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Projekt , Erfolgreich handeln” des Bayerischen ibi
Wirtschaftsministeriums

Der Handel soll wettbewerbsfihig bleiben — wir unterstiitzen dabei!

Die Corona-Pandemie, der Krieg in der Ukraine und die damit verbundenen Preissteigerungen
haben massiven Einfluss auf den Handel.

Gedndertes Einkaufsverhalten, veranderte Kundenbediirfnisse, hohe Energiekosten — wer in
Zukunft noch erfolgreich sein will, muss sich anpassen.

Die Initiative ,Erfolgreich handeln®, initiiert und finanziert durch das Bayerische
Staatsministerium fiir Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie, hilft Innen dabeil

Projektlaufzeit: Januar 2023 bis Dezember 2024

Vorgangerprojekt: Die Forderinitiative ,Bayern hilft seinen Handlern“

www.erfolgreich-handeln.bayern

§".“. ERFOLGREICH :
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Wie sieht unser Bildungsangebot aus?

Unsere Formate

Webseite &
Newsletter

&4

Webinare Mediathek |

aufzeichnungen

- ‘“

N

R4 ERFOLGREICH
HANDELN

Unsere Themen

'

E-Commerce Digitale Prozesse

Digitale Sichtbarkeit Neue
Geschéaftsmodelle

@ =

IT-Sicherheit Bezahlverfahren

s

Nachhaltigkeit

R
&2

Soziale Medien

... und vieles mehr

15
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Zahlen, Daten und Fakten
zu WhatsApp



WhatsApp ist liber alle Altersgruppen hinweg die am
haufigsten installierte Smartphone-App

Welche Apps haben Sie auf lhrem Smartphone installiert?

16 bis 29 30 bis 39 40 bis 49 50 bis 59 60 bis 69 70 Jahre
Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre oder alter

Mehrfachauswahl méglich; Auswahl

WhatsApp 87% 88% 88% 92% 84% 84% 71%
YouTube 60% 85% 72% 64% 44% 36% 25%
58% 71% 64% 63% 49% 41% 39%
Banking-App 51% 53% 62% 53% 45% 39% 41%
Facebook 50% 56% 59% 56% 42% 34% 45%
PAYBACK A 47% 45% 51% 52% 48% 36% 43%
PP
Instagram 45% 78% 55% 40% 28% 23% 13%
pushTAN-App 27% 42% 27% 31% 17% 18% 16%
Pinterest 24% 40% 24% 22% 17% 15% 11%
App einer Discounter-
K:tF':e 2um Bezahlen 22% 17% 27% 24% 20% 19% 18%
TikTok 19% 50% 17% 16% 6% 6% 0%
Snapchat 18% 59% 9% 8% 8% 1% 0%

Quelle: ibi research 2022; n = 1.015 (alle Befragte); 16 bis 29 Jahre: n = 215; 30 bis 39 Jahre: n = 209; 40 bis 49 Jahre: n = 205; 16 bis 29 Jahre: n = 215; 30 bis 39 Jahre: n = 209; 40 bis 49 Jahre: n = 205

iy



Kunden konnen sich Kommuni-
kation mit Unternehmen uber
WhatsApp vorstellen

Was wiirden Sie gerne per WhatsApp erledigen kénnen?

Versandbestatigung/Verfolgung
von Lieferungen

Terminvereinbarungen

Ausklnfts Gber Verspatung oder
Anderungen (Flug, Bahn)

Kundenservice (anstatt eine
Telefon-Hotline)

Ticketkauf

Informationen Gber Angebote,
spezielle Preise

Quelle: Statista 2019

by
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WhatsApp Messenger und
WhatsApp Business



Vor- und Nachteile des WhatsApp Messengers

Vorteile

= Kunden nutzen es (privat)

= Digitale, aber trotzdem personliche Beratung

= Nachvollziehbare Kommunikation (éltere Chats, Historie)

= Viele Use-Cases, in denen sich Kunden vorstellen kbnnen WhatsApp als
Kommunikationsmittel mit Unternehmen zu verwenden

