WhatsApp in der
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Unternehmenskommunikation

Der Instant-Messaging-Dienst WhatsApp ist auf fast jedem Smartphone installiert. Mehr
als 800 Millionen Menschen besitzen weltweit einen WhatsApp-Account.

von Flavio Di Giusto und Patrik Scherler

Abbildung 1: Unternehmen sollten WhatsApp fur die Unternehmenskommunikation nutzen, um ihr individuelles Erfolgspotential abzuschatzen.

Die Alternative zum klassischen SMS zéhlt auch in der
Schweiz 1dngst zum Chat-Standard (Marktanteil 68,7%).
Der internetbasierte Messaging-Dienst wird dabei jedoch
nicht nur privat, sondern immer haufiger auch geschéftlich
genutzt. WhatsApp kann dabei helfen, eine entspannte und
vertraute Kommunikation im beruflichen Bereich herzu-
stellen. Allerdings bleibt es eine Gratwanderung zwischen
Spam und nutzlicher Information. Die Verwendung von
WhatsApp in der Geschéftssprache sollte sich daher auf
bekannte und bereits vertraute Stakeholder der Unterneh-
mung beschranken. Dieser Artikel beantwortet die Frage,
inwieweit WhatsApp in der Geschéftssprache sinnvoll ein-
gesetzt werden kann.

Immer mehr Unternehmen, auch aus der Schweiz, setzen
auf die WhatsApp-Kommunikation, denn sie kdnnen diese
Applikation kostenfrei nutzen, abgesehen von der gerin-
gen Gebuhr von ca. CHF 1 fir die App selbst. Sein Erfolg

verdankt die Applikation insbesondere seiner weltweiten
Ausbreitung und hohen Nutzungsintensitdt, ausgeldst
durch die einfache, intuitive Bedienung und einen Mangel
an geeigneten Instant-Chat-Alternativen. Firmen nutzen
WhatsApp als Kanal ihrer Unternehmenskommunikation.
Doch welche Moglichkeiten bestehen in der geschéftlichen
Nutzung von WhatsApp, und welche Regeln missen dabei
beachtet werden?

WhatsApp-Rahmenbedingungen

Bereits bei der Wahl von Profilbild und Statusanzeige des
betrieblichen WhatsApp-Accounts, muss auf ein Mindest-
mass an Seriositdt geachtet werden, und zwar unabhéan-
gig davon, ob es sich um einen betrieblichen oder mit-
arbeiterbezogenen WhatsApp-Account handelt. Es gilt
sich vor Augen zu fihren, dass auch Vorgesetzte, Kolle-
gen und Kunden darauf Einsicht haben. Daher ist von «im




professionellen Umgang unangebrachten Inhalten» im
Profilbild oder Status abzusehen. Aus Datenschutzgriinden
sollten zeitkritische Meldungen, personenbezogene Daten
oder betriebliche Unterlagen nicht Gber WhatsApp, son-
dern immer im persénlichen oder telefonischen Gesprach
kommuniziert werden.

1. Interne, betriebliche Kommunikation:
schnelle und zuverldssige Information

Angenommen es gibt ein dringendes Anliegen, das alle Mit-
arbeiter betrifft und alle schnell wissen sollten. E-Mails kom-
men schnell an ihre Grenzen. Es besteht die Gefahr, dass ein
Grossteil der Belegschaft die Infos zu spét liest. WhatsApp
erweist sich dabei als erfolgsversprechende Alternative:
die WhatsApp-Nachricht ist schneller als eine E-Mail ver-
sendet und wird direkt auf dem Display des Smartphones
des Empfangers angezeigt. Abteilungen und Teams kénnen
sich Uber WhatsApp direkt und problemlos austauschen.
Die Ohio State University und die University of California
in Irvine ermittelten, dass der Einsatz von WhatsApp fir die
interne, betriebliche Kommunikation, sogar zu einer ver-
besserten Teamkommunikation und hdheren Produktivitat
fuhrt (Ohio State University & University of California Irvine).
Mitarbeiter sehen, welche Kollegen im Moment erreich-
bar sind und die Nachricht gelesen haben. Mehrmalige
Kontaktversuche kdnnen somit vermieden werden. Das ist
besonders dann nutzlich, wenn sie standortlbergreifend
zusammenarbeiten. Das bedeutet wiederum auch, dass
Stérungen und Unterbrechungen abnehmen. Uberdies
sollte unbedingt darauf geachtet werden, dass die Zusam-
mensetzung der Angestellten in den WhatsApp-Gruppen
hinsichtlich bestimmter Kriterien homogen ist. Denn nicht
fur jeden Mitarbeitenden sind die kommunizierten Inhalte
gleich relevant und notwendig.

