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摘　要
台灣產業與日本長久以來有合作經驗也形成了互信基礎，但對於日本資訊服務委外市場，我國資訊服務業者之發展經驗仍相當有限，因此藉由本次研習機會，瞭解日本整體資訊委外市場之商機需求及發展趨勢，俾利國內相關單位參考。本次研修｢日本資訊服務委外發展現況與做法｣，主要多在日本東京市區，研修行程以講授為主，輔以部分參訪活動。整體而言，本次研修收穫頗豐，有助於未來政策研擬與產業發展業務之推動。

台灣目前十分重視服務業，也擬定很多輔導措施，但由於台灣失業率仍高、出生率下降以及老年人口增加等因素，台灣家庭消費支出成長不易，台灣服務業的成長動能必需仰賴國內中間需求以及出口，現有輔導措施應有所調整以為因應。
日本企業將台灣作為亞洲、中華圈市場的開發據點的案例甚多，短期來說，台灣可以複製前述成功模式，吸引日本來台投資發展高附加價值型委外服務或將業務交給台灣，中長期策略而言，台灣企業可藉由參與日本品牌或跨國企業進入大中華的產業價值鏈，提供Chinalization的功能，亦即協助日本品牌研發製造符合大中華市場需求的產品，並支援其進行當地行銷。
日本金融業是日本最大的委外訂單來源，基於金融安全考量與不景氣情形下，目前不會輕易將業務委外於中國，而傾向於選擇台灣，台灣應把握時機，儘速拓展日本BPO市場。另外，據調查即使景氣恢復後，日本企業也不打算增聘人力，而會以BPO方式處理，台灣也應把握。台灣亦可學習其他國家作法，收購日本企業以拓展日本市場，以利取得經營管理技巧、品質提升能力以及日本市場通路。
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壹、目的

行政院98年7月9日核定通過「服務業發展方案」，將資訊服務業列為重點發展服務業之一，「資訊服務委外」為我國資訊服務業可重點發展之利基領域。

依據資策會MIC之產業研究報告，2009年全球資訊服務市場規模，將達到8,500億美元，其中有50.8%的市場，將透過資訊委外的方式進行；而日本為僅次於歐洲、美國的全球軟體委外第3大的發包地區，係鄰近的台灣資訊服務業者應該要積極掌握之重要市場。

台灣產業具有與日本文化相近、長久以來合作經驗形成的互信基礎、具金融製造等產業領域知識及較成熟之系統整合能力等優勢，惟針對此一日本資訊服務委外市場，目前我國資訊服務業者之發展經驗仍相當有限，因此擬藉由本次研習機會，瞭解日本整體資訊委外市場之商機需求及發展趨勢，並學習承接此類專案應具備之管理技術，俾利國內相關單位參考。
本次進修「日本資訊服務委外發展現況與做法」之主要目的如下：
1、 瞭解日本資訊服務委外市場之現況及發展趨勢，提供研擬資訊服務業發展政策時之參考。
2、 瞭解日本資訊服務委外商機提供廠商之委外需求及委外業者選擇之關鍵因素，並學習承接此類委外專案應具備之管理技術，以供輔導資訊服務業者切入日本委外市場之參考。
貳、研修日程
本次研修｢日本資訊服務委外發展現況與做法｣，主要多在日本東京市區，只有一個參訪行程須搭新幹線到宇都宮，詳細行程如下：
	12月2日
（星期三）
	台北-東京，住宿Hotel Princess Garden。

	12月3日（星期四）

	11：00－12：00
	開課儀式：
1. 地點：財團法人日本國際協力中心(JICE)
2. 出席人員：

台北駐日經濟文化代表處經濟組　謝偉馨先生

JICE國際研修部研修開發課　辻正三課長

　　　　　　“　　　　　　林佑理子課員
　　　　　　“　　　　　　高良小姐（翻譯）

研修生　林俊秀、綦淑媛、郭玉娟、牟永祥
3. 程序：謝先生、辻課長分別致詞後，由研修生自我介紹以及介紹參加人員。接著進行30分鐘的研修課程介紹。

	14：00－16：00
	<參觀>富士SOFT株式會社
地點：富士SOFT株式會社東京第2資料中心

	12月4日（星期五）

	09：30－12：00
	<講座>以委外服務發展台灣服務業之研究
地點：野村公司東京總公司
講師：野村公司　目片芽輝顧問

	14：00－16：30
	<講座>日本ITO與BPO市場趨勢
地點：野村公司東京總公司

講師：野村公司　中林優介顧問

	12月7日（星期一）

	10：00－11：30
	<講座>日本企業的離岸委外業務
地點：財團法人日本國際協力中心(JICE)
講師：專修大學　伊藤惠子准教授

	13：00－14：00
	<講座>Info Deliver中國委外業務概況
地點：Info Deliver東京總公司

講師：Info Deliver BPO事業　金子充孝部長

	12月8日（星期二）

	09：45－12：30
	<講座>中國BPO之發展現況與今後動向
地點：野村公司東京總公司

講師：野村公司　橫井正紀上級顧問

	14：00－16：00
	<參觀>台灣緯創軟體公司日本分公司
地點：台灣緯創軟體公司東京分公司
接見：緯創軟體公司日本分公司　連昭惠社長

	12月9日（星期三）

	10：00－12：00
	去程(宇都宮)

