Mit besseren Produkten
schneller am Markt
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Yorwort

Die Qualitiit der Produkte und Dienstleistungen ist ein wesentlicher Faktor
fiir den Erfolg eines Unternehmens. Die Forderungen nach immer héherer
Qualitit geht einher mit dem Druck, schneller mit den Produkten am Markt
zu sein. Dabei sind nur diejenigen Produkte wirklich erfolgreich, die an den
Wiinschen der Kunden orientiert sind.

' Neue und veriinderte Randbedingungen fiihren dazu, daf Problemldsungen
zunehmend im Team erarbeitet und umgesetzt werden. Diese Teams miis-
sen mit geeigneten Methoden ausgestattet werden, um erfolgreich zu sein.

In diesem Leitfaden wird eine Methode beschrieben, die den oben genann-
ten Zielsetzungen gerecht wird. Diese Methode wird als Quality Function
Deployment bezeichnet. Sie ermighicht es

. Kundenwiinsche systematisch zu ermitteln und zu bewerten,
. Wettbewerber gezielt zu analysieren und
. Losungsmoglichkeiten zur Erfiillung der Kundenwiinsche geziell

zu erarbeiten.

Der Leitfaden entstand in enger Zusammenarbeit mit der Firma Robert
Bosch. Ich danke in diesem Zusammenhang insbesondere den Herren Eilers.
Kersten, Klein, Dr. Kuhn, Dr. Schmidt und Sucker aus dem Hause Bosch
sowie meinem Kollegen B. Ludes fiir ihre tatkriftige Mitarbeit bei der Er-

stellung dieser Broschiire.

Ich hoffe, daB dieser Leitfaden vielen Unternchmen einen Weg aufzeigt,
um die Bediirfnisse ihrer Kunden zu erkennen und in kiirzester Zeit in markt-
giingige Produkte umzusetzen.

Dr. Bernd Gimpel




Inhalt

0 KUFZaSSUNG <« o v v vvsvsoronnsnsannaassrsses

1 EINIItUNG .+ o ovvvverrernssrosnasnsssnnonuoneneses
2 QFD an einem vollstindigen Beispiel .. ....ovvoeeerves
3 Hinweise zur praktischen Durchfuhrung ..........

4 Erganzende Verfahren .. ...coovvevevvuenrnneereses

5 Praxisbeispiel «...ooeveveeoneveraraocnenns

6 ZUusammMENfassuNg . . ccoeosrrvrnvsnssssararrs

I R

R

.

-

P I A N

P

+

.

26

30

32

39




Kurzfassung

Qualitiit - eine Verpflichtung fiir jedes moderne Unternehmen, hat in der
heutigen Zeit einen hohen Stellenwert. Der Anspruch. zu den Welthesten zu
gehdren, ist fiir jeden Mitarbeiter eine grolie Herausforderung.

In allen Geschiiftshereichen des Unternchmens ist daher die Qualitit von
Produkten und Dienstleistungen ein vorrangiges Unternchmensziel. Getreu

dem Motto ..Wer authért, besser zu sein. hat aufgehirt, gut zu sein® akti-
viert der kontinuierliche Verbesserungsprozefs (CIP) durch vielfiiltige An-
strengungen und Malinahmen die Verbesserung der Qualitiit und die Opti-

mierung von Geschiiftsabldufen.

Die Anwendung geeigneter Methoden ist eine wesentliche Unterstiitzung
auf dem Weg 7u diesem Ziel. Dies gilt auch fiir die Produktentwicklung
und -realisierung. Der Titel dieses Leitfadens .Mit besseren Produkten
schneller am Markt™ soll den Weg fiir eine sichere und auf Weiterentwick-
lung ausgerichtete Marktposition weisen. Dabei ist die genaue Kenntnis

Kunde : ;
der Kundenwiinsche an ein Produkt genauso von Bedeutung, wie es an-
dererseits gilt. ein Produkt vor den Mitbewerbern auf den Markt zu

bringen.
Beide Herausforderungen an ein erfolgreiches Unternehmen ver-
langen nach einer Systematik, mit der Kundenwiinsche sorgfiil-
Winsche Wiinsche o ermitte srtalt 1 v dmerkmale el ‘er-
Sonlorngen Forderungen tig ermittelt und gezielt in Produktmerkmale umgesetzt wer
Wahrehmungen  Wahmehmungen den. Ebenso muf in den Entwicklungsprozef auch die Ana-
lyse der Produkte der Mitbewerber einflieBlen, welche die
eigene Stellung gegeniiber dem Wettbewerb verdeutlicht,
Wett- & S 5VE
crok 4 Aus dieser Betrachtungsweise sind zum einen die Stiir-
: ken des eigenen Produktes erkennbar. Sie bietet die
Wir Wettbewerb 2 ’

Moglichkeit, diese auszubauen: zum anderen hilft die-
se Sichtweise, mogliche Schwiichen des Produktes zu beseitigen. Hierbei
Strategisches Dreieck besteht die Chance, Entwicklungszeit und Zeit bis zur Markteinfiihrung des
neuen Produktes erheblich zu verkiirzen. Weitere Kostenvorteile ergeben
sich aus einer Verminderung der Anzahl von Konstruktionsiinderungen. Dies
kann nur von einem Team geleistet werden, das sowohl die Wiinsche des
externen Kunden. d.h. des Kiufers, kennt, als auch die Wiinsche der am
Entstehen des Produktes beteiligten internen Kunden aus weiteren Abtei-
lungen, wie z.B. Marketing, Einkauf, Fertigung, Qualititssicherung, Ver-
tricb und Service einbezieht.
Dieses ganzheitliche und prozeBorientierte Vorgehen ist aul Kunden-
zufriedenheit ausgerichtet und stellt sicher, daf das Produkt z.B. fertigungs-

und montagegerecht gestaltet ist.




Die Arbeit im interdiszipliniiren Team fordert abteilungsiibergreifendes Zu-
sammenwirken und parallelisiert den Entwicklungsprozef im Sinne des
Simultancous Engineering. Magliche . Flaschenhiilse™ in der Entwicklung
kénnen in friithen Stadien erkannt und beseitigt werden. Hieraus resultieren
deutliche Zeit- und Kostenvorteile.

Nicht unterschiitzt werden sollte die Qualitiit des Entwicklungsprozesses,
da Anforderungen und Probleme aus verschiedenen Blickwinkeln des Un-
ternehmens betrachtet werden. Durch positive Erfahrungen in den Teams
wird die Bereitschaft der Mitarbeiter fiir weitere projektbezogene Zusam-

menarbeit gestirkt.

Mit dem vorliegenden Leitfaden wird ein systematisches Vorgehen bei der
Entwicklung von Produkten vorgestellt, das die genannten Verbesserungs-
moglichkeiten beriicksichtigt. Diese Methode wird als Quality Function
Deployment. kurz QFD. bezeichnet.

Durch die Art der Visualisierung mit Hilfe tabellarischer und graphischer
Darstellungen im ,.House of Quality entsteht eine gut strukturierte Doku-
mentation. die in kompakter und doch iibersichtlicher Weise die Planungs-
ergebnisse des Teams aufzeigt. Diese Darstellungen dienen als Entschei-
dungsgrundlage. Sie fiihren aufgrund ihrer Transparenz bei Projektbeteiligten
und ProzeBverantwortlichen zu einer schnellen Entscheidungsfindung bei
der Produktentwicklung.

Ziel der Broschiire ist es, Anwender in allen Bereichen mit QFD
vertraut zu machen.

Alle Mitarbeiter - insbesondere Fiihrungskriifte - sind aufgerufen, den Ein-
satz der Methode zu unterstiitzen und QFD-Projekte zu initiieren. Die er-
sten Schritte dazu sind:

Vorteile des QFD

Systematische
Vorgehensweise

Einfiihrung von QFD

o Setzen Sie klare Prioritaten fiir die Aktivitaten innerhalb des QFD-Projekts!

s Bestehen Sie darauf, daf Entscheidungen innerhalb der Produktentwicklung auf

sachlichen Informationen basieren!

» Setzen Sie in der Pilotphase neben dem Projektleiter einen erfahrenen QFD-Mode-

rator ein!

» Nutzen Sie die mit der Anwendung von QFD verbundenen Chancen, kundenorien-

tierte Produkte zu entwickeln!

« Uberzeugen Sie lhre Mitarbeiter vom Nutzen der Methode durch erfolgreiche Pilot-
projekte!




Kundenorientierung

Qualitadt - Termine
Kosten

Bereichsiibergreifende
Zusammenarbeit

Einleitung

Kunden wiinschen Produkte, die ihren Vorstellungen entsprechen. Untersu-
chungen haben gezeigt, daB die Mehrzahl der mit einem Produkt unzufrie-
denen Kunden sich zwar nicht iiber die mangelnde Produktqualitiit be-
schwert, aber beim niichsten Kauf stillschweigend zu einem anderen Pro-
dukt wechselt.

