
Se
ite

 1
Pr

of.
 D

r. P
. L

igg
es

me
ye

r, H
PI


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
Q

M
S

S
: Q

F
D

Q
u

al
it

y
F

u
n

ct
io

n
D

ep
lo

ym
en

t
(Q

F
D

)

G
ru

nd
le

ge
nd

e 
Id

ee
 v

on
 Q

F
D

V
or

ge
he

n 
be

im
 E

in
sa

tz
 d

es
 Q

ua
lit

y
F

un
ct

io
n

D
ep

lo
ym

en
t

B
et

ei
lig

te
 u

nd
 Z

ie
le

 b
ei

 Q
F

D
 

D
ie

 A
na

ly
se

 d
er

 K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

D
as

 H
ou

se
 o

f Q
ua

lit
y

E
nt

w
ic

kl
un

gs
be

gl
ei

te
nd

es
 Q

F
D

F
al

ls
tu

di
e 

M
es

sw
er

kz
eu

g


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
Q

M
S

S
: Q

F
D

Q
u

al
it

y
F

u
n

ct
io

n
D

ep
lo

ym
en

t
(Q

F
D

)

S
ic

he
rs

te
lle

n,
da

ss
 d

ie
 K

un
de

na
nf

or
de

ru
ng

en
 a

ls
 k

la
r 

id
en

tif
iz

ie
rt

e 
A

nf
or

de
ru

ng
en

 in
 

de
n 

E
nt

w
ic

kl
un

gs
pr

oz
es

s 
ei

nf
lie

ß
en

 u
nd

da
ss

 s
ie

 d
or

t k
on

se
qu

en
t b

is
 h

in
 z

u 
Im

pl
em

en
tie

ru
ng

sd
et

ai
ls

 u
m

ge
se

tz
t 

w
er

de
n.

E
nt

w
ic

kl
un

g 
qu

an
tif

iz
ie

rb
ar

er
, ü

be
rp

rü
fb

ar
er

 Z
ie

lw
er

te
 fü

r 
di

e 
E

nt
w

ic
kl

un
g 

au
f B

as
is

 d
er

 K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

.

Z
ur

üc
kf

üh
rb

ar
ke

it 
je

de
r 

E
nt

sc
he

id
un

g 
au

f e
in

e 
ko

rr
es

po
nd

ie
re

nd
e 

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng

T
ra

di
tio

ne
lle

r 
A

ns
at

z:
M

ög
lic

hs
t f

eh
le

rf
re

i

T
er

m
in

ge
re

ch
t

H
oh

er
 T

es
ta

uf
w

an
d

D
as

 P
ro

du
kt

 w
ird

 w
en

ig
er

 s
ch

le
ch

t.


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 3
Q

M
S

S
: Q

F
D

A
ns

at
z 

Q
F

D
:

P
rä

ve
nt

iv
 a

us
ge

ric
ht

et
es

 Q
ua

lit
ät

sm
an

ag
em

en
t

Z
w

ec
ke

rf
ül

lu
ng

E
rw

ar
tu

ng
en

 d
es

 K
un

de
n 

er
fü

lle
n 

Q
u

al
it

y
F

u
n

ct
io

n
D

ep
lo

ym
en

t
(Q

F
D

)


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 4
Q

M
S

S
: Q

F
D

R
es

so
ur

ce
n 

si
nd

 p
rin

zi
pi

el
l k

na
pp

.

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

 fl
ie

ß
en

 in
 d

en
 E

nt
w

ic
kl

un
gs

pr
oz

es
s,

 o
hn

e 
da

ss
 e

in
e 

ge
le

nk
te

 A
us

ric
ht

un
g 

de
r 

E
nt

w
ic

kl
un

gs
po

te
nt

ia
le

 s
ta

ttf
in

de
t.

In
 d

en
 E

nt
w

ic
kl

un
gs

ph
as

en
 w

er
de

n 
K

ap
az

itä
te

n 
an

 S
te

lle
n 

ei
ng

e-
se

tz
t, 

di
e 

ni
ch

t e
in

de
ut

ig
 o

de
r 

of
tm

al
s 

nu
r 

in
tu

iti
v 

ei
ne

r 
A

nf
or

de
ru

ng
 

vo
n 

K
un

de
ns

ei
te

 z
ug

eo
rd

ne
t 

w
er

de
n 

kö
nn

en
.

P
ro

b
le

m
e 

b
ei

 d
er

 P
ro

d
u

kt
en

tw
ic

kl
u

n
g



Se
ite

 2
Pr

of.
 D

r. P
. L

igg
es

me
ye

r, H
PI


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 5
Q

M
S

S
: Q

F
D

S
ys

te
m

at
is

ch
er

 E
in

sa
tz

 d
er

 R
es

so
ur

ce
n 

an
 d

en
 S

te
lle

n,
 d

ie
 e

in
e 

E
rf

ül
lu

ng
 d

er
 w

ic
ht

ig
st

en
 K

un
de

na
nf

or
de

ru
ng

en
 g

ew
äh

rle
is

te
n.

