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بــا افزایــش رقابــت در بازارهــاي جدیــد، رضایــت مشــتري و کاهــش شــکایت ها، از عوامــل مهــم بــراي موفقیــت یــك شــرکت 
محســوب مي شــوند. تشــخیص نیــاز مشــتریان به ویــژه در محصولاتــی کــه مشــتریان خــاص و منحصربه فــرد دارنــد از اهمیــت 

ــه ی درخواســت محصــول نتواننــد همــه ی الزامــات و نیازهــای  ــه ی ارائ ــادی برخــوردار اســت. مشــتریان ممکــن اســت در مرحل زی
خــود را بیــان کننــد.

ــات  ــدگان محصــولات و خدم ــرای ارائه دهن ــد ب ــات مشــتریان می توان ــا و الزام ــت و مهندســي نیازه ــرای مدیری ــی ب ــاد چارچوب ایج
ــد. ــان حاصــل کنن ــات مشــتریان اطمین ــا و الزام ــد بر اســاس آن از درك نیازه ــه بتوانن ــری باشــد ک کمــك مؤث

ــت روش  ــوان گف ــاید بت ــه ش ــت ک ــده اس ــتریان ارائه ش ــای مش ــات و نیازه ــی الزام ــت و مهندس ــرای مدیری ــی ب ــای مختلف روش ه
ارائه شــده توســط ســازمان فضایــی آمریــکا )ناســا( روشــی جامــع و کامــل در بیــن روش ها ســت. در ایــن تحقیــق بــا مبنــا قــرار دادن 
ایــن روش ســعی شــده به صــورت عملــی عاوه بــر ایجــاد فرایندهــا و روش اجرایــی بــرای یــك صنعــت خــاص نســبت بــه اســتقرار 

ــود. ــدام ش ــازی آن اق و بومی س

واژگانكليدی:

مهندسی الزامات، رضایت مشتریان، الزامات طراحی محصول، نیازهای مشتریان

1(مقدمه

ــن و  ــت، درك، تعیی ــرای دریاف ــد ب ــی نظام من ــود روش وج
ــف  ــل مختل ــتري در مراح ــته هاي مش ــردن خواس لحاظ ک
ــری در  ــك مؤث ــد کم ــول می توان ــي محص ــن و طراح تکوی
ــه محصــول مدنظــر مشــتری باشــد. به منظــور  دســتیابی ب
عوامــل  به خصــوص  مشــتري  خواســته هاي  تبدیــل 
مرتبــط بــا مرغوبیــت محصــول، ماننــد عملکــرد، مطابقــت 
ــداري، دوام، ســهولت مصــرف،  ــت نگه ــتاندارد، قابلی ــا اس ب
ثانویــه،  ویژگي هــاي  ادراکــي،  و  حســی  کمیت هــاي 
ــی  ــاي گوناگون ــي، روش ه ــخصات فن ــه مش ــي و ... ب زیبای
ارائه شــده اســت. ایــن در حالــی اســت کــه معمــولاً 
ــاي  ــا محصــول، نیازه ــط ب ــاي مرتب مشــتریان در ارزیابي ه

خــود را به صــورت کیفــی )ادراکــی( مطــرح مي کننــد 
ــون  ــاي گوناگ ــتفاده از ابزاره ــا اس ــود ب ــاي موج و روش ه
به صــورت غیر منســجم و نامطمئــن ایــن نیازهــا را دریافــت 
ــد. ــل مي کنن ــه و تبدی ــي، ترجم ــته هاي عین ــه خواس و ب

ــت،  ــرای دریاف ــه ب ــات1 رویکــردی نظام یافت مهندســی الزام
درك و صحه گــذاری الزامــات و نیازهــای مشــتریان اســت. 
بــا پیاده ســازي ایــن رویکــرد قابلیت هــاي زیــر ارتقــا  
یافتــه و منجــر بــه بهبــود در ارائــه ی خدمــات بــه مشــتری 

مي شــود:
1 . ســرعت طراحــي محصــول و فرایندهــاي مرتبــط افزایــش 

ــد؛ مي یاب
2. تولیــد محصــول در زمــان کوتاه تــر و بــا دقــت بیشــتری 

1. Requirement Engineering



یاز
ت ن

یاف
 در

ک و
 در

 از
ان

مین
 اط

ظور
 من

 به
ات

زام
ی ال

دس
مهن

ب 
چو

چار
ی 

ائه 
ار

35

ت
یفی

و ک
رد 

ندا
ستا

ت ا
یری

مد
ی 

یج
ترو

ی- 
علم

مه 
ل نا

فص
13

93
ن 

ستا
 تاب

- 1
2 

پی
پیا

 - 
2 

اره
شم

م- 
هار

 چ
ال

س

ــود ؛ ــام مي ش انج
3 . هزینــه ی مــواد  اولیــه جهــت تحقــق محصــول، کاهــش 

می یابــد؛
4. در قابلیت ساخت محصول، بهبود انجام خواهد  شد؛

5 . زبــان مشــترك بیــن بخش هــاي مختلــف مرتبــط 
ــدي  ــده، رضایت من ــول ایجادش ــر محص ــه ی عم ــا چرخ ب

مي شــود . حاصــل 
ارائــه ی روش هــاي مختلــف جهــت دریافــت  علي رغــم 
بــه  آن هــا  تبدیــل  و  مشــتریان  واقعــي  خواســته هاي 
پارامترهــاي فنــي مهندســي در ســازمان ها ، هنــوز محصــولات 
ــاي مشــتریان را  ــه نتوانســته اند نیازه ــی ک ــه تحویل ــاده ب آم
بــرآورده کننــد، وجــود دارنــد. ایــن موضــوع باعث شــده اســت 
ــای  ــار چالش ه ــتریان دچ ــه مش ــولات ب ــن محص ــل ای تحوی
متعــددی شــود. بــا توجــه بــه تحقیقــات انجام شــده در 
ــه 41 درصــد  ــکا، مشــخص شــد ک ســازمان هوافضــاي آمری
از مشــکات پیش آمــده در مراحــل مختلــف طراحــی و 
تولیــد محصــولات مرتبــط بــا مرحلــه ی درك و دریافــت نیــاز 
مشــتریان و همچنیــن 28 درصــد از خطاهــا مرتبــط بــا عــدم 
ــذا  ــورد درخواســت مشــتریان، اســت. ل ــل محصــول م تحوی
ــل  ــت و درك کام ــد دریاف ــب، فراین ــن مطال ــه ای ــا توجــه ب ب
خواســته هاي مشــتري و ایجــاد نظــام دقیــق در ایــن خصــوص 

