AMPLIFA EINKAUFSLEXIKON

Servicelevel-Zielsetzung: Verbindliche
Leistungsstandards in Lieferbezienungen
definiern und steuern

Die Servicelevel-Zielsetzung ist die verbindliche Festlegung der Leistungsqualitét, die ein Lieferant
oder Dienstleister gegentiber dem Kunden erbringen muss. Sie bildet die messbare Grundlage fir
Lieferantenbewertung, Vertragssteuerung und Eskalationsprozesse in der industriellen
Beschaffung. Wer Servicelevel systematisch definiert, macht Lieferleistung planbar und schafft eine
objektive Basis fur Pramien, Vertragsstrafen und Lieferantenauswahl.

Das Wichtigste in Kurze

» Servicelevel-Ziele sind quantifizierbare Grof3en wie Liefertreue, Lieferzeit oder Reaktionszeit und
gehoren in Liefervertrage bzw. Rahmenabkommen.

* Typische Richtwerte in der Serie liegen bei einer Liefertreue von tber 98 Prozent; kritische A-Teile
werden haufig strenger bewertet als C-Teile.

» Ohne einvernehmliche Messmethodik und Datenbasis flhren Servicelevel-Vorgaben zu dauerhaften
Streitigkeiten.

+ Servicelevel wirken als Steuerungsinstrument fir Lieferantenbeziehungsmanagement und
Feinplanung Einkaufskapazitaten.

» Sanktionen wie Gutschriften und Bonus-Malus-Regelungen miissen verhédltnisméafig und vertraglich
sauber formuliert sein.

Definition: Servicelevel-Zielsetzung

Die Servicelevel-Zielsetzung beschreibt den Prozess, in dem Einkaufer und Lieferanten festlegen,
welche Leistungsqualitat in welcher Messbarkeit zu erbringen ist. Sie umfasst Kennzahlen, Zielwerte,
Messintervalle, Datenquellen und Konsequenzen bei Zielverfehlung. Damit unterscheidet sie sich von
einer allgemeinen Qualitatsvereinbarung: Nicht nur das Produkt, sondern die gesamte
Leistungsbeziehung wird messbhar gemacht.

Abgrenzung zu SLA und KPI

Der Service Level Agreement (SLA) ist das vertragliche Dokument, die Servicelevel-Zielsetzung dessen
inhaltlicher Kern. KPlIs sind die einzelnen MessgroRen, aus denen sich das Servicelevel
zusammensetzt. In der Praxis bedeutet das: Die Zielsetzung definiert, welche KPIs gelten, der SLA
fixiert sie rechtsverbindlich, das Controlling misst sie laufend.

Rechtlicher Rahmen

Servicelevel-Vereinbarungen sind zivilrechtliche Vertragsbestandteile und sollten auf ihre Wirksamkeit
im Einzelfall geprift werden, etwa bei Vertragsstrafen oder pauschalierten Gutschriften. Wichtig ist eine
klare Formulierung von Messmethodik, Datenherkunft und Ausschlussgriinden wie hoherer Gewalt.
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Unklare Formulierungen flhren erfahrungsgeman zu Streitigkeiten, die im Streitfall schwer beweisbar
sind.

Methoden und Vorgehen bei der Zielsetzung

Eine belastbare Servicelevel-Zielsetzung folgt einem strukturierten Ablauf: Ist-Analyse, Zielableitung,
Verhandlung und Verankerung im Vertrag. Der Einkaufer sollte dabei immer vom Bedarf der eigenen
Wertschopfung ausgehen, nicht von maximal erreichbaren Werten des Lieferantenmarkts.

Ist-Analyse und Zielableitung

Ausgangspunkt sind historische Liefer- und Qualitdtsdaten sowie eine Klassifizierung der Materialien,
haufig nach ABC-Kriterien. Fur A-Teile mit Produktionskritikalitdt werden strengere Ziele gesetzt als flr
standardisierte Teile mit hoher Verfligbarkeit am Markt. Die Ziele sollten herausfordernd, aber realistisch
erreichbar sein, sonst verlieren sie ihre Steuerungswirkung.

