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WhatsApp Business erfolgreich
nutzen

Die Kundenkommunikation nimmt im digitalen Zeitalter eine
entscheidende Rolle fiir den Erfolg von Handelsunternehmen
ein. Dabei erwarten die Kunden immer kiirzere Antwortzeiten
— einen Austausch am besten in Echtzeit. WhatsApp Business
bietet hier schnelle und geeignete Reaktionsmdglichkeiten.
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WhatsApp Business erfolgreich nutzen

Kundenkommunikation im digitalen Zeitalter

Den eigenen Status teilen, Text- oder Sprachnachrichten austauschen, (Video-)Telefonate fuhren, Bil-
der, Videos und Dokumente an einzelne Personen verschicken oder direkt an eine Vielzahl ausgewéahl-
ter Kontakte »broadcasten«: Die kostenfreie Kommunikations-App »WhatsApp« ist aus dem Alltag vie-
ler Menschen nicht mehr wegzudenken.

Mit weltweit etwa 2 Milliarden aktiven Nutzern im Monat zahlt der Instant-Messaging-Dienst zu den be-
liebtesten sozialen Netzwerken [1]. In Deutschland belegt WhatsApp laut einer Studie von ibi research
aktuell den ersten Platz bei den Social-Media-Anwendungen und wird von 83 % der Befragten genutzt,
von 79 % sogar mehrmals téaglich. Eine Besonderheit ist dabei, dass WhatsApp von allen befragten
Generationen ungefahr gleichverteilt genutzt wird, wohingegen andere soziale Medien wie »TikTok«
oder »Instagram« hislang Giberwiegend bei eher jiingeren Altersgruppen Anklang finden [2]. Umso sinn-
voller ist es daher fur Unternehmen, auch auf diesem Kanal prasent zu sein und ihren Kunden die
Kommunikation per WhatsApp zu ermdglichen.

Zum Schutz vor ungewolltem Spam wurde im Jahr 2019 der Massenversand von Nachrichten und der
Versand automatisierter Nachrichten Uber WhatsApp verboten [3]. Mit WhatsApp Business wurde
stattdessen eine separate App zur kommerziellen Nutzung zur Verfligung gestellt. Die Kommunikation
zwischen Unternehmen und Kunden ist hier ausdrucklich erlaubt.

Zusatzlich erlaubt WhatsApp Business mit dem Abschluss eines Vertrags zur Auftragsverarbeitung (AV-
Vertrag) die datenschutzkonforme Verarbeitung der Kundendaten. Dieser Vertrag garantiert, dass
WhatsApp die Kundendaten im Auftrag eines Unternehmens lediglich verarbeiten, jedoch nicht fur ei-
gene Zwecke nutzen darf.

Dieses Infoblatt soll vor allem kleinen und mittelstandischen Unternehmen aufzeigen, welche Mdg-
lichkeiten sie zur effektiven Kommunikation mit dem Kunden uber die »WhatsApp Business«-App
fur sich nutzen kénnen. Dabei stellt es zunachst die Funktionen der kostenfreien Variante von
»WhatsApp Business« anhand von drei Praxisbeispielen vor und geht abschlieRend auf die Unter-
schiede zur bezahlpflichtigen »WhatsApp Business Platform« ein.
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WhatsApp Business erfolgreich nutzen

Funktionalitaten von WhatsApp Business

Die kostenfreie Anwendung WhatsApp Business wurde speziell fir inhabergefuhrte und Kleinunterneh-
men entwickelt und wird sowohl fiir Android-Geréte als auch fir iPhones angeboten. In der Handhabung
orientiert sie sich an der regularen App, die die Nutzer bereits aus ihrem Privatgebrauch kennen.

Der Einstieg in WhatsApp Business ist unkompliziert und in wenigen Schritten erledigt. Zunéchst wird
die App aus dem App Store oder Google Play Store heruntergeladen. Nachdem die Installation abge-
schlossen ist, ist den Anweisungen zur Einrichtung eines neuen Accounts oder zur Umwandlung eines
bestehenden WhatsApp-Kontos in ein Geschéaftskonto zu folgen.

