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Zusammenfassung

Die periodische Bewertung von Lieferanten ist ein inte-
graler Bestandteil aller Qualitatsmanagementsysteme,¨
wie sie auch fur medizinische Laboratorien von Bedeu-¨
tung sind. Deren Durchfuhrung ist in jedem Fall mit Auf-¨
wand, aber selten mit einem erkennbaren Nutzen fur die¨
Laboratorien und deren Lieferanten verbunden. Es wur-
den daher in Zusammenarbeit mit funf reprasentativen¨¨
Herstellern von In-Vitro-Diagnostika und 11 medizinisch-
en Laboratorien 19 Kriterien zur Lieferantenbewertung
und ein Modell fur deren Auswertung erarbeitet. Dieses¨
Modell berucksichtigt in besonderem Maß die speziellen¨
Anforderungen medizinischer Laboratorien und ist auf
einen effektiven Regelkreis zur kontinuierlichen Verbes-
serung ausgerichtet. Im Rahmen einer Evaluierung wurde
das Modell in der Praxis auf seine Eignung hin gepruft¨
und beurteilt. Individuelle und kollektive Auswertungs-
verfahren ermoglichen den Lieferanten einen systema-¨
tischen Zugang zu branchenspezifischen Informationen
uber die Kundenzufriedenheit. Bei zentraler Daten-¨
sammlung und -auswertung steht damit ein geeignetes
Instrument zur vergleichenden Leistungsbewertung
(Benchmarking) zur Verfugung.¨
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Abstract

Periodic evaluation of suppliers is an integral component
of all relevant quality management systems established
in medical laboratories. Performing such evaluation is
always laborious, but rarely entails a perceptible benefit
for laboratories and their suppliers. Therefore, we worked
out 19 criteria for the assessment of suppliers and a
model for the analysis of results in cooperation with 5
representative manufacturers for in vitro diagnostics and
11 medical laboratories. The criteria consider the special
needs of medical laboratories combined with an effective
procedure for continual quality improvement. In a pilot
scheme the model was evaluated for its suitability in
practical use. Various methods for data analysis enable
suppliers to get relevant information about individual and
collective customer satisfaction. In the case of centrali-
sed data collection and analysis a suitable tool for
benchmarking is available.

Keywords: quality management; certification; accredi-
tation; in vitro diagnostics; management; evaluation of
suppliers; continual quality improvement; benchmarking.

Qualitatsmanagementsysteme (z.B. nach ISO 9001, ISO¨
17025 oder ISO 15189) fordern eine regelmaßige Be-¨
wertung von Zulieferern und Lieferanten, deren Produkte
und Dienstleistungen einen direkten Einfluss auf die
Qualitat der Arbeit von medizinischen Laboratorien¨
haben w1–3x. Aufgrund der oft fehlenden oder zu wenig
detaillierten Ruckmeldung an die Lieferanten und der¨
Verwendung unterschiedlicher Bewertungsverfahren
bleibt die Lieferantenbewertung trotz des damit verbun-
den Aufwandes fur Laboratorien und Lieferanten ohne¨
erkennbaren Nutzen w4x. Im Sinne einer partnerschaftlich-
en Kunden-Lieferantenbeziehung und im Sinne eines
geschlossenen Regelkreises sollten die Ergebnisse der
Lieferantenbewertung an die jeweiligen Lieferanten uber-¨
mittelt und von diesen konkrete Verbesserungs-
maßnahmen eingeleitet werden w5x.

Aufgrund der Fulle an verschiedenen, von den zertifi-¨
zierten oder akkreditierten Laboratorien eingesetzten
Bewertungsverfahren, z.B. Notensysteme (1–5), Punkte-
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Tabelle 1 Auflistung jener Kriterien und Ziele, die bei der
Entwicklung des Modells berucksichtigt bzw. angestrebt¨
wurden.

