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前言

　　机械工业出版社分别于2000年3月和2003年2月出版了我们的译著《服务管理：运作、战略和信息
技术》之不同版本（原著的第2版和第3版）。
这本由美国得克萨斯大学奥斯汀分校的詹姆斯 A. 菲茨西蒙斯教授与其夫人合著的世界著名的服务管理
教材，在中国读者中引起了非常广泛和深刻的反响。
它不仅已被许多高校采用为研究生和本科生的教材或重要的教学参考书，而且已成为从事服务管理工
作的企业管理人员和服务管理研究人员的重要阅读书目，同时也受到管理咨询公司的关注。
身为服务运营研究领域的开拓者，菲茨西蒙斯教授夫妇在教学和学术研究中孜孜不倦，对自己的研究
成果精益求精，不断完善和更新，他们于2006年发表了这本书的第5版。
受机械工业出版社委托，我们再次把此书译成中文，奉献给全国广大的读者。
　　我们在前两个版本的译者序中，曾对20世纪30年代的经济学家对三个产业发展趋势的观点和预断
、经济发达国家服务经济蓬勃发展的状况以及服务管理实践和研究的发展动因进行过回顾与评析。
令人兴奋的是，不仅发达国家服务经济仍在继续发展，色彩纷呈的服务管理学术研究也已经形成一条
亮丽的风景线，而且，在本土经济、知识、技术和全球化力量的推动下，服务经济以及服务管理的实
践和理论，近年来在发展中国家也以引人注目的势头发展起来。
1988年和1987年我国服务业占GDP和劳动力的比例分别仅为13.8%和10.2%，现在这两个数字都已经接
近35%。
《中华人民共和国2001年国民经济和社会发展公报》显示，北京、上海、天津和重庆四大直辖市第三
产业的比重已分别达58.9%、50.6%、46.9%和41.8%。
伴随着经济成分和产业结构的巨大变化，我国现代服务业及其管理的发展与研究，近年来正在从宏观
到微观，从中央到各省市，从学术界到实业界，普遍、快速地增长，与此同时，也在企业规模、竞争
机制、服务业内部结构、地区差异、技术手段、管理水平等方面提出了许多有待研究和解决的问题。
随着我国经济发展以及计算机和信息技术的广泛应用，中国已被推进到大规模服务革命的边缘。
这场革命需要技术、理论和知识，需要在吸纳国外先进的服务管理实践经验和理论研究成果的基础上
，创建具有中国特色的现代服务管理理论和发展战略。
愿此译著能对普及服务管理教育、促进服务管理的学术研究、指导服务管理实践，起到一些推动的作
用。
　　此书在不断更新的过程中，既一直保留着服务战略、产品开发设计、设施定位、需求预测、产能
计划、质量控制等核心内容，又针对服务环境的变化和科学技术的发展，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，不断锤炼改进，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知识基础与体系的经典之作。
　　本次新版本的翻译工作是由张金成教授主持完成的。
范秀成、卞晓青、曹花蕊、傅红梅、郝胜宇、韩炜、刘向东、朱雅彦等完成了各章的初译，张金成、
卞晓青对全书初稿进行了校对和修改，最后由张金成统稿、定稿。
翻译不妥之处，敬请读者批评指正。
　　张金成　范秀成　　2006年9月于南开大学
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内容概要

本书是詹姆斯A.菲茨西蒙斯和莫娜J．菲茨西蒙斯历时两年，于2006年推出的最新版。
本书延续了以前各版的优势，并新增了对抵押服务的讨论：（1）本书自始至终以通过服务管理赢得
竞争优势为主线；（2）将营销、运营和人的行为作为服务管理的核心；（3）特别突出了服务传递系
统的特征；（4）收录了收益管理、数据开发分析和计算机仿真等技术。
内容丰富，紧扣信息时代的发展，讲解深入浅出，是一本非常优秀的教材。
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编辑推荐

　　《服务管理：运作、战略与信息技术》是詹姆斯A.菲茨西蒙斯和莫娜J.菲茨西蒙斯历时两年，
于2006年推出的最新版。
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