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TOM TAT

Trong nhimg nam gan day, vdi su phat trién clia cong nghé va Internet, ngudi diing cé thé dé dang
duaray kién danh gid nhan xét ctia minh vé cac san pham, dich vu clia doanh nghiép. Nhimng thong
tin nay dugc luu trir dudi dang di liéu van ban, va la mét ngudn di liéu khéng 16 dé khai pha. Bé
tiép tuc phat trién dap Ung nhu cau ngudi dung, cac doanh nghiép can biét nhiing van dé khach
hang dang thao luan, tdc la can thdu hiéu khach hang. Trong nghién cliu nay, trudc tién ching toi
da thu thap tap ng liéu véi 26,482 y kién nhan xét va binh luan clia khach hang bang tiéng Anh ti
mot s6 trang web thuong mai dién ti trong linh vuc khach san. Sau khi tién xtt ly di liéu thu thap
duagc, mé hinh dugc danh gia thong qua cac phép do Perplexity va Coherence Score dé chon s6
luong cha dé (K) tot nhat lam tham sé dau vao cho mé hinh. Cudi cling, thuc nghiém trén tap ng
liéu theo mo hinh chii dé Latent Dirichlet Allocation (LDA) véi hé s6 K dé kham phé chd dé tiém
an. K&t qua mé hinh da tim ra cac chl dé an véi tap tir khda tuong tng, day cing chinh la nhiing
théng tin phan anh nhiing van dé khach hang trong linh vuc khach san dang quan tam. Ung dung
cac két qud thyc nghiém tormo hinh sé hé trg cho viéc ra quyét dinh dé cai thién san phdm va dich
vu trong kinh doanh cing nhu trong quan ly va phat trién cla cac doanh nghiép trong Iinh vuc
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dich vu khéach san.

Tu khoa: linh vuc khach san, phan tich di liéu, y kién khach hang truc tuyén, mé hinh cha dé

GIGI THIEU

Kinh doanh khach san Ia mét trong nhiing nganh dich
vy ddc thu thu duge nhiéu lgi nhuén ctia khach hang,
nhung cling chiu khong it dp lic canh tranh, y kién tii
khéch hang. Chi can c¢é mot s6 binh luidn khong hay
vé khéch san sé lam anh hudng khong nho dén hoat
dong kinh doanh cling nhu phat trién cho ca thoi gian
dai sau nay ctia doanh nghiép. Chinh vivay cac doanh
nghiép trong linh vuc nay cin c6 phuong an dé€ tiép
nhan nhiing phan hoéi sau méi 14n cu tra cta khach
hang qua cdc kénh thong tin ban phong truc tuyén hay
khdo sat truc tiép ngay chinh khach san ctia minh. Cu
thé1a cdc khdch san c6 thé lya chon nhiing tinh ning
hay hinh thuic ldy thong tin phan héi tit khach hang
khéc nhau nhu: 14y y kién truc tiép, 14y thong tin ti
cac trang ban hang truc tuyén, hay lua chon mét don
vi thiét ké trang web khdach san va dulich c6 chiic ning
dénh gi4 ti khach hang 12,

Hang ngay c6 nhiéu ngudi dung mua san pham, dit
vé du lich, mua hang héa va dich vu qua web. Nguoi
dung ciing chia sé quan diém cta ho vé san phdm,
khéch san, tin tlic va chli d¢€ trén web duéi dang danh
gid, blog, nhin xét. Nhiéu nguoi dung doc théng tin
danh gia dugc cung cdp trén web dé€ dua ra quyét dinh
nhu mua san phim, xem phim, di an nha hang. Bai

danh giad chua y kién ctia nguoi dung vé san phim,
su kién hodc chu dé. Rt khé dé ngudi dung web doc
va hiéu ndi dung ti mot s6 lugng 16n céc bai danh
gid. Thong tin quan trong va hiitu ich c6 thé dugc trich
xudt ti cdc bai danh gia thong qua qua trinh khai thac
va tom tit ¥ kién>*. Diéu nay doi hoi phii c6 mot
phuong phép d€ t6ng hop va trich xudt thong tin tu
lugng dit liéu van ban nay thanh cac dic diém sau sic,
chdng han nhu nhiing chti dé ctia cdc binh ludn hodc
y kién, hodc nhiing danh gia tryc tuyén vé san phim,
dich vu khach hang dang néi dén, tdc 1a nhiing “chu
d€” ma ho dang quan tam.

