Funktion und Nutzen von QM am Beispiel eines Logistikdienstleisters
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e Konkurrenzfahigkeit (Betonung qualitativer Faktoren)

e Kundendruck (verscharfte Bedingungen fir Angebotszulassungen)

e Verstarkt gewlinschter Zugang zu Direktkunden

e Gemeinsamer Standard bei vielfiltiger Mitarbeiterstruktur
Fiir ein Unternehmen wie Transped ist die Ausgangslage fir die Einflihrung eines
Management Systems recht glinstig. Zum einen konzentriert sich der Logistikdienstleister
auf die Organisation und Vermittlung von Transportkapazitaten und muss damit Bereiche
wie eigene Fahrzeuge, Fahrer und deren Administration nicht berticksichtigen. Zum zweiten
fliihren wir Transporte auf Standardaufliegern durch, Gblicherweise einem Planenauflieger
(Tautliner) mit einer Lange von 13,60 m. Unsere Aufgabe ist also ,nur” die kompetente
Organisation und Kommunikation des Transports, ohne eigenen Fuhrpark.

Glnstige Faktoren fiir QM-System (geringer Aufwand):

e konzentriertes Tatigkeitsfeld auf , Transportkommunikation”

e standardisierte Transportaufgaben auf genormten Fahrzeugen

e gleichgerichtete Tatigkeit eine Mehrheit der Mitarbeiter
Auf der Gegenseite ergeben sich fiir den Logistikdienstleister aber auch erhohte
Anforderungen an die Transportabwicklung selbst, da der Aufwand im Vergleich zum
ausschlieBlichen Eigenfuhrparkbetreiber fur die Akquise und Prifung sowie die Betreuung
und Disposition seiner Subfrachter sehr hoch ist.

Im internationalen Frachtgeschaft sind langkettige Weitergaben von Transportleistungen
leider nicht untblich. Auch wenn man diese grundsatzlich vermeiden will, wird damit eine
Optimierung von Transportwegen und —zeiten erreicht (jede gilinstige Entfernung von
Laderaum zur Ladestelle soll ja genutzt werden), andererseits muss man sich vermehrt vor
professionellen kriminellen Playern schiitzen (Ladungsunterschlagungen werden immer
haufiger und speisen einen Schattenmarkt von mittlerweile ansehnlicher GroRe).

Ebenso wichtig ist es, sich vor qualitativ ungeeigneten Frachtern und schlieRlich kundenseitig
vor ungeeigneter Fracht zu schiitzen (sprich mangelhaft verpackte bzw. verstaute Ware).

Unginstige Faktoren fur QM-System:

¢ hohe Forderungen an Akquise von Laderaum

e intensive Transportbegleitung

¢ hohe sprachliche Vorgaben

e naturgemaR geringerer ,Durchgriff” auf Subfrachter
Dazu noch eine kurze Bemerkung zur Position des Logistikdienstleisters im Zusammenspiel
mit Kunde und Subfrichter. Uber die (ibliche Verantwortung eines Frachtfiihrers hinaus wird
dem Logistikdienstleister als ,Herr Gber den Transportvorgang” eine erhdhte
Serviceerwartung und eine erhdhte — nicht zuletzt haftungsrechtliche — Sonderstellung
zuteil. Einerseits wird dem Kunden innerhalb der Rahmenbedingungen moglichst viel von
der gesamten Logistik abgenommen, andererseits auch die Leistung des durchfiihrenden
Frachtfihrers in hohem Malie mitbestimmt (und hat daher auch eine starkere
Verantwortung fir Fehler)



Wie setzt Transped QM im Unternehmen um?

Die Basis ist die Erfassung von ,,Fehlern” als Abweichungen (als Bezeichnung der
datentechnisch erfassten UnregelmaRigkeiten bei Transped), unabhangig davon, ob diese
vom Kunden, Verlader, Frachtfiihrer, vom Fahrer, durch Warenmankos, interne
Fehlleistungen etc. verursacht werden.

