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Die Lieferantenbefragung ist ein Instrument des Supply Managements und des Qualitatsmanagements einer Organisation. Die Absicht der Befragung von aktiven oder potenziellen
Lieferanten ist es. mehr Gber die Wirkung der ejgenen Aktivititen in der Marktrealitat zu erfahren. In der Konsequenz einer Befragung kénnen Korrektur- und
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Dieses QUALITY APP bietet eine standardisierte Vorgehensweise “Ur eine Lieferantenbefragung. fie im TQU entwic elt wurde. Auf der Basis frei definierbarer Themen und Fragen
wird automatisch ein direkt einsetzbare \ 3 2. ¢ 4% /e 5, V' / Die Fri 8 v er e_n 9 4 e frair e b Jod( it € “Z.1 Interview durch beauftragte Personen in zwei
Dimensionen beantwortet. Zum einen wird-die beaeutungdesin aerrf ge-(Kriterium) angesprochenéen @b Jlts bewertet, zum zweiten wird die Erfullung der Erwartungen bezliglich
des Kriteriums eingeschatzt. Bedeutung und Erfillung werden zu einem Zufriedenheitsindex zusammengefasst. Alle Antworten der teilnehmenden Lieferanten kénnen individuell
ausgewertet und zu themenbezogenen ganzheitlichen KenngroRen (Gruppen) zusammengefasst werden. Um aus einer aktuellen Befragung Handlungsstrategien fiir die
Unternehmensleitung abzuleiten, wird die Kano-Analyse mit vier Handlungsfeldern (Portfolio) eingesetzt. Diese Kombination wurde vom TQU erstmalig realisiert.

Mit diesem QUALITY APP aus der Reihe "Testen und Anwenden" kénnen frei wahlbar in bis zu acht Themen (Gruppen) bis zu vierundzwanzig Fragen (je drei pro Gruppe) formuliert
werden. Die Auswertung ist fiir bis zu 20 Fragebogen vorbereitet. Zahlreiche Diagramme unterstitzen die Auswertung und visualisieren die Ergebnisse in eindrucksvoller Weise.
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QUALITY APPs Applikationen fur das Qualitatsmanagement

Lizenzvereinbarung

Dieses Produkt "Das Lieferanten-Feedback" wurde von uns mit groBem Aufwand und groRer Sorgfalt hergestellt. Dieses Werk ist urheberrechtlich geschitzt
(©). Die dadurch begriindeten Rechte, insbesondere die der Weitergabe, der Ubersetzung, des Kopierens, der Entnahme von Teilen oder der Speicherung
bleiben vorbehalten.

Bei Fehlern, die zu einer wesentlichen Beeintrachtigung der Nutzung dieses Softwareproduktes fuhren, leisten wir kostenlos Ersatz. Beschreibungen und
Funk*’_=er ver tet‘A nsithay = ! ei ung v oN Ztur ,~ ¢, shke’ten und nick.Z _re L “sve rbir dlict 2 Zv i L_ru __be timm “er Ei- _~schaften. Wir
Gbe ineh ni n ki in /¢ 3w jhr afl |, da, /diez is b¢ e " _sunenf r @ dn mtev im {unc 2t bei psich i‘f /e weC - {el gne /s \c

Sie erklaren sich damit einverstanden, dieses Produkt nur flr lhre eigene Arbeit und fiir die Information innerhalb lhres Unternehmens zu verwenden. Sollten
Sie es in anderer Form, insbe 30 dr 4 \ir Sc’) v ge jur, ‘af @ io smatng a7 1D nce e O tern L e Seratung, Schulungseinrichtung etc.) verwenden
wollen, setzen Sie sich unbea ' g “Jor A it A 'Nee e \e e te reche ' de “Var fint 3 :Ij'-/erhi‘ dr )¢ “Unsere Produkte werden kontinuierlich
weiterentwickelt. Bitte melden Sie sich, wenn Sie ein Update-wiinschen.

Alle Ergebnisse basieren auf den vom Autor eingesetzten Formeln und missen vom Anwender sorgfaltig gepruft werden. Die berechneten Ergebnisse sind als
Hinweise und Anregungen zu verstehen.

Wir wiinschen viel Spall und Anregungen mit dieser Applikation
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QUALITY APPs Applikationen fur das Qualitaitsmanagement

Hinweise:

Diese QUALITY APP "Das Lieferanten-Feedback" ist zur Unterstiitzung bei der Durchfithrung und Auswertung von Lieferantenbefragungen in einem Unternehmen entwickelt worden. Ziel ist es, eine ganzheitliche Abschatzung der
Lieferantenzufriedenheit marktbezogener Positionen und Entscheidungen zu bekommen. Die Zufriedenheit wird durch eine Kombination aus der Bedeutung und der Erfiillung der durch den Benutzer festgelegten Kriterien mit einem
"Zufriedenheitsindex" quantifiziert. Um aus den Ergebnissen Handlungsoptionen fiir das Management abzuleiten, wird die Kano-Matrix angewendet. Die Vorgehensweise entspricht in weiten Teilen der vom TQU entwickelten und viele Jahre in
der Praxis angewandten Systematik. Weitergehende Anforderungen kénnen durch den Anwender ergéanzt werden.

