Gmplifd EINKAUFSLEXIKON

Service Credits (SLA):
Vergutungsmechanismen zur
Durchsetzung von
Servicelevel-Vereinbarungen

Service Credits sind vertraglich vereinbarte Gutschriften oder Preisnachlasse, die fallig
werden, wenn ein Lieferant oder Dienstleister die in einer Service Level Agreement (SLA)
definierten Leistungskennwerte nicht erreicht. Im industriellen Einkauf dienen sie als
okonomisches Druckmittel, um Verflugbarkeit, Reaktionszeiten und Qualitat messbar und
sanktionsbewehrt zu machen. Sie ersetzen dabei nicht Schadensersatzanspriiche, sondern
wirken primar als automatisierter Preismechanismus. Fur Einkaufer sind sie ein zentrales
Instrument, um Leistungsniveaus Uber die Vertragslaufzeit objektiv steuerbar zu halten.

Stand Oktober 2026 - amplifa-marketplace.ai/lexikon/service-credits-sla

Das Wichtigste in Kiirze
01 Service Credits sind vertragliche Gutschriften bei Verletzung definierter SLA-Kennwerte
wie Verflgbarkeit, Reaktionszeit oder Fehlerquote.

02 Sie wirken typischerweise als prozentualer Preisabschlag auf das Monats- oder
Quartalsentgelt und sind meist gestaffelt nach Schwere der Abweichung.

03 Inder Praxis liegt die Obergrenze der Gutschriften héufig bei 5 bis 20 Prozent des
Periodenentgelts.

04  Service Credits ersetzen in der Regel nicht Schadensersatz, sondern erganzen diesen
als pauschalierte, automatisiert verrechenbare Sanktion.

05 Voraussetzung flr die Durchsetzung ist ein belastbares Messkonzept mit definierten
Datenquellen, Messperioden und Auswerteverantwortlichkeiten.

06 Inindustryellen Rahmenvertragen werden sie haufig mit Kennzahlen wie Parts per
Million (PPM), Line Stop oder Reaktionszeiten verknupft.
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| Definition: Service Credits (SLA)

Service Credits sind in einer SLA vereinbarte finanzielle Nachléasse, die automatisch oder auf
Nachforderung fallig werden, wenn der Anbieter vereinbarte Servicelevel nicht einhélt. Sie Gibersetzen
operative Leistungskennwerte in einen unmittelbaren 6konomischen Anreiz und machen
Leistungsmangel ohne langwierige Streitigeit verrechenbar.

Abgrenzung zu Vertragsstrafen und Liquidated Damages

Service Credits sind keine Vertragsstrafe im rechtlichen Sinne, sondern eine vertraglich vereinbarte
Anpassung des Entgelts. Wéhrend Liquidated Damages pauschalierter Schadensersatz sind und einen
tatséchlich erlittenen Schaden abgollen sollen, kompensieren Service Credits den indirekten
Nutzenausfall des Kunden in Form eines Preisabschlags. Diese Unterscheidung ist rechtlich relevant,
etwa bei Fragen der Wirksamkeit und der steuerlichen Behandlung, und sollte stets im Einzelfall
geprift werden. In vielen Vertragen werden beide Instrumente kombiniert: Service Credits fur
wiederkehrende, messbare Abweichungen, Liquidated Damages fur Einzelereignisse mit
substanziellem Schaden.

Typische Einsatzfelder im Industrieeinkauf

Service Credits kommen Uberall dort zum Einsatz, wo Leistungen kontinuierlich erbracht und messbar
Uberwacht werden. Klassische Felder sind IT- und Cloud-Services, Instandhaltung,
Logistikdienstleistungen wie 3PL, aber auch Zulieferbeziehungen mit definierten Lieferverfiigbarkeiten
oder Reaktionszeiten bei Eilbestellung. Bei Fertigungszulieferern werden Service Credits seltener als
Gutschrift, sondern eher als Preisanpassung oder Bonus-Malus-System im Lieferantenratingmodell
umgesetzt.

| Methoden und Vorgehen zur Vereinbarung von Service Credits

Die Wirksamkeit von Service Credits entscheidet sich bereits bei der Vertragsgestaltung. Einkaufer
sollten Kennzahlen, Messmethodik, Staffelung und Verrechnungsprozess so prézise wie moglich
definieren, damit Streitfalle gar nicht erst entstehen.

