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Аннотация. Анализируется применение QFD-методологии в России. Описывается общее содержание 
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ВВЕДЕНИЕ 

На фоне быстро развивающихся информа-

ционных технологий, требования к качеству 

изделий, обеспечивающих передачу информа-

ции, неуклонно растет. На рынке аппаратно-

программных комплексов связи существует 

жестокая конкуренция. Российские, европей-

ские и китайские компании производят похожее 

оборудование, и основная борьба за потребите-

лей идет именно между ними. Американские же 

компании могут лишь ограниченно конкуриро-

вать, так как некоторые стандарты связи у них 

отличаются от европейских компаний и, соот-

ветственно, российских. Но даже в этом случае 

американские компании, не желая терять клиен-

тов на территории Евразии, разрабатывают обо-

рудование связи под европейские стандарты.  

В условиях конкуренции, при ограниченных 

ресурсах и времени, отводимого на  проектиро-

вание и реализацию изделия, необходимо соз-

дать такой продукт, который будет в наиболь-

шей степени соответствовать потребностям по-

требителя. Это требует использования инстру-

ментов информационной поддержки принятия 

решений на всех стадиях жизненного цикла из-

делий. Применяемые инструменты должны не 

только обеспечивать возможность разноаспект-

ного анализа свойств изделий, но и  создавать 

возможность реализации процессов производст-

ва, адекватных проектным решениям. Одним из 

таких инструментов является QFD – Quality 

Function Deployment или Структурирование 

Функции Качества. QFD представляет собой 

систематическую процедуру, позволяющую вы-

полнить поэтапные преобразования требований 

потребителей в характеристики процесса произ-

водства изделия [1].  

ОПЫТ ПРИМЕНЕНИЯ QFD 

В ПРОМЫШЛЕННОСТИ 

QFD позволяет реализовать удобные и 

мощные инструменты системного проектирова-

ния, использование которых создает предпо-

сылки производства изделий, соответствующих 

требованиям потребителей. Помимо этого, в [2] 

отмечается, что использование QFD-инстру-

ментов позволяет на 25–50 % сократить время 

создания изделий и уменьшить затраты ресур-

сов на переделку полученных результатов. В [1] 

приводятся сведения о доходах организации за 

три года после перехода на использование 

QFD–инструментов. В первый год доходы вы-

росли на 285 %; во второй – на 150 %; 

в  третий – на 215 % (в статье, однако, не указы-

вается, как выбиралась базовая константа при 

расчете индексов). В той же работе отмечается, 

что ориентация на использование QFD-

методологии обеспечивает комплексный подход 

к удовлетворению не только явно высказанных, 

но также еще не осознанных потребителем по-

требностей. Отмечается, что использование 
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этой методологии позволяет получать такие ре-

зультаты, которые обеспечивают производите-

лю изделий получение наибольших конкурент-

ных преимуществ. Отличие QFD-методологии 

от других подходов к повышению качества из-

делий заключается не только в уменьшении не-

гативных, с точки зрения потребителя, свойств 

продукта, но в одновременном усилении полез-

ных свойств. 

Стоит учесть тот факт, что за почти шести-

десятилетнюю историю методология QFD пре-

терпела некоторые изменения: изначально она 

использовалась в области автомобильной про-

мышленности Японии и лишь спустя несколько 

лет методологию QFD стали внедрять в другие 

области производства. Кроме Японии, методо-

логию QFD для выпуска новой продукции стали 

использовать компании США и Европы. Из-за 

недостатка информации в свободном доступе, 

сложно определить в каких областях применя-

ется QFD в России. Но в журналах можно 

встретить примеры внедрения структурирова-

ния функции качества в такие области, как про-

изводство эмали [3], печатающего устройства 

[4], печенья [5], резинотехнических изделий [6], 

в сфере оказания консалтинговых услуг [7] 

и т. д. Анализ опыта применения QFD позволяет 

делать заключения о том, что адаптация этой 

систематической процедуры в каждой новой 

предметной области не сводится к механиче-

скому применению описанных в литературе 

приемов и требует значительных усилий.  

