
 

⋯  管理与营销 篁 M⋯⋯⋯ 

现代质量工程方法讲座 (九) 

Lectures on M odern
弓 Qff

ality Engineering Method(9) ／
[年护6。 。 ／ 

第十讲 质量功能展开 

· 孙 林 

关键词 ：质■功能 展 开 

1 基本概念 和意 义 

所谓“质 量功能 ”就是形成 质量 的功能。质量功 

能展开(Quality Function Deployment，QFD)是用 来 

辅 助产 品开发和设计 的一种工具 ，是一种直观的 、强 

有力的计划方法 ，就是把 形成 质量 的各功 能按各 个 

阶段、步 骤(包 括研究与 开发 、工 艺设 计 、加 工制造 、 

市场开发和销售等 )详 细地 予以展开 。先 确定顾 客的 

要求是什么 ，把 它们用企业 的语 言加 以转化 ，并将 它 

们与产品的技术或 工作特 性相 比较 ，得出顾 客各 种 

要求的相对重要性．确定 出最重要或最敏感的技术 

特性 ，然后 以此来确定产 品的设计 质量 ，并给 予重视 

和研究 。这种方法也可 以用到 服务性行 业。相应地 ， 

这 里所 指的产 品就 是服务 ，技 术特性 也就变 为服务 

特性 。 

QFD的主要 特点是 ：它要 由与特定产 品有关 的 

各 种专业人 员组 成的小组来完成 。因此 ，QFD是一 

种手段 ，使一些专 家们能 集 中到一起来 就地解决 难 

题 ，而不 是把 问题 留给 完成 下 一 阶段 工 作 的部 门。 

QFD不仅 与 质 量有 关 ，而 且 同 时还 与 这些 目标 有 

关 ：缩短总的开发时问 ；满 足顾 客要 求 ，降低成本 ；生 

产 出一 种能装配在一起 ，第 一次 就能正 常工作 的产 

品 (或提供一种服务)。 

另 外 ，QFD可以在产品 的不同层 次上进 行 在 

考虑新产品时就会出现这种情况 。首先要把一个 产 

品作 为一个整体 来考虑 ，然后 就是 分别考 虑个别 的 

零部件 。例如 ，在最 高层次上 考虑 一个新车型 ，而 随 

后就要考虑发动机、车身 、车门 、仪 表和制动器等 。因 

此 ，可 以把 一些详 细的要求 展开 到制造 生产过 程 中 

去 。 
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2 小组 的组 织 

一 个 QFD小组应 有十几个成员 。这些组员应来 

自所有与该产 品开发和销售有关 的各部 门 。小 组的 

组 成应根 据是 否开发新产 品或改 进现 有产 品来定 ， 

重要 的是组员应能代表所有相关部 门和专业 可以 

请 进一些 外单 位 的人员 来模拟 一些过 程 ，向他们提 

出一些问题。组员们必须有他们部门领导的支持，这 

些 部门的领导应认识到有必要建立一 个指导小组来 

帮助此 事的进 行 。QFD小组成员一般并 不全 Et从事 

这 项工作 ．但必 须保证 给他们 足够 的时 间安 排优先 

权 ，以免 时间冲突。对 于一项重要 的QFD，小组 的组 

长可 以是 专 门的，对 其基本要 求是 他要有小 组领 导 

艺 术(或技巧 )，而 不只是一门专业特长 。 

3 质■屋图 

QFD 图也 称 之为 “质量 屋 ”，这 是 因为 QFD 中 

的 矩 阵组 合 在 一 起 就 变 成 了 屋 子形 状 的 图(见 图 

1)。完整 的 QFD过 程可能需要 利 用几个“质 量屋” 

图，形 成一 个 系列 ，参见 图 2，逐 步地 把顾 客 的要求 

转 化为具体的加工工序和详细的工艺过程要求 最 

简 单的实践 只有一 个质量屋 图．要尽 量包括 顾客 的 

要求 ，并把它们转化为具体 的技术要 求 

下 面将 以发动 机为例 介绍质 量屋 的基本组 成 ， 

参见 图 1 

3．1 中心(或关 系)矩 阵 

中心矩 阵位 于质 量屋的 中心 。这是把“需 什么” 

与“如何做”进行 匹配 的地 方 每一项顾客要求 (需什 

么 )都要 与每一技术 特性 或设 计 特性 (如何 做)进 行 

系统地 比较 在这 个矩 阵中心 以适 当的符号标明这 

种 关系的性 质 。实施 QFD的小 组可以 自己制定 一些 

符 号。例如 ，用数字 表示这种关系相对的程度 ，或 简 

单地打一个钩也满足要求 这种关系可能是相关的， 

不相关 的 ，或互斥 的。对 于发动机来说 ，顾客要求 可 

靠性高 与设计要 求材料好和装调质量 高的关 系是 相 

关 的。这种 匹配 工作是由该小组根据他们的经验来 
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判断，其 目的是要清楚地确定用哪些手段(如何做) 

能满足哪些要求 (需什么 )。同时也可检查是 否所有 

的要求事实上都能满足(技术特性是否充分?)，是否 

某些技术特性 明显地 不起 任何 作用 (多余 ?) 

