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第 14 章 利害關係人管理 

前言 

1. 利害關係人是指影響專案決策或受到專案決策影響的個人、群體或組織。 

 影響可能是正面，亦可能是負面； 

 若因負面影響而阻滯專案進行，則應採取行動加以防範。 

2. 需先辨識利害關係人並與他們溝通，導向對對專案正面助益之方向； 

 因此需瞭解與分析他們的需求或期望，並持續與他們溝通，或採取一些必要措施。 

 專案經理應瞭解主要決策所造成的衝突，以及在專案發展過程中，可能直接或間接受到的利害關係人的

影響。 

3. 利害關係人間可能導致陷入衝突，也就是回應某一利害關係人時，可能會導致攻擊或激怒另一不同訴求或期

望的利害關係人 

 因此在管理過程中，應努力尋求平衡，並與各利害關係人保持和諧和建設性的關係。 

4. 在對利害關係人辨識、分類、和溝通中，PMBOK 說明，應考慮： 

 「地位大小」、「權力(影響)程度」、「利益程度」、「歸屬性或共事的群體」等四個重要屬性； 

 目的在於瞭解利害關係人的利益、需求和期望，以及對專案的影響，並有效評估對專案可能造成的衝擊。 

 專案預算或資源限制難以全數滿足，需透過分析，將有限時間與資源花在關鍵利害關係人上。 
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5. 分析模式 

(1) 方格模式： 

 依利害關係人擁有的「權力」、「對專案影響力」、「對專案興趣」、「對專案造成衝擊」等四屬性，以

二維方式進行分析，並擬出不同管理策略。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(2) 突顯模式：以下列三屬性進行分析 

 權力：將自己意願施加於專案的能力 

 合法性：有權影響專案的程度 

 緊急性：期望需要立即關注的程度 

 核心型利害關係人 

 主導型利害關係人 

 危險型利害關係人 

 依賴型利害關係人 

 潛在型利害關係人 
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 苛求型利害關係人 

 裁決型利害關係人 

 非利害關係人 

(3) 威脅/影響與合作模式： 

 以「威脅/影響」與「合作」二屬性分析 

 支持型：專案管理階層、專案成員、供應商、顧客；採取涉入策略 

 邊際型：非互動專案的基層員工、一般社會大眾；採取監視策略 

 非支持型：競爭者、政府與媒體、利益衝突團體；採取防衛策略 

 憂喜參半型：技術提供者、顧客、供應商；採取合作策略 
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1.0 識別利害關係人 

1. 利害關係人可能是組織內部或外部人員或團體 

 在專案初期尤為重要，當他們的需求、期望或利益被忽視或沒有滿足時，可能採取某些措施加以阻滯專

案之進行； 

 專案經理必須識別出來，並依照他們的利益、影響力、對專案涉入程度等加以分類，擬定適當策略，並有

效管理，確保專案順利執行。 

 有現有或潛在顧客、最終產品使用者、員工、供應商、股東、政策制定者、提供融資金融機構、教育團

體、工商團體、利益團體、環保團體…等。 

 

2. 輸入，辨識利害關係人時須參考的文件或資料 

 專案章程 

 商業文件 

 專案管理計劃書 

 專案文件 

 採購文件 

 企業環境因素 

 組織流程資產 

 

3. 工具或技術，辨識利害關係人可採用的方法 

 專家判斷 

 利害關係人 

 資料蒐集 



5 
 

 問卷和調查方法 

 腦力激盪法 

 資料分析 

 利害關係人分析 

 文件分析 

 資料呈現 

 方格模式 

 立體模式 

 凸顯模式 

 影響方向 

 優先順序 

 會議 

 輸出，辨識利害關係人後會產出的文件或資料 

 利害關係人名冊 

 變更請求 
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2.0 規劃利害關係人管理 

1. 主動式利害關係人管理，包含有： 

 維繫他們的位置 

 改變他們的態度 

 啟發他們可能的協助 

 降低他們可能的傷害 

 試圖漸少他們對專案的控制權力 

 建立資己的權力基礎(尋求具高權力的支持) 

