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面向质量改进与顾客互动机制的质量屋的建立 ) 

曹 莉 

(陕西师范大学计算机科学学院 西安710062) 

摘 要 基于质量功能展开提 出了面向质量改进与顾客互动机制的“互动质量屋”模式并构造了其简化形式，讨论 了 

如何应用“互动质量屋’’进行质量改进和顾客互动机制下的分析和决策，以更好地指导企业建立互动体系，提高质量改 

进的效率和有效性。 
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Abstract Based on Quality Function Deployment，the Interacted House of Quality oriented by the customer-enterprise 

interacting mechanism is advanced，and its simplized form is set up too．It is discussed how to apply the Interacted 

House of Quality tO analyse and make decision for customer-enterprise quality-improvement interacting mechanism,SO 

that it is possible to direct manufacturing enterprises tO establish and implement the mechanism and raise the effective 

and efficiency of the quality-improvement． 
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1 用于实现互动机制的QI 模式 

质量改进与顾客互动机制是为向本组织及其顾客提供增 

值效益，提高质量改进有效性和效率而建立的基于顾客导向 

理念之上的企业在质量改进时全组织、全过程与顾客之间互 

相作用、互相沟通、互相合作的体系。用模型表示为： 

Il l I转换子模型 L—．v 反 子模型 

II质量改进子模型 

图 1 质量改进和顾客互动机制模型 

应用“质量功能展开”(QFD，Quality Function Deploy— 

ment)拟订一个为互动机制服务的 QFD模式 ，如图 2所示。 

2 面向质量改进与顾客互动机制的互动质量屋 

2．1 互动质量屋的建立 

根据图1和图2，本文构造了一个面向互动机制的质量 

屋(HOQ，House of Qulity)以全面体现互动模型，称之为互 

动质量屋(I-HOQ，Interacted House of Qulity)。互动质量屋 

中各构件表述如下 ： 

1．确定顾客需求 R及其权重w 

顾客需求及其权重可通过企业与顾客的互动过程获得。 

其中顾客需求权重易发生偏差，可用成双比较法并结合 1-5 

标度比获得。 

2．确定顾客需求和技术需求的关系矩阵F 

矩阵F反映了质量改进与顾客需求的互动关系。具体 

求法可参见文E1]。 

3．顾客对需求的满意度矩阵P 

矩阵P是顾客对各项需求的竞争性评价结果，表示各种 

同类产品(含竞争产品)在满足顾客需要方面的得分，即顾客 

满意评价值。可通过顾客满意度原始数据进行综合而得。 

[二 ]  

图 2 用于实现互动机制的 QFD模式 

4．顾客对技术需求(工程特征)的满意度矩阵E 

矩阵E是顾客对各项技术需求(工程特征)的竞争性评 

价结果，表示各竞争产品的各项技术需求在满足顾客方面的 

得分。矩阵E即互动机制模型中的反馈子模型。由于顾客 

较难以对工程特征作出准确的满意度评价，可通过公式 

*)国家自然科学基金：网络伪装协同安全模型，项 目批准号：60503008。曹 莉 硕士，讲师，研究方向为计算机网络、网络安全。 
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P—F·E由P、F拟合而来 ，即 

E—F一 ·P 

5．技术需求问的相互关系矩阵 S 

可由试验和专家评价综合而得。 

技术需求 (32程特征) 现有同类产品 (含竞争产品) 

顾客需求 权重 T， R Tj 1 2 3 g 

R． W， 

W2 

R． W， F P 

凡 ⅣI 

同类产品1 

同类产品2 

同类产品3 E 

同类产品G 

图 3 互动质量屋 

2．2 互动质量屋的简化 

企业在互动机制中为便于对机制作出诊断，可单就本企 

业某一核心产品进行研究 。此时可采用简化的互动质量屋， 

如图4所示。 

二=二 
技术需求 (32程特征) 