j Geringer Zeitaufwand fur die Durchfuhrung der¨ ¨
Bewertung

j (Hand)Schriftliche und elektronische Fragebogen¨

j Verwertbare Informationen fur die Lieferanten uber¨ ¨
Produkte und Dienstleistungen

j Konkretes Benennen von ‘‘Starken’’ und¨
‘‘Verbesserungs-potentialen’’ zur Einleitung eines
kontinuierlichen Verbesserungsprozesses (KVP)

j Hohe ‘‘Bindungskapazitat’’ durch schriftliches¨
Festhalten der geplanten Verbesserungsmaßnahmen
in der ‘‘To do’’-Liste

j Moglichkeit des Scorings bzw. Klassifizierens der¨
Lieferanten durch die Laboratorien

j Benchmarking (‘‘Vergleichen’’) der Lieferanten bei
mehrheitlicher Anwendung des Verfahrens durch
die Laboratorien

bewertungen (0–100 Punkte), Kennzahlverfahren (0–
100%), A, B oder C-Lieferanten, geht die Vergleichbarkeit
der Bewertungsergebnisse fur die Lieferanten verloren.¨
Einheitliche Kriterien und ein einheitliches Bewertungs-
verfahren wurden daher den Vergleich der Ergebnisse¨
ermoglichen und die Basis fur eine geeignete Kommu-¨ ¨
nikation schaffen. Ein geschlossener Regelkreis (Ruck-¨
meldung der Ergebnisse der Lieferantenbewertung an
den Lieferanten und die Information uber eingeleitete¨
Verbesserungsmaßnahmen an das Laboratorium) wurde¨
zusatzlich die Wettbewerbssituation beider Partner¨
erheblich verbessern.

Die Besonderheit der Lieferantenbewertung fur das¨
medizinische Laboratorium ergibt sich aus der Tatsache,
dass qualitative, subjektive Bewertungskriterien zumeist
zweckmaßiger fur eine aussagekraftige Bewertung der¨ ¨¨
Lieferanten sind, als objektiv messbare Kennzahlen, wie
sie in der Industrie oft verwendet werden w6x. Mit dem
Ziel, die Lieferantenbewertung von einer reinen Formsa-
che zu einem Verfahren mit wechselseitigem Nutzen (Lie-
ferantlLaboratorien) umzuformen, wurde ein Modell zur
Lieferantenbewertung ausgearbeitet.

Das Bewertungsmodell

Verschiedene, bereits existierende Verfahren zur Liefe-
rantenbewertung (Notensysteme, Punktbewertungs-,
Quotienten- und Kennzahlenverfahren) wurden auf ihre
Eignung hin gepruft w6, 7x. Allgemeine Ziele, die mit der¨
Entwicklung des Bewertungsmodells angestrebt wurden,
sind in Tabelle 1 zusammengefasst. Der Schwerpunkt
wurde auf die Entwicklung eines geeigneten Ruckmel-¨

desystems gelegt, das auch die Moglichkeit eines Scor-¨
ings bzw. der Klassifikation der Lieferanten beinhaltet.
Unter Berucksichtigung der differierenden Bedurfnisse¨ ¨
verschiedener Laboratorien sollte auch eine Gewichtung
der Bewertungskriterien ermoglicht werden.¨

Das Bewertungsmodell gliedert sich in eine allgemeine
Lieferantenbewertung mittels Bewertungsbogen und
einen speziellen Teil, das ‘‘KVP’’-Modell.

Allgemeine Lieferantenbewertung mittels
Bewertungsbogen

Der allgemeine Teil beinhaltet in einem Kopfteil alle erfor-
derlichen Angaben zum bewerteten Lieferanten (bewer-
tete Geschaftsfelder, Bewertungszeitraum), sowie zur¨
Durchfuhrung der Bewertung (Datum, Verantwortliche(r)¨
der Durchfuhrung). Daran schließt sich ein Bewertungs-¨
bogen mit einem Katalog von 19 Bewertungskriterien an,
die sich sowohl auf die Produkte, als auch auf die Die-
nstleistungen der Lieferanten beziehen (Tabelle 2). Die
Kriterien sind nicht nach Prioritaten gereiht.¨

