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内容概要

本书基本上涵盖了服务管理的所有重要理论，从服务业与经济的关系讲起，逐步展开，依次涉及如下
内容：服务的内涵与竞争战略、服务性企业的构建、服务运营管理、等在服务领域的应用。
书中针对不同专题均配有相应的案例与习题，以加强读者对所学知识的掌握。
本书适合于工商管理专业的研究生、本科生作教材使用，对于从事服务管理工作的企业管理人员和服
务管理研究人员也有重要的参考价值。
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作者简介

詹姆斯A．菲茨西蒙斯 （James A. Fitzsimmons）是美国得克萨斯大学的William H. Seay Centennial讲座教
授，先后获得密执安大学工业工程理学学士学位、西密执安大学工商管理硕士（MBA）学位、加利福
尼亚大学洛杉矾分校博士学位。
他的主要研究兴趣是服务管理，曾于1983年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。
由他设计的名为CALL的计算机软件被全球大城市广泛运用于规划急救系统。
咨询对象主要包括：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、通用汽车公司、La Quinta 旅馆、灰狗长途汽车公司、麦当劳等。
教学经历包括：加利福尼亚大学洛杉矾分校、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、赫尔辛基经济管理学院。
他曾获得密执安州的资格认证，作为工业工程师任职于康宁玻璃公司和休斯飞机公司。
此外，他曾作为军官，在美国空军中负责过基地建筑项目。
他在得克萨斯大学管理系担任博士研究生导师长达8年，先后获得6次教学优秀奖。
他是运营管理学会的创始人之一及首批理事，决策科学研究院副主任，并担任《决策科学》杂志副主
编达10年之久。
与他人合著多部著作，作为第一作者或合作者在刊物上公开发表论文40多篇。
目前，他担任《运营管理学报》副主编和《服务业管理国际学报》编委。

莫娜J．菲茨西蒙斯毕业于密执安大学，获新闻学本科学位，辅修化学和心理学。
她的研究生专业为地理学，曾在一些公立和私立学校及大学任过教，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和做过编辑工作。
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