Phuong phép phan tich y kién khach hang ti€p cin
theo mo hinh phan tich di liéu van ban va xt ly
ngon ngii tu nhién” dugc nhiéu cong trinh nghién
cliu quan tdm. Dic biét 1a cac vin dé vé phén tich
dit liéu phi cdu trug, rut trich thong tin, tom tit thong
tin. Trong d6, thdi gian qua mo hinh chit dé° ciing
dugc nhiéu tac gia nghién ctu va thuc nghiém trén
tap di liéu 13 cdc binh luan ctia khach hang délai trén
céac kénh tiép nhan phan hai tryc tuyén. Céc nghién
ctiu nay lién quan dén céc linh vuc nhu y sinh, gido
duc, nha &, mang xa héi va ban hang tryc tuyén”’~!1,
Nhin chung, ndi dung trao ddi ciia nguoi dung rit da
dang phong pht; do d6, d6i v6i cac nha phén tich khi
da kham phd ra céc cht d¢ nghia 13 kham phd dugc

Trich dan bai bdo nay: H6 NV, Thanh H T. Phan tich y kién khach hang truc tuyén trong linh vuc
khach san ti€p can theo mé hinh cha dé. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 4(4):1081-1092.
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cdc thong tin quan trong, cing nhu ndm bat dugc
théi quen, hanh vi ctia ngusi dung. Tuy nhién, do6i
v6i tinh chét ctia mang truc tuyén thi chu dé ctia noi
dung thong diép trao d6i chua dugc tao trude hay noi
cach khéc cht dé dugc trao déi trén dién dan mangla
tiém 4n 1°. Chinh vi vdy, viéc khdm phé chti dé va hiéu
dugc ndi dung thong diép trao d6i ctia khich hangla
mot thach thic 16n va 1a bai toan kho ™.

V6inghién ctiu trong bai bao nay, két qua cia mo hinh
thuc nghiém trén tap di liéu dugc thu thép, xi Iy va
tim ra cdc cht d¢ 4n ma khach hang da trao d6i vé
cac dich vu khach san, tit d6 gitp ngudi quan tri ndm
bat dugc nhiing vin d€ ma khach hang quan tdm. Va
v6i nhiing nhiing vin dé da tim ra, v6i mot chién dich
quang cdo thong qua thu dién t&t chung ta c6 thé gii
chén khach hang, tham chi v6i nhiing chién lugc tiép
thi phu hgp chung ta hoan toan cé thé nang cao sy
hai long cta khach hang hién c6, hay la gia tang ti 1é
chuyén d6i thanh khach hang khi 4p dung mét chinh
séch kinh doanh phut hgp véi san phdm, dich vu muc
tiéu v6i ding khach hang.

Phan Cdc nghién ciiu lién quan gbém la nhiing nghién
ctiulién quan, khao sat cac nghién ctiu vé phan tich dit
liéu van ban, phén tich y kién khach hang trong linh
vuic khach san va mé hinh cha dé LDA. Phuong phdp
nghién cifu dugc dé cap & phan tiép theo. Cac van dé
vé thuc nghiém va xay dung mo hinh LDA trén tip di
liéu dugc trinh bay 6 phin Dé xudt moé hinh nghién
ctiu thyc nghiém. Cac chu dé tim dugc va truc quan
két qua sé dugc dé cap va thao luan trong Phan Két
qud nghién ciiu va thdo lugn. Cudi cung la cac Két
ludn va hudng phdt trién.

