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Kommunikation

Graf-Dichtungen GmbH:

Ein kleines Unternehmen digitalisiert die
interne und externe Kommunikation

Catrin Graf ist eine Unternehmerin, die sich fiir die Moglichkei-
ten der digitalen Kommunikation interessiert und aufgeschlos-
sen ist, diese in ihrem Unternehmen auszuprobieren.

,Ich bin Internet-affin, ich mag neue Technik," sagt die 50-jahrige
Unternehmenschefin. Sie hat einiges ausprobiert und lasst uns an
ihren Erfahrungen teilhaben. ,Mit dem Start unseres Onlineshops
mussten wir alle bisherigen Geschaftsprozesse tberdenken, ver-
einheitlichen und digitalisieren”, so Graf.

Mittelstand- @
Digital ®

Angefangen hat sie mit einer professionell begleiteten Ausschrei-
bung fir den Onlineshop, um die geeignete Agentur zu finden. Ein
Mitarbeiter wurde unterstitzt, sich mit einer IT-Firma selbststan-
dig zu machen. Diese flihrt inzwischen Sonderprogrammierungen
fur die Graf Dichtungen GmbH durch.

Aulerdem begleitet eine Unternehmensberaterin jahrlich statt-
findende Strategieworkshops. Sie unterstitzt das Unternehmen
auch dabei, ,New Work, Change-Prozesse und eine moderne
Organisationsentwicklung zu leben”.

Gefordert durch:

% Bundesministerium
Z N fir Wirtschaft
und Energie

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages



Ausgangslage

Catrin Graf ist die Geschéftsfiihrerin der Graf Dichtungen
GmbH mit Sitz in Miinchen-Freiham. Die Tochter der Firmen-
griinder vertreibt und produziert nach Kundenwunsch Fens-
ter-, Tur-, Kiihlschrank-, Dusch- und Sonderdichtungen mit 30
Mitarbeitern in inzwischen drei Filialen: neben dem Stammsitz
in Miinchen in Berlin-Kreuzberg und Berlin-Reinickendorf. Das
Sortiment wéchst stetig, viele Dichtungen sind auf Lager und
kurzfristig verfligbar.

Herausforderungen:

® Kunden in dem komplizierten Dschungel aus Dichtungs-
profilen Orientierung geben.

® Kunden zum richtigen Produkt fihren.

® Bei komplizierten Wiinschen den Know-how-Austausch
unter den Kundenberatern ermdglichen.

® Den Aufwand in der Online-Kommunikation 6konomisch
halten.

® Verfligbarkeit in vier verschiedene Lagerorten mit unter-
schiedlichen Dichtungen online live darstellen

Losungen

Losung 1: Online-Shop

Bereits die erste MalRnahme brachte einen grof3en Erfolg: ,Im
Jahr 2005, als ich den Online-Shop eingefiihrt habe, steigerte
sich unser Umsatz um 35 Prozent", berichtet Graf. Sie sieht den
Shop hauptséchlich als Geschaftsanbahnungsinstrument. ,Wir
haben unseren Sitz in Minchen recht versteckt am Rande eines
Gewerbegebietes. Dass uns ein Kunde aus Offenbach ein Mus-
ter schickt und nach einem entsprechenden Ersatz fragt, haben
wir unserer starken Prasenz im Netz zu verdanken.” Trotzdem
sei es wichtig, Uber die drei Filialen auch stationar vertreten zu
sein.

Dichtungsfragen sind oft fir Kunden kompliziert: Wie viele
Nuten, Hohlkammern, welches Material, bei Absenkdichtungen,
DIN rechts oder DIN links? Zur Losung dieser Frage hat Catrin
Graf gleich mehrere Wege in Angriff genommen. ,Durch unsere
Digitalisierung wurden Prozesse stark optimiert und vor allem
automatisiert”, sagt Catrin Graf.

