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Abstract 
First, the concept of the service science which is a new compound and interdisciplinary discipline 
is defined. The paper points out the feasibility of setting the secondary discipline, “service man-
agement and service engineering”, under the first-level discipline, “management science and en-
gineering”, in the category of management at present, and then analyzes the establishment of this 
secondary discipline. Finally, based on the society’s demand and development prospects of this 
discipline, the talent training scheme of this secondary discipline is given. 
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摘  要 

首先对服务科学这一新兴的复合交叉学科的概念进行了界定；指出目前在管理学门类的“管理科学与工

程”一级学科下自主设置二级学科——“服务管理与服务工程”的可能性，进一步分析了该二级学科的

确立；最后结合社会对该学科人才的需求和该学科的发展前景，给出了该二级学科的研究生培养方案初

步建议。 
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1. 基本概念的界定 

2005 年 5 月 9~10 日，在牛津“服务科学”研讨会上，以 Spohrer 为首的 IBM 代表会晤牛津大学、

沃里克大学等 20 多位学者专家，共同探讨服务科学研究与教学的必要性[1]。会上，英国大学兴起了“服

务科学、管理与工程(SSME)”的概念，并被 IBM 吸纳。这次会议使“服务科学”演变到“服务科学、管

理与工程”。 
2005 年 12 月，在教育部与 IBM 签订新的 5 年谅解备忘录中，提出学科建设要紧跟时代的发展和社

会的需求，将“服务科学”学科建设正式提上日程[2]。这里的“服务科学”所指的就是国际上的 SSME。
概括地说，服务科学是广义的概念，其中包括狭义的服务科学，还包括服务管理与服务工程。也就是说，

服务管理与服务工程(Service Management and Service Engineering, SM & SE)是服务科学的重要组成部分。 
其实，学界对狭义的服务科学、服务管理、服务工程的关系已基本形成共识：狭义的服务科学通过

对数据和信息等的分析，探索、找出规律，创造新知识；服务管理的目标是改进知识和价值的创造过程

和价值获得的途径；服务工程则运用知识，结合实际的条件和客户的需求，使用工程的方法、工具等创

造新价值。简而言之，狭义的服务科学是创造知识的方法；服务管理是改进创造和获得价值的过程；服

务工程是应用知识、创造新价值的途径。狭义的服务科学，是服务系统中偏基础理论的学科；而服务管

理可以是服务系统中偏应用层面的学科；至于服务工程，可以考虑是服务系统中偏硬件设施的学科。 

2. SM & SE 二级学科的确立 

需要说明的是，国外在硕士阶段进行学科设置有更大的灵活性，国内目前建立研究生院的学校有自

主设置二级学科的权力，所以设立服务科学学科需要高校自身大胆地去创新。好在管理科学与工程一级

学科不分二级学科，学校可以自主设置。这为我们在该学科下自主设置“服务管理与服务工程”学科方

向提供了可能。之所以叫 SM & SE 而非 SSME 是鉴于服务科学的广义性(它也许将来会成为一个一级学

科)；之所以选择管理科学与工程一级学科下设置，也是考虑到管理科学与工程学科本身的性质以及服务

管理与服务工程的学科特点。 

2.1. SM & SE 与 SSME 的关系 

为了说明为什么要建立 SM & SE 二级学科，首先需要进一步搞清楚 SM & SE 与 SSME 的关系。 
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由于 SSME 的学科交叉性，SSME 的从属学科和并列学科并不是很清晰。这里选介 IBM 研究人员在

其报告中提出的具有权威指导性的“服务学学科分类体系(Service Science Discipline Classification System，

缩写为 SS-DCS)建议版”加以说明[3]。该体系认为，服务科学可以简称为服务学，服务学体系的主要内

容有以下几方面： 
(1) 服务学通论：涉及一般的服务和服务学有关的工作和活动； 
(2) 服务基础理论：从理论的角度讨论服务，包括建立一般的服务模型和服务理论的工作及活动； 
(3) 服务工程：把服务的科学知识运用到服务系统的分析、设计、构造和运营； 
(4) 服务管理：包含研究有关服务管理、组织和商务方面的学科； 
(5) 服务的人文方面：反映了源自于社会科学、认知科学、心理学等人文学科所特有的服务的工作和