Betrachtet man den wesentlich hoheren Kosten- und Zeitautwand fiir die
Gewinnung eines neuen Kunden gegeniiber dem Halten eines zufriedenen
Kunden, so wird offensichtlich, wie notwendig die Intensivierung der pla-
nerischen Aktivititen bei der kundenorientierten Produktentwicklung ist.
Der Markt entscheidet, wer erfolgreich ist. Im Brennpunkt steht deshalb in
erster Linie der externe Kunde. Innerhalb der gesamten Kette der Produkt-
entstehung gibt es aber auch interne Kunden. Darunter werden z.B. die zeit-
lich niichsten Unternehmensbereiche oder Arbeitsgiinge verstanden, deren
Wiinsche sich hiiufig auf eine kiirzere Bearbeitungsdauer sowie einfachere
innerbetriebliche Abliufe beziehen. Die Wiinsche der internen Kunden sind
genauso sorgfiltig zu behandeln, wie die der externen Kunden. Kundenfor-
derungen sind gezielt zu ermitteln und bei der Produktentstehung zu
beriicksichtigen.

Die hohe Komplexitit heutiger Produkte setzt

GD}) eine differenzierte Betrachtung der Produkt-
eigenschaften voraus. Neben der Erfiillung von

_— technischen Anforderungen, die weit gefichert

sein kinnen, miissen Kosten- und Realisierungs-
aspekte beriicksichtigt werden. Durch eine Ver-
stirkung des Aufwandes in der Phase der
Produktplanung werden friihzeitig Fehlentwick-
lungen aufgedeckt und vermieden. Dies hat zur
Folge, dali insgesamt kiirzere Entwicklungszei-
ten erreicht und Kosten gesenkt werden konnen.
Hiufige Anderungen an Produkten in fortge-
schrittenem Stadium, vielleicht sogar nach

Serienbeginn, sind zu vermeiden. Qualitit soll nicht iiber eine ,.Lernkurve™
erreicht, sondern von Anfang an in das Produkt integriert werden.

Die vielschichtigen Aufgaben bei der Produktentwicklung konnen nicht mehr
von einer Abteilung allein geleistet werden. Alle Abteilungen vom Marke-
ting tiber die Fertigung bis hin zum Vertrieb sind gefordert, in interdiszipli-
nirer Teamarbeit kundengerechte und wettbewerbsfihige Produkte zu rea-

lisieren.




Eine Methode. die den oben genannten Forderungen gerecht wird, ist das
Quality Function Deployment (QFD). QFD ist eine Planungs- und
Kommunikationsmethode zur Koordination aller Unternehmensressourcen
und zur Konzentration auf das Unternehmensziel: ..Produkte entwickeln
und herstellen, die vom Kunden gewiinscht werden™,

Die Grundidee des QFD wurde im Jahre 1966 von J. Akao entwickelt und
1972 bei Mitsubishi (KOBE-Werft) erstmalig angewendet. 1983 wurde die
Methode erstmalig in den USA eingefiihrt und gelangte von dort 1987 nach
Deutschland. Sie wird zunehmend fester Bestandteil der Produktentwick-

lung und -realisierung.

Notizen:

QFD

Historie




House of Quality

Anwendungsbeispiel

QFD an einem vollstandigen Beispiel

Quality Function Deployment ist eine Planungsmethode. die den Produktent-
stehungsprozels von der Produktidee bis hin zur Gestaltung des Fertigungs-
prozesses begleitet. Kern des Verfahrens ist die Verwendung von Matrizen.
die die Wechselbeziehungen zwischen Anforderung und Umsetzung auf-
zeigen. Als Darstellungsform wird das sogenannte House of Quality ge-
wiihlt.

Das House of Quality ist eine Visualisierungshilfe, um komplexe Zusam-
menhiinge komprimiert und nachvollzichbar zu dokumentieren und trans-
parent zu machen. Es ermoglicht eine Analyse komplexer Zusammenhiinge.

Um die Methode und ihre Leistungsfihigkeit schrittweise kennenzulernen.
wird zuniichst eine Fiihrung durch die ..Riume™ des House of Quality erfol-
gen. Dies schafft die Grundlage fiir das Lesen, Verstehen und Erarbeiten
anderer, einfacherer oder auch umfangreicherer Matrizen. [n der praktischen
Anwendung ist es nicht immer erforderlich oder maglich. die
Problemstellung in dem hier gezeigten Umfang zu bearbeiten. Der Anwen-
der mull von Fall zu Fall entscheiden, welche der im folgenden gezeigten
Felder fiir seine Aufgabenstellung angepalit werden miissen. Dies setzt ein
gewisses Mald an Erfahrung voraus. Erste Anwendungen der Methode soll-
ten daher unter Anleitung eines erfahrenen Moderators erfolgen. Hinweise
zur Projektvorbereitung und -organisation werden in Kapitel 3 . Hinweise
zur praktischen Durchfithrung™ gegeben. Das nachfolgende Beispiel wur-
de vollstindig mit allen Feldern des House of Quality dargestellt.

Die Fiihrung durch das House of Quality erfolgt an einem Beispiel, das
leicht nachvollziehbar ist. Es handelt es sich um die Gestaltung eines Blei-
stiftes. Das zugehdrige House of Quality ist im vorderen ausklappbaren
Einband dargestellt. Die Einfachheit dieses Beispiels sollte nicht dariiber




hinwegtiuschen, daf QFD eine Methode ist. die gerade bei komplexen
Zusammenhiingen angewendet wird. In Kapitel 5 wird als Beispiel ein Funk-
sprechgerit vorgestellt, bei dem diese Vorteile von QFD noch deutlicher

erkennbar werden.

Der Einstieg in den QFD-Prozels beginnt mit der ( \ ' %
Ermittlung der Kundenforderungen. Ideal istes, die S }
Wiinsche der Kunden direkt mit diesen gemeinsam @Jz
zu ermitteln. Dies wird nicht immer moglich sein. 1
Andererseits sind manchmal Mitarbeiter des eige-
nen Unternehmens bei bestimmten Produkten auch g é
Nutzer/Endverbraucher. so daf diese Gruppe in die ‘C@ (&, r

Ermittlung der Kundenwiinsche einbezogen werden

kann. Wichtig ist jedoch stets, die Kundenwiinsche zu kennen, sie zu ver-  Ermittlung der

stehen und alle Informationen und Informationskaniile zu nutzen, z.B. Markt- ~ Kundenforderungen
analysen. Kundenbefragungen oder Frageaktionen in Vertrieb und Kunden-

dienst.

Die Anforderungen an das Produkt sind in der Sprache des Kunden zu be-
schreiben. Aussagen wie ., sicht gut aus . ..ist praktisch ™, ,, héilt lange ™ sind
zuniichst zu ibernchmen, damit Losungsmoglichkeiten durch Um-
formulierungen nicht vorweggenommen werden. Kundenforderungen kon-
nen den im folgenden beschriebenen Kategorien zugeordnet werden.

Kano-Modell

Kano-Modell der Qualitat

cehr zufrieclen

Begeisterungs attribute

+ Grad der
Erfuillung

KUNDENZUFRIEDENHEIT +

vorausgesetzte Kundenforderungen

sehr unzufrieden




Genannte
Kundenforderungen

Yorausgesetzte
Kundenforderungen

Begeisterungsattribute

Auswahl und
Strukturierung der
wichtigen
Kundenforderungen

Redundanzfreiheit

Ausdriicklich geiliuflerten Kundenforderungen kommt eine besondere Be-
deutung zu. Mit ihnen erhiilt das Entwicklungsteam Informationen iiber Pro-
duktmerkmale, die fiir den Kunden auBerordentlich wichtig sind. Diese
Merkmale tragen dafiir Sorge, daB das Produkt spiiter eine gute Marktakzep-
tanz erreicht. Bezogen auf das Beispiel Bleistift wiire ein sauberes Schrift-
bild zu nennen.

Eine weitere Gruppe von Kundenforderungen sind die vom Kunden nicht
genannten. aber stillschweigend vorausgesetzten Produkteigenschaften. Um
diese in Erfahrung zu bringen, bedarf es einer sorgfiltigen Marktbeobach-
tung oder der Auswertung von Felddaten. Beim Bleistift ist dies zum Bei-
spiel eine bruchfeste Spitze. Der Kunde wird in den wenigsten Fiillen die
Forderung nach einer solchen Spitze beim Kauf explizit formulieren. Bricht
die Spitze jedoch im Gebrauch hiufiger ab. so wird dies zur Verirgerung
des Kunden fiihren.

Uber Zusatzmerkmale lassen sich Marktanteile gewinnen. Dies sind Produkt-
merkmale, die der Kunde nicht explizit wiinscht, deren Vorhandensein aber
die Bewertung des Produktes sehr verbessert. Ein Beispiel ist der Radier-
aummi am Bleistiftende.

