AMPLIFA EINKAUFSLEXIKON

Reklamationsrate: Kennzahl fir Qualitat und
Lieferantensteuerung

Die Reklamationsrate ist eine zentrale Qualitatskennzahl, die das Verhaltnis beanstandeter
Lieferungen oder Einheiten zur Gesamtmenge beschreibt. Im industriellen Einkauf dient sie als
Fruhwarnindikator flr Lieferantenrisiken, Prozessschwachen und versteckte Qualitatskosten. Wer
die Rate systematisch misst, auswertet und an Lieferanten zurtickspielt, kann Fehlkosten senken
und Lieferbeziehungen objektiv steuern.

Das Wichtigste in Kurze

» Die Reklamationsrate setzt die Anzahl beanstandeter Einheiten oder Vorgéange ins Verhaltnis zur
Gesamtzahl gelieferter Einheiten oder Vorgange.

« Typische Richtwerte liegen je nach Branche stark auseinander: in der Serienfertigung haufig im
einstelligen Promillebereich, in kritischen Prozessen gelten auch Bruchteile davon als ZielgroRe.

» Entscheidend ist eine einheitliche Bezugsbasis (Stlick, Los, Vorgang, Aufwand), sonst sind
Kennzahlen verschiedener Lieferanten nicht vergleichbar.

« Zur Rate sollten immer die zugehorigen Fehlerkosten (Nacharbeit, Sortierung, Fracht, Ausfallkosten)
betrachtet werden.

« Die Kennzahl eignet sich fur Lieferantenbewertungen, Eskalationsstufen und die Entwicklung von
A-Lieferanten.

« Digitale QM-Systeme und Beschaffungsplattformen erleichtern die kontinuierliche Erfassung und
Auswertung.

Definition: Reklamationsrate

Die Reklamationsrate ist die Kennzahl fir den Anteil beanstandeter Leistungen oder Produkte an der
Gesamtleistung eines Lieferanten oder Prozesses. Sie wird meist als Prozentwert oder in Promille
angegeben und auf einen definierten Zeitraum bezogen.

Berechnungsgrundlagen

Die gebrauchlichste Formel lautet: Anzahl reklamierte Einheiten geteilt durch Anzahl gelieferte
Einheiten mal 100. Alternativ kann die Rate auf Bestellvorgange (Reklamationen je Bestellung), auf
Auftragslose oder auf Priiflose bezogen werden. In der Praxis haben sich sowohl die beanstandete
Stuickzahl als auch die reklamierte Menge in Prozent bewéhrt. Wichtig ist, dass Zahler und Nenner auf
derselben BezugsgréRe basieren und die Abgrenzung einheitlich dokumentiert ist — etwa ob eine
teilweise beanstandete Lieferung ganz oder nur anteilig z&hlt.

Abgrenzung zu anderen Qualitatskennzahlen

Die Reklamationsrate erfasst ausschlie3lich beim Kunden festgestellte Beanstandungen. Sie
unterscheidet sich damit vom Ausschuss, der in der eigenen Fertigung anfallt, und von der
Erstausbeute, die den Anteil fehlerfreier Teile beim ersten Prufdurchlauf beschreibt. Auch zur
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Lieferzuverlassigkeit, etwa im Rahmen des Carrier Performance, ist die Rate abzugrenzen: dort stehen
Termintreue und Transportqualitéat im Fokus. Im Zusammenspiel bilden diese Kennzahlen ein
Gesamtbild der Lieferantenleistung.

Arten von Reklamationen

Reklamationen lassen sich nach Ursache und Verfahrensgang differenzieren: Qualitditsméngel am
Produkt, Mengen- oder Termindifferenzen, Dokumentationsfehler sowie Verpackungs- und
Kennzeichnungsfehler. Haufig wird auch nach 8D-Report, Sofortmal3nahme und Dauermf3nahme
unterschieden. Fir die Kennzahlenbildung empfiehlt es sich, kritische Reklamationen
(Produktionsstillstand, Sicherheitsrelevanz) separat auszuweisen, da sie das Risiko einer
Lieferbewertung anders gewichten als einfache Dokumentationsabweichungen.

