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摘  要 

人力成本精益管控模型应用实施，组织架构调整与跨部门协同是关键。需打破传统部门壁垒，成立由运

营、人力、财务、技术部门组成的联合项目组，明确各角色职责，为运营提供业务与数据支持，人力制

定配置与绩效标准，财务监控成本与预算，技术开发模型与平台。建立定期沟通机制，通过周会、月报

加强信息交流；借助数据看板实时共享预测准确率、人力利用率、成本偏差率等关键指标，让各部门及

时掌握模型运行与业务状况，确保模型调整和业务变化同步，推动人力成本精益管控模型有效落地。 
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Abstract 
The application and implementation of the lean labor cost control model rely on organizational 
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structure adjustment and cross-departmental collaboration. It is necessary to break down tradi-
tional departmental barriers and establish a joint project team consisting of operations, human re-
sources, finance, and technology departments with clear role responsibilities. The operations de-
partment provides business and data support, the human resources department formulates staffing 
and performance standards, the finance department monitors costs and budgets, and the technol-
ogy department develops models and platforms. A regular communication mechanism should be 
established to enhance information exchange through weekly meetings and monthly reports. With 
the help of data dashboards, key indicators such as prediction accuracy, labor utilization rate, and 
cost deviation rate are shared in real time, enabling all departments to grasp the model operation 
and business status in a timely manner. This ensures the synchronization between model adjust-
ment and business changes, and promotes the effective implementation of the lean labor cost con-
trol model. 
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1. 引言 

电子商务的快速发展重塑了传统商业逻辑，企业运营模式从“注重产品”转向“围绕用户需求展开”。

在这种情况下人力成本是企业的核心运营成本，人力成本管理效率的高低直接关系到企业的竞争力。但

电商业务存在需求波动性大，订单碎片化和服务响应需求高的问题，致使人力成本管控受到预测精度不

够，资源错配和效率不高等问题的困扰。传统的人力成本管控往往依赖于静态预算和经验决策，很难适

应电商业务动态变化。因此建立以业务预测为核心的精益管控模型并通过准确预测需求波动、优化人力

配置和提高服务效率等措施已成为电商企业实现降本增效的关键途径。本文基于需求预测、人力配置和

效率提升三个维度，系统阐释了电商企业实施人力成本精益管控模式的构建逻辑和实施框架，对企业动

态匹配人力成本和业务需求提供了理论支持和实践指导。 

2. 电商业务预测与人力成本管理的关联性分析 

2.1. 需求预测对人力成本的前置性影响 

需求预测为电商企业人力计划编制提供依据，电商业务需求在时间上波动性和空间上分散性显著，

如“双十一”促销活动时订单量可呈数倍递增趋势，同时在日常经营中对不同类别和渠道需求的差异性

也需要准确把握。若需求预测偏差较大，导致人力配置失衡：过度配置引发冗余成本(如加班费、临时用

工的费用等)，配置不足则导致服务效率下降(如订单处理的推迟、客户投诉的增多)，进而影响企业声誉

与市场份额。因此需求预测的准确性直接决定人力成本管理的有效性，需通过多维度数据(如历史销售数

据、用户行为数据、市场趋势数据等)构建动态预测模型，为人力计划提供科学依据。 

2.2. 业务波动与人力弹性的动态匹配机制 

电商业务具有季节性和周期性等特点，需要高度弹性的人力配置。换季时服装类目的需求猛增，3C
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产品也会因为新品的推出而出现短期的峰值。面对这种波动，传统的固定雇佣模式显得力不从心，因此

需要采用“核心员工加弹性用工”的综合策略来进行灵活的调整[1]。核心员工负责日常运营与关键环节，

弹性用工(如兼职、外包、临时工)则根据需求预测结果动态补充。技术工具的应用(如智能排班系统、自

动化客服等)可进一步降低人力依赖，通过算法优化排班计划，减少人为决策误差，提升人力利用率。 

2.3. 预测误差对人力成本管控的传导效应 

在人力成本管控中需求预测误差属于核心风险点，误差来源包括数据质量不足(如缺失值、异常值)、
模型选择不当(如过多依赖于历史数据、忽略外部变量等)、业务变化未及时捕捉(如促销规则的调整、竞

