QFD — QUALITY FUNCTION
DEPLOYMENT




Definition zur Methode QFD

Quality Function Deployment ist ein System aufeinander abgestimmter Planungs- und
Kommunikationsprozesse, die dazu dienen, die ,Stimme des Kunden® in die
Qualitatsmerkmale von Produkten, Prozessen oder Dienstleistungen zu Ubersetzen,
diese ein zu planen und wettbewerbsorientiert zu realisieren, um am Markt erfolgreich zu
sein.

Arbeitsweise mit QFD

. préventive Planung von Produkten und Dienstleistungen

. frihe Einbeziehung aller Beteiligten (Marketing, F&E, Fertigung, Vertrieb, Service)
. Ermittlung der Kundenanforderungen und der Wettbewerbssituation

. konsequente Orientierung an den Kundenbedirfnissen und am Wettbewerb

. Produktdefinition gemeinsam im Team

. Festlegen von Entwicklungszielen

. zZielgerichtete (Produkt- und Prozess-)Entwicklung

QFD ist in erster Linie ein wichtiger Kommunikationsprozess, der
sowohl die interne Kommunikation zwischen den Abteilungen als
auch die externe Kommunikation mit dem Kunden erfordert.




Ziele von Quality Function Deployment

libergeordnete Ziele von QFD
Erfolg fir die Kunden
Erfolg fir die Mitarbeiter
Erfolg flr das Unternehmen

Ziele von QFD-Projekten
Optimale Kommunikation zwischen den an der Produkt-, Prozess-
oder Dienstleistungsentwicklung beteiligen Abteilungen, gemeinsame
Definition der Qualitdtsmerkmale.
Verklrzung der Entwicklungszeit von optimal an den
Kundenbedurfnissen und der Wettbewerbssituation ausgerichteten
Produkten / Dienstleistungen und Prozessen.
Vermeidung von Over Engineering: Nicht die méglichen Features,
sondern die vom Kunden gewlinschten Funktionen werden realisiert.
(Ingenieure beginnen gerne mit einfachen oder interessanten
Arbeiten - das sind aber nicht immer die wichtigsten und
notwendigsten. Yoji Akao )




Strategischer Ansatz des QFD-
Prozesses

Was will der Kunde? Was wollen wir?

Was bietet der Markt? W as bieten wir?

Wie ist das Markt strukturiert? Wie sind wir beteiligt?

Wer ist unser Wettbewerber? Wie ist unser Image?

T

Was kann der Wettbewerber? Was kénnen wir?

Wo liegen unsere Chancen? ’

Was muss unser neues Wie gehen wir mit dem neuen
Produkt kdnnen? Produkt ins Marketing?
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Nutzen von QFD

Intensivierung der abteilungstibergreifenden Zusammenarbeit
Férderung einer offenen Kommunikation und Information
Konzentration von Expertenwissen

Aufbau von Markt- und Produkt-Know-how

Erfassung und Darstellung komplexer Anforderungen an Produkte, Prozesse oder
Dienstleistungen

Fokussierung auf Kunden und Wettbewerb

Bewertung und Gewichtung von Beziehungen, Abhé&ngigkeiten und Einflissen
zwischen Anforderungen und Leistungen

Aufdeckung von Informationsméngeln

systematische Ubersetzung von Kundenanforderungen in Arbeitspakete
Konflikte werden in der Planungsphase diskutiert

vom madglichkeitsorientierten zum zielorientierten Arbeiten

Moglichkeit der Verfolgung kritischer Pfade

Moglichkeit zu Target-Costing
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Wirkung von QFD

Mit QFD wird mehr Zeit in die Produktdefinition im Team investiert. Die Entwicklung
erfolgt dadurch markt- und zielgerichteter, der Aufwand fiir nachtraglich Anderungen
sinkt. Durch Risikomanagement wird dem Krisenmanagement vorgebeugt.

Entwicklungsablauf

ohne
QFD

mit F----4--------- -

QFD  produkt- Design I Redesign
definition :
|
|
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Das QFD-Team

Entwicklung Produktmanagement
/ Konstr.\ / | Marketing
Versuch ——— Moderator +«— Kundendienst
| Service

e

Priifplanung Fertigung
I QS

Das QFD-Team ergibt sich aus der Projektdefinition
*  Wer hat Informationen Uber die Anforderungen?
*  Werkennt den/die Anforderungssteller sehr gut?

*  Werkonzipiert oder entwickelt Losungen?
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Zusammensetzung von
QFD-Teams

* heterogene, abteilungstibergreifende Zusammensetzung
« Teamgréle. 3 - 5 Personen
* keine groflien Hierarchiespringe im Team

«  zahlenmaRig ausgeglichene Teamzusammensetzung (kein Ubergewicht einzelner
Bereiche)

Teammitglieder sollen grundsatzlich die Problematik kennen
* keine verfeindeten Teammitglieder / keine "Einzelkampfer"
*  keine demokratischen Abstimmungen, sondern Einigung auf der Basis von Fakten

*  kommunikations- und entscheidungsfahige Teammitglieder

Interpretationsweise bei QFD
*  Ohne das Hintergrundwissen des Teams werden falsche Aussagen getroffen.
«  Schlussfolgerungen, Entscheidungen bzw. Ergebnisse sind zu dokumentieren.

«  Simulation von Anderungen durch die Uberpriifung der Auswirkungen im House of
Quality (HoQ).