Methoden und Vorgehen zur Erfassung

Eine belastbare Reklamationsrate setzt einen strukturierten Reklamationsprozess voraus — von der
Meldung Uber die Ursachenanalyse bis zur Wirksamkeitspriifung. Ohne standardisiertes Vorgehen bleibt
die Kennzahl eine Momentaufnahme.

Reklamationsmanagement im Einkaufsprozess

Der Prozess beginnt typischerweise mit der Sichtprifung im Wareneingang oder mit einer
Beanstandung aus der Fertigung. Jede Reklamation sollte eindeutig identifizierbar erfasst werden — mit
Chargennummer, Lieferbezug, Fehlerbild und Foto. Die Prifanweisung definiert dabei, welche
Prufschritte und Annahmekriterien gelten und ab wann eine Beanstandung formell wird. Der Einkauf
leitet die Meldung an den Lieferanten, verfolgt die 8D-Bearbeitung und schliel3t den Vorgang erst nach
Wirksamkeitsnachweis ab.

Ursachenanalyse mit dem Lieferanten

Bei signifikanten Abweichungen hat sich das gemeinsame 8D-Reporting bewahrt: Der Lieferant
beschreibt das Problem, begrenzt die Wirkung (Sofortmaflinahme) und analysiert die Ursache
systematisch, etwa mit 5-Why oder Ishikawa-Diagramm. Der Einkaufer prift die Plausibilitat und setzt
Fristen fur die DauermBnahme. In langfristigen Partnerschaften, etwa mit einem A-Lieferanten, kann
auch ein gemeinsames Pilotprojekt mit Lieferanten zur Verifizierung von Verbesserungen eingesetzt
werden.

Datenbasis und Auswertung

Die Rate wird aussagekraftig erst durch kontinuierliche Erfassung tber sinnvolle ZeitrAume — haufig
rollierende 3, 6 oder 12 Monate. Auswertungen nach Produktgruppe, Fertigungsverfahren, Werkstoff
oder Standort decken Muster auf: Lauft eine bestimmte Fertigungslinie dauerhaft schlecht, zeigt die
Rate Konzentrationseffekte. Spend-Analysen ergdnzen die Kennzahl um die Kostendimension, indem
sie die Reklamationsrate mit dem Einkaufsvolumen des Lieferanten ins Verhaltnis setzen.

Wichtige KPIs rund um die Reklamationsrate

Die Reklamationsrate entfaltet ihre Wirkung nie isoliert. Im Kennzahlencockpit des Einkaufs wird sie mit
Kosten-, Zeit- und Prozesskennzahlen kombiniert.
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Fehler- und Qualitatskosten

Ergéanzend zur Rate sollten die Fehlerfolgekosten betrachtet werden: Nacharbeit, Sortierkosten,
Mehrfachtransporte, Ausfallkosten in der eigenen Fertigung oder beim Endkunden. In der Praxis typisch
ist die Betrachtung der Fehlerkosten als Anteil am Einkaufsvolumen — oft sind bereits niedrige
Prozentpunkte relevant. Auch der Verlauf der Reklamationskosten pro Quartal zeigt, ob
Verbesserungsmalnahmen wirken oder ob strukturelle Probleme bestehen bleiben.

Prozess- und Reaktionskennzahlen

Wichtig sind Kennzahlen, die die Qualitat der Abwicklung messen: durchschnittliche Bearbeitungszeit je
Reklamation, Anteil fristgerecht geschlossener 8D-Reports, Anteil wiederholter Reklamationen zur
gleichen Ursache. Verwandte Prozesskennzahlen wie die Requisition Cycle Time oder Bestellkosten
zeigen daruber hinaus, ob ineffiziente Einkaufsprozesse selbst zu Qualitatsproblemen beitragen — etwa
durch unklare Bedarfsspezifikation oder fehlende Prifanweisung.

