服务科学与管理试题二
一、填空题（本题答在空格内，每空0.5分，共20分） 
服务业分为_________、__________和________，每个里面又分高端、中端、低端。 
服务创新是为用户提供前所未有能实现的新颖服务，它的创新方式具有___________和___________两种。 
服务科学的研究对象是_________、__________和________，从社会角度来看，服务科学更多地涉及人类相互影响的模式。 
在应用技术上，服务业务流程管理可以分为业务流程的_________、__________和________三部分。 
一个Web服务被分为__________、__________、___________、__________和_________五个逻辑层。 
网格架构主要有__________、__________、___________。 
五层沙漏架构，根据结构中各组成部分与共享资源的距离，将操作、管理和使用的功能分散在__________、__________、___________、__________和_________五个不同层次。 
服务管理的特征包括一般管理视角，_________、__________、___________以及关注内部开发与强化等方面。 
IT服务管理生命周期是一个持续的质量控制和巩固过程，分为__________、__________、___________、__________四个阶段，形成Deming质量轮。 
IT服务管理的整个实施过程，分为__________、__________、___________、_________和支持五个阶段。 
每个ITIL流程都包括五大要点：__________、__________、___________、__________，以及_________。 
二、名词解释（每题4分，共20分）
企业服务总线 
服务业务流程管理 
服务网格 
服务级别管理 
服务战略 
三、简答题（每小题分，共30分）
一般地，服务创新有哪几种途径可行？ 
在业务流程建模时，实时建模和目标建模分别解决什么问题？ 
如何实施IT服务管理？ 
四、问答题（每题15分，共30分）
业务流程再造主要包括哪些基本内容？
分析云计算的本质以及存在的风险？ 
