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Quality Function Deployment (QFD)  
Vortragsgliederung 

Einteilung von Kundenanforderungen 

Quellen für Kundenanforderungen 

Festlegung von Zielgruppen 

Erhebungsmethodiken und deren Ausgestaltung  

Aufbau von Interviewleitfäden 

Auswertung – Eingangsgrößen für die QFD 
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EINTEILUNG VON 
KUNDENANFORDERUNGEN 
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Ermittlung von Kundenanforderungen 
Wie lassen sich Kundenanforderungen einteilen ? 
 

Unausgesprochene 
Kundenanforderungen: 
Erwartungen, die ein Kunde nicht  
in Worten ausdrückt, weil er sie für 
selbstverständlich hält. 
Basisanforderungen 

Ausgesprochene 
Kundenwünsche: 
Dies sind durch den Kunden klar 
formulierte und erwartete 
Zielvorstellungen zu einem Angebot. 
Funktionsanforderungen 

Unausgesprochene 
Kundenwünsche: 
Der Kunde erwartet die Eigen- 
schaften nicht. Da es sich aber  
um Verbesserungen handelt  
ist er erfreut. 
Begeisterungsanforderungen 

Grad der Erfüllung

unausgesprochene
Kundenwünsche

ausgesprochene
Kundenwünsche

unausgesprochene
Kundenanforderungen
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Quelle: Kano, N./Seraku, 
N./Takahashi, F./Tsuji, S.: 
Attractive Quality and Must-
be-Quality, in: Quality, 14. Jg 
(1984), Nr. 2, S. 39-48 

Eine Kundenbe-
fragung sollte 
insbesondere 
Begeisterungs-
anforderungen 
aufdecken.   
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Ermittlung von Kundenanforderungen  
„Wer ist unser Kunde ?“ am Beispiel eines 
Röntgenapparates 

 
Einkäufer im 
Krankenhaus: 

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

Praxisinhaber: 
 Vielseitige Anwendbarkeit (ein Gerät) 
 Zuverlässigkeit 
 Wirtschaftlichkeit 

Medizinisch Technische(r)  
Assistent(in): 

 Einfache Bedienung (z.B. Belichtungsautomatik) 
 Strahlenschutz 

Arzt: 
 Hohe Auflösung 
 Gezielte Anwendung  

   (z.B. Lunge, Knochen, Tomographie) 

Patient: 
 Geringe Strahlendosis 
 Komfort (z. B. beim Liegen) 
 Schnelligkeit (z. B. beim Luft anhalten) 

Bundesärztekammer:  Einhaltung der Verordnung für Röntgenapparate 
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QUELLEN FÜR 
KUNDENANFORDERUNGEN 
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Kunde 

Unternehmen 

Prozess 

Produkt 

Distributoren  
bzw. Händler 

Kundeninterviews, Foren, Blogs, Presse 

Beobachtung, Kundenworkshops, 
Reklamations- und Serviceanalyse 

Beobachtung, Kundenworkshops, 
Konkurrenzprodukte / Wettbewerbsvergleich 

Interviews / Befragung 

Bekannte Anwendungsszenarien, Basis-
anforderungen, Kundensegmentierung 

Gewichtung und 
Validierung durch … 

Persönliche 
Befragung 
(strukturierte 
Interviews) 

Kurzbefragung 

Beobachtung 

… 

Basisliste 

Ungesicherte 
Anforderungen: 

 Anforderung 1 

 Anforderung 2 

 Anforderung 3 

 … 

Gesicherte 
Anforderungen: 

 Anforderung 1 

 Anforderung 2 

 … 

Quellen „Kunden-
anforderungen“ Identifikation Klassifikation Bewertung / 

Gewichtung 

Evtl. negative Aussagen werden in 
positive Anforderungen übersetzt 

Validierung festgestellter Anforderungen 
über entsprechende Techniken 

Ermittlung von Kundenanforderungen  
Welche Quellen für Kundenanforderungen gibt es? 
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METHODEN ZUR ERHEBUNG 
VON KUNDENANFORDERUNGEN 
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Ermittlung von Kundenanforderungen  
Wie lassen sich Kundenanforderungen ermitteln ? 

