Marketing + Vertrieb

Imug-Studie zu Wissensmanagement in Energieunternehmen

Der weite Weg zum Wissen

Energie ist fr viele Menschen eher ein notwendiger Kostenfaktor als ein attraktives Produkt. Fiir Energie-
unternehmen bedeutet dies spatestens seit der Liberalisierung des Markts, dass zur preisglinstigen
Versorgung mit Energie etwas hinzukommen muss: Exzellenter Service ist zu einer Chance geworden, sich
am Markt zu positionieren. Dieser Erwartungshorizont umfasst allerdings viele Themen, die — aus Sicht der

Kunden — erklarungsbedurftig sind.

Die Herausforderungen und Kontaktsi-
tuationen, die Mitarbeiter im Kundenser-
vice zu bestehen haben, sind vielschichtig
und komplex:

Mitarbeiter bedienen vielfach mehre-
re Kontaktkandle gleichzeitig: person-
licher Kontakt im Kundenzentrum,
eine oder mehrere Telefonhotlines
und schriftliche Kontakte in unter-
schiedlichen Medien — Brief, E-Mail,
Chats und Social Media. Hinzu kom-
men administrative Aufgaben.

Die Themen sind oft weit gefachert:
Neben sich wiederholenden Standard-
anfragen miissen auch ausgefallene
oder selten gestellte Fragen profes-
sionell beantwortet werden. Der Kun-
de ist moglicherweise vorinformiert
und mochte es jetzt genau wissen.
Die unterschiedlichen Rollen, aus
denen heraus Mitarbeiter teilweise
operieren, fihren zu Schwierigkei-

ten —»Spreche ich nun als Lieferant
oder als Netzbetreiber?«

Hinzu kommt der hohe Innovations-
und Vertriebsdruck in einer sich
standig weiterentwickelnden und
andernden Branche —»Sind meine
Informationen noch aktuell?«
Mitarbeiter agieren in ihrer téglichen
Arbeit am Bildschirm mit einer Viel-
zahl an Tools. Oft sind Informationen
in unterschiedlichen Medien abge-
legt. In diesen unterschiedlichen For-
maten gilt es, sicher und fehlerfrei zu
navigieren, aber dabei die Gesprachs-
fithrung beziehungsweise den Kun-
den nicht zu vernachidssigen. Daten-
pflege und Dokumentation schlieRen
sich an —unverzichtbar fiir jedes
datenbasierte Customer Relationship
Management. Natiirlich erwartet
der Kunde in jedem Kontaktkanal die
gleichen Informationen —verstand-
Tich, vollstandig und aktuell.

Wo liegt die Gesamtverantwortung for das Thema Weiterbildung in

lhrem Unternehmen?
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Bild 1. Die Gesamtverantwortung liegt am haufigsten bei der Personalabteilung - der
Kundenservice verzichtet oft auf maRgeblichen Einfluss.

BW 62016

Sind Energieversorger fur solche Be-
ratungsanforderungen geriistet? In
welcher Weise steht das umfangreiche
Wissen, das mit dem skizzierten weiten
Themenspektrum verbunden ist, der
Kundenbetreuung im taglichen Kunden-
kontakt zur Verfligung? Wie attraktiv,
muhelos und benutzerfreundlich ist es
aufbereitet?

Fur die Imug-Studie »Weiterbildung und
Wissensmanagement im Kundenservice
von Energieunternehmen« wurden 53
Unternehmen im Oktober 2015 webge-
stlitzt befragt. Die Befragten schétzten
ihr Wissensmanagement dabei selbst ein.

Stickwerk statt System

Der Stellenwert des Wissensmanage-
ments filr den Kundenservice wird in
den Energieunternehmen hoch oder
sehr hoch eingestuft. Erstaunlich daher:
Die Verantwortung fiir das Wissensma-
nagement liegt meist nicht beim Kunden-
service selbst, sondern bei anderen Fach-
bereichen wie der Personalentwicklung
oder dem Qualitdtsmanagement (8ild 1).
Die nutzerorientierte Aufbereitung und
die Présentation des Wissens sind aber
vor allem fiir den Kundenservice eine
Kernkompetenz. Rund 20 % der Unter-
nehmen verzichten auf eine zentrale
Steuerung.

Der operative Alltag regiert. Es fehlen oft
die organisatorischen Rahmenbedingun-
gen flr Mitarbeiter, um Wissen zu erwer-
ben, zu vertiefen und zu festigen. Dies ist
aber gerade dann nétig, wenn es hektisch
werden kann.

Ein GroRteil der Mitarbeiter hat wech-
selnde Aufgaben —ist dies eine Chance,
etwas zu lernen oder lastige Pflicht? Mit-
arbeiter im Back Office sind zum Beispiel
oft mit Aufgaben ohne Kundenkontakt
betraut, werden aber im Rahmen von
Shared Services oder zur Sicherstellung
der Erreichbarkeit mit kaufméannischen
Fragen konfrontiert.
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Bild 2. Das Wissen steht meist in iberwiegend uneinheitlichen Formaten zur Verfiigung - nur 25 % der Unternehmen setzen

konsequent auf Onlineformate.

Neue Tarife, Upselling, Cross Selling —die
Botschaften bei Beratungsgesprachen
sollten immer positiv sein. Umso wichti-
gerist es, dass Mitarbeiter die Attraktivi-
tat der Angebote in den bereitgesteliten
Informationsmedien wiederfinden —
»Was ich mir mithsam zusammensuchen
muss, kann ich nicht erfolgreich verkau-
fen.« Intelligente Tools, die Vertriebsemp-
fehlungen und Nutzenargumente pass-
genau kombinieren, helfen hier weiter.
Sind Informationen hingegen schwer zu
finden, werden sie gemieden.

