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摘 要：顺应服务外包产业转型升级趋势，为了实现健康可持续发展并有效应对竞争，我国一些服务外包园区开始了转型升级的步伐。本文首先分析了服务外包园区转型升级的意义和现状。然后，研究了未来服务外包园区转型升级的三大方向。最后，提出了五个方面的对策以促使服务外包园区顺利实现转型升级。
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Abstract: In order to conform to the transformation and upgrading trend of the outsourcing industry, and achieve sustainable development and effectively deal with the competition, some outsourcing parks in our country started the pace of transformation and upgrading (T&A). This paper first analyzes the importance and status of the outsourcing park's T&A. Then, three major directions of the outsourcing park's T&A in the future were studied. Finally, proposes five countermeasures to promote the T&A of outsourcing park smoothly.
Key Words: outsourcing park; transformation and upgrading; status; trend; countermeasures
自2006年服务外包“千百十”工程实施以来，我国的服务外包园区取得了蓬勃的发展，奠定了产业发展的坚实基础。通过政策聚焦和各类公共服务平台搭建，领先的服务外包园区有效吸引了服务外包企业入驻，并形成了显著的产业集聚效应。数据显示，北京、上海、苏州、杭州等发达城市的服务外包园区所集聚的服务外包产业占整个城市的80-90%。同时，顺应服务外包产业转型升级趋势，为了实现健康可持续发展并有效应对竞争，一些服务外包园区开始了转型升级的步伐，以期获得持续的竞争优势。
1 服务外包园区转型升级的意义和现状
1.1  服务外包园区转型升级的意义
一是园区健康发展和应对竞争的需要。我国服务外包园区数量众多，《中国服务外包发展报告2013》显示，2012年我国各服务外包示范城市共有服务外包产业园约164个，其中还不包括非示范城市的园区。[1] 虽然有的园区形成了自身的产业主题和特色，但是园区之间的同质化竞争还比较严重。许多园区面临着“业态、生态、形态”不够和谐的问题，有的园区形象好，但是没有好的产业业态，有的园区服务满足不了企业需求。目前，许多城市尤其是中西部城市正在加快建设服务外包园区，其中不乏光谷联合、亿达集团等领先科技地产商的身影，他们已经积累了领先的园区开发和运营经验，在引领园区建设的同时也给其他服务外包园区带来了竞争和挑战。为了更好地实现健康持续发展，有效地应对竞争，园区需要转型升级。
二是园区自身生命周期发展过程中的必经之路。园区的发展通常会经历规划建设、各边接入、协同发展和转型升级四个阶段。[2] 在规划建设阶段，需要确定园区的类型和主导产业，对园区服务体系和发展次序进行可行性设计。在园区平台的各边接入阶段，需要营造园区的硬件环境，出台税收等优惠措施，吸引企业、服务机构等经济主体入驻。在园区平台的各边协同发展阶段，园区通常会搭建公共服务平台，促进信息和知识共享，推动园区企业之间的合作，实现协同和集聚效应。在园区转型升级阶段，园区的基础设施完备、功能齐全，集聚效应比较明显，业务量稳步增长且逐渐饱和，发展速度渐趋缓慢，这时园区面临着转型升级问题。我国一些领先的服务外包园区已经经历了发展初期和成长期，进入了成熟期，转型升级是必然选择。
