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KURZZUSAMMENFASSUNG

Wissensmanagement ist eine Thematik mit der sich auch Finanzdienstleister auseinander-
setzen missen, da sie Veranderungen gegeniber 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) fir die Erstellung von Produktempfehlungen
bendtigt wird. Besonders sehen sich die Anlageberater mit einer Vielzahl an zeitkritischen
Entscheidungsproblemen unter Unsicherheit und hoher Komplexitat konfrontiert. Die Anla-
geberatung lebt zudem von der Wiederverwendung von Erfahrungen aus friheren Bera-
tungsgesprachen. Mittels CBR-Systemen ist es mdglich, ein groBer Teil des Problemfeldes
Komplexitat zu bewaltigen und das System ist fahig flir 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 Problemldsungsmethode fir die Entscheidungsunter-
stitzung 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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ATMS assumption based TMS

bzw. beziehungsweise

CBR Case-Based Reasoning

CsCw Computer supported cooperative work

d.h. das heiBt

EKP Effective knowledge processes

EUS Entscheidungsunterstitzung

GE Geldeinheit

HRM Human Resource Management
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KM Knowledge-Management
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TMS Truth Maintenance Systeme

WM Wissensmanagement

z.B.: zum Beispiel

VI



VII

ABBILDUNGSVERZEICHNIS

Abbildung 1:
Abbildung 2:
Abbildung 3:
Abbildung 4:
Abbildung 5:
Abbildung 6:
Abbildung 7:
Abbildung 8:
Abbildung 9:

Abbildung 10:
Abbildung 11:
Abbildung 12:
Abbildung 13:
Abbildung 14:
Abbildung 15:
Abbildung 16:
Abbildung 17:
Abbildung 18:
Abbildung 19:
Abbildung 20:
Abbildung 21:
Abbildung 22:
Abbildung 23:
Abbildung 24:
Abbildung 25:
Abbildung 26:
Abbildung 27:
Abbildung 28:
Abbildung 29:
Abbildung 30:

Uberblick Gber den Aufbau der Arbeit.........ccoevivviiieiieeneeneennnn. 3
Beziehung zwischen Daten, Information und Wissen ................. 6
Perspektiven des WiSSENS. .. ..c.viiiiiiiiii i i aaes 11
Bausteine des Wissensmanagements .......cocvviiiiiiiiiiiiinennnnnn, 16
Das Wissensmarkt-Konzept ......ccovviiiiiiiii i e e 19

Organisationales Lernen als integratives Wissensmanagement .21

Lebenszyklusmodell des Managements der Ressource Wissen... 24

Vier Akte zum Aufbau eines Wissensmanagements.................. 25
Management technologischer Ressourcen.........ccovivvvvviinennnnnn. 28
Komponenten einer organisationalen Wissensbasis ............... 30
Formen der Wissensumwandlung........ccoviiiiiiiiiiiiiiinennnns 31
Die WiSSENSSPIrale...vii i i s aaeeeas 33
knowledge management CyCle......cooviiiiiiiii i e 35
Dimensionen eines ganzheitlichen Wissensmanagements....... 38
Barrieren des Wissensmanagements ........ccevviviiiiiiiiniinennnens 40
Kundenorientierte Organisationsstruktur............c.ccoovviiinnnn 43
knowledge Map eines Anlageberaters.........ccccovviiiiiiiiinennnns 44
Ganzheitliches Wissensmanagement ..........ccovviiiiiiiiiinnnns 47
Knowledge ENgIiNEering ....uvvvveiiiiiiiiiii i i snnnesnanneeenns 50
Vorgehensweise beim fallbasierten SchlieBen ..............coeeete. 53
Der CBR-ZYKIUS ...t e e e aneee s 55
Das MAC/FAC-Modell des ahnlichkeitsbasierten Retrievals...... 61
A task-method decomposition of CBR..........ccivviiiiiiiinnnne. 65
Beispiel Bankomatbehebung - Parameter und Werte ............. 68
Vereinfachtes regelbasiertes Beispiel.........c.cooviiiiiiiiiiiinnnns 69
Beispiel eines semantischen Netzwerks .........ccovvviiiiiiinnnnne. 71
Struktur eiNes Frames......ooviiiiiiiii e 72
Semantisches Netz und Frames........ccoviiiiiiiiiiic i 74
Fuzzy-Zugehdrigkeitsfunktionen fur "Einkommen"................. 82
Grobstruktur eines wissensbasierten Fuzzy-Systems ............. 84



VIII

Abbildung 31: Einsatz von wirtschaftlichen Expertensystem-Anwendungen...87

Abbildung 32: Der FOrSChUNGSPIrOZESS .vviiiriii ittt iie s eiee e siae e enineeeannes 88
Abbildung 33: Konzeption des Forschungsplans .......ccccooiviiiiiiiiii i 90
Abbildung 34: Einsatzstand von wissensbasierten Systemen bei
deutschsprachigen Banken ...t i e 100
Abbildung 35: Anwendungsgebiete.......ccoiiiiiiiiii 102
Abbildung 36: Einsatzfelder nach Aufgabentyp.......ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiic s 103
Abbildung 37: Praktischer Einsatz von konstruktiven Aspekten.................. 108
Abbildung 38: Nutzeffekte von wissensbasierten Systemen ...................... 110

