Figura 1 :

interpretare i bisogni del cliente
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Figura 8 : la casa della qualita
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La sola parte “albero dei bisogni” rappresenta la “qualita reale”, cioe, cid che
“realmente” il cliente. Tutte le altre parti sono interpretazioni dell'azienda.




Figura 12 : la casa della qualita di una matita
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Dimensioni della qualita

Variabile di misura

Attributi

Punti

Prestazioni Capacita di aglio =+ taglia diversi spessori
= taglia diversi materiali
=* taglia in diverse posizioni
=* il taglio effettuato & netto
Dolcezza di taglio lo sforzo da applicare & uniforme
Precisione di taglio taglia lungo una linea retta
Costanza del taglio lungo la lama taglia con la stessa capacita per tutta la
lunghezza della lama
Caratteristiche Ergonomia =» non stanca la mano
= non fa male alle dita -
= é leggera
Sicurezza non si apre accidentalmente
Durata Resistenza all'usura mantiene a lungo il filo

Resistenza agfi urti

non si rompe con urti e cadute
non si deforma

Resistenza agli agenti ossidanti

& inossidabile

Livello di servizio

Regolazione

mantiene la regolazione

Facilita di riaffilatura

¢ facile da riaffilare

Estetica

Forma

ha un forma gradevole

Omogeneiti di colore

ha un colore uniforme

Uniformita di rugosita

& gradevole al tatto
& lucida

Punzonatura

ha il marchio impresso in modo netto

Decorazioni

le decorazioni sono nitide
le decorazioni durano nel tempo

Figura 2 - Esempio di allargamento delle dimensioni della qualita e di
traduzione delle dimensioni della qualith in attributi del consumatore
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Figura 15 : la sequenza delle matrici
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Come

Come reahizzario Con quale approccio lecnico Come fare Come tare
Con che programma di lavoro la varifica il rasterimento assicurarghelo
4 4 4 ¥ ’
PLAN Do —’ CHECK ——) ACTION —p FIDELIZZAZIONE
(negatiazione. impostar.) {svituppo delin ricerca) (verifica det risultato) (irasferim. del risuliato) (assistenza,
] \ \ monitoraggio soddisfaz.)

Cosa vucie
H cliente

Che cosa serve al
clienta per verificare che
la ricerca gli sia affettivamente

ulile

Che cosa bisogna
realizzare

Che cosa intende

i cliente per
"trasferimento efficace”
del risuitato della ricerca

Figura 5 - Il QFD nella catena di generazione del valore
(Il «prodottox & inteso come risultato della ricerca)

Che cosa chiede
il cliente in terminl
di assistenza
posti-trasfarimento
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Relazione
V' Foremanie Posiive
V' Nodiomese Positve
X Uodssts hogetes
X Fortemenie Noguiive
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RICHIESTE DEi
CLIENTI

Importanza imputata i d 100
Costi stimeati i o o 100%
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