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Bettina Jacobs

 Bereichsleiterin 
Unternehmens-
entwicklung

 20+ Jahre Erfahrung in 
Strategieberatung und 
Führung

 Fokus auf Strategie, 
Transformation und 
Wirksamkeit

Volksbank Darmstadt Mainz

 16 Mrd. Euro 
Bilanzsumme

 1.600 Mitarbeitende

 Fusioniert 2023

 Wirtschaftsstarke, 
dynamische Region 

Wer ich bin – wo ich wirke
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Was Mitarbeitende bekommen

 Informationsflut ohne Orientierung

 Zu viele Kanäle, zu viele Versionen

 Zeitverlust, Unsicherheit, Frust

Eine Wissensbranche zwischen Anspruch und Wirklichkeit
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Was Mitarbeitende wollen

 Eine Anlaufstelle für Informationen

 Sofort erkennen, was relevant ist

 Finden statt suchen

Wie wollen wir unseren Kund:innen Orientierung geben, wenn 
sich unsere Mitarbeitenden selbst nicht zurechtfinden?



Wissen der Mitarbeitenden entscheidet über

 Beratungsqualität

 Effizienz und Prozesstreue

 Bereitschaft zur Veränderung

Information wird erst dann zu Wissen, wenn sie für den Empfänger relevant, 
verständlich und im Moment des Handelns verfügbar ist.

Wissensmanagement ist eine unterschätzte Zukunftskompetenz.

Wissensmanagement: Der blinde Fleck 

4

Hilfe!
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Wissensmanagement als iterativer Prozess mit langfristiger Vision

5

System einführen, 
Verantwortlichkeit festlegen

1

Prozesse, Formate und Standards entwickeln, 
u.a. Redakteure und Themenpaten

2

In der Organisation verankern, 
Nutzung fördern 

3

Kontinuierlich weiterentwickeln 
– und mit KI ausbauen

4

Von Anfang an weder Projekt noch Tagesgeschäft, sondern 
systematische Organisationsentwicklung.
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Wissensmanagement funktioniert durch klar definierte 
Verantwortlichkeiten, Rollen und Prozesse

Wissensmanager

Verantwortlich für Pflege und Weiter-
entwicklung des Wissensmanagements, 
Festlegung von Standards, Einhaltung 
von Spielregeln, Optimierung
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Mitarbeitende

Mitarbeitende wirken mit durch 
Feedback, Fehlerhinweise, Fragen 
und Wünsche

Themenpaten

Verantwortlich für fachliche 
Richtigkeit und regelmäßige 
Qualitätssicherung

Redakteure

Verantwortlich für Aktualität und 
Veröffentlichung von Informationen



Einblick: Volksbanking INSIDE und KI-Chatbot EDDA
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Hohe Nutzerakzeptanz

 Genutzt in allen Bereichen der Bank

 Bis zu 40.000 Zugriffe und Suchanfragen pro Monat 

Orientierung in Veränderungen

 Zentrale Wissensbasis als wichtiger Stabilitäts- und 
Orientierungsfaktor

 Bewährt nach Fusion und bei Einführung von M365

KI als Wissensverstärker

 Deutlich verbesserte Auffindbarkeit und Relevanz 
auf gepflegter Wissensbasis 

 Vom Start an hohe Zufriedenheit bei regelmäßigen 
Nutzer:innen des Portals

Hohe Relevanz und Akzeptanz des Wissensportals INSIDE 
wird durch KI noch verstärkt

Quelle: Erhebung Multiplikatoren Digital, Nutzung täglich/gelegentlich, Stand 09.01.2025, N=798

100% 93% 86%

KDC Privatkunden Marktfolge Passiv

Nutzung INSIDE nach Bereich (Auswahl)

4.4
3.7

KDC Tägliche Nutzer

Bewertung des KI-Chatbots (5 Sterne)
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Hoffnung: KI löst das Problem der Wissenssilos

Viele glauben: 

 KI-Bots und „Bots-of-Bots“ lösen das Problem der Silos

 Spielregeln und Standards regeln alles von selbst 

 Wissensmanagement wird damit überflüssig

Erfahrung: KI braucht Wissensarchitektur

Erfahrung zeigt:

 KI braucht eine gepflegte und strukturierte Wissensbasis

 Nutzerfeedback zeigt, wo die KI noch optimiert werden muss

 KI für Aufbau und Qualitätsverbesserung der Wissensbasis

 Wissensmanagement als Rolle ist unverzichtbar

KI kann Wissensmanagement nicht ersetzen – aber stärken!

Wissensmanagement und Wissensarchitektur bringen KI in Wirkung
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OHB VHB Portal …
OHB VHB … …

Wissensbasis



Wissensmanagement ist ein strategischer Hebel für Veränderungs-
und Zukunftsfähigkeit – und verdient entsprechende Priorität.

Verantwortung und Rollenmodell sind erfolgskritisch: 
Wissensmanager + Themenpaten + Redakteure + Nutzer.

KI ist ein echter Hebel – nicht nur für die Suche, sondern vor allem 
für die effiziente Arbeit im Wissensmanagement.

KI wirkt nur auf guter Wissensbasis: Leistungsfähige Plattformen 
und wirksame KI können unterstützen, wenn die Qualität stimmt.

Wissensmanagement als integrierende Führungsaufgabe –
Strategie, Verantwortung und Qualität legen die Grundlage für KI
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