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1 Einleitung

Globalisierung, dynamischer Wettbewerb und technologischer
Fortschritt sind eine Herausforderung fiir Unternehmen. Sie
miissen Chancen und Risiken rechtzeitig erkennen und das
Produktportfolio dementsprechend ausrichten. Neue Produk-
te miissen rechtzeitig zur Verfligung stehen. Das Erkennen
des Kundennutzens und die optimale Umsetzung in Produkte
schaffen notige Wettbewerbsvorteile.

Das klingt schliissig, nur, wie erkennt man den Kundennut-
zen und wie setzt man ihn optimal um?

Gerade neue Technologien verleiten dazu, viele neue Funk-
tionen in ein Produkt zu integrieren, die der Kunde zum Teil
gar nicht benotigt und daher dafiir kein Geld ausgeben moch-
te. Die Produktkosten steigen unnotig, der Gewinn schrumpft.
Oder das Produkt trifft die Nutzenerwartung des Kunden ge-
nerell nicht.

Mit Quality Function Deployment, kurz QFD, als Me-
thodik gelingt es, Kundenbediirfnisse systematisch
in marktattraktive Produkte zu transformieren.

QFD ist auch ein wichtiges Werkzeug der vorbeugenden Qua-
litatssicherung. Es wird in fachiibergreifender Teamarbeit
durchgefiihrt und kann immer dann angewandt werden, wenn
Leistungen fiir Kunden erbracht werden.

EINE KURZE HISTORIE

QFD wurde in den 60er-Jahren von Professor Yoji Akao in Japan
entwickelt. In den 80er-Jahren fand die Methode in den USA
Verbreitung, zuerst in der Automobilbranche, dann in vielen



anderen Branchen. Seit Ende der 80er-Jahre wird QFD in
Deutschland in vielen Unternehmen erfolgreich eingesetzt.
Auch die Software- und Dienstleistungsbranche verwendet
seit einigen Jahren vermehrt dieses Werkzeug. Tabelle 1.1
zeigt einige wichtige Meilensteine der Verbreitung von QFD.

Tabelle 1.1 Eine kurze Historie der Methode QFD

1966 Prof. Yoji Akao setzt QFD zum ersten Mal in Japan ein

1972 erster Durchbruch durch erfolgreichen Einsatz bei Mitsubi-
shi Heavy Industries (Schiffswerft), Japan

1974 Einflihrung von QFD in der Automobilbranche bei Toyota

1984 Einflihrung von QFD bei Ford in den USA

1990 QFD wird Lehrstoff fiir Vorlesungen am Lehrstuhl ,Qualitats-
wissenschaft“ der TU Berlin

1996 Griindung des QFD-Instituts in Deutschland

1998 Griindung des International Council of QFD (ICQFD)

2002 8. Internationales QFD-Symposium in Miinchen

2011 17. Internationales QFD-Symposium in Stuttgart

2015 Veroffentlichung des QFD-Standards ISO 16355-1:2015

Neben dem urspriinglichen QFD von Akao haben sich weitere
Varianten entwickelt. Diese werden in der Literatur ausfiihrlich
beschrieben [1, 2]. Das QFD von Akao basiert auf einem breiten
unternehmensweiten Ansatz, ist aufwendig zu implementieren
und muss an die jeweilige Situation angepasst werden.

WORUM GEHT ES?

Dieses Buch stellt einen Praxisleitfaden fiir die Anwendung
von QFD dar. Wir lehnen uns an das Vorgehen gema8 der vom
American Supplier Institute (ASI) abgeleiteten QFD-Variante
an. Der Ansatz nach ASI ist kompakt, projektbezogen und folgt



dem klassischen Produktentstehungsprozess. Er wird in Ka-
pitel 2 skizziert, wobei auch auf Schwachpunkte des Ansatzes
eingegangen wird.