G
ru

n
d

le
g

en
d

e 
Id

ee
 v

o
n

 Q
F

D

+
+

+
+

+
+

+
+

+
+

+
+

+
+

+
+

+
+

+
+

+
+

+

+

A
na

ly
se

D
es

ig
n

C
od

ie
ru

ng
T

es
t

m
it

te
lm

äß
ig

e 
So

ft
w

ar
e

A
na

ly
se

D
es

ig
n

C
od

ie
ru

ng
T

es
t

ex
ze

lle
nt

e 
So

ft
w

ar
e

w
ic

ht
ig

st
e 

K
un

de
n-

an
fo

rd
er

un
ge

n
"b

es
t 

ef
fo

rt
s"

+

+

+


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 6
Q

M
S

S
: Q

F
D

Id
en

tif
ik

at
io

n 
de

r 
K

un
de

na
nf

or
de

ru
ng

en

G
ew

ic
ht

un
g 

de
r 

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

G
ew

ic
ht

et
e 

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

 a
n 

di
e 

P
ha

se
n 

de
s 

S
of

tw
ar

ee
nt

-
w

ic
kl

un
gs

pr
oz

es
se

s
w

ei
te

rg
eg

eb
en

, i
n 

de
ne

n 
si

e 
be

ar
be

ite
t u

nd
 

um
ge

se
tz

t w
er

de
n.

V
o

rg
eh

en
 b

ei
m

 E
in

sa
tz

 d
es

 Q
u

al
it

y
F

u
n

ct
io

n
D

ep
lo

ym
en

t


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 7
Q

M
S

S
: Q

F
D

T
ea

m
 a

us
 d

en
 M

itg
lie

de
rn

 d
er

 e
in

ze
ln

en
 E

nt
w

ic
kl

un
gs

ph
as

en
 (

z.
 B

.
M

ar
ke

tin
g,

 E
nt

w
ic

kl
un

g,
 Q

ua
lit

ät
ss

ic
he

ru
ng

)

P
er

so
ne

n,
 d

ie
 in

 d
er

 a
kt

ue
lle

n 
P

ha
se

 w
ic

ht
ig

e 
In

fo
rm

at
io

ne
n 

zu
r 

P
ro

du
kt

ge
st

al
tu

ng
 li

ef
er

n 
kö

nn
en

K
oo

rd
in

at
io

n 
sä

m
tli

ch
er

 a
m

 E
nt

w
ic

kl
un

gs
pr

oz
es

s 
be

te
ili

gt
er

 E
in

he
ite

n 
un

te
rs

tü
tz

t

Z
ie

le
: A
us

 d
en

 K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

 Z
ie

lg
rö

ß
en

 fü
r 

E
nt

w
ic

kl
un

g 
un

d 
Q

ua
lit

ät
s-

si
ch

er
un

g
he

ra
us

ar
be

ite
n.

V
er

fo
lg

un
g 

de
r 

U
m

se
tz

un
g 

vo
n 

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

 ü
be

r 
al

le
 E

nt
w

ic
kl

un
gs

-
ph

as
en

bi
s 

hi
n 

zu
 Im

pl
em

en
tie

ru
ng

sd
et

ai
ls

.
V

er
m

ei
du

ng
 v

on
 z

u 
au

fw
en

di
ge

r 
bz

w
. n

ic
ht

 a
m

 s
pä

te
re

n 
A

nw
en

de
r 

or
ie

nt
ie

rt
er

 
S

of
tw

ar
e.

F
rü

he
 E

rk
en

nu
ng

 v
on

 R
is

ik
en

, d
ie

 s
on

st
 o

ft 
er

st
 w

äh
re

nd
 o

de
r 

na
ch

 d
er

 
Im

pl
em

en
tie

ru
ng

sp
ha

se
 e

nt
de

ck
t w

er
de

n.
 

V
er

kü
rz

un
g 

de
r 

E
nt

w
ic

kl
un

gs
ze

it.

B
et

ei
lig

te
 u

n
d

 Z
ie

le
 b

ei
 Q

F
D


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 8
Q

M
S

S
: Q

F
D

D
ie

 A
n

al
ys

e 
d

er
 K

u
n

d
en

an
fo

rd
er

u
n

g
en



Se
ite

 3
Pr

of.
 D

r. P
. L

igg
es

me
ye

r, H
PI


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 9
Q

M
S

S
: Q

F
D

D
ie

 A
n

al
ys

e 
d

er
 K

u
n

d
en

an
fo

rd
er

u
n

g
en

S
ch

rit
te

:
S

eg
m

en
tie

ru
ng

 v
on

 K
un

de
ng

ru
pp

en
 a

nh
an

d 
ve

rs
ch

ie
de

ne
r 

C
ha

ra
kt

er
is

tik
a 

(1
)