Auswahl der richtigen SLA-Kennzahlen

Grundlage sind Kennzahlen, die der Lieferant tatsachlich selbst beeinflussen kann und die fir den
Kunden geschéftskritisch sind. Bei Logistikdienstleistern sind das typischerweise Liefertreue,
Fehlerquote und Reaktionszeiten; bei Fertigungszulieferern zusétzlich Parts per Million (PPM) und Line
Stop-Haufigkeit. Kennzahlen, die der Lieferant nicht steuern kann, etwa durch fehlerhafte Abrufdaten
des Kunden, fuhren zwangslaufig zu Konflikten. Sinnvoll ist deshalb eine Gegenverpflichtung: Der
Kunde liefert valide Daten, etwa Uber Abrufauftrage oder das Lieferantenportal, und tragt seinerseits
messbare Pflichten.

Staffelung, Deckelung und Verrechnung

In der Praxis werden Service Credits gestaffelt: Eine leichte Zielverfehlung l6st einen kleinen Abschlag
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aus, eine schwere einen deutlich héheren. Ublich sind Stufen von 1 bis 2 Prozent bis hin zu
zweistelligen Abschlagen, haufig mit einer Obergrenze, die typischerweise zwischen 5 und 20 Prozent
des Periodenentgelts liegt. Wichtig ist die Festlegung, wie die Gutschrift verrechnet wird: als direkte
Gutschrift auf die nachste Rechnung, als Guthaben im Lieferantenportal oder als Abzug bei der
Zahlung. Auch die Verfahrensdauer, etwa die quartalsweise Auswertung im Rahmen einer Quarterly
Business Review (QBR), sollte vertraglich fixiert sein.

Messkonzept und Datenbasis

Ohne anerkannte Datenbasis sind Service Credits wertlos. Der Vertrag muss regeln, welche Systeme
als Datenquelle gelten, wer auswertet, welche Messperiode gilt und wie Abweichungen nachgewiesen
werden. Bei Systemen des Kunden bietet sich an, dem Lieferant Lesezugriff Gber ein Lieferantenportal
zu gewahren, um Akzeptanz zu schaffen. Bei umstrittenen Messungen hilft eine vereinbarte
Eskalationsstufe, etwa die gemeinsame Prifung im QBR, bevor Gutschriften féallig werden.

| Wichtige KPIs und typische Richtwerte

Die geeigneten Kennzahlen h&ngen stark von der Leistungsart ab. Fur den Industrieeinkauf haben sich
einige KPlIs als Service-credit-tauglich etabliert, weil sie messbar, regelbar und geschéftskritisch sind.

Liefer- und Verfugbarkeitskennzahlen

Liefertreue und Verfligbarkeit sind die haufigsten Basis-KPIs. In theoriegetriebenen Ansatzen wird auch
Available to Promise (ATP) herangezogen, um die zusagbare Verfugbarkeit im Voraus zu messen. Bei
Serienzulieferern ist die Liefertreue oft auf das Abrufdatum bezogen definiert, nicht auf das
Wunschdatum, um Messdiskussionen zu vermeiden. Die Backorder Rate erganzt das Bild, weil sie
zeigt, wie viele Anforderungen gar nicht bedient werden konnten und damit potenzielle
Fertigungsunterbrechungen anzeigen.

Qualitats- und Reaktionskennzahlen

Qualitatskennzahlen wie Parts per Million (PPM) eignen sich fur Service Credits, wenn das
Messsystem belastbar ist und Reklamationen eindeutig zugeordnet werden kdnnen. Reaktionszeiten,
etwa die Zeit bis zur Eingangsbestatigung einer Eilbestellung oder bis zum Vor-Ort-Einsatz beim
Service, sind ebenfalls gut steuerbar. Fir Engineering-Themen, etwa die Bearbeitung einer
Engineering Change Notice (ECN) innerhalb definierter Frist, lassen sich Service Credits ebenfalls
vereinbaren, sofern die Freigabeprozesse des Kunden transparent sind.

| Risiken und Kontrollen bei Service-Credits-Vereinbarungen

Service Credits entfalten nur dann Steuerungswirkung, wenn sie fair bemessen, durchsetzbar und mit
geeigneten Kontrollmechanismen verbunden sind. Falsch gestaltet, erzeugen sie Streit, Falschanreize
oder ein falsches Sicherheitsgefinhl.
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Typische Gestaltungsfehler

Haufige Fehler sind zu viele Kennzahlen, unklare Datenquellen, zu geringe Sanktionshéhen ohne
Verhaltenswirkung und fehlende Deckelungen, die den Lieferant Existenz- und Preisrisiken aussetzen.
Auch einseitige Vertrage, die nur den Lieferant sanktionieren, gefahrden die Partnerschatft.
Problematisch ist zudem, wenn Service Credits als stillschweigender Ersatz fur echtes
Schadensmanagement dienen: Ein Line Stop in der Fertigung verursacht oft vielfach héhere Kosten,
als jede Gutschrift abdeckt. Service Credits sind daher ein Anreizinstrument, kein
Schadensersatzersatz.