Im Unterschied zu anderen Verfahren zur Lieferanten-
bewertung wird in diesem Modell nicht nur eine Beurtei-
lung der ‘‘Zufriedenheit’’, sondern auch der ‘‘Wichtigkeit’’
aller Bewertungskriterien durchgefuhrt. Jedes Laborato-¨
rium kann somit durch die zusatzliche Bewertung der¨
‘‘Wichtigkeit’’ individuell Prioritaten setzen (‘‘gewichten’’).¨
Die Bewertung der ‘‘Wichtigkeit’’ kann entweder allge-
mein vorgenommen werden (z.B. ‘‘Wie wichtig ist das
Kriterium ‘‘Partnerschaft’’ fur das jeweilige Labor’’) oder¨
individuell in Bezug auf den jeweils zu bewertenden Lie-
feranten (z.B. ‘‘Wie wichtig ist das Kriterium ‘‘Logistik’’
eines bestimmten Lieferanten’’). Die Bewertung basiert
auf den drei Kategorien: ‘‘Nicht zufrieden’’ bzw. ‘‘Nicht
wichtig’’, ‘‘Ja, zufrieden’’ bzw. ‘‘Ja, wichtig’’ und ‘‘Sehr
zufrieden’’ bzw. ‘‘Sehr wichtig’’.

Die Nutzung des Bewertungsmodells ist einerseits
schriftlich als Papierversion, aber auch EDV-unterstutzt¨
moglich. Vorteile der elektronischen Version ergeben sich¨
vor allem aus der Moglichkeit einer sicheren und ein-¨
fachen Dokumentation, des schnellen Zugriffes auf ges-
peicherte Bewertungsergebnisse und einer auto-
matischen Auswertung w4x.

Zur Bewertung sind die vorgesehenen Kastchen¨
entweder elektronisch zu markieren oder handschriftlich
anzukreuzen. Die ausgefullten Bewertungsbogen sind¨¨
anschließend an den jeweiligen Lieferanten oder an eine
zentrale Institution zur Auswertung zu ubermitteln.¨

Spezieller Teil der Lieferantenbewertung: das
‘‘KVP’’-Modell

Der spezielle Teil bzw. das ‘‘KVP-Modell’’ dient dem Auf-
bau einer periodischen Kommunikationsroutine zwischen
einem Laboratorium und seinen Lieferanten im Sinne
eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses (KVP).
Dabei konnen neben den ‘‘Starken’’ auch konkrete ‘‘Ver-¨ ¨
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Tabelle 2 Bewertungskriterien einschließlich deren Bedeutung.

K1 Partnerschaft Der Lieferant ist an einer langfristigen Kundenbeziehung
interessiert. Er demonstriert dies durch laufende Kontakte sowie
durch schnelle und effektive Umsetzung vereinbarter Maßnahmen.

K2 Kontinuitat¨ Die Kontaktpersonen sind langfristig im Unternehmen tatig (z.B.¨
Manager, Techniker oder Vertriebspersonal).

K3 Qualifikation Die Kontaktpersonen verfugen uber die erforderliche¨ ¨
kaufmannische, technische und organisatorische Kompetenz.¨

K4 Kommunikation Die technischen, organisatorischen und personellen
Voraussetzungen fur eine effektive und effiziente Kommunikation¨
sind gegeben und werden genutzt. Kompetente Ansprechpartner¨
sind bei Bedarf sofort erreichbar.

K5 Schulung Der Lieferant bietet ein geeignetes Schulungsangebot und
qualifizierte Trainer.

K6 Flexibilitat¨ Der Lieferant erfullt Sonderwunsche und reagiert auf die¨ ¨
wechselnden Bedurfnisse.¨

K7 Beratung Der Lieferant informiert uber Vor- und Nachteile seiner Produkte¨
und steht dem Kunden auch nach dem Kauf jederzeit zur
Verfugung.¨

K8 Vereinbarungen Vereinbarungen werden eindeutig und unmissverstandlich¨
formuliert. Die Preise der Produkte und Dienstleistungen sind
transparent und bleiben uber einen angemessenen Zeitraum stabil.¨
Es treten keine unerwarteten Mehrkosten auf.

K9 Reklamationen Reklamationen und Verbesserungshinweise werden effizient und
effektiv bearbeitet.

K10 Logistik
Die Standorte und die Lieferlogistik entsprechen den
Anforderungen.