 尋求替代的關鍵性支持的利害關係人，防止原來支持的關係人變卦 

2. 專案團隊若能與利害關係人保持良好互動，並適當引導其參與專案執行和決策，將有助於專案成功 

 因此規劃利害關係人管理，來分析利害關係人需要、利益和潛在衝突，以發展有效管理策略。 

 

3. 輸入，規劃利害關係人管理時須參考的文件或資料 

 專案章程 

 專案管理計畫書 

 資源管理計畫書 

 溝通管理計畫書 

 風險管理計劃書 

 專案文件 

 假設日誌、變更日誌、問題日誌 

 專案時程 

 風險登錄簿 
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 利害關係人登錄簿 

 企業環境因素 

 組織流程資產 

 

4. 技術與工具，規劃利害關係人管理時可採用的方法 

 專家判斷 

 標竿學習 

 會議 

 利害關係人互動評估矩陣 

 未查覺到的 

 抵抗的 

 中性的 

 支持的 

 帶領的 

  

5. 輸出，規劃利害關係人管理後會產出的文件或資料 

 利害關係人管理畫書，包含下列資訊： 

 關鍵利害關係人之目前和未來希望互動程度 

 利害關係人彼此關係 

 目前階段與利害關係人溝通需求 

 利害關係人傳遞資訊方式、互動衝擊之理由、傳遞時間與頻率 

 專案進展期間如何更新與修飾利害關係人管理計畫書  
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3.0 管理利害關係人互動 

1. 互動是指交換資訊、自利害關係人聆聽和學習，目的在相互利益議題中，建立諒解和信任； 

 當專案愈複雜或愈龐大，專案利害關係人之互動管理需求就愈明顯。 

 互動愈深、彼此關係愈緊密，互信程度愈高。 

 

2. 輸入，管理利害關係人互動須三考的文件或資料 

 專案管理計畫書 

 溝通管理計畫書 

 風險管理計劃書 

 利害關係人互動計畫書 

 變更管理計畫書 

 專案文件 

 變更日誌 

 問題日誌 

 經驗學習檔案 

 利害關係人登錄簿 

 企業環境因素 

 組織流程資產 
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3. 技術與工具，管理利害關係人可採用的方法 

 專家判斷 

 溝通技能 

 溝通方法，包含有：互動溝通、推式溝通、拉式溝通 

 人際和團隊技能 

 基本規則 

 會議 

4. 輸出，管理利害關係人互動會產出的文件或資料 

 變更需求 

 專案管理計劃書更新 

 專案文件更新  
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4.0 管制利害關係人互動 

1. 檢視是否正確和適當的執行利害關係人計畫書中所述的活動，並決定是否變更，重點在於監視和調整。 

2. 與利害關係人互動，應從「管制」調整為「協同合作」，而助於彼此互動學習、創新、和解決問題。 

 

3. 輸入，管制利害關係人互動須參考的文件或資料 

 專案管理計畫書 

 資源管理計畫書 

 溝通管理計畫書 

 利害關係人互動計畫書 

 專案文件 

 變更日誌 

 經驗學習檔案 

 專案溝通 

 風險登錄簿 

 利害關係人登錄簿 

 工作績效資料 

 企業環境因素 

 組織流程資產 

4. 技術與工具，管制利害關係人互動可採用的方法 

 資料分析 

 替代資料 

 根源資料 
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 利害關係人分析 

 報告系統：提供一套標準工具，以獲得、儲存、和散佈關於專案成本、時程進度、和績效等資訊，適時且

適當的給於利害關係人。 

 決策 

 利害關係人互動評估矩陣 

 溝通技術 

 人際和團隊技能 

 主動傾聽 

 文化差異意識 

 領導 

 網路 

 政治意識 

 會議 

5. 輸出，管制利害關係人互動會產出的文件或資料 

 工作績效資訊 

 變更需求 

 專案管理計劃書更新 

 專案文件更新 

 問題日誌 

 經驗學習檔案 

 風險登錄簿 

 利害關係人登錄簿 