Статья посвящена вопросу адаптации такого 

инструмента QFD как «Дом качества» примени-

тельно к анализу проектных решений и относя-

щихся к радиоэлектронным модулям аппарату-

ры связи на предприятии, производящем теле-

коммуникационные изделия. 

СОДЕРЖАНИЕ QFD 

Целью QFD-методологии является умень-

шение неопределенности при решении проект-

ных задач на разных стадиях жизненного цикла 

изделий за счет систематической процедуры 

структурирования слабоструктурированных 

объектов и ситуаций. 

В [1, 8] и других источниках приводятся 

сведения, которые позволяют дать следующие 

толкования QFD: 

1. Структурированный процесс, язык визу-

ального моделирования, последовательность 

внутренне связанных диаграмм, ориентирован-

ных на решение проектных задач, характерных 

для разных стадий жизненного цикла изделий; 

2. Философия широкого контроля качества в

организации (англ. – Concept of Company Wide 

Quality  Control  – CWQC). Существо филосо-

фии – ориентация на максимально возможный 

учет требований и желаний потребителей. В [8] 

со ссылкой на первоисточник дается следующее 

определение Quality Function Deployment: «как 

мы понимаем качество, которое ожидает полу-

чить потребитель, и как обеспечивается его по-

этапное получение» (англ. – “how do we under-

stand the quality what our customer expect and 

make it happen in a dynamic way”); 

3. Кросс-функциональный инструмент 

(cross-functional tool [9]), обеспечивающий не-

обходимую глубину, понимая инженерами по-

требностей потребителей; создающий возмож-

ность формирования на их основе ранжирован-

ных по значимости с точки зрения потребителя, 

корректных с технической точки зрения, требо-

ваний; 

4. Сфера инженерной деятельности, ориен-

тированная на удовлетворение ожиданий потре-

бителей и использующая в качестве основного 

инструмента матрицы планирования продуктов 

(англ. – “Customer driven engineering” и “Matrix 

product planning”).  

В рамках этого толкования QFD основное 

внимание уделяется построению «каскадов до-

мов качества». Иными словами – линейной ар-

хитектуры (понятие линейной и нелинейной 

архитектуры расшифровывается в [10]), позво-

ляющей поэтапно трансформировать «голос по-

требителя» (англ. – Voice of customer) в харак-

теристики системы управления производством 

изделия. В большинстве литературных источ-

ников описывается каскад из четырех домов 

качества: «требования потребителя – потреби-

тельские свойства продукта», «потребительские 

свойства продукта – измеримые характеристики 

продукта», «измеримые характеристики про-

дукта – характеристики процесса производст-

ва», «характеристики процесса производства – 

характеристики системы управления производ-

ством». В работе [1] приводится описание вось-

ми домов качества. Дополнительно к названным 

обсуждаются следующие структуры: «требова-

ние потребителя – требование потребителя» 

(так называемое «крыльцо дома качества»); 

«характеристики качества – характеристики ка-

чества» («крыша дома качества»); «требования 

пользователя – функции»; «причины отказов – 

функции». Расширенный перечень домов каче-

ства приводится в [2]. В [1] приводится ссылка 

на работу B. King, в которой дается описание 

тридцати домов качества.  
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Рис. 1. Общий вид дома качества 

Общий вид дома качества изображен на 

рис. 1, где 1 – требования потребителей; 2 – 

технические характеристики изделия; 3 – мат-

рица взаимосвязи требований потребителей и 

технических характеристик; 4 – спецификации 

на исследуемое изделие и изделия-конкуренты; 

5 – рейтинг важности для потребителя каждого 

требования и их весомость; 6 – матрица корре-

ляции технических характеристик; 7 – матрица 

корреляции требований потребителей. 

