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E7_9B_AE_E7_AE_A1_E7_c41_287823.htm 在项目实施过程中

，很多项目经理在应对客户要求方面感到束手无策，尤其是

对比较较真的客户力不从心，从而在一定程度上影响了客户

关系，比如客户提出的要求超出了预期范围、需求频繁变更

、项目迟迟不能验收、对质量要求太高等，而项目组在面对

这些问题时，只能通过增加工作量或延长工期逐步满足客户

要求，结果是导致项目久拖不决，甚至彻底失败。 我们发现

，在大多数情况下，客户的要求都是正常合理的，造成双方

问题焦点的原因多半是由于项目组自身导致的，这就要求项

目经理在遵守项目合同内容、投标承诺、项目目标要求的前

提下，充分运用有效的项目管理方法和技巧，积极引导客户

的行为，改善与客户的关系。 项目经理的职责除制定和跟踪

计划、人员管理、规范化控制外，90％以上的时间都应该用

在沟通和协调上，目前多数作坊式的软件组织为降低实施成

本，安排没有多少项目经验的人员（甚至应届毕业生）担任

项目经理，并且项目经理既承担管理的职责，又肩负着具体

的技术任务，在项目实施内容比较复杂的情况下，必然导致

项目管理混乱、实施过程失控，最终导致客户抱怨甚至投诉

，从而严重影响了客户关系。 通过对客户要求的剖析，我们

发现其关注点不外乎是项目进度、产品质量、承诺的功能范

围、系统可操作性，以及项目资料的规范性和齐全性等。如

果项目经理在项目实施过程中把握住了这几点，并充分与客

户沟通，项目就离成功不远了。 实际上，客户也是比较讲道



理的，一般情况下不会“刁难”项目组，反而为了更好的达

到项目目标，会抽出专人配合完成项目的实施，因为项目的

成功实施也能够提高他们的绩效考核结果，双方对项目结果

的期望是一致的。 要在项目实施和管理过程中，获得客户的

持续满意，并最终达到双方的共同目标，软件组织的相关岗

位人员应从以下几方面加以关注和改进： 1、售前和销售人

员不要过分承诺，并且如果有附加承诺，一定要让实施项目

经理知晓并传达给项目组成员。 2、项目组要充分理解售前

投标书或建议书的内容，并在项目正式开始后就项目需求范

围以文档化的形式与客户确认。 3、项目经理要切实履行自

己的职责，做好项目规划和人员管理，并时刻铭记项目目标

。 4、项目经理要定期与客户方相关负责人召开项目会议，

介绍项目进展情况以及项目过程中遇到的问题。 5、项目实

施过程一定要规范，质量控制要到位，项目资料编写规范和

齐全。 6、项目组成员要努力工作，利用过硬的技术本领和

规范化的实施，赢得客户的信赖。 7、项目阶段成果要让客

户参与评审并听取客户的意见和建议，并在里程碑点交付客

户。 8、销售人员要保持与客户的联系，了解项目进展和问

题，在项目组和客户有意见分歧时起到缓冲的作用，不要等

到项目收款时才露面。 对于在项目管理过程中，如何处理好

与客户的关系，本文只是提供了一些思考的方法，项目问题

的解决，更需要项目经理在实战中积累项目经验，充分运用

各种管理和沟通技巧，并且加强项目管理的理论知识的学习

和运用，不断丰富和完善各项管理技能得以实现。 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 


