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TOM TAT

La mot diém dén hap dan, nganh du lich Viét Nam thu hut lugng 16n khach du lich va tré thanh
nganh mai nhon déng vai trd quan trong trong téng san pham néi dia (GDP) clia dét nude. Luong
khach du lich I6n kéo theo su phét trién cla linh vuc khach san, dac biét la dich vu kinh doanh
khach san truc tuyén. Ngay nay, su bung né clia cac nén tdng xa hdi va cac trang thuong mai dién
tlr da giup doanh nghiép co lugng I6n dirliéu thu tir cac phan héi ctia khach hang. Khai thac duoc
nguon tai nguyén vo tan nay sé gidp doanh nghiép co Igi thé canh tranh so véi cac doi thu. Trong
pham vi nghién cu nay, phan tich quan diém trong cadm xuc clia khach hang dua trén nhimg danh
gia, binh luan dugc tap trung xem xét. Phan tich cam xuc rat hitu ich gidp cho nha quan trj doanh
nghiép ndm bat va hiéu ré nhu cau, mong mudn clia khach hang. T do, dua ra cac chién lugc phi
hop dé phat trién va cai thién chat luong san pham, dich vu. D{ liéu ctia bai nghién ctu dugc thu
thap trén nén tang du lich truc tuyén agoda.com véi 272.835 binh luan. Nghién ctu st dung mo
hinh hoc mdy va céc thuat toan Support Vector Machine (SVM), Logistic Regression (LR), Random
Forest (RF) va Naive Bayes (NB) dé dénh gia va phan tich quan diém khach hang trong linh vuc kinh
doanh khéch san truc tuyén tai Viet Nam. Két qua nghién ctu c6 do chinh xac cao lén dén 90% &
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GIGI THIEU

Nhiing ndm gan day, v6i su phat trién manh mé ctia
céc cong nghé méi da thic ddy su ting trudng nhanh
chéng ctia cic nén tang truyén thong trén Internet va
lam xudt hién hinh thiic truyén miéng truc tuyén hay
con goi la truyén miéng dién ti (eWOM). eWOM cé
thé dugc thé hién dudi nhiéu hinh thiic khic nhau
nhu y kién, xép hang truc tuyén, phin hoéi truc tuyén,
danh gid, binh luén, chia sé kinh nghiém trén cac kénh
truyén thong tryc tuyén!. Ngay cang cé nhiéu ngusi
tiéu dung dua ra quyét dinh mua hang dua trén cac
dénh gi4 ctia nhiing khéch hang truéc?. Theo khio
sat tit ddnh gid cia ngudi tiéu dung ctia BrightLocal,
91% ngudi tiéu dung trong do tudi 18-34 tin tudng cac
danh gid truc tuyén va xem xét do 1a thong tin tham
khao dé tién hanh mua hang hay st dung dich vu. Déi
v6i linh vuc du lich va 1 hanh, khach du lich trong
thoi dai ngay nay thudng cé xu hudng xem xét cac y
kién, hinh anh, danh gid khéch san tit nhiing nguoi da
sti dung dich vu d€1én ké hoach cho ban than. Nhiing
danh gid truc tuyén nhu viy da anh huong dén hon 10
ty do la hang ndm trong viéc dit dich vu du lich tryc
tuyén >, Cac nén tang truc tuyén dang tao ra kién thiic
tap thé va trd thanh ngudn thu thap thong tin chinh

cta khéch du lich khi dua ra quyét dinh du lich va mua
c4c san phdm va dich vu lién quan .

Theo s6 liéu tli nghién cdu™®, trong 80% khach du
lich tim kiém khdch san trén trang web, sé c6 hon 50%
trong s6 ho dat phong qua trang web hodc ting dung.
Do d6, néu khich san dua ra mot s6 tiéu chi theo s&
thich ctia khach hang thi sé gitp khich hang dé dang
tim kiém dich vu thuan tién hon®. Ti d6, nim bit
dugc buc tranh chinh xac va ddy du vé khach hang
la mét nhiém vu ddy thach thiic d6i véi doanh nghiép
trong nganh du lich ndi riéng va tat ca cac nganh nghé
néi chung’. Ngay nay, vé6i sy phat trién clia cAc mang
x4 hoi va c6ng thong tin du lich, linh vyc khach san
da c6 nhiing budc phat trién manh mé, s6 lugng cac
danh gid ctia khach hang truc tuyén ngay cang ting
va déng vai tro quan trong®. DéE dé dang tiép can va
canh tranh véi thi trudng toan cu, nganh khach san
Viét Nam cin hudng t6i cdc tiéu chuén qudc té. Cac
nha quan ly khach san Viét Nam ciing cdn c6 phuong
phap do ludng muic do hailong ctia khach, tii d6 nang
cao chit lugng dich vu dé thu hut thém nhiéu khach
tli nhiéu quéc gia trén thé gisi dén véi Viét Nam .
Trong giai doan chuyén tiép va thich nghi v6i nén
kinh t€ s6, can thiét phai c6 mot hudng tiép cdn méi vé
phén tich trai nghiém, quan diém ngudsi dung dé dem

Trich dan bai bdo nay: Thanh HT, H6 NV, Sir L H, Hién L T K, Phic N Q, Thién L B. Phan tich cdm xic
va hanh vi nguéi dung truc tuyén trong linh vuc du lich tai Viét Nam dua vao danh gia va néi dung
binh luan. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 7(1):4089-4103.
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lai hiéu qua trong viéc dy doan va tdn dung nhiing
cong nghé mang tinh dot phd. Nhiing tién b cua
cong nghé thong tin da lam thay d6i cach thiic truyén
thong gitp cho khach hang dé dang truy cip thong tin
va trao d6i y kién vé san phdm va dich vu trén mét quy
m6 16n trong thdi gian thuc®. Bén canh d6, phat hién
ra quan diém ngudi dung dung sé gitip cic nha tiép thi
dua ra ndi dung quang cdo t6t hon'°. Nhin chung,
phén tich quan diém 14 viéc khai thac cic danh gid
truc tuyén ctia khach hang, dé cip dén viéc ap dung
cac ky thuét hoc mdy d€ danh gia, phan loai thai do
va quan diém vé€ mot cha dé cu thé. Pay 1a mot xu
hudng nghién ctiu méi giup cic nha quan ly hiéu r6
trai nghiém ciing nhu mtc d¢ hai long khach hang
khi sti dung san phdm, dich vu ma doanh nghiép cung
cp®. Ngoai ra, sy hién dién ctia cac cong nghé dugc
x4y dung dua trén tri tué nhén tao (Artificial Intelli-
gence - Al) va cac phuong phap hoc may (Machine
Learning - ML) ciing cdc cong cu phan tich di liéu
gitp cho viéc phén tich va trich xuat dii liéu dudi dang
van ban (cac binh ludn, phan hoi cta khach hang)
dugc dé dang va thiét thyc hon.