三是顺应服务外包产业转型升级的趋势。当前全球服务外包已经进入了全方位竞争的3.0时代，国家、城市、园区、企业等服务外包产业链的重要参与方在创新、成本、技术、服务模式、全球交付能力等方面展开全方位竞争[3]；服务外包业务在业务规模和复杂性、关键服务内容、价值含量等方面出现了显著的变化。同时，信息网络技术的升级强力推动着产业变革，物联网、大数据、云计算、平台、移动互联网、基于情境服务等新技术和概念催生着服务外包新业态。作为服务外包产业链上的重要一环，服务外包园区无疑要顺应产业趋势进行转型升级。
1.2 我国服务外包园区的转型升级现状
我国一些领先的服务外包园区已经开始了转型升级的脚步，集中体现在如下几个方面。

一是园区内服务外包产业的转型升级。这种现象是园区转型升级的直接表现，比如大连软件园的服务外包产业已经呈现出从外包转向内包、从外包转向自主创新的特点。近几年，共享服务中心逐步在大连软件园形成集聚态势，使得园区的产业业态从单纯的IT领域扩展到多个领域企业的IT后台业务，辉瑞制药、阿迪达斯等跨国公司均将其地区财务共享服务中心设在园区。同时，园区内的服务外包企业在已有的经验积累、人才储备的基础上，开始从外包走向自主创新，比如东软集团通过“熙康”健康云平台为社会提供全生命周期的健康管理与服务，亿达信息技术有限公司在金融、互联网、嵌入式软件等领域屡有建树。
二是园区产业边界的扩展。物联网、大数据、移动互联、云计算等新兴技术的日新月异，使园区的新型产业快速崛起，扩展了产业领域和边界。大连软件园的客户种类和企业业务类型在发生潜移默化的改变，许多从事新兴业务的企业进入园区，同时原有客户也在向新兴领域拓展业务边界。比如专注于医疗信息行业解决方案的心医科技公司、经营移动游戏平台的日本DENA公司、提供高品质的安全服务的奇虎360公司等企业都在园区取得了发展。
三是园区物理空间的拓展。包括在当地扩展产业发展空间，“走出去”向海外拓展空间。成都市天府软件园正在进行“三次创业”，拓展物理空间，沿天府大道及天府五街规划的软件及移动互联产业专业化园区发展带布局，今后还将向西继续连片规划建设，形成更大规模。2013年3月，武汉信息技术外包服务与研究中心、武汉大学测绘遥感信息工程国家重点实验室与泰国科技部签订合作协议，“走出去”向海外拓展空间，将以地球空间灾害预测系统的卫星接收站和相应的配套系统为核心，建设中泰地球空间信息产业园，开展北斗产业的硬件生产、智慧城市的应用等业务。
四是打造专业化平台实现园区产业的聚合反应。聚合反应是园区转型升级的内在推动力。比如，齐鲁软件园投入超过12亿元打造各类平台，已经具有面向政府、通讯、金融、电力、交通等行业业务数据中心软硬件环境。园区可提供软件与信息服务外包公共支撑平台、集成电路公共技术服务平台、数字媒体技术平台、通信测试平台、量子通信研发平台、物联网嵌入式系统研发平台、国家千万亿次超级计算平台、卫星通信研发平台等八大专业化平台，加快了园区产业的聚合反应。
2 服务外包园区转型升级的方向
转型升级对服务外包园区的理念、功能和形态等方面提出了新的诉求，同时也提出了未来服务外包园区转型升级的方向，即成为：创新的服务外包集聚区、智慧的服务功能园、“产、城、人”融合的宜居地。
3.1  创新的服务外包集聚区
园区可以分为制造模式、产业模式和创新模式三种模式，服务外包园区属于创新模式。创新模式园区聚集以科技前导、技术密集、高端服务为特征的创新要素，强调在全融合生态体系下的产业集群发展。园区将科技创新和文化创新作为核心动力，构建研发和服务体系，行业价值链由企业、市场向配套资源溢出，多元业态交织互促、多元市场相互叠加而呈立体“网格状”。[4]
创新能力已成为服务外包企业获得竞争优势的关键要素，服务外包业务中涉及的创新问题越来越多。信息网络技术的升级也催生着许多创新的服务外包模式。因此，服务外包园区中的服务外包产业以及相关业态应该体现创新，与外包产业转型升级紧密联系，园区的空间布局和服务也应该围绕创新、促进创新。
园区还是一个产业集聚区。服务外包园区成功与否的关键因素在于是否形成了产业集聚。产业集聚可以有效降低交易成本，实现资源共享与互补；可以使得园区企业及时分享知识和信息，提高创新与市场能力。由于地理上的接近，园区企业之间分工合作的可能性大，进行创新的可见度较高，领先的创新者在无形中给其他企业以更大压力，推动其他企业的技术升级和创新。因此，服务外包园区应是一个创新的服务外包集聚区，能够实现并发挥服务外包相关业态以及服务外包人才的集聚效应。