Anwendung von QFD(-Elementen)

QFD wird typischerweise eingesetzt bei der

s.... Konzeption eines neuen Produkts

s.... Modifikation eines vorhandenen Produkts

s.... Konzeption / Modifikation von Verfahren / Prozessen
..... Planung eines Dienstleistungskonzeptes

».... Auswahl von Varianten

Vom Prinzip her kann QFD immer eingesetzt - WAS ist gefordert ?
werden, wenn es darum geht, Antworten auf ]
interne oder externe Anforderungen zu finden. - WIE kann ich es realisieren ?

Beispiele

* Auswahl eines Systems (z.B. EDV, Maschine)

* Aufbau eines ISO-Systems

+ Neugestaltung oder Uberarbeitung von Geschéftsprozessen

* Entwickeln von Unternehmensstrategie und -zielen
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Wechselwirkungen
\,/’/ \\\\ WIE?

Zielkonflikte X -
AT T Da( .... kann ich die Anfor-
/rrrﬂ ﬂ derungen erfiillen?

. .
WAS? %— Benchmarking
... sind die / Ist / Soll-Abgleich
/D
Anforderungen? vifl % Verkaufsschwerpunkte
4
H technisches BM
Beziehungen H techn. Schwierigkeiten
zwischen | Bedeutung der WIE's
dem WAS technische
wl‘é dem Spezifikation des WIE
herstellen kundenorientiert
[[IIIIIIT  technikorientiert
EEEE  kunden- und technikorientiert
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Mehrstufiger QFD-Prozess

Produkt-
funktionen
Anforderungen 1 Bau
gruppen/
an das Produkt Komponenten
Q 2 Prozess-
kritische (schritt)e
Funktionen
Q 3
kritische
Baugruppen
Komponenten I—} 4
kritische
Prozess(schritt)e
0 .... Marktuntersuchung ( )
1 .... Konzept-/ Produktplanung
2 .... Baugruppen-/ Komponentenplanung Maschinen
Arbeitsanweisungen
3 .... Prozessplanung Prifanweisungen
4 .... Produktions-/ Verfahrensplan. Schulungsplane

Wissensbedarf etc.
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Das ,house of quality”

Optimierungsrichtung

Funktionen

Kundenanfarderungen

Eigenes Produkt IST
Eigenes Produkt S0LL
Ertwicklungspotential
“Yerkaufzschwerpunkt
abzol. Bedeutung K&

Bedeutung KA
Wettheweerber

technizche Schwierigkeit

eigenes Produkt ST

Wetthewerber

eigenez Produkt =0LL

technizche Bedeutung
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Schritt 0: Definition der

Rahmenbedingungen
Ziele Hinweise Varianten
= Festlegen von Rahmenbedingungen
Rahmenbedingungen und kénnen sein:
Umfang des Projekts = Ziele des QFD-Prozess
= Festlegen der = mégliche Kunden
Vorgehensweise = mogliche Wettbewerber
= H H Optimierun, csrichtung
_Ern_"ll_ltteln derl\l/(let%nt(rjussed - festgelegte 1L
Im feam zur viethode un Herstellungskosten REIMEEEE
zum Projekt . .
= mogliche Markte = HAHIHHE
= Festlegen der f t I t Kundenanforderuncgen’ E i%‘ E i%‘ ufg_l E %
. . |
~kommunikativen :S geketg s ;
Spielregeln® r(? ukisegmen
= Spielregeln fir QFD- —
technizche Schwierigkeit
P rOZeSS eigenes Produkt 15T
= Spielregeln fir das Team e
eigenes Procdukt SOLL
SChreiben Sie die technizche Bedeutung

Rahmenbedingungen fur
alle gut sichtbar auf !




Schritt 1: Ermittlung der

Kundenanforderungen
Ziele Hinweise Varianten
= Ermitteln der = Kundenanforderungen Kundenanforderungen

Kundenforderungen

= \erstehen der
Kundenanforderungen

= Gliedern der
Kundenforderungen

sollten genauer
umschrieben werden als
nur mit der Formulierung
im House of Quality.

= Kundenanforderungen
kénnen nach
Oberbegriffen geclustert
werden.

= Kundenanforderungen
sollten ahnlichen
Anforderungsebenen
entsprechen.

= Kundenanforderungen
nicht nur aus
Reklamationen ableiten!

kénnen erganzt werden
durch Anforderungen des
Unternehmens, des
Gesetzgebers, der Ver-
bande etc. Diese sollten
aber getrennt gewichtet
werden

COptimierungsrichiung

Funktionen

Huncenanforderungent

Bedeutung KA,

Eigenes Produkt IST

ittheweerber

Eigenes Produkt SOLL

Ertwwickiungspotentisl

Werkautsschwerpunkt

absol. Bedeutung KA

technizche Schewvierighet

sigenes Produkt IST

etthewerber

eigenes Produkt SOLL

technische Bedeutung




Wie der Kunde "Qualitat" definiert:

Uber den bekannten Namen (Markenartikel)

Uber Empfehlungen (von Mund zu Mund, Warentest)

Uber eigene oder fremde gute Erfahrungen (Image)

Uber den &ulReren Eindruck (Aussehen, Design)

Uber die Haltbarkeit (Lebensdauer, Soliditat, Ausfalle)

Uber einfache Benutzbarkeit (Handhabung, Reinigung, Pflege)
Uber die Verarbeitung (Sorgfalt, Garantie)

Uber das Preis-/Leistungsverhaltnis

tber die technischen Eigenschaften (Funktionen)