Voraussetzungen:
Die Lieferantenbefragung ist in acht Haupthemen (Gruppen) mit jeweils drei Fragen (Kriterien) gegliedert und vorbereitet. Die vorbereiteten Themen und Fragen missen vom Anwender auf ihre ZweckmaRigkeit gepriift und gegebenenfalls
verandert und angepasst werden. Die Auswertung der Fragebogen geschieht individualisiert. Die Bewertung durch die Lieferanten basiert auf einer Skala von 1 bis 10. Das APP ist fir bis zu 20 auszuwertende Fragebogen vorbereitet.

Losung:

Mit Hilfe von Fragebogen werden die Bedeutung und die Erfullung jedes der 24 Kriterien in acht thematischen Gruppen erfasst, jeweils bewertet mit Zahlen von 1 bis 10. Aus der Kombination beider Skalenwerte wird ein Zufriedenheitsindex
berechnet, der Hinweise auf die Kundenzufriedenheit geben kann. In einem Kano-Portfolio werden Bedeutung und Situation in vier Handlungsfelder segmentiert, die Hinweise auf die Art eventuell notwendiger VerdnderungsmaBnahmen geben
kénnen.
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Festlegun der Rahmenbedingungen, wie Zielsetzuing, Zeitpunkt, Zeitdauer, Ort, Umfang, Projektieiter etc:
Festlegen der Hauptthemen (Gruppen) der Befragung in Abstimmung mit der Geschéftsleitung, anschlieBend die Fragen (Kriterien) formulieren.
Fragebogen erstellen, Probelayf des Frapehosens unt Optimierurg der Frager

Sicherstellen des Datenschi Y A ¥ An VA Y RuF A Y fcen, Tu an n e tbert\ ¥ /¢ e ai’rk s il :-rn
Informieren der Lieferanten iber die Zielsetzung, die Vorge ensweise, die Auswertung und ¢~ .onsequenzen aus der Befragung.
Befragung durchfiihren, Kompetenz der befragten Personen beim Lieferanten sicherstellen.
Die Ergebnisse der Auswertung kritisch analysieren, mit der Geschéftsfiihrung besprechen.
VeranderungsmaRnahmen mit Hilfe der Kano-Matrix festlegen und umsetzen.

Die Befragung in angemessenen Abstanden mit aktuellen Zielsetzungen wiederholen

Arbeiten mit dem QUALITY APP:
Erstellen eines Lieferantenverzeichnis, Formulieren der Zielsetzung, der Fragen in Gruppen und Kriterien. Daten werden in die Fragebogen Gbernommen

Anwendung:
Das QUALITY APP unterstiitzt Einzelpersonen oder Arbeitsgruppen aus der Beschaffung oder den Qualitatsstellen, die sich im Rahmen eines Suplier Relationsship Management mit der Vorbereitung und Durchfiihrung von
Lieferantenbefragungen auseinander setzen.

Nutzung:
Das APP ist zu Test- und Anwendungszwecken geeignet.

Schutz:

Dieses APP ist lauffahig unter Excel. Bei den eingetragenen Daten handelt es sich um Testdaten, sie missen vor der Anwendung vom Benutzer geloscht bzw. ersetzt werden.

Die Mappe ist insgesamt geschuitzt. Der Schutz kann nicht aufgehoben werden. Die einzelnen Blétter der Mappe sind durch einfachen Excel-Schutz geschutzt. Einzelne Blatter oder Zeilen wie Spalten kénnen ausgeblendet sein. Werden vom
Anwender die eingerichteten SchutzmaRnahmen aufgehoben oder Inhalte verandert, lehnen der Autor und der Verlag alle weiteren Verpflichtungen ab.

Ergebnisse:
Alle Ergebnisse beruhen auf den vom Autor eingesetzten Regeln und Berechnungen, sie miissen vom Anwender sorgféltig auf ihre Eignung gepruft werden.

Die berechneten Ergebnisse sind als Vorschlage, Hinweise oder Anregungen zu verstehen.
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Lieferantenbefragung Erstkontakt

Vorgang: Lieferantenauswahl Produktionsprogramm November 2013
Kurzbezeichnung der angefragten Organisation: Muster GmbH
(Beispiel)

Sehr geehrte Damen und Herren,

wir sind sehr daran interessiert, mit verlasslichen Zulieferern fiir unsere anspruchsvollen Produkte zusammen zu arbeiten. Aufgrund des Markterfolges werden wir die
bestehende Produktpalette ausbauen. Im nachsten Jahr sind neue innovative Produkte in Planung.

Wir sp~"=n Nartqer-ate netr-=-_-ie Herei* sin”_er ‘*e~ Mit v1s zu geher ~~~ ik~ Kemp-terturd ' ~'st~asfihigk-it ip ~*~ gemeinsamen Geschdftsbeziehungen
einze )rin e | N ic' /s rg @llt gel Rey ferch mn 5jir " il . Unt ir @ M inau me tksa n jev dbrde \, NV i & o <ni 2res e 3r el rrlangfristigen und erfolgreichen
Zusamure,_arwelt naben;witen wir Sre, den beirlregenden nuntakibugen moglichst von. S@nuig und dustumrlich auszurdllen.

