AMPLIFA EINKAUFSLEXIKON

Service Level Agreement (SLA): Verbindliche
Leistungsvereinbarungen mit Lieferanten

Ein Service Level Agreement (SLA) ist eine vertragliche Vereinbarung, in der Anbieter und Kunde
konkrete Leistungsmerkmale, messbare Kennzahlen und Zustandigkeiten festlegen. Im
industriellen Einkauf sichern SLAs Liefer- und Servicequalitdten ab und schaffen eine objektive
Grundlage fur Bewertung und Eskalation. Der Artikel erklart Aufbau, KPIs, typische Stolperfallen
und den praxisnahen Einsatz im Lieferantenmanagement.

Das Wichtigste in Kurze

« Ein SLA definiert messbare Leistungsstande (Service Levels), Verantwortlichkeiten und Sanktionen
zwischen Kunde und Lieferanten.

» Typische Kennzahlen sind Liefertreue, Reaktionszeiten, Verflgbarkeit oder Qualitat von
Serviceleistungen.

« SLAs wirken nur, wenn sie regelmaRig gemessen, berichtet und aktiv im Lieferantengesprach
thematisiert werden.

* Im Einkauf erganzen SLAs den Rahmenvertrag und verbinden ihn mit operativer
Performance-Messung.

* Sanktions- und Bonusmechaniken sollten realistisch und rechtlich prifbar formuliert sein.

« SLAs sind ein zentrales Instrument der Contract Compliance und des
Lieferantenentwicklungsprozesses.

Definition: Service Level Agreement

Ein Service Level Agreement (SLA) ist eine schriftliche Vereinbarung Gber die Qualitat und Verfligbarkeit
einer Leistung, die durch definierte Kennzahlen tberprifbar gemacht wird. Es regelt, welcher Partner
welche Leistung in welcher Qualitat und innerhalb welcher Fristen erbringt.

Abgrenzung zu Rahmenvertrag und Spezifikation

Der Rahmenvertrag regelt kaufmannische Grundlagen wie Preise, Laufzeiten und Haftung, wahrend der
Anforderungskatalog die technische Spezifikation beschreibt. Das SLA sitzt dazwischen: Es tUibersetzt
die vereinbarten Rahmenbedingungen in messbare, laufend Uberpriifbare Leistungsversprechen. Damit
bildet es die operative Brucke zwischen Vertrag und Tagesgeschéft in der Beschaffungslogistik.

Einsatzfelder im industriellen Einkauf

SLAs kommen klassisch bei Logistikdienstleistern, Wartungs- und Instandhaltungsdienstleistern,
IT-Providern sowie bei Lieferanten kritischer Serienteile zum Einsatz. Auch bei
Global-Sourcing-Beziehungen mit langen Lieferketten stabilisieren SLAs die Erwartungshaltung. In der
Praxis werden sie haufig als Anlage zum Liefervertrag oder als eigenstandige Vereinbarung mit
Bezugsrahmenvertrag geschlossen.
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Aufbau und Methoden des Vorgehens

Ein praxistaugliches SLA folgt einem klaren Aufbau: Leistungsumfang, Messgré3en, Messverfahren,
Berichtswesen, Eskalationswege und Konsequenzen. Nur wenn alle Elemente vorhanden sind, ist die
Vereinbarung im Streitfall belastbar und im Alltag handhabbar.

Leistungsumfang und Verantwortungsmatrix definieren

Zunachst werden die abzudeckenden Leistungen prazise beschrieben — etwa ,Liefertreue fiir A-Teile
auf Positionsebene” oder ,Reaktionszeit bei Stérungsmeldung”. Eine Verantwortungsmatrix (z. B. nach
RACI-Logik) legt fest, wer misst, wer berichtet und wer entscheidet. Vage Formulierungen wie
.angemessene Qualitat* sind zu vermeiden, da sie im Streitfall kaum durchsetzbar sind.

Kennzahlen, Messung und Berichtstakt

Jede Kennzahl braucht eine eindeutige Berechnungsformel, eine Datenquelle und einen Messzyklus —
typischerweise monatlich oder quartalsweise. Wichtig ist die Vereinbarung, welche Datenbasis
malf3geblich ist (Lieferantensystem, ERP des Einkaufers oder gemeinsames Reporting). Gangige
Berichtsinstrumente sind Scorecards, die in regelméRigen Lieferantenbewertungen einflie3en.

