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Vorstellung
Die Fraunhofer-Gesellschaft

Frunhofer IPA (2016):
B Betriebshaushalt 70,8 Mio. €
B Wirtschaftsertrdge 25,8 Mio. €
B 501 Mitarbeiter

m 383 Studentische Hilfskrafte

.| 66 Institute an
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Vernetzung von Wissenschaft und Praxis
Fraunhofer IPA als Basis fur den Wissenstransfer
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QFD - Einfuhrung

Wenn die ,,Stimme des Kunden” bis in die Produktion

vordringen soll

Wie die
Marktforscher den Wie es der Vertrieb

Kundenwunsch bestellte

Und was der Kunde

eigentlich gewollt Damit dies nicht passiert:
atte

Quality
Function
Deployment

Was schlieB3lich Wie es dann
montiert worden ist gefertigt wurde

Was die Entwickler
daraus machten

Quelle:Miller-Rossow,Klaus; Qualitat schreiben wir gross. Konigsteiner Wirtschaftsverlag GmbH
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Themenschwerpunkt Anforderungsmanagement
Entwicklung von Produkten mit Quality Function
Deployment (QFD)

Aufgabenstellung:

B Kunden- und wettbewerbsorientierte
Entwicklung von Produkten

Tatigkeiten des IPA:
B Methodische Unterstutzung mit der QFD
® Ermittlung von Kundenanforderungen

B Erarbeitung kundenrelevanter Merkmale

Nutzen fUr Kunden:

B Wettbewerbsfahige innovative Produkte
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Quality Function Deployment (QFD)
Vortragsgliederung

B EinfUhrung (Entwicklung, Ziele und Organisation)

B QFD - Step by step

® Ermittlung von Kundenanforderungen

B QFD-Beispielprojekt (Industrie) Akkuschrauber

B QFD-Beispielprojekt (Dienstleistungen) Augenoperation
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QFD - Einfuhrung
Woher kommt die Methode Quality Function
Deployment (QFD) ?

1966 Konzept von Yoji Akao

1972 Anwendung bei Mitsubishi Heavy Industries

1974 Anwendung bei Toyota

— 1978 Veroffentlichung durch Akao

i === 1987 Erste Anwendungen in Deutschland
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QFD - Einfuhrung
Was ist Quality Function Deployment (QFD) ?

QFD ist eine teambasierte systematische Umsetzung von Kundenanforder-
ungen (Stimme des Kunden) in technische Merkmale (Sprache des Unter-

nehmens) mit dem Ziel der Entwicklung wettbewerbsfahiger und kunden-
orientierter Produkte.

Markt/Kunde f
\ v
Anforderungen < Produktfreigabe
\ /
Lastenheft (LH) Validierung
\ S ERUH O Seenas o | | /
Technisches Konzept &, == oo (| ====" Labortests unter Kundenbedingung
\ 1 e n ararns e |l o = _ /
Pflichtenheft (PH) R e | Verifizierung
(o = [0
\ | ST | /
Konstruktion ~ “ETpEEEp Labortests
A | /

Muster / Prototypen / Produkte
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QFD - Einfuhrung
Wie sollte ein QFD-Team zusammen gesetzt sein ?

Moderator: QFD-Team:
= Moderation _ = Marketing, Vertrieb

= Fragestellung stellt Methodenkenntnis ¢4\ vicklung, Konstruktion
= Konsensbildung _ _ = Innovation

= Strukturierung Jiefert Fachkenntnisse = Service, Kundendienst

= Dokumentation = Qualitatssicherung

Quelle: QFD-Schulung an der NTB Buchs (CH)
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QFD - STEP BY STEP
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 1: Kundenanforderungen

aaaaa
— T P f ¢ &£ ¥ &

,,,,,,,

Schritt 1:
Ermittlung und Priorisierung
der Kundenanforderungen
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Wie lassen sich Kundenanforderungen einteilen ?

= Unausgeserochene Eine Kundenbe-
E Kundenwiinsche: fragung sollte
< Der Kunde erwartet die Eigen- insbesondere
k4 schaften nicht. Da es sich aber Begeisterungs-
= um Verbesserungen handelt anforderungen
= ist er erfreut. aufdecken.
3 Begeisterungsanforderungen
N
unausgesprochene AusgesprOChene
_W Kundenwiinsche:

Grad der Erfiillung Dies sir]d durch den Kunden klar
» formulierte und erwartete

/—b Zielvorstellungen zu einem Angebot.

