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KURZZUSAMMENFASSUNG 

Wissensmanagement ist eine Thematik mit der sich auch Finanzdienstleister auseinander-

setzen müssen, da sie Veränderungen gegenüber dem Markt, dem Kunden und den Wett-

bewerbern ausgesetzt sind. Besonders in der Anlageberatung ist Wissensmanagement von 

essentieller Bedeutung, da einerseits explizites Produktwissen und andererseits implizites 

Wissen (undokumentiertes Erfahrungswissen) für die Erstellung von Produktempfehlungen 

benötigt wird. Besonders sehen sich die Anlageberater mit einer Vielzahl an zeitkritischen 

Entscheidungsproblemen unter Unsicherheit und hoher Komplexität konfrontiert. Die Anla-

geberatung lebt zudem von der Wiederverwendung von Erfahrungen aus früheren Bera-

tungsgesprächen. Mittels CBR-Systemen ist es möglich, ein großer Teil des Problemfeldes 

Komplexität zu bewältigen und das System ist fähig für neue Entscheidungsprobleme zu 

lernen. Dem Problemfeld der Verarbeitung von vagem Wissen kann in Kombination mit der 

Fuzzy-Theorie entgegengewirkt werden. Die Kombination von CBR-Systemen mit der Fuz-

zy-Theorie ist somit eine geeignete Problemlösungsmethode für die Entscheidungsunter-

stützung in der Anlageberatung. Bei der Umsetzung eines solchen Systems ist jedoch im-

mer den drei Dimensionen Human Resource Management, Organisation und Informations- 

und Kommunikationstechnologie Beachtung zu schenken. 

 

ABSTRACT 

Also banks have to explain with the topic of knowledge management, because they are 

exposed tp changes with regard to the market, to customers and to competitors. Particu-

larly in the investment advice knowledge management is of essential importance, because 

on the one hand explicit product knowledge and on the other hand implicit knowledge 

(unwritten experience knowledge) is needed to make an investment recommendation. 

Particularly the investment advisors see themselves confronted with a multiplicity of time-

critical decision problems under uncertainty and high complexity. The investment advisor 

lives besides on the re-use of experiences from earlier consulting discussions. With case-

based reasoning systems it is possible to cope a large part of the problem field complexity 

and the system is able to learn for new decision problems. The processing of the prolem 

field of vague knowledge can be counteracted in combination with the fuzzy set theory. So 

the combination of case-based reasoning systems with the fuzzy set theory is a suitable 

problem solution method for the decision support in the investment advice. During the 

realization of a such system, always it is to give attention to the three dimensions human 

resource management, organization and information and communication technology. 
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1 Einleitung 

1.1 Motivation und Zielsetzung 

Ein Anlageberater für Privatkunden benötigt einerseits explizites 

Produktwissen und andererseits besitzt er ein Großteil an implizi-

tem Wissen (undokumentiertes Erfahrungswissen), welches für 

Produktempfehlungen benötigt wird. Die Anlageberatung lebt 

von der Wiederverwendung von Erfahrungen aus früheren Bera-

tungsgesprächen. Das größte Potential für eine Bank liegt darin, 

wenn diese Erfahrungen der Anlageberater explizit gemacht und 

gesammelt werden und an die anderen Berater der Bank weiter-

gegeben werden können. Unter dem Einsatz eines wissensbasier-

ten Systems wäre es möglich, das undokumentierte Erfahrungs-

wissen der Mitarbeiter zu speichern und die zu bearbeitenden 

Problemstellungen in der Kundenberatung somit zu standardisie-

ren. 

 

Für die vorliegende Arbeit wurde die These aufgestellt, dass ca-

se-based reasoning (CBR) eine geeignete Problemlösungsmetho-

de für die Entscheidungsunterstützung (EUS) in der Anlagebera-

tung bei Finanzdienstleistungsunternehmen ist. Das Lernen von 

den Erfahrungen von anderen Mitarbeitern ist ein bedeutender 

Faktor. Es soll geprüft werden, ob es mit Hilfe von CBR-

Systemen möglich ist, das implizite Wissen (undokumentiertes 

Erfahrungswissen) von erfahrenen Anlageberatern zu speichern 

und für „weniger erfahrene“ Anlageberater zugänglich zu ma-

chen. Zudem soll geprüft werden, ob die Unsicherheit und die 

Komplexität der Entscheidungsfindung mit Hilfe von CBR unter-

stützt werden kann. 
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Ziel der Arbeit ist die Verifikation bzw. Falsifikation der aufge-

stellten Hypothese. Dabei soll die vorhandene Literatur analysiert 

werden, Expertenmeinungen eingeholt und eigene Schlüsse ge-

zogen werden. 

 

1.2 Aufbau der Arbeit 

Nach dieser Einleitung soll im ersten Teil der Arbeit auf die 

Grundlagen des Wissensmanagements (WM) eingegangen wer-

den. Dabei ist der Begriff Wissensmanagement zu definieren und 

eine klare Trennung der Begriffe explizites und implizites Wissen 

herbeizuführen. Zudem sollen auf die verschiedenen Modelle und 

Dimensionen des Wissensmanagements eingegangen werden. 

Im dritten Kapitel werden die Ansätze der Wissensverarbeitung 

diskutiert. Besonders sollen die Theorien des fallbasierten Schlie-

ßens (case-based reasoning) erarbeitet werden. Das fallbasierte 

Schließen ist dabei zu anderen Ansätzen der Wissensverarbei-

tung abzugrenzen. Die Theorien sind in einer explorativen Studie 

und mit Hilfe von Expertenmeinungen zu verifizieren. Der Ablauf 

der Studie und dessen Ergebnisse sind in Kapitel vier dargelegt. 

Zum Schluss ist in Kapitel fünf das Fazit aufzuzeigen. Die aufge-

stellte These, dass CBR eine geeignete Problemlösungsmethode 

für die Entscheidungsunterstützung in der Anlageberatung bei 

Finanzdienstleistungsunternehmen ist, soll in diesem Abschnitt 

mit Hilfe der Theorie und der Studie verifiziert bzw. falsifiziert 

werden. Der Aufbau der Arbeit wird in folgender Abbildung dar-

gestellt. 
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