Eskalation, Sanktionen und Anreize

SLAs definieren gestufte Reaktionen: vom sachlichen Hinweis Uber verpflichtende MalRnahmenplane
bis zu Konventionalstrafen oder Sonderkiindigungsrechten. Ebenso moglich sind Bonusmechaniken bei
dauerhafter Ubererfiillung. Freigabegrenzen Einkauf und Verhandlungsmanagement sollten vorab
klaren, welche Eskalationsstufen welche Entscheidungsbefugnisse auslésen, damit im Ernstfall keine
Zeit verloren geht.

Wichtige KPIs in Service Level Agreements

Die Wahl der Kennzahlen entscheidet Uber den praktischen Wert eines SLA. Sie miissen messbar, vom
Lieferanten beeinflussbar und fiir den Einkaufer geschaftskritisch sein.

Lieferperformance und Logistik-Kennzahlen

Die Liefertreue (On-Time Delivery, OTD) ist der haufigste SLA-Indikator; sie wird typischerweise auf
Positionsebene und mit Toleranzfenstern gemessen. Erganzend kommen Lieferzuverlassigkeit,
Bestandsreichweiten und Reaktionszeiten bei Explosionen von Bedarfsmeldungen hinzu. Eng verzahnt
mit Forecast Accuracy: Je besser Prognosen, desto fairer lasst sich Lieferperformance bewerten —
grof3e Forecast-Fehler sollten nicht dem Lieferanten angelastet werden.

Qualitat und Serviceprozesse

Bei Fertigteilen sind Ausschuss- und Reklamationsquoten (PPM) Ublich, haufig flankiert durch
Verpflichtungen zur First Article Inspection (FAI) bei Anderungen. Bei Dienstleistungen stehen
Reaktions- und Wiederherstellungszeiten, First-Fix-Raten oder Verfigbarkeitsgrade im Vordergrund. Alle
Qualitatskennzahlen sollten mit definierten Melde- und Bemangelungsprozessen verknlpft sein.

Kaufmannische und prozessuale Kennzahlen

Auch Prozessqualitat lasst sich vereinbaren: Rechnungsfehlerquoten, Einhaltung von Verpackungs- und
Etikettierungsvorgaben, Dokumentationspflichten oder Termintreue bei Anderungsmeldungen. Diese
,weichen“ SLAs senken in der Praxis oft mehr Prozesskosten als reine Lieferkennzahlen, da sie
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Schnittstellenreibung zwischen den Unternehmen reduzieren.

Risiken, Kontrollen und rechtliche Einordnung

SLAs entfalten Wirkung nur, wenn sie gelebt werden. Typische Risiken sind unrealistische Zielwerte,
fehlende Datenqualitat und Sanktionen, die niemand konsequent durchsetzt.

Typische Fehler bei der Ausgestaltung

H&aufig werden zu viele Kennzahlen vereinbart, sodass das Reporting erstickt, oder Ziele ohne
Rollenabstimmung mit der Lieferantenentwicklung gesetzt. Problematisch sind auch Kennzahlen, die
den Lieferanten fur Einflisse haftbar machen, die er nicht steuern kann — etwa fehlerhafte Abrufmengen
oder kurzfristige Bedarfsdnderungen des Kunden. Ein ausbalanciertes SLA verteilt Risiken dort, wo die
Steuerung liegt.

Kontrollen und Governance

Bewahrt ist ein fester Reporting-Rhythmus mit gemeinsamem Performance-Review, etwa im Rahmen
regelmafiger Lieferantengesprache oder Audits. Contract Compliance pruft, ob vereinbarte Service
Levels tatsachlich eingehalten und Sanktionen angewendet werden. Eskalationswege missen benannte
Ansprechpartner auf beiden Seiten enthalten, damit Verstd3e nicht in der Organisation versanden.

Rechtliche Hinweise

Die zivilrechtliche Wirksamkeit von Sanktionsklauseln, Vertragsstrafen und Gewéhrleistungsabreden
hangt von Formulierung und Rechtsordnung ab und sollte juristisch im Einzelfall gepruft werden. Auch
exportrechtliche Themen wie die Exportkontrolle oder der AEO Status eines Logistikpartners kénnen
Uber SLA-Nebenpflichten abgebildet werden. Der Artikel ersetzt keine Rechtsberatung.

