Kontaktstudium

Einige Bemerkungen uber Expertensysteme flr
Marketing und Marktforschung

Von Reinhold Decker und Wolfgang Gaul

Ein Ziel der vorliegenden Arbeit ist es, einen
Uberblick tiber den Stand der Entwicklung von
Expertensystemen im Bereich ,Marketing' und
,Marktforschung’ (und der damit eng verbun-
denen ,Datenanalyse’) zu geben. Dieses ,Wis-
sen" dariber, flr welche Anwendungen wis-
sensorientierte Entscheidungsunterstiitzung
durch Expertensysteme z.Zt. erforscht wird
bzw. bereits vorhanden ist, wird erganzt durch
die Angabe von Kriterien zur Beurteilung von
Expertensystem-Software und Bemerkungen
zur Validitatsproblematik, die fir die Eigenent-
wicklung oder den Kauf von Expertensyste-
men von groBer Wichtigkeit sind. Ausge-
wabhlte Ergebnisse einer Umifrage zur wissens-
orientierten Entscheidungsunterstiitzung bei
Marketing-Abteilungen deutscher GroBunter-
nehmen berlicksichtigen die Praxissicht im
Rahmen der Expertensystem-Diskussion.

1. Einleitung

Neben ,klassischen” Einsatzgebieten fiir Expertensyste-
me — wie etwa ,Medizin‘ oder ,Technik' — sind mittler-
weile auch ,Betriebswirtschaft’ und hier insbesondere
,Marketing‘ und ,Marktforschung’ (und die damit eng ver-
bundene ,Datenanalyse’) als Bereiche zu erwihnen, in
denen Erfahrungen mit der Entwicklung und dem Einsatz
von Expertensystemen zu verzeichnen sind.

Allgemeine Einfiihrungen in die Expertensystem-Proble-
matik sind mittlerweile zahlreich vorhanden (siche z.B.
(in alphabetischer Anordnung] Harmon/King (1989), Har-
mon/Maus/Morrissey  (1988), Hayes-Roth/Waterman/
Lenat (1983), Jackson (1987), Puppe (1988), Schnupp!
Leibrandt (1986) oder Thuy/Schnupp (1989)). Dancben
wiinscht man sich Abhandlungen fiir spezielle Anwen-
dungsfelder (z.B. fiir Marketing und Marktforschung) und
Ubersichten iiber konkrete Expertensystem-Realisicrungen.

In Gaul/Both (1990) erfolgt im Rahmen einer aktuellen
Einfiihrung in das computergestiitzte Marketing u.a. auch
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eine ausfiihrliche Diskussion von informationsorientier-
ten, modellorientierten und wissensorientierten Ansitzen
zur Entscheidungsunterstiitzung, wobei Expertensysteme
den wissensorientierien Ansitzen zuzuordnen sind, Mer-
tens/Borkowski/Geis (1988) z.B. licfern einen umfassen-
den deutschsprachigen Uberblick iiber betricbliche An-
wendungen von Expertensystemen. Als weitere Hinweise
auf Literatur, die Ubersichten {iber in der Vergangenheit
entwickelte bzw. eingesetzte Expertensysteme enthalien
— oder selbst Bibliographien sind — kénnen z.B. die
Stoffsammlungen von Buchanan (1986), Hewett/Timms,
d'Aumale (1986), Smart/Langeland-Knudsen (1986), Wil-
demann (Hrsg.) (1987) oder das iiber 450 Seiten Exper-
tensystem-Beschreibungen umfassende Werk (bei ca. 700
Seiten Gesamtumfang) von Walker/Miller (1987), in dem
aber nur vier (!) Seiten explizit dem Marketing gewidmet
sind, genannt werden.

Die zitierten Publikationen sind ausgewihlte Beispiele aus
der Literatur der letzten Jahre, in der auf die Expertensy-
stem-Problematik eingegangen wird. Sie liefern Einblicke
in die Vielfalt der Anwendungsmdglichkeiten von Exper-
tensystemen und enthalten auch Hinweise auf die wis-
sensorienticric Behandlung von Fragestellungen aus Mar-
keting und Marktforschung mittels Expertensystemen. Wer
allerdings einen Uberblick iiber den Stand der Entwick-
lung von Expertensystemen im Bereich ,Marketing® und
JMarktforschung‘ (und der damit eng verbundenen ,Da-
tenanalyse‘) wiinscht, steht nach Uberpriifung der ange-
gebenen Literaturhinweise erst am Anfang aufwendiger
eigener Literaturrecherchen.

Der vorlicgende Beitrag soll hier auf mehrfache Weise
wunterstiitzung* bieten.

Dazu erfolgt eine Auflistung der den Verfassern z.Zt. be-
kannten Expertensysteme in Marketing/Marktforschung/
Datenanalyse nebst Kurzbeschreibung der Anwendungs-
gebiete, eingesetzter Hard- und Software und Quellenan-
gabe. Die Literaturquellen dieser Auflistung geben Bei-
trdge zur Expertensystem-Problematik an, in dencn iiber
Software-Entwicklungen fiir konkrete Systeme berichtet
wird, withrend das gesamte Literaturverzeichnis am Ende
der Arbeit auch Hinweise auf Publikationen enthiilt, bei
denen andere Gesichtspunkte als die der Umsetzung auf
Computer im Vordergrund stehen.

»Wissen dariiber, fiir welche Anwendungen — z.B. in
den Bereichen Marketing/Marktforschung/Datenanalyse —
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wissensorientierte Entscheidungsunterstiitzung erforscht
wird bzw. bereits vorhanden ist, ist eine wichtige Voraus-
setzung fiir jeden, der sich selbst ein Bild iiber dicse mo-
mentan vieldiskutierte Wissenschaftsrichtung verschaffen
will. Wer aber daran denkt, ein Expertensystem selbst zu
erstellen oder Expertensystem-Software zu erwerben,
braucht zusitzlich Beurteilungskriterien, um sich im vor-
handenen Angebot zurecht zu finden. In der vorliegenden
Arbeit werden deshalb auch Aspekie im Zusammenhang
mit der praktischen Realisation von Expertensystemen
angesprochen, wobei wir uns bei der Beurteilung von
Expertensystem-Software im wesentlichen auf die Punkte
,Charakterisierung von Entwicklungsumgebungen® und
,» Validierungsprobleme* beschrinken.

