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一
、

Q FO 的产生

2 0 世纪 6 0年代的日本
,

当所需求

的物品基本齐全后
,

人们开始要求符

合自己爱好的产品
,

产品质量保证的

重点也被迫向如何生产何种产品方向

移行
,

从事规划及设计的技术人员需

倾耳听取开始主张多样化价值观的顾

客要求
,

在规划制造某种产品时
,

就必

须判定该产品是否能使顾客满意
,

于

是企业展开了新产品开发的激烈竞争
。

开发出满足顾客个性化需求的产品
、

缩短产品研发周期
、

降低研发成本等
,

成为可以打造产品核心竞争力的突破

点
,

也是各个企业着重解决的问题
。

赤尾洋二博士 旧 本山形大学教

授 )
,

考虑在新产品开发时怎样规划
、

设计
、

制造为满足顾客要求应该具有

的质量
。

当时给这种想法以目标质量

展开的名称
,

并在几家企业试行
,

结果

表明这种想法对新产品的开发是非常

有效的
。

后来QFD 的技术诞生了
,

并成

为日本式质量管理最重要的特点
。

二
、

Q FO 的发展

QFD 在 日本诞生以后
,

被许多公

司所采用
。

丰田公司于上世纪 7 0 年代

后期使用 Q FD 取得了巨大的经济效

益
,

新产品开发启动成本累计下降了

61 %
,

而开发周期缩短了 1/ 3
。

日本质

量管理学会
、

日本科技联盟相继成立

了QFD 研究会
,

QFD 系列著作的出版

以及各种培训班和专题研讨会
,

推动

了 QFD 的迅速普及和发展
。

今天
,

在

日本
,

QFD 已成功地用于汽车
、

电子

仪器
、

家用电器
、

服装
、

集成电路
、

合

成橡胶
、

医疗
、

教育
、

建筑设备和农业

机械等领域中
。

福特公司于 19 8 5 年在美国率先

采用 QFD 方法
,

上世纪 8 0 年代早期
,

福特公司面临着竞争全球化
、

劳工和

投资成本 日益增加
、

产品生命周期缩

短
、

顾客期望提高等严重问题
,

采用

QFD 方法使福特公司的产品市场占有

率得到改善
。

美国供应商协会 (A SI)
、

G o A L/ QPc
、

美国QFD 研究会三大组

织开展教育和普及活动的同时
,

每年

举办大规模的专题研讨会
。

今天
,

在美

国
,

许多公司都采用了 QFD 方法
,

包

括福特
、

通用汽车
、

克莱斯勒
、

惠普

等
,

在汽车
、

家用 电器
、

船舶
、

变速

箱
、

涡轮机
、

印刷电路板
、

自动购货

系统
、

软件开发等方面都有成功应用

QFn 的报道
。

意大利
、

德国
、

韩国
、

巴西
、

墨西

哥等国家相继成立了 QFD 研究会
。

国

际质量功能展开组织 (I
n t e r n a t io n a l

C o u n e il fo r Q u a lity Fu n e tio n D e Plo y
-

m e n t ICQFD )的结成和
“

A k a o P r iz e ”

(赤尾奖) 的设立
,

以及每年在世界各

地 轮 流举 行 的 Q F D 国 际研讨 会

(l SQFD )
,

使得QFD 成为一项重要的国

际性活动
。

2 0世纪 9 0年代初
,

国内一批学者
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赴日本留学
,

并参与了以创始人赤尾

洋二教授为首 的 日本科学技术联盟

QFD 研究会的研究活动
。

留日学人开

始从QFD 理论的发源地—
日本向国

内介绍QFD 理论
,

同时邀请赤尾洋二

等来中国讲学
,

把日本QFD 方法引人

中国
. 几乎与此同时

,

国内一些质量专

家
,

也利用赴美国进行质量保证技术

考察的契机
,

从美国引人QFD 方法
。

所

有这些工作都对QFD 在中国的普及和

应用起到积极作用
,

今天
,

QFD 已在

中国各界引起了广泛的重视
。

中国质

量协会于 2 0 0 5 年 3 月组织成立了中国

质量协会QFD 研究会
,

为QFD 理论的

本土化以及进一步推动国内 QFD 的理

论研究和实践提供了平台
。

三
、

Q FD 简介

QFD 是从质量保证的角度出发
,

通过市场调查方法获取顾客需求
,

并

采用质量屋 (H
o u se o fQu ality

,

H o Q )

