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大部分软件开发从业人员常述说“很难把握客户的需求”。

这句话基本上不应该从一个专业人员口中说出来，你听过一

个装修工人告诉你不能把握他客户的装修需求吗？但这却是

事实。如何能够“把握客户的需求”便成为软件工程中急需

解决的问题。很多专家发表很多理论，应该如何才能够把握

客户的需求，需要采用那些手段，那些方法等等。。。。但

我可以把过去三十多年科技企业软件开发的经验告诉大家，

我们基本不用去“把握”客户的“需求”。 软件开发的冤枉

路带来目前 IT 项目管理的另一段冤枉路，我们是否还需要继

续朝这条冤枉路走下去，还是找寻我们软件工程的正确路线

？希望各从业人员自己判断，并适当的做出结论。国内对需

求的解释 从 72 年开始从事软件开发，到 79 年开始成为开发

小组主管，到 84 年正式成为项目经理，一直到今天已经积累

了三十多年的开发及二十多年的管理经验，最近这两年在国

内从事教育及咨询的工作，发觉国内软件从业人员所谈的“

需求”和我过去在国外执行软件开发时所谈的“需求”有很

大的差异。我们在国外建设系统的时候，『需求』是技术人

员建立的，不是从客户口中把握的。但国内的软件从业人员

所谈的“需求”是在“调研”过程中由客户提出的。坦白说

，客户基本不理解本身的需求，又如何能够告诉我们所期待

的“需求”呢？又如何会认同从业人员收集到的“需求”及

确认所谓“需求说明书”呢？试想想，当我们要研制一件产



品的时候，我们会问消费者他们对产品的需求吗？也许我们

会咨询他们的意见，但生产商会综合消费者的意见，本身对

市场的理解，和最终客户群的采购“目的”来制定产品功能

需求，最后成为产品的规格。才投入生产，推广到市场中。

这个道理很简单，但我国的软件工业却认为软件工程与产品

开发不是一样的，不能用同一直方法处理，一直在走冤枉路

。 从项目开始进行“调研”（另一个软件工业的重大误区）

，对客户的基层人员进行访谈，希望能够在调研期间让客户

说出本身的需求，好能把握客户的需求，好能编写所谓调研

报告或需求说明书，所谓调研是进行调查，继而进行研究，

这是两个工作，但我们常把它变成一个工作来进行。国内对

“ gather requirements” （收集需求）的理解是从客户的访谈

、调查、研究过程中发掘客户的需求，由于客户对需求不明

确，技术人员未能把握需求，所以一开始调研下去便是半天

。 国外对需求的诠译 国外软件行业基本没有一个所谓“调研

”的概念。我们在项目的起始阶段只有“ factfinding ”（或

FF ，即“找寻事实”）。顾名思义， FF 的目的是理解客户

如何执行工作，技术人员对客户进行访谈，目的并不是把握

客户的需求，目的是理解客户目前如何执行本身的工作。访

谈报告只包括目前工作如何在部门中实施，是现状的描述。

所以往往能够得到客户的认同及确认。 在访谈结果后开始对

现状进行分析，考虑整个工作流程是否合理，如何才能够达

到项目的目标，从如何达到项目的目标来决定项目的需求。 

国内外的差异 我们必须认识到一点， 软件开发的目的是为企

业提升生产率（ Productivity improvement ），提升工作效率

（ efficiency improvement ）及建立商业效益（ business benefits 



），而不是为了满足某一些需求。如果项目的目的是为了满

足某一些需求来解决一些运营上的问题，那么这些便是系统

维护项目，不是系统开发项目。这些项目的需求通常比较明

确，客户清楚的知道需要增加那些功能，可以直接告诉技术

人员有关功能的需求。在现有系统中附加该功能，便能够完

成项目，这方面的需求绝对可以得到各阶层人员的认同。 软

件开发是为了提供一套完整工具（软件加硬件）来完成一个

部门或一家企业的“运营目标”，如何可以利用科技来使企

业的运营更理想，是软件开发的主要原因。所以当我们完成

分析后，明确的理解需要那些功能才能够让企业或部门能够

更有效地达到目标，这些功能才是系统的真正需求。我们所

说的“ gather requirements ”基本上是包括 Fact Findings 和分

析（ Analysis ）两个阶段的结果，不是国内所执行的“调研”