争对手战略的改变等)等。误差传导路径主要体现在多个方面，当预测值大于实际需求时，公司会预先储

备过多的人力而造成闲置成本的上升；当预测值小于实际需求时，企业就需要进行资源的紧急调拨，从

而导致加班成本或者顾客的损失。因此需建立预测误差监控与修正机制，通过实时数据反馈(如订单的处

理进度、库存周转率等)动态调整预测模型，降低误差对人力成本的负面影响[2]。 

3. 基于业务预测的人力成本精益管控模型构建 

3.1. 需求预测模型的维度设计与数据融合 

需求预测需从商品、时间、渠道三维度构建模型框架。商品维度可细分至 SKU(最小存货单位)或类

目层级，以捕捉不同产品的需求差异；时间维度需区分短期(日/周)、中期(月/季度)、长期(年)预测，以支

持不同层级的人力计划；渠道维度需覆盖自营平台、第三方平台、线下门店等，以反映全渠道需求分布

[2]。数据融合方面需整合内部数据(如历史销售、用户评价、库存状态)与外部数据(如市场趋势、竞品动

态、宏观经济指标)，通过特征工程提取关键变量(如价格弹性、促销敏感度、季节性指数)，为模型训练

提供高质量输入。 

3.2. 人力配置模型的优化目标与约束条件 

人力配置模型需以“成本最小化”与“最大限度地提高服务效率”为双重目标，同时满足业务约束

(如订单处理时效、顾客满意度阈值等)与资源约束(如预算限额、员工技能匹配等) [3]。模型需解决三方面

问题，一是确定核心员工与弹性用工的比例，通过成本效益分析(如单位订单的人力成本，弹性用工单价

等)优化组合；二是制定排班计划，结合需求预测结果与员工技能标签(如客服、分拣、打包)，通过线性

规划或启发式算法生成最优排班方案；三是设计应急预案，针对预测误差或突发需求(如系统故障、物流

延迟等)，预留一定比例的缓冲人力或备用资源。 

3.3. 效率提升模型的工具支撑与流程再造 

效率提升需依托技术工具与流程优化双重路径。技术工具方面，自动化(如 RPA 机器人处理重复性

任务)、智能化(如 AI 客服替代基础咨询)可显著减少人力投入；在流程再造方面需通过精益管理方法(如
价值流分析、5S 管理)消除非增值环节(如冗余审批、无效沟通)，缩短订单处理周期。某电商企业通过引

入智能分拣系统，将包裹分拣效率提升 40%，同时减少分拣员数量 20%；另一企业通过优化客服流程(如
预设常见问题话术、建立知识库)，将平均响应时间从 2 分钟缩短至 30 秒，客服人力需求下降 15%。 

4. 人力成本精益管控模型的应用实施路径 

4.1. 组织架构调整与跨部门协同机制 

模型实施需打破传统部门壁垒，建立以数据驱动的跨部门协同机制[4]。需成立由运营、人力、财务、
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技术部门组成的联合项目组，明确各角色职责：运营部门提供业务需求与数据支持，人力部门制定配置

计划与绩效标准，财务部门监控成本执行与预算偏差，技术部门开发预测模型与工具平台。需建立定期

沟通机制(如周会、月报)，通过数据看板实时共享关键指标(如预测准确率、人力利用率、成本偏差率)，
确保模型调整与业务变化同步(见表 1)。 
 
Table 1. Organization and coordination arrangement for the implementation of the lean control model of labor cost 
表 1. 人力成本精益管控模型实施的组织与协同安排 

