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Der ultimative Guide fiir erfolgreiche Kommunikation auf WhatsApp & Co




WhatsApp & Co
For Your Next Level

Dass der Chat per WhatsApp und Co zu den beliebtesten
Kommunikationsformen unserer Zeit gehért, brauche ich
niemandem mehr zu beweisen — eine Blick auf das eigene
Handy und dessen Nutzung reicht.

Wenn wir heute alle privat viel lieber chatten als telefonieren
oder E-Mails schreiben, warum tun sich dann Unternehmen
so schwer, diesen Kanal auch anzubieten?

Wie kénnen Unternehmen von Kundenzentrierung oder
Personalisierung sprechen und dann trotzdem Service wie
vor 30 Jahren anbieten?

Nachweislich erzielen Unternehmen mit einem guten Service
und einem innovativem Image eine hoéhere Kundenbindung
und damit mehr Umsatz bei geringeren Kosten.

Ahnlich sieht es im Marketing aus. Die Zeit der Marktschreier
ist vorbei, propagierte das Cluetrain-Manifest bereits 1999.
Aber ein echter Dialog zwischen Unternehmen findet auch
heute noch nicht statt.

All das, und noch viele mehr kénnen Messenger fiir
Unternehmen leisten!

Auf den folgenden Seiten unseres Playbooks werden wir
Dich hoffentlich dazu motivieren und inspirieren, Messenger
fur Dein Unternehmen einzusetzen.

Wir geben Dir ein paar Tipps & Tricks mit auf den Weg,
unterstiitzen mit Statistiken und Argumenten und lassen viele
erfolgreiche MessengerPeople zu Wort kommen.

Viel SpaB3 beim Lesen, Staunen & Verstehen!

Matthias ,,Messenger Matze" Mehner
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Willkommen im Zeitalter von
Conversational Commerce

Conversational bedeutet Gesprdch, also die Unterhaltung
zwischen Kunde und Unternehmen. Conversational kennen
wir von Sprachassistenten wie Alexa oder Siri. Aber auch das
geschriebene Wort, zum Beispiel ein Chat per WhatsApp
oder mit einem Chatbot zéhlt dazu.

Friher im Tante-Emma-Laden war diese Unterhaltung
zwischen Kunde und Unternehmen ganz normal.

Das Internet dnderte alles! Beratung gibt es kaum, Service
nur versteckt! Verkauft wird nur noch tiber den Preis — einen
Kampf den kein Unternehmen auf Dauer gewinnen kann!

Messenger bringen jetzt das Beste aus dem Tante-Emma-
Laden und dem Onlineshop zusammen!

Direkter Zugang, Feedback und personliche Beratung be-
stimmen die Zukunft — das Zeitalter von Conversational
Commerce!

»Messenger sind Frontends, wie Apps und Webseiten, nur mit reduzierten Interfaces.
Ich kann jetzt Conversational Marketing und Conversational Commerce machen, statt Scrollen und klicken.«

Martin Sinner
Grunder idealo.de

Websites
2000s

Apps Conversations

2010s

2020s




Vessenger Kommunikation
oringt das Beste aus
zwei Welten zusammen.«

Markus Gehring
Chief Digital Officer
TUI Deutschland
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Conversational Marketing
) ) Paketverfolgung, Zahlungserinnerung
\ \ oder Bordkarte direkt per
WhatsApp Notification
\ auf den Sperrbildschirm.

\
\ Kundenservice

Schneller, effizienter und persénlicher
fur Kunden da sein!

\
a Bezahlung

9 Apple Pay, Facebook Pay
\ \ und bald: WhatsApp Pay

\ Beratun g Mit Hilfe von Chatbots 24/7.
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\
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Was Konsumenten
per Messenger wollen

Kundenservice / Beratung Vv Verfiigbarkeit
. 7 8% WhatsApp ist ihr bevorzugter Kommunikationskanal.

Newsletter / Informationen + Einfach
G . .
66% Chatten ist schnell, direkt & gelernt.

Angebote / Promotion / Rabatte + Flexibel

+ Geschwindigkeit
Sie erhalten schnell und direkt eine Antwort.

-. Hochschule Aalen

Gesprache kénnen genau dann stattfinden, wenn es passt.

Darum wollen
Deine Kunden
WhatsApp & Co

+ Cross Device
Der Chat kann auf dem Desktop im Biiro begonnen und in
der Bahn auf dem Smartphone weitergefiihrt werden.

v Multimedia
Es ist unkompliziert Videos, Bilder oder Sprachnachrichten
zu verschicken.

v Verbindlich
Sollte spater noch eine Frage aufkommen, sind sowohl der
Kontakt, als auch der Dialog noch verfiigbar.




Darum willst Du
als Unternehmen
WhatsApp & Co

v Reichweite
Du nutzt eine App, die bereits 90% aller Deutschen
installiert haben.

v Effizienz
Du beantwortest Anfragen im Schnitt 60% schneller als per
Telefon oder E-Mail.

+ Automatisierung
Durch Automatisierung sparst Du noch einmal
bis zu 80% Aufwand.

v Kosten
Die Kosten fir teure Callcenter und komplizierte
CRM-Systeme sparst Du Dir!

+ Kundenbeziehung
Du geniefBt eine Kundenkommunikation ohne Shitstorms,
Trolle und mit viel ehrlicherem Feedback.

v Mitarbeiter
Deine Service-Mitarbeiter sind happy — denn der Kunden-
kontakt per WhatsApp ist positiver und motivierender.

+ Kundenbindung
Als Teil der WhatsApp-Kontaktliste gehérst Du
quasi in den engsten Kreis Deiner Kunden.

« Erfolg
Deine Kunden sind happy, Dein Net Promoter Score steigt
und Dein Unternehmen wird ein voller Erfolg!

Diese Vorteile sehen
Unternehmen im Einsatz
von Messenger Apps

Einfache Nutzung / wenig Hiirden
G 60%

Akzeptanz bei Konsument
47%

Hohe Automatisierung
C— 47 %

GroBe Reichweite
40%

Skalierbarkeit

Geringe Kosten

Hochschule Aalen
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Die 7 wichtigsten
Kundenservice-
Kennzahlen

> Average Handling Time (AHT)
Kunden wollen schnelle Lésungen. Daher ist die gesamte
Zeit vom ersten “Hallo” bis zur abschlieBenden Lésung
ebenso wichtig, wie die Zeit bis zur ersten Antwort.

> Service Level
Wie viele Anfragen beantworten Unternehmen innerhalb
eines definierten Zeitraumes? Das ist das Service Level KPI
im Kundenservice.

> Customer Effort Score (CES)
Die Kundenservice-Kennzahl, die angibt, wie schnell und
einfach Kunden ihr Problem schildern und mit Deinem Ser-
vice 16sen kénnen.

> Cost per Contact
Jeder Kontakt zum Kunden benétigt Ressourcen. Ziel im
Kundenservice sollte es sein, diese Kennzahl, bei gleichblei-
bender Kundenservice-Qualitit, so niedrig wie moglich zu
halten.

> Conversion Rate / Up & Cross Selling
Die Kennzahl zeigt, wie viel Prozent der beratenen Kunden
spater ein Produkt kaufen oder eine Dienstleistung buchen.

> Customer Satisfaction Score (CSAT)
Die CSAT-Skala kann aus regularen Zahlen bestehen, aber
auch aus Sternen, Smileys, Einhérnern etc. Damit forderst
Du deine Kunden direkt auf, ihre Zufriedenheit zu bewer-
ten.

> Net Promoter Score (NPS)
Wie hoch ist die Wahrscheinlichkeit, dass Deine Kunden
eine Weiterempfehlung fiir Dich aussprechen?
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Top KPIs dank Messenger in
der Kundenkommunikation

Unsere Erfahrung aus 5 Jahren Messenger Kommunikation mit tiber 2.000 Unternehmen aus den verschiedensten Branchen, zeigt
welche Erfolge Du mit WhatsApp & Co in der Kundenkommunikation erzielen kannst.
=

) 4 \ =
60% 80% /5%

Schnellere Klarung Hohere Servicequalitat Geringere Kosten

S——
=
=
=
=

l"l--l'l-
A

| N |
| B §

30% 79% 53%

Bessere Reviews Hohere Empfehlungsrate GroBere Kaufbereitschaft

1. 8. 0.8 .8/




»Wir verzeichnen spurbare
Umsatzsteigerungen mit
unserem Messenger-Service.«

Thomas Zeitz
Geschaftsfuhrer
TONEART



Diese Moglichkeiten hast Du
heute mit WhatsApp

Nutzer-initiierte
Nachrichten

|
Kund:in schreibt an Unternehmen

o

Kein Opt-in erforderlich

o

Antwort-Nachrichten innerhalb von 24h kostenlos

o
Keine Freigaben der Nachrichten durch WhatsApp

(", :

Kundenservice Beratung

Use Cases

0O 0 @

Unternehmen-initiierte
Nachrichten

|
Unternehmen schreibt an Kund:in

©

Opt-in der Kund:innen erforderlich

©
Preis pro Nachricht, in Deutschland ab 0,07€

Der Nachrichtentyp muss vorab
von WhatsApp freigegeben werden

O

Buchungs-/ Updates Erinnerungen Verifizierung

Nachrichten  Zahlungsbestatigungen

13



Neu fur WhatsApp:

Seit Juni 2021 erlaubt WhatsApp wieder eine Art
WhatsApp Newsletter.

Damit kannst Du als Unternehmen tiber die Whats-
App Business API Kund:innen-Verteiler wieder proak-
tiv Nachrichten, die einen werblicheren Charakter ha-
ben, schicken.

Mit dem neuen Moglichkeiten kannst Du Kund:innen
auf Wunsch Produktempfehlungen auf Basis der letz-
ten Einkaufe, relevante Angebote oder hilfreiche Infor-
mationen per WhatsApp direkt auf ihr Smartphone
zusenden.

Spielregeln dabei sind:

Als Unternehmen brauchst du ein Opt-in von Deinen
Nutzer:innen, WhatsApp macht einen kurzen Quali-
tats-Check deiner Nachrichten — das ist aber kein gro-
Bes Hindernis — und diese Art von Nachrichten sind
kostenpflichtig.

A Promotional Messages

Du als Unternehmen musst also fiir den Versand von
ausgehenden Nachrichten bezahlen, wenn diese auf3e-
rhalb eines 24-Stunden-Servicefensters an Kund:innen
gesendet werden.

Die Preise von WhatsApp variieren von Land zu Land.
Zurzeit kostet eine Benachrichtigung in Deutschland
0,0766€, bei hoherem Volumen sinken die Kosten pro
Nachricht.

Mit den
Messages zu verschicken wird WhatsApp zu einem un-

Moglichkeiten jetzt auch Promotional

verzichtbarem Werkzeug fiir die gesamte Customer-
Journey, vor allem im Conversational Commerce.

14



Beispiele fur

Promotional Messages

= Zoomture & (wav Wind & Wool @

online online

Feroldi’s #

online

Check out some new products we
have added to this season's
collection!

See more Caribbean vacation

deals on our website and book
today

[2 Go to website

%, Call to book

Would love to see more
dresses like this blue one!

© ©
v o o NN o o

Upselling . Nc?ulet
rodukte

TODAY

Check out our huge sale over on
our website!

(2 See deals

Thanks for sending it over!

Aktionen

TODAY

Dear Neha, the cross-country
sneakers you requested more
information on are now back in stock!
You can find them at htt 2.0
cesneakers or respond to this chat
with any questions.

