
项目管理中学会拒绝 PDF转换可能丢失图片或格式，建议阅

读原文

https://www.100test.com/kao_ti2020/65/2021_2022__E9_A1_B9_E

7_9B_AE_E7_AE_A1_E7_c41_65880.htm 一、 回绝客户 PM都

知道与项目沟通最多的是跟客户，而客户首先给我们提供的

是业务需求，如果一开始就是比较完善的需求则是我们求知

不得，但事事并非人愿他们总让我们在整个项目周期中循环

，甚至停滞。为了控制我们项目的质量、进度我们运用迭代

，在迭代之中与客户交流却又出现新问题。用户让我们满足

他们一切的需求，而满足用户好像就我们的本能一样，不断

的修改完善，造成不可预料的后果。有些客户认为自已是的

上层领导，一句胜千金，如有不妥，就会找到你的上级，以

至于毁掉合约。有时关于项目外也要求你去解决，这对项目

本身，以及公司的整体利益无非是一种无利的要求。若我们

全盘脱出答应他们，这会影响我们的项目成本与项目整体的

可控性。如何能回绝客户并让客户充分理解你的意图以致满

足他们一些想法与关点是我们应遵循的话题，我们需在保存

双方利益友好的情况下去进行，正所谓客户需求是无止境，

无论是功能上的还是业务上的，在这个项目中找到适合的解

决方法是其重点。 1、在当前项目涉及的问题与满足之后的

想法参照对比，如果一但把这样需求带入软件当前会引发什

么析后果； 2、可以通过其它途径处理； 3、当前需求的可行

性与必要性； 4、与本项目相关性有多少，从那些方面能解

决。 当然以上只列出四点，也许出现问题也不只这些，但我

们可以因情况而定。 二、拒绝上司 把自己的思想和经营理念

传递上去，得到公司最高层的认可，是PM的权力与职责。正



所谓天下有千万个上司，真正有英明领导却了了无几，有时

上司不理解你所做的工作由于项目本身上存在诸多因素影响

项目中的一些规范，上司认为你的工作在拖延时间，或没什

么成果可言，在影响公司的运作，我们可考虑以下措施： 1

、在需求之后我们要做一简节性总结，总结内容不必太多，

但要有力度； 2、把我们主要的工作最好放在计划上，因为

上司关心是你将要做什么，能做出什么成绩才是关键； 3、

项目变更也上下级最关心的，因为它涉及我们前面对项目风

险是策划，把项目当前人的因素还是项目，做出时间的报告

。 三、安抚下属 下属有时对您的工作方式等有所看法，有时

下属认为自已对当前项目独树一帜，有关你这样的项目管理

方式他无法继续下去，认为这个工程起码有一半是无法的实

现的。这时你的采取的处理原则，首先是与他沟通，表达出

在项目中所处范围是什么，如果在这个项目处理，他采取什

么样的态度，在谈话中你要主要看的表情与说话方式，有时

候行体语言可能表他的态度与观点。当前淡话内容只能做一

个辅助方面，因为下属有时对项目不是针对项目本身，而是

对人有一些偏差，找出谈话中的对比较关点进行分析，给出

对方可以理解的原因，但由于项目本身需要，有时不能完全

已个人意愿而转移。你可在其它方面满足个人想做的方式，

让下属以此形成一种工作方式。 下列九项有关拒绝接受请托

的要领，可供管理者参考： (1)要耐心倾听请托者所提出的要

求。即令你在他述说的半途中即已知道非加以拒绝不可，你

都必须凝神听完他的话语。这样做，为的是确切地了解请托

的内涵，以及表示对请托者的尊重。 (2)如你无法当场决定接

受或拒绝请托，则要明白地告诉请托者你仍要考虑，并确切



地指出你所需要的考虑时间，以消除对方误以为你是在以考

虑作挡箭牌。 (3)拒绝接受请托的时候，应显示你对请托者的

请托已给予庄重的考虑，并显示你已充分了解到这种请托对

请托者的重要性。 (4)拒绝接受请托时，你在表情上应和颜悦

色。最好多谢请托者能想到你，并略表歉意。切忌过份地表

达歉意，以免令对方以为你不够诚挚--因为你如果真的感到

那样严重的过意不去，那么你将会设法接受他的请托而不会

加以拒绝。 (5)拒绝接受请托时，你除了应显露和颜悦色的表

情外，仍应显露坚定的态度。这即是说，不要被请托者说服

而打消或修正拒绝的初衷。 (6)拒绝接受请托者，你最好能对

请托者指出拒绝的理由。这样做，将有助于维持你跟请托者

的原有的关系。但这并不意味着对所有的请托拒绝都必须附

以理由。有时不申诉理由反而会显得真诚。例如你偶而对频

频请托的人和颜悦色地说："真抱歉，这一次我将无法效力，

希望你不介意!"，相信不致于产生不良的后果。但是一旦你附

以拒绝的理由，则只须重复拒绝，而不应与之争辩。 (7)要令

请托者了解，你所拒绝的是他的请托，而不是他本身。这即

是说，你的拒绝是对事而不对人的。 (8)拒绝接受请托之后，

如有可能你应为请托者提供处理其请托事项的其它可行途径

。 (9)切忌通过第三者拒绝某一个人的请托，因为一旦这么做

，不仅足以显示你的懦弱，而且在请托者心目中会认为你不

够诚挚。 以上九种要领，运用之妙存乎一心。 下面举出两个

颇为棘手的实例，以观察老练的管理者如何运用拒绝的技巧

。 实例一：拒绝接受不善体谅他人而又十分苛刻的上司的要

求，通常都被视为极度艰难甚至不可能的事。但是，有些老

练的管理者却深谙回拒方法：经常将来自上司的原已过多的



工作，按轻重缓急编排办事优先次序表，当上司再提出额外

的工作要求时，即展示该优先次序表，以令他决定最新的工

作要求在该优先次序表中的恰当位置。这种作法具有三个好

处：第一、让上司作主裁决，表示对上司的尊重。第二、行

事优先次序表既已排满，则任何额外的工作要求都可能令原

有的一部分工作要求无法按原定计划完成，因此除非新的工

作要求具高度重要性，否则上司将不得不撤销它或找他人代

理。就算新的工作要求具有高度重要性，上司也将不得不撤

销或延缓一部分原已指派的工作，以使新的工作要求能被办

理。第三、部属若采取这种拒绝方式，将可避免上司误以为

他在推卸责任。因此，这是一种极为有效的拒绝方式。
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