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	Odůvodnění hodnocení práce:

Ein guter formaler und bis auf zwei eher weniger zielführende Punkte (2.2.1 und 2.2.2) auch gut strukturierter Aufbau der Arbeit. Die sprachliche Umsetzung ist insgesamt gut, oft verbesserungswürdig, aber zu keinem Zeitpunkt unverständlich.

Die Problemstellung und vor allem die Zielformulierung wurden zwar artikuliert, aber nur sehr vage und oberflächlich formuliert. Im theoretischen Teil der Arbeit zeigt sich ein durchweg guter Umgang (hinsichtlich Interpretationen und Zitationen) mit der Fachliteratur, sowohl was die Auswahl als auch den Umfang von Standardwerken und Onlinequellen betrifft. Leider gibt es so gut wie keine eigenen Stellungnahmen und vor allem keine kritische Auseinandersetzung zu den einzelnen Punkten. Ebenso wurde im praktischen Teil der Arbeit zwar folgerichtig analysiert und konstatiert, aber immer nur einseitig aus der Sicht des Unternehmens, ohne kritische Hinterfragung und Stellungnahmen.

Eine nicht ganz ausgereifte und etwas unausgewogene Arbeit, vor allem im Hinblick auf die fehlende kritische Auseinandersetzung zu einzelnen Punkten, die aber insgesamt gesehen doch mit gut zu bewerten ist.

	Otázky k obhajobě:

Ist „Tyna“, die „künstliche Intelligenz“, wirklich in der Lage mithilfe der „Kontakthistorie“ vorherzusagen, mit welcher Beschwerde ein Kunde anruft und ist es eine gute Entscheidung von T-Mobile, diesen „Tel.-Roboter“ sowohl als Erstkontakt als auch zur Bearbeitung von Beschwerden einzusetzen?

Das implementierte Beschwerdemanagement bei T-Mobile ist zweifelsohne effektiv (es hat mehr oder weniger einen Effekt), aber arbeitet es auch wirklich effizient und von wem und wie wird dies überwacht (angesichts endloser Warteschleifen in der Hotline oder standardisierter Phrasen bei Beschwerde-Bescheiden)?

	Práce byla zkontrolována systémem pro odhalování plagiátů Theses s výsledkem negativním/pozitivním. *
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*	   Zvolte odpovídající hodnocení.
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