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Einflussfaktoren auf die Kundenzufriedenheit

Kano-Modellierung auf Basis von Kundenfeedback (UGC)

Iris Carl, Daria Daniker,
Forschungsgruppe Data Science, Institut fir Digitalen Wandel (IDW)

Einfuhrung Zielsetzung

« Kundenfeedback in Form von Online-Bewertungen (UGC)

umfassend und in Echtzeit verfugbar toren auf die Kundenzufriedenheit auf Basis von UGC

« Automatische Analyse von Online-Bewertungen (UGC)

bietet groBes Potential fiir die Produktoptimierung und Begeisterungsfaktoren gemal des Kano-Modells

Steigerung der Kundenzufriedenheit

- Ermittlung wichtiger positiver und negativer Einflussfak-

» Einordnung der Einflussfaktoren in Basis-/Leistungs-/

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 vordefinierter Faktoren (Supervised Topic Detection)
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