Warum der Kunde schlieBBlich kauft:

wegen des ginstigen Preises
wegen der Eigenschaften

wegen des Aussehens

wegen der einfachen Benutzbarkeit
wegen des bekannten Namens
(Gallup-Umfrage 1990 in USA, J, D)
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Kundenanforderungen nach
dem Kano-Modell

Kundenzufriedenheit

>

Begeisterungs-
anforderung

veréndert sich positiv

\

liberhaupt nicht

vvoll

| ——
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Erfallungsgrad
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er Anforderung Basisanforderung
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Leistungs S
anforderung €
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nach Noritaki Kano
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Kundenanforderungen nach
dem Kano-Modell

Basis- Leistungs- Begeisterungs-
anforderungen anforderungen anforderungen
Ermittlung schwer zu leicht zu ermitteln, |[schwer zu
ermitteln, da vom |da vom Kunden ermitteln, da dem
Kunden nicht mehr |speziell erwahnt Kunden oft noch
explizit erwdhnt und erfragt nicht bekannt
Wichtigkeit sehr wichtig, sehr wichtig, da sehr wichtig, wenn
entscheidet Uber |der Kunde hier Wettbewerber
Erfolg oder Miss- | Wettbewerbs- diese Anforderung
erfolg eines vergleiche schon bald erflllen
Produkts durchfihrt
Wertigkeit fiir [héchste Wertigkeit |Wertigkeit durch | Wertigkeit oft nur
den Kunden Kunde definiert abschétzbar
Verkaufs- selten nur wenn Vorteil meistens, wenn
argument gegenuber dem Preis-Leistungs-

Wettbewerber
vorliegt

verhaltnis stimmen




Kundenaussagen verstehen

Kundenaussagen Kundenanforderungen
kussechter Lippenstift ?
handlicher Knopf ?
gutes Design ?
einfache Bedienung ?
guter Komfort ?
bequemer Sitz ?
geile Kassette ?

Kundenaussagen kénnen mit Hilfe der 6-W-Methode
zu Kundenanforderungen uminterpretiert werden.
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Kundenaussagen verstehen

Kundenaussagen >

WER wird das Produkt benutzen ? = Alter, Ausbildung, Endverbraucher,
Kundensegment etc.

WAS soll das Produkt kénnen ? = Einsatzzweck, Nutzen
WO wird das Produkt benutzt ? = Betriebsorte / -bedingungen, Markte etc.

WANN wird das Pr@dukt benutzt ? = Zeit, Saison, Frequenz etc.

WIE wird das Produkt eingesetzt ? = dauernd / sporadisch, kommerziell /
privat, alternative Anwendungen etc.
WARUM wird das Produkt benutzt ? =  spezifischer Nutzen, spezifische Anwen-
dungen, Sicherheitsaspekte etc.
Kundenanforderun
gen
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Kundenanforderungen entwickeln

Beispiel Fahrzeugtiire: Affinitatsdiagramm

erste zweite dritte Ebene
Ebene Ebene
‘ Dichtheit }fﬂ Wasser }7% dicht bei Regen
%{ dicht beim Waschen

ﬂ Wind }7% kein Windgerausch auf Autobahn

ﬂ kein Windgerausch bei Stadtfahrten

|

|

|

|

ﬂ Gerausche kein Quietschen bei der Fahrt ‘
kein Klappern ‘

|

|

|

|

Haltbarkeit einfache Wartung rostet nicht
[j lange Funktion der Mechanik
Stabilitat }_[j sicher bei Kollision
kein Verbiegen
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Kundenanforderungen spezifizieren

Beispiel Fernbedienung

primare sekundare tertiare funktionelle Werte /
Anforderung Anforderung Anforderung | Anforderungen | Q-Kriterien
leicht zu gut zu halten gut zu fassen Erg. / Haptik
bedienen klein Geometrie Lange / Breite
leicht Gewicht
stabil in der Minimalgewicht
Hand Schwerpunkt
stabil beim w
Minimalgewicht
Weglegen Schwerpunkt
dauerhaft be- keine Abnutzung | Ubertragung Anzahl Uber-
(Lebensdauer) |-yeringer Batte=—|Energie= :
rieverbrauch versorgung Ensegiibedien
leicht verstandl.
Anforderungen ableiten

und messbar machen!! —
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Schritt 2: Bewertung der

Kundenanforderungen
Ziele Hinweise Varianten
= Ermittlung der Bedeutung | = Die Gewichtung der = Die Bewertung der
der Kundenanforderun- Kundenanforderungen Kundenanforderungen
gen kann durch den erfolgt auf einer Skala
= Rangierung der paarweisen Vergleich im von 1 -10 oder 1 — 100
Kundenanforderungen Team oder direkt mit dem
Kunden erfolgen. 10 - besonders wichtig
Prinzipiell sind alle im 1 - weniger wichtig
QFD ermittelten
S Kundenanforderungen = Bei verschiedenen
| lzlslzls wichtig, allerdings mit Kunden,
5 3 % 5 % ‘g fé :“ unter.schi_edlicher Marktsegmenten und
£ R Wertigkeit. Der Wert 0 Zielmarkten kénnen
Kundenanforderunge |22 &|z/5|2| sollte nicht entstehen. mehrere Spalten fiir die
—— Bei der Beurteilung der Bedeutung der
= Kundenanforderungen Kundenanforderungen
techrische Schwierigket keine Kundensegmente sinnvoll sein.
e mischen.




