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前言
─ 查瑋亮和梁慧寧

近年來，為打造成為一個多元化及成功的服務外包市場，中國已邁出重要
的一步。

在國內推動信息技術和其他商業服務產業方面，無論中央還是地方政府均
顯示出堅定的決心。他們的願景是長遠的，這從其推行有關教育、培訓和
其他支持基建的措施中已可見一斑。並且，令人注目的是，這個願景即將
變成事實。

本報告概述中國在服務外包方面所取得的進展，並說明有關方面在未來仍
要面對的各項挑戰。多名國內企業領軍人物均認為，中國服務外包市場應
可更有效地在國際社會上發揮其優勢。目前，中國的服務外包產業並無一
個統一的聲音來确立其在國際外包市場上的聲譽。

上述情況對外包服務的買家也構成影響。無論在國內乃至全球，這些買家
在地點和供應商方面都有很多選擇，並且，他們正積極努力使自身的業務
與具有不同強項的供應商緊密結合。

目前，中國的新興外包服務供應商已具備雄厚的實力。相對於印度依靠出
口帶動其外包服務業的發展，中國更有能力依靠其廣大的國內市場建立一
個提供深層次服務的外包產業基地，並為東亞其他國家和地區的公司提供
外包服務。在這方面， 中國企業在業內已建立了良好口碑。有鑒於全球各
地企業當前正面臨的經濟困難，這個情況尤其令人鼓舞。

我們看到，在東南亞地區許多公司都喜歡選擇在中國使用外包服務，而
且，全球多家服務外包企業紛紛在中國設立業務機構，以拓展該地區的外
包服務市場(包括日本) 。

我們希望閣下發現本報告富有見地。在此，我們謹向本報告個案分享中受
訪過的高管人員和政府官員致以由衷的感謝。

查瑋亮 (Egidio Zarrella)
全球主管合伙人
信息技術咨詢 
畢馬威中國

梁慧寧
主管合伙人
外包服務管理咨詢
畢馬威中國 
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Gary Matuszak
全球主管合伙人
信息、通訊和娛樂業
畢馬威美國

馮定豪
主管合伙人
信息、通訊和娛樂業
畢馬威中國 

致辭
─ Gary Matuszak和馮定豪 

我們很高興能夠提供本報告，來探討中國在全球外包服務領域日益顯示其
重要性。目前，各行各業正因多個技術趨勢和行業趨勢的影響而改造自身
的經營模式，這個現象正有助於鼓勵各企業加強使用外包服務：

節省成本：在當前全球經濟危機的形勢下，促使各企業開拓降低營運成本
及提高效率的方法，同時愈來愈多公司與更廣泛地域(包括中國)的服務供應
商，在彼此雙贏的情況下建立合作伙伴關係。

雲計算技術：近年來，出現了依靠信息技術能力，將互聯網技術作為一
種“服務”，向外部客戶提供可靠性服務的商業模式。對於這一想法，許
多公司均採取觀望態度。儘管從技術角度來看，雲計算技術並不見得是一
種全新的技術概念，但卻給予企業技術上的彈性並能夠符合其財務上的實
際需要，這使企業對雲計算技術更加重視。由此帶來的結果是，越來越多
企業有意將重要業務的相關信息技術職能(如客戶關係管理、網絡安全軟
件、分析方法、應用系統維修和發展，以及其他職能等)外包給外部供應
商。

易於發展的信息技術能力：目前，許多公司在尋求擴大其計算能力或增加
信息技術資源的同時，不希望加大投資硬件的力度或增加信息技術基建的
成本(如電力、冷卻設備和數據中心等)。在通常情況下，外包服務可協助企
業按照其實際需要，整合及虛擬化其基建項目，並購買信息技術能力，以
減低总体拥有成本 。

成本以外的因素：企業在研究任何服務外包方案時，成本仍然是一個重要
的因素，但它們在尋求信息技術供應商、採購相關服務和資源時，還會採
取更加精密的方法。企業不單僅僅為了儘量降低成本而使用外包服務，還
經常通過外包服務，把身處不同地區的服務供應商所提供的各種靈活服務
混合成一個有效的、定制的服務組合，以解決其信息及通信方面的需要。

儘管全球經濟正處於衰退，但信息技術仍然是許多企業賴以成功的一個關
鍵要素。隨着當前的經濟狀況對各行各業構成嚴峻挑戰，愈來愈多公司在
為迎接經濟復蘇做好積極準備的同時，還對如何有效地使用外部供應商，
以協助支持及發展其信息技術部門進行評估。為提升競爭力，不同企業和
行業在進行徹底改革，已逐漸將外包服務作為一個重要的業務因素加以考
慮，這是因為外包服務能夠提高他們的技術彈性，並能夠符合其財務上的
實際需要。
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外包產業 ： 
在動盪的時代中求發展 

過去5年來，全球技術外包市場已發展成為一個有万亿美元規模，可容納數
百萬人就業的市場。1 目前的經濟下滑雖然已影響到這一市場的發展速度和
發展特點，然而卻並未從根本上動搖其蓬勃興起的勢頭。由於市況不佳，
預計2009年外包市場的業務收入會受到影響，但接近年底時業務量將會
有所回升，在非金融行業的許多領域中，技術外包的需求並未受到實質影
響。2

無論是跨國企業還是中小企業，3 越來越多的企業都開始通過業務外包來應
對財務壓力和市場競爭。4 最初，業務外包是企業利用勞動力差價、實施
標準化和規模化來增厚利潤的一種方法，譬如在發展信息技術應用和提供
客戶支持服務方面便是如此。目前，無論在技術服務還是在研發方面，業
務外包已成為企業在戰略和經營層面上優化其業務模式的一種方法。這對
於那些既需要維持相對統一的成本又要持續提升產能的企業而言，尤為如
此。

在2002年，只有10%的跨國企業將其信息技術業務外包給海外企業，到了
2008年已經有70%的企業這樣做了。5 到2012年時，占外包業務最大份額的
全球信息技術服務外包市場預計將達到1萬億美元。6

雖然印度一直處於技術外包市場發展的前沿，但隨着印度市場的飽和以及
成本的增加，其他很多地區會成為後起之秀並彰顯其實力，從而滿足各種
業務需求。信息技術業務外包（ITO）和業務流程外包（BPO）已在菲律
賓、愛爾蘭、羅馬尼亞、馬來西亞以及中國形成了產業。

隨着外包業務發展的日臻完善，外包業務供應商也逐漸發展到可為以下特
殊領域提供專業外包服務：

‧法律服務外包：預計將成為全球業務流程外包下一個快速發展的領域，
從2006年的約8,000萬美元到2010年時預計會增長到40億美元。7

‧ 動畫和遊戲產業外包：預計今年全球可達到760億美元的規模，年增長率
可達8%。8

‧ 電子學習外包：自2000年以來增長了10倍，全球市場規模已達到了200億
美元，預計到2010年可發展到526億美元，線上培訓已成為一個達40億美
元規模的產業，其年增長率可達10 – 15%。 9 

1 NASSCOM在“2008年戰略回顧”中確定服務外包產業的規模為1.2兆美元。 
2 Tholons：“2009年全球十大服務外包產業趨勢”，2009年1月。
3 Tholons：“2009年全球十大服務外包產業趨勢”，2009年1月。
4 “2008至2009年Gartner的服務外包業務”，2008年12月。
5 Oppenheimer Equity Research：“China: Well-Positioned to Ride the Next Wave of Offshoring”，2008年7月。 
6 Gartner：“預測：2008至2012年全球信息技術服務”，2008年7月。
7 印度工商協會：“印度的信息技術外包業務以6至7%的比率增長”，2006年5月15日。
8 NASSCOM：“印度動畫及博彩產業的潛在增長”，2008年1月12日。
9 The Financial Express：“電子學習投資證明有利可圖”，2008年5月26日。
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‧ 離岸工程外包：預計到2020年可發展到1,500億美元至2,250億美元的規
模，高新技術和電信工程外包是其中發展最快的部分，占離岸工程外包
市場30%的份額。10

‧ 藥品研發外包：預計2009年外包收入可從2008年的210億美元增長41%。
藥品研發費用的三分之一是外包業務支出。11

金融危機的影響
鑒於在2001年的經濟滑波時，信息技術和商務外包仍處於發展初期，目前
的經濟滑波可以說是外包產業遇到的第一個全球性挑戰。

雖然外包產業的發展曾受到一些阻礙，但若依據外包產業在上次經濟危機
中的表現，此次外包產業亦能夠迅速恢復。從外包產業的長期發展趨勢來
看，來自跨國公司的需求依然強勁。甚至在金融危機期間，企業會為了節
約成本和時間轉而尋求外包服務。12

從短期來看，外包產業目前的增長率還不足以使產業本身完全免於遭受經
濟下滑的影響。除了收入增長開始下滑，由於客戶希望進一步縮減成本並
尋求以同樣的價格得到更多的服務，外包服務的价格在2009年也開始下
滑。

經濟不景氣對不同行業的影響程度不同。在醫療、教育、零售、電信及法
律服務領域，相關企业或机构繼續將業務外包給離岸服務供應商。13 然而，
銀行和保險業收縮預算將不可避免地影響到外包產業。全球金融服務外包
在2008年首9個月已縮減39%，總合同額僅有110億美元。14

隨着金融機構為應對危機進行的重組和收縮，金融機構會把其業務整合外
包給更少的服務商。15 例如最近花旗銀行和德意志銀行，雖然擴大了外包業
務，但僅外包給其現有的菲律賓外包服務商。16

印度作為主要向美國出口服務的最大的外包市場，比其他國家更能感受到
金融危機的影響。2009年，印度的信息技術服務外包出口收入預計增長率
為16%，可達470億美元，17 而在2008年這一增長率是28%。儘管如此，預計
印度外包出口收入到2011年會增加到600億美元。

中國的GDP增長率在過去近10年來一直保持雙位數的增長，而現在下降到
8.5%，但中國外包業務發展前景仍然相對穩定。雖然在2008年第三、第四
季度，信息技術外包業務有所放緩，但預計全年仍將有可觀的增長率。18 同
樣，中國業務流程外包雖然也受到放緩的經濟環境影響，但仍然處於上升
軌道之中。 

10 博思艾倫咨詢公司:“工程服務需求增長為新興經濟創造機遇”，2006年5月。
11 Thomson CenterWatch、Investor Business Daily，2008年。 
12 “2008至2009年Gartner的服務外包業務”，2008年12月。
13 Tholons：“2009年全球十大服務外包產業趨勢”，2009年1月。
14 麥肯錫 (McKinsey & Co) 在2009年1月出版的《目的地：中國，從離岸外包產業的角度出發》(“Destination: China, A Perspective 
on the Offshoring and Outsourcing Industry”)。 

