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TeleTalk: Herr Kolb, das Thema „Wis-
sen“ war schon immer Ihr Steckenpferd
bei der USU. In den letzten Wochen ist
Wissen als Ressource immer stärker in
den Vordergrund von Fachdiskussionen
gerückt. Wie schätzen Sie als Experte
aktuell die Bedeutung von Wissen ein?

Sven Kolb: Wissen ist und bleibt unserer
Meinung nach einer der entscheidenden
Faktoren im Unternehmen. Dabei ist es nicht
mehr nur im Service, sondern für das ganze
Unternehmen relevant und wird speziell in
Zeiten der Digitalisierung immer mehr 
zur erfolgskritischen Ressource. Mitarbeiter
wechseln häufiger den Arbeitgeber, dabei
geht deren Wissen verloren. Infor mationen
sind rascher veraltet. Die Gefahr von Falsch-
informationen steigt. Zusätzlich nimmt die
standortübergreifende Zusam men arbeit zu.
Der Abstimmungs- und Wissensaustausch
wird enorm. Aus diesen Gründen ist es nicht
verwunderlich, dass Un ternehmen große
Anstrengungen betreiben, um ein erfolgrei-
ches Wissensmanagement bereichs- und
standortübergreifend zu etablieren.

Sie sprechen von Wissen im ganzen
Unternehmen. Lassen Sie uns etwas
konkreter werden und über Anwen-
dungsgebiete sprechen.

Gerne. Ich denke, der weiterhin „klassische“
Anwendungsfall ist der Service. Dabei zählt
für uns der Customer Service ebenso dazu als
auch der IT Service. Hier spielt Wissen vor
allem in der schnellen, qualitätsgesicherten
Beauskunftung und Supportabwicklung 
eine wichtige Rolle. Doch nicht nur IT- und
Customer Service müssen täglich hunderte
Anfragen bearbeiten. Auch in HR sind 
Fragen zu Standardthemen keine Seltenheit.
„Was tun bei Umzug?“, „Wie storniere ich
meinen Urlaub?“, „Darf meine schwangere
Mitarbeiterin noch reisen?“ – auch hier gilt
es, Wissen zentral zur Verfügung zu stellen
für qualitätsgesicherte Aussagen. Darüber
hinaus können die häufigsten Fragen, wenn

möglich, in einem Self-Service oder Chat -
bot abgefangen werden. Das entlastet die
Kollegen enorm.  

Ein weiterer großer Anwendungsfall wird
in der standortübergreifenden Zusammen-
arbeit deutlich. Zeitverschiebung, verschie-
dene Arbeitsorte, verschiedene Sprachen und
trotzdem Arbeiten auf einem Stand, machen
eine zentrale, jederzeit aktuelle und erreich-
bare Wissensbasis unabdingbar. Diese Wis-
sensbasis hilft dabei auch neue Mitarbeiter
schnell einzulernen und erleichtern Onboar -
ding-Prozesse. Aus einem Knowledge Mana -
gement, wird ein notwendiges Enterprise
Knowledge Management. 

Es wird deutlich, die Anwendungsge -
biete sind groß. Doch wie kann ein sol-
ches Enterprise Knowledge Management
umgesetzt werden?

Ein unternehmensweites Wissensmanage-
ment wird vor allem dann erfolgreich, wenn
es durch eine passende Software, also beispiels -
weise eine professionelle Wissensdatenbank,
unterstützt wird. Durch die Software garan -
tieren Sie Ihren Mitarbeitern einen Single
Point of Truth. Neue Informationen sind 
stets integriert und einfach auffindbar. Der 
Zugriff ist von überall möglich und Mehr-
sprachigkeit ist einfach umsetzbar. Unsere
Erfahrung zeigt, dass sobald eine Enterprise
Knowledge Management Software in einem
Unternehmen eingeführt ist, sich zahlreiche
spannende und individuelle Use Cases er-
öffnen, in welchen Bereichen dieses sinnvoll
genutzt werden kann. Unsere Kunden über-
raschen uns ständig mit neuen innovativen
Einsatzgebieten – nicht nur jetzt in der 
Corona Zeit, die das Thema Wissensma-
nagement wieder zurecht verstärkt in den
Fokus gerückt hat. Deswegen lohnt es sich
jetzt durchzustarten. 
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MANAGEMENT & INNOVATIONKÜNSTLICHE INTELLIGENZ IM KUNDENSERVICE

KOSTENLOSES WEBINAR

Mehr dazu welche Vorteile ein
Enterprise Knowledge Manage-
ment mit sich bringt, erfahren
Sie im kostenlosen Webinar. 
Jetzt hier anmelden. 

insights.unymira.
com/de/webinar-
enterprise-knowledge-
management

Wissen ist der zentrale Faktor im Kundenservice. Doch nicht nur dort. Nahezu alle Unter-
nehmensbereiche profitieren von einem intelligenten Wissensmanagement, denn die 
Arbeitswelt wird immer schnelllebiger. Im Gespräch mit TeleTalk gibt Sven Kolb Einblicke
in die Bedeutung von Wissen für den Erfolg eines gesamten Unternehmens.  

„Mit einem 
unternehmensweiten 

Enterprise-Knowledge-
Managememt garantieren

Sie Ihren 
Mitarbeitern einen 

Single Point of Truth.“
                                                      Sven Kolb, 
                      Geschäftsführer USU GmbH


