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内容概要

詹姆斯A.菲茨西蒙斯、莫娜J.菲茨西蒙斯所著的《服务管理·运作、战略与信息技术（原书第7版）》
自始至终以通过服务管理赢得竞争优势为主线，将营销、运营和人的行为作为服务管理的核心，特别
突出了服务传递系统的特征，融入了收益管理、数据开发分析和计算机仿真等技术。
在不断更新的过程中，《服务管理·运作、战略与信息技术（原书第7版）》及时地吸纳和增加了体
验经济、项目管理、供应链管理、电子服务、全球服务等现代服务管理的理念、理论和技术方法；既
在体系的科学完整性、内容的丰富涵盖性、描述的清晰严谨性上精益求精，又在最新案例和补充阅读
资料的精选与追加、课堂讨论主题和课外练习的精心再设计上与正文的改进相辅相成、相得益彰。
本书是奠定服务管理基础与体系的经典之作。

    《服务管理·运作、战略与信息技术（原书第7版）》可用于工商管理、旅游管理、公共事业管理等
专业的服务管理教材，也可供服务行业人员工作参考。
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作者:(美)詹姆斯A.菲茨西蒙斯、莫娜J.菲茨西蒙斯 译者:张金成、范秀成、杨坤得克萨斯大学奥斯汀分
校麦库姆斯商学院西伊商业名誉教授，曾先后获得密歇根大学工业工程理学学士学位．西密歇根大学
工商管理硕士(MBA)学位，加利福尼亚大学洛杉矶分校博士学位。
1983年，他以救护车设点为主题的论文获得运营管理领域的最佳论文奖——Stan Hardy奖。
咨询对象包括兰德公司、美国空军、洛杉矶市、丹佛市、奥斯汀市、墨尔本市、奥克兰市、得克萨斯
州审计官、通用汽车公司、La Quinta汽车旅馆、灰狗长途汽车公司、Tricon国际酒店和麦当劳等。
教学经历包括加利福尼亚大学洛杉矶分校、加利福尼亚州立大学北岭分校、新墨西哥大学、波士顿大
学海外研究生项目、加利福尼亚州立理工大学San Luis Obispo分校、首尔国立大学和赫尔辛基经济管理
学院。
他曾获得密歇根州的专业工程师资格认证．作为工业工程师任职于康宁玻璃公司和休斯飞机公司。
他还作为军官在美国空军中负责过基地建筑项目。
他在得克萨斯大学的任期内，担任博士研究生导师和本科专业委员会主席，并获得过6次教学优秀奖
。
2004年，鉴于其在服务运营管理领域的贡献，他获得了IBM学院奖。
目前，他担任《服务研究评论》的编辑评审委员。
毕业于密歇根大学，获新闻学本科学位，辅修化学和心理学。
她的研究生专业是地理．曾在一些公立和私立学校及大学任教。
为不列颠大百科教育公司和许多专业杂志及机构撰写过文章并从事过编辑工作。
她和詹姆斯A．菲茨西蒙斯一起编写的《新服务开发：建立可存储的经验》在2000年由Sage出版社出版
。
她曾参与红十字会水生动物及野生动物保护项目工作。
她还对环保以及医疗系统中的病人和医生的责任特别感兴趣。
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编辑推荐

詹姆斯A.菲茨西蒙斯、莫娜J.菲茨西蒙斯所著的《服务管理：运作、战略与信息技术》更多地还是定
位于教科书，因此本书在不断更新的过程中，一直保留着服务战略、服务开发设计、设施选址、需求
预测、产能计划、排队管理等核心内容，也保留了前版针对服务环境的变化和科学技术的发展而增加
的体验经济、项目管理、供应链管理、电子商务、全球服务等现代服务管理的理念、理论和技术方法
。
而本版针对服务环境的变化，又有一些新的看点，例如初级审计、精益服务、服务质量的六西格玛概
念，供需管理新战略、服务智能化、波特五力分析和SWOT分析模型、IBM的Elmadon所倡导的服务科
学管理与工程等内容，同时在一些章节增加了新的案例研究、章末练习和新的分析工具，在此提醒新
老读者多加注意。
可以说，历经多次再版，本书体系更加完整、内容更加丰富、概念更加清晰、逻辑更加严谨，不断改
进且精益求精。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<服务管理>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 7


