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Projekt ,Erfolgreich handeln® des
Bayerischen Wirtschaftsministeriums

Der Handel soll wettbewerbsfahig bleiben — wir unterstitzen dabei!
Die Corona-Pandemie, der Krieg in der Ukraine und die damit verbundenen
Preissteigerungen haben massiven Einfluss auf den Handel. Geandertes

Einkaufsverhalten, verdnderte Kundenbedirfnisse, hohe Energiekosten — wer in

Zukunft noch erfolgreich sein will, muss sich anpassen. Die Kampagne ,Erfolgreich
handeln“ des Bayerischen Staatsministeriums fur Wirtschatft,

Landesentwicklung und Energie hilft Ihnen dabei!

Projektlaufzeit: bis Dezember 2028

www.erfolgreich-handeln.bayern

L

Mit WhatsApp Business Kundenkontakte pflegen 4




§‘“ ERFOLGREICH
. HANDELN

Unser Bildungsangebot fur Sie!

Unsere Formate

N [2°] Lo

Workshops Webinare Infobléatter

Unser Auftritt

@ m’ ];Iﬂ

Website Newsletter Mediathek

Bayerisches Staatsministerium fur
Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie

Unsere Themen

= E-Commerce

» Digitale Prozesse

» Nachhaltigkeit

» Digitale Sichtbarkeit

= Neue Geschaftsmodelle
» Soziale Medien

» |T-Sicherheit

= Bezahlverfahren

= . und viele weitere
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Auch Aldi Sud nutzt WhatsApp

JETZT SCANNEN 8
UND KOSTENLOS |
ANMELDEN':

4 ; SE

i begrnater Anbl ur Vergung steben.Sie nnen aher schamamYormitag
I:'nden Seefracht :hdn:h!dne Artibel zeitweise nicht verfiigbar. Alle Artikel chne
Jest du unter- aldi-sued.defdatenschutz ' Marke eines Dritten, 2u dem keinedlei

Quelle: Georg Wittmann (ibi research 2023)
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Ausnahme WhatsApp — die verschiedenen Altersgruppen
bevorzugen sonst unterschiedliche soziale Medien

Soziales Medium Gesamt Generation Z Generation Y 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% A7% 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)
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WhatsApp wird von 79% der Befragten mehrmals taglich
genutzt

. : . : mehrmals pro etwa einmal pro | etwaeinmal pro
Soziales Medium mehrmals taglich | (fast) jeden Tag Wochep Woche P Monat P 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)
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Die Kommunikation steht im Mittelpunkt der Nutzung von
WhatsApp

Kommunikation mit Freunden

Unterhaltung

Zeitvertreib

Beitrage teilen

Informationen nach aktuellen Ereignissen
Serviceanfragen
Selbstdarstellung/Selbstvermarktung

Folgen von Marken, Herstellern und Handlern
Suche nach Erfahrungsberichten zu Produkten und Dienstleistungen
Folgen von Influencern/Prominenten

Suche nach Produkten und ihrer Nutzung
Kauf von Produkten und Dienstleistungen
Inspiration zu gewissen Themen

Sonstiges

88%

Quelle: ibi research 2023 — DRCN-Studie; n = 848 (Befragte, die WhatsApp nutzen)



U
; ERFOLGREICH Bayerisches Staatsministerium fir
SE HANDELN Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie

WhatsApp-Nachrichten werden — im Gegensatz zu
E-Mails — so gut wie immer geoffnet

08%% | donthave 10 Wall 10 get M Y | 3

answered

Interaction after Business service hours I 03
Media (images, videos, pdf etc.) I 0%

20% No need to pay NG 0%
- Personalized Coversation I 8%
WhatsApp E-Mails & SMS

) Individual Attention [ 6%
m Offnungsrate

Quelle: AiSensy (2024): https://m.aisensy.com/blog/whatsapp-statistics-for-businesses/



https://m.aisensy.com/blog/whatsapp-statistics-for-businesses/
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€) WhatsApp Messenger
und WhatsApp Business
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Bayerisches Staatsministerium fur
Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie

Vor- und Nachtelle des WhatsApp Messengers

Vorteile

= Hoher Nutzungsgrad bei Kunden im Privaten

= Weite Verbreitung und hohes Vertrauen

» Nachvollziehbare Kommunikation durch Chathistorie

» Viele Use-Cases, in denen sich Kunden vorstellen
kénnen WhatsApp als Kommunikationsmittel mit

