
畢馬威市場趨勢調查： 
中國的共享服務和外包 

咨詢



目錄


引言 1 

關於本次調查 2 

外包和共享服務的普及性 4 

共享服务使用企业反饋 5 

外包使用企业反饋 11 

無共享服务或外包戰略企业反饋 17 

聯系我們 21 



 © 2010畢馬威會計師事務所 — 香港合伙制事務所，是與瑞士實體 — 畢馬威國際合作組織 (“畢馬威國際”) 相關聯的獨立成員所網絡中的成員。版權所有，不得轉載。

粱慧寧
中國外包服務管理咨詢
主管合伙人
畢馬威中國

查瑋亮 (Egidio Zarrella)
咨詢服務合伙人
畢馬威中國

引言
根据我們的調查，無論企业規模，大部分企业的高級管
理人員都有自己的外包或者共享服务，或两者兼顧的一
套戰略。

共享服务在中国迅速发展，在其他国家和地區，信息技
術外包（ITO）有超越业务流程外包（BPO）和知識流程
外包（KPO）的趨勢，但在中国，我們的調研顯示，企
业管理高層對這些領域都給与了同等關注。

在外包領域上，儘管中國還沒有達到像印度一樣的成熟
水平。但中國具有巨大潛力，亦因為不同城市都在爭取
投資，企业的高級管理人員不得不在這些城市中做出困
難的選擇。

印度和菲律賓是全球領先的兩個能同時提供外包和共享
服務的国家。然而，調查顯示，對于亞太地區的企业高
級管理人員來說，中國是一個理想的外包和共享服務地
點，在許多情況下仍是企業的首選目的地。

趨勢調查顯示，高級管理人員選擇中國不單基於成本的
考慮。更重要的是，語言并不認為是妨碍中国提供外包
和共享服务的一个劣勢。 
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關於本次調查
2010年5月至6月，“首席財務官創新”雜志為畢馬威中國進行了一次網上
問卷調查。調查訪問了286名常駐亞洲的首席財務官、財務主管、財務總
監、首席執行官和其他高級管理人員。

此次調查旨在為高管人員把脈，調查的范圍包括其在亞洲的共享服务和外
包服务的現狀、共享服务和外包服务首選地点、其外包的相關企业业务以
及其他相關問題。我們對每個問題的回答都給出了一個簡短的點評，並總
結了回答對該地區高管人員的意義。

受訪者大多位於中國（包括香港）和新加坡，還有一小部分在馬來西亞
（11%）和其他地區（合計12%）。大部分受訪者都擔任高級財務職位，如
首席財務官（44%）或財務總監（13%）。

這些高管人員來自各種不同規模的企業，其中有70%的年營業額超過5,000
萬美元，在這當中又有32%的企業營業額超過10億美元。所有行業都有涉
及，其中最突出的是金融服務（15%）和电子/軟件/高科技（11%）。 

受訪者所在國家和地區 

N=250 
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11% 

2% 
2% 
1% 
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泰國

其他

中國

印尼

受訪者職位

首席財務官/財務主管 

N=252

財務長

財務經理、財務副總裁或其他
高級財務管理人員

首席執行官、董事長、總裁、執
行合伙人或所有者

財務總監
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其他 
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企業規模（以職員人數計） 
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企業規模（以營業額計） 
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外包和共享服務的普及性
貴公司使用以下何種服务？

共享服務和外包 

共享服務

外包 

無

13% 

19%

36% 

31% 

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

N=286位受訪者。由於四捨五入，總計可能未達100%。

共享服務和外包戰略，在亞洲企業當中的普及程度比許多人想像的要高。
只有19%的受訪者表示，他們的公司沒有使用共享服務中心或外包服務供應
商。許多受訪的高管表示，他們的公司同時使用共享服務和外包（36%），
而另一些公司則僅使用共享服務（31%）或僅使用外包（13%）。 