K11 Lieferfahigkeit¨ Der Lieferant ist permanent lieferfahig. Die Lieferungen erfolgen¨
korrekt und vollstandig. Bestellanderungen sind moglich und¨ ¨ ¨
einfach durchzufuhren.¨

K12 Termintreue Vereinbarte Termine (z.B. Lieferungen oder Service) werden
verbindlich eingehalten. Der Lieferant informiert rechtzeitig uber¨
mogliche Lieferverzogerungen.¨ ¨

K13 Zuverlassigkeit¨ Die Spezifikationen der Produkte entsprechen den Angaben des
Lieferanten (z.B. Stabilitat, Kalibrationsintervall, Unprazision,¨ ¨
Interferenzen). Die Fehlerrate der Produkte entspricht
vergleichbaren Produkten anderer Hersteller.

K14 Sortiment Das Sortiment deckt einen Großteil des Bedarfs, d.h. es konnen¨
viele Produkte von einem Lieferanten bezogen werden. Neben
einzelnen Produkten sind auch zusammenhangende Systeme¨
verfugbar (z.B. Gerate, Reagenzien und Verbrauchsmaterialien).¨¨

K15 Technologien Die eingesetzten Technologien entsprechen dem Stand der
Technik. Der Lieferant ist innovativ und entwickelt kontinuierlich
neue Produkte.

K16 Verbesserung Der Lieferant arbeitet kontinuierlich an Verbesserungen seiner
Produkte.

K17 Information Die gewunschten Produktinformationen sind umfassend, aktuell,¨
prompt und in verstandlicher Form (z.B. deutscher Sprache)¨
verfugbar. Sie werden von den jeweiligen Ansprechpartnern¨
einheitlich und unmissverstandlich vermittelt.¨

K18 Kennzeichnung Die Kennzeichnung der Produkte ist geeignet, Besonderheiten oder
Risiken zu erkennen.

K19 Verpackung Die Verpackung verhindert eine Beeintrachtigung der Produkte.¨
Die Umweltvertraglichkeit der Materialien wird berucksichtigt.¨ ¨

besserungspotentiale’’ angegeben werden. Der Lieferant
ist anschließend aufgefordert, die zur dauerhaften Besei-
tigung des Problems getroffenen Maßnahmen, ein-
schließlich des Verantwortlichen und des Datums der
Realisierung in die vorgesehenen Textfelder der ‘‘To do’’-

Liste einzutragen und an das entsprechende Laborato-
rium zu retournieren. Die Wirksamkeit der vereinbarten
Korrektur- oder Verbesserungsmaßnahmen ist nach einer
angemessenen Zeitspanne vom jeweiligen Laboratorium
zu uberprufen.¨ ¨
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Abbildung 1 Interpretation der Kastchenauswertung. Die Auswertung des Bewertungsbogens kann durch Ermittlung der freien¨
Kastchen erfolgen, die zwischen den angekreuzten Kastchen fur die ‘‘Zufriedenheit’’ und die ‘‘Wichtigkeit’’ jedes der 19 Bewertungs-¨ ¨ ¨
kriterien liegen.

Abbildung 2 Quadrantendarstellung bei Punkteauswertung. Die Darstellung der Ergebnisse in den Quadranten ‘‘A’’, zwei Mal ‘‘B’’
und Quadrant ‘‘C’’ soll die Beziehung zwischen der ‘‘Zufriedenheit’’ und der ‘‘Wichtigkeit’’ der 16 Bewertungskriterien (K1–K16) dar-
stellen. Fur Kriterien im Quadrant ‘‘A’’ ist akuter Handlungsbedarf, fur Kriterien in den Quadranten ‘‘B’’ Handlungs- bzw. Beobach-¨ ¨
tungsbedarf und fur Kriterien des Quadranten ‘‘C’’ kein Handlungsbedarf gegeben. Die Graphik stellt exemplarisch das Ergebnis der¨
durchgefuhrten Modellevaluierung fur einen Lieferanten dar.¨ ¨
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Abbildung 3 Wandel in den Bewertungsergebnissen durch
Gewichtung der Anforderungskriterien. Die linke Spalte zeigt die
Auswertung der ‘‘Zufriedenheit’’. Durch eine zusatzliche Beruck-¨ ¨
sichtigung der ‘‘Wichtigkeit’’ in der Auswertung (rechte Spalte)
konnen entsprechend den unterschiedlichen Anforderungen di-¨
verser Laboratorien Prioritaten gesetzt werden. Dafur ist fur¨ ¨ ¨
jedes Kriterium der Quotient aus ‘‘Zufriedenheit’’ und ‘‘Wichtig-
keit’’ zu bilden. Die Graphik stellt exemplarisch ein Ergebnis der
durchgefuhrten Modellevaluierung dar.¨