Diese Beispiele zeigen, dass Wissensma-
nagement nicht stringent einem System
folgt. Vieles bleibt Stiickwerk. Dabei wiir-
de gerade dieser Arbeitsalltag deutlich
erleichtert werden, wenn Wissen syste-

matisch und nutzerorientiert gemanagt
wlrde. Wer stellt sicher, dass alle die
gleichen, vollstandigen und aktuellen
Informationen mithelos finden und diese
attraktiv prasentieren werden?

Nur einfach erreichbares
Wissen wird genutzt

Die Mitarbeiter navigieren — oft unter
Zeitdruck — in vielen verschiedenen Pro-
grammen beziehungsweise Programm-
masken. Diese Tools tragen den Anfor-
derungen an eine starke Usability aus
der Beratungsperspektive nicht immer
Rechnung. Dabei erfordern die komple-
xen Prozesse im Kundenmanagement
eine hohe Systemkompetenz und werden
so zur Fehlerquelle.

Wissen wird heute nicht mehr nur in
Papierform bereitgehalten. Rund 25 % der
Unternehmen stellen ihren Mitarbeitern
Inhalte ausschlieRlich online zur Verfi-
gung —71 % nutzen eine Mischform. Da-
bei sind Quellen und Darbietungsform
unterschiedlich — der Mitarbeiter muss
wechselnde Medien in Kauf nehmen
(Bild 2).

Diese Wechsel der Medien fiihren zu
einem Vermeidungsverhalten in der
téglichen Praxis. Die Beratung findet in
wichtigen Teilen nicht bildschirmgestiitzt
statt, weil die Informationen nicht ein-
fach zuganglich sind - etwa durch zu
lange Systemantwortzeiten. Die standige
kognitive Neuausrichtung auf Medien,
die keiner einheitlichen optischen, inhalt-

Anzeige

Titelthema:

Smart Grid/Versorgungsnetze

> Ausgabe: 7/2016

> Anzeigenschluss: 17.06.2016
> Erscheinungstermin: 06.07.2016

Magazin fiir die
Energiewirtschaft

> Informationen und Anzeigenbuchung:
Thorsten Lukas, Tel.: 069 7104687-445
E-Mail: thorsten.lukas@ew-online.de




Marketing + Vertrieb I .

Welche Funktionen kénnen im Rahmen der Wissensdatenbank
genutzt werden?

Suchmaschine - 28
index [N 23
thematische Portraitstruktur - 30

Sonstiges I 2

Stehen die Informationen als gestaltete
Wissensdatenbank (Knowledge Base)
zur Verfugung?

38 %

Anzeige

= nein
] ja
keine Angabe

430063

keine Angabe - 17

n=53 1 =33, Mehrfachnennungen moghch

20 40 60 % 100

Bild 3. tnsgesamt 62 % der Unternehmen haben eine Wissensdatenbank - allerdings werden die Vorteile kaum genutzt, da geeignete

Werkzeuge wie Suchmaschinen fehlen.

lichen und formalen Struktur unterlie-
gen, ist zudem ein zusatzlicher Zeitfaktor
oder eine Verstandnisbarriere — die Alter-
nativen sind Auskiinfte aus dem Kopf: oft
unvollstandig oder veraltet oder schlicht
falsch.

Die grofse Mehrheit der Unternehmen
stellt Informationen online iiber eine Wis-
sensdatenbank fiir den Kundenservice
bereit. Ein solches Instrument ist aber nur
dannin der taglichen Beratung sinnvoll,
wenn eine gute Nutzbarkeit (Usability)
gegeben ist. Daher sind Arbeitstools wie
Suchmaschinen, indizes und eine Portal-
struktur notwendig. Diese Funktionen
stehen aber weniger als 30 % der Mit-
arbeiter zur Verfiigung. Auch hier ist die
Konsequenz: Das Instrument wird zu
wenig genutzt, weil die Informationen
nicht schnell oder komfortabel genug ge-
funden werden kénnen (Bild 3).

Fazit: Wissen ist eine
Managementaufgabe

Wissen ist im Kundenservice ein zentraler
Erfolgsfaktor fir die tagliche Arbeit. Dazu

ist ein einfacher, einheitlicher und organi-
sierter Zugriff auf das Wissen notwendig.

Wissen ist eine Managementaufgabe.
Diese umfasst unter anderem, Mitarbei-
ter nicht allein zu lassen. Eigeninitiative
von Mitarbeitern wird durchaus begriiRt
und geférdert — sowohl bei der person-
lichen Fortbildung als auch beim Inno-
vationsmanagement. Aber nur 49 % der
Mitarbeiter werden regelmaRig gecoacht.
Rund 54 % der Mitarbeiter bekommen
nicht taglich den zeitlichen Freiraum,
um sich mit neuen Inhalten vertraut zu
machen. Dabei wiirde sich diese Zeit sehr
schnell rentieren, weil die Gespriche kiir-
zer werden, wenn Informationen schnell
und sicher zur Verfligung stehen.

Es ist eine Managementaufgabe, Rah-
menbedingungen dafiir zu schaffen,
dass alle notwendigen Informationen
und Kenntnisse in jedem Kontaktkanal
einheitlich zur Verfiigung stehen. Je ein-
facher und attraktiver die Medien und
Tools sind, je schlilssiger das Gesamtkon-
zept gestaltet ist, desto eher wird es auch
angenommen und genutzt —von Kunden

im Self-Service und von Mitarbeitern im
Service.
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