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摘 要 ：  目前 ，服 务业 已成 为上海增 长最快 的产业之一 ，而服 务外 包则是服 务业 的

一个重要 组成部 分。 国际服 务外 包发 包商在 发 包业 务时，要 对服 务外 包承接 地进行

综合评价 ， 因而建立上 海服 务外 包承接地 综合评 价体 系对上 海服 务外 包产业的可持

续发展具有十 分重要 的现 实意 义。本文从 产业 竞争 力、基础环境 竞争力、人 力资源

竞争 力和 成 本竞争 力4个方 面编制 了上海服 务外 包承接 地 综合评价体 系，并基于层

次分析 法分析选择服 务外 包承接地 的综合评价 方法， 以期 做 出全 面、科 学、客观 的

评 价 ，进一 步发展优 势，积 累经验 ，发现 不足 ，适 时改进 ， 为上 海服 务外 包产业的

健 康 发 展 做 一 点 基 础 性 工 作 。
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    目前 ，服务业 已成为发达 国家和地 区经济发展的主要动力 ，也是上海经济增长最快的产

业之一 。而 国际服务外包商在进行发包业务时 ，往往需要 多方面考虑 ，对承包地进行慎重选

择 ，因此 ，在面临 多个承接地的情 况下 ，对服务外包承接地进行综合评价就显得尤为重要 。

同时 ，上海若要在全球 经济 中占据更重要的地位 ，也必须发展服务外包业 ，因此建立合理的

服务外包承接地综合评价体 系 ，不仅可为 国际发包商提供理性评价的依据 ，为上海在承接 国

际服务外包业务方面提供便利 ，也可发现本地承接能力的不足 ，寻找改善措施 。为此 ，本文

基于 层次分析法 ，从产业竞争 力 、基础环境竞争 力、人 力资源竞争 力和成本竞争 力4个方面

编制 了上海服务外包产业综合评价体 系 ，为上海服务外包产业能力的评价奠定基础 。

                        一 、相 关 文 献 综 述

    在服务外包发包的过 程 中 ，发包方必须对承接 方进行选择 ，而对承接方进行选择 的基

础 ，首先要对承接方进行综合评价 。如Dossani和Panagariya （2005）［1］认为印度的教育和政
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策体系帮助其在与其他发展中国家竞争中赢得优势，Brown和W ilson（2008）、 ［2］王爱虎和钟
雨晨（2006）［3］均指 出 ，承接地宏观环境 的稳定性和基础设 施的完善性是影 响外包风险的主要

因素。接着，何有世和秦勇（2009）［4］以离岸软件外包中城市的承接能力为研究对象，从承接
地 区的产业 、人力资源 、基础环境3个方面 ，建立 了离岸软件外包的城 市承接能 力综合评价

指标 ，并对南京 、无锡 、苏州 、常州进行 了评价 ，并给 出了相应的对策和建议 。但该评价体

系仅以软件外包为例 ，但在实际外包活动 中，软件外包仅是外包活动的一个部分 ，因此评价

体系没有普遍性。彭杰和梁志杰 （2010） ［5］在何有世和秦勇（2009）研究的基础上，从竞争力
的视 角 ，利用因子分析法对北京 、上海 、天津 、重庆的服务外包承接能 力进行 了实力分析 ，

但经济成本因素和教育培训 因素等未被考虑 ，而经济成本 因素恰是发包方是 否选择本承接地

的重要因素之一，教育培训则代表了该承接地的发展潜力。殷国鹏和杨波 （2010） ［6］基于资
源/ 能 力理论 ，从技术 、人力 、项 目管理 、关 系管理 、行业 经验 与领域知识 、服 务交付方面