Die Ermittlung der Kundenforderungen fiihrt hiiufig zu einer grofien Zahl
von Informationen, welche die Transparenz und Ubersichtlichkeit der Dar-
stellung im House of Quality storen wiirde. Es ist damit von grundlegender
Bedeutung. hier geeignet zu strukturieren und die wichtigen von den weni-
ger wichtigen Forderungen zu trennen.

Es ist z.B. zu priifen. ob Kriterien redundant sind, d.h. sich gegenseitig
ersetzen. Hierzu kann eine Redundanzmatrix aufgestellt werden. Die ein-
zelnen Kriterien stehen sich gegeniiber. Die Diagonale wird freigehalten.
Zur Anwendung kommt hier lediglich der obere Teil der Dreiecksmatrix.

BEWERTUNG

++ = tedale (berschneidung
+ = partielle Uberschneidung
- = unabhangig
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Dabei wird die Frage gestellt, ob Kriterien sinngemil iibereinstimmen. Un-
abhiingige Kriterien, wie z.B. sauberes Schriftbild und gutes Aussehen. wer-
den mit .-~ gekennzeichnet: teilweise Uberschneidungen mit .+, villige
Uberschneidungen (sieht gut aus / schénes Design) mit ..++". Bei volliger
Uberschneidung werden die Kriterien zusammengefaBt. Bei teilweiser Uber-
schneidung sind die Kriterien schiirfer voneinander zu trennen.

Im Interesse der Ubersichtlichkeit sollten Obergruppen gebildet werden.  Bildung von
Bei den Kundenforderungen an den Bleistift sind dies Gebrauchstauglichkeit.  Obergruppen
Design sowie Umweltvertriiglichkeit / gesundheitliche Unbedenklichkeit.

Bei einer groffen Anzahl von Merkmalen sollte innerhalb der einzelnen

Gruppen gewichtet werden. Bei ciner Giberschaubaren Anzahl konnen die

Merkmale in ihrer Gesamtheit verglichen werden. Zur Gewichtung kdnnen

Methoden wie z.B. Punktevergabe, paarweiser Vergleich oder eine Kombi-

nation dieser Verfahren angewendet werden.

Bei der Punktevergabe erhiilt jedes Mitglied des Teams eine vorgegebene  Bewertungspunkte
Anzahl von Bewertungspunkten. Diese richtet sich nach der Anzahl der
Kriterien. So kann zum Beispiel bei 15 Kriterien und 10 Teilnechmern jeder
Teilnehmer 6 Punkte erhalten. Jeder Teilnehmer kann nun seine favorisier-
ten Kriterien kennzeichnen. Es gilt die Randbedingung. dall pro Kriterium

maximal zwei Punkte vergeben werden diirfen. Uber das Ausziihlen der
Punkte lassen sich die Kriterien gewichten. Die hier geschilderten Vorga-
ben sollten als Beispiel betrachtet werden.

Fine schr einfache Methode. um in einer Gruppe zum Konsens hinsichtlich - Paarweiser Vergleich
der Bedeutung der Merkmale zu kommen, ist das Verfahren des paarweisen
Vergleichs. Die Kundenforderungen werden in einer Matrix paarweise ver-
glichen. Es wird entschieden, ob ein Merkmal ., wichtiger™(2), ..gleich wich-

tig"(1) oder ..weniger wichtig™(0) ist. Bei dieser Vorgehensweise wird nur @ :fg %
die obere Hiilfte der Matrix bewertet. Eintriige in die untere Hilfte ergeben § 2 5 ©
sich aus der Umkehrung der Eintriige der oberen Hiilfte. So wird die Funk- % g g é
tion ..sauber schreiben™ als wichtiger erachtet als ein geringer Verschlei ‘g 5 :t‘é 2 ‘35’
und erhiilt im oberen Teil der Matrix eine .2, Damit ist der geringe Ver- | 3 gl . é g g
schleif im unteren Teil der Matrix automatisch unwichti- o G =2 i B
ger und erhilt im Vergleich eine 0. Sind Funktionen Sauber Schreiben | % | 2 2 |22 [100
gleichwichtig. so wird oben und unten eine ,,1" vergeben. Geringer Venchleib | O x Al461 %2
Nach Durchfiihrung der erforderlichen Vergleiche wird | -

) N Umweltverdtcglichk. | © | © x| 12 |54

zeilenweise die Summe gebildet.

1




Auswahl nach dem
Pareto Prinzip

Normierung

Was

Bewertung aus
Kundensicht

Ableitung des
Handlungsbedarfs

Bei einer groleren Anzahl von Merkmalen ist es sinnvoll, auf die Bewer-
tung das Pareto-Prinzip anzuwenden, um die wichtigen von den weniger
wichtigen Merkmalen zu trennen.

Zur Vorbereitung des House of Quality werden die Summenwerte aus dem
paarweisen Vergleich in einen Malistab zwischen O und 10 umgesetzt.

Die ausgewiihlten Kundenforderungen werden
zusammen mit den Gewichtungstaktoren in das
House of Quality eingetragen. Die Reihenfolge

der Eintragungen wird entsprechend der oben

gegebenen Gliederung vorgenommen.

/\ Der rechte Teil des House of Quality enthiilt

Zusatzinstrumente, welche die Bewertung des
eigenen Produkts im Vergleich zu Wettbewerbs-
produkten und der Vorgabe gemiifi der Zielkur-

ve ermoglichen. Diese Einschiitzung erfolgt aus
Sicht der Kunden (E, ). Hiiufig fliefen an dieser
Stelle Informationen aus Marktanalysen ein. Die

Bewertung erfolgt in der Regel auf einer Skala
von | (Merkmal wird nicht umgesetzt) bis 5
(overdesigned). So ist im Beispiel das Produkt des Wettbewerbers aus Sicht
des Kunden formschoéner als der betrachtete Bleistift. Andererseits ist der
Wettbewerber nicht in der Lage. mehrfarbige Obertlichen zu liefern. Auf
diese Weise werden Vor- und Nachteile gegeniiber dem Wettbewerb in Form
eines Profils deutlich. Um die Marktakzeptanz zu ermitteln. wird die
Bewertung im rechten Teil der Matrix mit der Gewichtung multipliziert.

Aus dieser gewichteten Bewertung ergeben sich Ansitze zur Produkt-

optimierung. Stirken gegeniiber den Eigenschaften der Wettbewerbs-
produkte, wie z.B. . ,bessere Griffigkeit™ oder .mehrfarbige Oberflichen™.
konnen in einer Marketingstrategie als Verkaufsargumente genutzt werden.




Erkannte Schwichen zeigen, wo das eigene Produkt zu verbessern ist. So
ist im Beispiel das Wettbewerbsprodukt unter anderem formschdéner und
leichter. Reklamationen weisen auf weitere Schwiichen des eigenen Pro-
duktes hin. So sollte zum Beispiel die Spitze bruchfester gestaltet werden.

/\ Die Umsetzung der Kundenforderungen in tech-

nische Merkmale ist ein Kernelement des

Quality Function Deployment. Die wesentlichen
technischen Merkmale (Erfolgsfaktoren) wer-
den ermittelt und strukturiert. Das QFD-Team
ist an dieser Stelle Mittler zwischen den Kun-

denforderungen und der technischen Umset-

zung. Dies ist kein Selbstzweck im Sinne einer
allzu freien Gestaltung im Rahmen des
Konstruktionsprozesses, sondern muf so verstanden werden, dal das Pro-
dukt moglichst exakt die vom Kunden gewiinschten Merkmale aufweist
und sich somit durch optimale Gebrauchstauglichkeit auszeichnet. Hierzu
werden den Kundenforderungen technische Merkmale zugeordnet. Uber-
erfiillung ist genauso zu vermeiden wie Untererfiillung. Es empfiehlt sich.
die technischen Merkmale logisch zusammenzufassen. Tm Beispiel geschieht
dies durch die Oberbegriffe: Allgemein, Mantel, Mine und Obertliche.

Den Qualititsmerkmalen werden Zielwerte

zugeordnel. Zielwerte sind meBbare bzw.
bezifferbare Grofen und Einheiten. Ein Beispiel
ist z.B. das Gewicht = 8 g. Durch die Quantili-
zierung der Merkmale wird dem Team eine kon-
krete Basis fiir die Diskussion und Optimierung

der Merkmale gegeben.

Zur Plausibilititspriifung ist die Detaillierung der Zielgroben zu iiberden-
ken. Sind die meisten technischen Merkmale nicht quantifizierbar, so 1st
die Detaillierung der technischen Merkmale nicht ausreichend. Meist han-
delt es sich um einen Kundenwunsch. In diesem Fall mul die Matrix neu
erstellt werden. Ziel ist es. moglichst fiir alle technischen Umsetzungen

funktionale, lsungsneutrale und quantifizierbare Grolen zu finden.

