
Widmung
D er Rath &  Strong's Six Sigma Pocket Guide ist unseren hoch geschätzten
K ollegen D orian Shainin und A rnold  O . Putnam gew idmet. 
D orian Shainin w ar von 1952 bis 1979 als B erater bei Rath &  Strong tätig und
leitete die A rbeitsgruppen unseres K unden M otorola in den Siebzigerjahren.
D orian Shainin und andere B erater von Rath &  Strong haben zusammen mit
B ill Smith und B ob G alv in von M otorola damit begonnen, bei M otorola das
K onzept zu entw ickeln, das heute als „Six Sigma“ bekannt ist. V iele Jahre lang
haben M otorola und Rath &  Strong auf verschiedenen Ebenen zusammengear-
beitet, um die M ethodik von „Six Sigma“ w eiterzuentw ickeln und zu verbessern.
A rnold  O . Putnam, der von 1950 bis 1988 B erater bei Rath &  Strong w ar, hat im
gleichen Z eitraum w esentlich dazu beigetragen, den „L ean“-B egriff aus Japan in
die grundlegende M ethodik des „Six Sigma“ zu integrieren. D amit w ar er w eg-
w eisend für die Entw icklung des „L ean Six Sigma“.
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ÜBERBLICK

0.1 Six Sigma
Six Sigma steht für

• einen stringenten A nsatz zur V erbesserung von Produkten,
D ienstleistungen und Prozessen,

• ein auf den K unden fokussiertes datengestütztes V orgehen, um Prozess-
schw ankungen und Prozesspotenziale er fassbar zu machen,

• eine umfassende Problemlösungsmethodik,

• ein Q ualitätsniveau L eistungsziel von nur 3,4 Fehlern auf eine M illion
Fehlermöglichkeiten.

0.2 DMAIC
D ie A bkürzung D M A IC  steht für D efine (D efinieren), M easure (M essen), A nalyze
(A nalysieren), Improve (V erbessern) und Control (Ü berw achen/Regeln).
D ahinter steht eine strukturierte V orgehensw eise zur Prozessverbesserung, beste-
hend aus den fünf oben genannten Phasen.

Jede der fünf Phasen steht mit der jew eils vorhergehenden sow ie nachfolgenden
Phase in einem logischen Z usammenhang. D as Z iel der A nw endung der D M A IC -
M ethodik ist das Erreichen von Six Sigma – oder 3,4 Fehlern pro M illion
Fehlermöglichkeiten.

Define
In der ersten Phase w erden Projektziel und -umfang festgelegt sow ie Informatio-
nen zum zu betrachtenden Prozess und zu den K unden gesammelt. D ie
Ergebnisse am Ende dieser Phase sind

• eine klare B eschreibung der beabsichtigten V erbesserung sow ie des Nutzens
und der Z ielw erte, an denen die V erbesserung gemessen w erden soll
(G eschäftssituation und Projektsteckbrief ),

• ein erster grober Ü berblick über den betrachteten Prozess (SIPO C ),

• eine A uflistung der w ichtigsten K undenanforderungen.

D iese grundlegenden Informationen dienen als B asis in der zw eiten Phase.

Kapitel 0 – ÜBERBLICK
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Measure 

Z iel d ieser Phase ist d ie D arstellung der gegenw ärtigen Situation anhand geeig-
neter Informationen. D ie Ergebnisse der M essphase sind

• B asisdaten zur gegenw ärtigen Prozessleistung,

• D aten, die das Problem und dessen A uftreten präzisieren,

• eine differenziertere Problembeschreibung.

D iese Ergebnisse bilden die Grundlage für die nächste Phase.

Analyze

D iese Phase zielt darauf, d ie H auptursachen des Problems zu identifizieren und
diese anhand von D aten zu verifizieren. D araus resultiert eine T heorie über
mögliche Ursachen, die entsprechend auf Richtigkeit überprüft w erden. Für die
letztlich bestätigte(n) Ursache(n) w ird  in der Phase IM PROV E nach L ösungen
gesucht.

