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Sammandrag:

Detta lardomsprov undersoker hur man effektivt kan extrahera ofta férekommande ordpar
(bigrams) fran kundrecensioner pa natet genom en kombination av webbskrapning och Natural
Language Processing (NLP). Syftet var att utveckla ett program som skrapar recensioner fran
Trustpilot, lagrar dem i en strukturerad datatabell och bearbetar dem med NLP-tekniker for att
identifiera de vanligaste ordparen i positiva och negativa recensioner. Arbetet avgransades till
att anvanda endast en webbplats och huvudsakligen engelsksprakiga recensioner, for att be-
gransa komplexiteten.

Materialet bestod av cirka 5000 recensioner fran tva foretag, EasyJet och FlixBus. Webbskrap-
ningen utférdes med Python-biblioteket BeautifulSoup och datan organiserades i en Pandas-
tabell. NLP-bearbetningen genomférdes med hjalp av NLTK och inkluderade textnormali-
sering, tokenisering, borttagning av stop words, lemmatisering samt extrahering av bigrams.

Resultaten visade att programmet effektivt kunde skrapa och analysera recensioner och identi-
fiera frekventa ordpar som "customer service™ och "flight delayed". EasyJets recensioner var
till stérsta delen negativa, medan FlixBus hade en stdrre andel positiva recensioner. Begrans-
ningar i projektet inkluderade ett snavt urval av kéllor och sprék, vilket paverkade bredden av
extraherade data.

De extraherade ordparen kan anvandas for att forbattra kundservice genom att ge insikter i
vanliga kundproblem och som underlag for tréning av kundtjanst-chattbotar. Arbetet visar att
kombinerad anvéndning av webbskrapning och NLP ar ett effektivt satt for att analysera stora
mangder kundfeedback pa natet.
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Abstract:

This thesis investigates how to effectively extract frequently occurring word pairs (bigrams)
from online customer reviews through a combination of web scraping and Natural Language
Processing (NLP). The aim was to develop a program that scrapes reviews from Trustpilot,
organizes them into a structured data table, and processes them with NLP techniques to identify
the most common word pairs in positive and negative reviews. The study was limited to a
single review platform and primarily English-language reviews to minimize complexity.

The material consisted of approximately 5000 reviews from two companies, EasyJet and
FlixBus. Web scraping was performed using the Python library BeautifulSoup, and the data
was organized using Pandas. NLP processing was conducted with NLTK and included text
normalization, tokenization, stop word removal, lemmatization, and bigram extraction.

The results showed that the software effectively scraped and analyzed reviews, identifying fre-
quent word pairs such as "customer service" and "flight delayed." EasyJet’s reviews were pre-
dominantly negative, whereas FlixBus had a higher proportion of positive reviews. Project li-
mitations included a narrow selection of sources and languages, affecting the breadth of ex-
tracted data.

The extracted word pairs can be used to improve customer service by providing insights into
common customer issues and can serve as training material for customer service chatbots. The
work demonstrates that combining web scraping and NLP is an effective approach for ana-
lyzing large volumes of online customer feedback.

Keywords:
web scraping, NLP, customer reviews, bigrams, sentiment analysis, Python
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1 Inledning

Arbetet utreder hur man kan plocka ut nyckelord som férekommer ofta i kundrecens-
ioner. Malet med arbetet ar att skapa ett program som skrapar kundrecensioner fran en
recensionsplattform. Skrapade recensionerna bearbetas sedan med NLP. Programmet
ska kunna visa vilka ordpar forekommer oftast i positiva och negativa recensioner.
Dessa ordpar ska sedan presenteras som data som kan anvéandas for att fa en inblick i
kundsentiment och for att trana en kundbetjanings-chatbot.

Forvantade resultatet for programvaran &r att den kan skrapa data fran olika webbsidor,
spara dessa data i en tabell, bearbeta den med NLP tekniker och visa vilka ordpar fore-
kommer oftast i positiva och negativa recensioner. Ordparen kommer da att vara data
som ett foretag potentiellt kunde anvanda for att fa battre insikt i deras kundsentiment
eller for att trana en chatbot for att kunna béttre hantera relevanta problem. Arbetet ska
ge en battre forstaelse om webbskrapning och NLP och dess anvandbarhet nar det kom-
mer till att hitta vardefulla data som kan anvandas vidare i kundbetjéning.

Detta examensarbete &r av intresse for foretag som strévar efter att anvanda chatbottar
for att hantera kundforfragningar effektivt samtidigt som de tar itu med problem som
lyfts fram i kundrecensioner. Arbetet ar ocksa till nytta for personer som vill undersoka
hur man kan effektivt hitta information med NLP-tekniker fran webbskrapade data.

1.1 Syfte

Syftet med arbetet &r att utveckla ett program som med hjélp av webbskrapning och
NLP-tekniker kan identifiera och extrahera ofta forekommande ordpar (bigram) fran
kundrecensioner. Genom att analysera frekventa ordpar i positiva respektive negativa
recensioner kan foretag fa insikter om vilka specifika faktorer kunder uppskattar eller &r
missndjda med. Dessa ordpar ar sarskilt vardefulla eftersom de tydligt visar vanligt fo-
rekommande kundproblem och teman som en kundtjanst-chatbot skulle kunna tranas att
identifiera och hantera. Pa sa stt kan chatboten ge snabbare och mer relevanta svar, vil-
ket forbattrar kundupplevelsen.

Min forskningsfraga ar:

e Hur kan man effektivt hitta ofta forekommande ordpar fran kundrecensioner pa
webben?



1.2 Avgransning

Detta lardomsprov kommer att fokusera pa webbskrapning och NLP, men eftersom
dessa processer har manga olika verktyg och tekniker kommer endast vissa av dem an-
vandas. For webbskrapning var API:er ett alternativ. Pa grund av att API:er ofta kostar
att anvanda och de begransar vilken data man kan fa, har jag valt att detta projekt utfors
med webbskrapning.

Eftersom Python &r ett programmeringssprak med mycket anvandning i bade webb-
skrapning och NLP-utveckling, kommer det att anvandas i detta projekt. FOr att mini-
mera komplexiteten kommer endast ett verktyg anvéndas for webbskrapning och NLP.
Pa grund av detta kommer endast recensioner pa ett sprak anvandas i slutliga NLP-ut-
vecklingen, eftersom anvandning av olika sprak skulle betyda behovet av flera olika
verktyg. Endast en recensionsplattform, Trustpilot, kommer att skrapas fran. Detta ar
ocksa for att minimera komplexiteten av projektet.

For webbskrapning kommer Python-biblioteket BeautifulSoup anvéndas. BeatifulSoup
lampar sig vél for enkel webbskrapning och lampar sig val for detta projekt. NLP-verk-
tyget maste véljas pa basis av vilket sprak som har mest recensioner, eftersom olika
verktyg fungerar olika bra beroende pa sprak. Troligtvis kommer majoriteten av recens-
ionerna att vara pa engelska, i vilket fall NLTK-verktyget kommer att anvéndas.

Aven om ordparen som kommer att extraheras kan anvandas for chatbot-utveckling,
kommer sjalva chatbot-utvecklingen inte att ske i detta arbete. Arbetet fokuserar pa sok-
ningen av ordparen.

1.3 Metodik

Programvaran som utvecklas kommer att besta av tva delar. Forsta delen ar en webb-
skrapare och andra delen bestar av NLP-bearbetning. Webbskraparen kommer att
skrapa ner webbrecensioner fran Trustpilot webbsidan, varefter de lagras i en tabell for
att lattare kunna bearbetas. Efter det anvands NLP-tekniker for att bearbeta recension-
erna for att kunna extrahera ordparen fran recensionerna.

1.4 Definitioner

e Webbskrapning = En process for att hamta stora mangder data fran en eller flera
webbsidor

e HTML (Hypertext Markup Language) = Standard méarksprak for webbutveckl-
ing.



BeautifulSoup = Ett Python-bibliotek for webbskrapning.

Pandas = Ett Python-bibliotek for databearbetning. M6jliggor skapandet av ta-
beller och foérenklar organisering av data.

NLP (Natural Language Processing) = Ett omrade inom artificiell intelligens
som handlar om att fa datorer att forstd manniskosprak.

NLTK (Natural Language Toolkit) = Ett Python-bibliotek fér NLP-utveckling.

Bigrams = Pa varandra foljande ord (ordpar).



2 Teorli

| detta kapitel kommer webbskrapning och NLP att forklaras. De olika verktygen och
tillampningarna for bada processerna kommer att gas igenom.

