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Abstract: With the rapid growth of IT human resources outsourcing service in financial project management, 
various problems keep coming out challenging suppliers’ management on project application. From suppliers’ 
point of view, this essay analyzes problems in the process of IT HR outsourcing projects, and studies 
corresponding solutions. 
 
Keywords: Service Supplier; IT HR Outsourcing; Solution Schemes 

IT 人力资源外包项目问题及解决方案研究 

刘媛媛 1，王亚慧 2 

1中国科学院大学工程教育学院，北京 
2北京建筑工程学院电信学院，北京 

Email: yyjessyca@gmail.com, yahui-wang@vip.sina.com 
 

收稿日期：2012 年 7 月 16 日；修回日期：2012 年 8 月 14 日；录用日期：2012 年 8 月 22 日 

 
摘  要：随着 IT 人力资源外包业务的不断扩大和发展，各种各样的问题也在不断考验着企业对此类项

目的管理能力和水平；本文将从供应商的角度，剖析在 IT 人力资源外包项目管理过程中发现的各种问

题，并探究相应的解决方案。 
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1. 引言 

企业为取得更大的竞争优势，仅保留其 具竞争

优势的业务，而将其他业务委托给比自己更具成本优

势和专业优势的企业，这就是“外包”(Outsourcing)[1]。

随着“专业化就是竞争力”概念深入人心，企业越来

越专注于自己 擅长的主营业务，而把自己相对不擅

长的、技术性强、风险大的非主营业务采取外包的形

式进行了风险的转移。 

作为外包业务的一种，IT 人力资源外包近年来也

一直在不断扩大和发展，也势必会面临各种各样的问 

题；本文将从供应商的角度，剖析此类项目管理过程

中的各种问题，探究相应的解决方案，以期可为此行

业的长期发展起到一定的推动作用。 

2. IT 人力资源外包概念 

一般而言，外包的业务分类如表 1 所示[2]。 

其中“人力资源外包”的形式是近年来才逐渐兴

起和发展的一种类型，即服务内容主要是提供服务人

员，这些人员的服务范围和素质要求一般会提前在双

方合同中进行约定，并根据不同的服务范围、人员素

质等，对应不同的费率。 
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Table 1. Classifications of outsourcing service 
表 1. 外包业务分类 

分类依据 类别 

业务种类 信息技术外包(ITO)、业务流程外包(BPO)

业务层级性质 战略外包、职能外包、操作外包 

地域 离岸外包、在岸外包、近岸外包 

形式 产品外包、项目外包、人力资源外包 

转包 总包、分包 

承包商数量 一对一外包、一对多外包 

企业间关系 附属外包、非附属外包 

 

