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Toém tat:

Muc tiéu chinh cua nghién cuu nay la kham pha va xé}) hang khia canh dich vu khach san
dya trén phwong phdp khai théc y kién khdch hang triee tuyén. Trude tién, nghién citu ndy
tién hanh thu thap tw dong 15.480 binh luan vé khach san fai Viét Nam trén trang Agoda.
com, sau dé tién xir 1y, gdn nhan dit liéu va thwe hién hudn luyén bang cic mé hinh phdn
loai y kién dé tim ra mé hinh phi hop nhat véi b dir liéu va ap dung mé hinh nay dé du bdo
phan logi ¥ kién cho toan bé dir liéu da thu thdp dwoc. Cudi cing, nghién ciru ndy dp dung
phirong phdp trich xudt va xép hang mirc dé quan trong ciia timg khia canh dich vu khdch
san. Két qua nghién ciru cho thdy viéc ap dung phuong phap khai théc y kién trén tdp dir liéu
binh ludn cé thé khém pha mirc do quan tam cua du khach vé cdc khia canh dich vu khéch
san. Nghién ciru ndy c6 gid tri tham khdo cho cdc doanh nghiép trong viéc quan tri chat
luwong dich vu.

Tir khéa: Khai thac y kién, chét luong dich vu du lich, xép hang dich vu khach san.

Ma JEL: C52, C61, L83

Ranking hotel services using opinion mining approach on online customer reviews
Abstract:

This research is conducted to identify and rank hotel services using opinion mining approach
on online customer reviews. First, the study automatically collected 15,480 traveler reviews
on hotels in Vietnam on Agoda.com website, then conducted the data preprocessing, data
labeling and model training using classification models to find out the fit model with dataset
and applied this model to forecast opinions for all collected data. Finally, this study applied
the method of extracting and ranking the importance of each aspect of hotel services. The
results show that the application of opinion mining approach on the reviews dataset can
identify customers interest in the aspects of hotel services. This study is valuable as a
reference for businesses in service quality management.

Keywords: Opinion mining, tourism service quality, hotel services ranking
JEL code: C52, C61, L83
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1. Gioi thiéu

Du lich 1a mdt nganh céng nghiép phat trién ning
dong va dong vai tro quan trong & cac qudc gia va
khu vuc trén thé gidi (Afzaal & cong sy, 2016).
Theo bao cao nghién ctru hang nam cta Hoi dong du
lich va 1ir hanh thé gii (World Tourism and Travel
Council - WTTC), nganh du lich 1a mét trong nhiing
nganh dong goép chinh cho GDP thé giéi va da ting
trudng trong sau nam lién tiép cho dén nam 2015 va
tang 1én 9,8% GDP thé gidi (7,2 nghin ty USD) (Wa-
hab, 2017). Sy phat trién cia Cong nghé thong tin,
dic biét 1a Internet d cung cp nhiéu phuong thirc
méi dé kinh doanh dich vu du lich va quang ba cac
san phém diém dén cho du khach. Tai Viét Nam, xu
hudng ng dung Cong nghé thong tin trong du lich
da c6 nhiing chuyén bién manh mé véi sy xuét hién
cac cong ty kinh doanh dich vu du lich truc tuyén,
cac ung dung dat tour trén nén tang di dong va nhiéu
website, dién dan, cong thong tin xa hoi, v.v... nhim
trao di, chia s¢, binh luan vé cac diém dén du lich
va cling da thu hit mot lugng 16n du khach trong
va ngoai nudc tham gia (nhu Chudu24.vn, TripAd-
visor.com.vn, Agoda.com, Booking.com, v.v...). V&i
su bung nd cua dir lidu 10n (big data) nhu vay, cac
binh ludn cua du khach can duge thu thap va khai
thac mot cach ty dong bang cac hé thong may tinh,
cho phép cac nha kinh doanh theo doi hanh vi mua
sam, phat hién s& thich va danh gia sy hai 1ong cua
khach hang vé chét lugng san phém, dich vu.

Hién nay, trong linh vuc du lich, cong dong cac
nha khoa hoc ciing dd quan tdm nhiéu dén phwong
phap khai thac y kién ty dong dé danh gia chat luong
dich vu dua trén nhiing binh luan cua khéach hang vé
céc chi dé du lich. Tuy nhién, phan 16n nhimng ng-
hién ctru trude day thudng chi mang tinh chat phan
loai, téng hop hodc xép hang céac dich vu du lich mét
cach chung nhét, it c6 bang chimg cho thiy c6 nhiéu
nghién ctu di séu vao kham phéa céc sd thich hoéc
khia canh chit luong dich vu 4n chua trong cac ¥
kién binh luan cta du khach. Chinh vi vay, myc tiéu
cua nghién ctru nay la ung dung phuong phap khai
thac y kién nham kham pha va xép hang muc do
quan trong cua cac khia canh dich vu du lich, trong
do tap trung chu yéu la dich vu khach san.