WhatsApp Business beinhaltet im Gegensatz zur Standardversion besondere Funktionen fir Unterneh-
men, die die Kundenkommunikation erleichtern. Dazu z&hlen beispielsweise die Présentation eines ei-
genen Unternehmensprofils, der Versand automatisierter Nachrichten und vorgefertigter Textbausteine
(sogenannter »Schnellantworten«), die Bereitstellung von Produktkatalogen sowie das Ausspielen von
Marketing-Kampagnen. Diese Funktionen von WhatsApp Business werden im Folgenden vorgestellt.

Unternehmensprofil mit Adresse
Geschaftszeiten, Website, Kontakt-
daten, Beschrelbung efc. < e

Q) Urermsrensorc Produktkatalog, in dem Sie lhre
angebotenen Produkte und Dienst-
leistungen mit Daten einpflegen und

Automatischer Versand einer g !
dem Kunden vorstellen kdnnen

ersten Nachricht, sobald ein
Neukunde iber WhatsApp mit lhnen
in Kontakt tritt

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

Auf Facebook werben nutzen,
um in Facebook mit dem Status,
dem Produktkatalog oder Produkt-
fotos von WhatsApp zu werben

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

[ Seorudungsnachricts

. Abwesenhetsnachricht
=

@ Schnedlantworten

o Labels

Auf Facebook werben

Q
Facobook und Instagram

Kurzlink

Automatische Abwesenheitsnachrichten
an Kunden bei Kontaktaufnahme, z. B.
auBerhalb der Geschaftszeiten oder
wahrend des Betriebsurlaubs versenden

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

Verbinden bestehender Facebook
und Instagram Accounts mit dem
WhatsApp Account

Abbildung 1: Ubersicht der Unternehmenstools von WhatsApp Business [4]
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WhatsApp Business erfolgreich nutzen

1. Unternehmensprofil

Das Unternehmensprofil ist die digitale Visitenkarte des Unternehmens: Hier werden die Unternehmens-
bzw. Produktbeschreibung, das Impressum, die Kontaktdaten (z. B. Telefonnummer oder E-Mail-Ad-
resse), der Link zur Website oder zum Onlineshop, weitere hilfreiche Informationen wie Offnungszeiten
sowie das Profilbild hinterlegt. Damit ermdglicht das Unternehmensprofil potenziellen Kunden, sich ei-
nen schnellen und umfassenden Uberblick iber das Unternehmen und die angebotenen Waren
und/oder Dienstleistungen zu verschaffen. Diese Informationen sollten vom Unternehmen unbedingt
regelmaRig auf Aktualitéat gepruft und ggf. aktualisiert werden, um sicherzustellen, dass potenzielle Kun-
den stets korrekte und relevante Informationen vorfinden. Veraltete oder ungenaue Angaben kénnen zu
Missverstandnissen fithren, das Vertrauen der Kunden beeintrachtigen und im schlimmsten Fall Um-
satzverluste verursachen [s].

T -

< Unternehmenstools Profil bearbeiten

Abbrechen  Geschéftszeiten Sichern

Modehaus Held ZEITPLAN

Zu bestimmten Zeiten gedffnet

Immer gedffnet
+852 9835 0178 .

Nur nach Vereinbarung
UNTERNEHMENSBES

Mode fiir die ganze Familie im Herzen
von Regensburg

Montag
1

Dienstag

SCHAF 1

Mittwoch
1

Montag 08:00 - 18:00
Dienstag 08:00 - 18:00
Mittwoch 08:00 - 12:00
Donnerstag 08:00 - 18:00
Freitag 08:00 - 18:00
Samstag 08:00 - 12:00
Sonntag Geschlossen

Donnerstag
( 1

Modehaus Held
Freitag

8 18:0(
TELEFONNUMMER
Samstag

+852 9835 0178

Sonntag
GalgenbergstraBBe, 93053 Regensburg,
Deutschland

Abbildung 2: Beispiel eines Unternehmensprofils [6]
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2. Nachrichtentool

Im Nachrichtentool kénnen automatisierte Nachrichten (z. B. zur BegriiRung der Kunden [7] oder bei
Abwesenheit [8]) eingestellt sowie haufig verwendete Texte mit einem Kurzel als Schnellantworten hin-
terlegt werden. [9] Handler sollten darauf achten, auf jede eingehende Nachricht mdglichst ziigig, spa-
testens jedoch innerhalb von 24 Stunden, zu antworten. Empfehlenswert ist auf3erdem die Hinterlegung
von standardisierten Gruf3- und Dankesformeln, die in WhatsApp Business immer mit einem Backslash
eingeleitet werden (z. B. »Guten Tag, vielen Dank fir hre Nachricht. Leider erreichen Sie uns auRerhalb
unserer Offnungszeiten. Sobald wir wieder geéffnet haben, werden wir uns bei Ihnen melden.«).