Interne Sekundärforderungen: 
Kundendienstabteilung 
Vertriebsmitarbeiter 
Reklamationsbearbeitung 
Anfragen und Angebote 

Externe Sekundärforderungen: 
Statistiken 
Analyse von Konkurrenzprodukten 
Fachzeitschriften 
Datenbanken 

Primärforderungen: 
Befragung zum Kundenverhalten 
Beobachtungen des Kundenverhaltens 
Experimente zur Überprüfung von Hypothesen 
zum Kundenverhalten 

 
 
 

Kunden- 
anforderungen 

der 
Zielgruppe(n) 

Studenten
10%

Büroangestellte
60%

Haushalte
30%
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Schriftliche 
Befragung 

Telefonische 
Befragung 

Persönliche 
Befragung 

Befragung 
über Internet Beobachtung Experiment 

Aufwand Vorbereitung O O - -- + - 

Aufwand Durchführung + O -- ++ O - 

Qualität der Antworten O + ++ O + ++ 

Erhebbare Datenmenge + O ++ ++ O - 

Auswertung O O - ++ - + 

Zeitaufwand  
von Beginn bis Ende - + - + - O 

Aufspüren von  
Begeisterungsfaktoren - + ++ - ++ + 

++ = sehr vorteilhaft + = vorteilhaft O = durchschnittlich - = nachteilig -- = sehr nachteilig 

Ermittlung von Kundenanforderungen  
Mit welchen Techniken lassen sich Kundenanforderungen 
ermitteln ? 
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FRAGEBOGEN ZUR ERHEBUNG 
VON KUNDENANFORDERUNGEN 
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Quelle: Fraunhofer (2003) 

Ermittlung von Kundenanforderungen  
Systematische Kundenbefragung mittels Fragebogen 
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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 

Ermittlung von Kundenanforderungen  
Workshop zur Erstellung des Fragebogens 

Quelle: Fraunhofer (2003) 
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Ermittlung von Funktionsanforderungen: 

Offene Fragen zu Ermittlung von Wünschen und 
Funktionsanforderungen 

Geschlossenen Fragen zur Bestätigung von Annahmen 

 

 Ermittlung von Begeisterungsanforderungen: 

„Wenn Sie drei Wünsche frei hätten, was sollte das 
Produkt können ?“ 

„Was stört Sie am meisten an dem Produkt ?“ 

Aufdeckung von Widersprüchen 

Ermittlung von Kundenanforderungen  
Workshop zur Erstellung des Fragebogens 
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Ermittlung von Kundenanforderungen  
Regeln für den Aufbau von Interviewleitfäden 

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

Pre-Test des Interviewleitfadens vorsehen 

Verständlichkeit 

… möglichst letzter Zeitpunkt für komplett neue Anforderungen 

Bei jedem Block offene Fragen vorsehen (für Feedback) 

Geschlossene Fragen: Bestätigung / Gewichtung 

Offene Fragen: Ideen / neue Anforderungen 

Bilder und/oder Grafiken unterstützen die Verständlichkeit 
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Ermittlung von Kundenanforderungen  
Regeln für den Aufbau von Interviewleitfäden 

Hierarchischer Aufbau – Einzelanforderungen und übergeordnete 
Kategorien bewerten 

Wenn möglich Priorität / Wichtigkeit und Zufriedenheit bewerten 

Abfrage von Kundenanforderungen – keine technischen Ausprägungen 

Spannungsbogen einbauen – einleitende Fragen – Hauptteil – 
abschließende Fragen mit Bewertungen der übergeordneten Kriterien 

Skalierung der Antwortmöglichkeiten:  

Möglichst gerade Skalierung (kein „Mittelwert“ möglich) 

Skalierung so detailliert wie nötig und so gering wie möglich  

Überkomplexität vermeiden („Bitte bringen Sie die 20 Anforderungen in 
eine Reihenfolge bzgl. der Wichtigkeit…“) 

© Fr
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Ermittlung von Kundenanforderungen  
Gefahr bei „offenen Fragen“ - Notwendige Übersetzung 
der „offen formulierten“ Kundenanforderungen 

Tropfschutz 

Abschaltautomatik 

Kanne während 
Brühvorgang entnehmbar 

Abtropfsicherung 

keine Verschmutzung der 
Heizplatte durch Kaffee 

Kanne separat entnehmbar 

kein Tropfen beim 
Herausnehmen der Kanne 

Übersetzen der  
Antworten in 

Thematisch zusammengefasste Antworten auf die offene Frage  
„Welche Anforderungen stellen Sie an eine Kaffeemaschine?“ 
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AUSWERTUNG VON 
KUNDENANFORDERUNGEN 