Nachteile

= Klassisches WhatsApp ausschlieRlich fir private Nutzung (AGB von WhatsApp)

= Keine Skalierbarkeit (ein Smartphone und maximal noch die Desktop-Version
gleichzeitig verwenden)

= Nicht DSGVO konform

= Datenweitergabe (Kontakte) an WhatsApp und Dritter ohne Einverstandnis der
Kontakte

= Kein Vertrag zwischen WhatsApp und Ihnen als Unternehmen
(Auftragsdatenverarbeitung)

20:30

Q. whatsapp (<}

' WhatsApp Messenger
M WhatsApp Business

Instagram

) WatchChat 2: fiir What...

Sende & empfange {, SENDEN und
WhatsApp Y ABSPIELEN

Nachrichten auf der ~ von SPRACH-
Apple Watch!  NACHRICHTEN

B




WhatsApp fiir Unternehmen — App oder API ibi

= WhatsApp bietet WhatsApp Business an, welches sich auf Anforderungen und Bediirfnisse von Unternehmen fokussiert
= Uber 175 Mio. Menschen versenden taglich eine Nachricht via WhatsApp Business

WhatsApp Business App
=  FirInhaber und Kleinunternehmen
=  Trennung zum privaten WhatsApp (eigene App)

=  Spezielle Zusatzfunktionen fiir Unternehmen, z.B.
Infobereich, Textbausteine, Produktkatalog, etc.

=  DSGVO und Datenschutz sind nicht garantiert — man
bewegt sich schnell in einer Grauzone

WhatsApp Business Platform
=  Friher WhatsApp Business API (= Schnittstelle)
=  Fir mittlere und groRe Unternehmen

=  Empfohlen fiir die Kommunikation mit Kunden im grof3en
Mald

= Direkte Anbindung an CRM, bestehende Warenwirtschaft
0.3. Systeme moglich

=  DSGVO-konform durch zertifizierte WhatsApp Business
Solution Provider



WhatsApp Business App — Erste Schritte

Was bendotigen Sie zum Starten:

= Handy (Smartphone) = am besten ein separates Smartphone
= SIM-Karte

= WhatsApp Business App aus dem App Store / Play Store

= Nutzung entweder mit mobiler Nummer oder Festnetznummer

-> Sicherstellen, dass Anruf oder SMS auf der Telefonnummer
empfangen werden kdnnen, um Verifizierung abzuschlieen

13:00

< Suchen

WhatsApp Business

WhatsApp Inc
=9
u [ GrFNEN o

4,7 12+
* % %k K Jahre

Neue Funktionen Versionsverlauf
Version 2.21.100 Vor 4 Tg.

* Bestimme, welche Katalogartikel deine Kunden
sehen kdnnen. Blende Artikel aus, die nicht mehr
vorratig sind, und blende sie ein, wenn du  Mehr

Vorschau
WhatsApp M

wie man es k
dich und dein

Erstelle ein Profil fur
dein Unternehmen.

B



WhatsApp Business App — Registrierung

13:07

LJ NACHRICHTEN
+852 5122887050000

Your WhatsApp Business code-

Ve YENANITILE INUITITIET YESCINUKL.

Um die Verifizierung deiner Telefonnummer
abzuschlieBen, trage bitte den 6-stelligen
Aktivierungscode ein.

® 0

Willk bei
tiommen bel +49 15 I f (v
WhatsApp Business
verwenden?

WhatsApp Business

Eine einfache, sichere und zuverlassige
Methode fiir Unternehmen zur

Kommunikation mit Kunden Dein Chatverlauf und Medien werden

automatisch von WhatsApp Messenger zu
WhatsApp Business lbertragen.

Tippe auf ,Zustimmen & fortfahren®, um die
Nutzungsbedingungen von WhatsApp Business zu
akzeptieren.