Kontrollen und wirksame Governance

Erfolgreiche Vertrage kombinieren Service Credits mit einer aktiven Governance: regelmafiige QBRs,
dokumentierte Abweichungsanalysen, Verbesserungsplanned mit Fristen und eine klare
Eskalationsleiter bis hin zur Lieferantenverlagerung bei chronischer Unterperformance. Die Bewertung
im Lieferantenratingmodell sollte Service-Credit-Ereignisse berlcksichtigen, damit Auswirkungen tber
das einzelne Geschéft hinaus sichtbar werden. Zudem empfiehlt sich die Integration in systematische
Prozesse wie Source-to-Contract (S2C), damit die Erkenntnisse aus laufenden Vertragen in kinftige
Ausschreibungen zurtckflie3en.

Rechtliche und steuerliche Einordnung

Die rechtliche Behandlung von Service Credits unterscheidet sich je nach Rechtsordnung und
Vertragstyp, etwa hinsichtlich der Frage, ob sie als Preisreduktion, Riickzahlung oder Vertragsstrafe zu
werten sind. Auch die umsatzsteuerliche Behandlung kann unterschiedlich ausfallen. Diese Fragen
sollten im Einzelfall mit rechtlicher und steuerlicher Beratung geklart werden, bevor Standardklauseln
Ubernommen werden.

| Aktuelle Entwicklungen und digitale Umsetzung

Durch Digitalisierung und steigende Lieferkettenanforderungen gewinnen Service Credits an
Bedeutung. Zugleich verlagert sich die Auswertung von manuellen Berichten in automatisierte,
systemgestitzte Prozesse.

Automatisierte Auswertung und Lieferantenportale

Immer mehr Unternehmen werten SLA-Kennzahlen direkt aus ERP-, MES- oder Logistiksystemen aus
und stellen die Ergebnisse dem Lieferant tiber ein Lieferantenportal transparent zur Verfligung. Das
reduziert Streitpotenzial, beschleunigt die Verrechnung und macht Leistung innerhalb des
Lieferantenportfolios sichtbar vergleichbar. Approval-Workflows im Einkauf, etwa Uber einen
strukturierten Approval Workflow Einkauf, sorgen dafur, dass Genehmigungen und Freigaben innerhalb
definierter Servicezeiten ablaufen und ihrerseits SLA-gebunden sind.

Resilienz, Nachhaltigkeit und erweiterte KPI-Sets

Der Fokus vieler Einkaufsorganisationen erweitert sich von reinen Verfugbarkeits-KPIs hin zu
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Resilienz- und Nachhaltigkeitskriterien. Aspekte der Lieferketten-Resilienz, etwa sekundare
Lieferquellen oder Bestandsstrategien im Bestandsmanagement, kdnnen in
Bonus-Malus-Konstruktionen einflieRen. Auch Nachhaltigkeitsdaten, etwa ein EcoVadis Rating oder
Elemente eines Life Cycle Assessment (LCA), werden zunehmend als SLA-nahe Berichtspflichten mit
Sanktionsmechanismen versehen. Dabei bleibt wichtig: Nicht jede neue Kennzahl ist fur harte Service
Credits geeignet; weiche KPIs wirken oft besser tiber Qualifizierung und Bonus.

| Typische Kennzahlen

Kennzahl Typischer Wert

Liefertreue >= 98 %
Typischer Zielwert bei Serienzulieferern; Abweichungen lésen
gestaffelte Credits aus.

Parts per Million (PPM) < 500 PPM
Branchenabhangig; in Automotive oft deutlich strengere Zielwerte.

Verfugbarkeit (Service) >=99,5 %
Ublicher Richtwert fiir IT- und Servicevertrage.

Service-Credit-Obergrenze 5-20 %
Typische Deckelung des Abschlags pro Messperiode.

| Praxisbeispiel

Ein mittelstandischer Maschinenbauer mit mehreren hundert aktiven Zulieferern hatte wiederholt
Produktionsunterbrechungen durch verspatete critica-Bauteile, ohne dass die bestehenden
Rahmenvertrage greifbare Konsequenzen hatten. Im Rahmen eines strukturierten
Lieferantensegmentierungs- und Vertragsprojekts flhrte der Einkaufsbereich fir die A-Lieferanten
Service Credits ein und verknupfte sie mit dem bestehenden Lieferantenratingmodell. Innerhalb eines
Jahres reduzierte sich die Zahl der kritischen Terminverletzungen deutlich, ohne dass
Vertragsverhéaltnisse beendet werden mussten.