15 Frost & Sullivan：“Contact Centre Outsourcing Trends in the Asia Pacific Market, 2008-2011”，2009年2月。 
16 Manila Standard Today：“花旗集團及德意志銀行在菲律賓發展服務外包業務”(2008年11月25日)；Philippine Daily
Inquirer：“德意志銀行在菲律賓發展服務外包業務”，2008年11月24日。

17 NASSCOM印度信息技術軟件及服務：“2009財政年度表現及未來趨勢”。 
18 賽迪顧問：“2008年中國信息技術服務市場及2009年展望”，2009年3月。
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保護主義
在全球經濟危機的情況下，各種政治壓力開始加強，在一些主要的買方市場
中，要求實行保護主義措施的呼聲越來越高。在美國總統奧巴馬公佈的刺激
經濟計劃中，以及在美國勞動市場失業率即將超過10%的情況下，將會對那
些獲得金融救助資金的公司實行一些法律限制措施，其中包括取消給予那些
在海外提供就業機會的美國公司的稅收優惠，限制雇用持H-1 B簽證的員工以
及要求“購買美國貨”的供應商條款。

如果這些保護主義政策得到實施，主要為美國和歐洲客戶提供外包服務的
印度可能會即時感受到所帶來的衝擊。目前，提供外包服務的企業領導並
不太擔心保護主義的衝擊。許多大企業的服務採購方表示尚未有減少離岸
服務外包的計劃，反之，他們正在計劃增加外包業務的預算以進一步降低
其總體經營費用。

買方市場
目前恰逢經濟不景氣的市況，外包服務採購方可謂優勢占盡。服务采購方
將業務外包給境外服務商來應對成本預算方面的壓力，同時重新調整自
身的長期業務外包戰略以提高效率。19 服務採購方要求更低的價格（要求
5%-10%的折價目前很普遍），並尋求與外包服務供應方簽訂條款更為靈活
的外包合同。

由於外包服務供應方為了完成其季度銷售指標而開出了更為優惠的條件，
使得服務採購方選擇的余地更大。2008年大約有76%的外包合同是新簽的合
同，其余的屬於原有合同的延長、續約或擴展。20 靈活的外包合同條款可以
使企業在當前經濟環境中應對業務需求可能發生的意外陡變。這種經濟環
境可以真正考驗企業外包業務關係的牢靠程度。

隨着外包服務供應方的競爭加劇，大的供應商正在將那些小的、低效率的
市場參與者兼併，并融入其發展戰略。21 能夠通過自身的技術或專長提供
卓越服務的供應商最終將會成為贏家。供應商應該通過強調自身的創新能
力、技術專長和高水準的研發能力來證明自己的價值。22

邁向多元化外包市場
對於跨國公司而言，如何將自己的業務外包出去、外包至哪裏，要做出這
種戰略評估，在今天變得比以往更為複雜。決策者需要依據一系列標準給
各個市場評分，從中選出得分最高的外包市場。23 這些標準包括語言環境、
勞動力儲備情況、基礎建設、教育和培訓設施、成本、政治和經濟環境、
政府的支持力度、文化的相容性、全球性及法制上的成熟度、以及對資料
和知識產權的安全保護。

有些因素，如經營領域方面的知識，現在變得越來越重要，因為越來越多
的大型企業願意尋找那些瞭解自己的市場、能夠作為有價值的經營伙伴的
服務供應商進行合作。此外，政府的支持也是一項更為重要的指標，譬如
通過實行補貼和獎勵措施，將城市發展為外包服務基地，這在中國更是不
乏先例。 

19 “2008至2009年Gartner的服務外包業務”，2008年12月。
20 “2008至2009年Gartner的服務外包業務”，2008年12月。
21 Tholons：“2009年全球十大服務外包產業趨勢”，2009年1月。
22 Tholons：“2009年全球十大服務外包產業趨勢”，2009年1月，
23 Gartner：“全球30大離岸外包服務地區”，2008年12月。
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在這方面最突出的例證便是大連市。由於前市長薄熙來的遠見卓識，大連
現在已成為著名的外包服務基地。薄熙來在90年代將東軟集團這樣的業界
領軍企業吸引到大連，到今天大連已成為中國主要的軟件產業園，大連東
軟信息技術學院每年可培養出14,000名專業人才。

中軟國際信息技術外包服務首席執行官孫秀芳女士說，“中國政府的優惠
措施重點在於鼓勵創造就業機會，我們的確應該樹立起“中國外包品牌”
，為中國創造更多的就業機會”。

外包業務儘管複雜，但跨國企業買方已經具備了如何從全球角度管理外包
業務的知識和經驗。買方正在制定出一種從遠近不同的地域進行多元化採
購的更為複雜的外包模式。24

這一点在美國 GE Capital 表現得十分明顯。GE Capital 公司的信息技術供應商
管理總監朱葉青說，GE Capital 公司定期對外包合作伙伴進行戰略性審核。
作為其中一項策略，GE Capital 公司已決定增加向不同地域的供應商採購外
包服務。過去三年來，公司已經縮減了外包給印度供應商的業務，而增加
了從中國的外包服務採購。從中國的採購從過去只占其離岸外包業務不
到5%的份額增加到約20%，拉美國家得到了另外20%的外包合同，還有
10%的合同外包給世界其他國家的市場。他說：“對於像我們這樣的大型跨
國公司，僅依賴一個國家的市場風險很大。我們需要有備選計劃，中國是
我們最佳的選擇地之一”。即使是在中國，GE Capital 公司也是通過把項目
平等分配給那些精心選出的全球及本地合格供應商的做法，將業務外包給8
個不同的供應商。

通過全球外包市場的多元化，整個世界都變成了供應基地。除印度和中國
外，菲律賓、馬來西亞、羅馬尼亞、烏克蘭、巴西和墨西哥也都是目前比
較有競爭力的外包市場。25 

24 Tholons首席執行官Avinash Vashistha；Tholons為一家信息技術 / 業務流程外包 / 知識流程外包的咨詢、投資及研究公司
25 畢馬威國際︰“探索全球新領域：最新冒起的目的地”，2009。
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8 晨曦初現：中國在全球外包服務中的新角色

多項調查表明新的外包市場正在得到青睞：

‧印度以外的國家入選提供外包服务的頻率亦相當高。最近一次調查顯
示，拉美和中國已成為得到最多選擇的外包市場。26

‧根據多項排名，中國的某些指標排名已得到提升，如財務吸引力、人員
和技術、經商環境等。27

‧在信息技術業務的前30個最佳離岸外包地區中，亞洲國家有10個（中
國、印度、泰國、越南、澳大利亞、新西蘭、新加坡、馬來西亞、巴基
斯坦和菲律賓）。與埃及、摩洛哥和巴拿馬等其他幾個新興外包市場一
樣，泰國也是其中新入選的國家。28

一份針對各個外包市場的調查表列出了各個市場的優勢和弱點。菲律賓在
英語方面有優勢，是跨國公司偏好的業務流程外包市場。馬來西亞的優勢
是穩定性高、基礎設施完善、人員流失率低、金融服務專業化程度高。越
南是在信息技術服務方面新興的市場。29

作為全球技術外包產業的先驅，印度由於 Wipro, Infosys 和 Tata 這些企
業巨頭的存在仍然具有諸多優勢，包括成熟的專業技能，受過教育的年輕
人具有很強的英語說寫能力等。然而，印度的劣勢也已開始顯現：近年來
由於市場的擴張，導致人員流失率升高、工資上漲。印度多年來一直沒有
解決其基礎設施匱乏的問題，變成競爭中的一個劣勢，由於印度在交通運
輸、道路設施和電力供應方面的問題，使得採購商考慮停止在印度的業務
外包。近期，印度市場還一直遭受金融管制和國內安全問題的困擾。 

26 NeoIT的Global Services Confidence Index，2008年3月。
 
27 科爾尼的Global Services Location Index ，2007年及Oppenheimer：“China: Well-Positioned to ride the next wave of offshoring”，

2008年7月。 

28 Gartner：“全球30大離岸外包服務地區”，2008年12月。
29 Tholons：“2009年全球十大服務外包產業趨勢”，2009年1月。
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今天，中國已逐漸在全球外包市場中確立了自己的地位。中國的外包產業
已形成了不同於印度的特點。中國外包產業的發展是建立在國內市場和海
外鄰近市場（日本和韓國）的基礎上。在當前的全球經濟困局中，中國會
憑藉其優良的基礎設施建設和人才資源儲備以及多元化的語言能力繼續向
新的市場進軍。

如果要作出選擇一個還是多個外包市場的戰略性決策，企业事先需要進行
一系列複雜的評估工作，最終才能實施交易。沒有一個市場能夠完全滿足
清單上所列的全部要求。一種新的做法是：跨國公司同時對幾個具有吸引
力的市場進行評估，對其現有優勢評分，然後將幾個市場的互補優勢加以
融合，最後做出的選擇結果比依賴單獨一個服務供應商要更具活力和靈活
性。這絕不是簡單地拿一個地區和另一個地區進行比較然後二者取其一，
而是將它們各自的優勢結合起來讓它們發揮最大的效率。

“我們發現越來越多的公司不再僅僅只從印度或者中國進行其全球外包業
務的採購，而是同時向這兩個地區外包業務”，軟通動力信息技術有限公
司北京企業發展事務負責人潘思哲（Seth Pinegar）如是說，“這些公司不僅
需要多元化，而且還需要來自具有全球視角和經驗的公司的支持”。 
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10 晨曦初現：中國在全球外包服務中的新角色

中國逐漸顯露優勢

中國能夠發展成為信息技術服務業和其他服務業的中心，是政府重視、大
力投資和人力優勢相結合的成果。中國技術水準的提升，以及在對大型發
展項目提供支持的過程中所確立的各項記錄，使得中國在涉及全球外包業
務的四個關鍵領域建立起了自己的聲譽。

成功個案

技術的可用性

中國發展成外包業務巨頭

投資

知識產權

政府重視
從上世紀80年代初開始，中國政府實施了一系列五年計劃，為以後中國外
包市場的發展奠定了基礎。通過投資重大項目和發展國內計算机、信息技
術及相關服務業的長期戰略的付諸實施，中國為今後的發展奠定了良好的
基礎。30 2006年，中國政府公佈了“千百十工程”的實施，其主要目標是：

‧建設10個具有一定國際競爭力的服務外包基地城市

‧推動100家世界著名跨國公司將其服務外包業務轉移到中國

‧培育1,000家達到國際標準的大中型服務外包企業

得到中國政府重視的其他關鍵領域還包括：能夠提供從先進港口、公路、
機場、到穩定的電力供應、現代通信設施和高速寬頻網絡這樣的高品質基
礎設施，以及加強教育，尤其提高人們的英語語言能力。 

26 NASSCOM在2007年8月發表的《追蹤中國的信息技術軟件及相關服務行業的演變》(“Tracing China’s IT Software and Services 
Industry Evolution”)。
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中國目前正在全力提升其基礎設施和通訊網絡的建設，推出各項促進技術
和外包產業發展的優惠政策。