3.2  智慧的服务功能园
智慧是对事物迅速、灵活、正确地做出理解和处理的能力。在新兴信息网络技术的推动下，智慧园区、智慧城市、智慧产业、智慧服务等智慧概念已经频繁出现在产业经济以及人们的生活中。随着服务外包园区通过招商引资完成大量产业资源原始积累，为了改变园区之间同质化竞争，亟须用智慧服务实现管理与服务能级的提升，帮助园区打造特色品牌、进行模式输出。
智慧园区主要基于云计算、物联网、大数据等先进的信息技术，构建智慧的基础设施、智慧的政府服务、智慧的公共服务体系，形成智慧的解决方案，为园区的服务外包企业等主体提供良好的创新发展环境。
具有智慧服务功能的服务外包园区：第一，可以满足园区的规模化、多业态的管理要求，提供基于信息化基础的服务与运营发展模式，提升园区服务能级和内部管理能力。第二，可以以一种高效的方法，整合各项服务载体与资源，为园区企业提供系统全面、方便高效的公共性服务，增强园区的企业创新服务能力，使入驻企业更好地享用信息技术发展带来的好处。第三，可以促进节能环保，改善园区中各类人群的工作和生活环境。
3.3 “产、城、人”融合的宜居地
服务外包园区已不仅是经济发展的引擎，也是城市的重要组成部分。园区需要实现“产、城、人”融合发展，以城市为基础，承载产业发展空间，驱动城市更新和完善服务配套，达到产业、城市、人之间和谐健康地发展。
服务外包产业是人力和知识密集型产业，服务外包园区中通常会容纳着大量企业员工，园区需要较好地满足这些员工的需求。伴随着服务外包产业的转型升级，企业需要进行员工结构的优化，吸引更多的中高端人才支撑业务转型升级，这些人才对办公、居住、交通等环境有着更高的要求，“产、城、人”融合可以有效解决这些问题。
“产、城、人”融合要求服务外包园区与城市功能空间相融合。城市化与产业化要实现良好的匹配，不能脱节。园区中的员工不应该处于白天上班、晚上回城的“钟摆式”状态，承受城市日益加大的交通压力。因此，服务外包园区需要打造以人为本、园城合一、产业要素和城市功能融合的宜居地，成为具备现代功能的，办公和居住兼容并蓄的开放式园区。
3 促进服务外包园区发展升级的对策
为了促进服务外包园区的顺利转型升级，更好地服务于产业和经济社会的发展，建议从五个方面入手开展相关工作。
3.1制定科学合理的园区产业定位和规划
无论是对于新建的、或者是处于转型升级阶段的服务外包园区来说，科学合理的园区产业规划都十分必要。规划工作描绘了园区的未来发展蓝图，可以有效地指引园区产业发展，从而形成良好的园区产业生态系统，实现创新的服务业态集聚。
服务外包产业是服务外包园区的主导产业。园区可以根据所在地的比较优势和资源禀赋，以及不同服务外包细分领域的吸引力，围绕打造良好的园区产业生态的目标，选择合适的服务外包细分领域。对于发达地区比较成熟的园区，由于当地的人力、运营成本较高，可以发展价值含量较高的，创新的服务外包业务和新业态，如研发外包、云计算、电子商务服务外包、大数据外包等。
服务外包园区不仅是各类服务外包企业的集聚地，同时也是良好产业生态环境的一个缩影。为了形成良好的园区产业生态环境，服务外包园区中往往离不开与服务外包产业相关的其他行业企业入驻，比如服务外包的垂直行业客户等，这些相关产业有助于吸引更多的服务外包企业为其服务。考虑到服务外包园区的总体定位和产业选择原则，相关产业应该来自服务业领域，需要具备：符合能耗和环保标准；以技术与人才驱动，知识创新为主题，智力密集等特点，对服务外包主导产业乃至整个园区有较大的提升作用。遵循这种思路，服务外包园区可以引进智慧城市等智慧产业，以及总部经济企业。
3.2 优化园区的空间形态布局
为了迎合服务外包园区转型升级的方向，园区需要优化空间形态布局，实现对园区业态的支撑，体现“产、城、人”融合的理念。
一方面，通过规划引导，促进园区内部的功能混合，实现土地的混合使用，构建生活服务便捷高效的、非单一功能的园区体系。功能混合有两方面的考虑，一是完善的公共服务体系，包括园区内部能够实现的高水平基础设施支撑，形成独立的、相对完善的服务体系，提供不亚于中心区的工作和生活服务。[5]二是平衡生产和生活的关系，适当增加园区居住用地，以此促进职住平衡，解决园区企业员工的居住问题，促进园区从单纯的工作区域向综合型的创新型社区发展。
