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Abstract

Die BMW Group zahlt zu den weltweit fihrenden Herstellern von Premiumprodukten und
Anbietern von Mobilitatsdienstleistungen in der Automobilindustrie. Durch zunehmende
Qualitatsanspriche der Kunden gewinnt auch die Anforderungsklassifizierung an
Bedeutung. Gerade in Zeiten steigenden Wettbewerbsdrucks und kirzeren Innovations-
zyklen ist eine genaue Kenntnis der kundenseitigen Anforderungsmerkmale und deren
Auswirkungen auf die produktbezogene Qualitdtswahrnehmung und Kundenzufriedenheit
von grol3er Bedeutung. Die Bedeutung der Anforderungskenntnisse bei Fahrdynamik- und
Fahrerassistenzsystemen nimmt dabei einen besonders hohen Stellenwert ein.

Zur Klassifizierung und Bewertung von Kundenanforderungen hat sich sowohl in der
Wissenschaft als auch der praktischen Anwendung die Kano-Theorie der Kundenzufrie-
denheitsermittlung etabliert. Die Validitat und Reliabilitat der Kano-Methode konnte in der
Praxis bestatigt werden [1]. Erste praktische Anwendungen im Bereich der
Fahrerassistenzsysteme sind bereits erfolgt [2]. Trotz der Verwendung der Kano-Methode
liegen bis heute kaum weitergehende Untersuchungen vor, in denen eine empirische
Uberprifung unterschiedlicher Auswertungstabellen zur Klassifizierung der Qualitats-
merkmale auf die verschiedenen Kano-Kategorien vorgenommen wurde.

In diesem Beitrag soll eine kritische Betrachtung der Anforderungsklassifizierung mit der
Kano-Methode erfolgen. Dazu wird zunachst die Kano-Theorie der Kundenzufriedenheit
vorgestellt und die Klassifizierung von Kundenanforderungen erlautert. Weitergehend wird
auf die Herausforderungen der Anforderungsklassifizierung in der Fahrdynamik und
Fahrerassistenz eingegangen. AbschlieBend soll ein Ausblick auf zukinftige
Forschungstatigkeiten aufgezeigt und der Beitrag zusammengefasst werden.
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1 Einleitung

Das Qualitdatsmanagement in der Fahrdynamik und Fahrerassistenz spielt bei der BMW
Group eine bedeutende Rolle. Als Querschnittsfunktion im Entwicklungsbereich steht ne-
ben der Sicherung der Produktqualitat entlang des Produktentstehungsprozesses (PEP)
die Sicherstellung der Erfullung von Kunden- und Marktanforderungen an oberster Stelle.
Im Fahrwerksbereich stellen Fahrerassistenzsysteme ein Innovationsfeld dar. Gerade hier
sind genaue Markt- und Kundenkenntnisse wettbewerbsentscheidend.
Fahrerassistenzsysteme sind aktive und passive Funktionen, die den Fahrzeugfuhrer bei
seiner Fahraufgabe unterstitzen. Sie erkennen gefahrliche Situationen, helfen Unfalle zu
vermeiden und tragen zur Entlastung des Fahrzeugfihrers im Fahrbetrieb bei. Bei der
BMW Group spielen bei der Entwicklung von Fahrerassistenzsystemen ein dynamisches
Fahrerlebnis und die Starkung der Fahr- oder Wahrnehmungssicherheit des Fahrers eine
grolke Rolle [18]. Beides kann nur erreicht werden, wenn Kunden- und
Marktanforderungen bekannt und systematisch analysiert sind. Durch das zunehmende
Angebot von Assistenz- und Komfortfunktionen in den Fahrzeugen nimmt auch die
Bedeutung der Anforderungsanalyse von Fahrerassistenzsystemen weiter zu. Neben der
Identifikation von Markt- und Kundenanforderungen nimmt die Bedeutung der
Anforderungsklassifizierung, als Bindeglied zwischen der Ermittlung von Kunden-
anforderungen und der technischen Produktauspragung, fur die Qualitats- und
Kundenorientierung in der Automobilindustrie zu. In Abbildung 1 wird die Bedeutung der
Anforderungs-strukturierung am Modell der Eigenschaftsfestlegung im
Produktentstehungsprozess erlautert [3].