E
rm

itt
lu

ng
 v

on
 Z

ie
lg

ru
pp

en
 a

us
ge

he
nd

 v
on

 d
ie

se
r 

S
eg

m
en

tie
ru

ng
E

rm
itt

lu
ng

 v
on

 K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

, d
ur

ch
-

in
di

re
kt

e 
B

ef
ra

gu
ng

 im
 U

m
fe

ld
 s

pä
te

re
r 

K
un

de
n 

(2
),

-
di

re
kt

e 
B

ef
ra

gu
ng

 a
ls

 In
te

rv
ie

w
 m

it 
sp

ät
er

en
 B

en
ut

ze
rn

 o
de

r 
m

it 
H

ilf
e 

vo
n 

K
un

de
nb

eo
ba

ch
tu

ng
en

, z
. B

. b
ei

 d
er

 B
ed

ie
nu

ng
 e

in
es

 P
ro

to
ty

ps
 (

3)
,

-
A

us
kü

nf
te

 z
u 

be
re

its
 g

eb
rä

uc
hl

ic
he

n 
P

ro
du

kt
en

 (
z.

 B
. L

ob
, P

ro
bl

em
e,

 
F

ra
ge

n)
 (

4)
.

P
ro

bl
em

at
ik

 d
er

 d
ire

kt
en

 B
ef

ra
gu

ng
:

B
ei

 d
en

 v
om

 K
un

de
n 

ge
äu

ß
er

te
n 

A
nf

or
de

ru
ng

en
 h

an
de

lt 
es

 s
ic

h 
of

t u
m

 
G

es
ta

ltu
ng

s-
od

er
 L

ös
un

gs
ko

nz
ep

te
.

K
un

de
n 

de
nk

en
 -

in
sb

es
on

de
re

 in
 d

er
 S

of
tw

ar
ee

nt
w

ic
kl

un
g 

-
se

hr
 s

ta
rk

 in
 

Lö
su

ng
en

.
M

ög
lic

he
rw

ei
se

 B
ee

in
flu

ss
un

g 
de

s 
S

of
tw

ar
e-

In
ge

ni
eu

rs
, s

o 
da

ss
 n

ic
ht

 d
as

 fü
r 

de
n 

K
un

de
n 

ko
st

en
-

od
er

 z
ei

tg
ün

st
ig

st
e 

Lö
su

ng
sk

on
ze

pt
 e

nt
w

ic
ke

lt 
w

ird
.

K
on

se
qu

en
z:

 K
un

de
n 

be
i s

äm
tli

ch
en

 s
ei

ne
r 

A
nf

or
de

ru
ng

en
 n

ac
h 

de
n 

G
rü

nd
en

 fr
ag

en
.


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
0

Q
M

S
S

: Q
F

D

D
ie

 A
n

al
ys

e 
d

er
 K

u
n

d
en

an
fo

rd
er

u
n

g
en

F
es

th
al

te
n 

de
r 

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

C
us

to
m

er
V

oi
ce

T
ab

le
 (

5)
:

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

 th
em

at
is

ch
 g

eg
lie

de
rt

 a
uf

sc
hr

ei
be

n,
 z

. B
. n

ac
h:

-
P

ro
bl

em
en

,
-

A
nf

or
de

ru
ng

en
,

-
te

ch
ni

sc
he

n 
R

ea
lis

ie
ru

ng
sm

ög
lic

hk
ei

te
n,

-
B

el
an

ge
n 

hi
ns

ic
ht

lic
h 

Z
ei

t u
nd

 K
os

te
n.

V
er

vo
lls

tä
nd

ig
un

g 
de

r 
er

m
itt

el
te

n 
In

fo
rm

at
io

ne
n

P
rü

fu
ng

 fü
r 

de
re

n 
B

er
ec

ht
ig

un
g

A
ffi

ni
ty

D
ia

gr
am

 (
6)

:
A

nf
or

de
ru

ng
en

 d
es

 K
un

de
n 

cl
us

te
rn

:
-

B
ez

ie
hu

ng
 z

u 
m

ög
lic

he
n 

R
ea

lis
ie

ru
ng

sm
ög

lic
hk

ei
te

n 
ni

ch
t b

ea
ch

te
n.

-
H

in
te

rg
rü

nd
e 

fü
r 

A
nf

or
de

ru
ng

en
 id

en
tif

iz
ie

re
n 

(z
. B

. s
ol

l s
el

bs
te

rk
lä

re
nd

 s
ei

n:
 

M
ög

lic
he

 U
rs

ac
he

: l
ei

ch
t b

ed
ie

nb
ar

 o
de

r 
le

ic
ht

 e
rle

rn
ba

r)
.

-
O

be
rb

eg
rif

fe
 z

u 
A

nf
or

de
ru

ng
en

 id
en

tif
iz

ie
re

n.
-

G
le

ic
ha

rt
ig

e 
A

nf
or

de
ru

ng
en

 z
us

am
m

en
fa

ss
en

. 


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
1

Q
M

S
S

: Q
F

D

D
ie

 A
n

al
ys

e 
d

er
 K

u
n

d
en

an
fo

rd
er

u
n

g
en

C
us

to
m

er
C

on
te

xt
T

ab
le

 (
7)

:
A

us
sa

ge
n 

üb
er

 d
as

 K
un

de
nu

m
fe

ld
:

-
W

er
?

