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摘要：经济的全球化和竞争的激烈化迫使企业从根本上重新思考企业过程．在实施企业过程优 

化(BPI)过程中，如何综合考虑过程的顾客需求和其它运营要求，确定出优化的重点环节，保 

证优化 目标 的实现，这是一个非常重要的问题．本文试 图将质量功能配置(QFD)运 用到企 业 

过程优化中，用于进行过程需求分析、确定优化重点环节．文章不仅详细介绍7在企业过程优 

化中运用QFD的框架和步骤，而且结合一个案例来具体说明QFD在企业过程优化中的应用， 

最后还总结j Q,FD的局限性．本文阐述的方法可操作性强，对指导企业实施企业过程优化具 

有非常 
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图1 新产品开发与企业过程优化对照图 

QFD是了解顾客需求．然后用一种逻辑的体 

系方法去确定如何最好地通过可能的渠道来实现 
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这些需求的一种方法 ]．这种方法最初经常用于 

新产品开发项目．在新产品开发过程中QFD象一 

张路标图，它帮助人们用一种系统化的方法了解 

并分析顾客需求，进一步分析如何配置产品功能 

特性才能最合理地满足顾客需求．新产品开发与 

BPI存在着一定的相似性，如图1所示．本文的目 

的就是研究怎样运用QFD方法来了解、分析顾客 

需求以及确定如何将顾客的需求转换成过程的特 

性． 

本文在实践的基础上，结合深圳华为技术有 

限公司行政采购过程优化案例，介绍了QFD在 

BPI中的应用框架和实施步骤，最后总结了在企 

业过程优化中运用QFD时存在的需进一步研究 

的问题． 

1 QFD在企业过程优化中的应用 

框架 

企业过程优化的主要阶段有：调查、分析、改 

进方案设计、实施及评价等．QFD在企业过程优 

化的不同阶段有着不同的作用，如表1所示． 

表 1 QFD在企业过程优化各阶段的作用 

企业过程优化阶段 O．FD的作用 

一 ． 
收集顾客的需求，了解其它各方面对过程的要求．分析顾客的需求．丁解各需求的重要程度和唾客的 

⋯  满意度．分析过程运营要求之间的关系 

分析 
分析硕客需求与过程运营要求之间的关系 顾客需求与过程环节之间的关系 过程运营要求与过程 

⋯ 。 环节之间的关系 

改进方案设计 根据分折结果确定预期改进的目标．从目标出发确定优化机会点，制定改进方案 

实施及评价 根据预先确定的目标和关键环节，跟踪评估过程的实施情况．指导过程的绩教评估． 

1一 一 一 一 — 一 一 一 一 J 
L ———— 

图 2 在企业过程优化中运用QFD的框架示意图 

企业过程优化必须充分地调查和收集顾客的 角度对过程有不同的要求，同时又由于传统职能 

需求，然后从顾客需求出发综合考虑过程的其它 分工观念的影响使得在过程分析和设计改进方案 

要求，通过对过程活动的设计调整，以使得最终的 时很难使各方面人员紧紧围绕同一个目标来考虑 

改进方案能满足顾客及其它方面的要求．在过程 问题．究其原因就是没有有效地分析顾客需求与 

优化中，除顾客需求外其它各方面人员从不同的 其它过程运营要求之间的关系，最终得到一个合 
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理的、能为各方面认可的目标．这个目标就是过程 