2.1 Webbskrapning

Webbskrapning ar en teknik for att konvertera ostrukturerade webbdata till strukture-
rade data som kan sparas och analyseras i ett kalkylblad eller en databas. Webbskrap-
ning mojliggdr hamtning av stora mangder data i en kort tid, vilket ar en stor férdel i da-
gens datadrivna varld. Webbskrapning uppnar samma resultat som manuell textkopie-
ring fran webbsidor, men det férsnabbar och automatiserar processen. (Khder, 2021)

2.1.1 Webbstruktur och HTTP-férfragan

For att webbskrapa data kravs en forstaelse for hur webbsidor ar strukturerade. Webbsi-
dor byggs upp med HTML (Hypertext Markup Language), ett standardiserat marksprak
som definierar sidans innehall och layout med hjalp av olika element och attribut, sdsom
tags och klasser. Dessa element anvands for att strukturera och identifiera innehall pa
sidan, vilket ar avgérande nar man skrapar data automatiskt. (W3Schools, u.a.-a)

For att hamta data fran webbsidor skickas en HTTP-forfragan (Hypertext Transfer Pro-
tocol). HTTP ér internetets protokoll for kommunikation mellan klienter och servrar. |
webbskrapning anvénds framst HTTP-metoden GET, dar webbskraparen begar HTML-
innehallet fran webbsidan. Webbsidan returnerar sedan sin HTML-kod, vilken webb-
skraparen analyserar for att extrahera dnskad information med hjalp av olika program-
meringsverktyg, till exempel Python-biblioteken Requests och BeautifulSoup. (Cloud-
flare, u.a.)

Denna process mojliggor snabb extrahering av strukturerade data som sedan kan sparas
och analyseras vidare. Figur 1 visar hur informationen mellan ett webbskrapningspro-
gram och en webbsida fungerar. Webbskrapningsprogrammet skickar en HTTP GET-
forfragan till webbsidan och webbsidan skickar en fil som innehaller webbsidans
HTML-kod tillbaka.



HTTP-farfragan
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Figur 1 Overforing av information frén webbsida till webbskrapare

2.1.2 API (Application programming interface)

Webbskrapning var det enda sattet for ett program att erhalla webbdata tills uppkomsten
av APl:er. APl:er &r specialiserade granssnitt for att underlatta kommunikation mellan
applikationer och servrar. APl:er kan forse data i ett organiserat sétt i manga olika data-
typer. Aven om en del webbsidor erbjuder API:er s dr det ofta begransade i den data-
mangd som de har och ibland kan de ha en anvandningsavgift. Darfor kan man inte all-
tid vara beroende av APl:er och i stéllet anvanda webbskrapning for att sékerstélla de
data som vill fas. Khder (2021)

2.1.3 Tillampningar av webbskrapning

Webbskrapning har ett brett utbud av tillampningar inom manga branscher. Har ar nagra
populdra anvandningsomraden:

e Prisjamforelse: Extrahering av prisinformation fran olika natbutiker for att jam-
fora priser och pa den basen vélja basta erbjudandet. (WebHarvy, u.a.)

e Konkurrensovervakning: Foretag som erbjuder produkter eller tjanster kan fa
omfattande data om konkurrenter som erbjuder liknande produkter och tjanster.

(WebHarvy, u.a.)

e Aktiemarknadsanalys: Analysering av data som skrapats fran relevanta aktie-
webbsidor for att gora informerade beslut pa aktiemarknaden. (Heath, 2023)
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e Traningsdata for maskininlarningsmodeller: Maskininlarningsalgoritmer kré-
ver stora mangder data for att tranas. Detta kan forvarvas fran webbsidor som ar
relevanta for modellen, till exempel recensionsplattformar eller fastighetsannon-
ser. (WebHarvy, u.a.)

e Kundsentiment: Skrapning av en stor méngd kundrecensioner kan ge en battre
insikt i ett foretags kundsentiment. (Heath, 2023)

2.1.4 Webbskrapningsverktyg

Det finns manga verktyg och moduler tillgangliga for webbskrapning, fran enkel data-
extraktion till komplex automatisering. Har ar nagra av de mest populéra verktygen och
ramverken:

e BeautifulSoup: BeautifulSoup é&r ett Python-programbibliotek som underlattar
bearbetning av HTML-filer. BeautifulSoup skapar ett parsningstréad, vilket un-
derlattar sokning av data fran en webbsidas HTML-kod. Lampar sig val for
mindre projekt med enkel webbskrapning. (Crummy, u.d.)

e Scrapy: Scrapy ér ett kraftfullt Python-ramverk for storskaliga webbskrapnings-
projekt. Den hanterar genomsokning, extrahering och export med latthet. Scrapy
ar mycket effektivt for komplexa skrapningsuppgifter som involverar flera sidor
och webbplatser. (Johansson, 2023)

e Selenium: Selenium anvénds for att skrapa dynamiska webbplatser genom att
interagera med webbsidor som en riktig anvéandare skulle goéra. Det fungerar bra
med JavaScript-tunga webbplatser men ar langsammare jamfort med andra
skrapverktyg. (Johansson, 2023)

2.1.5 Etiska fragor kring webbskrapning

Etiken kring webbskrapning &r ett komplext och brett omdebatterat &mne. Det handlar
om att balansera fordelarna med datatillgdnglighet med respekt for integritet, 4gande
och avsikten hos informationens ursprungliga vard.

En utmaning &r att faststalla om webbskrapning bryter mot upphovsratten. Rakovic
(2020) beskriver att det kan vara svart att avgora vilken typ av data som skrapas och om
det ror sig om skyddat material. Dessutom kan det vara problematiskt att bevisa att ett
intrang skett, sarskilt om informationen redan ar publik. Om webbskrapning omfattar
personuppgifter kan det leda till integritetsproblem, sarskilt enligt GDPR. Manga

11



webbplatser har vidtagit atgarder for att minska risken for att personuppgifter skrapas,
men det &r fortfarande en riskfaktor.

2.2 NLP (Natural Language Processing)

NLP, eller naturlig sprakbehandling, ar ett omrade inom artificiell intelligens som hand-
lar om att fa datorer att forsta, analysera och bearbeta manskligt sprak, bade tal och text.
Enligt Malik et al. (2022) bar var kommunikation, vare sig den sker genom prat, skri-
vande eller till exempel sociala medier som tweets, pa massor av information. Denna in-
formation &r ofta ostrukturerad och svar att analysera med vanliga databaser, men med
hjélp av modern teknik som maskininlarning har stora framsteg gjorts.

NLP gor det majligt for datorer att inte bara kénna igen ord utan ocksa forsta innebor-
den, tonen, avsikten och kanslan bakom det som s&gs. Det anvénds bland annat i ma-

skin@versattning, roststyrning, textsammanfattning, soksystem och inom medicin och

affarsanalys. (Malik et al., 2022)

NLP fungerar genom att forst forbehandla och analysera text med sprakliga verktyg och
sedan anvanda algoritmer for att fa datorer att forsta textens innebdrd och struktur. NLP
ar en kombination av lingvistik, Al och dataanalys, och gor att vi idag har manga smarta
tjanster och applikationer som effektivt kan kommunicera och interagera med méanni-
skor pa ett naturligt satt. (Malik et al., 2022)

2.2.1 NLP tekniker

NLP omfattar flera tekniker som gor det mojligt for datorer att behandla och forsta méan-
niskosprak. Det finns massvis med olika tekniker for sprakbehandling och darfor listas
har endast tekniker som kommer vara kritiska for detta projekt:

e Tokenisering: Tokenisering &r uppdelningen av text till mindre delar. Detta kan
vara uppdelning av ett stycke till meningar eller uppdelning av meningar till ord.
Att bryta upp ord gor det lattare for datorer att bearbeta och analysera texten.
(GeeksforGeeks, 2025)

e Lemmatisering: Reducerar ord till sin basform. Lemmatisering av ord gor for

en mera forenlig representation. ("hoppar”, ”hoppade” -> hoppa”) (Geeksfor-
Geeks, 2025)

e Stop word removal: Tar bort vanliga ord som inte har storre betydelse (och, ar,
att). Detta gor att datorn kan fokusera pa det meningsfulla innehallet i texten.
(GeeksforGeeks, 2025)
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e Text normalization: GOr texten standardiserad och enhetlig. Detta innebar att
alla bokstaver gors sma, skiljetecken tas bort och skrivfel korrigeras. (Geeksfor-
Geeks, 2025)

e N-grams: N-grams ar pa varandra foljande ord i en text. N-grams tillater anvan-
daren att se vilka ord som férekommer efter varandra. Detta &r anvéndbart i till
exempel sokmotorer dar man kan férutspa sokningen baserat pa tidigare ord. N-
grams ger ocksa mera kontext &n ett ord for sig sjalv ger. Bigrams, d.v.s. ordpar,
ar exempel pa n-grams. (GeeksforGeeks, 2024)

e Kaorpus: En korpus ér ett dataset av text som kan anvéndas for att trdna ett ma-
skininlarningssystem. En korpus kan besta av nyhetsartiklar, recept, noveller, el-
ler andra texter som &r relevanta for dess anvandningsomrade. | denna undersck-
ning kommer korpusen besta av webbrecensioner. (Subex 2023)