Improve

D as Z iel d ieser Phase sind das Erarbeiten und Implementieren von L ösungen,
w elche die H auptursachen des Problems beseitigen sollen. D ie Umsetzung der
getesteten L ösungsmaßnahmen soll dazu führen, den Einfluss der identifizierten
Ursachen des Problems zu beseitigen oder w enigstens zu reduzieren. 

Control

Z iel d ieser Phase ist es, d ie erreichten V erbesserungen durch Standardisierung
des entsprechenden Prozesses auch in der Z ukunft zu gew ährleisten. Z um Zw eck
einer kontinuierlichen O ptimierung sind w eitere Schritte zu definieren. Resul-
tate dieser letzten Phase sind

• ein dokumentierter standardisierter Prozess,

• ein Ü berw achungssystem,

• eine abschließende D okumentation der Ergebnisse, L ernerfolge und daraus
resultierenden Empfehlungen.

Kapitel 0 – ÜBERBLICK 
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03. Tabelle der DMAIC-Werkzeuge

B ezeichnung des

W erkzeugs

A ffinitätsdiagramm

Brainstorming

C T Q -B aum

D atenerfassungsplan

D atenschichtung

Erfolgsquote/Prozess-

ausbeute

Fehlerbehebung

F lussdiagramm

F M EA  (Fehlermöglich-

keits- und -einfluss-

analyse

G eschäftssituation

H äufigkeitsdiagramm

H y pothesentest

t-Test

t-Test paarw eise

A N OV A

V arianzanalyse

C hi-Square-Test

K ano-M odell

M esssystemanalyse

stetige D aten

diskrete D aten

A rbeits- und Prüfan-

w eisung

Pareto-D iagramm

Prioritätsmatrix

Projektsteckbrief

B ezeichnung im 

englischen O riginal

A ffinity  D iagram

Brainstorming

C T Q  (Critical-To-

Q uality) Tree

D ata C ollection Plan

Stratification

Rolled  T hroughput Y ield

(RT Y )

D ebugging

F low  D iagram

F M EA  (Failure M ode

and Effect A nalysis)

Business C ase

Frequency Plot

H y pothesis Test

t-test

Paired  t-test

A N OV A

V ariance

C hi Square

K ano M odel

G age R &  R

continuous data

discrete data

O perational D efinition

Pareto C hart

Priorization M atrix

Project C harter

Seiten-

Nummer 

24

92

27

30

39

18

146

21

34

140

13

67

106

110

111

112

113

114

25

42

46

47

42

80

33

12

D M A IC -Phase, in der

das W erkzeug am häu-

figsten benutzt w ird
D      M      A      I     C
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n n
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n n n n

n n n
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n n
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B ezeichnung des

W erkzeugs

Prozessfähigkeit

Prozessdarstellung

Prozessmanagement-

plan

Prozess-Sigma

Regelkarten

Regressionsanalyse

SIPO C

Stakeholder-M anagement

Standardisierung

Stichprobennahme

Streudiagramm

Ursache-W irkungs-

D iagramm

V erlaufsdiagramm

V ersuchsplanung

V ollfaktorieller A nsatz

Teilfaktorieller A nsatz

Parameterreduzierung

Plackett-Burman-

V erfahren

A nsätze mit mehr als

zw ei Ebenen

V oice of the Customer

(V O C )

B ezeichnung im 

englischen O riginal

Process C apability

Process M apping

Process M anagement

C hart

Process Sigma

C ontrol C harts

Regression A nalysis

SIPO C

Stakeholder

M anagement

Standardization

Sampling

Scatter Plot

C ause-and-Effect

D iagram

Time Series Plots (Run

C harts)

