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 Развертывание требований потребителя в зависимости от профиля качества
Большая часть из рассмотренных семи инструментов управления каче​ством широко применяется для преобразования требований потребителя в па​раметры качества ожидаемого им продукта и соответственно в параметры ка​чества процессов планирования, разработки, производства, установки  и совершенствования (улучшения качества) продукта. Эта проце​дура преобразования требований потребителя получила название Развертыва​ние Функции Качества (Quality Function Deployment — QFD).
Развертывание Функции Качества (QFD) — это систематизированный путь развертывания нужд и пожеланий потребителя через развертывание функций и операций деятельности компании по обеспечению такого качества на каждом этапе жизненного цикла вновь создаваемого продукта, которое бы гарантировало получение конечного результата, соответствующего ожиданиям потребителя.
Успех развертывания пожеланий и нужд потребителя будет зависеть от соответствия "воображаемого" производителем качества создаваемого продук​та ожиданиям потребителя. При этом потребитель, как правило, не высказы​вает всех своих ожиданий по ценности создаваемого продукта, полагая, что часть из них является "само собой разумеющимися" и производитель обязан их учитывать в реальном продукте. Вот почему производитель в процессе фор​мирования "воображаемого" качества, которое, как он полагает, будет соответствовать ожиданиям потребителя, должен в первую очередь иметь четкое средставление о "профиле качества" создаваемого продукта.
Профиль качества, модель которого была предложена Н.Кано (N.Kano), включает три составляющих профиля качества: базовое, желаемое и требуемое качество. На рис. 1. представлена типичная зависимость степени удовлетворения потребителя от степени реализации ожидаемых им параметров качества в продукте для трех составляющих профиля качества.
Профиль базового (основного) качества- это совокупность тех параметров качества продукта, наличие которых потребитель счита​ет обязательным, т.е. "само собой разумеющимся фактом", и поэтому он, ожидая иx, не считает необходимым говорить о них предварительно производителю.
Примерами таких параметров качества могут быть:
· гарантии безотказности (исключение катастроф) при путешествиях на поездах, самолетах, водном транспорте;
· молоко не должно протекать из пакета;
· наличие чистого постельного белья при заселении в гостиницу;
· безошибочные операции со счетом в банке;
· выполнение действий в соответствии с функциональным назначением тродукта и т.п.
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В некоторых случаях бывает очень трудно обеспечить базовые показатели качества продукта; они могут требовать постоянных усилий и затрат ресурсов компании. В то же время производитель должен всегда помнить, что базовые показатели качества не определяют ценности продукта в глазах потребителя. С другой стороны, их отсутствие может повлечь за собой негативную реакцию потребителя (пользователя, клиента). Производитель рискует своим имиджем и последующим бизнесом, если он не уделяет надлежащего внимания базовым показателям качества продукта, не предвидит появления возможных проблем я адекватных им решений.
Профиль требуемого качества — это совокупность показа​телей качества, представляющих собой технические и функциональные характе​ристики продукта. Они показывают, насколько продукт соответствует тому, что было задумано. Именно они, как правило, напрямую оцениваются потреби​телем, и в первую очередь влияют на ценность продукта в его глазах. Именно требуемые параметры качества обычно рекламируются и гарантируются про​изводителем. Примерами требуемых параметров качества, представляющих тех​нические характеристики продукта, являются:
· ускорение, шум, потребление бензина автомобилем;
· быстродействие и память компьютера;
· дружелюбность и простота интерфейса программного обеспечения;
· скорость и точность услуги городского транспорта;
· эффективность аспирина;
Примером функциональных характеристик являются, например, функ​ции, выполняемые электронной записной книжкой.
Совершенствование функциональных и технических характеристик про​дукта требует постоянного внимания маркетинговых служб и вовлечения адекват​ных ресурсов производителя, чтобы продукт оставался конкурентоспособным.
Профиль желаемого качества — это группа параметров ка​чества, представляющих для потребителя неожиданные ценности предлагаемого ему продукта, о наличии которых он мог только мечтать, не предполагая даже о возможности их практической реализации. Иногда эти желания существуют у потребителя подспудно и он о них даже не подозревает. В то же время учет производителем этого профиля качества в создаваемом им продукте является хорошим индикатором его потенциальной возможности в нововведе​ниях и создает благоприятные условия для:
· прорыва на рынок и дальнейшего улучшения продукта;
· опережения возможных конкурентов.
Особенность желаемых параметров качества состоит в том, что потребитель не должен придумывать их сам; он, как правило, не требует их, но высоко оценивает их наличие в предлагаемом ему продукте.
Примерами продуктов с желаемыми параметрами качества помимо персональных компьютеров являются: цветное телевидение; новые мобильные телефоны.
Желаемые параметры качества продукта должны быть недоступны конкурентам, по крайней мере, до тех пор, пока они не скопируют их.
Насколько характеристики продукта будут соответствовать качеству этого продукта, ощущаемому потребителем, настолько ожидаемая производителем ценность продукта совпадет с его ценностью, ожидаемой со стороны потребителя (табл. 1). 
              Та б л и ц а 1. Профили удовлетворенности потребителя
	Ощущаемое потребителем качество

	Характеристики продукта


	Ожидаемое качество

	Базовые параметры качества


	Требуемое качество

	Показатели качества (значения технических характеристик продукта и его функциональные возможности)


	Желаемое качество

	Параметры нововведений



Производитель должен постоян​но работать по улучшению качества за счет постоянного поиска усовершенствова​ний и нововведений. Увеличение "мертвого времени" (lead time) является, как пра​вило, результатом постоянного переопределения требований к продукту в соответ​ствии с новой информацией, которая должна быть уточнена значительно раньше, а именно на первоначальном этапе процесса Развертывания Функции Качества, т.е. на этапе планирования продукта, который, в свою очередь, состоит из двух последо​вательных фаз деятельности производителя:
· деятельности, предшествующей планированию продукта;
· планирование продукта.
Деятельность, предшествующая планированию продукта, включает деятельность производителя по определению требований потребителя и целей компании. Определение требований потребителя предусматривает:
· определение предполагаемого потребителя;
· определение рейтинга потребителя для производителя;
· сбор пожеланий потребителя;
· организацию обработки собранных пожеланий;
· определение рейтинга параметров качества продукта для потребителя.
Только после того, как полностью выполнена эта работа по уточнению требований потребителя, можно приступить к определению целей компании и их приоритетов. В этом и заключается предшествующая планированию про​дукта деятельность производителя, от успеха которой зависят качество и пол​нота исходной информации о требованиях потребителя, на базе которой (с учетом профиля качества) осуществляется процесс Развертывания Функции Качества (QFD), включающий пять ключевых элементов.
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Рис. 1. Степень удовлетворенности массового потребителя в зависимости от профиля воображаемого производителем качества продукта

















