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Kundenorientierte Planung von Softwareprodukten und
-prozessen mit Quality Function Deployment (QFD)

Zusammenfassung

Software-Produkte entsprechen hiufig nicht den Erwartungen der Kunden. Die Japaner haben
v. a. in der Automobilindustrie mit Hilfe des sogenannten Simultaneous Engineering infolge der
hierdurch verbesserten Kundenorientierung bedeutende Marktvorteile erlangt. Beim Simulta-
neous Engineering werden, ausgehend von den Kundenwiinschen, iiber eine interdisziplinire
Gemeinschaftsarbeit im Unternehmen Produktgestaltung und Herstellungsprozef3 synchron
gestaltet. QFD ist das Riickgrat der simultanen Produktplanung. Der Beitrag berichtet iiber ein
Projekt zur Planung einer Adre3datenbank, mit dem gepriift werden sollte, inwiefern das fiir
die Fertigungsindustrie entwickelte QFD-Verfahren auch fiir Software-Produkte eingesetzt
werden kann.
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1. Problemfelder der kundenorientierten Softwareherstellung

Trotz erheblicher Fortschritte im Requirements Engineering klafft in vielen Softwareprodukten
noch eine erhebliche Liicke zwischen den Kunden- bzw. Benutzeranforderungen1 und den rea-
lisierten Produktmerkmalen. Informationen iiber nicht-funktionale Anforderungen, Prioritdten
von Anforderungen, Anforderungen an den Softwarentwicklungsprozefl etc. liegen teilweise
nicht explizit vor bzw. sind den Kunden nicht bewufit oder gehen im Verlaufe des Soft-
wareentwicklungsprojektes verloren; am fertigen Produkt 1483t sich z. B. nicht mehr nach-
vollziehen, welches Produktmerkmal auf welche Kundenanforderung zuriickzufiihren ist.

2. Quality Function Deployment als Instrument zur kundenorientier-
ten Softwareherstellung

Die Japaner haben v. a. in der Automobilindustrie mit Hilfe des sogenannten Simultaneous
Engineering, bei dem ausgehend von den Kundenwiinschen iiber eine interdisziplinidre Gemein-
schaftsarbeit im Unternehmen Produktgestaltung und Herstellungsproze3 synchron gestaltet
wird, bedeutende Marktvorteile erlangt. Quality Function Deployment (QFD) ist das Riickgrat
der simultanen Produktplanung. Aus ausgesprochenen, vorausgesetzten oder latenten Anforde-
rungen und Wiinschen der Kunden an das neue bzw. zu verbessernde Produkt werden schritt-
weise die Produkteigenschaften entwickelt. In der ersten Phase ,,Qualititsplanung werden die
Kundenanforderungen in technische Merkmale des Produktes iibersetzt. Aus den Qualitits-
merkmalen des Produktes werden anschlieBend in der Phase ,,Teileplanung in mehreren Stu-
fen die entsprechenden Merkmale der Produktkomponenten (z. B. Module) entwickelt. Diese
Merkmale bilden in der Phase ,,ProzeBplanung* wichtige Kriterien fiir die Festlegung kritischer
Produkt- und ProzeBparameter (z. B. Priifobjekte und
-zeitpunkte), die in der letzten Phase ,,Fertigungsplanung* die Ausgangsbasis fiir die detaillierte
Festlegung des Entwicklungsprozesses sind.

Die Festlegung aller wichtigen technischen, wirtschaftlichen und marktstrategischen Eckdaten
erfolgt durch ein abteilungsiibergreifendes Expertenteam aus Marketing, Produktplanung, Pro-
duktentwicklung, Forschung, Qualititsmanagement etc. Ein Hauptproblem beim Produktpla-
nungsprozel stellt die effektive und effiziente Kommunikation zwischen den verschiedenen
Abteilungen dar. Hierfiir hat sich die QFD-Methode in der industriellen Praxis bewihrt. In der
QFD-Matrix werden alle Planungsschritte zusammengestellt, die somit eine Art Ubersichtsplan
(Bewertungsprofile mit Darstellung von Wechselbeziehungen der einzelnen Anforderungen
bzw. Losungen; Vergleiche mit der Konkurrenz bzw. mit alternativen Losungen) des Projektes
ergeben. Abb. 2-1 zeigt das ,,House of Quality“ als Ergebnis der Phase Qualititsplanung. Je
nach Produktart kommen noch weitere Felder hinzu.