投資
中國目前通過多種方式來發展其外包市場投資。首先，政府為了發展中國
外包產業，在政策、教育以及具體實施措施上進行大力投入。其次，部分
投資採用私營企業設立“創新子公司”的形式投入。再者，由印度業界主
要公司的投資方式進行投資，這些印度公司已經覺察到中國市場的潛力並
參與中國市場的發展中。

政府在教育、基礎設施建設方面，通過象“千百十工程”這樣具體的推動
措施進行了大力投入。

人力優勢
中國的人口實力體現在很強的創業和發明創造的文化意識，和充足的受過
良好教育的工程技術人員。年輕、受過教育並渴望就業的大學畢業生為外
包市場的發展提供了強大的補給力量。

在人力優勢方面另一個有趣的現象是目前出現的“海外人才回歸”情況。
那些在國外受過教育並在國外工作的中國工程技術人員和商務人員正在不
斷返回國內，在各個部門發揮他們的才智、展現着他們的西方管理風格。
這種知識交流對外包產業的發展做出了重大貢獻。

中國當前的形勢
自2008年下半年以來，中國出口開始放緩，這情況更進一步堅定了中國政
府官員改變中國今後發展方式的決心。他們堅信中國未來的發展將大大依
賴服務業並應向高技術產業價值鏈的高端發展。政府已經開始堅定地付諸
實施其在研發領域加大投入的方針，計劃於2020年投入1,100億美元。這是
中國欲在科技上領先世界的發展計劃的一部分。

專利申請的加速已經表明了這一情況。過去幾年來，中國是世界上新專利
申請增加最快的國家，2008年，中國國際專利申請量達到6,089件，排名世
界第六位。在2008年，中國的華為技術公司的專利申請數目首次位居全球
第一。

中國的巨大潛力是顯而易見的，但目前中國可能剛處在起步階段。這可以
用以下這個例子加以佐證：目前信息技術產業以及與其相關的服務業在中
國的出口收入中才多於3%，而印度這一比例達26%。31 在1988至2008年這二
十年裏，印度建立了一個價值接近500億美元的外包市場，出現了像Wipro
和 Infosys這樣的巨人企業。今天，中國的目標是打造自己的支柱產業 。

中國的外包市場尚處於起步階段，僅僅占全球超過10,000億美元的離岸外包
市場的一小部分，32 但其發展速度卻很快。

2007年，中國的外包收入為152億美元，33 其中信息技術行業外包業務占90.4
億美元，業務流程外包業務占61.6億美元。離岸外包業務收入2007年增長超
過40%，達22.8億美元，占外包業務總收入的15%。34 到2010年，中國的離岸
外包業務預計將增長一倍多，達56億美元，占外包業務總收入的20%。35 

31 Deutsche Bank Research：“中國的離岸外包產業”，2009年1月。 
32 麥肯錫 (McKinsey & Co) 在2009年1月出版的《目的地：中國，從離岸外包產業的角度出發》(“Destination: China, A Perspective 
on the Offshoring and Outsourcing Industry”)；及麥肯錫：中國占全球市場的份額“少於10%”。 

33 信息產業部軟件與積體電路促進中心、中國軟件與信息服務外包產業聯盟。 
34 信息產業部軟件與積體電路促進中心、中國軟件與信息服務外包產業聯盟。此外，據IDC估計，2007年，中國離岸外包軟
件發展市場總值增至接近20億美元，升幅為42.4%；“中國離岸外包軟件發展”，2007年。

35 信息產業部軟件與積體電路促進中心、中國軟件與信息服務外包產業聯盟。
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12 晨曦初現：中國在全球外包服務中的新角色

中國的離岸外包業務（主要是信息技術外包業務）36 合同收入增幅已大大超
越全球市場的增幅，預計從2009年至2013年，年增幅可達30%，而世界其
它外包市場的增長幅度雖然也很令人鼓舞，但也只有19%的增幅。37

也有其他機構預測中國離岸外包業務收入於2010年可達71億美元， 38 2012年可
達89億美元，與上述預測大致相同。39

同時，中國的外包企業數量已增加到3,000余家， 40 導致市場高度分散。目前
已有為數眾多的服務供應商達到了年收入超過5,000萬美元的規模。

幾項研究和評級表明，中國正在發展成為受歡迎的信息技術業務和其他服
務業務的外包市場，其依據包括：

‧大連、上海和北京，成為全球外包業務10個最具吸引力地區中的三個城
市。根據IDC公司預測，41 到2011年上海將會挑戰印度班加羅爾的領軍地
位，大連和北京的地位將會上升至前五位。42

‧科爾尼咨詢公司（A.T. Kearney）從財務吸引力、人員和技術的擁有程
度、經營環境等幾個方面進行計分調查後得出，中國在全球外包地區排
名第二。 

‧ 美國專業雜誌《研發雜誌》（R&D Magazine）對400家設在美國的、在海
外有研發業務外包的組織機構進行了調查，結果表明選擇中國外包研發
業務的有18%，選擇印度的有17%。43 

36 IDC：“2008至2012年中國離岸外包軟件發展的預測與分析”。信息技術服務占離岸外包市場約70%，其中主要包括應用系
統開發和管理、產品開發、品質控制、軟件測試及定位。業務流程外包服務 (特別是客戶服務) 占去其餘份額。 

37 2009年第1季文思概覽 (引述IDC及Gartner)。 
38 Oppenheimer Equity Research:“China: Well-positioned to ride the Next Wave of Offshoring”。 
39 IDC (有關資料引述自Oppenheimer) ，2008年7月。 
40 信息產業部軟件與積體電路促進中心、中國軟件與信息服務外包產業聯盟。 
41 IDC：“The GDI Crystal Ball: Predictions for the Top 10 Locations in 2011” (2008年4月 / 5月)。上名的印度城市是班加羅爾、新
德里和孟買，其他上名城市包括馬尼拉、悉尼、布里斯班和奧克蘭。

42 科爾尼的Global Services Location Index，2007年。 
43 R&D Magazine進行的研發服務外包調查，2007年5月。
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13晨曦初現：中國在全球外包服務中的新角色

個案分享
文思信息技術有限公司

在國內大型外包企業中，文思信息
技術有限公司以其與美國市場強大
的聯繫而著稱。它是唯一一家在美
國上市的中國外包企業，於2007年
12月成功登陸紐交所。美國客戶占
公司2008年營業額的54.7%。

公司許多高層管理者都是在美國受
過教育且在頂尖的跨國高科技公司
中工作多年的華人。同樣，公司的
主要風險投資 ─ Doll資產管理公司
和紅杉資本 ─ 也都來自美國硅谷。

自1995年成立以來，文思信息發展
迅速。去年公司營業額攀升63.7％到
1.027億美元，而淨收入達到1,620萬
美元，上升了69％。

“我們從第一天起就關注企業的盈
利性，同時也確保客戶關心的有序
增長。”公司董事長兼首席執行官
陳淑寧說，“我們在保持快速增長
的同時也保證了穩定健康的利潤
率。”

即使在2008年第四季度，公司營業
額環比仍增漲了8.7％，同比更激增
56.3%。不過，陳承認全球經濟放緩
可能令2009年的增長放緩。他指出
信息技術外包業的市場環境受影響
通常比經濟大環境滯後三個季度。

畢業於清華大學機械工程學院，曾
經在IBM公司擔任項目經理，陳淑寧
對於自己用三萬美元積蓄和朋友貸
款創建的公司擁有遠大的抱負。在
問及他是否希望自己創建的公司成
為下一個Wipro或者Infosys（都是印
度排名前三的外包企業）的時候，
陳毫不遲疑地答道：“我們的目標
是將公司建成全球最大的外包企
業。”他承認文思信息之所以選擇
在紐交所上市就是要和印度企業面
對面競爭。“我們的印度對手都在
紐交所上市了。”他解釋道。

文思信息在中國、美國、日本、 這些源自軟件服務業的研發服務約
英國和馬來西亞雇傭了5,457名員 占文思信息2008年第四季度營業額
工。其客戶名單也頗令人羡慕。微 的60％。此外，測試占總營業額的
軟、IBM、惠普、NEC和華為都是其 6.9％，應用軟件發展占了16.7％，
大客戶。其最大的兩個客戶貢獻了 軟件本地化和國際化占3.7％，企業
29％的營業額。此外信息技術咨詢 解決方案占了12.8％。分析師弗裏德
公司IDC將文思信息評為中國在北 曼認為關注研發是文思信息的一大
美和歐洲市場最大的外包商，擁有 優勢：“它有着最為健康的費率，
6.2%的市場份額。 毛利率也一直保持強勁。” 

近年，文思信息的主要業務增長都
來自總部位於美國的公司。不過，
就新業務而言，中國市場已經開始
佔據主導地位，顯示未來將有更多
的業務來自國內。來自國內的營業
額2008年第四季度同比增漲超過200
％。而2008年來自國內的業務占了
公司總營業額由2007年的11.7％升
至21.5%。如果按照合同簽署地計
算，源自中國的業務占公司2008年
總營業額的70.8％。

文思信息成功的另一關鍵是它在高
端和低端業務中取得平衡的同時提
供了種類繁多的服務。陳淑寧指出
低端業務能夠提供穩定的現金流，
而且業務”黏性”更高，相比之下
高端業務的確能帶來大量收入，但
是風險也更高，主要是因為工作量
時高時低，有時候會令員工閒置。

公司的戰略是提供全方位的服務，
與客戶共同成長。與美國的中間件
供應商TIBCO的合作就是一個很好
的例子。文思信息2005年第一次
贏得TIBCO的項目。當時TIBCO希望
減少對印度的依賴，更加貼近終端
市場，提高效率同時削減軟件研
發成本。通過與文思信息緊密合
作，TIBCO建立了貫穿整個產品生命
週期的技術服務平臺，開始了新的
市場拓展計劃並贏得許多重要的投
標項目，在2007年簽下了兩大國內
銀行的合同，並在2008年繼續拓展
與這些客戶的業務。
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14 晨曦初現：中國在全球外包服務中的新角色

個案分享
上海海隆軟件

上海海隆軟件股份有限公司是國內
東部沿海地區主要面向鄰國日本的
中小型外包企業中具有代表性的一
家。

上海海隆1989年由日本歐姆龍株式
會社和上海市政府共同出資成立，
主要專注于向歐姆龍這一日本工業
自動化和電子元器件生產商提供軟
件發展服務。公司董事長包叔平博
士在日本京都大學獲得博士學位，
曾任日本歐姆龍株式會社信息技術
研究所研究員。

除了在上個世紀90年代初因為日
本經濟泡沫崩潰而短期轉向國內市
場，上海海隆一直將日本視為重
點。

今天上海海隆擁有1,000名員工，其
中200人在日本工作。因為公司獨特
的文化傳承，其商業文化是中日兩
國商業文化的糅合。所有新員工都
要接受為期六個月的日語和日本文
化的培訓。其管理層甚至接待客戶
時會鞠躬行禮。