Selbstverstandlich werden wir alle Aneaben vertrau”ch 1ind entsprechend der Dz enschutzbestim nungen behandeln. Bitte schicken Sie die Unterlagen zusammen mit
von lhnen ausgewéhlten zus, A Y he A Y 0L Y & Y Aner at ! V /1 « ( o ll. ‘ :

TQU GROUP
Supply Management

Magirus-Deutz-Stralle 18
89075 Ulm

Bei eventuellen Fragen wenden Sie sich direkt an: Dr. Jirgen P. Blasing, Telefon 0731-14660200, juergen.blaesing@tqu-group.com

Mit freundlichen GriiRRen
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Lieferantenbefragung Erstkontakt

Vorgang: Lieferantenauswahl Produktionsprogramm November 2013
Kurzbezeichnung der angefragten Organisation: Muster GmbH

Angaben zur Lieferorganisation

Vollstandiger Name der Organisation:

Anschrift:
StralRe:
Postleitzahl:

Ort:

Telefon Zentrale:
Fax Zentrale:
E-Mail Zentrale:
Internet:
Bankverbindung:

Konto-Nr.: /A Lo [/ oD LD LS - ' g A
Bankleitzahl: ' ' C ]
IBAN:

Grindungsjahr: J VAV.VA\ 1 g - - o1 p
Gesellschaftsform: NJ N \J\ 7\
Konzernzugehdrigkeit/Holding:
Standorte:

Zahl der Mitarbeiter:

Wahrung:

Umsatz:

Investition pro Jahr:
Eigenkapital:
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Lieferantenbefragung Erstkontakt

Vorgang: Lieferantenauswahl Produktionsprogramm November 2013
Kurzbezeichnung der angefragten Organisation: Muster GmbH

Ansprechpersonen in der Lieferorganisation
Geschaftsleitung:

Telefonnummer:

Faxnummer:

E-Mail:

Verkauf, Vertrieb, Logistik:

Telefonnummer:

Faxnummer:

E-Mail:

Qualitat, Umwelt, Sicherheit, Arbeitsschutz:
Telefonnummer: . — . . - = A~ LA\ A = =)
Faxnummer: ' 1 (

E-Mail:

Einkauf, Beschaffung:
Telefonnummer: | - —\ /-
Faxnummer: VAV/AVAVAVAY V /(v ol =
E-Mail: ‘ S
Produktion, Montage:
Telefonnummer:
Faxnummer:

E-Mail:
Buchhaltung/Abrechnung:
Telefonnummer:
Faxnummer:

E-Mail:

Lieferantenbefragung Erstkontakt Seite 7/39



Lieferantenbefragung Erstkontakt

Vorgang: Lieferantenauswahl Produktionsprogramm November 2013
Kurzbezeichnung der angefragten Organisation: Muster GmbH

Leistungen der Lieferorganisation:

Was bezeichnen Sie als lhre Kerngeschafte?
Welche zuséatzlichen Leistungen bietet lhre
Organisation?

Wie grof} Ihr Bestand an Stammkunden?

Welche Werkstoffe/Materialien in welchen
Qualitaten, Formen, Dimensionen verarbeiten Sie
laufend?

Welche Mengen (in Tonner_. Yer Stii k) i . . . )
verarbeiten/liefernSiepr¢ Jah ? | 20 ] " ‘
Bestehen eigene Produkte?-vveanja'welcher

Ist Entwicklungserfahrung vorhanden, wenn ja in
welchen Bereichen? Y ,
Welche Fertigungstechnologien stehen zur CAVIAVAV/AVAY : o
Haben Sie die Moglichkeit der Lagerhaltung fur 1 ’ ‘
Kunden und wenn, in welchen Dimensionen und
Kapazitaten?

Referenzen:

Kontaktperson:

Telefon:

Besteht eine Betriebshaftpflichtversicherung? Wenn
ja, welche Leistungen werden gedeckt (bitte legen Sie
den Versicherungsnachweis diesem Fragebogen bei)?

Lieferantenbefragung Erstkontakt Seite 8/39



Lieferantenbefragung Erstkontakt

Vorgang:

Lieferantenauswahl Produktionsprogramm November 2013

Kurzbezeichnung der angefragten Organisation:

Muster GmbH

Zusammenarbeit

Auf welche Art priifen Sie die Machbarkeit von
Auftragen?

Wie wird die Vertragsiiberpriifung durchgefiihrt?

Wie wird die Terminabklarung durchgefiihrt?

In welcher Art wird die Terminiiberwachung
sichergestellt?

Werden Auftragsbestatigungen erstellt?

Wie weit ist es moglich in die '~ <u\* n £iny'c ™ 1
nehmen?

Legen Sie die Kalkulation offen, wenn nein, warum
nicht. A

Wie wird die Preiskontrolle durchgefiihrt?

Wie sichern Sie eine gewisse Flexibilitat in der
Auftragsbearbeitung?

Sind Sie bereit, einen Beschaffungsvertrag
abzuschliefen?

Akzeptieren Sie unsere Liefer- und
Zahlungsbedingungen?

