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       20世纪末以来随着全球一体化生产服务体系形成，经济全球化已经

进入以服务为主导的“全球价值链”时代。经济全球化从贸易全球

化——生产全球化——服务全球化（金融全球化、研发全球化）发展阶

段。

 服务外包是服务全球化的重要标志，是跨国公司全球价值链分解、协作、

重构的重要载体，同时也是企业优化重组全球价值链、配置全球资源、

提高国际竞争力的战略选择。随着全球价值链深度发展，服务外包产业

规模、范围都在迅速扩展，为发展中国家承接国际服务外包，参与全球

价值链分工、分享新的全球化红利创造了有利条件，同时也为我国全面

提高服务业国际化水平创造了历史机遇。



一、全球服务外包发展现状及趋势

 （一）全球服务外包发展的主要特点

 1.全球服务外包增速平缓。受金融危机后全球经济增速放缓的影响，服

务外包产业增速趋于平缓，但云计算、大数据、移动互联和社交网络等

第三平台技术的迅速发展和广泛应用，成为服务外包增长的重要驱动因

素，服务外包市场规模仍继续扩大。IDC数据，2013年全球IT服务、业

务流程外包两大项服务支出合计约10187.1亿美元，较2012年增长4.8%。

其中全球IT服务支出6838.7亿美元，较2012年增长4.2%，占全球IT技术

及相关服务支出的67.1%；BPO支出3348.3亿美元，较2012年增长6%，

占32.9%。2013年全球离岸服务外包总支出为1684.9亿美元，较2012

年增长17.9%，到2016年将达到2687.7亿美元。



 2.发包国、承接国的合作性和竞争性增强。全球服务外包发包方仍然以

发达国家为主。金融危机后，发达国家贸易保护主义、就业回流的趋势

都影响了发包规模增长。美国仍是最主要的发包国，2013年支出达到

1054.8亿美元，占全球总量的62.6%。其次，“众包模式”已经被各主

要发包国家广泛采用。

 印、中仍是主要承接国。承接国发展中国家数量迅速增加，凭借着人力

成本优势和地缘优势，马来西亚、墨西哥、越南、菲律宾等国家都有很

好的表现，对印、中带来较大挑战；承接国竞争呈现差异化特点，多数

承接国根据自身产业成熟度、语言优势和国际品牌进行清晰的产业定位，

在本国政府的大力扶持下，展现出差异化的国际竞争优势。



 （二）印度、爱尔兰、俄罗斯等主要接包国的特点

 1.印度。印度目前仍然是全球最大的离岸目的地。2012年占全球ITO市
场61%，BPO、KPO市场35%的份额。印度服务外包持续增长主要原因：
一是具有较高素质、低成本的人力资源，较发达的高等教育、技术教育。
二是保护知识产权的法律体系比较健全，印度版权法被认为是世界上最
严格、最接近国际惯例的版权法之一。三是政府加快软件园区、出口加
工区、经济特区等园区建设，注重发挥行业协会作用，都促进了服务外
包产业发展。此外，印度所处的时区优势（印度处于东四区（GMT 
+4.5），这使它能够正好和美国互补，形成一个完整的24*7的服务），
这是美国很多公司选择在印度设立呼叫中心的一个重要原因。金融危机

以来，印度服务外包产业凸显了脆弱性。一是服务外包市场过于狭窄，
美国、英国占印度外包出口市场的80%左右；二是劳动力成本上升；三
是来自其他国家的竞争增强。为此，印度外包企业正在不断探索开辟新
型商业模式，并把业务转向国内二三线城市，继续保持全球服务外包首
选地的地位。