Zustimmen & fortfahren
Kein Unternehmen? Dann probiere WhatsApp
Messenger. Verwende +49 15

FACEBOOK Andere Nummer verwenden

Abbrechen Kategorien Fertig

Q Nach Kategorien suchen

Einzelhandel €  Bekleidung @

Vorgeschlagen

Bekleidung

Kunst und Unterhaltung
Beauty, Kosmetik und Kérperpflege
Bildung
Veranstaltungsplanerfin
Finanzwesen
Lebensmittelgeschaft

Hotel

Medizin und Gesundheit
Gemeinniitzige Organisation
Restaurant

Einzelhandel




WhatsApp Business App — Unternehmenstools

17:27

Unternehmensprofil wie Adresse,
Geschaftszeiten, Website, Kontaktdaten,
Beschreibung, etc.

¢ Einst. Unternehmenstools

Unternehmensprofil

Adresse, Geschaftszeiten und Webseiten

= Katalog i
Automatische erste Nachricht, sobald

ein Neukunde Kontakt mit Ihnen Gber
WhatsApp aufnimmt

NACHRICHTENTOOLS

BegriiBungsnachricht
BegriBe Neukunden autamatisch

Abwesenheitsnachricht
; Sende automatische Antworten in deiner
Abwesenheit.

Schnellantworten, die langes Tippen
ersparen und mit kurzen Begriffen
vordefinierte Nachrichten verschickt

Schnellantworten

Verwende hiufige Nachrichten wieder

Labels

Ordne deine Chats und Kunden

ERREICHE JETZT NOCH MEHR KUNDEN

Auf Facebook werben nutzen, um in
Facebook mit dem Status, dem
Produktkatalog oder Produktfotos von
WhatsApp zu werben

Auf Facebook werben

m Erstelle Anzeigen, die mit WhatsApp

verbunden sind

® Facebook und Instagram

Fiige WhatsApp deinen Konten hinzu

Kurzlink
Nutze einen Link oder QR-Code, um zu Chats

Kurzlink oder QR-Code, um lhren ©

Account zu teilen und Ihren WhatsApp
Business Account zu bewerben

B

Produktkatalog, in dem Sie |Ihre
angebotenen Produkte und
Dienstleistungen mit Daten einpflegen
kdnnen und dem Kunden vorstellen kdnnen

Automatische Abwesenheitsnachricht an
Kunde bei Kontaktaufnahme, z. B.
auRerhalb der Geschaftszeiten oder
Betriebsurlaub

Labeln Sie Chats und Kunden um Bestellungen
und Anfragen besser zu managen

Verbinden bestehender Facebook und
Instagram Accounts mit dem WhatsApp
Account
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Funktionalitaten



WhatsApp Business — Unternehmensprofil

< Unternehmenstools Profil bearbeiten

Abbrechen  Geschiéftszeiten Sichern

ZEITPLAN

Verschiedene Informationen Modehaus Held

Zu bestimmten Zeiten gedffnet

) Profilbild - TELEFONNUMMER
+852 9835 0178 Immer gedffnet

- Unternehmensname

Nur nach Vereinbarung

NTERNEHMENSBESCHR.

= Telefonnummer

. Mode fur die ganze Familie im Herzen Montag
. Unternehmens- von Regensburg 08:00-18:00
H Dienstag
beschrelbung GESCHAFTSZEITEN 08:00-18:00
[ Geschaftszeiten Montag 08:00 - 18:00 Mittwoch
Dienstag 08:00 - 18:00 08:00-12:00
= Ad resse UNTERNEHMENSNAME Mittwoch 08:00 - 12j00 Donnerstag
Donnerstag 08:00 - 18:00 08:00-18:00
. Modehaus Held Freitag 08:00 - 18:00
n .
We b site Samstag 08:00 - 12:00 Freitag

08:00-18:00

. e onER Sonntag Geschlossen
=  Kategorien (= Branche) Samstag
+852 9835 0178 08:00-12:00
ADRESSE

Sonntag
Geschlossen

Galgenbergstrale, 93053 Regensburg,
Deutschland

UNTERNEHMENSBESCHR.