Unternehmen zu verwenden

Quelle: in Anlehnung an Karim Banour, viermalvier.at

Nachteile

Klassisches WhatsApp ausschlie3lich fur private Nutzung
(siehe AGB von WhatsApp)

Keine Skalierbarkeit (ein Smartphone und maximal noch die
Desktop-Version kdnnen gleichzeitig verwendet werden)
Nicht DSGVO-konform

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

Kein Vertrag zwischen WhatsApp und lhnen als

Unternehmen (Auftragsdatenverarbeitung)
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WhatsApp Business fur Unternehmen — App oder AP

=  WhatsApp bietet WhatsApp Business an, welches sich auf Anforderungen und Bedurfnisse von Unternehmen fokussiert

= Uber 175 Mio. Menschen versenden taglich eine Nachricht via WhatsApp Business

WhatsApp Business App: WhatsApp Business Platform

= Fir Inhaber und Kleinunternehmen = Fruher WhatsApp Business API (= Schnittstelle)

= Trennung zum privaten WhatsApp (liber eigene App) =  Fur mittlere und grol3e Unternehmen

= Spezielle Zusatzfunktionen fur Unternehmen, z. B. = Empfohlen fur die Kommunikation mit Kunden im grof3en
Infobereich, Textbausteine, Produktkatalog, etc. Mal3

= DSGVO und Datenschutz sind nicht garantiert — man = Direkte Anbindung an CRM, bestehende Warenwirtschaft
bewegt sich schnell in einer Grauzone 0. &. Systeme maoglich oder tber zertifizierte WhatsApp
Business Solution Provider (BPS)
= DSGVO-konform, u. a. durch zertifizierte WhatsApp

Business Solution Provider (BPS)
Quelle: https://faq.whatsapp.com/
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WhatsApp Business: Erste Schritte in der App

13:00

Was bendtigen Sie zum Starten: s  WhatsApp Business
= Handy (Smartphone) - am besten ein separates (geschaftlich genutztes) Smartphone M @ A
» SIM-Karte oder Festnetznummer (mit anderer Telefonnummer als flr klassisches WhatsApp)

= WhatsApp Business App aus dem App Store oder Play Store A B

» Nutzung entweder mit mobiler Nummer oder Festnetznummer Neue Funktionen  versicnsierlaut

vord

* Bestimme, welche Katalogartike! deine Kunden
sehen kénnen. Blende Artikel aus, die nicht mehr
vorratig sind, und blende sie ein, wennd. Mehr

- Sicherstellen, dass Anruf oder SMS auf der Telefonnummer empfangen werden kénnen,

Vorschau

um Verifizierung abzuschlielRen!

Quelle: https://www.heise.de/tipps-tricks/WhatsApp-mit-Festnetznummer-verwenden-so-klappt-s-5052901.htmI?hg=1&hgi=0&hgf=false
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WhatsApp Business: Registrierung

Willkommen bei
WhatsApp Business

Eine einfache, sichere und zuverlassige
methode fiir Unternehmen zur
Kommunikation mit Kunden

Tippe o men & fortfafnen®, um ¢
Mutzime Whats4pp Busi
tieren

Zustimmen & fortfahren

Kemin Untermehmen? Damn probisre WhatsApp

13:07

O NACHRIGHTEN
+852 5122887050000

Your WhatsApp Business C()(’O-

VLS G L U eSS,

Um die Verifizierung deiner Telefonnummer
abzuschliefen, trage bitte den 8-stelligen
Aktivierungscode ein,

+49 15/
WhatsApp Business
verwenden?

Diein Chatverauf und Medien werden

automatiech von Whats&pp Messanger zu
WhatsApp Business lbertragen.

