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Eigentlich ist es fiir ein Unternehmen selbstverstindlich, seine Kunden zufrieden zu stellen.
Trotzdem hat der Kunde in vielen Unternehmen das Gefiihl, mehr Storenfried denn zahlender
Kunde zu sein. Bei Untersuchungen des Total Quality Managements (TQM) zeigt sich, daf3 es
nichts anderes zum Ziel hat als einen zufriedenen Kunden. Nun stellt sich aber die Frage,
warum bislang noch nicht jedes Unternehmen TQM anwendet, wenn es doch im Grunde
genommen selbstverstiandlich ist? Anscheinend ist es in der heutigen Situation der Unterneh-
men doch noch nicht selbstverstandlich, seine Kunden zufrieden zu stellen. In den produ-
zierenden Unternehmen hat sich seit langerem diese Erkenntnis, zum Teil auch auf Druck von
auflen durchgesetzt. Im Konsumgiitergrohandel wird zwar wie iiberall im Handel Kunden-
zufriedenheit nach auf3en propagiert, schaut man aber hinter die Kulissen der Unternehmen, so

zeigt sich, daB es vielfach lediglich nur ‘Lippenbekenntnisse’ sind.

In der vorliegenden Arbeit soll nun gezeigt werden, daf3 es sich fiir ein Konsumgiitergrof3-
handel als vorteilhaft erweisen kann, seine Kunden rundherum zufrieden zu stellen. Zufrie-
dene Kunden sind auf Dauer gesehen die beste Absicherung zum einen gegen Aktionen von
Wettbewerbern, zum anderen gegen wirtschaftliche Schwierigkeiten. In den klassischen
Wettbewerbsstrategien wird grundsétzlich von der Unvereinbarkeit der Ziele Kostenfiihrer-
schaft (der billigste GroBhéndler) und Differenzierung (der GroBhindler mit dem besten
Produktangebot) ausgegangen. Im Verlauf dieser Arbeit wird sich zeigen, daB dies nur bei
klassischer Betrachtung von Zeit, Kosten und Qualitdt giiltig ist. Implementiert ein Unter-
nehmen jedoch das Konzept des TQM in die eigene Organisation, so konnen alle drei Ziele
simultan erreicht werden, da eine Steigerung der Qualitdt eine Senkung der Fehlerkosten
sowie der Zeit zur Leistungserstellung durch Fehlerbeseitigung und Vermeidung von Nach-

oder Doppelarbeit bedeutet.

Diese Erkenntnis setzt sich im Konsumgiitergrohandel erst langsam durch. Es zeigt sich zum
einen an dem volligen Fehlen von betriebswirtschaftlicher Literatur zu diesem Thema, zum
anderen an personlichen Erfahrungen des Autors. Innerhalb der letzten 8 Jahre hat der Autor
dieser Arbeit durch seine Tétigkeiten in einem Unternehmen des Konsumgiitergrohandels
(im Bereich Geschenkartikel und Wohnaccessoires) sowie durch unzdhlige Gespriche mit
Kunden und Mitbewerbern festgestellt, da3 eine systematische Verbesserung der Qualitét aus
Kundensicht noch kein Gegenstand von konkreten Uberlegungen ist. Es ist lediglich ein

GroBhandel bekannt, der zur Zeit ernsthafte Uberlegungen anstellt, sein Unternehmen nach
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DIN/ISO 9000 ff zertifizieren zu lassen. Weitergehende Uberlegungen in Richtung TQM sind
in diesem Unternehmen allerdings nicht geplant. Die Zertifizierung wird bereits als Endziel
angesehen. Dies ist sicherlich nicht reprisentativ, zeigt jedoch eine Tendenz. Einzig eines der
groften deutschen Versandhduser stellte auf Anfrage dar, dall eine Zertifizierung nach
DIN/ISO 9000 ff nicht den scheinbaren Erfolg bringen wird. Deshalb wird dort auf eine
Zertifizierung verzichtet und direkt das TQM als Instrument zu Verbesserung der Kundenzu-

friedenheit und letztlich auch der Rentabilitdt eingesetzt.

In der vorliegenden Arbeit soll auf wissenschaftlicher Basis eine Verbindung der bekannten
Erkenntnisse und Prinzipien des TQM mit den Besonderheiten des KonsumgiitergroShandel
hergestellt werden. Dabei sollen Akzente gesetzt, nicht Vollstidndigkeit angestrebt werden. Im
ersten Abschnitt werden die im weiteren Verlauf verwendeten Fachbegriffe nadher erldutert
und das behandelte Thema zum grof8en Bereich des TQM abgegrenzt. Der zweite Abschnitt
zeigt als Erlduterung, in welcher Situation sich die Unternehmen heute befinden, sowie die
Anderungen im betrieblichen Umfeld innerhalb der letzten Jahre und Jahrzehnte. Abschnitt
drei stellt das Konzept des TQM sowie seine Entwicklung aus den Qualititskonzepten der
50’er und 60°er Jahre dar. Der vierte Abschnitt befafit sich mit den Besonderheiten des
Konsumgiitergrohandels. Es wird gezeigt, da3 die unterschiedlichen Wettbewerbssirategien
Zeit-, Kosten- und Qualitétsfithrerschaft im KonsumgiitergroBhandel besondere Probleme
aufwerfen. AbschlieBend wird in diesem Kapitel eine Darstellung der aktuellen Bemiihungen
dieser Unternehmen um Wettbewerbsvorteile vorgenommen. Eine Verbindung der Erkennt-
nisse aus Abschnitt drei und vier wird im folgenden Abschnitt fiinf dargestellt. Dabei wird an
dieser Stelle Neuland betreten. Es wird gezeigt, dal die vier Bausteine des TQM auch im
KonsumgiitergroBhandel dazu fiihren kénnen, Zeit und Kosten zu sparen und gleichzeitig die
Qualitit der Leistungserstellung zu steigern. Im letzten Abschnitt erfolgt eine zusammen-
fassende Bewertung des Konzeptes sowie die Aussichten fiir die Zukunft.

Gerd Semrau

Dellstedt im Marz 1997