2.2.2 Tillampningar av NLP

NLP har flera tillampningar som kan hjélpa med olika textbaserade uppgifter. Har &r en
lista pa olika tillampningar av NLP:

e Informationssokning: Informationssokning hjélper datorer att hitta ratt inform-
ation fran stora datamangder. S6kmotorer, chatbottar och rekommendationssy-

stem anvénder sig av informationssokning for att ge anvandaren relevanta svar.
(Rawat, 2023)

e Kundsentiment: Avgora om en text uttrycker positivt, negativt eller neutralt in-
nehall. (Patwardhan et al., 2023)

e Sprakmodellering: Forutséaga nasta ord i en mening. Detta kan anvéndas i sOk-
motorer som Google, for att gora sékningar snabbare. (Patwardhan et al., 2023)

e Maskindversattning: Oversitta mellan sprak. (Patwardhan et al., 2023)

e Textgenerering: Skapa text utifran en prompt. Detta ar anvandbart i till exem-
pel chatbottar, som kundservice chattar eller ChatGPT. (Patwardhan et al., 2023)

e Textklassificering: Sortera texter i kategorier, till exempel nyhetsartiklar eller
kundrecensioner. (Patwardhan et al., 2023)
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2.2.3 Verktyg for NLP

Det finns flera NLP verktyg for olika anvandningsomraden. Har ar nagra verktyg for
NLP:

e NLTK (Natural Language Toolkit): Ett omfattande Python-bibliotek fér NLP,
sérskilt bra for undervisning och prototypande. Stoder klassificering, tokenise-
ring, parsing och mycket mer. (Malik et al., 2022)

e spaCy: Ett snabbt och produktion fokuserat Python-bibliotek for NLP. Har stdd
for djupinlarning och anvénds ofta i praktiska applikationer. Har stéd for manga
sprak och moderna modeller. (Malik et al., 2022)

e Apache OpenNLP: Ett maskininlarningsbaserat bibliotek i Java for NLP-upp-
gifter som tokenisering, meningssegmentering, POS-taggning, namnigenkanning
och parsing. Det anvands bade i forskning och industri. (Malik et al., 2022)

e ChatScript: Ett ramverk for att skapa chatbots med reglerbaserad logik. Det
haller koll pa kontext mellan inmatningar och svar, och gor det mgjligt att bygga
interaktiva konversationer med hjélp av egna skript. (Malik et al., 2022)

2.2.4 Vikten av ordpar (bigram) for chatbot-utveckling

For att en chatbot effektivt ska kunna hantera vanliga kundproblem behéver den forsta
vad kunden faktiskt menar, d&ven om olika kunder uttrycker sig pa manga olika satt. En
viktig del i detta ar att chatboten kan identifiera kundens avsikt eller syfte med en fraga
eller ett pastaende. Enligt Lacasa et al. (2024) bestar en typisk chatbot av tre huvudkom-
ponenter: Natural Language Understanding (NLU), Dialog Management (DM) och Na-
tural Language Generation (NLG). Det &r just NLU som har uppgiften att forsta anvan-
darens meddelanden och omvandla dem till tydliga handlingar.

Nar en chatbot analyserar kunders meddelanden maste den identifiera sérskilt viktiga
ord eller fraser som tydligt indikerar kundens problem eller avsikter. Bigram, ordpar av
tva ord som foljer varandra ar sarskilt viktiga eftersom de ger mer specifik information
an enskilda ord. Till exempel kan ordparet ’dalig service” tydligare identifiera kundens
missndje dn enbart ordet ”dalig” eller "service” separat. (Sapardic, 2025)

Genom att extrahera och analysera frekventa ordpar fran kundrecensioner kan chatboten
effektivare forsta vad kunderna ar missnéjda med eller har fragor om, och darmed
snabbare ge relevanta svar. Pa detta satt hjalper bigram chatboten att ge béattre kundser-
vice genom att forsta och hantera kundens behov direkt.
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3 Metod

| detta kapitel kommer utvecklandet av programvaran forklaras. Programvaran ar ut-
vecklad for att analysera kundsentiment fran webbskrapade recensioner. For webb-
skrapningen anvands BeautifulSoup-biblioteket for Python. For varje webbskrapade re-
cension sparas dess titel, brodtext, gradering, plats och datum. Alla recensionerna sparas
sedan i en Pandas-tabell. Recensionerna klassificeras som positiva eller negativa baserat
pa deras forutbestamda gradering. For att simplifiera arbetet kommer bearbetningen
endast goras pa ett sprak. For detta kommer Python-modulen langdetect anvandas for att
hitta vilket sprak forekommer oftast i recensionerna. NLP teknikerna som sedan imple-
menteras inkluderar tokenisering, lemmatisering, stop word removal, text normalization
och n-gram-analys. Huvudmalet &r att extrahera de mest forekommande ordparen
(bigrams) fran bade positiva och negativa recensioner, vilka tyder pa aterkommande te-
man eller kanslor i recensionerna. Aven om omfattningen av detta lardomsprov inte in-
Kluderar tréning av en chatbot, ar de extraherade bigrammen avsedda for hypotetisk an-
vandning i utvecklingen av en chatbot for kundtjanst. Specifikt kan dessa bigram hjalpa
chatboten att hantera vanliga kundproblem effektivt.

3.1 Webbskrapning

Programvarans forsta del fokuserar pa webbskrapning. | detta skede hamtas recensioner
fran en recensionsplattform och organiseras i en tabell for vidare bearbetning. Processen
omfattar flera steg: forst skickas en HTTP-forfragan till webbplatsen for att hamta
HTML-koden. Darefter skapas ett soup-objekt med hjalp av BeautifulSoup, vilket gor
HTML-koden mer lattatkomlig for dataextrahering. | nasta steg extraheras relevanta
data fran soup-objektet, inklusive recensionernas titlar, brodtexter, gradering, plats och
datum. Slutligen organiseras dessa data i en Pandas-tabell, vilket underlattar den efter-
foljande NLP-bearbetningen.

3.1.1 Steg 1: HTTP forfragan

For att webbskrapa data maste forst en HTTP-forfragan skickas till den webbsida som
innehaller datan. | detta arbete anvands Python-biblioteket requests, vilket gor det enkelt
att skicka och hantera HTTP-forfragningar (PyPl, 2024). Genom att anvanda get()-
funktionen skickas en sa kallad GET-forfragan till sidans webbadress (W3Schools, u.a.-
b). Svaret pa forfragan ar ett response-objekt som innehaller bland annat sidans HTML-
kod (W3Schools, u.a.-c). HTML-koden innehaller all information som visas pa sidan
och ar grunden for att kunna extrahera specifika data.

For att effektivt hamta en storre mangd recensioner kors HTTP-forfragningen i en loop,
dar varje sidnummer automatiskt justeras i webbadressen. Pa sa sétt samlas HTML-in-
nehall fran flera webbsidor snabbt och strukturerat, redo for nasta steg i processen.
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| figur 2 visas Python-koden som skickar en HTTP-forfragan och sparar det returnerade
response-objektet.

urlres =

for x in range(500):
res = reguests.get("https://fi.trustpilot.com/review/flixbus.com?languages=all&page=" + str(x+1))
urlres.append(res)

Figur 2 requests-biblioteket anvéander get()-funktionen for att hamta data fran webbsidan

3.1.2 Steg 2: Soup-objekt

Nar HTML-koden har hamtats fran webbsidan med hjalp av requests, ar nasta steg att
gora denna kod hanterbar. Det gors med hjalp av biblioteket BeautifulSoup, som &r ett
populért verktyg i Python for att strukturera och tolka HTML-dokument. For att an-
vanda det importeras det med kommandot from bs4 import BeautifulSoup.

