
动态声明博弈下的知识流程外包质量激励

欧阳智1,2，苏  秦1,2
西安交通大学管理学院；2.机械制造系统工程国家重点实验室，

陕西西安 710049)

摘要：知识流程外包近年来获得了巨大的发展，但关于其具体运营问题却很少关注。通过强调知识结果的不易测量性，指出知识流程外包利用传统的外包契约将导致较低的外包绩效。通过从长期动态结构中引入一个几乎不计成本的声明,试图解决不可契约部分质量低下的问题。结论指出，知识流程外包必须从长期战略出发，不仅需要更完善的正式契约，还需要加强与外包双方的互惠和信任关系，并且提升对知识结果质量的评估、考评和关注的能力建设，以实现知识流程外包的服务质量激励。
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Abstract: Knowledge Process Outsourcing has enjoyed great growth recently, but scarce attention in literature is put into its operation. Due to the difficulty in measuring the knowledge performance, it is suggested that adoption of conventional outsourcing contracts in Knowledge Process Outsourcing leads to poor results. This paper attempts to solve the problem about poor service qualities under KPO context with introduction of almost zero-cost Cheap-talk into a long-term dynamic game-theoretical structure. The conclusions emphasize that, Knowledge Process Outsourcing needs to be oriented in long-term strategy, which requires not only more complete formal contract but also reinforced reciprocal and trustful relationship between both outsourcing parties. It also points out the significance of promoting the dynamic capabilities about assessment, inspection and awareness of knowledge service quality.
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1  问题的提出

知识流程外包(Knowledge Process Outsourcing，KPO)目前已掀起了一个新的外包热潮，吸引了越来越多的管理实践者参与。根据Research & Markets[1]的预测，全球知识流程外包市场在2013—2018年间将达到23.12%的增长率，超越其他各种外包形式的增长。另外根据前瞻产业研究院的报告[2]，KPO之中的金融服务外包作为改进企业绩效的一种方式正成为国际外包市场的主流，在2011年，我国的金融服务外包市场就已达到120亿元。此外，根据我国商务部的数据，仅在2013年前11月，我国的KPO就已同比增长了66.3%，成为了增速最快的外包形式。

KPO的出现为传统的外包研究和实践都带来了新的挑战。区别于信息系统外包（ITO）和商业流程外包（BPO），KPO由于涉及知识创造，使得其外包质量和业务绩效更加难以衡量[3]。在传统的外包契约中，一般存在解释能力较好的量化指标，例如ITO中的服务水平协定、BPO中的服务时间等[4-5]；但在KPO中，却往往不能找到较好的量化指标[3]。从这个现实出发，本文的研究问题主要是：（1）利用传统的外包契约方法，对于KPO的业务质量有什么影响？（2）如果存在负面影响，如何减少甚至消除这些影响？这些问题的解决，能够帮助进行KPO的企业提升知识业务的质量，保证结果绩效的稳定，从而推动KPO的发展。

为了解决这些问题，我们引入了两类服务质量指标，即常规的量化指标和潜在的不可契约指标，通过对静态下服务外包的收益比较，探讨传统外包契约在KPO应用中的局限；之后，通过引入一成本几乎不计的声明，在特定的形式下从动态实现博弈的帕累托最优[6-7]。因此，基于关系契约理论，从长期动态结构中引入这一声明，以尝试将服务外包的结果从次优解向最优解转移，从而解决上述问题，试图为KPO的实践者提供相关的管理建议。

2    文献综述

根据Currie等人[3]的定义，知识流程外包是指企业将那些需要个人决策的知识密集型业务移交给第三方服务商进行生产的外包形式。与现实KPO如火如荼的发展相悖，针对于KPO的研究本身就比较缺乏，大多仅仅关注于KPO的特点、发展动因和限制等[8]。外国学者包括Currie等[3]、Laumer[9]主要从案例分析的角度对目前KPO的特点进行综述，国内学者如杨娟娟等人[10]也主要是以定性的方法来探讨KPO的运作模式，而针对KPO的具体运作却很少关注。