Ermittlung der
technischen
Merkmale

Quantifizierte
Zielsetzung

Plausibilitatsprifung
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Zuordnung

Plausibilitatsprufung

Bewertung der
Qualitatsmerkmale aus
technischer Sicht
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Konnen einige Groben noch nicht festgelegt werden, so sind Platzhalter in
der Matrix vorzusehen. Dann ist, wie im Beispiel der Graphitsorte, eine
geeignete Graphitsorte durch Versuche oder Wettbewerbsanalyse zu bestim-
men. Die offenen Punkte sind in einen Aktionsplan zu tibernehmen.

/\ Ein Beispiel fiir die Umsetzung der Kundenfor-

derungen in technische Merkmale ist der Kun-

denwunsch nach einem sauberen Schriftbild (sau-
ber schreiben). Diese Forderung wird stark von
s der Graphitsorte und mittelstark von der Druck-
festigkeit (Hirte) der Mine bestimmt. Die Zuord-
nung zwischen Kundenwunsch und technischem
Merkmal wird in der Regel iiber die im Beispiel
verwendeten Symbole dargestellt.

® oder9 = starker Zusammenhang
O oder 3 = mittelstarker Zusammenhang
A oder 1 = schwacher Zusammenhang

Die Abstande sind bewult groff gewiihlt, um Unterschiede deutlicher her-
auszuarbeiten.

Die Erstellung eines QFD ist eine systematische Vorgehensweise. bei der
es nach jedem Schritt moglich und sinnvoll ist, die Ergebnisse auf Plausibi-
litiéit und Vollstdndigkeit zu iiberpriifen. Damit ist das Verfahren insbeson-
dere fiir komplexe Systeme geeignet. Sind nach der Ermittlung der
Zusammenhangsstiirke zwischen Kundenforderungen und technischen
Merkmalen Zeilen oder Spalten ohne eine Bewertung, so ist die Umset-
zung von Kundenforderungen in technische Merkmale nicht vollstindig.

Ahnlich der Bewertung der Kundenforderungen

im Vergleich zum Wettbewerb werden in diesem
Feld die Qualititsmerkmale mit denen der
Wetthewerbsprodukte verglichen. Die Skala reicht
von | (Merkmal nicht beherrscht und nicht opti-

_ ' miert) bis 5 (overdesigned, bezogen auf die quan-

tifizierte Zielsetzung).




Fiir diese Bewertung ist das Fachwissen der entsprechenden Kern-
teammitglieder gefragt, die das eigene Produkt gut kennen, aber auch die
Wettbewerbsprodukte bewerten kinnen. Das Ergebnis ist eine relative Posi-
tionierung der technischen Merkmale des eigenen Produktes gegeniiber
denen der Mitbewerber. Hiufig werden zu diesem Zweck zugiingliche
Wettbewerbsprodukte im Detail analysiert. Es handelt sich hier um eine
Einschitzung aus Sicht der Entwickler (E)).

Besonderes Augenmerk ist auf diejenigen Merkmale zu legen. die im Ver-
gleich zum Wetthewerb schlechter bewertet werden. Hier ist ein
Optimierungsdurchlauf mit der Suche nach weiteren Losungsmoglichkeiten
notwendig. Werden technische Umsetzungen im Vergleich zu den Kunden-
forderungen schlechter bewertet, so ist die Umsetzung nicht gelungen und
bedarf der Verbesserung. Wird die Merkmalsqualitit vom Kunden schlech-
ter cingeschiitzt als sie tatsiichlich ist, miissen die Qualititsvorteile gegen-
iiber dem Kunden deutlich herausgearbeitet werden.

Dic Konfliktmatrix vergleicht die Bewertung aus technischer Sicht, welche
die Sicht der Entwickler E_darstellt, mit der Sicht des Kunden E,. Konflikt-
potentiale werden fiir die Felder tiberpriift, bei denen in der Relationsmatrix
ein starker Zusammenhang (® oder 9) ermittelt wurde. Das Potential
berechnet sich fiir eine Korrelation aus der Differenz zwischen der Bewer-
tung aus technischer (eigener) Sicht E;, und der Bewertung aus Kunden-
sicht E,. Mogliche Konfliktpunkte sind dort zu finden, wo eine hohe
positive Differenz (E_ » E,) vorliegt. Hier hat sich der Entwickler iiber-
schiitzt, oder der Kunde ist nicht fiir das Merkmal sensibilisiert. Im anderen
Fall (E, » E,) kann  Overengineering” vorliegen. Die Konfliktmatrix fiir
das Bleistiftheispiel ist im hinteren Klappeinband dargestellt.

Das ., Dach* des House of Quality bietet die Mog-
lichkeit, Optimierungsrichtungen der einzelnen
Qualititsmerkmale sowie Korrelationen heraus-

zuarbeiten.

Wettbewerbsanalyse

Konfliktmatrix

Das Dach des
House of Quality




Optimierungsrichtung

Korrelationen

Dachpotentiale

Plausibilitatspriifung
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Zuniichst wird die Optimierungsrichtung des Merkmals festgelegt. In dem
Beispiel ist sie auf das quantifizierte Ziel bezogen. Sie zeigt an, wie das
Merkmal optimiert werden soll.

b = Erhéhung des Merkmalswertes (Beispiel: Festigkeit)
O = Beibehaltung des Merkmalswertes (Beispiel: Liinge)

Vv = Reduzierung des Merkmalswertes (Beispiel: Gewicht)

Unter einer Korrelation versteht man die Beeinflussung eines Merkmals
durch ein anderes Merkmal. So beeinflufit die Wahl der Graphitsorte zum
Beispiel die Druckfestigkeit der Mine. Dieser Zusammenhang ist {iber die
Diagonalen im Dach ablesbar. Korrelationen zwischen Merkmalen kénnen
negativ oder positiv sein. Die Bewertungen sind wie folgt zu vergeben:

® oder 2
Quoder 1
X oder -1
# oder -2

stark positive BeeinfluBung
positive BeeinfluBung

negative Beeinflubung

stark negative BeeinfluBung

Im Beispiel beeinflussen sich z.B. Linge und Gewicht des Stiftes negativ.
da eine Erhohung der Liinge eine Steigerung des Gewichtes zur Folge hat.
Ein Beispiel fiir eine positive Beeinflussung ist das Paar Holzart und
Anspitzbarkeit. Mit Wahl einer geeigneten Holzart liiBt sich eine bessere
Anspitzbarkeit erreichen.

Unter dem Begriff Dachpotential wird die Summe der Bewertungen iiber
beide Diagonalen verstanden. So ergibt sich zum Beispiel fiir das Merkmal
Linge ein Dachpotential von ..- 1™, fiir das Gewicht ein Potential von .-6".
Merkmale mit positivem Dachpotential wie z.B. Festigkeit mit einem
Potential von 42" konnen zu Verbesserungen fiihren, ohne das Gesamt-
konzept stark negativ zu beeinflussen.

Das Dach des House of Quality kann genutzt werden, um die Reife des
Entwurfs zu tiberpriifen. Herrschen negative Bewertungen vor, so ist der
Entwurf ausgereizt. Es sind kaum noch Veriinderungen moglich, ohne an-
dere Merkmale negativ zu beeinflussen. In diesem Fall mul gegebenenfalls
ein vollig neues Konzept erarbeitet werden. Herrschen positive Zusammen-
hiinge oder neutrale Bewertungen vor, so kann der Entwurf noch verbessert

werden,




Der untere Teil des House of Quality enthiilt di-
verse Zusatzfelder, die im folgenden vorgestellt

werden. Er wird genutzt. um die Wichtigkeit tech-
nischer Merkmale sowie die Schwierigkeit der
Umsetzung zu bestimmen und zueinander in Be-

ziehung zu setzen.

Die absolute Wichtigkeit des technischen Merkmals (W ) ergibt sich als
Summe der Produkte von Gewichtung und Zuordnung der einzelnen tech-
nischen Merkmale zu den Kundenforderungen ( @ =9. O =3 oder A =1).
Fiir dic Liinge ergibt sich zum Beispiel

W =68-3+3.l $9+22-1+18-1=523.

Bei der Interpretation der Wichtigkeit sollte sich der Anwender nicht blind-
lings auf die Zahlenwerte verlassen. Die Kennzahlen lassen Tendenzen
erkennen. Sie sollen helfen, die betrachteten Merkmale auf eine verniinfti-
ge Anzahl zu reduzieren. Eine andere Moglichkeit ist die Bewertung
verschiedener Alternativen, um abschlieBend iiber die absolute Wichtigkeit
eine Hilfestellung zur Auswahl der besseren Alternative zu geben.