 2.爱尔兰。软件和服务外包产业在爱尔兰的经济发展中发挥了重要作用。

目前欧洲市场43%的计算机、60%的配套软件都是爱尔兰生产的。爱尔

兰有“欧洲软件之都”、“新硅谷”、“软件王国”、“欧洲高科技中

心”等称誉，形成了以软件业为龙头，电子、计算机等高新科技产业为

支柱的产业结构。爱尔兰服务外包快速发展主要原因：一是大力吸引外

资，香农开发区已经成为爱尔兰最大的FDI聚集地，也是全球最重要的服

务外包基地之一；二是劳动力成本相对较低，且教育水平高；三是充分

利用地缘、文化优势。爱尔兰是英语国家又是欧盟成员国，欧盟成员国

公民在爱尔兰享有务工自由，劳动力流动便捷。此外，爱尔兰法律环境

完善，在知识产权、专利等方面沿袭欧洲惯例。



 3.俄罗斯。俄罗斯服务外包近几年逐步发展起来。据IDC预测，2013年

俄罗斯IT市场规模达到348亿美元，比2012年增长7%。在俄提供IT软件

相关服务的公司主要分为三大类：第一类是系统集成商；第二类企业主

要为客户提供软件开发服务；第三类是跨国公司研发中心和科学研究机

构，约占软件出口总量的15%。俄罗斯服务外包产业发展具有近岸外包、

人力资本、高级别业务模式、持续改善的营商环境等方面的优势。俄罗

斯已经正式成为世贸组织的第156个成员国，将在国际投资与贸易方面

更积极地向国际通行规则靠拢。在知识产权保护方面，俄罗斯的版权法

为软件、影像、音乐和视频等提供保护，并扩展到任何版权法的保护对

象。从服务外包产业发展前景看，俄罗斯处于不断上升过程中。一是俄

罗斯服务外包产业的重点在一些高端领域，这使它能够避免与印度、东

南亚等发展中国家之间开展直接竞争，打造自身的特色优势；二是靠近

欧洲目标市场，有利于欧洲客户开展对俄外包业务。



二、中国服务外包产业发展现状、问题及趋势

 （一）中国服务外包产业发展的主要特点

 1.服务外包产业规模呈现快速增长。2013年承接服务外包合同金额

954.9亿美元，同比增长55.8%；执行金额638.5亿美元，同比增长

37.1%。其中承接国际服务外包合同金额623.4亿美元，同比增长

42.2%；执行金额454.1亿美元，同比增长35%。

 2.吸纳大学生就业能力继续增强。全国服务外包从业人员进一步增加。

2013年服务外包产业新增从业人员106.5万人。截至2013年共有服务外

包从业人员536.1万人，其中大学含大专以上学历355.9万人，占从业人

员总数66.4%。



 3.服务外包业务结构继续优化。知识流程外包（KPO）业务增长迅速。
2013年ITO、BPO、KPO承接国际服务外包合同金额分别为311.7亿美
元、97.2亿美元和214.5亿美元，同比分别增长36.8%、25.8%和60.8%。

 4.服务外包企业转型升级步伐加快。2012年全国共新增服务外包企业
4220家，服务外包企业总数达到21159家，比上年增长24.9%；截至
2013年底，全国共有服务外包企业24818家，企业规模逐步扩大，企业
在业务模式转型、技术升级等方面特点明显。2012年企业获得各项国际
认证991个，截至2012年底企业累计获得各项国际认证4679个。



 5.示范城市集聚示范效应更加突出。2012年示范城市新增企业2481家，
新增从业人员70.8万人，其中新增受训人数19.2万人；新增认证数量达
994个，其中三项国际认证数量552个。全国21个示范城市全年服务外
包合同执行金额为417.2亿美元，占全国总额的89.6%；其中承接离岸外
包合同执行金额达305亿美元，占全国总量的90.7%。非示范城市发展积
极性提高。截至2012年底，宁波、青岛、沈阳、长春、郑州、洛阳、马
鞍山、昆明、乌鲁木齐、福州、芜湖等11个非示范城市共有服务外包企
业1407家，从业人员28.6万人，分别占全国的6.7%；认证数量达721个，
占全国的7.2%，其中三项国际认证数量368个，占全国的7.9%；累计合
同签约金额为80.2亿美元，合同执行金额达43.9亿美元。



 6.发包国家以美欧为主，日韩业务拓展较快。美国、欧盟、中国香港和
日本是购买国际服务的主要发包市场，2013年中国承接美国、欧盟、中
国香港和日本的国际服务外包执行金额分别为117.5亿美元、71.4亿美元、
54亿美元和51.8亿美元，占执行总额的25.9%、15.7%、11.9%和
11.4%。