HTML-koden som hamtats &r egentligen en lang textstrang, vilket gor det svart att ma-
nuellt navigera bland dess olika delar. Darfor anvands BeautifulSoup for att omvandla
denna kod till ett sa kallat soup-objekt. Ett soup-objekt &r en strukturerad version av
HTML-dokumentet, dér alla taggar, klasser och element blir lattillgangliga i ett sa kallat
parse-trad. Detta trad gor det mojligt att soka igenom koden efter specifika delar, sdsom
rubriker, textstycken eller datum. (Sulcas, 2025)

Varje response-objekt som hamtats fran en webbsida innehaller HTML-kod i sin text-
variabel (W3Schools, u.a.-c). | figur 3 ser man hur soup-objektet skapas genom att
BeautifulSoup tolkar text-variabeln av respons-objekten. Figur 4 &r en skarmdump av
borjan pa soup-objektet, d.v.s. parse-tradet. Variabeln ser stokig ut, men den innehaller
hela HTML-koden for webbsidan. Alla dessa soup-objekt sparas for varje sida, och de
kommer att anvandas i nasta steg for att hdmta ut den data vi ar intresserade av, namli-
gen recensionerna.

soup = BeautifulSoup(urlres[@].text, "html.parser’)

Figur 3 BeautifulSoup parsar igenom HTML-koden
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<!DOCTYPE html>

<html lang="fi-FI"><head><meta charset="utf-8"/><meta content="width=device-width, initial-scale=1" name="viewport"/><link hr
ef="https://cdn.trustpilot.net/brand-assets/4.3.8/favicons/Tavicon.ico” rel="shortcut icon" type="image/x-icon"/><link href
="/manifest.json" rel="manifest"/><meta content="Trustpilot” name="application-name”/><meta content="#1lclclc" name="theme-col
or"/><link href="https://cdn.trustpilot.net/brand-assets/4.3.0/favicons/apple-touch-icon.png” rel="apple-touch-icon” sizes="1
80x180"/><link href="https://cdn.trustpilot.net/brand-assets/4.3.8/favicons/favicon-32x32.png" rel="icon" sizes="32x32" type
="image/png"/»<link href="https://cdn.trustpilot.net/brand-assets/4.3.8/favicons/favicon-16x16.png" rel="icon" sizes="16x16"
type="image/png"/><link color="#@@b67a" href="https://cdn.trustpilot.net/brand-assets/4.3.0/favicons/safari-pinned-tab.svg" r
el="mask-icon"/><meta content="Trustpilot™ name="apple-mobile-web-app-title"”/><meta content="#1lclclc" name="msapplication-Til
eColor”/><script>

Figur 4 Skarmdump av soup-objektet

3.1.3 Steg 3: Data extrahering

N&r HTML-koden har strukturerats i soup-objekt &r det dags att hdmta ut sjalva data
fran recensionerna. De datatyper som ska extraheras fran varje recension ér: titel, brod-
text, gradering, plats och datum. Alla dessa syns for anvandaren pa webbsidan och finns
nu tillgangliga i soup-objektet som HTML-element.

For att hitta exakt var denna data finns, anvands webblésarens utvecklarverktyg. Genom
att inspektera webbsidans uppbyggnad kan man se vilket HTML-element som anvénds,
till exempel <h2> for titel, och vilka klasser dessa element har. Ett exempel pa ett titel-

element kan vara:

<h2 class="typography heading-s__ {7029 typography appearance-de-
fault_ AAY17">Titeln</h2>

Med hjalp av BeautifulSoup kan man soka efter alla element av typen <h2> som har en
viss klass, med funktionen findAll(). Resultatet blir en lista med alla matchande HTML-
element. Denna lista rensas sedan genom att extrahera endast textinnehallet fran varje
element med .text. Pa sa vis far man en ren lista med bara titlar. Figur 5 visar Python-
koden for sokning av titlar med hjalp av element- och klass-namn. (Vasilis, 2024)

titles = soup.findAll("h2", {"class": "typography heading-s f7©29 typography appearance-default AAY17"})
titleclean = []
for row in titles:

titleClean.append(row.text)

Figur 5 FindAll()-funktionen anvénds for att hitta element med titlar

Nedanfor ar tva skarmdumpar (Figur 6 och 7) av listan med titlarna fore bearbetning
och efter. | figur 7 finns &nnu elementet kvar, medan i figur 8 finns endast titlarna kvar.
Elementet &r onddigt i det har fallet och endast titeln behdvs. Genom att ta text-vérdet
av elementen och spara det i en ny lista far man en lista med endast titlarna.
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[<h2 class="typography_heading-s__ {7029 typography_appearance-default__AAY17" data-service-review-title-typography="true">Boi
cottate guesta compagnial!ll</h2>,

<h2 class="typography_heading-s__f7@29 typography_appearance-default__AAY17" data-service-review-title-typography="true">the
booking procedure is a..</h2>,

<h2 class="typography_heading-s_ 7029 typography_appearance-default__AAY17" data-service-review-title-typography="true">Fli
ght delayed, Mo idea about customer service. Awful experience.</h2>,

<h2 class="typography_heading-s__f7@29 typography_appearance-default__AAY17" data-service-review-title-typography="true">ABZ
OCKE..</h2>,

<h2 class="typography_heading-s_ 7029 typography_appearance-default__AAY17" data-service-review-title-typography="true">Avo
id this airlinel</h2>,

<h2 class="typography_heading-s__f7@29 typography_appearance-default__AAY17" data-service-review-title-typography="true">*#=
Avoid at all cost***</h2>,

<h2 class="typography_heading-s_ 7029 typography_appearance-default__AAY17" data-service-review-title-typography="true">Mos
tly good</h2>,

<h2 class="typography_heading-s__f7@29 typography_appearance-default__AAY17" data-service-review-title-typography="true">Av0
ID THEY CANCEL FLIGHTS OFFER NO HELPI would give them zero but the system.</h2>,

<h2 class="typography_heading-s_ 7029 typography_appearance-default__AAY17" data-service-review-title-typography="true">Flu
g von Berlin nach Zirich.</h2>,

<h2 class="typography_heading-s__f7@29 typography_appearance-default__AAY17" data-service-review-title-typography="true">Swi

Figur 6 Lista av element med titlar fére bearbetning

[ 'Boicottate questa compagnialll’,

‘the booking procedure is a..’,

'Flight delayed, Mo idea about customer service. Awful experience.’,

'ABZOCKE...",

‘Avoid this airlinel’,

VEEEayoid at all costEEET,

'Mostly good’,

'AVOID THEY CANCEL FLIGHTS OFFER NO HELPI would give them zero but the system..',
"Flug von Berlin nach Zirich.',

‘Swissport at BFS a money grabbing racket’,

'Lost luggage ',

'9 aller retour Paris Nice pas un vol a 1’'heure ',
'Hidden charges leave me feeling conned’,

'I was regular customer’,

'Oon irait plus vite a pieds ',

‘Absclutely shocking customer service at..',
'Excellent service from Yvonne in..',

"Don't fly with them.",

‘Avoid at any cost ',
'Wat een matige site’,

Figur 7 Lista av titlar efter bearbetning

Samma metod upprepas for att hdmta brodtext, gradering, plats och datum. Foér varje av
dessa datatyper anvands ratt HTML-tag och klass, och informationen sparas i separata
listor. Resultatet blir fem listor som var och en innehaller ett specifikt attribut fran re-
censionerna. Denna uppdelning gor det enkelt att skapa en strukturerad tabell i ndsta
steg. Figur 8 visar sékningen av de resterande data. Data skrapas i ordningen brodtext -
> gradering -> plats -> datum. Efter varje data skrapats, tas HTML-elementen bort sa att
endast texten blir kvar.
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bodyText = soup.findAll("p", {"class": "typography body-1 KUYF] typography appearance-default AAY17 typography color-black 5Ly
bodyTextClean = []
for row in bodyText:

bodyTextClean.append(row.text)

ratings = soup.findAll("div", {"class":"styles_reviewHeader__iUopx"})
ratingClean = []
for row in ratings:

ratingClean.append(str(row)[68])

location = soup.findAll("div", {"class":"typography body-m_xgxZ typography appearance-subtle 8 H21 styles detailsIcon_ Fo_ua"]
locationClean = []
locationCleanl = []
for row in location:
locationClean.append(str(row.find_all("span™)))
for row in locationClean:
locationCleanl.append(row[7:9])

date = soup.findAll("div", {"class":"typography body-m xgxZ typography appearance-subtle 8 H2l styles datesWrapper_RCEKH"})
dateClean = []
dateClean1 = []
for row in date:
dateClean.append(str(row.find_all("time")))

for row in dateClean:
dateCleanl.append(row[67:77])

Figur 8 Skrapning av brddtext, gradering, plats och datum

3.1.4 Steg 4: Pandas-tabell

Nar all onskade data har extraherats fran webbsidans HTML-kod och lagrats i separata
listor, &r det dags att organisera informationen. For detta anvands Pandas, ett kraftfullt
Python-bibliotek for databehandling och analys. Med hjalp av Pandas kan man skapa en
DataFrame, som ar en tabelliknande datastruktur dar varje kolumn innehaller ett data-
varde, som till exempel titel eller datum. (Pandas, 2024a)