2. Co s 1y thuyét

2.1. Ddnh gid chit lwong dich vu

Trong linh vuc quan tri chét lugng, md hinh danh
gia chét luong dich vu ctia Gronroos (1984) va mo
hinh khoang cach chét lugng dich vu cua Parasu-

raman & cong su (1985) cing v6i thang do chét
luong dich vu SERVQUAL (Parasuraman & cong
su, 1988) duoc st dung phd bién. Pé danh gia chat
lugng dich vy, Gronroos (1984) dua ra ba ti€u chi:
chat luong k¥ thuat, chit lugng chic ning va hinh
anh. Theo Parasuraman & cong su (1985), chit
luwong dich vu 1a khoang cach gitra sy mong doi (ky
vong) cua khach hang va nhan thitc (cdm nhén) cua
ho khi da sir dung qua dich vu. Tiép dén, Parasura-
man & cong su (1988) dé xuét thang do chat luong
dich vu SERVQUAL bao gdm 22 bién quan sat
duoc chia 1am 5 thanh phan chinh: Phuong tién hitu
hinh (tangibles), Su tin cdy (reliability), Kha nang
dap Gng (responsiveness), Su dam bao (assurance)
va Su ddng cam (empathy). Viéc do luong su hai
long cta khach hang dé danh gia va cai tién chit
lwong dich vu du lich thuong dugc thuc hién bﬁng
nhiéu cach: phong van tryc tiép, phong van qua dién
thoai, thao luan nhém, khao sat qua thu, khao sat
tryc tuyén (theo 1ISO10004:2010). Theo Yussupova
& cong sy (2016), mdt tré ngai chung ctiia nhitng
phuong phap nay 1a rit nhidu cong viéc duoc tién
hanh thd cong nhu: chuén bj cac cau hoi, tao co s&
dir li€u cho nguoi tra 101, giri bang cau hoi, thu thap
Kkét qua, phong van c4 nhan, va chuin bi bao cdo,
v.v... Tt ca céc tha tuc nay khién cho dot khao sat
danh gia chét lugng dich vu trd nén tén kém. Sy hai
long ctia khach hang dugc thé hién duéi hinh thic
cac chi sb hai long triru tugng lam cho kho hiéu, kho
so sanh va giai thich két qua. Viéc phan tich dit ligu
bi gi6i han trong mot khoang thoi gian nhét dinh va
khong dua ra cai nhin sau sic vé xu hudng va sy van
dong cuia sy hai long tir khach hang. Diéu nay anh
huong dén toc do ra quyét dinh quan 1y. Bén canh
d6, nhitng phuong phap nay khong thé giam sat su
hai long cua khach hang mot cach lién tuc, va khong
c6 kha nang theo doi xu hudng hai long cua khach
hang trong dai han (Yussupova & cdng su, 2016).
Dé khéc phuc nhimng han ché cua phuong phap danh
gid chét luong dich vu theo kiéu truyén thong can
thiét phai c6 nhitng phuong phap méi cé thé tu dong
viéc xtr Iy va phéan loai dit li¢u, st dung cdc m6 hinh
phan tich phu hop, va truc quan hoa cac két qua dé
nha quan 1y ra quyét dinh cai tién chat luvong dich vu
t6t hon (Becser & Zoltay-Paprika, 2003).

2.2. Y kién ciia khdch hang trwe tuyén

Nhitng tién bo cua cong nghé thong tin lam thay
ddi cach thirc truyén thong va da khac phuc nhiing
han ché ctia phuong tién truyén miéng (word-of-
mouth). Ngay nay, khach hang c6 thé dé dang truy
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Hinh 1: Téng hop cic phwong phap phan loai y kién (Medhat & cong su, 2014)
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cap thong tin va trao d6i y kién vé cong ty, san pham
va dich vu trén mot quy mo 16n, trong thoi gian thyc.
Su bung nd cua thé hé Web 2.0, va chuyén sang nén
tang di dong, sau do 1a sy ra doi cua mot ) luong
16n cac nén tang danh gia san pham tryc tuyén (vi du
TripAdvisor, Yelp.com, Amazon, v.v...). Nhitng nén
tang nay cho phép khach hang c6 nhiéu co hoi duara
céc y kién binh luan vé san pham hodc dich vu (Mu-
dambi & Shuff, 2010). Ngudn thong tin dang gia nay
khong chi tac dong dén qua trinh ra quyét dinh mua
sam ctia khach hang ma con hudéng din cac nha kinh
doanh trong viéc dua ra cac quyét dinh chién luoc
(Piccoli & Pigni, 2013). Nha quan tri c6 thé hiéu r&
hon vé phan tng thi trudng cung cap hién tai cua
cac cong ty va sau do dua thong tin nay vao phat
trién san phdm va quy trinh kiém soat chat luong
san phém, dich vu (Dellarocas, 2003). Y kién cua
khach hang tryc tuyén (online customer reviews) co
thé dugc thu thap va khai thac mét cach hiéu qua boi
cac cong ty va cac nha nghién ctru cho phép giam
sat va danh gia sy hai 1ong cua khach hang vé chit
lugng san phém, dich vu. Vi su bung nd cua dit liéu
16n (big data), cac ¥ kién danh gia truc tuyén cén
duogc thu thap va khai thac mét cach ty dong bﬁng
céc hé thong may tinh, cho phép cac nha quan 1y co
thé xac dinh diém manh va diém yéu tuong dbi cua
san phém, dich vy; phéan tich cac mbi de doa tir dbi
thi canh tranh; hd tro ra quyét dinh va quan 1y ri ro.
Bén canh d6, khach hang ciing can khai thac ¥ kién
danh gia tryc tuyén dé dwa ra quyét dinh vé viéc mua
san phém, dich vu (Lee & cdng su, 2011).

