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QFD - ett system for att forstd
kundens onskemadl

Kvalitet 4r en fréga om att uppfylla kundens krav och férvint-
ningar. Svarigheten ar att verkligen veta vad kunden vill ha.

Quality Function Deployment (QFD) ir en metod fér att pa ett
systematiskt sitt klargéra kundénskema3len och hur de kan upp-
nas. QFD utvecklades i Japan under 1970-talet och fick sprid-
ning virlden 6ver under 1980-talet. Under 1990-talet blir QFD
ett viktigt hjilpmedel i projektering och produktion.

Genom QFD astadkommer man bittre program, bittre projek-
tering och bittre produktion med hogre kvalitet pa kortare tid
och till ligre kostnader.

QFD ir en systematisk kvalitetsutvecklingsprocess som kartlég-
ger kundbehoven och hur vil man kan uppfylla dem. Direfter
omvandlas dessa kundbehov till tekniska specifikationer for
byggobjektetisin helhetsivil som fér detaljer och pa samma sétt
till anvisningar for byggproduktion och arbetsutférande.

QFED - kundonskemdl steg for steg
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Hérnstenarna i QFD-metoden 4r de speciellt tillsatta projekt-
grupper som gor arbetet. Kdrnan i projektgruppen varierar frén
projekt till projekt och foretag till foretag. En lamplig storlek har
visat sig vara 6-8 personer. I en grupp bor olika intressenter inga:
bestillare/brukare, forvaltare, arkitekt , konstruktdr m fl projek-
torer, byggentreprendr, planerare, underentreprendr och inko-
pare.
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Kuvalitetshuset
- hjdrtat i QFD-matrisen

Det grundliggande verktyget i tillimpningen
av QFD ir det s k "Kvalitetshuset”, som till sin
uppbyggnad ir en matris. Det bér betonas att
det centrala i QFD inte 4r matrisen i sig, utan
den information den innehdller och det sitt pa
vilketinformationen genererasispeciellt tillsat-
ta grupper.

Indikerar var och i vilken grad
som olika krav stir i konfli
med varandra.

Lista p4 vad som beh&vs som

svar pa "vad” i matrisens
vinstra filt.
Hir jamférs och virderas

N / sambanden mellan "vad” och

L “hur”.
LKorrelationerp, o
' s Tyn(fden for varje "vad” anges
Prioriterad lista &ver kunder _Im_ med ett numeriskt virde.
eller kunddnskemal. Svarar pa -~ = S : .
fragan "vad” och ir utgings- D —— Hur quva_;ande produkt stir
punkten fér en QFD-analys. SIS EEOyZe B sig i jamférelse med konkurren-
\ IS EENCNCNCNE ‘.'_ 1 Tngd terna kan 4skadliggéras.
Genom viktning av styrkan i
. 21
Samband} Konkurrens- sambandcelzn f?ch tyng gn for
- |iamférel varje "vad” framgar vad som &r
————)am oref./ angeldgnast.
Vikt Hir kan tekniska jamfdrelser
gbras och anges samt bestim-

[ Tekniska jamfGrelser| < mgls beroende p olika 6nske-
m

Praktikfall - konstrultionshandlingar

Kvaliteten pa dagens bygghandlingar utsitts ofta
for kritik. Undersékningar visar att projekte-
ringsfel orsakar det storsta antalet fel (ca 50%),
se tabellen till hoger. Helt klart ar att antalet
projekteringsfel gér att minska genom att for-
bittra kvaliteten p& dagens bygghandlingar.

Bygghandlingar 90 anger inte i vilken omfatt-
ning eller hur ett projekt bér redovisas, utan
medger stor frihet. Detta medf6r ofta en alltfor
knapphindig redovisning och en redovisning

L

Killa: Nevander & Elmarsson, 1991.

som ej ir anpassad till behoven. Grundprinci-
pen ar sjilvklart att redovisa rdtt information
och varken f6r mycket eller for lite.




Praktikfall: konstruktionshandlingar

Steg 1 - "vad”

QFD-metoden tillimpades i samband
med nybyggnad av en skola upphand-
lad pé totalentreprenad

En QFD-grupp bestiende av bestillare, arki-
tekt, konstruktdér och entreprendr bildades.
Gruppen bérjade med att avgrinsa uppgiften.
Vad skulle utredas? Var det hela projektet, en
byggdel eller en enskild aktivitet? Man kom
fram till att QFD-metoden skulle tillimpas for
att precisera vilka konstruktionsritningar som
skulle behovas for att genomféra nybyggnads-
projektet. Det kan tillaggas att gingse bedém-
ning, lett till att 44 st handlingar behovdes tas
fram. Skulle QFD-tekniken innebéra att man
kom fram till ett annat resultat?