IT 人力资源外包即是上述分类中“信息技术外包

(ITO)”与“人力资源外包”的结合，即以人力资源外

包的形式，向发包方提供信息技术外包。从目前的服

务内容来看，对应的业务层级性质通常是“操作外

包”。发包方在保证自身信息系统建设风险可控的前

提下，从服务外包供应商引进软件开发服务人才；服

务范围主要包括：一般性软件开发、测试、上线、应

用系统升级、维护等[3]。 

3. IT 人力资源外包项目的问题剖析 

相较普通的企业，IT 人力资源外包的供应商企业

管理者，面临着员工归属感更低、员工流动性更高、

成本控制严格但员工薪资不断增高等矛盾更加激化、

利润率不断下降、以及客户人员需求与供应商人员供

应不平衡等一系列问题。 

3.1. 员工归属感低 

外包项目普遍存在着“管理有所不及，员工归属

感不高”的问题。由于外包人员无论从工作环境和工

作伙伴方面，还是工作内容的分配和汇报上，都由发

包方进行安排和管理，而供应商对于外包人员的管理

无法做到一般性的团队内的管理力度。对于所属公

司，外包人员容易形成“做了工作公司也看不到”的

挫败心理；对于所服务公司(如某银行)，又会因身份

上“行里员工”与“外包人员”的差异，形成一种“不

是银行自己人”的尴尬心理。整体而言，无论是对客

户(发包方公司)还是对自己公司(供应商公司)，外包项

目人员对于集体或团队的归属感都无法高涨。 

3.2. 员工流动率高 

根据外包岗位所要求的技能、人员等级、业务范

围等，供应商提供符合条件的外包人员。但正如管理

大师彼得·德鲁克所言：“任何企业中仅做后台支持

而不创造营业额的工作都应该外包出去，任何不提供

向高级发展的机会和活动、业务也应该采取外包形

式”[4]。外包岗位的工作内容存在很大的重复性和局

限性，可能会与员工个人的职业发展中的一个或某些

维度吻合，但无法在深度或广度上满足员工个人对于

职业发展的要求。职业发展受限，必然会导致较高的

人才流动率。 

3.3. 成本控制与员工薪资要求的矛盾 

外包合同中，会根据人员的技术水平、业务经验

等多方面因素，确定不同人员的费率(即发包方为购买

此人所提供的服务，每月需向服务供应商支付的金

额)。对于供应商而言，这些收入需覆盖员工工资、福

利、固定资产、管理成本等一系列支出，之后需有一

定范围的盈利。从供应商公司管理者的角度，寻求盈

利的 大化是必然的，因而对于成本支出的控制会不

断寻求 大化，而成本中 大构成部分，就是人员的

薪资。因此，供应商公司对于成本的控制与外包人员

对于薪资的要求，形成一对尖锐的矛盾，需要不断地

去博弈，达到尽可能的平衡。 

当矛盾无法 终协调达成平衡一致的解决方案

时，势必会以外包人员的离开而告终。与此同时，甲

乙双方合同中，对于合同期间出现的人员变动，通常

会规定较严厉的处罚条款或人员接替要求，以限制人

员的流动性，保证项目的稳定性。这样一旦出现人员

变更，供应商一方面必须按时按要求地寻找到接替人

员，再一次投入招聘和管理成本；另一方面，还可能

会面临相当于是几个人月的利润率的罚金，这是作为

公司管理者万万不想发生的。 

3.4. 利润率不断下降 

作为以盈利为生存根本和经营目的的企业，供应

商公司必须要求其所实施的项目可以带来正面的收

益，否则项目实施便没有意义。 

而实际情况所面临的却是，随着市场经济的不断

发展，人员能力水平的不断提高，人员对于薪资在不

断提出着更高的要求，因此对于供应商来讲，成本支

出在不断地增长；而与此相反的却是发包方所提供的

报价却无法提高，或是无法与人员成本支出相同速

度、相同水平地提高，这样就导致了供应商成本在不
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断大幅增长，而收益却没有增长或是仅小幅增长，从