Verankerung im Vertrag

Servicelevel-Ziele gehdren in Rahmenabkommen, Hauptliefervertrage oder entsprechende
Garantievereinbarungen. Erganzend werden Messintervalle (typischerweise monatlich), Meldeprozesse
bei Abweichung und Eskalationsstufen definiert. Die Anbindung an elektronische Prozesse wie EDI
stellt sicher, dass Lieferschein- und Abrufdaten automatisiert und ohne manuelle Abstimmung
ausgewertet werden kdénnen.

Einbindung in Planungsprozesse

Servicelevel-Zielsetzungen wirken unmittelbar auf die Feinplanung Einkaufskapazitaten: Wer eine hohe
Liefertreue vereinbart, kann Sicherheitsbestande und Vorlaufzeiten reduzierten Planungsannahmen
anpassen. Umgekehrt erfordern niedrigere Servicelevel grof3ere Puffer in der Disposition. Auch
Sicherheitszuschlage bei GebindegréRen und Transportkonditionen, etwa bei Incoterms FOB oder
Incoterms CIF, sollten in der Zielbetrachtung mitgedacht werden.

Wichtige KPIs der Servicelevel-Zielsetzung

Die Wahl der Kennzahlen entscheidet Uber die Qualitat der gesamten Steuerung. Praxisbewahrt ist ein
schlanker Satz von vier bis sechs KPIs, die regelmaRig, automatisiert und einheitlich fiir alle Lieferanten
erhoben werden.

Liefertreue und Lieferzeit

Die Liefertreue (OTIF, On Time In Full) misst den Anteil der Lieferabrufe, die vollstandig, in der
vereinbarten Menge und zum vereinbarten Termin geliefert wurden. Die Einhaltung der Lieferzeit (OTD)
wird separat erhoben, da eine punktliche, aber unvollstandige Lieferung die Fertigung ebenso blockiert.
In der Serie sind Werte Uber 98 Prozent typischerweise ambitioniert, aber erreichbar.

Reaktions- und Prozesszeiten

Neben der physischen Lieferung zahlen auch Prozessleistungen: Reaktionszeit auf Anfragen,
Bestatigungszeit fir Lieferabrufe, Durchlaufzeit bei Anderungswiinschen und
Reklamationsbearbeitungszeit. Diese Kennzahlen sind besonders bei Dienstleistern und im 3PL-Umfeld
relevant, wo keine physische Wareneingangsperformance gemessen werden kann.
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Qualitats- und Flexibilitdtskennzahlen

Erganzend werden Ausschuss- und Reklamationsquoten, der Forecast-Fehler auf Abrufseite sowie die
Flexibilitat bei Mengen- und Terminanderungen erhoben. Letztere wird haufig als Anderungstoleranz
innerhalb definierter Fristen vereinbart, etwa +20 Prozent bei vier Wochen Vorlauf. Auch die
Lieferabruf-Treue des Kunden kann gespiegelt werden, um beidseitige Verpflichtungen zu
dokumentieren.

Risiken und Kontrollen in der Umsetzung

Servicelevel-Zielsetzungen scheitern in der Praxis selten an ambitionierten Werten, sondern an unklarer
Messung, fehlender Datenbasis und einseitiger Sanktionskultur. Wer sie einfiihrt, sollte die typischen
Fehlerquellen kennen.

Messprobleme und Datenqualitat

Haufigste Streitquelle sind abweichende Messgro3en: Zahlt der Termin der Bestellung, der bestétigte
Termin oder der Lieferabruf? Wird am Werkstor oder beim Ubergang gemessen, etwa bei Incoterms
CPT oder Incoterms FAS an definierten Ubergabepunkten? Die Zielsetzung muss jede Definition, jede
Datenquelle und jede Ausschlussregel schriftlich fixieren, idealerweise mit automatisierter Auswertung
Uber EDI-Schnittstellen.