 7.国内服务外包市场潜力不断释放。近两年来，央企、政府都已经出现
了大量的服务外包需求，成为驱动中国服务外包产业发展的巨大内需市
场，在岸服务外包将有着更广阔的发展空间。随着经济改革和结构调整
的推进，中国大型企业和公共服务机构将逐步释放出更多的服务需求，
中国国内市场服务需求潜力要远远大于印度国内市场的服务需求，对中
国服务外包产业而言，未来在岸外包市场增长空间也将大于国际市场的
增长空间。



 （二）主要地区服务外包产业发展

 1.北京。2012年北京离岸服务外包收入达35.6亿美元，较2011年增长

45.3%。欧洲离岸市场的份额已经达到35.8%，超过了美国。离岸外包

执行金额ITO占70.9%；BPO同比增长130%，占19.3%；KPO占9.8%。

从企业竞争力来看，服务外包企业强强联合，大规模企业合并和海外并

购不断深化、高端知识流程外包进一步向纵深发展，外包企业通过整体

解决方案和借助新兴技术实现高端化转型。如，文思与海辉合并后成为

中国最大的离岸IT服务供应商，营收突破5亿美元、人员规模超过两万人。

2012年博彦收购美国ACHIEVO CORPORATION的6家全资子公司100%

的股权。ACHIEVO为全球信息技术服务外包和解决方案的领先供应商，

其服务交付中心均通过了世界级的标准评估，并购为博彦科技带来的战

略转型将体现在新的业务模式、灵活的产品组合、垂直解决方案应用等

方面。从产业聚集来看，6个示范区占86.3%，服务外包企业占88.4%；

收入千万美元以上企业占92.1%。



 2.上海。2012年上海服务外包离岸执行额27.62亿美元，增长21.7%。

ITO、BPO和KPO分别占66.7％、11%和22.3%。截至2012年底全市服

务外包企业从业人员23.34万人，其中大专以上学历人员占85.9％。主要

发包国家为美、日，业务占比为38.7%、15.2%。一是产业集聚能力增

强。目前全市有5个服务外包示范区和12个服务外包专业园区；11个软

件出口（创新）园区和22家“市软件和信息技术服务出口重点企业”。

5个服务外包示范区集中了全市79.5 %的执行金额。二是企业数量规模

持续扩大。截至2012年底全市共有服务外包企业1246家，283家技术先

进型服务企业。埃森哲、汇丰和花旗等世界500强企业纷纷在沪设立亚

太或全球数据处理中心。三是配置全球资源能力增强。既突出集服务接

包、发包、转包、分包等业务为主的核心功能，又体现集信息发布、项

目洽谈、业务交流、研究培训等服务为内容的拓展功能。未来发展重点

将是软件开发、研发设计、金融服务、航运物流等高端创新性外包产业。



 3.大连。2013年大连软件和信息技术服务业出口43亿美元，增长26%；

从业人员19万人。一是研发创新能力和孵化能力迅速提高。2012年全市

投入研发经费总额54.4亿元，同比增长47.4%，软件企业25.4%设有独

立研发机构，34%的企业有研发经费的支出。2012年大连投入1000万

元软件产业专项资金支持40多个自主创新项目，带动企业自有资金研发

投入1.3亿元。大连高新区设立10亿元的投融资风险基金，2012年高新

区实现软件和信息技术服务收入826.5亿元，成为国内首个软件和服务外

包产业的千亿级产业集群。截至2012年高新区孵化能力走在全国孵化器

前列，孵化成功率80%以上。二是产业载体建设加快步伐。旅顺南路软

件产业带已形成“一带多园”的格局，聚集了全市近80%的企业，形成

了特色企业集群。目前大连已建设10个软件产业公共技术服务平台，为

产业高端化、规模化提供了重要支撑。三是形成了人才培训体系。东软

信息学院、大连理工大学软件学院等院校，新设立了物联网工程、移动

云计算等服务外包相关专业，不断满足产业对相应专业人才的需求。



 4.济南。2012年实现离岸执行金额8.22亿美元，增长83%；其中ITO同
比增长71.2%；BPO、KPO分别增长198%和78.5%，已形成软件信息、
金融财务、医药研发、数据处理、动漫游戏、研发设计、呼叫中心等多