Auswertungsverfahren

Durch die Auswertung der Bewertungsbogen im Hinblick¨
auf die (Kunden-)Zufriedenheit ergibt sich fur die Liefe-¨
ranten ein konkreter Nutzen im Sinne der Ermittlung von
Starken und Verbesserungspotentialen. Bei gleichzeitiger¨
Berucksichtigung der Wichtigkeit erhalt der Lieferant¨¨
Informationen, die fur seine strategische Ausrichtung¨
interessant sein konnen.¨

Punktewertung

Als einfache und schnelle Methode zur Auswertung der
Bewertungsbogen bietet sich ein Punktesystem an, das¨
sowohl als absolutes, als auch als relatives Verfahren
angewendet werden kann. Sollte ein Laboratorium auf
eine Klassifikation bzw. ein Scoring ihrer Lieferanten Wert
legen, so kann dies ebenfalls auf diese Weise erfolgen.
Die Punktewerte basieren auf drei Kategorien, wobei fur¨
die einzelnen Kategorien z.B. folgende Punkte vergeben
werden konnen:¨

‘‘Nicht zufrieden’’ bzw. ‘‘nicht wichtig’’ 1 Punkt

‘‘Ja, zufrieden’’ bzw. ‘‘ja, wichtig’’ 2 Punkte
‘‘Sehr zufrieden’’ bzw. ‘‘sehr wichtig’’ 3 Punkte

Die Summe der vergebenen Punkte aller 19 Bewer-
tungskriterien in Bezug auf die Zufriedenheit ergibt die
absolute Gesamtpunktezahl fur die Zufriedenheit mit dem¨
jeweiligen Lieferanten. In Relation zur maximal moglichen¨
Punktezahl von z.B. 19 mal 3s57 Punkten kann auch ein
relativer Erfullungsgrad errechnet und zur Reihung der¨
Lieferanten herangezogen werden. Der relative Erful-¨
lungsgrad bietet den Vorteil, dass eine zwingende Be-
wertung aller 19 Kriterien nicht erforderlich ist.

Anzahl freier Kastchen¨

Dabei wird die Anzahl der freien, nicht angekreuzten
Kastchen, die zwischen den beiden angekreuzten¨
Kastchen fur die ‘‘Zufriedenheit’’ und die ‘‘Wichtigkeit’’¨ ¨
liegen, fur jedes einzelne Kriterium ermittelt. Die Interpre-¨
tation der Bedeutung der ‘‘freien Kastchenzahl’’ ist Auf-¨
gabe des jeweiligen Lieferanten und kann z.B. nach dem
in Abbildung 1 dargestellten Schlussel erfolgen (siehe¨
Spalte ‘‘Konsequenz’’). Diese Form der Auswertung
ermoglicht auf sehr einfache Weise eine rasche und¨
zuverlassige Beurteilung der Prioritaten und des Hand-¨ ¨
lungsbedarfs, ist aber nur EDV-unterstutzt zu empfehlen.¨

Quadrantendarstellung

Die graphische Darstellung der Punktewertung in Form
von Abbildung 2, in Anlehnung an die Boston-Consult-
ing-Group-Portfolio-Matrix, ermoglicht eine einfache und¨
zuverlassige Informationsverarbeitung. Sie bietet einen¨
detaillierten Uberblick uber die Ergebnisse der Lieferan-¨ ¨
tenbewertung und kann als Werkzeug der strategischen
Unternehmensplanung dienen. Sie ist sowohl fur eine¨
kundenspezifische Einzelauswertung, als auch fur eine¨
Auswertung mehrerer Laboratorien geeignet.