Schritt 3: Benchmarking (Image)

Ziele

Hinweise

Varianten

= Benchmarking auf der
Ebene der
Kundenanforderungen

= Ermittlung der Starken
und Schwachen des
eigenen Produkts u. von
Wettbewerbsprodukten

Eigenes Produkt SOLL

Ertwicklungspatenzial
“erkaufsschwerpunkt

Eigenes Produkt 15T
ahzol, Bedeutung K&

\Wetthewerber

O|0|O|0|O|eedeutung KA

technische Schywisrigheit

sigenes Produkt IST

Wistthewerber

sigenes Produkt SOLL

technische Bedeutung

= Produkte, welche
verglichen werden,
sollten in der gleichen
Kategorie der
Bedurfniserflllung
stehen.

= Wettbewerberprodukte
nicht allgemein
beurteilen, sondern ein
konkretes
Konkurrenzprodukt
auffiihren.

= Beurteilung vom Kunden
bestatigen lassen.

Als Basis fiur die besser /

schlechter Beurteilung kann

benutzt werden:
= das eigene Produkt

= die angebotene
Produktpalette

= Bestin Class”

Bewertungsskala:

5 — Anforderungen sehr
gut erfullt

3 — Anforderungen erfillt;
aber nicht mehr

1 — Anforderungen nicht
erfullt




Schritt 4: Soll-Profil und
Verkaufsschwerpunkte

Ziele

Hinweise

Varianten

= Definition des geplanten
Produktimage bzw. der
zukunftigen Verkaufs-
schwerpunkte

= Indirekte Einbindung der
Unternehmensziele durch
Verkaufsschwerpunkte
und Sollprofil im
Benchmarking

= Verkaufsschwerpunkte
berlcksichtigen die
Bedeutung fir den
Kunden und die
Ergebnisse des
Benchmarkings
(bisheriges Image).

= Verkaufsschwerpunkte
berlicksichtigen auch die
Unternehmensstrategie.

Als Klassifizierung der
Verkaufsschwerpunkte
wird meist benutzt:
1,5 - wichtiger
Schwerpunkt
1,2 - mittlerer
Schwerpunkt

1 - kein Schwerpunkt

Optimierun: oysHchtung

Eigenes Produkt SOLL

Ertwick lungspatenzial

verkaufsschwerpunkt
ahsol. Bedeutung KA

O(O0 |2 |a|Ofwetthewerber

O0)0|0|0|O|eedeutung K
|ﬂ|ﬂ |m |ﬂ |ﬂ|E|genes Produkt ST

technische Schywvierigkeit

eigenes Produkt IST

Wettbewerber

eigenes Produkt SOLL

technische Bedeutung




Schritt 5: Entwicklungspotentiale

Ziele

Hinweise

Varianten

= Ermittlung des
Entwicklungspotentials

= Ermittlung der Bedeutung
der Kundenanforderun-
gen unter Berilcksichti-

= Die Berechnung des
Entwicklungspotentials
erfolgt aus dem Sollprofil
und dem Istprofil des
Benchmarkings.

= Entwicklungspotentiale
kdnnen ermittelt werden
durch:

= Sollprofil/lstprofil
= Sollprofil/lstprofil des

gung der l_Jnternehm_ens- E'_D =SOLL/IST wichtigsten
aspekte wie Sollprofil und | = Die Berechnung der Wettbewerbers
Verkaufsschwerpunkte absoluten Bedeutung der | | oo
Kundenanforderung Sollprofil/Istprofil
berlicksichtigt Differenz
]
Optirmierun g srichtung mUIti Iikativ: . .
. A P Sollprofil/lstprofil des
: o| |23|%|g| - Bedeutung der wichtigsten
. HHEHHE Kundenanforderung Wettbewerbers
Hundenanforderungen ﬁ E‘J' % E‘J' ‘E % E L4 i i . .
— Sraalar T Entwicklungspotential = Vergleich des Istprofils
= ammre—e © geplanter zum ,Best in Class® je
‘:' olofolal 0 VerkanSSChwerpunkt Kundenanforderung
eigenes Produkt IST aB = E X V X B




Schritt 6: Definition der Funktionen

Ziele

Hinweise

Varianten

= Definition, wie KA
erreicht werden sollen
(Funktionen / Merkmale /
Baugruppen)

= Abgrenzung der Fkt. /
Merkmale/ Baugruppen

Cptimierungsrichtung

Funktionen

Kundenanforderungen’

| e |

[ ]

]

[ ]

O0|0|3|m|Eigenes Produkt SOLL
O0|0|3 |3 |Ertwick ungspatenzial
0|0\ 0| 0| O] verk aufsschwerpunkt

OO0 |00 |O|pedeutung Ka
0OO(O0|0|O|eigenes Produkt IST
OO |0O|0O| D) wetthewerker

|

O|0|0|0|O|abzol. Bedeutung Ka

technizche Schyvierigkeit

eigenes Produkt IST

Wetthewverber

eigenes Produkt SOLL

technizche Bedeutung

= Zahlbare oder messbare
Funktionen definieren.

= Kein Mischen von
Funktionen, Merkmalen
oder Baugruppen.

= Funktionen kénnen nach
Oberbegriffen geclustert
sein.

= Funktionen kénnen aus
den Kundenanforde-
rungen oder aus
bestehenden Produkten
abgeleitet werden.

Produktleistungen kénnen
sein:

= Funktionen

= Merkmale

= Baugruppen

Funktionen sind das
Ergebnis der

Kombination von
Merkmalen.

Merkmale sind direkt
einzeln veranderbar (z.B.
in der Zeichnung, in der
Rezeptur, etc.).