公司35家企業客戶中95％來自日
本，當然歐姆龍是公司最大的客
戶。在其銀行、保險和證券客戶
中，前六名的客戶對營業額的貢獻
達到80％。

上海海隆將發展的重點放在有序盈
利的增長上，過去9年年均增速達到
30％，營業額去年為2,200萬美元，
淨利潤達到20％以上。

和其他以技術領先著稱的國內外包
企業一樣，上海海隆也為自己先進
的信息技術和研發能力而自豪，不
斷磨礪為客戶提供高端服務。它的
員工大多數都有軟件工程學的背
景，其中15％擁有碩士學位。

除了軟件發展的能力之外，上海海 潘世雷和公司的管理層都十分專注
隆也逐漸加強了對特定行業領域 業將發展。“我們希望穩定和長期
知識的積累。“外包不僅僅是人 的發展”，潘世雷說，“僅僅關注
力工廠”，上海海隆副總裁潘世雷 快速大規模的增長是危險的。我們
說，“我們關注行業領域，而不只 希望未來三四年的發展方向保持穩
是提供信息技術解決方案。” 定。” 

公司文化的一大重心是堅持高品
質標準，儘管或要犧牲增長的速
度。“我們控制增長的速度，因為
我們清楚人才的培訓必須與業務發
展相匹配。”潘解釋說，“我們總
是將客戶放在第一位。如果我們認
為他們做錯了，我們會指出來。如
果客戶取勝，我們也同樣會取勝。
如果客戶失敗了，我們就將流失這
一客戶。”他強調說。

儘管核心客戶大多來自日本，上海
海隆仍然保持廣闊的視角。目前公
司正計劃在西部城市成都─被國家
確立為外包中心─開設分公司。對
於許多企業而言，因為上海的成本
日益高企，成都日益成為上海的備
選。

此外，上海海隆已經上市。2000年
增資擴股之後，它吸收進上海交通
大學和管理層作為主要股東。2007
年12月公司成功在深圳中小板上
市。目前公司有33％的流通股，而
歐姆龍、上海交大、一家中國投資
公司和企業員工則持有其余股份。

未來新業務的發展將來自歐洲和美
國，對於主要關注周邊地區客戶的
上海海隆而言，這些地區將是新業
務增長的突破點。目前，公司的管
理層正在德國考察，分析當地市場
的機會。

“未來我們相信中國的外包行業將
和印度一樣強大”，潘世雷說，“
我們擁有市場、工程師和經驗的積
累去完成高端的工作。毋庸置疑中
國的外包業將持續發展。”
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具有中國特色的服務外包產業

中國的服務外包產業的發展，對尋求拓展中國為新的服務外包目的地的跨
國客戶，帶來重要的影響。企業決策者在選擇服務外包地點時，主要按照
成本、技術和人力資源等因素作出判斷，而無論現在和將來，中國在這些
要素上均達到極高的水準。中國具有的另一個正面因素是其快速增長的國
內市場。

中國服務外包供應商已制定了自身的戰略及業務模型，以支持增長、向產
業價值鏈的高端方向發展，以及拓展全球市場。

企業向產業價值鏈的高端方向發展
中國的服務外包產业先行者初期提供的服務，大部分属於低端項目，如系
统本地化和軟件測試等。時至今日，多家中國外包服務供應商與來自世界
各地的公司進行合作，並與大型藍籌公司包括微軟、惠普和甲骨文等簽訂
長期合同。他們向這些跨國企業所提供的服務包括後勤行政工作、處理客
戶提出的服務要求，以及在更多的情況下，一些高端信息技術項目、業務
流程項目和知識管理業務等。

中國企業的技術水準品質持續提高。根據一項調查的結果，在受訪的75家
中國國內軟件及信息技術服務公司中，能力成熟度模型(CMM)達第四或第五
級認證44 的中國供應商數目在截至2007年的四年期間每年增加39%。45

此外，中國多家供應商已发展成能夠在銀行業、保險業及醫療保健業等領
域提供專門的行業知識。這種行業知識使它們能够與客戶建立更緊密的連
系，從而為雙方帶來更高的生產能力和盈利。

市場的廣度
一直以來，日本和韓國均是中國離岸外包市場的主要客戶。2007年，日韓
兩国总共占中國離岸外包軟件研发市場份額52%。然而，中國外包服務供
應商現正紛紛調整其策略，開拓全球市場，以爭取與主要跨國企業簽訂重
大合同。目前，這些跨國企業駐華的子公司佔領着軟件研发市場的主要份
額。

2007年，中國40%的離岸外包項目為北美及歐洲業務，相關收入上升了
60.6%，而日本及韓國市場的收入升幅(32.2%)則相對較低。據預測，截至
2010年，西方國家市場將占中國一半的離岸外包軟件市場。46

西方國家目前主導着全球外包服務的支出，如果中國公司能夠爭取更多來自
西方國家的業務，這正好為他們提供一個尋求多元化的良機。美國和加拿
大合計占全球信息技術支出47%，而美國占全球業務流程外包(BPO)支出70%
。相反，亞太地區僅分別占全球信息技術支出及業務流程外包支出的15%及
11% ，其中日本占區內相關支出的份額超過50%。 47 

44 能力成熟度模型是一個框架，用作衡量企業在進行軟件發展時所採取的品質管制原則，當中以第五級為最高級別。 
45 麥肯錫 (McKinsey & Co) 在2009年1月出版的《目的地：中國，從離岸外包產業的角度出發》(“Destination: China, A Perspective 
on the Offshoring and Outsourcing Industry”)。 

46 IDC在2008年5月發表的《中國的離岸外包軟件發展研究》。 
47 印度全國軟件及服務公司協會 (NASSCOM) 發表的《2008年戰略性回顧》。 
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香港的角色
中國多家供應商已開始拓展香港作為其國際業務樞紐，以引入有關銀行、
保險公司和律師事務所的業務。香港為它們提供的主要優勢包括：香港可
以提供籌資途徑，擔任項目管理樞紐的角色，以及作為管理支持中心，協
助供應商瞭解國際業務要求和期望；此外，國內供應商可藉此機會向香港
其他本地公司提供收費較低的後勤行政支持服務。

國內市場
下一批將會使用外包服務的客戶很可能來自不太熟悉外包服務的企業，特
別是从本地发展起來的國產企業。他們目前已形成一股新興力量，據預
計，這股力量對國內信息技術及業務流程外包服務的需求總額將由2006年
的105億美元增至206億美元，升幅接近一倍。48

隨着越來越多的中國公司需要尋求外包服務來降低成本時，低收費價格(
而非大型品牌)將成為它們優先考慮的因素。國內許多規模較小的供應商將
可發揮這個優勢。

但是，中國很多企業仍不願意將信息技術工作外包給外部服務供應商。目
前，信息技術外包服務占國內信息技術市場的份額少於10%，而美國的相關
市場佔有率則接近三分之一。49 國內的業務流程外包領域也出現相同的情
況。中國很多公司(包括國有企業乃至大型民營機構)目前仍不確定是否將其
業務流程外包，或不完全確定是否可以通過外包服務取得任何效率提升。50

國內許多企業已傾向將高產量、低技術及附加值少的业务外包，51 相關例
子包括保險索償處理及信用卡申請處理。根據與國內提供業務流程外包服
務的供應商所進行的訪問結果顯示，到目前為止，國內只有少數銀行及保
險公司將這些业务外包出去。舉例來說，中國大部分銀行偏愛自行處理后
台營運工作。國內一家業務流程外包服務供應商的一名高管人員表示：
“國內銀行大多仍抱着回避風險的心態，並鑒於安全及政治理由，他們寧
願在行內執行后台營運工作。” 

48 NASSCOM在2007年8月發表的《追蹤中國的信息技術軟件及相關服務行業的演變》(“Tracing China’ s IT Software and Services 
Industry Evolution”) 。 

49 Deutsche Bank Research：“中國的離岸外包產業”，2009年1月 (引述歐洲信息技術觀察社 (EITO)) 、NASSCOM，2008年。 
50 Deutsche Bank Research：“中國的離岸外包產業”，2009年1月。 
51 IDC：“對中國於2007年至2011年期間的業務流程外包的預測和分析”，2007年7月。 
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事实上，隨着中國新興公司對國內需求日益增長，加上越來越多企業管理
層對外包服務持開放的態度，將會促使上述企業的固有態度軟化。本土市
場最終可能為國內供應商打下基礎，以擴大全球市場業務網絡，同時相對
減低行业入門風險以及文化和語言障礙。

整合
大多數跨國企業均選擇向規模較大、著名的供應商外包他們的业务。但在
中國，企業較為容易作出有關決定，因為國內市場結構鬆散，全國十大供
應商的市場佔有率少於20%。52 (這個情況與印度恰好相反：當地三大供應商
占全國信息技術出口額超過46%)。

由於這種新興行業在中國仍在發展中，因此目前整個外包服务行業處於整
合階段，最後將決出勝利者。各規模較大的企業均在力爭業內的領導地
位，而有些供應商 (如東軟集團、文思等) 已取得一定規模優勢，並開拓了差
异化的市場重點。

企業通過採取雄心勃勃的並購策略，來建立市場份額。中國數家主要外包
服務供應商已着手收購規模較小的專業公司，以強化其主要產品種類的提
供能力，以及在市場中達到足夠的規模。

雖然上述大部分並購活動均在國內進行，但越來越多中國供應商尋求在境
外市場瞄準目標公司。通過合併或建立戰略性合作伙伴關系，國內企業在
未來几年，可在與現有客户和新增客戶的合作中取得杠杆性利益，並可同
時加大自身的經營力度。

軟通動力是其中一家採取進取的收購戰略的国內主要外包服務供應商。這家
以北京為基地的公司繼去年進行了兩項收購(其中一項為收購美國西雅圖的
Akona Consulting)後，本年初再收購了兩家專業供應商。為了進一步擴大全球
版圖，軟通動力於過去三年還收購了日本三家信息技術公司。軟通動力的企
業發展事務負責人潘思哲(Seth Pinegar)先生說：“我們正進行全球化發展，並一
直迅速增長。印度多家企業已證明這套營運模式成效卓著。”他補充道：“我
們着意把重點放在与印度著名公司進行基準對照上。” 

52 Susquehanna Financial Group：“解縛的中國”(“China Unbound”)，2007年11月。 
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中國的優勢

儘管在中國只有少數供應商的經營歷史超過15年，但種種跡象證明它們能
夠提供專業的服務。企業高管人員在首次調查中國是否可作為一個理想的
外包服務地點，並進行實地視察時，已消除了有關疑慮。目前，許多供應
商可為客戶在技術及客戶服務領域提供深入詳盡、歷時數月的培訓計劃。
有時他們更可調派員工到客戶位於境外的公司短期工作，以增加對客戶業
務的熟悉程度。

