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ПРОЕКТИРОВАНИЕ ПРОЦЕССОВ МЕНЕДЖМЕНТА 

КАЧЕСТВА НА ОСНОВЕ МЕТОДА QFD 
 

Предложен подход к проектированию про-
цессов менеджмента качества на основе примене-
ния методологии структурирования функции каче-
ства (QFD). Описано проектирование процесса 
входного контроля качества лакокрасочных мате-
риалов с помощью метода QFD. 
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DESIGN OF QUALITY MANAGEMENT PROCESSES BASED ON QFD METHOD 

 
The creation and introduction of the efficient 

quality management system (QMS) is impossible with-
out the management realization of its processes, one of 
key elements in which is designing. And upon that how 
well is a process designed will the efficiency depend 
both of the process itself and the whole of the system 
of interrelated processes a part of which it is. To in-
crease the design efficiency of quality management 
processes the methodology of quality function defini-
tion – QFD is offered for use. At the first stage of its 
realization in processes of quality management it is 
necessary to determine the demands made to the 
process under development. For that, in its turn, it is 
necessary to identify process outlets and basic users of 
its results. Because of the peculiarities in quality man-
agement processes the demands to them should be 
compiled being guided mainly by corresponding regu-
latory documentation regulating both processes outlets 
and methods of their carrying out. 

The requirements revealed further with the aid 
of a matrix diagram are transformed into parameters 
subjected to the control in the course of a process ful-
fillment. At the next stage for the most critical parame-
ters of the process there are defined corresponding 
kinds of management which is also carried out on the 
basis of a matrix program. Finally, for the kinds of con-
trol revealed at the previous stage one selects methods 
and means of measurements and control which are 
most suitable to ensure the specified characteristics of 
reliability taking into account the requirements to 
economy and control-appropriateness. 

The application of the procedure described is 
shown by the example of designing the input control 
process of paint-and-lacquer materials at an industrial 
enterprise.   

Key words: quality management processes, 
quality function structuring, QFD, input control 
process, paint-and-lacquer materials.   

 
Создание и внедрение эффективной 

системы менеджмента качества (СМК) не-
возможно без реализации управления её 
процессами. В свою очередь, одним из 
ключевых видов деятельности в рамках 
управления любым процессом является его 
проектирование. От того, насколько хоро-
шо спроектирован процесс, будет зависеть 
эффективность как его самого, так и всей 
системы взаимосвязанных процессов, ча-
стью которой он является. Проектирование 
процессов, таким образом, может оказать 
существенное влияние на снижение затрат 
и обеспечение гибкости производства, а 
также способствует наиболее рациональ-
ному выполнению работ по удовлетворе-
нию требований потребителей и других 

заинтересованных сторон. Для повышения 
эффективности проектирования процессов 
менеджмента качества предлагается ис-
пользовать методологию структурирова-
ния функции качества – QFD (Quality 
Function Deployment) [1; 2]. Данный метод 
используется, как правило, при проектиро-
вании конструкций изделий и технологи-
ческих процессов, однако лежащие в его 
основе универсальные инструменты по-
зволяют применять QFD при проектирова-
нии и разработке процессов управления 
качеством. 
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Идентификация выходов 
процесса и потребителей 

его результатов

Определение требований к 
результатам процесса

Перевод с помощью 
матричной диаграммы 

(«дома качества») 
требований к результатам 
процесса в его ключевые 

параметры

Определение на основе 
матричной диаграммы 
наиболее подходящих 

видов контроля ключевых 
параметров

Установление на основе 
матричной диаграммы 
необходимых методов и 
средств испытаний и 

контроля  
Рис. 1. Блок-схема проектирования 
процессов менеджмента качества 

 на основе QFD 

 
 