实施要点 具体内容 说明 

组织架构调整 成立联合项目组 由运营、人力、财务、技术部门共同组成，打破传统部门壁垒，实现跨

部门协作 

角色职责明确 运营部门 提供业务需求与数据支持，确保模型贴合业务实际 

角色职责明确 人力部门 制定人力配置计划与绩效标准，保障人力安排合理且绩效评估有据可依 

角色职责明确 财务部门 监控成本执行情况，及时发现预算偏差，为成本控制提供财务视角的监

督与反馈 

角色职责明确 技术部门 开发预测模型与工具平台，为模型实施提供技术支撑 

跨部门协同机制 定期沟通机制 通过周会、月报等形式，加强部门间信息交流与沟通，及时解决问题 

跨部门协同机制 数据实时共享 
借助数据看板实时共享预测准确率、人力利用率、成本偏差率等关键指

标，使各部门及时掌握模型运行与业务状况，确保模型调整与业务变化

同步 

4.2. 数据治理体系与预测能力建设 

数据作为模型运行的核心基石，构建完备的全流程数据治理体系至关重要。在数据采集环节要保障

数据的完整性与及时性，完整性要求数据覆盖全渠道、全品类，避免因数据缺失导致预测偏差；及时性

则需实时更新订单状态等信息，使模型能基于最新数据做出精准预测[5]。数据清洗环节要着重处理缺失

值、异常值和重复值。通过合理的方法填补缺失值，剔除异常值对模型的干扰，去除重复值以减少数据

冗余，从而提升数据质量，为模型训练提供可靠的数据基础。存储环节应建立统一的数据仓库，实现数

据的集中管理与高效存储，支持多维度查询与关联分析，方便从不同角度挖掘数据价值。分析环节运用

时间序列分析、回归模型、神经网络等机器学习算法训练预测模型，并通过交叉验证、参数调优等手段

提升模型精度[6]。同时要注重培养既懂业务又懂技术的复合型人才，通过开设数据分析课程、组织模型

实操演练等方式开展培训，并将预测准确率纳入绩效考核，以激励员工提升自身预测能力，进而提升整

个团队的预测水平，为模型的有效运行提供坚实的人力保障(见图 1)。 

4.3. 绩效管理与激励机制的配套设计 

模型的有效实施，离不开科学合理的绩效管理与激励机制与之配套。绩效管理中需要构建量化评估

体系促进模型不断完善，绩效指标设计应综合考虑成本和效率这两个核心因素，可以设立“人力成本的

比例”这一指标来直观地体现人力成本对整个运营成本的影响；“订单处理时效”可以度量该模型在改

善业务流程效率方面的效果；“客户满意度”是一个从客户体验的视角来评价模型应用成效的指标[7]。
结合企业战略重点对不同指标给予合理权重并强调关键指标导向性，考核周期应灵活地区分近期和远期，

对订单处理效率等进行短期考核和月考核，可以及时发现问题并调整战略，保证日常业务高效运行；成

本节约效果等长期考核每年进行一次，可以评价该模型对于企业实现长期战略目标所做出的贡献。激励 
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Figure 1. Data governance and predictive construction 
图 1. 数据治理与预测建设 

 
机制上，应把模型的应用成果和职工的切身利益密切联系起来。对预测准确率较高者予以丰厚奖金奖励

直接反映工作价值；为有流程优化建议者提供晋升机会和职业发展通道[8]。通过这一物质和精神上的双

重激励，全面调动了职工参与模型优化工作的热情，营造了全员参与，共同进步的良好局面，促进了模

型更大的电商业务功能。 

5. 模型应用的挑战与应对策略 

5.1. 业务变化对模型适应性的挑战与策略 

电商行业处于快速发展且高度动态的环境中，市场环境的起伏、政策法规的调整以及技术的持续迭

代，均会促使电商业务的需求模式出现结构性转变。消费趋势的变迁使热门品类发生更迭，从传统商品

转向新兴潮流产品；业务范围也会从单纯的国内市场拓展至跨境领域，不同国家和地区的消费习惯、文

化差异等都会对需求产生影响[9]。若模型无法及时敏锐地捕捉到这些变化，其预测精度将会大幅降低，

进而导致人力成本管控出现偏差，造成资源浪费或人力不足。为应对这一挑战，首先要建立动态更新机

制，借助实时数据反馈，像每日的销售数据、用户行为日志等，定期对模型进行重新训练，让模型参数

始终与当前业务状况紧密契合。引入外部变量，如宏观经济指标、竞品动态等，拓宽模型的信息来源，

增强其对环境变化的感知能力。设计多模型组合，运用集成学习等方法，充分发挥不同模型的优势，实

现优势互补，提升模型整体的泛化能力，使其能更好地适应业务变化(见表 2)。 
 
Table 2. Strategies for the E-commerce business model to address challenges from business changes 
表 2. 电商业务模型应对业务变化挑战的策略 