Bai nghién ctiu nay trinh bay mé hinh phan tich quan
diém duya trén cac danh gia ctia khach hang déi véi
doanh nghiép kinh doanh trong linh viyc khéach san
trén nén tang truc tuyén. Két qua bai nghién cttu giup
céc cong ty hi€u r6 nhiing mong muén cta khach
hang d6i véi san phdm va dich vu ma ho cung cép.
Nhiing ngudi cht doanh nghiép khong chi muén
nhan dugc ddnh gid t6t ma con mudn tim hiéu t6t
nhdt vé khach hang ciia minh. Nhiing bai danh gia
¢6 thé cho doanh nghiép biét liéu ring ho c6 theo kip
ky vong ctia khach hang hay khong, diéu nay rit quan
trong d€ phat trién céc chién lugc tiép thi dya trén
mong mudn ctia khach hang.

Nghién ctiu nay dugc chia thanh 5 phén, trong phan
tiép theo, nghién ctu sé trinh bay ly thuyét va cac
nghién ctu lién quan trong linh vyc khai thac y kién
ngudi dung, céc phuong phép hoc mdy délam tién dé
cho mé hinh va phuong phap nghién ctiu ma nghién
ctiu nay dé xudt. Sau do, nghién ciiu sé tién hanh thuc
nghiém va danh gid két qua trén mot s6 mo hinh hoc
mdy. Cudi cling, két ludn va hudng phat trién sé dugc
trinh bay dé t6ng két va nhin nhan lai nhing vu diém,
nhugc diém, ciing nhu huéng phat trién ma nghién
ctu nay da va sé thuyc hién.

CO SO LY THUYET VA TiNH HINH
NGHIEN CUU LIEN QUAN

Phén nay tép trung khéo sat cac nghién ctiu lién quan
trong linh vuc khai thac y kién nguoi dung, phan tich
quan diém; dic biét la trong linh vuc dich vu tryc

4090

tuyén. Cdc cach tiép can theo hudng hoc mdy va tu
vung trong mot s nghién cttu ciing dugc khao sat va
phén tich d€1am co s& cho bai nghién ctu nay.

Tri tué nhan tao va May hoc

Tri tué nhan tao (AI - Artificial Intelligence) dé cép
dén viéc mo phong tri thong minh ctia con ngudsi
trong may moc, gitip may moc c6 suy nghi giong nhu
con ngudi va bit chuéc hanh dong cia con ngusi'l.
O dang don gian nhit, tri tué nhan tao 13 mot linh vuc
két hgp gitia khoa hoc mdy tinh va xt Iy d liéu nhim
gitp gidi quyét vin dé dya trén may moéc. Cac linh
vuc hep nhu hoc may va hoc sau, thuong dugc dé cap
dén cuing vdéi tri tué nhan tao. Cac b mon nay bao
gom céc thuét todn tri tué nhan tao nhdm tao ra cac
hé thong chuyén gia dua ra cdc dy doan hodc phan
loai dua trén dii liéu dau vao.

Mady hoc (ML - Machine Learning) la m¢t nhanh ctia
tri tué nhan tao va khoa hoc may tinh 12 tap trung
vao viéc sti dung di liéu va thuat todn dé€ bit chude
cach con ngudi hoc, dan dan cai thién d¢ chinh xac.
Trong nhiéu thap ky qua, hoc méy 1a mét thanh phin
quan trong ctia linh vic khoa hoc dii liéu. Thong qua
viéc st dung cac phuong phép théngké, cdc thuit toan
dugc dao tao d€ dua ra cic phén loai hodc du dodn
nhdm kham phd nhiing hiéu biét quan trong trong cac
du 4n khai thac di liéu. Tu do, nhiing thong tin chu
vi dugc phat hién, sau d6 thuc déy viéc dua ra quyét
dinh trong cdc Ging dung va doanh nghiép.

X Iy ngoén ngii ty nhién (NLP - Natural Language
Processing) 1a mdt linh vuic lién nganh ctia ngdn ngit
hoc, khoa hoc mady tinh va tri tué nhén tao lién quan
dén cac tuong tac gilia may tinh va ngdén ngii con
ngudi 13, dac biét1a cach 1ap trinh méy tinh dé xit Iy va
phén tich lugng 16n di liéu ngdn ngi ty nhién. Muc
tiéu la mot mdy tinh c6 kha ning “hiéu” noi dung cta
cdc tai liéu, bao gom céc sic thai ngl canh cta ngdn
ngti bén trong chung. Sau d6, cong nghé nay c6 thé
trich xudt chinh xac thong tin trong cdc tai liéu cling
nhu ty phén loai va sdp xép cdc tai liéu. Nhiing thach
thiic trong xt Iy ngén ngi tu nhién thuong lién quan
dén nhén dang giong ndi, hi€u ngon ngi ty nhién va
tao ngoén ngd tu nhién. Trong béi canh nghién ctu
nay, cac binh luan khach hang cung cip dugc xem
nhu ngoén ngii tu nhién va ching ta cin phén tich dé
rut trich thong tin cin thiét, hiiu ich.

Phan tich quan diém va hanh vi khach hang
Phén tich quan diém va hanh vi khéch hangla viéc thu
thép va xu Iy dii liéu khéch hang d€ hiéu r6 hon vé trai
nghiém va quan diém ctia khich hang vé6i san phim
hodc dich vu ma ho da stt dung'*. Phan tich hanh vi
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khéch hang cung cép thong tin chi tiét c6 gid tri cho
phép céc thuong hiéu dua ra quyét dinh thong minh
dua trén di liéu, c6 kha nang cai thién trai nghiém
mua sdm. Ngoai ra, thong tin thu thap dugc co thé
gitp tao cac chién dich ti€p thi dugc t6i uu hoa. Trai
nghiém khach hang dugc cai thién thuong dan dén
tinh cdm ctia khach hang, doanh s6 ban hang va thu
nhap t6t hon'>. Quan diém khi mua hang 13 mot
trong cac yéu t6 quan trong nhat giup thu hut khach
hang mdi va gia ting long trung thanh ctia khach hang
cl.

Trong kinh doanh truc tuyén, khach hang doi khi
tu thyc hién toan by qua trinh mua hang ma khong
can ho trg dich vu khach hang nhu kinh doanh tryc
tiép 117, Ching han, trong nganh khach san, cc nén
tang truc tuyén cung cip cac dich vu bao gébm thong
tin khach san va chiic nang dat phong gitp khach
hang c6 thé d& dang thuc hién dat phong khach san
bat ct lic nao'®. Ngay nay, ngudi tiéu diing dang
ngay cang truy cip cac trang web truc tuyén noi ho
6 thé truy cép nhiéu thong tin lién quan vé€ san phdm
va dich vu tryc tuyén 7. Nhung véi sy gia ting chong
mit clia cdc nén tang cdng nghé véi cac vdn dé bao
mat, ngudi tiéu dung chua cé niém tin hoan toan véi
nhiing thong tin vé san phim, dich vu truc tuyén. D€
gia ting niém tin ctia khach hang d6i véi san phdm
dich vy, nhiéu nén tang tryc tuyén cung cip ddnh gia
clia ngudi tiéu dung d€ cho phép nguoi tiéu dung thu
thap thém thong tin cho viéc ra quyét dinh 1. Ngudi
tiéu dung hién nay c6 xu huéng tng hé thong tin
dén ti nhitng ngudi di trude hon 1a tii cong ty cung
cipl”. Va trudc khi dua ra quyét dinh, ngudi tiéu
diing thudng duyét nhiéu loai thong tin?*?!. Trong
s6 do, cac danh gid tryc tuyén 1a mot ngudn thong tin
quan trong gitip ho c6 thélua chon san phdm, dich vu
dap ting t6t nhét nhu ciu, s& thich va giam thiéu dugc
rii ro st dung 72!,

