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内容概要

服务科学是社会和技术共同演进的交叉学科，实用性强，与社会、经济、科技、教育、文化等发展息
息相关。
    本书旨在构建服务科学的架构。
在分析服务科学起源的基础上，先后研究服务业务流程、服务工程、服务管理和IT服务管理等内容。
    本书可作为服务科学、管理学、工程学、计算机科学等高年级本科生或研究生的教学用书，亦可作
为相应专业的研究参考用书。
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章节摘录

　　第1章　从服务到服务科学　　21世纪是以知识为基础的信息社会，如同技术是制造经济的生命一
样，服务是知识经济的灵魂。
如果说50多年前，计算机科学因为信息技术而从电子工程和数学中分离出来成为独立的学科，那么服
务科学也可能因为服务经济的出现而从很多学科中整合出来成为独立的学科，并给学科建设、人才培
养和学术研究带来新的挑战和机遇。
　　本章将从分析服务开始，讨论服务业和现代服务业，探讨服务科学的产生背景，研究服务科学的
内涵和外延，给出服务科学的研究内容。
　　1.1 服务分析　　服务是存在于服务者与被服务者之间的、能够产生互利价值的、相互信任的契约
关系。
区别于制造类的产品和纯粹生产产品的过程，服务是有前台和后台的活动，能够创造价值。
在工业化程度不够发达的阶段，很多服务没有从传统产业中独立出来，只是作为传统产业的内部活动
在循环，并非服务活动的内容。
目前，服务出现了以网络和IT（Information Technology，信息技术）为主要依托、知识和技术密集程
度不断提高、服务的市场和提供服务的主体呈全球化的趋势等很多新的特征。
服务的这些新特征，使得服务经济在全球范围内发展迅速，也驱动了服务及其产业的变革，要求服务
业突破服务于商品或者服务于有形的限制，实现服务创新。
　　1.1.1 服务认知　　服务具有丰富的内涵和外延，目的在于满足团体或个体的某种需要并尽量提高
其满意度。
在认识自然、人类和社会中的服务时，基于不同的知识背景，或不同的人基于相同的知识背景，按照
给定的目的要求，使用不同的技术方法，根据不同的认识层次、认识因素和参考标准（王树良，2008
），可以获得不同的服务内涵。
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编辑推荐

　　2007年，武汉大学国际软件学院获得了服务科学的硕士学位和博士学位的授予权，是一级学科管
理科学与工程下的二级学科，授予管理学学位。
根据学院的知识背景和学科发展规划，把软件工程、数字工程和管理科学与工程交叉研究，先后开辟
了管理决策支持系统、项目管理、服务工程、数字工程与管理等四个方向进行服务科学的研究和学科
建设。
本书汇总和整理了这四个方向初步的研究、教学和应用成果。
旨在构建服务科学的架构。
在分析服务科学起源的基础上，先后研究服务业务流程、服务工程、服务管理和IT服务管理等内容。
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