目前在传统的外包研究之中，大部分的文章都主要考虑可量化的契约设计参数，例如Ren等[4]考虑所解决的呼叫比例这一服务质量，探索了呼叫中心外包背景下如何决定接线人数量和足够的努力水平的问题。Kim等[5]分析了在售后服务外包中以设备正常运行时间、维修服务时间作为服务质量的合同设计问题。这些研究为服务质量的激励提供了实践参考，但对于知识流程外包中较难测量的知识结果却往往无能为力。此外，其他一些学者在激励框架的分析中采用了比较抽象的数学表达来对服务外包的服务质量进行分析，例如，张宗明等[11]、Dey等[12]在探索激励服务质量的合同设计问题中都通过简单的假设一变量为服务质量来实现。以上学者都是从激励框架讨论外包契约参数设计，而本文是在KPO的运作特点的基础上，联合考虑了两种变量。通过这种方法，不仅更能体现目前知识流程外包业务的特点和现状，即知识结果更加难以核实且不可契约化，在理论上也扩展了服务质量合同设计的相关研究。

针对于两类服务质量的激励问题，本文考虑了一个动态的声明博弈模型，试图实现服务质量的激励。此外，相对于先前的研究，本文借鉴了如Roels等人[13]的分析方式，采用更加抽象的表达以适用于多种知识流程外包的多种业务，包括数据分析、咨询外包、金融计划等，同时也更好地实现对IT外包分析[12]、呼叫中心分析[4]等多种针对不同行业的服务外包进行理论扩展。

3    静态模型构建

3.1  传统契约在KPO中的应用

为了刻画外包契约的设定，本文根据Holmstrom等[14]的方法来构建数理模型。假设一发包方将一知识业务外包给一个接包方。针对该知识服务，假设存在两种不同类型的服务质量
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，分别表示常规的可量化的服务指标和不可契约化的服务质量水平。接包方通过付出
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的知识收益。这里，假设该收益函数对两种质量分别为单调增、二阶连续凹，同时满足
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，这意味着两种类型的服务质量对于发包方的收益是互补的。对于成本函数，为了便于分析，假设两种类型的质量成本相互独立，即
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，其分别对两种质量为单调增、二阶连续凸。同时，由于当存在可量化的服务质量产生成本时就一定产生了部分的不可契约化的服务质量，因此假设当
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对于该KPO，我们假设发包方按照传统的线性函数对接包方进行支付，即采用时间-材料合同[12]，不妨假设
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，其中激励因子
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只能根据可契约化、可量化的质量水平来决定。这样，当外包双方都为风险中立，接包方拒绝该外包合同的机会成本标准化为0时，发包方所面临的问题为：
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这时，整个外包系统的收益函数为：
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基于S为凹函数，因此存在一
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满足该系统取得最大值，显然该解为帕累托最优解（FB解），那么令这时针对于
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的激励因子为
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。然而，由于知识结果中存在部分服务质量不可契约的特性，由问题可知，接包方所实施的服务质量水平分别满足：
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 由于
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的不可契约性，因此其不能得到有效激励达到
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，这样对于（2）式，假设使其最大化的可契约服务质量
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，那么发包方通过设置一激励因子
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使得（3）式成立，这时的质量水平
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可被称为次优解。这样，我们可以得到两种情况的差值，满足：
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对于其他类型的外包而言，如Dey等[12]、Ren等[4]的研究，尽管没有引入这类质量，但由于这类外包服务具有较高解释力的指标，因此（4）式近似于0，企业能够接近实现最优解。然而，对于知识流程外包，由于知识结果不易量化，利用传统外包契约则会导致最终绩效结果的偏倚，对外包企业有很大的负面影响。

3.2  静态下KPO契约的设定

在具体提出解决传统契约对于KPO的局限性之前，我们需要指出在静态下(单次博弈)发包方是否可以通过提高奖励来要求接包方加强知识业务质量。

当发包方设定低激励因子为
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时，接包方则一定会提高可契约化质量为
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。这时如果接包方为了某些原因，如吸引发包方再次合作等，从而提高该质量超过
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， 那么整个系统的利润为
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；反之，当发包方设定高因子为
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时，接包方仍保持不可契约化质量为
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，则这时系统的利润为
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。由命题1，我们可知这4种情况下其利润的大小。

