
Funktion und Nutzen von QM am Beispiel eines Logistikdienstleisters 

Kurze Vorstellung der Firma Transped mit für das Thema relevanter Information. 

• Gegründet 1983 als Transped International TransportgesmbH, Thaur 

• Seit 1987 im internationalen Komplettladungsgeschäft tätig 

• Seit 1997 am Standort Gewerbepark Wörgl 

• Seit 1998 ISO 9001 zertifiziert 

• Seit 2008 im aktuellen Niedrigenergiegebäude Gewerbepark 13 

• Seit 2009 SQAS (CEFIC) attestiert 

Die Forderung nach einem fachgemäßen Transports von A nach B ist in all den Jahren 

natürlich dieselbe geblieben, was sich geändert hat, sind die Begleitumstände. Dazu gehören 

einmal verbesserte Kommunikationsmöglichkeiten, d.h. auch unser Kunde verlangt mehr. 

Dazu gehören sprachliche Herausforderungen, die sich im Zuge der Ausweitung der Tätigkeit 

von Transped ergeben (120 Mitarbeiter bei Transped sprechen 20 Sprachen). Dazu gehören 

erhöhte Forderungen an Fahrzeuge (insbesondere Abgasnormen), Fahrerausbildung und -

verhalten (als Stichwort hier BBS Behaviour Based Savety / strenge Kontrollen). Dazu 

gehören steigende umwelt- und qualitätsrelevante Anforderungen, die von der Kundenseite 

vermehrt gestellt werden. Letztlich fordert die Spezialisierung von Transportabläufen (Bsp. 

chemische Industrie, zeitsensitive Beförderung) erhöhten Aufwand beim Frachtführer. 

Warum also QM und was fordert Transped von QM? 

Die angeführten gestiegenen Anforderungen verlangen eine umfangreiche Palette von 

Kompetenzen und Checks, die nicht mehr individuell vom einzelnen Mitarbeiter für 

verschiedenartige Transporte handlebar sind. 

Wie in einem Produktionsprozess müssen die Abläufe vermehrt in den Grundzügen 

vorgegeben werden und auftretende Fehler erfasst und deren Ursachen möglichst 

ausgeschlossen werden. Parallel zu Kundenforderungen nach einer QM-Zertifizierung haben 

diese Anforderungen Transped zu QM geführt. 

Die Frage von Zertifizierungen wird natürlich stets von der Kosten- oder Aufwandsseite 

diskutiert („rechnet es sich?“). Der Hoffnung auf Hilfe durch QM stehen Kosten und 

Bedenken angesichts des Aufwandes gegenüber. QM-Systeme sollen Abläufe verbessern, 

nicht „behindern“ (wie vielfach befürchtet wird). Und man könnte dazu natürlich auch 

einwenden, dass wirtschaftliche Anpassung auch vor der verstärkten Einführung von 

Normen und QM-Systemen gefordert war und letztlich ohnehin nur jene Unternehmen eine 

gute Entwicklung genommen haben, die Qualität intuitiv oder strategisch mitgemanaget 

haben. Wirksame Qualität muss sich jedoch in der gesamten Breite des Unternehmens 

entwickeln, damit hat letztlich für Transped an der Einführung eines QM-Systems kein Weg 

vorbei geführt, allein unsere Preispolitik im eher höheren Segment verlangt eine starke 

qualitative Komponente 

Bestimmende Faktoren für eine Qualitätszertifizierung bei Transped: 



• Konkurrenzfähigkeit (Betonung qualitativer Faktoren) 

• Kundendruck (verschärfte Bedingungen für Angebotszulassungen) 

• Verstärkt gewünschter Zugang zu Direktkunden 

• Gemeinsamer Standard bei vielfältiger Mitarbeiterstruktur 

Für ein Unternehmen wie Transped ist die Ausgangslage für die Einführung eines 

Management Systems recht günstig. Zum einen konzentriert sich der Logistikdienstleister 

auf die Organisation und Vermittlung von Transportkapazitäten und muss damit Bereiche 

wie eigene Fahrzeuge, Fahrer und deren Administration nicht berücksichtigen. Zum zweiten 

führen wir Transporte auf Standardaufliegern durch, üblicherweise einem Planenauflieger 

(Tautliner) mit einer Länge von 13,60 m. Unsere Aufgabe ist also „nur“ die kompetente 

Organisation und Kommunikation des Transports, ohne eigenen Fuhrpark. 

