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AMPLIFA EINKAUFSLEXIKON

Reklamationsquote: Kennzahl für Fehler- und
Beanstandungsquote im Einkauf
Die Reklamationsquote ist eine zentrale Qualitätskennzahl im Einkauf und beschreibt den Anteil

beanstandeter Lieferungen oder Teile an der Gesamtmenge eingegangener Waren. Sie macht

sichtbar, wie zuverlässig ein Lieferant vertraglich vereinbarte Spezifikationen einhält und welchen

Aufwand Beanstandungen im Unternehmen verursachen. Für Einkäufer und

Supply-Chain-Verantwortliche ist sie ein unverzichtbares Steuerungsinstrument innerhalb der

Lieferantenbewertung und Qualitätssicherung.

Das Wichtigste in Kürze
• Die Reklamationsquote setzt beanstandete Mengen oder Vorgänge ins Verhältnis zu gelieferten oder

abgewickelten Gesamtmengen, typischerweise in Prozent.

• Zusätzlich wird häufig in Parts per Million (PPM) gemessen, um auch geringe Fehlerquoten im

Volumen vergleichbar zu machen.

• Die Kennzahl speist sich in der Regel aus Wareneingangsprüfungen, 8D-Reports und interner

Ausschussanalyse.

• Je nach Branche gelten unterschiedliche Zielwerte; in der Serienfertigung werden häufig Werte im

einstelligen PPM-Bereich angestrebt.

• Reklamationsquoten fließen typischerweise in die Supplier Scorecard und den Audit-Score Lieferant

ein.

• Ein Anstieg der Quote kann Ursachen im Lieferprozess, in der Parameterpflege (MRP) oder in der

eigenen Spezifikation haben und sollte systematisch analysiert werden.

Definition: Reklamationsquote
Die Reklamationsquote ist die bezogen auf einen Zeitraum ermittelte Kennzahl für den Anteil

beanstandeter Produkte, Lieferungen oder Dienstleistungen an der Gesamtleistung eines Lieferanten.

Sie kann mengenbezogen (beanstandete Teile / gelieferte Teile), wertbezogen oder vorgangsbezogen

(Anzahl Reklamationen / Anzahl Bestellungen) berechnet werden. Als Qualitätsindikator ist sie

Bestandteil der meisten Lieferantenbewertungssysteme und dient der objektivierbaren Steuerung des

Lieferantenportfolios.

Abgrenzung zur Fehlerquote und zum Ausschuss

Die Reklamationsquote erfasst alle beim Kunden beanstandeten Vorgänge, unabhängig davon, ob ein

echter Produktfehler vorliegt. Die Fehlerquote im engeren Sinne hingegen misst nur technisch

fehlerhafte Einheiten. Nicht jede Reklamation ist damit ein Qualitätsfehler: Auch Teillieferung mit

unvollständiger Restmenge, falsche Begleitpapiere oder verzögerte Lieferungen mit anschließender

Liefermahnung können als Reklamation erfasst werden. Diese Abgrenzung muss im Unternehmen

verbindlich definiert werden, da sie die Vergleichbarkeit der Kennzahl über Lieferanten und Standorte

hinweg maßgeblich bestimmt.
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Rechtlicher Kontext

Reklamationen sind praktisch immer mit Gewährleistungsrechten aus dem Kauf- oder Werkvertrag

verbunden. Materiell fehlerhafte Ware berechtigt in der Regel zur Nacherfüllung, zum Rücktritt, zur

Minderung oder gegebenenfalls zu Schadensersatz. Die konkrete Ausgestaltung – etwa Fristen für die

Rügepflicht, Ausschlusserklärungen oder verlängerte Gewährleistungsfristen – ergibt sich aus dem

Vertrag und den Allgemeinen Geschäftsbedingungen. Da die Rechtslage vom Einzelfall abhängt, sollten

vertragliche Regelungen zur Reklamationsabwicklung vor Vertragsabschluss juristisch geprüft werden.

Dieser Beitrag ersetzt keine Rechtsberatung.

