NOVOMIND | WHATSAPP

eit dem 1. August 2018 bietet
SWhatsApp auch eine offizielle
Business-Schnittstelle (API) an.
Die Hamburger novomind AG gehért zu
den ersten WhatsApp Business Solution
Providern. Sylvia Feja, Bereichsleiterin Cus-

tomer Service Software bei novomind,
spricht iiber die Vorteile der Kunden-

zu den wenigen offiziellen WhatsApp Busi-
ness Solution Providern weltweit.

Wer kann die WhatsApp Business
Solution nutzen?

Die WhatsApp Business Solution kann
von Unternehmen jeder Grofle genutzt wer-
den, die elektronische Kundengespriche
fithren und Informationen schnell und

tigt, eingehende Nachrichten miissen
mit maximalem Servicelevel bearbeitet
werden. Liegezeiten wie bei Briefen, Faxen
oder Emails von mehreren Stunden sind
hier tabu. Deshalb miissen WhatsApp-
Nachrichten priorisiert zu Servicemitar-
beitern geroutet werden, damit die Er-
wartungshaltung auch bedient werden
kann.

NEXT GENERATION:
WHATSAPP IM BUSINESS-EINSATZ

Der moderne Kundenservice erreicht mit
der Einbindung von WhatsApp Business eine
neue Stufe der Customer Journey.

28

kommunikation via Messenger und den
DSGVO-konformen Einsatz von Whats-
App in Unternehmen:

Sie sind einer der ersten
WhatsApp Business Solution
Provider — wie haben Sie das
geschafft?

o

Die

novomind hat bereits viele
Unternehmen iiberzeugt.

Sylvia Feja
Prokuristin und Bereichsleiterin
Customer Service Software

Sylvia Feja: Die Integration von WhatsApp
als eigenstindiger Kanal war schon lange ein
vielgeduferter Wunsch von Unternehmen
und Institutionen aller Branchen. Wir pfle-
gen seit vielen Jahren einen engen Kontake
ins Silicon Valley und stellen uns ohnehin
immer schnell und flexibel auf dynamische
Marktanforderungen ein. Damit haben wir
auch WhatsApp tiberzeugt und gehoren jetzt

DSGVO-konforme
Umsetzung durch

einfach bereitstellen méchten. WhatsApp
Business unterstiitzt alle Unternehmen, die
DSGVO-konform mit ihren Kunden kom-
munizieren mochten — von der Bearbeitung
klassischer Serviceanfragen bis
zum Versenden von Status-Nach-
richten zu Auftrigen oder Bestel-
lungen. Voraussetzung ist die Zu-
stimmung von WhatsApp, die wir
als Provider fiir unsere Kunden
einholen.

Was bedeutet die Einbindung
fiir den Kundenservice in
Unternehmen?

Die Customer Journey wird im-
mer schneller. Das Kontaktange-
bot von Unternehmen erreicht mit
der Einbindung von WhatsApp
Business eine neue Stufe. Schon
lange haben sich Firmen aller
Branchen mit der Einbindung von Messen-
gern in den Kundenservice beschiftigt. Be-
sonders nachdem WhatsApp die ,,End-2-
End“-Verschliisselung von Nachrichten um-
setzte, gewann der Kanal fiir Unternehmen
an Bedeutung.

Natiirlich werden auch die Anspriiche
der Kunden an diesen Kanal beriicksich-
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Was erwarten User denn heute von
modernem Kundenservice?

Kurz gesagt: Erreichbar zu sein wie ein
Freund. Denn da gilt: Ein Freund ist immer
fiir dich erreichbar. Er geht ans Telefon,
wenn du anrufst. Du darfst ihn auch nachts
wecken. Du kannst thm schreiben, mailen,
Nachrichten schicken, er wird dir immer
antworten, so schnell er kann — und jetzt

auch per WhatsApp.

Wie wird die Business-Losung von
lhren Kunden angenommen?

Wir bekommen durchweg positives Feedback
von Kunden, die bereits mit der Losung in-
nerhalb von novmind iIAGENT live gegan-
gen sind. Die Verbindung vom verifizierten
WhatsApp Business Account fiir Unter-
nehmen und der WhatsApp-API sorgt fiir
eine belastbare Vertrauensbezichung in der
Kommunikation. Besonders die DSGVO-
konforme Umsetzung durch novomind hat
viele Kunden iiberzeugt und bietet die Ba-
sis fiir eine unkomplizierte Einbindung des
Kanals in die Systemlandschaft der Unter-
nehmen.
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