D esign of Experiments

Full Factorial

Reduced Fractions

Screening D esigns

Plackett-Burman

D esigns

M ore than Tw o L evels

V oice of the Customer

(V O C )

Seiten-

Nummer 

82

19

150

86

58, 154

116

17

16

153

48

102

95

57

121

121

130

131

132

133

22

D M A IC -Phase, in der

das W erkzeug am häu-

figsten benutzt w ird
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Phase 1 — DEFINE

In dieser Phase w erden Sie die Projektziele und die Projektgrenzen festlegen. D as
erfolgt unter B erücksichtigung der Unternehmensziele, der B edürfnisse Ihrer
K unden und des Prozesses, der verbessert w erden muss, um einen höheren
Sigma-L evel zu erreichen. 

Kapitel 1 – DEFINE
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D ie folgenden W erkzeuge w erden in dieser Phase am häufigsten genutzt:

• Projektsteckbrief 

• Stakeholder-M anagement 

• SIPO C  und Prozessdarstellung

• Rolled  T hroughput Y ield  (RT Y ) – Erfolgsquoten/Prozessausbeute

• V oice of the Customer (V O C )

• A ffinitätsdiagramm

• K ano-M odell

• C T Q -B aum (Critical-To-Q uality-Tree)

1.1 Projektsteckbrief
D er Projektsteckbrief stellt eine V ereinbarung zw ischen dem C hampion/B lack
B elt und dem zuständigen Projekt-Team dar. In dieser V ereinbarung w erden die
gemeinsamen Erw artungen festgehalten.

D er Projektsteckbrief hilft Ihnen

• zu definieren, w as von dem B lack B elt, dem Team und jedem einzelnen
Teammitglied  erw artet w ird ,

• ein zielgerichtetes V orgehen des Teams festzulegen,

• die Probleme festzuhalten, die für den er folgreichen A bschluss des Projek-
tes kritisch sind ,

• V erantw ortungsbereiche und Schnittstellen zu definieren,

• allen Teammitgliedern den Umfang des Projektes zu vermitteln,

• das Projekt vom C hampion auf das Team zu übertragen.

W esentliche Elemente des Projektsteckbriefes sind:

• Problemstellung

• M essbare Z iele und finanzieller Nutzen

•  G eschäftssituation

•  Projektumfang

•  A ufgaben und Z uständigkeiten

•  Z eit- und A blaufplan

Kapitel 1 – DEFINE
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Problemstellung

D ie Problemstellung an sich sollte keine B egründungen oder L ösungen enthalten.
Sie gibt lediglich A ntw ort auf die Fragen:

•  M it w elchem Problem beschäftigt sich das Team?

•  W ie ist grundsätzlich die V orgehensw eise?

Ziele und Zielsetzung

D ie Z ielsetzung sollte SM A RT sein, und das bedeutet

A ufgrund eingeschränkter Ressourcen sollten Teams nur mit Projekten beauf-
tragt w erden, die aus finanzw irtschaftlicher Sicht signifikant sind . In diesem
Stadium kann dabei auf grobe Schätzungen zurückgegriffen w erden.

Geschäftssituation

Kapitel 1 – DEFINE

Six Sigma Pocket Guide 2008 13

SixSigma_neu 09.2009:text six sigma  16.09.09  10:09  Seite 13

- L
es

ep
rob

e -
 



Finanzieller Nutzen von Six Sigma

Projektumfang

D er Projektumfang sollte präzise beschrieben sein und die Grenzen des Projektes
(A nfangs- und Endpunkt etc.) sollten klar definiert w erden.

D er Projektumfang sollte …

•  sich in einem realisierbaren Rahmen befinden,

•  alle einschränkenden B edingungen für das Team berücksichtigen,

•  alle zu fokussierenden Produkte, L okalitäten etc. spezifizieren.

Aufgaben und Zuständigkeiten

•  Stellen Sie sicher, dass das Projekt einen Projektleiter hat.