-
W

an
n?

-
W

o?

-
W

ar
um

?

-
W

as
?

-
W

ie
?

R
el

at
io

n 
D

ia
gr

am
 (

8)
:

In
ha

lte
 d

es
 C

us
to

m
er

C
on

te
xt

T
ab

le
 u

nt
er

 B
er

üc
ks

ic
ht

un
g 

ih
re

r 
A

bh
än

gi
gk

ei
te

n 
au

fli
st

en

H
ie

ra
rc

hy
D

ia
gr

am
 (

9)
:

In
ha

lte
 d

es
 R

el
at

io
n 

D
ia

gr
am

 u
nd

 d
es

 A
ffi

ni
ty

D
ia

gr
am

 g
eg

lie
de

rt
 n

ac
h 

th
em

at
is

ch
en

 E
be

ne
n.


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
2

Q
M

S
S

: Q
F

D

K
u

n
d

en
se

g
m

en
te

/K
u

n
d

en
an

fo
rd

er
u

n
g

s-
M

at
ri

x

B
ew

er
te

t d
ie

 K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

 e
nt

sp
re

ch
en

d 
ih

re
r 

B
ed

eu
tu

ng
 fü

r 
di

e 
ei

nz
el

ne
n 

K
un

de
ns

eg
m

en
te

.

E
rz

eu
gt

 e
nt

sp
re

ch
en

d 
ih

re
r 

P
rio

rit
ät

 b
ew

er
te

te
 K

un
de

na
nf

or
de

ru
ng

en
 

al
s 

E
in

ga
be

 fü
r 

da
s 

H
ou

se
 o

f Q
ua

lit
y.



Se
ite

 4
Pr

of.
 D

r. P
. L

igg
es

me
ye

r, H
PI


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
3

Q
M

S
S

: Q
F

D

D
as

 H
o

u
se

 o
f 

Q
u

al
it

y


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
4

Q
M

S
S

: Q
F

D

D
as

 H
o

u
se

 o
f 

Q
u

al
it

y

Z
ie

l: U
m

se
tz

un
g 

de
r 

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

 in
 te

ch
ni

sc
he

 M
er

km
al

e 
un

te
r 

B
er

üc
ks

ic
ht

ig
un

g 
w

ic
ht

ig
er

 F
ak

to
re

n 
fü

r 
de

n 
E

nt
w

ic
kl

un
gs

pr
oz

es
s.

S
ch

rit
te

:
K

un
de

na
nf

or
de

ru
ng

en
 a

uf
lis

te
n 

(1
).

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

 im
 p

aa
rw

ei
se

n
V

er
gl

ei
ch

 g
ew

ic
ht

en
 (

2)
. D

ie
se

 
P

rio
ris

ie
ru

ng
di

en
t d

az
u,

 d
en

 B
lic

k 
au

f 
da

s 
W

es
en

tli
ch

e 
de

r 
P

ro
du

kt
en

tw
ic

kl
un

g 
zu

 le
nk

en
 u

nd
 d

ie
 In

ve
st

iti
on

 r
ic

ht
ig

 z
u 

st
eu

er
n.

W
et

tb
ew

er
bs

ve
rg

le
ic

h 
vo

rn
eh

m
en

, u
m

 Z
ie

lv
or

ga
be

n 
fü

r 
ei

ne
 

P
os

iti
on

ie
ru

ng
 im

 M
ar

kt
 z

u 
be

st
im

m
en

 (
3)

.

E
rm

itt
lu

ng
 d

er
 te

ch
ni

sc
he

n 
M

er
km

al
e 

zu
r 

R
ea

lis
ie

ru
ng

 d
er

 K
un

de
n-

an
fo

rd
er

un
ge

n
(4

).

Z
ie

lw
er

te
 d

ie
se

r 
te

ch
ni

sc
he

n 
M

er
km

al
e 

(5
) 

lie
fe

rn
 d

ie
 R

ic
ht

w
er

te
fü

r 
di

e 
E

rf
ül

lu
ng

 d
er

 te
ch

ni
sc

he
n 

M
er

km
al

e.

F
es

ts
te

lle
n,

 in
w

ie
w

ei
t s

ic
h 

te
ch

ni
sc

he
 M

er
km

al
e 

ge
ge

ns
ei

tig
 b

ee
in

-
flu

ss
en

un
d 

ob
 d

ie
se

 A
bh

än
gi

gk
ei

te
n 

po
si

tiv
 o

de
r 

ne
ga

tiv
 s

in
d 

(6
).


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
5

Q
M

S
S

: Q
F

D

D
as

 H
o

u
se

 o
f 

Q
u

al
it

y

D
ie

 B
ez

ie
hu

ng
sm

at
rix

 (
7)

:
G

ib
t A

uf
sc

hl
us

s 
da

rü
be

r,
 w

el
ch

e 
K

un
de

na
nf

or
de

ru
ng

en
 d

ur
ch

 w
el

ch
e 

te
ch

ni
sc

he
n 

M
er

km
al

e 
re

al
is

ie
rt

 w
er

de
n.

