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Vorgehensmodell fir den Einsatz eines E-Mail-Klassifikators im B2C-Kundenservice

Kurzfassung

Existierende Machine Learning-Vorgehensmodelle, wie beispielsweise der Team Data Science-Pro-
zess, stiften fur Projekte zur Text-Klassifikation mit Hilfe kinstlicher Intelligenz einen wichtigen Rah-
men. Diese Vorgehensmodelle beschreiben jeweils eine initiale Phase, welche das Ziel hat, den
Anwendungsfall zu verstehen und Potenzial zu ermitteln. Die Modelle sind generisch angelegt und
aus diesem Grund eher allgemein gehalten. Sie nennen Schritte, die zu tun sind, beschreiben aber
nicht, wie diese, abhangig vom jeweiligen Use-Case, konkret umzusetzen sind. Es zeigt sich eine
Licke zwischen den theoretischen Modellen und einem unmittelbar praktisch anwendbaren Leitfa-

den oder Vorgehensmodell.

Unter Nutzung eines Vorgehens nach Design Science Research leistet diese Arbeit einen Beitrag,
um diese Lucke zu schlieflen. Sie schlagt fir die initiale Phase eines Data Science-Projektes ein
Vorgehensmodell vor, um Potenziale hinsichtlich einer Text-Klassifikation von E-Mails zu bewerten.
Dabei zeigt sie auf, welche angrenzenden Wissensgebiete, wie etwa Business-Analyse und Kriterien
digitaler Reifegradmodelle, Relevanz fur das geschaffene Vorgehensmodell haben, da sie hierfur

neu kombiniert werden.

Der Bezug zur Praxis entsteht durch Anwendung des Vorgehensmodells auf eine Stichprobe von E-
Mails, die aus einem realen Kundenservice-Umfeld mit einem Volumen von monatlich 8.000 einge-
henden Endkunden-E-Mails gezogen wird. Die Stichprobe wird unter anderem mit Hilfe der Methode
SIPOC (Supplier, Input, Process, Output und Customer) analysiert. Die vorliegende Arbeit zeigt, wie
die Ergebnisse einer SIPOC-Analyse genutzt werden kdnnen, um relevante Prozess-Klassen flr

den spateren Einsatz des E-Mail-Klassifikators zu identifizieren.

Schlusselworter
#vorgehensmodell #machinelearning #kundenservice #textklassifikation #businessunderstanding

#geschaftsprozessanalyse #potenzialanalyse #sipoc