业态发展的格局，从业人员6.5万人，日本、印度是主要离岸业务来源地。
一是园区专业特色突出。齐鲁软件园是“中国软件名城”，重点发展软
件与信息服务、网络通信、集成电路设计等；济南创新谷打造研发孵化
中心区、嵌入式软件、物联网、文化创意；济南药谷培植医药研发外包
产业集群。二是品牌企业集聚效应增强。济南现有服务外包企业350家。
NEC软件等跨国公司相继设立发包中心，涌现了浪潮集团等特色骨干企
业。三是完善公共技术支撑平台。济南市建成了集开发测试、数据存储
等多功能的云计算平台；国家超级计算机济南中心平台，是全国首批四
个千万亿次超级计算中心之一。四是建立人才培养支撑体系。采用“订
单式培养”模式，校企共建。2012年全市新增服务外包从业人员7000
多人，主要集中在金融保险外包、医药研发外包、对日外包、动漫外包、
通信外包等领域。五是加强知识产权和信息安全保护。作为全国首批
“知识产权保护示范城市”之一，制定了《济南市知识产权战略纲要》，
成立了中国（济南）知识产权维权援助中心，设立知识产权保护基金。



 5.西安。2012年承接国际服务外包执行金额4.84亿美元，同比增长

45.43%，从业人员12万人，形成了以西安高新区软件园为核心的“一核

六区”格局。2012年北美市场占21.17%，日本市场占9.77%，欧洲市

场占6.17%。一是国际化程度高。目前西安有服务外包企业1400多家，

有22家“世界500强企业”、10家“IAOP全球服务外包百强企业”、7

家“中国服务外包领军企业”，IBM、Intel、Microsoft、华为、中兴等

近百家知名公司进驻西安。二是形成优势领域。通信软件研发、金融软

件研发、数据处理、呼叫中心等。三是业务向高端化发展。2012年KPO

占34.63%。四是创新人才培养模式。西安市逐步形成了高校、培训机构、

企业、政府“四位一体”的人才服务模式。西安交通大学、西安电子科

技大学、西北工业大学和西北大学形成了“3+1”国家级示范性软件学

院，成立了西安服务外包学院。培训机构培养人才超过24000人。



 6.苏州。2012年离岸执行额30.54亿美元，增长51.9%，列全省第2位。

全市已认定的省级服务外包人才培训基地11个，截至2012年底全市通过

CMM/CMMI3级以上认证的服务外包企业92家，通过ISO27001国际认

证企业136家，认定技术先进型服务企业累计133家。一是市财政增加在

人才培养、载体建设等方面的扶持。2012年高新区安排1亿元服务外包

发展专项资金，昆山市级财政每年安排1亿元专项资金，苏州工业园区已

投资十多亿元相继建设十多个服务外包公共平台，每年投入超过千万元

培养和引进服务外包产业所需的实用型专业人才。二是服务外包向高端

发展。苏州服务外包已形成软件开发、动漫创意、工业设计、生物医药、

金融数据处理和现代物流等六大服务外包产业集群。苏州工业园区现有

服务外包企业超过1000家，从业人员约5.5万人，KPO占比超过50%。



 7.成都。2012年离岸执行金额7.28亿美元，增长56.22%，从业人员18
万人。一是优质企业集群化发展。埃森哲、IBM、维布络以及全球服务
外包前100强中的21家落户成都；超过40家跨国公司在成都设立了全球
交付中心、共享服务中心或研发中心；中国服务外包10大领军企业有6
家在成都设立了分支机构；5家企业进入“2013年度中国服务外包100
强”。全市通过CMMI3以上认证的企业86家，通过ISO27001认证的企
业31家，通过ISO20000认证的企业13家，经认定的技术先进性服务企
业60家。在金融外包、动漫游戏外包、设计外包、生物医药外包等KPO
领域发展迅速。二是离岸市场多元化发展。2013年成都服务外包企业承
接离岸业务的发包国家及地区63个。来自美国业务约占35.82%，欧洲市
场占10.39%，日韩市场占7.60%。三是服务外包人才培训体系已经形成
。成都拥有高等院校50所，年毕业人数15.6万人，主要集中在软件开发
、通信技术研发、游戏动漫、工程设计等领域,占比为67.32%。2012年
应届IT类相关专业毕业生为6.58万人。