A
n 

de
n 

K
re

uz
un

gs
pu

nk
te

n 
w

er
de

n 
B

ez
ie

hu
ng

ss
ym

bo
le

 e
in

ge
tr

ag
en

.
B

er
ei

ts
 h

ie
r 

ka
nn

 g
ep

rü
ft 

w
er

de
n,

 o
b 

ei
ne

 K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
 v

er
ge

ss
en

 w
ur

de
 

(R
ei

he
 h

at
 k

ei
n 

S
ym

bo
l e

rh
al

te
n)

, o
de

r 
ob

 e
in

 te
ch

ni
sc

he
s 

M
er

km
al

 v
or

ha
nd

en
 is

t, 
da

s 
ke

in
e 

B
ez

ie
hu

ng
 z

u
K

un
de

na
nf

or
de

ru
ng

en
 h

at
 (

S
pa

lte
 is

t l
ee

r)
. 

P
ro

du
kt

 a
us

 d
er

 G
ew

ic
ht

un
g 

ei
ne

r 
K

un
de

na
nf

or
de

ru
ng

 u
nd

 d
em

 F
ak

to
r 

de
r 

B
ez

ie
hu

ng
 e

rg
ib

t d
ie

 lo
ka

le
 P

rio
rit

ät
 e

in
es

 te
ch

ni
sc

he
n 

M
er

km
al

s.

D
ie

 S
um

m
e 

di
es

er
 P

rio
rit

ät
en

 e
rg

ib
t d

ie
 B

ew
er

tu
ng

 d
er

 te
ch

ni
sc

he
n 

M
er

km
al

e 
(8

).
 E

in
e 

ho
he

 B
ew

er
tu

ng
 e

rh
al

te
n 

di
e 

M
er

km
al

e,
 d

ie
 m

it
ho

ch
 

ge
w

ic
ht

et
en

 A
nf

or
de

ru
ng

en
 o

de
r 

m
it 

se
hr

 v
ie

le
n 

A
nf

or
de

ru
ng

en
 in

 B
ez

ie
hu

ng
 

st
eh

en
.

E
in

 W
et

tb
ew

er
bs

ve
rg

le
ic

h 
zu

 d
en

 te
ch

ni
sc

he
n 

M
er

km
al

en
 (

9)
 li

ef
er

t w
ie

de
r 

ve
rg

le
ic

he
nd

e 
A

na
ly

se
n 

hi
ns

ic
ht

lic
h 

de
s 

H
an

dl
un

gs
sp

ie
lra

um
s.


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
6

Q
M

S
S

: Q
F

D

E
n

tw
ic

kl
u

n
g

sb
eg

le
it

en
d

es
 Q

F
D



Se
ite

 5
Pr

of.
 D

r. P
. L

igg
es

me
ye

r, H
PI


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
7

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g

E
in

 n
eu

 z
u 

er
st

el
le

nd
es

 P
ro

du
kt

 s
ol

l m
it 

H
ilf

e 
vo

n 
Q

F
D

 u
nt

er
su

ch
t 

w
er

de
n.

 E
s 

ha
nd

el
t s

ic
h 

da
be

i u
m

 e
in

 W
er

kz
eu

g 
zu

r 
E

rm
itt

lu
ng

 v
on

S
of

tw
ar

e-
M

es
sw

er
te

n.

A
ls

 Z
ie

lg
ru

pp
en

 (
K

un
de

ns
eg

m
en

te
) 

si
nd

 S
of

tw
ar

e-
E

nt
w

ic
kl

er
, 

M
ita

rb
ei

te
r 

in
 Q

ua
lit

ät
ss

ic
he

ru
ng

sa
bt

ei
lu

ng
en

 u
nd

 S
of

tw
ar

e-
M

an
ag

er
 

vo
rg

es
eh

en
.


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
8

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g

K
un

de
ns

eg
m

en
te

 v
s.

 K
un

de
nc

ha
ra

kt
er

is
tik

a 
be

tr
ac

ht
en

 (
1)

:

F
ür

 d
ie

 B
es

ch
re

ib
un

g 
vo

n 
A

bh
än

gi
gk

ei
te

n 
w

er
de

n 
un

te
rs

ch
ie

dl
ic

he
 

W
er

te
sk

al
en

 b
en

ut
zt

. H
ie

r 
w

ird
 v

on
 fo

lg
en

de
r 

S
ka

la
 a

us
ge

ga
ng

en
:

U
nw

ic
ht

ig
 =

 0
, S

ch
w

ac
h 

be
de

ut
en

d 
=

 1
, m

äß
ig

 =
 3

, s
ta

rk
 =

 5
, s

eh
r 

st
ar

k 
=

 7
, e

xt
re

m
 s

ta
rk

 =
 9

o
+

o
V

or
au

ss
ic

ht
lic

he
 

A
kz

ep
ta

nz

gl
ob

al
lo

ka
l b

is
 g

lo
ba

l
lo

ka
l

T
yp

. P
ro

bl
em

si
ch

t

-
+

+
T

ra
in

ie
rt

he
it 

be
z.