顾客需求 权重 1 2 3 m 某核心产品 

1 W。 

2 矾 

3 Ⅳ． F P 

n 张 

某核心产品 E 

图4 简化的互动质量屋 

3 基于 QFD的互动机制分析和决策 

互动质量屋的建立，为企业正确地认识和实施互动机制 

提供了最形象的决策工具。基于互动质量屋，企业可作出如 

下一些分析和决策： 

1．对关系矩阵 F的评审 

当完成互动质量屋中顾客需求和技术需求之间的关系矩 

阵F后，应对其进行评审。为评审方便，可只用“强”、“弱”或 

空白(表示不相关)填充矩阵。如果某一行无关系符号或只有 

“弱”关系符号，则表示已有的技术需求没有足够地满足该顾 

客需求，应补充新的技术需求；如果某一列无关系符号或只有 

“弱”关系符号，则意味着其对应的技术需求是多余或过剩的， 

此时有两种决策，如此项技术需求是企业的核心技术，而现在 

没有相应的需求与之相对应，可考虑通过互动以影响、引导消 

费者产生此项需求，或挖掘有无没被企业发现的隐性或潜在 

需求与之相对应；如此项技术需求可有可无，可考虑予以剔 

除，以集中资源于核心技术之上。另外，还要分析关系矩阵中 

关系符号的填充率，它表示技术需求是否足够地覆盖了顾客 

需求。一般要求关系符号的填充率在25 ～40 之间，如过 

低则表示企业技术能力急待提高，以适应质量改进的需要；如 

过高有可能企业技术能力过剩，应考虑通过互动增加顾客需 

求或合并某些项 目。 

2．校核顾客竞争性评估和技术竞争性评估 

在 QFD(HOQ)模型中存在着两个评价模型，即市场对 

产品的评价和设计者对产品的评价。在转换质量屋中表现为 

顾客竞争性评估矩阵和技术竞争性评估矩阵。这两种评价直 

接反映了两种不同的思维方式：顾客是基于自己的价值偏好 

程度来评价产品的优劣 ，而设计者则是根据产品的技术指标 

来评判产品的优劣。 
一 般而言，顾客竞争性评估同技术竞争性评估结果应该 

是一致的。在某些情况下 ，两者也可能互相矛盾，也就是说对 

于某个产品 ，工程人员按照技术指标判断其质量很高，而 

顾客根据自己的价值判断其质量却不高。这种评价的冲突反 

映了设计者在判断某项技术指标时可能忽略了产品系统内部 

的某种因素，从而产生偏差。为了寻找原因，我们可以采取 

“最大需求——最大关系”法，也就是说，我们首先寻找顾客最 

关心的需求 如(权重最大)，然后找出与 如关系程度最大的工 

程特征T ，比较各个产品的 测量值，对于其排列顺序与评 

价指数顺序不同的产品进行相关特征的分析，即对与 有 

连接关系的特征进行分析、测量，从而判断影响顾客需求的其 

他因素。 

通常造成两种评估互相矛盾的主要原因是： 

(1)技术需求测试并没有真正反映顾客需求。 

(2)除了已选择的技术需求外，还有某些尚未列入的技术 

需求对该顾客需求存在“强”关系。 

(3)顾客使用产品的方式可能和测试不一致。 

在找出产生这种不一致性的原 因后，企业应采取有关措 

施予以消除。如原因(3)，可考虑增加其他技术需求和技术测 

试，另一方面可考虑通过互动机制，对顾客进行教育和管理， 

促使顾客用科学的正确的方法使用产品。可见找出产生不一 

致的原因也就是识别出质量改进和互动的机会，使企业更有 

效地采取措施实施质量改进和互动机制。 

3．选择应重点配置的技术需求 

QFD思想的实质是在资源有限的条件下最大限度地提 

高顾客对产品的满意度，从而提高产品的竞争力。这就要求 

企业合理规划，将有限的资源优先配置到顾客最关心的地方， 
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即较重要的顾客需求上。这与质量改进和互动机制的出发点 

和目标是一致的，也符合质量经济性的要求。 

开发QFD矩阵主要就是为了促使企业同顾客进行接触， 

了解他们的需求，同时帮助企业在有限的资源约束条件下确 

定产品的技术需求以使顾客满意度最大。 

QFD矩阵建立起来后，根据顾客要求找出工程特征、确 

定其指标值并满足之，这样才能引起顾客对产品质量的满意 

和信任。实现这些指标值的难度是不同的，它与资源约束、技 

术力量、目标(指工程指标)值的精度等有关。作为企业管理 

者而言，实现顾客需求的目标为绝对目标，在此基础上，企业 

要实现效益最佳，就是要对产品成本、交货时间及有限资源进 

行综合平衡。利用数学语言表示，就是对下列模型进行求解： 

(c，t，8)≥Q (1) 

S．丁．min T=rain t (2) 

rain C=min Y__bic (3) 

f(t1，t2，⋯， )≤To (4) 

g(q，c2，⋯， )≤Co (5) 

(̂(c1，t1，e1)，⋯ ，(c ， ，em)) (6) 

