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Jenny Bechly-Giinzel

Digitale Kommunikation und E-Commerce
bei Backer Wiese - von Online-Shop bis

Live-Back-Event

Die Digitalisierung schreitet voran und ungeahnte
Herausforderungen kénnen das normale Laden-
geschéft zum Erliegen bringen. Es lohnt sich also,
rechtzeitig iiber parallele Online-Strukturen und
zusétzliche Absatzméglichkeiten nachzudenken.
Wie sich auch traditionelles Handwerk, beispiels-
weise das Backen von Brot und Brétchen, online
und dennoch kundennah vermarkten lassen, zeigt
die Privatbackerei Wiese in Eberswalde.

Ausgangssituation - Interne Kommunikation
und digitale Bestellprozesse

Ausgangspunkt der gesamten Digitalisierungsstrate-
gie der Privatbackerei Wiese war die interne Kommu-
nikation. Die hier befindliche Schwachstelle wurde in
zwei Workshops identifiziert, geleitet vom Mittelstand
4.0-Kompetenzzentrum Cottbus. Im ersten Seminar
kam die Methode des Business Model Canvas zum
Einsatz, um das vorhandene Geschaftsmodell zu ana-
lysieren und mogliche Verbesserungen auszuloten.

Am folgenden LEGO® SERIOUS PLAY®-Workshop
nahmen Mitarbeiterlnnen aller Abteilungen und Fiih-
rungskréfte teil. Zunachst sollten die Teilnehmerln-
nen sich selbst und ihren Arbeitsplatz nachbauen. Im
Anschluss wurden fehlende Unternehmensbereiche
erganzt und es entstand ein vollsténdiges Modell der
Privatbackerei Wiese aus Legosteinen. Nun konnten
die aktuellen Kommunikationswege visualisiert und
besprochen werden. Gemeinsam wurden der interne
Bestellprozess und die damit einhergehenden Medi-
enbriiche bei der abteilungsibergreifenden Kom-
munikation als Hauptproblem erkannt. Bestellt ein
Kunde ein Brot, wurde dies handschriftlich im Bestell-
buch festgehalten, per Fax an die Produktion weiter-
geleitet und telefonisch nachbesprochen.

Die Ergebnisse der Workshops und weitere Hand-
lungsempfehlungen hat das Team vom Mittelstand
4.0-Kompetenzzentrum Cottbus mitdem Geschéftsin-
haber Bjérn Wiese im Nachgang besprochen. Fir die
Béckerei war das der Startschuss zur Erstellung und
Umsetzung einer internen Digitalisierungsstrategie.
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Den Anfang des digitalen Wandels im Unterneh-
men machte somit die interne Kommunikation. Die
Einfihrung einer digitalen Kollaborationsplattform
ermdglichte das zeit- und ortsunabhéngige Biindeln,
Sichern und Abrufen von Informationen. Die Mitar-
beiterlnnen wurden von Anfang an in den Prozess
eingebunden und ihre Erfahrungen und Hinweise
eingearbeitet. Interne Absprachen, abteilungsiber-
greifende Event-Planungen und auch der Austausch
mit externen Dienstleistern wie Grafikern und Textern
erfolgten zentral Gber ein Dashboard. Um einen rei-
bungsfreien Workflow zu gewahrleisten, wurde auch
das gesamte Dokumentenmanagement Uber einen
Cloud-Speicher realisiert und mit der Plattform ver-
bunden. So wurde ein kollaboratives Arbeiten ortsun-
abhangig moglich.

Um das zentrale Problem des Bestellvorgangs |6sen
zu kénnen, wurde eine digitale Version des hand-
schriftlichen Bestellbuchs entwickelt. Die interne
Bestell-App ist individuell auf das Unternehmen
zugeschnitten und konnte dank der steten Mitar-
beitereinbindung nahezu problemlos in den alltég-
lichen Arbeitsablauf integriert werden. Die Applika-
tion tragt auBerdem zur Fehlerreduzierung bei und
hat die Grundlage fir weitere Digitalisierungsmal-
nahmen geschaffen.

In der Backerei Wiese befinden sich mittlerweile an
allen stationdren Knotenpunkten der Abteilungen
Tablets, alle mobilen Mitarbeiterlnnen sind mit pas-
senden Smartphones ausgestattet Fuhrungskrafte,
die weiterfiihrende Aufgaben wie beispielsweise
die Schichtplanung oder Rezeptverwaltung Uber-
nehmen, erhalten vom Unternehmen einen Laptop.
Dank der erfolgreichen Digitalisierung der internen
Kommunikation wurde die Basis flr weitere Digitali-
sierungsprojekte geschaffen. Die Zusammenarbeit
konnte so auch in Krisenzeiten gewéhrleistet werden.
Online-Meetings und digitale Projektplanung geho-
ren mittlerweile zum Tagesgeschéft. So war auch der
Schritt zur Digitalisierung der Kundenkommunikation
nicht weit.

