Customer Self-Service

Kundenanfragen automatisch beantworten




Ihr Kundenservice wird von sich wiederholenden
Kundenanfragen tberhauft? Entlasten Sie lhr
Team durch Self-Service-Tools und geben Sie den
Service-Agenten mehr Zeit fir herausfordernde
Kundenanfragen.

Kundinnen und Kunden erwarten ein Self-Service-Angebot. Sie
maochten ihre Probleme proaktiv I6sen und erwarten unmittelbar
Antworten auf ihre Fragen.

Laut der aktuellen Deloitte Konsumentenstudie, versuchen
84% der Kundinnen und Kunden ein Problem selbst zu
losen, bevor sie sich an einen Service-Mitarbeiter wenden.

Erflillen Sie lhren Kundinnen und Kunden den Wunsch und
schaffen Sie handfeste Vorteile flir Inr Unternehmen. Wobei
die Kostenersparnis langst nicht der einzige Vorteil ist.

Nutzen fiir Ihren Customer Service

Reduzierung des Aufwands
bei Standardanfragen

\\_)I:I@D Reduzierung Kundenservice-

und Supportkosten

ﬁﬁﬁ Gesteigerte Mitarbeiter-

@0 zufriedenheit

Nutzen fiir Ihre Kunden

Einfache und schnelle
Problemlésung

Zeit- und Ortsunab-
hangig 24/7 verfugbar

Hohe Informations-

qualitat
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https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/de/Documents/Deloitte_Customer%20Service%20Survey_KS19.pdf

Wie unterstutzt die USU?

Ganz gleich, in welcher Branche Sie tatig sind oder ob Sie

national oder international agieren - USU bietet Ihnen die Diverse Kanale - Eine Single-Source-of-truth

ideale Self-Service-Losung.

KCenter Widget HelpCenter Chatbot
Unsere GenAl-basierte Wissensmanagement-Software ist das Fundament, '@' Q
das Ihr Service-Wissen zentral verwaltet. Dadurch ist es mdglich, Inhalte Gber O | I_I

verschiedene Kanéle bereitzustellen, sodass Ihre Kunden jederzeit und uberall

darauf zugreifen kdnnen. Die Self-Service-Lésungen von USU nutzen diese lT l'T l'T

Wissensbasis und stellen Informationen lber folgende Tools bereit:

- KCenter Widget /\
- Help Center @ + ® A

- Chatbot Wissensdatenbank KAI

Mit der USU-Wissensdatenbank als Fundament kdnnen Sie unsere Self-Service-

Tools flexibel und individuell einsetzen — sowohl in Kombination als auch unabhangig  Fragen “ Antworten
voneinander. Ob Sie noch kein Self-Service-Tool besitzen oder lhr bestehendes

Angebot erweitern mdchten, bei USU finden Sie garantiert die passende L6sung,

die Ihren Bedirfnissen entspricht.
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https://media.usu.com/de-de/ressourcen/24/usu-knowledge-management-leistungsbeschreibung?utm_source=website&utm_campaign=%5BUSU%5D%20Website%20DE&utm_medium=resources&utm_content=overview

JJ Mit GenAl revolutionieren wir
nicht nur die Inhaltsaufbereitung,
sondern auch die Entwicklung
von Funktionen und Prozessen
im Self-Service.

Harald Huber, Managing Director bei USU



Optimierter Self-Service durch
GenAl-basierte Wissensdatenbank

Kundinnen und Kunden erwarten heute Autonomie und schnelle Ldsungen. USU
setzt mit seinen Self-Service-Produkten darauf, den Anteil der Félle, die durch
Self-Service geldst werden kénnen, kontinuierlich zu erhéhen. Wahrend traditioneller
Self-Service sich auf vorhersehbare und routinemaBige Anfragen konzentriert,
bietet USU mit integrierter generativer Al (GenAl) eine innovative Losung. GenAl
lernt aus groBen Datenmengen und erfasst komplexe Zusammenhange, um auch

bei ungewdhnlichen oder neuen Kundenanfragen zu unterstitzen.