¢ Unternehmenstools Schnellantwor...

< Unternehmenstools BegriiBungsnachricht € Unternehmenstools Abwesenheitsnachri...

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

BegriiBungsnachricht senden [ ¢ Abwesenheitsnachricht senden q

Sende diese Nachricht wenn Test als
Kirzel genannt wird!

Zeitplan
Empfénger

Empfanger

Vielen Dank fiir Ihre Nachricht an

Modehaus Held! Wir stehen Ihnen gerne

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

Abbildung 3: Beispiel des Nachrichtentools [10]
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3. Produktkatalog als digitales Schaufenster

Daruber hinaus bietet WhatsApp Business Nutzern die Mdglichkeit, den Produktkatalog eines Unter-
nehmens mit wenigen Klicks einzusehen. Neben authentischen Produktbildern werden wesentliche Pro-
duktinformationen wie Preis, Beschreibung, Link zur Webseite und der Produktcode angezeigt. Dieses
digitale Schaufenster ermdglicht es potenziellen Kunden schon in der App Produkte zu entdecken, mit
Freunden zu teilen oder Fragen als Nachricht direkt an das Unternehmen zu stellen [11]. Uber die Wa-
renkorb-Funktion kdnnen Kunden auf3erdem direkt den Bestellvorgang initiieren, was eine effiziente und
reibungslose Kaufabwicklung unterstitzt [12]. Ein vollstdndiger Kaufabschluss innerhalb der App, bei
dem die Ware auch Uber WhatsApp Business bezahlt wird, ist aktuell in Deutschland (noch) nicht mog-
lich.

12:55

Abbrechen Bearbeiten

Modk

Modehaus Held

Neuen Artikel hinzufiigen
Blaues Hemd

&) Neue Collection hinzufiigen 49,99 HKS
Blaues Hemd
Hemd fir den perfekten Look im Sommer, 49,99 HK$

Friihjahr 2022 am Abend oder im Urlaub

. =
¥ Blaues Hemd
| L)

https://
HE168371 Nachricht an Unternehmen

w® In den Warenkorb
Diesen Artikel ausblenden

- Modehaus Held

Abbildung 4: Beispiel des Produktkatalogs [13]

4. Kandle als digitaler Newsletter

Weitere hilfreiche Funktionen der »WhatsApp Business«-App bieten die Kanéle. Diese sind mit einem
News-Feed vergleichbar und kénnen als Ersatz fir einen Newsletter dienen. Potenzielle Kunden haben
die Moglichkeit, Kanéle zu abonnieren und erhalten nach Wunsch Benachrichtigungen in Form von
Textnachrichten, Links zu weiterfihrenden Informationen, Bildern oder Videos als »Alert« Uber
WhatsApp Business [14].
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15:46

0 Netto Marken-Di... @
<

Aktuelles

Status

@ Mein Status
£

@ WhatsApp Business @

Kanale

& A

Hi ihr Lieben, ich bin’s Meli @

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

‘Wenn Du auch ein Suppen Fan bist, dann ist

Die Ernah dieses Rezept genau das Richtige fiir Dich.

= Team Suppenfan
» in Highlight Rezept
rfektes Rezept fiir die kalten Tage

Abbildung 5: Beispiel des Kanals [15]

5. Erstellen von Nachrichtenstatistiken

Netzwerknutzung

Weitere Zusatzinformationen bieten die Nachrichtenstatistiken, die
dabei helfen kénnen, den Kundenservice kontinuierlich zu verbessern
[16]. S0 kénnen Unternehmen in der »WhatsApp Business«-App bei-
spielsweise die Anzahl der gesendeten und empfangenen Nachrich-
ten sowie den Prozentsatz der gelesenen Nachrichten einsehen und
daran ihre »Performance« ablesen.