SchlieBlich wird iiber ausgewiihlte Ergebnisse einer Um-
frage bei Marketing-Abteilungen deutscher GroBunterneh-
men berichtet. Die Bedeutung verschicdener Marketing-
Bereiche fiir die Entwicklung von Expertensystemen, die
Wichtigkeit der Aufgabenklassen, fiir die Experiensy-
steme eingesetzt werden kénnen, sowie Wiinsche beziig-
lich der Ausstattung aus Sicht der Praxis werden ange-
sprochen.

2. Uberblick Giber Expertensysteme fiir
Marketing und Marktforschung

Uber Moglichkeiten und Vorteile, die der Einsaz von
Expertensysiemen in entsprechenden Anwendungsgebie-
ten — so auch in Marketing und Marktforschung — mit
sich bringen kann, ist bereits viel diskutiert worden (siche
fiir deutschsprachige Beitriige z.B. Both (1989), Schopp-
hoven (1988), Stender (1986)). Hier werden Erinnerun-
gen wach an friiher gefiihrte Diskussionen iiber MAIS
(MArketingInformationsSysteme) und MIS (Manage-
mentInformationsSysteme), dic seinerzeit zu einer Erwar-
tungshaltung gefiihrt haben, die durch die friihen MAIS/
MIS-Implementationen nicht erfiillt werden konnten.

Man kann den Ubergang in die ,,Erniichterungsphase” bei
der Expertensystem-Diskussion aber auch positiv gestal-
ten, indem man den Ist-Zustand hinreichend genau be-
schreibt und kurzfristig realisierbare ProblemI&sungen von
Zukunfisperspektiven und Wunschvorstellungen trennt.

In Tab. 1 und Tab. 2 werden aktuelle Zusammenstellun-
gen von Literaturhinweisen zur Expertensystem-Diskus-
sion in den Bercichen Marketing, Marktforschung und
Datenanalyse wiedergegeben.

Neben der Namensgebung (O.N. bedeutet: Ohne Name)
werden die Anwendungsgebiete in einem Satz umschrie-
ben, und es erfolgen Hinweise auf die bei der Implemen-
tation eingesetzte Hard- und Software (soweit bekannt)
sowie auf die Literaturquelle(n). Wihrend zur Hardware
keine weiteren Erlduterungen notwendig sind (Bei PC,
Workstation, Mainframe, LISP-Maschine — in einigen
Fillen VAX als Computertyp eines bestimmten Herstel-
lers — handelt es sich um gingige Notationen.), verber-
gen sich hinter den Software-Bezeichnungen unterschied-
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liche Konzepte, deren Erlduterung wir bis zum néchsten
Kapitel zuriickstellen,

Tab. 1 erlaubt eine Vorstellung vom Ist-Zustand der Ex-
pertensystem-Implementationen im Markeling, soweit sic
in der einschlidgigen Literatur angegeben worden sind. Man
erkennt unschwer, daB Tab. I auch Literaturhinweise ent-
hilt, bei denen die Expertensystem-Anwendung nicht
unmittelbar dem Marketing i.c.S. zuzuordnen ist (siche
z.B. DECISION MATE (Management Sitzungen) oder
ILOG (Logistikfragen)).

In Tab, 2 sind wiederum Hinweise auf Expertensysteme
enthalten, die man aus dem Umfeld der Datenanalyse und
Statistik (siehe hier auch Gale (1986) [iir cinen Procee-
dings-Band zu dieser Thematik oder Gaul/Schader (1989),
Darius (1988) bzw. Hand (1985, 1986) fiir Einzelbei-
tridge) zur Unterstiitzung bei der Auswertung von Marke-
ting-Daten im Rahmen der Marktforschung einsetzen kann.
Die Einteilung von Expertensystem-Ansitzen in zwei
Tabellen und die Einbezichung von Hinweisen auf Arbei-
ten, deren Zuordnung zu Marktforschung bzw. Marketing
i.w.S. Diskussionsanldsse liefern kann, ist hier bewult
erfolgt, um unterschiedliche Stirken verschiedener Ent-
wicklungsrichtungen zu betonen. Die eine Seite hat mehr
Anstrengungen und eigenes Wissen in eine intelligente
Unterstiitzung bei der Analyse von (Marketing-)Daten ¢in-
gebracht, die andere Seite hat in stirkerem MaBe Wissen
iiber dic Behandlung abgegrenzter Marketing-Probleme
in ihren Ansidtzen umgesetzL

Wiinschenswert wiire natiirlich, verschiedene zueinander
passende Teilsysteme miteinander zu verkniipfen nach dem
Motto ,,Das Ganze ist mehr als die Summe der Teile".
Die sich dabei ergebenden Probleme kann man sich leicht
ausmalen. Nicht nur die technischen Voraussetzungen in
bezug aufl Hard- und Software bei den entsprechenden
Teilsystemen miissen gekldrt werden, auch die Informa-
tions- und Befehlsaustauschmdglichkeiten und die Bezie-
hungen zwischen dem Wissen in den Teilsystemen miis-
sen im Gesamtsystem aufeinander abgestimmt sein. Hier
ist (noch) viel interdisziplindre Forschung notwendig
(siche z.B. Gaul/Schader (1988) und Schader/Gaul (1990)
fiir Sammlungen von Aufsiitzen, die diese Interdisziplina-
ritéiit betonen).

3. Zur Beurteilung von Expertensystem-Soft-
ware

Der vorausgegangene Abschnitt hat durch die in Tab. 1
und Tab. 2 erfolgten Auflistungen den an der Expertensy-
stem-Problematik interessierten Leser von der Arbeit be-
freit, selbst zuniichst ein umfangreiches Literaturstudium
durchzufiihren, um entsprechende fiir Marketing und
Marktforschung relevante Ansitze in einem Uberblick zu-
sammenzustellen.

