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Messung der Interaktionsqualitat im
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* Grunduberlegung: Interaktionsqualitat systematisch zu messen, hilft
diese besser zu verstehen und das touristische Angebot stetig weiter zu
verbessern.

« Lucke: Keine Moglichkeit, 1Q im CH-Tourismus systematisch zu messen

* Projektziel:

* Interaktionsqualitat strategisch positionieren
« Fdhrungsaufgabe auf Destinationsebene

» Tool: Interaktionsqualitats-Radar
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Funktionsweise im Projekt

Benutzer*innen erfassen Reviews
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“Das ist ein tolles Hotel mit
sehr freundlichem Personal.”
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IQ-Architektur: Ubersicht

Datum: 1.1.2023
POI: Hotel X

Text: Das ist ein Hotel Dashboards
mit sehr

Personal. { J
1Q Score: ...
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Google Rating Durchschnitt aus der Sternebewertung bei Google. Identisch zu dem, was der Gast online sieht.

1. Indikatoren im Projekt

Sentiment Rating Eine linguistische Auswertung aller Review-Texte. Kategorisiert die Begriffe, ob sie positiv oder negativ sind.

IQ Dictionary Score Mittels Natural Language Processing (NLP) Techniken werden die Review-Texte analysiert hinsichtlich verschiedener
Dimensionen der Interaktionsqualitat. Basierend auf dem sog. IQ-Lexikon, einem wissenschaftlich fundierten
Wérterbuch mit Begriffen aus 5 Dimensionen der Interaktionsqualitat. Das Worterbuch existiert bislang in D,E,F I, so
dass Auswertungen in der Originalsprache mdglich sind.

Gesamtscore Besteht zu 25% aus dem Google Rating, zu 25% aus dem Sentiment Rating und zu 50% aus dem 1Q Dictionary Score.
Er soll die Interaktionsqualitat in einer Kennzahl abbilden.

Content

Atmosphere

Dialogue Participants
Duration

Learning, Experience, &
Acquisition Process
Emotions

Needs

Interests

Timing of interaction

Star Rating
25%
8.8 0 0*¢
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1Q Score Dimensionen
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» Erfassung & Abbildung  Verfeinerung der NLP-Methoden
(Regionalisierung) von 8 « Weiterentwicklung der Dashboards
Pilotdestinationen - Kontinuierliche Datensammlung
* TESSVM, Interlaken, Luzern, - Statistische Auswertungen zu

Basel, Nendaz, Montreux, Ziirich, relevanten Erkenntnissen
Mendrisio

» Entwicklung & Implementierung der
NLP-Methoden

» Aufbau der Dashboards zur
Datenvisualisierung

* Individualbesprechungen mit allen
Destinationen

« Austausch mit mehreren
Destinationen zu ahnlichen
Projekten im Bereich Review-
Management und NLP
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Google Rating vs. NLP-Scores

» Reviews ohne Text (nur Sterne) sind systematisch hoher bewertet als solche mit
Sternen + Text

» Systematische Unterschiede zwischen rein numerischen Bewertungen (Sternen) und
linguistischen Auswertungen

» Google-Durchschnitt Gberschatzt Leistung - linguistische Auswertungen bringen
wertvolle Informationen

Unterschiede nach Destinationstyp

« Stadtische Destinationen sind tiefer bewertet als der Rest

» Mogliche Ursachen sind weiter zu Untersuchen
* Anzahl der POI in der Destination?
* Andere Gastesegmente? Mehr Reviews durch Einwohner?
» Grosse = weniger personliche Interaktion?

|Q-Dimensionen

» Meiste positive und negative Begriffe beziehen sich auf Atmosphare und Content
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mmmmm  Anzahl der Bewertungen

* Bereits nach kurzer Zeit riesige Datengrundlage — Relevanz von Google-Bewertungen als
Informationsquelle und Management-Grundlage

» 50-65% bereits mit Text — neue Ansatzpunkte fir Destinationsmanagement
+ Sensibilisierung der Leistungstrager notwendig

mmmm  Unterschiede zwischen Sprachen

+ Teils deutliche Unterschiede in allen Scores je nach Sprache — d.h. z.B. englische Bewertungen
hoher als deutsche. Grinde?

 Erste Tendenzen fir destinationsspezifische Besonderheiten

mmmm Unterschiede zwischen POI-Kategorien

* Teils deutliche Unterschiede zwischenA—-B - C
* Destinationsspezifische Unterschiede: teils sind A & B schlechter bewertet als C

memmel  Saisonale Tendenzen

* Erste Ansatzpunkte flr saisonale Auswirkungen (z.B. Riickgang aller Scores nach Weihnachten)
* Insgesamt aber noch zu frih fir genauere Aussagen
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3. Video-Demonstration — S, s
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Google Rating, Sentiment Score und 1Q Score im Vergleich

Das Google Rating entspricht der Sternebewertung, welche direkt durch die Nutzer*innen bei Google Review angegeben wird. Der Sentiment Score berechnet positive und negative Ausdrucksweise im Text der Reviews. Der IQ Score bezieht sich insbesondere auf die Interaktionsqualitat und misst somit die Gastfreundlichkeit.

Durchschnitt dor verschiodenon Scoros pro Destination

B

Gesamtscore

: © Google Rating
* Sentiment Rating

. . - - . - . :
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Scores

0

Destination

Basierend auf den Scores vom Google Rating, der Sentiment Analyse und des IQ Scores kann ein Gesamtscore berechnet werden.

saol Nencaz Montreun enziso zuen

Gesamtscore pro Destination (Durchschnitt)

) -
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* Gesamtscore

Stacked scores

Destination
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Ubersicht Metriken

Das Google Rating entspricht der Sternebewertung, welche direkt durch die Nutzer*innen bei Google Review angegeben wird. Der Sentiment Score berechnet positive und negative Ausdrucksweise im Text der Reviews. Der IQ Score bezieht sich insbesondere auf die Interaktionsqualitat und misst somit die Gastfreundlichkeit.
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Metriken Uber die Zeit Verteilung Kategorien
Die folgenden Graphen zeigen die Entwicklung der relevanten Scores iiber die Zeit. Es Is auch der itt fir einzelne Zeiti betrachtet. Die folgende Grafik, welche POI-Kategorie welchen Anteil der gesammelten Reviews ausmacht.
Google Rting overtime [——
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Verteilung Text

Hier sehen Sie, welcher Anteil der gesammelten Reviews dber Text verfigt.

Reviews with and without text

Verteilung Sprachen

Hier kannen Sie einsehen, welche Sprachen in Ihren Reviews am meisten vorkommen.

Language used
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4. Fragen & Diskussion
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Vielen Dank
fur eure Aufmerksamkeit
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