=mmm WHITEPAPER

WhatsApp Business
und Ki

Der unterschatzte Kanal fiir Bau, Industrie und Grosshandel

WhatsApp hatin der Schweiz Uber 95 Prozent Marktdurchdringung. Im Geschaftsumfeld nutzt
es kaumjemand. Genau hierliegt die Chance fir KMU in Bau, Industrie und Grosshandel.

Dieses Whitepaper zeigt auf 8 Seiten, wie WhatsApp Business in Kombination mit Klinstlicher
Intelligenz die Art verandert, wie Unternehmen bestellen, koordinieren und kommunizieren.
Konkrete Use Cases, klare Zahlen, ein machbares Vorgehen.

98 % <5Min < 3 Mte

Offnungsrate WhatsApp Mittlere Lesezeit Amortisationsdauer

Die zentrale Botschaft

Wer heute mit einem klar abgegrenzten Use Case startet, baut innerhalb von zwei bis drei
Jahren eine differenzierende digitale Plattform auf. Die Liicke zwischen privaterund
geschaftlicher WhatsApp-Nutzung wird nur wenige Jahre offen bleiben.
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1. Das
Kommunikationschaos
kostet sechsstellig

Die Auftragslage ist gut. So gut, dass fur
Prozessverbesserung keine Zeit bleibt. Genau das
wird zur strategischen Falle.

» Bestellungen werden manuell entgegengenommen,
abgetippt und per E-Mail bestatigt.

« Termine werden per Telefon-Pingpong koordiniert,
oft mit drei bis funf Anrufen.

« Kundenschreiben private WhatsApp-Nachrichten an
Mitarbeitende. Weder dokumentiert noch
nachvollziehbar.

» Bauleitererfassen Tagesberichte abendsim Biro
statt vor Ort.

o Wissenverschwindet mit dem Mitarbeiter, weil es nur
auf seinem Smartphone existiert.

Ein einziger Koordinationsfehler zwischen Sanitar und
Plattenleger: 3'500 Franken Mehrkosten. Auf einer
professionellen Baustelle mit zehn Gewerken liegen
solche Betrage im fiinfstelligen Bereich pro Vorfall. Im
Jahr summiert sich das zu mittleren sechsstelligen
Verlusten, die nirgends in der Erfolgsrechnung
sichtbar werden.

2. Warum jetzt?

Drei Marktbewegungen

treffen aufeinander

« Plattformreife: Die WhatsApp Business APl ist seit
Jahren produktiv, die BSP-Landschaft
konsolidiert, die Preisgestaltung transparent.

o KI-Sprung: Sprachmodelle und Bilderkennung
sind produktionsreif. Eine Zementsack-Foto wird
zuverlassig erkannt, eine Sprachnachricht sicher
transkribiert.

o Fachkraftemangel: Jede manuelle Tatigkeit, die
automatisiert werden kann, muss automatisiert
werden. Nicht um Mitarbeitende zu ersetzen,
sondern weil sich keine neuen finden lassen.

lhre Kunden warten auf einen Kanal, den sie ohnehin taglich nutzen. lhre Konkurrenz weiss
noch nichts davon. Das ist eine seltene Konstellation.
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mmmm 3, Acht Use Cases mit hohem Hebel

Pro Branche zwei Anwendungsfaélle, die in der Praxis funktionieren und sich schnell amortisieren.

BAU
Materialnachbestellung mit Fotoerkennung
Heute: Polier ruftins Blro, Blro ruft Lieferanten, drei

Telefonate, zwei Stunden Verzégerung.

Mit WhatsApp + KI: Polier fotografiert Zementsack via
WhatsApp. Kl erkennt Produkt, fragt Menge und Termin,
schickt Bestellung direkt ins ERP.

> Bestellzeit von 2 Stunden auf 90 Sekunden.
Fehlerquote nahezu null.

INDUSTRIE
Maschinenstorung sofort melden
Heute: Bei Stérung Anruf an Instandhalter, der nicht

erreichbarist. Pro Stillstandsminute 50 bis 500 Franken.

Mit WhatsApp + Kl: Foto und Fehlercode via WhatsApp.
Kl erkennt typische Fehlerbilder, schlagt
Sofortmassnahmenvor, eskaliert nach SLA.

> Mittlere Reaktionszeit von 18 auf 4 Minuten.
Self-Service-Quote 30 Prozent.
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BAU
Bautagebuch per Voice und Foto

Heute: Bauleiter erfasst abends 30 bis 45 Minuten

Berichtim Biiro. Uber 150 Stunden pro Jahr und Person.
Mit WhatsApp + Kl: Foto vor Ort, Sprachnachricht dazu.

Kl strukturiert nach Gewerk, Wetter, Mannschaft.
Berichtist bestatigt und abgelegt.

- Pro Bauleiter rund 100 Stunden Einsparung pro Jahr.