Ausgehend

Eingang

Abbildung 6: Nachrichtenstatistik
in WhatsApp Business [17]
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WhatsApp Business erfolgreich nutzen

Labels

B Neukunde

B Neue Bestellung
Zahlung ausstehend
Bezahlt

I Bestellung abgeschlossen

I Wichtig

B Nachverfolgen

B Lead

Abbildung 7: Labels in WhatsApp
Business [19]

6. Organisation durch »Labels«

Eine weitere Funktion stellt das »Labeling« von Nachrichten dar.
Damit kbnnen Unternehmen Nachrichten oder gesamte Chats struk-
turieren, indem sie ihnen selbstgewahlte Kategorien, sogenannte
»Labels«, zuweisen.

Zum einen erleichtert dies erheblich die Suche und Organisation der
Nachrichten und Chats, zum anderen kann es zu Marketingzwecken
genutzt werden. Denn hier kdnnen Erinnerungen, Angebote oder
andere Nachrichten an mehrere Personen eines Labels gleichzeitig
versendet und verschiedene Zielgruppen so gezielt angesprochen
werden. [18]

Erste Schritte auf WhatsApp Business

7 Die App aus dem App Store oder Google Play Store herunterladen: Nachdem die Installa-

\‘ "v"

\ |
A\

tion abgeschlossen ist, den Anweisungen zur Einrichtung eines neuen Accounts oder zur Um-
wandlung eines bestehenden WhatsApp-Kontos in ein Geschaftskonto folgen.

Detailliertes Unternehmensprofil erstellen: Hier sollten alle relevanten Informationen wie lhre
Geschéftsadresse, Offnungszeiten, Website und Kontaktmdglichkeiten umgehend eingetragen
werden.

Automatische Nachrichten und Schnellantworten einrichten: Dies spart Zeit, da haufig ge-
stellte Fragen oder erste BegriiRungen automatisiert beantwortet werden. Auch das Label-Sys-
tem ist von Beginn an hilfreich, um Ihre Kunden nach bestimmten Kategorien zu verorten und
eine moglichst individuelle Ansprache zu ermdglichen.

Ihre Kunden auf den neuen Kommunikationskanal aufmerksam machen: Dies kénnen Sie
durch Werbung auf Ihrer Website, Gber Social Media oder durch Hinweisplakate im Ladenge-
schéft tun. Dabei sollten Sie erklaren, wie genau Kunden diesen Kanal nutzen kénnen, um Fra-
gen zu stellen, Bestellungen aufzugeben oder Unterstiitzung zu erhalten.

Nachrichtenstatistiken nutzen: Uberprifen Sie regelméaRig, wie gut die Kommunikation tiber
WhatsApp Business funktioniert. Hierfir kbnnen Sie die Berichte und Statistiken der App nut-
zen, um zu analysieren, welche Nachrichten besonders gut ankommen und wo es méglicher-
weise Verbesserungspotenzial gibt.

Es ist empfehlenswert sich Terminerinnerungen zu setzen, um zu prifen, ob lhre
Angaben wie Offnungszeiten, Kontaktméglichkeiten etc. noch aktuell sind.
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WhatsApp Business erfolgreich nutzen

Anwendungsbeispiele von WhatsApp Business

Wie Héndler WhatsApp Business erfolgreich fur sich nutzen kénnen, zeigen die folgenden Praxisbei-
spiele von »Galerie der Sinne«, »MissPompadour« und »SNOCKS«.

1) Galerie der Sinne

Mit viel Lokalkolorit vertreibt die »Galerie der Sinne« regionale und mediterrane Weine, Spirituosen und
Feinkost aus Schwaben — sowohl im Ladengeschéft als auch Gber den eigenen Onlineshop. Die Be-
werbung der regelmafigen hauseigenen Veranstaltungen wie der Weinverkostungen erfolgte bisher vor
allem Uber den Newsletter. Allerdings filhrten sinkende Offnungsraten des Newsletters dazu, dass die-
ser immer weniger Leser erreichte.

Abhilfe schaffte die zusétzliche Nutzung von WhatsApp als Informations- und Marketingkanal. Die hier
geteilten Beitrdge zu aktuellen Aktionen und kommenden Events sowie auch die Rezeptideen erfreuen
sich immer gro3erer Beliebtheit. Innerhalb von sechs Monaten konnte die Zahl der Kanal-Abonnenten
so mehr als verdreifacht werden.!