- Funktionsanforderungen

unausgesprochene
Kundenanforderungen

ausgesprochene
Kundenwiinsc

Unausgesprochene

Kundenanforderungen:
Erwartungen, die ein Kunde nicht

in Worten ausdrickt, weil er sie fur s N eral

selbstverstandlich halt. Attractive Quallty and Must-

Basisanforderungen 14. Jg (1984), Nr. 2, 5. 39-48
| ——
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Ermittlung von Kundenanforderungen
~Wer ist unser Kunde ?” am Beispiel eines
Rontgenapparates

Einkaufer im
Krankenhaus:

e Geringe Anschaffungs- und Unterhaltungskosten
(z.B. Strom, Wartung)

Praxisinhaber:

* Vielseitige Anwendbarkeit (ein Gerat)
e Zuverlassigkeit
e Wirtschaftlichkeit

Medizinisch Technische(r)
Assistent(in):

e Einfache Bedienung (z.B. Belichtungsautomatik)
e Strahlenschutz

e Hohe Auflésung

Arzt: e Gezielte Anwendung
(z.B. Lunge, Knochen, Tomographie)
e Geringe Strahlendosis
Patient: e Komfort (z. B. beim Liegen)
e Schnelligkeit (z. B. beim Luft anhalten)
Bundesarztekammer: e Einhaltung der Verordnung fiir Rontgenapparate
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Wie lassen sich Kundenanforderungen ermitteln ?

Kunden-
anforderungen
Interne Sekundérforderungen: ~der
e Kundendienstabteilung Zielgruppe(n)

e\/ertriebsmitarbeiter
e Reklamationsbearbeitung
e Anfragen und Angebote

v 0 U
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Mit welchen Techniken lassen sich Kundenanforderungen
ermitteln ?

Schriftliche Telefonische | Personliche | Befragung

Befragung Befragung Befragung |liber Internet SREL BT | ST

Aufwand Vorbereitung o o - -- +

Aufwand Durchfihrung + (o] -- ++ o
Qualitdt der Antworten (0] + ++ o + ++

Erhebare Datenmenge + o ++ ++ o
Auswertung o o - ++ - +

Zeitaufwand

von Beginn bis Ende * i + i .
Aufspiiren von . - i - .
Begeisterungsfaktoren
++ = sehr vorteilhaft + = vorteilhaft O = durchschnittlich - = nachteilig -- = sehr nachteilig
=
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Systematische Kundenbefragung mittels Fragebogen

Quelle: Fraunhofer (2003)
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Workshop zur Erstellung des Fragebogens

Vorgehensweise:

® Analyse der Kundenanforderungen entlang der
Kundenprozesse

® Untergliederung nach Basis-, Funktions- und
Begeisterungsanforderungen

® Markierung der bereits gesicherten Erkenntnisse

" Extraktion der Informationsdefizite zu Funktions-
und Begeisterungsanforderungen

® Erstellung des Fragebogens

Quelle: Fraunhofer (2003)
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Workshop zur Erstellung des Fragebogens

Ermittlung von Funktionsanforderungen:

" Offene Fragen zu Ermittlung von Winschen und
Funktionsanforderungen

eeeeeeeeeeeeeeeeeeee

" Geschlossenen Fragen zur Bestatigung von Annahmen

\ “‘ . Ermittlung von Begeisterungsanforderungen:

" Wenn Sie drei WUnsche frei hatten, was sollte das
Produkt kbnnen ?“

Ansehi:

" ,Was stort Sie am meisten an dem Produkt ?*

® Aufdeckung von Widerspriichen (Beobachtung)

Quelle: Fraunhofer (2003)
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Ermittlung von Kundenanforderungen )
Gefahr bei ,,offenen Fragen” - Notwendige Ubersetzung
der ,offen formulierten” Kundenanforderungen

Thematisch zusammengefasste Antworten auf die offene Frage
~Welche Anforderungen stellen Sie an eine Kaffeemaschine?”

Tropfschutz \

Abschaltautomatik

Kanne wihrend Ubersetzen der
Brihvorgang entnehmbar Antworten in kein Tropfen beim
Herausnehmen der Kanne
Abtropfsicherung

keine Verschmutzung der
Heizplatte durch Kaffee

Kanne separat entnehmbar )
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Auswertung der Kundenbefragung

Aufbewahrungs- Montagefahr ] )
ortder hine Werkstatt (1) 2009 2) Baustelle (3)  Container Magazin Schrank Laden Lager
|
41 41 7 1 1 1 1 1 von 62
ﬂtlas aJpCO Fraunhofer Institut ) 9 9 [ 0
Produktionstechnik ur 1 66,13% 66,13% 11,2%% 1,61% 1,61% 1,61% 1,61% 1,61%
| Automatisierung 12
1
2,34
2 45
Fragebogen : B
1 40 +—
2
5 35
1
12 %0
123 x|
13
1 20 A
Firma: 12 15
Anschrift: 1
1 10 +—
Name des Gesprachpartners: 2
Tel.-Nr. des Gesprachpartners: 2 5
Schrank
— — — — —
12 0
Branche: 12
Anzahl Mitarbeiter: : Q a2 ¢ o) S < )
nza itarbeiter 12 o ()\ @ q}(\ Q,é} <§ 'b-be RS
12 & & &© S Ny 2 v e
Arbeiten Sie mit Akkuschraubern ? Qja Q nein p ) ‘Q\ »
1 @ o ol
123 &
Kaufen Sie Akkuschrauber ein ? Qja Q nein 1 ®o°
123
W ie viele Akkuschrauber werden in Ihrem Betrieb pro Jahr gekauft ? S 1