Lieferantenbefragung

Erstkontakt

Seite 9/39



Lieferantenbefragung Erstkontakt

Vorgang: Lieferantenauswahl Produktionsprogramm November 2013
Kurzbezeichnung der angefragten Organisation: Muster GmbH

Qualitdat, Umwelt, Sicherheit, Arbeitsschutz

Sind Sie zertifiziert? Wenn ja, welche Zertifikate und
sonstige Auszeichnungen liegen vor?

Besteht ein funktionierendes Risikomanagement
beziiglich Qualitat, Umwelt, Sicherheit und
Arbeitsschutz?

Dirfen die entsprechenden Dokumente und

Besteht eine s ster e isc e Ak 3r jac un de.
eingesetzten Prur=v.aawilessmicterr

Sind Sie vertraut mit den Verfahren der
Erstmusterprifung? Wenn ja, mit welchan? | = ~1 1 v~ le~— A~
Bestehen fir die Eingangs-, Fertigungs "AY/ VAV /1) v V /v (e
Endpriifung umfassende Arbeits- und Priifplane? 1 ‘ )
Wie stellen Sie sicher, dass alle in einem Auftrag
beteiligten Personen ausreichend kompetent sind?
Ist es moglich die kompletten Prozessdaten kritischer
Bauteile zu erhalten?

Kénnten Sie einem Priifverzicht unsererseits
zustimmen (Qualitatsvereinbarung)?

Raum fur eigene Anmerkungen:

Lieferantenbefragung Erstkontakt Seite 10/39



Lieferantenverzeichnis

Fragebogen Datum der
Nummer Lieferant Ansprechperson Adresse Weitere Informationen, Projekte, Leistungen Befragung
1 Lieferant 1 Person 1 Adresse 1 Information 1 14.09.2012
2 Lieferant 2 Person 2 Adresse 2 Information 2 14.10.2012
3 Lieferant 3 Person 3 Adresse 3 Information 3 14.11.2012
4 Lieferant 4 Person 4 Adresse 4 Information 4 14.12.2012
5 Lieferant 5 Person 5 Adresse 5 Information 5 14.01.2013
6 Lieferant 6 Person 6 Adresse 6 Information 6 14.02.2013
7 Lieferant 7 Person 7 Adresse 7 Information 7 14.03.2013
8 Lieferant 8 FIrS\ 0 4 ) Aadresse 8 m ri 1atic , 8 14.04.2013
9 Lieferanto T 2T T Firsofo N Iaresed [ [ [TV T dat e L C 14.04.2013
10 Lieferant 10 [person10 © JAdresse100 >~ " linformation 10 14.05.2013
11 Lieferant 11 Person 11 Adresse 11 Information 11 14.06.2013
12 Lieferant 12 “erin 2 . Alresse i/, o ~\/ ¢ p Information 12 14.06.2013
13 Lieferant 13 FV2VVAVVEICCL G VIS G =T1CA Information 13 14.07.2013
14 Lieferant 14 Person 14 Adresse 14 — Information 14 14.08.2013
15 Lieferant 15 Person 15 Adresse 15 Information 15 14.09.2013
16 Lieferant 16 Person 16 Adresse 16 Information 16 14.10.2013
17 Lieferant 17 Person 17 Adresse 17 Information 17 14.11.2013
18 Lieferant 18 Person 18 Adresse 18 Information 18 14.12.2013
19 Lieferant 19 Person 19 Adresse 19 Information 19 14.01.2014
20 Lieferant 20 14.02.2014
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Fragen

Hinweis: Fragen und die Kurzbezeichnungen kénnen nur in diesem Arbeitsblatt bearbeitet werden

Titel Lieferanten-Feedback 2013
Ziel Feststellen, wie sich die Umorganisation der Supply-Prozesse auf die wichtigsten Lieferanten auswirkt
Fragen zur Ermittlung der Lieferantenzufriedenheit Kurzbezeichnung

1|Wie bewerten Sie die Zusammenarbeit mit unserem Unternehmen unsere Zusammenarbeit
1.1]|bezuglich Kontinuitat der Geschéftsbeziehungen Kontinuitat der Geschéfte
1.2 |beziglich des Umfangs der Geschaftsbeziehungen Umfang der Geschifte
1.3|bezuglich der finanziellen Gegebenheiten Finanzielle Abwicklung

2|Wie bewerten Sie die Moglichkeiten mit unserem Unternehmen in Kontakt zu treten unser Kontaktverhalten
2.1|bezlglich der Regelkommunikation Regelkommunikation
2.2|bezlglich der Erreichbarkeit der fiir Sie wichtigen Personen Erreichbarkeit
2.3|bezlglich unserer Reaktionen auf Ihre Hinweise und Tipps Reaktion

3|Wie bewerten Sie unser Auftragsverhalten unser Auftragsverhalten
3.1|bezlglich der Planbarkeit von Mengen und Zeiten Planbarkeit
3.2|bezlglich der Vorlaufzeiten Vorlaufzeiten
3.3|bezlglich der bereitgestellten Informationen Information

4|Wie bewerten Sie unsere Auftragsabwicklung unsere Auftragsabwicklung
4.1|bezliglich des Zeitverhaltens (Terminzusagen, Termintreue, Bearbeitungszeiten, Lieferzeiten) Zeitverhalten im Auftrag
4.2|beziiglich der Leistungserstellung (Vollstandigkeit, Ubergabe, Information, Kommunikation) Leistungserstellung
4.3|bezliglich Troubleshooting (Reaktion, Korrekturen, Flexibilitat, Kompetenz) Troubleshooting im Auftrag