 8.浙江省。浙江省离岸服务外包合同执行额2009-2012年年均增长超过

40%，从业人数达52万人。2012年浙江省承接服务外包合同签约额

60.84亿美元，执行额为52.43亿美元，同比增长71.23%。其中，离岸合

同执行额为36.96亿美元，同比增长42.63%。2012年离岸服务外包中，

ITO合同接包执行金额占总执行金额的67.87%、BPO占6.14%、KPO占

25.99%；在来源地中，美国占38.3%、日本占11.41%、香港占7.52%、

芬兰占4.98%；第五至八位分别为德国、韩国、英国、印度。



 （四）存在的主要问题

 1.基础设施建设投入不足。一是公共服务平台建设需要加强。随着移动

互联、大数据、云计算等新技术的应用和“智慧城市”建设的推动，要

求加快相应公共服务平台的建设。目前公共技术服务平台建设投入不足，

难以资源共享等问题突出。如，大连现有互联网带宽、网络技术支撑平

台、云计算、电子商务、移动互联等平台已经不能满足企业自主创新和

发展网络产业的要求；软件和信息技术服务业在研发投入强度方面低于

全国平均，导致在创新方面存在新技术、新模式储备不足，后续发展乏

力等问题。二是服务外包园区建设存在配套设施不完善，载体空间不足

等问题。



 2.服务外包企业竞争力不够强。服务外包企业规模小、开拓市场能力差、接包能

力较弱、效益偏低、缺乏大企业支撑和龙头企业的引领等问题。据苏州400多家

服务外包企业调查数据显示，2012年苏州服务外包企业户均从业人员153人、人

均营业额仅45.6万元，营业收入利润率（毛利率）为5.5%，主营业务成本水平

70.3%。2012年成都企业规模大都在500人以内，超千人服务外包企业仅有10余

家，尚无一家超过2000人。

 3.企业面临成本上升、利润下降的挑战。企业普遍反映，成本过快增长加重了企

业负担。2012年大连软件和信息技术服务业工资上涨15%，人工成本、办公成本、

税负等增长导致不少企业经营困难。2012年上海职工平均工资为56300元（同期

全国城镇单位在岗职工平均工资为47593元）；上海企业为员工缴纳的社会保险

费、其它福利费也远远高于全国平均水平；2012年上海房价收入比达11.7 ，居

全国35个大中城市第四位，房地产价格高还导致办公场所租金偏高，尤其

是中心城区商务成本的不断提升，已经成为制约服务外包企业发展的因

素之一。北京中关村调研也反映此问题。

       房价收入比是指房屋总价与居民家庭年收入的比值。房价收入比=住宅价格/居民有效购买力=（住宅销售单位面积价格×城镇
人均住宅建筑面积）/城镇居民年人均可支配收入



 4.中高端人才缺乏制约着服务外包产业成长。服务外包产业普遍存在基
础性人才相对较充足，中高端专业技能人才相对缺乏、人力资源结构不
合理，高校专业人才培养数量不足、校企合作缺乏有效对接、人才吸引
力不强等问题。据上海的调查，服务外包企业对项目管理人才、技术人
才、市场开拓和营销人才等需求较大。截至2012年末，上海市高校培养
服务外包相关专业人才近8万人，但高端人才仍严重不足。合肥的软件信
息类、语言类、管理类高端人才大多流向北京、上海、广州及南京、武
汉、深圳等大城市。浙江省服务外包人才的结构性问题较为突出，主要
表现在，人才区域分布严重不平衡及中高端人才匮乏。服务外包从业人
员有70%集中在杭州；在从业人员中，基础操作型人才较多，而复合型
中高端人才，尤其是领军人才缺乏。高端人才短缺一直是困扰大连服务
外包产业创新和提升的瓶颈，2012年呈现出人才从结构性短缺向全面短
缺蔓延的趋势。中高端及部分专业型人才匮乏，也造成人力资源成本过
快增长。