Einstellungen| Stat " 3 <amei = Einstellungen| Leeren




WhatsApp Business — Produktkatalog als ,, digitales Schaufenster ibi

Abbrechen Bearbeiten
Y|
o /
Modehaus Held e Ay }
Mode fir die gamae Familie im Herzen 3 > ‘
voniRegensburg ~':.,‘ .

@ Neuen Artikel hinzufiigen

Blaues Hemd

& Neue Collection hinzufiigen 49,99 HK$

R ) Blaues Hemd
Hemd flir den pgrfekten Look im Sommer, 49,99 HK$
Eriihiahr 2022 am Abend oder im Urlaub
ruhjahr Alle anzeigen

A d fir den perfekten Look im Sommer, am
In Priifung

https:// Al rim Urlaub

Jacke

Diinne Jacke passend HE168371

99,99 HK$ Nachricht an Unternehmen

Blaues Hemd
’ . "®® |n den Warenkorb
{emd flr den perfekten Loo. Diesen Artikel ausblenden i
49,99 HK$

Wenn du einen Artikel ausblendest, sehen die Kunden
ihn nicht in deinem Katalog.
=~ e
© ¢ @ UBER DAS UNTERNEHM

EN
Einstellungen

—_— ? Modehaus Held




WhatsApp Business — Nachrichtentools

£ Unternehmenstools BegriiBungsnachricht

Tools

BegriBungsnachricht senden o

BegriBRungsnachricht

ir zum ersten Mal
tat schreiben. Diese

Abwesenheitsnach richt richten werden nicht gesend enn das Telefon

e aktive Internetverbindung hat. Mehr erfahren

Schnellantworten

Empfanger

MNACHRICHT

Vielen Dank flir Inre Nachricht an
Modehaus Held! Wir stehen Ihnen gerne
zur Verfligung.

Anrufe s Einstellungen)

& Unternehmenstools Abwesenheitsnachri...

Abwesenheitsnachricht senden o

Sende eine automatische Antwort in deiner
senheitsnachrichten werden nur
Telefon eine aktive
Internetver| ung hat. Mehr erfahren

Zeitplan Immer senden

Empfanger

NACHRICHT

Vielen Dank flr Ihre Nachricht. Wir sind
gerade nicht zu erreichen, aber wir
melden uns, sobald wir zurlick sind.

&

Anrufe Einstellunger

< Unternehmenstools Schnellantwor...

Danke fir Ihr Interesse! Wir freuen uns auf
weitere Zusammenarbeit.

Sende diese Nachricht wenn Test als
Kirzel genannt wird!

stelle Tastaturkiirzel fUr hidufig gesendete
1. Gib zur wdung in einem Chat [ ein
hle dann in de
erfahren

O & ©® O @

Kamera Chat: Einstellungen|




WhatsApp Business — In-App Moglichkeiten um noch mehr Kunden i i

zUu erreichen

Weitere Moglichkeiten

=  Werbung via Social Media,
z. B. in Facebook oder
Instagram

=  Werbungim
Ladengeschaft - Nutzen
des QR-Codes

=  Flyer oder andere
Werbetrager

=  Newsletter

=  Werbung Gber bestehende
Mailkontakte

=  WhatsApp Nummer bei
Verkauf dem Kunden
mitgeben

Auf Facebook werben

Erreiche neue Kunden durch
Werbung auf Facebook

Erstelle ganz einfach Facebook-Anzeigen, die in
jedes Budget passen und potenziellen Kunden
ermdglichen, einen WhatsApp Chat mit dir zu
starten.

Neue Facebook-Anzeige erstellen

Diese Anzeige wird mit WhatsApp verbunden.
Mehr erfahren

20:53 a4

< Kurzlink QR-Code Scannen < Unternehmenstools Facebook und Insta...

g Erreiche jetzt noch mehr Kunden

Mach es flr Kunden einfacher, mit dir in
Modehaus Held Verbindung zu treten. Fiige deinen
WhatsApp Unternehmens-Account Unternehmensseiten und deinem
Unternehmensprofil Nachrichtenfunktionen ven
WhatsApp hinzu. Mehr erfahren

Facebook

Fuge WhatsApp deiner Seite hinzu.