What colors are these

available in?

Produkt
wieder verfligbar

15



Introduzione al ry\etodo
di Alimentazione
Sana e Consapevole
LT o

11:38

* . .
&%) Dieta Social

e in salute con noi!

0.000 persone hanno gia
BN successo il nostro metodo

e al gusto della buona tavola
ile di vita sano e consapevole
i pit sul calcolo delle calorie

i impari a mangiare sano e a

Ciao, piacere di conoscerti! Sono
Stefania e sono il direttore di Dieta
Social® .

Devi sapere che il metodo Dieta
Social di alimentazione
consapevole, & basato sulla
conoscenza dei cibo e sugli effetti
che ha sul nostro organismo.

Nei prossimi giorni, e per tutta la
durata del percorso, riceverai
informazioni di carattere scientifico,
spiegate in modo semplice, che ti
porteranno ad intraprendere un
nuovo stile di vita sano e dimagrire
in salute.

Leggi e ascolta con molta
attenzione tutti gli interventi dei

nAantri AnnAardi mardianina

— C © &

tua prova gratuita ora!

sulle date con Messenger o WhatsApp

50.000 Abonnenten flr
neuen WhatsApp-Newsletter
im ersten Monat

v .
Dieta Social

16
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» Jede VWhatsApp-Nachricht

spart uns aufwandige
E-Mails oder Anrufe.«



Seit Juni 2021 k&dnnen Unternehmen
Instagram Messaging professionell Gber die
Messenger API for Instagram nutzen!




» Durch die Messenger API fUr Instagram
kédnnen wir unser Social Commerce
erfolgreich skalieren.

Die Beratung, der Verkauf und die
Kundenbindung auf Instagram kann jetzt
in einem Tool direkt von unserem Team
bearbeitet werden.«

Erik Reintjes » Geschaftsfiihrer MissPompadour

< ¥ misspompadour_de

Q Shop durchsuchen

75 PRODUKTE -

MissPompadour
Farben

Collection ansehen misspompadour_de
Instagram
66.432 Abonnenten - 1.345 Beitrage

Du hast seit 2020 dieses Instagram-
Konto abonniert

lhr habt beide erik__re und eine weitere
Person abonniert

Profil ansehen

18 PRODUKTE =i
MissPompadour -

Streichzubehor
Hallo, ich hab in Euer Story

Collection ansehen gesehen, dass ihr Zubehor fiir
das Streichen eines Schrankes
habt - was konnt ihr hier nochmal

Weitere Artikel aus diesem empfehlen?

Shop

Schau mal in unseren Instagram-
Shop. Hier haben wir eine gute

Collection von Streichzubehor
zusammengestellt. /7

»
@ Message... @ °

19



Messenger API
for Instagram

Schaufenster und Verkaufsgesprach!

* Seit 21. August 2021 far alle moglich!
* 150 Mio. Menschen pro Monat nutzen
Instagram DM um an Unternehmen zu

schreiben

* Entry Point iber DM, Post Kommentar,
Story Mention

* Chatbots, Videos, Bilder, Sprachnach-
richten etc. moglich



SEPHORA

20% Conversion-Rate
von Beratung zu Verkauf Leadgener

von Februar
bis Marz 202

58% Kostenreduzierung Reduzierung der
bei der Hotline Antwortzeit um 73%
kamen

https://de-de.facebook.com/business/success


https://de-de.facebook.com/business/success

\l/

IMESSENGER
COMMUNICATION

INNOVATORS

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee



Messenger Kommunikation im

E-CONMMERCE

Beim Onlineshopping ist es Kunden méglich Preise und Produkte mit wenigen Klicks zu vergleichen. Hierbei ist es schwer sich als

Unternehmen von der Masse abzuheben. Ein wirklicher USP kann hier die persénliche Beratung und schneller Service per

Messenger sein.

Auch weitere Erwartungen der E-Commerce-Kunden, wie etwa Omni-Channel-Bestell-Optionen, eine einfache Retourenabwick-

lung, flexiblere Lieferungen, Schnelligkeit oder auch Echtzeit-Tracking, kénnen dank Messenger besser erfiillt werden.

WhatsApp & Co stellen sich damit besonders im E-Commerce als DER Kanal dar, mit dem sich wichtige KPIs unterstitzen lassen:

> Steigerung der Conversion
Kunden, die via WhatsApp & Co beraten werden, schlieBen
im Durchschnitt 33% ofter einen Kauf ab.

> Weniger Kaufabbriiche
Bei ca. 70% der Kunden fiihren komplizierte Zahlungsoptio-
nen zum Kaufabbruch. Messenger-Payment verhindert das.

> Geschwindigkeit
Per WhatsApp & Co kénnen Kundenanfragen im Durch-
schnitt 30% schneller beantworten werden.

> Einfache Automatisierung
Durch die Unterstiitzung von Chatbots im Support kann bis
zu 80% Bearbeitungsaufwand eingespart werden.

> Besserer Service, weniger Kosten
Retouren kénnen tber Multimedia-Inhalte schneller behan-
delt oder sogar vermieden werden.

> Cross Selling & Up-Selling
Durch die persénliche und individuelle Beratung kénnen zu-
satzliche Angebote besser verkauft werden.




»Uber WhatsApp ké&nnen
wir schnell eine L&sung
finden und Retouren
vermeiden — ein grol3er
wirtschaftlicher Vorteil.«

Harald GoBler
Head of Customer Services
hessnatur
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»Jede VWhatsApp-Nachricht spart uns
aufwandige E-Mails oder Anrufe.«

Christian Wirth » Erwin Miiller Versandhaus GmbH

Uber 10.000 Liefer-

bestdtigungen pro Monat pro Monat

HERAUSFORDERUNG

Der traditionelle Versandhaushéndler Erwin Mller hat sich
durch standige Innovation zu einem mehrfach ausgezeichne-
ten Onlineshop weiterentwickelt. Der Handler verzeichnet
tausende von Bestellungen pro Monat, bei denen besonders
Nachfragen nach dem Bestellstatus Zeit und Kosten verursa-
chen. Durch die angebotenen Produkte Heimtextilien, Wa-
sche & Homewear, erreichen sie bisher tiberwiegend die dl-
tere Zielgruppe, was sie durch die Erganzung moderner Ka-
nale wie WhatsApp auflésen wollen.

4.000 Anfragen

Hohe Akzeptanz
in allen Altersgruppen

LOSUNG

11:38 all T ==

% ";“"'_!, IDEnrlmn Miiller Versan... 0
Versandbestatigung
Hallo Frau Maier, Ihre Bestellung e
(Bestell-lIdent-Nr.: 610402XXX vom
24.07.2021) wurde versandt. - Link
zur Sendungsverfolgung: https://

Vielen Dank! _. Habt ihr noch
Sommerbettwasche in 135x200 cm
zu empfehlen? Gerne bunt.

Maier? (Mehr Infos dazu: https://
www.msgp.pl/A7fdsbE)

@ Klasse! Die nehm ich!

-+ C ® ¢

Der Erwin Miiller Versandhaus GmbH war die schnelle und
gunstige Einflihrung von WhatsApp sehr wichtig. Innerhalb
weniger Tage war der WhatsApp-Service mit der Messenger
Communications Plattform von MessengerPeople online. Ein
zentraler Administrator bei Erwin Mdiller sichtet alle einge-
henden WhatsApp-Nachrichten und weist sie dem passen-
den Mitarbeiter zu.

Der WhatsApp-Service ist beim Versandhandler schnell ge-
wachsen. Der Kanal wird von den Kunden bei Anfragen zu
Produkten, Bestellungen, Retouren aber auch fiir konkrete
Bestellungen stark genutzt, so integrierte das Team Whats-
App auch in seinen Bestellprozess. Kund:innen haben dabei
die Moglichkeit sich zu entscheiden, ob sie die Lieferbestati-

gung per WhatsApp oder per E-Mail erhalten wollen. Ergeb-
nis: Die meisten wollen per WhatsApp informiert werden.
Dafiir hat das Communication Center der Erwin Miller Ver-
sandhaus GmbH einen einfachen Chatbot aufgesetzt, der mit
dem Bestellsystem verknUpft ist. Kund:iinnen bekommen so
fur ihre Bestellung automatisiert ihre Lieferbestdtigung mit
Link zur Sendungsverfolgung per WhatsApp-Push-Nachricht
geschickt.

Erwin Muller méchte den Kundenservice zukiinftig mit einem
noch besseren Autorouting optimieren und den Versand von
proaktiven Messages (sog. Business Initiated Messages) mit
Marketing-Inhalten an einen ausgewdhlten Kundenverteiler
ausprobieren.

25



»9 von 10 WhatsApp-Beratungs-Chats

fihren zum Verkauf unserer Produkte.«

Erik Reintjes » Geschiftsfiihrer

90%

Conversion Rate am Tag

HERAUSFORDERUNG

MissPompadour ist ein mittelstandischer Online-Farben-
handler; der zu Beginn Uber eine private WhatsApp-Num-
mer mit seinen Kunden kommunizierte.

Die taglich eingehenden 500 Kundenanfragen waren mit dem
privaten WhatsApp Handy schnell nicht mehr zu managen.
Auch die WhatsApp Business App konnte die Anforder-
ungen fir eine skalierbare Kundenkommunikation tber
WhatsApp nicht erfiillen.

>500 Anfragen

Erfolgreiches

Conversational Business

LOSUNG

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

ﬂ MissPompadour

X zul. online heute um 10:32

Hallo Anna!
Ja, wir haben die Farbe auf Lager.
Hier kannst Du sie direkt bestellen

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

S @

Far MissPompadour ist WhatsApp der richtige Kanal fiir den
Verkauf ihrer beratungsintensiven Produkte. Kunden kénnen
Fotos und Videos schicken und unkompliziert empfangen und
so schnell und einfach beraten werden. So hat sich Whats-
App zum essenziellen Baustein fir ihr E-Commerce entwi-
ckelt.

Um den Service professionell und moglichst effizient anzubie-
ten, entschied sich der Farbhandler fir die Umstellung auf die
WhatsApp Business API. Innerhalb von zwei Wochen zog
das Team seinen Service auf die MessengerPeople Losung
mit der WhatsApp Business APl um.

Mit dem speziell fir VWhatsApp-Service und Conversational
Commerce entwickelten Ticketsystem beantwortet das
Team die zahlreichen Anfragen und Bestellungen effizient am
Desktop mit mehreren Agenten gleichzeitig.

MissPompadour setzt dabei von Montag bis Samstag 12 Mit-
arbeiter zur Beantwortung der Anfragen ein. Viel Aufwand,
aber effizienter und erfolgreicher als Service tiber Telefon
oder E-Mail, zeigt ihre Erfahrung.

26



Wish

»Unser WhatsApp Chatbot war in

weniger als 3 Tagen aufgesetzt.«

Stefanie Kunze > Marketing Manager DACH

WhatsApp-Chatbot
ohne Programmieraufwand

HERAUSFORDERUNG

Uber Wish werden taglich ca. 2 Millionen Artikel verkauft.
Besonders zur Weihnachtszeit suchen die Kunden vermehrt

nach Geschenken.

Wish hat sich an dieser Stelle von der Idee eines Weihnachts-
Chatbot inspirieren lassen und trat mit MessengerPeople in
Kontakt.