© Fraunhofer IPA 

19 

Aufbewahrungs-
ort der Maschine Werkstatt (1) Montagefahr

zeug (2) Baustelle (3) Container Magazin Schrank Laden Lager

41 41 7 1 1 1 1 1 von 62

1 66,13% 66,13% 11,29% 1,61% 1,61% 1,61% 1,61% 1,61%
1, 2
1

2, 3, 4
2
1
1
2
5
1

1, 2
1, 2, 3
1, 3
1

1, 2
1
1
2
2

Schrank
1, 2
1, 2
1, 2
1, 2
1

1, 2, 3
1

1, 2, 3
1
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Quelle: AtlasCopco (2002) 

Ermittlung von Kundenanforderungen  
Auswertung der Kundenbefragung 
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Ermittlung von Kundenanforderungen  
Auswertung der Kundenbefragung – Interpretation der 
Ergebnisse 

1,55 0,50 30,22%

sehr wichtig                                                                        unwichtig sehr gut erfüllt                                           sehr schlecht erfüllt<------> 

1 2 3 4 5 6 k.A. 1 2 3 4 k.A.
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Wichtigkeit ErfüllungsgradN = 26 N = 26 Ø Streuung Gewichtung
1,5
Ø

34,6% 
42,3% 

0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

23,1% 

42,3% 
30,8% 

3,8% 0,0% 

23,1% 

Ergebnis – Stärken feststellen: 

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

 Top! Kundenanforderungen erfüllt – Niveau halten! 
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Ermittlung von Kundenanforderungen  
Auswertung der Kundenbefragung – Interpretation der 
Ergebnisse 

Ergebnis: 

Einige Kriterien haben eine eher höhere Bedeutung für Kunden, werden 
aber nur unzureichend erfüllt … 
 

 Kundenerwartungen nicht erfüllt! 
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Ermittlung von Kundenanforderungen  
Auswertung der Kundenbefragung – Interpretation der 
Ergebnisse 

Ergebnis: 

… andere Kriterien haben für den Kunden keine Bedeutung, werden 
jedoch sehr gut erfüllt. 
 

 Unnötige interne Kostentreiber! 
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Anforderung Einzel-% Summen-% Klasse
Kaffee aromatisch warmhalten 23% 23%
Aromatischen Kaffee kochen 22% 44%
Kaffee schnell kochen 14% 59%
kein Tropfen beim Herausnehmen der Kanne 13% 72%
Kaffee tropffrei einschenken 9% 80%
Kaffeepulver einfach einfüllen 6% 87%
Kaffee geräuscharm kochen 5% 92%
leichte Reinigung 4% 96%
Wasser einfach einfüllen 3% 99%
Brühvorgang einfach starten 1% 100%

A

B

C

Ermittlung von Kundenanforderungen  
Pareto-Analyse (ABC-Analyse) der Kundenanforderungen 
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Ermittlung von Kundenanforderungen  
Pareto-Analyse (ABC-Analyse) der Kundenanforderungen 
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EXKURS: INTEGRATION IN DIE 
KUNDENZUFRIEDENHEITSANALYSE 
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Exkurs: Integration in die Kundenzufriedenheitsanalyse  
Synergieeffekte nutzen 

… wenn ein Unternehmen bereits Kundenzufriedenheitsanalysen 
durchführt 

bei definierten Produktbereichen, die ähnliche Anforderungen / 
Gewichtungen aufweisen 

bei unterschiedlichen Produktbereichen, wenn die Rückläuferanzahl 
entsprechend hoch ist 

… lassen sich aus der stetig laufenden Kundenzufriedenheitsabfrage 
„Grundgewichtungen“ bzw. Tendenzen für die Anforderungen ableiten 

Diese sind jedoch für Neuprojekte entsprechend zu hinterfragen (… und 
ist die Gewichtung für das neu anvisierte Kundenspektrum gleich) 
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Exkurs: Integration in die Kundenzufriedenheitsanalyse  
Quantifizierung – Netz ohne Vorwissen 
(Gleichverteilung) 
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Exkurs: Integration in die Kundenzufriedenheitsanalyse  
Quantifizierung – mit 500 Datensätzen gelerntes Netz 
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GEZIELT KUNDENANFORDERUNGEN HERAUSARBEITEN UND IN 
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