优化的出发点．过程优化的所有工作都应紧紧围 

绕这个目标来进行．运用QFD可 有效地分析顾 

客需求与过程运营要求之间的关系，根据需求的 

重要度和顾客满意度，在顾客需求与过程运营要 

求之间确定一个平衡点，以此作为优化的预期目 

标和考虑所有问题的出发点． 

另外，顾客需求和过程运营要求的满足最终 

都要落实到过程的各环节上来．在设计改进方案 

时，为了有效地满足顾客需求和其它要求，要确定 

哪些是关键环节以及怎样改进这些环节．但是，在 

过程优化过程中，常常因为各种原因、出于各种目 

的，优化的重点环节并不是哪些影响顾客满意度 

的主要环节．QFD可以帮助我们分析顾客需求、 

过程运营要求与过程环节之间的关系，从而使优 

化工作围绕优化目标和关键环节进行． 

叵 巨 匣  

l I 
I I 

建立质量屋 l 1 
r + 

E I 1 
， 

l：!： l 
l 

囝3 QFD在企业过程优化中的实施步骤 

综上所述。QFD在企业过程优化中的应用框 

架如图2所示． 

2 QFD在企业过程优化中的实施 

步骤 

QFD在企业过程优化中的实施共分为 6个 

步骤．它们之间的关系如图 3所示． 

(1)获取并分析顾客需求 

① 获取顾客需求 

顾客需求是过程优化的驱动力和出发点，因 

此获取顾客需求是运用QFD的第一步工作．获取 

需求的方法主要有面谈、发放调查表等．另外，顾 

客的抱怨也是其需求的一种表达形式．在调查顾 

客需求时，每项需求要用最简洁的话描述下来，同 

时应忠宴地表达出顾客的意思，而不要根据本人 

的理解随意引申．若采用发放调查表的方式，则问 

题的设计应尽可能细致，而且问题之间不要含义 

重叠．如果问题设计不当往往容易造成顾客不知 

如何回答或答非所问的情况． 

大多数过程的顾客是由不同的顾客群组成 

的，每个顾客群都有自己的独特需求，而且同一个 

需求不同顾客群希望的标准也不同．因此，在收集 

顾客需求时首先应识别出所有的顾客群，针对每 

个顾客群调查他们的特殊需求和希望达到的标 

准，如生产部门与总裁办公室都希望缩短采购周 

期，但他们对采购周期的要求是不同的，前者要求 

比后者高． 

② 分析顾客需求 

需求分析主要有三方面：需求的层次化分析； 

各需求的重要程度；顾客对各项需求的满意度 通 

过面谈或调查表获得的需求信息一般都是原始和 

零散的，需要将从不同渠道得来的需求信息进行 

汇总、整理和提炼．在整理需求时应当注意．顾客 

描述的许多需求是重复和交叉的，在整理时应仔 

细分析．另外，顾客会提出多种愿望，这些愿望之 

间并不是平等的．为了保证在有限的条件下。更好 

地满足顾客需求，需要给每个需求一个相对重要 

度．应注意，顾客一般倾向于认为每项需求都重 

要．最后，影响过程优化的还有顾客满意度．因为 

某些需求可能不是非常重要，但顾客满意度很低， 

那么这种需求也是优化应优选考虑的需求． 

(2)调查、分析过程运营要求 

① 了解过程运营要求 

顾客需求是顾客对过程的要求，而过程的运 

营要求是公司和过程责任人对过程的要求．因此， 

二者是不同的角色站在不同的立场对过程提出的 

不同要求．前者强调结果，后者着重与过程运作过 

程．这两种要求是确定优化目标时应考虑的重要 

因素． 
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在传统的职能分工组织体系下，过程运营要 

求体现在公司或上级部门对主要业务部门的工作 

要求上，同时在对业务部门的考核指标上反应出 

来．因此，收集过程运营要求相对比较容易、收集 

运营要求可以采取与主要业务部门领导和业务部 

门的上级部门面谈的形式、 

② 分析过程运营要求 

与顾客需求分析相似，过程运营要求分析主 

要也是重要度分析和目前水平调查．主要业务部 

门一般倾向于认为与自己岗位职责相关的每项要 

求重要度都很高．另外，在传统的组织考核制度 

下，许多过程运营要求同时也是业务部门的考核 

指标，因此在向业务部门调查每项要求目前达到 

的水平时，他们的评价一般会偏高、 

(3)了解过程环节 

在完成顾客需求分析和过程运营要求分析 

后，这一步应理清过程环节．过程环节是质量屋的 
一

部分．在划分过程环节时应根据工作间的耦合 

程度，环节不应化得过粗或过细．实际工作中随着 

顾客和输入不同，对应的工作程序也可能不同，如 

贵重物品的申购审批环节一般比低值易耗物品的 