Forsta steget blev att identifiera vilka som ar
"kunder”. Man kom fram till férvaltare, bestil-
lare, arbetschef, platschef, projekteringsledare,
arbetsledare, yrkesarbetare, mitningstekniker,
kalkylator, inkopare, arkitekt, installationspro-
jektdr, underentreprenérer och myndigheter.

MYNDIGHET

UNDER-
ENTREPRENORER

FORVALTARE

BESTALLARE

BESTALLARENS
REPRESENTANT

KONSTRUKTIONS- -

HANDLINGAR
INSTALLATORERNAS
Dw PROJEKTORER

PROJEKTERINGS-
LEDARE

ARBETSLEDARE
YRKESARBETARE
MATNINGSTEKNIKER

_ ARBETSCHEF ) BYGGPROCESSENS

AKTORER

En kundredovisning for det aktuella bygget.

Kunderna listades i QFD-matrisens vinstra filt.

"Vad” betydde allts3 i detta fallet "kund”.




| Praktikfall: konstruktionshandlingar

Steg 2 - "hur”

Nir nu kunderna - det visade sig ju vara flera -
hade identifierats, gillde det att ta reda pa vad

de verkligen ville ha. Kunderna maste alltsd
kontaktas i ett tidigt skede. '

Foljaktligen soktes kunderna upp eller kontak-

tades per telefon och intervjuades. P si sitt
klargjordes vilkabehov och 6nskemal som fanns.

Efter att ha undersokt vad kunderna ville ha blev
nista fraga hur dessa kundénskemal skulle kun-

na tillfredsstillas. Vad behovdes?

Man kom da fram till fyra olika typer av hand-

lingar:
e Forslagshandlingar

- redovisar underlag for val av stomsystem,
stommaterial och grundliggning

- utgdr underlag for anbudsgivning

- utférs som enkla skisser, dven pa detaljer

* Bygghandlingar

- redovisar form, konstruktion eller kvalitet

- utgér underlag fér inkop, planering och
produktion :

- upprittas med mycket varierande innehall

- upprittas ofta som arbetsritningar

¢ Relationshandlingar

- redovisar projektet i utfort skick

- redovisar samtliga andringar och kom-
pletteringar '

- utgdr oftast de senast reviderade arbetsrit-
ningarna

® Principskisser

-redovisar ett utférande eller en konstruktion
pa ett enkelt sitt, ex. skiss i A4-format

De svar man kom fram till, alltsa fyra olika typer
av handlingar, listades i matrisen 6vre del - "hur”.

Férslagshandl.
Bygghaﬁdl.
Relationshandl.
Principskisser

Forvaltare

Bestillare

Arb etschef

Platschef

Projekterings-
ledare

Arbetsledare

Yrkesarbetare

| Mitningstekn.

Kalkylator

Inkdpare

- Arkitekt

Install.proj.

Underentrepr.

Mpyndigheter




. Praktikfall: konstruktionshandlingar
Steg 3 - "samband”

Ett rutnit mellan ”"vad” och "hur” uttrycker SAMBAND:
sambandet mellan dem. Genom symboler kan

man ange sambanden - styrkan - svag, medium = Svagt
eller stark.

Medium

Projektgruppen diskuterade igenom det under-
lag man hade och kom fram till féljande sam-
band och styrkan i dem (se matrisen till héger).

Starkt

Forvaltare

Bestillare

Arbetschef

Platschef

Projekterings-
ledare

Arbetsledare

Yrkesarbetare

Mitningstekn.

Kalkylator

Inképare

Arkitekt

Install.proj.

Underentrepr.

o0 o000 60 "™
0000 0000000 - -
900000 @@ | | | [ o
Q‘@"Q “.O.@QQ Principskisser

Myndigheter

| Genom grafiska symboler, som visar om sambandet mellan "vad” och "hur” dir svagt, medium eller starkt,
fortydligas bilden. Redan néir denna del av matrisen dr klar kan resultaten birja tolkas. En rad med
endast svaga samband kan innebdra att detta kundénskemdl ("vad”) ej dr uppfyllt eller behdver
uppfyllas. Pd motsvarande sdtt betyder en kolumn med endast svaga samband att denna produkt
("hur”) éir i ndgon mening sverflodig och kan eventuellt tas bort.
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Pmkiikfall: kOnstruktioﬂshandlingar

Steg 4 - "viktning och tyngd”

Uppgiften for projektgruppen var att tillfreds-
stilla kundernas behov och férvintningar med
s liten avvikelse som méjligt. Darfér komplet-
terades matrisen i nista steg med vikining och

tyngd for kunder och handlingar.

