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Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie




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
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Wie sieht unser Bildungsangebot aus?

Unsere Formate

Webseite &
Newsletter

&4

Webinare Mediathek |

aufzeichnungen

- ‘“

N

R4 ERFOLGREICH
HANDELN

Unsere Themen
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E-Commerce Digitale Prozesse

Digitale Sichtbarkeit Neue
Geschéaftsmodelle
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IT-Sicherheit Bezahlverfahren
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Nachhaltigkeit
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Soziale Medien

... und vieles mehr
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Zahlen, Daten und Fakten
zu WhatsApp



Auch Aldi Sud nutzt WhatsApp

Quelle: Georg Wittmann (ibi research 2023)

" JETZT SCANNEN

UND KOSTENLOS |

ANMELDEN':

= S 2
rin begrenzter Anzahl zur Verfiigung stehen. Sie kénnen daher schon am Vormittag
tionalen Seefracht sind einzelne Artikel zeitweise nicht verfiigbar. Alle Artikel ohne
dest du unter: aldi-sued.de/datenschutz ' Marke eines Dritten, zu dem keinerlei
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Ausnahme WhatsApp — die verschiedenen Altersgruppen
bevorzugen sonst unterschiedliche soziale Medien

Welche sozialen Netzwerke nutzen Sie aktuell?

15

Gesamt GenerationZ GenerationY Generation X Babyboomer
WhatsApp 83% 83% 87% 78% 83%
YouTube 62% 77% 68% 57% 49%
Facebook 58% 36% 65% 63% 54%
Instagram 52% 77% 64% 44% 29%
TikTok 23% 40% 29% 17% 11%
Pinterest 23% 30% 22% 22% 20%
Telegram 19% 16% 26% 18% 12%
LinkedIn 16% 18% 22% 13% 9%
Snapchat 14% 47% 15% 4% 0%
Xing 11% 8% 17% 9% 7%
Signal 11% 9% 11% 12% 12%
X (friher Twitter) 10% 11% 14% 10% 5%
Discord 8% 20% 10% 5% 2%
Twitch 8% 20% 11% 3% 0%
Reddit 5% 14% 7% 2% 0%
BeReal 3% 14% 3% 1% 0%
Mastodon 1% 1% 2% 1% 1%
Keine davon 4% 2% 1% 5% 7%
Quelle: ibi research 2023 — DRCN-Studie; n = 1.022 (alle Befragten) gi:i:zaz: i 2 - gz g;gfgzz‘;:ef ; - ig



WhatsApp wird von 79% der Befragten mehrmals taglich ibi
genutzt

Wie hadufig nutzen Sie das entsprechende soziale Netzwerk?
mehrmals pro etwa einmal pro etwa einmal pro

mehrmals taglich (fast) jeden Tag Woche Woche Monat seltener
WhatsApp 79% 14% 5% 1% 1% 0%
Instagram 56% 21% 13% 7% 2% 1%
Facebook 49% 25% 14% 7% 4% 2%
Snapchat 45% 25% 14% 9% 4% 4%
TikTok 43% 22% 20% 8% 3% 3%
X (friher Twitter) 36% 24% 27% 7% 5% 1%
YouTube 29% 28% 26% 12% 4% 1%
Telegram 27% 20% 24% 14% 9% 6%
Discord 26% 19% 19% 14% 13% 8%
BeReal 24% 47% 9% 12% 9% 0%
Twitch 20% 24% 23% 10% 19% 4%
Reddit 19% 20% 26% 17% 4% 15%
Signal 17% 20% 24% 21% 10% 8%
LinkedIn 13% 20% 21% 21% 15% 9%
Pinterest 8% 20% 27% 22% 16% 6%
Xing 3% 16% 25% 17% 27% 12%

Quelle: ibi research 2023 — DRCN-Studie; n = 1.022 (alle Befragten); 34 (BeReal) < n < 848 (WhatsApp) 9



Die Kommunikation steht im ibi
Mittelpunkt der Nutzung von
WhatsApp

Wie nutzen Sie WhatsApp ?

Kommunikation mit Freunden

Unterhaltung

Zeitvertreib

Beitrage teilen

Informationen nach aktuellen Ereignissen

Serviceanfragen

Selbstdarstellung/Selbstvermarktung
Folgen von Marken, Herstellern und...
Suche nach Erfahrungsberichten zu...