建立 了中国服务外包企业承接能 力模型及评估指标 ，并以北京为例进行 了分析 ，但该指标体

系对文化适应性 、经济成本和环境 因素考虑不足 ，而这些 因素恰是影响承接项 目是否能成功

的主要 因素之 一。

    因此 ，本文将在参考上述文献的基础上 ，基于承接地的视 角 ，利用层次分析法 ，构建服

务外包承接能 力的评价体 系 ，主要考虑 了产业竞争 力 、基础环境竞争 力、人 力资源竞争力和

成本竞争 力4个方面 ，在基础环境竞争 力中特 别增加 了基础商业环境 、基础设施建设水平和

知识产权保护 因素 ；在人力资源竞争 力中 ，特 别添加 了文化适应性等 因素 ；在成本竞争 力中

则主要考虑 了工资成本 、基础设施成本和税收成本 。

              二 、上 海 服 务 外 包 承 接 地 综 合 评 价 体 系构 建

      （一 ）构 建 背 景 与 意 义

    国际服务外包发包商在发包业务时 ，往往需全面考虑承接地的基础设施 、投资环境 、人

力资源以及运营成本等 多方面情况 。因此 ，对服务外包承接地要进行综合评价 ，如果上海在

服务外包行业建立综合评价指标体 系 ，就能为国际发包商在该地 区的投资和发包提供判断依

据 ；同时 ，也为上海在承接 国际服务外包业 务方面提供 了便利 。为 了使评价体 系具有量化功

能 ，本文编制 了上海服务外包产业综合评价指数 。因此 ，本文认为制定上海服务外包承接地

综合评价体 系和上海服务外包产业指数对上海服务外包产业的可持续发展具有十分重要的现

实意 义和应用价值 。

      （二 ）构 建 原 则

    1.科学合理性原则  科学性原则是指指标 的定义 、说 明范 围、计算方法必须有科学依

据 ，能够 比较准确地 、系统地 、全面地表达 主题和本 质特征 。对提供商的评价是否准确很大

程度上依赖于评价指标体 系的科学合理性 ，指标过大 、过细 ，会增加选择提供商的工作量 ，

也使得评价 过 多地 拘泥于细节 ，增加 了对合作伙伴选择 的难 度 。同样 ，指标过 小 、层次过

少 ，不 能 真 正 反 映 提 供 商 的 真 实 水 平 。

    2.系统全面性原则  系统性原则是指要 系统地体现服务外包的整体发展 ，同时要考虑

指标 的空 间和时 间的一致性 问题 ，便于横 向和纵 向的比较 。服务外包产业综合评价体系是对



服务外包的全方位评价 ，要将各个评价指标体 系与系统的总体 目标有机地结合起来 ，组成一

个层次分明评价 整体 ，以全面反映评价对象的优劣。

    3.简洁性原则  简洁性原则是指服务外包涉及 内容很 多 ，因此 ，从 目的性 出发 ，把握

问题的主要方面 ，这是实现简洁性原则的核心 内容 。

    4.独立性原则  独立性原则是指反映服 务外包 问题的指标非常多 ，这些指标 间彼此可

能存在非常密切的关 系 ，在挑选一组指标构成评价指标体 系时应注意所选指标 间的相关性 问

题 ，指标 的设置应尽量互不重叠且具有较强的独立性 ，以具有纵 向、横 向可 比性 的相对指标

为主 ，以增加评价 的准确性和科学性 。

    5.可 比性和可操 作性原则  可操 作性 原则是指评价 指标 的测定必须有 良好 的可操作

性 ，指标必须要有数据来源 ，要尽量选择一些操作性较好的指标来取代那些难以操作的评估

指标 ，以确保评估对象的实用性 。对承接地的评价指标体 系 ，应该在不同的承接地之 间具有

良好的可 比性 。同时 ，由于市场 不断的变化 ，因此 ，要求评价指标应该具有足够的灵活性 ，

从而使得指标体系更具有可操作性 。

    6.发展性原则  发展性原则主要是指在制定服务外包评价指标时 ，不应该 只局限在 目

前的状况 ，要充分考虑变化与发展性 因素 ，如指标是否能依环境 及组织 、个体的变化发展性

因素而做调 整 ，以及调整的幅度及范 围等 ，要与企业的发展 目标和战略规划相一致 。

    7.经济性原则  评价体 系应考虑到操作时的成本收益 ，选择具 有较 强代表性且能综合

反映服务外包整体水平的指标 ，既减少工作量 ，减少误差 ，又能降低成本 ，提高效率 。

    8.定量定性相结合原则  评估指标体 系的设计应满足定性与定量相结合的原则，在定性

分析的基础上 ，进一步对指标进行量化处理 ，使指标能够更为客观地反映服务外包评价体系的某