For att borja, anvands kommandot import pandas as pd, vilket gor att Pandas-funktion-
erna blir tillgangliga. En DataFrame skapas sedan med de fem listorna, titel, brodtext,
gradering, plats och datum som kolumner. Varje rad i tabellen representerar en enskild
recension. Utover detta 1aggs en extra kolumn till som visar vilken webbsida recens-
ionen hamtats fran, vilket kan vara anvandbart vid analys av flera kéllor. Figur 9 visar
Python-koden for att initialisera en Pandas-DataFrame.

reviewsDF = pd.DataFrame( [titleClean,bodyTextClean,ratingClean,locationCleani,dateCleanl,website],
ﬁndex:[”Titel",”BPbdtext",”GPadering”,"Plats”,"Datum”,"Webbsida”])

Figur 9 Skapandet av DataFramet reviewsDF

Eftersom Pandas normalt behandlar data med rader i fokus, och vara listor ar kolumner,
anvands funktionen transpose() for att vanda pa tabellen sa att varje recension ligger
som en egen rad. Detta gor tabellen mer logisk och l&ttlast. Med funktionen head() kan
man sedan skriva ut de forsta raderna och kontrollera att tabellen ser korrekt ut. Figur
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10 visar transpose()-funktionen samt head()-funktionen. Figur 11 visar de 20 forsta ra-
derna av tabellen. Tabellen ger en battre bild 6ver hur data ar strukturerat och ar till
nytta ndr man ska bearbeta det vidare. (Pandas, 2024d)

reviewsDF

reviewsDF.head(20)

Figur 10 Tabellen flyttas om fran rader till kolumner

reviewsDF.transpose()

Titel Brodtext Gradering Plats Datum Webbsida

0 Boicottate questa compagnialll Aereo fatto scendere a Cagliari anziché a Olbi.. 1 IT 2024-09-29  Trustpilot
1 the booking procedure is a.. the booking procedure is a nightmare, retrievin.. 2 GB 2024-09-29  Trustpilot
2 Flight delayed, No idea about customer service... Flight delayed. No information. Finally arrive.. 1 GB 2024-09-29  Trustpilot
3 ABZOCKE.. Wir wollten am 17.8.von Berlin nach Teneriffa .. 1 DE 2024-09-29  Trustpilot
4 Avoid this airlinel We had a terrible experience with Easyjet rece.. 1 GB 2024-09-30  Trustpilot
5 ***Avoid at all cost*™*  Rude customer service reps both at Gatwick and.. 1 GB 2024-09-30  Trustpilot
6 Mostly good Wostly good, but my wife cold not obtain her b.. 3 DE 2024-09-30  Trustpilot
7 AVOID THEY CANCEL FLIGHTS OFFER NO HELPI would... | would give them zero but the system won't le.. 1 GB 2024-09-30  Trustpilot
8 Flug von Berlin nach Zarich. Flug von Berlin nach Zarich.lch durfte ohne An.. 1 AT 2024-09-30  Trustpilot
9 Swissport at BFS a money grabbing racket Easyjet ground handling (Swissport) at Belfast.. 1 GB 2024-09-30  Trustpilot
10 Lost luggage | had booked a flight from Amsterdam to Liverp.. 1 US 2024-09-30  Trustpilot
11 9 aller retour Paris Nice pas un vol a I'heure J'ai réaliser plus de 9 aller retour Paris Nic. 1 FR 2024-09-20  Trustpilot
12 Hidden charges leave me feeling conned A company who never fail to leave a bad taste 1 GB 2024-09-27  Trustpilot
13 | was regular customer | was regular customer, very deceiving when th. 1 GB 2024-09-30  Trustpilot
14 On irait plus vite a pieds Encore et encore en retard de deux heures. Com. 1 FR 2024-09-30  Trustpilot
15 Absolutely shocking customer service at. Absolutely shocking customer service at the ai. 1 GB 2024-09-30  Trustpilot
16 Excellent service from Yvonne in.. Excellent service from Yvonne in customer serv.. 5 GB 2024-09-29  Trustpilot
17 Don't fly with them. Flight there and back were both delayed, had t.. 1 CH 2024-08-30  Trustpilot
18 Avoid at any cost First time using the company. \We had a flight .. 1 GR 2024-09-30  Trustpilot
19 Wat een matige site  Wat een matige site. [k maak een account aan, .. 2 NL 2024-09-30  Trustpilot

Figur 11 Forsta 20 raderna av tabellen

For att sékerstélla att data &r komplett infor vidare analys anvéands funktionen dropna).
Denna funktion tar bort alla rader som innehaller tomma varden — till exempel recens-
ioner som saknar brédtext eller gradering. Genom att rensa data i detta skede minimeras
risken for fel i nasta steg, da NLP-tekniker ska tillampas. (Pandas, 2024b)

Efter tabellen satts ihop och stadats upp kan undersékningen ta nasta steg mot att bear-

beta data for att hitta de mest forekommande ordparen i negativa och positiva recens-
ioner.
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3.2 NLP

Efter att recensionerna skrapats och lagts in i en Pandas-tabell inleds NLP-bearbet-
ningen. Syftet ar att extrahera de vanligaste ordparen fran recensionerna. | detta kapitel
redogors for de olika stegen i processen. Forst delas recensionerna in i positiva och ne-
gativa baserat pa deras betyg. Darefter identifieras vilket sprak som ar mest frekvent fo-
rekommande i materialet, och endast recensioner skrivna pa detta sprak anvands for vi-
dare bearbetning. Efter sprakfiltreringen forbereds recensionerna for NLP genom en se-
rie spraktekniska steg, inklusive textnormalisering, tokenisering, borttagning av stop
words och lemmatisering. Slutligen extraheras ordparen fran de bearbetade recension-
erna, vilket majliggor en analys av de vanligaste teman och aterkommande uttrycken i
kundernas feedback.

3.2.1 Steg 1: Fordelning av positiva och negativa recensioner

For att kunna analysera sentiment, det vill siga om en recension ar positiv eller negativ,
anvands recensionens gradering som kriterium. En gradering pa tre, fyra eller fem stjar-
nor raknas som en positiv recension, medan ett eller tva stjarnor raknas som negativ.

Figur 12 visar fordelningen pa recensionernas betyg for flygbolaget EasyJet. Det har ger
en tydlig bild 6ver hur stor del av recensionerna kommer att vara positiva och hur
manga kommer att vara negativa.

Gradering
1 4856
5 374
2 148
4 87
3 Ea1%

Figur 12 Fordelning av graderingen pa re-
censionerna

For att avgora utlatandet gar programmet igenom varije recension och undersoker dess
gradering. Med hjélp av en for-loop och en if-sats kontrolleras varje betyg, och resulta-
tet, “positiv” eller “negativ”, sparas i en lista. Denna lista laggs sedan som en ny ko-
lumn i Pandas-tabellen, vilket gor det enkelt att filtrera recensioner efter sentiment i
kommande steg. Figur 13 visar for-loopen for markering av recensionernas utlatande.
Figur 14 visar Pandas-tabellen med nya kolumnen, ”Utlatande”.
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pos_neg =
for row in reviewsDF| 'Gradering’
if row >= 3:
#positive
pos_neg.append("Positiv")
else:
#negative
pos_neg.append("Negativ")

Figur 13 For-loop for att markera recensionernas utlatande

Titel Brédtext Gradering Plats Datum Webbsida Utlatande
0 MNever again Never again. Marketing is not true - cheap fli... 1 DE 2024-10-07  Trustpilot Negativ
1 Maurice one of the cabin crew on our... Maurice one of the cabin crew on our flight EZ... 5 GB 2024-10-06  Trustpilot Pasitiv
2 Flug 2 Std vor Abflug storniert, keine Alterna... Flug wurde 2 Std vor Abflug storniert, kein Er... 1 DE 2024-10-05  Trustpilot Negativ
3] Demuetigung ..ich fuhle mich immer noch ungeheuer gedemiit... 1 DE 2024-10-07  Trustpilot Negativ
4 Autoverhuur: niet doen!!!  Wij hadden een vlucht geboekt en daarbij een a... 1 NL 2024-10-07  Trustpilot Negativ

Figur 14 Tabellen med nya kolumnen 'Utlatande'

3.2.2 Steg 2: Utredning av mest forekommande recensionssprak

Eftersom NLP-verktyg ofta ar sprakberoende behdver man identifiera vilket sprak som
dominerar i datamangden. | detta projekt anvands recensionernas platsinformation som
en forsta ledtrad, till exempel om flera recensioner kommer fran Storbritannien, antyder
det pa att engelska ar vanligt. | figur 15 kan man se att Storbritannien har skrivit 6ver-
lagset mest recensioner for EasyJet. Fran detta skulle man kunna harleda att engelska
skulle vara det vanligaste spraket i recensionerna.
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Figur 15 Graf som visar frekvensen av recensioner i olika lander

For att sakerstalla vilket sprak recensionerna ar skrivna pa anvéands Python-biblioteket
langdetect, som kan identifiera sprak for korta textstycken. Varje recension kors genom
sprakanalysen och resultatet, till exempel "en" for engelska, sparas i en ny kolumn i ta-
bellen. Figur 16 visar for-loopen som granskar recensionernas sprak med langdetect.
(PyPI, 2021)

languages = ||
for x in range(reviewsDF.size):
try:
language = ld.detect(reviewsDF[ 'Brodtext'][x])
languages.append(language)
except LD EXC:
languages.append("error")
except:

pass

Figur 16 For-loop som granskar varije recensions sprak
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Eftersom manga NLP-tekniker fungerar bést pa ett sprak i taget, valjs det mest forekom-
mande spraket (i detta fall engelska) for vidare bearbetning. Alla recensioner pa andra
sprak filtreras bort, vilket forenklar processen och forbattrar kvaliteten pa analysen.
Figur 17 visar recensionstabellen med nya kolumnen sprak.