.(Hood, 2008)  اهمیــت فوق العــاده ای پیداکــرده اســت
ــه ی  ــا در چرخ ــي پروژه ه ــات و حت ــولات ، خدم ــرا محص چ
عدم رضایــت  و  می شــوند  مشــکل  دچــار  خــود  عمــر 
ذي نفعــان به وجــود مي آیــد ؟ حتــي اگــر بهتریــن روش هــاي 
ــا طراحــي و تولیــد محصــول و خدمــات را داشــته  مرتبــط ب
ــراي  ــن محصــول را ب ــم بهتری ــا کنی ــم ادع باشــیم ، نمي توانی
ــن، به منظــور برآورده ســازی  ــم بنابرای ــه می دهی مشــتري ارائ
خواســته هاي مشــتري و جلوگیــري از نقص هــا و عیــوب 
ــد  ــي و تولی ــاي طراح ــتن فرایند ه ــا داش ــول، تنه در محص
قــوي کفایــت نمي کنــد و لازم اســت قبــل از ورود بــه 
ــش  ــت اثربخ ــول، مدیری ــد محص ــي و تولی ــه ی طراح مرحل
ــتفاده از  ــا اس ــق ب ــن تحقی ــود . در ای ــازی ش ــا پیاده س نیازه
ــه روزآوری  ــن، ب ــا، خواســته هاي مشــتریان تعیی ــن مؤلفه ه ای
و تغییــرات آن تحــت کنتــرل قرارگرفتــه اســت و ورودي 

مستند شــده مناســبي در اختیــار واحــد طراحــي قــرار 
مي گیــرد.

ــري  ــامانه هاي خون گی ــه، س ــوان نمون ــه به عن ــن مقال در ای
ــي  ــتان هاي صحرای ــش از بیمارس ــك بخ ــوان ی ــیار به عن س
)مورداســتفاده ی بخــش بحــران کشــور( به عنــوان مطالعــه ی 
ــد  ــتفاده از فراین ــا اس ــت. ب ــه اس ــر قرارگرفت ــوردي مدنظ م
مهندســي نیازهــا و الگــوي مورد نظــر، ورودي بخــش طراحــي 
در قالــب چارچــوب مهندســي الزامــات محصــول اســتخراج و 
در اختیــار بخــش طراحــي صنعــت قــرار گرفــت. درگذشــته 
اطاعــات مشــتریان به صــورت ناقــص و از طریــق روش هــای 
ســنتي دریافــت مي شــد و چه بســا مشــکات عدیــده ی کیفي 
ــل  ــان تحوی ــزوم زم ــورد ل ــای م ــاختار ویژگی ه ــت س از جه
ایجــاد می شــد کــه بــا اســتفاده از ایــن الگــو و جامعیتــي کــه 
ایــن الگــو دارد در جهــت افزایــش رضایــت مشــتري و کاهــش 

هزینــه ی ایجادشــده گام هــاي اساســي برداشــته شــد.
ــه  ــر توج ــات زی ــه موضوع ــر ب ــت مدنظ ــته در صنع درگذش
نمي شــد درحالی کــه در ایــن روش بــه آن توجــه عمیق تــري 

شــده اســت:
ــا و  ــش هزینه ه ــت کاه ــان از جه ــه کل ذي نفع ــه ب 1. توج

ــتریان، ــه ی مش ــراي هم ــوب ب ــت مطل کیفی
ــات در تمامــي چرخــه ی عمــر  2. تمرکــز در شناســایي الزام

محصــول،
3. تمرکــز بــر تجزیــه  و تحلیــل الزامــات بــا اســتفاده از 

روش هــای تیمــي،
ــي و  ــاي کمّ ــه ویژگي ه ــل آن ب ــات و تبدی ــتنتاج الزام 4. اس

ــا اســتفاده از ایــن چارچــوب، کیفــي ب
ــات  ــق الزام ــت تصدی ــوب جه ــاي مطل ــتفاده از رویه ه 5. اس

ــاز مشــتري، موردنی
6. تمرکــز و توجــه بــه بازنگــري تغییــرات نیازهــا طــي 
فرایند هــاي مختلــف و ثبــت نتایــج تغییــرات نیازهــا بــا توجــه 

ــه چرخــه ی عمــر محصــول. ب

2(مروريبرادبياتبحث

چهــار  بــوآن1  نایــگل  توســط  ارائه شــده  الگــوي  در 
ــات، شناســایي  ــع آوري اطاع ــي شــامل جم ــه ی اصل مرحل

1. Nigel boan
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فکــري  طوفــان  عملیــات  انجــام  الزامــات،  و  نیازهــا 
و ســنجش و ارزیابــي الزامــات و درنهایــت مرحلــه ی 
ــده  ــف  ش ــات تعری ــا الزام ــط ب ــاي مرتب ــن ویژگي ه تعیی
ــه  ــاي مربوط ــر بخش ه ــه داراي زی ــر مرحل ــه ه اســت ک
مرحلــه ی شناســایي  تبدیــل  مقالــه  ایــن  در  اســت. 
نیازهــا بــه مرحلــه ی ســنجش و ارزیابــي بــا انجــام 
فراینــد بازخوردهــاي متوالــي )تحلیــل مســتمر آن(، 
منجــر بــه غنی شــدن هر چــه بیشــتر نیازهــا شــده 
 ISO 9241 ــتاندارد ــه اس ــن مقال ــن در ای ــت. همچنی اس
ــه   ــه در تجزی ــتانداردهاي موردتوج ــي از اس ــوان یک به عن
 Martin)  ــت ــن اس ــا نقش آفری ــت نیازه ــل و تثبی و تحلی

.(Maguire, 2002

فــال1  وســت  لینــدا  توســط  ارائه شــده  مقالــه ی  در 
ــا  ــان بن ــي ذي نفع ــر تمام ــز ب ــا تمرک ــا ب اســتخراج نیازه
ــتري  ــات مش ــا و الزام ــت نیازه ــت. مدیری ــده اس نهاده ش
 What, Why,  ــامل ــي ش ــؤال اساس ــج س ــه ی پن ــر پای ب
.(Westfall, 2006)  ــت ــز اس Who, When, How متمرک