Det gick till p4 det viset att man tilldelade varje
typ av samband ett visst poiangtal dar ett starkt

- samband fick poingtalet 9, medium 5 och ett

svagt samband fick poangtalet 1.

Vidare gav man varje kund, dvs. listan under
"vad”,entyngd fran 1 till 3 dir 3 bedémdessom
viktigast. Denna tyngd férdes in till héger om
sambandsmatrisen.

Viktningen genomf6rdes genom att varje sam-
band kolumnvis summerades multipliceratmed
tyngden for respektive "vad” (vilket var lika med
kund i detta exempel). Ex.vis innebar detta {6r
"Forslagshandl.” att viktenblev: 102 + 1e1 + O3
+ 503 + ... = 82, -

Nir viktningen var genomfoérd stod det klart att
bygghandlingarna var av stdrsta vikt. Nagot éver-
raskande f8ljde direfter principskisser fore rela-
tionshandlingar och férslagshandlingar.

Man hade nu ocks4 fatt klart for sig vilka hand-
lingar som de olika kunderna behdvde samt
vilka som skulle prioriteras.

Viktning

o0
N

202

138

SAMBAND
. . g | .
= Svagt E - ‘g é
@ =Medium | %| § | § | &
22185 |s
= Starkt é c%o ) E é
Forvaltare O O . Q 2
e (@@
e " Y B
Platschef @ é @ ‘ 3
= OO0
Arbetsledare O g O Q 2
Yrkesarbetare Q ‘ Q‘ 2
~ Mitningstekn. Q ‘ QQ 2
Kalkylator Q O Q‘ 2
woe (@@
Arkitekt | ’ . Q@ 1
Install.proj. O 9 Q ‘ 1
Underentrepr. Q ‘ Q O 1
Myndigheter Q ‘ ’ Q 1
118




Praktikfall: konstruktionshandlingar

Steg 5 - "korrelation”

Ytterligare en finess med QFD-metoden ir att
man p3 ett enkelt sitt kan se hur kundénske-
malen, dvs. "hur”, hinger ihop. Det finns alltsa
ett dmsesidigt beroende mellan olika kundéns-
kemal, man siger att de korrelerar med varan-
dra. Korrelationen kan vara antingen positiv
eller negativ, vilket kan ha stor betydelse i vissa

fall.

I detta exempel kom projektgruppen ganska
snart fram till att korrelationen inte hade sa stor
betydelse. Man hoppade dérfor helt enkelt éver
detta steg.

Matrisen till héger har forsetts med ett "tak”. I det
rutménster som "taket" bildar kan manvisa pdom
det finns ett 6msesidigt beroende mellan t.ex. bygg-
handlingar ochrelationshandlingar (markeratmed
"+” i matrisen). Om projektgruppen ansett att
detta var av betydelse hade beroendet mellan de
olika handlingarna kunnat beskrivas pd liknande
séitt for alla handlingar. Positiva korrelationer hade

dd angetts med "+”, negativa med "-”.

+

SAMBAND:
= Svagt ;é ' qé g
@ = Medium '—% :g g —?’L
—swke | £ | E|E|E
Férvaltare O O . O 2
Bestillare Q ‘ . Q 1
et OO®
Platschef @ ‘ @ ‘ 3
T Q@O
Arbetsledare Q j Q Q 2
Yrkesarbetare Q ‘ Q‘ 2
Mitningstekn. Q ‘ QQ 2
Kalkylator Q Q Q ‘ 2
Inképare Q ‘ Q ' 2
Arkitekt . . Q@ 1
Install.proj. Q ‘ Q ‘ 1
Underentrepr. Q . Q Q 1
Myndigheter O . . Q 1
Viktning 82 |202| 118|138
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Pmktikfall: konstruktibnshandlingar
Steg 6 - "konkurrensjcimforelse”

Ett annat steg som projektgruppen hoppade
over var konkurrensjimforelse. 1 exemplet ansig
man att det inte hade ndgon stdrre betydelse.