Direkter Verkauf
Uber WhatsApp

mit 5.000 Artikeln

LOSUNG

Hallo Wish

Servus, ich bin der Willi & Der
offizielle Wish Weihnachtswichtel!
@) Ich werde dir helfen, das
perfekte Geschenk ° fir deine
Liebsten zu finden! @

Fir wen suchst du ein Geschenk?
®

eine Frau, z.B. Mama, Oma,
oder Freundin

einen Mann, z.B. Papa, Freund,
Kumpel

ein Kind

Hund oder Katze

egal, fir mich, inspiriere mich

Fir Artikel mit schnellerem Versand
schreibe Wish Express.

WhatsApp-Produktkatalog

Mit dem in die Softwarelésung von MessengerPeople inte-
grierten Chatbot Builder und einer kurzen Schulung konnte
Wish innerhalb von wenigen Tagen Willi ihren Beratungs-
Chatbot auf WhatsApp aufsetzen.

Die Marketing Managerin fir DACH konnte den Chatbot
komplett ohne Programmierkenntnisse oder zusitzliche IT-
Ressourcen aufbauen. Nach einer Woche hatte der Chatbot
schon 5.000 Produkte im Angebot.

Kunden texten dem Chatbot, fir wen sie ein Geschenk
suchen — ob Mama, Papa, Freund oder Freundin — und Willi
schickt dann per WhatsApp passende Geschenkideen mit
direktem Link zum Onlineshop.

Um den Kauf im Sinne von Conversational Commerce noch
weiter anzuregen, bietet der Chatbot automatisch die
Option des Wish Express und einen Gutschein an.
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BRILLE24

»Das Serviceangebot wird altersibergreifend sehr gut

angenommen. Wir haben die Anzahl unserer
Nutzer innerhalb eines Jahres verdoppelt.«

Andreas Sobing » Head of CRM

1.200 Anfragen
pro Monat

HERAUSFORDERUNG

Bei Brille24 haben Kunden tber 4.000 Brillenmodelle zur
Auswahl. Bei solch einer grofen Auswahl fillt es den Kunden

aber manchmal schwer sich zu entscheiden und sie wiinschen
sich eine personliche Beratung wie im Store.

85% Klickrate
auf Produktempfehlungen

Weniger Retouren

LOSUNG

durch Multimedia-Beratung

il T .
e Brille24
< 13 " zul. online heute um 12:03 &y %
Hallo liebes Brille24-Team, ich bin
auf der Suche nach einer neuen
Brille. Kdnnt ihr mir weiterhelfen?
Liebe GriiBe, Anna

Hallo Anna! ./ Wir freuen uns, dich
zu beraten! Schick uns am besten
ein Bild von dir. In welche Richtung
soll die neue Brille denn gehen?
Schone GriiBe, Amely

Hi Amely, ich hatte gern ein eher
helles Brillenmodell, das zu meinen
Haaren passt.

Freu mich auf Eure Vorschlage &

G ©® 9

Um seinen Kunden personlichen, aber dennoch unkompli-
ziert Beratung ohne Warteschleife oder E-Mail-Ping-Pong zu
bieten nutzt Brille24 WhatsApp, Facebook Messenger und
Telegram.

Uber den Messenger Chat kldren Mitarbeiter Produktanfra-
gen, vereinbaren Termine fiir einen Sehtest oder geben eine
Style-Beratung. Der Kunde sendet dabei ein Bild von sich
ohne Brille. Basierend auf den abgefragten Vorlieben vom
Kunden wird eine Produktempfehlung ausgesprochen und
per WhatsApp-Nachricht ein Link zum Brillenmodell aus
dem Shop geschickt, Gber den direkt bestellt werden kann.

Alle Anfragen, egal von welcher Messenger App aus sie ge-
stellt werden, managt der Mitarbeiter tiber das speziell ent-
wickelte Ticketsystem der Softwarelésung von Messenger-
People. Dabei lassen sich ganz ohne Probleme Bilder senden
wie empfanden oder Links verschicken. Uber ein Kundenpro-
fil und eine vollstandig nachvollziehbare Chathistorie hat der
Kundenservice-Mitarbeiter immer den Uberblick und kann
schnell und addquat reagieren, auch wenn er eine Anfrage
vom Kollegen tibernimmt.
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WOMEN'S BEST"

ENJOY THE DIFFERENCE

»VWhatsApp ist mit der MessengerPeople Losung ein

perfektes Tool und erleichtert die Ablaufe im

Team wesentlich.«

David Kurzmann » CEO & Co-Founder

50% weniger

Bearbeitungszeit E-Mails

HERAUSFORDERUNG

Women’s Best erreicht jahrlich 1,3 Milliarden Menschen in 50
Landern. Mit dem schnellen Wachstum der Firma, war ein
gezieltes Kanalisieren und schnelles Abwickeln ihrer Kunden-
anfragen erforderlich. E-Mail und Web-Chat konnte das nicht
mehr erfiillen.

70% weniger

LOSUNG

Positive Bewertungen
auf Verbraucherportalen

Women's Best
online

O &

Hallo ./ Ich brauche ein neues
Sport-Outfit. Konnt ihr mir etwas
empfehlen? Ich mag lieber etwas
engere Sportkleidung. LG Lisa

Hi Lisa, ich bin Sophie von
Women's Best und helfe Dir gern
weiter!

Wir haben eine spezielle Power
Seamless Kollektion. Welche Farbe
soll dein neues Outfit denn haben?

Griin

Seamless Leggings fiir Frauen Khaki |
Women's Best

Khaki Power Seamless Leggings von
Women's Best o/ High-waisted Passform
/ Formende Seamless Details /'
Unterstiitzende Struktur mit geripptem Bund
\/ Dehnbar

de womensbest.com

Alles klar! Lass uns mit neuen Pants
starten. Wie gefallt dir diese
Leggings? https://
de.womensbest.com/products/
power-seamless-leggings-khaki

ar C © 9

Die Einflihrung von WhatsApp stellte sich fir VWWomen'’s Best
als perfekter Kanal fiir ihre Zielgruppe und ihre Anforderun-
gen im Service heraus — schnell, direkt und jeder nutzt es.

Gemeinsam mit MessengerPeople war WhatsApp als Kom-
munikationskanal innerhalb von vier Wochen aufgesetzt.
Dank der intuitiven Messenger Communication Platform
kann das Support-Team die zahlreichen Anfragen rund um
Produkte oder Bestellungen effizient bearbeiten. Fir den
Versand von Bestellbestatigungen sowie Informationen zum
Bestell- und Versandstatus, setzt VWomen's Best automati-
sierte WhatsApp Notifications ein.

Fiir den First-Level-Support hat das Team von Women's Best,
tber den Chatbot Builder der Messenger Communication
Platform, einen virtuellen Assistenten im Einsatz. Ohne Pro-
grammierkenntnisse aufgesetzt, fragt er erste wichtige Infor-
mationen wie Sprache, Kontaktdaten oder Bestellnummer
ab. Die individuelle Beratung findet dann tiber einen Kunden-
service-Mitarbeiter statt.

FACEBOOK

for Business
ERFOLGSGESCHICHTE
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https://www.facebook.com/business/success/womens-best

TITAN

»Durch den WhatsApp-Kanal sind wir flr

unsere Kunden nahbarer als jeder groB3e
Sportartikel-Hersteller .«

Matthias Leibitz y CEO & Co-Founder

Starke Hohe

Kundenloyalitdt

HERAUSFORDERUNG

Ganz nah am Kunden — das hat oberste Prioritdt bei dem
Torwarthandschuh Hersteller T1TAN. Unter diesem Ser-
vicegedanken will das Team seinen Kunden immer genau den
Kommunikationskanal bieten, den diese am meisten nutzen.

Retention Rate

50% aller Anfragen

LOSUNG

Ubernimmt der Chatbot

T1TAN
G S

Hey, ich wollte gestern das Carbon-
Set in GroBe L bestellen, aber es
war ausverkauft. Wann gibt es das
wieder? Schone GriiBe Matti

v

Hi Matti, ist seit heute morgen
wieder verfligbar. &

Hier der Link, dann kannst du gleich
bestellen &

trikot-set-carbon

Nice _= Dann bestell ich gleich!
v

Was ich Euch noch fragen wollte:
Habt ihr noch Tipps bzgl.
Fitnesstraining zu Hause? ‘&’

v

Klar, melde dich gratis zu unserem
Torwart Fitnesstraining an [

www.t1tan.eu/training-zuhause

Nur 15 min./Tag trainieren
Waéhle aus 6 Workout-Videos

x Kraft, 2x Stabilitat, 2x

Aviedanar

I C © ¢

2018 startet das Unternehmen mit VWhatsApp Newslettern.
Es zeigte sich aber schnell, dass die Kunden auch verstarkt
den Austausch mit dem Team proaktiv suchen.

Gemeinsam mit MessengerPeople lief in wenigen Tagen der
T1TAN Messenger-Service tiber die WhatsApp Business API.
Im Team gibt es einen Verantwortlichen, der alle tber
WhatsApp eingehenden Kundenanfragen tber die Software-
|6sung von MessengerPeople beantwortet. Kunden kénnen
alle Fragen rund um Bestellungen, Retouren, aber auch zum
Alltag eines Torhtters — wie pflege ich meine Handschuhe,
wie kann ich ein noch besserer Torwart werden — stellen.

Zu Prozess- und Effizienzsteigerung untersttitzt ein Chatbot
bei der Beantwortung der Fragen. Der Chatbot kiimmert
sich um wiederholende Anfragen der Kunden — auf Deutsch
und auf Englisch. Er versorgt Kunden automatisiert mit den
neusten Infos zu Produkt-Launches, Pflegehinweisen oder
Online-Fitnesstrainings.
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hessnatur

»Unser WhatsApp-Service hilft uns,
Retouren zu reduzieren und somit

Kosten einzusparen.«

Iris Schulz » Spezialistin Wholesale/Vertriebsplattform

Kosteneinsparung
bei Reklamationen

HERAUSFORDERUNG

Das Geschaft von hessnatur hat sich in den letzten Jahren
stark in den E-Commerce verlagert. Dabei verlor das Telefon
stark an Bedeutung im Kundenservice. Dass brachte die Fra-
ge auf, wie Service effizient tber digitale Kandle abgebildet
werden kann und dabei auch Prozesse zur Kostenreduktion
optimiert werden konnen.

Schnellere Bearbeitung
von Kundenanfragen

Hohere
Servicequalitat

LOSUNG

.. Hessnatur 0Oa %

online
Guten Tag liebes Hessnatur-Team,
leider wurde mir der Pullover -
Artikelnr. 302495X - in einer
falschen Farbe geliefert. v

Ich habe die Farbe schwarz bestellt
und grau meliert bekommen.

X,

Liebe Frau Huber, wir bedauern, die
Unannehmlichkeiten. Wir wiirden
lhnen den Pullover in lhrer
gewinschten Farbe zusenden.
Gerne kénnen Sie den grauen
Pullover behalten und miissen
diesen nicht zurlickschicken. Ware
das fiir Sie in Ordnung?

+ C ® 0

Uber die Memacon, Premium Partner Agentur von
MessengerPeople, erfuhr hessnatur von der Moglichkeit
WhatsApp in der Kundenkommunikation einsetzen zu kén-
nen und implementierte den Service in wenigen Wochen.

Seither steigt die Zahl der Anfragen tiber WhatsApp stetig,
auch, weil der Service (iber den E-Mail-Newsletter, den On-
lineshop und die E-Mail-Signatur der Mitarbeiter beworben
wird. Das nehmen die Kunden sehr gut an und melden sich
seither verstarkt tiber VWhatsApp.