»
-

Festlegungder
technischen
Funktionsmerkmale
Genauigkeitder
Kunden-und

Marktkenntnisse

Gestaltungsspielraum

Kunden- und Marktkenntnisse

,~" Potenzial-
bereich

// Funktions-
- gestaltungs-

—" moglichkeiten
Ziele- Konzept- Konzept- Serienentwicklun Zeitablauf
definition definition entwicklung 9

Abbildung 1: Eigenschaftsfestlegung im Produktentstehungsprozess nach [3]

Seite 140 GQW-Jahrestagung 2016



Anforderungsklassifizierung in der Fahrdynamik und Fahrerassistenz
als Grundlage einer kundenorientierten Produktqualitdt und Kundenzufriedenheit

In der frihen Phase der Ziel- und Konzeptdefinition sind die Funktionsgestaltungs-
moglichkeiten bei der Produktentwicklung noch hoch, wahrend die Markt- und
Kundenkenntnisse relativ gering sind. In der weiteren Phase der Konzeptentwicklung
nimmt der Spielraum zur Funktionsgestaltung deutlich ab. Ein Grund hierflr ist, dass erste
grundlegende Produkteigenschaften fruhzeitig festgelegt werden und meist nicht mehr
verandert werden konnen. Erst wenn das Produktkonzept bekannt ist, kdbnnen konkrete
Kundenbedurfnisse und Wiuinsche ermittelt werden. Je weiter die Produktentstehung
voranschreitet, desto weniger konnen die Bedurfnisse und Winsche des Kunden
berucksichtigt werden. Zur Serienentwicklung konnen Kundenanforderungen meist gar
nicht mehr oder nur noch unter teilweise erheblichem Anderungsaufwand beriicksichtigt
werden. Es besteht daher die Gefahr, dass Anforderungen nicht erflllt oder gar verfehlt
werden. Dies fuhrt zu einer geringen Qualitatswahrnehmung der jeweiligen Produkte und
zu Kundenunzufriedenheit.

Eine Madglichkeit, diesem Problem zu begegnen, ist eine genaue Identifikation und
Klassifikation der Kundenanforderungen zu Beginn der Produktentstehung. Je friher
Kundenanforderungen bekannt sind, desto friher kdnnen die Entwicklungsingenieure die
technischen Merkmale danach festlegen. Ziel ist daher, die Markt- und Kundenkenntnisse
in der frthen Phase zu erhdhen. Neben der Anforderungsermittlung spielt hier auch die
Anforderungsklassifikation eine entscheidende Rolle. Liegen bereits zu Beginn der
Konzeptentwicklung klassifizierte Kundenanforderungen vor, besteht auch das Potential
einer Steigerung der Markt- und Kundenkenntnisse in frihen Phasen.

Eine Steigerung der Markt- und Kundenkenntnisse kann mit einem systematischen
Vorgehen zur Anforderungsklassifizierung erreicht werden. Dadurch kénnen bereits zur
Konzeptdefinition und -entwicklung technische Funktionsmerkmale kundenorientierter
festgelegt werden. Zur Sicherstellung einer hohen Qualitdt entlang des Produkt-
entstehungsprozesses ist auch die BMW Group bestrebt, die internen Methoden und
Prozesse im Qualitatsmanagement stetig zu verbessern. Ein systematisches Vorgehen
zur Anforderungsstrukturierung in der fruhen Phase kann einen entscheidenden Beitrag
zur Verbesserung der Qualitatswahrnehmung der Produkte und Kundenzufriedenheit
leisten.

2 Die Kano-Theorie der Kundenzufriedenheit
Die Kano-Theorie der Kundenzufriedenheit basiert auf einem von Professor Noriaki Kano

entwickelten Konstrukt zur Identifizierung und Klassifizierung von Kundenanforderungen
unter Berucksichtigung der Auswirkungen auf die Kundenzufriedenheit [4,5]. Dabei unter-
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scheidet die Kano-Theorie zwischen dem Kano-Modell und der Kano-Methode (Kano-
Analyse) [1]. Wahrend das in Abbildung 2 dargestellte Kano-Modell ein theoretisches Kon-
strukt zur Erlauterung der Anforderungskategorien beschreibt, stellt die Kano-Methode
eine Vorgehensweise zur Identifikation und Klassifizierung von Kundenanforderungen
nach unterschiedlichen Anforderungskategorien dar.

