Kl im Kundenservice

Warum ohne Wissens-
datenbank nichts lauft

Die Nutzung von Kiinstlicher Intelligenz (KI) in Unternehmen, insbesondere im
Kundenservice, hat stark zugenommen. Eine zentrale Komponente, um das volle
Potenzial der KI auszuschopfen, ist die Wissensdatenbank. Doch warum ist sie so

unverzichtbar fiir den Erfolg von KI?

niert und ungenaue sowie falsche Ergeb-
nisse liefert. Der Einsatz von KI hat daher
die Bedeutung der Wissensdatenbank als
Werkzeug zur Speicherung und Verwal-
tung von Wissen grundlegend verandert.
Inhalte werden nicht mehr ausschlief3lich
von und fiir Menschen erstellt, sondern
auch von KI fiir Menschen und KI.

,Der Schliussel zur effektiven Nutzung
von GenAl liegt nicht in der Kl selbst,

sondern in der Art und Weise, wie die

ine gut strukturierte Wissens-
Edatenbank ermoglicht der KI den
Zugriff auf qualitdtsgesichertes
Wissen, wodurch sie sich als duf8erst ef-
fektiver Mitarbeiter im Kundenservice er-
weist. Die KI liefert validierte Informati-
onen und kann bei Bedarf auf zusiatzliche
Informationen aus dem Internet zugrei-
fen. Dies fiihrt dazu, dass viele Anfragen
bereits im Self Service erledigt werden,
was die Service-Agents erheblich entlas-
tet. Fehlerhafte Antworten entstehen oft
durch unprizise formulierte oder mehr-
deutige Inhalte, da die KI keine Interpre-
tation vornimmt und den Kontext nur
dann kennt, wenn dieser explizit festge-
halten wurde. Um dies zu vermeiden, soll-
ten Inhalte mit Metainformationen ange-
reichert und speziell aufbereitet sein.
Ohne Zugang zu einer strukturierten
und automatisierten Wissensdatenbank
besteht die Gefahr, dass die KI halluzi-
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Inhalte, auf die sie zug
und strukturiert sind.”
Harald Huber, Managing Director bei USU

reift, formuliert

Ein Beispiel fiir diese Entwicklung ist
unser virtueller Assistent ,,KAI“ Er tiber-
nimmt vielféltige Aufgaben im Kunden-
service, beantwortet Nutzeranfragen,
erstellt, optimiert und tbersetzt Texte.
Dariiber hinaus tiberwacht er die Quali-
tat samtlicher Inhalte im USU Knowledge
Management, identifiziert Qualitatspro-
bleme und tibernimmt das Management
zur Lésung von Widerspriichen als Task-
Manager. Mit KAI kénnen Workflows
leicht angepasst oder erstellt werden, na-
tiirlich innerhalb eines definierten Rech-
te- und Zugriffskonzepts. KAI behilt alle
Nutzungsstatistiken im Blick und erstellt
bei Bedarf umfangreiche Reportings und
Handlungsempfehlungen zur Qualitats-
verbesserung.

Virtuelle Assistenten wie KAI werden
in immer mehr Bereichen Einzug halten
und zusitzliche Aufgaben tibernehmen.
Damit Ihr Unternehmen von der KI-Re-

volution profitieren kann, miissen neben
dem Wissen auch Prozesse und Abhdn-
gigkeiten erfasst, strukturiert, abgelegt
und regelmiflig uberpriift sowie durch
Nutzerfeedback ergénzt werden.

Diese Grundlagen sind entscheidend,
damit KI ihr Potenzial vollstindig ent-
falten kann, denn sie benétigt ein solides
Fundament. Dieses Fundament bildet
USU Knowledge Management, das als
Single-Source-of-Truth Thr Wissen quali-
tatsgepriift, widerspruchsfrei und aktuell
zur Verfiigung stellt. Dadurch gewiéhrleis-
tet USU Knowledge Management die not-
wendige Zuverléssigkeit und Effizienz,
die KI-Systeme fiir ihren erfolgreichen
Einsatz im Kundenservice benétigen.

Warum sind Wissensdatenbanken also
unverzichtbar fiir den Erfolg von KI?
Weil sie die Grundlage bieten, auf der KI-
Systeme aufbauen. Sie stellen sicher, dass
die K1 stets auf aktuelles, qualitdtsgepriif-
tes und strukturiertes Wissen zugreifen
kann. Ohne diese Basis konnte die KI
keine prézisen und verldsslichen Ant-
worten liefern, was zu fehlerhaften Er-
gebnissen und einer ineffizienten Nut-
zung der Technologie fithren wiirde. Ei-
ne Wissensdatenbank ist daher nicht nur
ein unterstiitzendes Werkzeug, sondern
das zentrale Element, das den erfolgrei-
chen Einsatz von KI im Kundenservice
ermoglicht. <
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