	09：45－12：30
	<參觀> Doctor Net在ITO/BPO領域開展的業務
地點：Doctor Net宇都宮總公司
接見：Doctor Net　佐藤俊彥社長

	12月10日（星期四）

	10：00－11：00
	結業儀式：

1. 地點：財團法人日本國際協力中心(JICE)
2. 出席人員：

台北駐日經濟文化代表處經濟組　謝偉馨先生

JICE國際研修部研修開發課　辻正三課長

　　　　　　“　　　　　　林佑理子課員
　　　　　　“　　　　　　高良小姐（翻譯）

研修生　林俊秀、綦淑媛、郭玉娟、牟永祥

3. 程序：辻課長、謝先生分別致詞後，由研修生逐一報告研修心得，接著進行合影紀念。

	12月11日
（星期五）
	返回台北


日本國際協力中心(JICE)簡介
日本國際協力中心創立於1977年，係一非營利組織，主要任務為接受日本國際合作組織(JICA)、日本國際合作銀行(JBIC)以及日本政府及民營單位的委託進行國際合作活動的執行工作，包括國際訓練課程、翻譯、日語訓練、國際交換學生、技術合作支援等，每年接待約8,000人來自不同國家的學員或專家。
參、研修內容

一、<參觀>富士軟體公司(Fuji Soft)
富士軟體公司成立已有39年(東京第2資料中心約2年多)，主要客戶為銀行、醫院、政府與一些新創公司。東京第2資料中心除建築物有防震設施外，樓地板亦設有防震裝置，至於電力系統，除有４台UPS提供40小時不斷電功能外，為分散風險，電力來自於2個變電所，且於地下室自備發電機，以確保服務不中斷。該資料中心之伺服器採用刀鋒式伺服器，由於設備會散發大量熱氣，因此裝有冷卻系統以保護裝置與設備。線路配置上係以網路線走上面（天花板）、電源線走下面（地板下）的方式，與台灣一般資料中心的配置方式相同。
為取得客戶的信賴，富士軟體公司除取得日本資安標準P-mark外，另取得國際資安標準ISO27001，在公司治理上亦有嚴格之管控措施，除輪班進行監控外亦有虹瞳偵測、重量偵測等，另存取資料亦有登錄措施確保資訊安全。此外，富士軟體公司亦可依客戶需求提供異地備援的服務。
二、<講座>以委外服務發展台灣服務業之研究
(一)台灣的經濟結構與課題

1. 台灣服務業的營收主要來自國內中間需求（國內服務業、製造業與其他產業）以及國內家庭消費，兩者各占40%。台灣服務業出口僅約10%，依出口金額世界排名第26位，落後日本(4)、印度(11)、香港(12)、新加坡(13)及韓國(16)。

2. 在1990年代，台灣服務業的年平均成長率達8-10%，帶動了台灣經濟的成長，惟2001年以後，台灣服務業的成長開始鈍化，年平均成長率停留在3-4%之間，主要原因為家庭消費支出成長停滯，資料顯示，1991-2000年每家庭消費支出年成長5.4%，但2001-2006年年成長率停留於1.2%左右，其原因為可支配所得成長趨緩。另，傳統產業外移導致需求減少亦為服務業成長停滯主因之一。
3. 展望未來，由於台灣失業率仍高、出生率下降以及老年人口增加等因素，台灣家庭消費支出成長不易，台灣服務業的成長動能必需仰賴國內中間需求以及出口。
(二)台日發展知識服務委外(KPO)產業的機會

1. 過去半世紀以來，日本對台投資件數為各國之首，總計5,592件，總投資金額為156億美元，排名第四（僅次於美國、荷蘭與英屬維京群島）。依投資熱潮約可分為3個時點，第1個時點為1960年代後期至70年代初期，主要投資策略為視台灣為加工出口基地，第2個時點為1980年代後期至90年代初期，此時期屬高度成長期，第3個時點為2000年以後，主要係因為IC轉至LCD所帶動對台灣投資的成長。
2. 2008年日本對台投資總件數為300件，總金額4.39億美元，對台投資件數占其海外總投資件數16.3%，金額占5.5%。對台投資件數與金額以服務業居多，投資金額約占56%，對製造業的投資金額也占約1/3強。
3. 近年來日本投資台灣商業服務業的比重逐年增加。對於台灣服務業，海外企業直接投資金額中，日本企業的比率越來越高，從2007年的7.5%成長到2009年(1月~7月)的26.2%。2007年後對於台灣服務業直接投資的主要日本企業為似鳥家具(Nitori)、樂天、朝日啤酒、ABC MART、薩莉亞餐飲等等。

