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Serie Wissensquiz, Teil 9: Kennzahl Reklamationsquote

,»Nichts ist so teuer wie ein billiges Gelumpe*

Qualitdt zahlt, wenn es um die
Kundenzufriedenheit und die
Effizienz der Prozesse geht. Ne-
ben Innovation und Leistung
miissen die Lieferanten die Ein-
haltung der Spezifikationen
und eine fehlerfreie Belieferung
sicherstellen.

Die Messung der Qualitdt im
Sinne der Fehlerfreiheit kann
direkt die Abweichungen in
den Spezifikationen der Pro-
dukte (z.B. ppm-Rate, Quali-
tatskennzahl) bzw. Mingel in
den betrachteten Prozessen
(z.B. Lieferqualitit) auswerten.
Haufig gestaltet sich allerdings
die indirekte Messung iiber die
Reklamationsquote einfacher,
da hierzu keine systematischen
Qualitdtsmethoden im Waren-
eingang erforderlich sind. So
kann ein breiteres Spektrum an
Fehlerursachen sowie an Arti-
keln in die Auswertung ein-

bezogen werden. Zur Berech-
nung der Reklamationsquote
wird die Anzahl der reklamier-
ten Lieferungen (mal 100)
durch die Anzahl aller Liefe-
rungen dividiert. Werden 5 von
40 Lieferungen reklamiert, be-
tragt die Reklamationsquote
12,5 %. Dabei sollte die Auswer-
tung in der Regel auf Positions-
ebene fiir die im Wareneingang
gebuchten Lieferungen erfol-
gen. Im Rahmen der Definition
der Kennzahl sollte geklart
werden, welche Reklamationen
bzw. welche Reklamations-
griinde bei der Berechnung be-
rlicksichtigt werden. Typische
Ursachen sind Mingel der Pro-
duktqualitdt, der Kennzeich-
nung bzw. der Verpackung, ei-
ne falsche Liefermenge oder ei-
ne falsche Ware. Terminproble-
me sollten eher nicht beriick-
sichtigt werden, da sie tiber die

Auswertung der Termintreue
separat gemessen werden.

Zur Verbesserung der Qualitat
solite die Reklamationsquote
nicht nur insgesamt, sondern
auch auf Warengruppen- und
auf Lieferantenebene aus-
gewertet werden. Damit kon-
nen Schwachstellen in der
Qualitit identifiziert und nach-
haltig gesteuert werden. Uber
Qualitédtsregelkreise, z.B. mit-
hilfe des bekannten 8D-Re-
ports, werden Qualitdtsproble-
me nicht nur im Einzelfall be-
seitigt, sondern auch grund-
sdtzlich gelost.

In diesem Sinne empfiehlt es
sich, auch iiber die Reklamati-
onsquote hinaus, vertiefte Aus-
wertungen vorzunehmen. Bei-
spielsweise bietet sich eine Ana-
lyse nach den Reklamations-
griinden oder nach der Schwere
der reklamierten Qualitdtspro-

Beste Wahl
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bleme an. Ebenso hat sich eine
monetdre Bewertung der Rekla-
mationen, d.h. die Berechnung
der Non-Conformance-Costs,
sehr bewéhrt.
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Verpackungsmanagement fiir die Industrie

Stichwort Optimierung im Einkauf: Wir bieten Ihnen erhebliche Optimierungsmaoglichkeiten fir die
gesamte Wertschdpfungskette eines Produktes. Wir optimieren Ihre Beschaffungsprozesse im Bereich
der Verpackungen und dem C-Teile-Management. Wir optimieren und liefern Verpackungen - abgestimmt
auf die kontinuierliche Produktverdnderung -, reduzieren Beschaffungskosten, die Teilevielfalt und die
Lieferantenanzahl, bringen Transparenz in die Beschaffungsvorgédnge, verkiirzen die Einkaufsprozesse,
optimieren den Lieferservice und sorgen fiir den Abbau von Lagerbestanden. Beschaffungsdienstleistung
aus einer Hand. Damit mehr Zeit fiir Ihr eigentliches Kerngeschaft - und wirtschaftlicher Erfolg.

Rufen Sie uns an oder schauen Sie einfach ins Internet: www.mense.de
Mense Dienstleistung GmbH | Im Ostfelde 25 | 59071 Hamm | Telefon: +49 (0) 23 88 - 3 07 450
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Alles ist drin!