Wi e schatzen Sie die zukiinftige Anwendung von Akkuschraubern in lhrem Betrieb ein ?
Q steigend Q gleichbleibend Q sinkend Q weiB nicht

Quelle: AtlasCopco (2002)
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Auswertung der Kundenbefragung - Interpretation der
Ergebnisse

Wichtigkeit N =26 @  Streuung Gewichtung Erfullungsgrad N = 26 0]
1,55 0,50 30,22% 1,5
100% 100%
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%
50% 42,3% 50% 42,3%
40% 34 6% 40% - 30, 8%
30% 23,1 % 30% 23,1 %
20% 20%
o
10% 0% 0% 00% 004, 10% 38%  0,0% l
0% 0% . 3 1
k.A. 3 4 k.A.
sehr wichtig <L > unwichtig sehrguterfillt <------ > sehr schlecht erfiillt
Ergebnis:

Kriterien haben fur die Kunden eine sehr hohe Bedeutung und werden
auch sehr gut erfullt.

= Top! Kundenanforderungen erfiillt - Niveau halten!
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Auswertung der Kundenbefragung - Interpretation der
Ergebnisse

Wichtigkeit N = 25 @  Streuung Gewichtung Erfillungsgrad N = 25 0]
100% 1,84 0,87 13,65% 100% 2,61
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 1 52,0% 60%
50% 50% o 44,0%
40% 0% 36,0%
30% 24,00/0 30%
20% 12,0%12,0% 20% 8 0% 8,0%
10% o o (1) 10% 4, 00/0 0 0
o | W 0.0% 0,0% 0,0% o% 1 =
1 2 3 4 5 6 k.A.
sehr wichtig P onn— > unwichtig sehr guterfillt <------ sehr schlecht erfiillt
Ergebnis:

Kriterien haben fur die Kunden eine eher hohere Bedeutung, werden aber
nur unzureichend erfullt.

= Kundenerwartungen nicht vollstandig erfillt — Niveau verbessern!
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Auswertung der Kundenbefragung - Interpretation der
Ergebnisse

Wichtigkeit N = 25 @  Streuung Gewichtung Erfullungsgrad N = 25 1)

100% 5,68 0,49 0,82% L00% 1,48
90% 90%

80% 76,0% 80%

70% 70%

60% 60%

50% 50% 44,0% 40.0%

40% 40% -

30% o 30%

20% 20,0% 20% 16,0%

o

v 0,0% 00% 49% 00% [N 0,0% 1% 0,0% 00% |

0% T T T T T T 1 0% + + + + ]
1 2 3 4 5 6 k.A. 1 2 3 4 k.A.
sehr wichtig <L > unwichtig sehr gut erfillt <------ > sehr schlecht erfiillt

Ergebnis:

Kriterien haben fur die Kunden keine Bedeutung, werden jedoch eher gut
erfullt.

= Unnotige interne Kostentreiber!
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QFD - Schritt fiir Schritt

Schritt 1: Ermittlung und Priorisierung der Kunden-
anforderungen (ABC- oder Pareto-Analyse)

Anforderung Einzel-%|Summen-% |Klassel Pareto-Analyse
Kaffee aromatisch warmhalten 23%

Aromatischen Kaffee kochen 22%

Kaffee schnell kochen 14%

kein Tropfen beim Herausnehmen der Kanne 13%

Kaffee tropffrei einschenken 9% 80% B
Kaffeepulver einfach einfillen 6% 87%
Kaffee gerauscharm kochen 5% 92%
leichte Reinigung 4% 96% C
Wasser einfach einfiillen 3% 99%
Brihvorgang einfach starten 1% 100%
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich

schit 2 1S it
Wettbewerbsvergleich bzgl. Erfillung :
der Kundenanforderungen = B N

nnnnn
| & E[F|E|F|E

Schritt 1:
Ermittlung und Priorisierung
der Kundenanforderungen
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich - systematische Fest-
legung des Verbesserungsbedarfes (Kundensicht)