Baugruppen ergeben sich
aus Funktionen bzw.
Merkmalen.




Ansatzpunkte fur das WIE

Prod.-Funktionen

Prod.-Merkmale

z.B. Fahrleistung

Vorteile
* einfacher Einstieg
* gut fir neue Prod.

« techn. Benchmarking
einfach machbar

Nachteile

» Abstraktion auf Fkt.
macht z.T. flr das
Team Probleme

» Ergebnisse (Fkt. /
VerknUpfung mit KA)
sind z.T. schon bekannt

z.B. Hubraum, PS

Vorteile

* Ingenieure denken in
Merkmalen

* Ingenieure
optimieren Merkmale

* Input z.T. aus
Zeichnung ableitbar

Nachteile

* Denken in alten
Lésungen

* ergibt sehr grolde
Matrizen

z.B. Motor

Vorteile

» Verkaufer denken in
Baugruppen

* modulare Bauweise
wird angestrebt

Nachteile

* Denken in alten
Lésungen

* techn. Benchmarking
oft nicht méglich

* bringt selten
Innovationen

Baugruppen/ Komp.




Schritt 7: Wirkung der

Funktionen auf die KA (f

Ziele

Hinweise

Varianten

= Beurteilung der Einflisse
zwischen Funktionen und
Kundenanforderungen

= Beurteilung der Starke
des Einflusses

= Darstellung der
Produktkomplexitat

Dpatirmicrun stichtung
dl=|=
T E |
£ NEINE -
g SHEHEEHE
< el=|®|2|5| 2|3
el S| om w | = [as]
HEEHEHEEE
c| S| E|L = | &
Hundenanforderungen’ & ugJ‘ £ ug_l! E E|g
Ojoo[o/oja[g
O|oja|lojma E E
ofolgloiolaif
o|la|l0|ojga|8|0
| Oolo|o|gojlo|d|c
technizche Schwierigkeit
eigenes Produkt IST
Wistthewerher
igenes Produkt SOLL
technizche Bedeutung

= Die Beurteilung des
Einflusses erfolgt nicht
durch Mittelwertsbildung,
sondern durch
Diskussion der Fakten.

= Erfasst wird der Einfluss
der Funktionen auf die
Kundenanforderungen
und nicht umgekehrt.

= Der Unterschied
zwischen starkem und
schwachem Einfluss
entspricht dem zwischen
direktem und diffusem
Einfluss.

Beurteilungskennwerte
kénnen sein:

3 - starker Einfluss
2 - mittlerer Einfluss
1 - schwacher Einfluss
0 - kein Einfluss
oder:
9 - starker Einfluss
3 - mittlerer Einfluss
1 - schwacher Einfluss
0 - kein Einfluss

Darstellungsform Uber
Zahlen oder Symbole.




Schritt 8: Technische Bedeutung

Ziele

Hinweise

Varianten

= Berechnung der
technischen Bedeutung
der Funktionen

= Ermittlung von
SchlUsselfunktionen

Cptimierungsrichtung

Kundenanforderungen’

|m|m m|m O|Bedeutung K
|&|m|m|m|m|5igenes Produkt IST
|W|ﬂ|ﬂ|ﬂ|ﬂ|\’\"eﬁbemrber

|m|m |m |m |m|Eigenes Pradukt SOLL
ﬂ|ﬂ|m|ﬂ|ﬂ|ErrtWicklungspotenzial

m|m| m|m| m|\ferk aufzzchmerpunkt

ﬁ|ﬂ|@|m| m|absol. Bedeutung K&

technizche Schwierigkeit

eigenes Produkt 15T

Wietthewverber

eigenes Produkt SOLL

technizche Bedeutung

Berechnung:

= Multiplikation des
Beurteilungskennwertes
mit der (absoluten)
Bedeutung der Kunden-
anforderung, spalten-
weise Summenbildung

' Die technische Bedeutung
ist eine Ubertragung der
Rankings der
Kundenanforderungen auf
ein Ranking der
Produktleistungen.

' Reflexion der techni-
schen Bedeutung auf
Herstell- und Projekt-
kosten.

Fur die Multiplikation der
Beurteilungskennwerte
kann benutzt werden:

= die Bedeutung der
Kundenanforderung

oder

= die absolute Bedeutung
der Kundenanforderung




Schritt 9: Technisches

Benchmarking (f.’\
=

Ziele

Hinweise

Varianten

= Benchmarking
technischer Funktionen

Optimierungsrichtung
dlz|=
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technizche Schwierigheit
eigenes Produkt 1IST
ietthew erber
eigenes Produkt SOLL
technizche Bedeutung ojoooo

= Das Benchmarking
(Technik) in grafischer
Darstellung erweist sich
in der Praxis oft als
wenig hilfreich. Besser ist
es, die konkreten
Funktionsauspragungen
zu erfassen.

= Werden anstelle von

Funktionen Merkmale
bzw. Baugruppen
verwendet, lasst sich
oft kein vernlnftiges
Benchmarking
durchfiihren.