畢馬威點評
過去兩年，亞洲的企業和他們的西方同行使用了一樣多的外包和離岸外
包。值得注意的是，目前有81%的公司在企业運營戰略中涉及到了共享服
务、外包或者两者兼而有之。

對高管人員的意義
假如你是19%仍然沒有外包或共享服務戰略的企業之一，現在可能是時候重
新考慮了。大多數公司似乎都在亞洲有“+2”戰略，高管人員需要考慮如
何利用當地的人才資源和相關的社会資源体系。 
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共享服务使用企业反饋
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貴公司共享服務中心位於何處？可多選。

中國 

新加坡

印度

香港

馬來西亞

菲律賓

美國

東歐

拉丁美洲

越南

其他

11% 

11% 

14% 

22% 

20% 

25% 
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N=199位受訪者。由於可以多選，總計不等於100%。 

40% 45%

3% 

2% 

共享服務中心的首選地點是中國，這也許有點出人意料。聲稱已經設立共
享服務中心的受訪者中，有四成（42%）表示中心設在中國。（受訪者可以
給出多個答案，平均選擇兩個以上地點）。新加坡的受歡迎程度排在第二
位（29%的受訪者表示他們的共享服務中心在新加坡），緊隨其後的是印度
（25%）、香港（22%）和馬來西亞（20%）。被認為是外包供應商主要基
地的菲律賓，僅有14%的受訪企業在該國設立了共享服務中心。

畢馬威點評
中國日漸成長為共享服務目的地的速度，無疑讓部分觀察人士感到驚訝。
中國、菲律賓和越南是亞太地區成本最低的地方。香港和新加坡等區域中
心仍然發揮着某些重要的高價值功能，高級管理層需要讓這些高價值功能
與他們的地區總部保持密切聯繫。

對高管人員的意義
對於該地區的高管人員而言，中國現在是理想的首選目的地。菲律賓、馬
來西亞和印度都在某些方面具有優勢（比如語言），但在亞太地區，語言
不僅僅意味着英語，還有日語、韓語和漢語。 
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設立共享服務中心的考慮因素是什麼？可多選。

0% 10% 20% 30% 40%

N=189位受訪者。由於可以多選，總計不等於100%。 

50% 60%

該國具備世界級技能和
專業知識

該國提供稅收和其他
財務優惠

其他

該國具備寬帶、電信和物
流等必需基礎設施

該國是我們的大市場

該國具備所需語言能力

該國擁有我們的大部分
業務

該國勞動力成本低 53% 

53% 

44% 

40% 

33% 

19% 

18% 

5%

低廉的勞動力成本和語言能力，是選擇共享服務中心地點的兩大關鍵因
素。大多數受訪者（各53%）都指出了這兩大因素。另外兩個重要的原因，
是目的地國家擁有企業的大部分業務，擁有世界一流的技能和專門知識。 

畢馬威點評
選擇地點時不僅看成本，在這一點上企業做得相當正確。語言、技能和基
礎設施都至關重要。很多人都選擇中國和印度作為目的地，但讓人感到意
外的是，很多人都沒有將國內市場潛力列為考慮因素（僅有19%的受訪者將
其列入考慮）。我們認為這個數字很可能會上升。

對高管人員的意義
企業若以成本為依據進行選擇則應該慎重。他們還應該考慮企業的長遠需
求，以及外包和共享服務方針如何與整體發展戰略保持一致。 
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共享服務中心為何選址中國？可多選。