Günstige Faktoren für QM-System (geringer Aufwand): 

• konzentriertes Tätigkeitsfeld auf „Transportkommunikation“ 

• standardisierte Transportaufgaben auf genormten Fahrzeugen 

• gleichgerichtete Tätigkeit eine Mehrheit der Mitarbeiter 

Auf der Gegenseite ergeben sich für den Logistikdienstleister aber auch erhöhte 

Anforderungen an die Transportabwicklung selbst, da der Aufwand im Vergleich zum 

ausschließlichen Eigenfuhrparkbetreiber für die Akquise und Prüfung sowie  die Betreuung 

und Disposition seiner Subfrächter sehr hoch ist. 

Im internationalen Frachtgeschäft sind langkettige Weitergaben von Transportleistungen 

leider nicht unüblich. Auch wenn man diese grundsätzlich vermeiden will, wird damit eine 

Optimierung von Transportwegen und –zeiten erreicht (jede günstige Entfernung  von 

Laderaum zur Ladestelle soll ja genutzt werden), andererseits muss man sich vermehrt vor 

professionellen kriminellen Playern schützen (Ladungsunterschlagungen werden immer 

häufiger und speisen einen Schattenmarkt von mittlerweile ansehnlicher Größe). 

Ebenso wichtig ist es, sich vor qualitativ ungeeigneten Frächtern und schließlich kundenseitig 

vor ungeeigneter Fracht zu schützen (sprich mangelhaft verpackte bzw. verstaute Ware). 

Ungünstige Faktoren für QM-System: 

• hohe Forderungen an Akquise von Laderaum 

• intensive Transportbegleitung 

• hohe sprachliche Vorgaben 

• naturgemäß geringerer „Durchgriff“ auf Subfrächter 

Dazu noch eine kurze Bemerkung zur Position des Logistikdienstleisters im Zusammenspiel 

mit Kunde und Subfrächter. Über die übliche Verantwortung eines Frachtführers hinaus wird 

dem Logistikdienstleister als „Herr über den Transportvorgang“ eine erhöhte 

Serviceerwartung und eine erhöhte – nicht zuletzt haftungsrechtliche – Sonderstellung 

zuteil. Einerseits wird dem Kunden innerhalb der Rahmenbedingungen möglichst viel von 

der gesamten Logistik abgenommen, andererseits auch die Leistung des durchführenden 

Frachtführers in hohem Maße mitbestimmt (und hat daher auch eine stärkere 

Verantwortung für Fehler) 



 

Wie setzt Transped QM im Unternehmen um? 

Die Basis ist die Erfassung von „Fehlern“ als Abweichungen (als Bezeichnung der 

datentechnisch erfassten Unregelmäßigkeiten bei Transped), unabhängig davon, ob diese 

vom Kunden, Verlader, Frachtführer, vom Fahrer, durch Warenmankos, interne 

Fehlleistungen etc. verursacht werden. 

Mit so vielen Beteiligten ergibt sich für den Logistikdienstleister eine Fülle an 

Einzelforderungen an jeden Transport. Wir haben vor kurzem eine Routine überlegt, die 

Einhaltung der Vorgaben für einen Geschäftsfall, also einen Transport, zu prüfen und haben 

nicht weniger als 59 Einzel-Checks gefunden, spezielle Kundenanforderungen sind dabei 

noch gar nicht berücksichtigt. (nicht jeder Transport erfordert natürlich alle Checks, aber 

wenn man das Glück hat, einen ADR Transport im kombinierten Verkehr mit Benutzung 

einer Fährverbindung zu disponieren und ein Schaden auftritt, ist man nicht weit von dieser 

Zahl entfernt). 

Dieses Projekt der Entwicklung einer Prüfroutine ist Ergebnis des kontinuierlichen 

Verbesserungsprozesses bei Transped und wird mit der Einführung erneut Abweichungen 

und Korrekturmaßnahmen produzieren. So bringt jeder Qualitätsschritt den nächsten, und 

man kommt dem Wunschziel, QM zu einem Selbstläufer zu machen, immer näher. 

Primäre Maßnahme bei Transped Aufwand gering zu halten, ist der umfassende Einsatz der 

Datentechnik. Zum Beispiel verdichten wir Einzelinputs (Abweichungen) und bewerten diese 

gebündelt. 