SLA im Einkaufsprozess: Verankerung und Hebel

SLAs entfalten den grof3ten Nutzen, wenn sie friih im Beschaffungsprozess gedacht und strategisch mit
anderen Einkaufsinstrumenten verzahnt werden.

Vergabe und Verhandlung

Bereits in der Ausschreibung sollten geforderte Service Levels und deren Bewertung im
Vergabeentscheid definiert werden — nicht erst nachtragliche im Vertrag. Im Verhandlungsmanagement
hilft die Trennung zwischen Preis, Menge und Servicequalitat: Ein Lieferant, der héhere SLA-Zusagen
macht, kann daflr faire Konditionen erhalten. Ein Category Playbook halt solche Muster fiir
wiederkehrende Vergaben fest.

Lieferantenentwicklung und Portfolio-Steuerung

SLA-Daten flieRBen in die Lieferantenbewertung ein und steuern, welche Lieferanten entwickelt, gehalten
oder ersetzt werden. Bei strategischen Partnern ersetzt der gemeinsame Verbesserungsdialog teils
harte Sanktionen; bei Commodity-Lieferanten greifen eher automatisierte Abmahnungen. Wer
Biindelungshebel nutzt und Volumina bundelt, kann zugleich anspruchsvollere SLAs verhandeln.

Digitalisierung und operative Steuerung

Moderne ERP- und Lieferportale erfassen SLA-Kennzahlen weitgehend automatisch;
Guided-Buying-Regeln kénnen kritische Kategorien gezielt auf SLA-geprifte Lieferanten lenken. Die
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Kompetenzmatrix Einkauf hilft, die Fahigkeit zum SLA-Management im Team systematisch aufzubauen.
Wichtig bleibt: Automatisierung ersetzt nicht die gemeinsame Interpretation der Zahlen im Dialog.

Aktuelle Entwicklungen bei Service Level Agreements

SLAs werden anspruchsvoller: Lieferkettenresilienz, Nachhaltigkeit und Datenbasiertes Reporting
verandern Inhalt und Steuerung der Vereinbarungen.

Resilienz und Lieferkettensicherheit

Seit den Lieferkettenstdérungen der letzten Jahre verlangen Einkaufer zunehmend SLAs zu Flexibilitat:
kurzfristige Mengenanderungen, Sicherheitsbestande, Ausweichkapazitaten und Informationspflichten
bei Storungen. Freeze Fence-Vereinbarungen legen fest, innerhalb welcher Zeitrdume Abrufe &nderbar
sind — ein praxisbewahrtes Mittel gegen Planungschaos auf beiden Seiten.

Nachhaltigkeit und Compliance in SLAs

Neben klassischen Service Levels riicken Compliance-Themen in die Vereinbarungen, etwa
Lieferkettensorgfaltspflichten, Herkunftsnachweis Konfliktmineralien oder CO2-Reporting auf
Produktebene. Auch korrekte HS Classification fur den Zoll kann als SLA-Pflicht vereinbart werden, da
Fehler hier teure Nachzahlungen auslésen. Solche Klauseln sind sorgfaltig auf ihre Prifungskonformitat
hin zu gestalten.

Typische Kennzahlen

On-Time Delivery (Liefertreue): typischerweise > 98 %
auf Positionsebene mit definiertem Toleranzfenster gemessen

Reklamationsquote (PPM): haufig < 500 PPM
branchenabhéngig; bei kritischen Teilen deutlich strengere Ziele Gblich

Reaktionszeit auf Storungsmeldungen: typischerweise 4-24 Stunden
je nach Kritikalitat der Leistung und Vereinbarung

Verfugbarkeitsgrad (bei Dienstleistungen): typischerweise > 99 %
klassisch bei IT- und Servicedienstleistungen; oft in Stufen vereinbart

Praxisbeispiel

Ein mittelstandischer Maschinenbauer bezog Stahlbaugruppen von einem Zulieferer, dessen Liefertreue
stark schwankte und wiederholt zu Produktionsunterbrechungen fuhrte. Das Einkaufsteam vereinbarte
ein SLA mit drei Kernkennzahlen, monatlicher Scorecard und gestufter Eskalation.