Losung 2: WhatsApp-Kommunikation mit Kunden
Dichtungsprofil fotografieren, per WhatsApp an die Filiale schi-
cken. Flr Kunden ist das einfach. Zurtick kommmt im besten Fall
direkt ein Link zum richtigen Produkt im Online-Shop. Die Kun-
den mussen sich also nicht mehr selbst durch den Online-Shop
klicken. Sondern sie erhalten dort, wo sie sowieso privat kom-
munizieren, den Service von Graf Dichtungen. ,Manche Bilder
sind sicherlich nicht direkt fur uns brauchbar, aber wir bekom-
men dann schon eine Idee, worum es gehen konnte. Bei Dusch-
dichtungen erkennen wir das Profil, bei Fenster- und Turdich-
tungen bendtigen wir vor allem immer den Querschnitt.

Catrin Graf setzt hier mit ihrem Team auf ,Convenience Mar-
keting” (Robert F. Lauterborn, 1990"). Konsumenten sind heute
weder lokal noch zeitlich beschrankt, um ihre Bedurfnisse zu
befriedigen. Diesen Malistab setzen Kunden auch, um Pro-
dukte und Dienstleistungen auf dem bequemsten Weg zu fin-
den und zu kaufen. ,Die Resonanz ist positiv*, so Graf.

Zudem berUcksichtigt sie mit dieser Art der Kommunikation die
Entwicklung hin zu ,mobile first”. Dieser Denkansatz stammt
aus dem Webdesign. Die Darstellung auf mobilen Endgeraten
soll demnach die hochste Prioritat bei der Webentwicklung
haben. Auch Google setzt voll auf diese Strategie, wird dem-
nachst den mobilen zum Hauptsuchindex machen und nur
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Hallo. Das ist eine Holzzargendichtung aus dem Jahr 1992.

Ich bendtige die Dichtung in der Farbe wei3.

Anbei der Link zu Ihrer Wunschdichtung: S5
http://www graf-
dichtungen.de/tuerdichtungen/holzzargendichtungen/holzzargendichtung-
fur-12-mm-falzbreite-in-beige-bl0024.html S

Bitte beachten Sie dass diese Dichtung im Original ein Ausreissteg hat

Vielen Dank. Was bedeutet Ausreissteg? ¢ oo

ein Steg der alternativ bzw. opticnal ausgerissen werden kann e

das ist der Steg der bei Ihnen nicht zu sehen el

Vielen Dank fur die schnelle Hilfe. Ich habe bereits bei Ihnen bestellt ¢

noch in zweiter Linie schauen, ob es auch eine Desktopver-
sion gibt. ,Schon langer werden Uber 50 Prozent der Suchan-
fragen bei Google tUber Mobilgerate getatigt. Dieser Trend wird
sich weiter fortsetzen’, schreibt Hanns Kronenberg im Blog sis-
trix.de

Ein wichtiges Anliegen von Catrin Graf ist es, die Mitarbeiter in
einem solchen neuen Prozess mitzunehmen und weiterzubil-
den. ,Die Mitarbeiter missen begreifen, dass da nichts liegen-
bleiben darf. Im Messenger erwarten Kunden schnelle Rickmel-
dung.” Mehrere Mitarbeiter bearbeiten zu den Geschaftszeiten
— montags bis freitags von 7 bis 17 Uhr und samstags von 9 bis
12 Uhr — die Anfragen Uber den populdren Messenger-Dienst.
Jede Filiale hat ihr eigenes Handy, auf dem die Whats-

1 Lauterborn, B. (1990). New Marketing Litany: Four Ps Passé: C-Words Take
Over. Advertising Age, 61(41), 26.

2 https://www.sistrix.de/news/mobile-first-google-macht-den-mobilen-i
dex-zum-hauptindex/



App-Nachrichten eingehen. Ob der WhatsApp-Service die Kon-
versionsrate positiv beeinflusst, das heifl’t, ob die Interessenten
zu zahlenden Kunden werden, ist fur das Unternehmen schwer
nachvollziehbar. Denn die meisten Kunden schreiben Uber den
Messenger unter ihrem Vor- oder einem Spitznamen. ,Dort ist
tbrigens auch die Sprache dem Medium entsprechend locker,
schnell und unkompliziert”, sagt Catrin Graf. Man stelle sich auf
den Kunden ein: Auf die Frage: ,Hey, habt ihr die Dichtung xy?"
antworte man auch mal ,Ja klar" mit dem Verweis auf Link xy.

