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烦，烦客户！我们现在正在给长江市政府做一个电子政务项

目，其中有一项功能是网上婚姻申请登记功能。因为前一段

国家政策取消了强制性体检这个环节，所以我们的工作流程

也相应的变更。 没想到客户从中得到启发：我们的许多工作

流程做好后改动的可能性很大(例如政策调整、部门变动、领

导班子重组等)，干脆给我们做成可定制的功能，我们提一个

最大的功能集合，你们做好了我们自己就可以随需而变，嗯

，这样好！ 可是对项目组来说这可是个灾难啊！因为可定制

的功能往往意味着工作量的倍增！ 来源：考试大 分析：先说

说大家对于这种现象的应对方法吧。最典型的是通过与客户

的沟通来解决问题。怎么样沟通呢？因为尤其是对于软件项

目的合同很难在签订之初就能够精确定义的每项功能，所以

靠合同是帮不上忙的。 我和许多IT公司的老总们作交流，我

开玩笑说我们IT公司都是清政府。为什么是清政府？清政府

的特点之一就是丧权辱国的条约太多。大家往往只有苦笑：

有什么办法呀，客户着急了就是一句潜台词：做不做，不想

做滚蛋！想做的公司多着呢。 所以你看合同是没用的，那怎

么办呢？通常都是通过感情联络争取客户的同情。就像上面

的场景中谈到的一样，明明是不合理的要求，可是客户也会

狡辩呀，“凭什么不给我们做，这可是合同范围内的工作！

”。因为原来只说要实现工作流，而没有谈到定制的工作流

算不算。问题出来了，看看怎么办吧。 来源：考试大 当然了



，如果现在遇到类似的问题，您的组织都可以举重若轻的化

解，那您就不用往下看了。我们常听到一句话就是“合情合

理”，大家说这有什么好希奇的呀，老生常谈！不过这句话

在软件项目的变更管理中却有独特的表现形式。从感情上与

客户去沟通很重要，但是您注意到它只做了一半工作，还有

一半工作需要去讲理。大家会反驳我说：讲什么理！我们的

客户就是上帝，让你做你就做！哪儿那么多废话呀你。 我注

意到一个社会现象：客户方的直接项目负责人从年龄上来看

往往有年轻化的趋势三四十岁居多。这些人有什么特点呢？

首先从教育程度上讲他们往往都接受过正规教育，所以还比

较讲理或者是因为现在职位还不够高(开玩笑)？其次这些人

是真正希望在工作上出成绩的。当项目真遇到负面的风险时

，他们愿意去说服自己的领导而不是不作为。 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 