 
W

er
kz

eu
gb

en
ut

zu
ng

o
+

o
K

en
nt

ni
ss

e 
be

z.
 

M
es

se
n

M
an

ag
er

Q
S

E
nt

w
ic

kl
er


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 1
9

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g

K
un

de
ns

eg
m

en
te

 in
 B

ez
ug

 a
uf

 K
rit

er
ie

n 
be

tr
ac

ht
en

, d
ie

 fü
r 

di
e 

F
irm

a 
w

ic
ht

ig
 s

in
d:

Z
u 

di
es

em
 Z

w
ec

k 
m

üs
se

n 
zu

nä
ch

st
 d

ie
 P

rio
rit

ät
en

 d
er

 e
nt

sp
re

ch
en

de
n 

K
rit

er
ie

n 
m

ite
in

an
de

r 
ve

rg
lic

he
n 

w
er

de
n: ∑

4,
33

∑
9

∑
1,

53

1
3

0,
33

M
ul

tip
lik

at
or

-
ef

fe
kt

0,
33

1
0,

2
K

au
fe

nt
sc

he
i-

du
ng

sf
äh

ig
ke

it

3
5

1
A

bs
et

zb
ar

e
A

nz
ah

l

M
ul

tip
lik

at
or

-
ef

fe
kt

K
au

fe
nt

sc
he

i-
du

ng
sf

äh
ig

ke
it

A
bs

et
zb

ar
e 

A
nz

ah
l

A
bs

et
zb

ar
e 

A
nz

ah
l i

st
 e

in
 in

M
aß

en
 (

=3
) 

w
ic

ht
ig

er
es

K
rit

er
iu

m
 a

ls
 d

er
 M

ul
tip

lik
at

or
-

ef
fe

kt


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
0

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g

N
or

m
ie

re
n 

au
f S

pa
lte

ns
um

m
e 

=
 1

:

∑
1

0,
26

0,
11

0,
63

∑
3

∑
0,

78

∑
0,

32

∑
1,

9

∑
1

∑
1

∑
1

0,
23

0,
33

0,
22

M
ul

tip
lik

at
or

-
ef

fe
kt

0,
08

0,
11

0,
13

K
au

fe
nt

sc
he

i-
du

ng
sf

äh
ig

ke
it

0,
69

0,
56

0,
65

A
bs

et
zb

ar
e

A
nz

ah
l

M
ul

tip
lik

at
or

-
ef

fe
kt

K
au

fe
nt

sc
he

i-
du

ng
sf

äh
ig

ke
it

A
bs

et
zb

ar
e 

A
nz

ah
l

0,
63

 =
 1

,9
/3

0,
69

 =
 3

/4
,3

3



Se
ite

 6
Pr

of.
 D

r. P
. L

igg
es

me
ye

r, H
PI


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
1

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g

K
rit

er
ie

np
rio

rit
ät

en
 ü

be
rt

ra
ge

n:

∑
23

,6
 %

∑
15

 %
∑

61
,4

 %
S

eg
m

en
tp

rio
rit

ät

∑
9

∑
1

∑
26

 %

5 lo
ka

l: 
0,

56

gl
ob

al
: 1

4,
6 

%

3 lo
ka

l: 
0,

33

gl
ob

al
: 8

,6
 %

1 lo
ka

l: 
0,

11

gl
ob

al
: 2

,9
 %

M
ul

tip
lik

at
or

ef
fe

kt

P
rio

: 2
6 

%

∑
9

∑
1

∑
11

 %

5 lo
ka

l: 
0,

56

gl
ob

al
: 6

,2
 %

3 lo
ka

l: 
0,

33

gl
ob

al
: 3

,6
 %

1 lo
ka

l: 
0,

11

gl
ob

al
: 1

,2
 %

K
au

fe
nt

sc
he

id
un

gs
-

fä
hi

gk
ei

t

P
rio

: 1
1 

%

∑
11

00
0

∑
1

∑
63

 %

ab
s:

 5
00

lo
ka

l: 
0,

04
5

gl
ob

al
: 2

,8
 %

ab
s:

 5
00

lo
ka

l: 
0,

04
5

gl
ob

al
: 2

,8
 %

ab
s:

 1
00

00

lo
ka

l: 
0,

91

gl
ob

al
: 5

7,
3 

%

A
bs

et
zb

ar
e 

A
nz

ah
l

P
rio

: 6
3 

%

M
an

ag
er

Q
S

E
nt

w
ic

kl
er


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
2

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g

C
us

to
m

er
V

oi
ce

T
ab

le
 (

5)
:

G
ra

ph
is

ch
e 

A
uf

be
re

itu
ng

S
ta

tis
tis

ch
e 

F
un

kt
io

ne
n

V
ar

ia
bl

e 
B

ed
ie

nu
ng

H
al

st
ea

d
er

m
itt

el
n

...
G

re
nz

w
er

tv
or

ga
be

...
m

ax
. 1

00
 k

B
yt

e
S

pe
ic

he
r 

be
le

ge
n

M
cC

ab
e 

er
m

itt
el

n

...
T

ec
hn

is
ch

e 
R

es
tr

ik
tio

ne
n

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
3

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g

A
ffi

ni
ty

D
ia

gr
am

 z
um

 C
us

to
m

er
V

oi
ce

T
ab

le
 (

6)
:

M
es

sw
er

kz
eu

g

M
es

su
ng

en
V

ar
. B

e-
di

en
un

g
K

om
f.

