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研究背景和意义

01

全球化背景下，中小企业面临的市场竞争日益激烈

，提升产品和服务质量成为关键。

02

外包作为一种资源配置方式，在中小企业中广泛应

用，但质量管理方面存在诸多问题。

研究中小企业外包的质量管理，对于提高中小企业

竞争力、促进经济发展具有重要意义。

03



探讨中小企业外包的质量管理现状、

问题及改进策略，为中小企业提供理

论支持和实践指导。

中小企业外包的质量管理存在哪些问

题？如何改进和优化外包质量管理流

程？如何提高外包项目的质量水平和

客户满意度？

研究目的和问题

问题

目的



方法
采用文献综述、问卷调查、案例分析等方法，对中小企业外包的质量管理进行

深入研究。

范围
本研究主要关注中小企业的外包项目，包括IT外包、生产外包、营销外包等，

涉及质量管理策略、流程、方法等方面。同时，将结合国内外相关理论和实践

经验，对中小企业外包的质量管理进行全面分析和探讨。

研究方法和范围
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随着全球化和互联网的快速发展，中小企业外包服务市场
规模不断扩大，涉及领域也越来越广泛。

外包服务市场规模不断扩大

中小企业外包服务形式包括项目外包、业务流程外包、人
力资源外包等多种形式，企业可根据自身需求选择合适的
外包形式。

外包服务形式多样化

目前，国内外包服务提供商数量众多，服务质量和服务水
平参差不齐，企业选择外包服务提供商时需要谨慎评估。

外包服务提供商数量众多

中小企业外包现状
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2

3

由于外包服务提供商的服务质量和服务水平存在

差异，导致中小企业在享受外包服务时面临服务

质量不稳定的问题。

服务质量不稳定

中小企业在与外包服务提供商合作时，需要将部

分敏感信息提供给服务商，存在信息泄露的风险。

信息泄露风险

中小企业在与国外外包服务提供商合作时，可能

会遇到跨文化沟通障碍，影响合作效果。

跨文化沟通障碍

中小企业外包存在的问题
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监管机制不完善

目前国内外包服务市场缺乏有效的监管机制，导致市场秩序混

乱，服务质量参差不齐。

01

服务提供商能力不足

部分外包服务提供商缺乏足够的专业能力和经验，无法提供高

质量的服务。

02

合同条款不明确

中小企业在与外包服务提供商签订合同时，可能存在合同条款

不明确、权责不清等问题，导致后续合作出现纠纷。

问题产生的原因分析
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质量管理是指通过一系列有组织、有计划、有系统的活动，对产品
或服务质量进行全面管理，以确保其满足或超越客户期望。

质量管理的定义

质量管理经历了从质量检验、统计质量控制、全面质量管理到六西
格玛管理等不同的发展阶段。

质量管理的发展历程

包括以客户为中心、全员参与、过程方法、持续改进等。

质量管理的基本原则

质量管理理论概述



外包的定义和类型01

外包是指企业将原本由自身完成的业务流程或职能，通过合同方式委托

给外部专业服务商来完成。外包类型包括信息技术外包、业务流程外包、

知识流程外包等。

质量管理在外包中的重要性02

外包涉及多个企业和团队之间的协作，质量管理有助于确保外包服务的

质量和效率，降低风险，提高客户满意度。

质量管理理论在外包中的适用性03

质量管理理论强调以客户为中心、持续改进和过程管理等原则，这些原

则同样适用于外包服务的管理。通过应用质量管理理论，可以对外包服

务进行全面、系统的管理，提高服务质量和效率。

质量管理理论在外包中的适用性



某大型银行将信用卡业务外包给一家

专业服务商，通过引入质量管理体系，

对外包服务进行全面管理。包括制定

详细的服务标准和流程、建立定期评

估和审计机制、加强沟通和协作等。

最终实现了信用卡业务的高效、稳定

运行，提高了客户满意度。

某跨国公司将软件开发业务外包给印

度的一家软件公司。为了确保软件开

发质量和进度，双方共同制定了详细

的质量管理计划，包括明确的质量标

准、验收流程、风险管理措施等。通

过实施这些措施，软件开发项目按时

交付，质量得到了有效保障。

某电商企业将物流配送业务外包给一

家专业物流公司。为了提高物流配送

效率和质量，电商企业引入了质量管

理体系，对物流公司的服务进行全面

监控和管理。包括建立定期评估机制、

加强双方沟通和协作、引入先进的物

流技术和管理方法等。最终实现了物

流配送效率的提高和成本的降低。

案例一 案例二 案例三

质量管理理论在外包中的实践案例
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