Beispiel

Ein Kunde kauft eine fehlerhaft gepolte Batterie, die sein Elektrogerat
beschadigt. Solche komplexen Falle erfordern eine Betreuung, die tUber
den traditionellen Self-Service hinausgeht, insbesondere wenn es sich um
eine ganze fehlerhafte Produktcharge handelt. Hier ist es entscheidend,
schnell einen angepassten Self-Service bereitzustellen.

GenAl revolutioniert nicht nur die Inhaltsaufbereitung, sondern auch die Entwicklung
von Funktionen und Prozessen im Self-Service. GenAl automatisiert komplexe
Prozesse wie Workflows mit verschiedenen Abhangigkeiten und Mitarbeitenden
und gestaltet sie effizienter. Durch natlrlich-sprachliche Eingabe, schriftlich

oder verbal, kdnnen neue Prozesse erstellt oder angepasst werden. So werden
Self-Services erheblich vereinfacht, der Automatisierungsgrad gesteigert und die
Flexibilitdt erhdht, um auf unerwartete Ereignisse zu reagieren. Dies erméglicht
individuelle Ldsungen, die den Kunden die Aufmerksamkeit bieten, die sie von
menschlichen Ansprechpartnern gewohnt sind.

Self-Service ist heute weit mehr als die Automatisierung von Standardanfragen.

Innovative Technologien wie GenAl machen den Kundenservice individueller,
effizienter und wirkungsvoller.
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Durfen wir vorstellen?

Hallo ich bin KAI, der
virtuelle Kl-Assistent

in USU Knowledge
Management.

Um unsere Wissensdatenbank noch gezielter fiir den Service auszurichten, haben wir GenAl in Form
eines virtuellen Assistenten in USU Knowledge Management integriert. Knowledge Al oder kurz KAI
unterstiitzt beim Schreiben und Organisieren von Inhalten und fiihrt konkrete Aktionen aus. KAl ist
kein isoliertes Feature, sondern ein umfassendes Werkzeug. KAl unterstiitzt Redakteure, Qualitats-

verantwortliche, Entwickler und das Management.

Er liefert qualitatsgesicherte Auskiinfte, basierend auf unserer Wissensdatenbank, und optimiert

den Inhalt.

Samtliche Fahigkeiten von KAl kdnnen Sie hier nachlesen oder hier in einer Demo erleben.
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https://media.usu.com/de-de/ressourcen/24/wissensmanagement-in-ai-nfach
https://www.usu.com/de-de/knowledge-management/knowledge-center/#ki-assistent

Welche Self-Service-
Losung ist die richtige
far Sie?
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Knowledge Center Widget

Stellen Sie lhren Kund:innen auf Ihrer Unternehmenswebsite mit

minimalem Aufwand eine dynamische FAQ-Liste zur Verfigung.

Mit dem USU Knowledge Center Widget (KCenter Widget)
kénnen Sie ganz einfach eine Liste mit haufigen Fragen
und Antworten (FAQ) zu Ihren Produkten oder Dienst-
leistungen in |hre bereits bestehende Unternehmens-
website integrieren. Fir Kundinnen und Kunden ist das
Widget jederzeit am rechten Bildrand sichtbar und zeigt
ihnen beim Bewegen Uber die Website passend zum
jeweiligen Inhalt, die entsprechenden FAQs an.

Unser KCenter Widget ist ein Web Self-Service, der
Kundinnen und Kunden auf Ihrer Webseite nicht

nur schrittweise begleitet, sondern auch exakt und
unkompliziert die passende Information zu allen Anliegen
liefert. In Layout und Gestaltung passen wir uns an

Ihr Corporate Design an.

Benefits

—-> Kontextabhangige Antworten

- Einfache Integration mit

Code-Snippets

- Reduzierung von Standardanfragen

v

Erweiterbar durch Chatbot

- Anpassbar an Ihr Corporate Design
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Help Center

Stellen Sie Ilhren Kund:innen auf Ihrer Unternehmenswebsite eine
umfangreiche Suchmaoglichkeit zur Verfligung.