0% 10% 20% 30% 40%

N=79位受訪者表示他們的共享服務中心在中國。由於可以多選，總計不等於100%。 

50% 60%

中國具備世界級技能和專
業知識

中國提供稅收和其他財
務優惠

其他

中國具備寬帶、電信和物
流等必需基礎設施

中國是我們的大市場

中國具備所需的語言能力

中國擁有我們的大部分
業務

中國勞動力成本低 

1% 

70% 80% 

66% 

56% 

46% 

34% 

30% 

27% 

19%

將共享服務中心設在中國的受訪公司所列舉的原因和全體樣本相同，但更
多的受訪者看中的是低勞動力成本。近七成（66%）受訪者表示，將共享服
務中心設在中國的主要原因是廉價的勞動力成本，還有56%的受訪者表示是
因為中國的語言能力—可能是英語，當然還有普通話和其他亞洲語言。

展望未來，鑒於中國勞動力供應緊縮並隨之向價值鏈上方移動，中國的成
本是否依然被視為廉價將是值得觀察的有趣現象。

畢馬威點評
在整體選擇因素和選擇中國作為目的地的因素之間，存在一些有趣的比較。
在語言方面，中國並非處於不利地位。事實上，中國的語言因素（56%）與
整體（53%）相比得分更高。

對高管人員的意義
高管人員需要以開放的思維看待使用共享服務設施的機會。中國的風險和
缺點，可能不在他們所設想的領域。舉例而言，語言並未被視為障礙。與
選擇其他地點相比（所有受訪者的19%），在中國設立共享服務中心的企業
更多的將國內市場潛力列為決定性因素（30%）。 
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貴公司共享服務中心提供哪些服務？

N=186位受訪者。由於可以多選，總計不等於100%。

人力資源處理

財資管理

研發

投資管理

市場營銷

其他

人力資源管理

供應鏈管理

會計

現金管理

信息技術服務 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 

68% 

63% 

51% 

41% 

32% 

28% 

25% 

18% 

15% 

15% 

5%

不論位於何處，共享服務中心最常見的任務就是提供信息技術服務和會計
服務。 近七成受訪者（68%）表示，共享服務中心提供包括服務熱線台在
內的信息技術服務；同時63%的受訪者表示，共享服務中心提供會計服務，
包括總賬、月結、財務報告、收賬和稅務處理。

大多數受訪高管（51%）還提到現金管理，其中包括收取應收賬款，處理應
付賬款和負責營運資金管理。

研發在共享服務中心當中屬於次要活動（18%），其後是投資管理和市場營
銷（各15%）。

畢馬威點評
信息技術居於領先地位，但會計和財務功能也是共享服務的增長領域。供
應鏈管理、投資管理和研發等功能，仍然屬於共享服務中的微小部分領
域，或者主要限於某些行業。

對高管人員的意義
如果您擔心成本上升或財務效率，可以看看別人在這個領域是怎麼做的。
看看您的所有職能，您業務的每個部分，並理解各領域都有哪些能力。 
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N=77位受訪者表示他們的共享服務中心在中國。由於可以多選，總計不等於100%。

人力資源處理

財資管理

投資管理

研發

市場營銷

其他

供應鏈管理

人力資源管理

信息技術服務

現金管理

會計

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

69%

66%

49%

42%

36%

30%

25%

21%

21%

14%

5%

貴公司在中國的共享服務中心提供哪些服務？

和總體樣本一樣，位於中國的共享服務中心最常見的任務是提供信息技術
服務和會計服務。近七成在中國設有共享服務中心的企業表示提供信息技
術服務，66%表示提供會計服務。大多數（51%）還提到現金管理。

研發也是中國共享服務中心的次要活動（21%），另外還有投資管理（21%）
和市場營銷（14%）。

畢馬威點評
作為共享服務目的地，中國與該地區的其他國家相比並未處於劣勢。在共
享服務中心提供的功能當中，會計的排位高於信息技術，這表明BPO已經超
越了ITO，但在中國，ITO、BPO和KPO則全部同時存在。

對高管人員的意義
共享服務正在中國全面增長。當然，很多人不希望把所有資源都投入中
國，所以輪輻式或“+2”模型將依然重要。但是如果你看看中國，會發現
与共享服务和外包相關的一套生態系统正在形成，而且未來會變得十分強
大。
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12 畢馬威市場趨勢調查：中國的共享服務和外包 