{ Théng ké (Statistical)
Ngir nghia (Semantic)

2.3. Phwong phdp khai thic y kién

Khai thac y kién 1 linh vyc nghién ciru nham
phan tich, danh gia nhan dinh ctia con nguoi vé cac
doi twong nhu: san phém, dich vy, td chire, c4 nhan,
su kién, chu d& va cac thudc tinh cua chung (Pang
& Lee, 2008; Liu, 2012). Mot quy trinh khai thac
¥ kién thuong gém ba budc chinh: (1) Thu thap y
kién (Opinion Retrieval), (2) Phan loai y kién (Opi-
nion Classification) va (3) Téng hop ¥ kién (Opinion
Summarization) (Ali, 2015; Kumar & Reddy, 2016).
Trong d6, phéan loai ¥ kién dugc xem 13 budc quan
trong nhat nham muc dich phan 16p ¥ kién theo cac
quan diém: tich cuc (positive), tidu cuc (negative) va
trung 1ap (neutral). Phan loai ¥ kién 1a mot k§ thuat
khai thac dit liéu dang van ban (Text Mining) trong
linh vuc xt Iy ngon ngit ty nhién (Natural Langua-
ge Processing). C6 hai cach tiép c4n phd bién trong
phan loai y kién: dya vao phuwong phap may hoc
(Machine learning), dua vao tir vung (Lexicon ba-
sed) (Medhat & cong su, 2014; Dhokrat & cong su,
2015; Yadav, 2015; Sun & cong sy, 2017). Ngoai ra,
dé gia tang hiéu suét cua viéc phan loai y kién, cac
nghién ciru da ding phwong phap lai két hop giita
hai phuong phép nay.

2.4. Nhitng nghién civu khai thdc y kién trong
du lich

Linh vuc du lich da c6 nhiing nghién cuu khai
thac ¥ kién, co thé ké dén 1a nghién ctru cia Blair-
Goldensohn & cong su (2008) dé xuét mot hé théng
tong hop ¥ kién danh gia cho mét dich vu dia diém
bang phuong phap lai giita phuong phap may hoc va
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phuong phap tir vung. Cu thé, nhom téc gia tap trung
vao cac mo hinh tom tit dua trén khia canh, trong do
viée tom luoc duoc xdy dung bing cach khai thac
céc khia canh lién quan dén dich vy, tong hop ¥ kién
cho mdi khia canh va lya chon vin ban lién quan dén
timg khia canh. Tiép dén, Ye & cong su (2009) di
sir dung cac ky thuat may hoc ¢ giam sat dé phan
loai y kién cta khach du lich vé cac diém dén du
lich & M va Chau Au. Ganu & cong su (2010) ciing
da co nghién cuu tap trung vao phan tich cac bai
danh giad dudi dang van ban ty do bang cach phan
loai cac bai danh gia & cap do cau, ddi voi ca chu dé
va y kién thé hién trong cic ciu. Nhom tac gia da
thuc nghiém bang phuong phap Support Vector Ma-
chines (SVM) trén tap dit liéu dénh gia vé cac nha
hang. Claster & cong su (2010) da st dung k¥ thuét
Naive Bayes (NB) va Self-Organizing Maps (SOM)
trong viéc phéan loai va truc quan hoa y kién trén
mang xa hoi Twitter cua du khach vé diém dén du
lich tai Thai Lan. Kasper & Vela (2011) da xay dung
hé théng BESAHOT, bang cach thu thap dir ligu tir

cac trang web va dua trén phuong phap phan tich
thdng ké ky tu (n-grams) dé phén loai y kién danh
gia ctua du khach vé dich vu khéach san. Gribner &
cong sy (2012) dé xuat mot hé théng thuc hién viéc
phan loai y kién danh gia ctia khach hang vé kha-
ch san bang phwong phap tir vung, dua trén bd ngit
lidu duge xdy dung cho linh vuc du lich. Két qua hé
théng phan loai dugc danh gia c6 do chinh xac rat
cao trén 90%. Bjerkelund & cong sy (2012) da tryc
quan hoa céc két qua phan tich y kién danh gia trén
Google Maps, cung cip kha ning cho ngudi dung
dé dang phat hién cac khach san va cac khu vuc tbt
nhit dé chon ¢. Nhom tac gia da sir dung phuwong
phap may hoc Naive Bayes va bo tir dién SentiWor-
dNet. Duan & cong sy (2013) da st dung k¥ thuét
phan tich ¥ kién dé khai thac 70.103 bai danh gia
dugc dang trén cac dia diém truc tuyén khac nhau
tor nam 1999-2011 cho 86 khach san & Washington.
Khai thac y kién duoc thyc hién bang phuong phap
Naive Bayes két hop voi mo hinh kinh té lugng da
giup ho phan ra cac danh gia ciia nguoi dung thanh

