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Definition 

VoC - Voice of the Customer - bedeutet nach wörtlicher Übersetzung im deutschen so viel, wie die 

„Stimme des Kunden“. Als wesentliche, in der Produktentwicklung eingesetzte Methode, verlangt VoC 

demnach, ein tiefes Verständnis zu entwickeln und eine intensive Auseinandersetzung mit den 

Wünschen und Bedürfnissen der eigenen Kunden anzustreben; dies können aber auch nachgelagerte 

Fachabteilungen und andere interne Kunden sein.  

VoC dient zunächst dazu, ausgesprochene aber auch unausgesprochene Kundenwünsche zu ermitteln. 

Aus diesen oft unklaren Kundenbedürfnissen werden im Anschluss strukturierte, messbare und 

bewertete Anforderungen an Produkte oder Prozesse abgeleitet.  

Der Methodeneinsatz erfolgt meist zu Beginn einer Produktentwicklung oder Produktverbesserung 

und nimmt die abgeleiteten Anforderungen als signifikante Produktmerkmale oder Funktionen in den 

weiteren Produktentwicklungsprozess mit auf. VoC zählt zu den Standardwerkzeugen der Six Sigma 

Define Phase. 

 

 

 

 

Einsatzgebiete 

Das VoC wird immer dann eingesetzt, wenn bestimmte Leistungen für Kunden festgelegt werden 

müssen. Dabei kann die Leistung aus einem tatsächlichen Produkt bestehen, eine Dienstleistung oder 

ein Prozess sein, aus einer Anwendung oder Software bestehen, etc. 

 VoC wird bei der Produktneuentwicklung, Produktveränderung oder der Variantenbildung 

eingesetzt. 

 VoC wird bei Produktüberarbeitung und Produktverbesserung eingesetzt. 

 Bei der Durchführung von Quality Function Deployment (QFD) liefert VoC die Eingangsgröße 

für das erste House of Quality. 
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Ablauf der VoC Methode 

Nach Zusammenstellung eines spezifischen Projektteams (mehr dazu s. unten) werden folgende 

Schritte bei der Auseinandersetzung mit den Kundenbedürfnissen durchlaufen: 

 

 Kunden identifizieren 

 Kundenwünsche/-anforderungen ermitteln 

 VoC in CTS (Critical to Service) übersetzen 

 VoC kategorisieren und CTS priorisieren 

 Spezifikationen für CTS festlegen 

 

Am Ende sind für alle Kundenanforderungen messbare Größen definiert und eindeutige 

Spezifikationsgrenzen festgelegt. Allerdings ist eine wichtige Grundvoraussetzung um VoC erfolgreich 

anwenden zu können, die Auswahl der relevanten Zielgruppe.  

Ist der Kundenkreis unbekannt oder zu breit gewählt, kann VoC keine sinnvollen Ergebnisse liefern. 

Im Idealfall ist das Ergebnis eine vollständige und strukturierte Aufstellung von 

Kundenanforderungen. Diese werden je nach Gewichtung im weiteren Produktentwicklungsprozess 

berücksichtigt. 

Zur Festlegung des Kundennutzens gibt es die verschiedensten Aufnahme- und Analyseverfahren: 

Umfragen, Interviews, Auswertung von Kundenbeschwerden, wissenschaftliche (Labor-) 

Untersuchungen, etc. Liegen die so ermittelten Kundenbedürfnisse dann vor, gilt es diese zunächst 

einmal sprachlich zu vereinheitlichen und einen Konsens über deren Bedeutung zu etablieren 

(einheitliche Betrachtung). Anschließend müssen die Kernaussagen in eine Struktur gebracht werden 

und mit messbaren Zielgrößen verknüpft werden. 
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Vorteile 

 Produkteigenschaften werden bereits im Produktentwicklungsprozess so gestaltet, dass 

Kundenerwartungen im hohen Maße erfüllt werden.  

 Produktbeschreibung beginnt mit den Kundenbedürfnissen und nicht mit technischer 

Machbarkeit. 

 Hoher Grad an Kundenorientierung. 

 Anforderungen werden getrennt von technischen Lösungen bestimmt; dies erhöht die 

Flexibilität in beiden Bereichen und ermöglicht alternative technische Lösungen umzusetzen. 

 Vermeidung von Entwicklungen, die am Kunden und am Markt vorbeigehen. 

 Übermäßige Qualitätsanforderungen und Übertechnisierung werden vermieden (Over-

Engineering). 

 Etablierung eines umfangreichen Verständnisses für die eigenen Kunden, den Markt und das 

Produkt im Unternehmen. 

Nachteile 

 Enormer Zeit- und Ressourcenaufwand für die systematische Datenerhebung. 

 Nutzen für das Unternehmen wird erst nach Markteinführung des Produkts sichtbar. 

 Bei völlig neuen und innovativen Produkten kennt der Kunde seine eigenen Wünsche und 

Bedürfnisse oft noch gar nicht. 

 Ohne direkte Kundenäußerung abgeleitete Kundenanforderungen besitzen einen großen 

Unsicherheitsfaktor. 

 

Hinweis zum Projektteam 

Vor Beginn eines VoC-Projekts sollte ein festes Projektteam ausgewählt werden. In der Regel besteht 

dieses zum großen Teil aus Produktentwicklern, die Ihr Fachwissen aus den Bereichen Entwicklung, 

Produktion, Qualität aber auch Vertrieb, Marketing und Produktmanagement mit einbringen.  

Je nach Produkt und Unternehmensstruktur kann es sinnvoll sein, auch andere Fachbereiche mit 

einzubinden. Interessant ist ebenfalls die Berufung von Vertretern der wichtigsten Ziel- und 

Kundengruppen in das VoC-Team.  
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