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Anhang 

Anhang 1: Stand der Forschung  

Abbildung 14: Systematische Literaturrecherche - Web Scraping 

 

Quelle: Eigene Darstellung 

Abbildung 15: Systematische Literaturrecherche - Sentiment Analysis 

 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Abbildung 16: Systematische Literaturrecherche - SA & XAI 

 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Anhang 2: Trustpilot - Unternehmensprofile & Beiträge 

Abbildung 17: Trustpilot - Deutsche Telekom AG 

 

Quelle: Trustpilot, 2024b 

Abbildung 18: Trustpilot - Vodafone Deutschland 

 

Quelle: Trustpilot, 2024e 
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Abbildung 19: Trustpilot - Bigbank 

 

Quelle: Trustpilot, 2024a 

Abbildung 20: Exemplar Kundenbewertung N. Feierabend - Bigbank 

 

Quelle: Trustpilot, 2024c  



 
 

88 

Abbildung 21: Gesperrter Beitrag - Deutsche Telekom AG 

 

Quelle: Trustpilot, 2024d 
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Anhang 3: Web Scraping  

Abbildung 22: Scrapy Output - Deutsche Telekom AG 

 

Quelle: Eigene Darstellung 

Abbildung 23: Scrapy Output - Vodafone Deutschland 

 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Abbildung 24: Scrapy Output - Bigbank 

 

Quelle: Eigene Darstellung 

Tabelle 10: Bigbank -Plausibilitätstest der Bewertungen 
Seitennummer Resultat Scraping Nicht beachtete Rezensionen  

1 20 0 
2 20 0 
3 20 6 
4 20 1 
5 20 0 
6 20 5 
7 20 1 
8 20 0 
9 20 6 

10 20 2 
11 20 0 
12 20 0 
13 3 0 

Gesamt  243 21 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Abbildung 25: Smartproxy - Preise & Methoden 

  

Quelle: Smartproxy, 2025 
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Anhang 4: Vorverarbeitungsschritte 

Abbildung 26: Überprüfung leere Datenfelder - Telekom 

 

Quelle: Eigene Darstellung 

Abbildung 27: Überprüfung leere Datenfelder - Vodafone 

 

Quelle: Eigene Darstellung 

Abbildung 28: Titelfeld als Kommentar der Kundenbeiträge 

 

Quelle: Heide, 2024  
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Abbildung 29: Nutzerbeitrag Vodafone - NULL Titel 

 

Quelle: Franck, 2024 

Abbildung 30: Nutzerbeitrag Vodafone - NA Lokation 

 

Quelle: Moegenburg, 2023 

Abbildung 31: Funktion zur Prüfung deutscher Inhalte 

 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Anhang 5: Finale Sentiment Analysis 

Abbildung 32: Google Colab - Preis für den verwendeten Dienst 

 

Quelle: Google Colab, 2025 

Abbildung 33: Google Colab - Ressourcen 

 

Quelle: Eigene Darstellung 

Abbildung 34: DummyClassifier - Baseline Accuracy Telekom 

 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Abbildung 35: DummyClassifier - Baseline Accuracy Vodafone 

 

Quelle: Eigene Darstellung 

Abbildung 36: Telekom - Häufigkeit an Kommentare pro Tag, Monat, Sentiment 

 

Quelle: Eigene Darstellung 

  



 
 

96 

Abbildung 37: Vodafone - Häufigkeit an Kommentare pro Tag, Monat, Sentiment 

 

Quelle: Eigene Darstellung 

Tabelle 11: Satzlängen der Nutzerkommentare pro Sterne in Sentiments 
Klasse Deutsche Telekom AG Vodafone Deutschland 
 Maxi-

mum 
Mini-
mum 

Durch-
schnitt 

Maxi-
mum 

Mini-
mum 

Durch-
schnitt 

negativ 149 1 8,16 115 1 6,99 

neutral 69 1 9,47 46 1 7,90 

positiv 52 1 5,41 81 1 4,34 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Anhang 6: Testergebnisse weiterer SA 

Abbildung 38: Konfusionsmatrix - GermanSentiment & Vorverarbeitung - 
Telekom 

 

Quelle: Eigene Darstellung 

Tabelle 12: GermanSentiment & Vorverarbeitung - Metriken - Telekom 

Klassen Precision Recall F1-Score 
Anzahl 

der echten 
Labels 

negativ 0,94 0,93 0,93 8.898 

neutral 0,03 0,07 0,04 206 

positiv 0,80 0,63 0,71 1.311 

 

Accuracy   0,87 10.415 

Macro 
Average 0,59 0,54 0,56 10.415 

Weighted 
Average 0,90 0,87 0,89 10.415 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Abbildung 39: Konfusionsmatrix - GermanSentiment - Stemmer-Lemma - 
Telekom 

  

Quelle: Eigene Darstellung 

Tabelle 13: GermanSentiment - Stemmer- Lemma - Metriken - Telekom 

Klassen Precision Recall F1-Score 
Anzahl 

der echten 
Labels 

negativ 0,92 0,85 0,88 8.898 

neutral 0,02 0,14 0,04 206 

positiv 0,76 0,45 0,56 1.311 

 

