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QFD - Einfiihrung

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

vordringen soll

Wie die
Marktforscher den
Kundenwunsch

Wie es der Vertrieb
bestellte

fll

Damit dies nicht passiert:
Quality
Function
Deployment

Was schlieBlich
f T 1
lz' i

Und was der Kunde
eigentlich gewollt
hatte

Wie es dann
gefertigt wurde

Was die Entwickler

daraus machten

Quelle:Miiller-Rossow,Klaus; Qualitat schreiben wir gross. Kénigsteiner Wirtschaftsverlag GmbH

\

~Z Fraunhofer

IPA




Quality Function Deployment (QFD)
Vortragsgliederung

B Einfuhrung (Entwicklung, Ziele und Organisation)

B QFD - Step by step

B QFD-Beispielprojekt (Industrie) Akkuschrauber

B QFD-Beispielprojekt (Dienstleistungen) Augenoperation
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EINFUHRUNG
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QFD - Einflihrung
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

1987 Erste Anwendungen in Deutschland
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QFD - Einfiihrung
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 wettbewerbsfiahiger und kunden-

orientierter Produkte. AN
/
Markt/Kunde f
\
Anforderungen Produktfreigabe
S.
\ S \& /
Lastenheft (LH) & \ ¢ Validierung
\ /
Technisches Konzept Labortests unter Kundenbedingung
\ ": - M s = I
Pflichtenheft (PH) s Verifizierung
\ /
Konstruktion “ Labortests
Y /

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

Moderator: QFD-Team:

= Moderation = Marketing, Vertrieb

stellt Methodenkenntnis

= Fragestellung = Entwicklung, Konstruktion
= Konsensbildung = Innovation

= Strukturierung Jiefert Fachkenntnisse = Service, Kundendienst
= Dokumentation = Qualitatssicherung
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QFD - STEP BY STEP
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QFD - Schritt fiir Schritt

Schritt 1: Kundenanforderungen

Schritt 1:
Ermittlung und Priorisierung
der Kundenanforderungen
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QFD - Schritt fiir Schritt

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

Anforderung Einzel-% |Summen-% |Klasse| 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 einfullen 6% 87% ]
Kaffee gerduscharm kochen 5% 92%

leichte Reinigung 4% 96% c

Wasser einfach einflllen 3% 99%

Briihvorgang einfach starten 1% 100%
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QFD - Schritt fiir Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich

Schritt 2:
Wettbewerbsvergleich bzgl. Erfiillung
der Kundenanforderungen

Schritt 1:
Ermittlung und Priorisierung
der Kundenanforderungen
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QFD - Schritt fiir Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich aus Kundensicht

& Produkte:
"’@

o QF() B Test der Produkte aus Kundensicht
' V'\ k J

usbl‘—

Quelle: Stiftung Warentest

. k,,\ﬁ 7 >

B Befragung von Lead-User-Kunden
®m Befragung von Konkurrenzkunden

B Analysen im Rahmen von Messebesuchen

Dienstleistungen:

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

QueIIe WWW. sHentshopper de
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QFD - Schritt fiir Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich - systematische Fest-
legung des Verbesserungsbedarfes (Kundensicht)

Wasser
einfach einfiillen

Einschatzung der
eigenen Maschine

Einschatzung der
Wettbewerber

Wie gut erfiillt unsere Kaffeemaschine
die Anforderung
«Wasser einfach einfiillen”?

Wie gut erfiillen die Kaffeemaschinen
der Wettbewerber die Anforderung
«~Wasser einfach einfiillen”?

Ist die Anforderung ,Wasser einfach

Unique Selling Point
(USP) - ja/nein?

'AYAY )Y

Festlegung des Ver-
besserungsbedarfs

einfiullen” als Unique Selling Point
(USP) geeignet?

Wie gut soll unsere Kaffeemaschine
die Anforderung ,,Wasser einfach
einfillen” zukiinftig erfiillen?