另一方面，重构空间环境，积极构建第三生活空间体系。随着社会进步和生活质量的提高，人们在第一生活空间（居住空间）和第二生活空间（工作空间）的时间会减少，第三生活空间（公共交流空间）的重要性愈发显著。创新主体的社会关系和网络的建立很大程度上是在第三生活空间完成的，这对于加快企业之间的交流与互动，促进知识转移和创新等方面均十分重要。因此，需要适当提高园区土地开发强度，打破空间分割，缩短企业之间的距离；可以适当提高园区容积率，缩小街区尺度，以分散适用的小绿地取代大而无用的大草坪，构建出人性、美感、安全、舒适的商业、娱乐、餐饮、休闲等第三生活空间。[6]
3.3 以信息网络化为核心建设智慧园区
云计算、物联网等先进的信息网络技术为智慧园区的建设提供了技术基础。园区建设需要以信息网络化为核心，将智慧渗透到园区经营、管理、服务的各个方面。
在智慧园区建设中，可以借鉴一些领先园区的“智慧”经验。比如：武汉光谷金融港以“智慧感知、智慧监控、智慧物流、智慧服务”的模式，打造集产业、服务和文化于一体的多主题区域形态，实现商流，物流和信息流的一体化；利用无线、有线传输技术，将园区的管局信息进行采集和汇总，整合门户网站、移动OA、视频会议、远程监控等要素，使企业通过无线信息统一系统享受园区服务。
已经有一些TMT（通信/媒体/技术）公司推出了智慧园区解决方案，助力智慧园区建设。中兴通讯智慧园区方案就是一个典型实例，该方案主要针对园区管委会及园区入驻企业，具备第三方集成、平滑演进的能力，通过云计算、物联网、运营支撑等支撑平台提供园区服务和园区管理两大应用平台，不仅可以为园区企业提供云主机、云桌面、云存储、融合通信、协同办公、商旅等云服务，还可以为园区管委会提供车辆管理、节能管理、安防管理等服务。[7]
3.4 提供一体化、定制化的服务

一体化服务是指在实现园区内部信息化运营和管控的同时，根据企业需求整合各方服务资源，构建统一共享底层、前台服务应用、后台服务支撑系统架构，形成线上与线下互动、前台后台融合的一体化公共服务体系，包括打造培训、技术、信息服务、知识产权服务、投融资等多种公共服务平台，使得园区的产业不再局限于单纯物理意义的“聚集”，而是通过这些平台实现聚合反应。
需要指出，服务外包园区的一体化服务体系尤其需要关注“创新”，提供创业孵化、品牌拓展、人才培养与服务、科技金融、知识产权保护、信用评估等服务，充分发挥创新主体和创新要素之间的关联效应，加速创新成果的转化、融合及应用。

在园区同质化趋于严重的情况下，为了在竞争中胜出，定制化服务显得尤为重要。越来越多的服务外包企业希望园区运营商在硬件设施、管理及服务上能根据自身需要“量身打造”。成功开发了大连软件园的亿达集团着力打造“企业私享定制”服务，为企业提供定制一流的生态环境和办公空间的解决方案和BOT楼宇；在运营方面提出了“定制未来”的理念，不仅为企业提供空间产品，还以360度企业服务陪伴客户成长；在员工服务方面提出“定制生活”，使员工可以舒适工作、乐活而居。[8]
3.5  政府相关部门做好政策支持和引导
服务外包园区的发展升级离不开政府的支持和正确引导。鉴于服务外包园区有利于转变经济发展方式、提升传统产业发展层级，有利于聚集高素质专业人才、促进劳动力就业，有利于提高区域的开放性水平，当地政府应对园区转型升级予以重视，从财政、税收、人才、海关、商检、出入境、外汇等各方面给予充分支持，争取将国家、所在省市和当地多层次支持政策在园区实现聚焦。同时，加强公共基础设施建设，强化产业配套能力，集成提升行政效能和服务水平，推动关联企业合理流动，增强对园区外产业的吸纳、集聚和辐射带动。
在服务外包园区之间竞争日趋激烈的情况下，当地政府应做好对园区发展升级的引导，尤其对于一些政府主导型服务外包园区。在处于发展初期的园区，引导对园区产业进行科学定位和规划；对于处于发展阶段的园区，可以开展园区的综合评价、考核管理等工作，以进一步规范指导服务外包园区的健康持续发展。比如，上海市商务委等九家单位根据《关于开展中国服务外包示范城市综合评价工作的通知》的要求，发布了《上海市服务外包示范区综合评价管理办法》，以期对园区发展升级给予积极引导。
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