外包服務供應商位於何處？

中国

印度

新加坡

香港

馬來西亞

菲律賓

越南

亞洲以內其他
地方

亞洲以外其他
地方

4% 

1

17% 

2% 

15% 

15%

31% 

26% 

25% 

41% 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 

N=138位受訪者。由於可以多選，總計不等於100%。 

中國是第三方外包供應商的首選地點，超過印度。四成受訪高管（41%）表
示，他們的第三方外包供應商在中國，31%則表示在印度。新加坡（26%）
和香港（25%）緊隨其後，再之後是成本更低的馬來西亞（17%）和菲律賓
（12%）。

畢馬威點評
印度在外包領域佔據強勢地位，但很顯然許多亞洲企業會選擇中國作為他
們的主要樞紐之一。新加坡仍被視為高質量BPO和KPO業務（尤其是某些特
定行業）的理想目的地。

香港仍然被視為一個區域中心，依然是強有力的服務型經濟體。菲律賓對
許多西方企業而言已經是優選目的地，但有潛力進一步上升為亞洲企業的
目的地。

對高管人員的意義
亞太地區的首席財務官有很多優勢，因為供應商的足跡日益擴展而且多元
化。輪輻式模型的潛力正在擴大。 
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選擇某個第三方外包服務供應商的原因是什麼？
可多選。

0% 10% 20% 30% 40%

N=131位受訪者。由於可以多選，總計不等於100%。 

50% 60%

選址國家擁有我們的
大部分業務

選址國提供稅收和其他
財務優惠

其他

選址國具備寬帶、電信和
物流等必需基礎設施

選址國是我們的大市場

服務供應商具備世界級
技能和專業知識

服務供應商具有所需的
語言能力

服務供應商的勞動力
成本低 

51% 

47% 

44% 

23% 

22% 

9% 

6% 

10%

和共享服務中心一樣，勞動力成本低是選擇外包供應商的一個重要原因，
但世界級的技能和專門知識緊隨其後位列第二。大多數（51%）受訪者表
示，選擇外包服務供應商是因為勞動力成本低，有47%表示是因為供應商
具備世界一流的技能和專門知識。供應商的語言能力也是一個重要原因
（44%）。

畢馬威點評
外包服務的購買者都選擇低價格為決策的主要因素，但對質量和技能的要
求又非常高。這些買家不會讓步。

對高管人員的意義
高管人員可以尋找具有成本優勢但又不降低質量的機會。亞洲將成為更具
競爭力的市場，供應商可以優惠價格提供高質量服務。首席財務官需要注
意不能為了降低成本而犧牲價值和質量—因為沒有必要這樣做。 
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畢馬威市場趨勢調查：中國的共享服務和外包14

0% 10% 20% 30% 40%

N=55位受訪者表示他們的外包服務供應商位於中國。由於可以多選，總計不等於100%。

50% 60% 70%

選址國家擁有我們的
大部分業務

選址國提供稅收和其他
財務優惠

其他

選址國具備寬帶、電信和
物流等必需基礎設施

選址國是我們的大市場

服務供應商具有所需的
語言能力

服務供應商具備世界級
技能和專業知識

服務供應商的勞動力
成本低

64%

46%

40%

26%

9%

9%

4%

11%

您為何選擇中國的外包服務供應商？

在中國選擇外包服務供應商的公司，都將低廉的勞動力成本列為決策的主
要原因。高達64%的受訪者都提到這個原因，超過了總體樣本的51%。將語
言能力（46%）和世界一流的技能和專門知識（40%）列為在中國雇傭外包
供應商原因的受訪者人數則少一些，比例與總體樣本相一致。