命题1：
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证明：对于（2）式求导，可知
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从命题1可以看出，一般而言，两种类型的质量水平匹配时，整个系统的收益更高，这样，外包双方的策略所带来的系统总利润如表1所示。注意，
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[image: image45.wmf]2

ˆ

q

，该次优解可能大于也可能小于
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，不过，我们可以从后面的分析来看，该解是严格劣势策略，即接包方总是可以在外包过程中排除该策略。

表1 知识业务外包双方的策略所带来的系统总利润

	
	接包方

	
	高不可契约质量
	低不可契约质量

	发包方
	高激励因子
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	低激励因子
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从表1可以看出，该博弈类似一个协调博弈，即双方进行匹配时所产生的收益往往优于不匹配时的收益。一般而言，对于协调博弈，较为有效的办法就是通过一几乎不计成本的声明来进行协调[11]。同时，我们也不难看出，针对于该问题，KPO企业利用传统外包契约往往落在低匹配的次优解下，而非高匹配的帕累托最优解。因此，我们这里可以通过一个声明博弈来使外包双方由次优解向最优解进行转移。

接下来，我们根据双方的策略来表示出双方利润。为了便于分析，假设在次优解下接包方的利润正好等于其标准化的机会成本0。那么这时在问题（1）中，参与约束正好为等号，有：
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，则发包方获得全部的次优解利润
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。类似的，发包方若设定高激励因子，由命题1可知，一定存在一
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使得在高匹配下外包双方各自的利润都大于次优解时的情况，假设这时接包方收益为
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；如果这时接包方没有提高不可契约质量，则其收益提高为
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表2 知识业务外包双方的策略下各自的利益分配

	
	接包方

	
	高不可契约化质量
	低不可契约化质量

	发包方
	高激励因子
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	低激励因子
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因此，根据声明博弈理论来看，如果当发包方提出按照高激励因子来设计合同的声明时，该声明有效的条件必须包含：
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即发包方（声明方）说真话一定优于不说真话的情况（6）、（7）式，而接包方（对应声明方）相信声明一定优于不相信声明的情况（8）、（9）式。显然，（7）式和（9）式成立，而（8）式不成立，（6）式不明晰。需要指出的是，（6）式表示了当发包方声明高激励因子但却采用了低激励因子的可能。但是不难发现，双方的策略决策并不是同时决定的：发包方事前选择，而接包方事中决策。这样，如果发包方“说假话”，接包方也能在服务过程中由于负利润而意识到，从而又按照次优解行动。因此，尽管（6）式不一定成立，但是发包方由于双方决策存在的时间差而不会“说假话”。

不过，由于（8）式不成立，仍导致了该声明并不能有效引导双方行为。其主要原因是，对于接包方而言，低不可契约化质量永远是占优策略。因此，无论发包方采用什么激励水平，都不会对接包方的行为有所影响。为了解决该问题，我们必须尝试改变双方的策略收益，保证（8）式是一定程度上成立，从而保证声明有效。

这样，我们指出了KPO由于质量指标和绩效结果不易测量的影响，使得企业在静态下无法获得可观的经济收益。可见，不同于传统的外包形式，KPO并不适应于企业短期的实验操作。

4    动态声明模型

上述说明了KPO在短期的经济缺陷，以下我们将关注长期效应对KPO的影响。针对传统契约应用于KPO的局限，为了将外包结果由次优解向最优解转移，我们可以考虑一个基于长期合作的声明模型，即，发包方在制定契约之时提出其为最优解合同激励因子的声明，并要求接包方也能按照最优解合同的要求行动；如果在每一期服务结束后，发包方发现接包方质量水平不匹配时，发包方就终止以后的合作。这种合作方式在现实的外包实践中常用，但其对于KPO的发展具有重要意义。

为了考量这一触发策略的有效性，针对于不可契约化质量的不可测量性，假设发包方事后有
[image: image70.wmf]p

概率能正确意识到该质量水平，同时假设贴现系数为
[image: image71.wmf]d

。那么，如果令
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这样在n阶段，且当
[image: image74.wmf]¥

