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Спрос вызвал активный рост рынка товаров и 
услуг. Из этого следует то, что потребитель начал 
предъявлять высокие требования к качеству про-
дукции. Соответственно современные компании 
обязаны прослеживать и учитывать в производ-
стве удовлетворенность своих потребителей и ис-
пользовать все возможные методы для достиже-
ния максимальной конкурентоспособности.  

Для контроля интересов потенциальных потре-
бителей существует большое количество разнооб-
разных методов, такие как, например, анкетирова-
ние или опрос. В современных реалиях данные 
способы стали затруднительными, либо невозмож-
ными. Таким образом, у организаций появилась 
необходимость использовать иные методы, чтобы 
оставаться конкурентоспособными. Эффективным 
может оказаться использование метода QFD. 

Развертывание функции качества (Quality 
Function Deployment – QFD) – это методология си-
стематического и организованного преобразова-
ния желаний и интересов покупателей (уже на ран-
них этапах петли качества) в технические требова-
ния к качеству продукции, услуги и/или процесса. 

Цель QFD – помочь организации планировать 
свои продукты и услуги, которые будут полно-
стью отвечать требованиям заказчиков, а так же 
иметь постоянный контроль над тенденциями из-
менений интересов потенциального потребителя. 

Идея развертывания организации качества 
позволяет узнать какие показатели продукции для 
потребителей представляют важность и на 
сколько они важнее других. Методология позво-
ляет перевести потребности клиента в определен-
ные технические характеристики, идентифициро-
вать компоненты и части проекта, которые могут 
или должны быть изменены или добавлены для 
достижения удовлетворенности всех потребно-
стей, а также расположить по предпочтениям мо-
дификации проекта, которые должны быть  

сделаны, чтобы потребитель выиграл в стоимости 
и в качестве, то есть – остался довольным. 

QFD-методология является оригинальной тео-
рией, разработанной в Японии, в соответствии с 
которой пожелания и интересы, а так же установ-
ленные и ожидаемые требования потребителей с 
помощью математических матриц переводятся в 
подробные технические параметры и характери-
стики продукции, из чего формируются цели 
дальнейшего проектирования. Представленная 
структура, которая состоит из нескольких таблиц 
и используется в рамках метода QFD, из-за ее 
внешнего вида получила название «Дом каче-
ства» (Quality house) (рис. 1).  

Рисунок 1 – «Дом качества» 

Изначально наиважнейшие либо критические 
желания потребителей в первом «Доме качества» 
(коих несколько) отражают в виде технических ха-
рактеристики продукта, после с помощью трех по-
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следующих «Домов качества» (рис. 2), – в более де-
тализированные технические требования к отдель-
ным частям продукции, а дальше, как бы углубля-
ясь, – к характеристикам процессов и, в заверше-
ние, к способам контроля производством в целом. 

Рисунок 2 – Совокупность «Домов качества» 

Данные технические требования к производ-
ству обеспечивают внушительное повышение 
конкурентоспособности свойств производимой 
продукции. 

Первый «дом качества» отслеживает связь 
между интересами покупателей и соответствую-
щими техническими условиями, которые содер-
жат требования к качеству продукции. А вот для 
второго «дома качества» центром наблюдения яв-
ляется связь между свойствами продукции и свой-
ствами определенных частей данной продукции.  

Задачи QFD: 
– услышать «голос потребителей» и ясно его

трактовать в процессе проектирования и последу-
ющего улучшения как продукции, так и соответ-
ствующего производства; 

– выполнить принцип «все должно быть сде-
лано правильно с первого раза и точно в срок». 

Порядок применения QFD: собрать особую 
команду специалистов, под руководством ответ-
ственного руководителя команды и с поддержкой 
эксперта, разбирающимся в методологии QFD. 
Эксперт должен снабжать актуальными данными 
и давать советы, повышающие эффективность ме-
тодологии, а на начальной стадии работы оказы-
вать помощь в построении четких целей, задач и 
сферы деятельности метода QFD, как проекта. 

Рекомендации при построении первого «дома 
качества» являются следующими: 

– определить область, в которую входят потен-
циальные покупатели, составить список ожидаемых 

интересов и определить их приоритеты с использо-
ванием методов квалиметрии. Список желаний по-
требителей, касающийся характеристик продукции, 
может составляться с помощью очных или заочных 
опросов, направленных к имеющимся покупателям, 
путем проведения интервью, либо применяя «моз-
говой штурм» с командой специалистов;  

– сравнить свойства продукции с результатом
реализации продукции конкурентов. Отразить в 
виде технических параметров качество продук-
ции, а затем письменно выделить ее сильные и 
слабые стороны; 

– построить и задать цели и задачи улучше-
ний. Выделить характеристики продукции, явля-
ющиеся наиважнейшими по мнению покупателей 
и которые должны быть подвержены улучшению 
сравнительно с продукцией конкурентов. Отра-
зить эти цели в виде соответствующей докумен-
тации; 

– отобразить ожидания опрошенных потреби-
телей в виде технических свойств и характери-
стик продукции. Определить использование из-
вестных интересов потребителей для выполнения 
задач и получения преимущества на рынке;  

– исследовать зависимость между получен-
ными результатами опросов, содержащими в себе 
потребности покупателей и параметрами техни-
ческих условий на производимую продукцию. 
Отразить в матрице, насколько сильно оказывают 
влияние технические характеристики на удовле-
творенность потребностей; 

– идентифицировать силу взаимодействия
между техническими характеристиками и отобра-
зить это в треугольной матрице связи; 

– письменно оформить  и выразить в виде из-
меримых данных итоговые технические пара-
метры с указанием единиц их измерения; 

– определить целевые показатели проектиро-
вания новой продукции;  

Аналогичный план действий при построении 
каждого из последующих «домов качества». 

Таким образом, QFD-методология необходима 
для обеспечения большей чувствительности к  ин-
тересам потребителей и ориентированием на по-
стоянное улучшение понимания установленных и 
предполагаемых потребности потребителей. 
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