Instagram

Fiige WhatsApp deinem Profil hinzu.

Dein Kunde kann diesen Code scannen, um
einen WhatsApp Chat mit dir zu beginnen. Mehr
erfahren

Zuriicksetzen

T EET

Kamera Einstellungen



WhatsApp Business — Status

Statusmeldungen

Einstellen von Fotos oder Videos
24h verfigbar

Steht Ihren Kontakten (Kunden) zum
Abruf zur Verfigung

Sie konnen einstellen, wer den
Inhalt sehen kann

Kann genutzt werden, um Einblick in
das Unternehmen zu geben oder
Uber Produktneuheiten zu
informieren

Datenschutz

Status

Mein Status
Zum Status hinzufiigen

NEUE MELDUNGEN

%
WhatsApp &

L))




WhatsApp Business — Chat

WA Business

Tippe auf @ rechts oben, um einen
neuen Chat zu beginnen.

Du kannst mit Kontakten chatten, die
WhatsApp auf ihrem Telefon installiert
haben.

Empfiehl WhatsApp Business einem Freund

Neue Nachricht

22:33
Bearbeiten WA Business

Broadcasts Neue Gruppe

Tobias Held 22:06
1 Artikel
ZAHLUNG AU. [ NEUER KUNDE ]

w B

Vielen Dank fur lhre Nachricht...

[HEUER KuNDE ]

B

Tobias Held
< ‘ fier tippen fiir Kontaktinf

Heute

@ Nachrichten und Anrufe sind Ende-zu-
Ende-verschliisselt. Niemand auBerhalb
dieses Chats kann sie lesen oder anhdren,
nicht einmal WhatsApp. Tippe, um mehr zu
erfahren.

Hallo Modehaus Held!

Vielen Dank fiir Inre Nachricht an
Modehaus Held! Wir stehen Ihnen
gerne zur Verfligung.

Vielen Dank fiir Ihre Nachricht. Wir
sind gerade nicht zu erreichen, aber
wir melden uns, sobald wir zuriick
sind.

Tobias Held X
£ Blaues Hemd =
49,99 HK$ :

Welche GréBen sind verﬁjgbar?

SM,L XL



WhatsApp Business hat Vor- und Nachteile

Kostenlos (moglich)

Automatisierte Behandlung
von Kundenanfragen

Auftragsverarbeitungsvertrag
zwischen Unternehmen und
WhatsApp

Impressum (Website-
Link)

Datenschutzerkldrung z. B.
als Auto-Nachricht

Keine Chatbots im
Standard = Sie
miissen antworten

Hinweis auf Mobil-
nummer notwendig

Nicht voll DSGVO-konform
(=Grauzone)

15

21
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Rechtliche
Angelegenheiten



Allgemeines zu rechtlichen Angelegenheiten 151

= Flir WhatsApp Business gelten kaum andere Datenschutzbestimmung als fir das private
WhatsApp (WhatsApp Messenger)

= Bei WhatsApp Business sind DSGVO und Datenschutz nicht garantiert!

= Empfehlung: Keine interne Nutzung von WhatsApp Business, z. B. Austausch unter Mitarbeitern

Sicht Bayerischen Landesamtes fiir Datenschutzaufsicht (BayLDA):
,Einsatz von WhatsApp ist im Kundenkontakt unter der Bedingung zuléissig, dass der Kunde vor
Kommunikationsbeginn auf etwaige Datenschutzrisiken aufmerksam gemacht wurde”




