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Editorial

Herzlichst
Ihr

Dr. Guido Quelle

Er liegt vor Ihnen, zum letzten Mal in diesem Jahr. Der 
Mandat-Newsletter in dieser Ausgabe zum Thema „Change-
Management“.

Zum aktuellen Newsletter 
haben dieses Mal beigetragen:

Per Klick auf die                 -Pfeile gelangen Sie zu den jeweiligen Artikeln.

Wir wünschen allen unseren Lesern 
fröhliche Weihnachtsfeiertage, einen 
guten Rutsch in 2005 und viel Freude 
mit dem aktuellen Mandat-Newsletter!

Mandat-Intern

Die Rubrik steht im Dezember unter dem Motto „Aufgeräumt“ 
- das haben wir nämlich getan: bei Mandat und auf der 
Homepage ...

Svenja 
Hohmann

Yvonne
Kettmann

Jörg
Loges

Marktplatz Deutschland

„Mitgehört“ haben wir auf dem Deutschen Handelskongress 
zum Thema Erlebniseinkauf und „Entertainment“ im Geschäft. 
Ein Kommentar zum Vortrag von Stephen Moore, Präsident 
von 20th Century Fox ...

Termine und Berichte

Jede Woche eine neue Logistik-Welt. Tchibo hat den deutschen 
Logistik-Preis gewonnen. Warum erfahren Sie hier ...

Gelesen

Office 21 - „Mehr Mut zum Neuen, zum Anderen, zum Un-
bekannten“ - wie Veränderungen in der Arbeitsumwelt gestaltet 
werden können. Ein Buch über das Verbundforschungspro-
jekt, über neue Büroformen und bahnbrechende Fortschritte 
in der Informations- und Kommunikationstechnologie ...

Wissen und Methodik

Veränderungen leicht gemacht? Welche Voraussetzungen 
auch seitens der Geschäftsführung nötig sind, damit Ver-
änderungen erfolgreich durch die Mitarbeiter getragen und 
eingeführt werden ...
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Infos zum Handelskongress im 
nächsten Jahr?

www.handelskongress.de

Marktplatz Deutschland

Marktplatz „D“

Foto: www.photocase.de

Seite 2

Die DVD-Vorführung auf dem 
Display des Einkaufswagens?	
Freundliche elektronische Helfer 
als Ersatz für kundenverschrecktes 
Verkaufspersonal?  Oder doch 
kompetente Verkäufer, die auf die 
Kundenwünsche eingehen, 
Freundlichkeit zum Prinzip erklärt 
haben, die uns wirklich helfen 
wollen und auch sagen, wenn sie 
es nicht können? Letzteres wäre 
ja auch schon „Entertainment“ - 
durch das Stilmittel der positiven 
Überraschung ...

Change-Management, Teil 1

„Mitgehört“ -	 
auf dem Deutschen Handels-
kongress,	 
26. - 27. Oktober 2004:	

Während der deutsche Handel 
noch der „Convenience“-Welle 
hinterherschwimmt, sind die 
Unternehmen in den Vereinigten 
Staaten schon einen Schritt weiter. 
So konstatierte Stephen Moore, 
Präsident von 20th Century Fox 
in seiner multimedial und ideen-
reich inszenierten Rede auf dem 
Deutschen Handelskongress Ende 
Oktober 2004 in Berlin: „Value 
and convenience makes no more 
difference. They´ve moved to 
commodities.“ Nach Ansicht von 
Moore ist stattdessen „Enter-
tainment“ des Kunden die künf-
tige Pflichtaufgabe im Handel.