挑战维度 具体表现 应对策略 策略说明 

业务变化对模型

适应性挑战 

市场环境起伏、政策法规调整、技

术迭代，促使需求模式结构性转

变，如热门品类更迭、业务范围拓

展至跨境领域，不同地区消费习惯

和文化差异影响需求 

建立动态更新机制 

借助每日销售数据、用户行为

日志等实时数据反馈，定期重

新训练模型，使模型参数与当

前业务状况紧密契合 

业务变化对模型

适应性挑战 

模型无法及时捕捉业务变化，预测

精度大幅降低，导致人力成本管控

偏差，出现资源浪费或人力不足 
引入外部变量 

引入宏观经济指标、竞品动态

等外部变量，拓宽模型信息来

源，增强模型对环境变化的感

知能力 
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续表 

业务变化对模型

适应性挑战 
业务变化复杂多样，单一模型难以

全面适应 设计多模型组合 

运用集成学习等方法，发挥不

同模型优势，实现优势互补，

提升模型整体泛化能力以适应

业务变化 

5.2. 数据质量与隐私保护的平衡难题 

在建立以电商业务预测为核心的企业人力成本精益管控模型时，数据质量和隐私保护兼顾的困境急

需解决[10]。数据质量为模型精准预测奠定基石，优质数据可以帮助模型深入洞察业务规律并提高预测准

确性；但是数据收集环节很容易触碰用户隐私红线，如果购买记录和浏览行为中的数据收集过度或者保

护不到位，不仅严重伤害了用户对于商家的信任度，也有让商家在法律层面上受到风险和惩罚。为了妥

善解决这一棘手的问题，可以采取一系列行之有效的策略。一是严格按照最小必要原则清晰地划分数据

采集边界，只关注与预测目标密切相关的信息，如为了预测品类需求只采集用户品类偏好而不是多余完

整浏览历史等。二是采用匿名化处理技术并借助于哈希加密和差分隐私的方法，在保证有效地保护用户

身份信息的前提下最大限度地保留了数据的价值，从而为模型的训练提供强有力的支持。三是建立和完

善数据利用审计机制，对数据的访问权限和利用记录进行定期审核，并通过严格的监督和控制消除数据

滥用，在制度层面上确保用户隐私安全并达到数据质量和隐私保护共赢[11]。 

5.3. 技术投入与成本控制的矛盾关系 

在基于电商业务预测构建人力成本精益管控模型时，技术投入与成本控制之间的矛盾关系尤为突出

[12]。模型开发离不开算法工程师、云计算服务等大量技术资源支持，而这些资源的获取与使用往往随着

高昂成本，对于预算有限的电商中小企业来说，压力巨大。为化解这一矛盾，可采取多种应对策略。其

一优先挑选低成本技术方案。开源算法无需支付高额授权费用，企业可基于自身需求进行二次开发；云

服务按需付费模式则避免了前期大规模硬件投入，企业仅需为实际使用的资源付费，有效降低初期成本。

其二运用模块化设计提升资源利用率。将模型拆分为多个独立模块，同一预测框架可灵活应用于不同品

类、不同业务场景，实现“一次开发，多次复用”，避免重复建设造成的资源浪费。其三与第三方技术提

供商合作。通过购买 SaaS 化预测工具，企业无需自行搭建复杂的技术架构，只需按使用量支付费用，既

能享受专业、稳定的技术服务，又能将成本与风险分散至合作方，实现成本与效益的平衡。通过这些策

略，电商企业可在有限预算内，高效推进模型开发与应用，实现人力成本的精益管控(见图 2)。 
 

 
Figure 2. Control of conflicts in technology investment costs 
图 2. 技术投入成本矛盾管控 

6. 结论 

基于电商业务预测的人力成本精益管控模型，通过需求预测、人力配置、效率提升的协同优化，实

https://doi.org/10.12677/ecl.2026.157782


李洁，孙健 
 

 

DOI: 10.12677/ecl.2026.157782 486 电子商务评论 
 

现了人力成本与业务需求的动态匹配。模型构建需以数据驱动为核心，以跨部门协同为支撑，以绩效管

理为保障，同时应对业务变化、数据质量、技术投入等挑战。未来随着人工智能、大数据技术的进一步

发展，模型将向智能化(如自动特征选择、自适应参数调整)、实时化(如秒级预测响应)、场景化(如针对直

播电商、社交电商的定制化模型)方向演进，为电商企业提升人力成本管理水平提供更强助力。 
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