Man kann sich rechtlich an verschiedene Stellen absichern

Welche Moglichkeiten bestehen fiir die Absicherung?*

Rechtliche Angaben

Technologie

* Keine Garantie auf Vollstandigkeit

15

= Impressum und Datenschutzbestimmung muss fiir Kunden zuganglich sein
= Umsetzung:
= (1) Link im Erstkontakt automatisch an Kunden versenden und in WhatsApp durch Zustimmung bestatigen
lassen
= (2) Einbindung eines externen Impressums per klickbarem Link in der Unternehmensbeschreibung
= Hinweis in eigener Datenschutzerklarung, dass WhatsApp eigenstdandig Daten verarbeitet und diese in deren
Nutzungsbedingungen zu finden sind

Software

= RegelmaRige und umgehende Softwareupdates

= Alle Cloud-Backups deaktiviert

= Chat-Anhdnge nicht in der Mediathek des Mobiltelefons speichern, z. B. automatisches Speichern von Fotos

= Andere Apps keinen Zugriff auf den Chatverlauf erlauben

Hardware

= Nutzen eines eigens dafiir vorgesehenen Smartphones fir WhatsApp Business, um dort ausschlief8lich
geschaftliche Angelegenheiten zu bearbeiten

= Smartphone Zugriff schiitzen, z.B. Touch-ID, Code

Adressbuch

= Ausschlieflich Kundenkontakte abspeichern, die WhatsApp verwenden

= Falls moglich, Synchronisierung zwischen WhatsApp mit dem lokalen Adressbuch untersagen

= Fortgeschritten: Verwendung einer Container App oder Management Software

24



Man kann sich rechtlich an verschiedene Stellen absichern ibi

Welche Moglichkeiten bestehen fiir die Absicherung?*

Kundenkontakt

= Bei allgemeiner Kontaktanfrage - Kunde kontaktiert immer als erstes und impliziert die Zustimmung fir die
Verarbeitung der Daten liber diesen Kommunikationsweg

= Bei werblicher Ansprache - Einholen der ausdricklichen Einwilligung der Kunden, damit Werbung/ Newsletter
konform versendet werden kénnen

Produktkatalog

= |Irrefiihrende Werbung unterlassen

= Empfehlung Preis nicht anzugeben, falls doch, im Feld , Beschreibung”, den Preis inkl. MwSt. angeben (Pflicht)

= Anzeigen Uber Produktkatalog gelten nicht, kein konkretes Kaufangebot, sondern Werbeanzeigen - keine
Erfordernis AGB, Widerrufsbelehrungen, oder fiir den Fernabsatzvertrage relevante Pflichtangaben zu machen

Verkaufen

= Gesamte Verkaufsabwicklung Giber WhatsApp nicht moglich
= Moglichkeiten, nachdem ein Kaufwunsch geduert wurde:
= Andere digitale Vertriebswege: Pro Produkt eine Angabe des Links zum Onlineshop, der Website, oder des
Marktplatzes = Auf Link hinweisen und direkt Gber vorhandenen und gewahlten digitalen Absatzkanal
verkaufen
= Verkauf Giber Chat und Mail: Kaufwunsch des Kunden entgegennehmen und Mail-Adresse abfragen
- Per E-Mail Verkaufsangebot und alle gesetzlichen Pflichtangaben (AGB, Widerrufsbelehrung,
produktspezifische Informationen) mitsenden

* Keine Garantie auf Vollstandigkeit 25
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Beispielszenarios



Szenarios

Anfragen lber Verfiigbarkeit
bestimmter Produkte:

»Ich suche noch dringend einen
Bruder Kran-LKW als

Geburtstagsgeschenk fiir morgen.

Haben Sie ihn lagernd?“

15

Beratung die zum Storebesuch fiihrt:

»Ich suche zu diesem Outfit noch eine passende Jacke, kbnnen sie mir was
empfehlen?“ (mit Foto)
oder
,Was ist denn aktuell ein beliebtes Geburtstagsgeschenk fiir Jungs im Alter 4
Jahre?”