r Andere _ h Wetthewerbsvergleich Anforderungen Gewichtung Anfordenancen
Wa sser % —— Plan Relative Vichtigket
= —-— Severin KAS202
0 . - Wetthewerber B E =-E}-- Alaska KA SE00
elnfach elnfullen & | T o =3 Braun Aromaster KF47
oo B el & | E ) Phillips Comfatt plus HD7444
S § E & E = - Philips Essence HD2603/4
£
;‘1 < | E 3| £ % -8-- Rowverita Milano
= i £ EZl o “ =} Siemens TC 23001
Anforderungen 5= & k= - I
E| G| & B 2 = 5 |1 2 3 4 5 pi 0% 0%
. " o lw | | @ | o = 11 1 1 I I 1
E I n sch atz u n g d e r (11 asxer sirdarh einillen ol ol | i A,3% : D
E !
) BT | |
R M h . E 1.2 Katfoepulver eicht enfillen 223D O B.4% B87% |
i
e I g e n e n a Sc I n e "z, |13 Brihvorgang eintach starten DEDD DD DD 1 11% | 100,0%] u
2
E 1.4 kein Tropten beim Hersusnehmen der Kanne O (: (: a a a a ‘:' B0 131%  300,0%] _
b=
@ 1.5 leichts Reinigung [* 218 214 14 34 HeAAid ]l 36%| 33.3% D
. " 21 Katfee schnell kachen DEIIDD DD 20 14,2% | 100,09 _
E I n SCh atZ u n g d e r 2.2 Katfee geréuscharm kochen DEDDDD I sn 54% | 100,0% D
Wettbewe rbe r 23 Bromatischen Kaffee (2.8 Tassemi kocker |4V Q@ o (D B D D] 150 | @ | 2180 6B 7% _
ﬁ 2.5 Kaffee einfach und tropffrei einschenken 0 '::. O O a ':_‘ '::. ‘:) 12,0 87%| 33,3% 12 -
T
2 |26 Katfes sromatisch warmhaten @22 DI E 10]®| 2250 150,0% L ]
Wetthewerbsvergleich Anforderungen Gewichtung Kundensicht
. . .
U n |q u e Sel I I n g POI nt 704 nicht erfiilt Alleinstellungsmerkimal (USP)
. . D teibweise erfillt O 1,2 méRiger Yerkaufspunkt
U S P / 7 W 3 wetgehend erfilt @ 1,5 starker Verkaufspunkt I t S I I
-
( ) ja neln' @ 4 vol erfilt S o
® 5 umfazsend oder Obererfiilt
L
Pareto-Analyse:
Festlegung des Ver-

besserungsbedarfs . A = Muss(70%)
B B=5Soll (20%)
C =Kann (10%)
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich aus Kundensicht

| Ay
o e | ie L
| L. f i iy
j 2 ¥ & 7 i
A\ W u !

Quelle: www.silentshopper.de

Produkte:

B Test der Produkte aus Kundensicht
B Befragung von Lead-User-Kunden

B Befragung von Konkurrenzkunden

Dienstleistungen:

B Test der Dienstleistungen aus Kundensicht
durch Inanspruchnahme der Dienstleistung
(Silent-Shopper oder Mystery-Shopper)

B Befragung von Kunden zur Dienstleistung
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QFD - Schritt fiir Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich , Kaffeepulver einfach
einflllen”

@ umfassend erfillt

M teilweise erfullt

29
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich ,,Wasser einfach
einfullen”

M teilweise erfullt @® umfassend erfillt

Keine: : e - - ' Skalierung fiir
Skalierung - . S i einzufiillende
ander Kanne N S £ X Y ( \WasSermenge

(Anzeige er-. 4 e erp S . unter.Bertck-
folgt nuram_: (& o o B A 8 sichtigung der
Wassertank)- = = N el T s ST // Verdampfung

30
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QFD - Schritt fiir Schritt

Schritt 2

Wettbewerbsvergleich ,,Wasser einfach

n
m
n

einfullen

31
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QFD - Schritt fiir Schritt
Schritt 3: Festlegung der Produktmerkmale

Schritt 3:
Festlegung der Produktmerkmale

Schritt 2. [ o e
Wettbewerbsvergleich bzgl. Erfiillung : =
der Kundenanforderungen = o] L

nnnnn
| & E[F|E|F|E

Schritt 1:
Ermittlung und Priorisierung
der Kundenanforderungen
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 3: Festlegung der Produktmerkmale

Systemstruktur:

Merkmale

Wie ist unsere
Kaffeemaschine
aufgebaut?

