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Projektantrag

1. Allgemein

Datum: 23.05.2024
Antragsteller: AG der RDK, CRED-T, BFH,
Monitoring und Starkung der Interaktionsqualitat im Schweizer
Titel Tourismus - NLP-gestiitzte Messung und Darstellung der
Gastfreundlichkeit — Folgeprojekt

2. Projektbeschreibung

Projektname Monitoring und Starkung der Interaktionsqualitat im Schweizer
Tourismus - NLP-gestiitzte Messung und Darstellung der
Gastfreundlichkeit — Folgeprojekt

Der Schweizer Tourismus steht vor der Herausforderung, sich in einem
dynamischen Umfeld zu behaupten, das von digitalen Technologien und
einem zunehmenden Fokus auf Gasteerfahrungen gepragt ist. In diesem
Kontext hat sich das Innotourprojekt "Messung der Interaktionsqualitat im
Schweizer Tourismus" als wegweisend erwiesen, indem es die Bedeutung von
online Gastebewertungen hervorgehoben und die Grundlagen fiir eine
umfassende Analyse der Gastfreundlichkeit durch NLP-Methoden geschaffen
hat. Durch den erfolgreichen Nachweis, dass sich Gastfreundlichkeit
operationalisieren und technisch anhand von Online-Reviews messen lasst,
sowie durch die positive Bewertung der erstellten Dashboards durch die acht
Schweizer Pilotdestinationen, hat das Projekt eine solide Grundlage fur
weitere Entwicklungen gelegt.

Das Pilotprojekt zeigt, dass Google-Bewertungen und linguistische Analysen
(NLP) ein differenziertes Bild der Gastezufriedenheit zeichnen. Google-
Bewertungen ohne Text werden tendenziell hdher bewertet als solche mit
Anstoss & Text, was darauf hindeutet, dass rein numerische Google-Bewertungen die
Ausgangslage: Leistung Uberschatzen und wertvolle Informationen aus dem Textteil nicht
bertcksichtigen. NLP-Analysen hingegen liefern detaillierte Einblicke in die
Erfahrungen der Gaste und ermdglichen die Identifizierung von positiven und
negativen Aspekten der Gasteinteraktion.

Die Analyse zeigt ausserdem unterschiedliche Bewertungsmuster zwischen
stadtischen und nicht-stadtischen Zielgebieten. Stadtische Destinationen
schneiden tendenziell schlechter ab. Die Ursachen hierfir missen weiter
erforscht werden. Ebenso sehen wir, dass sich die meisten positiven und
negativen Begriffe auf die Atmosphéare und den Inhalt der Interaktion beziehen.
Weitere Dimensionen der Gastfreundschaft wurden weniger stark thematisiert.
Die Ergebnisse zeigen auch sprachbedingte Unterschiede in den Bewertungen
sowie deutliche Unterschiede zwischen den POI-Kategorien hinsichtlich ihrer
touristischen Relevanz. Erste Hinweise deuten auf saisonale Einflisse auf die
Gastezufriedenheit hin. So scheint es bspw. einen bislang noch nicht
erklarbaren Rickgang aller Scores nach Weihnachten zu geben.




Die gewonnenen Erkenntnisse bieten eine wertvolle Ausgangslage fur die
weitere Forschung und die Entwicklung gezielter Massnahmen zur
Verbesserung der Gastezufriedenheit. Durch die Auswertung von Google-
Bewertungen mit NLP-Analysen kann ein umfassendes und differenziertes
Verstandnis der Gastezufriedenheit erreicht werden. Die Ergebnisse
ermoglichen die Entwicklung gezielter Massnahmen in verschiedenen
Destinationen, Leistungstrager-Kategorien und Sprachen. Die Identifizierung
saisonaler Schwankungen erméglicht es, Angebote und Aktivitdten saisonal
anzupassen.