一个工作希望直接带出来的结果。 整体解决方案 当完成分析

后，有了全面的功能需求，接下来便需要让客户认识到他们

的最终目的需要那些功能和如何可以利用科技（软件及硬件

）的结合来完成，这便是我们所说的解决方案。这时候还没

有对系统进行设计，只是让客户认识他们所希望的目标需要

那些系统功能来完成。我们的目的是让客户认同只要我们的

系统可以提供这些功能，便能够达到他们的最终目的。这便

是确认需求的目的。同时在确认这些需求的时候，把项目的

范围牢牢的建立起来。 客户的确认 到这里，相信大家都知道

为什么我们在国外可以让客户确认需求而国内的技术人员却

未能让客户确认需求了？很多同业往往感觉困惑，为什么访

谈结果可以让被访者接受，但每当要求对方主管确认的时候

又被打回头票呢？在回顾国内把握需求的方法，希望从访谈



的用户口中提供系统的功能需求，这是把我们的专业工作交

给客户来执行，他们又如何能够完成我们本身做不到的工作

呢？纵然访谈的客户可以很明确的认识到本身工作上的需求

，同时可以确认你递交的调研报告或需求说明书，但这只属

于他本人工作岗位及工作层次上的需求，而部门主管及企业

领导的需求是比较全面，肯定与有关工作人员所提出的需求

有所不同，这份调研报告又如何能够让用户主管或客户确认

呢！ 未能把握整个解决方案的目标，未能分析整体工作的过

程来建立目标的功能，出来的需求只能解决局部的问题，未

能做到“解决方案”的目标。其实我们只需要确认业主的项

目投资最终目标，从分析的结果来建立所需的功能，便能够

有效地让客户认同这些主要功能，认同项目地需求。 开发的

另一误区 我常看到一些开发人员把过去一些案例让客户观看

，希望客户从中可以理解本身的需求，然后在建设的过程中

慢慢把需求建立起来，但这种方法往往让我们无法把握项目

的真正范围，让范围不断蔓延，导致项目不断延误，未能有

效的完成交付。每一个客户有本身的思想，有本身独特的需

求，有企业本身的特色，观看别人的案例只让客户增加本身

对结果的期盼，不能完全解决项目的最终目的。尤其是近年

来的项目多是概念性的项目。所谓概念性项目是从商业概念

所产生的项目，例如“一个客户管理系统”来对客户进行管

理和提供客户的服务，建立客户满意度等类似的项目，又或

者是客户需要建立一个“市场管理系统”来对企业产品销售

进行有效的分析及开拓市场方向等项目。这些项目便是我们

现在所说的“信息化”项目的建设。技术人员绝对不能够把

握这些概念性项目的需求，也成为目前国内信息化过程的延



误和信息化结果的最大障碍。九零年代中期，国际企业开始

进行信息化，在无数惨痛教训后理解到技术人员本身的极限

，对商业运营的最终目标并不认识，所以特意在软件行开发

项目中建立一个新岗位，商业分析师（ Business Analyst ），

商业分析师可以是资深的系统分析师，但必须曾经在工作的

过程中对某一个行业的运营相当理解，这包括在某个行业中

曾经负责开发多种不同的项目，对企业的运营需求和运营方

向全面理解。也可能是一个部门的业务经理，经过培训后理

解如何进行分析，如何建立商业模式等方法。才负责项目初

期的信息收集，分析及设计工作。目的是因为技术人员对企

业的业务并不认识，很难把握客户的真正需求，改由商业分

析师来理解客户建立系统的最终目的，从目的中建立商业模

式（ Business Model ），再从商业模式中建立主要的工作模块

（ Process Modules ），从工作模块中建立运营流程（ Business

procedures ），再从运营流程中建立项目需求，这时候才转交

技术人员建立项目功能规格。 我国要改善软件工程的困境，

必须理解本身的问题，才能够提升我国软件工业的发展潜力

。高校的老师及导师必须理解我国软件工业过去所走的冤枉

路，才能够培育更优秀的技术人员和软件工程管理人员。软

件服务商的领导必须认识本身企业的缺点，盲目去进行各种

认证只能治标，不能全面解决企业本身的服务缺憾，需要建

立本身的体系及制度，建立企业的开发文化，更需要全力提

升管理人员，对软件工程的开发进行有效管理。而各应用单

位的领导更需要认识本身必须投入项目的开发过程，才能够

有效的让项目投资带来回报。 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 