What )چــه چیــزي(: بــا اســتفاده از تجزیه وتحلیــل، 

ــرد. ــرار می گی ــاز موردبررســی ق ــا نی ــزام ی ــر ال ــد ه فوای
Who )چــه کســي(: در ایــن ســؤال اینکــه چــه کســاني 

ــزام  ــا ال ــط ب ــتقیم مرتب ــا غیرمس ــتقیم ی ــورت مس به ص
ــوند. ــن می ش ــتند تعیی هس

When )چــه موقــع(: طــي چرخــه ی عمــر محصــول 

الــزام چــه موقــع بــه کار می آیــد.
Who )چطــور(: در اینجــا انــواع تکنیك هایــي کــه بــراي 

اســتخراج، تحلیــل، تعییــن ویژگي هــا و صحه گــذاري 
ــرد. ــرار می گی ــه ق ــود موردتوج ــه مي ش ــر گرفت آن در نظ

مرتبــط  فعالیت هــاي  نســیبه2  بشــار  مقالــه ی  در 
زیــر  مــوارد  طبــق  نیازهــا  مهندســي  فراینــد  بــا 

اســت: دسته بندی شــده 
- شناســایي و اســتخراج نیازهــاي مشــتري بــه روش 

ــب، مناس
- دســته بندی و تحلیل نیازها،

ــات موردنظــر  ــن خواســته ها و الزام ــاط بی ــن ارتب - تعیی
مشــتري باهــم،

- توافق روي خواســته ها و جمع بندی آن ها،
- رشــد و توســعه ی نیازهــا و الزامــات مشــتري از طــرق 

ــد، ــی نظام  من ــه روش ــب و ب مناس
از  جلوگیــري  و  نیازهــا  مهندســي  یکپارچه ســازي   -

تداخــل نیازهــا و الزامــات مشــتري.
در مقالــه ی وی، اشاره شــده اســت کــه نیازهــا و الزامــات 
مشــتریان از ورودی هایــی مثــل محدودیت هــاي موجــود، 
مي شــوند  تعییــن  اســتانداردها  و  تجــاري  نیازهــاي 
اولویت بنــدی  و  دســته بندی  بعــدي  مرحلــه ی  در 
آنالیــز،  انجــام  از  پــس  مي گیــرد  صــورت  نیازهــا 
نیازهــای  دوم،  فــاز  در  می شــوند.  اســتخراج  نیازهــا 
ــاي  ــته ی ویژگي ه ــه دو دس ــایی  و ب ــده شناس بررسی ش
ــات  ــای الزام ــتم و ویژگی ه ــات سیس ــه الزام ــوط ب مرب
مرحلــه ی  در  مي شــوند.  تقســیم بندی  غیر سیســتمي 
آخــر نیازهــا و الزامــات مشــتري تصدیــق و صحه گــذاري 

.)2 ( می شــوند 
بــا  نیازهــا  مهندســي  آلبرتــو ســیلیتي3  مقالــه ی  در 
ــد،  ــاي تولی ــا روش ه ــی AMS 4  ی ــتفاده از روش شناس اس
دســته ی  از  AMS هــا  مي شــوند.  جمع بنــدي  ســریع 
تولیــد  زمــان  هدفشــان  کــه  هســتند  خانواده هایــي 
ــش  ــته هاي رضایت بخ ــالا و خواس ــت ب ــا کیفی ــریع ب س
ــاس  ــرد دارد. اس ــاب کارب ــد ن ــت و در تولی ــتري اس مش
ــر  ــوده و ه ــات ب ــذف ضایع ــایي و ح ــاب شناس ــد ن تولی
ــي  ــاف تلق ــدارد ات ــتري ارزش ن ــراي مش ــه ب ــزي ک چی

شــده و حــذف می شــود  ) 5(.
ــه شــرح  ــاز ب ــاز در چنــد ف ــه  ، مهندســي نی ــن مقال در ای

ــود: ــه می ش ــر ارائ زی
- شکســتن نیازها به سطوح مختلف،

نیازها، اولویت بندی   -
- بررســي و تحقیق و توسعه،

وضعیــت  )ارتقــای  نیازهــا  و  الزامــات  جمع بنــدی   -
قبلــي(،

- ثبــت تغییر نیازها.
ــازمان  ــوب س ــا چارچ ــق ب ــا مطاب ــي کردن نیازه مهندس
ــه  ــت ک ــکل اس ــن ش ــه ای ــا( ب ــکا )ناس ــای آمری هوافض

1. Linda west fall
2. Bashar nusibeh
3. Alberto Cilliti

4. Agile Methods
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به عنــوان  )نیازمندی هــا(  الزامــات  مدیریــت  فراینــد 
ــي سیســتم مطــرح  ــي از مهندس ــي از عناصــر اصل یک
ارائه شــده توســط ناســا نیازهــای  می شــود. در روش 
تحلیل شــده ی خصوصیــات یــك سیســتم بــر مبنــاي 
اهــداف و مأموریت هــا و  نیازهــاي مشــتري،  تحلیــل 
ــرد  ــورت می پذی ــش آن ص ــري اثربخ ــاس اندازه گی بر اس

 .)6(
ســطح  از  نیازهــا  ناســا،  توســط  ارائه شــده  روش  در 
برنامه ریزی شــده ی  نیازهــاي  به ســطح  مأموریــت 
ــتند  ــف، مس ــردآوري، تعری ــي، گ ــاي نهای ــه و نیازه اولی

می شــوند. مدیریــت  و 
ــاي  ــا یکــي از فراینده ــت نیازه ــف، مدیری بر اســاس تعری
اصلــي سیســتم اســت و بــا یــك ورودي شــروع بــا انجــام 
فرایندهــاي موردنیــاز ادامــه و بــا یــك خروجــي مســتند 
مهندســي  فراینــد  مي یابــد. طــرح شــماتیك  پایــان 

نیازهــا در شــکل شــماره ی )1( آمــده اســت.
در ایــن روش مراحــل زیــر جهــت مهندســي نیازهــا 

می شــود: انجــام 
- شناســایي و گردآوري الزامات و نیازها،

- تجزیــه  و تحلیل الزامات و نیازها،
- اســتخراج الزامات و نیازها،

- تعییــن ویژگي هاي هر نیاز،
- تثبیــت نیازها با روش های تصدیق،

- مدیریــت تغییر نیازها.
ــته ی  ــا خواس ــط ب ــات مرتب ــا و الزام ــن روش نیازه در ای
مشــخص  زیــر  مــوارد  تعریــف  طریــق  از  مشــتریان 