Die Analyse von Online-Bewertungen und textbasiertem Feedback bietet
grosse Chancen fur den Schweizer Tourismus. Durch die datenbasierte
Analyse der Gastezufriedenheit konnen zielgerichtete Massnahmen zur
Steigerung der Gastezufriedenheit und Verbesserung der
Wettbewerbsfahigkeit entwickelt werden. Um fundierte Entscheidungen fiir die
Verbesserung der Gastezufriedenheit treffen zu konnen, ist jedoch weitere
Forschung notwendig.

Ausgewahlte Riuckmeldungen von Pilotdestinationen unterstreichen den
Nutzen des Projekts:

o «Die Daten kdnnen das Bauchgefiihl belegen, welches man in der
DMO hat. Das hilft uns auch dem Tourismus Wertschatzung zu
geben.» (Ladina & Esther, Zirich Tourismus)

e «Wir haben noch keine vergleichbaren Daten und wiirden diese bei
uns auf jeden Fall nutzen. Die Auswertungen waren eine spannende
Erganzung fir unser Data-Warehouse.» (Frédéric & Michaela, Basel
Tourismus)

e «lch bin sehr positiv Uberrascht vom Fortschritt des Projekts und kann
den moglichen Nutzen nun erkennen.» (Markus, Interlaken Tourismus)

e «Es braucht eine langfristige Losung und Fortsetzung des Projekts
damit es fiir die Destinationen wirklich nuitzlich ist und auch die
Entwicklung im Zeitverlauf aufzuzeigen.» (Bernhard, TESSVM)

Basierend auf diesen Erfolgen soll nun ein Folgeprojekt konzipiert werden, das
die Skalierung, Automatisierung und Erweiterung der Datenauswertungen
sowie Nutzbarmachung fur den stetigen Verbesserungsprozess ermdglicht.
Ziel ist es, eine marktfahige Losung mit einem tragfahigen Geschéftsmodell zu
entwickeln, die den Bedirfnissen des Schweizer Tourismus gerecht wird.
Dabei wird auf dem vorhandenen Wissen und den Erkenntnissen des
Originalprojekts aufgebaut, um die Interaktionsqualitat und damit die
Gastfreundlichkeit im Schweizer Tourismus weiter zu verbessern und den
Erwartungen der Gaste gerecht zu werden.

Projektziele

. Entwicklung eines tragfiahigen Geschiftsmodells
e Festlegung von Preisgestaltung und Vertriebsstrategien
e Sicherstellung der Zuganglichkeit und Nutzlichkeit der
Analyseergebnisse fur alle relevanten Stakeholder
e Langfristige Nachhaltigkeit und Erfolg des Projekts

2. Erweiterte Datengrundlage (Skalierung)

e Ausweitung der Datenerhebung auf mehr Destinationen (Ziel: 18-26
Destinationen)

o Integration zusatzlicher Datenquellen (z.B. Social Media, Reiseportale)

o Automatisierung der Datenerhebung und -verarbeitung

o Rechtliche Prufung der Datenverwendbarkeit flr wissenschaftliche
und kommerzielle Zwecke

3. Weiterentwicklung der Auswertungsmethoden
e Intensivere Nutzung von Machine Learning flir NLP-Analysen




e Einbeziehung weiterer Sprachen und komplexerer Dimensionen der
Gastfreundlichkeit

o Automatisierte Identifizierung und Interpretation von
Gastfreundlichkeitsaussagen

e Berucksichtigung kultureller Kontexte und semantischer Unterschiede

4. Integration in existierende Dateninfrastrukturen und Prozesse

e Implementierung der Analyseergebnisse in bestehende Systeme der
Destinationen

e Bereitstellung benutzerfreundlicher Dashboards und Berichte

e Wissenschaftliche Begleitung zur Qualitatssicherung und
Unterstitzung bei der Implementierung