Im Fall von Reklamationen erwies sich WhatsApp als groB3er
Kostenvorteil. Durch das einfache Senden und Empfangen
von Bildern kénnen Reklamation deutlich schneller und un-
komplizierter geklart werden. Die Zahl der Riicksendungen
ist seither signifikant zuriickgegangen und damit auch die
Kosten fiir Retouren.
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Online-Shopper wollen

SERVICE UND BERATUNG
per WhatsApp

Fir welche Zwecke wiirdest Du gern mit einen Onlineshop per WhatsApp chatten?

Beratung bei Produkten
40%

Kundenservice & Reklamation

Bestellstatus-Abfrage
50%

Angebote und Rabatte erhalten
34%

Bestell feeben
estellung aufg 58

2960U0S

65%



Messenger Kommunijkation im

AUTOHANDLE

Heute schon bieten viele Autohédndler ihren Kunden ein digitales Informationsangebot. Aber ihr Service ist oftmals noch sehr
analog. Im Autohaus sorgt das fiir ein hohes Anrufvolumen und fiir den Kunden oft fiir unnétige Wartezeiten. Hier kénnen Mes-
senger wie WhatsApp Abhilfe schaffen.

Anwendungsfille, wie Autohduser Messenger einsetzen kénnen:

> Terminvereinbarung > Werkstatt-Service
Ganz ohne Warteschleife oder Riickruf inkl. Push-Nach- Reparaturstatus-Update und Reminder zur Inspektion oder
richt fiir Terminerinnerung TUV per Push-Notification

> Probefahrten-Management > Pannenhilfe und Schadensmeldungen
Dank Chatbot kénnen in wenigen Minuten alle relevanten via Foto und Video

Informationen vom Kunden vorliegen

> Kaufberatung
Vom Autokonfigurator bis hin zu individueller Beratung mit
Einsatz von Video, Fotos, etc.



»Unsere Servicequalitat hat sich
durch den WhatsApp-Service
merklich verbessert.«

Albert Rosch
Leiter Serviceberatung
BMW Niederlassung Miinchen



»Die Zahl der Ruckrufbitten ist massiv

zurlickgegangen. Statusabfragen per Telefon

sind nahezu bei Null.«

Albert Rosch » Leiter Serviceberatung

60% weniger
Ruckrufe

HERAUSFORDERUNG

In den BMW-Niederlassungen gehen taglich zahlreiche An-
fragen zu Reparatur-Status der Autos oder Terminvereinba-
rungen ein. Das Callcenter erfasst die Riickrufbitte und mel-
det sie dem Serviceberater, der den Kunden zurickruft. Die-
ses Vorgehen verursacht hohe Kosten und verzogert die
Kommunikation.

Uber 90%
VWeiterempfehlungsrate

80% der Anfragen

LOSUNG

beantwortet der Chatbot

<u & MW (@ S
Verfolgen Sie den Reparaturstatus
online.
Mit dem Codewort #FollowNow
(oder #status) konnen si jederzeit
aktiv den Reparaturstatus ihres
Fahrzeugs online abfragen.

Weitere Optionen:
#Abholtermin
#Deals
#Terminvergabe

Eine Ubersicht aller Optionen
erhalten sie mit #BMW

#FollowNow

Ihr Fahrzeug befindet sich in der
Reinigung und ist in Kiirze
abholbereit.

4 service-Beratung.
paratur.
ualitatssicherung.
Reinigung.
Abholbereit.

FollowNow ist ein Service ihrer
BMW Niederlassung Miinchen.

+ C ©® 0

Uber das interne Tracking-System ,,Follow Now" erfasst
BMW diese Information automatisch. Fiir BMW lag es des-
halb nahe, auch die Statusauskunft an den Kunden zu auto-
matisieren.

Zundchst experimentierte BMW mit einer App. Fiir die ein-
malige Statusabfrage eigens eine App herunterzuladen, zeig-
ten sich nur wenig Kunden bereit. Also wechselte der Auto-
mobilhersteller zu WhatsApp — was quasi jeder auf seinem
Smartphone hat.

Mit der MessengerPeople-Losung verlief die Anbindung an
die WhatsApp Business APl mit dem BMW Tracking-System
vollig reibungslos. So kénnen Kunden den Reparatur-Status
nun mit einer WhatsApp-Nachricht abfragen. Bei komplexe-
ren Anfragen stellen Serviceberater den Kunden in Echtzeit
die erforderlichen Informationen per Chat bereit. BMW kann
auBerdem automatische Updates verschicken und fiir Arbei-
ten an Fahrzeugen das Einverstandnis von Kunden anfordern.

FACEBOOK

for Business
ERFOLGSGESCHICHTE
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https://www.facebook.com/business/success/bmw-germany
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OSTERMAIER
Jhwe Auto - Fauilie

»Wir haben in drei Monaten 17 Autos

Uber WhatsApp verkauft.«

Andreas Jerchel > Leiter Marketing und Digitaler Vertrieb

Uber 13%
Conversion Rate

HERAUSFORDERUNG

Dem Autohaus Ostermaier ist es wichtig, so mit ihren Kun-
den zu kommunizieren, wie es ihnen am liebsten ist. Dass
WhatsApp eine potenzielle Lésung bot, war frith bekannt,
jedoch stand letzten Endes die Sorge der DSGVO-Konformi-
tat im Wege. Darlber hinaus sollte sich der neue Kanal gut
in die CRM-Prozesse integrieren lassen.

128 Neukunden-
Kontakte in 3 Monaten

GroBe Nachfrage

LOSUNG

fur WhatsApp im Service

< @ Auto-Familie Ostermaier &

Liebe Auto-Familie Ostermaier! Ich
interessiere mich fir Ihr Fahrzeug:
3173554 und freue mich auf lhre
Kontaktaufnahme!

Vielen Dank fir Ihr Interesse am
Fahrzeug mit der Nummer
3173554 u. &

Damit |hr Berater Sie personlich
ansprechen kann, verraten Sie uns
bitte noch Ihren Namen.

Bitte geben Sie lhren Vornamen und
Ihren Nachnamen ein:

Paula Maier

Paula Maier - ist dieser Name
richtig?

1=ja

2 =nein

Vielen Dank. Ihr zustandiger
Ansprechpartner freut sich darauf,
Sie zu lhrem Wunschfahrzeug
beraten zu diirfen und wird sich
schnellstmdglich bei Ihnen melden.

S C ©® 9

Mit der Messenger Communication Platform fand das Team
eine DSGVO-konforme Softwarel6sung fiir den Einsatz von
WhatsApp. In wenigen Schritten konnte das Autohaus mit
Hilfe von MessengerPeople WhatsApp - iber die offizielle
WhatsApp Business API - als zusatzlichen Kommunikations-
kanal einsetzen.

Fir den Start entschied sich das Autohaus WhatsApp im
Vertrieb einzusetzen. Ostermaier passte den kostenlos von
MessengerPeople zur Verfligung gestellten VWhatsApp-Auto-
haus-Chatbot “Lacky ” in wenigen Arbeitsstunden auf ihren
Use Case an. Der Chatbot wurde dabei so adaptiert, dass er
die Anfragen fir das Team schon einmal vorqualifiziert und
dann direkt an das CRM und einen Berater (ibertragt.

Hierfir wurde WhatsApp mit dem AutoCRM-Zugang von
Ostermaier verbunden. Bei der Kontaktaufnahme direkt aus
einem Angebot auf der Website, werden die Angebotsdetails
automatisch mitgeschickt. Im Hintergrund wird das Lead-Ma-
nagement Team von Ostermaier tiber AutoCRM informiert,
dass es eine neue Anfrage per WhatsApp gibt und weist die
dem Verkaufsberater am jeweiligen Standort zu. Dieser bear-
beitet die Anfrage dann als Agent in der Messenger Commu-
nication Platform. Uber diese werden alle WhatsApp-Anfra-
gen zentral gemanagt.

Weil der Einsatz von WhatsApp im Autohaus Vertrieb so gut
lauft, plant Ostermaier bereits die Ausweitung des Kanals auf
den Service.
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Branchenlosung

Lacky — der Autohaus

Der Messenger Chatbot erméglicht Autohdusern einen schnellen,
effizienten und DSGVO-konformen Einsatz von WhatsApp
& Co als Service-Kanal.

Lacky beantwortet die gdngigsten Kundenanfragen im Autohaus
automatisiert. Er lernt dazu, arbeitet auch am Wochenende,
begriiBt wiederkehrende Kunden freundlich und wenn er nicht
weiter weil3 (bergibt er an einen menschlichen Kollegen.

Das kann Lacky:

> Abfrage von Personalien, Kennzeichen und Kilometerstand
> Pannenhilfe und Schadensmeldung via Foto und Video

> Terminvereinbarungen

> Abwicklung von Kosten-Freigabe-Prozessen

> Ubermittlung von Reparatur-Status

> Beantwortung von FAQ wie Offnungszeiten oder Anfahrt

Chatbot

Demo-Video von ,,Lacky*



https://youtu.be/-jTI8r2QprY
https://youtu.be/-jTI8r2QprY
https://youtu.be/-jTI8r2QprY

Messenger Kommunikation fur

TOURISMMIUS

Rund 60% der Deutschen buchen ihre Reise in einem Reisebtiro. Gleichzeitig steigt die Zahl der digitalen Angebote, was den
Kostendruck in der Touristikbranche zunehmen lasst. Mit VWhatsApp und Co kénnen Reiseveranstalter, Reisebtiros oder Hotels
die personliche Beratung und den Service digitalisieren, ohne bei der Kundenbeziehung und -bindung EinbuBBen machen zu miissen.

Anwendungsfille, wie Tourismus-Unternehmen Messenger einsetzen kénnen:

> Individuelle Reiseberatung > Beratung wihrend des Urlaubs
Persénliche Beratung im 1:1 Chat inkl. Versand von Fotos Urlauber kénnen per WhatsApp nach Tipps fiir Aktivitdten
z. B. des Hotels, Links oder individuellen Angeboten. o. A. fragen und exklusive Angebot erhalten.

> Chatbot fiir Reiseinspiration > Cross- & Upselling
Chatbot fragt Kunden Reisew(insche automatisiert ab und Direkter Kontakt zum Urlauber vor, wihrend oder nach
schldgt erste Angebote vor, bevor Berater ibernimmt. dem Urlaub bietet Moglichkeiten Zusatzleistungen oder

Angebote zu verkaufen.
> Reiseinformationen per WhatsApp-Notification
Nach der Buchung, erhilt der Kunde die Buchungsbestati-
gung, Echtzeitinformationen zum Flug etc. per WhatsApp.
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»Ein Telefonat dauert ca. 5-10 Minuten,
eine WhatsApp-Anfrage nur 2-3 Minuten.
Das steigert unsere Effizienz sehr.«

Christian Sroka
Leiter Marketing
Heimathafen Hotels




\/. TUI

»Der WhatsApp-Service kommt gut an.

Durch die gute und effiziente Beratung
werden auch Reisen vermittelt.«

Julie Desmet > Digital Business Solution Manager

Effizientere Bearbeitung

des Anfragevolumens auf Links

HERAUSFORDERUNG

TUI sah 2019 das Potenzial von WhatsApp als direkten und
personlichen Kanal zum Kunden.

Dem Team war aber von Anfang klar, dass es eine professio-
nelle und skalierbare Losung fiir die Umsetzung eines Whats-
App-Services bendtigt, sowie eine gute Strategie, um fir ihre
tausenden von Kunden zufriedenstellenden Service zu bieten.