Su hai long ctia khach hang la mot ddu hiéu cho thay
niém tin, quan diém tich cyc ctia khach hang ddi véi
mét sin phim, dich vu??. Sy hai long ¢6 lién quan
chit ché dén thai do va y dinh ctia khach hang, la
mot phan clia hanh vi khach hang?® va tryc tiép anh
huong dén y dinh hanh vi khach hang. Su hai long
la mot yéu t6 quan trong dnh hudng dén long trung
thanh ctia khach hang truc tuyén. Pi€u nay dit ra yéu
cdu xay dung long tin manh mé ctia ngudi tiéu dung,
dé€ nguoi tiéu dung quyét dinh lam tré nén dé dang
hon?4. Vatéi st dung dich vu chinh Ia hanh vi rd nhat
thé& hién sy hai long khach hang. Tai stt dung dich vu
1a mét trong nhiing yéu t6 quan trong nhét quyét dinh
su thanh cong ctia nganh cong nghiép do. Bén trong
dacbiétlalinh vyc du lich, hiéu biét va dy doén y dinh
quay lai ctia khach hang va st dung lai cac dich vu la

mot trong nhiing vin dé dugc chd y nhat 8. Bsi mot
khéch hang trong du lich dugc phén thanh khach truy
cap lan ddu hodc khéch truy cp lai. Do do, giti chan
khach hang la mot trong nhiing vin d€ nghién ciu
dugc cong nhén nhat trong nganh dich vy, ddc biétla
d6i v6i kinh doanh tryc tuyén.

Nghién ctiu ctia Lee va cong sy '® diéu tra hanh vi quay
lai khéch san ctia khach hang béng céch st dung quy
mod 16n dit liéu danh gia ctia khach hang. Nghién ctiu
phén tich di liéu ctia 105.126 khach hang ctia dich vu
dat phong khach san truc tuyén, va tién hanh phin
tich tinh cdm vé danh gia phan hdéi ctia ngudi dung.
Qua so sanh khéch truy cap mot 14n va khach truy
cap lai, nghién cttu cho thdy rang ddnh gid phan hoi
ctia khach truy cép lai chtia nhiéu tii hon trong cu va
hanh vi quay trd lai khach san trong tuong lai boc 10
nhiéu tinh cam tich cuyc/tiéu cuc hon so véi du khach
mot 1an. Mt khéc, cic ddnh gid phan héi ctia mét 1an
khéch truy cip c6 xu hudng bao gébm nhiéu tii phan
tich va lo ling hon nhiing tif ctia khéch truy cap lai.
Nhiing phat hién nay c6 thé dong vai tro la nén tang
cho viéc sti dung cac phén tich dii liéu trong nghién
ctiu khéch san va du lich.

Nghién ctiu clia Nobar v Rostamzadeh >® da diéu tra
tac dong cua sy hai long, trdi nghiém va long trung
thanh ctia khéch hang d6i véi stic manh thuong hiéu
trong nganh khach san. Nghién ctiu nay st dung
phuong phép tuong quan, cic nhém dugc chon la
khach hang ctia Pars Hotels. S6 lugng mau la 384,
dya trén bang 14y mau ctia Krejcie va Morgan. Két qua
nghién ctiu cho thay ky vong ctia khich hang c6 dnh
hudng nhiéu nhét dén sy hai long ctia khach hang véi
hé s6 duong dan 1a 0,74. Mit khdc, long trung thanh
ctia khach hang, véi hé s6 duong dan la 0,65, dugc
coi la mot yéu t6 c6 anh hudng. Nghién ctiu nay gitp
hiéu ring sy hai long ctia khach hang va mong dgi ctia
khach hang 1a nhiing dong luc tich cyc cho long trung
thanh cua khach hang. Long trung thanh cta khach
hang ciing 1a mot yéu t6 du bdo manh mé vé stic manh
thuong hiéu trong nganh khach san va du lich.

Tai Viét Nam, nghién ctiu cfia Phung va cong sy 2°
da tién hanh thu thép di liéu ti nén tang truc tuyén
Agoda vé6i 15.480 binh luan cua khach hang déi véi
cac khach san tai Viét Nam. Nghién ctiu phén loai
y kién khach hang theo quan diém “tiéu cuc” hoac
“tich cyc”. T d6, dua ra hudng gidi quyét cc bai toan
vé xép hang dich vu du lich, ddnh gid va cai tién chit
lugng dich vy, hé théng goi ¥ lua chon khach san du
lich. Két qua nghién ctiu cho théy thuat todn Logistic
Regression (LR) va Support Vector Machine (SVM) 1a
t6t nhét.

Nghién ctiu ctia Thao va Thanh?” trong nganh thuc
phém thudn chay phén tich quan diém theo 3 loai mtc
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do: tich cuc, tiéu cuc va trung lap. B di liéu bao
gom 17.892 danh gid ctia khich hang. Két qua nghién
ctiu cho théy 20,8% quan diém ctia khach hang khi
st dung san phdm chay la tich cuc, 0,7% tiéu cyc va
78,5% trung lap. Nghién ctiu nay chiing t6 ring quan
diém cua khich hang déi véi cac khia canh vé san
phdm thuén chay theo nhén xét van ban, khia canh
chét lugng c6 y nghia quan trong hon so véi cac khia
canh khac. Vi thé€ doanh nghiép c6 thé hiéu cic yéu t§
quan trong dé€ gidi quyét nhiing kho khan trong qua
trinh kinh doanh.