Welche Produktmerk-
male weist unsere
Kaffeemaschine auf?

d

Kanne + Deckel

Gehause

assertank

Fitereinsatz

Bedienslemeante

Erhitzer

azzerfihrung

Hanne + Deckel

armhateplatie

=teuesrung

Merkmale kénnen je nach
Betrachtungsebene sein:
e Baugruppen
Bauteile
Messbare Merkmale
Funktionen

\
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 4: Korrelation zwischen Kundenanforderungen
und Produktmerkmalen

Schritt 4:
Korrelation zwischen Kundenanforderungen
und Produktmerkmalen

Schritt 3:
Festlegung der Produktmerkmale

Schritt 2: [ LA i o
Wettbewerbsvergleich bzgl. Erfullung s
der Kundenanforderungen = | S

Schritt 1:
Ermittlung und Priorisierung
der Kundenanforderungen

N\
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 4: Korrelationsmatrix (HoQ-Matrix)

- - ! Gewichtung Anforderungen
Wie sind Produktmerkmale E———
und Kundenanforderungen

miteinander korreliert? —

Welche Korrelation
besteht zwischen dem
Produktmerkmal 2 2oz [F|E s
~Kanne und Deckel” und prtetzzzn LR INELIE ERR
der Kundenanforderung § g % § E g LE E § é % % iy 0% 0%
~Wasser einfach einfiillen”? —— o >0® || = |0
j§ 1 2 Kaffeepulver lsicht einflllen ® 1| 4% og7 -
Em 1.3 Brihvorgang einfach starten @ 1 1.1% 1,00 ﬂ
_% 1.4 kein Tropfen beim Hersusnehmen der Kanne ® S 2| 131% 300 _
g 15 leichte Reinigung Q@@ 000 & @ g 36% 033 |:|
2.1 Kaffee schnell kochen ® @ z] 142% 1m0 _
Es besteht eine Starke 2 2 Kaffee gerduscharm kochen [ORE®! - 2 54% 1,00 D
K I t. o h 2.3 Aromatischen Kaffee (2-5 Tassen) kochen [OREOREORES! @ |s] 2% 087 _
orre a Ion ZWIsc’len ﬁ 2 .5 Kaffee einfach und tropffrei einschenken (E] 1 8.7% 0,33 -
,,Kanne und DECkEI und % 2 5 Kaffes aromatisch warmhatten @] @O 2] 225% 1:0 _
1 1 T u [#nzahl signifikanter Relationen 12| 3| 4| 4]|3]|5]|2]3
~Wasser einfach einfiillen R R
ichtigket “|loz ~ 5 o dg
Gewichiung Merkmale @ Sta l'ke BeZiEhung
chighei ey = . .
@ e ] DID III O MaBige Beziehung
] A Mégliche Beziehung
_———
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 4: Korrelationsmatrix (HoQ-Matrix)

Mit Hilfe der Korrelations- e
Matrix lassen sich die L

Wichtigkeiten der Produkt- %

merkmale auf Basis von §

¥ Kundenanforderungen R

® Alleinstellungsmerkmalen i HUH R
® Korrelationsstirken und . X et

H Verbesserungspotenzialen e e | R
ermitteln. Kundenanforderungen : :zz ?ZZD_
Durch systematische Analyse e —— S E—
der Korrelationen zwischen L e ool o ] —

#nzahl signifikanter Relationen 1

den Produktmerkmalen und ANBRERREE

Wyichtickedt R T e = T B I T =

den Kundenanforderungen - ® Starke Beziehung
entstehen innovative Losungs- 3 IDIIIII O MaBige Beziehung

. ‘”"“: A Mogliche Beziehun
ansatze zum Nutzen der Kunden. J g

20%—

\
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QFD - Schritt fiir Schritt

Schritt 5: Technischer Wettbewerbsvergleich

Schritt 5:
Technischer Wettbewerbsvergleich

Schritt 4:
Korrelation zwischen Kundenanforderungen
und Produktmerkmalen

Schritt 3:
Festlegung der Produktmerkmale

Schritt 2:
Wettbewerbsvergleich bzgl. Erfiillung
der Kundenanforderungen

Schritt 1:
Ermittlung und Priorisierung
der Kundenanforderungen

\VAVAVAV,
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 5: Technischer Wettbewerbsvergleich - systema-
tische Festlegung von Zielwerten (Unternehmenssicht)

Kanne und Deckel

Messverfahren fiir einen e \ IZI-
detaillierten Vergleich | e ; / I
- - e v < |
Detaillierter s K ! -_
Wettbewerbsvergleich T
Ist
Festlegung von Ziel- Soll
werten (Pflichtenheft)
Zielwerte fir Pflichtenheft
(quantitativ oder qualitativ)
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 5: Produktmerkmale und Spezifikationen
systematisch erarbeiten

