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内容概要

《IT外包服务中的知识转移风险研究》是国内第一本关于知识流程服务外包的专著，主要是结合当前
服务外包发展的需要，结合国内外的服务科学理论与服务外包实践背景，重点探讨了知识服务外包的
相关理论和应用问题。
主要包括：前沿、服务外包与知识流程、知识流程外包概述、知识流程外包特征、知识流程外包的流
程分析、知识流程外包的运营管理、知识流程外包的应用领域、知识流程外包的案例分析等内容。
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章节摘录

版权页：   插图：   7.1.2风险因素的作用机制 IT外包服务中的知识转移能否高效运行，能否取得成功，
还要依靠以下五个关键方面，尤其是知识转移双方的沟通能力和相互信任程度，而分析知识转移绩效
则要从服务质量的有效性，服务过程的有效性，对转移环节自身的影响等方面进行考虑。
 1）知识可转移性。
知识的可转移性，即知识可以通过口头、文字等各种载体进行传递的程度。
Polanyi将知识分为显性知识和隐性知识两大类，显性知识可以通过口头、电话、视频等各种载体传递
，可转移性高。
而隐性知识主要来自于实际操作者、管理者和群体的实践经验，是非口语化、直觉的和难以表达的，
只有通过实践中的学习、模仿、师傅带徒弟的方式来获得，可转移性低。
由此可以看出，知识的可转移性越高，知识越容易进行转移。
 2）知识嵌入性。
肖冬平和顾新认为知识常常是内嵌于人员、工具和任务三个要素之中的。
内嵌于个体的各种显性知识和隐陛知识，都是随着个体的转移而转移的，对于内嵌于不同工具和惯例
中的技术知识，如果个体没有伴随知识转移，知识接受者是很难去理解和学习这类知识；因此，知识
的嵌人性影响着知识转移的效率，嵌入性低的知识比嵌人性高的知识更容易转移。
 3）沟通能力。
沟通贯穿于知识转移的全过程，从知识的发送、接收、转换、应用到反馈处处离不开知识转移双方的
沟通。
在知识的发送阶段。
知识转移双方首先要对所需达到的目标进行沟通，达成一致意见；接收时发送者要对接受者发出一定
的信号，接收者开始接收，在接收过程中接收者会有各种各样的疑问要与发送者即时交流，以更快地
解决问题。
由于知识的模糊复杂，知识接受者不一定能清楚地表达自己的需求，而发送方由自身情绪，经验等的
限制，发送的知识也往往不会百分百符合对方要求，因此在对知识的转换、应用、反馈中。
沟通必不可少，接收方对知识的吸收并不是一次完成的，它是在发送方的支持配合下，由一开始的低
效率使用新知识逐步走向高效率的过程。
因此，沟通能力的提高在整个知识转移过程中起着十分重要的作用，沟通能力越高，知识转移的质量
的有效性越高，则知识转移的绩效水平也越高。
 4）信任程度。
沟通渠道、社会网络以及信任的开放性能促进知识的转移。
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编辑推荐

《IT外包服务中的知识转移风险研究》学术性和实践性并重，规范性和教学适应性并重。
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