4. 來台投資的日本企業在台灣的業務類型，主要分為3類：(1)市場接近型(B2C型)：以台灣做為亞洲、中華圈市場開發據點（戰略商品開發與行銷測試據點）；(2)顧客接近型(B2B型)：以台灣作為與IC、LCD等全球性企業交易往來的重鎮；(3)零組件調度型(B2B型)：以台灣作為全球商品零組件調度並與全球OEM與ODM企業合作的據點。B2C型的代表性產業為為消費財廠商、零售、飲食業及其他服務業，B2B型主要為製造業廠商。

5. 日本企業將台灣作為亞洲、中華圈市場的開發據點的案例甚多，亦即日本服務業通常從台灣開始再進入中國市場，例如巧連智(Benesse)在1989年設立台北分公司，當要在大陸與香港展開同様的服務時，派遣了解Know-how的台灣人才支援大陸事業。全家(FamilyMart)於1988年設立台灣據點，之後與伊蕂忠商事、康師傅等合作進入中國市場。角川於1999年設立台灣國際角川公司並創刊台北Walker(Taipei Walker)，發行15萬本（TOKYO Walker為30萬本），該公司擴展業務到香港及大陸等中華市場時，台灣據點提供媒體事業的基地角色。

6. 台灣可以複製前述成功模式，吸引日本來台投資發展高附加價值型委外服務(KPO，Knowledge Process Outsourcing)或將業務交給台灣，做為其將來進入中國市場的基礎。目前已有幾個台日可合作的項目：
(1) CRO：台灣CRO(Contract Research Organization)可支援日本企業針對亞洲市場舉行的Asian Study；透過服務日本企業的關係與經驗，台灣CRO可以協助學名藥進入日本市場。

(2) 放射醫學影像遠距判讀：台灣企業可善用中國廉價資源協助台灣與日本的遠距判讀業務；台灣也可將其所開發的PACS系統導入中國當地醫院。

(3) 數位內容製作：台日可共同開發中華市場動畫；藉由與日本的合作，可將台灣原創動畫推廣到國際；台灣企業可為日本版權所有者製造與管理在中華市場的行銷。

(4) 商品檢測驗證：協助日本企業取得中國3C產品驗證，進而擴展日本企業其他驗證服務的訂單。

7. 就中長期策略而言，台灣企業可藉由參與日本品牌或跨國企業進入大中華的產業價值鏈，提供Chinalization的功能，亦即協助日本品牌研發製造符合大中華市場需求的產品，並支援其進行當地行銷。例如艾迴音樂以台灣作為華文音樂發展中心，針對大中華市場提供音樂創作、行銷及管理等服務。
8. 台日合作發展KPO業務的模式也應做調整：

(1) 過去模式：以台灣當地市場為目標的委外方式，即日本企業委託台灣子公司進行在地化研發以因應在地需求，或與台灣的策略合作企業共同開發以供應日本市場。

(2) 現在模式：以中國市場為目標的委外方式，即日本企業委託台灣策略合作企業，針對中國市場進行商品研究開發與業務拓展。
(3) 未來模式：以全球市場為目標的委外方式，即日本企業委託台灣策略合作企業，針對全球市場進行商品研究開發與業務拓展。

(三)製造業之委外服務化

1. 製造業之委外服務化類型，如用Value Chain來分析，可分為「將公司的Value Chain往上游與下游延伸」(Type1)、「非關製品本身而是販賣功能的SOLUTION展開」(Type2)、「公司價值鏈的外販（橫的發展）」(Type3)等3類型。

2. Type1個案分析-東京Electron公司

(4) 東京Electron公司剛開始以販售Applied Material的半導體設備起家，之後建立研發設計能力並自己生產製造半導體設備。

(5) 由於半導體有景氣循環現象(4~5年一個cycle)，半導體設備廠商也會受到市場波動的影響，為求營收之穩定，東京Electron公司朝價值鏈下游延伸，經營設備改造服務、技術訓練服務，並販售備品、零件以及進入中古設備仲介、買賣業務。
3. Type2個案分析-粟田工業公司
(1) 粟田工業公司是日本國內最大的水處理相關藥品、裝置、技術及維運服務業者，以提供半導體及液晶面板業所需之「超純水供給事業」及水處理藥品、裝置為主力事業。
(2) 粟田工業公司原以水處理裝置販賣為主要業務，由於競爭激烈以及獲利不高，改變經營型態為提供水處理整體解決方案，主要做法為於客戶處設立水處理部門，專門為客戶解決水相關問題，這種經營型態讓該公司有較高利潤，因為業務複雜度較高，客戶無法確認真正的成本，亦即成本已“黑箱化”。
4. Type３個案分析-旭化成Engineering公司

(1) 從服務母公司累積廠房及機器工程設計製造能力，拓展非母公司以外業務，最後甚至母公司的競爭對手都採用其服務。
(2) 在業務拓展上，該公司選擇企業最容易委外的項目－設備維修服務為主要業務，先以無利潤式接單方式(僅收取成本費用)鼓勵新客戶採用其維修服務，由於能量累積以及客戶信任，逐漸取得規劃、建置及管理等高附加價值委外業務，並將低附加價值的維修工作委外處理。
三、<講座>日本ITO與BPO市場趨勢