Titel Brédtext Gradering Plats Datum Webbsida Utlatande Sprak
L . . . Boardi dt thly. 2024-10- . .
[} Efficient flight with pleasant crew. oarding seemed to run smaotily 4 GB Trustpilot Positiv en
Cabin crew we.., 15
Eazyjet = communication nulle en’c?s Mon expérience avec E?syJet a été g @ 2024-10- Trustpilot Negativ i
de pépin extremement ... 15
. Schlechter geht nicht !!!Flugstorno 2024-10- . .
1
2 Schlechter geht nicht 11! wihrend de... 1 DE 14 Trustpilot Negativ de
: o Eén hele grote oplichterij. D 2024-10- . .
3 Eén hele grote oplichterij N heie grote oplichtery. Be 1 NL Trustpilot Negativ nl
handbagage was ... 13
Was flr eine Abzocke. Am Gate 2024-10-
4 Hand dcksabzock: 1 DE Trustpilot Negati d
andgepécksabzocke wurde vor dem Be... 14 rustpilo’ egativ e

Figur 17 Recensionstabellen med nya kolumnen sprak

3.2.3 Steg 3: NLP forberabetning

Innan en text kan analyseras med NLP maste den férbehandlas. Det innebér att texten
stadas och omvandlas till ett format som datorer kan tolka pa ett effektivt satt. Féljande
tekniker anvéands i denna process:

e Textnormalisering
e Tokenisering

e Stop word removal
e Lemmatisering

Manga av dessa tekniker kommer att implementeras med NLTK-biblioteket. NLTK ar
ett Python-bibliotek for NLP pa engelska. NLTK kan implementeras i programmet med
koden import nltk. (NLTK, 2024)

Textnormalisering dr ett viktigt forbearbetningssteg i NLP eftersom det standardiserar
och rengor ra textdata. Forst rensas texten fran specialtecken och skiljetecken, och alla
bokstaver gors sma. Detta gor att ord som "Service" och "service" behandlas som
samma ord. Normaliseringen gors med hjalp av RegEx (Regular Expressions), som
identifierar och tar bort o6nskade tecken fran texten.

RegEXx dr ett satt att soka och manipulera text. Det anvénder sig av monster for att soka
igenom texten. Figur 18 visar Python-koden for RegEx. Med monstret [*a-zA-Z0-9\\s]
hittas alla tecken i recensionerna som inte ar alfanumeriska. Med sub()-funktionen kan
alla sddana tecken bytas ut till en tom strang. Med andra ord tas specialtecken bort fran
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recensionerna helt och hallet. I figur 19 kors lower()-funktionen pa recensionen. Re-
censionen forvandlas sa att alla bokstaver ar sma. (Mistry, 2024)

clean_text = re.sub(r'["a-zA-ZB-9\s5]", , review)

Figur 18 RegEx-funktion for textnormalisering

review = clean_text.lower()

Figur 19 lower()-funktionen anvands for att gora alla bokstaver sma

Efter normalisering delas texten upp i mindre enheter, sa kallade tokens, vanligtvis en-
skilda ord. Detta gérs med funktionen word_tokenize() fran NLTK-biblioteket. Tokeni-
sering ar grunden for all vidare analys, da det tillater programmet att arbeta med varije
ord for sig. Figur 20 visar koden for tokeniseringen av recensionerna. (Jain, 2024)

word tokens = word tokenize(review)

Figur 20 word_tokenize-funktionen anvénds for att tokenisera re-
censionerna

Vanliga ord som inte tillfér ndgon sarskild betydelse, som “och”, “4r”, “att” tas bort frin
texten. Dessa kallas stop words. Genom att rensa bort dessa kan analysen fokusera pa
mer betydelsebdrande ord som battre speglar kundernas upplevelser. En fardig lista med
stop words laddas ner fran NLTK. Figur 21 visar implementeringen av stop_words lis-
tan, samt for-loopen som jamfor stop orden med recensionens tokens. (Jain, 2024)

stop_words = set(stopwords.words('english'))
for w in word tokens:
if w not in stop words:

filtered sentence.append(w)

Figur 21 Stop orden tas bort fran recensionerna

Slutligen reduceras orden till sina grundformer med hjalp av lemmatisering. Till exem-
pel omvandlas "hoppade”, "hoppar" och "hoppat" till "hoppa". Detta gors med funkt-
ionen WordNetLemmatizer() i NLTK. Lemmatisering minskar variationen i texten och
gor det lattare att rakna forekomster av ord och ordpar. | figur 22 visas hur WordNet-
Lemmatizer() initialiseras, varefter recensionernas tokens kors igenom en for-loop. |
for-loopen lemmatiseras recensionernas alla tokens. (Jain, 2024)
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wl = WordNetLemmatizer()
lemma words =
for i in word_tokens:

lemma_words.append(wl.lemmatize(i))

Figur 22 Orden i recensionerna lemmatiseras

Alla stegen, textnormalisering, tokenisering, stop word removal och lemmatisering
kombineras i en funktion som bearbetar varje recension. Resultatet blir en lista med ren-
sade och forenklade ord som sparas i en ny kolumn i tabellen under namnet Tokenise-
rad. Nedan &r ett exempel pa en recension fore och efter NLP-forbearbetning.

Shocking company, make excuses for not paying expenses owed to you for their flight
delays!, not the first time | have had issues with their service. | should have learned my
lesson last time and book with an airline who cares about their customers.

[ ‘shocking’, ‘company’, ‘make’, ‘excuse’, ‘paying’, ‘expense’, ‘owed’, ‘flight’, ‘delay’,

first’, ‘time’, ‘issue’, ‘service’, ‘learned’, ‘lesson’, ‘last’, ‘time’, ‘book’, ‘airline’,
s ) [ ’
care’, ‘customer’]

Figur 23 visar recensionstabellen med nya kolumnen Tokeniserad som innehaller bear-
betade versionen av recensionernas broédtext.
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Titel
Efficient flight with pleasant crew.

Eazyjet = communication nulle en
cas de pépin

Schlechter geht nicht !!!

Eén hele grote oplichterij

Handgepacksabzocke

Incapable de faire un effort
commercial

Car rental scam with Easyjet

= Flight cancelled left completely alone

to resolve

Easylet/Goldcar Deception

A fuir !

Brédtext

Boarding seemed to run smoothly.
Cabin crew we...

Mon expérience avec Easylet a été
extrémement ...

Schlechter geht nicht !'Flugstorno
wahrend de...

Eén hele grote oplichterij. De
handbagage was ...

Was flr eine Abzocke. Am Gate
wurde vor dem Be...

Obligé d'annuler nos vacances pour
cause de ma...

| did rent a car with Easyjet, with full
insur...

Flight cancelled no contact available
or help ...

We travelled from Gatwick to
Bordeaux a few mo...

Trés mauvaise compagnie dont les
agents ne pre...

Gradering

4

Figur 23 Recensionstabellen med nya kolumnen Tokeniserad

3.2.4 Steg 4: Extrahering av ordpar

Plats

GB

DE

NL

DE

GB

GB

GB

Datum

2024-10-
15

2024-10-
15

2024-10-
14

2024-10-
13

2024-10-
14

2024-10-
15

2024-10-
15

2024-10-
13

2024-10-
15

2024-10-
14

Webbsida Utlatande

Trustpilot

Trustpilot

Trustpilot

Trustpilot

Trustpilot

Trustpilot

Trustpilot

Trustpilot

Trustpilot

Trustpilot

Positiv

Negativ

Negativ

Negativ

Negativ

Negativ

Negativ

Negativ

Negativ

Negativ

Engelska

True

False

False

False

False

False

True

True

True

False

Tokeniserad

[boarding, seemed, run, smoothly,
cabin, crew,...

[mon, exprience, avec, easyjet,
extrmement, dc...

