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AMPLIFA EINKAUFSLEXIKON

Retourenprozess: Rücksendungen im
B2B-Einkauf systematisch steuern
Der Retourenprozess bezeichnet das strukturierte Verfahren zur Bearbeitung von Rücksendungen,

Rücklieferungen und Reklamationen zwischen Kunde und Lieferant. In industriellen Lieferketten

umfasst er alle Schritte von der Beantragung der Rücksendung über die Prüfung der Ware bis zur

Gutschrift oder Ersatzlieferung. Ein klar geregeltes Verfahren senkt Kosten, verkürzt

Durchlaufzeiten und sichert die Qualität der Lieferantenbewertung ab.

Das Wichtigste in Kürze
• Der Retourenprozess deckt die gesamte Rücksendekette ab: Antragsstellung, Prüfung, Transport,

Wareneingangskontrolle und Gutschrift.

• Typische Retourengründe sind fehlerhafte oder beschädigte Ware, Überlieferungen, falsch

konfektionierte Bestellungen und Lieferverzug mit Fertigungsfolgen.

• In der Praxis werden für die Bearbeitung häufig Durchlaufzeiten von wenigen Tagen bis zu zwei

Wochen angestrebt, je nach Komplexität und Vereinbarung.

• Retourenbelastungen fließen in die Lieferantenbewertung ein und beeinflussen künftige

Sourcing-Entscheidungen.

• Digitale Retourenportale und ERP-integrierte Prozesse reduzieren manuelle Fehler und verbessern

die Nachvollziehbarkeit.

• Rücklieferungen an den Lieferanten, innerbetriebliche Rückrufe und Kundenretouren aus dem

Vertrieb erfordern klar getrennte Teilprozesse.

Definition: Retourenprozess
Der Retourenprozess ist das definierte Verfahren zur Rücknahme, Prüfung und Abwicklung von Waren,

die ein Kunde an den Lieferanten zurücksendet oder zurückgeliefert bekommt. Er bildet im Einkaufs-

und Logistikalltag die Gegenseite des normalen Bestell- und Wareneingangsflusses und ist sowohl

operativ als auch vertraglich zu verankern.

Abgrenzung zu anderen Rückführungen

Im industriellen Umfeld sind mehrere Rückläufer-Typen zu unterscheiden. Die Rücklieferung an den

Lieferanten betrifft gekaufte Materialien mit Qualitätsmängeln oder Überschüssen. Kundenretouren aus

dem Vertrieb folgen meist eigenen Regeln, etwa beim Umtauschrecht. Zusätzlich existieren

innerbetriebliche Rückrufe, bei denen Material aus der Fertigung oder dem Lager zurückgezogen wird,

ohne dass ein externer Transport stattfindet.

Rechtliche und vertragliche Basis

Grundlage sind Allgemeine Geschäftsbedingungen, Rahmenverträge und einzelne Kaufverträge. Dort

werden Rücknahmebedingungen, Fristen, Zuständigkeiten und Kostenverteilung geregelt. Die

Belastungsanzeige an den Lieferanten ist in der Praxis das zentrale Dokument, um Mängelansprüche



Amplifa Marketplace · Einkaufslexikon amplifa-marketplace.com/lexikon/retourenprozess

zu dokumentieren und Rückbelastungen zu begründen. Ob Gewährleistung, Garantie oder Kulanz

greift, ist im Einzelfall zu prüfen und sollte vorab vertraglich präzisiert werden.

Ablauf und Methoden des Retourenprozesses
Ein funktionsfähiger Retourenprozess folgt standardisierten Schritten mit klarer

Verantwortungszuordnung. Je früher Störungen erkannt und Rücksendungen beantragt werden, desto

geringer sind die Folgekosten für Fertigung und Lieferantennetzwerk.

Schrittfolge vom Mangel zur Gutschrift

Typisch ist eine sechsphasige Abwicklung: Erst wird der Mangel dokumentiert, dann eine

Retourenautorisierung mit Rücksendeschein erstellt. Nach Versand und Wareneingang beim Lieferanten

folgt die gemeinsame Prüfung der Reklamation. Abschließend erfolgt Gutschrift, Ersatzlieferung oder

Instandsetzung. Die Bestellauslösung für Ersatzmaterial kann parallel laufen, um die Versorgung der

Fertigung nicht zu gefährden.

Klassifizierung der Retourengründe

Retouren werden sinnvollerweise nach Ursachen kategorisiert: Qualitätsmängel, Transportschäden,

Über- oder Fehllieferungen, falsche Bestellangaben und kommerzielle Gründe wie Überbestände. Eine

strukturierte Klassifikation ermöglicht später die ABC/XYZ-Klassifizierungszyklus-Analyse kritischer

Artikel und die gezielte Ansprache problematischer Lieferanten. Häufig zeigt sich, dass wenige

Artikelgruppen den Großteil des Retourenaufwands verursachen.