14:10

':i Galerie der Sinne - G...

~Pink Ladybir
Zutaten fr ein W Mischungsverhaltnis 1:1)
100 mi Roséw Pink Ladybir
100 ml Tonic Water Premium Flower oder Classic

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

Zitronenmel
- A~ dekorieren uns
Zum Herbstanfang eine SiiBkartoffelquiche ; 5 o enieten!

~»
SUSSKARTOFFELQUICHE

Zutaten fur eine Auflaufform 30 x 35 cm: o -
*fertiger Tarteteig, * 700 g StiBkartoffeln, "~ . f ‘&
gréBere Champions, * 1 Stk. Lauch - ca. Fiir den Start in den Friihling. Die Tonics
cm lang, *1 Glas SAUCE CURRY DOUX, *100 werden aus schwabischem Quellwasser
9 Qerienenes Parmesan, 200 i sfe hergestellt und das Flower Tonic noch mit

h *2i | d, *2 TL fe
Saliies JeD0 Il Selenanc, -2 ﬂL o) Traubenbliitenextrakt aus schwabischen
Limettenschale, *3-4 EL

*4 Eier GroBe M, *3 Zweige Weintrauben verfeinert.
Zitronenmelisse, *10 Spitzen von Rosmarin, &4ve: »
*etwas Chilipulkec A ELQLUIVENOL, *2

Abbildung 8: Galerie der Sinne [20]

114.03.2024: 41 Abonnenten; 30.09.2024: 126 Abonnenten
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2) MissPompadour

Als reiner Onlinehandler verkauft »MissPompadour« Wand- und Kreidefarben, Lacke sowie Streichzu-
behor: Do-it-yourself-Produkte (DY), die wie Lebensmittel oder Mdbel lange Zeit als »Mission Impos-
sible« des Onlinehandels galten.

Bereits 2019 integrierte das Unternehmen WhatsApp Business in die eigene Kundenkommunikation
und nutzt es seither erfolgreich als Beratungstool. Fir MissPompadour war WhatsApp von Beginn an
eine sinnvolle, direkte und persoénliche Kommunikationsmdglichkeit, um die Kunden bei ihren Kaufent-
scheidungen via Chat schnell und einfach zu unterstiitzen. Nach eigenen Angaben wird dabei eine
Konversionsrate von 90 Prozent erzielt.

Um die steigende Zahl von Anfragen (rund 500 Chats pro Tag) effizienter zu bewéltigen, greift das
Unternehmen mittlerweile mit »Sinch Engage« auf eine kostenpflichtige Lésung zuriick, Uber die
WhatsApp und andere Messenger gebindelt nutzbar sind und die es dem Team ermdéglicht, alle Kun-
denanfragen auf einer Plattform zu bearbeiten.

Trotz des damit verbundenen hohen Aufwands betont CEO Erik Reintjes, dass die personliche Beratung
Uber WhatsApp unerlasslich flr den Geschéftserfolg sei. Fir MissPompadour sei klar: »Our business
wouldn’t work without WhatsApp!« [21]

wll T - wll T -

™ MissPompadour (@) % < ¥ MissPompadour o &

Guten Tag, kann ich die Farbe
Myland Bronze FTT 03 noch
bestellen? Wie lange dauert die
Lieferung? Ich méchte meine
Kommode streichen. Lg Anna

Hallo Anna!

Ja, wir haben die Farbe auf Lager.

Hier kannst Du sie direkt bestellen
mpadour.de/

> ze-ft1-003/

Wenn du die Farbe sehr schnell

brauchst, bieten wir auch einen

Express-Service.

AR @

produkt/mylands-bronze-ftt-003/
Wenn du die Farbe sehr schnell
brauchst, bieten wir auch einen
Express-Service.

Gut zu wissen! Danke

s

Ich hatte auch iberlegt mit einem
beigefarbenen Wachs zu arbeiten,
um einen antiken Ton zu
bekommen. Was empfehit ihr?