Ung dung may hoc vao phan tich quan diém
va hanh vi khach hang

Hoc may ngay cang quan trong trong thoi dai s6 hién
nay, mét lugng dit liéu khdng 16 dang dugc tao ra
badi khach hang trén toan cdu mdi ngay. Cac thuat
toan mdy hoc da dugc sti dung rong rai d€ phan tich
quan diém?3. Mot khach hang tao ra dit liéu & hau
hét moi thoi diém trong ngay. V6i viéc khach hang
tao ra lugng nguon dii liéu do6i dao, cac doanh nghiép
da bat ddu tan dung né d€ dua ra cac quyét dinh dya
trén dit liéu cho t§ chiic ctia ho?®. Tuy nhién, rat
khé d€ c6 thé doc hét toan bo di liéu do theo cach
tht cong va dua ra quyét dinh duya trén nhiing gi doc
dugc. Vi vay, can c6 mét hé théng dé€ tu dong phat
hién quan diém cta khach hang tit nhan xét ctia ho
dé tao thuan lgi cho qua trinh ra quyét dinh *°. Trudc
day, sy phat trién ctia mot thuong hiéu cht yéu phu
thudc vao quang cdo. Nhung véi su tién bo clia cong
nghé dé thu thap va xt ly lugng dii liéu kh6ng 16 nay,
viéc hiéu khach hang ctia ban d€ tiép thi cac san phdm
d6 da trg thanh chia khéa d€ hiéu khach hang nghi
gi vé san phdm, hiéu hanh vi cta ngudi dung hoic
nang cao trai nghiém ctia khach hang. Qua trinh thu
thép va phan tich dit liéu khach hang d€ hiéu khach
hang dugc goi la phan tich khach hang. Nhiéu nghién
ctiu cho thdy phuong phap hoc méy dugc stt dung dé
phén tich tinh cam, quan diém ctia khach hang®'-32.
Nghién ctiu ctia Yiva Liu > da xay dung hé théng méy
hoc phén loai quan diém két hgp véi hé khuyén nghi
dua trén luat két hgp dé ty dong goi y khich hang san
phém phtt hgp dya trén danh gid v6i do chinh xac cao.
Téc gid nghién cGiu>> da xay dyng mo hinh phan tich
quan diém khach hang cho cac ddnh gia san phdm véi
do chinh xéac 81,75% tu thuét todn SVM sau khi qua
budc xac thuc chéo. Tai Viét Nam, nghién ctu clia
Quynh va cong sy da x4y dyng mé hinh phan tich
quan diém & linh vuc thuong mai dién tt v6i do chinh
x4c cao nhit 1én dén 93%. Bang cach thu thip danh
gid ctia khach hang trén thi truong, trang web, cudc
goi dich vu khéach hang hodc khao sit phan hoi ctia
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khach hang, doanh nghiép thu dugc mot lugng 16n
dit liéu van ban. Doanh nghiép c¢6 thé stt dung cac
phuong phap xt 1y ngdn ngii ty nhién dé€ xac dinh
nhiing khia canh nao ctia san phdm ma khdach hang
dang noi dén va néu quan diém 1a tich cyc, hay tiéu
cuc. Tiéng ndi ctia khach hang la rit quan trong vi
hiéu khach hang sé gitp di€u chinh sin phdm hoac
dich vu phu hgp hon, tit d6, ndng cao nhén thiic vé
thuong hiéu gitia cac d6i tht canh tranh.

PHUONG PHAP, MO HINH DE XUAT
VA THUC NGHIEM

Trong phan nay, nghién ctiu sé trinh bay phuong phéap
thuc hién. Bén canh d6, moé hinh ma nghién ctu dé
xudt cling sé dugc gidi thiéu, bao gém khung giai phap
va thuc nghiém. Céc budc chinh ctia moé hinh nhu
tién xt ly di liéu, huén luyén, ddnh gia mo hinh sé
dugc thé hién chi tiét bén dudi. Phan tich quan diém
dugc xem la nhiém vy quan trong trong phan tich cam
xuc. Trong pham vi nghién ctiu nay, nghién ctu sé tip
trung dé xuét mo hinh phén tich quan diém va hanh
vi ctia khach hang dua trén nhiing ddnh gid va binh
luan thu thap dugc tit nén tang Agoda.

Phuong phap nghién ctiu

Nghién ctiu nay st dung phuong phép ti vung va
phuong phap hoc mdy c6 gidm sat nhdm phén tich
cam xuc va hanh vi ciia ngudi dung truc tuyén trong
linh vuc du lich tai thi truong Viét Nam. Trong do,
phuong phap tii ving dung d€ trich xuat dic trung
cla ti, cum ti ti mot cdu, mot doan van. Trong
nghién ctiu ndy, phuong phép tdch tit chu yéu dua
trén phuong phap tit dién. Dua trén nén tang cua
phuong phép tit ving, nghién ctiu 4p dung phuong
phap hoc may c6 giam sat v6i tap tii khéa chinh 1a cac
tit vung da dugc trich xudt nhdm xdc dinh mo hinh
hoc may t6i uu gitp phén loai cdm xdc. Nghién ctiu
tién hanh thuc nghiém trén ca tiéng Viét va tiéng Anh.
Ngoai ra, nghién ctiu ciing 4p dung cac phuong phap
khéc nhu phan tich va tdng hop ly thuyét d€ xac dinh
dugc khoang trong nghién ctu khoa hoc; phuong
phép thu thép s6 liéu dé thu thap di liéu hé trg cho
qua trinh thuc nghiém; phuong phap thuc nghiém dé
danh gida mo6 hinh t6i uu.

Mé hinh dé xuat

Hinh 1 trinh bay téng quan vé mé hinh nghién ctiu.
Kho dii liéu st dung trong nghién ctiu dugc thu thap
ti nén tang dat phong truc tuyén Agoda. Dii liéu thd
sau khi dugc thu thép sé trai qua qua trinh tién xu
ly dit liéu d€ dam bdo cho viéc xay dung mo6 hinh ¢6
két qua chinh xac. Tiép theo, nghién ctu tién hanh



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan Iy 2023, 7(1):4089-4103

Tép dit liéu

Tép di liéu tiéng Anh

Tién xir Iy dir liu
- Loai b ki tr dic bigt - Chudn héa chi thuimg
- Logi bé tir dimg - Chuén héa Unicode

- Chuén héa chinh ta

Gin nhin dir liéu

Xiy dung mé hinh
- Support Vector Machmne - Naive Bayes

- Logistic Regression - Random Forest

Tép dir liéu tiéng Viét

Truc quan héa két qui

Danh gia md hinh

Hinh 1: M hinh nghién cdu téng thé (Nguén: Tac gia dé xuat)

gan nhan cho dii liéu. Sau d6, nghién ciiu sé x4y dung
mo hinh méy hoc d€ phan tich quan diém, nghién ctu
ciing sé thuc hién danh gid d¢ chinh xdc cia m6 hinh.
Céc budc nay sé dugc thuc hién lap lai lién tuc d€ dat
dugc hiéu sudt mo hinh cao nhét. Cubi cung, cic két
qua tit m6 hinh sé dugc truc quan héa béng céc biéu
do.