 5.服务外包产业政策存在的突出问题。目前，对于服务外包企业开拓国

际市场政策配套扶持相对滞后，鼓励服务外包企业发展的相关配套政策

落实较慢，系统性和协调性不足，缺乏对技术创新、人才、投融资的鼓

励措施等。

 6、知识产权保护问题突出。

 7、统计体系与标准问题突出。



 （五）中国服务外包产业的主要发展趋势

 1.中国服务外包产业仍有巨大的发展潜力。从国际市场看，全球服务外

包市场将继续保持增长态势；美国、欧洲、日本、韩国、香港等传统发

包市场仍继续占主导地位，来自东南亚、拉美等外包业务有望增加。从

国内市场看，在岸服务外包将有着更广阔的发展空间，成为新的增长点。

从服务外包细分行业看，ITO已进入稳步增长阶段；KPO随着国内企业

自主创新需求的提升和服务外包企业知识储备与服务能力的提升；我国

金融服务外包市场空间巨大，未来增速将超过全球水平；智慧城市、电

子商务等领域将成为中国服务外包产业发展的新亮点。政府服务外包加

速释放。



三、促进中国服务外包产业发展的思路

 在全球价值链主导的生产服务一体化条件下，各国产业的关联性、互动
性、协同性正在日益增强，也为各国服务外包产业发展提供了客观条件。
应进一步认识、思考和制定中国服务外包的发展路径。

 1、通过创新驱动实现服务外包转型升级。通过改革创新服务业的发展理
念、经营模式、管理流程等提升服务外包产业竞争力；通过上海等自由
贸易区建设探索服务外包发展的新模式、新增长点。实现在岸外包与离
岸外包共同发展，东中西部互动发展，全产业链、全价值链一体化发展
的目标。鼓励众包、众筹和众创。

 2、优化服务外包产业发展的政策环境。近10年来，国家陆续出台了包
括财税、人才培训、大学生就业、特殊工时、海关监管、电信服务、金
融支持、知识产权保护、投资促进等20多项国际服务外包产业支持政策，
各级政府的服务意识不断增强，为促进服务外包产业发展创造了良好环
境。应继续完善创新政策支持力度，扩大政策覆盖面。尤其要加强人才
培养引进、服务平台建设、知识产权保护等方面的政策支持；加大扶持
服务外包企业海外并购、海外投资等方面的政策力度。



 3、加快建立服务外包人才服务体系。扎实推进服务外包人才培养工程，
推进企业和高校之间的合作，建设创新创业型和实用技能型相结合的人
才培训基地，推动服务外包人才高端化；完善培训机制，鼓励开展岗前
培训、委托培训、定制培训等模式，充分发挥各地服务外包人才培训基
地、培训学院等平台作用，着力开展适应国际服务业要求、熟练掌握外
语的实用型服务人才培训。完善高端人才引进政策，探索创新海外技术
和管理人才引进机制、激励机制和环境。

 4、加快培育服务外包品牌企业。支持服务外包企业技术创新，服务外包
企业技术研发可纳入国家科技项目扶持计划；支持鼓励服务外包企业开
展国际资质认证、信息安全、知识产权保护、融资担保等工作；鼓励企
业海外并购，给予服务外包企业自有外汇支配权。加快培育一批技术先
进、成长性强的龙头企业，形成品牌效应。 



 5、促进在岸与离岸业务融合发展。利用国内巨大的市场优势，积极培育

服务外包在岸市场，鼓励生产企业分离服务业务，实现由“大而全”、

“小而全”的自我服务向培育专业化服务供应商转型，将承接离岸外包

与推动在岸外包、培育高端服务运营商结合起来，推动服务外包产业发

展壮大。

 6、加强服务外包园区建设。重点应放在提升园区的载体综合功能，在税

收、土地、房租、用电等方面给予一定优惠政策，完善公共服务设施配

套，加强园区信息服务、融资担保、教育培训、市场交易、知识产权等

平台建设，加大对平台的财政投入和减免税政策支持。



谢谢大家！