Ein Wachs, was gut einen antiken
Farbton macht, waére dieses:

Vor dem Wachs miisstest du das
Holz anrauen, da die Wachse nur
auf rauen Oberflachen, bzw. auf
offenem Holz halten.

. Ich entscheide mich fiir's
Streichen mit der Farbe.
Muss ich vor dem Streichen auch
anrauen?

Farbe ist bestellt &

@

Abbildung 9: MissPompadour [22]
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3) SNOCKS

Auch die SNOCKS GmbH, ein Onlineshop, der hauptséchlich Socken und Unterwasche vertreibt, hat
WhatsApp als Kommunikations- und Marketingkanal erfolgreich integriert. Vor allem im Bereich Direkt-
marketing versendet das Unternehmen personalisierte Angebote und Rabattaktionen direkt tber
WhatsApp, was als effektiver und direkter Weg gesehen wird, um die Zielgruppe zu erreichen und zu

aktivieren.

Im eigenen Podcast betonen die SNOCKS-Griinder Johannes und Felix Kliesch, dass der Einsatz von
WhatsApp als zentraler Kanal fiir Kundenkommunikation und die schnelle Reaktion auf
die Kundenanfragen ihre Konversionsrate und die Kundenzufriedenheit deutlich steigern konnte. [23]

SNOCKS @

4.609 Abonnent*innen

mit dem Code 'WA10
v fiir unsere WhatsApp Fam @ Hier
bekommst du Einblicke, die du sonst auf
keinem anderen Channel von uns
bekommst - versprochen @ [ Du
ptimmst U neue Produkte ab und kannst
die Zukunft von SNOCKS mitgestalten
vinnspiele g Restock Infos

e Deals ) Vergiss nicht, die

ktivieren, um nichts zu

14:15

5 (f) SNOCKS

Gestern

Nur heute: bis zu 50% + 5%
extra!

Du erhéltst auf ausgewahlte Deals
bis zu 50% Rabatt und 5% extra,
wenn du heute bestellst.

Sichere dir deine Favoriten, bevor
dein Rabatt ablauft! &

Dein Rabatt wird im Warenkorb
aktiviert.

Pass auf, dein Rabatt lauft heute

ab! @&

Nutze schnell noch deine 5% extra
auf unsere Angebote mit bis zu
50%.

Abbildung 10: SNOCKS [24]
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Abgrenzung zur WhatsApp Business Platform

Zusatzlich zur kostenfreien »WhatsApp Business«-Version steht noch eine erweiterte, kostenpflichtige
Variante zur Verfigung: die »WhatsApp Business Platform« (ehemals »WhatsApp Business APl«). Sie
richtet sich speziell an mittlere bis grof3e Unternehmen, die ein hdheres Kommunikationsaufkommen zu
bewadltigen haben. Die Plattform kann mit etwas Programmieraufwand direkt an ein vorhandenes CRM-
System, Warenwirtschaftssystem oder ahnliche Unternehmenssysteme angebunden und damit in die
Systemlandschaft des Unternehmens integriert werden.

Wahrend die private WhatsApp-Applikation und WhatsApp Business kostenlos sind, fallen bei der
WhatsApp Business Plattform Kosten an. Die Hohe hangt vom individuellen Nutzungsverhalten ab. Die
Kosten werden pro Sitzung berechnet, wobei eine Sitzung 24 Stunden dauert und dann beginnt, wenn
eine Nachricht an Kunden versandt oder die Nachricht eines Kunden beantwortet wird. Innerhalb des
24-Stunden-Zeitfensters kdnnen unbegrenzt viele Nachrichten pro Konversation an einen Nutzer ver-
sendet werden, ohne erneut dafiir bezahlen zu missen. Je nach Landervorwahl fallen unterschiedliche
Kosten pro Konversation an. Bei Kunden mit deutscher Vorwahl zahlen Unternehmen aktuell 0,0679 €,
wenn die Sitzung von Kundenseite aus initiiert wurde, und 0,1131 € fiir eine vom Unternehmen initiierte
Sitzung (Stand: Oktober 2024) [25].