65% Click-Through-Rate

@D 90% aller Anfragen

Ubernimmt der Chatbot

LOSUNG

. ¢ TUI Germany
& 21 online heute um 17:44

(WY

Dear TUI Team, | am planning a
short beach holiday. Not to far
away. What can you recommend
me? Anna V2

Hi Anna!
Thanks for reaching out to us via
WhatsApp! My name is Elise

What about Greece?! & Now
starts the nicest travel time for
Crete.

y have very nice beaches.
We have compiled the 10 most
beautiful beaches in our travel blog.

¥ sounds good!

Can you send me a few offers for

Mit der MessengerPeople Losung fand TUI eine professionel-
le und DSGVO-konforme Softwarelsung.

Bei seinen Kunden fiihrte der Konzern WhatsApp schrittwei-
se ein, um ein Gespir fir den Kapazititsbedarf zu bekom-
men. Nach der Testphase nutzte TUI alle Kandle, wie Social
Media, Presse, Website, etc. um auf den Service aufmerksam
zu machen.

Fir das Handling der Anfragen wurde ein eigenes Whats-
App-Service-Team gegriindet.

Bei der Bearbeitung der Anfragen nutzt TUl im ersten Schritt
einen FAQ-Chatbot, der die wichtigsten Fragen sofort
beantwortet - vor allem in der Corona-Pandemie eine grofe
Unterstltzung!

Aber auch Kunden, die ,,nur* Inspiration suchen, bekommen
vom Chatbot erst Hilfe und erhalten passende Informatio-
nen. Wird es konkreter, ibernehmen die TUI Mitarbeiter. Sie
beraten individuell und erstellen passende Angebote.

Der Service tber WhatsApp erméglicht es TUlI mehrere
Kundenanliegen parallel zu bearbeiten und das Anfragevolu-
men effizienter zu bearbeiten.

Im April 2021 erweiterte TUI seinen Messaging-Service um
den Apple Business Chat. Kunden kénnen nun auch (ber
iMessage mit TUI Deutschland in Kontakt treten. Das Service
Center verwaltet WhatsApp und Apple Business Chat im
Tool MessengerPeople.
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HEIMAT
HAFEN
HOTELS

»Der WhatsApp Service nimmt uns

im Alltag viel Arbeit ab. «

Christian Sroka > Leiter Marketing

60% aller Anfragen
beantwortet der Chatbot

HERAUSFORDERUNG

Die Hotelgruppe Heimathafen Hotels bekommt taglich viele
Anfragen per E-Mail. Diesen Aufwand will das Hotel reduzieren.
Ein Live-Chat inkl. Chatbot auf der Website brachte hier
aber keine zufriedenstellende Abhilfe, vor allem weil der
Chatbot nicht im richtigen Zeitpunkt an den menschlichen
Mitarbeiter ibergab.

WhatsApp beliebtester
Kanal bei Kunden

Uber 50% weniger

LOSUNG

Bearbeitungszeit pro Anfrage n

all T ==

O &

Moin! Ich wiirde gerne Urlaub in St.
Peter-Ording machen.

Heimathafen
online

Aloha aus SPO! . ¢
Wie kdnnen wir dir weiterhelfen?

1=> Allgemeine Fragen - FAQ

2 => Frage zu einer bestehenden
Buchung

3 => Zimmeranfrage

4 => Eventanfrage

5 => Wellness-Bereich

6 => Restaurant

7 => Stornierung

Du hast eine Frage zum Beach
Motel St. Peter-Ording?
SchieB los - um was geht es? &2

Gibt es Zimmer mit Meerblick?

Ja - und in den kommenden
Monaten sind noch viele verfligbar!

Wie groB sind denn diese Zimmer

C ® 9

Mit MessengerPeople hat Heimathafen ihren Chatbot von
der Website auf Messenger Ubertragen und wie einen Live-
Chat auf der Website integriert. So bleibt der Kontakt tiber
den Website-Besuch hinweg im WhatsApp-Chatverlauf er-
EI)

Durch den Chatbot Builder konnte der Bot auch so opti-
miert werden, dass er im richtigen Moment an einen Mitar-
beitern tibergibt und so die Servicequalitat steigert.

Die Anfragen (ber Messenger managt das Reservierungs-
team fiir alle 5 Hotels zentral. Die 10 Mitarbeiter beantwor-

ten als einzelne Agenten in der Messenger Communication
Platform eingehende Anfragen und lassen sich dabei vom
Chatbot unterstitzen.

Der Bot beantwortet vor allem wiederkehrende Fragen und
entlastet so den Kundenservice und das E-Mail-Postfach so-
wie die Hotline.

Inzwischen kommen tber WhatsApp & Co nicht nur klassi-
sche Riickfragen zum Spa-Angebot, Offnungszeiten o.4., son-
dern auch Buchungen von Zimmer oder Zusatzleistungen
rein.
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Messenger Kommunikation fur

ENERGIEBETRIEBE

Stadtwerke und Energieversorger stehen vor der Herausforderung sich im harten Preiskampf abheben zu miissen und gleichzeitig
Prozesse moglichst kosteneffizient abzubilden.

Mit Services tiber WhatsApp und Co kénnen Energiebetriebe sich gleich in mehrerer Hinsicht Wettbewerbsvorteile verschaffen:
Sie kénnen ihren Kunden zeitgemaBen Service bieten, aber auch Kosten durch automatisierte Prozesse sparen.

Anwendungsfille, wie die Energiebranche Messenger einsetzen kann:

> Auslesen des Zihlerstands > Kundenservice
Kunde ubermittelt Zahlerstand per Textnachricht oder Persénliche Beratung bei Vertragen und Tarifen
Foto und die Informationen laufen automatisiert ins CRM im 1:1 Chat
» Stérungsmeldungen via WhatsApp-Notification > Chatbots fiir Standard-Prozesse
Hat sich der Kunden fiir den Service angemeldet, erhalt er Datenaktualisierung und Zahlerstand per einfachem Chat-

’ Storungsinfos direkt per Push-Nachricht bot erfassen
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»Kommunikation Uber VWhatsApp
spart unnotige Prozesse und Kosten.«

Stefan Gehrig
Leiter Kundenservice
Harz Energie




einfach. bestens. versorgt.

»Kunden schicken uns ihren Zahlerstand per

WhatsApp-Foto. Das ist fur alle Beteiligten
einfach, schnell und komfortabel.«

Stefan Gehrig > Leiter Kundenservice

4.100 Anfragen
im Jahr

85%

HERAUSFORDERUNG

Als regionaler Energiedienstleister versorgt Harz Energie
mehr als 135.000 Kunden mit Strom, Erdgas und Trinkwasser.
Bei der Kundenkommunikation setzte der Energieversorger
auf E-Mail und Live-Chat. Das Unternehmen wollte seinen
Service aber noch effizienter und nutzerfreundlicher machen.

Kundenzufriedenheit

@ 1 Std. Reaktionszeit
bei VWhatsApp-Anfragen

LOSUNG

Harz Energie
.12 zul. online heute um 15:33

O &

Hallo Harz Energie, ich wiirde gern
meinen Z&hlerstand melden. Viele
GriiBe, Herta Maier v

Willkommen beim Harz Energie
Kundenservice und vielen Dank fiir
Ihre Nachricht!

Vielen Dank fiir Ihre Mitteilung. Wir
haben Ihre Z&hlersténde fiir die
Jahresrechnung hinterlegt.

Super _ = vielen Dank!

Ich wollte mich auch noch
erkundigen, ob sich im kommender
Jahren etwas bei den Tarifen
andert.

Kdnnen Sie mir da schon was

canan?
e ©® 9

WhatsApp erwies sich fir Harz Energie als spannender Ka-
nal, da bereits andere Energieversorger mit MessengerPeople
erfolgreich auf WhatsApp setzten. Heute deckt Harz Energie
Uber WhatsApp ein breites Spektrum an Anfragen ab — von
Riickfragen von Neukunden tiber Anliegen von Bestandskun-
den bis hin zu generellen Auskiinften zur Preisgestaltung oder
Offnungszeiten.

Um das Ganze effizient zu managen, nutzt der Energieversor-
ger die Vielzahl an Automatisierungsméglichkeiten der Mes-
senger Communication Platform: von einer individuellen
Kundenansprache bis hin zur Mdoglichkeit, Nachrichten zu

Rechnungen, Zihlerstandiibermittlung oder Ubergabeproto-
kollen vollautomatisch per Chatbot abzuwickeln.

Als entscheidender Vorteil von WhatsApp erwies sich, dass
Kunden ganz einfach ein Foto ihrer Rechnung, ihres Zah-
lungsnachweises oder ihres Zahlerstandes senden konnen.
Harz Energie kann diese zentral empfangen und diese kénnen
tUber eine Schnittstelle zum System ohne manuellen Aufwand
dort gespeichert werden.

FACEBOOK

for Business
ERFOLGSGESCHICHTE
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https://www.facebook.com/business/success/harz-energy

Branchenlosung

WhatsEnergy

WhatsEnergy bietet — speziell fiir Energieversorger und Stadt-
werke — die erste KI-Losung zur Zdhlerstandserfassung iiber

Messenger wie WhatsApp.

Die Branchenldsung sorgt fiir Zeit- und Kostenersparnis und un-
terstitzt bei der Automatisierung gdngiger Kundenservice-Ange-

legenheiten.

WY
Vi

"
l

XX

'v

So funktioniert WhatsEnergy

) Kunden schicken ein Foto oder eine Nachricht per Messenger
an den Energieversorger

) Die MessengerPeople-Technologie erkennt die Daten auf
dem Foto mit Hilfe von Kiinstlicher Intelligenz

) Die Daten laufen vollautomatisiert ins System des
Energieversorgers ein!

) Sie werden automatisiert einer Plausibilitatspriifung
unterzogen

> Dartiber hinaus kénnen Endkunden unkompliziert
Riickfragen per Messenger stellen

Demo-Video von ,,WhatsEnergy*


https://youtu.be/ZsdsVKnzLII
https://youtu.be/-jTI8r2QprY
https://

Messenger Kommunikation im

Der Einzelhandel, ob Drogeriekette, inhabergefiihrte Mode-
geschifte oder groBe Kaufhduser, sieht sich zwei entschei-
denden Herausforderungen gegentiber: Erstens wachst der
Onlinehandel stetig und macht es Kunden einfach alles im In-
ternet einzukaufen. Zweitens muss der stationare Handel
neuen und bestehenden Kunden ein zeitgemaBes Kundener-
lebnis bieten.

WhatsApp und Co kénnen die Liicke zwischen stationdrer
und digitaler Kundeninteraktion schlieBen und dabei konkret
den Absatz férdern.

EINZELHANDLEL

Anwendungsfille,
wie der Einzelhandel Messenger einsetzen kann:

> Digitale Kundenberatung mit Drive-to-store-Mechanik
Kunden kénnen sich digital persénlich beraten lassen und
die Ware im Store kaufen, wenn sie sich entschieden haben.

> Kundenservice am Point of Sale
Uber einen Chatbot kann der Kunden ganz einfach per
WhatsApp Informationen zu Produkten im Store abfragen.

> Terminvereinbarung
Ist die Vorort-Beratung unverzichtbar, kann der Termin
unkompliziert per Messenger Chat vereinbart werden.