活动。 
其具体的内容如下： 
服务学通论：服务学教育、服务学研究、服务学政策、服务史、案例研究、杂项 
服务基础理论：服务理论、服务哲学、服务经济学、服务理论模型、服务数学模型、服务复杂性理

论、服务创新理论、服务基础理论教育 
服务工程：服务工程理论、服务运营、服务标准、服务优化、服务系统工程、服务供应链、服务工

程管理、服务系统绩效、服务质量工程、新服务工程、计算机服务、信息技术服务、服务工程教育 
服务管理：服务营销、服务运营、服务系统管理、服务生命周期、服务创新管理、服务质量、人力

资源管理、客户关系管理、服务外包、服务法规、服务全球化、服务商务教育 
服务的人文方面：服务系统演化、服务行为模型、服务决策、服务系统的人员、服务中的组织变革、

服务的社会方面、服务的认知方面、客户心理学、服务的人文方面教育 
全面地看，服务管理和服务工程这两个领域的研究起步较早，研究人员最多，活跃度大，有大量的

参考文献，形成了比较扎实的研究基础，也取得了一定系统性成果，影响力正日益扩大。而服务理论基

础、服务的人文方面等系统性研究才刚刚起步，缺乏成熟的基础理论，是未来必须大力攻关的领域。所

以，SM & SE 学科的建立是有一定理论和现实基础的。 
而且，可以看到，几乎所有参与 SSME 研讨会的研究机构代表都是来自于工程、系统与运作科学的

背景，而社会科学领域背景的参与者较少。另外，尽管信息技术对于 SSME 的发展至关重要，但目前的

现状显然是过于偏重信息技术的作用，甚至于出现了将 SSME 理解为是信息技术的情况，这些均不利于

SSME 的发展。所以，应尽快从管理学门类着手，具体地说是从管理科学与工程学科出发，开展 SM & SE
的研究，是非常有必要的，也是十分可行的。 

2.2. SM & SE 二级学科与管理科学与工程一级学科的关系 

为了说明为什么要在管理科学与工程一级学科下设置 SM & SE 二级学科，主要还是考虑到两者有共

性的地方。 
管理科学与工程是我国管理学门类中唯一按一级学科招生的学科，覆盖面广。本学科是管理学与工

程学的交叉学科，在管理学和工程学的基本理论基础上，运用运筹学、系统科学、计算机科学等理论与

方法，研究社会和生产实践中的管理问题。从 19 世纪 90 年代“科学管理”的发展开始，随着人类生产、

服务、经济和社会活动的广泛开展，科学技术的迅猛发展，管理理论、方法和工具获得长足的进步，并

在实践中获得广泛应用。随着世界经济的不断变化，必将有许多新的管理问题出现。同时，新的管理理

论和方法也必将诞生，这些都将推动管理科学与工程这门学科向着更高层次发展。而服务管理理论和方

法就是其中不可忽视的重要组成部分，也是管理科学与工程一级学科发展的新增长点。 



在管理科学与工程一级学科下建立服务管理与服务工程(SM&SE)二级学科的探讨 
 

 
34 

服务科学是以信息技术和现代管理理论高度发展为背景而兴起的，融合计算机科学、运筹学、经济

学、产业工程、商务战略、管理科学、社会和认知科学以及法律等诸多学科，研究发展以服务为主导的

经济活动所需的理论和技术的一门新兴学科。事实上，服务活动贯穿于人类社会发展的各个阶段。广义

地说，自从人类以及人类社会出现以来，人类的每一个个体或群体的每一项活动都是在提供或接受某种

性质的服务。从这个意义上来说，研究服务理论和技术的学说构成人类社会最古老的科学，即服务科学。

但是，在漫长的社会发展过程中，与服务活动的重要性不相符合，早期专门对服务活动进行研究的理论

和技术少之又少，而设置服务管理与服务工程二级学科可以弥补该不足。 
针对 SM & SE 二级学科的理论基础，除了与管理科学与工程一级学科的一般理论基础——经济学、