Kern von QFD ist eine Abfolge von Matrizen. Jede
Matrix, auch Haus bzw. House of Quality ge-
nannt, ist nach demselben Schema aufgebaut: Die
Anforderungen (,Was mache ich?“, WAS) sind kon-
sequent getrennt von den Losungen (,Wie mache
ich es?, WIE).

WIE GEHE ICH VOR?

Bild 1.1 zeigt den Aufbau exemplarisch fiir das erste Haus der

Produktdefinition, also der Umsetzung von Kundenanforde-

rungen in technische Produktmerkmale:
Die Marktachse ,Was mache ich?“ beschreibt die priori-
sierten Kundenanforderungen (WAS), den Wettbewerb und
die eigene strategische Ausrichtung (WARUM).
Die Technikachse ,Wie mache ich es?“ umfasst die dazu-
gehorigen technischen Produktcharakteristika (WIE) mit
Optimierungsrichtung und ZielgroBen (WIE VIEL). Das
Dach als Teil der Technikachse zeigt Wechselwirkungen
(WW) der WIEs untereinander.
Die Korrelationsmatrix im Schnittpunkt von Marktachse
und Technikachse, auch zentrales Zimmer genannt, iber-
setzt die ,Stimme des Kunden® in die ,Sprache der Technik*®.
Als Ergebnis erhélt man eine Bewertung der Produktmerk-
male, die eine fiir alle transparente und nachvollziehbare
Entscheidungsgrundlage fiir die weitere Entwicklung des
Produktes liefert. Diese bewerteten technischen Produkt-
merkmale gehen direkt in das HoQ der néchsten Phase ein.
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Bild 1.1 Schematischer Aufbau eines House of Quality am Beispiel der
Phase Produktdefinition

Durch diesen Aufbau lassen sich QFD-Matrizen generell bei
allen Schnittstellenthemen einsetzen.

In der Literatur wird manchmal nur das erste Haus im QFD-
Prozess als House of Quality bezeichnet, wir verwenden diese
Bezeichnung fiir alle Matrizen des Prozesses.

Dieses Buch beschreibt die einzelnen Schritte zur Erstellung
des ersten HoQ der Produktdefinition. Der Abstraktionsgrad
bei der Erstellung dieses Hauses ist am groBten, da ,externe”
Anforderungen der Kunden in ,interne” GroBen der Pro-
duktentwicklung tibersetzt werden miissen. Fehler bei dieser
Ubersetzung kénnen im weiteren Produktentstehungsprozess
nur schwer ausgeglichen werden. Dieses Haus wird heute in
der Praxis am haufigsten eingesetzt.



Die Erstellung weiterer Hauser erfolgt nach demselben Sche-
ma. Wir verweisen in diesem Buch immer wieder auf weitere
Hauser, insbesondere auf das sogenannte House of Quality der
Funktionen und das House of Quality des Designs (auch Kon-
struktion genannt).

Der Begriff Produkt wird in der Literatur unterschiedlich
verwendet. Dieses Buch verwendet ihn ganz allgemein: Ein
Produkt ist eine Losung bzw. ein Losungsvorschlag fir ein
bestehendes Kundenproblem.

Ein Produkt kann ein Konsumgut, ein Investitionsgut (tech-
nisches Produkt oder Anlage), eine Dienstleistung, eine Soft-
ware oder auch ein Managementprozess sein.

Es gibt umfangreiche Literatur zu QFD [1, 2] und viele knap-
pe Beschreibungen der Methode im Rahmen groBerer Werke.
Dieses Buch soll diese Liicke schlieBen. Es ist als Praxisleitfa-
den gestaltet. Das Buch erlaubt einen schnellen Einstieg in die
Thematik QFD, ermoglicht erste einfache QFD-Projekte und
frischt vorhandene QFD-Kenntnisse wieder auf.