(一)野村簡介

野村為日本第2大顧問公司，現有400多名顧問，整個集團全球員工5700多名，營業額超過1,200億台幣，2年前於東京上市，具全球網絡，在台北亦設有分公司。
(二)日本ICT大趨勢

1. 日本3G&3.5G的用戶約1億人，是日本90%之人口，3.5G用戶數僅次於韓國為世界第2，預定於2010年結束2G服務。行動內容的市場規模約3800億日元，由於娛樂內容成長快速，例如電子書即帶來了約400億日元的商機，整體市場規模仍在擴大中。

2. 日本的手機具電子錢包(Mobile Felica(Osaihu ketai))功能，搭JR線時即可拿手機感應進站，在東京範圍內皆可使用，在計程車與飛機亦可使用。至於使用電子錢包功能之人數，2008年NTT DoCoMo 有3000萬人，KDDI約有900萬人，Softbank mobile 約有800萬人，合計約有4700萬人使用電子錢包。

3. Facebook在日本不太受到歡迎，日本人比較喜歡“nico nico video”，用戶數達600萬人。“nico nico video”為日本獨有，在“nico nico video”上，可一邊看動畫一邊進行評語，一個小時後會自動消除評語，主要收入來源為廣告與會員收費服務，目前與you tube同屬虧損狀態，主要是因影音、動畫製作以及伺服器成本較高。另據了解，由於基本成本較低，Facebook己可靠廣告收入獲利。

(三)全球BPO/ITO市場

1. 全球目前之BPO與ITO市場，主要為利用海外便宜之人力成本來降低整體成本，剛開始時，以”近岸委外（near shore outsourcing）”為主，例如美國以加拿大、墨西哥為委外基地，西歐以波蘭、俄羅斯、捷克及羅馬尼西為委外基地，目前由於印度、中國、巴西、南非以及菲律賓等國家積極發展“離岸委外(off shore outsourcing)”，離岸委外成長迅速。

2. ITO與BPO之主要不同在於 ITO以IT設計、開發與運用為主，而 BPO主要為業務分析、整理、業務移管與維運。ITO以IT開發與維運業務規模最大，約占9成，就獲利程度而言，以IT維運（如系統維運、顧客對應、call center、系統維護與擴充等）獲利較佳。BPO以業務維運（如業務實施、顧客對應以及reporting等）市場規模最大，也是獲利較佳的項目。一般而言，BPO可降低客戶30%的成本，大型BPO供應商逐漸尋求與客戶簽7~10年長期合約，並努力爭取其他BPO相關業務。
3. 預估2010年全球BPO的市場規模為3060億美元，其中離岸部分為540億美元，占17.6%。全球BPO市場年平均成長率為8.1%，其中以離岸委外業務成長最快，達69%。全球BPO的市場以印度所占比率最高，達37%，其次為加拿大（因距離美國近），占27%，再其次為菲律賓，占15%，中國大陸僅占1.3%。印度與菲律被高度評價為低成本、高供應能力的國家，加拿大則被高度評價為客戶關係密切與高供應能力的國家，中國則被評為勞力成本中度，但語言能力不及東歐及加丁美洲國家。因時差12小時以及眾多移民，預測未來日本會將大量業務委外至巴西。台灣有技術但成本較高，南非則較受製藥業的歡迎。

4. 日本金融業是日本委外業務最大的需求者，占67%，委外內容以計算保險費率與損害保險客服中心較多，大多數委託給日本國內業者，甚少委託給國外業者，不過，預期這種情形可能改變。就委外項目而言，客戶管理與客服中心是最大的委外項目，占40%，其次為人力資源管理，占35%，再其次為金融會計服務，占7%。
5. 印度承接離岸委外業務的規模約100億美元，2003年-2008年印度離岸委外業務年成長率為60%，但2009年下降至15%，主要因來自西歐以及美國的訂單減少所致。印度主要以系統開發承包與客服服務為主，全球10大委外供應商中，印度占7家。
6. Philips、BT-HCL與IBM等國際大型公司發展BPO的模式，係利用其在世界各國的BPO基地，收購客戶公司，然後對其他公司提供服務。印度亦學習國際大廠的作法，其發展BPO的模式，剛開始以系統發展為主，以建立與西歐與美國企業的關係，然後承接部分委外業務，如客服中心等，直接與大型客戶接觸。接著利用併購方式，取得客戶的share center（有標準作業流程），縮短學習時間以及佈建全球網路，最後，持續改善share center，並承接其他客戶的業務。

 (四)日本的BPO/ITO市場

1. 目前受日元升值與杜拜事件影響，日本出口不振，央行為防止通貨緊縮惡化，大量將資金放入市場。2007年為IT投資高峰期，預測2009年將下降。野村認為企業明(2010)年會增加對IT投資，但在金融與社會基礎建設方面會減少，野村並認為，在日本景氣低迷情形下，只有對雲端運算的投資會增加。