•  B eteiligen Sie B lack B elts und Green B elts an der Z usammenstellung des
Teams.

Kapitel 1 – DEFINE
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•  Sorgen Sie dafür, dass das Team aus einer K ombination von M itgliedern
besteht, d ie 

– den Sollprozess im D etail kennen,

– die er forderlichen technischen Fähigkeiten haben, um das Projekt 
durchzuführen,

– im Projekt V erantw ortung für einzelne B ereiche übernehmen können, 
w eil sie von A nfang an involv iert sind .

•  Identifizieren Sie Fachleute, deren M itw irkung im Projekt zeitw eise er for-
derlich sein w ird , vergessen Sie nicht F inanzen, IT, Personal etc.

•  Schließen Sie M itglieder ein, d ie inner- und außerbetriebliche K unden und
Lieferanten repräsentieren können.

•  Sorgen Sie außerdem für Unterstützung bei A ufgaben w ie der A kquirierung
von D aten, der Reisevorbereitung, der B eschaffung spezieller H ilfsmittel
oder Ä hnlichem.

Zeit- und Ablaufplan
D er Projektsteckbrief beinhaltet einen Projektplan, der Informationen über die
w ichtigsten durchzuführenden A rbeiten und den Status des Projektes enthält. Im
Projektplan sind alle A ktionen aufgeführt, d ie notw endig sind , um das Projekt-
ziel zu erreichen. 
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1.2 Stakeholder-Management

Ein D M A IC -Projekt w ird  erhebliche Ä nderungen im Prozess mit sich bringen.
Um möglichen W iderständen gegen die V eränderungen effektiv  zu begegnen, soll-
ten Sie sich frühzeitig im K laren darüber sein, w er von diesen V erän-
derungen betroffen ist beziehungsw eise ein Interesse an Ihrem Projekt hat
(Stakeholder). 

Für die unterschiedlichen Interessengruppen sind K ommunikationspläne zu ent-
w ickeln. Stakeholder sind in der Regel die Unternehmensführung, die im betrach-
teten Prozess arbeitenden M itarbeiter, vor- und nachgelagerte A bteilungen,
K unden, Z ulieferer und das C ontrolling. Regelmäßige K ommunikation kann die
Unterstützungsbereitschaft fördern, die L ösungsfindung verbessern und das
A uftreten von Rückschlägen verringern.

Z u einem effektiven Stakeholder-M anagement gehören

•  Stakeholder-Identifikation,

•  Stakeholder-A nalyse und

•  Stakeholder-Planung.

Stakeholder-Identifikation

Z unächst ist es w ichtig, d ie offensichtlichen und die w eniger offensichtlichen
Interessengruppen und Interessenten zu identifizieren. D urch die A usw irkungen
der Projektaktiv itäten lassen sich mögliche w eitere Gruppen bzw. Personen
erkennen. K omplettiert w ird  die L iste der Stakeholder durch die Unternehmens-
führung und deren direkte B erichterstatter. 

Stakeholder-Analyse

Stakeholder-A nalyse bedeutet, so v iel w ie möglich über die Stakeholder und ihre
Situation in Erfahrung zu bringen, um planen zu können, w ie die Z usammen-
arbeit mit ihnen möglichst effektiv  gestaltet w erden kann.

Stakeholder-Planung

M it jedem Stakeholder muss regelmäßig kommuniziert w erden, und zw ar in
einer W eise, d ie ihm entgegenkommt. Für manchen mag eine kurze Notiz ausrei-
chend sein, andere bevorzugen ein Telefonat und w ieder andere w ünschen eine
formale Präsentation.
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1.3 SIPOC

SIPO C  ist eine Top-L evel-Prozessdarstellung, die aus den folgenden Teilen
besteht: L ieferanten (Suppliers), Inputs, Prozess, Outputs und K unden
(Customers). D ie Q ualität von Prozessen w ird  anhand der jew eiligen Prozess-
O utputs bew ertet. Um die Q ualität der O utputs zu verbessern, müssen im ersten
Schritt d ie entscheidenden Input- und Prozessvariablen analysiert w erden. 

