AMPLIFA EINKAUFSLEXIKON

Reklamationsmeldung: Der formale Weg zur
Mangelbeanstandung im B2B-Einkauf

Die Reklamationsmeldung ist die formale, meist schriftliche oder systemgesttitzte Beanstandung
einer fehlerhaften oder nicht vertragsgemaéafen Lieferung oder Leistung. Sie dokumentiert Art,
Umfang und Nachweis eines Mangels gegeniiber dem Lieferanten und bildet die Grundlage fur
Rechte wie Nachbesserung, Ersatzlieferung oder Minderung. Im industriellen Einkauf ist sie ein
zentraler Baustein des Qualitatsmanagements und beeinflusst nachhaltig das Lieferantenrating.

Das Wichtigste in Kurze

» Die Reklamationsmeldung dokumentiert M&ngel an Ware oder Leistung formell und wahrt Beweise
und Fristen gegentber dem Lieferanten.

» Grundlage sind haufig das HGB bzw. das BGB sowie zusatzlich vereinbarte Quality Agreements mit
dem Lieferanten.

- 8D-Report, Fehlerkategorien und Fotos sind in der Praxis bewéahrte Bestandteile einer belastbaren
Meldung.

« Reklamationskennzahlen flieRen typischerweise direkt in das Lieferantenrating und damit in
Vergabeentscheidungen ein.

* Ohne rechtzeitige und nachvollziehbare Meldung drohen Fristversdumnisse und der Verlust von
Ansprichen.

Definition: Reklamationsmeldung

Die Reklamationsmeldung ist die dokumentierte Anzeige eines Mangels an einer gelieferten Ware oder
erbrachten Leistung gegeniiber dem Lieferanten. Sie enthalt in der Regel Bestell- und Chargenbezug,
Fehlerbeschreibung, Umfang, Nachweise sowie die Forderung des Bestellers.

Abgrenzung zur Beanstandung im Alltagsgebrauch

Eine informelle Beanstandung per Telefonanruf oder E-Mail ersetzt keine vollwertige
Reklamationsmeldung. Fur Beweisfragen und Fristen kommt es auf eine dokumentierte, dem
Lieferanten zurechenbare Meldung an. Seriése Einkaufsorganisationen setzen daher standardisierte
Formulare oder Portale ein, in denen jede Meldung mit eindeutiger Vorgangsnummer erfasst wird. Erst
dadurch entstehen belastbare Auswertungen und die Grundlage flr retrospektive Analysen und supplier
development MalRnahmen.

Rechtlicher Rahmen

Bei kaufméannischen Geschéften bestehen ab Findungs- und Riigeobliegenheiten nach dem HGB:
erkannte Mangel sind unverziglich anzuzeigen, versteckte Mangel nach Entdeckung. Versteckte
Mangel missen in der Praxis haufig innerhalb weniger Tage nach Entdeckung gemeldet werden; die
genauen Fristen ergeben sich aus dem Vertrag. Viele Lieferbeziehungen in der Automobil- und
Maschinenbauindustrie regeln Rugefristen, Prifpflichten und Verfahrensdokumentation zusatzlich in
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Quality Agreements. Ob und in welchem Umfang Anspriiche bestehen, sollte im Einzelfall fachlich
gepruft werden.

Methoden und Vorgehen: So gelingt eine belastbare
Reklamationsmeldung

Eine wirksame Meldung folgt einem festen Ablauf: Sichtprifung und Dokumentation bei Wareneingang,
Sofortsperrung des betroffenen Bestands, strukturierte Fehlererfassung und anschlielende
Ubermittlung an den Lieferanten mit klarer Forderung und Fristsetzung.

Dokumentation und Fehlerklassifikation

Jede Meldung sollte Bestellnummer, Materialnummer, Menge, Chargen- oder LOS-Bezug,
Lieferpapierbezug sowie eine prazise Fehlerbeschreibung enthalten. Fotos, Messprotokolle und
Prufmittelbelege erhéhen die Beweiskraft erheblich. Haufig werden Fehler nach standardisierten
Kategorien klassifiziert, etwa kritisch, wichtig und unwichtig, und mit dem zugehdorigen 1QL-Level
versehen. In den meisten ERP- oder QM-Systemen entsteht so ein eindeutiger Reklamationsfall, der die
spatere Analyse und Abgrenzung zu Lieferschein- oder Stammdatenproblemen erleichtert.