Verwende +49 15

Andere Nummer verwendan

Abbrechen Kategorien

&, Nach Katego

Einzelhandel €  Bekleidung &

Vorgeschlagen
Bekleidung

Kunst und Unterhaltung

Beauty, Kosmetik und Korperpflege
Bildung

Veranstaltungsplanerfin
Finanzwesen

Lebensmittelgeschatt

Hotel

Medizin und Gesundheit
Gemeinndtzige Organisation
Restaurant

Einzelhandel
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Bayerisches Staatsministerium fur
Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie

WhatsApp Business: Unternehmenstools

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

Automatische erste Nachricht, sobald ein
Neukunde Kontakt mit lhnen Uber WhatsApp
aufnimmt

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

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

Kurzlink oder QR-Code, um lhren Account zu
teilen und Ihren WhatsApp Business Account
zu bewerben

17:27

£ FEinst. Unternehmenstools

@ Unternehmensprofil
@ Katalog
tile Produkia und i

NAGHRIGHTENTODLS

o BegriBungsnachricht

Abwesenheitsnachricht

Rt
c Labels
Jrtlae de
ERREICHE JETZT NOCH MEWR KITNDEN
n Aut Facebook werben
sind.
=

Facebook und Instagram
e WNmAREp deinen KAnten K

Kurzhink
& i

Produktkatalog, in dem Sie Ihre angebotenen
Produkte und Dienstleistungen mit Daten
einpflegen kénnen und dem Kunden vorstellen
konnen

Automatische Abwesenheitsnachricht an
Kunde bei Kontaktaufnahme, z. B. aufRerhalb der
Geschéftszeiten 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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WhatsApp und Datenschutz

WhatsApp Messenger WhatsApp Business App WhatsApp Business Platform (API)

» Im Dezember 2019 hat das US- = App richtet sich explizit an Unternehmen. * Die WhatsApp Business Platform bietet

Unternehmen (Meta) den Versand von = WhatsApp Business App erlaubt den

Marketing-Nachrichten Uber die private
App verboten.

Die Anwendung synchronisiert automatisch
Kontakte, die du auf deinem Telefon
gespeichert hast, mit WhatsApp.
Entsprechend kdnnen Daten von allen
Kund:innen, die in deinem Adressbuch
stehen, an WhatsApp Ubertragen werden —
auch, wenn diese dem nicht zugestimmt
haben. Eine solche Zustimmung ist laut
DSGVO jedoch ein Muss.

Fazit: FUr Unternehmen ganzlich
ungeeignet

Abschluss eines Vertrags zur
Auftragsverarbeitung (AV-Vertrag) mit
Meta.

Das Problem der automatischen
Synchronisation der Smartphone-Kontakte
besteht auch hier.

Automatische Backup-Funktion der App
ebenfalls kritisch: Ist diese eingeschaltet,
werden Chat-Verlaufe von deinem
Smartphone unverschlisselt gespeichert,
um Chats wiederherstellen zu kdnnen.

Fazit:

, wenn man nicht
gegen die DSGVO verstolien will.

nicht nur viel mehr Funktionen als die
Business App, sie ist auch die
datenschutztechnisch beste aller drei
WhatsApp-Ldsungen.

Hauptpunkt: WhatsApp Business API keine
App ist.

Personenbezogene Daten deiner
Kund:innen werden nicht von WhatsApp,
sondern von einem Drittanbieter (sog.
Business Solution Provider) gespeichert,
mit dem man auch einen AV-Vertrag
schlieRen kann.

Fazit: Die WhatsApp Business Platform

(API) sie datenschutztechnisch beste aller

drei WhatsApp-Lésungen.

Quelle: https://www.brevo.com/de/blog/whatsapp-business-dsgvo/ | https://www.datenschutzkanzlei.de/ist-whatsapp-in-unternehmen-mit-der-dsgvo-vereinbar/
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Allgemeines zu rechtlichen Angelegenheiten

» FUr WhatsApp Business gelten kaum andere Datenschutzbestimmungen als fir das private WhatsApp (Messenger).
» Bei WhatsApp Business sind DSGVO und Datenschutz nicht garantiert!
» Empfehlung: Keine interne Nutzung von WhatsApp Business, z. B. flr Austausch unter Mitarbeitern

Sicht des Bayerischen Landesamtes fur Datenschutzaufsicht (BayLDA):

yEinsatz von WhatsApp ist im Kundenkontakt unter der Bedingung zuléssig, dass der Kunde vor Kommunikationsbeginn auf

etwaige Datenschutzrisiken aufmerksam gemacht wurde.”