Anreiz- und Sanktionsdesign

Bonus-Malus-Systeme sollten verhaltnismaRig sein: Ublich sind Gutschriften auf den Einkaufspreis bei
deutlicher Zielverfehlung und Boni bei dauerhafter Ubererfiillung. Achtung bei der rechtlichen
Zulassigkeit von Vertragsstrafen, die im Einzelfall geprift werden sollte. Wichtig ist auch die
Ruckwirkung auf andere Prozesse: Anrechnung von Vorféllen in der FMEA, Konsequenzen in der
Lieferantenbewertung und Eskalationen im Lieferantenbeziehungsmanagement.

Fehlsteuerungen vermeiden

Einseitig auf Liefertreue optimierte Lieferanten bestellen Uber, lagern beim Kunden ein oder priorisieren
nach Sanktionsdrohung statt nach Bedarf. Gegensteuer sind ausgewogene KPI-Sets, gemeinsame
Jahresgesprache und die Einbindung der Ziele in Lieferantenintegration und gemeinsame
Verbesserungsprojekte, etwa im Rahmen von Joint Development Manufacturing (JDM).

Aktuelle Entwicklungen und Ausblick

Servicelevel-Zielsetzungen werden zunehmend digital gesteuert und um Nachhaltigkeits- sowie
Resilienzkriterien erweitert. Einkaufer sollten ihre Zielkataloge regelmafig auf Aktualitat prifen.

Digitalisierung und Automatisierung

Lieferantenportale, EDI-Anbindung und moderne Analysewerkzeuge ermdglichen eine tagesaktuelle
Messung statt monatlicher Manual-Auswertung. Das senkt Streitpotenzial, weil beide Seiten auf
dieselben Daten zugreifen. Auch Beschaffungsplattformen mit strukturierten Bieterinformationen
erleichtern es, Servicelevel-Anforderungen bereits in der Ausschreibung verbindlich zu machen.

Nachhaltigkeit und Resilienz als Servicelevel

Immer haufiger werden auch ESG-Kennzahlen in Servicelevel-Vereinbarungen aufgenommen, etwa
CO2-Berichterstattung entlang der Lieferkette, orientiert an Rahmenwerken wie den GRI Standards,
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sowie Datenschutz- und Compliance-Zusagen. Resilienzkriterien wie Doppelquellenstrategie oder
dokumentierte Notfallplane erganzen die klassischen Leistungskennzahlen.

Dienstleister und Logistik

Bei Logistikdienstleistern und 3PL-Anbietern ist die Servicelevel-Zielsetzung langst Standard, etwa fir
Fleet-on-time-Raten, Kommissioniergenauigkeit oder Sperrzeiten. Diese Praxis Ubertragt sich
zunehmend auf klassische Zulieferbeziehungen, auch weil Fremdvergabeanalysen und
Lieferantenkonsolidierung héhere Anforderungen an die Messbarkeit jeder Beziehung stellen.

Typische Kennzahlen

Liefertreue (OTIF): > 98 %
typischer Zielwert fur kritische A-Teile in der Serie

Liefertreue (OTIF) B-/C-Teile: 90-95 %
Ubliche Stufung nach Materialkritikalitat

Termintreue (OTD): > 95 %
separat von Vollstandigkeit zu messen

Reklamationsquote: <1 %
Richtwert; branchenabhangig stark schwankend

Bestatigungszeit Lieferabruf: < 24-48 h
Ubliche ZielgroRRe bei elektronischem Abrufwesen

Praxisbeispiel

Ein mittelstandischer Maschinenbauer mit rund 400 aktiv belieferten Artikeln hatte trotz hoher
Bestellmengen wiederholt Fertigungsstopps durch spate oder unvollstandige Lieferungen. Die
Einkaufsabteilung fuhrte ein gestuftes Servicelevel-System ein: A-Teile erhielten ein OTIF-Ziel von 98
Prozent, B-Teile 95 Prozent, C-Teile 90 Prozent, jeweils gemessen am Lieferabrufstermin am Werkstor.
Die Auswertung erfolgte automatisiert tber EDI-Lieferscheindaten, gemeldet monatlich im
Lieferanten-Jahresgesprach. Innerhalb von zwolf Monaten stieg die Gesamtliefertreue in der Praxis
deutlich, ohne dass Sicherheitsbestande erhdéht werden mussten.

