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全球服务外包市场规模
服务外包业务呈现多元化态势
仍处于ITO、BPO、KPO三足鼎立的局面
其中，ITO仍占决定性优势，BPO上升速度极为
迅速；KPO将作为未来主流的外包选择之一

外包形式多样化
On-site; On-Shore; Near-Shore; Off-Shore

呼叫中心仍是服务外包的重要形式

全球BPO市场规模（美元）
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•美国有超过700万的呼叫中心从业人员，呼叫中心运
营预算超过1800亿美元

•加拿大有4%的人口在从事呼叫中心工作，呼叫中心
产业贡献了全国GDP的4%。

•拉美呼叫中心坐席数量年复合增长率全球第一，外包
业务超过该地区整体呼叫中心产值的60%。

•印度仍是亚洲最大的呼叫中心承接国

•近年中国呼叫中心基本保持在18%-20%左右的增速
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数据来源：《中国服务外包发展报告（2010-2011）》



全球服务外包产业格局

从发包国来看，全球服务外包市场严重依赖于美日欧。
从承接国来看，服务外包承接国数量激增，发展中国家将是未来承接服务外包业务的主要力量。
随着越来越多的国家加入到服务外包市场中来，使得服务外包无论是发包还是承包的竞争都日益激烈。

发包国 承接国

• 美国、日本、欧洲是主要的发 • 从发达国家来看，承接大国的国内服务• 美国、日本、欧洲是主要的发
包方，提供了全球服务外包业
务的绝大多数份额。

• 美国占了全球市场的64%，欧
洲占了18，日本占了10%，留
给其他国家的还不到10%。

• 从发达国家来看，承接大国的国内服务
外包行业成熟、但近年有落后趋势。

• 发展中国家占据大部分承包商市场，其
中美国服务外包市场几乎被印度垄断。

• 另一个发包集中地是西欧，主要优势在
于地理优势和语言文化的优势。

• 目前涌现出众多承接国，如加拿大、越
南、泰国、墨西哥等。

• 据国际贸易组织预测，十年之后，中国
很有可能取代印度成为承接高科技服务
最多的国家，排在中国之后的是印度、
美国和俄罗斯。
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中国服务外包市场情况

中国服务外包产业收入占全球比重呈逐年上升态势；
2010年，中国服务外包产业收入达262亿美元；
中国服务外包产业收入主要来自本土市场，由于中国在接包方面

2010年，中国服务外包市场规模接近208亿美元
增速远高于全球服务外包的平均水平

目前中国的BPO市场仍处于初期发展阶段；
中国经济平稳快速增长的宏观环境、政府的相关政策支持以及不
断完善升级的基础设施等，也显示出我国BPO市场发展的决心与
潜力。

中国服务外包产业收入主要来自本土市场，由于中国在接包方面
的竞争优势和发展潜力，来自离岸的外包收入将占一定比例，因
而产业收入大于市场规模。

数据来源：《中国服务外包发展报告（2010-2011）》



中国呼叫中心发展历程

1997~2001 2002~2004 2005~2007 2008~

• Internet技术成熟
•呼叫中心呈现多媒体化
、分布式的发展趋势
•企业竞争和服务意识的
加强

•企业将客户服务中心作
为一个常设部门
•全球化/分布式呼叫中心
•外包服务走向专业化、
行业化

• 服务渠道多样化
• 服务形式多样化
• 从成本中心向利润中心转变
• 由客户服务向非服务型呼叫
中心发展
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1997~2001
建设期

2002~2004
转型期

2005~2007
优化期

2008~
普及期

• 112等特服号码及寻呼中
心业务的兴起
•CTI技术得到广泛应用
•电话普及率上升、电信资
费下调

•技术不断优化
•运营更加规范、管理更
加精细
•外包成熟，应用延伸
•产业链进一步整合完善



服务外包产业未来趋势

产业关注 企业关注

传统的高度资源密集的、高度定制化和为
一次性基础设施交付的IT服务将逐渐减
少。

发达经济体将率先应用KPO等新BPO领域；
新兴市场仍将继续采用第一代外包，例如
客户服务、薪资处理和服务人员。

企业之间和多领域的流程创新将快速被采用。

为了分散发包企业的投资和风险，上亿美金
的单一合约越来越少

越来越多的客户将关注云应用战略，云服务
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客户服务、薪资处理和服务人员。

云计算价值将逐渐放大，采用云服务的形
式将得到快速增长

社交平台成为催生商业智能的新渠道

关注用户体验的提升

越来越多的客户将关注云应用战略，云服务
的模式和平台将得到广泛的接受和采用

持续性创新或新业务的大量出现催生出客户
众多的个性需求，快速响应这些需求将成为
外包成功的关键

中小型企业的外包需求越来越多，低价格、
高弹性和可拓展的解决方案会越来越受欢迎。



云计算蓄势待发

• 目前，全球云计算基础设施建设速度不断加快，主要集中分
布在美欧日、中国等地区。其中发达国家在技术和设备上占
据主导地位，但新兴市场如中国、印度等国家把云计算当作
产业转型的重要方向，建设速度高于欧美等发达国家。