方面的特征 ，具有较好的可度量性 ，有利于进行准确 、科学 、合理的评价 ；对于难以获取数据或

者缺少数据的用以描述抽象性 因素的指标 ，则可用专家打分的方法实现指标值的量化 。

                （三）上海服务外包承接地综合评价体系的指标构成

    上海服务外包承接地综合评价体系可分为4个层次 ：目标层、准则层、子准则层、指标层。

    1.目标层   目标 层是指标体 系的最高层 ，它代表对承接地的综合评价 ，主要通过各级

指标加权得 出综合评价值 ，反映上海服务外包承接地的整体状况 。

    2.准则层  准则层是指标体 系的第二层 ，它主要包括产业竞争 力、基础环境竞争力 、

人 力资源竞争 力和成本竞争4个一级子 系统 ，主要从服务外包承接地 的产业 、环境 、人力资

源以及服务外包成本等4个方面 反映服务外包承接地产业的综合竞争 力。

    3.子准则层  子准则层是指标体 系的第三层 ，它主要 包括构成服务外包承接地的12个

二级子 系统 ，它们又分 别是4个一级子 系统 的下一 层子 系统 。具 体包括 ：构成产业竞争 力的

承接地发展规模 、产业整体绩效 、技术研发水平3个组成部分 ；构成基础环境竞争 力的基础

商业环境 、基础设施建设水平 、知识 产权保护3个组成部分 ；构成人力资源竞争 力的数量 、

质量 、文化适应性3个组成部分 ；构成成本竞争 力的工资成本 、基础设施成本和税收3个组成

部分。［7］
    4.指标 层  指标 层是指标体 系的最后一 层 ，它主要 由能够突 出表征上海服务外包承接

地综合水平 的39个可定量化指标构成 。这39个指标 又分属于准则层 ，共 同反映上海服务外包

承接地综合水平 。



                三 、上 海 服 务 外 包 承 接 地 综 合 评 价 方 法

    跨 国公 司在评价 服 务外包承接地时 ，会根据 自身服 务外包类型的要求选择 合适 的承接

地 。基于所获得的数据 ，采用科学的评价方法对服 务外包产业进行综合测评或单项测评 。

    目前 ，对 服 务业 外 包 承接 地 的评价 技 术 和 方 法很 多 ，有 的以 定性 分析 为主 ，有 的以

定量分析 为主 。定性 方法适 用于承接 产业之 间非数量性 指标 的相互 比较和评优 ，定量方法

适 用于 对承包产业 系统 和规 律有深入 了解 ，能够取得大量 的企业 经营数据 。 目前常见的评

价方法有 ：层次分析法（AHP）、聚类分析法（Cluster Analysis）、模糊综合评价方法（Fuzzy 

Synthesis Evaluation）和数据包络分析方法（DEA）。

    对承接地服务外包产业承接能力进行评价时 ，各指标从不 同的角度对承包方进行判定 ，

具 有一定的多解性和不确定性 。每个指标对承包方能 力评价 的贡献率有较大差异 。实际工作

中 ，对重要 问题的决策通常是 由多个相关专家组成的专家决策群体共 同完成的 ，由于各个专

家来 自不同的技术领域 ，具有不同的知识 背景 ，或对某一指标有不同的理解角度 ，或受专家

自身偏好等因素的影响 ，对于 同一个决策问题的评判很可能产生较大的不一致 。为 了尽可能

消除上述不一致的情况 ，使评价指标体 系尽可能 公正 、公平 、有效 ，采用层次分析法（AHP）

综合方法确定承包方承接能 力的评价指标权重 。

    1.层次分析法  是美 国著名运筹学家Sa t ty于20世纪70年代中期提 出的一种将定性 与

定量分析相结 合的 多 目标 决策方法 。该方法 的特 点在于将一个 复杂决 策 问题分解为若干 因

素 ，建立相应的递阶结构 目标 、子 目标 （准则 ）、约束条件等来评价方案 ，通过两两 比较的

方法确定判断矩阵 ，然后把判断矩阵的最大特征根对应的特征 向量的分量作为相应的系数 ，

最后综合给 出各方案的权重（优先顺序 ）。AHP能够用于 多因素决策环境 ，其 层次结构反映

了人类思维的基本方式 。该方法具有科学性 、系统性 、灵活性和实用性等特点 ，在许 多评价

的实际操作 中得到 了广泛的运用。本文将基于AHP方法对服务外包承接地进行评价分析 。

    2.评价指标体 系  根据服务外包承接地指标体 系设计的基本原则 ，结合服务外包选择