Wer die Zeit hat, einen GroBteil der angegebenen Litera-
tur durchzuarbeiten, kann sich so ,,Jeicht” selbst zum Ex-
perten in bezug auf Expertensysteme (iir Marketing und
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Name Anwendungsgebiete Implementation Quelle
Software Hardware

ADCAD Entwicklung von Werbe- und Kommuni- M.1 PC Burke, Rangaswamy,
kationsstrategien sowie Auswahl entspre- Wind, Eliashberg,
chender Medien 1988

ADER Datenanalyse zur Bestimmung der Absatzwirtschaft
Rationalitit des Kiuferverhaltens 1989/1990

BEREX Interpretation von Absatzzahlen Absatzwirtschaft

1989/1990

CAA Suche nach kreativen Ideen und GOLDWORKS PC Esch, Muffler,
Beurteilung von Werbung 1989

CAMERA Unterstiitzung bei technischen Walker, Miller,

CONFIG. Fragestellungen in Verkaufsgespriichen 1987

CASPER Simulationssystem zur Analyse Absatzwirtschaft
der Marktanteilsentwicklung 1989/1990

COLBERT Auswahl von Exportstrategien filr Peguin, 1986
kleine und mittlere Unternehmen

COMPETE! Planung von Marketing- und C PC Hansen, Neumann
Absatzstrategien fiir diversifizierte (Hrsg.), 1987
Unternchmen

CONCEPT Entwicklung von Modellen zur REVEAL PC, Walker, Miller,
Analyse des Konsumgiitermarktes Mainframe | 1987

CONSUMER Beratung bei Anfragen iiber eine Absatzwirtschaft

HOTLINE Hotline zu bestimmten Produkien 1989/1990

MANAGER in einer Marketingabteilung

DECIDEX Entscheidungsunterstiitzung bei Lévine, Maillard,
der strategischen Planung mit Hilfe Pomerol, 1987
entsprechender Szenarien

DECISION Verminderung des Zeitaufwandes OPS 5 VAX Hansen, Neumann

MATE bei der Vorbereitung und Abhaltung (Hrsg.), 1987
von Managementsitzungen

EES Unterstiitzung der Einkaufsabteilung INTERLISP-D, Workstation | Krallmann,
bei der Auswahl von Lieferanten und LOOPS 1986
der Optimierung von Bestellpolitiken

EUROPA Abschitzung und Beratung von Absatzwirtschaft

1992 Unternchmens- und Marktpotentialen 1989/1990
in Hinblick auf die strategische Aus-
richtung im EG-Binnenmarkt

ESWA Erstellung kostengiinstiger Expertisen GOLDWORKS PC Neibecker, 1989
fiir verschiedene Werbewirkungs-
schwerpunkte

EVA Unterstiitzung der Bankangestellten Bachem, 1986
bei der Kundenberatung in Vermégens-
anlagefragen

EXTEND Entscheidungsunterstiiizung bei der Absatzwirtschaft
Angebotserstellung aufgrund einer 1989/1990
Kundenanfrage

FAME Beratung bei Finanzierungsproblemen OPS 5 Mainframe | Kastner, Apté,

im Rahmen des Produkt- und
Dienstleistungsmarketing

Griesmer, Hong,
Karnaugh, Mays,
Tozawa, 1986
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Name Anwendungsgebiete Implementation Quelle
Software Hardware

ICcs Durchfiithrung von Wettbewerbsanalysen Quintus- Workstation | Syed, Tse, 1987
und Strategieberatung in der petro- PROLOG, C
chemischen Industrie

ILOG Lésung von Logistikproblemen unter OPS 5 VAX Schieferle, 1986
Beriicksichtigung von Transport-
kapazititen sowie Lager- und Transport-
kosten efc.

INFER Automatisierte Analyse und Inter- M.1 Harlam, Lodish,
pretation von Scannerdaten und Rangaswamy,
Erstellung entsprechender Berichte 1989

1Qs Verbesserung der Angebotsausgestal- OPS 5 PC Hansen, Neumann,
tung und Training von Software- (Hrsg.), 1987
verkiufern

JDK-SYSTEM Standortspezifische Ausrichtung des Absatzwirtschafi,
Marketing-Mix in Handelsunter- 1989/1990
nehmen und ergebnis- und nachfrage-
orientierter Einsatz der absatzpoliti-
schen Instrumente

LOGEX Analyse und kompakte Darstellung NEXPERT, Mertens, 1989
der logistischen Situation eines HEXE
Unternehmens

MARKETEER Natiirlichsprachliches Front-End- Mainframe | Parker, Mokhoff,
System zum Marktanalyseprogramm 1983
Access

MEXICO Entscheidungsunterstiitzung und Arity-PROLOG PC Gaul, Schaer,
Strategiefindung bei der Neuproduki- 1988
einfithrung

MORE Entscheidungsunterstiitzung bei der Cook, Schleede,
Durchfithrung von direct-mail-Aktionen 1988

MSA Simulation strategischer Markeling- YAPS-Interpr., VAX Cross, Foxman,
entscheidungen auf der Basis von LISP Kishore, Sherrell,
Portfolioansitzen und Erkenntnissen 1986
der PIMS-Studie

NEGOTEX Vorbereitung und Ausarbeitung M.1 PC Rangaswarny,
bevorstehender internationaler Burke, Eliashberg,
Geschiiftsverhandlungen des Marketing- Wind, 1988
management

PEP Planung von Verkaufsforderungs- Personal PC Bayer, Lawrence,
maBnahmen fiir ausgereifte Produkie Consultant Keon, 1988
in etablierten Produktkategorien

POLITICAL Beurteilung der Risiken eines Joint Walker, Miller,

RISK Ventures mehrerer Unternechmen in 1987
einem politisch instabilen Gebiet

PRODUCT Unterstiltzung bei der Ausarbeitung Walker, Miller,

ABELS rechtlich zuldssiger Produktbezeich- 1987
nungen

PRODUCT Abschiitzung und Handhabung der Walker, Miller,

SAFETY Risiken bei der Markteinfithrung 1987
neuer Produkte

PROFIX Projektierung, Erstellung und PC, Brainware, 1989
Kalkulation von Angeboten im Mainframe

Maschinen- und Anlagenbau
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Name Anwendungsgebiete Implementation Quelle
Software Hardware