Abbildung 39: Nutzeffekte von wissensbasierten Systemen
(ExpertenbefraguUng) ..ooioeeeiii i s 111
Abbildung 40: Bekanntheitsgrad von CBR-Systemen in der Praxis ............. 112



IX

TABELLENVERZEICHNIS
Tabelle 1: Unterscheidung zwischen implizitem und explizitem Wissen ........... 9
Tabelle 2: Modelle mit Teilaspekten des Wissensmanagements ................... 20
Tabelle 3: Beurteilung ausgewahlter Modelle des Wissensmanagements....... 36
Tabelle 4: ANreizSY S emME ... e r e a e 39
Tabelle 5: Werkzeuge flr das Wissensmanagement........ccooveviiiiiiniiiinnninnnns 41
Tabelle 6: BasSiStyPen .ot e 58
Tabelle 7: Beispiel einer Wissensreprasentation .........coviiiiiiiiiiiiiiccciiennnns 59
Tabelle 8: Beispiel flir eine Fallreprasentation ..........cooiiiiiiiiiiiiiiiic s 59
Tabelle 9: Wahrheitstafel fiir logische Operatoren (Junktoren) .................... 75
Tabelle 10: Unterscheidung Fallbeispiele und Regeln ..........cccovviiiiiiiinnnnn. 86
Tabelle 11: Selektionsbedingungen flr Adressmaterial...........cccoviieviiinnnnnns 92
Tabelle 12: Adressmenge flr explorative Befragung ..........coovvivviiiiiiiniinnnns 92
Tabelle 13: Verwendete Datenquelle flr Experteninterviews ...........c..coeeii 97
Tabelle 14: Fragen flr Expertenbefragung........cccoviiiiiiiiiiiiiiic i 98
Tabelle 15: RUcklauf der Studie ......ccoiviiiiiii e 99
Tabelle 16: Aufgaben, welche mit wissensbasierten Systemen unterstitzt

LT 7=] e =] o 101
Tabelle 17: konstruktive Aspekte von wissensbasierten Systemen............. 107
Tabelle 18: NUutzeffekte ... e 109
Tabelle 19: Systematisierung finanzwirtschaftlicher und bankbetrieblicher

Einzelaufgaben ... e 115
Tabelle 20: KI-relevante Problemstellungen in finanzwirtschaftlichen

AufgabenbereiChen .. ... e 117
Tabelle 21: Problemfelder der Anlageberatung.........ccoovviiiiiiiiii i 118

Tabelle 22: Eignung von ausgewahlten KI-Methoden fir die Bewaltigung
finanzwirtschaftlicher Problembereiche..........ccooiiii i, 120
Tabelle 23: CBR und Fuzzy-Theorie als wissensbasiertes System in der

PN g1 F= T =1 oY= or= 1 B [ [P 121



1 Einleitung

1.1 Motivation und Zielsetzung

Ein Anlageberater fUr Privatkunden bendtigt einerseits explizites
Produktwissen und andererseits besitzt er ein GroBteil an implizi-
tem Wissen (undokumentiertes Erfahrungswissen), welches fur
Produktempfehlungen bendétigt wird. Die Anlageberatung lebt
von der Wiederverwendung von Erfahrungen aus friheren Bera-
tungsgesprachen. Das grdBte Potential flr eine Bank liegt darin,
wenn diese Erfahrungen der Anlageberater explizit gemacht und
gesammelt werden und an die anderen Berater der Bank weiter-
gegeben werden kénnen. Unter dem Einsatz eines wissensbasier-
ten Systems ware es mdglich, das undokumentierte Erfahrungs-
wissen der Mitarbeiter zu speichern und die zu bearbeitenden
Problemstellungen in der Kundenberatung somit zu standardisie-

ren.

Flr die vorliegende Arbeit wurde die These aufgestellt, dass ca-
se-based reasoning (CBR) eine geeignete Problemlésungsmetho-
de flr die Entscheidungsunterstitzung (EUS) in der Anlagebera-
tung bei Finanzdienstleistungsunternehmen ist. Das Lernen von
den Erfahrungen von anderen Mitarbeitern ist ein bedeutender
Faktor. Es soll geprift werden, ob es mit Hilfe von CBR-
Systemen madglich ist, das implizite Wissen (undokumentiertes
Erfahrungswissen) von erfahrenen Anlageberatern zu speichern
und fur ,weniger erfahrene™ Anlageberater zuganglich zu ma-
chen. Zudem soll geprift werden, ob die Unsicherheit und die
Komplexitat der Entscheidungsfindung mit Hilfe von CBR unter-

stutzt 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 Schlisse 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
herbeizufihren. Zudem sollen auf die verschiedenen Modelle und
Dimensionen des Wissensmanagements eingegangen werden.
Im dritten Kapitel werden die Ansatze der Wissensverarbeitung
diskutiert. Besonders sollen die Theorien des fallbasierten Schlie-
Bens (case-based reasoning) erarbeitet werden. Das fallbasierte
SchlieBen ist dabei zu anderen Ansatzen 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 finf das Fazit aufzuzeigen. Die aufge-
stellte These, dass CBR eine geeignete Problemlésungsmethode
fir die Entscheidungsunterstiitzung 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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