Terminvereinbarung

“Ich méchte einen Beratungstermin fiir eine neue Kiiche, haben
Sie ndchste Woche Freitag einen Termin fiir mich?“

27



Handlerbeispiel — Ablauf eines Kaufwunsches ibi

= Der Kunde signalisiert einen Kaufwunsch durch eine Nachricht
= Kaufwunsch zusammenfassen und durch den Kunden, z. B. durch ,Daumen hoch”, bestatigen lassen
= Daten fiir einen ordnungsmaRige Rechnung/Angebot/Kaufvertrag werden abgefragt

= Versand: Name, Anschrift, E-Mail-Adresse fir den Rechnungsversand

= Abholung: keine weiteren Daten hinterlegt

= Kunde erhalt Rechnung, z. B. Rechnungsprogramm, versendet per Mail inkl. Widerrufserklarungen, AGB und
produktspezifische Informationen

= Angabe der moglichen Bezahlmethoden

= Nach Zahlungseingang wird Ware an angegebene Adresse versendet oder ein Abholtermin vereinbart (z.B.
Click & Collect)



Praktische Tipps ibi

App
= Nutzen Sie Statusmeldungen um Werbung zu machen, interessante Produktneuheiten zu présentieren oder Einblicke in Ihr Unternehmen zu geben

= Bei Kundenanfragen zu bestimmten Services, Produkte oder Wiinsche empfiehlt sich Kunden gut zuzuhdren und in-App Tools zu nutzen, z. B. Videos oder
Fotos, Fragen ausflhrlich beantworten oder Audio- oder Video-Call anbieten

= WhatsApp Nummer beim Einkauf direkt mitgeben, um auf Anfragen, Wiinsche oder Fragen einfacher einzugehen

= Automatische Textnachrichten helfen Ihr Unternehmen vorzustellen und einen professionelleren Service anzubieten

Organisatorisches

= Legen Sie fest, wie WhatsApp Business App genutzt wird, wer den Kanal verantwortet, wann Sie (iber den Kanal erreichbar sein méchten, was sie iber
WhatsApp Business machen wollen, etc.

. Empfehlung das Smartphone anstelle der Desktop-Version zu verwenden, da es einfacher ist Fotos und Videos zu senden oder aber auch die
Diktierfunktion fiir schnelleres Antworten zu nutzen

Rechtliches

= Nutzen Sie die automatisch generierte Textnachricht als erste Antwort, um auf die Méglichkeit hinzuweisen, sich von Ihrem Acc ount abzumelden, sowie den
Hinweislink auf ein vollstandiges Impressum / Datenschutz

= Informieren Sie sich online in ausgewahlten Links (iber rechtliche Aspekte



Viele neue Trends und Entwicklungen fur WhatsApp for ibi
Business

= Companion-Mode (ein WhatsApp-Account auf
mehreren Endgeraten)

= Schutz einzelner Chats mit einem Passwort

= Plattformibergreifende Chats (WhatsApp zu
Facebook, Instagram zu WhatsApp, ...)

= Buy-Button direkt im Chat (Checkout auf
WhatsApp)

* Import Produktfeed Onlineshop

= WhatsApp Pay

= Chatbots

Quelle: in Anlehnung an Karim Banour, viermalvier.at
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Fazit und Fragen



Fazit und Fragen zu WhatsApp Business

= GroRRzahl Ihrer Kunden nutzt WhatsApp mehrmals wochentlich
fir mehrere Stunden, deshalb sollten Sie es auch tun

= Einfach Registrierung und Einrichtung eines Accounts
= WhatsApp Business als Teil des Vertriebskanal-Mixes

= Informieren Sie sich Uber rechtliche Gegebenheiten, da man
sich bei bestimmten Aktivitaten schnell in einer Grauzone
befindet

= Hilfe beim rechtlichen Rahmen durch Experten einholen

= Gute fir Kundenservice, Beratung, oder Versandinformationen
einsetzbar

= Standige Analyse und Weiterbildung sind erfolgskritisch

Bildquelle: https://www.messengerpeople.com

wil sipgate = 9:01 AM 58% =
< 287 Z’L hessnatur D

Guten Morgen . liebes
Hessnatur-Team. Leider hat der
eine Pullover - Artikelnr 217374X -
ein Loch. Was kénnen wir da

machen?