Erfahrungen in den U.S.A. und Japan zeigen, daf} sich QFD grundsitzlich auch fiir Dienstlei-
stungs- und Softwareprodukte eignet. Allerdings sind die Besonderheiten des Softwareerstel-
lungsprozesses bei der QFD-Anwendung zu beachten und fiihren deshalb zu einem modifizier-
ten Vorgehen gegeniiber der o. a. klassischen Vorgehensweise. Ferner sind die Unterschiede
zwischen Standard- und Individualsoftwareentwicklung zu beriicksichtigen.

Die nachfolgenden Aussagen gelten grundsitzlich sowohl fiir Standard- als auch fiir Individualsoftware-
entwicklung. Zur Vereinfachung werden daher auch interne Benutzer/Anwender/Auftraggeber als Kun-
den bezeichnet. Das an einigen Stellen erwihnte Marketing ist natiirlich nur bei Standardsoftware rele-
vant.
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Abb. 2-1:  House of Quality

3. Fallbeispiel zu Software Quality Function Deployment

Funktionsweise, Probleme und Nutzen von Software-QFD werden nachfolgend anhand eines
realen Praxisbeispiels erldutert. Ausgangspunkt ist die zentrale, in Access entwickelte Adref3da-
tenbank des Lehrstuhls fiir Wirtschaftsinformatik, auf die ca. 20 Anwender von Threm lokalen
PC aus zugreifen. Die AdreBdatenbank dient auler zur schnellen Auskunft iiber Telefon- und
Faxadressen auch zum Versenden von Briefen oder Massenschreiben wie z. B. Seminar-
ankiindigungen oder Fragebogenuntersuchungen.2
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Abb. 3-1:  Vorgehensweise Software-QFD bis zum House of Quality

2 Bei der Betrachtung des Beispiels ist zu beachten, dafl jeweils nur Ausschnitte aus der QFD-Matrix be-
trachtet werden. Tatsdchlich war die Anzahl der Kunden- bzw. Produktanforderungen etwa um den Fak-
tor zehn hoher.



Ermittlung von Kundenbedirfnissen und Kundenzufriedenheit

Ausgangspunkt fiir die erste QFD-Sitzung waren die Ergebnisse einer Fragebogenaktion zur
Ermittlung der Kundenbediirfnisse und der Kundenzufriedenheit. Dabei stellte sich heraus, daf3
die Adref3datenbank bei den Kriterien gut beurteilt wurde, die von den Kunden als eher un-
wichtig eingestuft wurden. Dagegen fiihrten die als besonders wichtig eingeschitzten Kriterien
wie Performance zu einer sehr schlechten Bewertung und gaben letztlich auch den Ausschlag
fiir die Entscheidung, ein neues Relaese zu entwickeln. AuBBerdem kristallisierten sich durch die
Anwendung statistischer Methoden (v. a. Korrelationskoeffizientenanalyse) verschiedene Kun-
dentypen heraus: Bei den ,,Phlegmatiker war eine relativ gleichméBige Verteilung von Wich-
tigkeit und Zufriedenheit zu den verschiedenen Kriterien (z. B. Zuverlissigkeit/Fehlverhalten)
zu beobachten. Eine nédhere Betrachtung fiihrte zu dem Ergebnis, dal es sich hierbei eher um
die Gelegenheitsbenutzer handelte. Die ,,Hektiker* waren durch eine deutliche Priorisierung
des Merkmals Antwortzeitverhalten charakterisiert, wihrend die ,,Bequemen‘ eher Wert auf
Zuverlassigkeit/Fehlverhalten und Benutzerfreundlichkeit legten.

