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7_9B_AE_E7_AE_A1_E7_c41_65298.htm 说明：项目管理案例

系列由项目管理者联盟[PMU]制作推出，版权所有。该系列

以PMU会员实际项目案例为蓝本，结合项目管理专家点评

和PMU会员分析，真实、深入、可鉴。导读：需求分析阶段

是一个项目的开端，也是项目成攻的基础。有统计指出，失

败的项目中，80％是由于需求分析的不明确而造成的。因此

一个项目成功的关键因素之一，就是对需求分析的把握程度

。需求分析不象侦探推理那样需从蛛丝马迹着手，而是应该

先了解宏观的问题，再了解细节的问题。（一）案例内容我

们是做手机设计的公司，有专门的项目管理部门，作为研发

与外部的接口，在销售人员的协助下完成与客户的需求沟通

。 这天，从销售方面提交过来一个信息，客户(A)要求对X1

产品的Y组件进行更换另外型号的组件进行技术评估。项目经

理接到此要求后，发出正式通知让研发部门修改产品并进行

了测试，出了样机给客户试用。但结果客户非常不满的答复

说，他们的意图并不是要单一改产品的这个Y组件，而是在考

虑要使用X1产品的主板放到X2产品的外壳中的方案，这个评

估只是这个方案的一部分。 销售部门其实知道客户的目的，

但也未能向项目经理说明详细背景情况。经了解，他们只是

认为Y组件的评估是最关键的，所以只向项目经理提到这个要

求。 请帮忙分析一下，这整件事的关键问题出在哪？我们要

如何规避这样的风险? 专家分析:王景山介绍：有10多年欧洲

海外项目管理工作经验，90年代初归国后任、职于多家知名



家电及IT制造企业，分别从事新产品研发、项目管理企业发

展规划及高层管理工作，主持和参与过大量与欧美、中南亚

公司的合作项目，包括新品研发、计算机软硬件研制、厂房

及设备改造、成套生产设备出口项目等，有丰富的项目管理

和企业管理实践经验。王老师撰写出版的书籍包括：《工业

企业项目管理》，《研发项目管理》，《项目投资与决策》

，《项目过程与管理技术》等。王景山点评：企业与客户沟

通比较多的有市场部、设计（研发）部、质量保证部，这三

个部门都有可能获得客户的需求信息，有些企业曾试图将客

户沟通窗口归结到一个部门，但是专业技术问题不好解决。

这个案例的关键问题是在获得客户信息后如何应对。（1）理

论上的解决方法是制订职责和程序进行评审（IS09000是这样

规定的）。职责和程序能够解决“大的”或“正式的”客户

需求如正式函件和产品订单。（2）客户非正式或随机产生的

需求也要有处理的方法。跨国集团的成熟做法是通过每周的

工作例会和部门报告解决。案例中市场部的反馈应当上会，

会议上部门之间会刨根问底，尤其是需要其他部门做事情的

时候。另外上会以后，发生了错误市场部要负责。（3）针对

客户需求的应对，在成熟的大型跨国集团更多的是依靠企业

人员的工作习惯形成的，对于客户的任何需求，在部门之间

深入研究应对或不应对，如何应对的方案，这样可以避免应

对的错误。因为任何应对涉及到动用企业的起源，应对的效

果涉及到企业的声誉和市场。 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 