Die Punktevergabe erfolgt wie oben beschrieben (Wer-
te von 1–3). Fur jedes einzelne der 19 Kriterien werden¨
die Mittelwerte der Punkte getrennt nach der Zufrieden-
heit und der Wichtigkeit ermittelt und in die Graphik ein-
getragen. Fur die Festlegung der Quadranten wird der¨
Mittelwert aller Bewertungen aller 19 Kriterien getrennt
nach der Zufriedenheit und der Wichtigkeit ermittelt und
in die Graphik eingetragen (gestrichelte Linien in Abbil-
dung 2).

Es ergeben sich dadurch die vier Quadranten A, zwei-
mal B und C. Da die Kriterien im Quadranten A sich durch
eine hohe Wichtigkeit und eine geringe Zufriedenheit
auszeichnen, ist ihnen aus unternehmensstrategischer
Sicht die hochste Prioritat beizumessen. Allgemein gilt fur¨ ¨ ¨
die Kriterien in den Quadranten A, B und C in Abbildung
2 aus Sicht der Lieferanten:

Quadrant A: ‘‘Akuter Handlungsbedarf’’ (z.B. K10 oder
K16)
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Abbildung 4 Benchmarking der Kundenzufriedenheit bei Auswertung durch eine zentrale Institution. In all jenen Kriterien, in denen
die gestrichelte Linie (Zufriedenheit mit Lieferant X) außerhalb der durchgehenden Linie (mittlere allgemeine Kundenzufriedenheit) liegt,
hebt sich der Lieferant ‘‘X’’ positiv vom jeweiligen Mittelwert der Mitbewerber ab. Befindet sich die gestrichelte Linie innerhalb der
durchgehenden, liegt die Kundenzufriedenheit unter dem allgemeinen Durchschnitt. Die Graphik stellt exemplarisch das Ergebnis der
durchgefuhrten Modellevaluierung fur 5 Lieferanten dar.¨ ¨

Quadranten B: ‘‘Handlungsbedarf’’ bzw. ‘‘Beobach-
tungsbedarf’’ (z.B. K5 oder K14)
Quadrant C: ‘‘Kein Handlungsbedarf’’ (z.B. K1 oder K4)

Benchmarking der Lieferanten durch eine zentrale
Institution

Bei einheitlicher Auswertung (z.B. Mittelwertbildung nach
Punktewertung) und Ruckmeldung an eine zentrale Insti-¨
tution bietet sich auch die Moglichkeit des Benchmark-¨
ings der Zufriedenheit an. Die Ergebnisse konnen wie in¨
Abbildung 4 dargestellt werden und ermoglichen so ein¨
rasches Ableiten der individuellen Starken und Verbes-¨
serungspotentiale eines einzelnen Lieferanten im Ver-
gleich zum Mittelwert der bewerteten Mitbewerber.

Diskussion

Das Modell zur Lieferantenbewertung zeigt, dass sowohl
die Bedurfnisse medizinischer Laboratorien (z.B. mini-¨
maler Zeitaufwand fur die Durchfuhrung einer Bewer-¨ ¨
tung), als auch jene der Industrie (z.B. Ermittlung der
Kundenzufriedenheit) in einem gemeinsamen Verfahren
berucksichtigt werden konnen. Das Modell kann von di-¨¨
versen medizinischen Laboratorien (z.B. Routine- oder
Forschungslaboratorien) mit unterschiedlichen Sparten
(z.B. Hamatologie, Klinische Chemie, Mikrobiologie,¨
Molekularbiologie, etc.) auf alle Arten von Lieferanten
angewandt werden. Wechselnde Anforderungen ver-
schiedener Laboratorien an ihre Lieferanten werden