D C =Kann (10%)
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QFD - Schritt fiir Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich - systematische Fest-
legung des Verbesserungsbedarfes (Kundensicht)

Wasser
einfach einfiillen

Einschatzung der
eigenen Maschine

Einschatzung der
Wettbewerber

Unique Selling Point
(USP) - ja/nein?

Festlegung des Ver-
besserungsbedarfs

'AYAY )Y

andere Gewichiung
Relative Wichtiket

3
& (USP)

Wetthewerber

=

anforderungen

@| 70 4% 68,7%

DB 10| | 1% 1000
& [1.4 kei Tronfen beim Herausnehmen der Kanne QD] so| [r31% s00um "
] ryrems— D so| | aex
(p| 130 142%  100,0%

| so 5% 1000%

B[ 160|@] 218% 6867

B[ 120 B87%  333%

1L

D [®] 11.0/@] 225% 150,0%

Ist Soll

Pareto-Analyse:

B A =Muss(70%)
B B=soll (20%)
D C =Kann (10%)
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich , Kaffeepulver einfach
einfullen”

“ umfassend erfllt

¥ teilweise erfullt

15
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QFD - Schritt fir Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich ,,Wasser einfach
einfiillen”

¥ teilweise erfullt umfassend erfullt

Keine : ' 3 T P > " Skalierung fur
Skalierung - : einzufillende
an-der Kanne < . Wassermenge
(Anzeige er-. unterBerick-
folgt nuram:: | i = : 8 14 sichtigung der
Wassertank)-: - : 3 iE eonaiis USSR Vi, 2 © Verdampfung

t.'_z_
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QFD - Schritt fur Schritt
Schritt 2: Wettbewerbsvergleich ,,Wasser einfach
einfullen”

17
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QFD - Schritt fir Schritt
Schritt 3: Festlegung der Produktmerkmale

Schritt 3:
Festlegung der Produktmerkmale

Schritt 2:
Wettbewerbsvergleich bzgl. Erfiillung
der Kundenanforderungen

Schritt 1: R
Ermittlung und Priorisierung = I...!
der Kundenanforderungen
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QFD - Schritt fiir Schritt

Schritt 3: Festlegung der Produktmerkmale

Systemstruktur: Merkmale
Wie ist unsere Gehause
Kaffeemaschine fazsertank
?
angeba Ut ) Fitereinsstz
Welche Prgduktmerk- R
male weist unsere
Kaffeemaschine auf? Erhitzer

fazserfihrung

@ Wanne + Deckel

armhateplate

Kanne + Deckel Steuerung

Merkmale kénnen je nach
Betrachtungsebene sein:

e Baugruppen
e Bauteile

* Messbare Merkmale

¢ Funktionen
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QFD - Schritt fiir Schritt

Schritt 4: Korrelation zwischen Kundenanforderungen

und Produktmerkmalen

Schritt 4:

und Produktmerkmalen

Korrelation zwischen Kundenanforderungen

Schritt 3:
Festlegung der Produktmerkmale

Schritt 2:
Wettbewerbsvergleich bzgl. Erfiillung
der Kundenanforderungen

Schritt 1:
Ermittlung und Priorisierung
der Kundenanforderungen
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QFD - Schritt fiir Schritt
Schritt 4: Korrelationsmatrix (HoQ-Matrix)

. . M Gewichtung Anforderungen
Wie sind Produktmerkmale S
und Kundenanforderungen