Kunde
zufrieden
A
Leistungsanforderungen (O)
artikuliert
+ spezifiziert
Begeisterungsanforderungen (A) * Dbewusst
. - * messbar
* nicht artikuliert
* nicht erwartet
* noch nicht bewusst
Zeit
Erfullungsgrad _ — o . Erfullungsgrad
niedri D h — " hoch
edng Indifferente _
Anforderungen (1) Basisanforderungen (M)
selbstverstandlich
Reverse * nicht artikuliert
Anforderungen (R) < offensichtlich
» fast nicht mehr
bewusst
\ 4

Kunde
unzufrieden

Abbildung 2: Kano-Modell der Kundenzufriedenheit [6]

Das Kano-Modell unterscheidet zwischen folgenden Anforderungskategorien:

e Basisanforderungen (M) definieren sogenannte Mindestkriterien (Must-be) an ein
Produkt und werden vom Kunden als selbstverstandlich betrachtet. Werden diese
nicht erflllt, fuhrt dies zu einem hohen Grad an Unzufriedenheit. Eine Erflllung von
Basisanforderungen tragt auch nicht zur Kundenzufriedenheit bei, sondern lediglich
zur Vermeidung von Unzufriedenheit.

e Leistungsanforderungen (O) werden von Kunden direkt vorausgesetzt. Die Kunden-
zufriedenheit steigt proportional zum Erfullungsgrad der Leistungsanforderung. Je
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starker Leistungsanforderungen erfullt werden, desto hoher ist die Kundenzufrie-
denheit und umgekehrt. Leistungsanforderungen konnen sowohl Kundenzufrieden-
heit als auch Unzufriedenheit hervorrufen.

e Begeisterungsanforderungen (A) sind unbewusste Kundenanforderungen, die nicht
vom Kunden artikuliert werden. Ein hoher Erflllungsgrad einer Begeisterungsan-
forderung fuhrt zu einer Uberproportionalen Kundenzufriedenheit, eine Nicht-
Erfullung jedoch nicht gleichzeitig zu Kundenunzufriedenheit.

e Indifferente Anforderungen (I) sind fir den Grad der Kundenzufriedenheit nicht
relevant. Sowohl die Erfullung als auch die Nicht-Erflllung einer indifferenten
Anforderung flhrt weder zu Kundenzufriedenheit noch zu Kundenunzufriedenheit.
Indifferente Anforderungen sind fur den Kunden somit unbedeutend.

e Reverse Anforderungen (R) sind Kundenanforderungen, die nicht gewinscht sind.
Eine Erfullung dieser Anforderungskategorie fuhrt zu Unzufriedenheit, eine Nicht-
Erfullung zu Zufriedenheit.

Zusatzlich wird im Kano-Modell der dynamische Aspekt der Anforderungsklassifikation
dargestellt. Dabei geht Kano davon aus, dass sich Kundenanforderungen mit der Zeit in
andere Anforderungskategorien verschieben koénnen. Ein Grund hierfur kdnnen
gestiegene Anspruche des Kunden sein. Wahrend Kunden heute von einem
Anforderungsmerkmal begeistert sind, kann es im Laufe der Zeit passieren, dass sie
dieses Merkmal explizit fordern. Somit wirde eine Verschiebung der Kunden-
anforderungen von einem Begeisterungsmerkmal zu einem Leistungsmerkmal stattfinden.
Die Klassifizierung eines Qualitatsmerkmals zu einer Anforderungskategorie erfolgt durch
die Kano-Methode [4,9]. Dabei bedient sich die Kano-Methode einer spezifischen
Fragetechnik. Das Verfahren sieht vor, dass dem Kunden pro Qualitatsmerkmal zwei
Fragen gestellt werden. Mittels funktionaler Frage wird nach der Zufriedenheitsreaktion
des Kunden gefragt, wenn ein Qualitatsmerkmal vorhanden ist und mittels dysfunktionaler
Frage nach der Unzufriedenheitsreaktion, wenn es nicht vorhanden ist. Aus der
Kombination der beiden Antwortmoglichkeiten lasst sich mit Hilfe einer speziellen
Auswertungstabelle  (Kano-Auswertungstabelle) das Anforderungsmerkmal einer
Anforderungskategorie zuordnen. Eine Auswertung nach der absoluten Haufigkeit
bestimmt somit, welcher Kategorie eine Kundenanforderung zugeordnet wird. Die
Vorgehensweise zur Klassifizierung der Anforderungsmerkmale ist in Abbildung 3
veranschaulicht.