"Om exemplet handlat om nigot annat in hand-

lingar, t.ex. ndgot som haft stérre betydelse ur
konkurrenssynpunkt s hade detta sista steg i

QFD-metoden varit betydelsefullt att ta.

Vid konkurrensjimférelsen kompletterar man
falten for tyngd och viktning med konkurrens-
jamférelser dels f6r "hur”, kundénskemalen dels
fér "vad”, som i exemplet var kunderna.

Vid jamférelsen kan man se vilka styrkor respek-
tive svagheter man hari férhallande till konkur-
renter. Jamforelsen gor det ocksd mojligt att

finna motsittningar mellan: produktens konkur-

renskraft sett ur kundens perspektiv i f6rhéllan-
de till konkurrenskraften sett ur mer teknisk
synvinkel.

For att 8skadliggdra hur konkurrensjimférelsen
presenteras i QFD-matrisen visas i matrisen till
hoéger hur det hade kunnat liggas in i exemplet
"konstruktionshandlingar”. Till héger har alla
fatt "betyget” 5. Limplig skala fér konkurrens-
jamforelsen dr 1-5, dir 5 anger att man &r klart
bittre dn konkurrenten. Ett alternativ till detta
sitt att redovisa kan vara att gora en grafisk kurva
med en gradering 1-5. '

SAMBAND:

+

— Y
= R g
Elg 28 s
< | 2179 | g
o & 18 | &g =
2B | =g P S
Ple x| &2 ¥
Forvaltare Q O ’Q 215
Bestillare Q ’ .Q 115
Arbetschef ’ ‘ ‘@ 315
Platschef @ ‘ @‘ 315
e 1 1 e
ledare 3|5 ,
Arbetsledare Q ‘ Q’ 215
Yrkesarb. Q . O‘ 215
e JOOBE
Kalkylator Q Q Q ‘ 2|5
e J® IO
Arkitekt ’ ‘ Q@ 1|5
Install.proj. Q ’ Q ‘ 115
Underentr. Q ‘ QQ 115
Myndigheter@ ‘ ‘ Q 115
Viktning 82 1202|118 |138
Konk jmfr. 515 |5 5
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Samband mellan kunder och bygghandlingar. De med * markerade grupperna av handlingar valdes ut.
Dessa omfattade totalt 24 ritningar. Ovriga ansdgs ha ldgre prioritet och togs déirfor inte med.




- Det centrala budskapet 4r Kunden i centrum -

QFD-metoden

Sammanfatining

Genom att QFD-metoden anvindes pé analy-
sen av bygghandlingarna fér nybygget avskolan,
kom det fram en rad intressanta uppgifter.

och samtidigt 4r Kunden inte bara bestillaren
utan varje aktor har sin "nira” kund i den som
skall gora nista arbetsinsats.

Kvalitet ir en friga om att kunna uppfylla kun-

dens krav och férvintningar. Svarigheten ir att
verkligen veta vad kunden vill ha och att forsta
kundens dnskemal.

QFD-tekniken innebir att man pé ett mycket
systematiskt sitt kan tillgodogora sig och forsta
kundénskemalen. Ritt anvind blir tekniken
darfor ett utomordentligt hjilpmedel f6r att
"gora ritt frin bérjan”, skapa konkurrensforde-
lar och inte minst bygga upp en virdefull erfa-
renhetsbank fér framtida projekt.

Den projektgrupp som arbetade med konstruk-
tionshandlingar hade féljande synpunkter pa
metoden:

QFD-tekniken kan naturligtvis anvindas pa
flera olika omréden. Den &r sirskilt val lam-
pad f6r problemstallningar som berdr manga
intressenter. I utvecklingsprojektet tillim-
pades den ocks? for:

e val av bista golvtyp
e projektering av en pélgrundlaggning

Anvindning av QFD

Man kan ocks4 tinka sig att anvinda den f6r:

® val av stomme ® projektering

e val av ytbehandling ®inkdp

® kalkylering e val av produktions-
® materialhantering metod

® arbetsberedning ® maskinval

e skyddsarbete ®etc
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Ytterligare info limnas av Lennart Apleberger,

NCC, tel. 031-771 50 00 eller Sten Jacobsson,
tel. 08-661 39 39.

Mer finns att lasa om QFD: '
Andersson, Roland, (1991). QFD. Ett system
for effektivare produktframtagning. Student-

litteratur
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