PROMOTER Bewertung von Verkaufsférderungs- Abraham, Lodish,
maBnahmen fiir Konsumgiiter 1987

RUNE Entscheidungsunterstiitzung bei der PROLOG Workstation | Szpakowicz, Matwin,
Verhandlungsfithrung unter Beriick- Kersten, Michalowski,
sichtigung des Verhandlungsverhaltens 1987
der Gegenpartei

SALES Vertreterunterstiitzung durch die PC Collins, 1984

EDGE Bestimmung kundenspezifischer
Verkaufsstrategien

SCAI Beurteilung von Geschifisfeldstrate- Ruhland, Wilde,
gien durch Erfolgspotentialbewertung 1987
und Auswertung von Dokumenten-
datenbanken

SCINAPSE Planung logistischer Ablidufe und INTERLISP-D LISP- Busche, 1986
Unterstiitzung bei der Erstellung von Masch.
Transportnetzplinen

SEATS Maximierung der Einnahmen durch Walker, Miller,
Optimierung der Platzbelegung in 1987
Flugzeugen

SHANEX Analyse der Ursachen von Veriinde- PROLOG PC Alpar, 1986, o.].
rungen des Marktanteils eines Produkles

STRATASSIST Entscheidungsunterstiitzung im Green, 1984
PlanungsprozeB der Marktstrategie

STRATEX Formulierung von Empfehlungen [iir PROLOG2, PC, Plattfaut, 1988,

(STRATEGIST) die strategische Unternehmensplanung HEXE Mainframe (Schumann, 1987)
auf der Basis eines Portfolioansatzes

STRAPLAN Ableitung von strategischen Mafnahmen- K-EXPERT PC Fiirtjes, 1990
vorschligen aufl der Basis eines
Portfolioansatzes

Usp Analyse absatzwirtschaftlicher Absatzwirtschaft,
Potentiale und Steigerung der Effizienz 1989/1990
der Vertriebsorganisation

VPS Verkaufsprognose und Verkiiufer- Absatzwirtschaft,
gebietsvergleich im Automobilbau 1989/1990
anhand von Kennzahlen

XSEL Unterstiitzung von Vertriebsmitarbei- OPS 5 VAX MecDermott, 1982
tern bei der Konfiguration von Rech-
nersystemen beim Kunden

O.N. Optimale Aufteilung eines Werbeetats Dalluege, 1988
auf verschiedene Hérfunksender

O.N. Entscheidungsunterstiitzung auf dem Entemann, Cannon,
Gebiet der Absatzférderung 1987

O.N. Verbesserung der Leistungsfihigkeit Geyer-Schulz,
stochastischer Kaufverhaltensmodelle Taudes, Wagner,
bei der Entscheidungsfindung 1988

O.N. Analyse von Schlilsselkonkurrenten Absatzwirtschaft,

1989/1990

O.N, Unterstiitzung des technischen M.1 PC Hussmann, 1988
Verkaufspersonals im Investitions-
giiterbereich
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Name Anwendungsgebiete Implementation Quelle
Software Hardware

O.N. Entwicklung eines Mediaplanes auf der Mitchell, 1988
Basis von quantitativen und qualitativen
Informationen

O.N. Erstellung von Entwicklungsprognosen Absatzwirtschaft,
auf dem PKW-Markt 1989/1990

ON. Strategische Produktplanung auf der KEE Workstation | Miiller-Wiinsch,
Basis eines Portfolioansatzes 1986

O.N. Unterstiitzung des Verkaufspersonals Neibecker, 1989
bei der Beratung von Kunden und der
Bestimmung der Kiuferbediirfnisse

ON. Konzeption von Werbeinhalten und BASIC PC Rossiter, Winter,
-maBnahmen, sowie der Auswahl von 1989
Medien und Prognose der Werbewirkung

O.N. Unterstiitzung bei der Absatzplanung TWAICE PC Steinmann, Scheer,
in der Reifenindustrie unter Verwen- 1987
dung verbesserter Prognosemiglich-
keiten

O.N. Durchfithrung von Bestandsaufnahmen von Windau, 1988
bei Beratungen im Rahmen der
Strategischen Marketingplanung

O.N. Beratung bei der Preisbestimmung Absatzwirtschaft,
auf dem Wollmarkt 1989/1990

ON. Erstellung von Entwicklungsprognosen Absatzwirtschaft,
auf dem LKW-Markt 1989/1990

Tab. 1: Expertensysteme fiir Marketing-Fragestellungen

Marktforschung entwickeln. Wer daran interessiert ist,
Expertensystem-Software zu erwerben und/oder am Rech-
ner Expertensystem-Erfahrungen zu sammeln, aber nicht
die Zeit fiir ein entsprechendes Durcharbeiten der angege-
benen Literatur hat, bendtigt — nachdem die Spalte ,An-
wendungsgebicte* von Tab. 1 und Tab. 2 cinen ersien
Eindruck von den Anwendungsmdglichkeiten vermittelt
hat — Kriterien zur Beurteilung von Expertensystem-Sofi-
ware.

Hier erdffnet sich ein weites Feld fiir Diskussionen, aus
dem in diesem Beitrag — ausschnittsartig — nur auf die
Punkte ,,Charakieristika von Entwicklungsumgebungen®
und ,,Validititsprobleme* ndher eingegangen werden soll.

Auch Hardware-Aspekte brauchen nicht ausfiihrlicher dis-
kutiert zu werden, denn aus Tab. I und Tab. 2 ist zu
erkennen, daB in vielen der angegebenen Fille ein PC
ausreichen wiirde. Ob dabei Beschridnkungen in der Hard-
ware-Ausstatlung bei der Implementation cine Rolle ge-
spielt haben oder der Wunsch potentieller Nutzer nach
PC-Anwendungen (siche dazu auch Rolle (1988) sowic
Abb. 1 im nichsten Abschnitt), 1dBt sich aufgrund der
angegebenen Resultate nicht beantworten. Der rasante
Leistungszuwachs bei der Hardware hat hier auch schon
zur Abkehr von speziellen Rechnern (z.B. von speziell
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fiir die Anwendung der Programmiersprache LISP konzi-
pierten sogenannten LISP-Maschinen) gefiihrt. Im Augen-
blick diirfle eine Workstation-Losung (mit DOS oder
UNIX Betricbssystemsoftware) fiir viele Anwendungen
ausreichend sein.