Zusatzfelder

Wichtigkeit und
Schwierigkeit

Interpretation
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Absolute
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Die Ergebnisse der absoluten Wichtigkeit sollten fiir eine Plausibilitits-
priifung genutzt werden. Sind dhnliche Losungsalternativen sehr unterschied-
lich bewertet worden, so ist zu priifen, ob innerhalb der Matrix falsche
Bewertungen aufgetreten sind. Daneben besteht die Gefahr, dali einzelne
Merkmale durch Interessensgruppen iiberbetont werden.

Die Wichtigkeit der Qualititsmerkmale wird hiufig in Relativwerte
umgerechnet, um zum Beispiel anschliefend eine Parcto-Analyse durch-
fiihren zu konnen. Hierzu wird der groite Wert der absoluten Wichtigkeit
W_  zu 10 normiert. Im Beispiel ist dies die Graphitsorte mit einer absolu-
ten Wichtigkeit von 408,9. Die relative Wichtigkeit it sich dann nach der
folgenden Formel berechnen:

10-W,

I
JITHN

So ergibt sich zum Beispiel fiir die Linge: W_=10-52,3/408.9 = 1.2. Die
Skala reicht damit von 0 (unwichtig) bis 10 (sehr wichtig).

Bei jeder Entscheidung. die auf der Grundlage der absoluten, beziehungs-
weise relativen Wichtigkeit eines technischen Merkmals getroffen wird, ist
zu untersuchen, ob die Bewertung innerhalb des House of Quality ange-
messen im Vergleich zu anderen Bewertungen war.

Fiir die Abschiitzung der Schwierigkeiten, die bei der technischen Umset-
zung des Qualititsmerkmals auftreten konnen, ist das Feld ..absolute Schwie-
rigkeit™ vorhanden. Seine Aufgabe ist es, eine weitere Entscheidungsmog-
lichkeit beziiglich der Umsetzung der technischen Merkmale zu bieten. Es
ist zu entscheiden, inwieweit die gefundenen technischen Realisierungen
in der Praxis umsetzbar sind. Die Ermittlung der absoluten Schwierigkeit
kann auf zwei Wegen erfolgen.

Eine Moglichkeit, die jedoch in den beiden Beispielen nicht verwendet
wurde, besteht darin, eine Skala von 1 bis 10 (1 = leicht umsetzbar / 10 =
nur mit groBen Schwierigkeiten umsetzbar) als Basis fiir die Bewertung zu
verwenden.

Im vorliegenden Beispiel wurde eine separate Schwierigkeitsmatrix ver-
wendet. Sie ist im hinteren Einband dargestellt. Hier werden mogliche tech-
nische und/oder organisatorische Schwierigkeiten den technischen Merk-
malen zugeordnet. Beispiele sind niedrige Kosten, zu erwartende Risiken,
neue Stoffe. Analog zur oben geschilderten Vorgehensweise werden paar-




weise die Zusammenhiinge zwischen Kundenforderungen und technischen

Merkmalen bewertet. So hat die Lange einen grofien Einflub (= = 9) auf

die Kosten. Die absolute Schwierigkeit der Linge ergibt sich zu 7.5 - 9 =
67.5.

Die Transformation der absoluten Schwierigkeit in einen Wertebereich von
0 bis 10 fiihrt zur relativen Schwierigkeit S_. Dabei bedeutet 0, dab das
Merkmal leicht zu realisieren ist. 10 heifit, das Merkmal ist extrem schwie-
rig zu realisieren. Im Beispiel hat die Graphitart die maximale absolute
Schwierigkeit (Graphitart) von 225.9. Die relative Schwierigkeit labt sich
nach der folgenden Formel berechnen:

108
§ =

AT

Fiir die Liinge des Bleistifts ergibt sich: S =10-67.5/225.9=29.

Die Werte fiir die absolute Schwierigkeit S_und die relative Schwierigkeit
S, werden aus der Schwierigkeitsmatrix (siehe hintere Buchklappe) in das
House of Quality tibertragen.

Der Schwierigkeitsgrad ist eine geeignete Hilfsgrofe. um zwischen alter-
nativen Losungsmoglichkeiten zu entscheiden. Ist ein Qualititsmerkmal von
geringer Bedeutung fiir die Umsetzung eines Kundenwunsches und auf der
anderen Seite die technische Realisierbarkeit schwierig, so sollte dieses
geplante Merkmal verworfen und eine Alternativiosung gesucht
werden.

Es ist zu beachten. daB die Bewertung auf dem subjektiven Urteilsvermogen
der Teilnehmer des QFD-Teams beruht. Die Bewertung ist als Hilfe und
nicht als absoluter MaBstab zu sehen. Jede Entscheidung zugunsten einer
Maglichkeit aufgrund dieser Bewertung sollte noch unter anderen Gesichts-
punkten untersucht werden.

Aus Wichtigkeit und Schwierigkeit lassen sich KenngroBen berechnen, die

Hinweise auf eine Ubernahme technischer Merkmale in weitere Untersu-
chungen geben. Diese Merkmale konnen zum Beispiel in eine weitere Pha-
se des QFD iibertragen oder mit einer FMEA (Fehler-Moglichkeits- und
EinfluB-Analyse) analysiert werden.

Relative
Schwierigkeit S,

Alternative
Losungsmoglichkeiten

Plausibilitatsprifung




Gewichtete
technische Bewertung
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Eine dieser KenngroBen ist das Produkt aus relativer Wichtigkeit W und
relativer Schwierigkeit S . Ist dieses Produkt groBer als 15. so sollte dieses
Merkmal weiter untersucht werden.

Eine weitere KenngriiBe ist das Verhéiltnis von relativer Wichtigkeit W_und
relativer Schwierigkeit S . Ist dieses Verhiltnis groB, so lassen sich wichtige
Kundenforderungen auf einfache Weise erfiillen. Dieser Weg sollte z.B.
weiterverfolgt werden, wenn dieses Merkmal ein positives Dachpotential
besitzt.

Um das eigene Produkt und Wettbewerbsprodukte unter Beriicksichtigung
der Wichtigkeit der Merkmale vergleichen zu kénnen, erfolgt eine gewich-
tete Bewertung. Hierzu wird die technische Bewertung (E, ) mit der relati-
ven Wichtigkeit W multipliziert. Fiir die Linge bedeutet dies zum Beispiel:
4.12=48.

Verbesserungspotential beziiglich des Konzeptes besteht dort, wo der ge-
wichtete Nachteil gegeniiber dem Wettbewerb maximal ist und/oder bei
Kundenforderungen, bei denen in der Vergangenheit Reklamationen aufge-
treten sind (zeilenweise Betrachtung).

Beim Bleistift ist dies z.B. die Kundenforderung .bruchfeste Spitze™.
Verbesserungen werden dort am sinnvollsten umgesetzt, wo eine starke Ver-
kniipfung mit technischen Merkmalen (=) vorliegt (senkrechte Betrach-
tung). In dem Beispiel sind es ., Anspitzbarkeit™, ,,Graphitart™ und ,.bruch-
feste Spitze™ (vel. Abb. S. 21).

Diese Merkmale liegen mit einer technischen Bewertung von ,.3" im Mit-
telfeld und kinnen noch ausgebaut werden. Bei der .. Anspitzbarkeit* wur-
de das eigene Produkt zusiitzlich schlechter als das Wettbewerbsprodukt
gewertet.

Die drei technischen Merkmale besitzen sehr erofie Werte fiir die relative
Wichtigkeit W . Daher sind die Ergebnisse der Verbesserungen fiir den Kun-
den attraktiv.

Weiterhin besitzen diese drei technischen Merkmale ein positives Dach-
potential, d.h. hier sind noch Méglichkeiten zur Optimierung vorhanden.
ohne daf dadurch das Gesamtkonzept negativ beeinfluBt wird. Hierbei ist
aber zu beachten. da die Merkmale , Anspitzbarkeit™ und ..Graphitart™ eine
negative Korrelation besitzen (s. Dach House of Quality S. 21). Die Opti-
mierung des einen Merkmals hat eine Verschlechterung des anderen Merk-
mals zur Folge, d.h. mit einer anderen (hiirteren) Graphitart wird die
Anspitzbarkeit des Bleistifts verschlechtert.
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Ubernahme in Zum Abschlul der Analyse des House of Quality

Phase Il muf geklirt werden, welche Merkmale in eine
weitere Phase des QFD tibernommen werden soll-
ten. Hierzu werden iiblicherweise die folgenden
Kriterien verwendet:

* Relative Wichtigkeit W_> 7 oder

* Relative Schwierigkeit S > 7 oder

* Produkt von relativer Wichtigkeit und Schwierigkeit W - S > 15 sowie

* ein grolles Verhiiltnis von relativer Wichtigkeit und Schwierigkeit W /S .