5|Wie bewerten Sie die Qualitdt unserer Leistungen Qualitat unserer Leistung

5.3

bezugllcn unserer personllcher Leistungen (Verlasslichkeit, Unterstutzung, Betreuuhg}

Vv v 'n rte , 3is* angen

g\
personllche Leistungen

(<2l

Wie bewerten Sie unsere Lieferantenbetreuung

unsere Lieferantenbindung

6.1|bezliglich unserer Betreu, o vu re 1c’ LAer :_f_,c_h _._s ~ \_g wu gen fIr In Ji -~ _: &, Se U Betreuung
6.2|bezliglich der Gestaltung ¢ ' ¢ er1 zg u [ 18 " 2 (L= ispan iz, St as¢ || &7 3, Vertrage und Bedingungen
6.3|bezliglich Garantie- und Reklamationsfallen (Bereitschart, Abwicklung, Entgegenkommen) Garantie und Reklamation
7|Wie bewerten Sie die Kompetenz unserer beteiligten Personen Kompetenz unserer Personen
7.1|beziglich der fachlichen Beratung und Betreuung (Fachmann, Fachfrau, aktuelles Wissen) fachliche Betreuung
7.2|beziiglich der sachlichen Betreuung (Abldufe, Organisation, Problemlsung) sachliche Betreuung
7.3|beziiglich der personlichen Betreuung (Freundlichkeit, Ansprechbarkeit, Verlasslichkeit) personliche Betreuung
8|Wie bewerten Sie die Geschaftsbeziehungen allgemein unsere Geschiaftsbeziehungen
8.1|bezliglich der Zusammenarbeit (Transparenz, Fairness, Kompetenz) Zusammenarbeit

8.2

bezuglich der Lieferantenbindung (Einbindung, Innovation, Beteiligung)

Lieferantenbindung

8.3

bezuglich vertrauensbildender MaRnahmen (Lieferantenpflege, Empfehlungen, Zertifikate)

Vertrauen

Skalierung
Hinweis: Die Skalierung kann in nur in diesem Arbeitsblatt bearbeitet werden

Bedeutung

Bedeutung: trifft nicht zu, keine Meinung, keine Angaben

-

Bedeutung: nicht merkbar, unbedeutend

w

Bedeutung: normal, nicht besonders wichtig

0

Bedeutung: besonders wichtig, bedeutet fiir uns sehr viel

1

o

Bedeutung: extrem wichtig, ist fir uns entscheidend

Erfiillung

Erfallung: trifft nicht zu, keine Meinung, keine Angaben

Erfullung: vollig unakzeptabel, behindert uns bei der Arbeit

Erfullung: wenig akzeptabel, macht einige Probleme, schrankt uns ein

Erfullung: akzeptabel, brauchbar, wenig Probleme

Erfullung: zufrieden, unterstltzt uns, fordert uns

OIN|UV|W]-

Erfiillung: wir sind sehr zufrieden, Gbertrifft unsere Erwartungen

[y
o

Erfillung: exzellent, vorbildlich, wir sind sehr zufrieden

Zufriedenheitsindex

Bedeutung x Erfiillung, maximal moglich sind 100 Punkte
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Welcher Fragebogen soll ausgewertet

15 Bitte wihlen
werden?
Auswertung
Lieferanten-Feedback 2013
Ziel Feststellen, wie sich die Umorganisation der Supply-Prozesse auf die wichtigsten Lieferanten auswirkt
Lieferant Lieferant 15
Ansprechperson Person 15
Adresse Adresse 15

Weitere Informationen, Projekte, Leistungen  Information 15

Datum der Befragung 14.09.2013
Zufriedenheitsindex gesamt
M Lieferant 15
alle Fragebogen
Minimum aller Fragebogen
k ! ! ! ! ! ! ! 1 Maximum aller Fragebogen
0 5 10 15 20 25 30 35 40
Zufriedenheitsindex gesamt 21,88
Gruppen Bedeutung Erfiillung Zufriedenheit
unsere Zusammenarbeit 4,0 7,3 29,3
unser Kontaktverhalten 5,7 6,7 37,8
unser Auftragsverhalten 3,7 4,0 14,7
unsere Auftragsabwicklung 6,0 2,7 16,0
Qualitat unserer Leistung 7,7 2,3 17,9
unsere Lieferantenbindung 43 3,7 15,9
Kompetenz unserer Personen 3,0 7,3 22,0
unsere Geschaftsbeziehungen 6,0 5,0 30,0
Kriterien Bedeutung Erfillung Zufriedenheit Kanoposition
Kontinuitat der Geschafte 1,0 9,0 9,0 B
Umfang der Geschafte 6,0 3,0 18,0 M
Finanzielle Abwicklung « v v 00— =100 5000 — Al o o~ .
Regetkor fmu i atirn A\ [ [T [/ 2\ 03 DJCeC] aasot [ L [T T =
Erreichbe - ¢ A — . ko [ g 32,( -
Reaktion 3,0 3,0 9,0 |
Planbarkeit 1,0 1,0 1,0 |
Vorlaufzeiten NAVVAV.V e alllsi=\V/2Xcl[=21e) (alis
Information S50 1 £;0 x8,u w
Zeitverhalten im Auftrag 8,0 5,0 40,0 L
Leistungserstellung 3,0 1,0 3,0 |
Troubleshooting im Auftrag 7,0 2,0 14,0 M
vereinbarte Leistungen 7,0 1,0 7,0 M
allgemeine Leistungen 7,0 1,0 7,0 M
personliche Leistungen 9,0 5,0 45,0 L
Betreuung 9,0 1,0 9,0 M
Vertrage und Bedingungen 1,0 1,0 1,0 |
Garantie und Reklamation 3,0 9,0 27,0 B
fachliche Betreuung 5,0 2,0 10,0 M
sachliche Betreuung 1,0 10,0 10,0 B
personliche Betreuung 3,0 10,0 30,0 B
Zusammenarbeit 10,0 5,0 50,0 L
Lieferantenbindung 3,0 7,0 21,0 B
Vertrauen 5,0 3,0 15,0 M