: د می شــو
ذي نفعان، تعریف   -

- تعریف زیرشــاخه های مرتبط با سیســتم،
- تعریف پروژه،

- تعریف ارتباطات دروني سیســتم،
محدودیت ها، تعریف   -

- تعریــف انواع محیط کاربردي،
سناریوها، تعریف   -

- تعریف مفاهیــم چرخه ی عمر محصول،
- تعریــف معیارهاي کمّي،

- تعریــف نیازهاي کارکردي،
- تعریــف نیازهاي عملکردي،

- تعریــف مدهاي مختلف اپراتوري،
- تعریــف مقادیر عملکرد فني،

- تعریف مشــخصات طراحي،
- تعریف فاکتورهاي انســاني مؤثر،

  قوانین، استانداردها،- 

  فناوري،-

  ساختار،-

  مهندسي سیستم،-

  اپراتوري و خدمات،-

  معیار فیزیکي محصول.-

ي،جمع آور یك شناسایي و   يمرحله  

↓ 

  و تفکیك نیازها،ليتحل  و هيتجزي دو مرحله

↓ 

ي سه استنتاج نیازها،مرحله  

↓ 

ي چهار اختصاص دادن الزامات،مرحله  

  سند نیازها،-

  سند تصدیق نیازها،-

 معیارهاي  ي برنامه-

 مرتبط با نیازها،

،ت هايمحدود -  

  ماتریس ردیابي نیازها،-

  نیازها.ليتحل و ه يتجز -

شکل1:مراحلاجراييمهندسينيازهادرناسايآمريکا)6(

در چارچــوب ارائه شــده توســط کالیــن هــود1 موضــوع مهندســي نیازهــا داراي دو فراینــد اصلــي اســت کــه در واقــع فرایندهــاي 
اصلــي جهــت مهندســي کردن الزامــات و نیازهاســت، شــکل شــماره ی )2( ایــن الگــو را نشــان می دهــد.

1. Collin Hood 

- قوانین، استانداردها،
- فناوری،
- ساختار،

- مهندسی سیستم،
- اپراتوری و خدمات،

- معیار فیزیکی محصول

مرحله ی یك شناسایی و جمع آوری،
مرحله ی دو تجزیه و تحلیل و تفکیك نیازها،

مرحله ی سه استنتاج نیازها،
مرحله ی چهار اختصاص دادن الزامات،

مرحله ی پنج تصدیق نیازها،
مرحله ی شش مدیریت تغییرات نیازها

- سند نیازها،
- سند تصدیق نیازها،

- برنامه یمعیارهای مرتبط با 
نیازها،

- محدودیت ها،
- ماتریس ردیابی نیازها،
- تجزیه و تحلیل نیازها
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ــي شــامل  ــا اســتفاده از روش های ــود ب ــن ه در چارچــوب کالی
ــتفاده  ــده، اس ــاي انجام ش ــازی تحلیل ه ــردن، مستندس مدل ک
از چك لیســت، طوفــان فکــري، تدویــن و مستندســازی، 
طراحــي، نقشــه ی ذهنــي، بازنگــري مجــدد خواســته ها، ثبــت 
ــي  ــرف، بررس ــف مص ــاي مختل ــي حالت ه ــاهدات، بررس مش
ســناریوهاي مصــرف و داستان ســازي و سناریو نویســی دامنــه ی 
ــرور  ــا به م ــي نیازه ــد مهندس ــا فراین ــط ب ــاي مرتب فعالیت ه

ــوند )7(. ــل می ش تکمی
در مدیریــت نیازهــا مجموعــه فعالیت هایــی کــه باعــث 

ایجــاد اطمینــان از به روز شــدن اطاعــات مرتبــط بــا نیازهــا و 
در اختیار بــودن آن هــا توســط تمامــی کارمنــدان اســت تنظیــم 
و اداره مي شــود. در مدیریــت نیازهــا فراینــد مهندســي نیازهــا 
ــت  ــه مدیری ــاي مهندســي سیســتم از جمل ــایر فراینده ــا س ب
کیفیــت، مدیریــت ریســك، مدیریت ســاختار، مدیریــت آزمون، 
مدیریــت نسخه ســازی، مدیریــت تغییــر و ســایر اجــزای مرتبط 
ــوان  ــع نمی ت ــوند و در واق ــه مي ش ــات یکپارچ ــایر اطاع و س
بــدون توجــه بــه ســایر قواعــد مهندســي سیســتم، مهندســي 

نیازهــا را پیــش بــرد )7(.

موضوعاتچارچوب
نامچارچوب

مرحلهی
شناساييو
جمعآوری

مرحلهیآناليز
وتفکيك
نيازها

مرحلهی
استنتاج
نيازها

اختصاص
مديريتتصديقنيازهادادننيازها

تغييرنيازها
مديريت
يکپارچه

3333110نايگلبوآن)1(

3332110لينداوستفال)2(

3130020پايويپاوانيان)3(

3333210بشارنسيبه)4(

3311120آلبرتوسيليتي)5(

3333332سيستمناسا)6(

3333330كالينهود)7(

3110201ماكيازسك)8(

3211220جاويدعلي)9(

3331210اسوينگ)10(

3321110ديپتي)11(

جدول1:ماتريساجزایمختلفارائهشدهتوسطارائهدهندگانفرايندمهندسينيازها

بــا بررســي مقــالات و کتــب، چارچوب هــاي ارائه شــده توســط 
ــه  ــورت خاص ــا به ص ــي نیازه ــوع مهندس ــان موض کارشناس
در جــدول )1( جمع بنــدی شــده اســت. همان گونــه کــه 
ــز دارای  ــو نی ــل الگ ــو مراح ــر الگ ــود در ه ــه مي ش ماحظ
زیر مراحــل مختلفــی اســت کــه بــا عــدد مشخص شــده اســت. 

