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,,Qualitdt ist, wenn der Kunde zurtickkommt und nicht das Produkt.*

Dr. Giinther Schreiber,

Branchenmanager Gesundheitswesen der Quality Austria GmbH

Kurzfassung

In der Automobilindustrie verursachen fehlerhafte Leistungen hohe Kosten.
Somit fiihrt Nicht-Qualitit zu direkten Schiden. Des Weiteren ist die Lokalisierung von
Nicht-Qualitit oft aufwendig und kann schwierig quantifiziert werden. Mittels einer
rechtzeitigen und prézisen Identifizierung der Nicht-Qualitit kann sowohl eine
Verbesserung der Kundenzufriedenheit als auch eine Effizienzsteigerung erzielt
werden. Die Forschungsfrage dieser Dissertation lautet also: ,,Wie kann Nicht-Qualitét
gemessen werden und welche Auswirkungen hat sie auf die Kundenzufriedenheit?*
Diese Arbeit integriert ein mathematisches Konzept aus der Spieltheorie, den ,,Shapley
Value®, um diese Frage zu beantworten. Zusitzlich werden die Ergebnisse von dem
»Shapley Value* auch im Rahmen des Kano Modells diskutiert und die
Qualitdtsmanagementmethode ,,Fehlerfunktionsbaumanalyse (FTA)“ aus dem Bereich
der Ingenieurwissenschaften eingesetzt.

Zuerst wird eine analytische Methode aus der Spieltheorie zur Bestimmung der
Kundenzufriedenheit vorgestellt, durch die die kritischen Produkteigenschaften
ermittelt werden. Hierbei wurde das Antriebssystem einer Fahrzeugserie betrachtet.
Das Ergebnis ist im konkreten Fall, dass die von Kunden bewerteten
Produkteigenschaften: wie Motorgerdusche, Motorleistung, Getriebeeigenschaften,
Laufruhe und Benzinverbrauch, den groBten Einfluss auf die Kundenunzufriedenheit
haben. Die kritischen Eigenschaften werden im Rahmen des Kano Modells eingeordnet
und néher erldutert.

Zum Schluss, werden durch die Fehlerfunktionsbaumanalyse die technischen
Komponenten, auf die diese Produkteigenschaften angewiesen sind, auf deren
Ausfallwahrscheinlichkeiten untersucht. Berechnungen in dieser Arbeit ergaben, dass
zwar Injektoren am héufigsten ausfallen, jedoch werden die entsprechenden

Ausfallauswahrscheinlichkeiten als ,,unbedeutend* durch VDA eingestuft.
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Abstract

Companies providing inferior service quality in the automobile industry often pay
a severe price. Low quality leads to direct costs and often cannot be assigned easily.
Therefore, the timely identification of problem areas is of paramount importance for
achieving higher efficiency and customer satisfaction. Thus, the question that this
dissertation sets out to explore, is “How can low-quality be measured and which
implications does it have for customer satisfaction?” To approach this question, this
work integrates several research methods starting with Shapley value — a mathematical
method in game theory. Sequentially, the results are discussed in the framework of
Kano model as well as fault-tree analysis stemming from the engineering sciences

As a first step, the Shapley value is presented as an approach for determining
critical product attributes in terms of customer satisfaction. A concrete example is the
engine of a certain vehicle series. Thereby, the engine sound, performance, smoothness,
and consumption have the biggest impact on customer satisfaction. These attributes are
then put in the context of Kano model and discussed.

Thereafter, these so-called “key dissatisfiers” were analyzed in terms of their
failure probabilities using the fault-tree analysis, which breaks them down into sub-
systems of components with specific failure rates. In that respect, the results showed
that, although the injectors are most probable to fail, they do not have a significant
impact as the failure probabilities are still marginal. These failure probabilities are

classified as “negligible” by the German Association of the Automotive Industry.
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