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《服务外包系统管理》

前言

　　进入21世纪，经济全球化的浪潮风起云涌，世界科技进步突飞猛进，国际政治、军事形势变幻莫
测，文化间的冲突与交融日渐凸显，生态、环境危机更加严峻，所有这些构成了新世纪最鲜明的时代
特征。在这种形势下，一个国家和地区的经济社会发展问题也随之超越了地域、时间、领域的局限，
国际的、国内的、当前的、未来的、经济的、科技的、环境的等各类相关因素之间的>中突与吸纳、
融合与排斥、重叠与挤压，构成了一幅错综复杂的图景。软科学为从根本上解决经济社会发展问题提
供了良方。　　软科学一词最早源于英国出版的《科学的科学》一书。日本则是最早使用“软科学”
名称的国家。尽管目前国内外专家学者对软科学有着不同的称谓，但其基本指向都是通过综合性的知
识体系、思维工具和分析方法，研究人类面临的复杂经济社会系统，为各种类型及各个层次的决策提
供科学依据。它注重从政治、经济、科技、文化、环境等各个社会环节的内在联系中发现客观规律，
寻求解决问题的途径和方案。世界各国，特别是西方发达国家，都高度重视软科学研究和决策咨询。
软科学的广泛应用，在相当程度上改善和提升了发达国家的战略决策水平、公共管理水平，促进了其
经济社会的发展。
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《服务外包系统管理》

内容概要

《服务外包系统管理》系统地介绍了服务外包系统管理的研究成果，包括服务外包产业的发展模式、
服务外包中客户信任机制的建立、服务外包风险分析与控制、服务外包的质量控制、服务外包企业联
盟的构建与评价、服务外包企业中人力资本套牢问题。《服务外包系统管理》最后以西安服务外包为
实例，分析了服务外包的发展战略和具体调研情况。
《服务外包系统管理》适合政府有关部门的人员、从事服务外包的中高级管理人员阅读或作为培训教
材使用。对高校管理科学与工程、企业管理专业的硕士研究生和有一定管理学基础的高年级本专科生
也会是一本很好的参考书。
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安服务外包企业的调研　第一节　调研背景与调研内容　第二节　调研数据分析参考文献附录　附
录A　客户信任影响因素的问卷调查　附录B　西安高新区服务外包企业人力资本套牢风险的问卷调查
表　附录C　西安服务外包企业调查问卷
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章节摘录

　　第一章　经济危机下的服务外包　　第一节　冬天来了——经济危机对服务外包产业的影响　　
美国联邦储备委员会前主席艾伦·格林斯潘说，美国正陷于“百年一遇”的金融危机之中，有一天人
们回首今日，可能会看到美国当前的金融危机是第二次世界大战以来最严重的危机。金融危机诱发了
全球一系列的经济动荡，中国经济受其影响不可避免。那么，这场危机对服务外包产业的影响究竟有
多大呢？　　一、服务外包客户美日欧的经济状况　　让我们先来看一看服务外包的主要客户美国、
日本、欧洲在金融危机下的经济状况。美国的失业人口激增，危及信用卡行业，2008年9月底美国的信
用卡负债总额超过9700亿美元，违约率迅速攀升到4.9％。次级贷款从人们的心理上摧毁了美国的信用
体制。中介机构放弃了信托责任，这使得建立在信用基础上的企业远期票据失效，现金成为唯一的流
通工具，社会流动性迅速下降。据美国联邦存款保险公司（FDIC）估计，未来的1～2年内将有l00家商
业银行倒闭。　　欧洲经济整体陷入了衰退，2008年第三季度，欧元区和欧盟27国GDP环比下降0.2％
，德国、英国、意大利、爱沙尼亚先后宣告陷入衰退，其中工业产出和住房投资下滑将成为欧元区的
主要风险。作为欧洲最大经济体的德国，德国信息研究所注册协会（IFO）制造业指数连续六个月大
幅下滑。欧洲央行公布的10月份信贷调查报告显示，银行的贷款标准进一步提高，对工商业信贷将进
一步收紧。英国经济较欧元区更为脆弱。英国家庭债台高筑，负债占可支配收入的150％，2008年第一
季度的私人储蓄率50年来首次跌为负值，是55年有数据统计以来的最低值。
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媒体关注与评论

　　进入21世纪，经济全球化的浪潮风起云涌，世界科技进步突飞猛进，国际政治、军事形势变幻莫
测，文化间的冲突与交融日渐凸显，生态、环境危机更加严峻，所有这些构成了新世纪最鲜明的时代
特征。在这种形势下，一个国家和地区的经济社会发展问题也随之超越了地域、时间、领域的局限，
国际的、国内的、当前的、未来的、经济的、科技的、环境的等各类相关因素之间的冲突与吸纳、融
合与排斥、重叠与挤压，构成了一幅错综复杂的图景。软科学为从根本上解决经济社会发展问题提供
了良方。　　——徐冠华

Page 6



《服务外包系统管理》

精彩短评

1、本书论述了服务外包的系统管理方法，总体上看还是有一定的深度，并且可以指导服务外包工作
的。但通用的理论很多，如质量控制和管理一节，未能根据外包特点，分析质量风险并提出质量控制
方法，而是罗列一些通用的工具。
2、大致对服务外包有所了解，写文章参考
3、适合论文需要
4、论述全面、理论深刻、方法实用
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