Anmerkungen im Fragebogen:
Anmerkungen 15
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wichtigsten Lieferanten

Ziel Feststellen, wie sich die Umorganisation der Supply-Prozesse auf die
Fragebogen 15 Datum 14.09.2013
Kunde Lieferant 15

Zufriedenheitsindexin den Gruppen
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Ziel Feststellen, wie sich die Umorganisation der Supply-Prozesse auf die wichtigsten Lieferanten
Fragebogen 15 Datum 14.09.2013
Kunde Lieferant 15
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Ziel Feststellen, wie sich die Umorganisation der Supply-Prozesse auf die wichtigsten Lieferanten auswirkt
Fragebogen 15 Datum 14.09.2013
Kunde Lieferant 15
Must be, Musskriterien Leistungskriterien o o . )
1n @ beziiglich Kontinuitdt der Geschaftsbeziehungen
10 ®
g’ @ beziiglich des Umfangs der Geschaftsbeziehungen
=]
' ' o 5 ® beziiglich der finanziellen Gegebenheiten
9(H— O
E @ beziiglich der Regelkommunikation
o
® beziiglich der Erreichbarkeit der fiir Sie wichtigen Personen
Q
hd ® beziiglich unserer Reaktionen auf lhre Hinweise und Tipps
@ beziiglich der Planbarkeit von Mengen und Zeiten
‘ y | 2
‘ ’ @ beziiglich der Vorlaufzeiten
® beziiglich der bereitgestellten Informationen
f“HM_AMM"‘ L/ ~a = a\uL =D i A P~ . . . ) .
[ A Y e ( /¢ hig :‘ s eitver a\ ns ferminzusagen, Termintreue, Bearbeitungszeiten, Lieferzeiten)
— A0 S\ - - - Ehuh;. g / Coeedg.chtr _'..._«l"gs:"_‘ellu.‘,, ollstandigkeit, Ubergabe, Information, Kommunikation)
r T 5 T T T T . ® beziiglich Troubleshooting (Reaktion, Korrekturen, Flexibilitat, Kompetenz)
0 1 2 3 y 4 . 6 7 8 ! 10 @ beziiglich der vereinbarten Leistungen (Vollstandigkeit, Funktion, Sicherheit)
/ / J rle a)l Al =Yo7
' AVAAVAVE LU L L VS niGE rwoeziiglich allgemeiner Leistungen (Sauberkeit, Piinktlichkeit, Ansprechbarkeit)

o]
9
9. L
<
L 1 L
T
0
A%

Indifferente Kriterien

Begeisterungskriterien

beziiglich unserer persénlicher Leistungen (Verlasslichkeit, Unterstitzung, Betreuung)

® beziiglich unserer Betreuung wahrend der Geschéftsbeziehungen (Individualitat, Aktualitat)

® beziiglich der Gestaltung der Vertrige und Bedingungen (Transparenz, Fairness, Rechtssicherheit)
bezliglich Garantie- und Reklamationsféllen (Bereitschaft, Abwicklung, Entgegenkommen)
beziiglich der fachlichen Beratung und Betreuung (Fachmann, Fachfrau, aktuelles Wissen)
beziiglich der sachlichen Betreuung (Abldufe, Organisation, Problemlsung)
beziiglich der personlichen Betreuung (Freundlichkeit, Ansprechbarkeit, Verldsslichkeit)
beziiglich der Zusammenarbeit (Transparenz, Fairness, Kompetenz)
beziiglich der Lieferantenbindung (Einbindung, Innovation, Beteiligung)

beziiglich vertrauensbildender MaRnahmen (Lieferantenpflege, Empfehlungen, Zertifikate)
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Die Kano Matrix

M
Must be, muss sein:

Das Vorhandensein dieser Kriterien wird als
selbstverstandlich angesehen und tragt nicht
wesentlich zu einer positiven
Situationsbewertung (Zufriedenheit) bei,
wdhrend das Fehlen zu massivem
Stimmungseinbruch (Unzufriedenheit) fihren

Zunehmende Bedeutung

L
Leistungsmerkmal:

Es besteht ein direkter Zusammenhang des
zwischen der positiven Bewertung
(Zufriedenheit) und dem Vorhandensein
dieser Kriterien.