Methoden und Vorgehen zur Ermittlung
Eine belastbare Reklamationsquote setzt eine systematische Erfassung aller Beanstandungen voraus,

vom Wareneingang bis zur Reklamation aus dem Feld. Grundlage ist ein einheitlicher

Reklamationsprozess mit eindeutigen Kategorien, Verantwortlichkeiten und Reaktionszeiten. Nur wenn

Erfassung und Berechnung konsistent sind, lässt sich die Kennzahl über Zeiträume und Lieferanten

hinweg vergleichen.

Berechnungsvarianten

Die mengenbezogene Formel lautet: Reklamationsquote = (beanstandete Menge / gelieferte

Gesamtmenge) × 100. Im High-Volume-Bereich wird stattdessen häufig Parts per Million (PPM)

verwendet, da Prozentwerte bei großen Stückzahlen zu unhandlich klein werden. Die

vorgangsbezogene Variante (Reklamationen pro Bestellung oder pro Lieferung) eignet sich für geringe

Stückzahlen, kundenspezifische Anlagen oder Dienstleistungen. Wichtig ist, den Bezugszeitraum

festzulegen – typischerweise monatlich oder quartalsweise – und rollierende Durchschnitte zu bilden,

um Zufallseffekte zu glätten.

Datenquellen und Systemunterstützung

Relevante Daten stammen aus der Wareneingangsprüfung, aus Bemängelungen der Fertigung, aus

Kundereklamationen mit Lieferantenzurechnung sowie aus Lieferavis-Verarbeitung (ASN), wenn Avis

und physische Lieferung abweichen. Im ERP-System sollten Reklamationsarten, Ursachencodes und

Kostenpflegesätze definiert sein; die Übernahme aus Fremdsystemen erfolgt häufig über einen

ETL-Prozess Einkauf in ein zentrales Datenmodell. Die Parameterpflege (MRP) beeinflusst die

Kennzahl ebenfalls: Unscharfe Stammdaten, falsche Toleranzen oder überholte Prüfpläne erzeugen

Scheinreklamationen, die nicht dem Lieferanten anzulasten sind.

Lieferantenseitige Ursachenaufarbeitung

Bei relevanten Beanstandungen verlangen professionelle Einkaufsorganisationen strukturierte

8D-Reports: Team­bildung, Problem­beschreibung, Sofortmaßnahme, Ursachenanalyse, Korrektur- und

Präventivmaßnahmen sowie Wirksamkeitsnachweis. In der Serienfertigung ist der Nachweis häufig an

die Serienfreigabe gekoppelt – eine Requalifizierung nach Prozessänderungen wird nur bei sauberer

Fehlerhistorie zügig erteilt. Der Aufwand, den der Lieferant mit Ursachenaufarbeitung betreibt, ist ein

guter Frühindikator für die zukünftige Qualitätsentwicklung.

Wichtige KPIs rund um die Reklamationsquote
Die Reklamationsquote entfaltet ihre Wirkung erst im Kontext weiterer Kennzahlen. Eine isolierte

Betrachtung kann irreführen, weil sie weder Kosten noch Lieferzuverlässigkeit abbildet. Sinnvoll ist ein
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Kennzahlen-Set, das Qualität, Termintreue, Kosten und Reaktionsfähigkeit kombiniert.

Qualitäts- und Prozesskennzahlen

Kernergänzungen sind Parts per Million (PPM), die Erstauslesequote, interne Nacharbeitskosten durch

Lieferantenfehler sowie die durchschnittliche Reaktionszeit auf Reklamationen. Ergänzend zeigt die

Anzahl offener 8D-Reports und deren Alterung die Bearbeitungsdisziplin. Wer Lieferanten systematisch

vergleicht, führt diese Werte in einer Supplier Scorecard zusammen und gewichtet Qualität häufig mit

einem Drittel bis der Hälfte des Gesamtscores – die konkrete Gewichtung variiert je nach Branche und

Kritikalität der Ware.