Bei der Entwicklungssoftware fiir Expertensysteme (siehe
z.B. auch Karras/KredellPape (1987) fiir ein deutsches
Buch oder Richer (1986), WalllApon/Beal/Gately/Oren
(1985) fiir neuere englischsprachige Artikel) sind generell
zwei Hauptrichtungen zu unterscheiden.

Zum einen kann man bei der Entwicklung von Experten-
systemen auf konventionelle Programmiersprachen, wic
z.B. C, FORTRAN oder PASCAL, zuriickgreifen oder
aber spezielle (symbolische) KI-Sprachen, wie z.B. LISP
oder PROLOG, einsetzen. Die Verwendung von Program-
miersprachen erlaubt eine gréBere Flexibilitdt und bietet
Freiheiten bei der Einbeziehung ecigener Ideen und der
Umsetzung individueller Implementationsvorstellungen,
setzt aber fiir eine sachgerechte Handhabung auch fun-
dierte Programmierkenntnisse voraus. Hinzu kommt bei
der Eigenprogrammierung dic Gefahr, im Rahmen der
Expertensystem-Entwicklung bereits Bekanntes und Vor-
handenes nochmals zu ,.erfinden”.
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Name Anwendungsgebiete Implementation Quelle
Software Hardware

ADONIA Unterstiitzung bei der Durchfithrung Malvache,
explorativer Datenanalysen Reissian, 1986

AIDA Unterstiitzung bei der Durchfiihrung Marciano,
konfirmatorischer Datenanalysen 1987

Al Identifikation, Schitzung und Prognose APL 2 PC Streitberg,
von univariaten Zeitreihen Naeve, 1986

ASA Auswahl statistischer Analysetechniken O'Keefe, 1985
auf der Basis einer formalisierten
Datenbeschreibung und Versuchsplanung

BLABLA QCR Interpretation von Ergebnissen einer GENSTAT Momirovié,
kanonischen Kovarianzanalyse Radakovié,

Dobri¢, 1988

BUMP Benutzerfreundliches Front-End- FORTRAN Mainframe Smith, Lee,
System fiir das Statistikpaket MULTI- Hand, 1983
VARIANCE

CADEMO Unterstiitzung bei der statistischen FORTRAN PC, Rasch,
Versuchsplanung und Modellwahl in Workstation, Niirnberg,
verschiedenen Anwendungsbercichen Mainframe Busch, 1988

DANEX Unterstiitzung bei der problem- Turbo-PROLOG, PC Béckenholt,
adiquaten Auswahl und dem Einsatz bzw. -PASCAL Both, Gaul,
spezieller Datenanalyseverfahren 1988, 1989
im Rahmen der Marktforschung

DEMI Unterstiitzung bei der Auswahl, TWAICE Workstation Steinmann,
Anwendung und Beurteilung von Scheer, 1987
Datenanalyse- und Prognosever(ahren

DEXTER Unterstiitzung bei der statistischen Haaland, Yen,
Versuchsplanung Liddle, 1986

DINDE Durchfithrung von Regressionsanalysen INTERLISP-D, Workstation Oldford,
mit Graphikunterstiitzung LOOPS Peters, 1988

EQUANT Unterstiitzung bei der Clusteranalyse PL-1, PC, Havranek,
mit dem Statistikpaket BMDP Turbo-PROLOG Mainframe Soudsky, 1988

ES-FAKT Integrierte, datenbankorientierte PROLOG, C PC Staud, 1988
Abspeicherung, Verwaltung und
Verarbeitung von Daten

ESTES Unterstiitzung unerfahrener Benutzer PROLOG, PC Hietala,
bei der vorbereitenden Analyse von PASCAL 1986, 1988
Zeitreihen

EXPER Unterstiitzung bei der statistischen PROLOG, Mainframe Esposito, 1988
Versuchsplanung und der anschlieBen- PASCAL
den Datenauswertung

EXPLORA Rahmensystem fiir die semantik- Common-LISP, LISP-Maschine, Klésgen, 1986
gestiitzte Interpretation von statistischen BABYLON PC
Daten

EXPRESS Unterstiitzung bei der Lésung von FORTRAN Mainframe Carlsen,
Datenanalyseproblemen mit Hilfe des Heuch, 1986
Statistikpakets BMDP

GLIMPSE Front-End-System fiir das Statistik- APES, Workstation Nelder, 1988
paket GLIM zur Erstellung und Analyse Sigma-PROLOG
allgemeiner linearer Modelle

KENS Bereitstellung von Informationen iiber C PC Hand, 1987
Methoden der nichtparametrischen Statistik

MUSE Auswahl und Einsatz multivariater VM-PROLOG, Mainframe Dambroise,
Datenanalyseverfahren und Interpretation APL Massotte,
der Ergebnisse 1986