Lieferantenkennzahlen

In der Lieferantenbewertung wird die Reklamationsrate typischerweise zusammen mit Termintreue,
Preisentwicklung und Kooperationsqualitéat gewichtet. Ein Ublicher Ansatz: Die Qualitatskomponente, zu
der die Reklamationsrate gehort, macht haufig ein Drittel bis die Halfte der Gesamtnote aus.
Lieferplan-Toleranzbander erganzen die Betrachtung um Mengen- und Terminflexibilitat, damit
kurzfristige Anpassungen nicht zu Lasten der Qualitat gehen.

Reklamationsrate in der Lieferantensteuerung

Als Steuerungsgrolie wirkt die Reklamationsrate erst, wenn ihre Konsequenzen definiert sind — von
Zielfestlegung tber Eskalation bis zur Strukturentscheidung im Lieferantenportfolio.

Zielfestlegung und Eskalation

Realistische Zielwerte werden je nach Branche, Technologie und Reifegrad des Lieferanten gesetzt.
Bewahrt haben sich gestaffelte Eskalationsstufen: ab einer definierten Rate Informationsgesprach, bei
anhaltender Uberschreitung Verbesserungsvereinbarung mit verbindlichen MaRnahmen, anschlieRend
Vertragsstrafen, Reduced Sourcing oder Anmusterung eines Zweitleferanten. Statt Strafen allein hat
sich in vielen Unternehmen die Kombination aus Zielvorgabe und gemeinsamer Verbesserung als
tragfahiger erwiesen.

Integration in Beschaffungsstrategie und S&OP

Die Rate sollte in die Beschaffungsstrategie einflieBen: Lieferanten mit dauerhaft hoher Rate werden im
Portfolio neu bewertet, wahrend sichergestellte Lieferanten (A-Lieferanten) héhere Volumen und
frihzeitigere Einbindung erhalten, etwa bei Prototypenbeschaffung oder neuen Projekten. Im
S&OP-Cycle hilft die Kennzahl, Kapazitats- und Qualitatsrisiken gemeinsam mit Produktion und Vertrieb
zu bewerten — insbesondere bei kritischen Bauteilen mit langen Wiederbeschaffungszeiten.

Vertragliche Absicherung

Vertraglich lassen sich Reklamationsprozesse Uber Qualitatsvereinbarungen regeln: definierte
Reaktionszeiten, Kosteniibernahme fur Sortierung und Mehraufwand, Rickrufregelungen sowie
Mangelrechte. Bei hohen Vorfinanzierungsrisiken oder kritischen Auftragen kénnen Bank Guarantee
oder das Bestellobligo Einkauf als Absicherungsinstrumente ergénzen. Eine sorgfaltige Bonitatsprifung
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schutzt zudem davor, dass ein qualitativ schon angeschlagener Lieferant im Streitfall wirtschaftlich nicht
mehr haften kann. Rechtliche Details sind stets im Einzelfall zu prifen.

Risiken und Kontrollen

Wer die Reklamationsrate als Steuerungskennzahl nutzt, muss typische Verzerrungen kennen und
durch Kontrollmechanismen ausgleichen.

Typische Messfehler und Verzerrungen

Haufige Probleme: unklare Abgrenzung (Was ist eine Reklamation, was eine_INFO-Anfrage?),
unterschiedliche Bezugsbasen zwischen Standorten oder ein Nenner, der bei kleinen Volumen die Rate
statistisch Uberzeichnet. Auch Untererfassung ist realistisch: Werken, die Mangel schnell selbst
nacharbeiten, melden weniger Reklamationen — die wahre Fehlerlast bleibt unsichtbar, taucht aber in
den Fehlerkosten auf. Regelmafige Datenqualitatsprifungen und eine einheitliche Katalogdefinition von
Fehlerkategorien sind daher Pflicht.

Fehlsteuerung durch pauschale Zielvorgaben

Pauschale Ziele wie ,Rate unter 0,5 Prozent" konnen kontraproduktiv wirken, wenn sie Lieferanten zur
Unterdriickung von Meldungen motivieren. Besser sind Zielkombinationen aus Rate,
Wiederholfehleranteil und Bearbeitungsqualitat. Zudem sollte die Rate nie isoliert bewertet werden: Ein
Lieferant mit hoherer Rate, aber exzellentem 8D-Verhalten kann langfristig wertvoller sein als einer, der
Mangel kaschiert. Transparente Kommunikation der Auswertungslogik zu Lieferanten starkt die
Akzeptanz.