Sofortmaflinahmen beim Wareneingang

Bei erkennbaren Méangeln, etwa Transportschaden, ist die Sicherung der Beweislage entscheidend:
Befund auf dem Frachtdokument vermerken, Fotos dokumentieren, betroffene Packstlicke separieren.
Beim Transport auf der Stral3e ist der CMR-Frachtbrief die Ubliche Grundlage, auf der Schaden zu
vermerken sind. Auffélligkeiten bei der Anlieferqualitat sollten méglichst noch am Wareneingang erfasst
werden, bevor die Ware in Produktion oder Lager tibergeht, da die Abgrenzung von Verantwortlichkeiten
danach deutlich aufwandiger wird.

Bearbeitung nach der Meldung: 8D und Verursachungskosten

Fur gravierende Mangel ist der 8D-Report ein etabliertes Instrument: Der Lieferant analysiert Ursache,
definiert Sofort- und KorrekturmafBnahmen und weist deren Wirksamkeit nach. Der Besteller verfolgt die
Bearbeitungsfristen, pruft die Abgrenzung der Kosten, etwa Sortier-, Umrist- oder
Ersatzlieferungskosten, und hinterlegt das Ergebnis im Lieferantenrating. Bei wiederkehrenden
systemischen Fehlern sollte der Vorfall in ein Audit-Score Lieferant und ggf. einen
Risikomitigierungsplan einfliel3en.

Wichtige KPIs und Bewertung der Reklamationsqualitat

Reklamationsdaten sind eine der aussagekraftigsten Quellen zur Bewertung der Lieferantenqualitat. Sie
flieBen typischerweise in Kennzahlen wie Anlieferqualitat, Reklamationsquote und Bearbeitungsdauer
ein und damit in das Lieferantenrating.

Zentrale Kennzahlen

Die Reklamationsquote, haufig als reklamierte Teilemenge oder -falle bezogen auf die Liefermenge oder
Lieferzahl, zeigt systematische Qualitéatsprobleme. Die durchschnittliche Bearbeitungsdauer bis zur
abschlieRenden Reaktion des Lieferanten ist ein zweiter Kernindikator. Ergdénzend bewerten viele
Unternehmen die Qualitat der Sofortreaktion, etwa ob eine Sperrmalinahme oder
Eindeutige-ldentifikation-des-Betroffenen-Bestands innerhalb vereinbarter Frist geliefert wurde.
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Verzerrungen und faire Bewertung

Reklamationsquoten lassen sich nur eingeschrankt Uber Lieferanten hinweg vergleichen:
Unterschiedliche Prftiefen, Materialklassen und Stiickzahlen verzerren den Vergleich. Ein sauberes
Benchmarking im Einkauf gleicht daher nach Branche, Materialgruppe und Volumen aus. Zudem sollte
zwischen Einmalfehlern und wiederkehrenden systemischen Abweichungen unterschieden werden, da
nur letztere auf Prozessdefizite beim Lieferanten hindeuten.

Risiken und Kontrollen rund um die Reklamationsmeldung

Die groR3ten Risiken liegen in verfristeten oder unzureichend dokumentierten Meldungen, in der
unklaren Kostenabgrenzung und in ungenutzten Erkenntnissen fir die Lieferantenentwicklung.
Kontrollen und klarer Governance begegnen diesen Schwachstellen.

Frist-, Beweis- und Organisationsrisiken

Unterschétzte Rigefristen und unklare interne Verantwortlichkeiten fiihren in der Praxis haufig dazu,
dass Anspriiche verwirkt oder Kostenteilungen nicht durchsetzbar sind. Eine klare
Zustandigkeitsregelung zwischen Wareneingang, Qualitdt und Einkauf sowie standardisierte Workflows
im System senken dieses Risiko. Bei grenziberschreitenden Lieferungen erschweren zudem
abweichende Gewahrleistungsrechte und Transport verantwortlichkeiten die Abgrenzung; hier empfiehlt
sich eine frihzeitige vertragliche Klarung.