Schritt 10: Optimierungsrichtungen

Ziele Hinweise Varianten
= Festlegung der = Die Optimierungsrichtung | Optimierungsrichtungen
Optimierungsrichtung fur ist wichtig fur die kénnen sein:
die Funktionen Ermittlung von Wechsel- | « Funktion maximieren A
w!rkungen. _ = Funktion minimieren V¥
= Die Betrachtungsweise = Funktion auf Zielwert ©

fur die Optimierungs-
richtung ist vor der _ _
Festlegung der Wechsel- | Die Betrachtungsweise

Optimisrun gstichtung ; Wirkung ZUu definieren. kann sein.
SREIHEE = kostenoptimales Produkt
k= ] ;ﬁ %E s . .
HHHEE = funktionsoptimales
Kundenanfarderungen E i% § % uEg_l g Ez PrOdUkt
=R ] ojo[o]o/oo[]
O o|oo|ojo|0j0]
] m | o|jojo|ojoja|o|
] O ooo|goiaig]
o|glo/alojalaln

technizche Schwierigkeit

eigenes Produkt ST
Ettheweerber ojoooo

eigenes Produkt SOLL

technizche Bedeutung ojooo|o




Schritt 11: Wechselwirkungen

Ziele

Hinweise

Varianten

= Ermittlung von zwangs-
l&ufigen
Wechselwirkungen

= Ermittlung von
Zielkonflikten bei
Produktleistungen

Zial

T | [EH]
]

B @ e (g

Funktionen
00 0O e |O
]

OO 0O|O| Of verkautz=chuwerpunkt
OO|O|O|O|aksol. Bedeutung K2

O|0|0 @|0|Eigenes Produkt ST
OO0 |0 [O|m|Eigenes Produkt SOLL
0|0 |0 3| O|E rtwick ungspaten:

0|00 3| 0| pedevtung kA4
0|0 |3 |3 | O |wietthewerber

0|0

technizche Schuierighet

O
O
o
O
o

eigenes Produkt IST

Wetthewverber O|ojojo|o

sigenss Produkt SOLL

technizche Bedeutung

Vorgehensweise:

= Feststellen, ob eine
Wechselwirkung
zwischen zwei
Funktionen besteht.

= Festlegen der
Wirkungsrichtung der
Wechselwirkung (A
beeinflusst B, B
beeinflusst A, Aund B
beeinflussen sich
gegenseitig).

= Beurteilen, ob eine
Wechselwirkung
positiven oder negativen
Einfluss auf die
Optimierungsrichtung
der Funktionen hat.

Wechselwirkungen kénnen
auf vier oder auch nur
zwei Stufen bewertet
werden:

++ stark positive
Wechselwirkung

+  positive
Wechselwirkung

- negative
Wechselwirkung

stark negative
Wechselwirkung

Weitere Kennzeichnungen
kénnen sein:

? = unbekannt, ob
Wechselwirkung
vorhanden

I = Wechselwirkung mit
andernder Wirkrichtung




Schritt 12: Technische

Schwierigkeiten
Ziele Hinweise Varianten
= Ermittlung der techni- = Die technischen Unterscheidung der
schen Schwierigkeiten bei Schwierigkeiten kénnen Schwierigkeiten méglich
der Realisierung der aus Erfahrungswerten in:
Funktionen, Merkmale von vorausgegangenen, = technische
oder Baugruppen. ahnlichen Entwicklungen Schwierigkeiten
bgurtent.werden. = organisatorische
= Die Skalierung der Schwierigkeiten
technischen

= Vorschriften
Schwierigkeiten ist dem

Team freigestellt.
g Schwierigkeiten kénnen

bewerten:

= Schwierigkeit flr
Erreichung des Istwertes
der Funktion

= Schwierigkeit flr
Erreichung des geplanten

Kundenanforderungen

m\m|m|m| ﬁ|\-’erk aufzachwerpunki
ﬂ‘ﬂ|ﬂ|ﬂ| ﬂ|absol. Bedeutung KA,

[Dojojo|ofeigenes rodutist
|m‘m |§ |g |m|Eigenes Produkt SOLL
ﬂ‘m |ﬁ |ﬂ |ﬂ|ErﬂchIungspo{enzia\

|ﬂ‘ﬂ |ﬂ |ﬂ |ﬂ|Weﬁbewerber

technizche Schwierigkeit SOI IWerteS der FunktiOn
eigenes Produkt IST Oo|ojojojo
[istthewerber Oo|jojojo|o

eigenes Produkt S0OLL

technizche Bedeutung




Schritt 13: Definition des Sollprofils

Ziele Hinweise Varianten
= Festlegung der Sollwerte | Einfluss auf die Festlegung Die wichtigsten
flr die Funktionen der Sollwerte haben: Funktionen kdénnen in
= Inputinformation fur = technische Bedeutung einer nachsten Stufe des
Lasten- und Pflichtenheft | « technische QFD-Prozesses z. B. auf
Schwierigkeiten Merkmale oder
technisch Baugruppen
|
E’?C n;}sc elff heruntergebrochen,
enchmarking detailliert und vertieft
' Wechselwirkungen werden.
HEEEN
I ] I = A
| | [T ] W A
| | 1O ojg|ajo|
|| 1O oojao|
O === =]]=]
technische Schwierigkeit Oo|jojoja|o
eigenes Produkt IST Oo|o|jo|jo|o
ietthewverber O|olojo|o
neresosars |8 18]8[0]8