2. 富士通、日立製作所與NEC預估，2~3年內IT支出會恢復，但不論派遣人力或正式員工均會減少。因為，即使景氣恢復後企業並不打算增加人手，而會以BPO方式處理。企業的通常作法為先自己開發運用，標準化後再進行BPO。

3. 據統計，日本對BPO目前有3大需求，其一為日本企業將中檯業務進行委外，但金融業為維持高品質與法規影響，仍有相當程度之困難。其二為針對企業之重建，願意將後檯業務合理化且進行委外。其三為M&A，企業併購後亦有委外需求，但標準化成本高，必需解決此方面問題。
4. 目前日本實施BPO之困難為難以改變客戶使用習慣、成本改善作業、引進導入BPO後原聘雇人員很難轉換工作而被資遣、構想無法立刻滿足顧客與行政效率慢等問題。BPO公司主要服務內容以薪水計算與提供企業標準化業務為主，80%的BPO公司想擴大業務，因此，日本政府有必要建立一個良好的BPO發展環境。

5. 此外，基於金融安全考量與不景氣情形下，目前日本較為不易將業務委外於中國，而傾向於選擇台灣，台灣應把握時機，儘速拓展日本BPO市場。
四、<講座>日本企業的離岸委外業務

1.生產力與委外模式的關係：依契約之成本大小而有不同，通常是生產力較高的企業實施離岸委外，生產力較低的企業實施國內委外，因為與委外對象簽約的成本相當高，生產力較低的企業沒有資源與能力進行離岸委外。
2.研究顯示，技術簡單以及專業要求高者實施國內委外，而介於中間者實施離岸委外。以日本不同教育程度者的薪水為例，目前初中及大學畢業者的薪水沒有減少趨勢，但高中畢業者薪水有減少現象。
3.離岸委外的經濟效果包括：(1)成本節省效果：將效率低的工作移轉至低成本國家，藉以降低單位生產成本；(2)業務重整效果：將生產力低的工作移轉至海外，藉以集中國內資源於高生產力之活動（如R&D），以此方式進行事業重組；(3)多樣化效果：利用海外輸入的新財貨或新服務，提高生產力。
4.離岸外包係指將業務活動移轉予非屬同一集團的國外公司，而離岸內包係指將業務活動移轉予屬同一集團的國外公司。
5.目前離岸委外的情形愈來愈多，係因財貨的離岸委外漸增，服務的離岸委外並無明顯增加，例如日本即有此種現象，但美國卻相反。財貨的離岸委外與生產力有強烈正向關係，但服務委外卻沒有。BPO與生產效率關係不大，但ITO卻有正相關。
6.財貨或服務的離岸委外，對各國有不同的效果：美國之製造業因委外給印度而提高生產力，但意大利卻沒有；韓國因服務委外導致製造業生產力下降（可能因為語言的問題）；德國、法國也未因IT服務委外給東歐而帶來生產力的提高。由以上現象推論，委外能否提高生產力應與委託的國家有關（印度v.s.東歐）。
6. 有看法指出日本的商務模式可能是阻礙其進行服務離岸委外的主要因素，因為日本企業的ITO業務多數委託給其國內子公司，由於大多使用客製化軟體，多以委外方式請ITO公司派員長駐一起開發，成本較高。相較之下，美國使用套裝軟體較多，所以較容易委外。日本軟體生產力低於美國，主要因其IT開發成本高所致，如果日本可強化IT離岸委外，其生產力可能提高。
7.美國與日本ITO的進行方式不一樣：在美國，委託的作業內容，事前在公司內部明確定案後才發包，但在日本是公司與外包對象間經過事前交涉，將其明確定案後再發包。兩國間與外包對象間之關係也不一樣：在日本，為了降低成本，委外是必要的，常常因系統無法完全依照合約內容建構，導致超過預算；在美國則將外包對象當成IT技術顧問。
8.日本軟體產業的多層次接單架構導致生產力低：統包－＞中間包商－＞最終包商。若能交予獨立型公司則其生產力應可提高。
五、<講座>Info Deliver中國委外業務概況
(一)Info Deliver 事業概況
Info Deliver集團活用位於中國與日本的資源及網絡，展開作為日中兩國間業務擴大目的之基礎事業，目前事業領域有四項:
1.中國委外業務事業-以中國大連的營運中心為據點，向日本企業提供低成本高品質的事務處理（人事、會計等後勤事務以及接單處理、資料輸入、檢查業務等）BPO服務。
2.中國企業營運事業-主要針對進入中國之日系企業，提供中國當地據點的後勤支援及銷售等支援服務，協助其於中國建立事業並擴大業務基礎。含IT服務、人才服務(派遣人才)、客服中心服務與針對中國國內銷售支援服務，主要於中國無錫進行。因無錫有許多日本工廠，且地點離上海近方便就近服務。
3.日中綠色商務開發事業-針對日本企業能夠活用其技術力、並有望於中國拓展市場的環境/環保相關事業、再生能源等相關事項領域，提供進入中國市場之方案策劃支援服務。
4.日中財富顧問事業-針對中國富裕階級提供服務，以及針對有意投資中國的日本投資人提供服務等，支援日中之間人與人之交流，並促進商務機會。
(二)Info Deliver 之中國網絡與資源事業概況