申购审批环节要多、在质量屋中列示的环节应合 

理考虑各种情况、 

(4)建立质量屋 

完成上面的三方面准备工作之后，下面就可 

以建立三个质量屋，确定关系矩阵．这是在过程优 

化中运用QFD的关键．关系矩阵是否真正反应客 

观实际情况，直接影响到从这些矩阵中得出的结 

论、下面分别阐述如何确定这三个矩阵+ 

① 建立“顾客需求 过程环节”质量屋 

过程优化的主要任务是设计出合理的过程， 

来满足顾客对过程的要求．过程是由活动组成的， 

为了更好地满足顾客需求首先需要确定哪些活动 

与顾客需求密切相关．这样，才能保证优化时把握 

住关键的环节．质量屋纵向为层次化的顾客需求， 

横向为现有过程主要环节．矩阵中用“0”、“o”和 

“△”分别表示强、中和弱相关、在确定每种需求与 

每个环节的相关程度时，应由相关业务人员给出 

相关度分值，最后取加权平均值． 

② 建立“运营要求一过程环节”质量屋 

将经过收集、整理得出的过程运营要求，作为 

质量屋的一个维，填列在质量屋的纵向上、横向为 

过程环节+建立本质量屋使用的相关度符号应与 

顾客需求一过程活动质量屋使用的符号一致、其 

它应注意的问题与建立顾客需求一过程活动质量 

屋应注意的问题相同． 

③ 建立“顾客需求 运营要求”质量屋 

“顾客需求一运营要求”质量屋中共包含两个 

关系矩阵：各运营要求之间的关系矩阵和顾客需 

求与运营要求关系矩阵．前者主要各运营要求之 

间的相关性关系．过程运营要求是从不同的角度 

对过程提出的希望能完成的指标，因此这些要求 

常常有些是一致的，而有些是矛盾的．关系矩阵是 

分析这种关系的工具．后者主要反应各顾客需求 

与各运营要求之间的相关性．建立此质量屋时应 

尽量避免各需求之间以及各运营要求之间的实质 

内涵出现重叠和交叉、 

(j)确定优化目标 

过程优化应努力在最大程度上满足所有的顾 

客需求和运营要求，但从“顾客需求一运营要求” 

质量屋中可以发现许多顾客需求与运营要求之间 

是负相关的、但在确定优化目标时，必须兼顾二 

者．因此，对于那些负相关的顾客需求和运营要 

求，需要在二者之间寻找一个平衡点．过程的优化 

目标应当综合考虑各种要求．故这里所说的“确定 

优化目标 是指运用“顾客需求 运营要求”质量 

屋确定各顾客需求和运营要求的相对优先因子， 

这样有利于优化小组成员和优化领导人确定先进 

合理的优化方向和目标、具体方法如下： 

① 按式(1)计算顾客需求J优先级 

X 一L×p一 (5 D，)×(1 p) (1) 

其中 表示需求 的优先级； ，表示需求 的重 

要度；D 表示需求 的满意度(这里假设重要度和 

满意度都是用 5分制来表示)；尸为一个系数，它 

表示重要度在需求优先因子中所占的权重，0<P 

< 1、 

② 按式(2)计算运营要求 的优先级 

一 日 × q+ (5一 Ŝ)× (1一 g) (2) 

其中 表示运营要求的优先级；E 表示运营要 

求k的重要度； 表示运营要求 k的目前水平(这 

里假设重要度和目前水平都是用 5分制来表示){ 

q为一个系数，它表示重要度在运营要求优先因 

子中所占的权重，0<q< 1、 

③ 按式(3)计算顾客需求 的相对优先因子 
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Ⅳ 一 + (r y )̂ (3) 

④ 接式(4)计算运营要求的相对优先因子 

Gj 

G^一 + (rj~Xj) (4) 

(6)确定优化机会点 

首先分别根据顾客需求相对优先因子 Ⅳ 和 

运营要求相对优先因子G计算“过程环节一顾客 

需求”优先级和“过程环节 一运营要求”优先级． 

“过程环节一顾客需求”优先级是根据“顾客 

需求 一过程环节”质量屋得出的，表示过程环节 

相对于顾客需求的重要性程度． 

根据“顾客需求 一过程环节”质量屋，“过程 

环节 一顾客需求”优先级可用下列公式来计算： 

一 ∑(R ×N，) (5) 

式中 只表示过程环节i的“过程环节一 顾客需 

求”优先级； 

R 表示需求J与环节i之间的相关度 

Ⅳ 表示需求 的相对优先因子 

“过程环节一运营要求”优先级是根据“运营 

要求 一过程环节”质量屋得出的，表示过程环节 

相对于运营要求韵重要性程度 

根据“运营要求 一过程环节”质量屋，“过程 

环节一 运营要求”优先级可用下列公式来计算 

Q一∑(c G ) 