INDUSTRIE
Servicetechniker-Workflow im Feld

Heute: Techniker beim Kunden braucht Ersatzteil.
Anruf, Lager prifen, Versand, Rickmeldung: 90
Minuten.

Mit WhatsApp + Kl: Foto des defekten Teils. K
identifiziert Ersatzteil, prift Lager, reserviert, |6st
Versand mit Tracking-Link aus.

> Durchlaufzeit von 90 auf 8 Minuten. Falschteilrate
halbiert.
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GROSSHANDEL

Bestellannahme rund um die Uhr

Heute: Kunde wartet bis 8 Uhr, ruft an, hért Wartemusik.

8 Minuten manueller Aufwand pro Bestellung.

Mit WhatsApp + Kl: Sprachnachricht oder Foto mit
Lieferliste. Kl pruft Verfigbarkeit, plausibilisiert mit
Bestellverhalten, bestatigt automatisch.

> Bei 50 Bestellungen pro Tag: rund 75'000 Franken
Einsparung pro Jahr.

SERVICE
Terminbuchung ohne Telefon-Pingpong
Heute: Vereinbarung braucht zwei bis vier Kontakte.

No-Show-Rate 8 bis 15 Prozent.

Mit WhatsApp + KI: WhatsApp-Dialog mit freien Slots,
Bestatigung, automatische Erinnerung 24 Stunden
vorher mit Verschiebeoption.

> Buchungsaufwand minus 70 Prozent. No-Show
unter 3 Prozent.

GROSSHANDEL
Reklamationen strukturiert erfassen

Heute: Reklamationen kommen per Telefon oder
E-Mail, unvollstandig, ohne Foto. Bearbeitung dauert
Tage.

Mit WhatsApp + Kl: Geflhrter WhatsApp-Dialog:
Bestellnummer, Méngelfoto, gewlinschte Aktion.
Automatische Empfangsbestatigung mit Frist.

> Bearbeitungszeit halbiert. NPS messbar
verbessert.

SERVICE
Kundenanfragen in Sekunden statt Tagen

Heute: Healthcare-Kunde: 14 Schritte vom ersten Klick
bis zur Anfrage. Antwortzeit rund 84 Stunden.

Mit WhatsApp + Kl: Eine WhatsApp-Nachricht. Kl
strukturiert die Anamnese-Daten, leitet verschlisselt
an die Fachperson weiter.

> Erstantwort in unter 1 Minute.
Conversion-Steigerung 18 bis 34 Prozent.

Reale Zahl aus einem Schweizer Baustoffhandler: Innerhalb von sechs Monaten nach Einfiihrung
eines WhatsApp-Bestellkanals stieg dessen Anteil von O auf 38 Prozent. Drei Mitarbeitende konnten
von Bestellannahme auf aktive Kundenbetreuung umverteilt werden, ohne neue Stellen zu schaffen.
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4. Sieben
strategische
Erkenntnisse

Aus Uber 300 OPTEN-Kundenprojekten
und der laufenden WhatsApp-Praxis.

Ein Erfolgsbeispiel: STIHL Kettenwerk

Die Akzeptanzhirde liegt beinull. WhatsApp ist die
einzige Business-App, die niemand installieren oder
erlernen muss.

Voice schlagt Tippen. Wer Handschuhe tragt oder
schmutzige Hande hat, tippt nicht. Sprache plus
KlI-Transkriptionist die natdrliche Eingabeform.

Asynchron schléagt synchron. Telefon zwingt zur
gleichzeitigen Verfligbarkeit. WhatsApp erlaubt

SendeninderPause und Antworten beim Birotermin.

Wissen wird zu Firmenwissen. Was heute auf privaten
Smartphones existiert, wird Uber die Business-API
durchsuchbar, auswertbar, transferierbar.

ERP-Integrationist der Multiplikator. WhatsApp ohne
ERP-Anbindung ist ein Chatkanal. Mit Anbindung wird
erzur produktiven Schnittstelle. Hier liegt der
eigentliche ROL.

Hybrid schlagt vollautomatisch. Die Kl bearbeitet 60
bis 80 Prozent der Standardfélle. Der Rest eskaliert
sauber an einen Menschen. Diese Ubergabe ist
wichtiger als 100 Prozent Automatisierung.

Dererste Use Caseist der teuerste. Architektur,
Templates, BSP-Onboarding und ERP-Anbindung
sind danach fir alle weiteren Use Cases verflgbar.
Derzweite kostet 30 Prozent des ersten, der fiinfte
unter 10 Prozent.

STIHL hat nicht mit 14 Apps gestartet, sondern mit einer einzigen: einer digitalen Checkliste flr die Produktion.
Daraus sind Uber mehrere Jahre 14 Applikationen, 17 Microservices und eine vollstandige SAP-Integration
entstehen. Genau dieses Musterlasst sich fir Schweizer KMU reproduzieren.

