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Prototyp 
entwickeln

Gewünschte 
und erzielte 

Leistung 
vergleichen

Prototyp 
herstellen

ja

Kundenzufriedenheit

Kooperation 
reviewen

Kollaborationsreview

Reklamations-
management

+
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Kunde

Zieldefinition 
für 

Kooperation

Analyse von 
Möglichkeiten 

zur 
Kooperation 

mit Lieferanten

Kosten-Nutzen 
Analyse 

(Kollaboration 
ja / nein)

Kriterien zur 
Lieferanten-
bewertung 
erstellen

- Nutzwert-

analyse

- Auswahl-

m
atrix

Lieferantenaus
wahl

Portfolios 

Beschaffungs-
strategie 
festlegen

Single-Source vs. Multiple 
Source, Backup-Lieferanten

Lieferant

Projektziele 
definieren

Benötigte 
Leistungen 

beschreiben

Ansprechpartner 
festlegen

Für kritische 
Prozessschritte 

Eskalationsstufen 
definieren

Berichtswege 
und -

dokumente 
festlegen

Projektrisiken 
definieren

Nein

Vertrag 
aushandeln 
und prüfen

Vertrag 
aushandeln 
und prüfen

Vertrag 
annehmen

Vertrag 
annehmen

IuK-CC 

choice

Gemeinsam zu 
benutzende 

IuK-
Technologien 

festlegen

Reklamations-
management

+

- Netzwerk-

Scorecard

- Service-

Level-

Agreem
ents

Kom
petenz-

m
atrix

Leistungen 
festlegenLieferant

Partner zu 
Leistungen 
zuordnen

Kunde

Kunde

Leistungen der 
Lieferanten 

dokumentieren 
und bewerten

Lieferant

Kunden-
zufriedenheit 
aufnehmen

Kunden-
zufriedenheits-

daten 
auswerten

ja

nein

Kundenbefragung 
durchführen

Kunden-

befragung

Reklamationsdaten und 
Beschwerden/ Änderungsanfragen

Kollaboration 
vereinbaren

- Antizipative 

Kunden-

bedarfs-

analyse

- Benchm
arking

Lieferant

Lieferant 
liefert

Eingangs-
prüfung

ja

Wurden 
Bedingungen 
eingehalten?

Eskalations-
schritte 

kommen zum 
tragen 

nein

Lieferant oder 
Kunde?

Anpassungen
vornehmen

Prototyp in 
Ordnung?

Kollaborations-
projekt

beendet

nein

Erfahrungswerte 
sammeln

Direkte 
Befragung des 

Kunden 
möglich?

Informations-
beschaffung 

über 
Lieferanten

Ausschreibung 
der Leistung 

tätigen

Wenn notwendig

Konsortialpartner 
in Qualifizierung 
und Bewertung 

einbeziehen

Garantie- und 
Haftungsfragen 

klären

Wenn Systemlieferant

Qualifizierung 
der Lieferanten 

durchführen

Lieferanten-
bewertung

Lieferanten 
bewerten

Gesamtkosten-
Rechnung 
erstellen

Ja

Berichtswege 
und -

dokumente 
festlegen

Design Freeze

Erstmuster-
prüfung

Ja

In 
Ordnung?

Nein

Wirkstruktur

Änderungs-
management

Änderungs-
management

Bewertung an 
Lieferanten 
rückmelden

Anforderungs-
management

Anforderungs-
management

Qualitäts-
controlling

Qualitäts-
controlling

Qualitäts-
controlling

Qualitäts-
controlling

Ist 
Gesamtkosten-

rechnung 
notwendig?

Lieferant oder 
Kunde?

Lieferanten-
bewertung

Reaktion auf 
Kunden-
anfragen

gefördert durch die
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Eingangsbestä
tigung an 
Kunden 
schicken

ja

Abstellmaßnah
men mit 

Lieferanten 
festlegen

nein

Fehler-
baum

-
analyse

Fehler-
baum

-
analyse

Abstell-
maßnahme 
definieren

Fehlerverursacher 
ermitteln

Fehler ermitteln Reklamations-
bearbeitung 

Rückläufe 
nummerisch 
festhalten

Prüfung der 
Häufigkeit

Controlling der 
Umsetzung

Bei hoher
Wiederholhäufigkeit

eines Fehlers

Qualitätsbericht 
Für spezifische

Reklamation

Statistischer Qualitätsbericht

Nacharbeit

Änderung des 
Produktions-

systems

Finanzielle 
Kulanzregelung

Reparatur

Austausch

Reklamationsdaten

Einzelfall
+ erledigt

Fehler beim 
Lieferanten?

Reklamiertes 
Teil annehmen

Beschwerde 
annehmen

Reklamationsdaten

Beschwerde 
oder 

Reklamation?

Änderungs-
management

Änderungs-
management

gefördert durch die