Portfoliomatrix Die vorher genannten Kriterien lassen sich sehr gut in Form einer Portfolio-
matrix darstellen. In einem x-y-Diagramm werden auf der x-Achse die re-
lative Schwierigkeit S und auf der y-Achse die relative Wichtigkeit W _auf-
getragen. Es wird ein Mafistab von 0 bis 10 gewiihlt. Bei 7 wird jeweils eine
Trennlinie gezogen, um sehr wichtige sowie sehr schwierige Merkmale zu

erkennen.
Beispiel Bleistift
Wr | bezogen auf die tech. Merkmale
Graphitart
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Als weitere Hilfslinie ist der Verlauf von W - § =15 eingezeichnet. Merk-
male im schraffierten Bereich entsprechen den oben genannten Kriterien
und sollten weiter untersucht werden.

Neben den hier geschilderten Auswertungen (S, W, ...) gibt es weitere, die
in das House of Quality aufgenommen werden konnen. So kann zum Bel-
spiel die technische Reife oder die Marktakzeptanz als weitere Spalte in die
Matrix eingefiihrt werden. Es ist jedoch empfehlenswert. sich bei der Wahl

der Auswertungen auf die wichtigsten zu beschriinken.
= =i

Uber dic standardmiiBig benutzten Zeilen oder Spalten hinaus kann das
House of Quality fiir den jeweiligen Anwendungsfall maBgeschneidert wer-
den. Es kiinnen Zeilen oder Spalten ergiinzt werden, die z.B. Angaben iiber
Kosten, Time to Market oder Innovationsgrad darstellen.

Es gibt Strukturen und Vorgehensweisen, die eine durchgehende Anwen-
dung von QFD nahelegen. Eine solche Vorgehensweise ist das sogenannte
Phasenmodell. Dieses Modell besteht in der Regel aus fiinf Phasen.

Phase 0:

Die Mirkte und Kunden werden identifi-
0 ziert und deren Forderungen ermittelt. Die
I 1 Forderungen werden nach Zielmiirkten und

Kunden segmentiert.

= 2
Phase 1: [ 3

Die Kundenforderungen
werden in technische Merkmale frem— ll'

Ll]'ﬂgt_’SC[Zl.

Phase 2:
Aus den technischen Merkmale werden die wesentlichen Teile-
merkmale abgeleitet und den Teilen des Produktes zugeordnet.

Phase 3:
Die einzelnen Teile werden Prozemerkmalen gegeniibergestellt.

Phase 4:
Einstellparameter von Fertigungsprozessen werden fiir die einzelnen Prozel-

merkmale ermittelt.

Weitere
Auswertungen

Zusatzliche Spalten
oder Zeilen

Phasenmodell
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Dieses Phasenmodell verfolgt das Ziel, Informationen von der Ermittlung
des Kundenwunsches bis zur Einstellung der Maschine konsequent zu er-
mitteln und umzusetzen. Diese Strategie birgt jedoch die Gefahr, dal die
Darstellung aufgrund mangelnder Priorisierung nicht mehr handhabbar ist.
Ein solches Phasenmodell kann nur erfolgreich umgesetzt werden, wenn es
auf wenige wichtige GréBen angewendet wird.

QFD sollte nicht als Kochrezept, sondern als Bestandteil eines methodi-
schen Werkzeugkastens gesehen werden. Die Methode mull dem jeweili-
gen Anwendungstall angepalit werden und nicht umgekehrt. Das
Anwendungsspektrum reicht von der strategischen Unternchmensplanung
bis hin zur Gestaltung eines hochkomplexen elektronischen Bauteils. Die
Methode ist immer dann einsetzbar, wenn es gilt, Zielsetzungen genau zu
definieren und Lésungsansiitze zu entwickeln.

Die QFD-Charts miissen vor ihrer Benutzung strukturiert und dimensio-
niert werden. Hier konnen Moderations-, Visualisierungs- und Kreativitiits-
techniken eingesetzt werden. Die einzelnen Charts sollten in Ebenen
unterteilt werden.

Unter der besonderen Beriicksichtigung der strategischen Pfade kann der
Einstieg in die Priisentation iiber die Darstellung der QFD-Ergebnisse von
W_und S_in Portfolio-Form erfolgen. Die Auswertung erfolgt unter Be-
riicksichtigung der folgenden Aspekte:

. Merkmale. die nur wichtig oder nur schwierig sowie Merkmale, die
wichtig und schwierig sind, miissen in einem weiteren Schritt geson-
dert betrachtet und mit QFD weiterbearbeitet werden.

. Bei Merkmalen. die aus Kundensicht wichtig und einfach realisier-
bar sind, d.h. ein grofes Verhiiltnis W /S haben. ist zu priifen, ob ein
nachhaltiger Wettbewerbsvorteil erreichbar ist.

Als weitere Groflen konnen dann Marktakzeptanz und technische Reife
dargestellt werden. Dies geschieht z. B. in Form von Balkendiagrammen,
die auch die Position relativ zum Wettbewerb verdeutlichen.

Anhand der Ergebnisse der Bewertungen der Kundenforderungen und der
technischen Merkmale ist der Handlungsbedarf fiir Produktverbesserungen
oder die Gefahr eines Overengineering erkennbar.



Konflikte zwischen der Einschiitzung der Kundensicht (E) und der Ent-
wicklung (E,) sind aufzudecken und zu analysieren.

Die Darstellung der Dachpotentiale zeigt Ansitze fiir Verbesserungs-

moglichkeiten bzw. Anderungen.

Die Auswertung der strategischen Pfade sollte immer von den nicht erfull-

ten Kundenforderungen ausgehen.

Die Ergebnisse sowie die erarbeiteten Strategien werden den Verantwortli-
chen vorgelegt. Unklarheiten und offene Fragen konnen mit Hilfe des House
of Quality gekliirt und erliiutert werden. Zur Konzentration auf die wesent-
lichen Punkte kann das House of Quality in der vertikalen Achse iiber die
Gewichtung aus Kundensicht und in der horizontalen Achse iiber die abso-
lute Wichtigkeit in absteigender Reihenfolge umsortiert werden.
Damit ergibt sich eine Konzentration der wichtigsten Punkte in der oberen
linken Ecke der Matrix.

Notizen:
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Projektvorbereitung

Contracting

Bereichs-
tibergreifendes Team
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Hinweise zur praktischen Durchfiihrung

Die griindliche Vorbereitung eines Projekts ist eine wichtige Voraussetzung
fiir die erfolgreiche Durchfiihrung. Die Pilotanwendung sollte nach den im
folgenden beschriebenen Kriterien ausgewihlt werden. Das Projekt sollte
iiberschaubar aber nicht zu trivial sein. Es sollte sich um ein Produkt oder
um eine Dienstleistung handeln, deren Optimierung von allgemeinem In-
teresse fiir das Unternehmen ist. Ein Verbesserungspotential sollte vorhan-
den, Kundeninformationen miissen zugiinglich sein. Die Unterstiitzung durch
das Management muf3 sichergestellt sein.

Die Klirung der gegenseitigen Erwartungen und Moglichkeiten mit den
Auftraggebern sollte in Projektvereinbarungsgesprichen (Contracting) er-
folgen. Die Zielvereinbarung mufl vor dem Projektstart erfolgen. Die Kli-
rung der Inhalte der folgenden Abschnitte sind daher von elementarer Be-

deutung.

Eine wesentliche Voraussetzung fiir die erfolgreiche Durchfiihrung eines
QFD-Projektes liegt in der Zusammensetzung des Projektteams, das
bereichstibergreifend (Marketing / Einkauf / Entwicklung / Produktion /
Qualititswesen) zusammengesetzt sein sollte, Das Team mufs mit den Grund-
sitzen der Teamarbeit vertraut sein. Es empfiehlt sich, ein Kernteam zu
bilden.

Weiltere Personen werden bei den jeweiligen Fragestellungen hinzugezo-
gen. Es hat sich bewiihrt, die einzelnen Felder des House of Quality nur mit
den jeweils beteiligten Gruppen zu bearbeiten und die Ergebnisse erst in

N~ einem zwelten Schritt zusammenzufassen und mit allen Beteiligten zu dis-

kutieren. Wenn moglich, sollten Aufgaben parallel abgearbeitet werden.
Anschliefiend sollte eine Information aller Beteiligten iiber Fortschritt und
Ergebnisse des Projektes stattfinden.




Die Teammitglieder miissen iiber eine ausreichende Fachkompetenz verfii-
gen. Die Zusammensetzung der Gruppe ist entscheidend fiir das Ergebnis.

Die Mitarbeiter des Kernteams miissen mit der Vorgehensweise des QFD
vertraut sein. Neben einer ausreichenden Fachkompetenz mul} der Modera-
tor Methodenkompetenz besitzen und iiber gute Kenntnisse in Moderations-
techniken verfiigen. Sind im eigenen Unternchmensbereich keine geeigne-
ten Moderatoren vorhanden, so ist auf eine Unterstiitzung durch Dritte zu-

riickzugreifen.