Ein Beispiel dafür ist die Kundenbefragung 

Wichtigste Beteiligte für unsere Qualitätsbeurteilung sind Personen von außen, in erster 

Linie der Kunde, aber auch interne und externe Auditoren. 

Seit vielen Jahren holt Transped jährlich die Meinung seiner Kunden ein. Die Fragestellung ist 

gleichbleibend, sodass eine Vergleichbarkeit über die Jahre gegeben ist. Per Zufallsgenerator 

ausgewählte 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 für 2013 hat beispielsweise die Notwendigkeit verbesserter 

Schadensbearbeitung ergeben. Es gibt daher seit heuer mehr Ressourcen für 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 



Arbeitsaufwand und liefert wertvolle Verlaufszahlen über unsere Qualitätsentwicklung. Und 

natürlich Ansatzpunkte für den KVP. 

Beispiel Lieferantenbewertung 

Bei unseren Lieferanten geht es zum überwiegenden Teil um die von uns eingesetzten 

Frachtführer. Dazu besteht ein Frachtführer-Rating, ein Herzstück im Bemühen um 

Qualitätsverbesserung. In diesem Rating werden die drei Bereiche Zusammenarbeit, 

Frächterausstattung und Wirtschaftlichkeit zu einer Gesamtbewertung zusammengefasst. 

Basis sind erneut die erwähnten Abweichungen (in diesem Fall v.a. jene zur 

Schadensperformance), Frächterdokumente  und Streckenkosten. 

Prinzip des Ratings ist erneut die Konzentration von vorliegenden Daten und eine 

Gewichtung nach Relevanz. Es werden hier neben qualitativen auch quantitative Faktoren 

berücksichtigt. 

In diesem Prozess steckt viel Potential für QM. Viele verschiedene Unternehmen (Transped 

setzt pro Jahr einige Tausend verschiedene Frachtführer ein) sollen angehalten werden, eine 

trotz verschiedener eigener Strukturen eine einheitliche Gesamtleistung nach den Vorgaben 

von Transped zu erbringen. Schäden spielen in diesem Zusammenhang naturgemäß eine 

prominente Rolle. Der Schaden ist ja die Abweichung schlechthin beim Gütertransport. 

Schäden und schadensverwandte Abweichungen gehen daher spürbar in die 

Lieferantenbewertung ein, der schadensfreie Transport ist schließlich die Grundforderung 

des Kunden. 

Aus den genannten Daten ergibt sich eine Bewertung des Frächters zwischen 1 und 4, 

wiederholtes schlechtes Rating führt im ersten Schritt zu Verbesserungsmaßnahmen in 

Abstimmung mit betroffenen Frachtführern und bei fehlenden Fortschritten zur Eliminierung 

aus dem Transped Frächterpool. 

Damit verbunden konnten wir in den letzten Jahren die durchschnittliche Anzahl offener 

Schadensfälle bei stetig steigendem Ladungsaufkommen kontinuierlich senken. 

Beispiel Mitarbeiterkommunikation 

Auch hier folgen wir dem Prinzip der Verlagerung und der Kommunikation der Inhalte des 

QM mithilfe der Datentechnik. Ein internes Portal ermöglicht den Mitarbeitern Zugriff auf 

alle relevanten Anforderungen und Vorgaben von QM inklusive der Möglichkeit des 

Downloads benötigter Formulare und sonstiger Tools bei Bedarf. 

Was wir immer noch „zu Fuß“ erledigen müssen, ist die Einstellung der Dokumente und die 

Mitteilung an die Mitarbeiter. Um diesen Aufwand noch zu senken, gibt es Pläne für ein noch 

mächtigeres Kommunikationstool, mit dem neue Inhalte und Aufgabenzuweisungen aus 

Besprechungen, neue Unternehmensvorgaben, geänderte Prozesse und sonstige Ergebnisse 

des KVP noch direkter und zielgerichteter im Unternehmen kommuniziert werden, d.h. die 

Idealvorstellung wäre nach Erstellung der Dokumentation direkt im Portal das Drücken eines 



„Info-Buttons“, und die richtige Info ergeht an die richtigen Personen und wird dort gelesen 

und verstanden (noch Zukunftsmusik). 

Einhergehen könnte damit auch eine sprachliche „Entrümpelung“ von Unterlagen, um sie 

„eingängiger“ zu machen – auch eine Qualitätssteigerung insbesondere für die vielen 

fremdsprachigen Mitarbeiter bei Transped. 