 Liefertreue-Ziel von typischerweise mindestens 98 Prozent auf Positionsebene mit definiertem
Toleranzfenster von zwei Werktagen

* PPM-Ziel fur Reklamationsquote und Pflicht zur First Article Inspection (FAI) bei jedem
Konstruktionséanderungslauf

» Reaktionszeit von maximal 24 Stunden auf Bedarfsdnderungen innerhalb des vereinbarten
Freeze-Fence-Fensters

* Quartalsweises Performance-Review mit verpflichtendem MaRhahmenplan ab zwei
aufeinanderfolgenden Zielverletzungen
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Fazit

Service Level Agreements Ubersetzen vertragliche Absichten in messbare operative Realitat. Sie wirken
nur, wenn Kennzahlen prazise definiert, Datenquellen verbindlich geregelt und Ergebnisse regelméalig
in Lieferantengesprachen thematisiert werden. Fir Einkaufer sind SLAs ein zentrales
Steuerungsinstrument zwischen Rahmenvertrag, Lieferantenbewertung und Eskalation. Wer SLAs friih
in Ausschreibung und Verhandlungsmanagement integriert, erreicht bessere Vergabeentscheidungen
und stabilere Lieferketten. Entscheidend ist die Balance: realistische Ziele, faire Risikoverteilung und
konsequente, aber partnerschaftliche Durchsetzung.

Haufige Fragen

Was ist ein Service Level Agreement einfach erklart?

Ein Service Level Agreement ist eine schriftliche Vereinbarung, in der Anbieter und Kunde festlegen,
welche Leistung in welcher Qualitat und innerhalb welcher Fristen erbracht wird. Die vereinbarten
Service Levels werden Uber definierte Kennzahlen wie Liefertreue oder Reaktionszeit regelmalRig
gemessen. Bei VerstoRen greifen vereinbarte Eskalations- und Sanktionsmechanismen.

Welche Kennzahlen stehen typischerweise in einem SLA?

Haufig sind Liefertreue (On-Time Delivery), Reaktions- und Wiederherstellungszeiten,
Verflgbarkeitsgrade, Qualitatskennzahlen wie PPM sowie Prozesskennzahlen wie Rechnungs- und
Dokumentationsfehler. Wichtig ist, dass jede Kennzahl eine klare Berechnungsformel, eine vereinbarte
Datenquelle und einen Messzyklus hat. Zielwerte sollten realistisch und vom Lieferanten beeinflussbar
sein.

Ist ein SLA rechtlich bindend?

Ein SLA ist ein Vertragselement und kann rechtlich bindend sein, etwa Uber Nebenpflichten,
Vertragsstrafen oder Kiindigungsrechte. Die Durchsetzbarkeit einzelner Klauseln, inshesondere von
Sanktionen, hangt von der Formulierung und der jeweiligen Rechtsordnung ab und sollte im Einzelfall
juristisch geprift werden. Erganzend empfehlen sich klare Dokumentation der Messergebnisse.

Was ist der Unterschied zwischen SLA und Rahmenvertrag?

Der Rahmenvertrag regelt kaufmannische Grundlagen wie Preise, Laufzeiten, Mengen und Haftung.
Das SLA definiert dagegen die operative Leistungsqualitat in messbaren Kennzahlen und legt
Eskalationswege fest. In der Praxis wird das SLA haufig als Anlage zum Rahmenvertrag geschlossen
und laufend tberpraft.

Wie fuhrt man ein SLA im Einkauf erfolgreich ein?

Erfolgreich ist der Weg tber wenige, geschéftskritische Kennzahlen, eine abgestimmte Datenbasis und
einen festen Review-Rhythmus mit dem Lieferanten. Eskalationsstufen und Zustandigkeiten sollten
vorab benannt sein. Sinnvoll ist zudem, die geforderten Service Levels bereits in der Ausschreibung und
im Vergabeentscheid zu verankern statt sie nachtraglich zu vereinbaren.

Was passiert bei einem SLA-Versto3?

Gute SLAs sehen gestufte Konsequenzen vor: vom dokumentierten Hinweis tiber einen verpflichtenden
Mafnahmenplan bis zu Vertragsstrafen oder Sonderkiindigungsrechten. Entscheidend ist, dass die
Messergebnisse belastbar dokumentiert und die Konsequenzen tatséchlich angewendet werden. Sonst
verliert die Vereinbarung schnell ihre abschreckende und steuernde Wirkung.
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