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Quality Function Deployment (QFD)
Vortragsgliederung

Einteilung von Kundenanforderungen

Quellen fur Kundenanforderungen

Erhebungsmethodiken und deren Ausgestaltung

m

m

B Festlegung von Zielgruppen

m

B Aufbau von Interviewleitfaden
m

Auswertung — EingangsgroBen fur die QFD
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EINTEILUNG VON
KUNDENANFORDERUNGEN
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Wie lassen sich Kundenanforderungen einteilen ?

n rochen ,

54 U ausgese ochene Eine Kundenbe-
T Kundenwiinsche: fragung sollte
< Der Kunde erwartet die Eigen- insbesondere
3 schaften nicht. Da es sich aber Begeisterungs-
5 um Verbesserungen handelt anforderungen
5 ist er erfreut. aufdecken.

3 Begeisterungsanforderungen
N
unausgesprochene Ausgesprochene
_W Kundenwiinsche:

Grad der Erfallung  Di€s sir)d durch den Kunden klar
» formulierte und erwartete

/—’ Zielvorstellungen zu einem Angebot.
i Funktionsanforderungen

unausgesprochene
Kundenanforderungen

ausgesprochene
Kundenwiinsc

Unausgesprochene

Kundenanforderungen:
Erwartungen, die ein Kunde nicht

in Worten ausdriickt, weil er sie fir e Koo, N rserale

selbstverstandlich halt. Attractive Quality and Must-
- be-Quality, in: Quality, 14. Jg

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

Einkaufer im
Krankenhaus:

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

Praxisinhaber:

e Vielseitige Anwendbarkeit (ein Gerat)
e Zuverlassigkeit
¢ Wirtschaftlichkeit

Medizinisch Technische(r)
Assistent(in):

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

* Hohe Auflosung

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 fir Rontgenapparate
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Welche Quellen fir Kundenanforderungen gibt es?

Quellen ,,Kunden- Bewertung /

Identifikation Klassifikation

anforderungen” Gewichtung
———:——————————,————_————> Basisliste Gewichtung und
Unternehmen Bekannte Anwendungsszenarien, Basis- Validi d h
anforderungen, Kundensegmentierung _ _ _, = Ungesicherte alliening dureh ...
@ Anforderungen: = Personliche
————————————————————— > . ____——> Befragung
Kunde Kundeninterviews, Foren, Blogs, Presse Anforderung 1 / (strukturierte
""""""""""" > = Anforderung 2 Interviews)
——— :-————————————————— = Anforderung 3 ><-
Prozess Beobachtung, Kundenworkshops, > 9 Kurzbefragung
Reklamations- und Serviceanalyse _ _ _ _ _ _ g L = Beobachtung
@ Gesicherte .
_____________________ »
Produkt Beobachtung, Kundenworkshops, Anforderungen:
Konkurrenzprodukte / Wettbewerbsvergleich_ Anforderung 1
Biabutorenll - - -=------ "S- » " Anforderung 2
bzw. Hindler Interviews / _Be_frfg_un_g ___________ » L
- _@ - = — > H
Evtl. negative Aussagen werden in Validierung festgestellter Anforderungen
positive Anforderungen Ubersetzt Uber entsprechende Techniken
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Wie lassen sich Kundenanforderungen ermitteln ?

Externe Sekundarforderungen:

e Statistiken

® Analyse von Konkurrenzprodukten
eFachzeitschriften

eDatenbanken

Interne Sekundarforderungen:
e Kundendienstabteilung

e Vertriebsmitarbeiter
eReklamationsbearbeitung

e Anfragen und Angebote

R

Kunden-

anforderungen
der
Zielgruppe(n)
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Mit welchen Techniken lassen sich Kundenanforderungen

ermitteln ?