Blockheizkraftwerk

Wirkung
[~ ] compression
BewertungsmaRstibe: - bleed
Funktion/Anforderung: fuel distribution |:[ Wourde nicht bearbeitet
+ |combustion
2 = starker Einflu + expansion
1= schwacher Einfluf + |pressure recovery
BeiSpiel: 0 = kein Einflui - 1- exhaust
Wirkung: - - - |transport
= - neg. Wechselwirkung - - - site erection
BIOCkheIZkraftwerk + pos. Wechselwirkung commissioning
Benchmarking: - - operation
5 = sehr viel besser maintenance
3 = Durchschnitt - inspection
1 = sehr viel schlechter - - |- sales of spare parts
Bedeutung: 1 + |+ reconditioning
10 = sehr wichtig
Optimierungsrichtung - |- |- | +
Funktionen a1
= i o
= %) 2} o R R <
2 < 3 o llSlzlc||2|E)5] 2
Slel (ElslslalalelElel<lElslelBlal2| 8|82 )2]8| 3
R HEEHEEHEEHEHE HHEE BRI EHE
HHHEHEBEBHEHEE G I HHE
& | € S E B I E R EBEEE R E gl2ale s |e| £
g1 1z(8(38| |T|75[°|E|°|s|ElB| s |E 2| E|2|5] 2
= = g S £ Slz|z|s|z|2| 8
@ io Rl S I
[ ]
Kundenanforderunaen
availability of spare parts 12|12 2]2|1]1)0|1]2]J0|0]0]2]2Q10] 3 2 3 4 11,3]1,5] 20,0
customer fuel capability 0j2|0j2|2|1|0|0]J0|0|2J2|0|0|0|jOf10] 4 3 3 5 113]15] 18,8
deliver time 1]2)|1]1]2]2[1]ojojo|2|2|1|[1]0o]Of10] 2| 3| 3 4 120f15] 30,0
dual fuel capability (standard gas /oil) f0oJ 0|0} 2|2 |2|0|0fJO0jo0f2]0|0|0jOjOQ10] 2 2 2 3 |15]12] 180
efficiency 2|11|1]o0]1]1]2]2)J0]0ojojojojOojOojopg10) 3| 3 | 3 3 110]1,0] 100
emissions 1]2|1]1]2]2[1|[1]1]2]1]0[0o|0ojOo|OQ10] 1 312 3 ]13,0/1,0] 300
maintainability, costs, lifetime ol2|1]2]2|2|1|1]0]0]jojojojO|2|1Q1) 2| 4] 2 3 |15]10] 15
monitoring , diagnostic 1{2|1/1]2]2|1]1J0]j0 1|J1|1|]1]O0]jOfR 7| 1 3 3 5 150]13] 455
noise emission 112|122 |2[1|1]o]2|2|2|2|2]2|2f10] 2 1 3 4 120]14] 280
operation flexibility 1]1]joj1]1]2[1|1]1]1]2]1]0[0jO0|Ofg 7] 2]3]|2 3 115]1,0] 10,5
operation handling 1]1|1]2]2|2[1]0]jo|2|2|0|2|2|2|2Q4] 2| 3| 2 4 |20]12] 96
power output 0J]o0|0|2]2]2]|0]0fJO]|1]1]0]jO0]jOjOjOQ1]) 3|3 ]3 3 110]10] 10
proven technology 0]2|1]2/2|2|0|2J0|0|2|]0|0]j0/0|0f4] 2 3 2 4 12,0)1,0] 8,0
reliability / availability 1]2|1]1]2]2[0ofojo|1]1]of2|0]2|2¢ 5] 1 312 3 ]130]1,0] 150
specific price (reference plant, GT) ojojoj1,1|jo0/0|O0jJO|j0O|2|J]0|0]jO/O|Of4] 3 3 3 3 [10]1,0] 40
upgradability 112|2]2|2|2[0ofo0jojO0|2]JOfOf[OjO|Of8)] 2 2|2 4 12010/ 16,0
technische Bedeutung (Kunde) els|al|d|e|8|e|gl=|8|8|x[2|2]3]2 514] 689] 6891038
. slelelslalelsls slelelzlsle|x Summe Erfiillung:
technische Bedeutung (absolut) eIsIslgs|Slz2|el=Flelg T lele]=]
relative Bedeutung (absolut) wvlZle|o|Yd|Y|o|r]~|w]|S|oe]|s |||