Thuc nghiém mé hinh

Thu thdp dir liéu

Dé thu thip di liéu danh gid ti nén tdng Agoda,
nghién ctiu da st dung 2 thu vién Python 1a Aiohttp
va TheBeautifulSoup. Cac yéu cdu HTTPs dugc gti
t6i API cta trang web dé€ thu thép di liéu tryc tiép
luu tri  dang JSON. Sau d6, tui dii liéu thu thap dugc
nghién ctiu sé chuyén dai, trich xuét nhiing déc trung
quan trong nhu “review_comments”,
trii vao co sé di liéu.

rating” va luu

Tién xur ly

Déi v6i cdc m6 hinh may hoc, d6 sach cta dit liéu 1a
mot yéu té6 quan trong anh hudng 16n dén véi hiéu
sudt mé hinh®’. Véi tap dii liéu tho thu thap dugc
¢6 thé chita rét nhiéu di liéu khong lién quan hoic

v0 nghia c6 thé anh hudng xdu dén két qua. Vi vay,
nghién ctiu sé 1am sach di liéu, quy trinh thyc hién
tuan theo s¢ d6 & Hinh 2.

o Loai bo ki ty dic biét: La nhiing ky tu khong
thudc bang chii cai hodc ¢ dang s6, la nhiing siéu
lién két, thé, khoéng tring va ddu cau.

o Loaibd céc tit dling bao gébm mao tii, dai tir, lién
tl, gidi tii va nhiing tif can thiét d€ hinh thanh
céu nhung khong anh huéng dén gid tri quan
diém cudi ciing clia binh luan *8.

« Ddi vé chit viét thuong d€ tranh sy khdc biét vé
chit thudng chii hoa gitia cic tli ¢ cling y nghia.

 Chuyén déi ky ty Unicode t6 hgp thanh Uni-
code dyng san vi nhiing ky tu nay tuy giong
nhau nhung véi mdy tinh lai c6 by ma hoan toan
khéc nhau.

« Chuén hoéa chinh ta hodc chuyén d6i cac tii viét
tit thanh mot hinh thic chuin.

o Tach ti: Nghién ctu st dung thu vién “under-
thesea” cho tap dii liéu tiéng Viét va thu vién
“nltk” cho tép dit liéu tiéng Anh d€ tién hanh
tach tu.
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Cic bwdc tién xir Iy dif liéu va két qua minh hoa

i B F Y ’ ™

Vs uy )

o i Chuan 3
= Loai bo Loai bo ; Chuin Chuan
Dir liéu 3 g hoa ' " S Chon
z kite | cdc - ! hoa I hoa I Tachtir |, ;
thd W e chir = B tir loai
didc biét tir dimg . Unicode chinh ta
thwrémg
- ~ _ Ay .o By
Yeah!!! T
. v tri,
Vi tri Yeah o t[.ru ’
piae yegs . = vi tri n
trung Vi tri Vitri vi tri vi tri 2 g
A trung tam, i
tém, trung trung trung trung e , [va tri,
o B N ) B tam an sang
an sang tam tam tim tdm A e trung
.2 St - o, R in sang nhiéu, .
nhiéu in sang an sdng n sang in sing A tam
5 2 S 5 nhiéu hra, A
Iza | nhieu nhiéu nhiéu nhieu s an sang
— — — — =+ lhrachon > chon, > R
chon. lua chon lra chon Iwa chon lwa chon = ha nhin
- 2 hdn
Nhién Nhién Nhin nhin nhén = n. ‘an vién,
i i 3 5 = vién vién, p
vién vién vién vién vién binh bi h. binh
n
bt. bt bt bt bt 5 - thuémg]
= v x 2 . thwdng thirong, 2
Sé Sé quay lai quay lai quay lai ;
: : . quay lai quay,
quay lai quay lai
7 i

Hinh 2: Quy trinh tién x{ ly dit liéu (Nguén: Két qua thuc nghiém)

o Chon tti loai: Nghién ctiu tién hanh trich xudt
lai cac tit loai 1 danh ti va tinh tit d€ tién hanh
huén luyén nhdm ting d¢ chinh xdc ctia mo
hinh.

Nghién ctiu hién tai xem xét cac tii khoa véi trong s6
nhu nhau, nghién ctiu chua tip trung vao danh gia
trong s6 va tan sudt xudt hién cta tit khéa trong méi
binh luén. Déy c6 thé dugc xem xét la mot yéu diém
trong nghién ctiu lam cho d¢ chinh xac ciia mo hinh
giam xudng. Cac nghién ctu tiép theo sé dugc cai tién
yéu diém nay.

Gdn nhdn dit liéu dua vao diém sé ddnh gid
ctia khdch hang

Nghién ctiu nay dé cap dén viéc phan tich y kién thong
qua céc ky thuat hoc may c6 giam sat. Diéu nay co
nghia la tap di liéu dugc gan nhéan da chida cau tra 16i
dtng. Sau khi huén luyén va dédnh gia két qua, ta thu
dugc mot mo hinh dugc st dung d€ phan loai quan
diém trong cac bai ddnh gia khach san méi chua dugc
gan nhan. Sau khi thyc hién theo thi tu va day du
cac budc tién xt ly dit liéu & trén, nghién ctiu da c6
dugc mot tip di liéu sach dé€ chuén bi cho giai doan
huén luyén. Tiép theo, nghién ctiu chia di liéu theo
ty 1& 80:20 bing phuong phap Hold-Out dé14y dii liéu
huén luyén va dii liéu ddnh gia moé hinh, ty1é nay dugc
thuc hién trén ca tép di liéu tiéng Viét va tiéng Anh.
Trong nghién ctiu nay, nhan di liéu dugc danh dya
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trén diém s6 (rating) ctia khach hang thong qua cac
binh luan tryc tuyén. Cac tic gia nghién ctu®® da
phan tich tdc dong ctia su hai long, trai nghiém cta
khach hang va sy trung thanh cua khach hang d6i véi
thuong hiéu dua trén di liéu cia nganh khach san.
Két qua tli nghién ctiu?® cho thiy ring, gid tri 7,03
dugc xem xét 1 ngudng d€ phan loai binh luan tich
cuc va tiéu cyc. Bén canh dé, ké thita tli nghién cu ?°,
cac tac gia trong nghién ctiu nay da thuc nghiém cac
md hinh hoc méy trén tép dit liéu Agoda va chon
ngudng 7,0 d€ phén loai “tich cuc” va “tiéu cuc” Két
qua ti mo hinh trong nghién ctiu nay ciing c6 do
chinh x4c cao. Ngoai ra, trong qua trinh thuc nghiém,
nghién ctiu nay cling tién hanh danh gia di liéu thu
thép dugc d€ tim ra gid tri ngudng phtt hgp. Nghién
ctiu ciing nhan théy ring, cdc binh ludn c6 diém dinh
gid nho hon 7,0 mang y nghia tiéu cuc (Negative), va
ngugc lai, cic binh luan c6 diém dénh gid 16n hon 7,0
mang ¥ nghia tich cuc (Positive) 2°. Do d6, nghién ctiu
tién hanh Iya chon gid trj 7,0 d€ 1am ngudng phan loai
tinh chét ctia cac binh luén. Bang 1 la két qua minh
hoa két qua dit liéu dugc gdn nhan.

Hudn luyén mé hinh va Ddnh gid mé hinh

Dé c6 dugc md hinh phu hgp véi dii liéu nghién ctiu,
nghién ctiu da st dung bon thuat todan may hoc nhu
sau:

Logistic Regression: La mét thuat toan phan loai hoc
mady dugc stt dung d€ dy dodn xdc sudt ctia mot bién
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Bang 1: Két qua gan nhan dif liéu (Ngudn: Két qua thuc nghiém)

S6thity  Diiliéu Nhian

1 dich vu bé boi phai dung nhé ¢ khach san canh d6 theo huéng dan cta 1é tan Tiéu cuc

2 co sG vat chat ca ky phong hoi nho nhén vién thiéu than thién Tiéu cyc

3 tat tuyét vi tri cuc ky trung tdm ngay sat phd di bo nguyén hué khach san méi stialai  Tich cuc
nén méi va rét tién nghi minh thich cai d¢m ém vo ciing.