Hinh 2: M hinh nghién ciru dé xuat
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5 chiéu dé do luong chét lwong dich vu khach san
va két qua phan tich cho thiy mirc 6 chinh xé4c cao
trong viéc thu thdp va do luong chét lugng dich vu
s0 v0&i cac nghién ctru khai thac van ban hién trude
d6. Marrese-Taylor & cong su (2014) da phat trién
khung kién tric chung cho c6ng cu khai thac y kién
duya trén khia canh, sau dé tao mau thir nghiém va
phan tich y kién tir TripAdvisor trong bbi canh nganh
du lich & Los Lagos (Chi-L&). Nhom tac gia sir dung
phuong phap khai thac ¥ kién theo khia canh cua
Liu (2012) dya trén viéc thong ké theo cic quy tic
ngon ngi ty nhién va ap dung cho linh vuc du lich.
Két qua cho thdy phuong phap nay cé do chinh xéac
cao va hiéu qua hon han. Tiép dén, Bucur (2015) da
dé xuat mot hé théng ty dong thu thap va téng hop v
kién danh gia khach san ctia du khach trén trang web
du lich TripAdvisor. Tac gia di tan dung b tir dién
SentiWordNet két hop v6i phuong phap may hoc
khong giam sat (unsupervised learning) trong viéc
phan loai y kién danh gia. Afzaal & cong su (2016)
da xay dung hé thong phan loai ¥ kién cua du khach
trén TripAdvisor, bang phuong phap may hoc két
hop véi cac thuat toan logic mo. Két qua nghién ctru
cho thay phuong phap khai thac y kién ciia nhom tac
gia c6 d6 chinh xéac cao hon cac phuong phép truyén
thng. Trong nudc ciing bit dau c6 nhirng nghién
ctru st dung phuong phép khai thac y kién. Dién
hinh 1a nghién ctru ciia Duyen & cong su (2014), da
tién hanh thuc nghiém viéc phan loai y kién bang
cac ky thuat may hoc: Naive Bayes, Support Vector
Machines (SVM) va Maximum Entropy (ME), minh
hoa bang bd dit liéu vé cac y kién binh luan khach
san tai Viét Nam. Ké dén, Bang & cong su (2015)
da c6 nghién ctru so sdnh céc thudt toan phan loai
¥ kién bang tiéng Viét, cling thyc nghiém dya trén
b dit liéu 1a cac y kién vé khach san tai Viét Nam.
Két quéa cua ca hai nghién ctru nay cho thiy phuong
phép SVM 1 tt nhat.

2.5. Khodng trong nghién ciru va dé xudt nghién
ciru

Trén co so tong quan cac 1y thuyét vé danh gia
chét luong dich vy, y kién khach hang truc tuyén,
phuong phép khai thac ¥ kién ctng véi két qua lugc
khao cac nghién curu trude day trong linh vyc du
lich, cho thdy c6 nhidu khoang trong nghién ciu,
nhidu vin dé con ton dong can lam rd hon trong
nghién cuu nay:

Thir nhat, trong linh vyc du lich da co rat nhiéu
nghién ctru khai thac y kién hd tro nha quan tri trong

viéc danh gia chat lwong dich vu. Pay 1a mét xu
huéng nghién ctru méi va tat yéu trong bdi canh
bung nd cuia cong nghé s, dic biét 1a dir lidu 16n.
Tuy nhién, phan 16n cac nghién ciru nay tip trung
xay dung hodc 4p dung céc thuit toan xur Iy ngdn
ngit tu nhién vao viéc khai thac, tong hop va phan
tich ¥ kién (chu yéu 1a cac binh luan bang ngdn ngi
tiéng Anh). Pic biét, chwa c6 nhidu nghién ctru tmg
dung khai thac ¥ kién du khach dya trén ngén ngit
tiéng Viét. Diéu nay ciing md ra nhidu co hoi va tha-
ch thirc cho cac nghién ciru tiép theo.

Thir hai, két qua luge khao cho thdy c6 rit nhiéu
k¥ thuat va phuong phap khéac nhau da dugc st dung
trong cac nghién cttu trude. Tuy nhién, khong co
phuong phap nao dugc xem la chinh xac mdt cach
tuyét ddi. Do vay, thuc nghiém mo6 hinh va danh gia
sai léch cuia cac phuong phap dé chon ra mé hinh
pht hop nhét truée khi tng dung 13 diéu can thiét
trong cac nghién ctru.

