
Zielsetzung
•	Ermittlung wichtiger positiver und negativer Einflussfak-

toren auf die Kundenzufriedenheit auf Basis von UGC
•	Einordnung der Einflussfaktoren in Basis-/Leistungs-/

Begeisterungsfaktoren gemäß des Kano-Modells

Einführung
•	 Kundenfeedback in Form von Online-Bewertungen (UGC) 

umfassend und in Echtzeit verfügbar

•	 Automatische Analyse von Online-Bewertungen (UGC)  
bietet großes Potential für die Produktoptimierung und 
Steigerung der Kundenzufriedenheit

Methodik 

Datenextraktion & Aufbereitung
•	Extraktion von Produktbewertungen mittels Web Crawl-

ing für Hotels der Bodenseeregion
•	Text-Preprocessing: Tokenization, Entfernen von Stopp-

Wörtern, Reduktion auf den Wortstamm, Erzeugung 
eines Word-Vektors (Bag of Words)

Sentiment & Topic Detection
•	Wortlisten-basierte Sentiment-Analyse
•	Supervised Topic Detection mittels Support Vector 

Machines (SVM)
•	Unsupervised Topic Detection mittels Topic Modelling via 

Latent Dirichlet Allocation (LDA)

Einflussfaktoren auf die Kundenzufriedenheit
•	Ermittlung positiver und negativer Einflussfaktoren auf 

die Gesamtzufriedenheit des Kunden mittels linearer 
Regression

Einordnung der Faktoren in Kano-Modell
•	Kategorisierung der Faktoren in Basis-, Leistungs- und 

Begeisterungsfaktoren

Ergebnis 

Einfluss vordefinierter Faktoren (Supervised Topic Detection)
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Zusammenfassung
•	Einflussfaktoren unterscheiden sich deutlich bzgl. posi-

tivem und negativem Einfluss auf die Kundenzufrieden-
heit

•	Unsupervised Topic Detection (LDA) liefert differenzier-
tere Einflussfaktoren als vordefinierte Topics

Einfluss identifizierter Faktoren (Unsupervised Topic Detection mittels LDA)
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