• 云计算作为未来信息产业发展的战略方向和推动经济发展非
常重要的一个引擎受到了地方政府的普遍重视，中国约20余
个城市将云计算作为重点发展产业。

• 计世《2011年中国云计算市场研究报告》显示，2010年中国

云计算

使用互联网技术，以“服务”的方式
向外部客户提供可扩展的、弹性的IT
的服务能力

收购模式：服务

业务模式：为使用付费

获取模式：互联网

云计算市场规模达到559.28亿元人民币，同比增长29.31%。

• 预计2011年～2015年云计算在中国市场年复合增长率在50%
以上，2015年中国云计算市场将是今年市场的8～10倍。

• 预计到2014年，至少一个基于云的供应商将进入全球前十IT
服务供应商之列。

技术模式：
可扩展、弹性、可分享



外包驱动力

效率提升

持续创新

• 创新合作增长
• 决策层满意度提升
• 最小化机会成本
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服务改善
• 质量改善
• 成本节约
• 客户满意度提升

• 流程效率提升
• 生产力提升
• 投资回报率提升



外包供应商的选择

企业

城市

•人才储备
•语言技能
•技术技能
•行业协会

•国际经验
•营销能力
•业务规模
•行业/领域专有技能
•交付能力和业绩
•客户评价
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城市

国家

•法律体系
•成本竞争力
•文化兼容性
•教育体制
•政治经济

•行业协会
•基础设施
•信息保护



挑战与机遇

• 人力成本逐年上升
• 中高层管理者匮乏
• 离岸和本土业务Know-how不同

• 中国服务外包的整体品牌形象

在岸及近岸业务的崛起
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在岸及近岸业务的崛起

• 内需市场发展迅速
• 发包方产业转移，且逐渐分散接包国或接包方
• 中国政府及各地机构的积极推进
• 中国教育水平快速提升，产业培训及教育能力也
不断加强



如何面对未来的发展机遇

•加速资源全球化，加强跨文化沟通，提升国际交付能力。

•开发集标准化和量身定制的服务于一体的市场推广策略，
帮助客户获得更好更快的差异化，而不仅仅是更低廉的成
本。

•跟踪印度的宏观情况，理解其与中国的差异性，但不要复
制印度模式。

•提升成熟度，运用标准的项目交付方法，加强业务流程精
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•提升成熟度，运用标准的项目交付方法，加强业务流程精
细化管理

•关注数据隐私及知识产权的保护



• 1991年，创立于中国东北大学

• 20000余名员工

• 以软件技术为核心，提供行业解决方案、产
品工程解决方案、软件产品与平台、服务等

• 在中国建立8个区域总部，16个软件开发与
技术支持中心，5个软件研发基地，在40多
个城市建立营销与服务网络

• 在大连、南海、成都和沈阳建立了3所东软

东软20年的外包之路
• 为1.3亿人 提供社会保险服务与支持系统

• 4亿人通过东软的电力营销系统支付电费
• 2亿用户 通过东软的短信增值业务系统发送短信

• 1.15亿人通过东软的电信运营支撑系统支付话费
• 300万 高校学生在使用东软的数字化校园系统

• 东软人力资源管理系统服务中国银行全球23万员
工

• 中国最大的IT解决方案及服务提供商
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• 在大连、南海、成都和沈阳建立了3所东软
信息学院和1所生物医学与信息工程学院

• 在美国、日本、欧洲设有子公司

• 中国最大的IT解决方案及服务提供商
• 中国最大的离岸软件外包提供商
• 业务遍及世界各地
• 服务于全球多家大型企业



东软多语言、多类别的一站式BPO服务

沈阳交付中心

东软是东北亚地区知名的BPO服务提供商

公司名称 东软信息技术服务有限公司
东软集团全资子公司

注册资金 3.1亿元人民币

所在地 大连、沈阳、成都

服务内容 呼叫中心、FAO、HRO、IDC、Helpdesk、
IT服务、网页管理等

服务语言 英文、日文、韩文、马来语、
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大连交付中心

成
都
交
付
中
心

服务语言 英文、日文、韩文、马来语、
中国语（普通话、粤语、闽南语等）

服务行业 IT、制造业、医疗、教育、政府、通信、互
联网、零售、金融保险等

所获认证 ISO27001、ISO20000、6Sigma、
P-Mark/PIPA

主要荣誉

•中国软件和信息技术服务业十年最佳外包
服务奖；

•中国杰出商业流程外包服务贡献奖
• 2006-2011年中国最佳呼叫中心
•全球最佳客户支持奖（客户颁发）



20岁的东软，心怀感恩，超越未来。
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