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1. Business Understanding
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Ziele

▪ Bearbeitungszeit der Serviceaufträge im Qualitätsmanagement um 50% reduzieren.

▪ Erreichung einer Modellgüte von mindestens 70%.
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MobileX-MIP for Field Service

SAP Customer Service

Können Sie 

bitte einen

Techniker

schicken?....

Selbstverständlich, 

welche Störung

liegt vor? 
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1. Business Understanding
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Straßenseite 1. OG -Rollladen 

fährt nicht – Motor in Ordnung, 

Strom liegt nicht an. EG - Markise 

Gelenkarm getauscht.

Lamelle wendet nicht – Spannseil 

nachgearbeitet.

UO_BGR_NR = 21

BGR_NR = 2100

FEHKAT_NR = 11

FEH_NR = 1101
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3. Modeling
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3. Modeling
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▪ Einfache Wortextraktion

▪ Anreicherung des Wörterbuchs

▪ Typisierung der Wortgruppen
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3. Modeling
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▪ Einfache Wortextraktion → Konzeptmodell
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3. Modeling
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▪ Regelbasierter Wörterbuchansatz
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3. Modeling
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▪ Regelbasierter Wörterbuchansatz → Kategorie Modell
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3. Modeling
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3. Modeling
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Machine Learning Ansatz

Konzeptmodellnugget + SAP Felder

SAP Felder

Kategoriemodellnugget + SAP Felder
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Hybrider Ansatz

Konzeptmodellnugget + Kategoriemodellnugget
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3. Modeling
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▪ XGBOOST
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4. Evaluation & Deployment
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F1 =
2 ∗ Precision ∗ Recall

Precision + Recall

04.05.2022

Precision =
RP

RP + FP
Recall =

RP

RP + FN

Prognose

1 0

IST-Wert

1
Richtig-positiv 

(RP)

Falsch-negativ 

(FN)

0
Falsch-positiv 

(FP)

Richtig-negativ 

(RN)

Steigt die Precision, sinkt der Recall und umgekehrt
Der F1-Score ist gegenüber der Accuracy zu bevorzugen, 

wenn das Verhältnis zwischen positiven und negativen 

Datensätzen zweier Klassen unausgeglichen ist.

Accuracy =
RN + RP

RP + FP + RN + FN

▪ Evaluationsmaß
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Analysezweig Konstruktionsfehler Lieferantenfehler

Runden Baumtiefe F1-Score Runden Baumtiefe F1-Score

Hybrider Ansatz 100 6 0,730 100 9 0,910

Konzeptmodell 150 6 0,767 100 6 0,911

SAP Felder 100 3 0,754 100 6 0,909

Kategoriemodell 250 9 0,730 100 6 0,908

▪ Endergebnis
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▪ Deployment
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5. Fazit
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▪ Konzeptmodell auf Basis der extrahierten Worte ohne Regelset erzielt das beste Ergebnis

▪ Regelbasierter Wörterbuchansatz erzielt nur in speziellen Fällen ein besseres Ergebnis

▪ Aufwand für Regelerstellung ist zu hoch

▪ Auch ohne Text-Mining ist das Modell auf Grundlage der SAP Felder (Fehlerkategorie, Baugruppe etc.) 

zufriedenstellend

▪ Zeiteinsparung um ca. 35 % durch Klassifizierung einfacher Aufträge 

▪ Feedbackloop und Modellanpassung erfolgt Ende diesen Jahres
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