GQW-Jahrestagung 2016 Seite 143



Anforderungsklassifizierung in der Fahrdynamik und Fahrerassistenz
als Grundlage einer kundenorientierten Produktqualitdt und Kundenzufriedenheit

Dysfunktionale Frage:
Wie finden Sie es, wenn |Ihr Fahrzeug uber keine/keinen ...
verfugt?
1 2 3 4 5
Funktionale 1 Q A A A o)
Frage:
Wie finden 2 R I I I M
Sie es, wenn
Ihr Fahrzeug 3 R I I I M
Uber ein/einen
... verfugt? 4 R | | | M
5 R R R R Q
Legende: A=Begeisterungsanforderung (Attractive) 1=Das wirde mich sehr freuen
O=Leistungsanforderung (One-dimensional) 2=Das setze ich voraus
M=Basisanforderung (Must-be) 3=Das ist mit egal
I=Indifferente Anforderung (Indifferent) 4=Das koénnte ich in Kauf nehmen
R=Ruckweisungsanforderung (Reverse) 5=Das wirde mich sehr stéren
Q=Fragwurdige Antwort (Questionable)

Abbildung 3: Anforderungsklassifizierung nach der Kano-Methode

Im Vergleich zum Kano-Modell findet sich in der Auswertungstabelle nach Kano eine
weitere Kategorie ,Q“ wieder. Bei der Kategorie ,Q“ (Questionable) handelt es sich nicht
um eine Anforderungskategorie im Sinne des Kano-Modells. Die Zuordnung eines An-
forderungsmerkmals in diese Kategorie tritt nur auf, wenn die Frage falsch gestellt wurde
oder der Befragte die Frage falsch verstanden hat [7].

3 Herausforderungen der Anforderungsklassifizierung in der Fahrdynamik und
Fahrerassistenz

Neue innovative Fahrdynamik-  und Fahrerassistenzsysteme  stellen die
Anforderungsklassifizierung vor besondere Herausforderungen. Wahrend in etablierten
Feldern Kunden bereits Erfahrungen mit Produkten und Dienstleistungen haben, stellen
innovative Systeme aus Kundensicht haufig noch Neuland dar. Zwar sind traditionelle
Methoden zur Identifizierung und Ubersetzung von Kundenanforderungen wie z.B. Quality
Function Deployment (QFD) [13] auch in der Fahrdynamik und Fahrerassistenz etabliert.
Jedoch kann eine Ubersetzung von Kundenanforderungen in technische Merkmale zu
Problemen fuhren, wenn infolge des Neuigkeitsgrades keine genauen Kenntnisse der
Kundenanforderungen vorliegen. Ein weiteres Problem kann aufgrund einer ungenauen
Anforderungsklassifizierung entstehen, wenn die Bedeutung der Kundenanforderung nicht
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bekannt ist. Die Zuordnung einer Kundenanforderung in eine Anforderungskategorie kann
bei neuartigen Fahrdynamik- und Fahrerassistenzsystemen wettbewerbsentscheidend
sein.

Die Anforderungsklassifizierung nach Kano versucht Kundenanforderungen in Basis-,
Leistungs- und Begeisterungsanforderungen einzuteilen. Sie stellt somit einen Prozess
zwischen der Identifikation und Ubersetzung von Kundenanforderungen in technische
Merkmale dar. Bei der Ubersetzung der Kundenanforderungen findet entsprechend der
QFD-Systematik auch eine Verknupfung von technischen Merkmalen mit Kunden-
anforderungen statt [13]. Diese zeigt, wie stark bzw. schwach die Beziehung zwischen
einer Kundenanforderung und einem technischen Merkmal ist. Bei der Entwicklung von
neuen Fahrdynamik- und Fahrerassistenzsystemen geht es in erster Linie darum, die
Kunden zufrieden zu stellen und Unzufriedenheit zu vermeiden. Hohe Unzufriedenheit
entsteht vor allem, wenn Basis- und Leistungsanforderungen nicht erfullt werden.
Gleichzeitig sollten jedoch bei neuen Produkten auch Begeisterungsanforderungen nicht
vernachlassigt werden, da diese zu einer hoher Kundenzufriedenheit beitragen kdnnen.
Bei neuartigen Systemen neigen Kunden meist von vornherein zur Begeisterung. Viel
wichtiger ist, dass die Basis- und Leistungsanforderungen erfullt werden. In Abbildung 4
soll die Problematik einer ungenauen Klassifizierung verdeutlicht werden.