Spezifikation von Zielwerten fiir die
Produktmerkmale (z.B. Kanne und
—_— Deckel) unter Beriicksichtigung der
Wichtigkeit fiir den Kunden, des
Verbesserungsbedarfes sowie des
Wettbewerbs.
Anforderungen E E % g 5 % ? § g
AE- An 1k $15(3|2 « Skalierung auf der Kanne (lesbar fiir Links- und
T - R R | ) Rechtshander, Angabe Wassermenge fiir gro3e und
g e mﬂ? “_# 1©] | o kleine Tassen, benétigtes Wasser bei Verdampfung)
§ |12 attespuiver eicrt enfullen ACA « Deckel rastet in gedffneter Stellung ein
S (1 3Brihvorgang eintach starten | | _@_
.E 1.4 kein Tropfen beim Herausnehmen der Kanne I —» * Tropfstopp, Kanne ohne Behinderung entnehmbar
S |1 Sleichte Reinigung O @0 00 O|C pem— « Spiilmaschinengeeignet (Deckel und Kanne trennbar)
2.1 Katfee schnell kochen O] ® s groB3e bffnung
2.2 Kaffee gerauscham kochen ® 0O » keine Schmutzkanten
2.3 Aromatischen Katfee (2-8 Tassen) kochen :0 :@ @ | O — « Aromaverschluss (dicht schlieBender Deckel)
§ (25 Kattee einfach und troptirei einscheriken (O [rm—— « tropffreier Ausguss, keine Restmengen
g 2 6 Kaffee aromatisch warmhatten O ® O » ergonomisches AusgieBen bis zum letzten Tropfen

e isolierter Griff
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QFD - Schritt fiir Schritt

Schritt 6: Gegenseitige Beeinflussung der

Produktmerkmale

Schritt 6:
Gegenseitige Beeinflussung
der Produktmerkmale

Schritt 5:
Technischer Wettbewerbsvergleich

Schritt 4:
Korrelation zwischen Kundenanforderungen
und Produktmerkmalen

Schritt 3:
Festlegung der Produktmerkmale

Schritt 2:
Wettbewerbsvergleich bzgl. Erfiillung
der Kundenanforderungen

Schritt 1:
Ermittlung und Priorisierung
der Kundenanforderungen

~ Fraunhofer
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QFD - Vorteile
QFD - Der Fahrplan fiir die Entwicklung

B Bessere Produkte durch genauere Kenntnis
der Kundenanforderungen
des Wettbewerbs
der Zielwerte
der Prioritaten (A, B, C)

B Dokumentation der Entwicklung

Anforderungen aus dem Lastenheft (LH)
Vorgaben fur das Pflichtenheft (PH)

B Validierung der Entwicklung

Validierung gegenuber Kundenanforderungen

\
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NUTZEN DER QFD
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QFD - Nutzen
Vorteile gegenuber der Konkurrenz kundenorientiert
bewerben

Aroma Bedienung

e
a
a..

srAun

y —H ‘
B«

Quelle: Braun
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QFD - Nutzen
Aufwandsreduzierung durch QFD

ca. 50-60% 100%

/ \ S

/ \ \\
! \ Se
/ \

konventionelles -
Vorgehen
Produkt- Produkt- Uberarbeitungsphase Aufwand
planung entwicklung

Quelle: King, B., Doppelt so schnell wie die Konkurrenz, St. Gallen: gfmt, 1994
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QFD — Nutzen
Positive Aspekte der QFD

Kundenorientierung:
B Kundenorientierte Produktentwicklung
B Vermarktung entsprechend der Kundenwunsche maoglich

Wettbewerbsvergleich:

B Wettbewerbsvergleich aus Kundensicht

B Gezielte Auseinandersetzung mit den Kundenwunschen und den
Konzepten des Wettbewerbs

Innovation:
B Kreatives , Abschweifen” fuhrt zu innovativen Losungen

Systematik:
B Systematische Vorgehensweise stellt sicher, dass alle fur die Produkt-
entwicklung relevanten Punkte tatsachlich betrachtet werden

Entscheidungssicherheit:
B Klare Vorgaben fur das Pflichtenheft

~ Fraunhofer

IPA



QFD - Beispielprojekt (Industrie)
QFD - Projekt Akku-Schrauber

AtlasCopco, Winnenden

\
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QFD - Beispielprojekt
Ermittlung von Kundenanforderungen

= Fragebogen vorab intern testen
(Verstandlichkeit, Zeit)

= Interviewzeit max. 40 Minuten

= Jeder im Team muss mit !

= 2er Teams haben sich bewahrt

= Bilder sagen mehr als Worte Quelle: AtlasCopco (2002)

\
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QFD - Beispielprojekt
Zeitaufwande, TeamgrofBe und Ergebnisse

Zeitdauer fur PrOdUktdefinition Vistibewers- Beeinflussung

der Merkmale  Vorbereitung
2% 6%

vergleich
Merkmale

B bisher ca. 620 h 12%

B mit QFD ca. 700 h 12%

B TeamgrofB3e 6-8 Personen

Produkt-

M ca. 4 Personenmonate merkmale

Wetthewerbs- Kunden-
anforderungen

55%

vergleich
Anforderungen
9%

Ergebnisse
W jahrlich zweistellige Wachstumsrate
B Produkt in Premiummarke Milwaukee uberfuhrt