®

n

时，其化简得：
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在此基础上，我们可以得到命题2，即这时发包方所决定的
[image: image76.wmf]*

b

正好使得（10）式相等。而关于其所带来的管理意义，我们将在之后分析。

命题2. 在发包方发起的长期外包合同下，发包方提出最优解合同激励的声明，并按照触发策略行动。那么，当阶段
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时，发包方为达到最优解的支付转移系数
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满足：
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证明：为了保证外包结果为最优解
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，则对于确定形式的收益函数和成本函数，其最优解固定，同时相应的激励因子
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也固定为
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满足：
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显然
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越大，发包方收益越小，这样最优
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应为其可能的最小值，即满足（11）式。                                                            █

另外，我们不难发现，即使当发包方设定
[image: image88.wmf]*
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，接包方尽管不会永远降低不可契约质量，但也仍有动机在某些阶段降低。不妨考虑接包方在每一阶段都有一很小的概率
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（即所谓的“颤抖手”）会降低该质量，如果设第一阶段的接包方的期望利润为：
[image: image90.wmf](

)

(

)

(

)

[

]

(

)

c

c

U

U

U

U

D

+

=

D

+

+

-

=

*

*

*

e

b

b

e

b

e

1

1

，那么n阶段下接包方的期望利润为：


[image: image91.wmf](

)

(

)

[

]

(

)

(

)

(

)

(

)

[

]

ú

û

ù

ê

ë

é

-

-

-

-

-

-

=

ú

û

ù

ê

ë

é

-

-

=

å

å

å

å

=

+

=

+

=

=

-

n

i

i

i

n

i

i

i

n

i

i

j

j

j

i

i

n

p

p

U

p

U

U

0

1

0

1

1

0

0

1

1

1

1

1

1

1

e

d

e

d

e

e

e

e

d


当
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另外，如果发包方使用命题2的条件（11）式，接包方永不“颤抖”时，当
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令
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，由于（12）式的复杂，似乎很难看出L为正或负，但是我们不难发现，影响他们大小最关键的变量是发包方发现质量降低的概率。在图1例子中，假设
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时，我们发现只有当p达到一定的程度时，（12）式才会大于（13）式。尽管（12）式复杂，但至少我们能找到一个充分条件，以保证在其范围内
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命题3. 当
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证明：将（11-12）带入（13），显然，当
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时，式中各项为正，则有
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因此，不难发现，只要存在发包方不能准确发现质量下降的可能，即使发包方将转移支付设定满足命题2的水平，也只能限制接包方一直降低不可契约质量的可能，而对于这种小概率的“颤抖手”事件，接包方也能从中获得利益。
5    数值分析

我们将通过具体的数值计算来分析长期动态合作对于企业知识流程外包绩效和服务质量的影响。为了更好地适用于KPO背景，本文采用的都是隐函数的表达，将直接进行解析式的假设。令收益函数为柯布-道格拉斯，成本函数为二次函数，为了满足可契约服务质量对收益影响更高，让两者边际相等，但其收益系数更高，即有：
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。这样，根据外包系统利润的计算，得到结果如表3所示。

表3 知识业务外包服务质量在最优和次优下的外包系统利润
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很显然表3完全符合命题1的结论。这说明了将传统外包契约应用于KPO将导致大量的效用收益减少，而事实上，在合适的制度下，KPO具有很大的收益增长空间。这样，在动态下，我们令贴现率为0.8，假设正确意识到不可契约质量水平概率分别为0.6和0.8时，这样接包方每期都不降低和降低不可契约质量水平的期望分别求出，结果如表4所示。

表4 知识业务外包的接包方分别在不降低和降低质量的期望

	阶段
	不降低质量时的期望
	降低质量时的期望

	
	
