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Abstract

Titel: Adaptive Softwareunterstiitzung im Kundenberatungsprozess von Privatbanken

Kurzzusammenfassung: Mit dem stetigen Wandel in das Informationszeitalter hat
sich die Art und Weise veréandert, wie Privatbanken ihre
Tatigkeiten ausfuhren. Ein dynamisches Umfeld, sich lau-
fend verandernde Anforderungen sowie vermehrte techni-
sche und fachspezifische Kollaboration stellen neue Her-
ausforderungen an das Arbeitsvorgehen. Dadurch entste-
hen immer oOfters Prozesse, die wissensintensiv sind und
eine schwache Struktur aufweisen. Adaptive Case Ma-
nagement soll Unternehmen helfen, diesen Anforderungen

gerecht zu werden.
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Ausgangslage, Ziel, Vorgehen, Erkenntnisse, wichtigste Literaturquellen
Ausgangslage

Adaptive Case Management ist ein relativ neuer Ansatz im Bereich des Geschéftsprozess-
management. Der Begriff entstand erst im Jahr 2009 im Rahmen eines Treffens von Fach-
experten. Bis heute findet sich jedoch in der Literatur keine einheitliche Definition dieses
Begriffes. Dementsprechend haben sich bis dato auch noch keine Adaptive Case Manage-
ment Systeme am Markt durchgesetzt. Gerade mit zunehmender Wichtigkeit von Wissens-
arbeit bietet sich die Verwendung einer solchen Software jedoch an.

Die Studie soll priifen, in welchen Bereichen des Kundenberatungsprozesses eine adaptive
Softwareunterstitzung Sinn macht. Fir diese Untersuchung wird ein Prozess einer Privat-
bank analysiert und bewertet. So sollen das Potenzial und die Grenzen von adaptiver Soft-

wareunterstitzung aufgezeigt werden.

Ziele
Die Ziele der Arbeit gliedern sich grob in zwei Teile. Der theoretische Teil der Arbeit liefert

eine Antwort auf die Frage, worum es sich bei Adaptive Case Management handelt. Weiter
legt diese die Anforderungen an ein adaptives System offen.

Im anwendungsorientierten Teil wird ein Prozessbewertungssystem erarbeitet. Dieses soll
die Aussage ermdoglichen, welche Tatigkeiten sich fur eine adaptive Systemunterstiitzung
eignen. Anhand eines generischen Prozesses wird die Anwendung des Prozessbewer-

tungssystems realitatsnah aufgezeigt.
Vorgehen

Um die gesetzten Ziele optimal zu erreichen, entschied sich der Verfasser fir eine stufen-
weise Anndherung an das Thema. Diese ist in der nachfolgenden Abbildung 1 dargestellt.

Abbildung 1: Methodisches Vorgehen.
Quelle: eigene Darstellung.

Im Rahmen der theoretischen Herleitung der Thematik wird in einem ersten Schritt ein Be-
griffsverstandnis von Adaptive Case Management beschrieben. Durch eine breit ange-
setzte Literaturrecherche sollte das Themengebiet umfassend abgedeckt werden. Aufgrund
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mangelnder Fachexperten im Bereich von Adaptive Case Management wurde auf ein Ex-
perteninterview verzichtet. In einem weiteren Schritt wurde die Thematik rund um Adaptive
Case Management Systeme bearbeitet. Dazu wurde die aktuelle Situation am Markt be-
wertet und der daraus resultierende Handlungsbedarf aufgezeigt. Anschliessend wurden
die Elemente und Anforderungen eines adaptiven Systems thematisiert. Mit den gewonnen
Erkenntnissen erarbeitete der Verfasser ein Bewertungssystem fir Prozesse. Dieses bietet
die Grundlage, wissensintensive und schwach strukturierte Prozesse zu erkennen.

In einem anwendungsorientierten Teil wurde ein generischer Bankenprozess mittels des
erarbeiteten Prozessbewertungsmodells analysiert. Ein Machbarkeitsnachweis wendet das
ganze Vorgehen mit ausgewahlten Teilprozessen an. Daraus resultierten die abschliessen-
den Erkenntnisse und Handlungsempfehlungen fur den Einsatz von adaptiver Software fir

Unternehmen die mit der thematisierten Fragestellung konfrontiert sind.

Erkenntnisse
Die erarbeitete Bachelor Thesis liefert eine umfangreiche Einfihrung in die Thematik des

Adaptive Case Managements. Dabei werden die Unterschiede zum klassischen Geschafts-
prozessmanagement abgegrenzt sowie die Elemente und Anforderungen an ein ACM-Sys-
tem aufgezeigt.

Das Kernstuck der Bachelor Thesis ist die vom Verfasser erarbeitete Neunfeld-Matrix.
Diese ist in nachfolgender Abbildung 2 ersichtlich.
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Abbildung 2: Prozessbewertungssystem.
Quelle: eigene Darstellung.

Das Prozessbewertungssystem zeichnet sich durch die Achsenbeschriftungen der Komple-
xitat und der Strukturierbarkeit aus. Die farbig gestalteten Bereiche zeigen dabei die Eig-

nung einer adaptiven Systemunterstitzung auf (rot — geringe Eignung, orange — mittlere
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Eignung, griin — hohe Eignung). Die Einordnung in eine Neunfeldmatrix bietet eine Uber-
sicht tiber die verschiedenen Prozesse. In einem spateren Schritt soll diese Ubersicht hel-
fen, die fir ein Adaptive Case Management System in Frage kommenden Prozesse aus-

zuwdahlen und weiter zu bearbeiten.

Bevor sich ein Unternehmen jedoch fiir den Einsatz adaptiver Systeme entscheidet, sollen
aus Sicht des Verfassers ein paar wichtige Grundsatzregeln befolgt werden. Ein Uberblick
Uber die eigenen Arbeitstatigkeiten ist dabei unumgénglich. Diese sollen analysiert und fur
die Eignung einer adaptiven Softwareunterstitzung bewertet werden. Der Einsatz von ACM
Software ist dabei stark vom Wissen und der Leistungsfahigkeit der Mitarbeitenden abhan-
gig. Fur anspruchsvolle Geschaftstatigkeiten, wie beispielsweise das, in dieser Arbeit be-
schriebene Private-Banking, macht eine adaptive Softwarelésung durchaus Sinn. Bei ein-
facheren und standardisierbaren Tatigkeiten kénnen negative Folgen auftreten. Die Mitar-
beitenden kénnten sich beispielsweise mit dem System Uberfordert fihlen. Spielt also ein
Unternehmen mit dem Gedanken, eine adaptive Software einzufiihren, muss in erster Linie
geprift werden, ob sich die Tatigkeiten dazu eignen. Die Bereitschaft der Mitarbeitenden

ist dabei Voraussetzung, um ein ACM-System effizient nutzen zu kdnnen.

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass Adaptive Case Management noch in den
Kinderschuhen steckt. Durch die stetig wachsenden Anforderungen an Flexibilitat, Anpas-
sungsfahigkeit und Reaktionszeit besitzt ACM das Potenzial, die Welt des Geschaftspro-
zessmanagements zu verandern. Die Methodik kann ein Unternehmen unterstiitzen, um
wettbewerbsfahig zu bleiben, die Marktposition gar zu steigern und sich am Markt als inno-

vatives Unternehmen zu etablieren.
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