2. Employer-Branding: Chat mit
potentiellen Angestellten

Unternehmen werden in der Ansprache potentieller Mit-
arbeiter aktiver. Ein wichtiger Kommunikationskanal in der
Ansprache, vor allem der jungeren Zielgruppen der Aus-
zubildenden und Absolventen, kénnte Whatsapp werden.
Diese Zielgruppe erwartet ndmlich immer 6fter, von ihrem
potentiellen Arbeitgeber auf ihren bevorzugten Kanalen (so
bspw. WhatsApp) angesprochen zu werden und winschen
sich direkte, unmittelbare Kommunikation. Das WhatsApp
in der Bewerberansprache sehr wohl funktioniert und bei
den Nutzern gut ankommt, haben Daimler, ProSiebenSat.1
oder McDonalds festgestellt. Ziel war es in den drei Pilotver-
suchen, Bewerbern schon vor dem Auswahltag einen még-
lichst authentischen Einblick in das jeweilige Unternehmen
zu ermdglichen. Und so hatte eine bestimmte Zahl an Kan-
didaten einen ganzen Tag lang die Mdglichkeit, sich per
WhatsApp-Gruppenchat bei der jeweiligen Unternehmung
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Uber die zu vergebende, vakante Stelle zu informieren,
indem sie all ihre Fragen zur Stelle im Chat stellen konn-
ten. Derartige Bewerbungsvorverfahren werden aufgrund
der Popularitét bei der jungen Zielgruppe von immer mehr
Unternehmen in Betracht gezogen, um als innovativ und
kundenorientiert wahrgenommen zu werden.

3. CRM-Kampagne: Newsletter zu
Spezialangeboten oder Aktionen

Newsletter, einst ausschliesslich per E-Mail versendet, fin-
den mit WhatsApp einen neues Versandmedium. Und was
das Unternehmen darin kommuniziert, ist bekanntlich sehr
unterschiedlich. Generell gilt: Was fur die Kunden wirklich
spannend ist und sich kurz und knapp auf den Punkt brin-
gen ldsst, ist geeignet, um Uber WhatsApp verschickt zu
werden. Dabei spielt es keine Rolle, ob sie Uber ihre Spezial-
angebote, Rabattaktionen oder Veranstaltungen berichten.
Das Medium punktet durch eine starke Aufmerksamkeit
beim Endkunden und sehr hohe Antwortquoten. Unter-
nehmen sollten aber unbedingt darauf achten, dass sie den
Kanal nicht Uberstrapazieren und sich selbst streng in die
Pflicht nehmen, die eigenen Kunden nicht zu irritieren. Auf
keinen Fall sollten Nachrichten versendet werden, die der
Endkunde nicht erwartet. Dies kann als Eingriff in die Privat-
sphare empfunden werden und bei Beschwerden auch zur
Léschung des Accounts fiihren. Uberlegen Sie sich also gut,
was Sie ihren Kontakten Uber WhatsApp so bieten wollen.
Denken Sie Uber echten Mehrwert nach. Langweilen Sie
die Leute nicht mit uninspirierten WhatsApp-Newslettern,
denn das kennen die Kunden bereits von E-Mail-Newsletter.

4. Kundenservice: Support via WhatsApp

WhatsApp kann Uberdies als Kanal fur Kundensupportan-
fragen genutzt werden. Der Kunde muss sich nicht mehr
durch mehrere Websites und UntermenUs durchklicken,
sondern findet Uber WhatsApp den direkten Kontakt zum
gewdlnschten Unternehmen. Die zeitnahe Bearbeitung
des Kundenanliegens ist ein unschlagbares Mittel, um als
Unternehmen zu beweisen, wie ernst man das Thema Kun-
denzufriedenheit nimmt. Grundséatzlich ist WhatsApp sehr
gut geeignet fir die Beantwortung allgemeiner Anfragen.
Beispielsweise kénnen Dienstleister, wie Hotels und Res-
taurants den Dienst flr die Vergabe und Bestatigung von
Terminen und Reservierungen einsetzen. Die wahrgenom-
mene Hurde fUr Endkunden, diesen Kanal zu nutzen, ist
sehr gering und wird hdufig einem Anruf oder einer E-Mail
bevorzugt. So wird aus der sehr formellen Kommunikation
Uber E-Mail ein enger Beratungsservice. Fir Unternehmen
ist es durch den Einsatz von WhatsApp sehr einfach gewor-
den, mit ihren Kunden einen echten Dialog aufzubauen.




Whatsapp-Einsatz

Chancen
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Gefahren

Erfolgsfaktoren

Interne
Kommunikation

Schnellere, zuverlassigere
interne Information

Verbesserte
Teamkommunikation

weniger Unterbrechungen
grossere Flexibilitat
Hohere Motivation

Hohere Produktivitat

Falsch zusammengesetzte
WhatsApp-Gruppen: Adres-
satenungerechte Inhalte
(Spam)

[rrtimliche Veroffent-
lichung geheimer
Betriebsdaten

Ubermaéssige Nutzung von
WhatsApp als internes oder
externes Plaudermedium

Uberlegte Bestimmung
homogener What-
sapp-Gruppen (bspw. Fih-
rungskrafte, Projektleiter,
Projektteams,

Aussendienste, Sekretariate,
etc.)