上海中和軟件有限公司的主要業務源自於日本，凡新入職的員工將有機會
參加為期一年的日語精讀課程。此外，上海中和軟件有限公司總經理兼上
海軟件對外貿易聯盟理事長趙之凡先生希望繼續發展更多海外業務。他
說︰“首項挑戰是業務團隊的持續發展。如果公司希望增加美國和歐洲客
戶，我們需要培養瞭解這些市場的人才。”

與此同時，許多企業會裁培年輕有為的管理人員，如替他們報讀上海和北
京著名大學的行政人員工商管理碩士課程。在個別情況下，企業的大部分
員工均可獲發公司股份。高級行政人員均具有著名大學的文憑，並曾多次
與國際機構進行業務合作，相關經驗豐富。他們大多精通英語，且充分滿
足外界對他們的期望，他們懂得運用PowerPoint制作清晰的簡報，亦通曉先
進的相關設備，且工作有序。

一些主要企業更通過在國外的證券交易所上市來提升其形象。例子包括在
香港聯合交易所上市的中軟國際，以及在紐約證券交易所上市的文思公
司。

在金融領域裏可供使用的工具(包括成立合資企業、進行並購以及創業基金
融資)現已成為中國服務外包產業文化的一個組成部分，而一些知名的供應
商也經常利用這些工具。

優惠政策
數年來，中國政府的經濟規劃一直以信息技術作為重點發展，為全國製造
業的強勢地位提供補充。規划初期的重點放在硬件生產，但中央政府第十
一個五年計劃(2006年至2010年)則將重點轉移至信息技術服務，並制定了一
套全方位策略，目標是在2020年以前，建立一個由科學技術及國內自行研
發的創新技術所推動的信息技術型經濟體系。

政府通過協助強化服務型經濟達到一些目的，包括在不影響社会環境的情
況下增加就業，以及在製造業受到全球需求轉弱的衝擊的時候維持就业崗
位的增長。

政府在這個形勢下首要推動的措施是在國內長遠發展一個穩固的服務外包
產業。政府機關已制定了多項優惠稅務政策，並推出了其他財務支援及補
貼，以促進增長，目標是在2013年前，在服務外包產業創造120萬個新職
位。53 

53 商務部。 
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千百十工程
中国商務部負責制定所需的各項主要措施是該項計划的核心，並將之稱
為“千百十工程”。

這項規模浩大的計劃總耗資超過10億美元54，其目標是通過在全國建設10個
服務外包基地城市，推動100家著名國際企業客戶將其服務外包業務轉移到
這些城市，以及培育1,000家能夠滿足跨國客戶需求的外包服務供應商，使
中國服務外包出口額增加一倍。計劃包括以下層面：

‧ 對加強技能培訓及提升品質標準以達至國際認可水準的企業給予資助和
獎勵

‧ 制定一套完善知識產權保護框架

‧ 建立一個公共服務網站，為學術界、研究機構和各企業提供有關中國服
務外包市場的信息資源

‧ 加強基礎建設

‧ 為服務外包企業的發展提供貸款和信用保險

‧ 為每名獲供應商聘用至少一年的本科畢業生，向供應商提供650美元的補
貼

‧ 對軟件服務外包出口商提供利率優惠

‧ 凡向國內和海外證券交易所申請上市的軟件服務外包企業，其申請將獲
得優先處理

‧ 對由國內企業与學術機構联合設立的研發中心提供支援

‧ 對在主要服務外包中心以外地區進行發展的企業提供稅務優惠

自上述措施出臺後，中国政府已確定了20個服務外包示範城市(請參閱第20
頁的地圖)55。除以上20個城市外，國內還有多個城市在服務外包領域具有
雄厚實力。

從以上中国政府矢志在國內大力發展服務外包產業的決心來看，中國在全
球服務外包領域成為一股新興勢力的能力是不容低估的。隨着中國政府舉
辦2008北京奧運會取得圓滿成功，這顯示中國具有充分把握完成重大工程
項目。即使當中存在任何風險，都只是觀點角度不同而已。這20個指定城
市和其他已發展良久的服務外包地區均朝着爭取更多業務的目標奮鬥。瞭
解以上不同地區的相關優勢與缺點，以及這些地區的互補能力，對於打算
尋求外包服務的企業而言均非常重要。 

54 www.chinasourcing.com，Temasys International Strategy Paper 2007。 
55 《2008年中國軟件與信息服務外包產業發展白皮書》。 
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中國戰略性服務外包城市

大連天津

武漢

濟南

合肥

西安

長沙

北京

成都

廣州

深圳

杭州
上海

南京

重慶

蘇州
無錫

南昌

哈爾濱
大慶 

為了在國際市場佔有一定地位，中國需要着手推動這個前景光明的新興行
業。考慮到30年前中國開始推行經濟改革以來，至今国家发生的演變，可
以想象到中國具有充分把握向更高層次邁進。

基礎建設
中國可能是近年世界上投資基建最多的國家，這提升了中國發展服務外包
產業的公信力。除了資助興建現代港口、高速公路及機場外，政府還授權
批准多個重大資本支出項目，以確保主要戰略性地點和重要城市均有穩定
的電力供應、現代化的電信網絡以及高速寬頻連接配套。隨着中國政府在
基建項目投資了人民幣4萬億元(5,900億美元)用以刺激國內經濟，全國基建
水準將會持續提升。

以上所有情況還未提及新建的軟件工業園，這些工業園的版圖正不斷擴
展，遍佈上海、北京、杭州以至多個其他中国城市。各工業園均擁有最先
進的配套設施，對支持中國這種新興行業的蓬勃發展起了重要的作用。

上海浦東軟件園在1992年成立，為中国最早開發的軟件工業園之一。時至
今日，在軟件園開業的公司超過250家，包括多家主要外包服務供應商，而
全國共有數十個軟件工業園，分佈各主要城市。單以上海而言，目前已設
有至少7個軟件中心。
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上海張江高科技園區是一個大型高科技工業園，占地25平方公里，目前入
園企業數量超過5,000家，其中40%為外資企業，員工總數達13萬人。從浦
東國際機場乘搭上海磁浮列车，或在市中心乘搭地鐵(車程20分鐘) 均可直達
張江高科技園區。規劃中的地鐵延線將在高科技園區內增設兩個地鐵站。

為了加快發展上海成為國際金融中心，當地市政府已在該工業園劃出大片
土地來興建一個金融信息服務中心，重點提供業務流程外包服務。

平安保險及中國銀行分別在張江高科技園區設有一個大型支援中心及數据
中心。目前工業園有9項建築工程正在施工中，包括資料處理設施、客戶服
務中心、研發實驗室、一個住宅社區以及一座購物中心。

杭州是中國另一個致力爭取金融服務合同的城市。與鄰近的上海相比，這
個浙江省省會城市的成本相對較低。當地約43%的服務外包企業承接金融服
務業務。舉例來說，浙大網新是State Street Bank的外包服務供應商。杭州市
副市長佟桂莉說：“我們希望成為中国的服務外包目的地。我們的軟件產
業實力雄厚，本地的大學人才輩出，而且環境優美。”此外，中國电子商
务業的龍頭企業阿裏巴巴以杭州為基地，使杭州享有高科技城市的美譽。

還值得一提的是位於中國東北地區的大連軟件園。這個國內主要的服務外
包產業園區占地3平方公里，目前入園企業數量接近400家，員工總數為
25,000人。這個港口城市以溫和氣候聞名，由於鄰近日本及韓國，因此日本
許多企業均入駐大連軟件園。此外，該軟件園亦已成為多家跨國企業的服
務外包基地，如通用財務公司和SAP公司等。大連軟件園以能夠向規模較小
的企業提供“建設、營運、轉讓”的經營模式聞名，並自行投入資金、招
聘人員及興建設施和設備，待這些中小企业達至一定規模時，它們才開始
向軟件園支付相關費用，一般為期一年至兩年不等。 
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技術能力
大量勤奮的技術及工程人才供應是中國在外包服務方面的重要優勢之一。56

據官方估計，中國有60萬57 名工程學畢業生，而印度及美國工程學畢業生的
數目則分別為40萬及70,000人。58 此外，在2007年，中國的博士畢業生數目
達50,000人59，其中接近3,000人專門研究計算機科學。另一個高技術人才來
源是大量在美國、加拿大和英國的高等學府畢業後回國工作的中国人才。

儘管中國具備基本入職要求的工程人員數目龐大，但眾所周知，國家仍需
要經歷一段時間及累積更多經驗，方可培育出足夠數量的高級工程項目管
理人員。中軟國際的信息技術外包服務首席執行官孫秀芳指出，在國內服
務外包從業員市場中，高級項目管理人員和設計人員的數目僅占少數。她
說：“如果中國希望提升離岸外包產業的水準，必須在專門技術領域中作
出努力，方可使國內服務外包產業能夠創出更高的價值來維持增長。”

語言
中國政府官員和服務外包企業均一致肯定良好的英語技巧對成功爭取西方
市場業務，以及與印度及菲律賓等競爭對手進行競爭的重要性。中國政府
已把英語教育作為大學(甚至小學)的戰略重點，並將英語列為必修科目。60

另一項促進中國服務外包市場發展的因素是國內有大約200萬人能講日語或
韓語，這一點對東北服务外包樞紐地區(如大連)特別關鍵。61

價格
中國在薪酬水準方面相對較為有利，然而，相關薪酬價格水準會因應不同
地點而有很大的差別，其中以上海及北京的薪酬價格較高，而無錫及成都
的水準則較低。一般來說，中國的薪酬水準較印度的現行水準折讓30%至
50%不等。62 據NASSCOM近期進行的一項估計顯示，一名剛畢業的中國工
程人員的月薪可能為250至300美元，而印度的平均水準為每月750美元至
1,000美元。63

有一點需要注意，對於職級較高的信息技術職位，中國與印度在薪酬方面
已沒有多大差距，部分原因是中國軟件產業的薪金水準每年增長15%。64 

56“Journal of Engineering Education”，2008年1月。 
57 中國科學院、中國工程院及國家醫學院在2005年10月發表的檔。 
58 教育部引述杜克大學：“Framing the Engineering Outsourcing Debate”，2005年12月。 
59 中國國家統計局，2007年10月、《中國統計年鑒2007》。
60 Deutsche Bank Research：“中國離岸外包產業”，2009年1月。 
61《麥肯錫季刊》“中國離岸外包服務的商機”，2008年5月。
62 Oppenheimer Equity Research：“China: Well-Positioned to Ride the Next Wave of Offshoring”，2008年7月。
63 Oppenheimer Equity Research：“China: Well-Positioned to Ride the Next Wave of Offshoring”，2008年7月。
63《中國統計回顧》(“China Statistical Review”)、Deutsche Bank Research：“中國離岸外包產業”，2009年1月。 
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個案分享
東軟集團

