
,,Nichts ist so teuer wie ein bil l iges Gelumpe"
Qr-1alitäi zählt, ü'enn es um die
Kundenzufriedenheit und die
Effizienz del Prozesse geht. Ne
Lren Innovation und Leistung
müssen die Lieferanten die Ein-
haltung der Spezifikationen
rind eine fehlerfreie Belieferung
sicherstellen.
Die Messung der Qualität im
Sinne der Fehlertreiheit kann
direki die Abn eichungen in
elen Spezifikationen der Pro-
.lukte (2.8. pprn-Rate, Quali-
tätskennzahl) bzw. Mängel in
clen betrachteten Prozessen
iz. B. Lieferqualität) aus\'\'erten.
Häufig gestaltet sich allerdings
clie indirekte Messung über die
lleklamationsquote einfacher,
Ja hierzu keine systematischen
Qüalitätsmethoden im Waren-
ringang erforderlich sind. So
kann ein bleiteres Spektrum an
Fchlerursachen sowie an Arti-
keln in die Auswertung ein-

bezogen n'elden. Zur Berech-
nung der Reklamationsquote
r,r'-ird die Anzahl der reklamier-
ten Lieferungen (mal 100)
durch die Anzahl aller Liefe-
rungen dividiert. Werden 5 r'on
40 Lieferungen reklamiert, be-
trägt die Reklamationsquote
12,5 %. Dabei sollte die Ausrver'
tung in del Regel auf Positions-
ebelre für die im Wareneingang
geLTuchten Lieferungen erfol-
gen. Im Rahn1en der Definition
del Kenlzahl sollte gekiärt
werden, welche Reklamationen
bzt'. weicire Reklamations-
grüncle bei der Berechnung be-
rücksjchtigt werdelr. Typische
Ursachen sind Mängel der Pro-
duktqualität, der Kennzeich-
nung bzn,. del Verpackung, ei-
ne falsche Liefermenge oder ei-
ne falsche Ware. Terminprobie-
me sollten eher nicht berück-
sichtigt werden, da sie über die

Ausra'ertung del Termintreue
separat gemessen werden.
Zur Verbesserung der Qualität
sollte die Reklamationsquote
nicht nur insgesamt, sondern
auch auf Warengruppen- und
auf Lieferantenebene aLls-
geu'ertet 'erden. Damit kön-
nen Schwachstellen in der
Qualität identifiziert und nach-
haltig gesteuert werden. ljber
Qualitätsregelkreise, z.B. mit-
hilfe des bekannten 8D-Re-
ports, werden Quaiitätsproble-
me nicht nur im Einzelfall be-
seitigt, sondem auch grund-
sätzlich gelöst.
In diesem Sinne empfiehlt es
sich, auch über die Reklamati-
onsqr-1ote hinaus, vertiefte Aus-
$'ertungen vorzunehmen. Bei-
spielsü'eise bietet sich eine Ana-
lyse nach den Reklamations-
gründen oder nach der Schlvere
der reklamierten Qualitätspro-
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bieme an. Eber.$o hat sich eine
monetäre Bewertung der Rekla-
mafionen, d. h. die Belechnung
cler Non-ConfornranceCosts,
sehr beü'ährf.
u'ww.beschaf f ungsstrategie.de
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