Kontrollmechanismen und Notfallvorsorge

Praktische Kontrollen: Stichprobenpriifungen im Wareneingang Uber die standardisierte Prifanweisung,
periodische Lieferantenaudits, Cross-Checks zwischen Reklamations- und Fehlerkostendaten. Fir
kritische Teile gehort ein Notfallplan zur Lieferabsicherung ins Risikomanagement, damit bei
Reklamationsbedingten Lieferstopps die Produktion nicht stillsteht. Agiles Einkaufen unterstitzt hier
durch schnelle alternative Beschaffungswege, wahrend Source-to-Contract-Prozesse die
Qualitatsanforderungen von Anfang an vertraglich verankern.

Aktuelle Entwicklungen: Digitalisierung und Pravention

Die Erfassung und Nutzung von Reklamationsdaten wandelt sich: Von der nachtraglichen
Dokumentation hin zu praventiver, datenbasierter Lieferantensteuerung.

Digitale Reklamationsprozesse

Digitale QM- und Beschaffungsplattformen ermdéglichen die strukturierte Erfassung von
Beanstandungen inklusive Fotos, Messdaten und Statusverfolgung. Lieferanten kdonnen 8D-Reports
direkt im System bearbeiten, was die Reaktionszeiten in der Praxis deutlich verklrzt. Automatisierte
Auswertungen — etwa Monatsraten je Lieferant und Artikel — machen Liefergespréche faktenbasiert.
Kl-gestiitzte Analysen helfen zunehmend, aus Fehlerbildern wiederkehrende Ursachenmuster zu
erkennen.

Von Reaktion zu Pravention

Der Trend geht zu Frihwarnindikatoren: Prozessfahigkeitsuntersuchungen, Erstmusterprifungen und
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risikobasierte Wareneingangsprufung (Skip-Lot) reduzieren die Zahl der Reklamationen, bevor sie
entstehen. Auch die Nachhaltigkeitsdimension wachst: Bei recyclingfahigkeitsbewertung relevanten
Materialien und circular-economy-Anforderungen kommen zusétzliche Beanstandungsgriinde hinzu, die
in die Rate und ihre Ursachenkategorien einflieen. Die Reklamationsrate wird damit zum integralen
Bestandteil eines umfassenden Lieferantenrisikomanagements.

Typische Kennzahlen

Reklamationsrate (Serienfertigung): typischerweise < 0,5 %
Branchenublicher Zielwert; bei kritischen Teilen deutlich strenger.

Reklamationsrate (kritische Bauteile): haufig < 100 ppm
Bei Sicherheits- oder Passungsteilen als Parts-per-million-Ziel definiert.

Anteil fristgerecht geschlossener 8D-Reports: > 90 %
Misst die Reaktionsqualitat der Lieferanten im Reklamationsprozess.

Wiederholfehleranteil: <10 %
Hoher Anteil zeigt unzureichende DauermfZnahmen an.

Fehlerkosten als Anteil am Einkaufsvolumen: typischerweise 1-3 %
Richtwert; hohe Werte signalisieren verborgenen Handlungsbedarf.

Praxisbeispiel

Ein mittelstandischer Maschinenbauer mit rund 40 strategischen Lieferanten stellte bei einem
Bauteilfamilie wiederholt Passungsprobleme in der Montage fest. Die Reklamationsrate dieses
Lieferanten lag mit deutlich Gber 2 Prozent weit Uber dem internen Zielwert von unter 0,5 Prozent. Der
Einkauf initilerte ein strukturiertes Verbesserungsprogramm und band die Kennzahl in die monatliche
Lieferantenbewertung ein.

« Einfihrung einer standardisierten Reklamationsmaske mit Chargenbezug, Fehlerkatalog und Foto in
der Einkaufsplattform.

* Verbindliche 8D-Vorgabe mit 48-Stunden-Reaktionszeit und Wirksamkeitspriifung nach drei
Serienlosen.

* Gemeinsame Ursachenanalyse am Fertigungsstandort des Lieferanten inklusive Anpassung der
Prifanweisung im Wareneingang.