劉積仁博士回憶起1 9 9 1年他在
東北大學教書的時候，就有了
宏大的夢想  ─ 創建一家中國本
地成長起來的信息技術公司，把
瀋陽置於世界地圖之上。他的眼光可
謂宏偉 ─ 這也得益他在美國完成博
士學位的一年生活 ─ 但是他手頭的
資源有限，只有3,000美元和三名助
手在一張破桌子上的幾台舊電腦上工
作。

直到在日本的Alpine電機株式會社找
到劉博士要求他開發一款套裝軟件
之後窘境有所改觀。與Alpine簽署30
萬美元的合同後不久，50名員工就
在新的研究室內開始針對國內新興
電信市場進行軟件研發。在東軟集
團並不太長歷史的最初8年，其營業
額每年都翻番。

今天，東軟集團是國內最大的信息
技術外包企業，2008年營業額達到
5.4億美元。擁有15,000余名員工。
除了瀋陽宛如城堡般的總部之外，
東軟在國內建立了8個區域總部，16
個軟件發展與技術支援中心，5個軟
件研發基地，一個行銷與服務網絡
和3所培訓學院。此外，東軟在美
國、日本、歐洲還設有子公司。 

東軟擁有超過8,000家客戶，涵蓋電
信、社會保障、電力、醫療、製造
業、電子政務和金融等各個領域。
在國內，東軟在一些特定行業佔據
絕對優勢的市場地位：擁有社會保
障市場的50％份額，電力市場35％
的份額，電信市場30％的份額。此
外，它也佔據了金融市場10％的份
額，儘管劉積仁認為東軟進入該領
域“稍微遲了一點。”

東軟的客戶群包括國內和國際上電
信和電子行業內的大型企業。儘管
如此，東軟仍然保持了很高的發展

速度，僅2008年就增長了20％，而
且主要通過自身的增長而非並購。

東軟當然也遭遇過一些挫折。比如
最近公司收購大連華信電腦技術有
限公司的計劃受挫，因為華信日本
客戶業務的發展放緩導致雙方就收
購的價格無法達成一致。

儘管東軟集團於2008年8月於上海
証券交易所完成整體上市，它的根
基並沒有大的變化。東北大學仍然
持有其15％的股份，而員工則擁有
14％的股權。公司幾乎20％的員工
擁有股權，員工的流失率很低。

令人意外的是經濟放緩到目前為止
還沒有對公司的業務有任何影響。
據劉積仁說，2008年第四季度是該
年度業績最好的季度，而2009年的
前兩個月的發展勢頭也不錯。劉積
仁預測2009年的成長速度仍然能
達到20％。“危機的影響是不確定
的”，劉承認表示，“我們的客戶
不清楚什麼時候能夠恢復到危機以
前的狀態，所以對我們而言也難以
作出戰略決策。”

東軟在海外的名氣也越來越響，這
當然與董事長劉積仁常常在外演說
不無關係，他在達沃斯世界經濟論
壇上的亮相就被媒體所關注。不過
與許多國內外包行業的企業在國外
尋找商機不同，東軟仍然保持對國
內客戶的關注，國內客戶占公司營
業額近80％。

“我們對國內市場保持高度的關
注。我們認為中國仍將是公司未來
20年最大的發展機遇。”劉積仁
說。

他列舉了幾大原因：首先，很多中
國企業也在起步階段，東軟會隨着

他們的發展而進步；他預測的軟件
市場規模最終將超越日本。其次，
跨國公司將越來越多在國內設立研
發中心。第三，中國正在從製造業
為基礎的經濟向創新電子服務業轉
變，對於更為複雜的信息技術基礎
設施的需求將更高。

許多業內專家同樣預測上述機遇是
中國的軟件外包業的競爭力所在。
劉積仁相信中國的基礎設施、成本
優勢和更為廣闊的國內市場都將在
很長時間內促進外包行業的發展。
不過他也很清楚中國外包市場面臨
諸多挑戰，主要是語言能力以及對
知識產權保護薄弱的擔心。

不過劉積仁認為，最重要的問題還
是中國的外包品牌“需要時間贏得
全球範圍的知名度”。這正是為何
劉博士一直堅持將東軟的品牌推在
中國應運而生的諸多外包品牌的前
列。“現在我們還像一個孩子，我
們將成長迅猛。我們希望在今天的
基礎上再翻五番。”他說，“這並
非是一個夢 ─ 這是現實。我們已經
為下一輪擴張準備好了。” 
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個案分享
中軟國際

中軟國際長期為中國政府提供信息
技術服務，它以向公共部門提供外
包業務而著稱。它所承建的著名項
目包括為上海2010年世博會建設票
務系統，以及幫助國家食品藥品監
督管理局設計和開發軟件系統。

這家總部位於北京的信息技術咨詢
和外包企業的根基十分深厚。自從
2000年成立伊始，中軟國際就步入
了高速發展的軌道，其總裁陳宇紅
博士是中國電子政府信息化運動的
重要推動人物。

過去七年，中軟國際的營業額平均
年增長約60％。目前中軟國際在全
國18個城市擁有5,600名員工，並在
國內、美國和日本擁有三個全球外
包服務中心。

在公司2007年1.1億美元的營業收入
中，約一半來自國內的咨詢業務，
而另一半則來自外包業務，主要的
客戶分佈在美國、歐洲和日本。

自2003年6月在香港證券交易所創
業板上市之後，中軟國際贏得了微
軟、IFC、摩根大通、荷蘭銀行等大
公司的戰略投資，獲得長足發展，
並于2008年底成功轉板香港證券交
易所主板。

和國內許多外包業內同行一樣，儘
管自身增長勢頭十分迅猛，中軟國
際主要通過不斷並購獲得迅速發
展。自2003至2007年間，公司完成
了6宗主要並購案，將公司的業務
拓展到日本、歐洲和美國等地區，
同時也增強了在特定行業領域的實
力。

令中軟國際最引以為榮的是成為微
軟在中國的主要外包商之一。中軟
國際在中國和美國共有約900名工程
師為微軟提供服務，它同時幫助微
軟提供培訓和認證項目。

中軟國際信息技術外包業務首席執
行官孫秀芳認為公司目前取得的成
績僅只是開始而已。她解釋說，中軟
國際擁有的三大業務 ─ 國內咨詢業
務、全球外包業務和培訓業務。這些
業務相輔相成，將它與國內的競爭對
手區分。她指出，公司的咨詢業務關
注於幾大特定的業務領域，包括公
共事業、金融和醫療。“中軟的外
包業務令公司可以伴隨客戶同步成
長。”她說。

同樣培訓業務的發展也有助於公司
取得成功。中軟國際在全國擁有五
個卓越培訓中心，從全國150所大學
中招聘人才。這也讓他們能夠招攬
到頂尖的工程和電腦技術的人才。

“我們對咨詢、外包業務和培訓的
關注讓我們能夠形成推動成長的獨
特商業模式。”孫女士說。

她不僅認為中軟國際前景光明，同
時認為中國的外包業發展也前景光
明。當然發展也會面臨一些問題，
比如安全和知識產權保護的問題等
等，此外中層項目經理和架構設計
師的相對短缺也是制約公司發展的
瓶頸。

她同時也意識到中國外包市場相對年
輕和稚嫩，必須建立強有力的品牌和
市場定位 ─ 這種想法在業內十分普
遍。“外包業真正需要的是中國政府
幫助建立‘中國外包’的品牌，把

中國確立成外包的目的地。”她評
論說。

儘管如此，她還是列舉了中國發展
外包業的眾多優勢：龐大的人口、
大量手機和網絡用戶、巨大的信息
技術市場、優良的基礎設施、擁有
大量刻苦耐勞、技術優秀的人才以
及國家的支援等等。“隨着中國
外包企業不斷證明其能力，”她
說，“我們可以向國外客戶證明中
國是相對於印度而言之外的又一外
包選擇。”

與印度主要服務海外市場所不同，
中國的外包行業同樣擁有廣闊的國
內市場。“對於那些從美國流向中
國的業務而言，我認為，只要公司
能夠展示其獨特的價值，即使國際
經濟環境發生變化，包括保護主義
的抬頭，也不會對我們的業務有大
的影響。” 孫女士說。 
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作為全球人口最多的國家及世界第三大經濟體系，中國為打造成為一個成功
的服務外包市場，已邁出了重要一步。然而，目前許多海外市場仍存在着一
個看法，就是認為中國企業難以執行複雜的離岸外包工作，以及中國仍是一
個充滿經商風險的國家。

企業在作出有關服務外包的不同選擇時，必須清楚認識及瞭解相關的風險，
並須制定相應的措施以減低它們可能需要承受的風險，這一點很重要。這些
措施包括制定應變方案、降低風險的戰略和後备方案，以及評估主要的可
能的損失。

企業在打算把業務進行離岸外包出去時，對相關服務外包地點所作出的主
要考慮因素包括(但不限于)：

‧ 服務品質

‧ 語言能力

‧ 知識產權

‧ 信息安全和數據隱私

‧ 合規方面的風險

‧ 業務可靠性及持續性

‧ 遠程提供服務的可行性

‧ 流程变革

‧ 履行重大合同的經驗

‧ 地區差異

‧ 政治差異

‧ 技術和畢業生品質

‧ 員工忠誠度和流失率

‧ 勞動法

‧ 成本、貨幣波動和通脹率

‧ 文化差異 
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地區方面的風險
中國和印度一個相似的地方是，中國同樣是一個多民族的國家，在技能、語
言技巧和其他資源方面會因國內不同地區而出現很大的差別。由於中國不同
地區均爭取企業在區內進行投資，因此企業在對中國各特定地點進行考慮
時，應清楚瞭解這些地點有哪些優勢與缺點，這是十分重要的。

國內某些城市近年相繼崛起成為新的信息技術及業務流程外包目的地，並
已定位為某些專項市場的專家。

舉例來說，湖南省省會長沙的人口達650萬，憑藉其在教育、研究及培訓方
面所奠定的基礎，現已成為動畫製作外包服務中心。

位於長江三角洲的杭州，人口達67 0萬，現已定位為金融服務外包中
心。20 08年首三季，金融服務外包合同價值占杭州離岸服務外包合同總值
約43%。 65

中國東北地區遼寧省的港口城市大連，人口達6 2 0萬，以為日本企業 (如
Sony、Pa  na  s  on  i c及N  E  C等)提供重要信息技術及業務流程外包服务而聞
名。數以百計的國內及國際性外包服務供應商均以位於大連占地面積廣闊的
高科技工業園及軟件園作為中心。I B M及惠普亦以大連作為其服務外包基
地。

知識產權
由于外包服务供應商往往会接触到客户的敏感數据，知識產權保護對服務
外包產業而言是一項十分重要的環節。中國一些服务外包供應商已採取嚴謹
的安全措施，以防止客戶的知識產權誤落他人手中。