将顾客需求分解到产品开发的各个阶

段和各职能部门中
,

通过协调各部门

的工作以保证最终产品质量
,

使得设

计和制造的产品能真正满足顾客的需

求
。

因此
,

QFD 是一种顾客驱动的产

品开发方法
,

是一种在产品设计阶段

进行质量保证的方法
,

也是使产品开

发各职能部门协调工作的方法
。

其目

的是使产品能以最快的速度
、

最低的

成本和最优的质量占领市场
。

2 0 世纪 6 0 年代到 9 0年代
,

QFD

逐渐形成了三种被广泛接受模式
,

即

综合QF D 模式 (赤尾模式 )
、

A SI (美

国供应商协会)模式和G O A L/ QPc 模

式
。

综合QFD 模式是由赤尾洋二提出

的
,

共有 6 4 个工作步骤
。

该模式以设

计阶段为中心
,

包括质量展开
、

技术展

开
、

成本展开和可靠性展开
。

赤尾模式

是 QFD 发展史上的里程碑
,

使质量管

理由解析型方法转变为设计型方法
。

A SI 模式是一个瀑布式分解过程
,

四个阶段分别对应于产品开发全过程

的产品规划
、

零件配置
、

工艺设计和生

产控制
。

通过这四个阶段
,

顾客要求被

逐步展开为设计要求
、

零件特性
、

工艺

操作和具体的生产要求
。

与赤尾模式

相比
,

该模式简单易懂
,

又把握了QFD

的内涵
,

因此是 目前使用最广泛 的

QFD 模式
。

G O A L/ QPC 模式由劳伦斯成长

机会联盟 /质量与生产力中心 (G ro w th

O PPo r tu n ity A llia n e e o f L a w r e n e e /

Q u a lity
,

Pro d u e tiv ity C e n te r
) 的创立

者 B o b K in g 提出
,

他认为QFD 系统包

含了生产商或供应商的所有成员
。

该

模式包括 30 个矩阵
,

涉及产品开发过

程诸方面的信息
。

三种模式代表了QFD研究和实践

的基本形式
,

他们之间既有联系又有

区别
。

综合 QFD 模式是起源
,

而 A SI

模式和G O A L / QPC 模式则是 由此演

变而来
。

这三种模式都采用了直观的

矩阵展开框架
,

同时阐明了这样一种

观点
,

即 QFD 可以保证顾客的需求早

在产品设计阶段就被结合到产品开发

过程中
。

质量屋 (H
o u s e o f Q u a lity

,

H OQ ) 如图 l 所示
,

是建立 QFD 的基

础工具
,

是 QFD 方法的精髓
。

质量屋

在日本称为质量表
,

日本的质量表流

人美国后
,

由于它的形状很像一个房

屋
,

所以被形 象地称 为
“

质量屋
”

(H O Q)
,

后来也有将 QFD 中一系列的

图 1 质量屋 (Ho u s e o fQ u a lity )的结构

图表和矩阵统称为质量屋
。

因此
,

质量

屋 (H O Q) 一般指质量表 (狭义质量

屋 )
,

而广义的质量屋是指QFD 中的所

有关系矩阵
。

H OQ 由以下几个矩阵组成
:

1
.

W H A T S 矩阵
,

表示顾客需求

什么
。

市场顾客的需求是各种各样

的
,

此项矩阵的建立应尽量充分
、

准

确和合理
,

否则后续的所有需求变换

工作可能相对于真实的市场顾客需求

而失真
。

2
.

H OW S 矩阵
,

表示针对顾客需

求
,

设计中应该怎样去做
。

这里是设计

开发人员的语言
,

用来描述对应于市

场顾客需求的设计要素要求
,

即有什

么样的市场顾客需求就应有什么样的

设计要素要求来对应保证
。

设计要素

要求是市场顾客需求的映射变换结果
。

3
.

相关关系矩阵
,

表示 W H A T S

与 H o w S 的相互关系矩阵
。

表示每个

顾客需求与设计要素之间的关系
,

可

以用
“

卜3
一

5
”

或者
“

1
一

3
一

9
”

来表示其
“

弱相关
” 、 “

一般相关
” 、 “

强相关
”

的

关系
。

4
.

自相关关系矩阵
,

表示 H O w S

阵内各项 目的关联关系
。

各功能特

性之间难免 会出现冲突
,

降低其中

一个指标 的同时必然会影响到其他

指标的完成情况
。

QFD 用正相 关
、

不

相关和负相关来定性描述功能特性

之间的关系
。

5
.