Thit ba, nhimng nghién ctru khai thac y kién trudc
déy trong linh vuc du lich thuong chi mang tinh chat
phan loai, tong hgp hoic xép hang san pham dich vu
mot cach chung nhét, chua c6 nhiéu nghién ctru di
sau vao kham pha céc sé thich hoac khia canh chét
luong dich vu 4n chua trong cac y kién binh luan
cua du khach.

Chinh vi vy, nghién ctru nay huéng dén la tmg
dung phuong phép khai thac ¥ kién tw dong nhim
kham pha va xép hang cac khia canh dich vu kha-
ch san ma khach hang quan tim nhiéu nhat. Nghién
clru tap trung vao nhing binh luin bang tiéng Viét
ctia du khach vé cac khach san tai Viét Nam.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay duoc tién hanh theo phuong phap
khai pha tri thirc ttr dit liéu KDD (Knowledge Dis-
covery in Databases). Quy trinh gdm cac bude: (1)
Thu thap dit liéu, (2) Tién xt 1y dit liéu, (3) Huén
luyén va danh gia mé hinh phén loai ¥ kién, (4) Xép
hang khia canh dich vu khach san. M6i truong thyuc
nghiém nghién ctru duoc cai dat bang ngon ngir lap
trinh Python v&i su h trg cia cong cu tach tir Python
Vietnamese Toolkit (danh cho ngdn ngit tiéng Viét)
va cac thu vién c6 san.

3.1. Thu thép va tién xir Iy dit ligu

Nghién ciru ndy da tién hanh thu thap dir liéu
bang chuong trinh ty dong, dit liéu 13y tir trang web
Agoda.com. Day la phuong phép thu thap ndi dung
ty dong tir cac trang HTML cua bét ky tai nguyén
Internet b?mg cac chuong trinh hodc ma Iénh dic
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biét. V&i ddi tugng va pham nghién ctru huéng dén
1a ngon ngit tiéng Viét, do d6 dit liéu chi st dung
nhitng binh luan vé khach san cta du khach bang
tiéng Viét. Tiép dén, nghién ciru di tién hanh tién
xir 1y dir liéu bang cach loai bo nhimng dong dit ligu
khuyét, nhirng binh luan khéng chira dung thong tin
can thiét dé tién hanh budc xu 1y tiép theo.

3.2. Huén luyén mé hinh va dw bdo phin logi
¥ kién

Day 1a giai doan quan trong nhat cia mot nghién
cuu khai thac y kién, nham muc dich x4c dinh mot
binh luan cia khach hang la “tich cuc” hay “tiéu
cuc”. Nghién ctru ndy Gng dung mét sb thuit toan
phan loai thuoc nhém may hoc giam sat (Supervised
Machine Learning) dé tim ra mo hinh pht hop nhat
dbi voi tap dir li€u 1a cac binh luan da dugc phan loai
1a “tich cuc” hodc “tiéu cuc”, tir d6 tién hanh du bao
cho céc dit li¢u binh luan chua dugc phan loai hoac
céc dir liéu binh ludn moi phat sinh ma khong can

phai huén luyén lai.

Trinh ty hudn luyén mo6 hinh va dy bao phén loai
duogc thuc hién nhu sau:

Gdn nhan di liéu: bude ndy nham chuan bi tap
dir liéu da duoc gan nhan (hay da dugc phan loai) du
16n dé dua vao lam tap dir liéu huan luyén. Thong
thuong ddi v6i cac nghién ciru ing dung phuong
phap may hoc, tip dir liéu nay s€ dugc xay dung
bang thi cong véi sy hd trg ctia chuyén gia linh vire.

Lam sach van ban: budc nay tién hanh 1am sach
vin ban trudce khi bat dau xir 1y trén tap dit liéu, bao
gém mot sd cong doan xir Iy ngdn ngit tw nhién nhu
loai bo hu tir (Stop Words), chuan hoa vin ban,...

Tach tir: 1a bude rat quan trong cta xir Iy ngon
ngit tw nhién va dic biét ddi v6i ngdn ngir Tiéng
Viét vi co nhiéu tir ghép, c6 thé tach tir theo nhiéu
cach khac nhau s& gay ra sy nhap nhang vé mit ngi
nghia. Nghién ctru nay ké thira bo thu vién tach tir
Python Vietnamese Toolkit.

Hinh 3: Quy trinh huin luyén mé hinh va dv bao phén loai

}

Tach tu

|

Trich xuét dic trung

Naive Bayes
Support Vector Machines
Logistic Regression

Neural Network

RandomForest

Huan luyén mo6 hinh

I

.. I
DecisionTree I
I

[

I

Dir li¢u da gan nhan Dr liéu chua gan nhan
v v
e 2 — e N
v
Lam sach van ban < Tur dién stopwords > Lam sach van ban
. J/ . J/
v

Tu dién tiéng Viét

Dénh gia va
Ivra chon mo

Trich xuét dic trung

hinh

Dir liéu duogc gan nhan
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Bang 1: Ma trén sai lim

# Du bao: Positive Du bao: Negative
Thuc té: Positive True Positive (TP) False Negative (FN)
Thue té: Negative False Positive (FP) True Negative (TN)