Technisches

Merkmal TM1
Begeisterungsanforderung
A1 N Technisches
N

Merkmal TM3

Kundenanforderungen

‘ Technisches
_ k Merkmal TM3
Leistungsanforderung

o1
V Technisches
A Merkmal TM4

[1] starke Korrelation
mittlere Korrelation Technisches

schwache Korrelation L Basisanforderung Merkmal TM6
M1
' 7/ Technisches

7 Merkmal TM2

- Technisches
] Merkmal TM6
//}j Technisches |

Abbildung 4: Verknipfung von Kundenanforderungen mit technischen Merkmalen
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Das technische Merkmal TM1 in Abbildung 4 weist eine starke Beziehung zur
Begeisterungsanforderung A1 auf. Ebenso besteht zwischen dem technischen Merkmal
TM6 und der Basisanforderung M1 eine starke Korrelation. Eine Umsetzung des
technischen Merkmals TM6 nach Kundenwunsch ist aus Sicht des Herstellers besonders
wichtig, da bei einer Nichterfullung der Basisanforderung M1 hohe Unzufriedenheit
auftreten kann. Gerade bei neuartigen Produkten gilt es Kundenunzufriedenheit zu
vermeiden, um weitere potentielle Kunden nicht vom Kauf abzuschrecken. Um dies zu
umgehen, sollten Hersteller die Umsetzung von Basis- und Leistungsanforderungen
priorisieren. Eine Umsetzung des technischen Merkmales TM6 ist daher im Vergleich zum
technischen Merkmal TM1 wichtiger. Deshalb spielt dieses fur die Kundenzufriedenheit
eine bedeutendere Rolle.

Ein Verfahren zur Anforderungsklassifizierung sollte daher maéglichst genau zwischen den
Anforderungskategorien unterscheiden koénnen. Bei einer ungenauen Zuordnung einer
Anforderung in eine Anforderungskategorie kann es zu einer falschen Priorisierung von
technischen Merkmalen kommen. Dadurch kdnnten jene Merkmale priorisiert werden, die
aus Kundensicht unbedeutend sind. Des Weiteren kann es passieren, dass
Kundenanforderungen aufgrund des Klassifizierungsverfahrens einer anderen
Anforderungskategorie zugeordnet werden. So kénnte z.B. eine vom Kunden geforderte
Basisanforderung als indifferente Anforderung eingestuft werden. Diese wirde im weiteren
Transformationsprozess  (Ubersetzung der Kundenanforderung in  technische
Produktmerkmale) keine weitere Berucksichtigung finden. Folglich kénnte dadurch
Kundenunzufriedenheit entstehen, wenn bei der Losungsumsetzung das Merkmal nicht
kundengerecht umgesetzt wird. Deshalb sind bei der Anforderungsklassifizierung mit der
Kano-Methode eine klare Trennung zwischen den einzelnen Anforderungskategorien und
eine eindeutige Klassifikation wichtig.

4 Kritische Betrachtung der Anforderungsklassifizierung mittels Kano-Methode

Die Kano-Methode bestatigte sich bereits mehrmals in etablierten Feldern als Instrument
zur Identifikation und Klassifizierung von Kundenanforderungen in der Praxis [1,10]. In der
Vergangenheit konzentrierten sich die Forschungsaktivitaten neben der Datenanalyse mit
verschiedenen Auswerteverfahren [14,15], der Erweiterung und Kombination der Kano-
Methode mit weiteren Methoden [16] auch auf die Modifikation der Kano-
Auswertungstabelle. In [7,11,12] sind modifizierte Auswertungstabellen mit unter-
schiedlichen Feldanzahlen beschrieben. Bis heute sind allerdings noch keine
umfangreichen Untersuchungen zum Kilassifizierungsverfahren mit unterschiedlichen
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Auswertungstabellen bekannt. In [7] ist ein direktes Klassifizierungsverfahren mit nur einer
Einzelfrage untersucht worden. Zwar wird von dem untersuchten Klassifizierungsverfahren
abgeraten, jedoch zeigten die Ergebnisse der Interpretationsstabilitat, dass es sich lohnt in
dieser Richtung weiter zu arbeiten [7]. Im Fokus der kritischen Betrachtung steht deshalb
die Kano-Auswertungstabelle.