Der Datenschutzbeauftragte im Unternehmen billigt die Kom-
munikation Uber WhatsApp, weil der Kunde ja aktiv mit der
Anfrage auf das Unternehmen zukommt. Die Daten werden
nicht gespeichert und keine Werbung Uber den Messenger ver-
sandt.

Losung 3: WhatsApp-Kommunikation intern

In die Filiale kommt ein Kunde mit einer Dichtung aus den
70er-Jahren. Wie lasst sich diese mit einem heute verfiigba-
ren Profil ersetzen? Ein Mitarbeiter, der in der Graf-Filiale in Ber-
lin mit einer solchen Spezialfrage konfrontiert ist, fotografiert
die Dichtung, tippt die Eckdaten in eine WhatsApp-Nachricht
und schickt das Ganze in die ,graf group”. Schnell erhalt er die
Losung von seinem Filial-Kollegen aus Minchen.

So unkompliziert funktioniert der Wissensaustausch zwischen
den 30 Kollegen in den Filialen an beiden Enden der Republik.
,Ein Kollege weill immer eine Antwort", sagt die Geschaftsfih-
rerin. Die Idee zu der Gruppe stammt auch von einem Kollegen,
und sie hat sich schon dutzendfach ausgezahlt.

Losung 4: YouTube-Kanal mit Experteninfos
,DIN-Richtungen bei Tiren bestimmen®, ,Kihlschrankdichtung
mit Schraubprofil austauschen’, ,Gehrungszange fir Tirdich-
tungen und Fensterdichtungen” lauten drei Video-Titel von 25,
die auf dem YouTube-Kanal der Graf Dichtungen GmbH derzeit
zu sehen sind. Seit 2009 nutzen sie den Kanal. Seitdem wurden
die Videos mehr als 600.000 Mal aufgerufen.

Die kurzen Erklar-Filme produzieren Werkstudenten von der
Filmhochschule. Kurz und knapp wird dort meist ein Problem
gelost. Der beliebteste Film erklart den Einbau von Absenkdich-
tungen. ,Gerne verschickt unser Kundenservice bei Fachfragen
den Link zu den Filmen per Mail*, sagt Catrin Graf. Somit schafft
das Unternehmen, einerseits mit den Filmen einen Experten-
status und andererseits Reichweite zu generieren. Die Video-
plattform YouTube gilt heute nach Google als die zweitgroRte
Suchmaschine der Welt. Andererseits hilft man Kunden ganz
konkret beispielweise beim Einbau der Dichtung.

Keine Losung 5: Twitter und Facebook

,Wir haben ein schwieriges Produkt fiir Facebook und andere
Social Media-Kanale", sagt Frau Graf. ,Niemand lobt Sie bei-
spielsweise auf Facebook dafir, dass Sie eine Dichtung aus-
gewechselt haben. Wir verkaufen ein Alltagsprodukt, das man
eher mit lastiger Arbeit verbindet als mit Ruhm", so Graf, ,mit
Dichtungen gewinnen Sie keine Fans und unsere Produkte sind
nicht schulhoftauglich”. Somit pflegt das Unternehmen seinen
Twitter-Account gar nicht mehr und Facebook mit Uberschau-
barem Aufwand.

Matrix: Welcher Kanal fiir welches Ziel?

Ist ihr Produkt besonders fotogen? Oder die Dienstleis-
tung erklarungsbedirftig? Instagram, YouTube oder
Snapchat?

Verantwortliche in  der Unternehmenskommunika-
tion stehen bei der Planung ihrer Kommunikations-
ziele und Zielgruppen vor der Frage: Welcher Auf-
wand lohnt sich? Welcher Kanal ist der richtige?