Beispiel Mitarbeiterschulung 

Unsere Mitarbeiter sind natürlich das Um und Auf jeder Qualitätsverbesserung, 

konsequenterweise ist auch die Mitarbeiterschulung ein zentrales Thema. Nicht nur die 

Geschäftsführung, auch Mitarbeiter müssen ein Interesse daran haben, bestmöglich über 

das von Ihnen Geforderte informiert zu werden und Mittel zur Verfügung zu haben, um die 

vereinbarten Ziele zu erreichen. Einige Mitarbeiter können das aufgrund ihrer gegebenen 

Kompetenz, um aber zu einem möglichst einheitlichen „Produkt“ bei Transped zu kommen – 

insbesondere bei einem so internationalen Mitarbeiterstab wie bei Transped –, kann QM-

basierte Schulung einen großen Beitrag leisten, speziell vor dem Hintergrund vieler 

abweichender Erwartungshaltungen, verschiedenster nationaler Hintergründe und 

Mentalitäten. 

Wir schulen daher einheitliche Basistechniken für Transport Manager in 13 Grundelementen. 

Inhalt und Wortwahl integrieren bereits in den ersten Arbeitsmonaten von Mitarbeitern die 

Elemente des QM. 

Ziel ist einheitliche Qualität. QM wandert so in das Arbeitsverständnis des Mitarbeiters ein, 

was zu einer besseren Akzeptanz der Instrumente führt. 

Ziele der QM-basierten Schulung 

• Sicherheit, das Richtige zu tun 

• Erkenntnis der Sinnhaftigkeit (durch das Wissen über die Folgend es eigenen Tuns) 

• Automatisierung des Verbesserungsprozesses 

• Einheitliches Qualitätsprodukt 

Wie besprochen ist die Grundeinheit des Verbesserungsprozesses bei Transped die 

datentechnisch geführte Abweichung. Diese Eintragung muss unbedingt korrekt sein, weil 

sich auf diese viele Auswertungen und automatisierte Abläufe stützen. In der 

Einführungsphase wurden dabei viele Fehler gemacht und für die laufende Prüfung und 

Korrektur großer Aufwand betrieben werden. 

Vor allem die Einstufung vieler Situationen bereitete den Mitarbeitern anfangs offenbar 

Probleme bei der Eingabe. Es musste daher viel Aufklärung geleistet werden. In der Folge 

wurde im Zuge der Einschulung ein eigenes Modul zu diesem Thema für Neueinsteiger 

geschaffen, sodass diese Lücke geschlossen werden konnte. 

Wesentliche Inputs für den Qualitätsprozess entstehen auch aus der Befragung der 

Mitarbeiter. Aufgrund der gewünschten Anonymität der Befragung  ist diese naturgemäß 



aufwendiger als z.B. eine routinemäßige Kundenbefragung. In ähnlicher Weise wie aus der 

Kundenbefragung ergeben sich daraus ebenfalls Anreize für den KVP bei mehrfach 

geäußerten Mitarbeiterwünschen oder verbesserungswürdiger Ratings 

Zusammenfassung 

Die Tätigkeit des Logistikdienstleisters ist eine sehr kommunikationsintensive, die viele 

verschiedene Hintergründe und Vorgaben berücksichtigen 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 & Bestätigung unserer Arbeit durch externe Auditoren und 

Kundenvertreter gebracht. Dass der Zuspruch der Kunden trotz ordentlicher Preisstruktur 

anhält und sich die Ladungszahlen sehr positiv entwickeln, ist Bestätigung für unsere 

Investition in Qualität. 

Die zwei wesentlichen Prinzipien für die Umsetzung unseres QM-Systems  sind also 

einerseits die Verschiebung der Verarbeitung, Kommunikation und Dokumentation 

qualitäts- und umweltrelevanter Inhalte auf die Ebene der automatisierten betrieblichen 

Kommunikation (bei Transped leicht, da großteils Bildschirmarbeitsplätze) sowie 

die QM-basierte Schulung der Mitarbeiter. Diese Forderung ist vor dem Hintergrund der 

vielfältigen Herkunft und Hintergründe unserer MitarbeiterInnen von wesentlicher 

Bedeutung und bringt klare Richtungsvorgaben und Entscheidungsmuster, damit in der Folge 

ein einheitliches Qualitätsprodukt 
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