ОПИСАНИЕ «ДОМА КАЧЕСТВА» 

ДЛЯ АППАРАТУРЫ СВЯЗИ  

Ниже описывается «Дом качества» вида 

«требования потребителей – потребительские 

свойства продукта». Дом качества построен для 

изделия, выпускаемого ОАО «НИИ «Соли-

тон», — гибкого мультиплексора (ГМ). ГМ – 

это устройство, позволяющее передавать по од-

ной линии несколько сигналов одновременно 

[11]. Изделие широко используется при по-

строении сетей связи. 

При построении «Дома качества» требова-

ния пользователей были взяты из технического 

задания на ГМ (рис. 2). Технические характери-

стики выявились исходя из опыта реализации 

аналогичных изделий, из технических условий 

изделия, предоставляемых заказчиком (рис. 3). 

Были изучены характеристики изделий анало-

гичного назначения, представленные в откры-

тых источниках [12–15]. Для примера было вы-

брано три изделия аналогичного назначения. 

Это изделия российского, итальянского и изра-

ильского предприятий-изготовителей. Вся ин-

формация об изделиях-аналогах взята из офици-

альных буклетов и официальных сайтах пред-

приятий и занесена в «подвал» первого дома 

качества для удобства сравнения основных ха-

рактеристик (рис. 4).  

Рис. 2. Требования потребителей 

и матрица корреляций между ними 

Оценки, целевые значения, степень улучше-

ния и весомость образуют «правую комнату» 

дома качества. A, B, C и D – символы, заме-

няющие собой разрабатываемое изделие (A) и 

изделия-аналоги в доме качества. Каждый из 

них располагается в том столбце, номер которо-

го соответствует оценке изделия. Все оценки 

проставлялись с учетом мнений представителей 

предприятия-изготовителя (рис. 5). На рис. 6 

отображена матрица взаимосвязи после прове-

дения соответствующих расчетов. Учитывая, 

что процедура перехода от вида, представлен-

ного на рис. 1, к виду, представленному на 

рис. 2, 6, подробно описана в литературе, про-

межуточные расчеты в настоящей статье опу-

щены. 

На основе полученных результатов можно 

выделить так называемые «точки продаж» [16] 

продукции. Это те пожелания потребителей, 

которые будут реализованы в предполагаемом 

изделии лучше, чем у конкурентов. Такими точ-
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6 
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ками продаж ГМ, производимого ОАО «НИИ 

«Солитон», являются: безотказная работа ГМ; 

управление аппаратурой удаленно и локально; 

стандартизированные размеры корпуса; свето-

вая индикация режимов и состояния работы, 

сигнализация изменения состояний; гарантий-

ное и постгарантийное обслуживание на протя-

жении всего жизненного цикла; возможность 

использования в сетях специального назначе-

ния. Такие же требования потребителей как: 

возможность гибкой конфигурации аппаратуры; 

работоспособность в различных климатических 

условиях; руководство по эксплуатации с опи-

санием всех возможностей аппаратуры,  требу-

ют доработки как минимум до уровня «не хуже, 

чем у устройств подобного класса», чтобы не 

уступать конкурентам на рынке.  

Рис. 3. Технические характеристики и матрица корреляций между ними 

Рис. 4. Сравнительные характеристики изделий 
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Рис. 5. Оценки требований потребителей 

На технические характеристики с самой вы-

сокой приоритетностью необходимо обратить 

наибольшее внимание при разработке и произ-

водстве исследуемого изделия, так как именно 

они выполняют те пожелания потребителей, 

которые наиболее важны. Или одна техническая 

характеристика может покрывать несколько ме-

нее важных для потребителя пожеланий, но 

реализовав ее, если это сложно реализовать тех-

нически, можно выиграть конкуренцию у изде-

лий того же класса. Проведенные расчеты по-

зволяют заключить, что наиболее приоритет-

ными являются следующие характеристики: 