而导致利润率不断降低。 

图 1“IT 人力资源外包项目收支关系图”可以较

为清晰地分析出外包人员薪酬、发包方支付价格、企

业管理、员工稳定性，以及外包服务团队等各个环节

之间的关系和相互影响。当企业收支无法达到平衡

的时候，项目实施的稳定性甚至正常性就受到了威

胁。 

3.5. 需求与供应之间的矛盾 

发包方的人员需求与供应商人员供应这对供需关

系上，时常存在着各种供需不平衡的矛盾情况，例如： 

 发包方有紧迫的需求，但供应商没有合适的人员储

备，或短时间内招聘不到合适的人员； 

 供应商储备了大量后备人员，但发包方持续没有需

求发出，或是迟迟不安排面试等等…… 

供需关系的矛盾一方面对于供应商项目经理与

发包方各方面的协调能力和效果提出了高度的要求，

另一方面也促使供应商公司对于人力资源的系统性

管理不断改进。 

4. 问题应对措施分析 

4.1. 树立企业文化，提高员工归属感 

对于员工归属感低的问题，应增强企业的人员管

理，尽可能地降低此类现象。由于外包人员长期在客

户现场而非公司内部工作，加之供应商企业对员工的

培训和个人职业发展前景的规划缺失，员工自我实现

的需要无法满足。直接的结果是员工难以对企业形成

一种归属感[5]。如何使员工感受到企业文化，让员工

获得感情上的满足，对企业有归属感，激发员工工作

积极性，一直是外包企业的难题。作为企业，应重视

对于外包员工的关怀问题，从企业文化建设着手，建

立自己的企业文化，通过在企业长期的企业文化塑造

过程中，使得每一个员工自发的提高职业道德和修

养。使外包员工可以感受到企业的关注与服务，免除

后顾之忧，安心在客户现场投入工作。 

4.2. 加强沟通，预警员工流动 

对于员工的离职，企业通常都是不是情愿的[6]，

针对员工流动率高的现象，需要建立起持续、流畅的

沟通机制，实时或提前了解到员工的思想动态，提前

预警可能产生人员能力问题、离职意向等不稳定因

素，并及时予以有针对性的处理。 

当人员出现离职意向，首先评估是否可以通过员

工关怀、思想开导、薪资激励等得到疏导，若无法疏

导，则需要快速有效的人员接替响应。 

为保障人员的持续有效供给，一旦发生人员调岗

或离职意向，企业应及时响应，采用企业内部资源协

调和社会招聘同步进行的方式，保证人员的流动对企

业、客户和实施项目所产生的影响降到 低。 

4.3. 建立薪资和职业发展双通道，平衡员工薪资

期望 

全球管理咨询企业 Hay(合益)集团于 2011 年 9 月

15 日发布了一份关于 2012 年中国市场薪酬预测报告
[7]，报告指出，在过去的 5 年内(2007 年至 2011 年)，

实际薪酬增长率基本保持在 4%到 5%之间。在充分考

虑通货膨胀因素和物价上涨指数的前提下，2012 年，

中国市场的薪酬增长率有望达到 9.5%，接近两位数增

长。从 2007 年到 2011 年，2011 年人员的薪酬水平是

2007 年的 1.4 倍以上。如表 2 所示。 

随着人员能力和经验的积累，以及生活水平方面

要求的提高，人员薪资方面的需求必然是会不断上涨

的，在这种必然趋势下，企业首先应建立起以结果导

向的绩效与公平报酬体系，倡导员工对于该体系的认

可，以优秀的工作成果来实现对员工自身的价值，提

高客户的认可，进而提高来自客户方面相应的收入，

从而反过来惠及员工本人，满足其薪资期望。 

另一方面是在企业为人才建立技能培训与职业

发展的双通道，向员工提供针对性的岗位技能培训、

指导员制度，为每位成员提供多类别、多序列的双通

道职业发展路径，使员工在薪资收入之外，得到更长

远、更有意义的职业发展。 

4.4. 收入成本双控制，提高利润率 

企业的利润来自于收入与支出的差额，因此对于

利润率的核算也应着眼于“一入一出”：项目收入和

成本支出。项目收入来自于根据商务合同，从发包方

获得的收款。而在成本支出中，特别是 IT 行业，70%

以上的支出来自于人力成本支出[8]。通过对多个人力

资源外包项目的实际实施过程总结和分析，针对利润 
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Figure 1. Financial balance diagram of IT HR outsourcing 
图 1. IT 人力资源外包项目收支关系图 

 
Table 2. The growth of employee payment from 2007 to 2012 

表 2. 2007 年至 2012 年薪酬增长情况 

合益报告 

年份 薪酬增长比例 相较去年的薪酬比例 工资举例 

2007 - 100% 6000 

2008 5.00% 105.00% 6300 

2009 5.00% 110.25% 6945.75 

2010 6.90% 117.86% 8186.07 

2011 9.30% 128.82% 10545.13 

2012 9.50% 141.06% 14874.50 

 