Mit dem USU Help Center kdnnen Sie Ihren Kundinnen

und Kunden eine umfangreiche Suchfunktion bereitstellen, . R -
Benefits & - el =] -

welche auf eine umfangreiche Wissensdatenbank zugreift.

Praamedall Ruieeschuar F

Die Suche ist mit einem Klick aufrufbar und stellt durch .- .
= Detaillierte und umfangreiche

einen selbsterlernten Algorithmus sicher, dass lhre )
. . . Informationen
Kundinnen und Kunden die gesuchten Informationen

auch wirklich finden. —> Einfache Integration per
HTML-Verlinkung

Das Help Center ist eine eigenstandige Webanwendung, G0 e B
die 6ffentlich verfligbar ist und per Link aus lhrer Unter- reacy & Indizlerbar

N2

nehmenswebsite aufgerufen wird. Die Inhalte aus der Erweiterbar durch Chatbot

Wissensdatenbank werden auch von Google indiziert .
9 ! —> Anpassbar an Ihr Corporate Design

sind also per Google-Suche auffindbar und unterstiitzen
somit auch lhre SEO-Aktivitaten. In Layout und Gestaltung - s
passen wir uns an lhr Corporate Design an.
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Chatbots

Bieten Sie Ihren Kund:innen mit Chatbots eine interaktive

Customer Experience (CX).

Chatbots sind eine groBartige Mdglichkeit, Live-Chat-Support
anzubieten, ohne dass ein Kundendienstmitarbeiter hinter
dem Bildschirm sitzen muss. Sie sind in der Lage, Routine-
aufgaben zu automatisieren, die sonst zu miihsam oder
repetitiv werden kdnnten.

Der USU-Chatbot ermdglicht eine interaktive Kommunikation
mit den Kunden und kann sie personalisiert und aktiv mit
einem ,Guten Tag Herr/Frau Mustermann, wie kann ich Ihnen
helfen?” ansprechen oder warten, bis er zu Rate gezogen
wird. Eine Integration in Ihre Unternehmenswebsite ist mit
geringem Aufwand méglich. Eine weitere Nutzungsmadglichkeit
ist die Interaktion Uber Voice-Bots wie z.B. Amazon Alexa.

»»»»»»»»»

MiraMate

Bat. W

WO e Famisi friner)

Ises finden!

L
festing. [ine Wetha It pertekt
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Fir Kundinnen und Kunden erscheint der Chatbot als
Chatfenster auf lhrer Unternehmenswebsite. Durch
Fragen fuhrt der Chatbot Ihre Kunden zur gesuchten
Information. Er kann aber nicht nur Fragen beantworten,
sondern auch Aktionen im Auftrag der Kunden durchfiihren.
So kann er beispielsweise ein Passwort zurlicksetzen,
Daten wie z.B. die Lieferadresse @ndern oder Bestellungen
abschicken. Bei komplexen Anliegen kann der Chatbot
einen Service-Agenten direkt per Chat in den Vorgang
integrieren oder flir Kunden ein Ticket eréffnen. Darliber
hinaus werden dank der Integration unseres Kl-Assistenten
KAl Unklarheiten beseitigt und prazise Antworten geliefert,
was das Verstandnis erheblich erleichtert.

Chatbots sind die idealen Helfer im Kundenservice: Sie
bieten das Kundenerlebnis eines menschlichen Mitarbeiters
— zu den Kosten von automatisiertem Service.

USU-Chatbots basieren auf einer einzigartigen Technologie,
der sog. Chatbot Universe — Technologie, durch die Sie
beliebig viele Chatbots fur verschiedene Anwendungsfalle
einsetzen und kombinieren kdnnen.

Benefits

—-> Verbesserte Customer Experience (CX)
=> Ausflihrung von Aktionen

—> Beliebig viele Chatbots kombinierbar
(Multi-Bot-Architektur)

—> Anpassbar an lhr Corporate Design
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https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-knowledge-management/chatbots/chatbot-universe/

Das Besondere der
USU Customer Self-
Service-Losungen

&

01 | Individuell und flexibel
Wir bieten Losungen mit umfangreichem Standard und passen diese
bei Bedarf an Ihre Bediirfnisse an.

