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KNIME Use Case: Classification of Customer Feedback
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Use Case: Initial Situation

® |ncoming Feedback has to be read by a person to extract key information
— Amount of feedback texts: up to 500 replies per day in the peak season!

e Simple approach: Analysis of term frequencies or comparsion with word lists
— Room for improvement

e TUI payed an external service provider to read and classify a part of the data
- 800 texts per month
- only those texts connected to poor ratings
— Information loss!

e Objective: Extract topic and sentiment context from a feedback text

e Solution: Recurrent Convolutional Neural Networks (RCNNs)
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Topic Classification and Sentiment Analysis
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Modell Overview
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Modell Performance
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General Process Layout
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Classification Workflow
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Classification of an Example Text

Our flight was
delayed but the
hotel was very nice.

!

Als wir am Flughafen waren, wurde unser Flug bereits mit einer Verspatung
von 45 Minuten angezeigt. Nachdem wir die Maschine mehr als eine Stunde
nach der geplanten Abflugzeit endlich betreten konnten, blieben wir weitere 30
Minuten auf dem Rollfeld stehen, bevor wir endlich starten konnten. Unseren
Zielflughafen Lissabon erreichten wir schlieBlich mit beinahe zweistlndiger
Verspatung. Uber unser Hotel kann ich nur Gutes berichten. Das Personal war
sehr freundlich, die Zimmer sauber und die Verpflegung dem Hotel Standard
angemessen. Aulberdem hatten wir einen tollen Blick aufs Meer.



Feedback Classification in KNIME
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Feedback Classification in KNIME
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Feedback Classification in KNIME
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Feedback Classification in KNIME
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Feedback Classification in KNIME
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Table "default’ - Rows: 6 | Spec - Columns: 11 | Properties | Flow variables|
Row ID Brand Hotel ... |[S] Hotel Name Date Document body text ZGB [D] Predic... |[D] Predic... |[D] Predic... |[S] Pred
Row0_#0 TUIDE WYZ12345 |Rermte Panorama Resort |01.01.2019 |als wir am flughafen waren wur... [XYZ 0.036 0.763 0.201 Negativ FLIGHT
Row0_#1 TUIDE KYZ12345 |Remte Panorama Resort |01.01.2019 |als wir am flughafen waren wur...[XYZ a 0.001 0.999 Missing FRICE & FINANCE
|| Row0_#2 TUIDE KYZ12345 |R£-rmte Panorama Resort |01.01.2019 |[als wir am flughafen waren wur...[XYZ 0.09 0.043 0.867 Missing TUI STAFF AT RESORT

Row0_#3 TUIDE K¥Z12345 |Rermte Panorama Resort |01.01.2019 |[als wir am flughafen waren wur... [XYZ 0.007 0.106 0.887 Missing TRANSFER

Row0_#4 TUIDE K¥Z12345 |Rermte Panorama Resort |01.01.2019 |als wir am flughafen waren wur...|[XYZ 0.736 0.162 0.102 Positiv ACCOMMODATION

Row0_#5 TUIDE XYZ12345 |Re:mlte Panorama Resort |01.01.2019 |als wir am flughafen waren wur...|[XYZ 0.011 0.177 0.812 Missing BEFORE TRAVEL I
|
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