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Literaturanalyse*

In den letzten Jahrzenten haben sich die geschaftlichen Beziehungen zu Kunden im B2C
Bereich grundlegend geandert. Die Entwicklungen im globalen und internationalen Markt

lassen den eher preissensitiven Kunden in den Mittelpunkt des Unternehmens riicken.

Nicht zuletzt liegt dies an den gestiegenen Madglichkeiten Informationen zu erlangen. Die
Informationsasymmetrie zwischen Kunden und Unternehmen wird folglich reduziert. Doch
nicht nur die Kunden, vor allem Unternehmen konnen diese Informationen sammeln, sowie

gezielt und fur zukinftige Entscheidungen nutzen.

Um die gesammelten Informationen zu verarbeiten und effektiv fiir das Customer
Relationship Management zu verwenden, wird zunehmend auf Kiinstliche Intelligenz und

Maschinelles Lernen gesetzt.

Maschinelles Lernen ist dabei die Fahigkeit von Computern, aus Daten zu lernen, ohne explizit
dafir programmiert zu sein. Dabei kann dieses Wissen auf unbekannte Aufgaben Ubertragen

werden.

Wie und inwiefern dieser Aspekt in der aktuellen Literatur thematisiert wird und mit welcher
Methode eine geeignete Analyse der Thematik stattfinden kann, ist Schwerpunkt dieser
Thesis. Die gewdhlte Methode der Systematischen Literaturanalyse wird dabei modifiziert und
um ein Filtrationsverfahren erweitert. In einem weiteren Schritt wird die so gefundene

Literatur analysiert.
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