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包括几个层面的内容，可分别解释为通用标准、显性标准和

隐性标准。 ●通用标准 笔者引申物流的管理理念，把这个通

用标准定义为：把正确的产品或服务、以正确的形态、在正

确的时间、按恰当的质量、以恰当的成本、在正确的地点、

交付给正确的用户、达到恰当的客户满意度、获得到恰当的

收益。 这个通用标准，也可称之为9R标准，因为其中的正确

和恰当，都可以以“Right”来表示。在这个标准中，关键在

于对“恰当”的客户满意度的理解和把握。现代新项目管理

中有一个基本特点，就是要以客户为中心，确保客户的满意

度。而实际上，客户是永远不会完全满意的，绝对的满意也

是没有的，即便最后的验收报告是“一致通过，非常满意”

，其实还是有不少的问题没有放到台面上，从90%的满意度

到95%度的满意可能要我们付出巨大的投入，更不要说100%

。 所以，实施项目管理中一定需要把握到客户的底线，至少

要让客户基本满意，并适度超越达到恰当的满意度，从而也

使得项目的成本、进度、质量都能控制在恰当的水平内。从

这个角度出发，客户满意度、项目成功度都是个相对的概念

，关键在于双方责任人对其的把握和共识达成。当然，这并

不是说客户满意度是完全不控的，合作双方也可通过标准控

制文档的方式来辅助解决。 ●显性标准 对公司，项目基本按

计划实施、费用整体上控制在合理范围、项目正常上线并验

收、按合同收到客户的所有支付款项。 对客户，项目在预算



的时间、费用范围内，达成预期的立项目标，系统功能全部

上线并顺利接收，系统开始发挥出管理效力，用户比较满意

。 ● 隐性标准 对公司，实施团队得到有效锻炼、队伍保持相

对稳定；知识产权得到有效积累和保护，项目实施和管理经

验得到整理和传播；客户在业界主动或附带替我们宣传，为

公司赢得良好口碑；或直接配合充当样版客户，促进其它项

目签单。 同时，营销队伍和实施队伍与客户形成了良好的关

系，客户能主动追加后期产品或服务合同。这一点非常关键

，否则即便是项目合同款全部都拿回来了，项目也有模有样

地关闭了，而客户拒绝以后和我们继续合作，等于大家只做

了一锤子的买卖，这个客户丢掉了。这样，这个项目从隐性

的标准看也是失败的。从这个角度讲，项目的实施过程，如

同营销过程一样，其实也是个客户关系管理的过程，目的都

是要和客户建立起长期的互利协作关系，从而让客户给自己

带来持续的利润贡献。与之相对应，实施项目经理如果没有

这个大局观和营销观，从根本上而言都是不称职的。 对客户

，项目实施维护团队得到锻炼，理解并消化信息系统的基本

逻辑，能够部分或全部接收后续项目维护工作，项目文档得

到有效整理；公司管理流程得到有效梳理和规范，企业管理

系统的理念和系统思维深入人心，各级管理人员能自觉运用

系统逻辑分析并解决实际运用问题；企业信息化水平和管理

水平得到有效提升。 ●必要条件 项目实施成功的必要条件，

可总结为：恰当的产品 合格的项目经理 正确的项目管理，对

于后者，可以引用项目管理的4 * 9矩阵来对照落实。 100Test 
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