SIPO C  ist außerdem ein sehr effektives K ommunikationsw erkzeug. Es gew ähr-
leistet einerseits, dass alle Team-M itglieder das gleiche V erständnis vom Prozess
haben. A ndererseits erkennt die Unternehmensführung mit SIPO C  exakt, w oran
das Team arbeitet. Es ist zu empfehlen, dieses W erkzeug bereits zu B eginn der
Projektarbeit unter Teilnahme aller Team-M itglieder einzusetzen. 

D er Prozess ist in die w esentlichen (4–7) Prozessschritte zu zerlegen. V on der
rechten Seite beginnend, w erden dann die K unden, die O utputs und Inputs sow ie
die L ieferanten herausgearbeitet. D azu ein B eispiel:
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V orgehensweise bei der SIPOC -Erstellung:

» Geben Sie dem Prozess einen Namen:

– W elchen Z weck erfüllt der Prozess?

» Legen Sie S tart- und Endpunkte des Prozesses fest.

» Bestimmen, benennen und ordnen Sie die wichtigsten Prozessschritte.

» Benennen Sie Outputs und K unden:

– W elches Produkt oder welche Leistung wird in diesem Prozess erzeugt?

– W er nutzt den Output?

» Benennen Sie Inputs und L ieferanten:

– W elches M aterial und/oder welche Informationen sind für die
Produktion des Outputs notwendig?

– W oher stammen M aterial und/oder Informationen?

1.4 Rolled Throughput Yield (RTY) – Erfolgsquoten/Prozess-
ausbeute

D ie B erechnung der Erfolgsquoten/A usbeute der einzelnen Prozessschritte kann
insbesondere im B ereich der Fertigung bei der Fokussierung von Problemen hel-
fen. H ierzu ein B eispiel:

V orgehensweise bei der RT Y -Berechnung:

» Ermitteln Sie die A usbeute der einzelnen Prozessschritte.

» Berechnen Sie die Gesamtausbeute (RT Y ) durch M ultiplikation der einzel-
nen A usbeuten.
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1.5 Prozessdarstellung

In den meisten Projekten w ird  es notw endig sein, den Prozess detaillierter dar-
zustellen. M öglichkeiten, den Prozess besser zu verstehen, sind

• die Erstellung eines Prozessdiagramms,
• die Identifizierung der w ertschöpfenden und der nicht w ertschöpfenden

Schritte,
• die Ermittlung der A usführungszeit und die Identifikation von zeitlichen

Engpässen,
• das Erkennen der Schw ierigkeiten und Schw ächen, die zu Fehlern geführt

haben.

Gründe für die Erstellung eines Prozessdiagramms:
• Einheitliches V erständnis herbeiführen
• V erdeutlichung der einzelnen Schritte in einem Prozess
• A ufdeckung der Probleme in einem Prozess:
• O ffenlegung der Funktionsw eise des Prozesses
• H ilfe bei der Erkennung von V erbesserungsmöglichkeiten in einem  

Prozess (Schw ierigkeiten, V erluste, V erzögerungen, Ineffizienzen und 
Engpässe)

Nachfolgend w erden verschiedene Ty pen von Prozessdarstellungen aufgeführt.

Aktivitäten-Prozessdarstellung
• Spezifiziert d ie A ktiv itäten (w as passiert)  im Prozess.
• Ermöglicht die Erfassung von Entscheidungspunkten, Nacharbeitsschleifen

und K omplexitäten.
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Funktionale Prozessdarstellung

•  Z eigt detailliert d ie einzelnen Schritte eines Prozesses,

•  führt zur Ermittlung der Personen und Gruppen, die in die einzelnen
Schritte involv iert sind .