由於過去中國曾發生多宗軟件盜版事件，有關中國處理知識產權的負面形象
仍然存在。 66 對此，中国政府已採取多項措施(如向各企業推廣安裝正版軟
件等)以解決這個問題，使侵權盜版行為大幅減少。 67 此外，中國加入了世界
貿易組織，以及採取更清晰的保護版權及專利權的措施，均反映中國在這
方面取得更大進展。然而，中國仍需要在這方面繼續努力，以解決知識產權
相關問題，改變外界在這方面對中国的看法。

東軟集團董事長劉積仁先生承認，許多跨國買家仍將知識產權保護視為在
中國經商的一項風險。他說：“印度在這方面起步比中國早很多。中國需要
一段時間樹立并保持有關方面的聲譽。” 

65 杭州政府的統計資料 ，2008年。 
66 Deutsche Bank Research：“中國離岸外包產業”，2009年1月 (引述IDC的估計資料)。 
67《2008年中國軟件與信息服務外包產業發展白皮書》 
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市場結構鬆散
對於有意評測中國的相關能力的跨國企業而言，找出合適的供應商是一件艱
巨的工作。由於選擇眾多，使企業難以對各供應商進行評估，尤其是當多個 
国內地區為了爭奪合同，向他們提出有吸引力的獎勵措施的時候。

目前，中国国內市場結構非常分散，同時有數以千計的中小企希望可以從中
分一杯羹。而大型跨国企业則傾向于尋求主要供應商來承接外包服务工
作。目前中国的大型企業可抓緊機會進行整合、受惠於規模經濟，並獲取專
門的服務技術，以爭取重大合同。為了全面實現政府有關由服務外包產業推
動的服務型經濟的願景，國內供應商需要進行並購及促進內部增長。

對於提供有關業務流程外包及信息技術外包服務的供應商，实現快速增長
的目標對他們具有極其重要的意義，但這對那些屬於縫隙專業市場的供應商
的重要性則相對較低。因為只有主要供應商才有機會通過展現其優勢(不論
在規模方面，還在技術能力層面)，從跨國企業爭取重大服務外包合同。

中軟國際的孫秀芳指出：“與印度頂級公司相比，中國企業的資歷仍然很淺，
且規模較小。由於規模的限制，使我們難以爭取規模龐大的巨型項目。”這
個情況不僅出現在國內競爭激烈的市場，還可以在全球多個新興外包目的
地(正爭取成為“印度以外可供選擇的其他外包目的地”)發現类似的情况。

中國現有許多可供發揮的獨特優勢。國內多個服務外包中心可用來作為企业
在亞洲經營的基地，也可同時與現有產品產出地聯合運作。此外，中國可凭
籍強大的技術水平為跨國企業設立更多研發中心。以上都是國內企業在未
來10年可抓住的发展機遇。 
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28 晨曦初現：中國在全球外包服務中的新角色

中國與印度之間的競爭與合作
随着來自境外企業(特別是印度公司，包括Info sys、Wipro和Tata等)的競爭
日益加劇，中国市場結构分散的情况愈演愈烈。這些印度企業迅速進駐國內
市場，並帶來多年與大型跨國客戶合作的經驗。

雖然印度公司的加入擴大了中國整個服務外包產業的規模，並協助建立一個
生態经济環境，但國內供應商能否在市場中具备競爭力并保持增長，還是要
靠自己的努力。他們只有通過地區发展及垂直專业化發展实現差异化，並在
價格上維持競爭力，才能爭取到大型合同及合同續約。

一些有遠見的服務供應商已開始考慮如何與印度供應商攜手合作，從而達
到互補互惠的效益。這些合作可包括共享人力資源和天然資源。印度和中
国國內企業亦可組成一個團隊，執行端對端技術工作 –國內公司重點發揮
其在硬件方面的優勢，而印度公司則專注於軟件項目。此外，印度企業還可
在中國處理后台營運工作以減輕成本，而國內企業可通過向国际客户提供服
務，使自身技術更趨成熟，累積更多經驗。

儘管中國在有關方面已作出了多番努力，但目前國內外包產業的新興領軍人
物均普遍認為，中國服務外包市場可以更有效地在國際社會上發揮其優勢。
國內服務外包產業目前並無一個統一的声音來確立其聲譽，而外界對其潛力
仍存有誤解，且國內業界很少對外廣泛宣揚成功個案，作為產業成果豐碩的
證明。

上海軟件對外貿易聯盟理事長趙之凡先生說：“為增強企業間的合作，業界
需要一個同心協力共享信息的概念，國內服務外包產業面對的首項挑戰是
打造品牌的問題。我們需要一個統一機構來代表和推廣我們。 ”上海軟件對
外貿易聯盟是由上海市範圍內的服務外包企業組成的一個社會組織。

此外，不論屬於地方層面或省級層面的企業都爭相發表意見，希望能夠在這
個新興的市場中爭取一席位置，但這些不同的聲音却給整個局面帶出了一個
混亂的信息。中國可仿效印度成立一個類似印度NASSCOM的工業協會，以
提升其國際形象，並將這個發展不久的新興產業定位為全球重要的服務外包
目的地。 
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29晨曦初現：中國在全球外包服務中的新角色

個案分享
博彥科技

博彥科技於1999年初成立，最初以
帶头人的姿態出現，此後一直保持
了前瞻的勢態。

類似前瞻的例子很多。當大多數競
爭對手都把眼光投射到美國或者歐
洲市場以謀求發展的時候，博彥科
技卻把開拓新業務的關注點鎖定在
亞太市場。同樣在2007年它並購了
印度的一家外包企業，希望爭取印
度和國際客戶電子商務的商機。

公司同時也採取了它們認為不會受
經濟衰退影響的發展戰略。在2008
年對進行客戶分析之後，博彥科技
斷然採取措施削減客戶數目，將關
注點放在高品質的客戶身上，因為
這些客戶主要需求是技術上的先進
程度而不是服務人力的多寡。

果斷大膽決策是博彥科技的文化。
由總裁兼首席執行官王斌與三名電
腦系的同學創建，博彥科技在最初
十年中僅僅依靠營運現金流堅持了
下來，在2005年和2007年公司得到
風險投資 TOA Capital 分別300萬美元
和500萬美元的注資。

在最初的幾年裏，公司的戰略主要
是幫助跨國公司對軟件進行簡體中
文、日文和韓文的本土化。到了
2001年，博彥科技決定轉變策略，
逐漸從軟件文字本地化轉向為產品
開發提供更多工程服務。

許多本地的競爭對手都力圖快速發
展，王斌表示他的團隊寧願控制公
司發展速度以保持公司長期的發展
潛力，主要通過發展既有客戶和新
客戶謀求自身的發展。為了配合自
身發展，公司也進行了三次並購以
獲得特定行業和領域的服務能力。
從2003至2008年，公司年均增長速
度為60％，王表示。

2008年博彥科技取得營業收入5,000
萬美元，淨利潤12％。對於2009
年，王預測目前經濟放緩可能會减
緩公司的成長速度，不過他仍然將
增長的目標定為30％。

博彥科技不僅僅關注營業額的增
加。王斌力圖將公司穩健的成長與
過去十年急劇膨脹的眾多互聯網企
業區分開。“我們所處的是服務行
業，我們的商業模式與那些所謂的
互聯網公司不同。我們希望為客戶
提供價值，這意味着我們更為關注
我們的盈利能力，關注市盈率。”
他繼續說，“從2005到2008年，市
場上有很多謠傳。許多公司都把精
力放在上市事務上，而失去了對客
戶應有的關注。”

博彥科技以與向全球著名的科技公
司以及特定行業內的領先企業提供
服務而著稱。其余主要客戶包括微
軟和惠普。這兩家企業占了公司營
收的40％。同時博彥科技也把一些
特定行業，如金融服務業和生化行
業列為自己的優勢領域。此外，公
司最近還幫助一家領先的互聯網搜
索引擎公司開發了一款幫助人們尋
找在四川汶川大地震中失散親友的
軟件。

據王斌介紹，博彥科技大約60％的
營收來自美國和歐洲的跨國公司，而
日資企業則占了公司營業額的10％，
中國企業占了其余的25％－30％。公
司3,000名員工中大多數在中國，體現
公司對客戶運營離岸開發中心的重
視，同時博彥科技也着力為在華跨
國公司的分支機搆提供服務。除了
在北京中關村軟件園的總部之外，
博彥科技也順理成章地在印度、美
國、日本和新加坡設立了分支機
搆，以服務國際客戶。

王斌認為公司的基礎“非常扎實”
，他認為這得益於公司相對較長的
歷史和以客戶為主導的文化。博彥
科技為了向客戶提供價值，已經改
變了其主營業務。王指出，儘管軟
件本土化曾一度是公司的主要業
務，現在這一業務占公司營業額只
有2％，因為大多數客戶都希望博彥
能夠提供更多的支援服務。

和其他不斷突破中國外包業發展的
市場領先者一樣，王斌為自己公司
能夠走向價值鏈的高端，在研發和
企業解決方案領域提供複雜的服務
而驕傲。為了能夠更好地發展，博
彥科技送自己的高層管理者參加兩
年的行政人員工商管理碩士課程。

“我們希望首先是一家科技公司，
而不僅僅是一家人力外包企業。”
王斌說。 
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個案分享
華道數據

當楊鵬和共同創始人王雷2005年創
建華道數據的時候，他們希望以不
同的方式開創事業。他們的目標是
首先征服中國市場，成為世界一流
的業務流程外包（BPO）供應商，此
後再進入其他市場。

這一戰略推展頗為順利，楊鵬說。
目前華道數據營業額達到1,500萬
美元，市場上排名前20的保險公司
中有15家是其客戶；在銀行業內，
其客戶囊括了前十大商業銀行中的
九家和五大國有銀行中的三家。去
年，它在北京、上海、廣州和昆山
的3,500名員工處理了800萬件保單
和醫療報銷，以及2,000萬份信用卡
申請。華道數據的客戶群幾乎囊括
了金融服務行業中所有著名企業：
例如德意志銀行、滙豐銀行、花旗
銀行、信誠人壽、太陽保險、英傑
華人壽以及中國銀行等。楊鵬對於
他與這些客戶建立的穩固聯繫十分
驕傲。

楊鵬的經歷可謂豐富，歷任對外經
貿部（現為商務部）的翻譯、顧問
和高級官員。他在出售了一家銀行
解決方案公司之後，與同事王雷一
起創建了華道數據。

在公司成立的第一年，華道數據就
錄得十萬美元的營業額。此後，公
司發展迅速。即使在今年，楊仍然
認為公司銷售增長50％不成問題。

楊鵬認為，華道數據在國內市場的
成功得益於他們能夠幫助客戶很快
進入市場。華道數據巧妙地將日本
製造企業即時管理的概念運用到自
己的服務中去。“國內的客戶不僅
希望削減成本”，楊說，“對它們
而言，進入市場的速度是他們考慮
的第一要素。”