Bayerisches Staatsministerium fur
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O Funktionalitaten
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WhatsApp Business: Unternehmensprofil

Verschiedene Informationen:

= Profilbild

= Unternehmensname

=  Telefonnummer

= Unternehmens-beschreibung
= (Geschaftszeiten

£ Unternehmenstools Profil bearbeiten

Modehaus Held

TELEFONMUMMER

+852 9835 0178

UNTERNEHMENSEESE HR

Mode fiir die ganze Familie im Herzen

von Regensbura

CHAFTSZETEN

Abbrechen  Geschaftszeiten
ZEITRLAN

Zu bestimmien Zellen gedfinet
Immer gedifnet

Nur nach Vereinbarung

Montag

IE00=18:40

Dienstag
B0 0-180

Mentag 08:00 - 18:00 Mittwach

- Ad resse Dienstag 0B:00 - 18:00 001
Mittwoch 02:00 - 12:00 T
i Donners 0B:00 - 18:00 i
=  Website tag 300 T8¢

Modehaus Held

= Kategorien (= Branche)

ELEFONNUMMER

+852 9835 0178

Freltag 08:00 - 18:00
Samstag 08:00 - 12:00
Sonntag Geschlossen

ADRESSE

Galgenbergstrale, 93053 Regensburg,
Deutschland

Eirrabulluswe

Freitag

DB:O0-1¢

Samstag
ED0-12:00

Sonntag

b T -

Sichern
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WhatsApp Business:

Modehaus Held
Viode die qames Fagnilie im Herzen
voriRegenshurg

Neuen Artikel hinzufigen

6 Neue Collection hinzufiigen

Friihjahr 2022

Alle anzeigen
.. Jacke
.| Blaues Hemd

fur den perfexten
3 0Q HKS

Bayerisches Staatsministerium fur

Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie

Abbrechen Bearbeiten

.
-

¥/
B

49,99 HK$

Hemd flir den perfekten Look im Sommer,

am Abend oder im Urlaub

https.)/

HE168371

Diesen Artike! ausblenden

Produktkatalog

Blaues Hemd
49,99 HKS

Nachricht an Unternehmen

" In den Warenkorh

AS UNTERNEHMEN

son.  Modehaus Held
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WhatsApp Business: Nachrichtentools

Tools:

£ Urternehmenstools BegrilBungsnachricht < Urternshmenstools Abwesenheitsnachi...

L] Beg ru Bu ngsnaCh r|Cht BeariiBungsnachricht sendsn (\ Abwesenheitsnachricht senden (\

= Abwesenheitsnachricht
= Schnellantworten

Ermof Zeltplan
mpfanger

NACHRICHT Empflénger

Vielen Cank fiir Ihre Nachricht an

Modehaus Held! Wir stehen Ihnen geme

2ur verfligung.
Wielan Dank fur Ihre Nachricht, Wir sind
gerade nicht zu erreichen, aber wir
melden uns, sobald wir zurtick sind,

& Unternehmensiools Schnellantwor... -

Danke flir Ihr Interesse! Wir frauen uns auf
weitere Zusammenarbeit.

Sende diese Nachricht wenn Test als
Kirze! genannt wird!




U
; ERFOLGREICH Bayerisches Staatsministerium fir
Sﬂ HANDELN Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie

WhatsApp Business: Moglichkeiten zum Kundenkontakt

Weitere Mdglichkeiten:

AuUf Facebook werben

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

= Werbung im Ladengeschaft
Erreich Kunden durch
->Nutzen des QR-Codes " Woitiing mf Facebosk.

Erstelle gang einfach Facsbook-Anzaigen, disin
ABAT Basse | matanzisllam Kum

= Flyer oder andere Werbetrager

Facebook
B rinn cispesiinma asiihine

= Newsletter :
= Werbung tber bestehende e L
Mailkontakte

=  WhatsApp-Nummer bei Verkauf
dem Kunden mitgeben
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WhatsApp Business: Status

Statusmeldungen:

Datenschutz

Status

= Einstellen von Fotos oder Videos
= 24h verfugbar

é hll'eliulll-_-'s-'lllali-L’I'? 1zufligen & 4

= Steht Ihren Kontakten (Kunden) zum
Abruf zur Verfligung @) whatsop e

= Sje kdnnen einstellen, wer den Inhalt
sehen kann

= Kann genutzt werden, um Einblick in
das Unternehmen zu geben oder Uber
Produktneuheiten zu informieren
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WhatsApp Business: Chat

22:33

: 3 < Tobias Held
Bearbeiten WA Business e tippen fir Kontaknind

Wa Business
. 3 Heute
Hroadoasts Neue Gruppes
@ Nachrichten und Anrufe sind Ende-zu-
Tobias Held : Ende-verschlusselt. Niemand auerhall
1 Atk digses Chats kann sie lesen ader arhoren,
2aHLUND AL RN T (P nicht einmal WhatsApp, Tippe, um mefy 2u
= e erfahren,

Hallo Modehaus Held!