Darlehensbewilligungsverfahren

Kapitel 1 – DEFINE
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                                                  Darlehenbewilligungsverfahren

KKuunnddeennbbeerraatteerr AAbbtteeiilluunnggsslleeiitteerr DDiirreekkttoorr SSaacchhbbeeaarrbbeeiitteerr VVeerrggaannggeennee ZZeeiitt

1 1 Tag
Eingang eines 2

Darlehensantrages Überprüfen von
Einkommen und 5 Tage

3 Vermögenswerten
Nachprüfen und
unterschreiben

5
Bewilligt Scheck und

Dokumente
vorbereiten

Nicht bewilligt 4
Überprüfung auf

Ausnahmesituation
6

Formulierung einer 10 Tage
schriftl. Ablehnung
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Wertschöpfungsanalyse – Flussdiagramm
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Wertschöpfungsanalyse – zeitbasiert

1.6 Voice of the Customer (VOC)

D ieses W erkzeug dient dazu, die K undenbedürfnisse zu beschreiben und zu ver-
deutlichen, w ie der K unde die entsprechenden Produkte oder D ienstleistungen
w ahrnimmt. V O C -D aten helfen einem Unternehmen

• das Potenzial neuer Produkte oder Produktvarianten zu erkennen,

• Produktspezifikationen nach den B edürfnissen des K unden zu gestalten,

• zu erkennen, w elche O ptimierungsmaßnahmen die größte B edeutung für
den K unden haben. 

Die V orgehensweise beim V OC :

» Ermitteln Sie Ihre K unden.

» Sammeln und analysieren Sie K undendaten.

» Nennen Sie die Bedürfnisse Ihrer K unden mit deren eigenen W orten.

Erhalt einer Anfrage

Einloggen

Anfragen von Preisen

Ermitteln vorläufiger Preise

Preise überarbeiten

Angebotspreise festlegen

Ausarbeiten des Angebotes

Idealer Prozess

Sollprozess

0               2                4               6              8              10              12             14              16             18

1 Std.

2 Std.

1 Std.

1 Std.

2 Std.

Wertschöpfende Zeit

Nicht-wertschöpfende Zeit

< 3 Std.

Max. 4 Stunden nicht-wertschöpfende Zeit pro Arbeitstag

Zeit/Stunden
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D ie Ergebnisse sind
• definierte A nforderungen an Q ualitätsfaktoren (Critical To Quality  = 

C T Q ),

• Spezifikationen für jeden einzelnen C T Q.

D er V O C -Plan:

• W er sind die K unden?

–  B erücksichtigen Sie die verschiedenen M arktsegmente.

–  Unterscheiden Sie klar zw ischen internen und externen K unden.

• W as möchten Sie w issen?

• W arum ist das w ichtig?

• W ann und w oher w erden Sie die entsprechenden Informationen erhalten?

–  A chten Sie auf D aten, die Ihnen bereits zur V erfügung stehen.

–  B erücksichtigen Sie K undendaten aus verschiedenen Q uellen.

–  W ägen Sie ab, ob die von Ihnen ausgew ählten K unden repräsentativ
sind .
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reaktiv proaktiv
• B eanstandungen der K unden • Interv iew s
• A nrufe/E-M ails bei H otlines oder • D irekte B eobachtung von 

technischem Support K undengruppen
• V erkaufsdaten • Erhebungen
• Gutschriften • V erkaufsgespräche
• A ngefochtene Z ahlungen • K undenbesuche
• G arantiefälle • M arktforschung
• Rücksendungen • W ettbew erbsanalysen

Informationsquellen
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1.7 Affinitätsdiagramm

D ieses W erkzeug hilft dabei, eine große A nzahl von K undenäußerungen
(A ffinitäten) in Gruppen einzuordnen – also C luster zu bilden. Es fördert
zugleich das kreative und intuitive D enken.