e Vereinbarung gestaffelter Service Credits auf Liefertreue und Reaktionszeit bei Eilbestellung,
gedeckelt auf 10 Prozent des Monatsentgelts

e Automatisierte monatliche Auswertung aus dem ERP-System und transparente Bereitstellung Uber
ein Lieferantenportal

e VerknlUpfung der Gutschriftshistorie mit dem Lieferantenratingmodell und den QBR-Agendas

e Eskalationspfad bis zur Lieferantenverlagerung bei wiederholter Zielverfehlung in zwei
aufeinanderfolgenden Quartalen
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| Fazit

Service Credits sind ein bewahrtes Instrument, um SLA-Zusagen im Industrieeinkauf mit 6konomischer
Wirkung zu hinterlegen. Ihr Wert steht und fallt mit der Qualitat der Vereinbarung: prazise Kennzahlen,
belastbare Datenquellen, faire Staffelung und ein klarer Verrechnungsprozess. Sie ersetzen neither
aktives Lieferantenmanagement noch Schadensmanagement, sondern verstarken beides, indem sie
Abweichungen sichtbar und verrechenbar machen. In Kombination mit Lieferantenbewertung, QBRs
und systematischem S2C-Prozessen tragen sie erheblich zu stabileren Zulieferbeziehungen bei.
Einkaufern empfiehlt sich, Service Credits gezielt bei geschaftskritischen Lieferanten einzusetzen statt
flachendeckend tber alle Beziehungen.

| Haufige Fragen

? Was sind Service Credits in einer SLA?

Service Credits sind vertraglich vereinbarte Gutschriften oder Preisabschlage, die fallig werden,
wenn ein Anbieter die definierten Servicelevel einer SLA nicht einhdlt. Sie wirken als
automatisierter Anreiz- und Sanktionsmechanismus. Ublich sind gestaffelte Abschlage auf das
Periodenentgelt, haufig mit einer Obergrenze von typischerweise 5 bis 20 Prozent.

? Wie hoch sind tibliche Service Credits?

In der Praxis liegen Staffeln haufig zwischen 1 und 2 Prozent fiir leichte Abweichungen und bis zu
10 oder 20 Prozent fur schwere Verletzungen, mit einer Deckelung pro Messperiode. Die konkrete
Hohe hangt von Kiritikalitat der Leistung, Marktmacht des Anbieters und Verhandlungssituation ab.
Wichtig ist, dass die Sanktion hoch genug ist, um Anreize zu setzen, aber nicht so hoch, dass sie
das Preisgefiige zerstort.

7 st ein Service Credit eine Vertragsstrafe?

Rechtlich handelt es sich typischerweise um eine vertragliche Entgeltanpassung, nicht um eine
Vertragsstrafe, wenngleich die Abgrenzung im Einzelfall juristisch gepruft werden muss. Service
Credits kompensieren den Leistungsabzug pauschal tiber das Entgelt, wahrend Vertragsstrafen
oder Liquidated Damages einen Schaden abgelten sollen. Beide Instrumente kdnnen kombiniert
werden.

? Welche KPIs eignen sich fur Service Credits?

Geeignet sind Kennzahlen, die der Lieferant selbst steuern kann und die fir den Kunden
geschaftskritisch sind: Liefertreue, Verfugbarkeit, Parts per Million (PPM), Reaktionszeiten oder
Backorder Rate. Auch Prozesskennzahlen wie ECN-Bearbeitungszeiten oder Portal-Antwortfristen
sind mdglich. Entscheidend ist ein im Vertrag definiertes, anerkanntes Messkonzept.

? Wie werden Service Credits verrechnet?

Haufig werden sie als Gutschrift auf die Folgerechnung, als Abzug bei der Zahlung oder als
Guthaben im Lieferantenportal verrechnet. Der Vertrag sollte regeln, wer die Auswertung
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durchfihrt, bis wann Gutschriften geltend zu machen sind und wie Streitfalle entschieden werden.
Viele Unternehmen verknipfen die Auswertung mit der Quarterly Business Review.

7 Ersetzen Service Credits Schadensersatzanspriche?

In der Regel nicht, sofern der Vertrag dies nicht ausdriicklich regelt. Service Credits sind ein
eigenstandiger Preismechanismus fiir SLA-Abweichungen; fur dartiber hinausgehende Schaden,
etwa einen Line Stop, gelten die allgemeinen Haftungsregeln des Vertrags. Vertrage sollten beide
Ebenen klar trennen, um Konflikte zu vermeiden.

Passende Anbieter auf Amplifa finden

Geprifte Industrieanbieter aus der DACH-Region. Bedarf beschreiben und vergleichbare
Angebote erhalten.
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