Mit so vielen Beteiligten ergibt sich fur den Logistikdienstleister eine Fiille an
Einzelforderungen an jeden Transport. Wir haben vor kurzem eine Routine Uberlegt, die
Einhaltung der Vorgaben fiir einen Geschaftsfall, also einen Transport, zu prifen und haben
nicht weniger als 59 Einzel-Checks gefunden, spezielle Kundenanforderungen sind dabei
noch gar nicht bericksichtigt. (nicht jeder Transport erfordert natirlich alle Checks, aber
wenn man das Gliick hat, einen ADR Transport im kombinierten Verkehr mit Benutzung
einer Fahrverbindung zu disponieren und ein Schaden auftritt, ist man nicht weit von dieser
Zahl entfernt).

Dieses Projekt der Entwicklung einer Prifroutine ist Ergebnis des kontinuierlichen
Verbesserungsprozesses bei Transped und wird mit der Einfihrung erneut Abweichungen
und KorrekturmalRnahmen produzieren. So bringt jeder Qualitatsschritt den nachsten, und
man kommt dem Wunschziel, QM zu einem Selbstldufer zu machen, immer naher.

Primdre Malinahme bei Transped Aufwand gering zu halten, ist der umfassende Einsatz der
Datentechnik. Zum Beispiel verdichten wir Einzelinputs (Abweichungen) und bewerten diese
gebiindelt.

Ein Beispiel dafiir ist die Kundenbefragung

Wichtigste Beteiligte fir unsere Qualitdtsbeurteilung sind Personen von aullen, in erster
Linie der Kunde, aber auch interne und externe Auditoren.

Seit vielen Jahren holt Transped jahrlich die Meinung seiner Kunden ein. Die Fragestellung ist
gleichbleibend, sodass eine Vergleichbarkeit tiber die Jahre gegeben ist. Per Zufallsgenerator
ausgewahlte Kunden und Key Accounts, deren Meinung uns jedes Jahr interessiert, werden
befragt. Der Zufriedenheitsgrad wird mit einer vierteiligen Skala gemessen, um anders als
etwa beim Schulnotensystem dem Kunden den bequemen Mittelwert nicht zu gestatten.

Die Befragung fiir 2013 hat beispielsweise die Notwendigkeit verbesserter
Schadensbearbeitung ergeben. Es gibt daher seit heuer mehr Ressourcen fiir den Bereich,
ein Konzept zu verbesserter Kundenkommunikation und eine verbesserte
Schadensverwaltung.

Der Ablauf der Befragung bindet vergleichsweise wenig Zeit und Mitarbeiter. Auswahl und
Versand erfolgen automatisiert, es wird die Teilnahme einmal urgiert, das Ergebnis kann
nach Ablauf der Frist unmittelbar ersehen werden. Einmal erstellt erfordert sie kaum mehr
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aufwendiger als z.B. eine routinemaRige Kundenbefragung. In dhnlicher Weise wie aus der
Kundenbefragung ergeben sich daraus ebenfalls Anreize fiir den KVP bei mehrfach
gedullerten Mitarbeiterwiinschen oder verbesserungswirdiger Ratings

Zusammenfassung

Die Tatigkeit des Logistikdienstleisters ist eine sehr kommunikationsintensive, die viele
verschiedene Hintergriinde und Vorgaben bericksichtigen muss. QM ist aus den bisherigen
Erfahrungen bei Transped aktuell nicht mehr wegzudenken und hat uns einerseits eine
stetige Unternehmensentwicklung ohne nennenswerte Reibungsverluste sowie

Generell positives Feedback & Bestatigung unserer Arbeit durch externe Auditoren und
Kundenvertreter gebracht. Dass der Zuspruch der Kunden trotz ordentlicher Preisstruktur
anhalt und sich die Ladungszahlen sehr positiv entwickeln, ist Bestatigung flir unsere
Investition in Qualitat.

Die zwei wesentlichen Prinzipien fiir die Umsetzung unseres QM-Systems sind also
einerseits die Verschiebung der Verarbeitung, Kommunikation und Dokumentation
qgualitats- und umweltrelevanter nhalte auf die Ebene der automatisierten betrieblichen
Kommunikation (bei Transped leicht, da grof3teils Bildschirmarbeitsplatze) sowie

die QM-basierte Schulung der Mitarbeiter. Diese Forderung ist vor dem Hintergrund der
vielfdltigen Herkunft und Hintergriinde unserer MitarbeiterInnen von wesentlicher
Bedeutung und bringt klare Richtungsvorgaben und Entscheidungsmuster, damit in der Folge
ein einheitliches Qualitatsprodukt
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