Vorgehen - Aufbau eines Online-Shops und
weiterer Kommunikationskanale

In Zeiten von Corona und geltenden Kontaktbe-
schrankungen - inklusive SchlieBung der Gastrono-
mie-Bereiche - stellte sich schnell die Frage nach dem
besten Umgang mit der Krise. Wie kénnen wir daraus
gestarkt hervorgehen? Welche MaBnahmen wirken
auch nach der Krise positiv weiter? Welche Ziele ver-
folgen wir aktiv? Die UmsatzeinbuBen abzufedern mit
Hilfe eines Online-Shops klang anfangs verlockend.

Doch schon bald wurde deutlich, dass nicht nur der
reine Waren-Abverkauf erfolgversprechend ist, son-
dern viel mehr eine Kombination aus Informationen,
Austausch und Angeboten. Der Kundenkontakt ist
wahrend eines Verkaufsvorganges entscheidend.
Ausgebildete Verkauferinnen kennen nicht nur die
Inhaltsstoffe der angebotenen Produkte, sie verste-
hen es auch, die Kundlnnen gezielt auf Angebote
hinzuweisen, neue Artikel zu bewerben oder mit viel
Feingefiihl die Kaufentscheidung zu beeinflussen. All
diese Faktoren fehlen bei einem Bestellvorgang Gber
eine Website, wenn sie nicht beim Aufbau bewusst
mitgedacht werden. Somit hatten die Kundenanspra-
che, Nutzerfreundlichkeit und die Kontaktmoglich-
keiten eine hohe Priorisierung beim Aufbau der
neuen Website und des Online-Shops der Privat-
backerei Wiese. Der Kontakt mit den Kundlnnen, die
Méglichkeit Feedback zu geben und Informationen
auszutauschen ist online ebenso entscheidend wie
offline.

Auf der Website der Privatbéckerei Wiese haben die
Kundinnen die Mdglichkeit, im direkten Chat Mitar-
beiterinnen Fragen zu stellen, Anfragen per Formular
einzureichen oder per E-Mail den Kontakt aufzuneh-
men. Bei ersten Testversuchen des Online-Shops
wurden langjahrige Kundinnen und Partner gebeten,
die Funktionen und Nutzerfreundlichkeit zu testen.
So gelang es, bereits vor dem offiziellen Start einige
Probleme zu beheben. Noch immer kommen regel-
maBig Anregungen, Ideen oder Wiinsche von Web-
site-Besucherlnnen, die stets dankend angenommen
und, wenn méglich, umgesetzt werden.

Eine weitere Méglichkeit, Informationen mit den Kun-
dlnnen zu teilen, ist der Blog. Hier erscheinen regel-
mé&Big neue Artikel rund um Themen, die die Privat-
backerei Wiese beschaftigen. So wurden die
Kundinnen beispielsweise auf den regionalen Las-
tenrad-Lieferservice aufmerksam gemacht. Hier kann
bei einer Online-Bestellung ausgewahlt werden, ob
die Ware abgeholt oder geliefert werden soll. In der
Eberswalder Innenstadt wird beispielsweise taglich
kostenfrei mit dem Fahrrad geliefert. An weiter ent-
fernten Orten haben sich dank der Online-Prasenz
der Béckerei Bestell-Hotspots gebildet, an denen
mehrere Kundinnen gemeinsam bestellen und so
wochentlich beliefert werden kénnen. Bei kleineren,
nicht realisierbaren Mengen oder Routen haben die
Kundinnen die Moglichkeit des Paket-Versandes. Die
Backerei Wiese versendet deutschlandweit Pakete
mit frischen Backwaren und erhélt so regelmafig
Nachrichten aus weiter entfernten Orten, die vom
Brot und dem Angebot schwdrmen. Eine solch weit-
reichende Présenz und Kundenkommunikation wére
ohne die Website und Chatfunktionen nicht denkbar.
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Um auch fiur die entfernt wohnenden Kundinnen
Transparenz bei der Herstellung und den Werten der
Béackerei zu ermdglichen, entstanden die ersten You-
tube-Livestreams. Sie ermoglichen Einblicke in die
Produktion und Arbeitsablaufe, geben Informationen
zu den Produkten und Hinweise zur richtigen Lage-
rung. Zuschauerlnnen erhalten Zugang zu vielen klei-
nen Geheimnissen der Backkunst. Uber eine spezi-
elle Hotline, die nur wahrend des Streams aktiv ist,
oder Uber die Kommentar-Funktion kénnen Kundin-
nen Fragen stellen und Antworten erhalten. Der Aus-
tausch mit den Verbraucherlnnen kann wichtige Hin-
weise zu Verbesserungen liefern. Dieser Dialog ist
ebenfalls Gber Social-Media-Kanéle wie Instagram
und Facebook realisierbar. Die Kommunikation mit
den Kundlnnen ist die Basis fir den Erfolg eines
Online-Shops. Das Vertrauen in das Unternehmen
steigt, wenn die Verbaucherinnen online ebenso
kompetente Ansprechpersonen finden, wie im statio-
naren Geschaft bei den Verkauferlnnnen.