Trich xudt dac trung: 1a budc chon ra cac dic
trung tiéu biéu (chinh 14 cac tir khoa - keywords) c6
tinh dai dién cho tap dir liéu dé lam dau vao (input)
cho thuat toan phan loai. Nghién ctru nay lya chon
tur khoa theo phuong phap TF-IDF (Term Frequen-
cy/Inverse Document Frequency), gia tri TF-IDF
clia mot tir khoa 1a mot con sb thu duoc qua thong
ké thé hién murc d6 quan trong ciia tir khoa niy trong
mot binh lun. TF-IDF cta tir khéa w, trong binh
ludn d dugc tinh bang cong thirc sau:

N
tf—idfi,d = fi,d X lOgn_
l

Trong do: f,, 1a tan sudt xudt hién cia tir khoa w,
trong binh luén d, N la tong s0 binh luén va n, 1a s6
binh luan ma co tir khoa w, xuat hién.

Hudn luyén: nghién ciru nay tién hanh huén luyén
bang cic moé hinh may hoc. Qué trinh huén luyén
duogc tién hanh theo phuong phap Hold-Out, chia
ngau nhién dir liéu di duoc gan nhin thanh 2 tap
con theo qui tic 70% dit liéu huén luyén va 30% dit
liéu ding dé kiém thir.

Panh gia va lya chon mo6 hinh: nghién clru nay
ding cich danh gia phd bién la dya trén cac chi s6
tinh toan trong ma tran sai lam (Confusion Matrix)
nhu trinh bay trong Bang 1.

Hiéu qua ctia md hinh phan loai y kién duoc danh
gia dya trén 4 chi $6: Accuracy, Precision, Recall, va
F1. Trong do6:

TN+TP
0l Accuracy = ———

TN+TP+FP+FN

.. TP

] Precision = ——

TP+FP

TP
0 Recall =
TP+FN

__ 2 XPrecision XRecall

0 Fl1=

Precision XRecall

Du bdo: két qua ciia budc danh gia s& xac dinh
mo hinh phan loai pht hop nhat véi tap dir liéu huan
luyén, tiép dén nghién ctru sé tién hanh dy bao cho
cac dit li€u binh luan chua dugc phan loai.

3.3. Xép hang khia canh dich vu khdch san

Trong phan ung dung ndy, nghién ctru s& thuc

hién trich xuét cac khia canh lién quan dén dich vu
khach san, an chira bén trong cac binh luan cua du
khach va xép hang mirc d6 quan trong twong ddi cua
timg khia canh lam co s& dé danh gia va so sanh chat
luong dich vu gitta cac khach san véi nhau. Viéc
trich xudt khia canh lién quan dén dich vu khach san
tur tp dit li€u binh luan dugc thuc hién theo phuong
phap TF-IDF, trich xuat ra cdc danh tir va cum danh
tir co tan suat xudt hién cao nhat. Nghién ctru nay sé
tién hanh xem xét vé ngit nghia va tham khao cac
chuyén gia dé giir lai nhimg khia canh trong linh vurc
quan tri khach san. Theo Marrese-Taylor & cong su
(2014) va Hu & Liu (2004), cac khia canh dich vu
c6 tan suat xuat hién nhiéu nhit (theo gia tri TF-
IDF) trong céc binh luan chua han 14 khia canh quan
trong nhat ma n6 phu thudc vao quan diém danh gia
ctia khach hang. Do d6, nghién ctru nay s& xép hang
lai mirc d6 quan trong twong ddi cua cac khia canh
dich vu khach san dya trén két qua dyu bao phan loai
v kién. Nghién ctru nay str dung phwong phap xép
hang khia canh dich vu cua Marrese-Taylor & cong
su (2014), dugc md ta nhu sau:

-Goi P, va N la s6 quan diém tich cuc (positive)
va sb6 quan diém tiéu cuc (negative) cta khia canh
(thudc tinh) a, (voii=1,2,...,n).

- P_score, va N_score, la gia tri chuan hoa cua P
va N, theo qui tac Min-Max, P_score, va N_score, s&
nhan gia tri tir 0 dén 1, nhu cong thirc sau:

|{ 0, Pi =0
P_score; = 4 (1)
| P;—Min{Py,P;,...Pn}
kMax{Pl,PZ,...,Pn}—Min{Pl,Pz,...,Pn}' Fi#0
{0, N;=0
|
N_score; = 4 2)
| N;—Min{Ny,Ny,...Ny} N0
1A

k Max{Ny,Nz,..,Nn}=Min{Ny,Nz,..,Nn}’

- P léch chuan diém sd cua khia canh a, duogc
tinh bang cong thirc bén dudi, trong d6 AV _score,
1a diém trung binh va STD_score,la d6 1éch chuan:
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P_score;+N_score;

- )

AV _score; =

(P_score; — AV_score;)2+(N_score; — AV_score;)?

