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内容概要

本书理论与实践相结合——精理论、重实践。
从作品形式、内容选材、设疑重点、详略安排等诸方面均突出服务外包产业发展实际的引领。
做到理论深入浅出，实践简明通透，运作程序清晰，使读者对理论来源基本了解，对操作技能准确把
握。

本书传统与创新相结合——精传统、重创新。
本书在继承传统理论和传统知识精华的基础上，强调当代服务外包视角的国际性、内容的时代性、资
料的宽泛性、思路的创新性、技能的操作性、案例的典型性与网络资源的探究性。

本书整体与先进相结合——精整体、重先进。
本书的编写既非孤立地对某个理论观点、某项操作技能进行简单介绍，亦非众多问题的随意罗列，而
是从国际服务外包产业转移的整体趋势出发，从月服务外包从业人员观念转变与基本技能培养的目标
着眼，从社会公众对服务外包新型经济模式的系统普及人手，既强调书的内容整体优化；更把握信息
技术不断发展、教育技术持续更新、信息来源丰富多样的现实，在各部分后面都提供相关问题的网络
平台“深入探究”，给读者以更多的学习研究便利。

动手与思考相结合——精动手、重思考。
本书安排一定篇幅解答各种形式服务外包项目的实战操作，以期强化青年学生和求职人员岗前基本技
能。
与此同时，在普及服务外包应用性知识的基础上，用一定笔墨剖析国内外服务外包成功与失败案例，
以期引发服务外包专业人才、教育界同人及立志投身于我国服务外包事业发展广大莘莘学子的深层次
探究和缜密思考。
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书籍目录

第一专题　服务外包的产生
 1．工业化进程一般经历哪几个阶段?
 2．什么是现代服务业?
 3．国际上怎样确定现代服务业的概念?
 4．现代服务业如何分类?
 5．现代服务业与一般服务业有何区别?
 6．服务业具有哪些特征?
 7．现代服务业具有哪些特征?
 8．当前国际服务业显现哪些主要特点?
 9．发达国家的制造业发展服务业有何显著动态?
 10．我国服务业发展目前处于何种水平?
 11．我国大力发展现代服务业的战略意义何在?
 12．何谓“中国制造”?
 13．为何现代服务业能够推动第一、二产业发展?
 14．为何现代服务业能够带动高新技术产业发展?
 15．怎样理解信息技术对现代服务业发展的作用?
 16．怎样理解现代服务业对国际服务贸易发展的作用?
 17．“中国制造”引发了哪些矛盾?
 18．为什么说服务外包并非新概念?
 19．服务外包的产生和兴起始于哪个时期?
 20．服务外包广泛兴起阶段有哪些主要特征?
 21．为何说实施外包能够降低成本提高经济效益?
 22．为何说实施外包能够克服内部资源约束，开发利用外部资源?
 23．为何说实施外包能够分散风险，增强抗风险能力?
　24．为何说实施外包能够提升核心竞争力，强化市场快速反应?
　25．实施外包战略对承接方有何利端?
　26．为什么说服务外包的蓬勃兴起是经济全球化的一种必然?
第二专题　外包基础知识
　1．外包的说法和实质是什么?
　2．外包具有哪些基本特征?
　3．外包如何分类?
　4．制造业外包的概念、特点、作用、原因各是什么?
　5．制造业外包取得哪些规模效益?
　6．怎样理解服务外包的基本概念?
　7．何为信息技术外包?
　8．信息技术外包的业务内容有哪些?
　9．国际权威决策机构关于IT0的定义是什么?
　10．何为软件外包?
　11．最早实施IT外包的是哪家企业?
　12．何为业务流程外包?
　13．业务流程外包的业务内容有哪些?
　14．国际权威决策机构定义的BP0业务内容有哪些?
　15．何为在岸服务外包、近岸服务外包、离岸服务外包?
　16．离岸服务外包的业务内容包括哪些?
　17．近岸服务外包和离岸服务外包的业务内容包括哪些?
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　18．何为信息系统外包?
　19．IT0的实施步骤是什么?
　20．IT0是如何发展起来的?
　21．IT0的典型成功案例是哪个?
　22．后勤服务外包的概念、主要业务和成功案例各是什么?
　⋯⋯
第三专题　服务外包的理论基础及国际评价
第四专题　国际服务外包市场细分
第五专题　中国服务外包产业的现状与发展
第六专题　如何选择外包含合作伙伴
第七专题　TTO 业务
第八专题　软件外包
第九专题　财务/金融外包
第十专题　人力资源外包
第十一专题　客户关外包与呼叫中心
第十二专题　供应链管理与物流外包
第十三专题　知识流程外包(KPO)
第十四专题　外包行业与职业发展
参考文献
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章节摘录

　　36.发包方为何要重视竞标过程的合作性？
　　答：传统观点认为，充满竞争的投标过程能让企业在与外包承接商的谈判过程中实现最大利益。
但研究发现，投标过程的合作性至关重要。
　　（1）坚持密切合作关系。
发包方应该毫无保留地与竞标者密切合作，为承接商提供竞标要求的各种信息，帮助他们自下而上地
建立成本模型，制作定价意向书。
　　但发包方千万不要把企业的成本透露给竞标者，否则将在与外包供应商的价格博弈中身陷被动。
　　（2）密切关系需彼此深度了解。
开放而合作的竞标过程有利于发包企业充分了解不同竞标商的文化传统和价值理念。
因为企业即将与其选定的外包承接商在一系列复杂问题上进行密切合作，甚至可能因为诸如并购之类
的意外事件而对外包项目的交易进行重新协定。
只有全面透彻地了解对方，才能保证项目合作的顺利进行。
即使发生意外也有可能沟通并达成新的合作协议。
　　发包企业与竞标商之间的关系，因为其合作的长期性、高价值性和未来的不可预见性，就其本质
来说不仅仅是一般买与卖的合同关系，更是一种战略合作伙伴关系。
　　37.从哪些方面综合评价外包承接商？
　　答：发包方对外包服务承接商的选择直接关系到服务外包整体战略的成败。
因此，对服务供应商的选择标准和选择过程制定严格的规定和规范化的操作程序，有助于减少和避免
发包企业在外包服务供应商选择方面的失误。
　　主要从二十四个方面综合评价外包服务供应商，即，项目管理制度、项目组成员稳定性、承接公
司资质、知识产权、总成本、承接企业的规模、成功案例、人员素质、发展战略、经营业绩、高层背
景、企业性质。
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