B Baureihe konzernweit als Benchmark und Ideengeber

B 3 Patentanmeldungen aus der QFD BBSKX 12
Quelle: AtlasCopco (2002)
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QFD - Beispielprojekt

Terminplan

Marz| 11234 |5|6[7]18]9]10111(12(13|14(15|16|17(18|19|20(21|22]|23(24|25|26|27|28|29(30]|31
April[ 1 12| 3|4 |5]| 6 . 819110(211(12]13(214|15)|16(17(18|19(20|21]122|23|24|25(26|27]28(29]|30
Mai |1 |23 |4 (5|6 7]8]9]|10(11(12(13(14|15|16]17|18|19(20(21(22|23|24|25|26]|27|28|29(30( 31
Juni| 1 12|34 |5(6|7]18]|9]10|111112(13|14(15|16|17(18|19|120(21(22]|23(24|25|26(27|28]|29]|30
Juli | 112|314 (5|6]7]|8]|°9 . 11112113 14|115(16|17]118(19]|20|21(22(23|24(25|26|27|28|29|30(31

QFD-Schulung -- Festlegung der Ermittlungsmethodik -- Workshop Fragebogen

Prasentation Fragebogen

Durchfiihrung der Befragung

Ergebnisse der Ermittlung
QFD - Anwendung

(Kundenwiinsche; Wettbewerbsvergleich bzgl. Kundenwiinschen; Produktmerkmale; HoQ-
Matrix; Festlegung der Bewertungskriterien fiir Wettbewerbsvergleich bzgl. Prodmerkmalen)

Zusammenfassung der Ergebnisse

QFD - Anwendung (Wettbewerbsvergleich bzgl. Produktmerkmalen; Festlegung Zielwerte; Dachmatrix)

Abschlussprasentation

N\
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QFD - Beispielprojekt
Zitate

® Ich kann mich mit dem Design identifizieren, weil ich weiB3, dass es Kunde
annehmen wird

B Endlich hat diese ewige Diskutiererei aufgehort - es ist einfach klar

B QFD zwingt zu detaillierter Wettbewerbsanalyse aus Kundensicht

B Das Beste ist die erzwungene strukturierte Vorgehensweise

B Es wurden neue Aspekte aufgezeigt, die sonst nicht berlicksichtigt worden waren
B Weniger Anderungsschleifen

m Zeitaufwand ist gerechtfertigt

M Das Beste, was mir in den letzten Jahren an Support untergekommen ist

Quelle: AtlasCopco (2002)
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QFD - Beispielprojekt (Dienstleistungen)
QFD - Projekt Augenoperation

Charlottenklinik, Stuttgart

51
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QFD - Beispielprojekt
Operation Grauer Star

hintere
Augenkammer

Hornhaut

vordere

Augenkammer ARy

Abb. 1: Zustand vor dem Eingriff

Abb. 2: Zustand nach dem Eingriff

Quelle: DIOmed-Aufklarungssystem (2008)

© Fraunhofer IPA
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QFD - Beispielprojekt
Blue-Printing zur Aufnahme von Kundenanforderungen
in Dienstleistungsbereichen

= Fraunhofer

Arlom s ruRg
QED O Captshpiinges

Fragebogen

S peehirte Tedndhmernngn und T ednshmer,

weir von der ChadoSenklind sind mmer daran interessiert, unsere Dienstieistiungen
Tu optrmseten. Wir beflnwonen die Befragung von Frau Sundeneser und biten S,
sich zu beteibgen. Zmel mt. im Bezug auf den Ablauf der amibulanten Augencpération
ges Grauen Siars, Verbesserungspatentale zv identfizieren. Mit deser Umirage
bringen wir n Erfahrung, ob unsens Annanhmen und Pline mit ihren Anfordenmngen
Tar T Tl gy

Wir danken fir hre Unterstitung.

(gr::/ Charlottenklinik
=" flr Augenheilkunde
Bt SOMIENGer :

Lelurg OR
E e 50 - 7078 5
- alkersirale 50 - 70178 Stutgan
Sabrina Sundermeser Birgit Schillinger
Studentin Leitung OF
Fachgebiet QFD Charomenidnik
Telelon ... ... Talhon ...

Vorgehensweise:

B Chronologische Erfassung der nacheinander
ablaufenden Dienstleistungsprozesse

B Trennung in fur Kunden sichtbare und nicht
sichtbare Prozesse

B Erstellung Fragebogen fur durch Kunden
sichtbare und bewertbare Prozesse

Vor OP:
B Befragung des Kunden nach Anforderungen

Nach OP:

B Bewertung der Dienstleistung durch Kunden

\
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QFD - Beispielprojekt
Blue-Printing zur Aufnahme von Kundenanforderungen
in Dienstleistungsbereichen

Prozesse

Fur Patienten
sichtbare Ab-
laufe

Fur Patienten
nicht sichtbare
Ablaufe
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QFD - Beispielprojekt
Kundenanforderungen bei ,Grauer-Star” Operation

- Wettbewerbsvy .. o Plan % Rela...