CAC NGHIEN CUU LIEN QUAN

Ngay nay, nganh cong nghiép khach san da trai qua
su tang trudng lién tuc va phat trién sdu manh trén
khép thé gi6i dugc thita nhin bdi cc t6 chiic quéc
t€ nhu Ngin hang Thé gi6i va T chic Du lich Thé
gi6i (WTO)'2. Chinh vi sy ting truéng manh mé
ctia linh vic nay va sy phat trién ctia thuong mai dién
tt cing nhu Internet, khach hang cang c6 nhiéu lya
chon hon khi mua sam hay stt dung dich vu. Viéc hiéu
khéch hang la mot thach thidc 16n dit ra khong chi
cho céc doanh nghiép kinh doanh dich vu khach san
ma con ca d6i véi ngudi quan ly. Chinh vi vy, da c6
nhiéu nghién ctiu dugc thyc hién v6i da dang nhiing
dé céc phuong phép va moé hinh khdac nhau dé€ tng
dung vao phan tich trai nghiém khach hang d€ ning
cao chit lugng san phdm va dich vu. Trong do, linh
viic nghién ctiu phan tich va khai thac y kién ti ddnh
gid khach san ctia khach hang dya trén cac ky thuat xu
1y ngén ngii ty nhién va hoc may >'2~!4. Trong nghién
cliu ctia Raut & Londhe?, tic gia da trinh bay phuong
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phép hoc mdy va dya trén SentiWordNet dé khai thac
y kién tii cic danh gid khach san va phuong phép dua
trén muc d6 lién quan ctia ciu dé€ tdng hop y kién vé
céc dénh gia khach san. Dya trén két qua nghién ciiu
nay, thong tin ddnh gid khach san dugc phan loai va
tom tit giup ngudi dung web dé dang hiéu noi dung
danh gid trong thoi gian ngan. Trong mot nghién ctu
khéc?, céc tac gia ciing da phan tich y kién phan héi
ctia khach hang trong linh vyc du lich bang cich dé
xudt mot ki thut tom tit da vin ban méi d€ xéc dinh
céc cau thong tin nhdt trong cac bai danh gid vé khach
san. Trong nghién ctiu ctia Hu et. al* ciing da xem xét
cac yéu to vé su giong nhau vé ndi dung va tinh cam va
dugc st dung d€ xac dinh sy giong nhau cta hai ciu
binh luén. Thuét todn phan cum k-medoids dugc st
dung d€ phan chia céc cau thanh k nhém. Medoids tu
cdc nhém nay sau d6 dugc chon lam két qua tdng hop
cudi cung. D€ danh gid hiéu suit cia phuong phép
dé xudt, nhom tac gia da thu thap hai b danh gia cho
hai khéch san dugc ding trén TripAdvisor.com. Téng
$6 20 d6i tugng da dugc moi dé€ xem xét cac két qua
tom tit vin ban tu cach tiép can dé xuit va hai cich
tiép can thong thudng cho hai khéach san. Két qua chi
ra rang cich tiép cin dugc dé xudt vugt trdi hon hai
cach con lai va hdu hét cdc d6i tugng tin ring cach tiép
can dugc dé xudt c6 thé cung cdp thong tin khéch san
toan dién hon.

Trong nghién ctiu ctia Berezina et. al'®, tic gid xem
xét nhiing co s& nén tang ctia khach hang hai long
va khong hai long thong qua phuong phap phan tich
van ban. Panh gia truc tuyén cta 2,510 khach khach
san da dugc thu thap ti TripAdvisor.com cho Sara-
sota, Florida. Két qua nghién ctiu cho thdy mét s6
“chtt d&” phé bién dugc st dung trong ca dénh gid
tich cuc va tiéu cuc, bao gom dia diém kinh doanh (vi
du: khach san, va ciu lac b9), phong, ndi that, thanh
vién va thé thao. Két qua nghién ctiu ciing chi ra ring
nhiing khéch hang hai long sén sang gidi thiéu khach
san cho nguoi khac dé cap dén nhiing khia canh vd
hinh trong viéc luu tru tai khich san ctia ho, ching
han nhu nhan vién, thudng xuyén hon nhiing khach
hang khong hai long. Mit khéc, nhiing khich hang
khong hai long dé cap thudng xuyén hon dén cac khia
canh hitu hinh ctia khach san, ching han nhu noi thét
va tai chinh (chi phi, gia ca). Nghién ctu dua ra cac
ham y ly thuyét va quén ly ro rang lién quan dén viéc
hiéu khéch hang hai long va khong hailong thong qua
viéc st dung khai thac vin ban va xép hang khach san
thong qua céc trang web danh gid, phuong tién truyén

thong xa hoi, blog va cac nén tang truc tuyén khac.