PANOS Unterstiitzung bei der Datenhaltung Wittkowski,
und Auswahl statistischer Methoden 1985
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Name Anwendungsgebiete Implementation Quelle
Software Hardware
PRINCE Erweitertes Front-End-System zum & PC Duijsens,
Hauptkomponentenanalysesystem Duijkers,
PRINCALS van den Berg,
1988
REX Vielfiltige Unterstiitzung bei der LISP VAX Gale,
Durchfithrung von Regressionsanalysen Pregibon,
(Nachfolger: STUDENT) 1984
SETUP Unterstiitzung bei der Auswahl von TWAICE Mainframe Naeve,
Komponenten des Statistikpaketes Steinecker,
P-STAT und der Analyse von Daten 1987
SIGMA Durchfithrung statistischer Analysen PASCAL PC Locarek,
auf der Basis einer speziellen Aus- 1988
wertungssprache
SISP, Unterstiltzung bei der Arbeit mit PC, VAX oV, 0l
(STATXPS) Statistikpaketen am Beispiel von
BMDP2T
STATPATH Unterstiitzung bei der Auswahl von FORTRAN PC Portier, Lai,
Analyseverfahren aus verschiedenen 1983
Statistikpaketen
TESS Entwicklung von Strategien zur Lubinsky,
Datenanalyse Pregibon,
1988
THESEUS Unterstiitzung bei der Durchfiihrung Turbo-PASCAL PC Bell, Watts,
von Varianzanalysen 1989
XSAMPLE Unterstiitzung bei der Anwendung EMYCIN Gottinger,
von Analysemethoden fiir univariate 1988
wwo-sample location”-Probleme
O.N. Benutzerfreundliches Front-End- EXPERT, Berzuini, Ross,
System fiir das Programmpaket MLP FORTRAN Larizza, 1986
O.N. Automatisierte Uberpriifung der BASIC PC Dickson,
Validitit erhobener Daten Talbot, 1986
O.N. Planung und Design statistischer Barcaroli,
Stichproben Fortunato, 1989
O.N. Unterstiitzung bei der Auswahl statisti- GCLISP PC Chrysler, 0.).
scher Tests fiir verschiedene Problem-
stellungen
ON. Benutzerfreundliches Front-End- PROLOG-P PC Jida, Lemaire,
System fiir das Statistikpaket CHADOC 1986
O.N. Unterstiitzung bei der Analyse von PROLOG, Froeschl,
Zeitreihen FORTRANT77 Grossmann,
1986
O.N. Unterstiitzung bei der Analyse von APL 2 Geyer, Geyer-
Zeitreihen Schulz, Taudes,
1988
O.N, Benutzerfreundliche Umgebung fiir SAS PC, Darius, 1986
verschiedene Statistikpakete Workstation,
Mainframe
O.N. Durchfithrung von Prognosen auf der PC Prat, Ginebra,
Basis von ARIMA-Modellen Catot, Lores,
1989
ON. Unterstiitzung bei der Durchfithrung LEVEL 5 PC Tung, Schuene-
von Varianzanalysen meyer, Ulery,
Chester, 0.J.

Tab. 2: Expertensysteme fiir Fragestellungen aus Markiforschung und Datenanalyse
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Distributionspolitik (41%)

Bedeutung verschiedener Bereiche aus Marketing/Marktforschung fiir den Einsatz von Expertensystemen

Schulung (6% ,27% . 67%)
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Design (20%, 27% , 53%)
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Beurteilung der Wichtigkeit von Aufgabenklassen fiir Expertensysteme

PC-Lauftihigkeit (71%)
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f ] Dialogkomponente (71%)
f ] Datenbankschnittstelle (65% )
E ] Erklirungskomponente (65% )
; ] Wissenserwerbskomponente (53% )

| ] Graphikschnittstelle (47% )

% Deutschsprachige Meldungen (12%)

E== Verarbeitung unsicheren Wissens (12%)

Wiinschenswerte Eigenschaften bzw. Komponenten von Expertensystemen

Abb. 1: Ausgewdhlte Ergebnisse einer Umfrage bei Marketing-Abteilungen deutscher Grofunternehmen

Zum anderen kénnen aber auch vorgefertigte Entwick-
lungswerkzeuge zum Einsatz kommen. Hierbei unterschei-
det man allgemeiner verwendbare Werkzeuge, sogenann-
le ,Tools®, und bereichsspezifische Werkzeuge, meist als
Shells* bezeichnet.

Bei Tools sind Unterteilungen in unterschiedliche Kate-
gorien iiblich, z.B. benutzt man eine Einteilung in ,Induk-
tive Werkzeuge' (— Generierung von Regeln auf der
Grundlage von Beispielen, z.B. Expert Ease, 1st Class,
TIMM), Einfache regelbasierte Werkzeuge' (— Verwen-
dung von if-then-Regeln, z.B. ADVISOR-2, EXSYS,
LEVEL 5), ,Strukturierte regelbasierte Werkzeuge'
(— Organisation von Regelmengen in getrennten Wis-
sensbasen, z.B. GURU, KES, M.1, §.1, TWAICE) und
JHybride Werkzeuge' (— Verwendung mehrerer Metho-
den der Wissensdarstellung sowie unterschiedlicher Infe-

renzmechanismen, z.B. ART, GOLDWORKS, KEE,
Knowledge Craft).

Bei Shells handelt es sich im Prinzip um bereits (fiir an-
dere, bereichsspezifisch aber vergleichbare Zwecke) ent-
wickelte Expertensysteme, bei denen Teile der Wissens-
basis entfernt wurden. Auch hier kann man unterteilen in
Shells mit Basiswissen® (— Bereitstellung vorgefertigter
Masken, dic um Spezialwissen ergidnzt werden miissen,
z.B. Financial Advisor, SYNTEL) und ,Skeletal-Systeme*
(— Entfernung des bereichsspezifischen Wissens, z.B.
EMYCIN).