Info Deliver藉由中國2個營運中心(100%子公司)、2個辦公室，以及日本國內事業據點的緊密合作，為客戶提供服務。總公司位於日本東京，在日本京都有IBS服務中心，在中國的2個營運中心分別為大連營運中心以及無鍚營運中心，另外在上海與廣州設有辦公室。
(三)Info Deliver 企業概況

該公司成立於1999年，現在董事長為尚捷，曾於日本東京工業大學留學。2003年成立大連營運中心，員工人數超過1,400人(為在中國服務日本客戶的最大規模BPO)，主要進行BPO資料輸入與內容等工作。2007年9月日本NHK節目播出以該公司Info Deliver的中國委外服務為主題，介紹日本企業實際將業務委外移轉至中國的過程。

(四)位於中國大連服務日本的BPO已進入實用化階段

從1990年代開始，中國大連當地的企業開始對日本提供標準項目的資料輸入等單純BPO業務，並邀請日本至大連設廠。2002年~2003年外資企業開始進入中國市場 (Genpact, Accenture, Info Deliver等，開始進行使用日文的、較複雜的業務移轉委外)，2004年~2007年服務項目深度廣度均增加(人事與會計業務等)，預估今後將配合不同業種與業務，累積並活用專門技術。

Info Deliver在大連設有BPO/ITO服務據點，而大連作為服務日本之主要據點之原因有以下3項:

1.擁有容易取得高技術能力之人才：相較於其他城市，大連擁有壓倒性多數的日文人才，擁有能持續供應人才的日文與IT技術教育單位。基於歷史背景與政府積極配合，大連外國語學院，日文系是最大科系，大連理工大學設定日文為第一外語課程，資料輸入從業人員甚至有日本高中的日語程度。

2.低廉的人事成本：相較於上海、北京或其他城市，大連的人事成本相對較低，能提供低成本的服務。人才不斷地從東北3省流入，因而壓制了人事成本的上昇。

3.高穩定性與便利性的專業環境：從成田機場到大連只須約3小時，與日本時差僅1小時，基礎設施完備、設有高科技園區、軟體園區，係大連市政府吸引日本資訊服務產業的主要原因。

(五)InfoDeliver中國委外服務項目

藉由金融業（信用卡、壽險、產險）、製造業（電子業、汽車業）、教育、出版業等長期的業務委任，InfoDeliver已逐漸累積服務能量。目前約有100家客戶，接單範圍從單純資料輸入，到範圍較廣之人事、總務會計等BPO業務，服務之產業包括製造、物流、金融、政府機關等。

(六)後勤支援BPO服務之進行方式:

於日本國內先進行業務分析與設計，再切割出能由大連遠端處理之業務，並與日本國內業務配合進行運作。在正式的業務分析前，視情況需要進行可行性研究。對資安非常重視，除取得ISO27001認證外，亦取得日本P-MARK(隱私權標章)與 PIPA(Privacy Information Protection Accessment)認證。

六、<講座>中國BPO之發展現況與今後動向
(一)委外業務的轉折點

1.目前已逐漸看到服務全球化的趨勢，許多新興國家提供委外服務，每個國家有其重點，例如印度，在IT、後台及分析均很強；菲律賓因語言關係，客服中心為其強項；墨西哥提供美國有關西班牙語相關委外服務；波蘭是歐洲的後台，也是歐洲成長最高國家；俄國在工程服務、巴西在ERP的支援與維護等。新加坡則主推資料中心及網格運算，承接來自馬來西亞以及新加坡本地業務。中國目前還不算強，只占全球市場2%左右，主要業務為資料輸入，因此，台灣的競爭對手應為新加坡、菲律賓，而非中國。

2.承接日本委外訂單的國家中，中國占66%，其次為東南亞32%，再其次為印度17%。中國IT服務成長率逐年下降，且在SI、ERP方面較少著墨，野村每年有200億日元訂單給中國，但由於日本企業多為全球大企業，所以會進行全球sourcing，以後不一定會委託至中國，開始考慮越南以及印度，就以野村為例，明年要在印度成立分公司，亦即開始往東亞發展。

3.BPO可分為3種類型：勞力密集型（例如資料輸入）、知識密集型（例如CAD運用）以及對話密集型（例如客服中心）。通常銀行業之客戶關係管理、會計管理等多會委外給附屬公司執行，客服中心及系統整合可找其他公司執行。日本銀行業並不熱衷離岸委外，主要原因為對成本節省的疑慮、機密考量以金融機構整體管理問題（日本尚未制定完善的規定）。