Zur Kilassifizierung nutzt die Kano-Methode in ihrer urspringlichen Form eine
Auswertungstabelle mit 25 Feldern, um Kundenanforderungen vornehmlich in Basis-,
Leistungs- und Begeisterungsanforderungen einzuteilen (vgl. Abbildung 3). Durch die
Kombinationen der funktionalen und dysfunktionalen Fragestellungen wird jede
Kundenanforderung einer Anforderungskategorie zugeordnet. Die Zuordnung eines
Qualitatsmerkmals zu einer Anforderungskategorie erfolgt nach absoluter Haufigkeit. In [7]
wurde u.a. durch die Test-Retest-Reliabilitat (Grad der formalen Genauigkeit eines
Verfahrens) die Reliabilitat der Kano-Auswertungstabelle bestatigt. Der Vergleich der
Kano-Klassifizierung von Test und Retest ergab Ubereinstimmungswerte zwischen 53,2%
und 78,0% fur die jeweiligen Qualitatsmerkmale [7]. Dennoch werden weiterhin folgende
Punkte als kritisch betrachtet:

Ein Kritikpunkt der klassischen Kano-Auswertungstabelle ist das mehrfache Vorkommen
einer Anforderungskategorie (vgl. Abbildung 3). So kommt z.B. die Anforderungskategorie
Basisanforderung (M) dreimal vor, wahrend indifferente Anforderungen neunmal
vorhanden sind. Die Zuordnung eines Anforderungsmerkmals zu einer Basisanforderung
erfolgt somit durch unterschiedliche Kombinationen aus funktionaler und dysfunktionaler
Fragestellung. Eine Abstufung innerhalb einer Anforderungskategorie findet somit nicht
statt. In der Literatur finden sich bereits Ansatze [17], die eine Berlcksichtigung einer
Abstufung in den Anforderungskategorien vorsehen. Allerdings bedarf es weitergehender
Forschung, welche Auswirkung eine zusatzliche Abstufung innerhalb der
Auswertungstabelle auf die Anforderungsklassifizierung eines Anforderungsmerkmals hat.
Ein weiterer Kritikpunkt der klassischen Kano-Auswertungstabelle ist die mathematische
Wahrscheinlichkeit auf einem Feld zu landen, infolge der Antwortkombination aus
funktionaler und dysfunktionaler Frage. Abbildung 5 =zeigt die Klassifizierungs-
wahrscheinlichkeiten von drei unterschiedlichen Kano-Auswertungstabellen (25-Felder-
Matrix, 9-Felder-Matrix, 4-Felder-Matrix). Die mathematische Wahrscheinlichkeit auf ein
Klassifikationsfeld zu gelangen variiert von 4% bei einer 25-Felder-Matrix Gber 11,11% bei
einer 9-Felder-Matrix, bis hin zu 25% bei einer 4-Felder-Matrix. Bei der urspringlichen
Kano-Auswertungstabelle mit 25 Feldern stellt man fest, dass eine Zuordnung durch
Kombination der beiden Antwortmdglichkeiten zu einer ,indifferenten Anforderung® rein
mathematisch gesehen neunmal wahrscheinlicher ist als zu einer ,Leistungsanforderung®.
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Bei einer 9-Felder-Matrix ist die Wahrscheinlichkeit immerhin noch viermal so hoch. Die
Wahrscheinlichkeit bei einer 4-Felder-Matrix auf einer der vier Anforderungskategorien zu
landen ist zwar gleich groB3, jedoch sind die Antwortmoglichkeiten mit jeweils zwei pro
Fragenpaar begrenzt. Generell gilt: Bei einer Reduktion der Feldanzahl nehmen auch die
Antwortmoglichkeiten ab. Dies kann zu einem differenzierten Bild der Anforderungs-
klassifizierung fuhren, wenn befragte Personen sich bei einer Frage unsicher sind und rein
intuitiv. antworten. Dadurch kann es zu starken Abweichungen bei der
Anforderungsklassifizierung kommen.