> Verfiigbarkeits-Check per Messenger
Per Messenger-Nachricht kann der Kunde von zu Hause
oder auch im Laden checken, ob oder ab wann das ge-
wiinschte Produkt verfiigbar ist.
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»Nahezu nach jeder
Messenger-Anfrage erfolgt
ein Besuch in einer Filiale.«

Kerstin Marci
Marketing
INTERSPORT



YINTERSPORT
HUBNER

»Fur uns liegt der Vorteil von WhatsApp und Co vor

allem in der geringen Einstiegshuirde und der
Moglichkeit des individuellen Chats mit Kunden.«

Kerstin Marci » Marketing Manager

400 Anfragen
pro Filiale im Monat

HERAUSFORDERUNG

Mitarbeiter sind bei hohen Betriebszeiten im Laden oftmals
tberlastet und kénnen nicht alle Kunden gleichzeitig betreu-
en oder Anfragen per Telefon oder E-Mail entgegennehmen.
INTERSPORT Hubner will seine Kunden aber moglichst im-
mer personlich und direkt beraten und so die Kundenbin-
dung starken.

90% In-Store
Conversion

Starke
Kundenbindung

LOSUNG

Intersport Hiibner
zul. online heute um 15:51

O &

Hallo, kann ich bei Euch das Trikot
der deutschen
FuBballnationalmannschaft kaufen?
Wenn moglich in Gr6Be M und mit
der Beflockung von Boateng? Wie
viel wiirde das kosten? Timo

7

Hallo Timo, welche Filiale ist denn
einer deiner Nahe? Dann schauen
wir gleich nach, ob das Trikot
vorratig ist. Manche Filialen konnen
selbst bedrucken, alle anderen
geben die Sachen zu einem
Beflocker unseres Vertrauens,
deshalb sind die Preise zum Teil
etwas unterschiedlich.

Vielen Dank _J, flr die schnelle
Antwort! Ideal ware die Filiale im
Elbpark. Zur Not auch der Kaufpark
in Dresden. %

Ok, ich hab eben die Verfiigbarkeit
gepruft. Es gibt im Elbpark noch 5
Trikots in M. Soll ich dir eines
zuriicklegen lassen?

Ja, das ware klasse! (=) dort kann

ar C © 9

Durch den Service via Messenger kénnen sich Kunden von
INTERSPORT Hiibner vorab (iber interessante Produkte in-
formieren und anschlieBend im Shop vor Ort eine Entschei-
dung treffen. Das Team kann Kundenanfragen synchron wie
asynchron beantworten und verliert so keine Chance Kun-
den personlich zu beraten. Via Chat beantwortet das Team
alle Fragen bzgl. Sortiment, Verfligbarkeiten, Serviceleistun-
gen, Kundenbestellungen uv.m.

Mit Hilfe der Software-Losung von MessengerPeople kom-
munizieren mehrere Filialen ganz einfach und Gber alle rele-
vanten Messenger mit den Kunden. Die Mitarbeiter arbeiten
dabei in definierten Rollen und effizient im Team Uber eine
Plattform zusammen.
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> Qualitit A
Nutze die Moglichkeit der asynchronen [ A
Kommunikation, um die Kundenanfrage an

den passenden Berater weiterzugeben.

> Schnelligkeit
Kundenanfragen sollten innerhalb von 24
Stunden beantwortet werden, um die Ser-

vicequalitat zu gewahrleisten.

> Medien
Verwende multimediale Inhalte, um kom-
plexe Fragestellungen besser und schneller
zu beantworten.

> Automatisierung
80% der Kundenanfragen wiederholen sich.
Hier helfen Chatbots. Wird es komplizier-
ter Gbernimmt ein menschlicher Agent.

> Integration
WhatsApp & Co sollten in die bestehende
Customer Service Struktur integriert
sein.

> Feedback

Mehr als Beschwerdemanagement:
Befrage regelmiBig Deine Kunden und er-
» Tonalitdt fahre so deren Erwartungen.
Mach Dich dich als Unternehmen nahbar.

Du kommunizierst auf dem selben Kanal
wie Familie & Freunde.

HACKS

fur professionellen Kundenservice

“WHATSAPPsco




Messenger Kommunikation im

Auch zwischen Geschiftspartnern wird die Kommunikation
Uber WhatsApp und Co immer beliebter.
B2B-Unternehmen stehen heute genauso vor Herausforde-
rungen eine besonders personliche Beratung bieten und die
Kundenbindung starken zu mussen. Und das 100% DSGVO-
konform.

Hierbei kann Messenger Kommunikation zielfihrend unter-
stiitzen: Geschéftsbeziehung werden durch den persénlichen
individuellen Kontakt gestdrkt und der Direktvertrieb kann
dadurch geférdert werden. Darlber hinaus kénnen Ge-
schiftspartner unkompliziert per Smartphone Anfragen stel-
len und erhalten schnell und direkt Antworten.

B2B

Anwendungsfille,
wie B2B-Unternehmen Messenger einsetzen kénnen:

> Push-Nachrichten (WhatsApp Notifications)
Kunden erhalten per Messenger Terminerinnerungen,
Bestellbestdtigungen oder Liefer-Status.

> Bestell-Option
Kunden koénnen direkt per Chat-Nachricht bestellen oder
erhalten einen Sofortlink zum gewt(nschten Produkt.

> Produktberatung und -einfiihrung
Mit Messengern kann jedes Format genutzt und komplexe
Produkte anschaulicher erklart werden.

> Teilautomatisierter Kundenservice
Ein First-Level-Chatbot fragt alle relevante Daten ab und
ermoglicht Mitarbeitern auf Kunden schnell und individuell
einzugehen.
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»Der grof3e Vorteil von VWhatsApp ist,
dass es problemlos direkt auf dem Feld
enutzt werden kann.«

Oksana Chitos
Internationaler Koordinator
Sudzucker AG



m®

»Wir haben mit dem VWhatsApp-Service einen
Wettbewerbsvorteil. Kunden fragen uns konkret

nach Produktalternativen.«

Tina Spengler » Head of Marketing Department

24/7 Service
Uber Chatbot

HERAUSFORDERUNG

Der mittelstandische Kleb- und Dichtstoffhersteller WEI-
CON aus Minster hat Niederlassungen auf der ganzen Welt.
Kundenservice hat bei WEICON oberste Prioritat, weshalb
sie standig nach Verbesserungen in den Bereichen Service-
qualitdt, Kundenndhe und Informationsaustausch suchen.
Ziel: ein unkomplizierter Kommunikationskanal tber den
24/7 Service weltweit angeboten werden kann.

Vollautomatisierte Hilfe
bei Handlersuche

USP unter
den Konkurrenten

LOSUNG

Hallo, ist der Repair Stick Kupfer bei
Euch derzeit verfiigbar?

Hallo und herzlich willkommen bei
WEICON!

Hello and welcome to WEICON!

Please choose and type in your
language:

German
English
Espafiol
Czech

German

Ich bin WEICI, Ihr virtueller
Assistent! Es freut mich, dass Sie
uns kontaktieren.

Gerne verbinde ich Sie mit einem
Kollegen. Damit ich das tun kann,
wahlen Sie bitte die passende
Nummer:

1) WEICON Alternativen zum
Wettbewerbsprodukt
2) Bestellung eines Produktes

+

Fir das Ziel tiber WhatsApp Produktanfragen, Anwendungs-
fragen oder Reklamationen aus allen Zielmarkten schnellst-
moglich beantworten zu kénnen, integrierte WEICON die
MessengerPeople Softwarel6sung.

Mit dem Einsatz der 100% DSGVO-konformen WhatsApp
Business API (ber die Messenger Communication Platform
hat das Team ihr Technik- oder Vertriebsteam unkompliziert
in die Bearbeitung der eingehenden WhatsApp-Anfragen ein-
gebunden. Fur die Teams in den verschiedenen Landern wur-
den eigene Agenten-Accounts angelegt, sodass die jeweiligen
Experten die Fragen der Kunden direkt selbst beantworten
kénnen oder der Chatbot an der Stelle eines Mitarbeiters
dem Kunden hilft. Den Chatbot baute das Team iber den

integrierten Chatbot Builder auf und adaptierte diesen fir
die diversen Markte. Der Chatbot liefert z. B. bei der Hand-
lersuche sofort Hilfe und hat auch eine groBen Wissensda-
tenbank zu Produktinformationen.

Kund:innen schicken seither von tberall auf der Welt ihre
Fragen und bekommen schnell Antwort. Dabei schétzen bei-
de Seiten vor allem den Vorteil des einfachen Versendens und
Empfangens von Bildern, Videos oder auch Dateien, wie Ge-
brauchsanweisungen.
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TON=ART

mediavision

creative.agency & studios

»Wir verzeichnen spurbare Umsatzsteigerungen mit

& TONEART WhatsMy...
& i o &
Hallo, ich suche nach einer Kamera
fiir 4K Aufnahmen in dunkler
Umgebung. Was kénnt ihr da

empfehlen? Lukas

unserem Messenger-Service, da wir unsere Kunden gezielt
an passende Produkte heranfUhren kénnen.«

Thomas Zeitz » Geschaftsfuhrer

24/7 Kundenservice
mit Chatbot

HERAUSFORDERUNG

Bei mehr als 30.000 Besuchen des TONEART Onlineshops
fur professionelle Kameratechnik pro Monat und der Kom-

plexitdt der Produkte, klingelt die Service-Hotline im Sekun-
dentakt. Anfragen kénnen so nicht immer sofort beantwor-
tet werden. AuBBerdem missen Mitarbeiter auch oft wieder-
kehrende Anfrage beantworten. Dieses Vorgehen verursacht
hohe Personalkosten und ineffizientes Arbeiten.

Effizient skalierbarer
Personalaufwand

Umsatzsteigerung
durch Direktvertrieb

LOSUNG

Herzlich Willkommen bei> uns im
TONEART-Shop!

Wir freuen uns dir weiterzuhelfen.
Zu welchem Thema passt deine
Anfrage?

- Service - Fur Lieferstatus,
Finanzierung oder Reparatur

- Beratung - Fiir Produktberatung,
Angebotsanfragen oder Feedback
- Verfiiabarkeit - Um eine

ar C © 9

Mit dem Einsatz von Messenger Apps wie WhatsApp oder
Facebook Messenger ermdglicht TONEART seinen Kunden
das Team jederzeit unkompliziert zu kontaktieren. Service-
mitarbeiter konnen sich zeitversetzt um die Bearbeitung der
Anfrage kimmern oder der Chatbot beantwortet simple
Fragen sofort. Er greift dabei direkt auf die Datenbank zurtick
oder leitet den Kunden auf die relevante Website. Auch der
Leasingablauf lauft tiber den Chatbot und beschleunigt diesen
Prozess.

Komplizierte Fragen der Kunden werden tiber das Ticketsys-
tem an Spezialisten von TONEART verteilt, die dann im di-
rekten Chat mit den Kunden kommunizieren. Das spart Zeit
und hinterlasst einen professionellen Eindruck beim Kunden.

Mit der Maglichkeit Bilder, Datenbldtter und Sofortlinks im
Chat unkompliziert zu verschicken, versorgt TONEART sei-
ne Kunden mit den fiir sie relevanten Informationen, die aus-
schlaggebend fiir einen Kauf sind.
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TRANSGOURMET

»Durch die asynchrone Kommunikation sehen wir eine

Steigerung in der Effizienz und Produktivitat
der Kundenbetreuung.«

Lukas Ratschke » Leiter Projekt- & Innovationsmanagement

Gestiegene Hohe

Produktivitat

HERAUSFORDERUNG

Im dynamischen B2B-Gastronomie-Bereich kénnen Kunden
keine betrachtliche Zeitverzogerung in Kauf nehmen. Beim
griff zum Telefon kommt es aber oft zu Wartezeiten oder
relevante Daten sind gerade nicht griffbereit. Darunter leidet
der Kunde sowie die Produktivitdt der Kundenberatung von
Transgourmet.