Diese Kriterien miissen im
marktwirtschaftlichen Kontext beobachtet
werden. Gegebenenfalls muss rechtzeitig

reagiert werden. Durch proaktive Gestaltung
konnen Entwicklungen vorweg genommen
werden.

TQU Verlag, Magirus-Deutz-StraRe 18, 89077 Ulm Deutschland, Telefon 0731/14660200, verlag@tqu-group.com, www.tqu-verlag.com

Begeisterung:

Vorsicht! Begeisterungseigenschaften werden
schnell zu Muss-Anforderungen, wenn sie
einmal etabliert sind und die Kunden sich daran
gewohnt haben.

kann.
— r r H r
Y /A\|P)|E an) AFON L FAVAS | /8
= S AR A/ — /A — A — R — A = unh._fe
Erfullung
\ A \V/ o Y e - o7 s Ia
VAVIAVAV/AYY ( I — yig—_ o |} —e ( —
In it rev £ /) . » 3 ¢ o)
Weder das Vorhandensein der Kriterien fiihrt Begeisterung:—
wesentlich zur positiven Bewertung Das Vorhandensein dieser Kriterien fihrt zur
(Zufriedenheit), noch das Fehlen fiihrt Steigerung der positiven Bewertung (positive
wesentlich zu einer negativen Bewertung Uberraschung, Zufriedenheit), wahrend das
(Unzufriedenheit). Es stellt sich nicht klar dar, Fehlen nicht wesentlich zu einer negativen
welchen Charakter dieses Kriterium hat. Einschatzung (Unzufriedenheit) fuhrt.
Die Kano Strategien
Zunehmende Bedeutung
M L
Must be, muss sein: Leistungsmerkmal:
Diese Kriterien sind unbedingt zu realisieren Der Stand der Leistungskriterien muss immer
und aufrecht zu halten. Auf ihre Qualitat ist im wieder hinterfragt, stabilisiert und ausgebaut
Vergleich mit anderen Unternehmen und werden. Eine Reduzierungder Leistungen fiihrt
anderen Standards zu achten direkt zu mehr Unzufriedenheit
A r A DD - 17/ [ A
’ zunehmende
Erfullung
A / . rlr ~ ~\ 0 P
AYAVAVATAY) [ UV = (‘ﬁ - ( —
A / ~ - S e -
Indifferent:
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Hier die Ergebnisse aus den Fragebogen tbernehmen

Fragebogennummer 1 1 2 2 3 3 4 4 5 5 6 6 7 7 8 8 9
Kurzbezeichnung 1B 1E 2B 2E 3B 3E 4B AE 5B 5E 6B 6E 7B 7E 8B 8E 9B
1.1 Kontinuitat der Geschafte 2 7 7 8 2 7 1 10 2 4 7 5 4 9 8 6 4
1.2 Umfang der Geschifte 9 3 6 7 5 6 3 2 4 6 1 4 2 8 4
1.3 Finanzielle Abwicklung 4 1 9 8 1 2 6 4 5 7 5] 1 1 1 8 8 7
21 Regelkommunikation 4 7 8 8 8 5 4 6 7 1 8 5 7 8 ) 4 4
2.2 Erreichbarkeit 8 6 2 1 7 7 3] 10 6 2 6 9 2 1
2.3 Reaktion 4 1 7 7 4 6 7 9 8 4 9 1 5] 7 3] 1 3]
31 Planbarkeit 5 9 3 4 4 3 3 4 8 1 1 9 9 9 1 6 g
3.2 Vorlaufzeiten 7 6 3 10 8 5 1 7 8 9 4 3 2 10 3 4
3.3 Infer ... ol — 1 ) € 7 3 - 2 9 1 6 10 3 6 7 8 3 2
() il mirZ\vimin{ny wAP.PSuttmmli(a)ls)=\7/ERiAG
41 zen. ite i fray o | sV =/ 11 —F,T, AT\ T mbh—J 7 3 8 5 8 10 5 7 5 3
4.2 Leistungserstellung 7 10 1 2 4 1 6 4 1 2 2 1 1 6 5 6
4.3 Troubleshooting im Auftrag 4 1 4 3 9 10 3 6 8 7 5 3 6 8 1 3
VAV faay
5.1 vereinbarte Leistungen L= 6 4 7 8 8 1 8 1 8 4 1 10
5.2 allgemeine Leistungen i 6 8 3 9 4 2 8 3 1 7 5]
5.3 personliche Leistungen 4 2 1 7 4 1 4 5 6 4 3
6.1 Betreuung 1 7 9 2 7 5 8 6 3 1 9 6 3 2 5
6.2 Vertrage und Bedingungen 8 3 5 4 7 5 2 4 3 4 8 1 7 9 1 1 9
6.3 Garantie und Reklamation 2 7 4 6 3 3 6 7 6 3 4 8 5 8 6 7
7.1 fachliche Betreuung 5] 4 1 3 6 4 5 4 1 2 8 3 2 9 2 2 4
7.2 sachliche Betreuung 6 7 9 6 6 3 4 6 4 4 9 4 2 6 2 7 9
7.3 personliche Betreuung 1 4 8 1 3 8 2 8 6 3 6 6 7 4 10 1 9
8.1 Zusammenarbeit 1 5 4 3 6 1 7 2 7 2 4 6 9 8 3 9 3
8.2 Lieferantenbindung 5] 6 6 2 5 2 7 7 1 5 3 7 3 6 3 10
8.3 Vertrauen 6 2 2 10 8 10 8 4 9 8 5 4 6 9 1 1 1