A
us

w
er

t.
T

ec
hn

. R
es

tr
ik

tio
ne

n

McCabe

Halstead

Grenzwerte

Statistik

Grafik

max. 100 KB


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
4

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g

C
us

to
m

er
C

on
te

xt
T

ab
le

 (
7)

:

ab
en

ds
ev

en
t.

is
t n

ic
ht

P
C

, B
at

ch
S

ys
te

m
 b

is
 z

u 
10

0 
M

od
ul

en
F

or
ts

ch
rit

ts
-

un
d 

Q
ua

lit
ät

s-
ko

nt
ro

lle

B
ür

o
A

rb
ei

ts
ze

it
M

an
ag

er
is

t

W
ie

?
W

as
?

W
ar

um
?

W
o?

W
an

n?
W

er
?

ab
en

ds
, 

W
oc

he
ne

nd
e

ev
en

t.

is
t n

ic
ht

W
or

ks
ta

tio
n,

 
in

te
ra

kt
iv

ei
nz

el
ne

 M
od

ul
e

Z
ie

lw
er

te
 

pr
üf

en
B

ür
o

A
rb

ei
ts

ze
it

E
nt

w
ic

kl
er

is
t

W
ie

?
W

as
?

W
ar

um
?

W
o?

W
an

n?
W

er
?



Se
ite

 7
Pr

of.
 D

r. P
. L

igg
es

me
ye

r, H
PI


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
5

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g

H
ie

ra
rc

hy
D

ia
gr

am
 (

9)
: Z

us
ät

zl
ic

he
 A

nf
or

de
ru

ng
en

 a
uf

gr
un

d 
de

r 
C

us
to

m
er

C
on

te
xt

T
ab

le
:

-
P

C
-

un
d 

W
or

ks
ta

tio
n-

V
er

si
on

-
m

in
. 1

00
 M

od
ul

e 
m

üs
se

n 
an

al
ys

ie
rt

 w
er

de
n 

kö
nn

en

-
B

at
ch

-B
et

rie
b

un
d 

in
te

ra
kt

iv

M
es

sw
er

kz
eu

g

M
es

su
ng

en
V

ar
. B

e-
di

en
un

g
K

om
f.

A
us

w
er

t.
T

ec
hn

. R
es

tr
ik

tio
ne

n

McCabe

Halstead

Grenzwerte

Statistik

Grafik

max. 100 KB

Interaktiv

Batch

min. 100 Mod.

Workstation

PC


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
6

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g
 

K
u

n
d

en
se

g
m

en
te

/K
u

n
d

en
an

fo
rd

er
u

n
g

s-
M

at
ri

x

∑
54

/2
3,

6 
%

∑
49

/1
5 

%
∑

31
/6

1,
4 

%

∑
5,

4 
%

9/
3,

9 
%

5/
1,

5 
%

0/
0 

%
P

C

∑
19

,3
 %

0/
0 

%
5/

1,
5 

%
9/

17
,8

 %
W

or
ks

ta
tio

n

∑
9 

%
5/

2,
2 

%
3/

0,
9 

%
3/

5,
9 

%
M

ax
. 1

00
 k

B

∑
3,

1 
%

5/
2,

2 
%

3/
0,

9 
%

0/
0 

%
M

in
. 1

00
 M

od
.

∑
5,

9 
%

7/
3 

%
3/

0,
9 

%
1/

2 
%

G
ra

fik

∑
5,

1 
%

5/
2,

2 
%

3/
0,

9 
%

1/
2 

%
S

ta
tis

tik

∑
16

,4
 %

1/
0,

4 
%

7/
2,

1 
%

7/
13

,9
 %

In
te

ra
kt

iv
er

 B
.

∑
7,

1 
%

7/
3 

%
7/

2,
1 

%
1/

2 
%

B
at

ch
-B

et
rie

b

∑
8,

1 
%

3/
1,

3 
%

3/
0,

9 
%

3/
5,

9 
%

H
al

st
ea

d

∑
13

,6
 %

5/
2,

2 
%

5/
1,

5 
%

5/
9,

9 
%

M
cC

ab
e

∑
6,

5 
%

7/
3 

%
5/

1,
5 

%
1/

2 
%

G
re

nz
w

er
te

G
es

am
tg

ew
. 

de
r 

A
nf

or
de

rg
.