02| Intuitiv
Unsere Produkte bieten einfache Usability und intuitives Handling.

03| Kanaliibergreifend
Unsere Self-Service-Ldsungen stellen Inhalte auf samtlichen Kanélen
bereit und gewahrleisten einheitliche Servicequalitat.



Fazit

GenAl basierter Self-Service: der Gamechanger im Kundenservice

Kundinnen und Kunden mdchten ihre Probleme so schnell wie mdglich 16sen
und bevorzugen es, die Antworten selbst zu finden. Mit Customer Self-Service
bieten Sie ihnen genau das, was sie bendtigen, und schaffen ein Kundenerlebnis,
das in Erinnerung bleibt.

Customer Self-Service ist nicht nur finanziell rentabel, sondern zeigt auch,
dass lhr Unternehmen die Bediirfnisse moderner Kundinnen und Kunden
verstanden hat. Indem Sie Self-Service-Ldsungen anbieten und in innovative
Services investieren, entlasten Sie Ihre Mitarbeiter und ermdglichen es Ihren
Kunden, schnell und eigenstandig die bendtigten Informationen zu finden.

Mit den USU Self-Service Tools unterstilitzen wir Sie dabei, die Anforderungen
sowohl Ihrer Kunden als auch Ihres Unternehmens optimal zu erfiillen.

Wir helfen Ihnen, die beste Self-Service-Option zu finden und die Vor- und
Nachteile sorgfaltig abzuwagen. So machen Sie lhre Kunden gliicklicher

und lhren Kundenservice effizienter.
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Help Center

Bringen Sie |hre Support-
Inhalte auf Ihre Website

Jetzt On-Demand Webinar
anschauen

Erfahren Sie mehr darliber
in unserem Fact Sheet

Jetzt herunterladen

Smart businesses use USU

info@usu.com - www.usu.com

Customer Service Automation

Erfahren Sie, wie Self-Service
gelingt und wie GenAl helfen kann

Jetzt On-Demand Webinar
anschauen

Benétigen Sie weitergehende Informationen, eine Live-Demo oder haben Sie
Fragen? Die meisten Fragen lassen sich im direkten Kontakt am besten klaren.
Ich freue mich darauf, lhre Fragen und Wiinsche telefonisch zu beantworten.
Jetzt Termin vereinbaren.

Anke Kanwischer

USU Community Managerin
Knowledge Management
anke.kanwischer@usu.com

USU


mailto:info%40usu.com?subject=
http://www.usu.com
https://media.usu.com/de-de/events/21/webinar-help-center-mit-intelligentem-self-service-zu-einer-optimalen-customer-experience?utm_source=website&utm_campaign=%5BUSU%5D%20Website%20DE&utm_medium=resources&utm_content=overview
https://media.usu.com/de-de/events/21/webinar-help-center-mit-intelligentem-self-service-zu-einer-optimalen-customer-experience?utm_source=website&utm_campaign=%5BUSU%5D%20Website%20DE&utm_medium=resources&utm_content=overview
https://media.usu.com/hubfs/usu_ungated/km/Fact%20Sheet%20Help%20Center/km_factsheets_help-center_de_web.pdf?utm_campaign=KM%20GmbH&utm_source=Asset%20Link&utm_medium=Asset%20Link%20Self%20Service%20-%3E%20Help%20Center&utm_term=Asset%20Link%20Self%20Service%20-%3E%20Help%20Center&utm_content=Asset%20Link%20Self%20Service%20-%3E%20Help%20Center
https://media.usu.com/de-de/events/23/webinar-customer-service-automation-wie-self-service-mit-chat-gpt-gelingt?utm_source=website&utm_campaign=%5BUSU%5D%20Website%20DE&utm_medium=resources&utm_content=overview
https://media.usu.com/de-de/events/23/webinar-customer-service-automation-wie-self-service-mit-chat-gpt-gelingt?utm_source=website&utm_campaign=%5BUSU%5D%20Website%20DE&utm_medium=resources&utm_content=overview
https://meetings-eu1.hubspot.com/anke-kanwischer?
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