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7_9B_AE_E7_AE_A1_E7_c41_65021.htm 工程项目的管理，是

一个复杂、艰巨的系统工程，涉及进度、质量、投资、合同

、人员、风险、图纸文档等多方面的工作，众多的参与部门

和单位如设计、监理、施工、设备物质、运营等，使沟通和

协调的工作困难。为此，项目管理应运而生，项目管理是50

年代后期发展起来的一种计划管理方法，一出现就引起了举

世瞩目。1957年美国杜邦公司把这种方法应用与设备维修，

使维修停工时间由125小时锐减为7小时，1958年美国人在北

极星导弹设计中，应用项目管理技术，竟把设计完成时间缩

短了两年。 然而，1999年5月开工的泉厦机电工程至今尚未竣

工。这个原先预期在半年时间完工并且受到各级领导高度重

视、原先被指望成为样板工程的项目为何久拖未决呢？笔者

曾经作为业主项目经理部的成员，对此深有体会。 让我们首

先走进承包商的项目工作室，一堆堆的甘特图，进度计划网

络及资源分配图尽收眼底，桌上厚厚的质量保证体系、进度

保证体系随处可见。很显然，承包商对传统项目管理的掌握

如：PERT、S-曲线、资源直方图是很了解的，那么，又是什

么阻碍了工程的进度呢？难道是承包商的资质（即施工能力

）有问题？答案显然是否定的。因为福建业主当时就严格执

行了招投标制度，承包合同制及施工监理制。可以这么说，

这家承包商是当时精挑细选的性价比最优秀的一家。那么究

竟是什么影响了工程进度？笔者以为，工程进度的拖延源于

传统项目管理方法的症结所致，而承包商恰恰采用的是传统



的项目管理方法，这也就不可避免地导致工程项目的失败。

那么，传统项目管理的症结是什么呢？笔者以为，就泉厦项

目而言，传统的项目管理主要存在三大缺陷，现逐一分析： 

缺陷之一：传统项目管理忽视了业主满意的重要性 业主满意

常被当作是一种事后考虑或根本不加考虑的问题。承包商大

部分的精力都集中在满足时间、预算和性能指标这三个著名

的限制条件上，他们评价项目成功与否主要是看他是否满足

工期、预算与性能指标的要求，而不是看是否能够让业主完

全满意。也许有人会说：“注重三个限制条件与让业主满意

是完全一致的，因为其中第三个限制条件：--性能指标--应该

包含了业主的需要和要求。” 然而，在实践中这些性能指标

并不能充分反映业主的需求，因为那些制定指标的专家们往

往缺少现场的经验，只凭自己的个人兴趣和经验来设计和选

购设备。他们常倾向于设计一些令同行专家们羡慕的东西。

实际情况是，设计图毕竟与施工图不是一回事。而如何使性

能指标更加完善，更加符合现场的需要，这些工作实际上已

不可避免地要求承包商来完成了。我们以泉厦项目为例可以

清楚地说明这一点，泉厦紧急电话系统使用的是法国Alcatel

紧急电话系统，但是该系统自开通以来，便出现了下端分机

声音小，以及上端主机背景噪声大这二大顽症。当然承包商

也意识到这点，并派一名工程师长驻现场加以解决。但是，

经过了将近一年的时间，问题始终得不到解决，这期间，由

于业主认定，这是设备调试产生的问题，并不是设备固有缺

陷，于是一再要求承包商尽快派法国Alcatel总部的工程师前

往现场解决。但是，业主的需求一再被承包商的理由拖延。

承包商的理由是：下端分机声音小以及主机背景噪声大都是



事实，但他们的性能指标都符合合同的技术规范要求，也就

是说，设备已经满足了合同设计的需求，言下之意，业主使

用是否满意，他是不管的。经过测试，现场的分机声量级都

在90分贝附近，这确实刚刚好满足技术规范的最低要求（技

术规范的要求≥90分贝）。实际情况是，高速公路上车辆嘈

杂，要使上下端（即主机与分机）能正确沟通，分机的声能

级都要在96分贝以上，而90分贝事实上只是个理论数值。最

后，经过业主的严正交涉，承包商终于同意派法国Alcatel总

部工程师前往现场解决，经过短短二天的时间，法国工程师

很成功地解决了这两个顽症。这里有一个有趣的时间对比：

要求彻底解决这两个顽症的文件在我们的工地协调会，监理

通知以及遗留问题报告会上始终摆上议题长达二年之久，但

是顽症的解决却只花了两天。两天对两年，令人想笑也想哭

。其实，在泉厦项目，诸如此类的问题比比皆是，如天棚信

号灯的亮度问题等。 那么，为什么必须考虑以业主满意为中

心的问题，就已经有了许多不容质疑的答案。首先，业主是

投资方，追求好的设备和优质服务是业主的永恒目标。达不

到业主的满意程度，业主是不可能白白花钱的。这方面的例

子俯拾皆是。例如，在商业高度发达的今天，日本人通过注

重让用户满意，得以在市场上击败那些自以为是的竞争对手

。有一个发生在汽车工业的生动事例，日本人不仅注重质量

，推出“全副装备”的汽车（即美国公司通常作为备选部件

出售的那些部件），而且特别注重提供周到的售后服务，其

结果是在市场份额上日本公司占据了绝对优势。笔者以为，

面对着激烈的市场竞争，项目管理完全可仿造商战中的“打

服务仗”、“打品牌仗”等战略。其次，强调以业主为中心



增加了再次合作的可能性。若项目成员尽量让业主满意，他

们的努力将会受到业主的赞赏。业主则会考虑通过再次同项

目组开展业务以示回报。其三、让业主满意意味着能更快地

结束项目。真正意义上地实现双赢。每一个有项目经历的人

都会碰到类似的情况：业主拒绝在接收项目的成果上签字，

因为他们认为还存在某种问题。例如，他们也许会觉得项目

成果没有完全具备所承诺的特点或在质量上有缺陷。这种僵

局的结果便是项目的拖延，最终导致项目末期付款的延期支

付或增加额外的开支。更多地关注业主的感受则会减少类似

事件发生的可能性。 缺陷之二：缺乏风险管理意识，对掌握

一定的政治技巧较为生疏 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 