Liebe Frau Maier, wir bedauern, die
Unannehmlichkeiten. Wir wiirden
Ihnen den Warenwert ohne
Rucksendung des Pullovers auf Ihr
Kundenkonto gut schreiben. Ware
das fir Sie in Ordnung?

+ Q@ ©

15



Auswahl nutzlicher Links und Infoquellen zu WhatsApp ibi
Business

WhatsApp Business
= https://www.whatsapp.com/business/?lang=de
= https://www.whatsapp.com/coronavirus/get-started-business/?lang=de

Nutzung von WhatsApp Business entlang der Customer Journey
= https://www.messengerpeople.com/de/whatsapp-business-fuer-unternehmen-uebersicht/
= https://www.messengerpeople.com/conversational-commerce-messaging-apps-customer-journey/

WhatsApp Web oder WhatsApp Desktop
= https://web.whatsapp.com
= https://www.whatsapp.com/download/

Facebook Verkniipfung
= https://www.facebook.com/business/help/469823953709874

WhatsApp und Datenschutz

= https://www.messengerpeople.com/whatsapp-business-api-at-a-glance-features-potentials-and-costs/
= https://www.datenschutzkanzlei.de/ist-whatsapp-in-unternehmen-mit-der-dsgvo-vereinbar/

= https://www.it-recht-kanzlei.de/whatsapp-business-katalogfunktion-rechtliche-anforderungen.html

= https://www.onlinehaendler-news.de/e-recht/rechtsfragen/133014-whatsapp-business-rechtssicher
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Kommende Webinare ibi

= 21.04.2023 | 08:30 Uhr | Verkaufen tber Facebook, Instagram & Co

= 24.04.2023 | 17:00 Uhr | Tipps fir einen schlanken (Co,-)FufRabdruck

= 28.04.2023 | 08:30 Uhr | Internationalisierung Gber digitale Vertriebskanale

= 02.05.2023 | 08:30 Uhr | Cybercrime Awareness: Wie anfillig ist mein Unternehmen fir Cyberattacken?
= 03.05.2023 | 08:30 Uhr |On- und Offline bezahlen — Wie kommen Handler an ihr Geld?

= 04.05.2023 | 08:30 Uhr | IT-Sicherheit Planspiel

= 09.05.2023 | 08:30 Uhr | Google Unternehmensprofil — Nachste Schritte

= 16.05.2023 | 08:30 Uhr | Prinzip Datenschutz: wichtige Basics fiir Online-Handler

= und weitere: https://www.stmwi.bayern.de/erfolgreich-handeln/veranstaltungskalender/

§“.". ERFOLGREICH ,
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https://www.stmwi.bayern.de/erfolgreich-handeln/veranstaltungskalender/

Uber ibi research ibi

1993 gegrindet mit dem Ziel des Wissenstransfers in der Wirtschaftsinformatik zwischen
Akademia und Praxis

Angewandte Forschung und Beratung in der Digitalisierung zweier Bereiche:
Finanzdienstleistungen sowie Handel

|

@ Arbeit mit der Objektivitat der Wissenschaft an den Anwendungen des Praktikers
|

e Partnernetz von tber 40 groRen und kleinen Unternehmen

/

@ Ca. 20 Mitarbeiter vom erfahrenen Manager bis zum innovativen Doktoranden
4
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksambkeit!

ibi research an der Universitat Regensburg GmbH

Erfolgreich handeln: Feedback zum
Galgenbergstralle 25 Webinar

93053 Regensburg

Tel.: 0941 788391-0
E-Mail: erfolgreichhandeln@ibi.de

Lwm .
\ - ERFOLGREICH _ Bayerisches Staatsministerium fir
HAN D ELN Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie &



https://forms.office.com/e/7UPrYNsN97
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