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内容概要

“绿色引擎——商务部服务外包培训系列教材”是为贯彻落实商务部服务外包”千百十工程”，促进
服务外包人才培养及就业而全新推出的。
该系列教材由著名管理学家汪应洛院士组织服务外包研究专家，服务外包企业管理人员以及服务外包
培训机构共同撰写而成。
    《基于信息技术的服务外包》一书涵盖了基于信息技术的服务外包企业的组织行为特点、基于信息
技术的服务外包过程中具体的项目管理方法、质量管理方法、风险管理方法、客户关系管理方法以及
业务管理平台和工具分析，提供了丰富的案例对各章中的要点问题做了生动地说明。
期望本书能够为那些已经对服务外包领域有所了解的企业和个人提供进一步理解基于信息技术的服务
外包所需要的针对性内容。
    本书可作为有关政府部门、企业管理人员和技术人员的培训教材和参考书，也可作为大专院校计算
机专业、软件工程专业以及管理、经济等专业欲从业于服务外包产业的学生的教材和参考书。
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章节摘录

　　第1章　引言　　自第一次工业革命起，历史上每一次重大的技术革命，都对工业社会的结构进
化产生了长久且深远的影响。
离我们最近的一次技术革命带来的是被称之为信息技术（IT）的广泛使用。
在20世纪的后半叶，IT日益深入渗透到工业生产的方方面面，它帮助人们提高生产效率，提高信息的
利用效率。
这样的渗透不止发生在工业领域，在人们的日常生活领域，IT的角色也越来越重要。
进入20世纪最后20年，IT日益广泛的使用，渐渐地使服务（services）变得重要起来，服务在整个经济
中所占的比重也越来越大。
通过使用IT，产生了许多前所未有的服务项目与服务方式。
例如，互联网技术的使用，极大地缩短了地区之间的距离，使得许多从前无法异地协作或分工共同完
成的工作在现在可以很轻易地进行。
一位美国的工程师可以通过电子邮件、视频会议、即时通讯软件等等技术平台，与中国的伙伴进行无
障碍的沟通，共同进行开发活动。
这样的服务，由于高度依赖IT技术，并且由IT技术衍生而来，所以被称为基于信息技术的服务（IT
enabled services，ITES）。
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