M
an

ag
er

, 
23

,6
 %

Q
S

, 1
5 

%
E

nt
w

ic
kl

er
, 

61
,4

 %

S
pa

lte
 je

w
ei

ls
 n

or
m

ie
rt

 a
uf

 S
eg

m
en

tp
rio

rit
ät


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
7

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g
D

as
 H

o
u

se
 o

f 
Q

u
al

it
y

G
ew

ic
ht

un
g 

de
r 

K
un

de
na

nf
or

de
ru

ng
en

 h
in

si
ch

tli
ch

 W
et

tb
ew

er
bs

-
fa

kt
or

en
:

G
ew

ic
ht

e:

1 
=

 s
ch

le
ch

t b
zw

. n
ic

ht
 v

or
h.

, 2
 =

 s
ch

w
ac

h,
 3

 =
 m

itt
el

, 4
 =

 g
ut

,5
 =

 
se

hr
 g

ut

V
er

ka
uf

sa
rg

um
en

t:

1,
0 

=
 k

ei
n 

A
rg

um
en

t; 
1,

2 
= 

sc
hw

ac
he

s 
V

A
, 1

,5
 =

 s
ta

rk
es

 V
A


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
8

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g
D

as
 H

o
u

se
 o

f 
Q

u
al

it
y

∑
10

0 
%

4,
6

%

25
,7

%

3,
6

%

4,
3

%

6,
3

%

3,
3

%

14
%

7,
6

%

8,
6

%

14
,5

%

5,
5

%

P
rio

rit
ät

25
,9

14
4,

8

32
,4

24
,5

35
,4

18
,4

78
,7

42
,6

48
,6

81
,6

31
,2

G
es

am
t

1,
2

1,
5

1,
2

1,
2

1,
5

1,
2

1,
2

1,
5

1,
5

1,
2

1,
2

V
A

45344344454V
er

be
ss

.

45344344454P
la

n

1
5

1
5,

4 
%

P
C

5
1

1
19

,3
 %

W
or

ks
ta

tio
n

2
1

1
9 

%
M

ax
. 1

00
 k

B

2
5

1
3,

1 
%

M
in

. 1
00

 M
od

.

3
1

1
5,

9 
%

G
ra

fik

1
3

1
5,

1 
%

S
ta

tis
tik

3
1

1
16

,4
 %

In
te

ra
kt

iv
er

 B
.

1
4

1
7,

1 
%

B
at

ch
-B

et
rie

b

4
1

1
8,

1 
%

H
al

st
ea

d

1
4

1
13

,6
 %

M
cC

ab
e

2
3

1
6,

5 
%

G
re

nz
w

er
te

K
on

k.
 B

K
on

k.
 A

je
tz

t
A

nf
or

.-
G

ew
.

V
A

V
er

be
ss

G
ew

A
nf

or
G

es
am

t
je

tz
t

P
la

n
V

er
be

ss
*.

*.
.

;
.

−
=

=



Se
ite

 8
Pr

of.
 D

r. P
. L

igg
es

me
ye

r, H
PI


P

ro
f. 

D
r.

 L
ig

ge
sm

ey
er

, 2
9

Q
M

S
S

: Q
F

D

F
al

ls
tu

d
ie

 M
es

sw
er

kz
eu

g
K

u
n

d
en

an
fo

rd
er

u
n

g
en

-/
T

ec
h

n
is

ch
e 

A
n

fo
rd

er
u

n
g

en
-M

at
ri

x

18
,1

 %
4,

8 
%

11
,8

 %
10

,2
 %

19
,8

 %
18

,6
 %

16
,7

 %
N

o
rm

al
is

ie
rt

21
3,

4

00000000991S
ca

nn
er

 
u.

 P
ar

se
r

56
,7

50011700000S
ta

tis
tik

-
bi

bl
io

th
ek

13
9,

1

51017030000G
ra

fik
bi

-
bl

io
th

ek

12
0,

4

71970000000D
at

en
ko

m
-

pr
es

si
on

23
3,

7
22

0,
2

19
7,

2
∑

10
0 

%

7
5

3
4,

6
%

P
C

7
1

1
25

,7
%

W
or

ks
ta

tio
n

0
0

1
3,

6
%

M
ax

. 1
00

 k
B

0
3

3
4,

3
%

M
in

. 1
00

 M
od

.

0
7

0
6,

3
%

G
ra

fik

0
0

1
3,

3
%

S
ta

tis
tik

1
7

3
14

%
In

te
ra

kt
iv

er
 B

.

1
0

9
7,

6
%

B
at

ch
-B

et
rie

b

0
0

0
8,

6
%

H
al

st
ea

d

0
0

0
14

,5
%

M
cC

ab
e

0
3

5
5,

5
%

G
re

nz
w

er
te

C
om

pi
le

r-
C

om
pi

le
r

F
en

st
er

-
sy

st
em

K
om

m
an

do
-

sp
ra

ch
e

P
ri

o
ri

tä
t

+
+

+