« Anmusterung eines Zweitleferanten als Risikopuffer und schrittweise Volumenverlagerung bei
Nichtverbesserung.

Fazit

Die Reklamationsrate ist mehr als eine Qualitatsstatistik: Sie macht sichtbar, wo Lieferbeziehungen,
Spezifikationen und Prozesse Stabilitat verlieren. Entscheidend flir den Wert der Kennzahl sind eine
einheitliche Bezugsbasis, eine saubere Datenbasis und definierte Konsequenzen in der
Lieferantensteuerung. Kombiniert mit Fehlerkosten, Termintreue und Reaktionsqualitat entsteht ein
belastbares Bild der Lieferantenleistung. Unternehmen, die die Rate praventiv nutzen statt nur reaktiv zu
dokumentieren, senken nachweislich Fehlkosten und Ausfallrisiken. Im Zusammenspiel mit modernen
digitalen Werkzeugen wird sie zum Friihwarnsystem des Einkaufs.
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Haufige Fragen

Wie wird die Reklamationsrate berechnet?

Die gebrauchlichste Formel ist: Anzahl reklamierte Einheiten geteilt durch Anzahl gelieferte Einheiten,
multipliziert mit 100. Alternativ kann die Rate auf Bestellvorgdnge oder Lose bezogen werden.
Entscheidend ist, dass Zahler und Nenner dieselbe BezugsgréRe nutzen und die Abgrenzung
unternehmensweit einheitlich dokumentiert ist.

Welche Reklamationsrate ist akzeptabel?

Ein allgemein gultiger Wert existiert nicht. In der Serienfertigung liegen typische Zielwerte haufig im
einstelligen Promillebereich, bei kritischen Sicherheits- oder Passungsteilen auch deutlich darunter.
Sinnvoll sind Zielwerte je Produktgruppe und Lieferantenkategorie, abgeleitet aus dem
Branchenvergleich und der eigenen Fehlerkostensituation.

Was ist der Unterschied zwischen Reklamationsrate und Ausschussquote?

Die Reklamationsrate misst Beanstandungen beim Kunden, die Ausschussquote misst fehlerhafte Teile
in der eigenen Fertigung. Beide Kennzahlen ergénzen sich: Eine niedrige interne Ausschussquote mit
hoher Reklamationsrate deutet auf Spezifikations- oder Priifliicken hin, wahrend hohe interne Werte auf
Prozessprobleme in der Fertigung verweisen.

Welche Kosten verursachen Reklamationen im Einkauf?

Typische Kostenblocke sind Nacharbeit, Sortieraktionen, doppelte Fracht, Verwaltungsaufwand,
Ausfallkosten in der Fertigung sowie im Extremfall Reklamationen der eigenen Kunden. Praxisiblich ist
die Betrachtung der Fehlerkosten als Anteil am Einkaufsvolumen. Haufig liegen die vollstandigen
Fehlerkosten ein Vielfaches Uber dem ersten sichtbaren Aufwand.

Wie kann der Einkauf die Reklamationsrate senken?

Wirkungsvoll sind klare Bedarfsspezifikation, einheitliche Prifanweisungen, Erstmusterprifungen und
risikobasierte Wareneingangskontrollen. Erganzend haben sich gemeinsame 8D-Prozesse mit
Lieferanten, Qualitatsaudits und Eskalationsstufen in der Lieferantenbewertung bewahrt. Langfristig
tragt die Entwicklung verlasslicher A-Lieferanten mehr zur Senkung bei als reine Vertragsstrafen.

Welche Rolle spielt die Reklamationsrate in der Lieferantenbewertung?

Sie ist meist eine der gewichtigsten Komponenten des Qualitatsanteils in der Lieferantenbewertung,
haufig neben Termintreue und Preisentwicklung. Aus der Rate lassen sich Eskalationsstufen,
Volumenentscheidungen und Entwicklungsprioritaten ableiten. Wichtig ist die Kombination mit der
Bearbeitungsqualitéat, damit Meldeverhalten und Verbesserungsbereitschaft fair gewichtet werden.
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