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Quality Function Deployment

“Designing Products and Services That Customers Want” 
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“Stimme des Kunden (VoC)”
How is the voice heard ? Who is the customer?

How is the voice evaluated ? Who has what responsibilities?

Voice of
the customer

Consumer reports

Warranty data

Location

Government reports

Mailed surveys

Interviews

Clarify customer verbatims

Organize using affinity (KJ)

Share with QFD team

Feedback

Kano model

Internal External

For listening For evaluating

For keeping data current

For doublechecks & sanity checks

Satisfiers

D
issatisfiers

Exciters

R
epairs

R
eturns

N
ext process

O
ther departm

ents

O
ther divisions

Purchaser

Second user

First userIn person

Phone
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“Voice of Customer
Conversion Sheet”

Customer
Verbatim

5W1H,
Market
Segment,
Custumer
Tier

Reworded
Data

Demanded
Quality

Quality
Characteristics

Specifications Function Means Mechanism
/ Part

Cost Reliability

Company: __________ Members: __________
Customer: __________ __________
Project: __________ Date: __________

Strong relationship

Average relationship

Weak relationship

WHO will be using the product  ?

WHAT will the prodduct be used for ?

WHEN will it be used ?

WHERE will it be used ?

WHY is the product being used ?

HOW will the product be used ?

Demanded
Quality



©
 1997 ingolf seidel i 2

“Kano-Modell”

Exciting One-dimensional

Expected

Merkmale, die ein Kunde nicht
erwartet (und daher auch nicht
formuliert !), die ihn aber 
begeistern, wenn er diese
Merkmale erhält.

Merkmale, die ein Kunde 
formuliert. Findet er die
Merkmale vor, ist er zufrieden.
Findet er die Merkmale nicht
vor, ist der Kunde unzufrieden.

Merkmale, die ein Kunde 
erwartet und als Selbstverständ-
lichkeit betrachtet. Er formuliert
die Merkmale nicht, ist aber 
bei Fehlen der Merkmale 
verärgert.
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“Kano-Modell”
Zufriedenheit

sehr unzufrieden

Erfüllungsgrad

niedrig hoch

sehr zufrieden

Exciting

One-dimensional

ExpectedZeit
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“Kano-Modell”

negative
Frage-
stellung

A B C D E

positive
Frage-
stellung

gefällt mir
sehr

habe ich
erwartet

keine
Meinung

muß so sein mißfällt mir
sehr

1 gefällt mir
sehr

5 4 42

2 habe ich
erwartet

3 6 21

3 keine
Meinung

3 4 10

4 muß so sein 1 1

5 mißfällt mir
sehr

“Was empfinden Sie, wenn Sie 
an der Rezeption nicht sehr 
freundlich empfangen werden ?”
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“Kano-Modell”
C-1 C-2 C-3 C-4 D-1 D-2 D-3 E-1 E-2 E-3 E-4 %

Begeisterungs-
eigenschaften

✖ ✖ 9

Lineare Eigen-
schaften

✖ 42

Erwartete Eigen-
schaften

✖ ✖ 31

Uninteressante
Eigenschaften

✖ ✖ ✖ ✖ 16

Kein Effekt ✖ 1

Negative
Bewertung

✖ 1
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“Quality Function Deployment (QFD) -
Warum ?”

◆ Nicht der richtige Kunde wird gefragt.

◆ Der Kunde wird nicht richtig gefragt.

◆ Der Kundenwunsch wird nicht richtig interpretiert.

◆ Der Kundenwunsch wird nicht richtig umgesetzt.

◆ Der Kundenwunsch wird zu spät erfüllt.
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“Quality Function Deployment (QFD) -
Die Methode”

◆ QFD ist ein strukturierter Prozeß, der ein Vorgehen bietet,
um die “Stimme des Kunden” in allen Phasen einer
Produktentwicklung oder einer Dienstleistung,
durchgängig darzustellen

◆ QFD ist
- ein Kommunikationszentrum
- ein Dokumentationsmedium
- ein Analysewerkzeug
- ein Bewertungs- und Gewichtungsinstrument
- individuell anpaßbar und erweiterbar
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“Quality Function Deployment (QFD) -
Der Nutzen”

◆ Reduzierung der Entwicklungszeit
◆ Senkung der Qualitätsprobleme in Anlaufphasen eines

neuen Produktes oder einer neuen Dienstleistung
◆ Systematische Analyse und Vergleichsmöglichkeiten

von/mit Wettbewerbsprodukten
◆ Vermeidung von Kommunikationsproblemen zwischen

verschiedenen Bereichen innerhalb des Unternehmens
◆ Kostensenkung durch Konzentration auf die wesentlichen

(i.S. des Kunden) Merkmale des Produktes oder der
Dienstleistung
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“Quality Function Deployment (QFD) -
Die Werkzeuge & Softwarelösungen”

◆ DieWerkzeuge

 � 7 Tools
 � 7 Management &

Planning Tools
 � Voice-of-the-

Customer-
Tabellen

 � Qualitätsmatrizen
 � ...