WhatsApp Businessund Kl | OPTEN AG Whitepaper
©2026 OPTENAG | opten.ch

Seite5/8



mmmm 5. Die finf haufigsten Einwande

Diese Fragen kommen in praktisch jedem Erstgesprach. Sie verdienen klare Antworten.

Ist das datenschutzkonform?

Ja, sofern die Business APl genutzt wird. WhatsApp ist
Ende-zu-Ende verschlisselt, sicherer als die meisten
Geschafts-E-Mails. OPTEN bevorzugt fir Schweizer
Kunden Azure Switzerland North und arbeitet mit
BSP-Partnern, dieim EWR oderin der Schweizhosten.
Datenflisse folgen demrevDSG.

Miissen Mitarbeitende pl6tzlich rund um die Uhr
antworten?

Nein. Die Kl bearbeitet Standardanfragen automatisch.
Eskalationen folgen den Geschéaftszeiten. Ausserhalb der
Offnungszeiten kommuniziert das System klar, wann eine
Antwort folgt. Die Erfahrung zeigt: Mitarbeitende werden
entlastet, nichtzusatzlich belastet.

Wir haben schon CRM, ERP und Ticketsystem.
Brauchen wir noch einen Kanal?

WhatsApp ersetzt keines dieser Systeme. Esist die
Eingabeschicht, mit der Kunden und Mitarbeitende
natUrlicherund schneller mit den bestehenden Systemen
interagieren. Der Datenhaushalt liegt weiterim ERP oder
CRM.

Was kostet das laufend?

DreiBlocke: WhatsApp-Conversation-Geblhren
(einstelliger Rappen-Bereich pro Vorgang), BSP-Lizenz
(niedriger vierstelliger Betrag pro Jahr), KI-Nutzung
(variabel, meist niedriger vierstelliger Bereich pro
Monat). In Summe oft weniger als ein Mitarbeitenderim
gleichen Aufgabenbereich.

Wie schnell konnen wir live gehen?

Ein erster produktiver Use Case ist innerhalb von acht
bis zwolf Wochenumsetzbar. Voraussetzungen: klar
definierter Anwendungsfall, vorhandene AP| oder
ERP-Schnittstelle und ein verfligbarer Sponsorin der
Geschaftsleitung.
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6. Investitionund

Vorgehenin finf Phasen
Vorgehen

Einsparpotenziale im Uberblick
¢ Phasel(Woche 0): Kostenfreier KI-Check, 20

Minuten persénlich.

« Bestellungen automatisieren: rund 75'000 Franken
pro Jahr

» Baustellenkoordination: 10'000 bis 25'000
Franken pro Baustelle und Jahr

« Kundenkommunikation beschleunigen: rund

75'000 Franken pro Jahr
e Phase 2 (Woche 1bis 2): Discovery-Workshop,

» Servicetechniker-Workflow: 20'000 bis 60'000 priorisierte Use-Case-Liste mit ROI.
Franken pro Jahr

» Conversion-Steigerung im Sales: stark
fallabhangig, oft sechsstellig

e Phase 3(Woche 3 bis 12): Pilot-Use-Case live,
gemessen an Zielkennzahlen.

Investitionsrahmen

OPTEN bietet L6sungen ab 50'000 Franken. Die
typische Amortisationsdauer liegt unter drei Monaten.
Im Preis enthalten: Konzeption, BSP-Setup,
KI-Workflows, ERP-Anbindung, Schulung,
Datenschutz-Review nach revDSG sowie
SLA-basierter Support.

e Phase 4 (abMonat 4): Skalierung auf weitere Use
Cases, Aufbauinterner Champions.

e Phase 5 (abJahr2): Plattform-Konsolidierung,
Kl-gestltzte Auswertung der Konversationen.
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7. lhr nachster Schritt

In 48 Stunden vergessen die meisten Leser 80 Prozent eines Whitepapers. Genau deshalb gibt
esjetzt diesen nachsten Schritt.

In einem 20-Minuten-Gesprach klaren wir drei Fragen:

o Welcher WhatsApp-Use-Case hatin Ihrem Unternehmen den gréssten Hebel?
o Istdie Umsetzung auf |hrer bestehenden Infrastruktur machbar?

o Wassind die konkreten nachsten Schritte, ob mit oder ohne OPTEN?

Termin buchen opten.ch/digi-check

Persénliches Gesprach mit Tobias Morf, Inhaber OPTEN AG

Uber OPTEN AG

Schweizer Digitalisierungsberatung und Plattform-Spezialistin mit Sitzin Dibendorf. Seit Gber 17 Jahren
begleiten wir Unternehmen aus allen Branchen in der Schweiz. Uber 300 Kunden, 20 Mitarbeitende, 100
Prozent Swiss Made.

Auswahlunserer Kunden: STIHL, MERBAG, Nationale Suisse, Geri Group.

Digitale Erlebnisse, die beflligeln.
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