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В современных условиях выпуск конкурен�
тоспособной продукции направлен на удовлетво�
рение идентифицированных требований и ожи�
даний потребителей и последующее достижение
предприятием лидирующих позиций на рынке.
Основой обеспечения конкурентоспособности
является менеджмент организации на базе меж�
дународных стандартов качества (ISO 9001, ISO/
TS 16949) и принципов всеобщего менеджмента
качества, а также использование современных
методов планирования и управления качеством
продукции. В основе современных зарубежных
систем менеджмента качества лежит подход “Big
Q”, развивающий TQM за счет применения раз�
вертывания функции качества (QFD) при плани�
ровании качества продукции [1].

Существующие методики планирования ка�
чества продукции имеют ряд ограничений, ко�
торые не позволяют адекватно смоделировать
взаимосвязь характеристик продукции с удов�
летворенностью потребителей. Привлечение эк�
спертов для оценки продукции часто демонстри�
рует низкую корреляцию оценки экспертов с
оценкой потребителей. Низкая согласованность
оценок потребителя и эксперта значительно сни�
жает конкурентоспособность продукции: про�
дукция, выпуск которой основан на высокой
оценке качества экспертами, не находит своего
покупателя по причине низкой оценки качества
продукции с точки зрения потребителя.

Общепризнанной моделью идентификации
предпочтений потребителя является модель
профиля качества Н. Кано, указывающая на
наличие у потребителя трехуровневого пред�
ставления о качестве продукции: базовые тре�
бования, высказанные контрактные требова�

ния, невысказанные требования и ожидания [2,
3]. На сегодняшний момент отсутствует мето�
дика, позволяющая практически использовать
данную модель для проектирования качества
продукции и услуг.

Необходимость планирования процессов
жизненного цикла продукции и исследования
процессов, связанных с потребителями опреде�
ляет возрастание важности использования со�
временными организациями таких методов пла�
нирования качества как QFD (Quality Function
Deployment), HCPP (HPPC, Hierarchisation of
Product and Process Characteristics) при проек�
тировании и разработке продукции и услуг.

Развертывание функции качества (QFD) –
это методология систематического и структури�
рованного преобразования пожеланий потреби�
телей в требования к качеству продукции, услу�
ги и/или процесса [2, 3]. Метод QFD уже давно
и с успехом используется различными компани�
ями всего мира. Использование QFD достаточ�
но подробно описывается в зарубежных и рос�
сийских источниках [2, 3] и в настоящее время
получает распространение в практике российс�
ких предприятий.

Метод QFD реализуется с использованием
матричной диаграммы, названной в соответ�
ствии со своей формой «Дом качества» (House
Of Quality, HOQ).

В развернутом виде QFD включает четыре
фазы, и на каждой из них строится свой Дом ка�
чества HOQ. После преобразования потреби�
тельских характеристик в технические (фаза
№1), последние преобразуются в характеристи�
ки компонентов (фаза №2), далее – в параметры
процессов (фаза №3), а затем в требования к ис�
полнению операций (фаза №4). В настоящее
время существует множество различных вариан�
тов применения метода QFD, например некото�
рые производители используют только отдель�
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ные фазы (часто только фазу №1). Так как при
проведении QFD используется большое количе�
ство экспертиз (привлекаются эксперты различ�
ных уровней и специализаций), используемые
производителями оценочные шкалы и методы
оценки могут отличаться.

Традиционным решением задачи планирова�
ния качества продукции и услуг в рамках мето�
да QFD является последовательное ранжирова�
ние характеристик в соответствии с полученным
приоритетом (результат) с учетом важности тре�
бований потребителя (исходные данные) [2, 3].

Абсолютное значение приоритета характери�
стики jΘ  на фазе 1 QFD рассчитывается по фор�
муле:

jΘ  = ∑
=

=

⋅
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i
iji HP
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где H 
ij
 – коэффициент взаимосвязи характери�

стики j и требования i,
P

i
 – важность i�того требования для потре�

бителя,
k – количество требований потребителя, n –

количество характеристик.
Используя матричное преобразование, кото�

рое получает развитие в QFD [4], этот же резуль�
тат может быть получен по формуле:

Θ  = HT ЧP.                            (2)
Далее расчет повторяется с учетом важнос�

ти (необходимости) для организации увеличе�
ния степени выполнения конкретного требова�
ния исходя из данных о профилях конкурентов,
полученных в результате бенчмаркинга, а на сле�
дующем этапе – с учетом технической возмож�
ности изменения характеристик.

В традиционном подходе сложность и гро�
моздкость вычислений сочетается с отсутстви�
ем учета погрешности исходных данных, что
приводит к низкой устойчивости и достоверно�
сти полученных результатов.

Предлагается рассматривать метод QFD
как задачу идентификации качества продук�
ции и услуг. Задача является обратной, так
как необходимо определить качество проек�
тируемой продукции или услуги (причину) по
высказанной или проявленной удовлетворен�
ности (следствие). В отличие от решения пря�
мых задач, решение задач, состоящих в обра�
щении причинно�следственных связей (об�
ратных задач),  связано с преодолением
определенных математических трудностей
(особенно в случае k<n). Успех сильно зави�
сит как от качества и количества исходной
информации, так и от способа ее обработки [5,
6]. Задача идентификации качества продук�

ции, как и большинство обратных задач, яв�
ляется некорректной, так как не выполняют�
ся условия корректной постановки задачи:
пространство исходных данных нестатично,
для одних и тех же исходных данных суще�
ствует множество решений и т.д.

Таким образом, задача идентификации каче�
ства продукции и услуг является обратной, а
стандартные подходы к решению этой задачи
обладают низкой достоверностью и повышенной
чувствительностью к погрешностям исходных
данных.

В связи с особенностями поставленной зада�
чи и современными возможностями компьютер�
ной обработки результатов предлагается для ре�
шения использовать метод устойчивого прибли�
женного решения матричного уравнения (3),
позволяющий обоснованно учитывать широкий
круг различной дополнительной информации.

PH δδ =Θ⋅ , (3)
где Θδ  – n�мерный вектор относительных от�
клонений параметров состояния (характеристик
продукции),

Pδ  – k�мерный вектор относительных от�
клонений признаков состояния (важности тре�
бований и ожиданий потребителей),

H  – матрица размером (k×n) коэффициен�
тов взаимосвязи требований и характеристик.

Повышение устойчивости и достоверности
результатов идентификации качества при ис�
пользовании матричного подхода возможно за
счет использования дополнительной информа�
ции о погрешностях признаков состояния и воз�
можных значениях параметров состояния. Ис�
пользуя матричные преобразования и распрост�
раненный метод наименьших квадратов по
формуле (4) получаем не только принятые в
QFD оценки приоритетов изменения техничес�
ких характеристик, но и другие оценки направ�
лений дальнейшего совершенствования.

PPHPHH TT δδ 1)(ˆ −=Θ ,               (4)
где P – весовая матрица погрешностей тре�

бований и ожиданий.
Таким образом, подход к идентификации ха�

рактеристик продукции, услуг (QFD I, II уровня)
и параметров процессов (QFD III, IV уровня),
основанный на матричном подходе позволяет су�
щественно упростить решение практической за�
дачи планирования качества и повысить досто�
верность и устойчивость результатов к погрешно�
стям исходных данных. Разработанный метод
необходим конструкторам, технологам и специа�
листам по качеству для быстрой и эффективной
реализации требований потребителей к разраба�
тываемой и выпускаемой продукции.
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