Da die AdreBdatenbank letztlich fiir alle Kundentypen geeignet sein muf3 (bei einem Stan-
dardsoftwareprodukt wiirde man sich wahrscheinlich eher auf einen bestimmten Kundentyp
spezialisieren), wurden fiir die QFD-Sitzungen jeweils zwei Reprédsentanten aus den Gruppen
ausgewdhlt. Der Lehrstuhlinhaber, der QM-Beauftragte (der auch die Kundenzufriedenheitsa-
nalyse durchgefiihrt hatte) sowie der Entwickler der AdreBdatenbank waren ebenfalls Teilneh-
mer dieser Sitzungen. Der Kundenzufriedenheitsanalyse kam im Rahmen dieses Projektes also
zum einen eine Auswahlfunktion fiir reprédsentative Kunden und zum anderen (aus For-
schungssicht) eine Kontrollfunktion beziiglich der Qualitit der moderierten QFD-Sitzung zu.

Alle QFD-Sitzungen wurden nach der Metaplantechnik als moderierte Diskussionen durchge-
fiihrt. Per Kartenabfrage wurde zunichst die ,,Stimme des Kunden* ermittelt. Ausgangspunkt
waren hierbei die ,,Geschiftsprozesse* der Kunden, d. h. es standen die Aufgaben, die der Be-
nutzer erledigen will und die das Programm erfiillen sollte, im Mittelpunkt: ,,Brief schreiben*
oder ,,AdreBliste erstellen* waren solche typischen Aufgaben. Eine wichtige Regel bei der Dis-
kussion lautete, dal der Entwickler zwar mit den Kunden sprechen konnte, aber keine
(wertenden) Kommentare beziiglich der Kundenanforderungen tétigen durfte. Die Kunden
waren dazu angehalten, offen ihre Meinung iiber das Produkt zu duBlern. Die Karten wurden
mit Hilfe von Affinitéts- bzw. Baumdiagrammen strukturiert. Die ,,Stimme des Kunden* wurde
dabei zunichst unverdndert iibernommen. Die Transformation dieser meist ungenauen Kun-
denstimme in detailliertere Kundenanforderungen geschah mit Hilfe der sogenannten 6W-
Methode, bei dem der Moderator sich die Stimme des Kunden mit Hilfe von Leitfragen kon-
kretisieren 143t (sieche Abb. 3-2)
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Abb. 3-2:  Beispiele zur 6W-Methode



Zur Gewichtung der Kundenanforderungen wurde der paarweise Vergleich eingesetzt, bei dem
der Kunde (fiir alle Kombinationen) immer eine Kundenanforderung mit der anderen beziiglich
ihrer Wichtigkeit vergleicht. Auf der Basis dieses Ergebnisses kann man dann die Kundenan-
forderungen auf einer Skala von eins bis fiinf gewichten.

Bei der Ermittlung der Kundenzufriedenheit wurde mit Hilfe einer Punktbewertung zunéchst
die aktuelle AdreBdatenbank beziiglich aller Kundenanforderungen auf einer Skala von eins bis
fiinf bewertet. Auerdem wurde die AdreBdatenbank beziiglich der einzelnen Kundenanforde-
rungen mit konkurrierenden Losungen (das waren in diesem Fall einfache Excel-Tabellen, wie
sie beispielsweise von der Sekretirin immer noch benutzt wurden) beziiglich der Zufriedenheit
verglichen.

Die Kunden werden i. d. R. bei solchen Sitzungen (oder auch bei den klassischen Interviews im
Rahmen des Requirements Engineering) sogenannte Qualitits- und Leistungsanforderungen
stellen (z. B. ,diverse Suchmoglichkeiten®, ,,schnelles Antwortzeitverhalten*); sind diese An-
forderungen erfiillt, wird auch die Kundenzufriedenheit zunehmen. Dariiber hinaus existieren
aber auch sogenannte Grund- bzw. Basisanforderungen, bei deren Nichterfiillung die Kunden-
zufriedenheit sehr rasch absinkt. Auf der anderen Seite bedeutet die Erfiillung dieser Basisan-
forderungen nicht zwangsldufig Kundenzufriedenheit, da die geforderten Merkmale als selbst-
verstiandlich angesehen werden. Sind sogenannte Begeisterungsanforderungen des Kunden
(sprachgesteuertes Telefonieren, Einscannen von Visitenkarten etc.) nicht erfiillt, so fiihrt dies
keineswegs zur Unzufriedenheit, da diese Merkmale gar nicht erwartet werden. Werden die
Begeisterungsanforderungen dagegen erfiillt, nimmt die Kundenzufriedenheit stark zu, gewisse
andere Mingel (hinsichtlich der Qualitéts- und Leistungsanforderungen) werden dafiir in Kauf
genommen. Hierbei spielt also der Innovationsgrad eine wesentliche Rolle. Basis- und v. a.
Begeisterungsanforderungen werden aber oftmals vom Kunden nicht geduflert, da dem Kunden
moglicherweise nicht alle Anforderungen bewuflt sind oder er auch oftmals keine Kenntnis
tiber die technischen Moglichkeiten hat.