Kosten- und Risikoperspektive

Neben der Quote selbst sollte der finanzielle Effekt erfasst werden: Nacharbeits-, Sortier- und

Frachtkosten, Ausfallkosten bei Linienstillstand sowie Verwaltungsaufwand. Ein Total Cost Tree macht

diese Folgekosten transparent und zeigt, dass ein scheinbar günstiger Lieferant mit hoher

Reklamationsquote in der Gesamtbetrachtung teurer sein kann. Auf Risikoseite hilft eine Risikomatrix,

Lieferanten mit schlechter Qualitätsbilanz und hoher Wechselproblematik zu identifizieren; für kritische

Positionen gehört ein Notfallplan zur Versorgungssicherung in den Risikomanagementprozess.

Zielwerte und Branchenüblichkeit

Feste Standards existieren nicht. In der Serien- und Automobilzulieferung sind PPM-Werte im ein- bis

zweistelligen Bereich üblich und häufig vertraglich vereinbart; im Sondermaschinenbau oder bei

Prototypen können höhere Quoten fachlich gerechtfertigt sein. Zielwerte sollten deshalb produkt- und

prozessspezifisch vereinbart und regelmäßig überprüft werden. Wichtig ist die Trendbetrachtung: Ein

stabiler Wert leicht über der Zielmarke ist oft besser als ein schwankender Wert um den Zielwert.

Risiken und Kontrollen im Reklamationsmanagement
Die größte Gefahr ist die Verzerrung der Kennzahl: Untererfassung, uneinheitliche Kategorisierung und

fehlende Kostenzuordnung machen Reklamationsquoten wirkungslos. Zusätzlich drohen operative

Risiken, wenn Beanstandungen nicht in konsequente Lieferantenentwicklung münden.

Typische Messfehler

Häufige Fehlerquellen: Reklamationen werden dezentral und ohne System erfasst, Ursachenzuordnung

erfolgt pauschal („Lieferant“ statt konkreter Fehlercode), oder interne Fehler werden dem Lieferanten

angelastet. Auch Zeitverschiebungen verzerren das Bild – eine Reklamation kann erst Wochen nach

Warenzugang auftreten. Abhilfe schaffen ein verbindlicher Erfassungsprozess, regelmäßige

Datenqualitätskontrollen (Stichwort Dublettenscore bei Stammdaten) und eine klare Governance, wer

welche Reklamationsart in welchem System anlegt.

Konsequenzen und Eskalation

Reklamationsquoten sollten Konsequenzen haben: Bei Überschreitung definierter Schwellenwerte

folgen typischerweise Stufe-1-Gespräche, verbesserungsbedingte Audits, Qualitätsplanungsauflagen

und schließlich eine Neubeschaffungsentscheidung. Der Audit-Score Lieferant lässt sich mit der

Reklamationshistorie plausibilisieren. Auf Portfolioebene ordnet die Portfolioanalyse Einkauf kritische

Artikel mit schlechter Qualitätsbilanz ein und priorisiert Doppelvergabe- oder Verlagerungsstrategien.

Alle Maßnahmen sollten dokumentiert sein, um im Streitfall und bei Audits belastbar zu sein.
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Vertragliche Absicherung

Wirksames Reklamationsmanagement beginnt im Vertrag: definierte Qualitätsanforderungen,

Prüfvereinbarungen, PPM-Zielwerte, Reaktions- und Nachbesserungsfristen sowie Kostenübernahme

für Sortier- und Nacharbeitsaufwand. Bei langlaufenden Rahmenverträgen kann eine

Preisanpassungsklausel an die Erfüllung von Qualitätszielen geknüpft werden. Auch organisatorisch

sollte die Schnittstelle geregelt sein – etwa wie Beanstandungen aus der Rechnungs-Clearing oder aus

Kontoausfällen in den Reklamationsprozess zurückfließen.

Aktuelle Entwicklungen: Digitalisierung und Integration
Reklamationsdaten werden zunehmend als strategischer Rohstoff verstanden. Die Digitalisierung des

Reklamationsprozesses senkt Bearbeitungszeiten und verbessert die Datenbasis für

Lieferantenentwicklung und Beschaffungsentscheidungen.