Dysfunktionale Frage

Das wirde Das setze ich Das ist mir | Das konnte ich [Das wirde mich
mich freuen voraus egal in Kauf nehmen| sehr stéren

Das wiirde 4,00 % 4,00 % 11,11 % 25,00 % 25,00 %

mich freuen

Das setze

chvome 1 400% | 400% | 1111% | 2500% | 2500 %

Das ist mir 4,00 % 4,00 % 11,11 % 11,11 % 11,11 %

2 egal
g
= Das konnte ich
D | kautnehmeny 400% | 400% | 400% | 400% | 4,00 %
S
X |pas wiirde mich
E (oo 400% | 400% | 400% | 400% | 4,00%
LL
n - oo
Klassifizierungs- A M 0] | R Q Total

wahrscheinlichkeit [%]

I 1 25-Felder-Matrix | 12 | 12 | 4 | 36 | 28 | 8 100

—
D 9-Felder-Matrix | 22,2 | 22,2 | 11,1 | 444 | - - 100
D 4-Felder-Matrix | 25,0 | 250 | 25,0 | 250 | - - 100

A = Attractive, O = One-dimensional, M = Must-be, | = Indifferent, R = Reverse, Q = Questionable

Abbildung 5: Klassifizierungswahrscheinlichkeit von verschiedenen Kano-Auswertungstabellen

Werden Anforderungsmerkmale ungenau klassifiziert und priorisiert, kobnnen im Rahmen
einer Produktentwicklung technische Merkmale bevorzugt werden, die aus Kundensicht
eine geringe Bedeutung haben. Die klassifizierten Anforderungen kénnen somit Uber die
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technischen Merkmale auch indirekten Einfluss auf die Kundenzufriedenheit und die
Qualitatswahrnehmung eines Produktes haben. Angesichts dieser Tatsache liegt es nahe
zu prufen, ob mit unterschiedlichen Kano-Auswertungstabellen unterschiedliche
Klassifizierungsergebnisse erzielt werden. Fur den Fall, dass keine signifikanten
Unterschiede festgestellt werden, besteht die Moglichkeit einer Komplexitatsreduktion.

5 Zusammenfassung und Ausblick

In Zeiten steigenden Wettbewerbsdruck und kirzeren Innovationszyklen sind genaue
Kenntnisse der Kundenanforderungen und deren Auswirkungen auf die produktbezogene
Qualitatswahrnehnmung und Kundenzufriedenheit von groRer Bedeutung. Die
Anforderungsklassifizierung im Fahrwerksbereich, als Bindeglied zwischen der Ermittlung
von Kundenanforderungen und der technischen Produktauspragung, nimmt hierfur einen
hohen Stellenwert ein.

Zur ldentifikation und Klassifizierung von Kundenanforderungen hat sich in der Praxis die
Kano-Methode etabliert. Im Fahrwerksbereich stellen sich der Kano-Methode Heraus-
forderungen entgegen. Es konnte gezeigt werden, dass gerade bei neuartigen
Fahrdynamik- und Fahrerassistenzsystemen eine genaue Kilassifizierung der
Anforderungen wichtig ist. Ungenau klassifizierte Anforderungen kénnen zu einer falschen
Priorisierung von technischen Merkmalen fuhren.

Das Klassifizierungsverfahren der Kano-Analyse wurde im Beitrag einer kritischen
Betrachtung unterzogen. Es wurde u.a. gezeigt, dass die mathematische Klassifizierungs-
wahrscheinlichkeit einer klassischen Auswertungstabelle im Vergleich zu den reduzierten
Auswertungstabellen unterschiedlich ist. Welche Auswirkungen dies auf die Klassifizierung
der Kundenanforderungen hat, ist in der Praxis bisher noch nicht umfangreich untersucht
worden.

Aufbauend auf diesen Erkenntnissen steht im Fokus der zuklnftigen Forschungs-
aktivitaten eine empirische Untersuchung mit unterschiedlichen Klassifizierungsverfahren.
Es soll gepruft werden, inwieweit unterschiedliche Auswertungstabellen Auswirkungen auf
das Klassifizierungsergebnis haben. Dazu wird eine Vorgehensweise erarbeitet und eine
empirische Untersuchung durchgefiihrt. Die Durchflihrung der Untersuchung steht noch
aus.
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