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan ly, 4(4):1081-1092

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong cac nghién ctiu vé phén tich y kién khach
hang®!!, céc tac gia ciing thuc hién nghién ctu thyc
nghiém trén tap dit liéu phi ciu truc la cac binh lun
ctia khach hang. Dii liéu nay dugc thu thép cht yéu
thong qua cac kénh truc tuyén va cac cong cu thu thap
y kién, cac bang khdo sat ddnh gia cia doanh nghiép.
Mot s6 nghién clu cling da quan tdm dén linh vuyc
1314~ Cy thé hon, cic phuong
phap phén tich dii liéu vin ban, m6 hinh chu dé1a mot

nha hang khach san

trong nhiing cach tiép cén hiéu qua trong viéc tim ra
cdc cht @€ tiém 4n tii tap khdng 16 1a cac phan hoi truc
tuyén ctia khach hang [12]. So véi tip cic y kién ban
dau, két qua thuc nghiém cta cdc nghién ctu nay 1a
tap chu dé va tap tit khoa dugc thé hién ngin gon va
rd rang hon.

Phuong phdp khai phd vén ban

Khai pha vén ban, con dugc goi 1a khai phd di liéu
van ban, tuong ty nhu phan tich vin bén, la qud trinh
1617 Khai
théc van ban 1a moét phén quan trong ctia qué trinh
khai théc di liéu va kham pha tri thic, lién quan dén
viéc phat hién ra thong tin mdi, trudc day chua dugc

lay thong tin chét lugng cao tit vin ban

biét dén, bang cich tu dong trich xuft thong tin tit
cac ngudn tai liéu viét khac nhau. Céc ngudn tai liéu
viét c6 thé bao gom trang web, sich, email, cdc danh
gid binh luin va bai bao. Thong tin chait lugng cao
thudng thu dugc nhd vao st dung ky thuatla cac thuét
toan khai thac di liéu nhu thong ké va hoc may. Cé
thé phéan biét ba quan diém khéc nhau ctia khai théc
van ban: khai thac thong tin, khai thdc di liéu va
khdm pha tri thiic (KDD - Knowledge Discovery in
Databases) '°. Cac téc vu khai thdc vian ban dién hinh
bao gém phan loai vin ban, phin cum van ban, trich
xudt khdi niém - thuyc thé, tim ra cdc don vi phan loai
chi tiét, phén tich tinh cdm, tom tét tai liéu va mo6 hinh
héa quan hé thuc thé. V& co ban, muc tiéu bao trum
14 bién van ban thanh di liéu d€ phan tich, thong qua
ung dung xu ly ngdn ngi ty nhién (NLP - Natural
Language Processing), cac loai thuat toan va phuong
phdp phén tich. Mot giai doan quan trong ctia qua
trinh nay 1 gidi thich thong tin thu thap dugc '8,

Y kién khach hang 1a nhiing phan héi, khen ché, gép y
ma khéch hang dua ra sau khi st dung san phdm hay
thuong hiéu ctia céng ty. Phan tich khai thac y kién
khéch hang la nghién ctiu phén tich y kién, tinh cam,
danh gid, thai do va cdm xdc chia moi ngudi tii ngdn
ngt viét. Hién nay, v6i sy phat trién ctia cong nghé
va nén tang di dong tryc tuyén, ngudi dung cé thé dé
dang dua ra nhén xét ciia minh vé chét lugng dich vu
phong, dich vu khach hang. Khach hang c6 thé dinh

kém c4c hinh anh thyc t€ vé san phdm va dich vu nhan
dugc vao cac binh luan d€ minh chiing cho nhéan xét
ctia minh trd nén déng tin cdy va thuyét phuc hon. Co
thé nhén thdy, v6i sy phat trién nhanh chéng nhu vay
trong thoi dai ki thuét s6 phat trién, chung ta hién c6
mot khoi lugng dii liéu 16n dugce ghi lai duéi dang “ky

x5

thuat s6” d€ phan tich. Pay ciing chinh la mét trong
nhiing dong luc dan dén nghién ctu trong bay bdo

nay dugc thuc hién.