畢馬威點評
低成本目前是個賣點，但預計情況不會持續，中國未來幾年在成本上的競
爭力很可能會下降。

對高管人員的意義
中國與印度相比，還有許多供應商的業務處於低端水平，而且外包的差距
要大過共享服務的差距。不過，調查結果並沒有發現任何一個因素是在中
國選擇供應商的唯一劣勢。
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外包供應商提供哪些服務？

信息技術服務 51% 

會計 32% 

人力資源管理 30% 

供應鏈管理 16% 

現金管理 15% 

市場營銷

財資管理

研發

投資管理

其他 16%

N=129位受訪者。由於可以多選，總計不等於100%。 

0% 10% 20% 40%30% 50% 60% 

8% 

8% 

3% 

2% 

企業使用第三方外包服務供應商主要是提供信息技術服務。大部分受訪者
（51%）都表示情況確實如此。有趣的是，只有三分之一（32%）受訪者表
示外包供應商滿足了他們的會計需求（但63%表示他們的共享服務中心提供
會計服務）；僅有15%表示他們的企業將現金管理業務委託給外包供應商（
但51%表示現金管理由共享服務中心處理）。

至於財資管理上的差別則更為明顯。僅有3%的企業將財資管理委託給第三
方外包供應商，相比之下，32%將此項業務交給了共享服務中心。如此看
來，會計、現金管理和財資管理都被視為應該留在內部處理的核心功能。

還有一個值得注意的有趣現象是，企業尚未外包研發（8%外包；18%共享
服務）、市場營銷（8%外包；15%共享服務）和投資管理（2%外包；15%共
享服務）。可能是因為這些功能也被企業視為核心競爭力，所以應該留在
企業內部運營，而未必設在共享服務中心。

畢馬威點評
信息技術仍然是最常見的外包功能，但人力資源外包也在不斷提高。更高
端的KPO服務尚未大範圍外包，而且一般而言亞洲的供應商尚未在這些領域
形成技能。

對高管人員的意義
KPO仍處於起步階段，但這一領域的共享服務已經相當發達，許多公司都建
立了自己的專屬公司。 
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16 畢馬威市場趨勢調查：中國的共享服務和外包 

哪些功能委託給了中國的外包供應商？

信息技術服務 55% 

會計 36% 

人力資源管理 35% 

現金管理 20% 

供應鏈管理 18% 

研發 7% 

市場營銷 4% 

財資管理 2% 

投資管理 0% 

其他 16%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 

N=55位受訪者表示他們的外包服務供應商位於中國。由於可以多選，總計不等於100%。 

和總體樣本一樣，在中國使用第三方外包服務供應商的公司主要是外包信
息技術服務。這是大部分受訪者（55%）的回答。緊隨其後的是會計（36%）
和人力資源管理（35%）。

畢馬威點評
外包供應商仍然以提供信息技術服務為主，BPO也有長足進展。共享服務的
轉變覆蓋企業運營的各個方面，而且有專業公司提供研發等服務，與之形
成對照的是，KPO功能仍然沒有多少進展。

對高管人員的意義
中國正處在BPO供應商發展的早期階段。高管人員應該意識到，雖然處於早
期，但在未來兩到三年這一領域很可能會快速發展。 
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無共享服务或外包戰略
企业反饋 
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18 畢馬威市場趨勢調查：中國的共享服務和外包 

貴公司為何尚未實施共享服務或外包戰略？

0% 10% 20% 30%

N=48位受訪者表示他們的企業沒有共享服務中心或外包服務供應商。
由於可以多選，總計不等於100%。 

40% 50% 60%

我們認為共享服務/外包不划算

其他

法律法規禁止共享服務和/或外包

我們的內部員工拒絕
共享服務/外包

我們擔心安全、控制和質量問題

我們沒有足夠技能來有效設立並
監督共享服務/外包

我們的企業規模太小，
不適合共享服務/外包 54% 

31% 

21% 

10% 

15% 

6% 

2%

規模是企業尚未實施共享服務或外包戰略的主要原因。沒有使用共享服務
中心或外包服務供應商的大部分受訪者（54%）都表示，企業規模太小是無
法使用共享服務或外包的原因。近三分之一（31%）受訪者擔心安全、控制
和質量方面的問題。