На рис. 1 приведена блок-схема обоб-
щённого процесса проектирования процес-
сов менеджмента качества на основе мето-
дологии QFD [3]. В соответствии с методо-
логией QFD на первом этапе её реализации в 
процессах управления качеством необходи-
мо определить требования, предъявляемые к 
проектируемому процессу. Для этого, в 
свою очередь, необходимо идентифициро-
вать выходы процесса и основных потреби-
телей его результатов. Требования потреби-
телей можно определить традиционным для 
QFD методом, например на основе проведе-
ния опроса или анкетирования. Однако осо-
бенностью процессов менеджмента качества 
является то, что для них либо трудно иден-
тифицировать отдельных потребителей, ли-
бо сами потребители крайне слабо пред-
ставляют суть процесса и, следовательно, не 
могут сформулировать требования к нему. В 
этой связи перечень требований к процессу 
следует составлять, руководствуясь в основ-

ном соответствующей нормативной доку-
ментацией, регламентирующей как выходы 
процесса, так и механизмы (способы) его 
выполнения. Помимо нормативных следует 
определить требования различных внутрен-
них потребителей для рассматриваемого 
процесса. При большом числе выявленных 
требований может быть осуществлена их 
систематизация на основе применения диа-
граммы сродства [3]. Идентифицированные 
таким образом требования должны быть 
проранжированы, при этом требования, свя-
занные с выполнением каких-либо техниче-
ских регламентов по умолчанию, являются 
высокоприоритетными. 

Далее выявленные требования с по-
мощью матричной диаграммы необходимо 
трансформировать в параметры, подлежа-
щие контролю в ходе выполнения процес-
са. При этом на основе экспериментальных 
данных должна быть исследована взаимо-
зависимость между различными парамет-
рами для обеспечения оптимального их 
сочетания. Также должны быть определе-
ны целевые значения параметров, которые 
не только будут способствовать выполне-
нию установленных требований, но и 
обеспечат эффективность процесса. В за-
вершение необходимо определить абсо-
лютную и относительную важность каждо-
го из параметров, с тем чтобы составить 
перечень наиболее критичных из них, ко-
торые и будут подвергнуты дальнейшему 
анализу. 

На следующем этапе необходимо для 
наиболее критичных параметров процесса 
определить соответствующие виды кон-
троля, что также осуществляется на основе 
матричной диаграммы. Результатом дан-
ного этапа должен быть перечень наиболее 
эффективных видов контроля с указанием 
значений характеристик достоверности, 
которые должны быть обеспечены в про-
цессе его проведения. 

Наконец, для выявленных на преды-
дущем этапе видов контроля необходимо 
подобрать методы и средства измерений и 
контроля, которые в наибольшей степени 
подходят для обеспечения установленных 
характеристик достоверности с учётом 
требований экономичности и контроле-
пригодности. Результатом выполнения 
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данного этапа должен быть перечень 
средств измерений, испытаний и контроля 
с указанием их метрологических характе-
ристик, а также необходимых методик из-
мерений и испытаний. 

Рассмотрим применение предлагае-
мой методики на примере проектирования 
процесса входного контроля лакокрасоч-
ных материалов на машиностроительном 
предприятии, в частности грунтовки ГФ-

021. Матричная диаграмма для установле-
ния взаимосвязи между требованиями к 
грунтовке и контролируемыми параметра-
ми приведена на рис. 2. При составлении 
перечня требований и контролируемых па-
раметров использовались в том числе по-
ложения ГОСТ 25129 – 82. Для оценки 
взаимосвязи использовалась шкала, приве-
дённая в таблице. 

 
 

 
 

Рис. 2. Матричная диаграмма оценки взаимосвязи между требованиями 
к грунтовке ГФ-021 и контролируемыми параметрами 

 
Таблица 

Шкала оценок взаимосвязи между требованиями 
и контролируемыми параметрами 

Взаимосвязь Символ 
Числовое  
значение 

Сильная   9 

Средняя   3 

Слабая   1 
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В нижней части матрицы взаимосвя-
зей приведены значения абсолютной и от-
носительной важности каждого из контро-
лируемых параметров. Абсолютное значе-
ние (Аj) важности j-го параметра определя-
ется из соотношения 

∑
=

=
n

i
ijij RpA

1

, 

где n – число требований к лакокрасочно-
му материалу; pi – вес (значимость) i-го 
требования; Rij – оценка корреляционной 
зависимости между i-м требованием и j-м 
контролируемым параметром. 