miteinander korreliert? A

Welche Korrelation
besteht zwischen dem
Produktmerkmal
.Kanne und Deckel” und U ; g
der Kundenanforderung HE
»Wasser einfach einfiillen”? S N = '
g 1.2 Kaffeepulver leicht einfillen @ 1| Baw o7 -
:\; 1.3 Brithvorgang sinfach starten ® i 1am 1m) u
g 1.4 kein Tropfen keim Herausnehmen der Kanne @ &) 2| naas ool (AN
L e—r— Ce®000e® i s sl
2.1 Kaffee schnell kochen @ @ I 14.2% 1,00 _
ES besteht eine starke 2.2 Kaffse gerauschatm kochen [ORKe] ( 2| s54% 100 :l
K lation T 2.3 Aromatischen Kaffee (2-8 Tassen) kochen oele o @3] 2ex op| NG
orrelati ZWi1 i § 25 Kates einfach undropire anschencen @ | s | [
»Kanne und Deckel” und T ——— ° © 0| e x| I
H H i1 " [eezani signifikanter Relationen 7] 1] 3|4 43|56 23
+Wasser einfach einfiillen T
iohtiakeit R N = I - e I C
e & Starke Beziehung

3]

% e FDDII:I III O MaBige Beziehung
] A Mogliche Beziehung
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QFD - Schritt fiir Schritt
Schritt 4: Korrelationssymbole

Korrelationssymbole Mit ihn wird die Beziehung zwischen
| Anforderung und Merkmal beschrieben.

HO Matriz

@ 9 |=tarke Beziehung
|| 3 |méikige Beziehung
1 |mégliche Beziehung

Gewichtungsfaktoren Werden zur Berechung der
Wichtigkeit herangezogen.
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QFD - Schritt fiir Schritt
Schritt 4: Berechnung der absoluten (und relativen)
Wichtigkeit

] W,
i it — S %
\Wichtigkeit = — 100%
D Wy
Merkmals i=1
T
& g 5
= B | H g
= | 8 E =
Antorderungen g | E|2|2|. |8 2=
= = e = o = | =
2| &2 |5 | 8|8 T | &
5| %2 |5 |E & z |z
@ | ZF | |m|w|= o8
e = | ip m |
= (1.1 wasser sintach sinfiilsn (O] [ E 33% 9 X 0 033 -— 0 297
£ y = ,
E‘ 1.2 Kaffespulver leicht einfiillen (O] 1 6,4% 057
5
o
5, [1.3 Brahvorgang einfach starten [O] 1 11% 1,00
g
E
T [1.4 kein Tropfen beim Herausnehmen der Kanne LO] - 0’ 393
=
& |1 5 eichte Reinigung ole|e@|o|o s = 0,324
& = y
2.1 Kaffee schnell kochen ® 2
2 2 Kattes geréuscharm kochen (O] z
2 3 Aramatischen Kaffes (2-8 Tassen) kachen O ® 5 = 0' 654
é 2 5 Kaffes einfach und tropifrei sinschenken 1 — 0 603
1
g 2 6 Kaffes aromatisch warmhatten (@] @& | O = 22 5% 150 _—
#nzahl signifikanter Relationen 1 z 3 4 4 3 z k] — 2 27 1
= = = = = =1 \= = Z S7 _ G
L& B |5 R BEE)E &
Wichtiokeit —w = |~ o | =la e S o
W, ~> 12,6%
S7 > 1070
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QFD - Schritt fiir Schritt
Schritt 4: Korrelationsmatrix (HoQ-Matrix)

‘Gewichtung Anforderungen

Mit Hilfe der Korrelations- v
Matrix lassen sich die
Wichtigkeiten der Produkt-
merkmale auf Basis von

® Kundenanforderungen

® Alleinstellungsmerkmalen
® Korrelationsstarken und
B Verbesserungspotenzialen

Merkmale

Produktmerkmale

Anforderungen

asserfihrung

verhesserungsrate

@ pwassertank

[ T ——— 00| |
. 03 D
ermltteln- Kundenanforderungen 10|
. Ratee Toeren 4,00 :l
Durch systematische Analyse e ———— | I
. . § |25 Katfes einfach und tropfirei enschenken 0,33 -

£

der Korrelationen zwischen = —

[Fzan significanter Relationen

den Produktmerkmalen und

ichtigheit

den Kundenanforderungen e v - & Starke Beziehung
) . - \Wichtigheit ’EID s .
entstehen innovative Lésungs- ID III © MaBige Beziehung
] A Mégliche Beziehung

ansatze zum Nutzen der Kunden.