管理学、运筹学、系统工程、管理信息系统、工业工程等一致外，应该还有自己的特色理论基础——服

务学通论、服务哲学、服务经济学、服务数学模型、服务复杂性理论、服务创新理论等。 

3. 社会对 SM & SE 学科人才的需求和该学科的发展前景 

3.1. 需求分析 

全球经济正逐步向服务经济和创新经济转型，服务业的发达程度与服务创新能力水平不但是衡量经

济社会现代化水平的重要标志，而且是国家竞争力的核心内容。服务业，特别是现代服务业蓬勃发展带

来了新的挑战与机遇，服务科学学科建设与服务型创新人才的培养成为发展现代服务业的瓶颈，服务科

学学科建设势在必行。 
从学科自然发展看，21 世纪是学科创新的新世纪，服务科学已成为 2l 世纪学科创新的焦点。但是，

目前，我们的大学既没有设立培养专门的服务型人才的学科，也没有设立培养专门的服务型人才的专业。

现有的服务业人才绝大部分是从某些学科专业非科班缓慢地成长起来的，然而经济、社会转型与可持续

发展急需专门的服务学科专业人才。 
概括地说，我国现代服务业的发展带来了一系列在技术、管理、工程、人文等方面的新课题，从而

带动了对具有综合能力的现代服务业跨学科人才的大量需求。现代服务业需要大批的既懂信息技术又懂

管理学、用户心理学的复合型人才，因此，开展 SM & SE 学科建设和人才培养就显得尤其紧迫和重要。 

3.2. 发展前景 

国家自然科学基金委管理学部郭重庆院士 2008 年在“服务科学”双清论坛上发言认为，“服务科学”

是一个极具前沿意义的学科[4]。因为服务经济发展是一个大趋势，服务业是个黏合剂。所以，发展本学

科具有美好的前景。 
服务科学作为现代服务业的基础，不但通过科技创新为现代服务业发展提供新的引擎和动力，而且

通过人才培养为现代社会提供了源源不断的高素质复合型人才，突破了人才对现代服务业制约的瓶颈，

同时也将改变高校毕业生和社会就业的窘况。服务科学学科建设的社会效益显而易见。 
例如，IT 服务专业的毕业生可以进入包括电子交易、电子政务、电子金融、电子通讯等领域工作。

在这些领域中学生毕业后可从事多方面的工作，包括市场、营销、运作管理、电子业务解决方案的设计、

电子业务领域专家、相关软件的开发人员等。而 SM & SE 学科的学生在毕业后的就业范围将比 IT 服务

专业的毕业生广泛得多。 

4. 关于 SM & SE 学科人才培养方案的建议 

4.1. 培养目标 

SM & SE 学科的培养目标是培养现代服务业需要的既懂信息技术又懂管理学、用户心理学的复合型
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创新人才。服务型人才的知识结构除了应该包括纵向的专业知识，例如管理，计算机，等等，还应该有

横向的，例如项目管理，知识管理。 

4.2. 课程体系的设计方案及依据 

具体到课程设计，可以按照 IBM 研究人员在其报告中提出的具有权威指导性的“服务学学科分类体

系(Service Science Discipline Classification System，缩写为 SS-DCS)建议版进行课程设计，在理论、技术、

应用三个层面安排相应课程，也就是除按照管理科学与工程科学研究生培养的一般方案，将适当增加服

务管理、服务工程方面的必修课程和选修课程，如开设服务创新理论、服务运营管理、服务信息系统、

服务质量管理等课程。 

4.3. 培养和学位的基本要求 

从研究和教学的角度出发，这一新学科的设置应循序渐进，分三步进行。 
第一步，从管理学来说，在传统服务战略和服务营销方面，可以增加面向服务的课程。 
第二步，在第一步的基础上增加一些偏重 IT 方面的硬性东西使它成为一种支撑。最终实现以 IT 使

用为主、以服务管理战略为导向的架构体系。 
第三步，学校与企业进行项目合作，并有意识增加合作的课题，这对于学生理解知识、运用知识，

以及今后更快地适应工作要求都有较大的益处。 
学位论文严格按照管理科学与工程硕士论文要求，并要求选题和内容必须符合 SM & SE 的范畴。 
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