華道數據在成長過程中也在不斷尋 展望未來，楊鵬和許多業內領導人
找提高效率的捷徑。楊認為在中國 一樣堅持認為中國需要類似於印度
剛剛開始發展的業務流程外包市場 全國軟件服務協會（NASSCOM）
成長潛力巨大。他指出儘管華道數 的行業組織幫助外包業的成長。為
據佔領了國內金融行業業務流程外 此，他身體力行，擔任了北京服務
包市場80％的份額，公司也“僅僅 外包業協會的主席和首都金融服務
做到了可以外包的流程中5％的業務 外包委員會的總裁。 

而已。”他解釋是：“許多國內銀
行仍然規避風險，寧願建設一個巨
大的後臺平臺，而這一做法短期內
不會改變。”

不過逐漸地華道數據也找到了突
破。在2008年下半年，華道數據與
中國銀行簽署了一項重大合同。為
此公司派出了600人專門服務於中國
銀行，並不斷贏得後續工作和一項
更為重大的任務。楊總結說，成為
銀行運營不可或缺的一部分對於公
司發展而言至關重要。“一旦客戶
與你一起工作並相信你，他們將對
你變得更為倚重，”他說，“中國
的金融行業對於外包而言越來越開
放了。”

作為一家仍處於起步階段的企業，
華道數據還未能獲得盈利，公司因
此也十分注重成本控制。他們不但
招聘大學畢業生，也招募職業學校
的畢業生，辦公地點則設在租金比
較便宜的郊區而不是市中心的商業
區。楊希望這樣的成本控制能夠幫
助企業儘早賺取盈利。他預測2009
年第三季度企業就能獲得盈利。

公司的成長也得益於一批國際和國
內知名私募基金的巨額資金投入。
這些基金在去年6月經濟危機爆發之
前幫助公司募集了1,000萬美元的資
金，而此前在2006年公司也募集了
1,200萬美元的資金。著名的鼎輝投
資基金管理公司（CDH）也在2006年
投入了大量資金。
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個案分享
塔塔信息技術公司

當塔塔信息技術公司進入中國市場
的時候，它採取的策略很巧妙地將
中國的傳統和習慣考慮其中。

作為印度塔塔集團旗下公司，塔塔信
息技術公司進入中國市場首先開拓
在華跨國公司客戶，之後關注跨區域
企業，最後才鎖定中國國內市場。

“我們自從成立以來就取得了穩
步盈利發展”，塔塔信息技術公司
執行副總裁兼亞太區負責人G  i  r  i  j  a
Pa  n  d  e說，“我們不相信需要花幾百
萬美金鋪墊才能贏得第一個客戶的
做法。塔塔信息技術在中國盈利狀
況很好。  ”

塔塔信息技術在中國的發展歷史體
現了政府支援與協作的功效。2 0 02
年塔塔成為第一家在中國成立獨資
公司的印度外包企業。隨後在20  05
年它在北京就與國家發改委和微軟
一起商討成立合資公司。合資公司
於2007年2月開始運作。

今天，塔塔信息技術公司擁有合資
公司65％的股權，中國政府占股25％
以及微軟占股10％。為了進一步體現
中印合作，塔塔信息技術公司計劃
將在中國的分支機搆與合資公司合
併，當然這麼做也將把中國政府在公
司中的股權稀釋至10％。

和大多數進入中國市場的印度公司一
樣，塔塔信息技術公司在國內市場
的拓展越來越廣。它在國內各地擁
有辦事處（包括在北京中關村軟件園

的公司新址），擁有1, 20 0名員工和
為數眾多的跨國公司與國內企業的
客戶群。其70％的收入來自美國，不
過國內客戶的數目也在不斷增加，包
括許多家國內銀行。金融行業是其
最重要的市場之一，佔據其營業額的
4  0％。而電信行業則將是其另一個
着力發展的行業。

與中國本土外包服務提供商相比，
塔塔信息技術公司認為自己的主要
優勢在於其規模、全球與區域的滲透
力以及國際的品質標準。這些優勢幫
助他們從諸如通用電氣、摩托羅拉
和康明斯等大型跨國公司中贏得業
務。

當然塔塔也在着力拓展國內市場。
最近它就贏得了一項幾百萬美元的
合同，幫助隸屬於中國人民銀行的中
國外匯交易系統實施一套全面的國
際交易平臺。這一平臺與塔塔在印度
實施的交易平臺類似，支援雙語且升
級容易。

“隨着人民幣變得日益可兌換，我
們也計劃推出更為強健的交易系
統，”Pa nde說，“這是中國市場全球
化的一部分。 ”

雖然語言差異並不構成大的障礙，
塔塔信息技術公司仍然注意到了兩
國文化之間存在的差異。“我們發現
在印度的員工更為全球化”，P a n d e
說。不過他立刻補充道：“中國也將
變得更為全球化。”此外，中國員工
更有計劃性。“在印度，如果你問 ‘

什麼時候能完成’，得到的回答常常
是七到八天”，Pa nde觀察說，“在中
國，你得到的回答將是一個確定的日
期。”

當然在快速發展的中國市場開拓業
務需要有所取捨。Pa nd e認為，為了
爭取更大的業務，塔塔信息技術公
司計劃在未來5年中將中國員工規模
擴大到5,000人。  
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總結

中國在全球外包業務上的崛起是不容置疑的。由於政府關注并致力投資於
科技、教育和基礎設施上，中國已經發展成為一個有利信息技術和業務流
程外包的目的地。

中國強烈的創業文化對政府倡議發展信息技術業提供了有力支持。到2020
年，中國政府計劃建立一個強有力的技術型經濟來支持國內和全球市場，
提供製造業以外的高增值服務性工作。

中國凭藉為全球市場包括日本、韓國和美國等公司提供服務，在信息技術
服務價值鏈中提升了產业价值。中国國內市場亦不應該被低估，這個市場
擁有潛力巨大的外包服務提供商。中國的大型企業和金融機構正在探索外
包服務，逐步形成一個極具吸引力、擁有龐大潛力的市場。

未來的成功並非沒有挑戰和風險。通過概述，本文清楚地表明，能夠理解
和有效地管理這些風險，才能實現競爭優勢。

今天的經濟狀況為商业環境製造了嚴峻的挑戰，越來越多公司正在為逐步
到來的經濟復蘇尋求自身的位置，并正在評估能否有效地利用外部供應
商，支持他們擴大業務。中國正通過提高技能的可用性、集中重點投資、
解決知識產權問題和凸顯成功個案等方法，把自身定位為一個值得考慮的
重要的外包目的地。

如果我們把以上因素綜合起來看，中國服务外包市場將是值得国际買家感
兴趣的地方。 
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關於畢馬威

畢馬威是机构網絡遍佈全球的專業服務機構，設有由優秀專業人員組成的
行業專責團隊，致力提供審計、稅務和咨詢等專業服務。畢馬威擁有逾
137,000名員工。我們的目標是把我們所掌握的知識昇華增值，裨益我們的
客戶、員工，為資本市場做出貢獻。

信息、通訊和娛樂業
畢馬威的專業團隊由多個領域的專業人員組成，以專注瞭解客戶所處的行
業情況和獨特需求。我們尤其重視以行業專責團隊整合行業知識，擔供優
質服務。

我們的信息、通訊和娛樂業(ICE)部門的全球領導團隊，曾為中國以至全球多
家最負盛名的通訊、服務和軟件公司提供服務。我們各個成員所之間進行
行業知識和培訓資源分享，協助客戶發掘機會，針對行業發展實施變革。

外包服務管理咨詢
畢馬威的外包服務管理咨詢專業人員可協助企業進行共享服務、外包或離
岸外包活動。我們的專業團隊可協助客戶在外包服務方面開拓可能的選
擇，在各業務單位管理共同的職能、系統、流程和人力資源，並利用相關
資源以提高績效。外包服務管理咨詢團隊成員精通多個領域，可協助客戶
定制採購方案，以配合其要求的採購模型，並在稅務、監管、會計處理、
技術、風險管理及其他事宜上提供指引。
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聯繫我們

信息、通訊和娛樂業 

Gary Matuszak
信息、通訊和娛樂業全球主席
畢馬威美國
電話：+1 (650) 404 4858 
gmatuszak@kpmg.com 

Kieran Lane
信息、通訊和娛樂業亞太地區主席
畢馬威澳洲
電話：+61 (2) 9335 7514 
kieranlane@kpmg.com.au

馮定豪
信息、通訊和娛樂業主管合伙人
畢馬威中國
電話：+86 (10) 8508 7032 
edwin.fung@kpmg.com.cn

簡裕良
信息、通訊和娛樂業合伙人
華北
電話：+86 (10) 8508 7009 
peter.kan@kpmg.com.cn

胡麗芬
信息、通訊和娛樂業合伙人
華東及華西
電話：+86 (21) 2212 2603 
lifern.woo@kpmg.com.cn

李婉薇
信息、通訊和娛樂業合伙人
華南
電話：+86 (20) 3813 8821 
maria.lee@kpmg.com.cn

查瑋亮 (Egidio Zarrella)
信息、通訊和娛樂業合伙人
香港 / 澳門特別行政區
電話：+852 2847 5197 
egidio.zarrella@kpmg.com.hk

利安生 (Anson Bailey)
業務拓展主管
電話：+852 2978 8969 
anson.bailey@kpmg.com.hk

中國外包服務管理咨詢

查瑋亮 (Egidio Zarrella)
信息技術咨詢全球主席
畢馬威中國
電話：+852 2847 5197 
egidio.zarrella@kpmg.com.hk

粱慧寧
外包服務管理咨詢主管合伙人
畢馬威中國
電話：+86 (21) 2212 3602 
ning.wright@kpmg.com.cn

吳劍林
中國外包服務管理咨詢合伙人
畢馬威中國
電話：+86 (10) 8508 7093 
philip.ng@kpmg.com.cn

朱恩良
中國外包服務管理咨詢合伙人
畢馬威中國
電話：+86 (21) 2212 3601 
william.zhu@kpmg.com.cn

全球外包服務管理咨詢 

Kumar Parakala
外包服務管理咨詢全球主席
畢馬威印度
電話：+91 (80) 3065 4600 
kumar@kpmg.com 

Brett Hall
外包服務管理咨詢亞太區主席
畢馬威新加坡
電話：+65 6411 8335 
bretthall@kpmg.com.sg 

Mark Bownas
外包服務管理咨詢歐洲、中東及
非洲區主席
畢馬威匈牙利
電話：+36 (1) 8877122 
mark.bownas@kpmg.hu 

Kalpana Ramakrishnan
外包服務管理咨詢美洲主席
畢馬威美國
電話：+1 714 850 4355 
kramakrishnan@kpmg.com 
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