Verstindlicherweise kénnen hier nicht cinzelne Entwick-
lungswerkzeuge speziell herausgegriffen und verglichen
werden; in Tab. 3 sind aber wichtige Beurteilungskrite-
rien zusammengestellt worden, anhand derer man unter-
schiedliche Angebote vergleichen kann.
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Kriterium Unterpunkt Erliuterung
Wissensdarstellung | Attribut-Wert-Paar Faktum, das aus einem Attribut und dessen Wert besteht
Objekt-Attribut-Wert-Tripel Faktum, das aus einem Objekt, dessen Attributen und deren Werte besteht
Frame Wissensreprisentationsschema, das ein Objekt mit einer Gruppe von
Informationen assoziiert
Regel Logische Beziehung zwischen einer Bedingung und einer Folgerung
Semantisches Netz ,Gerichteter Graph®, dessen Knoten Objekte und Deskriptoren und dessen
Kanten Relationen repriisentieren kéinnen
Konfidenzfaktoren Numerische Einschitzung der GewiBheit eines Faktums oder einer Regel
Fuzzy-Logik Bewertung der (subjektiven) Vagheit eines Sachverhaltes durch entspre-
chende Faktoren
Vererbung (Jbernahme der Eigenschaften einer Klasse durch Instanzen einer unter-
geordneten Klasse
Randbedingungen Festlegung von Wertebereichen, innerhalb derer die jeweiligen Ergebnisse
liegen milssen
Inferenz- Vorwiirtsverkettung Ableitung aller SchluBfolgerungen, die aus vorgegebenen Informationen
mechanismus ableitbar sind (,,datengetrieben™)
Riickwiirtsverkettung Ausgehend von einem Aktionsziel werden alle hierfiir notwendigen
Bedingungen gepritft (,,zielgetrieben®)
Tiefensuche Sukzessive Uberpriifung jedes méglichen Lisungsweges bis zum Ende
Breitensuche Sukzessive Uberpriifung aller ,,Ebenen® eines Losungsbaumes
Monotones SchlieBen Schluliweise, bei der die gefundenen Werte eines Attributes bis zum
Beratungsende giiltig bleiben
Nichtmonotones SchlieBen SchluBBweise, die auch cin erncutes Verwerfen von bereits gilltigen
Attributswerten erlaubt
Blackboard-Architektur Strukturierte Verwaltung der von unabhiingigen Prozessen generierten
Teillssungen eines Problems
Metainferenz Steuerung der Inferenz bei Strategieinderungen withrend des Problem-
l6sungsprozesses
Wissenserwerbs- Wissensbasiseditor Programmkomponente zur Erstellung der jeweiligen Wisscnsbasis
komponente Induktion durch Beispicle Umlormung von Beispielen zu Regeln durch den Inferenzmechanismus
Konsistenzpriifung Uberpriifung der Wissensbasis auf inhaltliche Inkonsistenzen
Syntaxpriifung Uberpriifung der Eingaben auf syntaktische Fehler
Debugging-Hilfen Unterstiitzung bei der Verfolgung und dem Ausbessern von Fehlern
in der Wissensbasis
Erkldrungs- Wie-Erkldrung »Wie kommt das System zu der jeweiligen Lésung?" (ergebnisbezogen)
komponente Warum-Erklirung WWarum fragt oder tut das System etwas? (verhaltensbezogen)
Was-Erklirung Erliuterung von Begriffen wihrend der Konsultation; kontext-
sensitive Hilfen (problembezogen)
Schnittstellen zum Benutzer Natiirlichsprachliche, graphik- oder menilgestiitzte Kommunikations-
mdglichkeiten
zu Graphikpaketen Graphische Aufbereitung von Strukturen, Bezichungen oder Ergebnissen
zu Datenbanken Austausch von Daten mit externen Datenbanksystemen
zu Programmiersprachen Zugang zu htheren Programmiersprachen vom Entwicklungswerkzeug aus
zum Betriebssystem Zugang zum Betriebssystem vom Entwicklungswerkzeug aus
Technische Aspekte | Implementationssprache Implementationssprachen kénnen sowohl konventionelle Sprachen als
auch KI-Sprachen sein
Hardware-Anforderungen Lauffihigkeit auf Mainframe, Workstation oder PC
Speicherbedarf Anforderungen an Arbeits- (Haupt-)speicher sowie Festplatte oder
Diskettenlaufwerk
Wissenskapazititsgrenzen Existenz werkzeugbedingter Kapazititsgrenzen fiir die Wissensbasis
Anwenderunterstiitzung Dokumentationen, Schulungen und Gestaltung der Systempflege
(z.B. Updaltes)
Anschaffungskosten Kaufbedingungen und Preise; Moglichkeiten der Miete
[ (zeitbegrenzte Nutzung)
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Ein wichtiges Anliegen der in Tab. 3 aufgelisteten Krite-
rien ist dabei weniger die Vollstindigkeit in bezug auf
alle méglichen Kriterien (im Rahmen einer eigenen Un-
tersuchung haben wir z.B. 35 Werkzeuge unter Beriick-
sichtigung von mehr als 100 Unterpunkten untersucht),
als der Versuch, auf Punkte hinzuweisen, die fiir den prak-
tischen Einsatz von Bedeutung sein kénnen.

Ebenfalls von groBer Wichtigkeit sind Uberlegungen zur
Uberpriifung der Validitit von Expertensystemen, d.h. der
~Korrektheit des Systemverhaltens (siche z.B. Howden
(1978) fiir einen friihen Beitrag zur Validierungsproble-
matik von Software und O'Keefe/Balci/Smith (1987) fiir
einen neueren Artikel, der sich speziell auf Expertensy-
steme bezicht). Aulgrund der Tatsache, dal sich im Laufe
der Entwicklung verschiedenc Personengruppen mit dem
Expertensystem beschiftigen (Software-Ingenieure, Exper-
ten der jeweiligen Wissensdomiine, Anwender), ist es
wichtig zu entscheiden, wer, zu welchem Zeitpunkt, in
welchem MaBe, fiir welche Systemteile eine Validierung
des Systems vornehmen sollte. Man kann z.B. dic ver-
wendete Regelmenge von Experten iiberpriifen lassen und
Losungsvorschlidge im praktischen Vergleich mit Exper-
tenentscheidungen testen (siche z.B. Burke/Rangaswamy/
Wind/Eliashberg (1988), Rangaswamy/Burke/Eliashberg/
Wind (1988)) oder eine Uberpriifung im Rahmen von meh-
reren realen Fallstudien aus der Vergangenheit durchfiih-
ren (siche z.B. Bayer/Lawrence/Keon (1988)). Neben sol-
chen offensichtlichen Formen der Uberpriifung zeigt sich
in jiingster Zeit eine Tendenz in Richtung systematischer,
(teilweise) meBtechnischer Validierungsmethoden. Dabei

Decker/Gaul, Expertensysteme fiir Marketing

wird auch auf die Notwendigkeit hingewiesen, Wirtschaft-
lichkeits- und Zuverlissigkeitsiiberpriifungen vorzunehmen
(siche z.B. O'Leary (1987)). Hinweise speziell fiir die
Validierung von Expertensystemen und Entscheidungs-
unterstiitzungssystemen im Marketing findet man bei Rice/
Carson (1988).

In Tab. 4 sind verschiedene Mdglichkeiten der Validie-
rung nochmals iiberblicksartig zusammengestellt. An sie
sollte man bereits vor dem, Kaul von Entwicklungssoft-
ware bzw. — bei einer Eigenentwicklung — wiihrend der
entsprechenden Phasen des Entstehungsprozesses des Ex-
pertensystems denken.