Vielen Dank fur Ihre Nachricht an
Modehaus Held! Wir stehen lhnen
gerne zur Verflgung.

Tippe auf & rechts oben, um ginen
neuen Chat zu beginnen.

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

Empfishl Whatshpp Business einem Freund

heus Nachricht

Welche GréBen sind verfigbar?

S,M,LXL

Ghats
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WhatsApp Business: Kanale

»  WhatsApp-Kanéle sind vergleichbar mit einem News-Feed und

konnen einen Newsletter-Ersatz darstellen. R

Status

@ Mein Status
+ = 3 1

hatsApp Business @

» |n Kanalen erhalten Nutzer Meldungen direkt auf WhatsApp.
» Nutzer kdnnen Kanéle auch abonnieren und erhalten auf
Wunsch Meldungen in Form von Textnachrichten, Links zu

Informationen, Bildern oder Videos als ,,Alert”“ mitgeteilt.

Kanéle

) ieb Vetter Suppen zu
@ 0 P S5
& & @ Wenn Du auch ein Suppen Fan bist, dann ist
ALDI 500 Die Ernih

Netlo Marken- dieses Rezept genau das Richtige fur Dich.

o= Team Suppenfan

W= Me ght Rezept

+ = Perfektes Rezept fur die kalten Tage
o= Licbs

C R 4
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WhatsApp Business: Kanale

Einige Funktionen erinnern an WhatsApp-Chats, aber
Kanalmeldungen erfolgen einseitig. Abonnenten kénnen 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 Emoijis auf Meldungen reagieren.
Es sind bis zu 16 weitere Kanal-Admins je Kanal moglich, die
bei der Verwaltung des Kanals unterstutzen kénnen.
Kanal-Admins kénnen Kanalinfo und -einstellungen verwalten

und Kanalmeldungen erstellen, bearbeiten und I6schen

Aktuelles

Status

@ Mein Status
+ = 3 1

WhatsApp Business @

Kanéle

Hi ibr Lieben, ich bin's Meli §

) ieb Vetter Suppen zu
P SS
% 2 “1' @ Wenn Du auch ein Suppen Fan bist, dann ist
ALDI 500 Die Ernih

dieses Rezept genau das Richtige fur Dich.

Metto Marken-

o= Team Suppenfan
W =Me ght Rezept
+ = Perfektes Rezept fir die kalten Tage
o= Licbs
C R 4
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WhatsApp: Kanale vs. Gruppen vs. Campaigns

Kanale Gruppen/Communities Newsletter/Campaigns

Funktion verfluigbar tber WhatsApp Business App WhatsApp Business App WhatsApp Business Platform

_ Text- und Sprachnachrichten, Bilder Text- un.d Sprach_nachrichten, Bilder, _Text- un_d Sprach_nachrichten, Bilder,
Teilbare Content-Arten : : ’ " |Videos, Links, Audio-Files, Dokumente, | Videos, Links, Audio-Files, Dokumente,

Videos und Links
Umfragen, Standorte Umfragen, Standorte
Sichtbarkeit fir Abonnenten/Kunden Unter Updates Im gewohnten Posteingang Im gewohnten Posteingang
Teilnehmerzahl unbegrenzt 1.024/5.000 unbegrenzt
Adminzahl mehrere mehrere mehrere
Rufnummer sichtbar X ™ X
Ende-zu-Ende-Verschliisselung nein & V]
Automatlsche Léschung von nach 30 Tagen nie nie
Nachrichten
Anmeldung Durch Nutzer: .Abonnement des Kanals Durch"Admin: Hinzuftigen der Nutzer im| Durch Nutzer: Abonnement via Link
im MenuUpunkt “Aktuelles” Menupunkt “Chats” > “Neue Gruppe” oder QR-Code