= Wir ZA.l e Charotte...
---M--- Mithewer. ..

Yo Relative Wichtigkeit

Y% Verbesserungsrate

Kundenanforderungen

Bedeutung aus Kundensicht
Aleingellungsmerkmal (LUSP)

COGCOEOLOGOLEGLL00

B+
"

T

L== 0 I}
w

1 Vertrauenswiirdigkeit 11.9

2 Aufklarung 11,8

Vgl
) L
P
n
=y
—
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3 Operateur vorher kennenle _|10,8

<— Wichtige
Punkte fur
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5.5

>
¢<D\/ 50

i Erklarungsbereitschaft 94

V.

5 Flexibilitat und Verstandnis | 8,7

g
=
i

6 Schnelle Sehkraftherste...| 8.0 [®

[ Helle Atmosphare 7.3

8 Ruhe und Entspanntheit 72|10

9 Zuvorkommenheit 71

10 Komfort (Sitzen/Liegen) 3.6

. & 4.2
< & 33 45
\ﬁa\ 25

11 Gennge Wartezeiten 45

12 Kurze Abstande zw. 2 OPs| 3.3

13 Wersachen einschliefen |23 |(®
14 Ablenkung bei Warezeit 1.7 |@®

o®bob& d [ W d 1 I "I~ dCharmttenknnik
O O O C; (; O C; O (; (; Q (; OMitbewerber
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33 |19
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QFD - Beispielprojekt

Neues Dienstleistungspotential

Problem fiir Patienten:

B Bei Anpassung der Sehstarke steht nach der
OP keine geeignete Brille zur Verfugung

M Lieferzeit einer neuen Brille betragt
ca. 2-4 Wochen

B Sehstarke verandert sich noch bis zu
8 Wochen nach der OP

Neue Dienstleistung:

Quelle: http://www.trimo-brillen.de

B Bestellung einer Ubergangsbrille nach der
Voruntersuchung fur die geplante Sehstarke

B Bereitstellung einer Ubergangsbrille direkt
nach der OP

\
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QFD - Beispielprojekt
Umgang mit Widerspruchen

S Widerspruch:

B Patientenwunsch: mochte Operateur vor
Operation kennenlernen

B Leistungsmerkmal: Operateur kann auf-
grund von Dienstplananderungen und
Notfallen nicht eindeutig bestimmt werden

Losung:

® Vor OP: Hand-out mit Vorstellung der
Operateure

B Nach OP: ,Andenken-Photo ©" mit
Operationsteam

Quelle: Charlottenklinik (2011)
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QFD - Beispielprojekt
Wettbewerbsvergleich Leistungsmerkmale

Leistungsmerkmale

vw
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ille zum Mithehmen direkt nach OP

g = Mitbewerber

=
—=— Plan ]
—®— Charlottenklinik 23
-- M- -- Mitbewerber 2]

Wetthewerbsvergleich 44
Merkmale E

Gewichtung Merkmale

% Geplante Verbesserung | 33 | 25 | 25 300 25 | 25 | 200
Technische Schwierigkeit 7|6 | 5|4 |5 |2 7T/5 |8
Wichtigkeitsindex 1511237 (4143|3521 (44|34|75|81|84
Engpass M| M | % |

% Wichtigkeit

Verbesserungspotentiale
gegenuber Wettbewerb

Basis (Deutschland):
ca. 650.000 Grauer Star Operationen/Jahr
ca. 42 Millionen Brillentrager

Annahme:

ca. 1% berufstitig mit Sehkraftanpassung
ca. 2 Wochen friither wieder im Berufsleben
ca. 750 € Kosten/Fehltag

Volkswirtschaftlicher Nutzen:
ca. 250 Mannjahre Fehlzeiten / Jahr reduziert
ca. 37,5 Mio € Kosteneinsparung / Jahr
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QFD - Beispielprojekt
Zitate

i
ZERTIFIKAT

Die ZartFizerungsstelle
der TOV SUID Management Service GmbH
bescheinigt. dass das Untemehmen

@ Charlottenklinik
fr Augenheilkunde

Falkertstrage 50 + D70176 Stuttgart

symposion’

Bildquelle: www.charlottenklinik.de

.Im Ergebnis sehen wir QFD als eine Methode an,
mit der systematisch und mit vertretbarem Aufwand
Qualitatsziele definiert werden konnen, die stringent

auf die Patientenzufriedenheit ausgerichtet sind”

Wolfgang Vogt, Geschaftsfiihrer, Charlottenklinik (2011)
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