Entwicklung eines, auf die
betrieblichen BedUrfnisse
zugeschnittener, Code of

Conduct im Umgang mit

WhatsApp.

Employer
Branding

Vorzeitige Mitarbeiter-
selektion: Erstkontakt mit
potentiellen Angestellten,
vor dem eigentlichen
Jobinterview

Tiefere Mitarbeitendenfluk-
tuation: Bewerber kdnnen
in die Firma schnuppern,
vor der eigentlichen
Anstellung

Potential zur Image-
verbesserung (Employ-
er-Branding): innovatives
und kundenorientiertes
Geschéftsimage

Potentielle Bewerber mus-
sen betreut und umsorgt
werden, was Aufwand
bedeutet.

unmotivierte oder unin-
spirierte betreuende
Angestellte verhindern den
angestrebten Imagegewinn

Bestimmung der Tatigkei-
ten und Inhalte, die fir das
WhatsApp-Bewerbungsver-
fahren in Frage kommen.

Coaching und Sen-
sibilisierung der
WhatsApp-Chat-Be-
treuer hinsichtlich

der zu erwartenden
Informationsaustauschs

CRM-Kampagne

Starke Aufmerksamkeit bei
Zielgruppe

Hohe Reaktionsquote

Potential flr Zusatzverkaufe
und Umsatzsteigerungen

Gefahr der Uberstrapazie-
rung des Kanals

Fehlender Mehrwert in den
kommunizierten Inhalten

Image- und Kontaktverlust
bei Privatsphdreneingriffen

Schaffung hochwertiger,
pragnanter Kommunika-
tionsinhalte mit Mehrwert
fur den Kunden

Ricksichtsvoller und
bedachter Turnus der
Mitteilungen

Kundenservice

Kleinere Kontakthurde fir
den Kunden

Unkompliziertere, direktere
Supportleistung

Vertrauensschaffung mit-
tels Dialoganalyse

Werden die Supportan-
fragen nicht zeitlich nahe
bearbeitet droht erneut
Imageverlust

Prozesssicherheit schaffen
im Supportbereich

Supportprozess extern eva-
luieren und kontinuierlich
verbessern.

Social Media

innovatives Tool des
Empfehlungsmarketing

hohere Reichweite der
kommunizierten Inhalte

Image und
umsatzforderlich

Altere Zielgruppe kénnte
vom Sharing-Button irritiert
sein. Gefahr halt sich aber
in Grenzen.

Tabelle 1: Ubersicht: WhatsApp-Einsatz fir diverse betriebliche Kommunikationsinhalte

Nicht alle Inhalte sind
gleich teilenswert: Uber-
legen Sie sich gut, welche
Inhalte einen Share-Button
verdient haben.




5. Social Media: Sharing Button

Empfehlungsmarketing ist immer noch eines der wir-
kungsvollsten Marketinginstrumente. Mittels eines What-
sApp-Sharing-Buttons auf der Onlineprasenz, dem Web-
shop oder den elektronischen Publikationen ermdglichen
Unternehmen dem Kunden beispielsweise ein Produkt
weiterzuempfehlen. Die Inhalte lassen sich per Knopfdruck
gezielt an ausgewahlte Kontakte oder Gruppen weiterlei-
ten. Die geteilten Inhalte, im Sinne einer Mund-zu-Mund-
Propaganda, erhalten einen persoénlichen Touch und erzie-
len eine grossere Reichweite, was nicht zuletzt dem Image
oder Umsatz zu Gute kommen kann.

Fazit

Machen Sie sich eines klar: WhatsApp ist eine sehr direkte
und fast intime Art und Weise mit lhren Kunden in Kontakt
zu treten. Alles, was Sie publizieren, landet auf dem Smart-
phonebildschirm des Adressaten. Versenden Sie |lhren Con-
tent fUr WhatsApp zielgerichtet und adressatengerecht.
Dies konnen Sie sicherstellen, indem Sie lhren Kontakten
die Moglichkeit geben, sich fur unterschiedliche Themen-
kandle an- und abzumelden. Da WhatsApp ein relativ fri-
scher Kontaktkanal ist (Geschéftsgrindung war 2009), geht
die Toleranzschwelle bei ideenloser, betrieblicher Informa-
tion gegen null. Erfolg braucht Zeit. Studieren Sie das neue
Medium und wégen Sie ab, inwieweit es ihre strategischen
Ziele unterstitzen kann.
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