[schlechter, geht, nicht,
flugstorno, whrend, ...

[n, hele, grote, oplichterij, de,
handbagage, ...

[wa, fr, eine, abzocke, gate, wurde,
vor, dem,...

oblig, dannuler, vacances, pour,
9 P
cause, de, m...

[rent, car, easyjet, full, insurance,
trkiye, ...

[flight, cancelled, contact,
available, help, ...

[travelled, gatwick, bordeaux,
month, ago, pla...

[trs, mauvaise, compagnie, dont,
le, agent, ne...

Efter att recensionerna forberetts med NLP-tekniker delas de upp i tva nya DataFrames,
en for positiva recensioner och en for negativa. Endast recensioner pa engelska anvands,
och detta filtreras fram med Pandas-funktionen loc(). | figur 24 visas koden for filtre-
ringen. En DataFrame skapas for bade negativa och positiva recensioner pa engelska.

(Pandas, 2024c)

ENGpos_DF =
ENGneg_DF =

reviewsDF.loc[ (reviewsDF["Sprak"

reviewsDF.loc[ (reviewsDF["Sprak"

'en') & (reviewsDF['Utlitande’
'en') & (reviewsDF['Utlitande’

Figur 24 Engelska recensionerna delas i nya DataFrames for positiva och negativa recensioner

== "Positiv")

== "Negativ")

Nasta steg ar att skapa tva korpusar, en for varje grupp. En korpus &r en samling av alla
tokens (ord) fran recensionerna, sparade i sin ursprungliga ordning. Detta ar viktigt for
att kunna analysera ordpar (bigrams), eftersom ordens placering i forhallande till
varandra spelar roll. Figur 25 visar en sjalvkonstruerad Python-funktion som skapar
korpusen fran Tokeniserad-kolumnen i DataFramen. DataFramen kors i en for-loop som
tar varje token fran Tokeniserad och lagger till dem i korpusen.
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def create corpus(df):
corpus =
for i in range(df.shape[8]):
try:
corpus += df['Tokeniserad'][i
except KeyError:
pass

return corpus

Figur 25 Python-funktion for skapandet av en korpus

For att skapa ordpar anvands funktionen bigrams() fran NLTK, som automatiskt parar
ihop ord som star bredvid varandra i korpusen. Detta gors bade for den positiva och ne-
gativa gruppen. Resultatet ar tva listor med tusentals ordpar. Figur 26 visar exempel pa
negativa ordparen. Man kan se att nasta ordpar borjar med det sista ordet i tidigare ord-
paret. (Tutorialspoint, u.a.)

[("rent', 'car'),
('car', 'easyjet'),
('easyjet', 'full'),
("full', 'insurance'),
("insurance', 'trkiye'),
("trkiye', 'agency'),
('agency', 'insisting'),
('insisting', 'pay'),
(‘pay’, 'full'),
('full', 'insurance'),
('insurance', 'cant'),
('cant', 'carand'),
('carand', 'suddenly'),
('suddenly', 'card'),
('card', 'machine'),
('machine’, 'working'),
("working', 'depositsi'),

Figur 26 Lista pa bigrams i negative korpusen

Slutligen anvéands Counter()-funktionen i modulen collections for Python for att rékna
hur ofta varje ordpar férekommer. Programmet visar de tio mest frekventa bigrams i
varje grupp, vilket ger véardefulla insikter i vad kunderna ofta ndmner i sina recensioner,
bade i positiv och negativ bemarkelse. Figur 27 visar de 10 vanligaste ordparen av nega-
tiva korpusen. Siffran bredvid ordparen beréttar frekvensen av ordparet. (Python, u.a.)
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[(('customer', 'service'), 395),
(('easy', 'jet'), 285),
(('flight', 'cancelled'), 129),
(('cabin', 'bag'), 128),
(('flight', 'delayed'), 94),
(('cancelled', "flight'), 79),
(('even', 'though'), 69),
(('return', 'flight'), 69),
(('2", "hour'), &7),
(('easyjet', 'holiday'), 65)]

Figur 27 Lista pa de 10 mest forekommande bigrams i nega-
tiva korpusen
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4 Resultat

| detta kapitel kommer undersékningens resultat presenteras. Resultatet fran bade pro-
gramvarans funktionalitet, samt de data som programmet gett kommer att visas.

4.1 Funktionalitet

Syftet med arbetet var att skapa en programvara som kan webbskrapa kundrecensioner
och hitta de oftast forekommande ordparen i dem. Den férdiga programvaran skrapar
recensioner, varefter den rda HTML-koden bearbetas till recensionsdata. Déarefter lagras
den fardiga datan i en tabell. Till sist anvander programvaran NLP tekniker for att extra-
hera de oftast forekommande ordparen i recensionerna. Figur 28 visar stegen som pro-
gramvaran tar for att na det 6nskade resultatet.

Recnesionerna
webbskrapas fran
webbsidan
(ca 5500 st)

Information om
recensionerna

Figur 28 Programvarans olika skeden

4.2 Data

Det huvudsakliga malet var att hitta de oftast forekommande ordparen i bade positiva
och negativa recensioner. | detta kapitel kommer dven annan statistik presenteras for att
ge kontext at resultatet. Data fran tva olika foretags recensioner kommer att redovisas
for att ge en battre insikt i hurdan data kan fas med hjélp av denna programvara. Data
som presenteras &r:

e Fordelning pa positiva och negativa recensioner.

e Fordelning pa recensioner per sprak.
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e De oftast forekommande ordparen i positiva och negativa recensioner.

4.2.1 EasylJet

Det forsta foretaget ar EasyJet, ett brittiskt flygbolag. Totala mangden recensioner var
5537. Recensionerna delades enligt deras utlatande i negativa och positiva recensioner.
Recensionerna for EasyJet var dvervéldigande negativ. 90,2% av recensionerna var ne-
gativa och 9,8% var positiva. Detta betyder att 4996 recensioner ar negativa, medan
endast 541 recensioner &r positiva. Figur 29 visar fordelningen pa recensionerna hos
EasyJet enligt utlatande.

BN Negativ
BN Positiv

Figur 29 EasyJet: recensionernas utlatande

Sprékfordelningen var ocksa ensidig. Over tre fjardedelar av recensionerna var pa eng-
elska med 3256 recensioner. Pa andra plats var franska med ca 700 recensioner. Detta
var en motivation for att anvanda engelsksprakiga recensioner i slutliga undersok-
ningen. Figur 30 visar ett stapeldiagram med méangden recensioner per sprak med dver
100 recensioner for EasyJet. Y-axeln visar méngden recensioner och x-axeln visar
sprak. Spraken pa x-axeln fran vanster till hoger ar: engelska, franska, italienska, tyska,
hollandska och spanska.
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Figur 30 EasyJet: sprak med flest recensioner

Till nést presenteras de tio oftast forekommande ordparen (bigrams) i recensionerna for
EasyJet. Figur 31 visar ordparen i negativa recensionerna och figur 32 visar ordparen i
positiva recensionerna. Figurerna &r stapeldiagram. Y-axeln visar ordpar och x-axeln vi-
sar frekvensen av ordpar.
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Bigram Counts in Negative Reviews

customer service
easy jet

flight cancelled
cabin bag

flight delayed

Bigrams

cancelled flight
even though
return flight

2 hour

easyjet holiday
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0 50 100 150 200 250 300 350 400
Counts

Figur 31 EasyJet: Mest forekommande ordpar i negativa recensioner

Bigram Counts in Positive Reviews

next day

cabin crew
flight attendant
mobile app

many time

Bigrams

flight next

car rental
booked flight
rental company

customer service

L T T T
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Figur 32 EasyJet: Mest férekommande ordpar i positiva recensioner

Negativa recensionernas vanligaste ordpar dr ”customer service” som forekommer 395
ganger. I positiva recensionerna &r “next day” det vanligaste ordparet, men den
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forekommer endast 4 ganger. Detta beror pa den laga mangden positiva recensioner, vil-
ket gor det mindre sannolikt att ordpar forekommer. ”Customer service” féorekommer i
de tio mest forekommande ordparen for bade negativa och positiva recensioner.

4.2.2 FlixBus

Det andra foretaget &r FlixBus, ett tyskt foretag som ordnar busstrafik. Totala méngden
recensioner var 5156. Recensionerna for FlixBus var mera positiva an for EasyJet. 26%
av recensionerna var negativa och 74% var positiva, d.v.s 1339 recensioner &r negativa
och 3817 recensioner &r positiva. Figur 33 visar fordelningen av negativa och positiva
recensioner.