式中：Q表示过程环节 i的“过程环节 一 运营要 

求”优先级； 

表示运营要求k与过程环节i之间的相关 

度； 

Gj表示运营要求k的相对优先因子； 

那么，过程环节i优化优先级 ^为 

A．一 (只 + Q．)／2 (7) 

过程优化工作肯定存在着资源等各方面的限 

制条件，因此一次优化工作不可能解决所有问题． 

不切实际地追求一次优化解决所有问题，结果往 

往是什么问题也解决不了．那么，为了在有限的条 

件下，取得最好的优化结果，需要确定优先重点优 

化的环节和方面，即确定优化机会点．将根据式 

(7)计算得出的过程环节优化优先级按从大到小 

的顺序排序，基本反映了优化工作的优先次序． 

3 在企业过程优化中运用 QFD的 

案例 

本部分结合深圳华为技术有限公司行政采购 

过程(下文简称采购过程)优化案例，进一步说明 

QFD在BPI中的应用 经过调查、收集、整理得出 

采购过程的顾客需求(见表 2)．采用向所有员工 

发调查表和与主要人员面谈相结合的方式，得到 

有关顾客需求的重要度和满意度(见表 2) 采用 

与顾客需求调查和分析相同的方法．得出的采购 

过程运营要求及其相应的重要度和目前达到的水 

平(见表 3)． 

通过广泛地调查和分析画出三个质量屋，如 

表 2、3、4所示．根据公式 3、公式 4每个顾客需求 

和运营要求的相对优先因子．最后再根据表 4和 

公式7计算出每个过程环节的优化优先级．结果 

如表5所示．表5中的优化目标是综合考虑顾客 

需求和运营要求的结果，各优化目标的优先级从 

上到下依次降低+从表 5右边的优化机会点来看．．． 

认证、审批环节、PO跟踪是应重点优化的环节， 

它们对优化目标的实现具有重大的影响． 

4 结束语 

本文结合采购过程优化实践，将QFD方法有 

效地运用到企业过程优化中，取得了非常好的效 

果，同时提出了应用框架和实施步骤，对企业实施 

过程优化具有很好的指导意义．尽管如此，为了更 

好地实施过程优化尚有如下一些问题值得继续研 

究： 

(1)顾客需求与运营要求的相关性有可能随 

工作方式不同而不同，因此具有不确定性．如何明 

确这种不确定性并予以量化． 

(2)在确定优化目标时，除了权衡顾客需求与 

运营要求之外，还应考虑资源条件和技术水平的 

限制．QFD很难描述出这种限制条件． 

(3)企业过程中有些问题是与整个过程结构 

和企业管理制度相关的，如行政采购过程中采购 

状态不透明问题不与某个具体的过程环节密切相 

关．因此确定优化机会点时，除了运用QFD确定 
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重点优化环节外，怎样综合分析整个过程结构和 管理制度等方面的问题 

表2 采购过程顾客需求 过程环节质量屋 

售 
后 顾客满意度 

务 

罱 鉴 暑 同 g 苫 籍 精 娟 货 
理 

料 货 救 分 评 审 礞 垒 疃 通 由 发 馊 批 踪 收 蜘 付 部 

枇 

l 2 3 4 5 

门 
宙 

现有聚购过程环节 

聃 枇 

关系矩阵符号 

0相关廑％5 

O相关廑；3 

A相关廑昌I 

顾客需求 t墨廑 
r  

一  

、  

时 申呐 手蛾1日便 3 O 0 0 ， 

栅 环节 帝鞠信息传递可靠 4 O 0 0 O 一 

量 方式晃活 3 O O ， 

泉 
采购 采购周期短 5 O O O O O 0 O 0 0 0 ， 一 

环 节 

提赞 丑时通知 4 0 0 0 ， 

质 正确 种类、规格、型号 5 0 O 0 ， 0 

量 性 荷音要求 

量 适用 产品功耗通用 ， 0 O O ， 
求 性 0 

低 性蛇穗定、低故障 5 0 O 0 

陷 

j鼠 采购 辅码蠢询帕便 3 0 0 0 

务 过{莹 随时壹询采购相关 4 0 

要 J缸务 信息 

求 售后 技术支持 4 0 0 

服务 丑时提供罐怔 4 0 0 ， 

'l惨费用音氇 3 0 0 ， 

其他 蛹通的质量反馈熏 3 白 

il 

威 产品精格合理 2 0 0 0 ， 

土 

表 3 现有采购过程运营要求 过程环节质量屋 

关系矩阵荷号 现有采购过程 用 部 计 认 苫 台 苫 苫 物 物 顿 薹 库 售 料 料 蓬 
异 譬 后 目前的评价 甩 0相关度=5环节 户 门 划 分 怔 霹 批 踪 ̂ 9盘 

