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E7_94_A8IT_E5_8F_c41_238514.htm 外包过程中的管理转变，

一直是个备受瞩目的问题。对于考虑寻求外包的组织来说，

变革管理是十分有益的。这一过程将提高生产效率，提升客

户满意度，激励员工发展。 Trestle Group研究机构致力于为

各行各业的管理人士提供发人深省的研究。在本期Trestle

Group发布的执行简报中，将介绍高级管理者所遇到的各种各

样的问题，并在分析中融入相关领域专家的观点。 变革管理

的概念已经存在了十余年并且依然实用。对于IT和工程领域

内的读者来说，变革管理这个术语可能有不同的含义。在工

程设计和开发领域中，变革管理针对的是范围和设计上的变

化，描述的是用来追踪和记录这些变化的方法和手段。 在处

理外包关系时，人们的第一反应通常是检查合同，即首先关

注流程、工具、技术和服务等级协议等问题，然后才去考虑

涉及较多情感因素的问题。 然而，往往正是那些情感因素会

妨害预期结果的实现。利用外包变革管理则可以在项目实施

过程中系统分析各种人群在外包过程中的作用与需求，克服

因情感因素造成的隐患与困扰，最终助力团队实现胜利。 ☆ 

了解外包 这里所讲的外包并不是什么新事物，事实上，它已

经以多种形式存在了数千年之久。举例来说，人们在几个世

纪之前就已经开始委托银行管理自己的货币，公司则要依靠

政府来提供城市的基础设施建设，现在几乎没有人需要自己

进行能源供给。亚当斯密在写到劳动力分工带来了生产率提

高时，本质上就是在讲述外包这一问题。 在过去的20年中，



许多公司投入了大量的资金在海外发展外包业务，当地政府

也出台了相应的优惠政策以及适当的限制条件，现在，离岸

外包这种商业运作模式已经相当成熟了。尽管如此，外包仍

然会在今天备受争议。对外包的抗拒主要来自于情绪和外包

对个体的影响，人们将其表现概括为：将工作机会转移到国

外是一种不爱国的表现；公司不关心自己的本国员工；公司

破坏了一部分人的生计；公司为了短期利益而牺牲了客户服

务。 每个人都有自己的顾虑和情感，所以无论将工作转移到

哪里，外包都会对个人造成影响。因此，管理者需要预见到

上述问题，并对其做出行之有效的反应，从而使组织建立起

一致的观念和信心。否则，这些问题会造成生产效率下降、

市场份额减少以及项目成本增加等后果，给组织带来严重的

损失。需要强调的是，专业的变革管理过程能够最大程度的

削弱外包对组织的破坏，并且有助于建立起一种包容革新和

改变的组织文化。 外包对组织人群的影响 外包会影响到方方

面面的人群，并且，不同人群受到的影响以及他们所担心的

问题，也是不一样的。 高级执行经理关注的是外包将如何影

响公司在市场中的竞争地位，公司股东的意见以及整个组织

的反应。外包所节约的成本必须足够显著，他们才会觉得有

必要进行改变，并进而去应对由改变所带来的各种潜在矛盾

。作为高级执行经理，在作出外包决策时，其自身需要具备

很强的领导力，以最大程度降低来自内部和外部的阻力。 部

门/项目经理的顾虑是一个新项目将带来多少附加工作量；自

身是否具备运作这个项目的能力，特别是在进行离岸外包时

，对管理能力的要求更为突出；在外包过程中必然会存在各

种支持和反对意见，他们将如何应对这些争论。 通常情况下



，他们要负责达成项目的最终目标（制定服务等级协议和其

他规格），设定具体指标并评估行动方案。与此同时，他们

很可能会担心由于变动而失业（这并不一定会立刻发生，但

很可能在外包关系建立起来以后的某个时候发生）。 害怕失

去工作的个人必须要在当前工作职责与潜在的失业可能性之

间进行权衡取舍。一旦这些人断定外包的成功会导致其最终

失业的话，他们将很难再去为项目的成功付出努力。这些人

需要确认自己的位置并不会被取代，并且即使不得不被取代

的话，公司也会为其提供适当的工作迁移等帮助。 此外，还

需要考虑对这些人进行新技能的再培训，为其提供情感支持

和经济补贴，这一环节在离岸外包的过程中尤为重要。 必须

在组织内部进行转变的个人会担心自己能否胜任新的工作岗

位。由于具有数年的经验，他们相当熟悉自己现在的工作，

而转换到一个新的角色意味着重新培训以及短期内的工作效

率降低。因此，很有必要提供合适的培训课程和职业咨询来

帮助他们完成这个转换。 像前面提到过的部门/项目经理一样

，这部分人可能也会担心自己会在下一次变动中失业。在一

个持续的外包项目中，技术的不断升级通常会导致持续的、

有计划的减员。因此，作一个人员保留计划十分有必要。 客

户对组织的存亡至关重要。服务质量出现任何问题都会对组

织的效益造成负面影响。因此，需要对外包进行仔细的评估

，要考虑到这一改变会对客户造成哪些影响。在外包过程中

要不断和客户进行恰当的沟通，并且密切关注客户的反馈。 

厂商担心的是潜在的生意损失。在这一点上，厂商和公司雇

员处于相似的位置。他们害怕失去订单，担心自己的服务不

再被需要。在外包开始阶段，很重要的一点就是要评估哪些



厂商会受到影响，然后与现有供货商进行明确的沟通，从而

确保在工作转移过程中不会出现供应链的断裂。 100Test 下载

频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