拄 术特性 

客的 鹿客 j顾客 

顾 客 详细 要求 l求 的 

总的 I 要求 中心矩阵 的重 l争性{ 

要 隶 1 需 什 要 性 1较 好 

l 么 加 担数 较j 

特性 的排 级 分散 I 

“履客之 声” 特性 与竞 争 ] _殴吁 

对手 的 比较 箍姜 

特性 的成车 

—  ̈ 百 

圈 1 质■厦 围 

3．2 顾客 要求 

进行 QFD的起 点就是确定顾客的要求是什 么． 

或者说就是要 了解“顾 客之 声” 这些要求是填 写在 

中心矩阵左边 的栏 目中。有关顾客要求 的各 种信 息 

可以从各种渠道获得 ，QFD本身也可以是一种主要 

方式 顾客 可 以是现在 的或 将来 的 ，内部 的或外部 

的，主要 的或 次要 的。厩客 可以包括所有 者 ．使用者 

和维护者。他们都有各自的要求 在收集信息之后 ． 

问题是 如何 归纳这些 信息 ，然后再 填 到相应 的栏 目 
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中去。按 层次来分析是有帮助 的。第一级填上顾客 

总的要求 ．在第二级上填上顾客 的详细 要求 。 

来 自市场营销的组员有责任归纳很多顾客 的要 

求信息 。他可 以开始就把调查结果传阅一下或简单 

介绍一 下。小组 应将 这些信息收集起来 。该小组的 

成 员应积极 思考 (“头脑风暴 ”)提 出顾客 的要求 【而 

不是技术 特性 ) 这也 是 QFD过程 中的一个 阶段 ，可 

以参考 使用亲和关系图和树枝图来进行 。就发 动机 

来说 ，顾客的主要要求可能是可靠性 ，详细一点就是 

没有三漏 现象，不容 易出故 障等等。 

在 实际研究 中一 些顾 客要求 的项 目可能很 多 ， 

可以通 过分类的方 式来缩减 。但重要的是要合理地 

保 留“顾客之声”的本 意 小组一定不要试 图去估猜 

或凭想象认 为哪些 是顾 客最需要 的 。 

3．3 顾 客要求 的相对重要性 和排 级 

当顾 客 的要 求集 中填入 质量屋 左边 的矩 阵时 ． 

要 对每一要求 给定一个 加权数 ，以此 标明其重要性 ． 

加权数 是根据 市场研究 或焦 点问题 分类来 确定 的 

若 不 能如 此确 定 ，则诙 小组 可 以采用 所 谓“成 对 比 

较 ”的技术 来确定排级 数 (在 成对 比较 中．每项 要求 

之 间都要两 两作 对 比 ，两 项 要求 中较重 要 的获得 1 

分 ，把所有 的分数加起 来 确定最 后排级 )，排 级分数 

可 填入 紧挨 关 系矩阵右边 的一 列中。 

3．4 顾 客要求 的竞争性评价 

根 据顾 客的 主观评 价，可 以对 每一 项顾客 要求 

进行检查 要 求一组顾客来逐 项说 明他们对公 司产 

品 的现有性 能 相对 于竞 争 对手 产 品性 能 的主观 评 

价 这个 过程 目的是要清楚地确定竞 争对手产品相 

对于 自己产品的几项指标(即 ：优 势、弱点 、机会和威 

胁—— SWOT) 例如 ，顾客可 能了解发动机制 造厂 

的产品是很可靠的，但其经济性差。如果经济性排级 

产品策 划册段 零部 件开 发阶段 过 程策 划 阶段 生产策 射阶 段 

圈 2 利 用质■ 量晨 开 
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数 高．这就提供一个机会 ，用 中心矩 阵来 说明哪些技 