Folgen von Influencern/Prominenten

Suche nach Produkten und ihrer Nutzung

Kauf von Produkten und Dienstleistungen

Inspiration zu gewissen Themen

Sonstiges

Quelle: ibi research 2023 — DRCN-Studie; n = 848 (alle Befragten) 10
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WhatsApp Messenger und
WhatsApp Business



Vor- und Nachteile des WhatsApp Messengers

Vorteile

= Kunden nutzen es (privat)

= Digitale, aber trotzdem persénliche 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 ausschlieBlich fiir private Nutzung (AGB von WhatsApp)

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

* Nicht grundauf DSGVO konform

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

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

A

20:30

Q. whatsapp (<}

' WhatsApp Messenger
M WhatsApp Business

Instagram

) WatchChat 2: fiir What...

Sende & empfange [ SENDEN und
WhatsApp Y ABSPIELEN
Nachrichten aufder ~ 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

Friiher WhatsApp Business API (= Schnittstelle)
Fur mittlere und groBe Unternehmen

Empfohlen fir die Kommunikation mit Kunden im groRen
Mald

Direkte Anbindung an CRM, bestehende Warenwirtschaft
0.3. Systeme moglich oder liber zertifizierte WhatsApp
Business Solution Provider (BPS)

DSGVO-konform, u.a. durch zertifizierte WhatsApp
Business Solution Provider (BPS)



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 ibi

22:33

Tobias Held
Bearbeiten WA Business < ‘ jie

er tippen fiir Kontaktinfc

WA Business
Broadcasts Neue Gruppe Heute
@ Nachrichten und Anrufe sind Ende-zu-
Tobias Held 22:08 Ende-verschliisselt. Niemand auBerhalb
1 Artikel dieses Chats kann sie lesen oder anhéren,
y m nicht einmal WhatsApp. Tippe, um mehr zu

erfahren.
w B

Vielen Dank fiir Ihre Nachricht... Hallo Modehaus Held!
[MEUER KunDE]
Vielen Dank fiir Inre Nachricht an
Modehaus Held! Wir stehen Ihnen
gerne zur Verfligung.

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

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

Vielen Dank fiir Ihre Nachricht. Wir
sind gerade nicht zu erreichen, aber

wir melden uns, sobald wir zuriick
sind.

Empfiehl WhatsApp Business einem Freund

Tobias Held o
Neue Nachricht & Blaues Hemd o
49,99 HK$

Welche GréBen sind verﬁjgbar?

SM,L XL




WhatsApp Business — Kanale

WhastApp-Kanile sind vergleichbar mit einem News-Feed und
kénnen einen Newsletter-Ersatz darstellen

In Kanédlen erhalten Nutzer Meldungen direkt auf
WhatsApp

Nutzer kénnen Kanale auch abonnieren und erhalten auf
Wunsch Meldungen in Form von Textnachrichten, Links
zu Informationen, Bildern oder Videos als ,Alert”
mitgeteilt.

Einige Funktionen erinnern dich méglicherweise an
WhatsApp-Chats, aber Kanalmeldungen erfolgen
einseitig. Abonnent*innen konnen also nicht direkt auf
Meldungen antworten oder Nachrichten an Kanal-Admins
senden. Stattdessen kdnnen sie ihr Interesse an den
Inhalten eines Kanals zum Ausdruck bringen, indem sie an
Umfragen teilnehmen oder mit Emojis auf Meldungen
reagieren.

Es sind bis zu 16 weitere Kanal-Admins je Kanal moglich.

Aktuelles

Status

Mein Status
+‘.\‘ s hinzufuger

e WhatsApp Business @

Kanile

'

Netto Marken-... ALDI SUD Die Erndhi

Mehr entdecken

Hi ihr Lieben, ich bin's Meli ##

Ich weiB nicht wem es dhnlich geht, aber ich
liebe es bei diesem Wetter Suppen zu
essen.

Wenn Du auch ein Suppen Fan bist, dann ist
dieses Rezept genau das Richtige fiir Dich.

v

= Team Suppenfan
Mein Highlight Rezept
erfektes Rezept flr die kalten Tage




WhatsApp Business App hat Vor- und Nachteile

Kostenlos (moglich)

Automatisierte Behandlung
von Kundenanfragen

Auftragsverarbeitungsvertrag
zwischen Unternehmen und
WhatsApp

Impressum (Website-
Link)

Datenschutzerkldrung z. B.
als Auto-Nachricht

15

schlecht skalierbar \

Keine Chatbots im
Standard = Sie
miissen antworten

Hinweis auf Mobil-
nummer notwendig

Nicht voll DSGVO-konform
(=Grauzone)