Kundenzufriedenheit
A Forderung nach
Begeisterungsmerkmalen

sprachgesteuertes Telefonieren

Einscannen von Visitenkarten Qualitats- und
Leistungsanforderungen

—// Erfiilllungsgrad der

>
, p— . Anforderungen
diverse Suchmdéglichkeiten Grundforderungen
Schnelligkeit

—

Zuverlassigkeit

Suchen voh Adressen

Abb. 3-3:  Klassifikation von Kundenanforderungen3

3 I Anlehnung an Kano et. al.: Attractive quality and must-be quality. In: Quality. Nr. 2, 1984, S. 39-44



Um dies im Rahmen von QFD zu beriicksichtigen, wurde in einer separaten Sitzung aus Ent-
wickler- und das Qualitdtsmanagementsicht iiber mogliche Produktmerkmale ein Brainstor-
ming durchgefiihrt (,,Stimme des Entwicklers*) und diese dann zu den geduBlerten Kundenan-
forderungen in Beziehung gesetzt.4

Ermittlung von Qualitatselementen bzw. Produktanforderungen

Wihrend die Kundenanalyse eher die Frage, warum etwas zu entwickeln ist, beantwortet,
muBte im ndchsten Schritt der Frage nachgegangen werden, was zu entwickeln ist. Bei dieser
Fragestellung nach den Produktanforderungen treten die Entwickler in den Vordergrund. Zu-
nichst wurde wieder per Kartenabfrage ,,Wie erfiillen wir die Kundenanforderungen?*“ nach
implementierungsunabhingigen Aussagen iiber die Fihigkeiten des Produktes gesucht. Diese
Produktanforderungen sollten noch keine detaillierten Losungen enthalten, aber moglichst
iberpriifbar, d. h. quantifizierbar, sein (z. B. Antwortzeitverhalten; das Vorhandensein bzw. die
Qualitit dieser Produktanforderung kann spiter in Sekunden gemessen werden). Auch hier ist
eine Hierarchisierung z. B. mit Hilfe von Baumdiagrammen sinnvoll.
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Abb. 3-4:  Beispiele fiir hierarchisierte Produktanforderungen an die Adre3datenbank

Bestimmung der Korrelationen von Kunden- und Produktanforde-
rungen

Der néchste Schritt versuchte den Zusammenhang zwischen den vornehmlich durch die Kun-
den formulierten Kundenanforderungen und den iiberwiegend durch die Entwickler beschrie-
benen Produktanforderungen zu analysieren. Der Moderator stellte die Frage ,,Wie stark un-
terstiitzt die Erreichung der Produktanforderung x die Erfiillung der Kundenanforderung y?*
Die Unterstiitzungsstiarke konnte in mehreren Bewertungstufen (z. B. 0, 1, 3, 9) angegeben

4 Auf eine detaillierte Schilderung dieser Sitzung und die Zusammenfithrung mit der Kundensitzung muf}

an dieser Stelle aus Platzgriinden verzichtet werden.



werden. Bei der Diskussion bzw. Argumentation der Teilnehmer sollten Zahlen, Daten und
Fakten vor Vermutungen rangieren. Nachdem die Matrix mit Zahlen gefiillt war, konnte eine
Konsistenzanalyse erfolgen: leere Zeilen (bzw. Kundenanforderung ohne Korrelation) deuten
darauf hin, da Produktanforderungen iibersehen wurden, leere Spalten (bzw. Produktanforde-
rung ohne Korrelation) sind ein Indiz, dal moglicherweise ein iiberfliissiges Produktmerkmal
definiert wurde.