Полученное значение Аj характеризу-
ет важность рассматриваемого j-го пара-
метра для выполнения комплекса требова-
ний к контролируемому лакокрасочному 
материалу. Для оценки приоритетности 
параметров и выбора среди них критич-

ных, требующих повышенного внимания 
при контроле, найдены значения их отно-
сительной важности по формуле 

%100

1
∑

=

=
m

j
j

j
j

A

A
r , 

где m – число параметров, подлежащих 
контролю. 

Также внизу матрицы взаимосвязей 
приведены единицы измерения и целевые 
значения контролируемых параметров. 

Соотношение относительной важно-
сти контролируемых параметров графиче-
ски представлено на рис. 3. Для дальней-
шего анализа выбираем первые десять па-
раметров с высокой важностью, наиболее 
критичные для контроля. 

 

 
Рис. 3. Соотношение относительной важности  

контролируемых параметров 
 

На следующем этапе для выявленных 
критичных параметров, подлежащих кон-
тролю, составляется перечень наиболее 
эффективных методов контроля, матрица 

взаимосвязи между которыми приведена 
на рис. 4. Для оценки взаимосвязи также 
использовалась шкала из таблицы. 
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Основные требования Вес 1 2 3 4 5 6

Адгезия плёнки

Степень перетира

Стойкость плёнки к действию 
нитроэмали

Внешний вид плёнки

Расслаивание

Стойкость плёнки к статическому 
возд. 3 %- го раствора хлор. натрия

0,17
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0,09
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Стойкость плёнки к статическому 
возд. минерального масла 0,097

Степень разбавления 
растворителем

Прочность плёнки при ударе

0,08

0,08

8

9

Время высыхания 0,0610

Абсолютная важность Аj   3,18 1,73 1,63 0,17 1,35 1,72 0,54 0,18 0,72 1,73 0,24

Относительная важность rj , % 24,1 13,1 12,4 1,3 10,2 13,0 4,1 1,4 5,5 13,1 1,8
 

Рис. 4. Матричная диаграмма оценки взаимосвязи между  
наиболее критичными параметрами и методами их контроля 

 
В нижней части матричной диаграм-

мы помимо значений абсолютной и отно-
сительной важности различных методов 
контроля приведены ссылки на стандарты, 
устанавливающие методики контроля для 
всех рассматриваемых методов. Соотно-

шение относительной важности методов 
контроля графически представлено на 
рис. 5. Для дальнейшего анализа выбира-
ются наиболее важные методы, среди ко-
торых наибольший вес имеет метод визу-
ального контроля. 
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Рис. 5. Соотношение относительной важности  

методов контроля параметров грунтовки 
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Рис. 6. Матричная диаграмма оценки взаимосвязи между наиболее критичными  

методами контроля и необходимыми средствами измерений, испытаний и контроля 
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Наконец, на последнем этапе состав-
ляется матричная диаграмма взаимосвязи 
между выявленными методами контроля и 
средствами измерений, испытаний и кон-
троля (рис. 6). Для оценки взаимосвязи ис-
пользовалась та же шкала оценок, что и в 
предыдущих матрицах (таблица). Таким 
образом, применение методологии струк-
турирования функции качества привело к 
созданию проекта процесса входного кон-
троля грунтовки ГФ-021, учитывающего 
все основные требования к объекту кон-
троля. 

В результате реализации QFD: 
‒ установлено, что наиболее востре-

бованным методом контроля является ви-
зуальный, что, в свою очередь, требует 
особого внимания к подготовке контролё-
ров, участвующих в процессе контроля, а 
также разработки необходимых методик, 
позволяющих принимать однозначные ре-
шения по результатам контроля; 

‒ определён перечень средств изме-
рений, испытаний и контроля, необходи-
мых для выполнения процесса. 
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