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前言

　　在生产和服务环节国际分工细化的环境下，服务外包产生了。
服务外包对各国经济的发展产生了重要的影响，将成为未来全球经济发展新的亮点。
我国作为经济快速发展中的国家，具有广阔的市场，并且劳动力资源成本相对较低，加上我国政治环
境安定，经济环境稳定且日益增长，我国已逐渐成为跨国公司服务外包的理想目标国，所以发展服务
业外包产业是我国发展服务业必须抓住的机遇。
要促进服务外包发展，首先要抓住质量这个关键要素，服务外包的质量得不到保证，服务外包业的发
展就会缺少保障。
　　在服务外包过程中，如何控制服务外包的质量，成为发包方非常重视同时又是非常难以把握与控
制的问题。
研究服务外包质量管理问题，是发包方和承包方共同关注的难题。
服务外包质量管理的根本目的是不断提升发包方的满意度，服务外包质量管理问题是一个系统工程，
需要统筹考虑，全面规划，通过全员、全程、全面的管理来实现服务质量的提升，达到管理的真正目
的。
本书研究的内容主要包括了以下几个方面：①检验、控制和提高服务外包质量的方法与技能；②以发
包方为中心的客户关系管理；③建立、审核、规划服务外包质量管理体系；④控制和激励服务外包质
量管理。
　　全书由刘北林、付玮琼任主编，谢红燕任副主编，其中第一章～第六章由付玮琼编写，第七章由
谢红燕编写，前期资料由研究生丁旭、李莹莹、赵晓伟参与收集和整理，全书由刘北林、刘莉统审。
特别感谢白世贞、詹帅、林青、李泽飞、徐娜、尤冰、徐辉对本书在写作过程中的大力支持。
　　由于编写者水平有限，书中难免有不当之处，恳请广大读者批评、指正。
　　编者　　2011年10月
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内容概要

在服务外包产业蓬勃发展的今天，服务外包的质量也成为研究的关键问题之一，本书从发包方即服务
外包企业的角度首次提出了服务外包质量管理的过程及内涵，内容包括研究、检验、控制和提高服务
外包质量的方法与技能；以发包方为中心的客户关系管理；建立、审核、规划服务外包质量管理体系
；控制和激励服务外包质量管理等内容。

本书可供高等院校相关专业师生学习专业知识使用，也可供服务外包行业人员从事管理工作时参考使
用。
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编辑推荐

　　《服务外包管理丛书：服务外包企业质量管理》可供高等院校相关专业师生学习专业知识使用，
也可供服务外包行业人员从事管理工作时参考使用。
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