蝴 理 务 
O相关度=3 由 宙 銎 发 议 库 收 6相关度=I

运营要求 t耍度 
贿 批 

_批 l 2 3 4 5 、。 

降低来胸忻格 t 6 O 0 0 O ， 

成本 陴低采购费用 l 0 △ 0 ， 

要求 辞1矗岸存水平 3 0 d O 0 ， 

加强调摈控制 2 O O 0 0 O △ O ， 

缩蛆采购周j啊 5 0 0 0 0 0 C O △ ， 
一  

J缸务 保证采购物品厦量 5 0 0 O O ， 

质量 提高售后甩务求平 2 0 O ， 

提高采购计划性 4 0 0 O ， 

工作 垃穗执千亍规范化 3 自 O O E 0 ， 

竞}率 O 0 1 0 C O △ ， 提高工作敛率 3 

安全 提高安全性 4 O O 0 0 E 0 ， 

性 降低培误串 2 0 0 0 O ， 
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表 4 采购过程顾客需求一运营要求质量屋 

适营要求 降 降 震 l 螭 保 誓 箍 l 警 生 降 执 工 君 喾 顾客潜意度 
墓 鼗 拉 量 羹 征 
翟 化 率 薷 

采 葬 购 购 关系矩肆符号 羹 垄 

平 翟 磊 
量 

l 2 3 { 5 

O强正相关 番弱正相关 购 确 

强负相关 0弱负相关 蓉 葺 

厂  

麒 重 

厂  、 

时 申购 手续简便 3 ／ O O 

间 肺节 申蚺信息传递可靠 (碱 4 
O O o ／ 

要 少■单和单据积压串) 

求 

夏话 (如譬急霉里采 ’ o ／ 

购) 

采购 采购周期短 5 o O O ／ 

肺节 

挺赏 盈时通知 4 o 

肺节 

质 正确 种类、摄格、型号符音 5 o o ， 

量 性 要求 (如’与认证 

要 适用 产品功螗瑷茸 5 0 ／ 

求 
／ 低鳗 性艟稳定、低故障 6 o 

陷 

服 采购 墒毋查询简便 3 O o o ／ 

备 过程 
要 服务 瞄时壹询采购相关信息 4 o ／ 

求 (价格 采购状态荨) 

售后 拄术支持 { o ／ 

服务 
盈时提供雏隹 4 ／ O 

维修费用合理 3 ／ O 

其他 蠕通的质量反馈集递 3 ／ 

成 产品价格合理 2 o ， 

盘 
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The appl ication of QFD in business process improvement 

ZH ENG Da—ln'ng，H UANG Li—hua·LI Yong 

Management Science Department，Management School，Fudan University，Shanghai 200433 

Abstract： It is a very important issue in business process improvement(BPI)to consider both customer 

and operation’s need，identify CrUX of the whde process to improve，and insure the achievement．In this 

thesis，quality functional deployment(QFD)is employed to help to analyze and identify crucmI process in 

BPI．A guide framework in BPI has been presenteel to answer the question what is the use of QFD in each 

BPI steps，De tail phases of QFD have been discussed in the context nf BPI．This gives a feasible solution of 

how to d~Loy QFD in BPI．T0出OW the feasihi[ity of QFD，a real e&se is also reviewed in the paper．Ac— 

tuaI data and  house of quality related to the case are shown and analyzed The esse gives a good example of 

how QFD framework and measures discussed above can apply in a procurement process．At last limitations 

and three remaining problems of QFD in BPI is evaluated to point out the further study in this field． 

Keywords： quality function deployment(QFD)；BPR／BPI 

更 正 

本刊1 999年第3期第1页倒数第2行“和正在融入世界经济二签丝体系的我国国有企业⋯⋯”中 
“

一

体化 应为“全球化”．特此更正。 
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