Chatbot-Automatisierung X X ~
Anruf-Funktion X bis zu 32 X
Segmentierung der Abonnenten X X ~
Personalisierung der Nachrichten X X (]
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Zusammenfassung: WhatsApp im Uberblick

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

WhatsApp Business \ 4

= Fur kleinere Unternehmen geeignet

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

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

= Nicht grundsatzlich DSGVO-konform
= Nutzung kostenlos

Fur groBere Unternehmen geeignet = Kosten* pro Unterhaltung tber 24 Stunden

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

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

Einbindung von Chatbots méglich
Nutzung von Nachrichtenvorlagen mdoglich
DSGVO-konform

Nutzung i. d. R. Uber einen Business Service
Provider; direkter Zugriff auf API nur fur wenige
Gro3konzerne

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

nach Kategorie bzw. in Abhangigkeit davon, ob
Kunde oder Unternehmen die Konversation
initiiert:

Authentifizierung: 6,36 Cent; vom Unternehmen
gestartet (z. B. fur 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

* in Deutschland (Stand: April 2024)
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Beispiel: Frey

Quelle: https://www.freyerleben.de/
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Beispiel: MissPompadour

f’@’*‘”f , . Wenach suchst Du? q ¥ 8

e
&
a
2

Farben Projekt-Gets Grundienungen & Zubehéx Farbkarten Topeten inspraticnen m

Wi sind fiir Dich da

Du brauchst Unterstiitzang beim Projekt oder hast ein
anderes Anliegen? Melde Dich emfach bes unser
Kundenberatung!

qQ
"
~ Q &
Lovw Chrt =

Tobrtzn Seratung VerataAzy

=5 gy g
a a . Mookt ENa P8 Ao
E-Mail Formular FAQ Vorgeschagene Artikel
Wir heffen Dir germe jederzen - telefonisch oder im Live-Chat
(Mo-Fr 0918, Se bis 16 Uhn), per WhatsApp oder direkt iibat
urser Kontaktformulae
+ FQ

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

Mit WhatsApp Business Kundenkontakte pflegen 33
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o= B 9 T L = WnstsAppxans - Nachricht [HT 0 - o
Datei  Nachrkht  Hife  Acrabat

f[,: - = -":Jv y = ) inTeamstelen 5 =1 -*:jv A },_. £ sudven sk O, zoom

Galerie der Sinne - G... WhatsApp Kanal

; (&) | ) Avtwcdmn | %) Alenantwerden | 3 Waiterliten
Galene der Sinne-Schwabengeschenk <info@galene-der : e
® G . 205202

Liabar Hars Wttmann

S hattar: mr doch den Tipp met dam Whats App Kanal gujaban

Funtkiontert super

Galerie der Sinne - A e i Link, a4 sl et
Genussgruppe - Yy 4
#donnerstagsprickelts - / s sedns -
Offene Verkostungen, ; )
Rezepte, Aktionen

Gonuswreiche Grufle sus Schwabisch Smund

Kirsten Markowestz

Kannen Ske elgentlich schon unseren LIEFERSERVICE zum WUNSCHTERMIN?

A%S untese Gasehankkeasionan - autwindig ais Geacherkkor vraasks und aolor Gbenaichbar - KEANAN Sio 1ich MK UNerGe

Tass-Lietarnarvice sum Wunschzeitpunkt lisfarn lassun

btoesfpaww colacin-dar prnn Anfwabshoniliafernanyiond

sring gefiilit mit Pilze

Dieann Service baton wir such Far indhviduell von fhnen rusammen gastolite Seacherks fur b Matnrbaiter, Kunden oder Geschaftapartnor in

und um Schwabisch Gmond, Auch aut sind kain Probiem . \Wir beeatan Sie germe.

Offentlicher Kanal B ate L - ._:-iﬂ %

schart in eing 2 —— .

| ] |
Lamis ok Sausala Sasbnan peoalin b | ——an
[ T Ty e i 5 2

Quelle: https://whatsapp.com/channel/0029VaUSnRSEawdplgfGfG3A | https://www.galerie-der-sinne.de/
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Praktische Tipps

App:
» Nutzen Sie Statusmeldungen, um Werbung zu machen, Produktneuheiten zu prasentieren oder Einblicke ins

Unternehmen zu geben!