Schriftliche Telefonische | Personliche Befragung
Befragung Befragung Befragung | Uber Internet
Aufwand Vorbereitung (o) o
Aufwand Durchfiihrung + o ++
Qualitat der Antworten (o) + ++ o
Erhebbare Datenmenge + (o) ++ ++
Auswertung (o) (o) ++
Zeitaufwand + o
von Beginn bis Ende
Aufspiiren von + .
Begeisterungsfaktoren
++ = sehr vorteilhaft + = vorteilhaft O = durchschnittlich - = nachteilig

Beobachtung | Experiment
+
(o)
+ ++
o
+
(o)
++ +

-- = sehr nachteilig
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FRAGEBOGEN ZUR ERHEBUNG
VON KUNDENANFORDERUNGEN

| _—4
~ Fraunhofer
IPA

Ermittlung von Kundenanforderungen
Systematische Kundenbefragung mittels Fragebogen

o Remr - a a =] o
GehimgEchng " a o a o

uuuuuuuuuuu

.....
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UM e i et

Aaschu:

/7 live

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

¥ Geschlossenen Fragen zur Bestatigung von Annahmen

Ermittlung von Begeisterungsanforderungen:

" Wenn Sie drei WUnsche frei hatten, was sollte das
Produkt konnen ?”

uuuuuuu

B Was stort Sie am meisten an dem Produkt ?“

® Aufdeckung von Widersprtchen
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Regeln fir den Aufbau von Interviewleitfaden

B Ein Interviewleitfaden eignet sich dann, wenn ein GrofBteil der
Anforderungen bekannt sind

B Pre-Test des Interviewleitfadens vorsehen
Verstandlichkeit
... moglichst letzter Zeitpunkt fir komplett neue Anforderungen
B Bei jedem Block offene Fragen vorsehen (fur Feedback)
Geschlossene Fragen: Bestatigung / Gewichtung
Offene Fragen: Ideen / neue Anforderungen

B Bilder und/oder Grafiken unterstitzen die Verstandlichkeit
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Regeln fir den Aufbau von Interviewleitfaden

B Hierarchischer Aufbau - Einzelanforderungen und tUbergeordnete
Kategorien bewerten

B \Wenn moglich Prioritat / Wichtigkeit und Zufriedenheit bewerten
® Abfrage von Kundenanforderungen - keine technischen Auspragungen

B Spannungsbogen einbauen - einleitende Fragen — Hauptteil -
abschlieBende Fragen mit Bewertungen der Ubergeordneten Kriterien

m Skalierung der Antwortmaoglichkeiten:
Moglichst gerade Skalierung (kein ,,Mittelwert” maoglich)
Skalierung so detailliert wie notig und so gering wie moglich

B Uberkomplexitat vermeiden (,,Bitte bringen Sie die 20 Anforderungen in
eine Reihenfolge bzgl. der Wichtigkeit...")
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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
Briihvorgang entnehmbar KAntworten 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

Wevkstan(l) zeug (2) Baustelle (3) ~ Container Magazin Schrank Laden Lager

T}
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Quelle: AtlasCopco (2002)
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Auswertung der Kundenbefragung - Interpretation der
Ergebnisse
Wichtigkeit N =26 @  Streuung Gewichtung Erfiillungsgrad N =26 1)
1,55 0,50 30,22% 1,5
100% 100%
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%
3 o % o
o 38,6% g ol L
30% 23,1% 30% : 23,1%
20% 20%
10 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% w0 I 38%  0,0% l
»T 2 3 a4 5 " & " «xa o 1 2 3 4 KA.
sehr wichtig unwichtig sehr gut erfullt <=-mmes > sehr schlecht erfullt

Ergebnis - Starken feststellen:

Bei Kriterien, die vom Kunden eine hohe Wichtigkeit erhalten und gut
erfullt werden, gilt es das Niveau zu halten.

= Top! Kundenanforderungen erfiillt - Niveau halten!
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Ermittlung von Kundenanforderungen

Auswertung der Kundenbefragung - Interpretation der
Ergebnisse

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

100% 1,84 0,87 13,65% 100% 2,61

90% 90%

80% 80%

70% 70%

60% 1 52,0% 60% 44.0%

50% 50% 1 U'/0

40% 40% 36,0%

30% 24,0°/° 30% I

20% 12,0%12,0% 20% 8,0% 8,0%
‘ v 4,0% ,0% 0%

12:; . . . - . 0,0°/|? 0,0°/? 0,0°/¢? 12; b . [

1 2 3 4 5 6 k.A. 1 2 3 4 k.A.
sehr wichtig unwichtig sehr gut erfullt sehr schlecht erfullt
Ergebnis:

Einige Kriterien haben eine eher hohere Bedeutung fur Kunden, werden
aber nur unzureichend erfillt ...