提供商时考虑的综合因素 ，服务外包评价指标体 系分为以下各个 层次 ，即 目标 层、准则层 、

子准则层 、指标 层以及评价对象层。

    3.层次分析法的运用  由于服务外包是一个比较新兴的行业 ，定量研究服务外包承接

地评价 问题缺乏数据 ，因此 ，运 用层次分析法 （AHP）   ，通过调研项 目数据对发包方选择

服务外包承接地的标准进行评价就更具有可行性 。本文将根据上海服务外包承接地综合评价

指标 ，针对k个承接地 （承接地A1、承接地A2、…… 、承接地Ak）   ，采用层次分析法 ，分

析 服 务 外 包 承 接 能 力 的 评 价 过 程 。

      （1）建立递阶层次结构 。根据选择服务外包承接地时要考虑的 因素及层次化的原理 ，

可以构造 出承接地评价的层次分析模型 。

      评价 层次 分析模 型主要分4层 ，最高 为 目标 层G，即对承接地 的综合评价 （A）   ；然后

是 准 则层 ，有4个准则 ，即产业 竞争 力 （B1）   、基础环境 竞争 力 （B2）   、人 力资源竞争 力

 （B3）以及成本竞争 力 （B4）   ；第三层是 子准则层 ，有 12个准则 ，即构成产业竞争 力的承

接地发展规模 （C1）、产业整体绩效 （C2）   、技术研发水平 （C3）   ，构成基础环境竞争力

的基础 商业环境 （C4）   、基础设施建设水平 （C5）   、知识 产权 保护 （C6） ，构成人 力资

源竞争 力的数量 （C7）   、质量 （C8）   、文化适应性 （C9）   ，构成成 本竞争 力的工资成本



 （C10）   、基础设施成本 （C11）和税 收  （C12）   ；最底 层为指标 层D，即为实现 承接地科

学 、正确的评价而使用的评定指标 。［8］在 层次分析模型 中 ，用直线表 明上一 层某 因素 与下一

层各 因素之 间的相互联 系 ，如 图1所示 。

    递阶层次结构 中，每一层的每一个元素均是下一层中每个元素 的准则 。

     （2）构造两两 比较判断矩 阵 。判断矩阵表示相对上一层次某 因素时 ，本层次 各因素之

间的两两相对重要性程度 。设 目标 层G、准则层B （有k个准则因素 ）、子准 则层C （有1个子

准则因素 ）、指标 层D （有m个指标 ）及方案层A （有n个方案 ），由决策者或相关专家给 出

各层因素之 间两两 比较的判断矩阵 （如 图2、图3、图4、图5所示 ）。

    其 中，a ij表示相对于上一层因素 ，因素i j的相对重要性 ，其值可用数字 1～9及其倒数

表示 ，这些数字称 为判断矩阵标 度。

    各指标对该承接地的意义和重要性是不同的 ，因此客观公正的指标权重是评价承接地的

关键 。在承接地测评时 ，必须确定各指标 的相对重要程度 ，并对其进行定量化 ，也即各指标

的标 度 。一般对单一准 则来说 ，两个方案进行 比较总能判断 出优 劣 ，层次分析法采 用1～9标

图1 层次分析模型 图

图2  G-B判定矩 阵 图3 B-C判定矩阵

图4  C-D判定矩 阵 图5  D-A判定矩阵



度方法 ，对不同情况的评 比给 出数量标 度 ，根据 层次结构 图和专家意 见 ，通过构造测评指标

的两两比较矩阵 ，并通过一致性检验得到相应指标的标 度。

     （3）计算各层元素的组合权重 。由判断矩阵Aij各元素之 间的相对重要性 ，可以计算单

层元素相对于上层关联元素的绝对权重 。根据矩阵理论 ，求 出矩阵的特征 向量和特征根 ，满

足一致性 的判断矩阵所对应的特征 向量的各分 向量即为各指标 对上层的权重 。最常用的计算

判断矩阵特征 向量的方法是和积法和方根法 ，本文主要采用和积法 。

    和积法具体计算步骤 ：

    ① 将判断矩阵的每一列元素作 归一化处理 ，其元素的一般项为 ：

（i，j=1,2，∧，k）  

② 将每一列经 归一化处理后的判断矩阵按行求平均为 ：

（i，j=1,2，∧，k）  

    得到向量W=（W1，W2，∧，Wk ）T即为所求的特征向量的近似解，也就是各准则因素的相
对 权 重 。

      （4）一致性判断。判断矩阵中的ai是根据资料数据、专家的意见和系统分析人员的经
验经过 反复研究后确定 。应用层次分析法保持判断思维的一致性是非常重要的。因此 ，在求