» Bei Kundenanfragen zu bestimmten Services, Produkte oder Wiinsche empfiehlt sich, Kunden gut zuzuh6ren und In-App-
Tools zu nutzen, z. B. Videos oder Fotos, Fragen ausfiihrlich 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 tber den Kanal

erreichbar sein méchten, was sie Uber WhatsApp Business machen wollen etc.!
» Empfehlung: Nutzen Sie ein eigenes Smartphone anstelle der Desktop-Version, da es so einfacher ist, Fotos und Videos

zu senden oder aber auch die Diktierfunktion fur schnelleres Antworten hilfreich ist!
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Praktische Tipps

Rechtliches:

» Fugen Sie Inrem WhatsApp-Business-Profil ein Impressum zu!

» Holen Sie das explizite Einverstandnis der Kunden ein, diese tber WhatsApp zu kontaktieren (idealerweise Double-Opt-
In)!

» Nutzen Sie die automatisch generierte Textnachricht als erste Antwort, um auf die Moglichkeit hinzuweisen, sich von
Ihrem Account abzumelden sowie den Hinweislink auf ein vollstandiges Impressum / Datenschutz (Aufklarung des
Kunden Uber die Verarbeitung ihrer Daten)!

» [nformieren Sie sich online in ausgewahlten Links Uber rechtliche Aspekte!
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WhatsApp Business Premium (Im Testmodus)

= Kostenpflichtiger Abo-Service mit zusatzlichen Funktionen

= Erstellung einer WhatsApp-Website mit Informationen aus dem
Unternehmensprofil und dem Katalog

= Mdglichkeit zur Zusammenarbeit Gber bis zu zehn Gerate

= Zugriff auf Chatzuweisungen

= Erster Monat kostenlos

» |n Deutschland aktuell noch nicht verfligbar!

Quelle: https://www.hellomateo.de/blog-artikel/whatsapp-premium#was-ist-whatsapp-premium | https://www.hello-charles.com/blog/whatsapp-business-premium

Mit WhatsApp Business Kundenkontakte pflegen 37
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Aktuelle und geplante Updates im Uberblick

= Verifizierung fur Unternehmen auf Kanalen tber Meta-Verified-Abo
(11,99 USD bzw. 14,99 USD pro Monat)

i it

H
i

= Geheimcode fur Chatsperre und erweiterter Chat-Schutz

|
i

:

= Nutzung zweier Accounts auf einem Android-Gerét gleichzeitig

TEER

. @
i
H

=  WhatsApp Channel mit Broadcast-Funktion (schrittweise)

» Verbesserung der WhatsApp-Suche sowie Sortiermoglichkeiten

» Pinned messages (Fixieren einer Nachricht im Chat-Verlauf)

»  WhatsApp Business Directory (Unternehmensverzeichnis)

= Click-to-WhatsApp-Anzeigen (ohne Facebook)

= Screenlock for WhatsApp Desktop (Passwortschutz)

=  WhatsApp-Status wird verandert; Kontakte vom Status ausschlief3en

oder Sprachnachrichten im Status, Vorschau fur Links im Status

Quelle: https://fengage.sinch.com/de-de/blog/whatsapp-updates/
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Aktuelle und geplante Updates im Uberblick

» Auffinden von Geschéaften und Restaurants ahnlich wie Navigations-

Businesses

Grocery store

Apps in unmittelbarer Nahe (&hnlich zu Google Unternehmensprofil)

v Near Vila Formosa
all businesses

» Steigerung der lokalen Sichtbarkeit und Reichweite

W Categories @ Open now . . . . .
£ Vila Formose i il » Eintrdge aus der WhatsApp-Business-Registrierung
L &0 ey :_,'.-'f"’f.’f\s"v'r“r‘ —  Unternehmensname, Profilbild des Unternehmens mit Logo
o =) o e — Beschreibung des Unternehmens im Steckbrief

— Geschaftsadresse, Geschaftsstandort auf einer Karte oder dein

"w,,,&\« D Wiy é — } Xy
wie
m 9 9 e G

uuuuuu n Cafotaria rocely 10 e & Autom

rees

1 Mandata &
Galle

Servicegebiet (in welchen geographischen Regionen wird der
Serviceangebote, z.B. Schlusseldienst)