= Kundenerwartungen nicht erfiillt!
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Auswertung der Kundenbefragung - Interpretation der
Ergebnisse
Wichtigkeit N =25 @  Streuung Gewichtung Erfiillungsgrad N = 25 1)
100% 5,68 0,49 0,82% 100% 1,48
76,0%
70% 70%
60% 60%
50% 50% 44,0% 40.0%
40% 20% -
20,0% o 16,0%
1 0,0% 0,0% 49% 0,0% 0,0% 0% 0,0% _ 0,0%
T T s Ty T s 6 KA. % 1 2 3 4 KA.
sehr wichtig <-mm-ms > unwichtig sehr gut erfiillt <------ > sehr schlecht erfullt
Ergebnis:

... andere Kriterien haben fur den Kunden keine Bedeutung, werden
jedoch sehr gut erfullt.

= Unnotige interne Kostentreiber!
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Pareto-Analyse (ABC-Analyse) der Kundenanforderungen

Anforderung

Einzel-%|Summen-%

Kaffee aromatisch warmhalten

Aromatischen Kaffee kochen

Kaffee schnell kochen

kein Tropfen beim Herausnehmen der Kanne

Kaffee tropffrei einschenken 9% 80% B
Kaffeepulver einfach einflllen 6% 87%
Kaffee gerduscharm kochen 5% 92%
leichte Reinigung 4% 96% C
Wasser einfach einfillen 3% 99%
Brithvorgang einfach starten 1% 100%
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Ermittlung von Kundenanforderungen
Pareto-Analyse (ABC-Analyse) der Kundenanforderungen

100

90

80

70

60

A B

40

30

Kaffee tropffrei
inschenk

H
Kaffeepulver

leichte Reinig

<

einfillen
Briihvorgang einfach
starten
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EXKURS: INTEGRATION IN DIE
KUNDENZUFRIEDENHEITSANALYSE

~ Fraunhofer
IPA

Exkurs: Integration in die Kundenzufriedenheitsanalyse
Synergieeffekte nutzen

® ... wenn ein Unternehmen bereits Kundenzufriedenheitsanalysen
durchfuhrt

bei definierten Produktbereichen, die ahnliche Anforderungen /
Gewichtungen aufweisen

bei unterschiedlichen Produktbereichen, wenn die Rucklauferanzahl
entsprechend hoch ist

m ... lassen sich aus der stetig laufenden Kundenzufriedenheitsabfrage
»Grundgewichtungen” bzw. Tendenzen fiur die Anforderungen ableiten

® Diese sind jedoch fur Neuprojekte entsprechend zu hinterfragen (... und
ist die Gewichtung flr das neu anvisierte Kundenspektrum gleich)
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Exkurs: Integration in die Kundenzufriedenheitsanalyse
Quantifizierung — Netz ohne Vorwissen
(Gleichverteilung)