Vereinbarungen im Lieferantenmanagement

Retourenregeln gehören in Lieferantenverträge und werden im Rahmen der Supplier Segmentation

Matrix je nach strategischer Bedeutung des Lieferanten unterschiedlich detailliert vereinbart. Bei

strategischen Partnern bieten sich jährliche Abstimmungen zum Retourenaufkommen an, ergänzt durch

einen Lieferantenbesuch bei auffälligen Qualitätsmustern.

Wichtige KPIs im Retourenprozess
Ohne belastbare Kennzahlen bleibt der Retourenprozess ein Kostenpunkt ohne

Erkenntniswert.Gemessene Werte dienen der Steuerung des Lieferantenrisiko und der Optimierung

interner Abläufe.

Prozess- und Qualitätskennzahlen

Zentrale Messgrößen sind die Durchlaufzeit von Reklamationsmeldung bis Gutschrift, die

Retourenquote gemessen an den Bestellmengen und die Erstbearbeitungsquote. Die Verweildauer

offener Belastungsanzeigen in der Praxis oft ein guter Indikator für die Prozessreife des Lieferanten.

Auch der Anteil unberechtigter Retouren sollte erfasst werden.

Kostenbetrachtung

Neben direkten Rücksendekosten für Transport und Prüfung fallen indirekte Kosten an: Stillstände in der

Fertigung, Mehrarbeit in der Disposition und Kapitalbindung durch Ersatzbeschaffung. Eine Betrachtung

der Gesamtbetriebskosten über den Produktlebenszyklus macht sichtbar, wie stark Retouren das

Beschaffungsergebnis eines Artikels mindern.
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Risiken und Kontrollen im Retourenprozess
Retouren bergen operative und finanzielle Risiken, die durch klare Kontrollen begrenzbar sind. Werden

Rücksendungen nicht konsequent dokumentiert, ent gehen Ansprüche und die Datenbasis für

Lieferantengespräche verliert an Substanz.

Typische Schwachstellen

Häufig fehlen einheitliche Rücksendescheine, was zu Fehlzustellungen und langen Suchzeiten führt.

Undokumentierte mündliche Abmachungen mit Lieferanten erschweren spätere Gutschriften. Bei

qualitätskritischen Teilen ist unklare Beweislage hinsichtlich Transportschaden oder Herstellungsfehler

ein wiederkehrendes Problem; hier helfen vereinbarte Prüfprotokolle und ggf. coinvolvierte

Schadensanalyse.

Kontrollmechanismen

Wirksame Kontrollen umfassen eine-Augen-Prüfung bei Gutschriften, regelmäßige Abstimmung offener

Retouren mit dem Lieferanten und die Verknüpfung von Retourendaten mit dem Lieferantenrisiko-Score.

Bei kritischen Artikeln mit geringer Sicherheitskapazität sollte parallel ein kurzfristiger

Ersatzbeschaffungspfad definiert sein. Bei nachhaltigen Vertragsverstößen kommt als ultima ratio auch

eine Termination for Cause in Betracht.

Lieferunterbrechungen und höhere Gewalt

Nicht jede Rücksendung hat mangelfeste Ursachen. Bei Force Majeure-Fällen wie Naturkatastrophen

oder Lieferblockaden greift abweichende Verantwortlichkeit; Kulanz und vertragliche Stornoregelungen

sind hier separat zu prüfen. Ebenso verlangt die Rückabwicklung bei Dual Use Goods erhöhte Sorgfalt,

da Exportkontrollvorschriften die Rücksendung ins Ausland einschränken können.

Aktuelle Entwicklungen und Digitalisierung
Retourenprozesse werden zunehmend digital abgebildet und mit den übrigen Beschaffungs- und

Qualitätsprozessen verzahnt. Insbesondere bei hohen Stückzahlen und komplexen

Lieferantenstrukturen lohnt sich die Automatisierung.

Digitale Retourensysteme und Datenqualität

ERP-gekoppelte Retourenmodule erzeugen Rücksendescheine, verfolgen Sendungen und buchen

Gutschriften automatisiert. Eine saubere Dublettenerkennung bei Reklamationsdatensätzen und die

Pflege eines Golden Record für Artikelstammdaten verhindern Mehrfacherfassungen und

Fehlzuordnungen. So entstehen belastbare Auswertungen ohne manuellen Abstimmungsaufwand.

Integration in Planungs- und Qualitätsprozesse

Retourendaten fließen zunehmend in S&OE-Kreisläufe ein, da kurzfristige Versorgungslücken durch

Retouren explizit im operativen Planungshorizont adressiert werden. In der Qualitätsabsicherung

unterstützen statistische Verfahren wie SPC bei der Früherkennung von Chargenproblemen, die später

zu Serienreklamationen führen.

Kreislaufwirtschaft und Nachhaltigkeit

Retouren gewinnen durch Nachhaltigkeitsanforderungen an Bedeutung: Rückführungen in den

Produktionskreislauf, Aufarbeitung und Verwertung werden im Rahmen des
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Produktlebenszyklusmanagements planbar. Einkäufer prüfen zunehmend vertraglich, ob

Rücknahmepflichten und Verwertungsquoten vereinbart werden.