ــایی و  ــه ی شناس ــود در مرحل ــن ه ــال روش کالی به عنوان مث
ــت. ــه اس ــه زیر مرحل ــع آوری دارای س جم

همان طــور کــه در جــدول )1( ماحظــه مي شــود و بــا 
توجــه بــه وضعیــت تمرکــز و توجــه بــه هــر زیرفراینــد در هــر 
مقالــه و چارچــوب ارائه شــده امتیاز دهــي صــورت گرفتــه 

 مهندسي نیازها 

ت هايفعالي دامنه  تعریف نیازها 

بازنگري و ثبت 
 تغییرات

 ليتحل و ه يتجز
 نیازها

تعیین مشخصات 
 الزامات

نفعان تعریف ذي استخراج نیازها
آن هاو نقش   

  يتعاریف دامنه
 فعالیت

شناسایي ارتباطات 
 نیازها و الزامات

شکل2:خلاصهیروشمهندسينيازهامطابقالگویكالينهود)7(

دامنه ی فعالیت ها

تجزیه و تحلیل 
نیازها
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ــاز ســه اســت  ــن امتی ــاز صفــر و بالاتری ــن امتی اســت. کمتری
ــر مبنــاي مطالعــات صــورت  کــه جمع بنــدی و امتیاز دهــي ب

ــت. ــده اس ــا انجام ش ــالات و چارچوب ه ــه روي مق گرفت

3(روشانجامتحقيقوانتخابچارچوبمناسب

ــاز و  ــي نی ــاي مهندس ــواع روش ه ــي ان ــه بررس ــه ب ــا توج ب
مطالعــه ی آن هــا و اخــذ نظــرات کارشناســي حــوزه ی فــروش، 
تحقیقــات و توســعه ی صنعــت و ارتبــاط بــا ســایر ذي نفعــان 
شــاخص هاي زیــر به منظــور انتخــاب الگــوی مناســب تعییــن 
ــي  ــي و بیرون ــل درون ــاي عوام ــر بر مبن ــد. شــاخص هاي زی ش
ســازمان و تأثیر گــذاري آن وزن دهــی شــدند. ایــن شــاخص ها 

از: عبارت انــد 
كاملبــودن: میــزان تکامــل روش نســبت بــه ســایر روش هــا از 

نظــر اجز اســت.
ســادگيدراســتقرار: بــا توجــه بــه کمینــه امکانــات نیــز بتــوان 

آن را اجــرا کــرد.
ــده در  ــان صرف ش ــزان زم ــرا: می ــتقراراج ــودناس زمانبرب

اســتقرار چارچــوب و اجــراي هــر موضــوع را گوینــد.
ــواع  ــد ان ــوب بتوان ــع چارچ ــات: در واق ــشدادنموضوع پوش

ــود. ــامل ش ــي را ش ــي و خدمات ــات فن موضوع
ــوب و  ــتقرار چارچ ــه ی اس ــزان هزین ــتقرار: می ــهیاس هزين

اجــراي هــر موضــوع را بیــان می کنــد.

امتيازوزننامشاخصرديف

77علمي بودن1

99.2کامل بودن2

66.2سازگاري با فرهنگ3

99.2سادگي اجرا4

109.6زمان بر بودن استقرار اجرا5

99.2پوشش کامل موضوعات6

66.2هزینه استقرار و اجرا7

55.4قابلیت توسعه8

جدول2:امتيازاتروشارائهشدهتوسطناسا

ایــن الگــو به صــورت یــك فراینــد بــا ورودي و خروجــي 
ــت. در  ــر فرایندها س ــامل زی ــي ش ــات اجرای ــخص و عملی مش
شــکل )3( خاصــه ی فراینــد مهندســي نیازها ارائه شــده اســت.

ــن اســت کــه تعییــن ســند نیازهــا  ــد ای آنچــه اتفــاق مي افت
به صــورت فراینــد کامــل انجــام مي شــود و بــا اســتفاده از ایــن 
ســند، مرحلــه ی ورودي بــه واحــد طراحــي شــکل مي گیــرد. 

به منظــور اســتقرار ایــن نظــام در صنعــت بــه روي یــك مــورد 
ــوان  ــیار به عن ــری س ــد خون گی ــوان واح ــت عن ــاص تح خ
ــت  ــیار( فعالی ــي )س ــتان هاي صحرای ــه اي از بیمارس مجموع
انجــام شــد کــه اقدامــات انجام شــده در ایــن راســتا در ادامــه 

ــود. ــه مي ش ارائ

  قوانین ملي،- 

ي مشتري،خواسته ها -  

  استانداردها،-

ي،اورنف -  

  ساختار شرکت،-

 اپراتوري و کاربري و شرایط -

 محیطي،

ي نیازها،جمع آوري یك شناسایي و مرحله  

↓ 

ي دو آنالیز و تفکیك نیازها،مرحله  

↓ 

ي سه استنتاج نیازها،مرحله  

↓ 

دادن الزامات،ي چهار اختصاصمرحله  

  سند کلي،-

  سند تصدیق نیازها،-

،ت هايمحدود تعیین -  

،ازيموردن ابزارهاي -  

  ماتریس ردیابي،-

  گزارش نهایي.-

قابليــتتوســعه: امکان پذیــري توســعه، روشــي در طــول زمــان 

را بیــان مي کنــد.
ســاختارسيســتماتيك: ایــن شــاخص در واقــع وجــود و 

ــزای  ــات اج ــزان ثب ــزا و می ــف اج ــل مختل ــود مراح عدم وج
می کنــد. بیــان  را  چارچــوب  تشــکیل دهنده ی 

ســازگاريمناســببــافرهنــگســازمان: چارچــوب موردنظــر 

ــي شــود. ــي اجرای ــد در شــرایط و فرهنگ ســازی فعل بتوان
بــا برگــزاري جلســات حضــوري و هم فکــري بــا کارشناســان و 
تعییــن وزن شــاخص ها بــا توجــه بــه روش میانگیــن امتیــازات 
هــر شــاخص نســبت بــه اولویت بنــدی شــاخص ها اقــدام شــد. 
در ایــن کار گروهــي 30 نفــر از کارشناســان و ذي نفعــان حضور 
داشــتند و از امتیــاز یــك تــا 10 مبنــاي عمــل قــرار گرفــت. 