Get entertained
Obwohl „Convenience“ und 
„Mehrwert“ in Deutschlands 
Handelslandschaft ja noch lange 
nicht flächendeckend groß 
geschrieben werden und obwohl 
Moore  wohl aus seiner eigenen 
Position heraus „Entertainment“ 
als neuen Trend vertreten muss, 
können wir bereits heute sicher 
davon ausgehen, dass der Art der 
Kundenansprache im Handel eine 
ganz neue Dimension ins Haus 
steht. Wie auch immer: Zum 
Ausbau des noch laienhaften 
Verständnisses von „Enter-
tainment“ im Handel werden ver-
mutlich intensive „Entertainment-
Trainings“ erforderlich, wollen 
wir den Konsumenten nicht gänz-
lich verschrecken ...

Erlebnis: „Einkauf“?
Mich überkommt dabei bei aller 
positiver Voraussicht ein leiser 
Zweifel: Was haben die Konsu-
menten wohl zu erwarten, wenn 
erneut der Versuch unternommen 
wird, die amerikanischen Prin-
zipien schlicht zu kopieren, wie 
im Falle „Convenience“ anfangs 
geschehen? Erlebniseinkauf im 
Supermarkt? Das sprechende 
Regal? Animierte 3D-Präsen-
tationen in der Kassenschlange?

Dr. Guido Quelle

Interaktives Shopping: Sieht so die Zukunft aus?

Infos zum Handelskongress im 
nächsten Jahr?

www.handelskongress.de
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tretenen Situation und Kon-
stellation die bisher durch die 
Manager vertretenen Ansich-
ten nicht mehr gültig sind. Die 
Angst vor einem Gesichtsver-
lust droht dann dem Verän-
derungsprojekt als Hinde-
rungsgrund: „Wenn über Jahre 
angesammeltes Wissen plötz-
lich grundlegend in Frage ge-
stellt wird und sich mit neuen 
Methoden maßgebliche Ver-
besserungen erzielen lassen, 
fühlen sich viele Manager ‚ent-
blößt‘ und sehen ihre Position 
gefährdet.“

Neben den genannten Aspekten 
gilt, dass aus der Diskrepanz 
zwischen den eigenen und frem-
den Erwartungen an sich selbst 
und der ggf. geringeren eigenen 
Einschätzung der persönlichen 
Fähigkeiten Angst resultieren 
kann. Angst aber ist eines der 
größten Hindernisse für ein im 
Wandel unerlässliches Lernen 
und Handeln.

Geheime Regeln 
Fischer stellt bei der Betrachtung 
„geheimer Regeln“, die wiederum 
zu erheblichem Widerstand gegen 
Veränderungen führen können, 
fest, dass es drei wesentliche 
Parameter für das Zustande-
kommen derartiger Regeln gibt. 
Es sind dies persönliche Ziele, 
Machtstrukturen und Beurtei-
lungskriterien. Fischer schlägt vor, 
zur Ermittlung derartiger gehei-
mer Regeln in Unternehmen die 
Frage zu stellen: „Was würden Sie 
ihrem besten Freund raten, wenn 
er morgen hier anfinge?“ [Fischer 
1994].

Auch die Geschäftsführung	
selbst  kann Barriere sein
Auch und insbesondere die Unter-
nehmensleitung kann hohe 
Barrieren für Veränderungspro-
jekte aufbauen. Dies ist insbe-
sondere dann der Fall, wenn per-
sönliche Eitelkeiten und Profi-
lierungsbestrebungen stärker in 
den Vordergrund treten als die

inhaltliche, am Wohle des Unter-
nehmens orientierte Arbeit. Ein-
flüsse auf diese Faktoren hat so-
wohl die Anzahl der Mitglieder 
der Unternehmensleitung als 
auch deren Herkunft [Goodstein 
1994]. 

Ohne Unterstützung der Ge-
schäftsführung geht es nicht
Strategische Veränderungen kön-
nen aber nur durch starke Unter-
stützung der Unternehmensfüh-
rung ermöglicht werden [s. z. B. 
Steinle 93]. „Corporate self-
renewal must be encouraged 
during a period long enough to 
create a fundamental behavior 
change in the managerial 
ranks. … In our view, strategic 
transformations requires strong 
leadership from the top team, not 
always to decide on the strategy, 
but to set the direction, establish 
a process to resolve strategic 
issues, and begin the process of 
building new competences“ 
[Blumenthal 1994].