STD_score; = J 3 “4)

- Cubi cung 1a chudn hoa STD_score, s€ tinh dugc
muc d0 quan trong tuong doi (Relative importance)
RI, cua mdi khia canh a:

STD_score;—Min{STD_score,,STD_scores,..,.STD_scorey}
Max{STD_score,,STD_score,,..,STD_scorep}—Min{STD_score,,STD_score,,...STD_scoren}

RI; =

(%)

4. Két qua nghién ciru

4.1. Két qud thu thdp va tién xir Iy dii ligu

Két qua thu thap dir liéu bang chuong trinh tu
dong thu duoc 39.976 binh luan (bao gom ca tiéng
Anh va tiéng Viét) vé khach san ciia cac tinh thanh
trén ca nudc. Do ddi twgng va pham vi nghién ctru
tap trung vao cac binh ludn tiéng Viét, nghién ctu
tién hanh loc bo nhitng binh luén bang tiéng Anh va
nhirg dong dir liéu khuyét. Két qua dit liéu con lai
dé thuc nghiém 1a 15.480 binh luin bang tiéng Viét
cua 551 khach san ¢ 41 tinh thanh.

4.2. Két qua thir nghiém mé hinh phén logi ¥
kién

Tiép theo, nghién ciru tién hanh xem xét ngau
nhién ndi dung cua tap dit li¢u binh luan da thu thap
duoc va dua vao két qua diém danh gia (gia tri rating

trong tép dit li€u) cling nhu xem xét nglr nghia cla
ting binh luin, nhém tac gia nhan thiy cac binh luén
¢6 diém danh gia nhé hon 7.0 mang ¥ nghia tiéu
cuc (negative) va nguoc lai cac binh luan c6 diém
danh gia lon hon 7.0 mang y nghia tich cuc (positi-
ve). Do d6 tap dir ligu huin luyén duoc xac dinh co
15.480 binh luén, trong d6 c6 4.772 binh luan 1a ti€u
cuc (dugc gan nhan 0) va 10.708 binh luén Ia tich
cuc (dwoc gan nhan 1). Nghién ciru nay tién hanh
huén luyén bang 6 thuat toan, bao gdm: Naive Bayes
(NB), Support Vector Machines (SVM), Logistic re-
gression (LR), Neural Network (NN), DecisionTree
(DT), RandomForest (RF). Két qua thé hién trong
bang sau:

Nhu vay két qua thir nghiém cho thdy moé hinh
Logistic Regression (LR) dat cac chi s6 do 1a tdt
nhit trong s6 cac mo hinh da hudn luyén, nghia 1a
LR phu hop nhit dbi v6i tap dir liéu hudn luyén. Do
d6, nghién ctru nay s& sir dung mo hinh LR dé du
bao cho cac dir li€u binh luén chua dugc phan loai
hodc cac dir liéu binh luén moi phat sinh ma khong
can phai huan luyén lai.

4.3. Két qud xép hang khia canh dich vu khdch
san

Nghién ctru nay ding phuong phap TF-IDF dé
trich xuét ra khoang 200 danh tir va cum danh tir ¢6

Bang 2: Két qua thir nghiém mé hinh phén loai y kién

STT Tén thuit toan Accuracy Precision Recall F1
1 Naive Bayes (NB) 0,50 0,70 0,50 0,50
2 Support Vector Machines (SVM) 0,79 0,79 0,80 0,79
3 Logistic Regression (LR) 0,81 0,80 0,81 0,79
4 Neural Network (NN) 0,79 0,79 0,79 0,77
5 DecisionTree (DT) 0,74 0,74 0,75 0,74
6 RandomForest (RF) 0,69 0,48 0,69 0,57

Biang 3: Danh sich khia canh dich vu khach san dworc trich xuat

khach san view mon an thiét bi ban cong

phong 1 tan noi that vé sinh canh

nhén vién khong gian thang may wifi den

gia thai do Xe may toilet sanh

bién nha hang may lanh khudn vién dién tich

vi tri mui khan bai tim bon tim

dich vu bé boi clra b hanh lang bar

giuong thirc an tu lanh hudng bép

86 273 thing 3/2020 70 Kinh tePhat trién




chi s6 TF-IDF cao nhit trong tap dit liéu. Sau khi
xem xét vé mit ngit nghia va tham khao cac chuyén
gia, két qua giir lai 40 khia canh co ¥ nghia trong
Iinh vuc khach san.

Két qua tinh toan xac dinh mirc d6 quan trong
tuong ddi cua cac khia canh dich vu khach san dugc
thé hién trong bang 4.