ــج در جــدول )2( ارائه شــده اســت. نتای

شکل3:خلاصهیفرايندمهندسينيازهامطابقالگويپيشنهادي

مرحله ی یك شناسایی و جمع آوری،
مرحله ی دو تجزیه و تحلیل و تفکیك نیازها،

مرحله ی سه استنتاج نیازها،
مرحله ی چهار اختصاص دادن الزامات،

مرحله ی پنج تصدیق نیازها،
مرحله ی شش مدیریت تغییرات نیازها

- قوانین ملی،
- خواسته های مشتری،

- استانداردها،
- فناوری،

- ساختار شرکت،
- اپراتوری و کاربری و شرایط محیطی،

- معماری فیزیکی محصول،
- گزارش های بازار،

- آنالیز طراحی

- سند کلی،
- سند تصدیق نیازها،
- تعیین محدودیت ها،
- ابزارهای موردنیاز،
- ماتریس ردیابی،

گزارش نهایی
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سال چهارم- شماره 2 - پیاپی 12 - تابستان 1393

بررسيازجهتنوعالزامبررسيبامدلكانونوع1رديف

مرغوبیتعملکرديسرعت برپایي1

ساده سازیعملکرديابعاد و فضاها2

قابلیت اطمینانپایهآب بندی بخش ها با نوار آب بندی در درازمدت3

قابلیت اطمینانعملکرديتکمیل بودن اجزا و تجهیزات4

بازطراحیعملکرديتقسیم فضاهاي جانبي جهت کارکنان زن و مرد5

مرغوبیتپایهاستحکام دیواره ها6

قابلیت اطمینانپایهزنگ زدگی ورق ها7

مرغوبیتپایهاستحکام اتصالات پلیمري8

ایمنيعملکرديعبور ویلچر معلولین9

ایمنيعملکرديعائم و نشانه ها ی ناکافي10

مرغوبیتپایهعائم و نشانه ها ی بی کیفیت11

قابلیت اطمینانپایهعدم کارکرد صحیح جك ها در درازمدت12

ایمنيتهییجيحمل مخصوص استراحت کارکنان13

مرغوبیتپایهیخ زدگی آب لوله کشی14

قابلیت اطمینانعملکرديکارایي ناکافي سیستم مخابراتي در شرایط بحران15

تغییرپذیریعملکرديتغییرات مشکل در قسمت سیستم سرمایش و گرمایش16

جدول3:اهمنواقصمشاهدهشدهازمحصولاستفادهدرروشهايسنتي

4(تحليلتجربياتويافتهها

ــر در  ــوب موردنظ ــد چارچ ــرر ش ــه مق ــه اینک ــه ب ــا توج ب
ــود،  ــه ش ــه کار گرفت ــیار ب ــتان س خصــوص محصــول بیمارس
ــن محصــول  ــدا توضیحــات مختصــري در خصــوص ای در ابت
ــه می شــود. فراینــد تولیــد محصــول بیمارســتان ســیار از  ارائ
ــه بعــد در یکــی از صنایــع کشــور آغــاز شــده  ســال 1384 ب
ــان و  ــیل، آتش فش ــه، س ــون زلزل ــي چ ــاي طبیع ــت. بای اس
ــن  ــه هاي بی ــگ و مناقش ــن جن ــدید همچنی ــاي ش طوفان ه
ــي  ــارات جان ــولاً خس ــه معم ــتند ک ــي هس ــورها از عوامل کش
شــدید و غیرمنتظــره بــه بــار مي آورنــد. حــوادث غیرمترقبــه 
صنعتــي یــا فناورانــه نیــز ازجملــه عواملــي هســتند کــه منجر 

ــوند. ــا می ش ــاني و مصدومیت ه ــع انس ــه فجای ب
ــي  ــي رویاروی ــت آمادگ ــه جه ــي ک ــن جوانب ــي از مهم تری یک
بــا چنیــن حوادثــي بایــد بــه آن پرداختــه شــود فراهم کــردن 
امکانــات پزشــکي و بهداشــتي مناســب جهــت رســیدگي بــه 
مصدومــان و درمــان مجروحیــن ناشــي از ایــن حــوادث اســت.

ــات  ــده ی خدم ــه، ارائه دهن ــك مجموع ــیار ی ــتان س بیمارس
ــازي و  ــا پیاده س ــه ب ــت ک ــرك اس ــي متح ــتي و درمان بهداش
نصــب و جمــع آوري ســریع آن نیازهــاي اورژانســي در دوره ی 

ــود. ــخ داده می ش ــخص پاس ــي مش زمان
ــي  ــات درمان ــه ی خدم ــدف ارائ ــا ه ــیار ب ــتان هاي س بیمارس
اولیــه و نجــات مصدومــان حــوادث، بیشــینه تــا ســطح ارائــه ی 

خدمــات جراحــي در حــد متوســط کاربــري دارنــد.
بر اســاس بررســي انجام شــده در دوره هــاي اخیــر تولیــد ایــن 
محصــول، مشــخص شــد. مشــتریان عاوه بــر اینکــه اشــکالات 
کیفیتــي و عملیاتــي بــراي محصــول عنــوان کرده انــد، 
ــه طــي چرخــه ی عمــر  ــدي داشــتند ک ــای جدی نیازمندی ه

ــد. ــرح کرده ان ــول مط ــن محص ای
از طــرف  آیتم هــاي طرح شــده  عناویــن   )3( در جــدول 
ــت. در  ــده اس ــدی ش ــان جمع بن ــا آن ــاط ب ــتریان در ارتب مش
تحلیــل صورت گرفتــه و مذاکــره بــا بخش هــاي مختلــف 
فــروش، طراحــي، تولیــد و کنتــرل کیفــي محصــول مشــخص 
ــدم  ــه و ع ــدم توج ــي از ع ــته ها ناش ــیاري از خواس ــد بس ش
ــود  ــتریان و وج ــا مش ــاط ب ــب در ارتب ــتفاده از روش مناس اس
ابهــام و تحلیــل نامناســب خواســته ها به وجــود آمــده اســت. 
در ایــن پــروژه چارچــوب مهندســي نیازهــا بــه کار گرفتــه شــد 
و بــا اســتفاده از قالــب مشــخص مستندســازی ایــن چارچــوب 

ــد. ــرا ش ــل اج ــورت کام به ص
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ــا اســتفاده از چك لیســت بررســي ورودي مهندســي نیازهــا  ب
ورودي هــاي فراینــد مــورد تأییــد قــرار گرفــت. در زیر فراینــد 
شناســایي نیازهــا 11 فــرم طراحی شــده اســت کــه عبارت انــد 
ــان،  ــف ذي نفع ــایي و تعری ــا، شناس ــان نیازه ــای بی از: فرم ه
ــي و  ــاي داخل ــف محدودیت ه ــروژه، تعری ــق پ ــف دقی تعری
ــري،  ــخصات ظاه ــف مش ــري، تعری ــناریوي کارب ــي، س خارج
ــاي  ــن حالت ه ــف و تعیی ــاني، تعری ــاي انس ــف فاکتوره تعری
مختلــف عملیاتــي )اپراتــوري( تعریــف زیرمجموعه هــای 
ــای  ــري )محیط ه ــرایط کارب ــن ش ــم و تعیی ــاز، تنظی موردنی
کاربــري( نیازهــا  طــي چرخه ی عمــر در مرحلــه ی اول اطاعات 
فــوق از طریــق ارتبــاط بــا مشــتري و تشــکیل جلســات فنــي 
ــه اینکــه یکــی  ــا توجــه ب به صــورت کامــل اســتخراج شــد ب