5. Schaffung von Awareness, Willingness und Ability zur Starkung
der Gastfreundlichkeit

e Erhdhung des Bewusstseins und der Akzeptanz fir das Thema
Gastfreundlichkeit

e Entwicklung und Bereitstellung von Schulungsmaterialien und
Leitfaden

e Forderung des Austauschs zwischen Leistungstrager:innen und
Destinationen

Vorgesehene
Arbeitsergebnisse

1. Geschiftsmodell: Identifikation einer sinnvollen Governance- oder
Organisationsstruktur fir den Fortbestand, Entwicklung und
Implementierung eines betriebswirtschaftlich tragfahigen
Geschaftsmodells

2. Erweiterung: Ausweitung der Datenerhebung auf 18-26
Destinationen, Integration zusatzlicher Datenquellen (z.B. Social
Media, Reiseportale, externer Bezug), Automatisierung der
Datenerhebung und -verarbeitung, rechtliche Priifung der
Datenverwendbarkeit

3. Weiterentwicklung der Analysemethoden: Nutzung von Machine
Learning fur NLP-Analysen, Einbeziehung weiterer Sprachen und
Dimensionen der Gastfreundlichkeit, Automatisierte Identifizierung und
Interpretation von Gastfreundlichkeitsaussagen, Berticksichtigung
kultureller Kontexte und semantischer Unterschiede

4. Integration in existierende Dateninfrastrukturen und Prozesse:
Implementierung Exportfunktion, Prifung von direkten Schnittstellen
mit zwei ausgewahlten Destinationen

5. Starkung der Gastfreundlichkeit: Konzept zur Nutzung der
Monitoring-Erkenntnisse, Massnahmenpaket und Umsetzungskonzept
inkl. Kommunikationsstrategie, Test und Validierung der Massnahmen,
Durchfiihrung von Schulungen und Workshops, Erstellung von
Fallstudien und Leitfaden zur Dateninterpretation und
Wissensaustausch, praktische Umsetzung zur Steigerung der
Gastzufriedenheit und Starkung des touristischen Angebots.

Eine detaillierte Beschreibung der finf Arbeitspakete befindet sich in Kapitel 4
im Dokument ,1Q-Fortsetzung Projektbeschrieb®.




Projektvorgehen
(Massnahmen &
Zeitplan)

3. Ressourcen

Zeitinvestition 19.5 Tage der Strategischen/operativen Arbeitsgruppe

Dies ergibt insgesamt nicht-finanzielle Eigenleistungen der RDK
von 23400 CHF.

35 Tage der Destinationen
Dies ergibt insgesamt nicht-finanzielle Eigenleistungen der

Destinationen von 28000 CHF.

Eine detaillierte Aufstellung der Arbeitstage pro Arbeitspaket
befindet sich in Kapitel 6 des beigelegten Projektbeschriebs.

Beurteilung der Kosten Projektsumme insgesamt: 475200 CHF
(<1000; 1000-4999; Ziel: rund 70% Uber Innotour finanzieren
5000-9999; >10000)
Bendtigte finanzielle Eigenleistungen der RDK: 39‘000 CHF.
Pro Region ergibt das ca. CHF 3000.

Bendtigte finanzielle Eigenleistung der Destinationen: 55000 CHF
(Annahmen: 8x 2'500.- von bestehenden Destinationen und
10x3°500 von neuen Destinationen als Minimum bei 18
Destinationen, ggf. Erweiterung bis auf 26 Destinationen
gesamthaft)

Eine detaillierte Aufstellung der Kosten befindet sich in Kapitel 6
des beigelegten Projektbeschriebs.




4. Governance

Projektleitung

Dr. Monika Bandi Tanner, Stv. Prof. Dr. Mascha Kurpicz-Briki

Arbeitsgruppe

Pascale Berclaz, Marcel Perren, Angelo Trotta, Letizia Elia,
Adrien Genier, Rolf Muller

Projektunterstitzung
durch Partner

Selbststandiges RDK-Projekt

5. Entscheid

Entscheid durch die
RDK-Mitglieder

[ 1Antrag zur Ausarbeitung Projektvorschlag genehmigt

[ 1 Antrag zur Ausarbeitung Projektvorschlag abgelehnt

Begrindung: ...