Die Mittelstand 4.0-Agentur Kommunikation hat in
einer Matrix auf einer Seite dargestellt, welche wichti-
gen Social Media-Plattformen es derzeit gibt und wel-
che Ziele man mit welchem Kanal erreichen kann.

Social Media fiir kleine und mittlere
Unternehmen: Welcher Kanal fiir welches Ziel?
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http://kommunikation-mittelstand.digital/fachartikel/
social-media-fuer-kleine-und-mittlere-unternehmen-
welcher-kanal-fuer-welches-ziel-matrix/

Losung der Zukunft? Chatbots

Die Unternehmerin Catrin Graf ist inzwischen wieder flindig
geworden auf der Suche nach neuen digitalen Werkzeugen der
Kommunikation: Das Thema Chatbots treibt sie um. Dabei han-
delt es sich um textbasierte Dialogsysteme, die Standardfra-
gen in Messengern wie WhatsApp automatisiert beantworten
konnen. Chatbot-Systeme konnen auf immer umfangreichere
Datenbestande zugreifen und daher auch intelligente Dialoge
fUr den Nutzer bieten.?

Catrin Graf plant eine eigene Landingpage: Das vorhandene Fil-
tersystem flr Dichtungen soll mit Textvorgaben in einer Daten-
bank erganzt werden. ,Der Kunde soll durch seine Fragen und
unsere Antworten schnell zu einer Dichtungslosung geflhrt
werden’, so Graf. Um aus Standard-Dialogen zu lernen, wird das
Unternehmen anfangen mit den Kunden in einem Live-Chat zu
kommunizieren und dort hilfreiche Antworten und Losungen
zur Verfiigung zu stellen. ,Aber auf das Fachwissen und die
Fachleute in unserem Hause wollen wir auch in Zukunft nicht
verzichten. Denn man soll bei uns weiterhin individuell beraten
werden’, sagt Catrin Graf.

3 www.spiegel.de/netzwelt/apps/chatbots-was-facebook-micr
soft-und-co-vorhaben-a-1086490.html



Uber Mittelstand 4.0 — Digitale Produktions- und

Arbeitsprozesse

In der Forderinitiative ,Mittelstand 4.0 — Digitale Produktions- und Arbeitsprozesse” werden bundesweit Mittelstand
4.0-Kompetenzzentren, ein Kompetenzzentrum Digitales Handwerk und vier Mittelstand 4.0-Agenturen im Rahmen des
Forderschwerpunkts ,Mittelstand-Digital — Strategien zur digitalen Transformation der Unternehmensprozesse” vom Bun-
desministerium fiir Wirtschaft und Energie (BMWi) gefordert. Der Férderschwerpunkt unterstiitzt Unternehmen beim intel-
ligenten Einsatz von modernen Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) und stérkt damit ihre Wettbewerbs-
fahigkeit. ,Mittelstand-Digital” setzt sich zusammen aus den Forderinitiativen ,Mittelstand 4.0 — Digitale Produktions- und
Arbeitsprozesse”, ,eStandards: Geschaftsprozesse standardisieren, Erfolg sichern” und ,Einfach intuitiv — Usability fiir den
Mittelstand”. Weitere Informationen finden Sie unter www.mittelstand-digital.de

Uber die Mittelstand 4.0-Agentur Kommunikation
Die vom Bundesministerium fir Wirtschaft und Energie (BMWi) geforderte, bundesweit aktive Mittelstand 4.0-Agentur Kom-
munikation unterstitzt Multiplikatoren und Unternehmen bei der Gestaltung des digitalen Wandels. Sie bietet kostenfreie
Workshops, Informationsveranstaltungen und Publikationen zu Trends und praktischen Anwendungen der Digitalisierung.
Die Leitung des Konsortiums hat die private, staatlich anerkannte Managementhochschule BSP Business School Berlin.

Weitere Informationen unter:

http:/kommunikation-mittelstand.digital
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