e T Eindeutigkeit des Ansprechpartners
Anonymitat uneenzaiiiedentier = = 5 Sichergestellt 25.0
Sichergasiall T extrem unzufrieden 11,1 p— Transparenz Eher sichergastallt 25.0
Eher sichergestell 350 sehr unzufrieden 111 p— ext;em un?ufr‘\jeden H 1 — Eher nicht sichergestell  25.0 jum
Eher nicht sichergestelt  25.0 jm ugzufrledefn d Hl | — Eﬁzur#igzdueﬁe en 111 __ Micht sichergestellt 25.0
—___‘———___!b eher unzufrieden == otk
Micht sichergestellt 26.0 et 111 | eher unzuirieden 111 f— EiE 3
55+34 zuftiedan 11,1 eher zufrieden 111 j—
sehr zufrieden 111 p— aEIEn I .
— extram zufrieden 11,1 j—m g;ﬂéﬁf?&?ﬁ:&n H 1 — | Prozesstransparenz
Freundiichkeit super zufrieden 111 p— S ity 111 __ Sichergestellt 26.0
freundlich und zuvarkornmend 25.0 549+26 Eher sichergestellt 25,0
eher freundlich und zuvorko...  25.0 95+ 28 Eher nicht sichergestalt  25.0
eher unfreundlich bzw unsac... 25.0 Nicht sichergestellt 250
unfraundlich bzw ugsﬁafh?jlih 25.0 S U PN
i exirem unzufrieden 111 jp—
sehr unzufrieden 11,1 j— Planungssicherheit ZuverlassigkeitVerbindlichkeit
imzipeden uid Sichergestellt 25.0 50
Qualitat der Informationen eher unzufrieden 1.1 p— Eher sichergestellt 25.0 mm T =
; =0 eher zufrieden 11,1 j— Eher nicht sich w550 eher angemessen 25.0
gﬁ = = | " zufisden 111 5 eh' i L o 9@'1'99 k = - sher nicht angemessen 250
eher gut U - sehrzufrieden 1.1 icht sichergestalit -1 nicht angemessen 26.0
eher schlecht 250 exdremn zuftieden 11,1 p— 55+34 55134
schlecht 260 superzufrieden 111 p— :
65+34 5526
Richtigkeit der Informationen Bedarfsgerechte Informationen Reaklionsgeschwindigkeit
E%chergehstel\t i gg g - Sichergestellt 25.0 ot 350
Eher swch;argeﬁ g i — Eher sichergestellt 25.0 o Py
N EhrtmE b 510 Etrg\\?s £ %0 - Eher nicht sichergestellt  25.0 pm Bhar sehloeht. 250
sl e s = Micht sichergestellt 25.0 schlecht 250
S 5534 FEiad
|
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Exkurs: Integration in die Kundenzufriedenheitsanalyse
Quantifizierung — mit 500 Datensatzen gelerntes Netz

T o Eindeutigkeit des Ansprechpartners
Anonymitat == ul:z]ut’:zzle‘n"e ;:9 Eil et S\cher_gestth 30.2
Sl 225 sehr unzufrieden 13 extrem unzufrieden  0.63 : EneEslChe el 2
Eher sichergestellt 70 El = el o ; Eher nicht sichergestellt  27.0 pm
Eher nicht sichergestellt  24.0 mm ____ﬁ______!’ gﬂéruslr?zl_?f:eden 87 -_ i R 794 I- ” Micht sichergestellt 20.4
Micht sichergestelit 26.2 i Siean ) -y | e 17.7 A7 £33
539+33 zuftieden 043 Ehfe_rilufrieden g% g ]
sehr zufrieden 15.7 p— SIIEHEn
T / extrem zufrieden 367 m | z;?ésﬂ“;ﬁr?sgen 1?513 -_ | Prozesstransparenz
Freundlichkeit super zufrieden 0.29 et iiaden T3k : Sichergestellt 16.0
freundlich und zuvorkommend 28.0 581414 d = Eher sichergestellt 32.6
eher freundlich und zuvorko...  24.2 S Eher nicht sichergestellt  30.4
eher unfreandlich bzw unsac . 26.4 Nicht sichergestellt 155 m
HEmEHatichry u;;ﬁaihgc: 204 Information/Kommunikation 56+3
G exfrern unzuftieden 0,40
sehr unzuftieden 171 Planungssicherheit ke indli z
urzufrieden 655 mm TR T ZuverlaslgkelWerhuzl:iIchhkelt
Qualitit der Informationen eher unzufrieden 17.5 p— Eher sichergestell 297 Sl el
T PERT - eher zufrieden 2006 p— Err micht schariastalt. 175 eher angemessen 26.2
El | " 238 4 eher nicht angemessen 28 0 jm
eher gut 314 j—y sehr zufrieden 20,9 p— Micht sichergestell 9ES . nicht angemessen 24.5
eher schlecht 194 fm extremn zufrisdsn 6.72 fm 72Ey 53232
schlecht 8238 super zufriedan 184 : :
715+29 B.OB+16
Richtigkeit der Informationen Bedarfsgerechte Informationen Reakiionsgeschwindighelt
EL'I:hE’gEhStEm I lsg = Sichergestellt 25.6 mm qut 166 m
Eher s!chergeile I I h [ Eher sichergestellt 26.0 i sher gut 350
M ehr alls ht Sl ergllleste t 151 [ Eher nicht sichergestellt  24.0 aherzihlecht D76
el Gl el i Nicht sichergestellt 24.2 i i 166
55826 tE13d T
=
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