Nachdem viele Unternehmen WhatsApp nicht nur zur Beantwortung von Kundenanfragen verwenden,
ist es von Vorteil, viele Nachrichten gleichzeitig versenden zu kénnen. Dies kann mit Hilfe der
Broadcast-Funktion erfolgen. Uber WhatsApp Business ist der gleichzeitige Versand von Nachrichten
jedoch auf lediglich 256 Kontakten begrenzt. Dieses Limit besteht nicht beim Versand Uber die
WhatsApp Business Plattform. Hier kann die Nachricht an eine unbegrenzte Anzahl von Personen
adressiert werden.

Ahnlich verhalt es sich mit der Anzahl der mit dem Konto verbundenen Gerate. Wahrend ein
»WhatsApp Business«-Konto von lediglich finf Geraten zeitgleich genutzt werden kann, gibt es bei der
»WhatsApp Business Platform« keine Einschrankungen.

Ein weiterer Unterschied ist die zusatzliche Verifizierungsmaoglichkeit, die die »WhatsApp Business
Platform« anbietet. Mit einem griinen Haken Q neben dem Unternehmensnamen wird den
WhatsApp-Nutzern signalisiert, dass es sich hierbei um ein offizielles Konto handelt. Bisher ist der griine
Haken jedoch groRRen, bekannten Marken vorbehalten [26].
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WhatsApp WhatsApp WhatsApp
Business Business
Platform
eV
Kostenlos v v X
Marketing erlaubt X 4 v
Gleichzeitiger Versand einer unbegrenzten Anzahl an
. X X 4
Nachrichten
Versand automatischer Antworten X v v
DSGVO-konform X X 4
Unbegrenzte Anzahl an Geraten X X v
Verifizierung des Accounts maoglich (Griiner Haken) X X v

Tabelle 1: Vor- und Nachteile der WhatsApp Versionen [26]

Abschlie3end sei erwahnt, dass WhatsApp Business im Gegensatz zur »WhatsApp Business Plat-
form« nicht von vorneherein vollstdndig DSGVO-konform ist, da WhatsApp Business automa-
tisch alle Kontakte synchronisiert, die auf dem Smartphone gespeichert sind. Das hat zur Folge,
dass auch die Daten von Kunden verarbeitet werden, die der Dateniibertragung von WhatsApp
nicht zugestimmt haben. Gemafl DSGVO ist diese Zustimmung jedoch verpflichtend. Unterneh-

men sollten also darauf achten, die automatische Synchronisation der Kontakte zu deaktivieren.

Abgesehen davon kénnte die automatische Backup-Funktion von WhatsApp Business einen Risi-
kofaktor darstellen. Denn solange diese aktiviert ist, kbnnen Chat-Verlaufe unverschliisselt in der
Google Cloud oder der Apple Cloud gespeichert werden. Dies stellt eine Sicherheitsliicke dar,
durch die Unbefugte bei einem Cyber-Angriff Zugriff auf die personlichen Chat-Verlaufe mit Kun-

den erhalten kénnten.
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Fazit

A

|

Fur kleinere Unternehmen empfiehlt sich die kostenlose »WhatsApp Business«-Version mit den
dort vorhandenen Funktionen. Denn WhatsApp Business bietet Einzelhéndlern eine leistungs-
starke und benutzerfreundliche Plattform, um mit ihren Kunden in Echtzeit und auf direktem Weg
zu kommunizieren. Die vielféaltigen Funktionen, wie das Unternehmensprofil, die Katalogprasenta-
tion und die Automatisierung von Nachrichten erleichtern es, Kunden schnell und effizient zu errei-
chen. Gleichzeitig ermdglicht es eine personalisierte Ansprache, die das Einkaufserlebnis verbes-
sert und die Kundenzufriedenheit erhéht.

Um WhatsApp Business DSGVO-konform zu nutzen, missen Handler einige wichtige Aspekte be-
rucksichtigen. Hierzu gehdren die Deaktivierung der automatischen Synchronisation von Kontakten
auf dem verwendeten Smartphone sowie der Backup-Funktion, der Abschluss eines AV-Vertrags
und die Bereitstellung von Datenschutzhinweisen. Zudem missen Kunden ihr Einverstandnis zur
Kontaktaufnahme Uber WhatsApp gegeben haben.