Nach der Einleitung (Kapitel 1) gibt Kapitel 2 einen metho-
dischen Uberblick {iber das Matrizen-Deployment gemaB ASI
und fiihrt das im ASI-Modell fehlende Thema ,Funktionen®
ein. Die zehn Schritte zur Erstellung des House of Quality der
Produktdefinition werden vorgestellt. Kapitel 3 beschreibt die
inhaltlichen und organisatorischen Voraussetzungen fiir ein
QFD-Projekt und fiihrt das Fallbeispiel ein. Wir haben ein
Fallbeispiel aus dem Konsumgliterbereich gewahlt, da es fir
alle Leser anschaulich sein soll.

Kapitel 4 beschreibt die Erarbeitung der Marktachse, Kapi-
tel 5 die Erstellung der Technikachse. Kapitel 6 setzt beide
Achsen in Beziehung, wertet aus und interpretiert.

Das Fallbeispiel begleitet in vereinfachter Form Kapitel 3
bis Kapitel 6 und veranschaulicht die Arbeitsschritte. Die ein-



zelnen Schritte werden mit Kontrollfragen abgeschlossen.
Kapitel 7 beschreibt den Ubergang zu nachfolgenden Hiusern
und Spezialfdlle des Matrizen-Deployments. Kapitel 8 gibt
eine kurze Zusammenfassung des Gemachten.

Die einzelnen Kapitel sind erganzt mit Tipps fiir die Praxis,
Kontrollfragen zur Uberpriifung einzelner Arbeitsschritte und
Fallstricken, wie sie in der Praxis auftreten konnen, sowie mit
Losungen, diese zu umgehen.

Der Einstieg in QFD ist damit erfolgreich geschafft!

WAS BRINGT ES?

QFD tragt dazu bei, dass Kundenerwartungen an das Produkt
sicher erfiillt werden. Aus verbalen Kundenwiinschen wird
mithilfe des QFD eine klare technische Spezifikation erstellt.
Daraus resultiert eine Produktqualitit, die den Marktanfor-
derungen entspricht.



2 Die Methode QFD im Uberblick

WORUM GEHT ES?

QFD ist eine Methode, die sicherstellt, dass der komplette Pro-
duktentstehungsprozess, von der Produktdefinition bis zur
Auslieferung und dem Kundendienst, ausschlieBlich von den
Anforderungen der Kunden bestimmt wird. QFD setzt Kun-
denanforderungen systematisch in marktgerechte Produkte
um.

QFD kann immer dann eingesetzt werden, wenn Leistungen
fir Kunden erbracht werden: bei Produktneuentwicklung,
Produktvariation, Variantenbildung oder bei laufender Pro-
duktverbesserung.

Die Methode untergliedert sich in mehrere aufeinanderfol-
gende Phasen, die durch Matrizen, genannt Hauser, dargestellt
werden. Dabei bildet das Ergebnis einer Phase direkt den Ein-
gang der darauffolgenden Phase. So entsteht eine Kette an
Matrizen, die den kompletten Produktentstehungsprozess
abbildet. Es gibt verschiedene Moglichkeiten dieses sogenann-
ten Deployments an Matrizen. Vorteil der Methode QFD ist,
dass Art und Anzahl der Matrizen dem jeweiligen Einsatz
angepasst werden konnen. Am bekanntesten ist das Vier-
Phasen-Modell des American Supplier Institute (ASI), darge-
stellt in Bild 2.1 [3]. Startphase ist die Produktdefinition:
Kundenanforderungen werden hier systematisch ermittelt und
in Produktmerkmale {ibersetzt. In Phase zwei werden aus den
Produktcharakteristika der Phase eins die Konstruktionsmerk-
male (Konstruktions- und Komponentenplanung) abgeleitet.
Phase drei bestimmt aus den Konstruktionsmerkmalen die
Prozessmerkmale (Prozessplanung). In Phase vier werden
daraus die Arbeits- und Priifablaufe abgeleitet (Verfahrens-,



Produktionsplanung). Dabei werden nicht nur Ablaufe in der
Produktion, sondern auch Abldaufe im Kundendienst festgelegt.
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Bild 2.1 Die vier Phasen im QFD-Prozess nach ASI



