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前言

科技的进步和经济的发展不仅促进了社会的发展，同时也让人们在保证自身生活基本需求的同时也越
来越注重生活的品质，因此随着第三产业的发展，服务开始涌入人们的眼帘。
企业越来越注重服务的质量，然而每一个企业的核心竞争力的不同造成了企业无法在服务工作中做到
面面俱到成为一个“全能手”，所以越来越多的企业选择将非核心竞争服务业务进行外包，以此来促
进企业自身的和谐发展，这就要求企业在进行服务外包时必须要考虑到服务外包的业务流程，而本书
的特点就在于将服务、外包、流程进行三位一体的结合，一方面弥补了单方面介绍服务或是其他内容
的不足，另一方面也使企业在进行服务外包时能找到一个优秀的理论依据。
本书的内容基本涵盖了各种服务外包所能涉及的业务流程，包括IT服务外包的业务流程管理、金融服
务外包的业务流程管理、人力资源服务外包的业务流程管理、客户关系管理与呼叫中心服务外包业务
流程管理、物流服务外包业务流程管理以及知识流程外包业务流程管理。
本书由白世贞、国彦平、陈化飞担任主编，其中第一章由白云龙编写，第二章由于强、吕裔良编写，
第三～第六章由陈化飞编写，第七章、第八章由刘莉、白云龙编写，第九章由吕裔良编写，全书由白
世贞、国彦平统审。
研究生徐辉、张静、五微双、李敏、冯琨、钟海岩等参与了本书前期资料收集工作，在此一并表示感
谢。
本书在编写的过程中为了力求书中内容准确无误，编者进行了理论思考与实际操作相结合，虽然致力
于将此书尽力编写的没有瑕疵，但因水平所限，如果读者在读此书时存在着观点不一致或发现书中错
误时，希望读者能够批评指正，进行交流沟通。
编者2011年5月
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内容概要

　　本书的内容基本涵盖了各种服务外包所能涉及的业务流程，包括IT服务外包的业务流程管理、金
融服务外包的业务流程管理、人力资源服务外包的业务流程管理、客户关系管理与呼叫中心服务外包
业务流程管理、物流服务外包业务流程管理以及知识流程外包业务流程管理。

　本书可供有服务外包业务的企事业单位管理人员、实际操作人员阅读，也可供大专院校相关专业师
生教学使用。
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章节摘录

版权页：   插图：   （三）服务外包业务流程管理的质量是企业营运效率高低的关键 在服务外包业务
中，为客户创造价值的是外包业务流程，而不是某一个部门或岗位，如果把企业系统看成一个大的流
程，那么它就是以客户需求为输入，以客户满意为输出的流程系统，我们可以称之为客户需求实现流
程。
服务外包业务流程是企业外包业务经营管理系统的主线索，它决定了企业要做什么、不做什么，看重
什么、忽略什么，该用什么样的方法去做。
企业经营系统中的其他资源（通常包括人、财、物、时间、信息、技术等），很多也是为了满足外包
业务流程需求而配备的，并且这些资源的组织方式要与外包业务流程体系相匹配。
流程的作用就像树干，它决定了树冠的大小，不同级别的枝节与树叶都是建立在树干的基础上的，它
们对树冠规模不会产生本质的影响。
 服务外包企业的经营系统是建立在外包业务流程框架基础之上的，外包业务流程的设计能力决定了企
业某些经营系统的设计能力。
如果企业外包业务流程设计得低效、冗长、有风险，即使企业经营系统中的资源管理得再好，企业经
营系统运作得再有效，企业运营结果也会是低下的，因为外包业务流程设计能力低下导致了整个外包
业务绩效的低下。
企业系统运作水平的高低关键在于是否能够把企业的经营设计能力充分地发挥出来，一个设计能力低
下的企业经营系统，再好的运作管理最多只是把流程设计的能力完全发挥出来，但企业经营体系的实
际绩效依旧是低下的。
 然而在企业实践中，还没有把外包业务流程作为企业管理所关注的焦点与中心，企业还是习惯职能管
理的方式或者直接放弃了对外包业务的控制权。
不论企业是否已经建立了文件化的管理体系，它都是真实存在的。
在实际情况中，企业流程体系的建立大都是问题导向与部门导向的。
 其中，问题导向表现为流程体系没有经过整体设计，而是遇到问题就想对策、定规则，把相应的流程
建立起来，这通常是零散与随机的，管理的可控性比较差，体现在结果上就会有较大的波动。
而职能导向体现在流程设计是每个部门负责人站在本部门职责范围的角度去设计企业系统的子体系（
如研发管理、制造管理、人力资源管理等），这种方式最大的问题就是各个子体系之间缺乏整体考虑
与有效衔接，存在大量重复、空白的部分甚至相互冲突，尤其是不能与承接方取得有效沟通时这种情
况就更为严重。
因此，企业的流程体系设计能力不高，企业的实际营运绩效也不会高。
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