Technische Beurteilung der Produktanforderungen

In diesem Schritt wurde v. a. aus der Sicht des Entwicklers zum einen der technische Schwie-
rigkeitsgrad der Erfiillung der Produktanforderungen sowie der technische Vergleich mit der
Konkurrenz bewertet (die Bewertungsstufen erfolgten analog zu der Bewertung der Kunden-
anforderungen).

Auswertung und Interpretation des House of Quality

Fiir jedes Produktmerkmal wurde die Bedeutung als > Gewichte * Korrelationsstédrke (absolut
und relativ) ermittelt. Hieraus ergab sich dann eine Rangfolge beziiglich der wichtigsten nach-
folgend zu realisierenden Produktmerkmale. Die Auswahl der wichtigsten Produktmerkmale
erfolgte jedoch nicht alleine auf der Basis dieser einfachen Berechnung. Vielmehr mufiten auch
die Daten iiber den Konkurrenzvergleich bzw. den Schwierigkeitsgrad beriicksichtigt werden.
So landete z. B. das Produktmerkmal Datensétze duplizieren rein rechnerisch nur auf Platz 5,
da aber dieses Merkmal sehr leicht zu realisieren war und die ,,Konkurrenz* hier gleichzeitig
besser abschnitt, wurde dieses Produktmerkmal dennoch mit in die nidchste QFD-Stufe iiber-
nommen.
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Abb. 3-5:  Vereinfachtes House of Quality fiir die Adre3datenbank



Weitere Vorgehensweise

Die nichsten Schritte bei der Anwendung der QFD-Methode sind das Herunterbrechen der
Produktanforderungen auf Subsysteme und Module. Diese konnen dann dhnlich wie beim QFD
der industriellen Fertigung weiter auf ProzeBmerkmale, d. h. bestimmte ,,Arbeitsanweisungen*
in Form von Programmiervorgaben etc. abgebildet werden. Aber selbst wenn man sich auf das
erste House of Quality beschrinkt, bietet QFD eine hervorragende Mdglichkeit der kundenori-
entierten Fokussierung der weiteren Softwareentwicklung auf die wichtigsten Aspekte.

4. Erfahrungen mit Software Quality Function Deployment

Erste Erfahrungen in den U.S.A. und Japan mit der Anwendung von QFD fiir die Software-
entwicklung zeigen, dall der Nutzen von QFD v. a. in der bereichsiibergreifenden Kommuni-
kation, dem klaren Verstindnis von Kunden-/Benutzeranforderungen, der Ubereinstimmung
iiber die gefundenen Losungswege, der geringeren Anzahl von Anderungen nach der Ausliefe-
rung, der kompletten Dokumentation der einzelnen Schritte, einem profitablen Produkt und
zufriedenen, oft begeisterten Kunden liegt. Als Nachteile von QFD sind die erhebliche Kom-
plexitdt verbunden mit einem erheblichen Zeitaufwand fiir Vorbereitung, Durchfiihrung und
Nachbereitung der Sitzungen zu nennen.

5. Weitere Forschung zu Software Quality Function Deployment

Um die Kundenstimme wirklich durch den gesamten Entwicklungsproze3 zu tragen,
(Deployment) ist eine komplexe Matrixkette erforderlich, die sich fiir Software erheblich von
der traditionellen Fertigungs-QFD Kette unterscheidet. Ausgehend von GeschiftsprozeBanfor-
derungen, die nicht immer alle durch Software abgedeckt werden konnen oder sollten, muf3 der
Softwareentwicklungsprozef insgesamt ,,requirements-driven‘ gestaltet werden.

GeschiftsprozeB- SW-Basis- SW-Zusatz- SW-Qualitéts-
Qualitatsmerkmale funktionen funktionen merkmale

GeschiftsprozeB- 1 5
Anforderungen . .
SW-Anforderungen 3. '/ Einflub 4. 5.

...Subsysteme, Module... U

6. design-point-Analyse
Abb. 5-1:  ProzeBanalyse beim Software-QFD
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