Két qua bang xép hang trén xac dinh cic khia
canh: nhan vién, bién, khach san, gia co muc d6 quan
trong twong d6i kha cao. Trong do, cao nhét 1a khia

canh nhan vién (mirc d6 quan trong 1a 100%). Diéu
nay cho thiy du khach quan tdm nhat dén khia canh
nhan vién phuc vu khach san. Nhu vay, nha kinh do-
anh dich vu khach san cn quan tim cho yéu té nay.
Nguoc lai, cac khia canh: phong, sanh, dén, dién
tich c6 muc do quan trong twong dbi thap. Trong do,
thap nhét 1a khia canh sanh va phong (mirc 46 quan
trong 14 0%). Didu nay c6 thé 1y giai rang mic du
khia canh sanh va phong c6 tan suat xuat hién cao
trong tap dir liéu binh luan (ndm trong 40 khia canh

Biang 4: P9 quan trong twong ddi cia khia canh dich vu

STT Khia canh Do quan trong twong ddi
1 nhén vién 100%
2 bién 73,5%
3 khéch san 61,2%
4 gia 49,8%
5 vi tri 33,4%
6 view 32,0%
7 mui 31,4%
8 v¢€ sinh 24.2%
9 canh 20,8%
10 dich vu 20,1%
11 khong gian 17,3%
12 thai do 15,6%
13 giuong 15,1%
14 nha hang 14,7%
15 Xe may 13,1%
16 khan 13,0%
17 bé boi 12,8%
18 mon an 9,5%
19 thang may 9,5%
20 may lanh 9,2%
21 hudng 9,2%
22 18 tin 8,6%
23 toilet 8,2%
24 bar 6,7%
25 thiét bj 5,1%
26 ndi that 5,0%
27 bai tam 3,8%
28 ban cong 3,7%
29 thirc dn 3,2%
30 khuon vién 2,9%
31 bép 2,7%
32 bon tim 2,6%
33 hanh lang 1,9%
34 cira sO 1,7%
35 wifi 1,6%
36 ta lanh 1,5%
37 dién tich 1,1%
38 deén 1,0%
39 sanh 0,0%
40 phong 0,0%
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duogc trich xudt & bang 3) tuy nhién khong cé tac
dong dén sy hai long ctia du khach.

Béng xép hang mirc d quan trong twong dbi nay
dugc xem nhu b tiéu chi co6 trong s6 cho céc yéu td
chét lugng dich vu khach san, 1am co s¢ cho nha kinh
doanh dich vu du lich xem xét, danh gia va so sanh
chét luong dich vu gitra cac khach san trong cung mot
tinh thanh hodc gitra cac tinh thanh khéac nhau.

5. Két luan

Nghién ctru nay di tién hanh téng quan co so ly
ludn vé phuong phap khai thac y kién, nhitng han
ché ctia phuong phap danh gia chat lugng dich vu
du lich theo truyén théng, tir d6 dé xuat ing dung
phuong phép khai thac ¥ kién mot cach ty dong.
Dong gop chinh ctia nghién ctru 1a mét phuong phap
xu ly va phan tich giup cho cac cong ty kinh doanh
dich vu khach san, cac nha quan tri du lich ¢6 co s&
dé so sanh, xép hang timg khia canh dich vu khach
san. Pay 1a mot hudng tiép can méi ddi voi cac nha
khoa hoc cling nhu cdc nha quéan tri doanh nghiép
cho bai toan kiém soét chét lugng dich vu trong boi
canh tac dong cua cong nghé sb va sy bung nd cua
dir liéu 16n.

Tuy nhién, nghién ctru ndy van con nhiéu han
ché, co thé cai tién tét hon trong nhitng nghién ctru
tiép theo. Thtr nhat, vé thu thap dir liéu, pham vi cua

Tai liéu tham khao

dé tai chi gidi han thu thap dir liéu tir trang Agoda.
Nghién ctru ¢6 thé md rong thu thap thém cac nhan
xét vé dich vu khéch san trén céac trang nhu Booking,
TripAdvisor, hodc mang xa hoi. Tuy nhién, nghién
clru s& gip mot thach thirc 10n trong viéc hop nhat
va ddng bod cac ngudn dit liéu khac nhau. Thir hai,
vé thang do, nghién ctru nay chi phén loai ¥ kién du
khach theo thang do 2 muc: tich cuc (positive) va
tiéu cuc (negative). Hudng nghién ctru ké tiép co thé
sir dung thang do nhidu mirc hon (vi du theo thang
do Likert 5 mirc) dé c6 thé danh gia chat luong dich
vu chi tiét hon. Thir ba, vé k¥ thuat phan loai ¥ kién,
téng hop, xép hang khia canh dich vu du lich, nghién
ctru nay chi sir dung phuong phap may hoc va thong
ké, chua sir dung phuong phéap phén tich dua trén
cti phap ngdn ngit tiéng Viét. Hién tai chua c6 nhidu
cong cu hd tro tot nhu d6i véi xir Iy ngdn ngit tiéng
Anh. Piéu nay ciing 1a co hdi va thach thirc cho cong
ddng nghién ctru vé xtr Iy ngdn ngir tiéng Viét. Cudi
cung, nhu da phén tich trong phan két qua, nghién
ctru nay méi chi dimg lai & viéc cung cip bo tiéu chi
¢6 trong s6 cho cac yéu té chét luong dich vu khach
san, lam co s& cho nha kinh doanh dich vu du lich
trong viéc danh gia chét luong dich vu khéch san.
Diéu nay goi md cho nhitng nghién ctru tmg dung,
tién hanh cac phan tich sau hon.
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