Typische Kennzahlen
Retourenquote: < 1 %
Anteil der Retouren an Bestellmengen; je nach Branche typischerweise zwischen 0,5 % und 3 %

Durchlaufzeit Retoure: 5–10 Arbeitstage
Von Reklamationsmeldung bis Gutschrift; komplexe Fälle dauern deutlich länger

Gutschriftquote: > 95 %
Anteil zeitnah und vollständig regulierter Retouren

Erstbearbeitungsquote: > 90 %
Anteil der Retouren, die ohne Rückfragen beim ersten Bearbeitungsvorgang abgeschlossen werden

Praxisbeispiel
Ein mittelständischer Maschinenbauer mit rund 250 aktiv belieferten Artikeln verzeichnete wiederholt

Rücksendungen fehlerhaft gefertigter Drehteile. Fertigungsstillstände und langwierige

Gutschriftklärungen belasteten den Einkauf. Durch einen überarbeiteten Retourenprozess mit

verbindlicher Mängeldokumentation, standardisiertem Rücksendeschein und quartalsweiser

Retourenbilanz im Lieferantengespräch reduzierte sich der Aufwand spürbar. Ein Wechsel zweier

kritischer Zulieferer folgte auf Basis objektiver Kennzahlen.

• Einführung eines digitalen Retourenformulars mit Pflichtfeldern für Chargennummer, Mängelbild und

Belastungsanzeige

• Vereinbarung einer 48-Stunden-Reaktionssfrist für Erstbewertung mit strategischen Lieferanten

• Automatische Verknüpfung von Retourendaten mit der Lieferantenbewertung und dem

Lieferantenrisiko-Score

• Halbjährliche Auswertung der Retourenquote je Artikelgruppe zur Identifikation struktureller

Ursachen

Fazit
Der Retourenprozess ist mehr als eine lästige administrative Notwendigkeit: Er liefert belastbare Daten

über Lieferantenqualität, Prozessstabilität und Kostenstrukturein Unternehmen. Wer Rücksendungen

strukturiert abwickelt, messbar macht und in Lieferantengespräche einspeist, reduziert Durchlaufzeiten

und Folgekosten spürbar. Digitale Werkzeuge und eindeutige vertragliche Regelungen bilden dafür die

Basis. Der Aufwand für die Prozessgestaltung amortisiert sich in der Praxis häufig bereits durch

vermiedene Stillstände und schnellere Gutschriften.

Häufige Fragen

Was ist ein Retourenprozess im Einkauf?

Ein Retourenprozess ist das strukturierte Verfahren zur Rücknahme von Waren vom Kunden bzw. zur

Rücklieferung an den Lieferanten. Er umfasst Reklamationsmeldung, Prüfung, Transport,

Wareneingangskontrolle und abschließende Gutschrift. Ziel ist eine schnelle, nachvollziehbare und

rechtssichere Abwicklung.
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Welche Schritte gehören zu einem Retourenprozess?

Typisch sind sechs Schritte: Mängeldokumentation, Retourenautorisierung mit Rücksendeschein,

Versand, Wareneingang beim Lieferanten, gemeinsame Schadensprüfung und abschließende

Regulierung durch Gutschrift, Ersatzlieferung oder Instandsetzung. Parallel läuft häufig die Bestellung

von Ersatzmaterial.

Wer trägt die Kosten einer Rücksendung?

Das hängt vom Rücksendegrund und den vertraglichen Vereinbarungen ab. Bei nachweisbaren

Qualitätsmängeln oder Fehllieferungen trägt in der Regel der Lieferant die Kosten, bei Irrtümern des

Kunden häufig dieser. Die Regelung sollte in AGB und Rahmenverträgen klar festgelegt werden.

Was ist eine Belastungsanzeige bei Retouren?

Eine Belastungsanzeige ist ein formales Dokument, mit dem der Kunde dem Lieferanten einen Mangel

sowie den damit verbundenen Aufwand oder Wertverlust in Rechnung stellt. Sie begründet die

Rückbelastung und dient als Nachweis für Gewährleistungsansprüche. Eine saubere Dokumentation

erhöht die Erfolgsquote bei Gutschriften erheblich.

Wie lange dauert ein Retourenprozess in der Industrie?

In der Praxis dauert die Abwicklung typischerweise einige Tage bis zwei Wochen, abhängig von

Komplexität, Prüfaufwand und Vertragsgestaltung. Bei qualitätskritischen Teilen mit Schadensanalyse

können mehrere Wochen anfallen. Vorab vereinbarte Reaktionsfristen und digitale Systeme verkürzen

die Durchlaufzeit deutlich.

Wie reduziert man Retouren im Einkauf?

Wirksam sind klare Spezifikationen und Zeichnungen, einheitliche Rücksende- und Prüfsysteme,

regelmäßige Retourenbilanzgespräche mit Lieferanten und die Verknüpfung von Retourendaten mit der

Lieferantenbewertung. Zusätzlich helfen statistische Qualitätsverfahren wie SPC, Chargenprobleme

frühzeitig zu erkennen, bevor sie zu Massenreklamationen führen.