Datenintegration und Analytik

Moderne Einkaufsorganisationen integrieren Reklamationsdaten aus ERP, QM-Systemen und

Lieferantenportalen in ein gemeinsames Datenmodell; der ETL-Prozess Einkauf automatisiert die

Aufbereitung. So lassen sich Qualitätsdaten mit Kosten, Termintreue und Preiseffekten verknüpfen – die

Grundlage für belastbare Zurechnungen im Total Cost Tree. Regelmäßige Datenqualitätsprüfungen,

etwa über einen Dublettenscore für Lieferanten- und Materialstammdaten, verhindern, dass Analysen

auf fehlerhafter Basis entstehen.

Einbindung in Planungs- und Bewertungsprozesse

Qualitätskennzahlen gewinnen an Wert, wenn sie in Planungsprozesse zurückspielen: Im S&OP Cycle

beeinflussen Lieferantenrisiken mit hoher Reklamationshistorie die Beschaffungsplanung und

Sicherheitsbestände. In der ABC-XYZ-Analyse lassen sich Artikel mit hohem Wert und schwankender

Qualität (V- und Y-Artikel) gezielt stärker überwachen. Auch die E-Auction Vorbereitung profitiert:

Bewerber mit dokumentiert schlechter Qualitätsbilanz können früh aussortiert werden, statt später

Kosten durch Beanstandungen zu erzeugen.

Qualität, Compliance und strategische Ausrichtung

Reklamationsdaten fließen zunehmend auch in Compliance-Themen ein:

Dokumentationsanforderungen und Nachweispflichten – etwa im Kontext der PPWR

Konformitätserklärung für Verpackungen – erhöhen den Aufwand für Beanstandungen zu Verpackungs-

und Kennzeichnungsdefekten. Strategisch verankern führende Unternehmen Qualitätsansprüche im

Einkaufsleitbild und bewerten Lieferanten ganzheitlich. Auch Aspekte der Lieferfinanzierung können

berührt sein: Bei Lieferanten in finanzieller Schieflage, die über Instrumente des Supply Chain Finance

erkennbar werden, verschlechtert sich häufig zuerst die Qualität – die Reklamationsquote wirkt hier als

Frühwarnindikator.

Typische Kennzahlen
Reklamationsquote: typischerweise < 1 %
Branche und Produktart berücksichtigen; Trend wichtiger als Einzelwert

Parts per Million (PPM): häufig < 500 PPM (Serie)
In der Serienfertigung teils einstellige Zielwerte vertraglich vereinbart
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Reaktionszeit auf Reklamation: typischerweise 24–72 h für Sofortmaßnahme
Frist vertraglich fixieren

Offene 8D-Reports: Ziel: 0 über ~30 Tage
Indikator für Bearbeitungsdisziplin des Lieferanten

Praxisbeispiel
Ein mittelständischer Maschinenbauer mit rund 60 aktiven Lieferanten stellte bei der Jahresbewertung

fest, dass zwei Zulieferer für Kunststoffbauteile eine Reklamationsquote von über fünf Prozent

aufwiesen – vor allem Oberflächenfehler und Maßabweichungen. Die Nacharbeitskosten und der

Verwaltungsaufwand waren bislang nicht systematisch erfasst worden. Der Einkaufsbereich führte

daraufhin ein strukturiertes Reklamationsmanagement ein und verknüpfte die Quote erstmals mit der

Supplier Scorecard.

• Einheitlicher Reklamationsprozess mit Ursachencodes und monatlicher Auswertung je Lieferant,

zusätzlich Umstellung auf PPM-Betrachtung für Volumenartikel.

• 8D-Reports mit Fristen verpflichtend vereinbart; bei zweimaliger Nichteinhaltung vertraglich

vorgesehene Eskalation inklusive Audit.

• Einbindung der Reklamationsquote in die Risikomatrix und Ausarbeitung eines Notfallplans für den

kritischeren der beiden Zulieferer.