V orgehensweise bei der Erstellung eines A ffinitätsdiagramms:

» Notieren Sie alle Ideen auf einzelnen K arten.

» H eften Sie die K arten an die W and oder ein Flipchart.

» Lassen Sie alle T eammitglieder gemeinsam die K arten nach Gruppen
(C luster) ordnen. Dabei gelten folgende Regeln:

» zügige Bearbeitung,

» Sprechen ist nicht erlaubt,

» jedes T eammitglied kann K arten verschieben,

» C luster innerhalb der C luster sind erlaubt,

» die einzelnen C luster werden mit Gruppennamen betitelt.

Gründe für die Erstellung eines A ffinitätsdiagramms:

•  Sie unterstützen die Entw icklung ungew öhnlicher G edanken und Ideen.

•  Sie erleichtern das A uffinden von Strukturen in großen D atenmengen.

•  Sie ermöglichen eine V ielzahl an Ideen.

•  Sie helfen bei der O rganisation von Ideen, Problemen und M einungen.

•  Sofern sie mit dem gesamten Team erarbeitet w erden, fördern Sie das
V erantw ortungsbew usstsein der Einzelnen für die erzielten Ergebnisse. 
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1.8 Kano-Modell

Noriaki K ano ist ein renommierter japanischer T QM -Experte (T QM  = Total
Quality  Management). A ufgrund seiner praktischen Erfahrungen mit K unden-
w ünschen unterteilt er die A nforderungen der K unden an Produkte und
D ienstleistungen in drei K ategorien:

B eispiel:

• Unverzichtbar (Must Be):

D er K unde erw artet, dass diese A nforderungen er füllt sind . W erden die
A nforderungen nicht er füllt, ist der K unde unzufrieden. Und selbst w enn
die A nforderungen vollständig er füllt sind , trägt dies nicht zu einer beson-
deren Z ufriedenheit des K unden bei (z. B . Sicherheit im F lugverkehr).
K unden w erden die unverzichtbaren A nforderungen nur erw ähnen, w enn
diese nicht er füllt sind (z. B . saubere H otelräume).
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• Je mehr, desto besser (More Is Better):

D ie Erfüllung dieser A nforderungen w irkt sich linear auf die Z ufriedenheit
der K unden aus – je mehr diese A nforderungen er füllt w erden, desto zu-
friedener sind die K unden (z. B . billige F lugtickets).

• „Nice-to-have“ (Delighters):

D as Fehlen dieser L eistungen führt nicht zur Unzufriedenheit der K unden;
sie erhöhen jedoch die Z ufriedenheit der K unden, w enn sie vorhanden sind
(z. B . F luggesellschaften, bei denen w ährend des F luges w armes G ebäck ser-
v iert w ird). D ie K unden w erden kaum beschreiben können, w as sie beson-
ders er freuen w ird , denn es ist teilw eise auch das Unerw artete dieser
L eistungen, das sie zu einem „D elighter“ w erden lässt. A b dem M oment, ab
dem diese L eistungen von den K unden erw artet w erden, w erden sie unver-
zichtbar (M ust B e).

So lässt sich das K ano-M odell grafisch darstellen:

Kapitel 1 – DEFINE

26 Six Sigma Pocket Guide 2008

SixSigma_neu 09.2009:text six sigma  16.09.09  10:09  Seite 26

- L
es

ep
rob

e -
 



D ie V erbindung zw ischen dem K ano-M odell und V O C :

• Unverzichtbar: D iese M erkmale w erden von den K unden im A llgemeinen
nicht erw ähnt, es sei denn, sie fehlen.

• Je mehr, desto besser: G erade diese Produktcharakteristika w erden von den
K unden in B efragungen genannt. 

• „Nice to have“: Sie w erden im A llgemeinen nicht erw ähnt, da ihr Fehlen die
K undenunzufriedenheit nicht beeinflusst.