	P=0.6
	P=0.8

	N=1
	0.010 0 
	0.126 2 
	0.126 2 

	N=2
	0.017 9 
	0.090 9 
	0.045 4 

	N=3
	0.024 3 
	0.049 3 
	0.012 3 

	N=4
	0.029 4 
	0.023 8 
	0.003 0 

	N=5
	0.033 5 
	0.010 9 
	0.000 7 


我们能够发现，当发包方能够意识到接包方降低服务质量的概率较低时，在平均水平上就需要增加外包时间，即在至少4个阶段的外包合作下才能使得接包方选择提升不可契约服务质量；当发包方加强质量评估和监控时，则外包3个阶段就能实现服务质量的提升。虽然实践中接包方并不会每期都降低服务质量而是在部分阶段降低，降低程度也因时而异，但其中的基本原理并不会改变，发包方仍能通过阶段的增加以提高服务质量的评估和关注，来减少接包方降低质量的概率。

6    管理意义

针对KPO知识绩效的难测量性，本文通过引入一个成本几乎不计的“声明”以尝试实现不可契约服务质量的激励。从上述分析可以看出，如果简单利用传统的外包契约，KPO实践所得到的仅仅是一个远离最优解的次优解；然而，通过“声明”的引入，将收益从短期视角带向长期，使得外包结果从次优解向最优解转移。本质上，这种“声明”更类似于一种关系契约，其能对正式契约进行补充，并能允许各方充分利用其特定情境的环境信息去改善最终外包的结果[15]。因此，区别于传统的外包形式ITO和BPO，企业在进行KPO时，必须从长期战略出发，管理者不仅需要通过正式契约去控制与协调，同时也要建立长期的互惠和信任关系。

其次，KPO在长期的效用提升必须依赖于有效的质量评估。对于知识结果，进行质量的评价尽管准确性存在难度，但是具有重大意义。从命题3我们可以发现，无论对转移支付系数如何设置，接包方仍有动机以一很小的概率来降低知识结果的不可测部分质量；而对于发包方而言，能够缓解这种情况最为关键的就是提高准确意识到服务质量降低的概率，也就是提高质量评估、质量考核的能力建设。这种能力建设，作为一种特殊形式的资源，能够提高其他资源（知识外包业务）的生产力和效率[16]。从之前的分析我们也能发现，当
[image: image115.wmf]p

越趋近于1，该种服务质量就越类似于可观测、可核实的服务质量，因此，企业也就越能通过各种管理机制去控制和协调。可见，加强对知识结果质量的评估、考评和关注，能够显著改善KPO的最终结果，以提高发包方的收益。

最后，为了实现“声明”的有效，转移支付系数的设定起着重要作用。从命题2中我们不难看出该系数与贴现系数成反比，与发包方对服务质量的识别概率也成反比。这意味着，当KPO短期结果越重要时，发包方就越需要转移更多的服务收益；相反，当发包方能够更加准确意识到服务质量降低的情况下，发包方就不需要设定更高的转移支付。除此之外，接包方从伴随质量提升到最优质量的成本差也与该系数的设定显著相关。因此，企业必须全部考虑这些因素来决定KPO业务的转移支付系数（同样也是外包服务的固定支付部分）。

7    结束语

KPO作为一种新兴的外包形式，能为企业减少运作成本，提高业务质量，最终改善企业的财务绩效，因此我国很多大型企业都能够进行以提供企业的竞争力。对于KPO的发展，如何提升其知识绩效对于这些企业而言也具有重要意义。本文指出，由于知识结果的不易测量性，将传统的外包契约利用于KPO将导致大量的绩效缺乏激励，然而通过一个动态声明的博弈模型，对两种服务质量的激励提供了理论依据，并通过对接包方的行为假设，对企业长期知识外包进行分析，进而提出相应的管理意义。结论强调，KPO必须从长期战略出发，不仅需要更完善的正式契约，还需要加强与外包双方的互惠和信任关系，并且提升对服务质量的评估、考评和关注的能力建设，以实现KPO的服务质量激励。未来研究可以进一步关注具体知识外包情景下具体关系契约对服务质量激励的影响机制，为外包实践提供更进一步的建议支持。
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图1 接包方“颤抖”的收益差与“颤抖”概率和发包方识别概率的关系（δ=0.8）
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