Bieler und Schmortte konstatieren 
dazu: „Solange die Verhaltens-
änderung nicht in den Topetagen 
vorgelebt wird, kann man nicht 
erwarten, daß sich ... etwas 
ändert“ [Bieler, Schmorte 1995]. 

Die Unternehmensleitung muss 
strategische Veränderungen auch 
aus symbolischem Grund führen. 
Erst wenn ein klares Bekenntnis 
der Unternehmensleitung und der 
Mitarbeiter zu der Durchführung 
einer strategischen Veränderung 
besteht, ist eine notwendige Vor-
aussetzung für das Gelingen 
geschaffen.

Wissen & Methodik

Seite 3

Change-Management, Teil 2: 

„Die Unternehmensführung 
als Veränderungsmotor“

Einem Unternehmen oder einer 
Unternehmenseinheit eine neue 
strategische Ausrichtung zu ge-
ben, bedeutet, konsequentes 
Veränderungsmanagement zu 
betreiben. Da Veränderungspro-
jekte elementar die Mitarbeiter 
fordern, welche die Projekte um-
setzen sollen, liegen auch hier oft 
die Gründe für das Scheitern sol-
cher Projekte. Eine Ursache ist die 
Geschwindigkeit mit der ein Ver-
änderungsprojekt durchgeführt 
werden muss, um geänderten 
Bedingungen des Umfeldes 
gerecht zu werden, eine weitere 
Ursache ist die Geschwindigkeit 
mit der sich die den Wandel aus-
lösenden Umfeldveränderungen 
selbst vollziehen.

Dass Veränderungen an den Ein-
stellungen und Verhaltensweisen 
von Menschen scheitern können, 
ist vor allem auf folgende Aspekte 
zurück zu führen:

1.	Für manche Mitarbeiter ist mit 
einem unangenehmen aber 
bekannten Zustand besser um-
zugehen als mit einem even-
tuell angenehmeren, aber un-
bekannten Zustand.

2.	Die Mitarbeiter werden durch 
die Unternehmensführung 
nicht immer hinreichend sen-
sibel und ehrlich einge-
bunden: „Die weitaus meisten 
Menschen lehnen jede Fremd-
motivation, die sie als solche 
erkennen, als Manipulation 
ab“ [Lay 1994].

3.	Manager vereiteln Verän-
derungen unter Umständen 
dann vorsätzlich, wenn sie ihre 
eigene Position gefährdet 
sehen. Dabei muss nicht ein-
mal der Verlust der eigenen 
Position im Vordergrund ste-
hen. Es genügt bereits, wenn 
auf Grund der neu einge-

Wissen & Methodik

 Dr. Guido Quelle
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in der heutigen Arbeitswelt nicht 
mehr aus, um erfolgreich zu sein. 
Neue, wissensintensive Sektoren 
werden geschaffen und müssen 
anders bewertet und vor allem 
gefördert werden. „Office-
Performance“ ist das Schlüssel-
wort der Zukunft. Entscheidende 
Stellschrauben sind nunmehr die 
Kunden- und Mitarbeiterzu-
friedenheit, die Qualität der 
Mitarbeiteraus- und -weiter-
bildung, die Prozessqualität der 
Arbeitsabläufe im Büro, das 
Wissensmanagement und die 
Einschätzung von Investoren.