— Unternehmenskategorien, Katalogartikel (Produkte und Dienstleistungen)
—  Geschéftszeiten
— zugehorige Facebook-Seite bzw. das zugehdrige Instagram Business-Profil

des WhatsApp Business-Kontos
= Bis jetzt gibt es diese Funktion schon in Indonesien, Mexiko, Brasilien,

Kolumbien und dem Vereinigten Konigreich
Quelle: https://fengage.sinch.com/de-de/blog/whatsapp-updates/
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Fazit

» Grol3zahl Ihrer Kunden nutzt WhatsApp mehrmals wdchentlich flr mehrere
Stunden, deshalb sollten Sie es auch tun.

wil sipgate & 9:01AM 58% =

. . . . . . . . . . . < 287 K hessnatur [ R\
» Die Registrierung und Einrichtung eines Accounts ist in wenigen Minuten erledigt. TR e e
Hessnatur-Team. Leider hat der
eine Pullover - Artikelnr 217374X -

=  WhatsApp Business kann mit einfachen Mitteln als Teil des Vertriebskanal-Mixes o
werden. :

» [nformieren Sie sich Uber rechtliche Gegebenheiten, da man sich bei bestimmten
Aktivitaten schnell in einer Grauzone befindet.

» Holen Sie sich beim rechtlichen Rahmen durch Experten ein.

Liebe Frau Maier, wir bedauern, die
Unannehmliichkeiten. Wir wiirden
Ihnen den Warenwert ohne

»  WhatsApp Business ist gut fur Kundenservice, Beratung, oder zum Versand von Rilcksenching des Pullovers sty

Kundenkonto gut schreiben. Ware
das fir Sie in Ordnung?

Versandinformationen einsetzbar. B C ® ¢

= Standige Analyse und Weiterbildung sind erfolgskritisch.

Quelle: https://www.messengerpeople.com
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Nutzliche Links und Informationen

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-messading-apps-

customer-journey/

WhatsApp Web oder WhatsApp Desktop
https://web.whatsapp.com

https://www.whatsapp.com/download/

Facebook-Verknipfung
https://www.facebook.com/business/help/469823953709874

WhatsApp und Datenschutz
https://www.brevo.com/de/blog/whatsapp-business-dsgvo/

https://www.datenschutzkanzlei.de/ist-whatsapp-in-unternehmen-mit-der-dsgvo-

vereinbar/

https://www.messengerpeople.com/whatsapp-business-api-at-a-glance-features-

potentials-and-costs/

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

anforderungen.html

https://www.onlinehaendler-news.de/e-recht/rechtsfragen/133014-whatsapp-

business-rechtssicher

Mit WhatsApp Business Kundenkontakte pflegen
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Kommende Webinare

05.02.2025 08:30 Uhr Texten mit ChatGPT

11.02.2025 08:30 Uhr Verkaufen tber Facebook, Instagram & Co.

13.02.2025 08:30 Uhr Mehr als Einkaufen: Das Ladengeschaft als Erlebnisort
19.02.2025 08:30 Uhr Was kostet das Bezahlen? — Die Payment-Kosten im Blick

26.02.2025 08:30 Uhr Schaltzentrale ,,Warenwirtschaft”“ — Wie finden Handler das passende System?

www.erfolgreich-handeln.bayern k
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Uber ibi research

Bayerisches Staatsministerium fur
Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie

O 1993 gegrundet mit dem Ziel des Wissenstransfers in der
4y \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

@ Partnernetz von tber 40 gro3en und kleinen Unternehmen

Ca. 20 Mitarbeiter vom erfahrenen Manager bis zum
innovativen Doktoranden
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

ibi research an der Universitat Regensburg GmbH

Feedback zum Webinar

Galgenbergstralie 25
93053 Regensburg

'B' 0941 788391-0

DA] erfolgreichhandeln@ibi.de

Mit WhatsApp Business Kundenkontakte pflegen 46
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Partner & Unterstutzer

gl
Industrie- und Handelskammern Handelsverband g
in Bayern h I_GA\D

Bayern
Landesverband Bayern
H B E GroBhande! - AuBenhandel

Dienstleistungen e.\.

m] m
15)0
research

an der Universitat
Regensburg
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