-]

|
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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

\VAVAV AV,
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QFD - Schritt fiir Schritt

Schritt 5: Technischer Wettbewerbsvergleich - systema-
tische Festlegung von Zielwerten (Unternehmenssicht)

Kanne und Deckel

Messverfahren fiir einen
detaillierten Vergleich

Detaillierter
Wettbewerbsvergleich | © Q%

Festlegung von Ziel-
werten (Pflichtenheft) °© 0 O

Wie und mit welchen
Einheiten/Attributen wird das
Produktmerkmal ,Kanne und Deckel”
gemessen? .
~ bA— 4‘ |
Welche Werte/Auspragungen haben

B IS

unsere Kaffeemaschine und die der
Wettbewerber beim Produktmerkmal
.Kanne und Deckel”?

Qll

Wie gut soll unsere zukiinftige
Kaffeemaschine das Produktmerkmal
~Kanne und Deckel” erfiillen
(Zielwerte)?

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

Kanne und Deckel

Messverfahren fiir einen
detaillierten Vergleich

Detaillierter
Wettbewerbsvergleich

I
Ist Soll

Festlegung von Ziel-
werten (Pflichtenheft)

Zielwerte fiir Pflichtenheft
(quantitativ oder qualitativ)

= Fraunhofer
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QFD - Schritt fir Schritt
Schritt 5: Produktmerkmale und Spezifikationen
systematisch erarbeiten

Spezifikation von Produktmerkmalen fiir
et die méBigen und starken Korrelationen
der kundenrelevanten Komponenten
(z.B. Kanne und Deckel = 12,6%) unter
. |, Beriicksichtigung des Verbesserungs-
- - E 2 - bedarfes und des Wettbewerbs:
rneen §18 2 (B(z(5 /(23
§ £ £|B|2[8(5|2|28 « Skalierung auf der Kanne (lesbar fiir Links- und
B e T T T T TEF 12 Kleine Tassen, henbtigtes Waseer bes Verdampfung)
§ [|2Kaffespdverlecht enfilen | |®] | [& | - Deckel rastet in ge6ffneter Stellung ein
= 1.3 Brihworgang sintach starten @
g 1.4 kein Tropten beim Herausniehmen der Harne @ | » * Tropfstopp, Kanne ohne Behinderung entnehmbar
& 1.5 leichie Reininung oclee 00 . - . Spiilmaschinengeeignet (Deckel und Kanne trennbar)
21 Kaffes schnel kochen @ « groBBe Offnung
2.2 Haffee gersuschenn kochen @ | A « keine Schmutzkanten
23 Aromstischen Katfee (2.8 Tassen) kachen o ® 3 * Aromaverschluss (dicht schlieBender Deckel)
é 25 Kaftes einfach und troptirei einschenken ' [T 1 « tropffreier Ausguss, keine Restmengen
= 26Kaffes sromatisch warmhaten o) » ergonomisches AusgieBen bis zum letzten Tropfen

« 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

Z Fraunhofer

IPA

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 flr das Pflichtenheft (PH)

® Validierung und Verifizierung der Entwicklung

Validierung gegeniber Kundenanforderungen |

Verifizierung gegenuber Pflichtenheft

\
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NUTZEN DER QFD

31
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QFD - Nutzen
Vorteile gegeniiber der Konkurrenz kundenorientiert
bewerben

Aroma Bedienung

Quelle: Braun

32

© Fraunhofer IPA % FraunhOfer
IPA

\




QFD - Nutzen
Zeit-/Kosteneinsparung durch QFD

ca. 50-60% 100%

QFD-Einsatz

Comuenaonetes I N
Vorgehen
Produkt- Produkt- Uberarbeitungsphase t
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:
® Kundenorientierte Produktentwicklung
B Vermarktung entsprechend der Kundenwunsche méglich

Wettbewerbsvergleich:

B Wettbewerbsvergleich aus Kundensicht

B Gezielte Auseinandersetzung mit den Kundenwiinschen und den
Konzepten des Wettbewerbs

Innovation:
®m Kreatives ,Abschweifen” fihrt zu innovativen Losungen

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

Entscheidungssicherheit:
m Klare Vorgaben fur Pflichtenheft und Designverifizierung / Lastenheft
und Designvalidierung

\
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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 fiir Produktdefinition g besinfussung
Merkmale der Merkmale  Vorbereitung

12% 2% 6%

B bisher ca. 620 h
B mit QFD ca. 700 h

B TeamgroBe 6-8 Personen

Proclukt-

B ca. 4 Personenmonate merkmale

Wettbewerbs- Kunden-
anforderungen

55%

vergleich
Anforderungen
9%

Ergebnisse
B jahrlich zweistellige Wachstumsrate

B Produkt in Premiummarke Milwaukee Uberfihrt

B Baureihe konzernweit als Benchmark und Ideengeber

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

Z Fraunhofer
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QFD - Beispielprojekt

Terminplan

Marz| 1|12 |3]|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
April | 1| 2| 3|45 6 819|10|11|12(13(14|15|16|17|18(19(20|21]|22|23|24|25|26|27|28|29]|30
Mai |1 |2 [3|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|2 3]4]|5]6 8| 9|10[11|12|13]|14|15(16|17|18[19]|20(21]|22|23]|24|25|26|27|28|29]| 30
Juli 1[2]3]4]15]6 8|9 . 1111211314 15|16(17[18|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)

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

Abschlussprasentation

\
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QFD - Beispielprojekt
Zitate

B Ich kann mich mit dem Design identifizieren, weil ich wei3, dass es der 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 beriicksichtigt worden waren
B Weniger Anderungsschleifen

B Zeitaufwand ist gerechtfertigt

B 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

| =
Z Fraunhofer
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QFD - Beispielprojekt
Operation Grauer Star

hintere
Augenkammer

Hornhaut

getribte Augenlinse
Kataraki)

Glaskérper

vordere

Augenkammer Sabuery

Abb. 1: Zustand vor dem Eingriff Abb. 2: Zustand nach dem Eingriff

Quelle: DIOmed-Aufklarungssystem (2008)

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

2 Fraunhofer

Vorgehensweise:

Fragebogen ) B Chronologische Erfassung der nacheinander
ablaufenden Dienstleistungsprozesse

® Trennung in fir Kunden sichtbare und nicht
S g e T, sichtbare Prozesse

e von der Chasomenklini sind mmmer daran mieressien. unsere Dienstiersiungen
7o optemeeren. Wir beflewonen die Befragung von Frau Sundemmeer und biten Sie,

55 Groven S Veresnspomme o Gndoste s Seseioge B Erstellung Fragebogen fir durch Kunden
Ubaneinstimmen. -
b e sichtbare und bewertbare Prozesse
@ Charlottenkdinik
P == f0r Augenhellkunde .
ok Vor OP:
An Falkerstralle 50 - 70178 Stutigant -
s Sundermir Bt et ® 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

Abl&ufe
e 43
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QFD - Beispielprojekt
Kundenanforderungen bei ,,Grauer-Star” Operation