Zur praktischen Umsetzung der Ergebnisse ist es erforderlich, das Team
mit fachlicher Entscheidungskompetenz auszustatten. Eine Fiihrungskraft
mit entsprechender Entscheidungsbefugnis sollte entweder Mitglied des
Teams sein. oder das Team muB unmittelbar an sie berichten. Es hat sich
besonders bei Pilotprojekten bewiihrt, eine ..Patenschaft™ fiir das Projekt zu
vergeben, die von einem Mitglied des oberen Fiihrungskreises als
Promotor iibernommen wird. Die QFD-Projekte sind mit Methoden des
Projektmanagements abzuwickeln.

Das Ergebnis der QFD-Sitzung ist Grundlage fiir eine konsequente Umset-
zung der gewonnenen Erkenntnisse. Es ist zu kldren, wer fir die
Umsetzung der Ergebnisse verantwortlich ist. Eine Unterstiitzung (je nach
Komplexitit des Projektes) auf Leitungsebene ist erforderlich (Beratung.
Farderung, Coaching).

Die Fiihigkeit der Teammitglieder zur konstruktiven Zusammenarbeit ist
eine wesentliche Voraussetzung fiir den Erfolg des Projektes. Im Laufe ei-
nes Projektes wird dariiberhinaus festgestellt werden, daf ein wesentlicher
Vorteil der Methode darin besteht, Ergebnisse im Konsens zu erarbeiten.
Gegebenenfalls kann bei Problemen auf die Hilfe eines ProzeBibegleiters

zuriickgegriffen werden.

Vor der Durchfiihrung einer Teamsitzung ist auf griindliche Vorbereitung
zu achten. Hier haben Moderator und Projektleiter eine wichtige Aufgabe.
Dazu gehort die Festlegung des Zeitrahmens, Feststellung der Kosten-
verantwortung, Versendung der Einladungen, Information der Verantwort-
lichen, Bestimmung des Organisationsverantwortlichen fiir den Workshop.
Festlegung der Dokumentationsform der Ergebnisse, Benennung der Ver-
antwortlichen fiir die Umsetzung, Form der Riickmeldung an den Auttrag-
geber.

Fachkompetenz

Methodenkompetenz

Entscheidungs-
kompetenz

Teamfahigkeit

Organisatorische
Vorbereitung der
Teamsitzungen
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Erganzende Verfahren

QFD kann effizienter eingesetzt werden, wenn entsprechende Vor-
strukturierungen oder ergiinzende Verfahren verwendet werden. Die in der
QFD-Arbeit einzusetzenden Verfahren wurden bereits in Kapitel 2 an
einem Beispiel erldutert. Hinzu kommen weitere Verfahren, die vom
Moderator bei QFD-Projekten eingesetzt werden konnen, auf die hier kurz

eingegangen wird.

Visualisierungs- Visualisierungstechniken spielen eine
techniken ’ W wichtige Rolle. Diese werden beim
“»

Brainstorming, zur Vorstrukturierung

und Erstellung des House of Quality
selbst eingesetzt. Bei der Anwendung
der Visualisierungstechniken sollten
einzelne Begriffe redundanzfrei zu-
sammengelalit werden (clustern). Da-
neben kdnnen Baumdiagramme oder
Ursache-Wirkungsdiagramme benutzt
werden, um die Ebenen im House of
1 1 Quality vorzustrukturieren.

Kostenanalyse Da neben qualitativen Aspekten Kostenaspekte eine wesentliche Rolle bei
der Gestaltung neuer Produkte spielen, sind Verfahren der Kostenanalyse.

wie z.B. Targetcosting, ProzeBkostenrechnung oder Design to Cost bei der
Durchfiihrung des QFD einzusetzen.

Wertanalyse Wertanalyse / Wertgestaltung unterstiitzt den QFD-Prozel3. Mit ihrer Hilfe
konnen Losungen gezielt erarbeitet und mittels QFD bewertet werden.
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Die Parallelisierung von Entwicklungstitigkeiten hilft, die Zeit bis zur Markt-
einfiihrung zu verkiirzen. QFD leistet hier einen wichtigen Beitrag zur Pro-
duktentwicklung und Realisierung. Schwachstellen und Engpiisse werden
friihzeitig erkannt, dic Kommunikation zwischen den Abteilungen wird
aefordert.

Im Rahmen des QFD-Prozesses werden fiir die technischen Merkmale die
Kennzahlen relative Wichtigkeit W und relative Schwierigkeit S, ermittelt.
Merkmale mit einer hohen relativen Wichtigkeit (Anhaltswert: W >7) oder
Schwierigkeit (Anhaltswert: S > 7). aber auch Merkmale, die sowohl wich-
tig als auch schwierig sind (Anhaltswert W - S >15), sollien einer Risiko-
analyse, z.B. einer FMEA, unterzogen werden. Ziel der FMEA ist es, po-
tentielle Fehler, hier im Rahmen der Entwicklung eines Produktes. bereits

oeeigne-

=

withrend der Planungsphase aufzudecken, zu bewerten und durch
te MaBnahmen zu vermeiden.

Das Pugh-Verfahren ist eine Methode zur Bewertung unterschiedlicher

Losungsalternativen, Das Verfahren verwendet eine Matrix, in die zeilen-
weise die Bewertungskriterien eingetragen werden. Diese werden
moglichen Losungsalternativen, die in den Spalten eingetragen werden.
gegeniibergestellt. Beziiglich der einzelnen Korrelationspunkte wird nun
die Frage gestellt, ob das Bewertungskriterium einen positiven (+), neutra-
len (0) oder negativen EinfluB (-) auf die jeweilige Losungsalternative hat.
Im Anschlufs an diese Bewertung wird zeilenweise die Summe aus + und -
gebildet. Die geeignetste Alternative ist dijenige, die den grofiten positi-
ven Wert besitzt.

Notizen:

Simultaneous
Engineering

FMEA

Pugh
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Praxisbeispiel

Aufgabenstellung

Das vorliegende Beispiel zeigt die Anwendung des Quality Function
Deployment bei der Entwicklung eines Funksprechgeriites. Autbauend auf
einem bereits bestehenden Entwurf wurde QFD eingesetzt, um das Produk!
kundenorientiert zu entwickeln.

Projektvorbereitung
Mit den Auftraggebern wurden in einem Contracting-Gespriich das Projekt
und seine Eckdaten vereinbart.

Teambildung

Es wurde ein Team gebildet. das aus fiinf Teilnehmern bestand. Der Teil-
nehmerkreis setzte sich aus Mitarbeitern der Bereiche Vertrieb, Entwick-
lung. Fertigung und Qualititswesen zusammen. Das Team wurde von
einem erfahrenen QFD-Moderator unterstiitzL.

Kundenforderungen erarbeiten

Zur Vorbereitung der QFD-Sitzungen wurden die Kundenforderungen durch
Mitarbeiter der Bereiche Vertrieb und Qualitiitssicherung zusammengetra-
gen und vorstrukturiert. Dabei ergaben sich die Kategorien Design,
Bedienbarkeit, Zuverlissigkeit und gesetzliche Vorschriften. Diese Kate-
gorien wurden genutzt, um das House of Quality vorzustrukturieren.

Paarweiser Vergleich In der QFD-Sitzung wurden die Kundenforderungen in einem Brainstor-
ming detailliert und mit der Methode des paarweisen Vergleichs bewertet.

Projekt: Funksprechgerat
Frage: Welche Kundenforderung ist wichtiger 2"

Matrix: Faarweiser Vergleich

MéBgliche Bewerfungen
2= wichtiger

1 = gleichwichtig

0 = unwichtger
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Dabei zeigte sich z.B.. dafi gute Sprachverstindlichkeit wichtiger ist als
Variantenvielfalt oder lange Betriebszeit, aber ebenso wichtig ist wie eine
eroBe Reichweite. Die Ergebnisse des paarweisen Vergleichs wurden zel-
lenweise addiert und ergaben die Bedeutung des jeweiligen Merkmals im
Vergleich zu den anderen Merkmalen. Der grifte Wert wurde gleich 10.0
gesetzt, um eine Normierung der Werte zu erzielen. Damit ergab sich die
Bewertung aus Kundensicht, die zusammen mit den Kundenforderungen in
das House of Quality eingetragen wurde.
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Erstellung des
House of Quality

Wettbewerbsvergleich

Technische
Umsetzung

Wichtigkeit
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Das House of Quality zeigt, dal neben den im paarweisen Vergleich aufge-
fiihrten Kundenforderungen zusitzlich gesetzliche Forderungen aufgefiihrt
sind. Diese wurden als vorausgesetzte Forderungen verstanden und separat
bewertet.

Die einzelnen Kundenforderungen wurden im Hinblick aut ihre Erfiillung
durch das Produkt analysiert. Dies geschah fiir den aktuell vorliegenden
Entwurf sowie das am Markt stirkste Wettbewerbsgeriit. Aus diesem Ver-
gleich wurden Optimierungsmoglichkeiten abgeleitet. Diese beinhalten
Kundenforderungen, bei denen das eigene Geriit gegeniiber dem Mitbewer-
ber aus Kundensicht schlechter abschneidet.