• Kritische Positionen in der Portfolioanalyse Einkauf neu bewertet und Doppelvergabe für das

kritische Bauteil aufgebaut.

Fazit
Die Reklamationsquote ist mehr als eine Statistik: Sie übersetzt Qualitätsprobleme in eine steuerbare

Kennzahl und schafft die Grundlage für objektive Lieferantengespräche und

Beschaffungsentscheidungen. Entscheidend sind eine verbindliche Definition, eine lückenlose

Erfassung und die Konsequenz, aus erhöhten Werten konkrete Maßnahmen abzuleiten. Im Verbund mit

Kennzahlen wie Parts per Million (PPM), Kostenfollow-up und Lieferbewertung zeigt sie das tatsächliche

Risikoprofil eines Lieferanten. Wer sie systematisch in Scorecards, Planungsprozesse und

Vertragssteuerung integriert, senkt nachhaltig Nacharbeits- und Ausfallkosten. Damit gehört die

Reklamationsquote zum unverzichtbaren Standardrepertoire jeder professionellen

Einkaufsorganisation.

Häufige Fragen

Wie wird die Reklamationsquote berechnet?

Die klassische Formel lautet: beanstandete Menge geteilt durch gelieferte Gesamtmenge, multipliziert

mit 100. Alternativ kann sie vorgangsbezogen (Reklamationen pro Bestellung) oder wertbezogen

ermittelt werden. Für Großserien ist die Angabe in Parts per Million (PPM) üblich, weil dort

Prozentwerte zu klein würden.

Welche Reklamationsquote ist akzeptabel?

Ein allgemein gültiger Grenzwert existiert nicht; akzeptable Werte hängen von Branche, Produkt und

Stückzahl ab. In der Serienfertigung werden häufig ein- bis zweistellige PPM-Werte angestrebt,

während bei komplexen Einzelteilen höhere Quoten fachlich gerechtfertigt sein können. Entscheidend

sind eine realistische Zielvereinbarung mit dem Lieferanten und die Trendentwicklung über die Zeit.
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Was gehört alles in die Reklamationsquote?

Das hängt von der unternehmensinternen Definition ab: Reine Qualitätsfehler an Produkten, aber auch

Mengenabweichungen wie Teillieferung mit unvollständiger Restmenge, Dokumentationsfehler oder

Verpackungsmängel können einbezogen werden. Wichtig ist, dass die Abgrenzung schriftlich fixiert und

über alle Standorte hinweg einheitlich angewendet wird, damit die Werte vergleichbar bleiben.

Welche Rolle spielt die Reklamationsquote in der Lieferantenbewertung?

Sie ist meist einer der gewichteten Bausteine einer Supplier Scorecard neben Termintreue,

Preisentwicklung und Servicequalität. Bei Schwellenwertüberschreitungen löst sie typischerweise

Eskalationsstufen aus, von Qualitätsgesprächen bis zur Neubeschaffungsentscheidung. Auch für Audits

und Freigabeverfahren wie die Serienfreigabe dient die Reklamationshistorie als

Entscheidungsgrundlage.

Was ist ein 8D-Report bei Reklamationen?

Der 8D-Report (Eight Disciplines) ist ein strukturierter Problemschließungsbericht, den Lieferanten nach

Beanstandungen liefern. Er dokumentiert die Problembeschreibung, Sofortmaßnahmen, die

Ursachenanalyse sowie dauerhafte Korrektur- und Präventivmaßnahmen inklusive

Wirksamkeitsnachweis. Viele Industriestandards verlangen 8D-Reports ab definierten

Reklamationsklassen oder Mengenschwellen.

Welche Folgekosten verursachen Reklamationen?

Neben den direkten Ersatzlieferkosten entstehen Nacharbeits-, Sortier- und Sondertransportkosten,

Ausfallkosten bei Produktionsstopps sowie erheblicher Verwaltungsaufwand. Ein Total Cost Tree macht

diese Folgekosten sichtbar und zeigt, dass scheinbar günstige Lieferanten mit hoher

Reklamationsquote in der Gesamtkostenbetrachtung deutlich teurer sein können.