Ein erweitertes Verständnis über 
die Beeinflussbarkeit und das

Gelesen

Seite 4

Change-Management, Teil 3: 

Dieter Spath, Peter Kern - 	
Office 21. Mehr Leistung in 
innovativen Arbeitswelten	

„Mehr Mut zum Neuen, zum 
Anderen, zum Unbekannten“

Das zweite Buch „Zukunfts-
offensive OFFICE 21 - Mehr 
Leistung in innovativen Arbeits-
welten“ des Fraunhofer-Instituts 
für Arbeitswirtschaft und Organi-
sation (IAO) von Dieter Spath 
und Peter Kern stellt die Ergeb-
nisse des zweiten Teils des Ver-
bundforschungsprojektes über 
neue Büroformen, bahnbrech-
ende Fortschritte in der Infor-
mations- und Kommunikations-
technologie und das Wissen um 
den „Erfolgsfaktor“ Mensch vor. 
Ebenso innovativ, ideenreich und 
ansprechend ist das Buch gestaltet. 
So findet man alle Texte parallel 
in Englisch und Deutsch.

Das Projekt befasst sich in fünf 
Projektphasen mit den unter-
schiedlichen wissenschaftlichen 
Schwerpunkten und startete im 
Oktober 1996. Bis März 2004 
haben mehr als 20 Unternehmen 
gemeinsam an der Erarbeitung 
und Weiterentwicklung der strate-
gischen Maßnahmen gearbeitet. 
So ist von Beginn an klar zu er-
kennen, wie enorm wichtig es für 
Deutschland ist, im Bereich For-
schung und Entwicklung mehr 
Investitionen vorzunehmen, um 
den Anschluss gerade im Hinblick 
auf den strategischen Erfolgsfaktor 
„Wissen“ an Länder wie Schwe-
den, Finnland, Japan und die USA 
nicht zu verpassen.

Zu jeder Zeit, an jedem Ort – 
Flexible Office
Mitte September 2003 wurde das 
Office Innovation Center in 
Frankfurt fertig gestellt, um dort 
die beschriebene Arbeitswelt real 
zu testen und erlebbar zu machen. 
Neue Konzepte, architektonische 
Veränderungen und funktionelle

Gelesen

Svenja Hohmann

Aktuelle Ausgabe erschienen bei der Vgs-
Verlagsgesellschaft 2004, 
ISBN 3802516257, Preis 39,90 Euro

Büroeinrichtungen werden dort 
im Berufsalltag „getestet“. Zum 
Beispiel fördern lichtdurchflutete 
Kombibüros die Kreativität, erhö-
hen mobile Caddies die Flexi-
bilität am Arbeitsplatz und bieten 
Sinnesräume Rückzugsmög-
lichkeiten und Kommunikations-
orte. Auf der Erfahrung und 
wissenschaftlichen Bearbeitung 
dieses zukunftsweisenden Faktors 
beruhen das Projekt und die dar-
gestellten Ergebnisse.

OFFICE 21 macht klar, dass wir 
auf dem Weg von der Industrie- 
in die Wissensgesellschaft sind. 
Konnte man die Produktivität 
einst anhand von Output und 
Input errechnen und sich allein 
auf den ROI stützen, reicht dieses

Management von Wissensarbeit 
wird von jedem Unternehmen 
erwartet. Die Arbeitsprozesse in 
den Büros von heute und morgen 
erfordern hohe fachliche Leis-
tungen und entsprechende Team-
arbeit, um weiter immaterielle 
Produkte, Informationen und 
Wissen entstehen zu lassen.

Das Buch ist ein Weg in eine neue 
Welt, der von vielen Unter-
nehmen bereits gegangen wird. 
Es seien zwei Beispiele von vielen 
innovativen Arbeitswelten ge-
nannt: der Post Tower in Bonn 
und das Office Center der Bil-
finger Berger AG in Frankfurt, wel-
che in einem ausführlichen Be-
richt vorgestellt werden. 

Habe ich Ihre Neugierde geweckt? 
Es ist Zeit für Veränderungen!