◆ Unterstützende Software

 � QFD/Capture
 � QFD/Guide
 � MemoryJogger PC
 � MemoryJogger

Plus+ PC
 � VisiMap
 � ...
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“Quality Function Deployment (QFD) -
Die Durchgängigkeit”

◆ Produktplanung:
Produktplanungsmatrix

◆ Bauteile- & Komponentenplanung:
Teileplanungsmatrix

◆ Prozeßplanung:
Prozeßplanungsmatrix

◆ Produktions- und QS-Planung:
Produktionsplanungsmatrix
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“Quality Function Deployment (QFD) -
Die Durchgängigkeit”

Produkt-
planungs-
matrix

Teile-
planungs-
matrix

Prozeß-
planungs-
matrix

Produktions-
planungs-
matrix

Produkt-
merkmale

Teile-
merkmale

Prozeß-
planung

Produkt.-
planung

Kunden-
wünsche

Produkt-
merkmale

Teile-
merkmale

Prozeß-
planung

Ei
ng

an
gs

-
gr

öß
e 

1
Ausgangs-
größe 1

Ei
ng

an
gs

-
gr

öß
e 

2

Ausgangs-
größe 2
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“House of Quality”
Stimme des Entwicklers (VoE)

Stimme
des

Kunden
(VoC)
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“House of Quality”

WIE

WAS

WIE
VIEL

WARUM

... das Fundament
des House-of-Quality

... das Fundament... das Fundament
des House-of-Qualitydes House-of-Quality
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“House of Quality”

WIE

WAS

WIE
VIEL

WARUM

•Kundenforderungen
•Kundenwünsche
•Marktforderungen

•Kundenforderungen
•Kundenwünsche
•Marktforderungen
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“House of Quality”

WIE

WAS

WIE
VIEL

WARUM

•Produkteigenschaften
•Qualitätsmerkmale
•Parameter zur Erfüllung
 der Kundenforderungen

•Produkteigenschaften
•Qualitätsmerkmale
•Parameter zur Erfüllung
 der Kundenforderungen
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“House of Quality”

WIE

WAS

WIE
VIEL

WARUM

•Marktsituation
•Wettbewerbersituation
•Zielgruppenanalysen

•Marktsituation
•Wettbewerbersituation
•Zielgruppenanalysen
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“House of Quality”

WIE

WAS

WIE
VIEL

WARUM

•Prioritätenbildung
•Zielwerte des WIE
•Technischer Wettbewerbsvergleich
•Umsetzungsaufwand

•Prioritätenbildung
•Zielwerte des WIE
•Technischer Wettbewerbsvergleich
•Umsetzungsaufwand
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“House of Quality”

WIE

WAS

WIE
VIEL

WARUM

WIE zu WIE

WAS
zu

WARUM

WAS 
zu

WIE

WIEVIEL
zu

WIE
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“Paarweiser Vergleich”

Sicherheit gute
Beschleu-
nigung

geringe
Unterhalts-
kosten

geringe
Beschaf-
fungskosten

Prestige gutes
Rauman-
gebot

Quersum-
me

Sicherheit 2 2 2 2 2 10

gute
Beschleun-
igung

0 2 2 0 1 5

geringe
Unterhalts-
kosten

0 0 1 2 1 4

geringe
Beschaf-
fungskosten

0 0 1 2 1 4

Prestige 0 2 0 0 0 2

gutes
Rauman-
gebot

0 1 1 1 2 5
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“FMEA Vorselektion mit QFD”

100

50

0
100500

RANG C RANG A

RANG BRANG D

QFD-Zahl in %

FMEA-Zahl in %

3

2
1

4

Allesschneider

1. Gehäuse

3. Motor

2. Messer

Qualitäts-
merkmale

rostfreies
Messer

Motor-
leistung

Motor-
geräusch

V2A-
Material

Sicherheit stabile
Ausführung

wasse
dicht

Bedeu-
tung

12 23 9 13 33 14

Baugruppe
1 2 3

Motorleistung 23
Motorgeräusch 9
Sicherheit 33
wasserdicht 29
...
...
Summe 94
Prozent (94*100) / 133

= 71%

2 3 4 5
F M E A -K ritiz itä t "H it d er

Z e ile"
B a ug rupp e  1 B a ug r up pe  2 B a ug rupp e  3 ...

K u n d en ford er u n g en ,
R ek la m a tion en ,
A u fford er u n g  zu r  FM E A

1 0 1 1

N eu en tw ick lu n g , n eu e
P rozesse

2 0 2 2

n eu a r t ig e V er fa h ren , n eu e
M asch in en  od er
W er k zeu g e

0 0 0 0

w esen tlich e
P rod u k tä n d eru n g en ,
w esen tlich e
P rozeß ä n d eru n g en

1 1 1 0

U m w elt od er  S ich erh eit ,
A rbeitsr is ik en

1 1 0 1

P roblem teile ,
P roblem p r oz esse

2 2 2 2

w esen tlich e
O rg an isa t ion sän d er u n g en

2 2 0 2

Z u liefer r is ik o ,
H er stell r isik o

2 2 1 1

n eu e  E in sa tz g ebiete, n eu e
W er k stoffe

0 0 0 0

sch w ier ig er  T ran sp or t ,
Z w isch en lag er u n g

1 1 1 1

S um m e  d er
S pa lten

1 2 9 8 8

P r oz en ta nte il 1 0 0 7 5 6 7 6 7

1a

1b
2

3a

3b