4 gid tot vi tri thuén lgi phong sach nhén vién than thién Tich cuc

phu thu¢c phéin loai. Logistic Regression sti dung
ham mdat mat phuc tap dugc goi 1a “ham Sigmoid”.
Gia thuyét vé Logistic Regression ¢ xu huéng chian
ham chi phi trong khoang tti 0 dén 1. Do d6, Logistic
Regression c6 thé dugc st dung trong phén tich quan
diém nhdm phén loai cdc ddnh gié la tich cuc hodc
la tiéu cyc. Nhu két qua dugc dé cip trong nghién
ctiu®, Logistic Regression c6 hiéu sudt vugt trdi, la
mot trong nhiing thuét toan t6t nhat cho phan tich
quan diém.

Support Vector Machine: La mét phuong phap phan
loai théng ké dua trén viéc t6i da hoa ranh gidi gitia
cac diém dii liéu va siéu mit phing phan tach*’. Vé
co ban, thuét toan nay sé dinh vi cac bién tét nhit co
thé d€ phan tach gitia cac di liéu tich cyc cing nhu
tiéu cuc va dugc st dung rong rai vi hiéu suit vugt
troi cia phuong phap Support Vector Machine so véi
cac phuong phap khac dugc st dung trong hau hét cac
m6 hinh méy hoc*!. Bai nghién ctiu sti dung phuong
phép LinearSVC giup cho Support Vector Machine
linh hoat hon trong viéc xdc dinh gid tri mat mat dé
dy doan d¢ chinh xac ctia dit liéu phan loai 2.

Naive Bayes: La mot bd phan loai da thic dua trén
dinh ly Bayes, dugc stt dung d€ phén loai quan diém
& cip 6 tai lidu, két qua va hiéu sudt tuong d6i tot*!.
Mot dac diém ctia thuét toan Naive Bayes 14 sy ton
tai ctia cac bién dau vao doc 1ap gia dinh sy hién dién
ctua mot doi tugng dac trung tii mot 16p doc lap véi
thanh phan khac. M6 hinh Naive Bayes dugc chon vi
phuong phép nay da dugc trién khai rong rai trong
phén tich tinh cam [32].

Random Forest: La thuit toan mdy hoc két hgp dugc
x4y dung tli cic cdy quyét dinh. Thuit todn nay hoat
dong dua trén cach thic bo phiéu, c6 nghia 1a tit ca
céc ciy quyét dinh trong mo hinh sé thyc hién phan
loai ra mot 16p va 16p dugc bo phiéu nhiéu nhdt thi
sé la ddu ra clia md hinh*?. Trong mét khoang thsi
gian rat ngan ké tit khi dugc c6ng b, Random Forest
14 mot nhiing phuong phép phd bién dugc stt dung
trong cdc moé hinh phan tich quan diém, phan tich di
liéu?!.

Nhin chung, c6 rat nhiéu phuong phap hoc may da
dugc tng dung trong bai todn phan tich quan diém.

Tuy nhién, trong nghién ctiu nay, sau qud trinh khao
sat cac nghién ctiu lién quan, nghién ctiu Iya chon lai
dugc 4 phuong phap chinh nhu trén. Tiép theo, qua
trinh thuc nghiém va danh gia trén 4 phuong phap
dé lya chon mo hinh t6i vu gitp cho gidi phap caa
nghién ctiu hoan thién va cé d9 tin cay t6t hon. Gio
day, van dé dit ra, lam thé nao dé€ danh gid va chon
ra cdc mo hinh. Ngoai thuét toan hoc may, su thuc
thi ctia mo hinh c6 thé phu thu¢c vao cac yéu t6 khac
nhu sy phén b6 ctia cac 16p, chi phi phén loai sai, kich
thudc cta tap hudn luyén va tép tht nghiém, do do
thuc thi. Nghién ctiu nay sé danh gia tap trung vao
kha ning dy dodn chinh xdc ciia moé hinh hon 1a t6c
d6 phan loai hay chi phi d€ xay dung mé hinh. Thong
thuong, hiéu qué ctia mo hinh phén loai y kién dugc
danh gia dua trén cac chis6 dugc mo td & Bang 2, gom
c6: Do chinh xac (Accuracy), D6 hoi tu (Precision),
Do bao phu (Recall), va Gid tri trung binh diéu hoa
(F1_Score).

TP+TN
Accuracy = (1)
TP+FN+TN+FP
Precisi TP 2)
1A = —-—
ecision TP;r 7P
Recall = ———— (3)
TP+FN
F1_Score — 2 X Precision X Recall ()

Precision + Recall
Khi x4y dyng cdc mé hinh hoc mdy, mot s6 van dé
nhu moé hinh qua khép (Overfitting) hay mo6 hinh
dudi khép (Underfitting) cdn dugc quan tim. Nghién
ctu ndy nhan thdy lugng di liéu hién tai du 16n dé
¢6 thé xay dung dugc mo hinh téng quan. Ngoai ra,
nghién ctu sé st dung gié tri 16i d€ xem xét lya chon
mo hinh phithgp nham dam bao dii liéu khong bi qua
khép hodc dudi khép.
KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN
Céc két qua thu thap dii liéu, tién xti 1y, hudn luyén va
danh gid mo6 hinh dugc trinh bay & phan nay. Clung
v6i d6 1a nhiing két qua dugc tryc quan hda va cac
thao luan lién quan dén chu dé€ ma nghién ctu thuc
hién.
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Bang 2: Ma trén nham lan (Confusion matrix)

Du dodn: Tich cuc (1)

Duya doén: Tiéu cuc (0)

Thuc té&: Tich cuc (1) TP FN
Thuc té: Tiéu cuc (0) FP TN

Bang 3: Tap dit liéu hudn luyén va danh gia (Nguén: Két qua thuc nghiém)
Tép di liéu Tiéng Viét Tiéng Anh
Huén luyén (80%) 48.174 170.094
Kiém tra (20%) 12.044 42.523
T6ng (100%) 60.218 212.617

Tap dii liéu

Dii liéu dugc thu thap véi 60.218 phan hoi tiéng Viét
va 212.617 phan héi tiéng Anh ctia khach hang tii nén
tang Agoda. Moi dong chita nhiing dic trung lién
quan dén mobi binh luén ctia khach hang, gém céac
thong tin nhu tén khéch san, dia chi, tén khach hang
binh luén, thoi gian binh luan, ndi dung binh luén,
diém danh gia ctia khach hang déi véi khach san do.
Tép dit liéu nay sé dugc dua vao budc tién xt ly, lam
sach d€ cung cip d4u vao cho qua trinh huin luyén
md hinh. Bang 3 mo ta s6 lugng dii liéu huén luyén
va kiém tra trén ca 2 tap di liéu tiéng Viét va tiéng
Anh. Bén canh d6, Bang 4 va Bang 5 l4n lugt mo ta
tap dii liéu thu thap dugc tii nén ting Agoda véi ngon
ngi tiéng Viét va tiéng Anh.