1.9 CTQ-Baum (Critical-to-Quality tree)

D er C T Q -B aum hilft Ihnen dabei, K undenäußerungen und -forderungen in
quantifizierbare D ienstleistungs- und Produktspezifikationen zu überführen. 

D azu ein B eispiel:
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AAnnffoorrddeerruunngg MMaaßßnnaahhmmee CCTTQQss

AAllllggeemmeeiinn SSppeezziiffiisscchh 

SScchhwweerr mmeessssbbaarr LLeeiicchhtt mmeessssbbaarr

Zeitnahe und präzise
Auftragsabwicklung

Präzise Aufträge

Onlie-Katalog ist aktuell und korrekt

Artikelnummer und Preis im Bestellformular
stimmen mit den entsprechenden Angaben
im Online-Katalog überein

Korrekte Links zum Bestellformular

Korrekte Aufragsannahme

Schnelle Lieferung

Spezifikation
für jedes CTQ

Annahme der Aufträge innerhalb von 5 Minuten

Lagerplatznummern entsprechen den Artikelnummern

Versand der Aufträge innerhalb von 2 Stunden

Auftragseingang am nächsten Werktag
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V orgehensweise bei der Erstellung eines C T Q-Baumes:

» Erstellen Sie eine A uflistung der K undenbedürfnisse.

» Identifizieren Sie die wesentlichen K omponenten dieses Bedürfnisses.

» T eilen Sie die einzelnen K omponenten in Detailkomponenten auf.

» Beenden Sie die A ufteilung, wenn die K omponenten so detailliert sind, dass
messbar ist, ob die K undenbedürfnisse erfüllt oder nicht erfüllt werden
müssen.

C T Q -Spezifikationen:

• In Fertigungsprozessen sind Spezifikationen häufig durch technische oder
mechanische A nforderungen vorgegeben. 

• In anderen Fällen müssen Sie Spezifikationen von Punkten definieren, an
denen die K undenzufriedenheit merklich abnimmt. 

• Spezifikationen können entw eder ein- oder zw eiseitig sein: G ibt es nur
einen einzigen W ert, den ein Prozess-O utput nicht über- oder unterschrei-
ten sollte, liegt ein einseitiges M erkmal vor. L iegen obere und untere
Grenzen vor, spricht man von zw eiseitigen M erkmalen.

1.10 Abschluss Phase 1: Checkliste

A m Ende der Phase D efine sollten Sie in der L age sein,

• zu begründen, w arum Ihr Projekt w ichtig ist,

• zu definieren, w elche geschäftlichen Z iele Ihres Unternehmens erreicht
w erden müssen, damit das Projekt als er folgreich eingestuft w ird ,

• zu benennen, w er an dem Projekt maßgeblich beteiligt ist (G eldgeber,
B erater, Teamleiter, Team-M itglieder),

• anzugeben, w elchen Einschränkungen (Budget, Z eit, Ressourcen) Ihr
Projekt unterliegt,

• den H auptprozess zu verstehen, auf den Sie sich konzentrieren w erden
(einschließlich L ieferanten, Input, O utput und K unden),

• zu bestimmen, w elche K undenanforderungen zu er füllen sind .
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Ergebnisse der Control-Phase sind

• statistische D aten, die Ihnen belegen, dass der optimierte Prozess kontrol-
liert arbeitet;

• ein Entw urf für ein Ü berw achungssystem, das sicherstellt, dass die
Ergebnisse beständig sind und Ä nderungen im Prozess leicht erkannt w er-
den können;

• V erfahrensanw eisungen für den Prozess;

• Nachw eise dafür, dass die L ösung in den alltäglichen A rbeitsablauf inte-
griert ist und zu beständigen Ergebnissen führt;

• ein besseres Prozess-Sigma;

• Nachw eise dafür, dass das Team menschliche Faktoren bei der A uslegung
des O ptimierungsprozesses mit berücksichtigt hat.
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