Viele Zusatzfunktionen
nicht/nur eingeschrinkt
mogliche

I
-Q
<«

25



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”




Zusammenfassung: WhatsApp im Uberblick

WhatsApp Messenger

= Fir private Kommunikation bestimmt;
gewerbliche Verwendung in den
Nutzerbedingungen ausgeschlossen

= Nutzung kostenlos

WhatsApp Business

= Fir kleinere Unternehmen geeignet

= Nutzung von automatisierten Nachrichten,
Broadcast-Listen, Unternehmensprofil,
Produktkatalogen und Chat-Labels moglich

= Nur ein Mitarbeiter-Account und auf maximal
funf Gerate beschrankt

= Nicht grundsatzlich DSGVO-konform

= Nutzung kostenlos

B

WhatsApp Business Plattform a(nfruher )4)

Fir groBere Unternehmen geeignet

Mehr Moglichkeiten zur Automatisierung von Nach-
richten, Integration in Software und Datenanalyse

Multi-Device-Verwaltung und Zuweisung von Rollen
und Rechten moglich

Einbindung von Chatbots moglich
Nutzung von Nachrichtenvorlagen méglich
DSGVO-konform

Nutzung i. d. R. Uber einen Business Service
Provider; direkter Zugriff auf API nur fir wenige
GroBkonzerne

Kosten aus monatlichem Paketpreis (anbieter-
abhéangig; bis ca. 500 Euro) und Anzahl der
Unterhaltungen (nicht: pro Nachricht)

* in Deutschl

d (Stand: April 2

Kosten* pro Unterhaltung iliber 24 Stunden
nach Kategorie bzw. in Abhdngigkeit davon, ob
Kunde oder Unternehmen die Konversation initiiert:

Authentifizierung: 6,36 Cent; vom Unternehmen
gestartet (z. B. firr Verifizierungscodes)

Service: 6,79 Cent; vom Kunden gestarteter Chat

Verwaltung: 7,07 Cent; vom Unternehmen gestartet
(z. B. Infos zu Bestellung, Account und
Transaktionen)

Marketing: 11,31 Cent; vom Unternehmen gestartet
(z. B. Produktankiindigungen und Rabattaktionen)

Erste 1.000 Service-Chats im Monat kostenlos
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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?“

29



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



Beispiel: Frey (https://www.freyerleben.de/) ibi

RT  WOHNEN KUCHEN RESTAURANT Q O A A

MODE — SPORT — WOHNEN —

32



Beispiel: MissPompadour 15
(https://www.misspompadour.de/beratung/)

ﬁ @?—r;‘;% - . Wonach suchst Du? Q @ 8 & oooe

Farben Projekt-Sets Grundierungen & Zubehsr Farbkarten Tapeten Inspirationen

Wir sind fiir Dich da

Du brauchst Unterstiitzung beim Projekt oder hast ein
anderes Anliegen? Melde Dich einfach bei unser
Kundenberatung!

e

Live Chat Telefon Beratung. ‘WhatsApp
. Ny - 8

Kontaktformular E-Mail FAQ & Ratgeber

E-Mail Formular FAQ Vorgeschlagene Artikel

Wir helfen Dir gerne jederzeit - telefonisch oder im Live-Chat
(Mo-Fr 09-18, Sa bis 16 Uhr), per WhatsApp oder direkt ber
unser Kontaktformular.

Kann ich auch Fliesen streichen?

Eliesen streichen in Kuche und Bad

+ FAQ v

Quelle: https://www.misspompadour.de/beratung/ 33



Galerie der Sinne — WhatsApp-Kanal zur Kundenkommunikation

Galerie der Sinne -
Genussgruppe -
#donnerstagsprickelts -
Offene Verkostungen,
Rezepte, Aktionen

Abonniert Weiterleiten Teilen

Fir alle, die den Genuss lieben, haben wir
diesen Info-Kanal gegriindet und laden
Euch herzlich ein, daran teilzunehmen.
Hier informieren wir Euch Uber unsere
Donnerstags-...

Stumm

Offentlicher Kanal

17:41
<« WhatsApp

Blatterteigring gefiillt mit Pilzen und
Caponata.

Zutaten: 1 Glas Caponata (das beziehen wir
direkt aus Tropea), 150 g Pilze klein
geschnitten, 50 g Schafskase klein
gewdirfelt, eine Blatterteigrolle aus dem
Kiihlregal. (Der Butterblatterteig schmeckt
am Besten).