Kundenzufriedenheit

Professionalisierter
Messenger-Service

LOSUNG

< % Transgourmet ¥ %

Hallo, leider haben wir nur 3 statt 6 Milch

bekommen.

Konnen Sie bitte morgen 3 nachliefern?

Der Fahrer hat schon 3 gutgeschrieben
v

Guten Morgen, bitte entschuldigen Sie
die Fehimenge.

Ich habe eine Nachlieferung im Betrieb
angefragt.

Sobald ich eine Riickmeldung bekomme,
melde ich mich nochmal.

So, die Nachlieferung ist genehmigt. Soll
ich dann 3x10 Liter Milch nachbuchen
oder mochten Sie die Menge andern?

Super _ - Bitte dann lieber 5x10 L Milch.
Zur Info: Anlieferung am Samstag ist
aber erst ab 7 Uhr méglich V%

Alles klar, es ist eingebucht und die Info
ist hinterlegt

Danke & <

Eine Frage hatte ich noch: Am Montag
werden sie noch ein Karton Mandelrolle
und Vanille liefern, wére es maglich die
Mandelrolle auch mit der Milch zu
bekommen?

Bevor es iberhaupt einen offiziellen WhatsApp-Service gab,
kontaktierten Kunden von Transgourmet das Team bereits
per WhatsApp, Uber die Handynummern der Mitarbeiter.
Das war weder skalierbar noch datenschutzkonform. Daher
entschied sich Transgourmet fiir eine professionelle Losung
mit der WhatsApp Business API. Mit Hilfe der Softwarelo-
sung von MessengerPeople laufen alle VWhatsApp-Kundenan-
fragen seither tber eine Rufnummer und ein System, sodass
alle Kundenchats zentral gesichert sind und dabei alles 100%
DSGVO-konform lauft.

Produktauskiinfte, ~ Verfligbarkeitsanfragen, Bestellungen,
Stornierungen oder auch allgemeine Servicethemen werden
Uber den WhatsApp-Service gemanagt. Hinzu kommt, dass
gerade flr Reklamationen der Bildversand ideal ist. Im Gegen-
satz zu Telefon und E-Mail wird hier viel Zeit gespart.
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stylink

»Der Invest in eine professionelle
WhatsApp Business Losung

war fur uns klar.«

Michael Elschenbroich » COO

Effizientere
Terminkoordination

HERAUSFORDERUNG

Von Anfang an bot stylink, eine Affiliate-Plattform fiir Influ-
encer, ihren Uber 62.000 Kunden an, sie tiber WhatsApp zu
kontaktieren.

Mit der WhatsApp Business App kam das Team aber schnell
an seine Grenzen: die Chats waren auf einem Handy isoliert,
keine CRM-Anbindung und Automatisierung méglich und es
konnten nicht mehrere Mitarbeiter gleichzeitig Anfragen
beantworten.

Influencer bevorzugen
WhatsApp-Service

in CRM-System

LOSUNG

Volistandige Integration

oYk itlycl)m}w(e heute um 11:22 @ %
Hi, ich bin auf eure Plattform
gestoBen und wiirde gern etwas
Geld mit meinem Instagram
Account verdienen. Bin im Food
Bereich unterwegs... Wie nutze ich
Euch? v

Willkommen beim stylink Influencer
Support! Vielen Dank fiir deine
Anfrage!

Bevor wir dir weiterhelfen konnen,
bendtigen wir deinen Instagram
Namen.

PaulaLiebtBacken

Vielen Dank! Wir helfen dir
schnellstmdglich weiter.

Hey Paula (&)

mit stylink hast du die Moglichkeit,
Produktempfehlungen an deine
Follower und Abonnenten
weiterzugeben. Du kannst die
Empfehlungslinks, die du mit
unserem Linkmaker erstellst,
entweder in deinen Instagram
Stories teilen oder in deiner

ar C © 9

Das Team stieg auf die Messenger Communications Platform
von MessengerPeople um, die direkt an die WhatsApp Busi-
ness APl angebunden ist.

Sie bietet dem Team die Moglichkeit ihren WhatsApp-Ser-
vice zentral, mit mehreren Mitarbeitern iber Desktop zu
managen.

Mit automatisierten WhatsApp Notifications vereinfachte
stylink die Terminvereinbarung mit den Influencern und
schickt jetzt Direktlinks zur Terminvereinbarung und Remin-
der- und Follow-up Nachrichten per WhatsApp. Fiir stylink
bedeutet das mehr Zuverlassigkeit und schnellere Absprache,
da die WhatsApp-Nachrichten weniger tibersehen werden
als E-Mails.

Mit MessengerPeople wurde der WhatsApp-Service auch
mit dem CRM verbunden. So flieBen heute alle abgefragten
Informationen und Chatgesprache in ein zentrales Kunden-
profil ein.
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Messenger Kommunikation fur

BANKEN

Von der Privatbank tiber Kreditinstitute bis hin zu Online-Banken - alle behaupten, kundenzentriert zu sein. In der Realitat haben
Banken jedoch mit der SchlieBung von lokalen Filialen, Gberlasteten Hotlines und einer Flut von E-Mails zu kimpfen. Messenger

bietet Banken eine einfache Mdéglichkeit, kundenzentrierten Service zu bieten und das jenseits von E-Mail-Support oder Website-

Kontaktformularen. Offizielle Softwarelésungen fiir Messenger Kommunikation erméglichen Banken einen DSGVO-konformen

Einsatz WhatsApp & Co.

Anwendungsfille, wie Banken Messenger einsetzen kénnen:

> Personlicher Kundenservice

Kunden kénnen individuelle Beratung und Informationen
erhalten, ohne einen Termin in der Filiale vereinbaren zu
mussen.

> Automatisierte Finanzberatung (z. B. Kredite)

Bei einer Kreditanfrage, fragt ein Chatbot den Kunden alle
wichtigen Informationen automatisiert ab

(Betrag, Laufzeit des Kredits, etc.).

> Teilautomatisierte Kundenbetreuung
Ein Chatbot kann FAQs beantworten, Standard-Dialoge
flihren oder Kundenanfragen vorqualifizieren.

> Wichtige Informationen liber Push-Benachrichtigungen
Kunden erhalten Notifications als Erinnerung fir Termine,
Zahlungsaufforderungen, Kreditriickzahlungen oder bei Un-
regelmaBigkeiten in ihren Kontobewegungen.




»Die Bedenken bzgl.
Datenschutz konnten
wir mit der DSGVO-
konformen Losung
von MessengerPeople
schnell ausraumen.«

Christoph Lutz
Social Media & Online Manager
Sparda-Bank Minchen




Sparda-Bank

»Schnelle Antwort, schnelle Losung ist

gleich zufriedener Kunde. Das macht
WhatsApp & Co. im Service so angenehm.«

Christoph Lutz > Social Media & Online Manager

1.000 Anfragen
pro Monat

HERAUSFORDERUNG

Die Sparda-Bank Miinchen will ihren Kunden immer (iber in-
novative und effiziente Wege bei Problemen helfen und ist
deshalb standig auf der Suche nach neuen Méglichkeiten.

In WhatsApp sah das Team groB3es Potenzial. Jedoch stand die
Frage offen, ob WhatsApp datenschutzkonform eingesetzt
werden kann.

@ 10 Minuten
Reaktionszeit

LOSUNG

Positiveres Feedback
als per E-Mail oder Telefon

A\ Sparda-Bank Miinch...

““ online @ %
Hallo, wie komme ich in meine TEO
App rein? 7

Haben Sie sich bei TEO schon
registriert? Wenn nicht, gehen Sie
bitte auf "Jetzt TEO User werden".

Ja, ich bin registriert.

Mit lhrem Online Pin bekommen Sie
Zugang zu TEO.

Bei der Online Pin handelt es sich
um die 6 stellige Pin die Sie auch
flr das Online Banking verwenden.

Ok, dann probier ich das jetzt
Nz

Das hat geklappt! o
Vielen Dank fiir die schnelle Hilfe!
v
Gern geschehen! (&)

Wir stehen Ihnen gern fiir Fragen
zur Verfuigung. Also falls wieder
etwas sein sollte. Melden Sie sich
gern!

ar C © 9

Mit der Messenger Communication Platform — die direkt an
die WhatsApp Business AP| angeschlossen ist — fand die Bank
eine passende DSGVO-konforme Softwarelésung.

Mit der Softwarelésung ist der WhatsApp-Service von einem
Smartphone mit auslesbarem Kontaktbuch losgelost. Um die
rechtskonforme Datenspeicherung und -verarbeitung inner-
halb Europas inklusive Auftragsverarbeitungsvertrag kim-
mert sich MessengerPeople.

Die intuitive Oberflache des Ticketsystem fiir Messenger
Kommunikation half der Bank, WhatsApp schnell in das Cu-
stomer Support Team einzubinden.

Die Bank beantwortet tiber WhatsApp Fragen, wie zu Off-
nungszeiten oder Konditionen zu verschiedenen Produkten
und dhnlichem und vereinbart Beratungstermine.

Mit Einfihrung einer 2-Faktor-Authentifizierung koénnten
auch kontobezogene Dienstleistungen angeboten werden.
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Messenger Kommunikation fur

VERSICHERUNGEN

Neben 500 Versicherungen mit 200.000 Vermittlern gibt es in Deutschland auch zahlreiche Online-Vergleichsportale. Versiche-
rungen geraten dabei nicht nur unter Preisdruck, sondern auch, weil Kunden immer wieder auf Probleme bei der Erreichbarkeit
hinweisen. Messenger wie WhatsApp kénnen dafiir sorgen, dass der Kundenkontakt sehr persénlich ist, aber deutlich effizienter.

Anwendungsfille, wie Versicherungen Messenger einsetzen kénnen:

> Kundenberatung > Erinnerungs-Service
Einfacher First-Level-Chatbot kann erste Standarddaten er- Kunden werden per WhatsApp-Notification tber Tarif-
fassen und auf Basis dieser Eingabe schon erste Produkte anderungen, Vertragslaufzeiten, Filligkeiten oder Termine
vorschlagen bzw. an den Kundenberater tibergeben. erinnert.

> Automatisierte Schadensmeldung > Einfacher Austausch von Unterlagen p
Kunden melden per Messenger den Schaden mit Bildern. Per WhatsApp und Co kénnen einfach Unterlagen wie

Ein Chatbot fragt dabei alle benétigten Informationen ab. Ausweisedokumente, Formulare etc. Ausgetauscht werden.
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»Dank der Beratung
Uber VWhatsApp ist
unser Kontakt zu
den Kunden jetzt
noch besser und
effektiver.«

Tobias RuBmann
Griunder und Geschéftsleiter
Klaus Versichert




KLAUS

VERSICHERT

»Durch den WhatsApp-Chatbot werden unsere

Berater stark entlastet, da Anfragen automatisiert
richtig zugewiesen werden.«

Tobias RuBmann » Griinder und Geschiftsleiter

Uber 1.100
WhatsApp-Service-Nutzer

HERAUSFORDERUNG

Klaus Versichert ermoglicht die Verwaltung von Versiche-
rungsvertragen ganz einfach zentral und digital. Dabei wickelt
das Team Anliegen der Kunden schnell und unkompliziert ab.
Der Anspruch an personlichen und schnellen Service lie sich
aber Uber Telefon und E-Mail nur schwer erfiillen. Eine Chat-
Funktion schien die Losung — auch um Prozesse wie Scha-
densmeldung zu beschleunigen.