Accuracy   0,78 10.415 

Macro 
Average 0,57 0,48 0,49 10.415 

Weighted 
Average 0,88 0,78 0,83 10.415 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Abbildung 40: Konfusionsmatrix - GerVADER & Vorverarbeitung - Telekom 

  

Quelle: Eigene Darstellung 

Tabelle 14: GerVADER & Vorverarbeitung - Metriken - Telekom 

Klassen Precision Recall F1-Score 
Anzahl 

der echten 
Labels 

negativ 0,92 0,47 0,62 8.898 

neutral 0,02 0,06 0,03 206 

positiv 0,18 0,73 0,28 1.311 

 

Accuracy   0,49 10.415 

Macro 
Average 0,37 0,42 0,31 10.415 

Weighted 
Average 0,81 0,49 0,56 10.415 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Abbildung 41: Konfusionsmatrix - RoBERTa & Vorverarbeitung - Telekom 

   

Quelle: Eigene Darstellung 

Tabelle 15: RoBERTa & Vorverarbeitung - Metriken - Telekom 

Klassen Precision Recall F1-Score 
Anzahl 

der echten 
Labels 

negativ 0,87 0,84 0,86 8.898 

neutral 0,02 0,06 0,03 206 

positiv 0,23 0,21 0,22 1.311 

 

Accuracy   0,75 10.415 

Macro 
Average 0,37 0,37 0,37 10.415 

Weighted 
Average 0,77 0,75 0,76 10.415 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Abbildung 42: Konfusionsmatrix - GermanSentiment & Vorverarbeitung - 
Vodafone 

  

Quelle: Eigene Darstellung 

Tabelle 16: GermanSentiment & Vorverarbeitung - Metriken - Vodafone 

Klassen Precision Recall F1-Score 
Anzahl 

der echten 
Labels 

negativ 0,98 0,94 0,96 19.908 

neutral 0,01 0,07 0,02 199 

positiv 0,66 0,70 0,68 1.240 

 

Accuracy   0,92 21.347 

Macro 
Average 0,55 0,57 0,56 21.347 

Weighted 
Average 0,95 0,92 0,93 21.347 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Abbildung 43: Konfusionsmatrix - GermanSentiment - Stemmer-Lemma - 
Vodafone 

  

Quelle: Eigene Darstellung 

Tabelle 17: GermanSentiment - Stemmer- Lemma - Metriken - Vodafone 

Klassen Precision Recall F1-Score 
Anzahl 

der echten 
Labels 

negativ 0,97 0,88 0,92 19.908 

neutral 0,01 0,15 0,02 199 

positiv 0,62 0,54 0,58 1.240 

 

Accuracy   0,86 21.347 

Macro 
Average 0,53 0,52 0,51 21.347 

Weighted 
Average 0,94 0,86 0,90 21.347 

Quelle: Eigene Darstellung 
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Abbildung 44: Konfusionsmatrix - GerVADER & Vorverarbeitung - Vodafone 

  

Quelle: Eigene Darstellung 

Tabelle 18: GerVADER & Vorverarbeitung - Metriken - Vodafone 

Klassen Precision Recall F1-Score 
Anzahl 

der echten 
Labels 

negativ 0,94 0,50 0,66 19.908 

neutral 0,01 0,08 0,02 199 

positiv 0,07 0,49 0,12 1.240 

 

Accuracy   0,50 21.347 

Macro 
Average 0,34 0,36 0,26 21.347 

Weighted 
Average 0,88 0,50 0,62 21.347 

Quelle: Eigene Darstellung 

 



 
 

104 

Abbildung 45: Konfusionsmatrix - RoBERTa & Vorverarbeitung - Vodafone 

   

Quelle: Eigene Darstellung 

Tabelle 19: RoBERTa & Vorverarbeitung - Metriken - Vodafone 

Klassen Precision Recall F1-Score 
Anzahl 

der echten 
Labels 

negativ 0,94 0,89 0,92 19.908 

neutral 0,02 0,08 0,03 199 

positiv 0,18 0,24 0,21 1.240 

 

Accuracy   0,85 21.347 

Macro 
Average 0,38 0,40 0,38 21.347 

Weighted 
Average 0,89 0,85 0,87 21.347 

Quelle: Eigene Darstellung 

 



 
 

105 

Anhang 7: ChatGPT Prompts 

Abbildung 46: ChatGPT Prompt - Vermeidung IP-Sperre bei Scrapy 

 

Quelle: ChatGPT, Version 4o, Zugriff am 29.01.2025e 
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Abbildung 47: ChatGPT Prompt - Parallelisierung - SA 

 

Quelle: ChatGPT, Version 4o, Zugriff am 29.01.2025b 
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Abbildung 48: ChatGPT Prompt - Extraktion von Nomen mit Spacy 

 

Quelle: ChatGPT, Version 4o, Zugriff am 29.01.2025a 
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Abbildung 49: ChatGPT Prompt - TruncatedSVD Dimensionsreduktion 

 

Quelle: ChatGPT, Version 4o, Zugriff am 29.01.2025d 
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Abbildung 50: ChatGPT Prompt - SHAP - Evaluierungsmetriken 

 

Quelle: ChatGPT, Version 4o, Zugriff am 29.01.2025c   