Anmerkungen aus den Fragebogen tibernehmen
Anmerkungen 1 Anmerkungen 2 Anmerkungen 3 erkun Anmerkungen 5 Anmerkungen 6 Anmerkungen 7 erkun; Anmerkungen 9 Anmerkungen 1(Anmerkungen 17kur Anmerkungen 1:Anmerkungen 1£Anmerkungen 1tkur Anmerkungen 17
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Lieferant: Lieferant 1 Datum: 14.09.2012
Ansprechperson: Person 1 Bearbeiter:
Kontakt: Adresse 1 Fragebogennummer: 1

Wie wurden lhre Erwartungen erfillt? 1 (nicht akzeptierbar) bis 10 (exzellent)

Welche Bedeutung hat das fiir Sie? 1 (unbedeutend) bis 10 (extre|

Wie bewerten Sie die Zusammenarbeit mit unserem Unternehmen

m wichtig)

bezuglich Kontinuitdt der Geschaftsbeziehungen 2 7
beziglich des Umfangs der Geschaftsbeziehungen 3
bezuglich der finanziellen Gegebenheiten 4 1
Wie bewerten Sie die Moglichkeiten mit unserem Unternehmen in Kontakt zu treten

beziglich der Regelkommunikation 4 7
beziglich der Erreichbarkeit der fiir Sie wichtigen Personen 6
beziiglich unserer Reaktionen auf Ihre Hinweise und Tipps 4 1
Wie bewerten Sie unser Auftragsverhalten

bezuglich der Planbarkeit von Mengen und Zeiten 5 9
beztiglich der Vorlaufzeiten 7 6
beziiglich der bereitgestellten Informationen 1 1
Wie bewerten Sie unsere Auftragsabwicklung

beziiglich des Zeitverhaltens (Terminzusagen, Termintreue, Bearbeitungszeiten, Lieferzeiten) 8 1
beziiglich der Leistungserstellung (Vollstandigkeit, Ubergabe, Information, Kommunikation) 7 10
be agi 11 ouk est , \tin (Re «tic K\ *r Kturer , lex ym it Ko 2 etenz) ~ - 4 o )
O UALEEY"AEESHITSIS SV
berinéh der vereinbarteniLeistungen (Vollsténdigkeit: Funktioﬁcherheit) o TN 2 T 75— ]
beztiglich allgemeiner Leistungen (Sauberkeit, Plinktlichkeit, Ansprechbarkeit) 8 3
bezuglich unserer personlicher ‘e tu AN e i\ :5' ry At b @ o 201G, detre ur ) e \| [ ol ¢ D 4
Wie bewerten Sie unsere Lieferiﬁ’t " ibe :Ai& L/‘ :ﬁ 5 t ’: B ;//_ =0 L f_jf ;/ |
beziiglich unserer Betreuung wahrend der Geschéftsbeziehungen (Individualitat, Aktualitat) 1 7
bezuglich der Gestaltung der Vertrage und Bedingungen (Transparenz, Fairness, Rechtssicherheit) 8 3
beziglich Garantie- und Reklamationsféllen (Bereitschaft, Abwicklung, Entgegenkommen) 2 7
Wie bewerten Sie die Kompetenz unserer beteiligten Personen

bezuglich der fachlichen Beratung und Betreuung (Fachmann, Fachfrau, aktuelles Wissen) 5 4
bezuglich der sachlichen Betreuung (Abldufe, Organisation, Problemlésung) 6 7
bezuglich der personlichen Betreuung (Freundlichkeit, Ansprechbarkeit, Verlasslichkeit) 1 4
Wie bewerten Sie die Geschaftsbeziehungen allgemein

bezuglich der Zusammenarbeit (Transparenz, Fairness, Kompetenz) 1 5
bezuglich der Lieferantenbindung (Einbindung, Innovation, Beteiligung) 5 6
bezuglich vertrauensbildender MaRBnahmen (Lieferantenpflege, Empfehlungen, Zertifikate) 6 2
Anmerkungen

Anmerkungen 1

Bedeutung Erfiillung

Bedeutung: trifft nicht zu, keine Meinung, keine Angaben Erfullung: trifft nicht zu, keine Meinung, keine Angaben

Erfullung: wenig akzeptabel, macht einige Probleme, schrénkt uns ein

Erfullung: wir sind sehr zufrieden, Gbertrifft unsere Erwartungen

Bedeutung: nicht merkbar, unbedeutend 1 Erfullung: vollig unakzeptabel, behindert uns bei der Arbeit
Bedeutung: normal, nicht besonders wichtig 3
Bedeutung: besonders wichtig, bedeutet fir uns sehr vie 5 Erfullung: akzeptabel, brauchbar, wenig Probleme
Bedeutung: extrem wichtig, ist fur uns entscheidend 7 Erfullung: zufrieden, unterstutzt uns, fordert uns
9
10
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Erfullung: exzellent, vorbildlich, wir sind sehr zufrieden