- Differenzierte OTIF-Ziele nach ABC-Klassifizierung statt eines Einheitswerts

* Automatisierte Messung tber EDI mit einvernehmlich dokumentierter Messmethodik
 Gutschriften bei dauerhafter Zielverfehlung, Boni bei Ubererfillung

» Quarterly Business Reviews zur gemeinsamen Ursachenanalyse statt reiner Sanktion

Fazit

Die Servicelevel-Zielsetzung verbindet Vertragsrecht, Kennzahlencontrolling und Lieferantenentwicklung
zu einem wirksamen Steuerungsinstrument. Entscheidend ist weniger die Hohe der Zielwerte als deren
Messbarkeit, Realismus und beidseitige Verbindlichkeit. Wer Messmethodik, Datenquellen und
Konsequenzen sauber definiert, vermeidet Streitigkeiten und schafft Transparenz auf Augenhgéhe. In
Kombination mit digitaler Datenerfassung wird das Servicelevel vom Kontrollinstrument zum
gemeinsamen Verbesserungshebel. Einkaufer sollten ihre Zielkataloge regelmé&Rig Uberprifen und an
neue Themen wie Nachhaltigkeit und Resilienz anpassen.
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Haufige Fragen

Was ist eine Servicelevel-Zielsetzung?

Die Servicelevel-Zielsetzung ist die verbindliche Festlegung messbarer Leistungsstandards, die ein
Lieferant erbringen muss, etwa Liefertreue, Lieferzeit oder Reaktionszeiten. Sie wird im Vertrag oder
Rahmenabkommen verankert und regelmafRig gemessen. Sie bildet die Grundlage fir
Lieferantenbewertung, Boni und Gutschriften.

Welche Servicelevel-Kennzahlen sind in der Beschaffung tblich?

Typisch sind OTIF (On Time In Full), OTD (On Time Delivery), Reklamationsquote, Reaktionszeit auf
Anfragen und Bestatigungszeit fur Lieferabrufe. Erganzend werden Flexibilitdtskennzahlen wie
Anderungstoleranzen verwendet. In der Serie gelten OTIF-Werte iiber 98 Prozent haufig als Ziel fiir
kritische A-Teile.

Wie hoch sollte die Liefertreue sein?

In der Serie sind Werte von 98 Prozent und mehr fiir A-Teile Ublich und erreichbar, fur B- und C-Teile
sind 95 beziehungsweise 90 Prozent haufig ausreichend. Der Zielwert sollte sich an der
Produktionskritikalitat und der Verfiigbarkeit am Markt orientieren. Zu ambitionierte Ziele ohne
Messbasis erzeugen Streit statt Verbesserung.

Worin unterscheiden sich SLA und Servicelevel-Zielsetzung?

Die Servicelevel-Zielsetzung ist der inhaltliche Prozess der Definition von Leistungszielen, das SLA
(Service Level Agreement) das vertragliche Dokument, das diese Ziele rechtsverbindlich fixiert. Die
KPIs sind die einzelnen Messgrol3en. Kurz: Zielsetzung definiert, SLA vertraglich bindet, Controlling
misst.

Wie werden Servicelevel-Ziele im Vertrag durchgesetzt?

Ublich sind gestaffelte Konsequenzen: Eskalationsgesprache, Gutschriften auf den Einkaufspreis,
Vertragsstrafen und letztlich Auslistung. Sanktionen missen verhaltnismaRig sein und vertraglich klar
formuliert werden; die rechtliche Zulassigkeit sollte im Einzelfall gepruft werden. Wichtiger als
Sanktionen ist in der Praxis die gemeinsame Ursachenanalyse bei Abweichungen.

Wer misst das Servicelevel, Kaufer oder Lieferant?

In der Praxis misst Uberwiegend der Kunde, da er die Warenannex- und Abrufdaten besitzt. Bewahrt ist
aber ein geteiltes Reporting, bei dem beide Seiten auf dieselbe, idealerweise automatisierte Datenbasis
zugreifen. Das reduziert Diskussionen tber abweichende Messergebnisse erheblich.
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