Bessere Erreichbarkeit
der Kunden

laufen Uber WhatsApp

LOSUNG

80% der Schadensfille

il T -

<3 @ 5}&1}5 Versichert o

Hallo liebes Klaus Versichert Team,
soll ich den unterschrieben Antrag
zurlick nach Hamburg schicken
oder nach Stuttgart? LG G. Miller

Herzliche willkommen bei Klaus
versichert

Wenn dein Anliegen direkt zu
deinem Berater weitergeleitet
werden soll, so tippe jetzt

#hardt fir Michael Hardt
#balks fir Andreas Balks
#becker fiir Stefan Becker
#bosch flr Verena Bosch

Ansonsten tippe einfach nichts und
wir antworten so bald wie mdglich!

Tippe #Info fiir weitere Infos.
#hardt
Moin Herr Miiller, den Antrag bitte
zuriick zu mir nach Hamburg. (&)
Schone GriiBe, Michael Hardt

Alles klar! % Vielen Dank!

aF G ©

Als praktikabelste Losung - neben einer Eigenentwicklung
oder einer Chat-Lésungen von der Stange - erwies sich fir
das Team WhatsApp. Bei der Wahl der Softwarel6sung tiber-
zeugte MessengerPeople mit seinen Referenzen.

Die moderne Softwarelésung, erméglicht Klaus Versichert
100-prozentigen professionellen und DSGVO-konformen
Service via WhatsApp. Uber die browserbasierte Losung
konnen alle Berater gleichzeitig Kunden beraten und dank des
Autoroutings werden Anfragen sofort dem richtigen An-
sprechpartner zugewiesen.

Prozesse wie Schadensmeldung oder die Ubermittlung des
Kilometerstands wickelt Klaus Versichert seit der Einflihrung
von WhatsApp deutlich effizienter ab. Kunden kénnen un-
kompliziert Fotos schicken und haben Zeit benétigte Infor-
mationen zusammensuchen, ohne, dass der Versicherungsbe-
rater am Telefon wartet.

61



Messenger Kommunikation fur

HUNMAN

RESSOURCES

Der Fachkréfte- und Nachwuchsmangel auf dem Arbeitsmarkt betrifft mittlerweile fast alle Branchen.

Fiir Unternehmen und Organisationen gilt, dass sie die besten Bewerber nicht nur erreichen, sondern sie auch schnell und effektiv
rekrutieren mussen. Mit Messenger Kommunikation sind Recruiter direkt im Telefonbuch potenzieller Mitarbeiter und kénnen den
Recruiting-Prozess durch die direkte und schnell Kommunikation deutlich beschleunigen.

Anwendungsfille, wie Personaldienstleister & HR-Abteilungen Messenger einsetzen kénnen:

> Jobberatung
Ein Chatbot erstellt mit dem Bewerber ein Qualifikations-
profil oder das HR-Team berit individuell im Chat.

> Stellensuche / Job Alert
Bewerber erhalten per WhatsApp auf Anfrage oder per
WhatsApp Notification mit Opt-in offene Stellenanzeigen.

> Bewerbung per Messenger
Ein Chatbot fragt automatisiert alle nétigen Informationen
fur eine Bewerbung ab und Ubergibt diese an den Recruiter.

> Bewerber-Management
Nachfragen zum Stand der Bewerbung, Terminvereinbarung
oder fehlende Informationen werden (iber Messenger geklart.

> Onboarding
Ein Chatbot beantwortet neuen Mitarbeitern die gangigsten
Fragen zum Unternehmen.




»Es kommen bis zu 70% der Bewerber
uber WhatsApp. Die Abbruchrate im
Chatbot ist sehr Uberschaubar.

James Groh
Digital Coordinator
Manpower



TRUCKHERO

»Wir haben eine viel bessere Riickmeldequote. Unsere

VWahrnehmung ist besser und wir konnten eine
engere Bindung zu den Bewerber:innen aufbauen.«

Olaife Orolade » Marketing Manager

2.000 Bewerberkontakte 3x schnellere
Bearbeitung von Anfragen

in 3 Monaten

HERAUSFORDERUNG

Der Fachkraftemangel stellt fur Unternehmen aller Branchen
ein zunehmendes Problem dar, auch fir den Personalver-
mittler TruckHero der Speditionen mit LKW-Fahrer:innen
zusammenbringt.

So ging das Unternehmen auf die Suche nach neuen innovati-
ven Wegen, potenzielle Mitarbeiter:innen auf sich aufmerk-
sam zu machen, aber auch den Bewerberprozess fiir beide
Seiten zu vereinfachen.

40 Bewerbungen
pro Monat

LOSUNG

Hallo, ich bin auf der Suche nach
einem neuen Job. Was braucht ihr
von mir? Lg, Heinz

Hallo Heinz, Danke fiir Deine
Anfrage! Gern schaue ich fir Dich, ob
wir einen passenden Job fir dich
haben. <

Was ist deine PLZ?

42659 Solingen, Nordrhein-Westfalen

Danke! Was fahrst du aktuell?
v

Ich bin 51 Jahre und fahre seid 5
Jahren Actros und bin sonst Scania
gefahren.

Ok, super! Kannst du mir hier noch
deinen Lebenslauf durchschicken und
ab wann du starten koénntest?

N4

Ich kann ab Juni 2022. Bewerbung
kommt gleich. Danke schon mal! @

+ @ © 3¢

Der Personalvermittler TruckHero fiihrte WhatsApp ein.
Zuerst Uber die WhatsApp Business App, die liber ein
Smartphone lauft.

Aufgrund der groBen Resonanz waren die Anfragen bald
nicht mehr Gber die App professionell zu managen. Sie stie-
gen auf die WhatsApp Business APl — die offizielle Losung fiir
mittlere bis groBe Unternehmen — (ber MessengerPeople
um. Uber diese Lésung konnte der Personaldienstleister sein
Bewerberkommunikation professionell skalieren.

TruckHero hat damit nicht nur seine Reichweite vervierfacht,
sondern kann nun auch dreimal so viele Bewerberanfragen
beantworten als zuvor tiber die VWhatsApp Business App, da
mehrere Mitarbeiter:innen nun gleichzeitig Chats bearbeiten
kénnen.

Dartber hinaus gewinnt das Team auch deutlich einfacher
und schneller neue Mitarbeiter:innen fiir ihre Speditionen.
Die Bewerber werden zum Beispiel durch WhatsApp Notifi-
cations an anstehende Bewerbungsgespriache oder Follow-
ups erinnert, mit der Moglichkeit direkt per Button zusagen
oder absagen zu kénnen. Das Unternehmen hat auch ein
Empfehlungsprogramm auf WhatsApp erstellt, bei dem Fah-
rer andere Fahrer werben konnen.

Seitdem TruckHero den Kanal nutzt, haben sie eine viel bes-
sere Riickmeldequote und eine engere Bindung zu den Be-
werbern aufgebaut. Allein in den ersten drei Monaten dieses
Jahres haben sich die aktiven Nutzer von knapp 250 auf 1.000
erhéht.
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ManpowerGroup

»Wir haben nétige Informationen

per WhatsApp schneller vorliegen
als bei telefonischer Abfrage.«

James Groh > Digital Coordinator

Jeder dritte Bewerber
meldet sich per WhatsApp

HERAUSFORDERUNG

Deutlich bessere
Antwort-Rate

Dass der Dialog mit Bewerbern der Schlssel fiir erfolgreiches
Recruiting ist, hat die ManpowerGroup Deutschland schon
sehr frith erkannt.

So war es flir das Unternehmen auch naheliegend den belieb-
testen Kommunikationskanal WhatsApp fiir seine Bewerber-
kommunikation einzusetzen.

Zeitersparnis
im Recruiting-Prozess

LOSUNG

Hast du eine bestimmte
Gehaltsvorstellung?

Ich bin momentan noch beschaftigt
und habe 2 Wochen
Klindigungsfrist v

Umgebung Miinchen %
Kein Flihrerschein v

Maschinen Anlagen Bedienerin
oder Elektronik o

Schichten ja o

Netto zwischen 1.600-1.800€
v

Super, hab vielen Dank fiir deine
Infos und Unterlagen! Ich informiere
den zustandigen Kollegen tiber
deine Bewerbung. Er wird sich
zeitnah nochmal mit dir in
Verbindung setzen und dir
detaillierte Stelleninfos mitteilen.
Ich wiinsche dir einen schonen Tag!
(D]

&2 Cool! Freu mich von euch zu
héren!

G ® 9

Uber die Messenger Communication Platform  von
MessengerPeople implementierte die Manpower Group
Deutschland WhatsApp als direkten Bewerbungskanal sowie
Kanal fiir Rtickfragen.

Die Bewerbung verlduft dabei teilautomatisiert: Der Bewer-
ber wird mit Hilfe eines Chatbots durch den
Recruiting-Prozess gefiihrt. Der Chatbot fragt alle wichtigen
Informationen zur Stellenausschreibung automatisiert ab.
Und Ubergibt diese an den Recruiter. Mit den Informationen
geht das Team dann in den weiteren Prozess.

Rickfragen, fehlende Informationen und Dokumente oder
weitere Schritte, wie ein Termin fiir ein Bewerbungsgesprach,
werden auch auf WhatsApp mit den Bewerbern geklart.
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»In puncto Service und Geschwindigkeit

sind die Spezialisten bei MessengerPeople
einfach top.«

Tim Blinger
Grunder und Geschaftsfuhrer
| love DESIGN



Die Losung fur Deine
Messenger-Erfolgsgeschichte

Egal ob Marketing, Kundenservice, Beratung oder Notification! Egal ob manuell, teil-

. . . . ® ®® O Messenger Communication
oder sogar vollautomatisiert — mit der Messenger Communication Platform i
. . . & > C & https;//app.messengerpeople.com/assignment o Yy
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CRM-Schnittstelle Chatbot Builder
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»

Die Messenger Communication Platform
pietet zahlreiche Funktionen, um den Kunden
perfekt zu beraten.«

Tobias RuBmann
Grunder und Geschiftsleiter
Klaus Versichert



Du willst wissen, wie Du WhatsApp & Co.
fur Dein Unternehmen einsetzen kannst?

Vereinbare eine personliche Live-Demo
mit unseren Messenger-Experten!

Jetzt Live-Demo vereinbaren


https://www.messengerpeople.com/de/demo/?utm_source=Playbook&utm_medium=Button&utm_campaign=Live%20Demo%20via%20Playbook

ol hfdsoon!

) |

messenger)0ple shopify



ACADEM

Webinare, Studien, Case Studies, Vortrage
und vieles mehr kostenlos flr Dich.

IS
Yo

Werde zum Messenger-Experten!

C Jetzt anschauen )

)



https://www.messengerpeople.com/de/academy/?utm_source=playbookDE
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Du hast konkrete Fragen!?
Meld Dich einfach bei uns!



https://api.whatsapp.com/send?phone=4989416173170&text=Hallo!%20Ich%20habe%20eine%20Frage%20zum%20Playbook.
https://api.whatsapp.com/send?phone=4989416173170&text=Hallo!%20Ich%20habe%20eine%20Frage%20zum%20Playbook.
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