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前言

信息服务领域正发生着如万花筒般的变化，它也是研究、开发和应用最为活跃的信息管理领域之一。
尤其是计算机技术、网络技术的快速全面发展更为信息服务的优化提供了无数选择，这些选择需要在
新思想、新方法的指导下转化为行动方案。
信息服务正在经历从“系统观”到“认知观”的转变。
在这一转变过程中，信息服务将日益成为一个“以用户为中心”的设计和管理过程，而新信息环境中
应运而生的大量信息服务理论、方法和思路，将成为这一过程的巨大推动力量。
本书以建立信息服务的思维框架和学习框架为目标，对信息服务设计流程进行了描述，并对信息服务
经营管理过程中的诸多细节问题进行了理论框架下的梳理。
由于信息服务这一快速发展领域还具有多学科特点，这些任务非常具有挑战性。
基于此，本书对信息管理学、认知心理学、营销学、经济学、设计科学等相关学科知识进行了整合和
运用，希望有助于具有不同背景和经验的人交换关于信息服务的见解，为进一步促进这个令人激动的
、不断发展的领域做出贡献。
目前，对于信息服务的系统研究还非常匮乏，本书为读者呈现了一个较为完整的框架和较为具体的操
作指南，其目的不是想建立一种所谓操作标准，而是试图告诉大家应该如何来思考信息服务问题，以
期对更为底层的信息服务实践提供指导。
写给教师本书旨在为信息服务领域提供一个广博而深入的概览。
这种概览应该有助于高年级本科生或研究生的信息服务课程讲授。
为了帮助读者更好地掌握信息服务方面的知识和能力，本书提供了几种学习的方法。
例如，本书设置了案例以待讨论；每章前，都说明了“学习目的”和“学习要点”，方便教学安排；
每章后，都设有“本章小结”，方便学习者对全章知识的整体把握；并提取了“本章基本概念”，帮
助学习者判断对知识要点的掌握程度；同时，提供了“练习与作业”，方便学习者和教师开展基于实
践的讨论。
如果读者有意对某一专题进行深入的研究，还可以参考每一章结尾的“本章参考文献”。
写给学生希望本书能够激发学生对蓬勃发展的信息服务领域的兴趣。
本书并非一个操作性的技术手册，而是从设计和管理思想角度展开的一个引导，有不少理论的介绍。
大家都知道，理论对于思维创新更有价值，所蕴涵的科学思维方法，是各种具体问题解决方法的本源
。
虽然技术、环境在变，但思维规律不会变。
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内容概要

信息服务是信息管理领域研究最为活跃的领域，也是信息管理类专业的主干课程。
本书专门针对信息管理类专业教学需要，从“以用户为中心”思想出发，全面、系统地介绍信息服务
的基本理论、方法、过程，并对信息服务研究和实践领域的最新进展进行了充分引进。
本书主要内容包括信息服务产业环境概述、信息服务及其服务产品、信息用户研究、信息需求分析、
信息产品设计、信息服务体验设计、信息服务传递设计、信息服务管理与控制、信息服务营销、信息
服务实践与发展。
各章节均辅以丰富案例，使读者在学习过程中深化理解。
    本书可作为信息资源管理、信息管理与信息系统、图书馆学、电子商务等相关（本科）专业的教材
，也可供从事信息资源开发、管理和利用的有关人员学习参考。
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章节摘录

第1章 信息服务产业环境概述1.1 引言信息服务产业的兴起是社会分工进一步细化和信息环境革命性改
变的必然结果。
社会分工从劳动分工开始，已经历了行业分工、管理分工并到达知识分工（the division of knowledge）
时代。
一方面，知识分工使知识总量极大化，并成为一个制造专家的时代；另一方面，基于知识分工的互动
分享，知识双方所获得的信息与经验都会呈线性成长，若进一步互换知识并回馈与引申，则会产生指
数增长的信息与经验，从而促进创新的出现。
但是，在知识分工时代，由于知识散存于无数个体之中，人们对现实世界中的许多事件处于必然的无
知状态，因而必须通过共享知识、发现知识来创造知识、利用知识，从而使社会成为一个传递信息的
巨大系统。
其实，信息服务的繁荣不仅与知识意义上的信息需求急剧增长有关，更与知识分工所带来的信息行为
变迁有关。
知识分工使产业链条越拉越长，组织之间的中间需求增长；随着组织与个体之间关系的复杂化，信息
交流对社会群体的作用层次和力度越来越强。
而这一切，都使信息服务的效率越来越直接和强烈地制约着社会的效率，以至于信息服务不再仅是信
息机构的任务，而成为社会的全局性战略任务。
尤其是，当互联网主要作为信息工具而出现时，信息服务更获得了强大的推动力。
互联网创造了人与人互联的环境，人们因而在新的层面上提出了相互联系的需求；同时，网络向信息
服务商提供了服务消费者的众多方式，从而催生了新的信息服务功能，甚至滋生了新的信息服务业态
。
各类调查研究表明，网络已成为人们接受信息的最基本渠道，而且会越来越多地占据用户的信息注意
力；网络环境已是当前信息服务的主要平台，其所营造的新型信息环境已成为信息服务成长不可或缺
的空气与土壤。
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编辑推荐

《信息服务设计与管理》可作为信息资源管理、信息管理与信息系统、图书馆学、电子商务等相关（
本科）专业的教材，也可供从事信息资源开发、管理和利用的有关人员学习参考。
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