4. Bemerkungen aus Praxissicht und
Ausblick

Zum AbschluB soll anhand ausgewiihlter Ergebnisse ciner
Umlrage bei Marketing-Abteilungen deutscher GroBun-
ternchmen eine gewisse Vorstellung zur Expertensystem-
Problematik aus der Sicht der Praxis gegeben werden.
Die Aussagen sind nicht repriisentativ, da lediglich 46
GroBunternchmen (iber einen Kurzbrief angesprochen
wurden. Das erhaltene Meinungsbild ist deshalb fiir den
SchluBeil eines Artikels wie diesem, in dem ein Ausblick
und Hinweise fiir Zukunfisperspektiven zu geben sind,
cher als ,,\Wiirze" fiir die abschlieBenden Bemerkungen zu
sehen (Die Ergebnisse der vorliegenden Umfrage kénnen
in Verbindung mit einer bereits im Jahr 1987 durchge-
fiilhrten Umfrage zum Einsatz von Expertensysiemen in
deutschen Unternchmen (Canis, Frech (1987)) geschen

Erliuterung

Systemtest im Rahmen von Fallstudien auf Labor- und Feldebene

Anpassung des Systems bzw. des dahinterstehenden Modells an
eine spezielle Anwendung

Vergleich des in der Wissensbasis abgelegten Wissens mil unter-
schiedlichen Quellen oder Gegenilberstellung der vom Experten-
system vorgeschlagenen Problemlésungen und der Lésungsvor-
schlige von Experten oder Testgruppen

(Subjektive) Beurteilung der Qualitit der Systemvorschlidge durch
einen oder mehrere Experten

Uberpriifung der Systemreaktionen bei systematischer Verinderung
der Eingabewerte und Modellparameter

Getrennte Uberpriifung von Einzelmodulen bei der Lésung von
Teilproblemen (falls sich die Validierung des Gesamtsystems als
problematisch erweist)

Validierungsart Methode
Qualitative Experiment
Validierung Kalibrierung
Vergleich
Expertenurteil
Sensitivitiitsanalyse
Test von Subsystemen
Quantitative Paired t-test
Validierung
Hotelling's
one-sample T?-test
Simultane Konfidenzintervalle
KonsistenzmaBe

Test zur Uberpriifung der Signifikanz der Abweichungen zwischen
Systemergebnissen und Ergebnissen des Experten (falls nur eine
Antwortméglichkeit besteht)

Uberpriifung, ob die Differenzen zwischen den System- und den
Expertenlésungen signifikant von Null abweichen (falls mehrere
Antworten méglich sind)

Vergleich der Konfidenzintervalle aus den Testergebnissen ver-
schiedener Experten mit vorher festgelegten Wertebereichen
Uberpriifung der Zuverlissigkeit der Testergebnisse verschiedener
Experten

Tab. 4: Methoden zur Validierung von Expertensystemen (in Anlehnung an O’ Keefe, Balci, Smith (1987))
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werden, in der bereits ein wachsendes Interesse der Un-
ternchmen an Expertensystemen deutlich wurde. Die da-
malige Umfrage war allerdings nicht auf spezielle Funk-
tionsbereiche von Unternchmen, insbesondere nicht mar-
ketingspezifisch ausgelegt. Die Ergebnissc weisen aber
den Vertrieb (und damit einen Marketing-Teilbereich) als
das fiir einen Expertensystem-Einsatz bedeutendste An-
wendungsgebiet aus.).

Wie Abb. 1 zeigt, wird dic Marktforschung als wichtiger
Bereich fiir den Einsatz von Expertensystiemen angese-
hen. Im Marketing-Mix liegen Distributions- und Preis-
politik geringfiigig vor Produkt- und Kommunikations-
politik.

Bei der Beurteilung der Wichtigkeit von Aufgabenklas-
sen fiir Expertensysteme werden Interpretation, Selektion,
Sensitivititsanalyse und Prognose am héufigsten genannt.
Schulung und Design-Fragen werden fiir den Einsatz von
Expertensystemen als eher unwichtige Aufgabenklassen
eingestuft.

Zu den wiinschenswerten Eigenschaften bzw. Komponen-
ten cines Expertensystems fiir den Praxiseinsatz gehoren
PC-Lauffihigkeit, das Vorhandensein entsprechender
Dialog- und Erklirungskomponenten sowie eine Daten-
bankschnittstelle. Nur geringfiigig dahinter rangicren das
Vorhandensein einer Wissenserwerbskomponente sowic
ciner Graphikschnittstelle, wihrend auf deutschsprachige
Meldungen bzw. die Verarbeitung unsicheren Wissens
kaum Wert gelegt wird.

Als Ausblick bleibt folgendes festzuhalten: Expertensy-
steme beginnen sich auch im Bereich ,Marketing® und
Marktforschung* durchzusetzen. In Zukunft wird sowohl
die Anzahl realisierter Systeme wic auch potenticller Ein-
satzgebiete weiter wachsen. Erste Systeme befinden sich
im praktischen Einsatz. Insbesondere die Entwicklung
immer leistungsfihigerer Hard- und Software zu immer
giinstigeren Preisen wird es cinem immer groBeren Kreis
von Unternchmen erméglichen, sich mit dem Einsatz von
Expertensystemen in Marketing und Marktforschung aus-
einanderzusetzen. Ein wichtiges Kriterium fiir den Erfolg
derartiger Systeme wird dabei die Moglichkeit der Inte-
gration der jeweiligen Systeme in die in den Unterneh-
men bereits vorhandene (konventionelle) Datenverarbei-
tung sein.
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Summary

One aim of the underlying paper is to give a
survey of the current state of the development
of expert systems in the area of ‘marketing’
and ‘market research’ (and ‘data analysis’
which is in close connection to it). This “know-
ledge” about activities, for which kinds of ap-
plications knowledge-oriented decision support
by expert systems is currently examined resp.
already available, is complemented by the
specification of features for the evaluation of
software for expert systems and by remarks
conceming the validation of expert system per-
formance which are of great importance for
purchase or for self-development of expert
systems. Selected findings of an inquiry among
marketing departments of big German com-
panies take into account the view of the appli-
cation area.
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