£ g : Wettbeweri_asv,, Plan - B sxres

2 Wir A 4— Charlotte. | 2 | 2

ERE ---m-- Mitbewer... | B | =

o | =

2| g8

B R

|2 g e

R 53

Kundenanforderungen 2|5 = [
E|z 1ozo3 4 8% g

1 Vertrauenswirdigkeit 11,9 L /é}i 89
|2 Aufklarung 1.8 = 25 (111

3 Operateur vorher kennenle..|10.8 * 1 a0 121

<— Wichtige
Punkte fiir

<«— Patienten

w 7.0
- | 45
[ S 200 269
) 55
[ & 64
‘m g REE
" g 42

1 Erklarungsbereitschaft 94

5 Flexibilitat und Verstiandnis | 8,7

6 Brille schnell verfigbar 80 |@

7 Helle Atmaosphare T

% Ruhe und Entspanntheit 7.2 O

9 Zuvorkommenheit 71

10 Komfort (Sitzen/Liegen) | 3.6

COCCEOCOLGEL00

O.GGodcdooGGGdCharloﬂenklinik

OO GOGOGOOGOGGMMEW““V
¥

11 Geringe Wartezeiten 45 I< 33 |45
12 Kurze Abstande zw. 2 OPs| 3,3 \ﬁ 25
13 Wertsachen einschlisen |23 |® F 2,6
14 Ablenkung bei Wartezeit | 1.7 |(® h || 33 (19
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QFD - Beispielprojekt

Neue Dienstleistungspotentiale

Leistungsmerkmale Prozessmerkmale
- " ' " ' f . e . . .. T .
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- Meuss Dienstleistungspotential #
=
Z Fraunhofer

IPA

QFD - Beispielprojekt

Neues Dienstleistungspotential

Problem fiir Patienten:

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

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

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

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

Neue Dienstleistung:

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 Widerspriichen

& Widerspruch:
s, * o N B Patientenwunsch: mochte Operateur vor
A e & .
A > SN 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

® Nach OP: ,,Andenken-Photo ©" mit
Operationsteam
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QFD - Beispielprojekt
Wettbewerbsvergleich Leistungsmerkmale

Leistungsmerkmale

.
.

@]
@]
v
v

Verbesserungspotentiale
gegeniiber Wettbewerb

v

ille zum Mitnehmen direkt nach OP

(Optimierungsrichtung
Dienstleistungsmerkmale

n direkt nach OP)

1 Dauer des Ablaufs
5 Handout (Vorstellung

unserer Operateure)
OPMTote" (Aufklarung)

9 Merkzettel etc. nach
0 Brille (zum Mitneh-

=]
=
@
E
=
o
o
@
jc
©
o
@
W
e}

2 OP-Management-
software MCC

3 Merkzettel vor OP
(Aufklarung)

5 Vorbereitungssaal
7 Operationssaal

11 Nitarbeiter

4 Vvarterraum
Nachsorge

= | |Plan
o
E = Charlottenklinik

£ |~ itbewerber Basis (Deutschland):

. & - ca. 650.000 Grauer Star Operationen/Jahr
—&— Charlottenklink 23 A ca. 42 Millionen Brillentrager
--M--- Mitbewerber 2 ‘\.’l ‘._
Wetthewerbsvergleich 4 Fm Annahme:

Merkmale
5

ca. 1% berufstitig mit Sehkraftanpassung

% Geplante Verbesserung | 33 25 | 25 300 25|25 |200 ca. 2 Wochen bis Fertigstellung neuer Brille
[Technische Schwierigkeit 7/ /6|5 |4 |52 7/5 |8
ichtigkeitsindex 15 1237 41 433521 44347581 84 Volkswirtschaftlicher Nutzen:
Engpass B8 4 4 ca. 250 Mannjahre Fehlzeiten/Jahr
% Wichtigkeit ca. 750 € Kosten/Fehltag
Gewichtung Merkmals ca. 37,5 Mio € Kosteneinsparung/Jahr

\

~Z Fraunhofer

IPA




QFD - Beispielprojekt
Zitate

Bildquelle: www.charlottenklinik.de

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

auf die Patientenzufriedenheit ausgerichtet sind"

Wolfgang Vogt, Geschaftsfiihrer, Charlottenklinik (2011)
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IPA

Vielen Dank fiir lhre Aufmerksamkeit !
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KUNDEN- UND WETTBEWERBSORIENTIERTE
PRODUKTENTWICKLUNG MIT QUALITY
FUNCTION DEPLOYMENT (QFD)

Gezielt Kundenanforderungen herausarbeiten und in
wettbewerbsfahige Produkte umsetzen
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Fraunhofer IPA Workshop
17. November 2011
Stuttgart
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