其中式(1)为目标函数，表示产品质量 (是一个与成本 C、 

交货时间 t、工程指标 e有关的函数)应至少不低于顾客期望 

的质量目标Q 式(2)表示使交货时间最短；式(3)表示使目 

标成本最少；式(4)和式(5)表示可利用的资源(时间、资金)有 

限；式(6)反映工程指标与成本、时间之间的相关关系，如：指 

标值越好，所花成本或时间可能越多。系数n ，b 与实现指标 

的难度系数有关 ， 为工程指标个数，丁0为顾客需要的交货 

时间，G 为产品目标成本。 

在选择应优先配置的技术需求时，应综合考虑技术需求 

的重要度、顾客竞争性评估、技术竞争性评估、技术实施难度 

和成本、技术需求相关矩阵等各种因素。其中技术需求重要 

度是一个关键因素，可通过顾客需求重要度(权重)进行矩阵 

运算得到。设 为第i个顾客需求的权重， 为第i个顾客 

需求和第J个技术需求之间的相关系数，w酊为第J个技术 

需求的重要度，则 ： 

w酊一渤 · J一1，2，⋯，m (7) 

其中 为顾客需求总数，优为技术需求总数。 

其他因素也很重要。如果顾客竞争性评估和技术竞争性 

评估表明某产品的某项技术需求在现有生产条件下已能使顾 

客满意，可考虑在质量改进中和互动机制中把注意力更多地 

放在其他顾客不太满意的技术需求上，以提高质量改进和互 

动机制的有效性和效率。 

4．其他信息对企业实施互动机制的指导作用 

互动质量屋中的顾客对需求的满意度矩阵 P可形象地 

揭示顾客现在对何种需求满意度最高，何种需求仍需提高顾 

客满意度，可使企业有目的地通过互动引导和影响顾客注重 

于满意度高的需求上，并从对同类竞争产品的满意度比较中 

识别质量改进的机会。如顾客对现有市场上所有同类产品的 

某项需求都不太满意，表明在此存在一个质量改进的机会，并 

在质量改进后通过互动将其作为营销重点，使本企业的产品 

区别于其他竞争对手的同类产品。而通过质量改进和实施互 

动机制前后 P矩阵的比较，也可清晰地看出质量改进与互动 

机制实施对顾客满意度的影响，以作为评价互动机制有效性 

和效率的最好依据。 

互动质量屋中的顾客对技术需求(工程特征)的满意度矩 

阵E，可令企业通过改进前后的E矩阵比较，直观地看出改进 

某项技术需求后对顾客满意度的影响，并从与其他竞争产品 

同一项技术引起的顾客满意度比较识别改进机会，制定明确 

的改进目标。如矩阵E和转换质量屋中的技术竞争性评估 

矩阵显示对某产品的某一项技术需求，该公司领先于竞争者， 

且顾客对其也很满意，则改进该项技术需求不会获得明显的 

经济效益；如显示顾客对所有现有产品某项技术需求均不满 

意，则存在改进机会并在互动机制中将其作为互动的重点；如 

显示顾客对其他竞争产品的该项技术需求均不太满意，而认 

为本公司的最差，则应马上改进，并与顾客互动了解顾客的需 

求，确定高于现有产品质量水平的改进目标值。 

由此可见，互动质量屋(H{0Q)对于企业建立和实施质 

量改进与顾客互动机制具有重要的指导作用，是企业实现互 

动机制、进行正确决策的有效工具。 
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通过验证可发现，该程序片断不符合此性质。如果request为 

真时，进入条件语句执行范围，执行完后 state—Unlocked。 

当整个while语句执行结果，再一次执行释放资源，即 inf0一 

Type=Rel。显然，程序性质中不存在这条路径，进入错误状 

态。 

结论 xYz／AE语言以时序逻辑为基础，但它不仅仅只 

具有时序逻辑语言的特点 ，还有另外一些优点：第一，能表示 

程序的所有性质且形式简单易懂；第二，XYZ系统是一个统 
一 的时序逻辑框架，既能描述可执行的语句，也能描述抽象的 

性质，且 XYZ／AE能与可执行语言xYZ／EE结合，用来表示 

中间程度的抽象性[2]，能够为以后的验证过程提供方便。 

为了使得形式化的验证方法得到推广，在对描述程序性 

质研究的时候，还应该注意被描述语言以及所描述程序的特 

点。总结这些特点，可以得到比较通用的描述程序性质的 
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语言。 
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