Verkaufsargumente waren diejenigen Merkmale. bei denen das eigene
Geriit einen Yorsprung gegeniiber dem Wettbewerber besal3. Besonders her-
vorgehoben wurden die robuste Gestaltung sowie die grolie Anzahl der
angebotenen Varianten.

Aus Sicht des Marketings wurde ein Ziel fiir die jeweilige Kundenforde-
rung festgelegt. Bezogen auf dieses Ziel konnte eine KenngriBe fiir die
Marktakzeptanz berechnet werden. Es zeigte sich, dall das eigene Geriit
eine geschiitzte Marktakzeptanz von 73 % erzielte, das Wetthewerbsprodukt
eine geschitzte Marktakzeptanz von 82 %. Dariiberhinaus lagen wesentli-
che Bewertungen aus Kundensicht unterhalb der Zielkurve. Damit war
offensichtlich, dall das Geriit weiter verbessert werden mufite. um die
Leistungsmerkmale der Wettbewerbsprodukte zu tibertreffen.

Den einzelnen Kundenforderungen wurden technische Merkmale gegen-
iibergestellt. So libt sich z.B. eine grofie Reichweite durch hohe Sende-
leistung und eine hohe Empfangsempfindlichkeit erzielen. Hierdurch wird
die elektromagnetische Vertriiglichkeit (EMV) beeinflulit. Die einzelnen
technischen Merkmale wurden quantifiziert und mit den Merkmalen des
Wetthewerbers verglichen.

Fiir die einzelnen Merkmale wurde die absolute Wichtigkeit W berechnet
und in einen Relativwert W umgesetzt. Den Merkmalen Volumen, Sende-
leistung und Akku-Kapazitit wurde die grilite Bedeutung zuerkannt.



QFD - HOUSE OF QUALITY
Produkiplanung: Schwierigkeitsmatrix
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[n einer separaten Schwierigkeitsmatrix wurde der Umsetzungsaufwand ~ Schwierigkeit
abgeschiitzt. Die einzelnen technischen Merkmale wurden den Punkten Zu-

verlissigkeit, Kosten, Termin, Komplexitit und Ressourcen gegeniiberge-

stellt. Es zeigte sich, daf die Erfiillung eines Baukastenprinzips nur mit

hohem Aufwand méglich ist.
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Schwachstellen-  Der Zusammenhang zwischen relativer Wichtigkeit W und relativer Schwie-
analyse rigkeit S wurde in Form eines Portfolios dargestellt. Diese Darstellung er-
moglichte es. die wesentlichen Schwachstellen des vorliegenden Entwur-

fes zu erkennen und Optimierungsmaglichkeiten abzuleiten. Es zeigte sich,

daf das Volumen sowohl bei der Schwierigkeit als auch bei der Wichtigkeit

einen Wert von mehr als 7 besal. Daneben fanden sich weitere Merkmale,

bei denen das Produkt von Wichtigkeit und Schwierigkeit grofer als 15

war. Diese Merkmale stellten ebenfalls Schwachstellen dar. die noch opti-

miert werden konnten.
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Das Verhiiltnis von Wichtigkeit zu Schwierigkeit ist eine hilfreiche Kenn-
ariibe. Es zeigt Merkmale auf, die schnell ohne groBe Schwierigkeiten um-
gesetzt werden konnen. Im vorliegenden Fall war das Signal/Rausch-Ver-
hiiltnis (S/N) ein solches Merkmal. Ebenso waren Farbe und Frequenzgang

cinfach umzusetzen. Im mittleren Bereich fanden sich Tastatur, Sendeleistung
und Akkukapazitiit.

Aufbauend auf den Ergebnissen des QFD wurde ein kundengerechtes Pro-
dukt entwickelt. Das Verfahren zeigte Schwachstellen des vorhandenen Ent-
wurfes auf, die gezielt beseitigt wurden, Durch Analyse weiterer Kenngrisfien
ergaben sich Ansiitze fiir weitere Verbesserungen.

Ein Beispiel hierfiir ist der Kundenwunsch nach einer einfachen Bedien-
barkeit. Dieser lag in der Bewertung aus Kundensicht mit einer ,.3* einen

Punkt hinter dem Ziel, das mit einer .4 angenommen wurde. Das House of

Quality zeigt, dab diese Forderung mafigeblich durch die Tastatur. das Dis-
play und die Programmierung beeinflubit wird.

Die Bewertung aus technischer Sicht mit ciner 4" zeigt. dalf Tastatur und
Display weitgehend ausgereizt sind, und mit der Zielvorgabe iibereinstim-
men. Beide Merkmale besitzen ein negatives Dachpotential ..-3%. so dal
hier die Moglichkeiten schon ausgeschipft sind. Die Programmierung wurde
hingegen bei der technischen Bewertung nur mit einer ,.+2° bewertet und
liegt somit 2 Punkte hinter der Zielvorgabe. Die Programmierung besitzt
ein Dachpotential von .+1* sowie eine positive Korrelation zur Tastatur.
Hier ist nun ein Ansatzpunkt zur Verbesserung der Bedienerfreundlichkeit.

Wr/Sr

Strategische
Auswertung
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In diesem Zusammenhang ist das Ergebnis aus der Schwierigkeitsmatrix zu
beriicksichtigen. Die relative Schwierigkeit zur Umsetzung dieses Merk-
mals ist mit einem Wert von 8.4 sehr hoch. Diese hohe Bewertung ergibt
sich aus den Kriterien fiir Kosten und Termine. Fiir die Optimierung des
Kundenwunsches ..leichte Bedienbarkeit™ wurde als Zielgrobe fiir das Er-
lernen der Bedienung des Geriites ein Zeitraum von maximal einer Stunde
festgelegt. Dieses Ziel ist unter Beriicksichtigung der in der Schwierigkeits-
matrix aufgezeigten Randbedingungen zu erreichen.

Das Beispiel zeigt, wie durch gezielte Analyse der Zusammenhinge im
House of Quality die wesentlichen Punkte fiir die Entwicklung herausgear-
beitet wurden. Mit der QFD-Systematik wurde das Produkt in kurzer Zeit
zur Serienreife gebracht und ein Vorsprung gegeniiber dem Wettbewerb er-
zielt.

Notizen:




Zusammenfassung

QFD ist cine ganzheitliche und prozelorientierte Systematik, um Kunden-
forderungen in allen Phasen der Produktentstehung umzusetzen. Das An-
wendungsfeld reicht von Forschung, Entwicklung, Konstruktion, Fertigungs-
planung, Produktion bis hin zum Vertrieb. Es handelt sich um eine Pla-
nungsmethode, um neue Produkte einzufiihren und bestehende Produkte zu

verbessern.

Mitarbeiter werden gezielt in den Produktentwicklungsprozeli bereichsiiber-
areifend eingebunden. Thr Wissen und ihre Erfahrung werden im Team ge-
nutzt.

QFD fordert die integrierte Verwendung weiterer Qualititsmethoden, wie

2.B. Wertgestaltung, Fehler-Maglichkeits- und EinfluB-Analyse, statistische
Versuchsplanung und Prozeliregelung.

QFD sollte insbesondere dann angewendet werden, wenn es gilt:

komplexe Entscheidungsprobleme kompakt darzustellen und nachvoll-
zichbar zu dokumentieren,

»  den Entwicklungsprozel besser auf den Kunden zu fokussieren,
» die Zahl der Spezifikationsinderungen zu reduzieren,

 [rithzeitige, interdisziplinire Kommunikation im Entwicklungsprozel3

sicherzustellen und

» den Transfer von Wissen und Erfahrung zu verbessern.

Erfolgreiche Produkte und verkiirzte Entwicklungszeiten werden durch
griindliche Erfassung und vollstindiges Verstehen der Kundenwiinsche so-
wie frithzeitige methodisch gestiitzte Kommunikation erreicht.

Eine nachhaltige unternchmensweite Optimierung des Entwicklungspro-
zesses wird durch eine kontinuierliche Verlagerung der Personalkapazitiit
von den korrektiven zu den planenden, kreativen und priiventiven Prozes-
sen erreicht.

Der verstiirkte Einsatz der QFD-Methode ist ein wesentlicher Beitrag zur
Erhaltung und Stirkung der Wettbewerbsfihigkeit des Unternchmens ge-
mil der Zielsetzung:

.Mit besseren Produkten schneller am Markt!”




Impressum

(QuaLiTy ENGINEERS

Dr. Bernd Gimpel, Aachen
Telefon 0241/9519500 » Telefax 0241/9519502
E-Mail: Gi.Quality-Engineers @t-online.de
Visit our homepage at www.Quality-Engineers.de

in Zusammenarbeit mit
Robert Bosch GmbH