得权重向量后 ，通常需要一致性检验 ，不能通过检验的 ，要重新修正判定 。

    一致性检验步骤如下 ：

① 计 算 判 断 矩 阵 的 最 大 特 征 值 λmax：

其中（Aw）i为向量（Aw）第i个分量 。

② 计 算 一 致 性 指 标 C. I .（Consistency  Index ）：

当λmax=k ，一致性指标 C.I.= 0，为完全一致 。C.I.的值越大 ，表 明判断矩阵偏离完全

一致性的程度越大 ，C.I.的值越小 ，表 明判断矩阵越接近于完全一致性 。一般判断矩阵的阶

数k越 大 ，人为造成的偏离完全一致性指标C.I.的值便越大 ；k越 小 ，人为造成的偏离完全一

致性指标 C.I.的值便越小 。

    对于 多阶判断矩阵 ，引入平均随机一致性指标R .I .（Random Index），表 1给 出了1- 15阶

判断矩阵计算 1000次得到的平均随机一致性指标 。［9］
                    表1  1-15阶判断矩 阵的平均随机一致性指标

当阶数k≤2时 ，判断矩阵永远具 有完全一致性 。判断矩 阵一致性指标 C. I . 与同阶平均



随机一致性指标R.I.之比称为随机一致性 比率C.R.（Consistency Ratio） ：

当C.R.＜0. 10或在0. 1左右时 ，便认 为判断矩阵具 有满意的一致性 ，否则就需要调整和

修正判断矩阵 ，使其具 有满意的一致性 。

     （5）层次综 合排序 。利用层次单排序的计算结果 ，进一步综 合出对更上一 层次的优劣

顺序 ，就是层次总排序的任务 ，即计算 同一 层次所有元素相对上一层次 的相对重要性 的权值

称为层次总排序 。这一过程是从最高 层次到最低层次逐 层进行 。

    假设 目标 层G对准则层B的相对权重为 ：

W（1）=（W1（1），W2（1），∧，Wk（1））T
准 则 层 B对 子 准 则 层 C的 相 对 权 重 为 ：

Ws（2）=（W1s（2），W2s （2），∧，W1s（2））T s= 1，2 ，∧ ，k

W（2）=（W1（2），W2（2），∧，Wk（2））
子准则层C对指标 层D的相对权重为 ：

Wr（3）=（W1t（3），W2t（3）∧，Wm（3））T t= 1，2 ，∧ ，1

W（3）=（W1（3）， W2 （3），∧，W1（3））
指标 层D对方案A的相对权重为 ：

Wr（4）=（W1r（4），W2r（4），∧，Wnr （4））T r= 1，2 ， ∧ ，m

W（4）=（W1（4），W2 （4），∧，Wm（4））
各方案对目标而言，其相对权重是通过权重W（1）、 W（2）、 W（3）与W（4）的组合得到的：
W=W（4）W（3）W（2）W（1）

    这时得到 向量W=（W1，W2，∧，Wk）即为A层各方案的相对权重 ，其结果也要进行一致性

检验 。

    在确定出各评价指标权重之后 ，由专家对承接地产业服务外包承接能 力进行评价 。采用

百分法对各评价指标进行打分 ，再通过上述综合评价指标权重体 系W=（W1，W2，∧，Wk）进行

加权平均 ，最终得到承接地产业服务外包承接能 力评价总分数 。

五 、结  语

    为 了保证 服务外包产业有序 、健康 、持续 、稳定与和谐的发展 ，为 了指导服务外包承接

地优化配置各项资源 ，为了向各 国跨 国公司在选择服务外包承接地及服 务外包承接方时提供

参考和依据，为了给各服务外包承接地城市提供决策支持，制定服务外包承接地综合评价体系
势在必行。采用科学的评价方法对服务外包产业进行综合测评，可以了解服务外包承接产业
在承接服务外包方面的差距、整体优势和潜力。本文从承接地的角度，建立了一个服务外包
承接能 力评价 指标体 系 ，运 用层次分析法 ，从产业 、人力资源 、成本和环境等4个方面对承接

地进行综合分析和评价 ，通过深入调查 ，利用专家打分 ，即可对承接服务外包的能 力进行评定 ，

以期发现优势 ，积 累经验 ；发现不足 ，适时改进 ，为我 国服务外包产业的健康发展做 出贡献 。

                                                （作者单位 ：上海应用技术学院 ）
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The Formation of Comprehens ive Eva luation 

Sys tem Outs ourcing Underta kers  in Sha ngha i 

LI Zhu-ning  LIU Juan WU Guo-xin 

Abs tract: Nowadays， service industry has become one of  the fastest growing industries in Shanghai， of   

which outsourcing is an important part. Concerning that it is necessary for the outsourcing providers to 

evaluate the undertakers， a comprehensive evaluation system of  outsourcing undertakers is essential to the 

sustainable revolution of  outsourcing industry in Shanghai. The paper creates a comprehensive evaluation 

system based on the following four aspects : industry competition， environment competition， human  

resources competition and cost competition. What's more，the paper chooses an outsourcing evaluation  

method based on Analytical Hierarchy Process（AHP）in order to make an overall， scientifi c and objective  

evaluation，and further develop advantages，gain experience，realize disadvantages and then make adjustments  
at time. All those will contribute to the healthy development of  the outsourcing industry in Shanghai.
Key words : service outsourcing； undertaker； evaluation system 