4.對日本企業而言要進行離岸委外最困難的部分是IT網路成本的問題，因為成本太高，一般是1個迴路40萬日元，但若要傳送圖像則須寬頻，1個迴路需100萬日元，且資料傳送到中國，還須採機密保護措施，更增加成本，所以日本企業寧可選在北海道及沖繩。另外，語言也是阻礙離岸委外的問題之一，由於日本失業率高，且老人與帶孩子的女性均可以做委外服務，因此，進行日本國內委外的成本也不會太高。

5.一般而言，勞力密集型BPO業務進行離岸委外約可節省成本20-30%，但如果進行流程改造後再委外，則可節省成本達30-50%。在這方面日本企業做得並不好，因為日本企業不善於改變自己的做法。

6.目前主要承接委外訂單的國家為印度及中國。印度的種性主義使其社會基礎較薄弱，美國已開始委外給菲律賓。中國會日語的人才不少，但卻不一定能到日本企業工作，因為商務上用英文比用日文多，再加中國政策上的風險。目前較保險的作法為除了在中國成立分公司外，亦應在台灣、新加坡或香港成立分公司。

7.台灣可學習其他國家作法，收購日本企業以拓展日本市場。香港、北京都到日本收購IT公司，目前10-20億日元即可收購一家日本企業。

(二)軟體產業的新趨勢

1.軟體服務化(SaaS: Software as a Service)與雲端運算(cloud computing)，其實是一體兩面，一為應用服務，一為技術， 角色不同，亦即先把設備連接起來形成cloud，然後利用SaaS提供隨選服務。

2.以前許多工作多在自己的電腦實施，改採SaaS模式後，將從伺服器下載實施，每一台電腦放棄控制權，並實行資源共享，如此一來工作方法的改變就變得比較容易，最後也可實現雲端計算的目標。雲端運算在同一個國家內實施並沒有意義，在有時差的不同國家實施才有意義，例如美國與印度有12小時時差。另外，在資源共享方面，例如位於越南的data center有空出的容量，而在香港的data center已不敷使用，在雲端架構下，香港就可利用越南的容量。

3.中國多為線上遊戲，比較適合SaaS模式，日本多為package game，所以不太適合SaaS模式。此外，新海纜的布建也有助於雲端環境的實現。

(三)未來展望

金融海嘯讓很多先進國家幾乎落入景氣衰退情況，將來將是中國、東南亞等新興國家主導全球經濟成長動能。金融危機讓企業認識到全球化及經營模式改變的重要性，企業要完成 V型回升，必須進行組織改革以及思維轉變。最後，整個委外服務的發展已進入一個新的世代，即由SaaS朝向雲端運算，以及由ITO朝向BPO。
七、<參觀>台灣緯創軟體公司日本分公司

1. 日本年度計畫以4月開始至隔年3月底為止，預估今年營收不樂觀，金融危機對日本影響很大。日本廠商外包仍多，但軟體公司會大洗牌，併購後僅大型企業會留存。
2. 中國大陸政府於10多年前大量派遣人才留學日本，現有中國大陸承接日本訂單的公司多有日本留學或工作的背景，值得我國政府學習。
3. 懂IT軟體又懂日文者以中國人居多，台灣人較少，建議政府積極且策略性與日本大集團洽談，目前台灣並未卡到知識鏈與服務鏈的位置。日本公司較保守，較願意發單給與其有資本關係的公司，較不信任且不願意直接發單如中國公司，相較而言，較信任台灣，我們應該把握機會。
4. 緯創軟體公司策略上會往上游佈局，因此會有購併動作。未來綠色能源與廢物回收等將為下一波之主流，建議先至日本取經，而後至大陸服務，進行節能、廢物回收等工作。台灣製造業需進入日本大廠的供應鏈，但台灣產品未符合日本的水準，此時資訊軟體業可擔任支援的角色。
八、Doctor Net在ITO/BPO領域開展的業務

(一)公司簡介

1. Doctor Net 主要業務包括遠距醫療支援事業(遠距影像判讀)、IT解決方案事業(放射科業務系統開發與銷售)、醫療影像化事業(成立放射科儀器影像診斷中心)。

2. Doctor Net 於1997年開始遠距醫療影像判讀業務，目前簽約合作醫院約200家，每日約有2,000件影像需要判讀，簽約之專業醫生約120名，依專業之不同，可由患者自行選擇醫生進行判讀。Doctor Net是目前日本影像判讀數量全國排名第一的公司，全日本約有40至50家左右此種類型的公司。
(二)3項主要業務介紹

1. 在影像判讀程序上，該公司接獲影像後，會依患者部位傳送於各部位之專業醫生判讀，再由各時段排班之專業醫生(利用醫院輪值以外的閒餘時間或利用婚後在家的女性醫生)進行判讀。由於每個時段均有排班醫生，而且利用光纖傳輸，每張影像約僅需3分鐘，該公司極具時效上之優勢，例如今日6點前拿到影像，明日中午前即可出具報告，如為緊急情形時甚致可於2小時內進行判讀並出具報告。

