Mit neuen Trends im Kundenservice scheinen die Basistechnologien immer
weiter aus dem Fokus zu geraten. Dabei sind diese so essentiell, dass sie den
digitalen Kundenservice der Zukunft ma3geblich unterstiitzen. TeleTalk hat mit
Sven Kolb, Geschaftsfiihrer der USU GmbH, iiber das Thema Wissensmanage-
ment in Unternehmen gesprochen.

TeleTalk: Herr Kolb, unymira USU steht
fiir Zukunft und Innovation. Es finden
sich viele neue Technologien fiir den
Service, wie etwa ein Chatbot in Ihrem
Portfolio. Allerdings sind Sie vor iiber
25 Jahren mit einer Losung fiir das Wis-
sensmanagement gestartet. In vielen
Unternehmen hat dieses Thema heute
keinen grof3en Stellenwert mehr. Teilen
Sie diese Einschatzung?

Kolb: Wissensmanagement ist und bleibt
ein zentraler Faktor in Servicebereichen. In
Zeiten der Digitalisierung, die sich besonders
durch Schnelligkeit und Wandel auszeichnet,
wird der Einsatz solcher Losungen entschei-
dender denn je. Natiirlich kann und muss
sich der Fokus hin zu neuen Technologien
verschieben. Man darf aber den zentralen
Faktor ,Wissen als Basis nicht aus den
Augen verlieren.

Wie muss Wissensmanagement
im digitalen Zeitalter aussehen?

Digitales Wissensmanagement sollte vor al-
lem eines: in allen Kanilen verfiigbar sein.
Kunden wollen heute den Service iiber ihren
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priferierten Kanal erreichen: Chatbot, Social
Media, Telefon, etc. Das Wissen muss daher
in all diesen Kanilen aktuell und qualititsge-
sichert zur Verfligung stehen. Fiir die Arbeit
der Service-Agents mit einer Wissensdaten-
bank wird auflerdem die Suche immer rele-
vanter. Google sei Dank, muss diese heute
intelligent sein, Schreibfehler erkennen und
weiterfiihrende Vorschlige rund ums einge-
gebene Themenfeld machen. Denn Losungs-
suchende stellen nicht immer die richtige
Suchfrage, erwarten aber die passende Losung.
Eine aktive Suche und gefiihrte Dialoge, die
es Redakteuren und Agenten erméglichen
schnell zur richtigen Lésung zu gelangen,
sind somit der Schliissel fiir ein erfolgreiches
und zeitgemiifles Wissensmanagement. Wissen
muss nicht nur gemanagt werden, sondern
perfeke in der tiglichen Arbeit unterstiitzen.

Welche Losungen kdnnen diese
Anforderungen an ein Wissens-
management leisten?

Speziell mit den zwei genannten Kriterien,
umfangreiche unterstiitzende Suchfunktio-
nen und der Omni-Channel-Fihigkeit, ge-

raten einfache Losungen, wie Confluence,

Sharepoint oder klassische Wissensdaten-
banken schnell an ihre Grenzen. Aktive Wis-
sensdatenbanken hingegen beschrinken sich
nicht auf den reinen Wissensaustausch oder
eine Wissensablage, sondern erméglichen
ein intelligentes Wissensmanagement, wie
Unternehmen und vor allem Customer Ser-
vice Einheiten es tatsichlich benstigen. Als
zukunftsfihige Technologie unterstiitzen und
begleiten sie die digitale Transformation.

Wir, bei unymira gehen ab diesem Jahr sogar
noch einen Schritt weiter: mit unserer Know-
ledge Plattform als Add-on profitieren unsere
Kunden nicht nur von der fiihrenden aktiven
Wissensdatenbank am Markt, sondern zu-
sitzlich von einer Knowledge Community,
die sie aktiv mit Hilfe und Vorschligen im
Set-up und bei der Optimierung ihres Kun-
denservice unterstiitzt.

Als Erfinder” von aktiven Wissensdatenbanken
prasentiert USU eine solche Losung auf der
CCW 2020 vom 2. - 4. Mdrz in Berlin, Halle 3

Stand F4/Gs. Lassen Sie sich begeistern!

niumira“s!
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