术特性可 以用来弥补这个不足 之处 。竞 争性 评价是 

填在顾 客要求排级数右边一栏 

3．5 技术特性和相关的排级数 

在质 量屋上从 左 到右填 上顾 客 的要求 、加 权数 

和竞 争性评 价 ，自上 而 下填 写技 术 特性 (或 设计 特 

性 )、排级 分数 和竞争性评价 。就 在中心矩 阵的是上 

边列 出该产 品的技术特性 对 于这些 技术 特性 的说 

明应该用可能对顾 客要求 有影响的术语来表达 。对 

于发动机来 说 ．这可能包括额定功率 、转矩、转速 、排 

气污染物、燃油消耗率和噪声等 。把这些 信息再一次 

分组汇总 ，以形成各个层次 。在 这里该小组应依靠 自 

己的专业技 能来完 成 。 

就在关 系矩 阵的下方 +有一排 或更 多排空 格用 

来填 写诸 如成 本或 技术难 度 或开 发 时间 的排级 分 

数 。给定这些 排级分数要取 决于该产品的要求 这 

样做使得 小组 能够 判断 各种 技术 措施 的有 效性 。第 

一 排是利用顾客的加权数和 中心矩阵来导 出相对技 

术特性的排级分数。可以参阅其它书籍有关矩阵分 

析的例子来 进行 。 

在中心关 系矩阵下面的一排或 更多排的空格 是 

用来 评 价竞 争性 在 这 里 ，如果 可 能 的话 ，尽 量 用 

“硬”指标 数据 来 比较本 公司产品和竞 争对手产品的 

实际物理特性 或设 计特 性。以发动机为例 ，这就包括 

额定 功率 、转矩 、转速 、排气污染物 、燃 油消耗率 和噪 

声等。目标特性就是这个过程的最终输 出(产物 )。但 

许多人会认为QFD中真正的益处是进行信息汇总 ． 

排级和小组讨论 +使得 内部职能部门增进相互 了解 

3．6 质量屋屋顶 

质 量屋 屋 顶就 是技 术 特性 相互 作 用 的关 系矩 

阵 斜着排 列的方式 可利 于每项技 术特性相互对照 

这可 以简单地反 映 出可能存在 的技术权 衡或 选择 

以发 动机为例 ，转速和 噪声这 两个技术 特性 的关 系 

是互斥 的。提 高转速可以提 高功 率 ，但也提高 了不希 

望 的噪声 。利用小组 的技术 和经验 ，应把这些因素 的 

相互作用说 明清楚 

3．7 使用 质量 屋作 为决 策工具 

在汇总 了顾 客的要求 、顾 客 的排级分数 、竞争性 

数据 、技术特性 和技 术竞 争措 施之后 ，就开始填 写主 

关 系矩阵和技术关系矩阵 。全组都 应参 与 ，因为这是 

重要 的学 习阶段 。要仔细考虑主矩 阵中每一个空格 

的内容。问题是技术特性能满足顾 客要求到何种 程 

度。如果满 足则在该 空格中填写 一个记号 。可 用 
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不同的记号来表示相对 的程度 。如果 没有什 么影响 + 

则不填什么标记。待所有 的空格都填 完 了，再检查 一 

下主矩阵 空着的一排则表明此项顾客要求役有得 

到满足。空着一列则表明该项技术特性是多余的。从 

主矩阵上就可得知哪些技术特性 是设 计上要给予重 

视的 底下一排就是这些要求的成率。如果成本很 

重要则可能要改变优先顺序 。然后要查看技术因素 

的权衡或选择情况 对于一个特殊 的顾 客要求 ，常会 

有不止 一种技术方法 。可能会 有一种替代 的技术方 

法会对另一项顾客要求有不利的影响 用质量屋的 

屋顶可以发现这一点 。晟后 ，小 组通过讨 论要达成共 

识 做这项工作 当然要花 一定 的时间 但经验表明 

随着实际设计 、生 产准备和制造 过程 的进行 ，这些 时 

间和成本会得到几倍 的补偿 。 

矩阵的晟底下一排就是技 术特性的 目标值 。现 

在可以把这一组数据填入另一 个质量屋 上一次的 

目标技 术特性 就变成 了“顾客 要求 ”或“需什 么”．而 

竖列 (“如何做 ”)也许 就是 工艺 、装 配 、材料或 布置 。 

这样 把该过程 如此“展开 下去”．直到小 组成 员都认 

为 已经考 虑得 足够详 细，包 括 了把该产品 推 向市场 

的过程 中所有协调工作时为止 。 

注 ：为了把颐客 要求 一直展 开到各 十 阶器或 晟终制 造过程 ．可 以 

在几个 阶段 中分 别应 用 QFD。这 里 ．前 一 十 QFD矩 阵的 结果 (如技 

术规格 j就 坐 勾 F一矩阵 的}旨^ ．而 下一十 矩阵 的 目的就 是要丹 析制 

造设产 品过程 的技术 要求 

3．8 与其它技术 的关系 

QFD是 一项“通 用性 (meta)”的技术 ．可 以与其 

它技术结 合起来应用 例 如 ，可 以用价值管 理来更为 

详细地探讨 一些替代 技术 +分 析成 本和权衡 各种 因 

素。Taguchi分析技术 常与 QFD一起 应用 ，因为 它 

可以用来理想 地检 验 出最 敏感 的工艺技 术特性 ．以 

便 能 生产 出更 可 靠 的产 品 失 效模 式 和后 果分 析 

(FMEA)可 用 来检 验失效 的后 果 ，以便更加 注重 

分析技术 特性 相互 作用 的矩阵 。在进行 QFD的过程 

中，权衡各种 替 代技术 ，产生 替代 的办法 ．对技 术特 

性分组等 等 ，都可 能用到其 它工具 。QFD 只是 提供 

了一个泛泛 的概念 ，有待于改进和提高 。 

(本文编辑 ：张 力) 
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}更正：]999年第 1期《世界汽车》刊登的现代质 { 

量I程方 法讲座 (̂ )第九讲“价值流 图析技术’’ 

的作者应为翟如健、孙林，特此更正。 } 
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