Zubereitung: Caponata in ein Sieb geben
und abtropfen lassen, dabei das Olivendl
auffangen. Mit diesem Olivendl die Pilze
scharf in einertyesenemeTem™®fanne

17:41
<« WhatsApp

Galerie der Sinne - G...

/ P —
. ! ’ Al

Sehen die nicht oberlecker aus?

Diese kleinen Genussmomente gibt es

morgen Abend ab 18.00 Uhr zu probieren.
Mit Prosecco oder lieber einem Espresso?

Oder lieber mit einem passenden

italienischen Rotwein, unserem Biferno? Ihr

habt die Wahl. Bis morgen. T M.

Zum Wochenende soll ja der Sommer
kommen & . Deshalb haben wir

frische Sommerweine ausgesucht. Und -
auf Grund groBer Nachfrage - einen
alkoholfreien Sekt *, und alkoholfreien
WeiBwein. Dazu gibt es eine sommerliche
Quiche und andere Leckereien. Und das
alles, inklusive Mineralwasser, fir 1
Person. Bis morgen 18.00 Uhr.@®

17:41
<« WhatsApp

3 UNGELESENE MELDUNGEN

~Pink Ladybird*
Zutaten fir ein W las (Mischungsverhaltnis 1:1)
100 mi R ein , Pink Ladybird
100 ml Tonic Water Premium Flower oder Classic
oder Limette und
zum Dekorieren
und Eiswirfel

Zubereitung
Ein Weinglas mit
Eiswrfel befallen

#  Pinkladybird
und Tonic Water ips
Glas geben, mit

7\(!rm(’nnwh*
de ren und
enieBen!

Fir den Start in den Friihling. Die Tonics
werden aus schwabischem Quellwasser
hergestelit und das Flower Tonic noch mit
Traubenbliitenextrakt aus schwabischen
Weintrauben verfeinert.

“ve

B




Was kommt als nachstes? WhatsApp-Unternehmens- ibi
verzeichnis: Unternehmen in der Ndhe finden

= Auffinden von Geschéaften und Restaurants dhnlich wie Navigations-
Apps in unmittelbaren Ndhe (dhnlich Google Unternehmensprofil)

. . . . . Businesses €  Grocery store q
= Steigerung der lokalen Sichtbarkeit und Reichweite
. . . . . <«  Near Vila Formosa
= Eintrage aus der WhatsApp-Business-Registrierung ill businesses :
= Unternehmensname, Profilbild des Unternehmens mit Logo ™ Categories v+ @ Opennow 4
arby « Vila Formosa
= Beschreibung des Unternehmens im Steckbrief - Irmios Silva
. . . . sk =
* Geschdftsadresse, Geschéftsstandort auf einer Karte oder dein s . s et
Servicegebiet (in welchen geographischen Regionen wird der ° * ﬁ :
Serviceangebote, z.B. Schlisseldienst) v«.,,,,,,&we o
= Unternehmenskategorien, Katalogartikel (Produkte und m e e ﬁ e
Dienstleistungen)
stauram Cafataria Grocary s1ome  Apparel & Autom Mutti Barato
= Geschéftszeiten Froor ] Mgtosars

= zugehorige Facebook-Seite bzw. das zugehorige Instagram Business-

Profil des WhatsApp Business-Kontos @ ’ @ waa
2 (/ (] ©

= Bis jetzt gibt es diese Funktion schon in Indonesien, Mexiko, Brasilien, o v R e
Kolumbien und dem Vereinigten Kénigreich.

Quelle: https://fag.whatsapp.com/1257477678426227 35
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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

05.06.2024 | 08:30 Uhr | WhatsApp-Business erfolgreich nutzen

20.06.2024 | 08:30 Uhr | Aus der Praxis: Was Sie beim Online- oder App-Verkauf rechtlich beachten sollten — Markus Baron v.

Hohenhau (e-anwalt.de — Kanzlei fiir IT-Recht)

03.07.2024 | 08:30 Uhr | Strategisches Management fiir kleine und mittlere Handelsunternehmen - Ristzeug fir Ihren

langfristigen Unternehmenserfolg

24.07.2024 | 08:30 Uhr | Verkaufen liber Facebook, Instagram & Co.

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

W
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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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HANDELN



Kontakt ibi

Dr. Georg Wittmann

\. 0941788391-0
<] georg.wittmann@ibi.de

9 ibi research an der Universitat Regensburg GmbH

Galgenbergstralle 25 93053 Regensburg

& LinkedIn: https://www.linkedin.com/in/georg-wittmann-99052442/

42



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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