Mehr Infos unter:	

www.office21.de

Bei amazon.de bestellen:

Management von Wissensarbeit 
wird von jedem Unternehmen 
erwartet. Die Arbeitsprozesse in 
den Büros von heute und morgen 
erfordern hohe fachliche Leis-
tungen und entsprechende Team-
arbeit, um weiter immaterielle 
Produkte, Informationen und 
Wissen entstehen zu lassen.

Das Buch ist ein Weg in eine neue 
Welt, der von vielen Unter-
nehmen bereits gegangen wird. 
Es seien zwei Beispiele von vielen 
innovativen Arbeitswelten ge-
nannt: der Post Tower in Bonn 
und das Office Center der Bil-
finger Berger AG in Frankfurt, wel-
che in einem ausführlichen Be-
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Schulterblick bei Tchibo - 
Besuch des größten Hochre-
gallagers in Europa bei BLG 
Logistics in Bremen

Bietet sich die Möglichkeit, dem 
Gewinner des Deutschen Logistik-
Preises einmal bei der Arbeit über 
die Schulter zu blicken, so ist es 
selbstverständlich, dass man sich 
vor lauter Interessierten ordentlich 
recken muss, um einen Blick auf 
die Best Practises zu ergattern. So 
geschehen bei der Veranstaltung 
„Schulterblick“ am 23. November 
2004 in Bremen, bei welcher der 
Gewinner des diesjährigen 
Deutschen Logistik-Preises, die 
Tchibo GmbH, Einblicke in sein 
ganzheitliches Logistik-Konzept 
im Non-Food-Bereich, „Jede 
Woche eine neue Welt“, gewährte.

Ausgebucht
Die Veranstaltung, zu der die 
Deutsche Logistik Akademie DLA 
eingeladen hatte, war aufgrund 
der begrenzten Teilnehmerzahl 
sehr früh ausgebucht. So be-
schränkte sich die Zahl der er-
lauchten Teilnehmer auf ca. 60 
Personen aus Wissenschaft und 
Wirtschaft, die zu Beginn von Dr. 
Thomas Wimmer, dem Vor-
sitzenden der Geschäftsführung 
des BVL, mit einleitenden Worten 
empfangen und anschließend von 
selbigem durch den Vortragsteil 
geleitet wurden.

Dr. Wolfgang Prümper, Sprecher 
der Geschäftsführung der MGL 
Metro Group Logistics GmbH, 
stellte in seinem Vortrag die 
Trends in der Handelslogistik, 
insbesondere die Erweiterung der 
Aktivitäten nach Osteuropa vor. 
Kernaussage des Vortrags: „In 
Russland läuft das alles anders 
und ohne lokale Partnerschaften 
geht nichts.“

Staunen und steife Nacken
Herr Detthold Aden, Vorstands-
vorsitzender der BLG Logistics 
Group und somit Partner von 
Tchibo beim Gewinn des Logistik-
Preises, referierte über das BLG-

eigene größte Hochregallager 
Europas, welches 146 Meter lang, 
70 Meter breit und 46 Meter hoch 
ist und unter dessen Dach sich 
Stauraum für ca. 150.000 Euro-
paletten bietet.

Kay Middendorf, Geschäftsführer 
der Tchibo Logistik GmbH, stellte 
in seinem Vortrag dar, vor wel-
chen Herausforderungen die lo-
gistischen Abläufe stehen und wie 
das Zusammenspiel zwischen 
Marketing und Logistik zur Reali-
sierung der sich wöchentlich er-
neuernden Erlebniswelten gestal-
tet sein muss, um erfolgreich zu 
sein. Ein integraler Baustein des 
Logistik-Konzeptes ist eben das 
neue Hochregallager der BLG 
Logistics Group, über das Tchibo 
die Distribution der sechs regio-
nalen Distributionszentren reali-
siert, welche dann die Feinver-
teilung in die ca. 54.000! Verkauf-
stellen sicherstellen.