Ergebnisse und Takeaway - Kommunikation als
Erfolgsfaktor

Die ersten Ergebnisse zeigen, dass eine funktionie-
rende, digitale interne Kommunikation Fehlern vor-
beugen und Zeit sparen kann. Das Arbeitsklima hat
sich seit der Einfihrung der Kommunikationsplatt-
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form stark verbessert. Probleme, etwa in der Produkt-
qualitat, werden direkt abteilungstibergreifend the-
matisiert. So konnen Ursachen, Ablauf und die wei-
tere  Vorgehensweise gemeinsam besprochen
werden. Die Mitarbeiterlnnen sind umgehend infor-
miert und das Phanomen der ,stillen Post” wird wei-
testgehend umgangen. Hindernisse oder Probleme
in den taglichen Arbeitsprozessen kénnen rechtzeitig
erkannt und besprochen werden.

Die Transparenz in der Unternehmenskommunikation
schafft Vertrauen und Néhe und kann in Krisenzeiten
erfolgsentscheidend sein. Durch das konstante Einbe-
ziehen der Mitarbeiterlnnen in die Entwicklung und
Umsetzung der Digitalisierungsstrategie wurden die
neuen Systeme nahezu problemlos angenommen.
Bereits nach kurzer Zeit war eine deutliche Zeit- und
Geldersparnis nachweisbar. Dank der digitalen Ver-
netzung entfallen zeitaufwendige Schritte wie das
Ubermitteln der Bestellungen an die Verwaltung und
an die Produktion. Zudem wurde die Zahl verérgerter
KundInnen und die dadurch notwendigen Ausgleichs-
zahlungen aufgrund fehlerhafter oder fehlender
Bestellungen minimiert. Es war nun sogar ein deutli-
cher Zuwachs an Vorbestellungen zu verzeichnen.

Die Kundlnnen haben Vertrauen in das von der Privat-

backerei Wiese aufgebaute System. Das spiegelt sich
auch in den Besucher- und Mitgliederzahlen der
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Abbildung 1: Die tdaglichen Backzettel mit den herzustellenden Mengenangaben sind nun ebenfalls digital verfiigbar.
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Website wider. Die Internetprasenz wird als Plattform
fur Kundengespriache gesehen und stark genutzt.
Zufriedene Bestellerlnnen kehren wieder und werden
zu regelmaBigen Kundlnnen. Der durchschnittliche
Bon ist Online deutlich héher als im Offline-Geschétt.
Die Reichweite ermoglicht zuséatzliche Verkaufe, die
ohne die Option des Paketversands nicht moglich
waren. Doch die Option, deutschlandweit Pakete zu
versenden und zusatzlichen Umsatz, auch bei Laden-
schlieBung, zu gewéhrleisten, ware ohne digitale,
interne und externe Kommunikation nicht denkbar.
Fur erfolgreichen E-Commerce bedarf es einer funk-
tionierenden, digitalen Basis im Unternehmen. Bei
der Privatbackerei Wiese begann alles mit der Digi-
talisierung der internen Kommunikation. Und wo
beginnt lhre Reise?

Das Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum ist Bestand-
teil der bundesweiten Forderinitiative ,Mittelstand-
Digital” des Bundesministeriums fur Wirtschaft und
Energie (BMWi). Ziel ist die Unterstiitzung kleiner
und mittlerer Unternehmen bei der Digitalisierung
ihrer Arbeitsprozesse. Dabei stehen die Schwer-
punkte Arbeit 4.0, Digitalisierung in Logistik und
Produktion, Kiinstliche Intelligenz, IT-Sicherheit,
Assistenzsysteme, Automatisierungstechnik, Robotik
sowie Sozialpartnerschaften im Mittelpunkt. Das
Kompetenzzentrum besteht aus den Konsortialpart-
nern BTU Cottbus - Senftenberg, Technische Hoch-
schule Wildau, Hochschule fiir nachhaltige Entwick-
lung Eberswalde, Leibniz-Institut fir innovative
Mikroelektronik Frankfurt (Oder) und IHK Cottbus.

Weitere Informationen:
www.kompetenzzentrum-cottbus.digital

@ Mittelstand 4.0

ﬁ Kompetenzzentrum
Cottbus

Autorin

Jenny Bechly-Giinzel hat in der Pri-
vatbackerei Wiese eine Ausbildung
zur Konditorin erfolgreich abge-
schlossen. Nach dem anschlieBen-
den Studium an der HNEE (Hoch-
schule fur nachhaltige Entwicklung
Eberswalde) im Bereich Unterneh-
mensmanagement leitet sie die Di-

WS gitalisierungsprojekte in dem mittel-
standlschen Unternehmen. Als Projektassistenz im
Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Cottbus adaptiert
sie praktische Erfahrungen branchenibergreifend fir
andere Unternehmen.
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