فرايند
واحدمسئول

شناساييو
جمعآوری

الزاماتونيازها
آناليزو

اختصاصدادناستنتاجنيازهاتفکيكنيازها
نيازها

تثبيتروش
تصديقنيازها

مديريت
تغييرنيازها

جمعبندی
سند

---همکار------------همکارواحدبازاريابي

---------------همکارمسئول اصليواحدفروش

همکار------------همکارهمکارواحدخدماتپسازفروش

------همکارهمکارهمکارهمکار---واحدتحقيقات

مسئول اصليمسئول اصليهمکارمسئول اصليمسئول اصليمسئول اصليهمکارواحدطراحي

------همکارهمکارهمکارهمکار---واحدتوليدمرتبط

------همکارهمکار---------واحدبرنامهريزی

---------همکار---همکار---واحدخريد

همکارهمکارمسئول اصلي---همکارهمکار---واحدكيفيت

---------------------واحدانباروتحويلدهي

جدول4:ماتريسمسئوليتاجرايفرايندمهندسينيازهادريكسازمان

شکل4:نمونهدستورالعملفرايندشناسايينيازهادرصنعت

ــدد و  ــي مج ــن بررس ــا، ضم ــتنتاج نیازه ــه ی اس در مرحل
ــا  ــي کردن نیازه ــا مهندس ــط ب ــه گانه ی مرتب ــای س فرم ه
ــات  ــا و خصوصی ــامل فهرســت کارکرده ــي ش ــرم اصل دو ف

از ورودی هــای اصلــي فراینــد مهندســي نیازهــا، اســتانداردهای 
محصــول و الزامــات قانونــي اســت یکــي از پارامترهاي اساســي 
مهندســي نیازهــا، به کارگیــری ایــن اســتانداردها  در طراحــي 
پایــه ی محصــول اســت. جهــت اجــراي مرحلــه ی بعــدي یعني 
ــرات  ــتفاده از نظ ــا اس ــا ب ــك نیازه ــل و تفکی ــه  و تحلی تجزی
خبــرگان در جلســات کارشناســي، بســته فــرم شــامل تعریــف 
کمیت هــاي مؤثــر، تعییــن نیازهــاي عملکــرد سیســتم، تعریف 
کمیت هــاي فنــي تدویــن مي شــوند. در جــدول )4( ماتریــس 
ــکاري  ــا و هم ــي نیازه ــراي مهندس ــي اج ــئولیت چگونگ مس
گروه هــا ارائه شــده اســت. همچنیــن در شــکل )4( یــك 
ــا روش  ــط ب ــاي کاري مرتب ــد از فعالیت ه ــر فراین ــه زی نمون

ــا ارائه شــده اســت. ــي مهندســي نیازه اجــراي کل

منتــج مي شــود. گام بعــدي فراینــد اختصاصــي نیازها  ســت 
ــه ماتریــس اختصاصــي نیازهــا تشــکیل  کــه در ایــن مرحل
مي شــود. در مراحــل بعــدي فهرســت تصدیــق نیازهــا مــورد 
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هــدف اصلــي صنعــت در تولیــد محصــولات افزایــش کیفیــت 
ــه  ــدي و پاســخ گویي محصــولات ب ــظ توانمن آن به منظــور حف

نیازهــاي مشــتري در حــوزه ی دفــاع و بحــران اســت.
یکــي از عوامــل مهــم در کیفیــت محصــول توجــه بــه خواســته 
ــه  ــو ب ــدل کان ــاس م ــه بر اس ــت ک ــتري اس ــاي مش و نیازه
ــردي و تهییجــي تقســیم بندی  ســه دســته ی: اساســي، عملک
ــرار  ــن ق ــتریان در ذه ــته هاي مش ــیاري از خواس ــوند. بس می ش
دارنــد و امــکان بیــان آن از طــرف مشــتري فراهــم نشــده اســت. 
ضمــن اینکــه در خصــوص محصــولات دفاعــي و بحــران خــط 
قرمــز تولیدکننــده عــدم عــدول از نیازهــاي اساســي و عملکردي 

اســت.
آنچــه در ایــن تحقیــق انجــام گرفت عبــور از مرحلــه ی روش هاي 
قدیمــي و ســنتي و توجــه بــه نیازهــاي مشــتري و به کارگیــری 
ــتریان  ــاز مش ــه نی ــگاه ب ــد در ن ــد و قاعده من ــاي جدی روش ه
ــد  ــری روش جدی ــا به کارگی ــق ب ــن تحقی ــوده اســت. طــي ای ب
مستندســازی نیازها و بهبود مســتمر آن نشان داده شــده که لازم 
اســت قبــل از ورود بــه مرحلــه ی طراحــي نــگاه دقیق تــر و تمرکز 
بیشــتر بــر نظــرات مشــتري مطابــق چارچــوب مهندســي نیازها 
ــري در  ــا ســایر فرایندهــاي صنعــت نقــش مؤث و ترکیــب آن ب
ایجــاد محصــول با  کیفیــت ایجــاد کنــد و ضمــن آن در فرایندها 

بهبودهــاي زیــر اتفــاق مي افتــد:
1 . ارتقــای سیســتم طراحی شــده از طریــق ورود الزامات مســتند 

شــده بــه سیســتم طراحي،
ــي آن  ــکان ردیاب ــتري و ام ــته هاي مش ــازي خواس 2 . مستند س

ــتماتیك، ــورت سیس به ص
3 . توســعه ی ذهنــي مشــتریان در بیــان خواســته ها و توجــه بــه 