评价矩阵
,

竞争性或

可竞争力或可行性分析比较
,

是顾客竞争性评估
。

顾客需

求有主次
、

轻重之分
,

QFD 方

法中对此的处理是
:

对市场

顾客的各项需求给予权重因

子以便进行排序
。

同时通过

公司内技术人员的判断
,

确

定竞争对手在实现每个顾客

需求上的竞争力
,

并与公司

自身进行比较
,

找出改进点
。

6
.

H O w S 输出项矩阵
。

(下转第盯 页)
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由表 3分析可得
,

师资队伍建设

(1 7
.

8 )
、

实践平台建设 (1 0
.

6 )
、

教学

计划管理 (9
.

9 )
、

课外活动管理 (9
.

3 )

等活动是质量保证活动的重点
,

鉴

于顾客 满意度 测量活动是 同类活动

中最薄弱的一个
,

管理体系中应加

参考文献 (略)

(作者单位
:

湖北工业大学机械工

程学院)
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它表示 H O W S 项的技术成本评价等情

况
,

通过定性和定量分析得到输出项

—
H OW S项

,

即完成了
“

需求什么
”

到
“

怎样去做
”

的转换
。

该矩阵是通过

相关关系矩阵和评价矩阵中的顾客需

求重要度得出的设计要素重要度
。

之

后同样由公司内技术人员判断竞争对

手和公司本身对于每个设计要素可以

达到的水平
,

找出不足之处
,

提出改进

措施
。

QFD 具有很高的实践价值
,

通过

分析成功实施 QFD 的案例
,

可以发现

QFD 可以缩短设计周期
,

降低产品开

发风险
,
有效减少后期的设计更改

; 通

过将各部门自然地联系起来
,

从而改

善信息沟通方式
,

增强人员沟通
.

降低

成本
;
提高产品质量

。

此外
,

QFD 的使

用还可以为企业带来诸如增加顾客满

意度
、

健全企业的质量保证活动
、

建立

QFD 数据库等很多无形收益
。

四
、

Q FO 今后的动向

国内外众多学者在致力于不断地

完善 QFD 理论和方法
。

例如
,

顾客需

求重要度的评判
、

顾客需求与技术特

性之间关系的确定
、

如何将技术特性

自相关矩阵精确地融人决策范式中
、

决策过程如何考虑资源等限制因素
、

如何在决策执行时解决技术特性之间

的 自相关冲突等
。

目前 A H P
、

A N P
、

sw in g m e tho d 被运用到QFD 中
,

可以

定量
、

精确地确定顾客需求的重要度
;

模糊理论与QFD 结合以解决QFD 过程

中充满的大量主观
、

不确定和模糊的

信息
,

如顾客在表达需求时经常采用

的
“

价格要低
”

等模糊信息
; T R IZ (发

明问题解决理论 ) 与 QFD 相结合
,

将

QFD 从面向顾客满意的计划过程转向

问题解决过程
,

特别是解决技术特性

自相关矩阵的冲突问题
;
成本

、

环境等

资源的限制在被考虑到决策中
,

D O E

辅助 QFD 目标值的建立
,

优化工艺参

数 (对技术特性 目标值进行优化试验
,

选择最优的参数 )
。

QFD 帮助 D O E 确

定关键的控制过程或跟过程有关的影

响因素
,

从而有效地控制响应输出
;
随

着 QFD 相关理论的完善
、

以及 QFD 软

件的支撑
,

其复杂的计算过程隐形化
,

从而使得 QFD 方法正逐渐被更多的企

业使用
。

Q FD 的应用领域也在不断的拓

宽
。

QFD 最早出现于日本的船舶工业
,

之后在汽车零部件
、

快速消费品
、

数字

设备
、

电子产品等工业产品中得到了

广泛的应用
。

随着 QFD 理论的不断完

善
,

这种方法在实践中也在不断开拓

新的领域
,

目前QFD 已经在软件行业
、

服务业
、

餐饮
、

旅游
、

教育等行业有了

大量的应用案例
。

在国家自然科学基金面上项目和

重大研究计划
、

国家 9 85 工程
、

以及

国际合作等基金的连续资助下
,

浙江

大学 QFD 团队致力于 QFD 理论与方

法的深人研究
,

逐渐形成设计质量控

制
、

产品创新
、

需求及其过程管理
、

定

量实现顾客满意等重点研究领域
,

并

应用于机械
、

医药制造
、

房地产
、

软

件
、

玻璃纤维
、

教育
、

餐饮
、

旅游等

领域
,

从而引领国内QFD 研究的新方

向
,

并使我国 QFD 学术研究跨人国际

先进行列
。 事

参考文献 (略)

(作者单位
:

浙江大学管理学院)
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