Lagerleben live
Nach vielen interessanten Vorträ-
gen, trockenem Zahlenwerk und 
einem köstlichen Mitagessen in 
der über 600 Jahre alten Handels-

kammer Bremen gab es dann die 
Gelegenheit, die logistischen Pro-
zesse in Europas größtem Hoch-
regallager live mitzuerleben. Die 
Teilnehmer waren nicht nur be-
eindruckt von der schieren Größe 
des Hochregallagers sondern auch 
von den Sicherheitsvorkehrungen 
im Kommissionierbereich. Selten 
schafft es ein Unternehmen, der 
Null-Fehler-Quote bei der Waren-
zusammenstellung so nahe zu 
kommen, wie in diesem Fall.

Der „Schulterblick“ bei Tchibo 
wurde beendet in gemeinsamer 
Runde bei einer Tasse Tchibo-
Kaffee und regen Diskussionen 
über das Gesehene und Gehörte. 
Es wird sicherlich interessant sein 
zu verfolgen, inwiefern das Logis-
tik-Konzept von Tchibo oder Teile 
daraus Nachahmer finden wer-
den. Es wäre auf jeden Fall einen 
Versuch wert, es zu prob1ieren.

Jörg Loges

Quelle: Tchibo-Bewerbung für den Deutschen Logistikpreis

Fehlerraten in der Kommissionierung für Filialbelieferung
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Hausputz auf www.mandat.de

Pünktlich zum Jahresemde haben 
wir unser internes Projekt Home-
page abgeschlossen. Ab sofort 
können alle, die sich nicht nur für 
Mandat und unsere Leistungen 
interessieren sich auch über das 
Team und Aktuelles informieren.

Rundreise gefällig?	

www.mandat.de 

Nicht nur unsere Homepage ha-
ben wir aufgeräumt. Kurz bevor 
das Jahr zu Ende geht, waren wir 
uns einig: der Ballast aus 2004 
muss raus. 

Alle sind gefragt ... shreddern, auf-
räumen, ausputzen und einfach 
mal durchlüften. Die Arbeits-
umgebung frei machen von Res-
ten aus 2004 und vorbereiten für 
2005. 

Nach vollbrachter Tat ist klar: Jetzt 
gehen wir unbeschwert in den 
Weihnachtsurlaub - ob in den 
Schnee, einfach auf die eigene 
Couch oder zu den Verwandten 
nach Norddeutschland ...

Sehr zu empfehlen übrigens – rei-
ne machen auch im Kopf, das Jahr 
Revue passieren lassen und vor-
ausschauen in 2005. Sich einfach 
mal die Frage stellen: Was will ich 
verändern und was erreichen? Wo 
stehe ich Ende 2005 beruflich und 
privat?

Bei Mandat hält es jeder anders. 
Eine gemeinsame Grundlage 
haben wir jedenfalls geschaffen  
- den Ballast aus 2004 einfach 
entsorgt.  

Versuchen Sie‘s doch auch mal! 
Viel Spaß dabei ...

Übrigens: 	
Wir sind ab dem 05. Januar 
wieder für Sie da!

Mandat-Intern

Eheversprechen
Wo sie privat garantiert und bes-
iegelt für den Rest ihres Lebens 
stehen wollen, haben Svenja Sayk 
und Roland Hohmann am 
04. Dezember  2004 im Haus 
Schulte-Witten in Dortmund un-
terschrieben.

Wir freuen uns sehr für unsere 
Kollegin und wünschen den bei-
den alles Gute für die Zukunft.

In eigener Sache
Wussten Sie eigentlich schon, dass 
unser Newsletter „interaktiv“ ist? 
Durch einen Klick auf das Menü 
am rechten Rand gelangen Sie zu 
den einzelnen Rubriken.

Wir freuen uns über Ihre Er-
fahrungen mit unserem News-
letter - wenn Sie sich freuen oder 
ärgern: 

Feedback an:	

yvonne.kettmann@mandat.de

Yvonne Kettmann
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Svenja und Roland Hohmann
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