Kostenabgrenzung und Verhandlungsposition

Mangel verursachen oft Folgekosten: Ausschuss, Nacharbeit, Produktionsunterbrechungen,
Ersatzlogistik. Belastbare Reklamationsmeldungen bilden die Grundlage fur die Verrechnung solcher
Verursachungskosten oder fur Verhandlungspositionen wie Nachtrége, Preisabziige oderGutschriften.
Ohne sauber dokumentierte Meldung schwécht der Besteller seine Verhandlungsposition erheblich,
insbesondere bei Streit Uber Verantwortlichkeiten oder Mengen.

Einbindung in Lieferantensteuerung

Erkenntnisse aus Reklamationen sollten systematisch in die Lieferantenentwicklung einflieRen: in das
Lieferantenrating, in bevorstehende Vergaben, in den Risk Mitigation Plan bei kritischen Bauteilen und
in die Risikoanalyse der Einkaufsportfolio-Bewertung. Bei kritischen oder Mono-Sourcen-Positionen
kann wiederkehrende Reklamationshistorie ein Ausldser fir die Suche nach Alternativen oder fur eine
Risk Heatmap auf Lieferantenebene sein.

Aktuelle Entwicklungen: Digitalisierung und integrierte Prozesse

Reklamationsprozesse wandern zunehmend in digitale Plattformen und werden enger mit
Wareneingang, Quality Management und Source-to-Pay-Prozessen verzahnt. Das reduziert
Bearbeitungsdauern und verbessert die Datenqualitat fir Lieferantenbewertungen.

Digitale Reklamationsprozesse

Moderne Systeme koppeln Wareneingangspriifung, Reklamationsfall und Lieferantenkommunikation.
Lieferantenportale erméglichen dem Lieferanten die direkte Riickmeldung zum 8D-Status, zum
Stellungsnehmer und zur Kostenfreigabe. Standardisierte Stammdaten und eine saubere
Stammdaten-Governance sind Voraussetzung daftir, dass Reklamationsfélle eindeutig Material,
Lieferant und Bestellung zugeordnet werden kénnen. Ohne konsistente Stammdaten bleibt die
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Auswertung ansonsten liickenhaft und liefert verzerrte Ergebnisse.

Préavention statt Nacharbeit

Zunehmend verlagert sich der Fokus von der Nachbereitung auf die Vermeidung: Vorgelagerte
Prozesse wie ein belastbarer Serienfreigabeprozess, klare Zeichnungs- und Spezifikationsstande und
ein strukturiertes Change Management Uber Change Orders reduzieren Reklamationsursachen an der
Wurzel. Auch im Rahmen von Co-Development bei Neuteilen werden Qualitatskriterien und
Prufkonzepte frih mit dem Lieferanten abgestimmt, um spéatere Reklamationen zu minimieren.

Typische Kennzahlen

Reklamationsquote: typischerweise < 1 % der Liefermenge
stark branchen- und materialabhangig, nur mit Vorsicht vergleichbar

Bearbeitungsdauer Reklamation: haufig < 30 Tage bis Abschlussreaktion
bei kritischen Teilen deutlich kirzere Zielwerte tblich

Anliegerqualitat (Anlieferqualitat): > 98 % mangelfreie Lieferungen
Ublicher Zielwert in der Serienfertigung

8D-Abschlussquote: > 90 % fristgerecht
misst die Reaktionsdisziplin des Lieferanten

Praxisbeispiel

Ein mittelstandischer Maschinenbauer erhéalt eine Lieferung von rund 5.000 Geh&useteilen. Bei der
Stichprobe im Wareneingang zeigt sich eine nicht konforme Lackdicke. Der Wareneingang sperrt die
Lieferung vollstandig, dokumentiert den Befund mit Fotos und Messprotokoll und erfasst innerhalb von
24 Stunden eine Reklamationsmeldung im QM-System, verknupft mit Bestellung, Chargennummern
und Lieferschein. Der Lieferant wird per Lieferantenportal mit klarer Forderung nach Sofortabgrenzung
informiert.

» Vollstandige Sperrung und Kennzeichnung des betroffenen Bestands, um Vermischung mit gutem
Material zu vermeiden.

» Erstellung einer strukturierten Reklamationsmeldung mit Fotos, Messwerten und Chargenbezug
innerhalb eines Tages.

» Anforderung eines 8D-Reports mit SofortmaRnahme, Ursachenanalyse und Wirksamkeitsnachweis
binnen vereinbarter Frist.