Tan suat xuat hién cda cac tif mo ta sac thai
Biéu d6 ddm maéy gém cic tit (words) hodc cum tit
(phrases) c6 trong s6 thudng dugc st dung d€ mo ta
siéu di liéu tu khoa trén cac trang web hodc dé tryc
quan héa vin ban dang ty do. Hinh 3 va Hinh 4 l4n
lugt biéu dién cdc tli thudng xuyén xudt hién trong
binh luin ctia khach hang trén tép di liéu tiéng Viét
va tiéng Anh.

Céc tu khoa tiéu cuc va tich cuc dugc biéu dién bing
biéu d6 ddm may gitp nha quan tri ndm bét thong tin
dé dang. Cac tit thudng 1a cdc tit don va tdm quan
trong ctia moéi tit dugc thé hién bang kich thudc hoac
mau sic phong chii. Céc tit 16n hon c¢6 nghia 1a trong
lugng 16n hon hay néi cach khéc la xuét hién trong
binh luan nhiéu hon. P ciing 1a nhiing vin dé khach
hang thudng xuyén quan tim va trao dai.

Két qua thuc nghiém va thao luan

Trong nghién ctiu nay, mé hinh dugc hudn luyén
thong qua céc thuét toan: Naive Bayes (NB), Logis-
tic Regression (LR), Random Forest (RF), Support
Vector Machine (SVM). Két qué hudn luyén thé hién
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trong Bang 6, Hinh 5 va Hinh 6 vd6i tép di liéu tiéng
Viét. Trong khi d6, Bang 7, Hinh 7 va Hinh 8 trinh
bay két qua danh gia ctia cdc mo hinh hoc may trong
tap di liéu tiéng Anh.

Két qua huan luyén cho thdy cic mo hinh RE NB, LR
va SVM ¢6 d6 chinh xac kha cao (1an lugt1a 90%; 90%;
88%; va 83% & tiéng Viét va 88%; 86%; 90%; va 90% &
tiéng Anh). Nghién ctiu ciing da xem xét gid tri 161 &
dam bao cdc mo hinh hién tai khong bi qua khép hay
dudi khép. Tiép theo, & két qua dudng cong ROC cia
cac mo hinh tiéng Viét va tiéng Anh, bai nghién ctiu
stt dung thang do ludng trung binh vi mo, 1a két qua
trung binh cong theo 16p thay vi trung binh vi mé ctia
toan bo két qua du doan. Budng cong ROC & cac md
hinh cho thdy ring SVM 14 mé hinh t6t nhét cho viéc
phén tich quan diém, tai 80% & md hinh tiéng Viét va
73% & mo hinh tiéng Anh. Nghia la cic m6 hinh nay
tuong do6i phtt hgp véi tép dit liéu hudn luyén. Trong
dd, c6 m6 hinh SVM va LR 1 t6t nhat. Do dé, cic
tng dung tiép theo c6 thé dung hai moé hinh nay nhu
mot cong cu d€ phén loai y kién cho cdc dii liéu binh
luan chua dugc phan loai hodc céc di liéu binh luan
mdi phat sinh ma khong cin phai huén luyén lai. Két
qua nghién ctiu nay da giup xac dinh phuong phap va
cdng cu phén loai y kién pht hgp. Day dugc xem la
budc quan trong nhét clia quy trinh khai théc y kién,
lam nén tang cho viéc ting dung khai thac y kién, phan
tich quan diém ngudi dung trong nhiéu linh vyc.
KET LUAN VA HUGNG PHAT TRIEN
Poéng gop cua nghién ciu

V6ikho noi dung tryc tuyén khéng 16 va cac dac diém
dit liéu, cdc doanh nghiép dan chuyén ddi cong viéc
ctia mot nha tiép thi ky thuat s6 tit mot ngusi ké
chuyén kinh doanh thanh mét nha quan ly cong nghé.
Déhgp ly hoa cic quy trinh va ting ning suit, cic nha
tiép thi ky thuat s6 (Ca hién tai va tuong lai) phai bit
dau st dung cac cong cu hoc mdy dé ty dong hda cac
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Bang 4: Két qua thu thap dit liéu tiéng Viét (Ngudn: Két qua thuc nghiém)

STT Tinh, thanh phé S6 lugng binh luan

1 Nha Trang 7.603

2 Viing Tau 6.712

3 Dao Pha Quéc 5.377

4 Pa Néng 5.275

5 Ho6 Chi Minh 4.781

6 Phan Thiét 4.258

7 Ha Noi 3.855

8 Hoi An 3.446

9 Hué 2.797

10 Cén Tho 2.262

11 Da Lat 1.975

12 Khac 11.877

T6ng cong 60.218
Bang 5: Két qua thu thap dit liéu tiéng Anh (Nguédn: Két qua thuc nghiém)

STT Tinh, thanh phé S6 lugng binh luan

1 Ho6 Chi Minh 64.580

2 Hoi An 22.953

3 Ha Noi 20.665

4 ba Néng 20.637

5 Nha Trang 17.780

6 Pao Phi Quéc 14.339

7 Hué 10.667

8 Phan Thiét 8.671

9 Viing Tau 7.837

10 Can Tho 3.784

11 Sapa 3.264

12 Khéc 17.440

Téng cong 212.617

Bang 6: Két qua danh gia mé hinh tiéng Viét (Ngudn: Két qua thuc nghiém)

Thuéat toan

Precision
Recall
F_score

Accuracy

Support Vector Ma-

chine

92,45%
95,98%
94,18%

90,33%

90,92%
97,72%
94,20%

90,18%

Logistic Regression

Random Forest

88,66%
98,64%
93,38%

88,59%

Naive Bayes

82,59%
99,95%
90,44%

82,77%
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Hinh 5: Két qua danh gida mo hinh tiéng Viét (Nguon: Két qua thuc nghiém)
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Hinh 6: Dudng cong ROC clia cdc mé hinh tiéng Viét (Nguon: Két qua thuc nghiém)

Bang 7: Két qua danh gia mé hinh tiéng Anh (Nguén: Két qua thuc nghiém)

Thuét toan Support Vector Ma-  Logistic Regression Random Forest Naive Bayes
chine

Precision 91,76% 90,36% 87,60% 85,80%

Recall 97,35% 98,55% 99,54% 99,99%

F_score 94,47% 94,28% 93,19% 92,36%

Accuracy 90,25% 89,77% 87,56% 85,84%

quy trinh va st dung dit liéu hiéu qua nhéit. Néu muc
tiéu ctia cic nha quan tri 1a tdng miic d6 tuong tac va
nhén thic vé thuong hiéu vé6i khach hang ti€ém ning,
thi diéu quan trong 1a ho phai hiéu khéch hang cta
minh, dac biét la quan diém quan diém ctia ho. Két
qua nghién ctiu c6 mét s6 dong gop chinh nhu sau:
Thii nhdt, nghién ctu thu thép bd dit liéu la cic binh
luan tryc tuyén ctia ngudi diing trong linh vyc khach
san. BO dit liéu c6 kich thudc 272.835 binh luan du
16n dé€ xay dyng cac mo6 hinh may hoc véi hiéu suét
cao.