خواســته هاي اصلــي و حــذف خواســته هاي غیرضــروری.
ــل انجام شــده مشــخص شــد در طراحــي محصــول از  در تحلی
ــت  ــول غفل ــي محص ــتري در طراح ــاي مش ــته نیازه ــه دس س
ــول  ــا محص ــط ب ــای مرتب ــی در ویژگی ه ــت و نواقص ــده اس ش
وجــود داشــت ولــي بــا به کارگیــری چارچــوب مهندســي نیازهــا 
ــه  و  ــت و تجزی ــف دریاف ــه وجــود روش هــاي مختل ــا توجــه ب ب
تحلیــل نیــاز و توجــه بــه گســتره ی ذي نفعــان ایــن نقص هــا و 
فقدان هــاي کیفیــت بــه میــزان قابــل توجهــی کــم شــده اســت. 
بــا توجــه به اینکــه ارتقــای کیفیت محصــول و رضایت مشــتري 
ــا  ــق و ب ــن تحقی ــوده، در ای ــت ب ــي صنع ــداف اصل ــه اه ازجمل
اجــراي چارچــوب مناســب در مــورد یــك محصــول، مشــخص 
شــد مشــکات عدیــده ای در حــوزه ی قابلیت اطمینــان محصول 
رســیدن به کمینــه اســتانداردها، نادیده گرفتن الزامــات چرخه ی 
عمــر محصــول در روش هــاي ســنتي وجــود دارد کــه با اســتقرار 
ــات مشــتري  ــر برآورده ســازي الزام ــن نظــام پوشــش کامل ت ای
ــا ی  ــه ارتق ــورت خاص ــدول )5( به ص ــم. در ج ــاهد بوده ای را ش
وضعیــت طراحــي و تولیــد محصــول از منظــر مشــتري به صورت 

ــده اســت. ــه ارائه ش خاص

ــرل  ــت کنت ــتفاده از چك لیس ــا اس ــت و ب ــرار گرف ــد ق تأیی
ــس از  ــتري پ ــاي مش ــر در نیازه ــه تغیی ــرات هرگون تغیی
بررســي وارد فراینــد اصلــي مهندســي نیازهــا قــرار گرفــت. 

ــتخراج  ــنتي اس ــاي س ــذر از فازه ــکل )5( مراحــل گ در ش
نیازهــا بــه اســتفاده از چارچوب هــای مهندســي نیــاز 

تشــریح شــده اســت.

 ليتحل  و هيتجز 
 مشتري

 سند استخراج
 ضعف نقاط و نواقص
محصولات با مرتبط  

 در يريم گيتصم
 از استفاده خصوص

 نیازها مهندسي فرایند
صنعتي روش يبه جا  

ي فرایند ريبه کارگ
 مهندسي نیازها

 مستندات  يارائه
 کل شامل نیازها

ل شدهي تکميفرم ها  

 مستندات از استفاده
 محصول طراحي در

بیمارستان جدید  

تجزيهوتحليل
مشتری

استخراجسند
نواقصونقاطضعف
مرتبطبامحصولات

تصميمگيری
درخصوصاستفاده
ازفرايندمهندسی
نيازهابهجایروش

صنعتی

بهكارگيریفرايند
مهندسینيازها

ارائهیمستندات
نيازهاشاملكل
فرمهایتکميلشده

استفادهاز
مستنداتدر

طراحیمحصول
جديدبيمارستان

شکل5:خلاصهفرايندتحقيقاجراشدهدرصنعت
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برقراري روش به فرایندهاي کاري صنعت از طریق نظام ایجاد ساختار، روش های اجرایي، دستورالعمل، فرم1
ISO 9001: 2008 و تأیید آن

برقراري روش به فرایندهاي کاري صنعت از طریق نظام ایجاد ماتریس و فلوچارت کلي در خصوص2
ISO 9001: 2008 و تأیید آن

خلأ موجود در ارتباط با لینك اطاعات درخواستي مشتري بهینه سازی مدیریت دانش در سطح صنعت3
به ورودي طراحي با استفاده از این الگو مستندسازی شد

ارتقای CSI داخلي از %70 به %77بهبود عملکرد واحد طراحي مهندسي4

ارتقای CSI داخلي از %75 به %85بهبود عملکرد واحد کیفیت5

کاهش هفت آیتم غیرضروری با توافق با مشتريکاهش هزینه ی طراحي محصول از طریق حذف الزامات غیرضروری6

جایگزینی فعالیت های اثربخش به جای توجه به صرف به کارایي7
حذف فعالیت های مودا در صنعت)افزایش بهره وری(

ارتقایCSI خارج صنعت از %55 به %76افزایش رضایت مشتري با استفاده از روش CSM و تعیین CSI مشتریان خارج از صنعت8

جدول5:دستاوردهاياجرايچارچوبمهندسينيازهادرصنعت

اجراشــده  پــروژه   ی  آموخته هــاي  درس  ذیــل  در 
به منظــور افزایــش قــوت پروژه هــاي بعــدي تشــریح 

ــت. ــده اس ش
ــنهاد  ــر پیش ــاي زی ــروژه راه کاره ــر پ ــق بهت ــت تحق جه

مي شــوند:
از  اســتفاده  بــا  پــروژه  در  مشــتري  همراه کــر دن   -

مشــتري؛ بــا  ارتبــاط  مختلــف  تکنیك هــای 
- ارتقــای فرهنــگ تیمــي درون صنعــت و به صــورت 

ــتري؛ ــور مش ــا حض CFT ب

ــم  ــه تی ــا ب ــواع آموزش ه ــا ان ــراه ب ــام هم ــاد نظ - ایج
کاري؛

به منظــور  رایانــه  در  نرم افــزار  به کارگیــری   -
امــور؛ ســهل الوصول کردن 

ــد  ــت و بای ــت لازم اس ــردي صنع ــم راهب ــت تی - حمای
و  راهبــرد  بــا  شــده  لینــك  به صــورت  پــروژه  ایــن 

باشــد؛ صنعــت  خط مشــي 
ــد در  ــت ارش ــام مدیری ــر و اهتم ــت مؤث ــد و دخال - تعه

ــت؛ ــروژه لازم اس ــف پ ــل مختل مراح
ــا دغدغه هــاي اولویــت  - انتخــاب موضوعــات متناســب ب

اول مدیــران ارشــد؛
از  جلوگیــري  و  صاحب نظــران  مؤثــر  دخیل کــردن   -

موضع گیــری آن هــا در برابــر پیشــرفت پــروژه؛
- جمــع آوری اطاعــات از بهتریــن منابــع و تحلیــل 

ــق؛ دقی

ــوآوري و  ــه ی ن ــم روحی ــت و تعمی ــع خاقی ــع موان - رف
ــان. ــاوري در کارکن خودب
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