< Aufnahme des Falls in das Lieferantenrating und Ableitung einer verstarkten Eingangsprtifung bis
zur Wirksamkeitsbestatigung.

Fazit

Die Reklamationsmeldung ist weit mehr als eine Formalie: Sie sichert Anspriiche, schafft die
Datenbasis fur Kostenabgrenzung und liefert zentrale Erkenntnisse fir die Lieferantenentwicklung.
Unternehmen, die Meldungen standardisiert, fristgerecht und digital erfassen, verkiirzen
Bearbeitungszeiten und starken ihre Verhandlungsposition. Zugleich flieRen die Erkenntnisse in Ratings,
Audits und Risikobetrachtungen ein und wirken damit praventiv. Wer Reklamationen als Lernquelle und
Steuerungsinstrument begreift, senkt nachhaltig Mangelkosten und verbessert die Anlieferqualitét.
Voraussetzung ist eine klare Organisation mit definierten Zustandigkeiten, Fristen und
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Dokumentationsstandards.

Haufige Fragen

Was gehort in eine Reklamationsmeldung?

Eine vollstandige Reklamationsmeldung enthalt Bestell- und Materialnummer, Menge, Chargen- oder
Lieferscheinbezug, eine prazise Fehlerbeschreibung mit Fotos oder Messprotokollen sowie die
Forderung des Bestellers, etwa Nachbesserung, Ersatzlieferung oder Gutschrift. Zusatzlich sollten ggf.
Folgekosten und eine Fristsetzung fir die Reaktion aufgefihrt sein.

Wie schnell muss man eine Mangelriige an den Lieferanten senden?

Bei beiderseitigen Handelsgeschaften gelten nach HGB kurze Rigefristen: erkennbare Mangel sind
unverzlglich nach Wareneingang anzuzeigen, versteckte Mangel unverziiglich nach Entdeckung.
Konkrete Fristen ergeben sich aus dem Vertrag und den vereinbarten Geschaftsbedingungen. Da
Versaumnisse Anspriche gefahrden konnen, sollte die Fristlage im Einzelfall geprift werden.

Was ist der Unterschied zwischen Reklamation und Mangelrige?

Die Mangelrtige ist die rechtlich relevante Anzeige eines Mangels, deren Unterlassen zum Verlust von
Gewabhrleistungsrechten fihren kann. Die Reklamationsmeldung ist der betrieblich-organisatorische
Prozess dahinter, inklusive Formular, QM-System und Nachverfolgung. In der Praxis erfillt eine saubere
Reklamationsmeldung typischerweise auch die Funktion der Mangelrtige.

Was ist ein 8D-Report bei einer Reklamation?

Der 8D-Report ist ein standardisiertes achtstelliges Problemldsungsverfahren, das Lieferanten nach
gravierenden Reklamationen ausfillen. Er umfasst Team, Problem-beschreibung, Sofortmaflinahmen,
Ursachenanalyse, KorrekturmafRnahmen, Wirksamkeitsnachweis und Abschluss. Der Besteller nutzt ihn,
um die Nachvollziehbarkeit und dauerhafte Wirksamkeit der Korrektur zu prtfen.

Welche Kosten kann man bei einer berechtigten Reklamation geltend machen?

In der Praxis werden haufig Sortier-, Nacharbeits- und Umristkosten, Mehrtransportkosten flr
Ersatzlieferungen sowie Kosten von Produktionsunterbrechungen geltend gemacht, soweit sie dem
Lieferanten zurechenbar sind. Voraussetzung ist eine saubere Kostendokumentation und eine klare
vertragliche Grundlage. Die tatsachliche Durchsetzbarkeit hangt vom Einzelfall ab.

Wie wirkt sich eine Reklamation auf das Lieferantenrating aus?

Reklamationsquote, Bearbeitungsdauer und Reaktionsqualitat flieRen in vielen Unternehmen mit einer
gewichteten Bewertung in das Lieferantenrating ein. Wiederkehrende systemische Fehler kdnnen
zusétzlich Audits oder gezielte EntwicklungsmaRRnahmen auslésen. Uber mehrere Perioden wirkt sich
die Reklamationshistorie damit auch auf Vergabeentscheidungen aus.
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