2. 在IT解決方案方面，該公司目前已銷售約500套硬體+PACS系統軟體設備(影像判讀+醫藥內容管理)，台灣有IT公司協助該公司發展軟體產品。日本約有100家左右的電子病歷公司，但因標準尚未統一，所以各系統間並不相容。在業務拓展上，該公司通常先以IT 解決方案(PACS)滲透市場，再尋求影像判讀的BPO業務。
3. 此類商務模式是美國先開創的，1995年該公司社長得知美國採用此系統才引進至日本。那時美國CDI公司在全美皆有圖像診斷中心，並有簽約醫生，進行遠距診斷業務。那時美國使用380bps網路傳送圖像，日本僅用64bps進行傳送，速度非常慢，所以開發壓縮軟體傳送資料。
4. 日本的放射醫生很少，28萬名醫生中放射科僅有5000人，占2%,，但MRI儀器很多，約一萬多台，醫生少但設備多，影像判讀比率只占11%，90%由非專業人士判讀，因此產生了此種BPO業務，目前日本約有40至50家提供此種服務。
5. 2002年日本醫療制度改革後，大學生已可直接申請位於城市的指定醫院研修，不必像以前一樣僅能申請地區醫院進行研修，如此一來造成地區醫院醫生嚴重不足，尤其是放射科醫生。加上放射科年輕醫生中有40%為女性，其結婚後即離職，加重問題的嚴重性，也促使此種BPO業務的興起。

6. 此種商業模式對醫生有很多好處。透過該公司之系統，醫生可不用到醫院而於家裡進行判讀工作，不用進行初期投資，便可利用此種模式提供其專業服務。醫院為月薪制，但該公司簽約醫生則以件數計，可在家工作且時間短、薪水高，較受已婚女醫生歡迎，且日本醫生即使住在美國亦可從事此工作。

7. 該公司擁有120名簽約醫生，其中20人為長駐外國的日本醫生。利用長駐外國的日本醫生有一個好處為可利用時差進行判讀，提供24小時的服務。目前醫療影像有國際標準DICOM，故影像無論在台灣、美國與日本皆可判讀。

8. 目前該公司已利用雲端系統，進行遠距醫療診斷與無線網絡建設，也獲得日本政府的補助。該公司遠距影像判讀、PACS系統以及醫療影像化事業中，以遠距影像判讀利潤最高，達60%之多。

(三)未來發展

1. 目前該公司為擴展市場與降低成本，考量於大陸重慶建立子公司。但要在大陸建立子公司，除了大陸醫生水準較低，需進行培訓方能進行判讀工作外，目前日本法規也不准委外至大陸進行判讀（美國目前也有法律規定，私密案件不能委由外國公司進行判讀，因此影像資料不能送往外國），所以該公司之因應作法為於大陸進行初步判讀，然後由日本醫生進行最後判讀與報告。目前對於中國大陸係利用其低廉成本的人力，然後複製該公司在日本的成功模式，即先將PACS賣給大陸醫院，將來再尋求BPO業務機會。
2. 至於與台灣合作方面，由於台灣、日本兩邊法規不同，該公司正在研議中。若無法進行醫生證照相互認證，該公司考慮先請台灣進行影像初次判讀，再由日本醫生進行最後確認。考量此種2次判讀的主要原因是人可能犯錯，提供２次判讀可以提高判讀品質。該公司社長將於近期內到台灣拜訪台灣廠商，商討可能合作的方向與模式。
肆、心得及建議
1. 本次日本研修讓本團團員留下深刻印象，尤其是某些第一次到日本的團員，對於日本的整齊、清潔以及東京地鐵的標示清楚均讚譽有加，也對承辦單位JICE對於細節的講究與專業多所好評。
2. 台灣目前十分重視服務業，也擬定很多輔導措施，但由於台灣失業率仍高、出生率下降以及老年人口增加等因素，台灣家庭消費支出成長不易，台灣服務業的成長動能必需仰賴國內中間需求以及出口，現有輔導措施應將之納入考量。
3. 日本企業將台灣作為亞洲、中華圈市場的開發據點的案例甚多，短期來說，台灣可以複製前述成功模式，吸引日本來台投資發展高附加價值型委外服務或將業務交給台灣，中長期策略而言，台灣企業可藉由參與日本品牌或跨國企業進入大中華的產業價值鏈，提供Chinalization的功能，亦即協助日本品牌研發製造符合大中華市場需求的產品，並支援其進行當地行銷。
4. 日本金融業是日本最大的委外訂單來源，基於金融安全考量與不景氣情形下，目前不會輕易將業務委外於中國，而傾向於選擇台灣，台灣應把握時機，儘速拓展日本BPO市場。另外，據調查即使景氣恢復後，日本企業也不打算增聘人力，而會以BPO方式處理，台灣也應把握。
5. 台灣可學習其他國家作法，收購日本企業以拓展日本市場，以利取得經營管理技巧、品質提升能力以及日本市場通路。
[image: image1.jpg]


[image: image2.jpg]



與野村東京總公司顧問合影             與緯創軟體日本分公司連社長合影
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JICE 辻課長頒發證書                  與所有協助安排課程的人員合影





































