B Positiv
B Negativ

Figur 33 FlixBus: recensionernas utlatande

Flest recensioner var pa engelska med 3902 recensioner och pa andra plats var portugi-
siska med 297 recensioner. Figur 34 visar ett stapeldiagram med mangden recensioner
per sprak med 6ver 100 recensioner for FlixBus. Y-axeln visar mangden recensioner
och x-axeln visar sprak. Spraken pa x-axeln fran vanster till hoger &r: engelska, portugi-
siska, spanska och danska.
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Figur 34 FlixBus: sprak med flest recensioner

Till nast presenteras de tio vanligaste ordparen (bigrams) i recensionerna for FlixBus.

Figur 35 visar ordparen i negativa recensionerna och figur 36 visar ordparen i positiva
recensionerna. Figurerna dar stapeldiagram. Y-axeln visar ordpar och x-axeln visar fre-
kvensen av ordpar.
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Bigram Counts in Negative Reviews
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Figur 35 FlixBus: Mest férekommande ordpar i negativa recensioner

Bigram Counts in Positive Reviews

customer service
bus driver

flix bus

bus stop

bus clean

Bigrams

bus station
bus time
bus arrived
hour late

clean bus
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Counts

Figur 36 FlixBus: Mest férekommande ordpar i positiva recensioner

For FlixBus ar de tva mest forekommande ordparen exakt samma for bade negativa och

positiva recensioner; ”customer service” och “’bus driver”. I negativa recensioner fore-

kom dessa ordpar 23 och 14 ganger, medan i positiva recensioner forekom de 175 och
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134 ganger respektive. Eftersom FlixBus hade mera positiva recensioner a&r mangden
ordpar ocksa betydligt storre. Manga andra ordpar forekommer ocksa i de tio mest fore-
kommande ordparen fore bade negativa och positiva recensioner.
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5 Diskussion

| detta kapitel kommer lardomsprovets metodik och resultat diskuteras fran en kritisk
synvinkel. Eventuella brister i forskningen och fortsatta forskningsrekommendationer
kommer att presenteras, men &ven saker som gick som forvantat kommer att ndmnas.

Syftet med arbetet var att effektivt hitta ofta forekommande ordpar fran kundrecens-
ioner. Programvaran som jag utvecklade nadde detta mal med bra effektivitet. Webbre-
censionerna skrapas ned med BeautifulSoup, varefter de arrangeras i en pandas-tabell.
Darefter implementeras de diverse NLP-teknikerna for att extrahera ordparen fran re-
censionerna. Aven om programvaran fungerade som forvantat, sa fungerar den endast
for en webbsida, Trustpilot. Jag kunde ha utvidgat forskningen till flera olika webbsidor
for att se hur man kan skrapa fran flera olika webbsidor med en webbskrapare. Detta
skulle ha 6kat pa komplexiteten av programvaran, men ocksa gett mera mangsidiga data
att extrahera ordpar fran. Over lag sa fungerar webbskraparen som forvantat och jag an-
ser att det ar en fungerande process for att hamta data fran webben, men den kunde ut-
vecklas vidare for att ge mangsidigare resultat.

Aven om webbskraparen fungerade som férvantat, var resultaten som jag fick lite 6ver-
raskande. For det forsta var ordparens méngd mindre an forvantat i vissa fall. | positiva
recensionernas ordpar for EasyJet var frekvensen for det mest férekommande ordparet
endast 4. 4 ordpar &r ett for litet urval for att gora nagon slags meningsfull slutsats av
kundndjdhet. Den laga méangden ordpar berodde dels till att det fanns fa positiva recens-
ioner for EasyJet till att borja med och att det filtrerades bort recensioner pa andra sprak
an engelska. Detta kunde ha undvikts med en stérre méngd skrapade recensioner, vilket
kunde ha natts till exempel genom att utvidga skraparen att fungera pa flera webbsidor,
som tidigare diskuterats. Man kunde dven ha anvant sig av recensioner pa andra sprak,
vilket skulle ha gett ett stérre urval av recensioner. | detta projekt valde jag att endast
anvanda mig av ett sprak, eftersom jag tankte det skulle minimera komplexiteten. Till-
lagg av andra sprak skulle potentiellt kravt anvandning av flera NLP-verktyg for de
olika spraken, medan med endast engelska spraket rackte ett verktyg.

En annan brist med resultatet kunde ségas vara validiteten pa recensionerna. Webbskra-
paren som jag skrapat ser inte skillnad pa en ékta recension, en bot eller en recension
som &r ett resultat av "review bombing’; ett fenomen dar flera personer koordinerat ger
negativa recensioner till en tjanst eller ett foretag. Trustpilot har regler for vem kan
skriva en recension, men utan nagot behov att bevisa att man anvant ett foretags produkt
eller tjanst kan vem som helst skriva en recension om vad som helst. For det har proble-
met maste man mest lite pa webbsidan sjalv att radera recensioner som inte ar akta, men
troligtvis finns det anda recensioner som slipper igenom filternatet. Ofta ar dessa oakta
recensioner dock korta eller helt utan text, i vilket fall det inte paverkar forskningens re-
sultat pa ett meningsfullt satt.
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Ordparen som forekom i bade negativa och positiva recensioner var ibland samma.
Detta kan bero pa att ordparen i sig ar neutrala och kan forekomma i bade positiva och
negativa recensioner, i vilket fall det inte &ar ett problem. Det ar dock mgjligt att en ne-
gativ recension av misstag markerats som positiv och vice versa. Pa Trustpilot kan en
anvandare ge utlatande fran 1-5 pa en produkt eller tjanst. En anvandare kan av misstag
ha gett 5/5 nar de menade ge 1/5. Detta gor att data blir skevat, eftersom programvaran
kommer att markera recensionen som positiv, fast innehallet av den ar negativ. Genom
att anvande sofistikerade NLP-verktyg kunde jag ha avgjort sentimentet i recensionerna
utan att anvanda anvandarnas utlatande fran Trustpilot. Detta skulle potentiellt gjort
ordparen noggrannare till deras verkliga sentiment.

En annan majlighet for att bade negativa och positiva recensioner var ibland samma kan
vara att bigrams inte ger tillrackligt information. Ifall jag hade anvant mig av n-grams
av hogre grad, som trigrams, kunde man ha fatt mera kontext i resultatet. Detta skulle ha
kravt en mycket stérre mangd recensioner for att fa en tillrackligt stor frekvens av tri-
grams.

Aven om resulterande data inte var perfekt, kan man anda fa en éversiktlig bild p& kun-
dernas behov och berdm. Ordparen kan anvéndas genom att ge avsikter till en kundser-
vice chatbot. Ordpar som flight cancelled” och “flight delayed” kan ges en avsikt som
*flygproblem’, medan “bus clean” kan ges avsikten ’berém’. Chatboten kan da tranas att
reagera pa ett visst satt ifall en kund triggar nagon av avsikterna. Till exempel ifall en
kund skriver att ”Mitt flyg forsenades med 24 timmar” sa vet boten att det handlar om
ett flygproblem och kan hjalpa kunden pa réatt satt.

5.1 Slutsatser

Syftet med detta lardomsprov var att utveckla en metod for att effektivt extrahera ofta
forekommande ordpar fran webbskrapade kundrecensioner. Den huvudsakliga forsk-
ningsfragan var: Hur kan man effektivt hitta ofta forekommande ordpar fran kundre-
censioner pa webben? Resultaten visar att en kombination av webbskrapning med
BeautifulSoup och NLP-tekniker med NLTK ar ett effektivt och genomforbart satt att
uppna detta mal.

Genom att skrapa recensioner fran Trustpilot och bearbeta dem med tekniker som text-
normalisering, tokenisering, lemmatisering och n-gram-analys kunde programvaran
identifiera de vanligaste teman i bade positiva och negativa recensioner. Programvaran
fungerade enligt forvantan och lyckades extrahera vardefull information, trots vissa be-
gransningar.

Styrkan i arbetet lag i metodens enkelhet och méjligheten att skapa ett arbetsflode fran

datainsamling till analys. Begransningarna omfattade dock ett snavt urval av datakallor,

sprakfilter som uteslot icke-engelska recensioner samt den potentiella partiskheten av
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anvandargenererat innehall. Dessa faktorer paverkade dataméangdens bredd och validi-
tet.

For framtida utveckling rekommenderas en utvidgning av webbskrapningen till flera re-
censionsplattformar och stod for fler sprak. Dessutom kunde vidare bearbetning av sen-
timentet direkt fran texten, snarare an endast baserat pa anvandarnas betyg, forbattra
analysens noggrannhet. De extraherade ordparen kan utgéra en vérdefull grund for vi-
dare arbete med att utveckla och trana kundtjanst-chatbotar.

Arbetet visar att kombinerad anvandning av webbskrapning och NLP erbjuder en effek-
tiv metod for att analysera stora mangder kundfeedback och utvinna praktiskt anvand-
bara insikter.
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