率下降的解决方案主要有两个方面： 

一是在商务方面做工作，提高客户报价。例如派

驻一名薪资 8000 的外包人员，若报价由 1.4 万元/人

月提高到 1.6 万元/人月的情况下，其利润率则会从原

来的 14%提高到 25%。不过由于商务合约的期限性，

一般情况下很难对已经确立的合同进行推翻或修改，

因此需要进行非常充分和深入的销售过程。 

二是将现有人员中成本较高的置换为低成本人

员。在同等费率的情况下，将高成本人员置换为低成

本人员无疑是会给利润率带来正面的影响。 

4.5. 建立全面调度体系，缓解供需矛盾 

缓解发包方的人员需求与供应商人员供应之间

的供需矛盾，一方面对于供应商项目经理与客户各方

面的协调能力和效果提出了高度的要求，另一方面也

要求企业不断发展建立起成熟的人力资源管理调度

体系，包括人力资源调度、人才培养、人才留用三类

子体系，保证人员调配的可持续发展性。企业应保障

一定的资源储备，对资源实现全面调度，及时响应客

户需求；同时，也应做好资源储备量的平衡考量，以

尽可能地减少企业人力成本的压力。 

5. 案例 

以某 IT 人力资源外包供应商 A 公司在 B 银行实

施的 IT 人力外包项目为例，就上述探讨的问题和举

措，A 公司在以往项目实施的基础上，进一步改进了

现有的项目管理体系，从而使项目实施更为顺利，管

理更为全面有效。 
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5.1. 人力资源管理调度体系 

公司建立起成熟的人力资源管理调度体系(图 2)，

包括人力资源调度、人才培养、人才留用三类子体系。

对公司内外的人力资源进行有效的管理调度。 

对于初级人才的调度，公司建立起四大培训基

地，拥有年培训万人以上的培训能力，可以为公司提

供稳定的初级工程师资源。 

对于中高级人才调度，公司提供百人级以上的中

高级人才资源池，供各个项目组进行调度使用。对于

资源池中不能够提供的人才资源，公司配备百人以上

的招聘团队，拥有年招聘数千人的招聘能力，可以快

速的对项目需要而资源池中不能提供的人才进行招

聘。 

5.2. 员工关怀和沟通机制 

沟通机制是个人与公司发展的重要手段。在公司

层面上，公司建立了一套有效的沟通机制，确保员工

与员工之间，员工与主管之间，员工与高层管理者之

间的沟通顺畅。如图 3 所示。 

在项目层面上，公司构建了专门的组织和人员，

组织并实施外包员工的关怀管理，以座谈会、关怀人

员现场办公、任命现场的小组长、多层面的沟通机制、

专人的日常事务处理以及丰富多样的团队活动等形 

式，使得外包员工即使身在客户现场，仍可以随时的

感受到公司的关注与服务。通过多方面的举措， 大

程度地克服员工归属感低的问题。如图 4 所示。 

5.3. 员工激励和职业发展 

企业的发展靠员工，公司建立起全面完善的激励

体系，包括绩效考核、奖金激励、股权激励等。针对

不同的员工，公司提供了两条不同的职业发展方向。

一个是技术方向，另一个是专业管理方向。这确保了

每个员工在正确的职业发展方向上能够得到提升。如

图 5 所示。 

5.4. 资源问题预警和快速处理机制 

通过上述完善的沟通机制，公司及时或提前地了

解到员工的思想动态，提前预警可能产生的人员能力

问题、离职意向等不稳定因素，并及时予以针对性的

处理。 

为保障人员的持续有效供给，一旦发生人员调

岗、离职或需求变化，公司在协调内部资源的同时，

也会对某些岗位采取在当地进行招聘的策略，社会招

聘将作为有效补充渠道。招聘方式将严格按照标准招

聘流程进行，招聘的人员将进入公司的技术资源中心

统一管理和调配，并进入公司技术资源数据库。并根

据项目的需要，及时协调匹配人员，满足客户需求。 
 

 

Figure 2. Human resource management and scheduling system 
图 2. 人力资源管理调度体系 
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Figure 3. Human resource communication system 
图 3. 人力资源沟通体系 

 

 

Figure 4. Communication and staff caring policy 
图 4. 项目沟通关怀机制 

 

 

Figure 5. Training and occupation development system 
图 5. 员工培训和职业发展体系 

6. 小结 

随着各行业专业化程度不断加强，企业对于自身

核心业务的专注度将越来越高，因此企业采用 IT 人

力外包服务也必然呈现不断发展的趋势；作为外包行

业的从业者和研究者，应不断关注发展过程中出现的

问题，探究其原因，寻找更佳的解决方案，从而才能

促进外包行业自身的自我发展和完善，进而促进整个

外包服务行业的不断进步。 
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