локальное и удаленное управление (14,1%), 

диапазон рабочих температур (11,1%), работа в 

относительной влажности при определенной 

температуре (11,1%), количество возможных 

блоков переменной комплектации (8,9%). На 

эти технические характеристики следует обра-

тить наибольшее внимание, так как они имеют 

сильные связи с половиной из всех требований 

потребителей. 
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Рис. 6. Матрица взаимосвязи 

СРАВНИТЕЛЬНЫЙ АНАЛИЗ 

АЛЬТЕРНАТИВНЫХ ВАРИАНТОВ 

АППАРАТУРЫ СВЯЗИ 

Одним из базовых положений системной 

инженерии является выбор проектного решения 

на основе сравнительного анализа вариантов 

решений [17]. Анализ возможных подходов к 

реализации мультиплексора позволит выделить 

альтернативный вариант, содержащий  иной 

состав технических характеристик изделия. 

Этому варианту соответствует «Дом качества», 

представленный на рис. 7–9. 

Рис. 7. Технические характеристики альтернативного изделия 
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Рис. 8. Матрица взаимосвязи альтернативного изделия 

Рис. 9. Сравнительные характеристики изделий 

Такими характеристиками являются 

«Управление по протоколу SNMP» и «Резерви-

рование каналов E1 по системе 1+1». Анализ 

«Дома качества» с учетом упомянутых техниче-

ских характеристик показал, что наиболее при-

оритетными характеристиками являются:  ло-

кальное и удаленное управление (11,8 %), диа-

пазон рабочих температур (9,3 %), работа в от-

носительной влажности при определенной тем-

пературе (9,3 %), управление по протоколу 

SNMP (9,9 %) (рис. 9). Характеристика «управ-

ление по протоколу SNMP» теперь имеет боль-

шую приоритетность, по сравнению с «количе-

ством возможных блоков переменной комплек-

тации» (7,4 %). «Управление по протоколу 

SNMP» имеет две сильные связи с такими по-
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требностями потребителя, как «безотказность 

работы» и «возможность контроля и управления 

аппаратурой при помощи ПК». Эти потребности 

по оценке пользователей в продукции иссле-

дуемой компании не уступают конкурентам и 

оцениваются по пятибалльной шкале макси-

мальной оценкой. При этом сложность реализа-

ции характеристики «управление по протоколу 

SNMP» оценивается экспертами как «умеренно 

сложное». Из этого можно сделать вывод, что 

реализация данной характеристики не является 

необходимой в данный момент времени, так как 

потребителей все устраивает, а изменение про-

токола управления потребует дополнительных 

затрат ресурсов и времени. Вторая альтернатив-

ная характеристика имеет приоритетность 

6,6 %, но, как и с предыдущей характеристикой, 

этот параметр не является необходимым для 

удовлетворения пользовательских потребно-

стей. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

В статье представлены результаты адапта-

ции инструмента «Дом качества» для анализа 

приоритетов характеристик качества телеком-

муникационных изделий. В качестве примера 

приведено построение «Дома качества» для 

мультиплексора. Проведение анализа позволило 

определить, в каком направлении, по мнению 

потребителей, следует работать предприятию, 

по каким параметрам оно отстает от конкурен-

тов, а по каким не уступает. Также было выяв-

лено, на какие технические характеристики сто-

ит обратить внимание при проектировании и 

производстве целевого изделия, так как эти ха-

рактеристики удовлетворяют большинство по-

требностей пользователей. 

Продемонстрировано использование «Дома 

качества» как инструмента анализа альтерна-

тивных вариантов. Внедрение альтернативных 

вариантов позволило провести дополнительный 

анализ и выявить, что альтернативные техниче-

ские требования пока не стоит реализовывать в 

исследуемом изделии, так как они для реализа-

ции потребуют дополнительных расходов вре-

мени и ресурсов, а существующие характери-

стики вполне удовлетворяют пожелания потре-

бителей. 

Полученные результаты позволяют сделать 

выводы о высокой степени формализации ста-

дии анализа, что делает возможным разработать 

специальные инструментально-программные 

средства для автоматизации выполнения анало-

гичного анализа. 
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