Altenpflegeheim

Wirkung: HoQ
- |Pflege (-planung, -standards, -durchfihrung)
Bewer a - 0|Spei: gung
F ung: of o+ [wahleist (EZ, Menii..)
3 = starker Einflui 0| 0] 0] o|Bildungsangebote und Durchfithrung
2= mittlerer Einflu 0ol of o]+ 0[Freizeit-/Urlaubsangebote
1= schwacher Einfluf = 0] o] o] o] ojwot
= kein Einflu o]l of o] o] of 0] 0]Umgang mitBewohnereigentum
Wirkung: o[ of- |+ of- |- 0[Mitwirkung bei Dienstleistungsgestaltung
- neg. Wechselwirkung o[+ 0 of 0] O] Of O]- |Sterb itung
+ pos. Wechselwirkung 0f+ of+ |- |- |- 0f- |+ [|Angehérigenarbeit
Benchmarking: - o[ o] o0f- 0] 0] 0f- |- |- [Beratungsangebote u. Durchfiihrung
5 = sehr viel besser 0 0of o] 0] of o 0| 0f- 0f-  |Med. Versorgung (Planung, Standards, Durchfiihrung)
3 = Durchschnitt of+ |- |+ |- |- |- of- |+ |+ |- 0[Beteiligung / Mitbestimmung
1 = sehr viel schlechter o[+ of+ |- |- |- |- o+ |+ 0] 0]+ |Grunds&tze im Umgang mit Bewohnern
Bedeutung: 0] of 0] o] of of 0] o] of 0] 0| Of 0] 0] oOJwascheversorgung
10 = sehr wichtig 0]+ 0] of of o] of of- |+ ol 0] of+ |+ 0|Seelsorge
1 = weniger wichtig of of of of of of of of of of of of of Oof Of O} OfZimmerreinigung
- |- |- of of o] o] of- ol ol o] o] o] o] of Of- |[Service(Hat ister, Einkaufen)
0|l o] Of- of o] o] of of o] of of o] o] of o} 0f- |Vermittlung von ext. Dienstleistungen
Opti rungsrichtung 10 |+ |- [+ J0 jo |- Jo Jo |+ |+ |- |0 |+ [+ |0 |+ |0 -_|9
5 > % 2 : £ §
2 s =| >
13| |=|2 5|3 HEI- E|s .
| " S| 5| e =1 2|25 a2 = ] 2 x o
HHBEEEIREE AMEEE =k 2 25|z s
HHHEE T HHHEE T EREHE R R A R A
Elo 3 5 g -8 3 £ £ 3
HUHHEHHE T EHBUEL HHH B EEHE R AR IR
I ELE g & § HEINEE a3 2| « o | ¢ z
3 g 25121818 5 el3|2]g|8|e|e|2|3 g |a |3 g
12171218l 2] [el8|"|F|El8|%|5]® %|2 @ elEl2| 4
Kundenanforderungen (Bewohn L= & § £ |2 S|1>1s|8 8|2 w a | &
SHEINHEE £l ML c|E
& 2 M 2|%| |é 2|2
Freundliche Mitarbeiter 3[3[1]2|3[|3|]0|1]3|3[3[3[3|2]3]|1]3|]2[2]|2]57 3 4 4 131 15| 114
Optimale Medizinische Versorgung 2(3]0)1]0|1]0jJ0}2)2]0)J0|3|2]1]0]0|0[|0|2]83] 25 1 3 121 15| 149
Mentauswahl 2/0)3)3|]0|0|0J0O]83]0]0J0O|O|3|1]0]0j]0]0|0}33 5 1 4 081 1.3 3.4
Mobilitat (Mobilisieren) 2|2|2|2|1|2|2|0]3|0j1]JOoft1|2]j1]1]1]1]2]1 6 4 5 4 1.01 10 6.0
Selbstbestimmung 3|/83)212|3[3|3|3|3]2|1]2|3[|3]2]|2|2[2|3[2]10 3 3 4 13| 14 ] 187
Optimale Pflegerische Versorgun: 3|8|1}|2j0fjoj1|1)3 |2 |1[2|3[3]1]2|1[1]1][2]83 2 4 4 20| 1.3 ] 216
Vertrauenswiirdiges Personal 3|8 |11 j1f{1}j0o|38|1}j2|2|2|2|2]2]2|3[2|2|1]57] 4 4 4 101 10 57
Wiirdevolles Sterben 2(3]1]1]0|0|0]J0|3]|3|3|1[3|]2[3]|1[3[1][1]1]57] 2 4 3 15110 8.6
Einhalten von Terminabsprachen 212)2|1]2|2|0j0j2|0]2|2|2|2|3]2]1]2]1]2]33 2 3 3 151 12 59
Flexibilitét bei Dienstleistungserbringung 3|83 |3 |2[2|3 |13 |3 |2|1|2[3]|3]2|1[2|2|1]47] 4 2 4 101 15 7.1
regelméRige Ansprache 2|3|3]2|2|2|1]0]1]2]3|]2|2[|1]3]2]|2]|3|2|1]64 2 3 3 151 12 ] 115
Sinnvolle Beschéftigung 2111331 ]0 3|13 |2|1|3[2]2]2|1]|1]2] 4 2 3 3 151 12 7.2
Abwechlung Freizeitgestaltung 2|2 |1]1]38|3[2[1]2|0]2|2|22]2]1]|1]1]1]2]33 4 2 4 1.0] 15 50
wohnliche Atmosphére 2|1}]2]3|1]0[3[2]3|]0]1]1]2[3]|]2]2|0]|3|2|2] 4 5 1 4 081 14 4.5
Gesellschaftliche Aktivitaten 212223 |3|1]1]2|0]2|2|2|2]2]2]2]|0]1]|2]43 3 2 3 10] 13 5.6
AuBenkontakte 212)2)2|3|38|1|2]2|0]3|2|1|2]2]2]2]|]0]1]2]33 2 3 3 151 13 6.4
regelmaRigen Besuch 1J2/21112/2]111]14]1131212]2]1]2[312]12]2] 5 2 4 4 2041 12| 120
orga. ierigkeit (Soll-bez) 1 7| 5| 4] 2| 2| 3] 2] 2] e 5| 3 2| 4] 6 1] 3] 2| 4] 2 425 | 474 | 562
Summe Erfiillung:
Prozess IST (in %) 8|18 |8 /2|2 B|8|8|8|83|8|R|2|8|8|8|29(9|8|8
Wettbewerber IST (in %) RIB|IRIB|2(8|83|8(2|83|B|83|R|83|83(2(8|8[2|8
Prozess SOLL (in %) 8|8 (88|28 8188|889 |8|8 8 |8|2(8|8
orga. Bedeutung (Kunde) NHEEEEEHEEEEEEEE8HEE
orga. Bedeutung (absolut) BlB|2[R|R[B|E|B|B|R|5|R|B|B|R|FR[R|E[R]8
relative Bedeutung (absolut) § E 3 § ;B; § E § S u:’- i § g E E 3 § § S §
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