Der Einsatz von WhatsApp Business ist nicht nur einfach und kostengunstig, sondern auch au-
Rerst effektiv. Einzelh&ndler profitieren von der Mdglichkeit, Kunden an einem Ort anzusprechen,
den sie bereits taglich nutzen. Durch regelméaRige Updates, personalisierte Angebote und direkte
Kommunikation kénnen das Vertrauen der Kunden gestarkt und langfristige Beziehungen aufgebaut
werden.

Uber die App kénnen Handler schnell und unkompliziert mit inren Kunden interagieren, was den
Austausch beschleunigt und dafir sorgt, dass Anfragen rasch bearbeitet werden. Diese schnelle
Kommunikation und die unmittelbare Erreichbarkeit tragen deutlich zur Steigerung des Kun-
denservice und der Kundenzufriedenheit bei und schaffen Vertrauen in das Unternehmen, da die
Kunden in der heutigen digitalen Welt zligige Antworten erwarten.

Die Personalisierung der Kommunikation ist ein weiterer wichtiger Faktor. Kunden schéatzen es,
wenn sie individuell angesprochen werden und ihre Bedurfnisse gezielt berlicksichtigt werden.
Durch die Verwendung von personalisierten Nachrichten — sei es durch die direkte Ansprache mit
dem Namen oder durch malRgeschneiderte Angebote — kénnen Handler eine engere Bindung auf-
bauen.

Ein weiterer Pluspunkt ist die Effizienzsteigerung durch Automatisierung. Dank Funktionen wie
automatische BegriBungs- oder Abwesenheitsnachrichten sowie Schnellantworten lassen sich all-
tagliche Aufgaben vereinfachen. Dies reduziert den Arbeitsaufwand und sorgt gleichzeitig dafir,
dass Kunden sofort eine Antwort erhalten, auch wenn der Handler gerade nicht verfugbar ist (z. B.
auRerhalb der Offnungszeiten).

Die Produktprasentation Uber den integrierten Katalog ist eine weitere attraktive Funktion. Einzel-
handler kdnnen ihre Artikel auf einfache Weise zeigen, wodurch sich das Einkaufserlebnis fur Kun-
den nahtloser gestaltet. Kunden kénnen Produkte entdecken und direkt Gber WhatsApp Fragen
stellen oder Bestellungen aufgeben, ohne zwischen verschiedenen Plattformen wechseln zu mis-
sen.

Schlief3lich sorgt WhatsApp Business auch fir eine verbesserte Sichtbarkeit, indem Handler den
WhatsApp-Status nutzen, um Kunden uber aktuelle Angebote oder Neuigkeiten zu informieren.
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Diese Funktion hilft, das Unternehmen regelmafiig ins Gedéchtnis der Kunden zu rufen, ohne auf-
dringlich zu wirken, und halt den Kontakt auf eine subtile, aber effektive Weise aufrecht.

7 Insgesamt ist WhatsApp Business ein ideales Werkzeug fiir den modernen Einzelhandel. Es
vereinfacht nicht nur die Kundenkommunikation, sondern schafft auch eine personliche Verbindung,
die den Unterschied in einer zunehmend digitalen Welt ausmacht. Einzelhandler, die den Schritt
wagen, kénnen damit ihre Reichweite erhéhen, den Service optimieren und ihren Geschéftserfolg
nachhaltig steigern.
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Erfolgreich handeln

Uber das Projekt

\éﬁ ERFOLGREICH
L) HANDELN
Erfolgreich handeln

Das Projekt "Erfolgreich handeln”, initiiert und finanziert durch das Bayerische Staatsministerium fir
Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie, bietet bayerischen Handlern praxisnahe und kostenfreie
Informationsveranstaltungen, um sie bei der Bewaltigung aktueller Herausforderungen zu unterstiitzen
und somit deren Wettbhewerbsfahigkeit nachhaltig und zukunftsorientiert zu sichern.

Das vielfaltige Veranstaltungsangebot in Form von Webinaren und Prasenz-Workshops reicht von The-
men wie Online-Handel und Prozessoptimierung (z. B. Warenwirtschaftssysteme) bis hin zu Nachhal-
tigkeit (z. B. Energieeinsparung) und Kundenbindung. Um bestmdéglich auf akute Bedarfe der bayeri-
schen Handler eingehen zu kdnnen, kdnnen jederzeit eigene Themenwiinsche angebracht werden.

www.erfolgreich-hande_ll:b;y;arn
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