Thii hai, nghién ctiu dé xuét mo6 hinh hoc mdy c6 gidm
sat ting dung trong phan tich quan diém ngudi dung
tryc tuyén. Két qua nghién ctu cho thdy moé hinh cé
d0 chinh xdc cao va pht hgp véi yéu cdu thyc tién cta
cac doanh nghiép hién nay.

Cudi cing, bai viét déong gép mot nghién ciu lién
nganh két hgp céc phuong phép thu thip va phan tich
dit liéu va phén tich quan diém ngudi dung trong viéc
quan trj trai nghiém, quan diém va hanh vi ctia khach

hang.

4099



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan ly 2023, 7(1):4089-4103

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

True Positive Rate (Sensitivity)

4100

9

1.0

o
=]

2
=)

<
S

e
[¥]

e
(==}

97.359% AT 98.55‘3&94 % 99.54% 99.99%
4 g 93.19%
3.16% 90.25% 90.36% 29.77% - 92.36%
r . ALAGH 85.80% 85.84%
Support Vector Machine Logistic Regression Random Forest Naive Bayes
a [ Precision b ® Recan C | F_score d Accuracy

Hinh 7: Két qua danh gid mé hinh tiéng Anh (Nguon: Két qua thuc nghiém)

ROC of English models

a —— Logistic Regression ROC (area = 0.68)

b —— Support Vector Machine ROC (area = 0.73)
¢ —— Random Forest ROC (area = 0.58)

d —— Naive Bayes ROC (area = 0.51)

0.4 0.6 0.8
False Positive Rate (1-Specificity)

0.2 1.0

Hinh 8: Dudng cong ROC clia cac mo hinh tiéng Anh (Nguon: Két qua thuc nghiém)



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan Iy 2023, 7(1):4089-4103

Huéng phat trién

Trong tuong lai gn, tri tué¢ nhan tao hay hoc may sé
khong thé thay thé cdc cong viéc tiép thi ky thuit s6.
Thay vao dé, né sé giip mé rong kha ning ctia nha
quan ly hién dai, cung cp co s6 d€ ho trg nha quan tri
ra quyét dinh, giap viéc phan tich trai nghiém nguoi
dung dugc tét hon. Trong cac nghién ctu tiép theo,
nghién ctiu sé md rong hé thong theo hudng xt ly dit
liéu thu thap theo thdi gian thuc va ting dung vao cac
linh vic kinh doanh, quan ly khac. D6i v6i qua trinh
tién xu Iy dit liéu va gan nhin, mo hinh c6 thé dugc
nang cdp dé€ giai quyét cac linh vyc khé khin hon nhu
thu rdc va gid mao, pht dinh, chdm biém... Ngoai ra,
nhiing nghién ctiu trong tuong lai ¢6 thé ma rong dé
tai thanh phat hién cam xdc, mt chu d€ sdu hon ctia
phén tich quan diém nhdm hiéu hon vé hanh vi cta
khéch hang. Tan dung stic manh cta tri tué nhan tao
va hoc mdy dé€ ning cao nang luc cta doanh nghiép,
nhan dién cdc vin dé hién tai, khic phuc cdc nhuge
diém hién c6 va dong thoi bat dau tao ra tic dong
trong tuong lai.

DANH SACH TU VIET TAT

GDP: Gross Domestic Product - Téng san phdm noi
dia

SVM: Support Vector Machine

LR: Logistic Regression

RF: Random Forest

NB: Naive Bayes

eWOM: electronic Word of Mouth - Tiép thi truyén
miéng

AT Artificial Intelligence - Tri tu¢ nh4n tao

ML: Machine Learning - Hoc may

NLP: Natural Language Processing - Xt ly ngon ngit
tu nhién

API: Application Programming Interface - Giao dién
lap trinh ¢ng dung

HTTPs: HyperText Transfer Protocol security — Giao
thiic truyén tin siéu van ban

XUNG DOT LO1iCH

Nhém téc gia xin cam doan rang khong cé bt ky xung
dot lgi ich nao trong cong bé bai bao.

PONG GOP CUA CAC TAC GIA

Ciéc tac gid cung dong gop trong qua trinh lén y tudng
va dé xudt mo hinh.

Lé B4 Thién chiju trdch nhiém thu thap di liéu.
Nguyén Vin H6 va H6 Trung Thanh tién hanh lam
sach dii liéu, thuc nghiém trén tap di liéu tiéng Viét.
Lé Thi Kim Hién va Nguyén Quang Phuc tién hanh
lam sach dii liéu, thuc nghiém trén tap di liéu tiéng
Anh.

H6 Trung Thanh, Nguyén Van H6 va Lé Hoanh St
chiu tradch nhiém lén ban thao nghién ctu.

Cuéi ciing, H6 Trung Thanh va Lé Ba Thién chiu trach
nhiém chinh sta va trao d6i, phan hoi véi ngudi phan
bién, nha xuét ban.

TAI TRO NGHIEN CUU

Nghién ctiu dugc tai trg bdi Dai hoc Quéc gia Thanh
phé H6 Chi Minh (PHQG-HCM) trong khuén khé
Dé tai ma s6 DS2022-34-01.
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Analysis of online user sentiment and behavior in the tourism
sector in Vietham based on reviews and comments

Thanh Ho'2, Van Ho Nguyen'2, Hoanh Su Le'2, Thi Kim Hien Le"2, Phuc Nguyen'2, Thien Le'>"

ABSTRACT
As an attractive destination, Vietnam's tourism industry attracts a large number of tourists and has
FRab become a spearhead industry that plays an important role in the country's GDP. The large number
Use your smartphone to scan this of tourists leads to the development of the hotel industry, especially online hotel business services.
QR code and download this article Today, the explosion of social platforms and e-commerce sites has helped businesses collect large
amounts of data from customer feedback. Exploiting this endless resource will give businesses a
competitive advantage over competitors. Within the scope of this research, the sentiment analy-
sis based on reviews and comments is focused on considering. Sentiment analysis is very useful to
help business managers understand the needs and desires of customers. From there, come up with
appropriate strategies to develop and improve the quality of products and services. The data of the
study was collected on the online travel platform agoda.com with 272,835 comments. Research
using machine learning models and algorithms Support Vector Machine (SVM), Logistic Regression
(LR), Random Forest (RF), and Naive Bayes (NB) to evaluate and analyze customer views in the busi-
ness sector online hotel business in Vietnam. The research results have high accuracy up to 90% in
both English and Vietnamese.
Key words: customer feedback, sentiment analysis, behavioral analysis, machine learning
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