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前言

　　信息化是世界经济和社会发展的必然趋势。
近年来，在党中央、国务院的高度重视和正确领导下，我国信息化建设取得了积极进展，信息技术对
提升工业技术水平、创新产业形态、推动经济社会发展发挥了重要作用。
信息技术已成为经济增长的“倍增器”、发展方式的“转换器”、产业升级的“助推器”。
　　作为国家信息化领导小组的决策咨询机构，国家信息化专家咨询委员会一直在按照党中央、国务
院领导同志的要求就信息化前瞻}生、全屙陛和战略性的问题进行调查研究，提出政策建议和咨询意见
。
在做这些工作的过程中，我们愈发认识到，信息技术和信息化所具有的知识密集的特点，决定了人力
资本将成为国家在信息时代的核心竞争力，大量培养符合中国信息化发展需要的人才已成为国家信息
化发展的一个紧迫需求，成为我国应对当前严峻经济形势，推动经济发展方式转变，提高在信息时代
参与国际竞争比较优势的关键。
2006年5月，我国公布《2006-2010年国家信息化发展战略》，提出“提高国民信息技术应用能力，造就
信息化人才队伍”是国家信息化推进的重点任务之一，并要求构建以学校教育为基础的信息化人才培
养体系。
　　为了促进上述目标的实现，国家信息化专家咨询委员会一直致力于通过讲座、论坛、出版等各种
方式推动信息化知识的宣传、教育和培训工作。
2007年，国家信息化专家咨询委员会联合教育部、原国务院信息化工作办公室成立了“信息化与信息
社会”系列丛书编委会，共同推动“信息化与信息社会”系列丛书的组织编写工作。
编写该系列丛书的目的，是力图结合我国信息化发展的实际和需求，针对国家信息化入才教育和培养
工作，有效梳理信息化的基本概念和知识体系，通过高校教师、信息化专家、学者与政府官员之间的
相互交流和借鉴，充实我国信息化实践中的成功案例，进一步完善我国信息化教学的框架体系，提高
我国信息化图书的理论和实践水平。
毫无疑问，从国家信息化长远发展的角度来看，这是一项带有全局性、前瞻性和基础性的工作，是贯
彻落实国家信息化发展战略的一个重要举措，对于推动国家的信息化人才教育和培养工作，加强我国
信息化人才队伍的建设具有重要意义。
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内容概要

本书由浅入深地介绍了服务、服务业和服务学、现代服务业和电子服务的基本概念与组成内容；从专
业应用的角度对电子服务的支撑技术、应用系统和管理模式以及质量保障等相关知识进行了较全面的
介绍；按照行业或类别对政府的政务服务、企业的项目服务、个人的信息服务以及知识服务和金融服
务等给出了相应的实践模块、使读者在书本阅读和在线实践的交互过程中获得电子服务的理性知识和
感性体验。
    本书既可以作为高等学校信息、管理和经济等相关专业本科生的教材，也可以作为电子商务和现代
服务业从业人员的培训、实训教材或自学读本。
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章节摘录

　　对于很多人而言，服务像是一个生活用语，刻画出人与人之间的活动关系；对于社会而言，它则
是一项重要的经济活动，也是一大类人群的职业岗位和生存来源；而对于政治而言，它又是一个是标
志。
毛泽东的“为人民服务”影响了20世纪60到70年代整整一代中国人的思维，而同一个时代的西方，服
务小费则是天经地义的行业规则。
由此可以看出服务实在是有很多很多需要学习和思考的空间。
　　1.1.1 从社会发展来认识服务　　服务是一个既古老又现代的术语或名词。
说它古老，是因为自人类社会存在以来就有服务的存在；说它现代，是因为人们在近几年里才开始认
识到它的重要意义。
服务科学、服务技术和服务工程这些新名词也是2005年前后才在中国开始提及并有专家开始研究的。
因此可以说，服务与人类一起见证了社会发展的漫长历史，现在正在从传统服务向现代服务演变。
　　传统服务通常被认为是与个人生活、社会市场、企业营销以及管理或经济学相关的传统领域，是
一种与过程、表现及经验有关的，一方提供给另一方的满足其需求的经济或社会活动。
如请理发师理一个发，出席一个宴会，参加一场法律诉讼的辩论，听一堂精彩的教学课程等服务活动
。
诊所、饭店、汽车站和球场等都是直接与服务活动关联的实体场所。
随着社会经济的不断发展和工业化进程的不断推进，特别是随着信息技术广泛渗透到各行各业，服务
的概念和内涵正在不断扩大，越来越多的服务正在采用电子化的手段，例如包括24小时服务的自助终
端机（银行取钱、邮政汇兑、车票预订、食品饮料购买等）和组织一场有全球各地雇员参加的视频会
议（如果采用传统服务方式，就需要大量的交通成本）。
越来越多的服务创新模式正在创造几十倍甚至上百倍于产品制造的价值，例如网络游戏和网络广告。
传统制造业也越来越多地依赖服务的增值来获取更多的利润，例如基于互联网的产品设计和网络营销
。
一方面原有的服务在手段与模式上不断创新，另外又衍生出更多的新兴服务行业，因此服务创新正在
成为推进社会进步的最重要动力之一，现代服务正在成为以“后工业化”为特征的现代社会人类的主
导性活动。
它强调以智力与创造力为生存手段，以信息技术为生存方法，以全球化为生存结构。
　　⋯⋯
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