durch eine Gewichtung der Bewertungskriterien
berucksichtigt.¨

Im Gegensatz zu anderen Verfahren, die ausschließlich
auf einer Klassifikation bzw. einem Scoring der Liefe-
ranten in Bezug auf die Zufriedenheit basieren (z.B. A, B,
C-Lieferant), wird bei diesem Modell auch die Wichtigkeit
der einzelnen Kriterien beurteilt und ein geschlossener
Regelkreis zur kontinuierlichen Verbesserung aufgebaut.
Wie die beispielhafte Auswertung in Abbildung 3 zeigt,
wurde ein Lieferant bei Auswertung lediglich der ‘‘Zufrie-¨
denheit’’ in den Kriterien Reklamation, Lieferfahigkeit,¨
Beratung, Verbesserung und Information am schlechtes-
ten abschneiden. Durch zusatzliche Berucksichtigung¨ ¨
der ‘‘Wichtigkeit’’ konnen die unterschiedlichen Anfor-¨
derungen diverser Laboratorien an ihre Lieferanten ein-
kalkuliert werden. So rucken jene Kriterien mit hochster¨¨
Prioritat (‘‘sehr wichtig’’) in den Vordergrund: Reklama-¨
tion, Lieferfahigkeit, Information, Partnerschaft und¨
Kommunikation.

Das Ausfullen eines Bewertungsbogens erfullt die For-¨ ¨
derung nach einer angemessenen Dokumentation (vgl.
Kapitel 7.4.1 der ISO 9001:2000) und ermoglicht¨
das Controlling der eingetretenen Veranderungen¨
(Verschlechterungen bzw. Verbesserungen). Dabei ist es
fur die longitudinale Interpretation der Ergebnisse wich-¨
tig, dass die Vergabe der Punkte eine moglichst geringe¨
intra- oder interpersonelle Variabilitat aufweist. Das dreis-¨
tufige Punktesystem erfullt trotz geringerer Auflosung als¨¨
z.B. ein Schulnotensystem oder eine Skala von 1–10 den
Zweck der Klassifikation und reduziert die Variabilitat auf¨
ein Minimum.
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Die Nutzung des KVP-Modells im Rahmen der Liefe-
rantenbewertung ist als fakultativ anzusehen. Gegenuber¨
rein mundlichen Vereinbarungen bringt es den Vorteil¨
einer Dokumentation der vereinbarten bzw. durchzufuh-¨
renden Maßnahmen und der Moglichkeit zur Uberwa-¨¨
chung der Durchfuhrung (Wirksamkeitsprufung). Es soll¨ ¨
personliche Gesprache mit dem Lieferanten nicht erset-¨ ¨
zen, sondern ist als zusatzliche schriftliche Dokumenta-¨
tion bei wichtigen Themen gedacht.

Die Ergebnisse einer durchgefuhrten Fragebogenak-¨
tion zeigen, dass die Mehrheit der Lieferanten eine ein-
heitliche Form der Lieferantenbewertungsbogen begrußt,¨ ¨
da dadurch die Basis fur eine Vergleichbarkeit der Be-¨
wertungsergebnisse diverser Laboratorien geschaffen
wird w4x. Wenn die Bewertungsbogen der jeweiligen¨
Laboratorien von einer zentralen Institution ausgewertet
werden, ware der zusatzliche Nutzen eines branchenspe-¨ ¨
zifischen Benchmarking mit vergleichsweise geringem
Aufwand moglich (Abbildung 4). Der Benchmark konnte¨ ¨
zwischen verschiedenen Lieferanten oder innerhalb einer
Organisation nach regionalen Gesichtspunkten oder
nach Geschaftsfeldern erfolgen. Die Durchfuhrung von¨ ¨
Vergleichen mit ‘‘best-in-class’’ Organisationen ist einer
der Schwerpunkte des EFQM-Modells (European Foun-
dation for Quality Management). Benchmarking ist dabei
‘‘der Prozess des Sich-Vergleichens mit anderen Organ-
isationen hinsichtlich der Ergebnisse und oder Vorgehen-
sweisen. Es kann betriebsintern, branchenintern und
branchenubergreifend durchgefuhrt werden’’ w5x.¨ ¨

Letztendlich konnte das Modell den Lieferanten auch¨
als effektives Werkzeug zur Erhebung der Kundenzufrie-
denheit dienen. Die modellhafte Durchfuhrung der Lie-¨
ferantenbewertung mit 11 osterreichischen Laboratorien¨
und funf reprasentativen Lieferanten von In-Vitro Dia-¨¨

gnostika hat gezeigt, dass sich das entwickelte Modell in
dieser Form fur eine Anwendung in der Praxis eignet w4x.¨
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