畢馬威點評
對那些尚未制定外包或共享服務戰略的企業而言，規模是一個問題。但
是，有許多專業小型公司也可以為中小企業提供支持。

對高管人員的意義
許多高管人員可能覺得，仍然有太多障礙需要克服，如果以嚴肅態度對
待，這些障礙是可以克服的，隨之而來的風險也是可以得到妥善控制的。
離岸外包和外包同樣可以為規模較小的企業創造價值。 
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31%

47%

67%

53%

67%

81%

30%

21%

19%

19%

16%

33%

19%

35%

21%

5%
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貴公司將在未來三至五年實施以下哪些計劃？

信息技術資源管理

現金、財資、其他財務服務

遺留、電子商務應用

非核心業務流程

知識管理

0% 20% 30%10% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

47% 

67% 

53% 

67% 

81% 

12% 

14% 

14% 

23% 

12% 14% 7% 

5% 

28% 

14% 

2% 

9%21% 

7% 

2%

共享服務 外包 共享服務和外包 沒有計劃

N=43位受訪者表示他們的企業沒有共享服務中心或外包服務供應商。

微弱多數受訪者打算讓共享服務中心（33%）或外包服務供應商（30%）來
管理信息技術資源。然而，目前沒有使用共享服務中心或外包服務供應商
的大多數公司，並不打算在未來三至五年放手知識管理和研發（81%），現
金、財資和其他財務服務（67%），非核心業務流程（67%），以及遺留和
電子商務交易（53%）。

看來那些尚未踏上共享服務或外包浪潮的相對少數企業，對此確實非常抗
拒。

畢馬威點評
某些企業可能認為，他們在走一條不外包的特色之路，甚至相信不外包可
能會帶來競爭優勢。

對高管人員的意義
雖然在某些情況下上述的情況可能是事實，但高管人員仍需要測試本企業
的業務模型邊界，其中一項任務就是不斷評估外包或使用共享服務功能的
機會，從而瞭解這些功能可以如何服務長期戰略目標。 
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您打算將共享服務/外包設立在哪里？

中國 52% 

馬來西亞 17% 

香港 14% 

印度 12% 

新加坡 12% 

菲律賓 10% 

亞洲以外其他地方 5% 

亞洲以內其他地方 2% 

無計劃 21%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 

N=42位受訪者表示他們的企業沒有共享服務中心或外包服務供應商。由於可以多選，
總計不等於100% 

當被問及計劃在何處成立共享服務中心或簽約雇傭外包服務供應商時，大多
數認為將在中國。其他列舉的地點包括馬來西亞（17%）、香港（15%）、
印度（12%）和菲律賓（10%）。但中國是大熱門，這表明儘管中國在媒體
上很低調（媒體往往關注印度），但正在迅速成為亞洲企業的共享服務中
心或外包首選目的地。

畢馬威點評
高管人員將繼續關注一系列的共享服務和外包功能選址。大部分受訪者表
示，他們只關注一個或少數幾個地點。 

對高管人員的意義
高管人員即便不打算在中國和其他地方尋找機遇，也需要認識到在這些地
方選址的優點。進一步瞭解亞洲的多種不同選址將有助您取得競爭優勢。

本中文譯本初稿須經由本所負責本項目的專業人員審閱，以確保其中涉及專業領域的內容適當
和準確。如中、英文本有歧義，概以英文本為准。 
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中國外包服務管理咨詢
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中國外包服務管理咨詢主管合伙人
畢馬威中國
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thomas.stanley@kpmg.com.cn
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業務拓展主管
電話：+852 2978 8969
anson.bailey@kpmg.com.hk

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
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mark.bownas@kpmg.hu
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