Mé hinh cha dé LDA

Mo hinh cha dé LDA Ia mét mo6 hinh xéc suét dugc ap
dung d€ mo hinh héa nhim khdm pha ra cac chu dé
4n tli kho ngii liéu ®. Ngugclai v6i qua trinh tao thong
diép, mo hinh LDA thuc hién trén sy dong hién ctia
tap ti trong ngii liéu d€ gom cum céc tit. Trong hoc
may va xu ly ngén ngt tu nhién, mé hinh chu dé 1a
mot mo hinh thong ké d€ kham pha cac cdu tric ngi
nghia 4n dya trén cdc bién 4n cia mo hinh, céc “chu
dé€” triiu tugng xdy ra trong mot bd tai liéu van ban.
Hinh 1 biéu dién minh hoa cho tién trinh sinh xdc
sudt gitia vin ban, tii, va chi d€ trong m6 hinh. Két
qua ctia LDA bao gdom phan phéi xdc sudt theo van
ban va phan phéi xdc sudt theo tu.

Bang 1 la mo6 ta cdc dinh nghia va ky hiéu st dung
trong mé hinh LDA. O day, c6 hai qué trinh Lip lai
lién tuc trong LDA la qua trinh lya chon chu dé va
qué trinh lya chon tii. Cc tham s6 dugc khoi tao tién
trinh ban dau 1a a va B. Tt d6 tinh todn dugc phan
phdi hon hgp cua cht d€ 0 va phan phdi cta tit theo
chu dé w.

Ky thudt Idy mau Gibbs cho mé hinh cha dé
LDA

Céc bién 4n trong mé hinh LDA® trén bao gém cha
dé z, phin bé tit trong ch1 d€ @, phan b6 chu dé trong
thong diép 6. Phan b6 hau nghiém cta cac bién nay
dugc phan tich bing cich st dung ly thuyét Bayes. Xét
theo tling tli w, ta tinh t6ng xdc suit ctia m6 hinh dya
trén tling ti w va ti do suy ra téng xdc sudt ciia mo
hinh trén ca kho ngii liéu D. Trong mé hinh LDA, céc
dai lugng bién 4n nay dugc tinh theo cdng thiic sau:
P(6,2,2lw: 1, B) = P(0,0,z,w|a,B)
Plvl,B) "
B P(6,9,z,wla,B)
oS XK P(w,z,0,2|a,B)d@d6

Tuy nhién, céc yéu t6 chuén héa P(w|ot, ) (hay phan
phdéi bién) khong thé tinh mét cach chinh xac 1 vi
P(w|o, B) khong d6i cho bat ky chti dé z nao hay néi
cach khac khong thé tinh bién qua cac bién dn. Viéc
ap dung phuong phap ldy mau, phan bs hiu nghiém
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PO, | @)
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P(ep, | B)

(e

P(w|z ¢.)

Tap ngir ligu
D gom m van
Van ban d gom n ban

tir w

Hinh 1: M6 hinh LDA®

Bang 1: Cac dinh nghia sit dung trong mé hinh LDA

Thi ty
1

2

10

11

Ky hiéu
A

M

Dién giai

T, c6 chi s6 trong tu dién c6 gid tri tii 1,2, ..., V

S6 lugng van ban

Tap hgp M van ban - tép ngii liéu

S6 lugng ti trong méi vin ban M

Tham s6 ctia phin phdi tién nghiém Dirichlet ctia chtt d€ d6i véi méi van ban
Tham s6 ctia phan phdi tién nghiém Dirichlet ctia chu dé d6i v6i moi tit
Phén phoi ctia chu dé d6i véi van ban thi i

Phén phéi cua tii d6i véi cht dé thi k

Chu dé cua tu thd j d6i v6i van ban thi i, 1a s6 nguyén trong khoang [1, K]
Chi s6 trong bo tii ctia tii thi i thudc vin ban thii j, la s6 nguyén trong khoang [1, V]

S8 lugng chu dé
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cho (1) dugc tinh x4p xi thong qua cdc mau ctia phan
b6 xdc sudt lién hop dugc trinh bay trong (2).

P(8,9,z,wla, B)

P(wle, B) ©)
= P(6,,z,w|a,B)

P(6,2,zlw;a, ) =

Nhin chung, viéc thyc hién ldy mau Gibb cho tat ca
c4c bién trong mo hinh LDA 1a kha thi?°. Tuy nhién,
viéc d¢ lai khong hiéu qua bai vi viéc 14y mau cho
tham s6 da thiic 6 va @ dugc tinh tii cac bién cha dé
z ma z lai 13 bién dn. N6i cach khac, viéc thyc hién 1dy
mau Gib s nén dugc thuc hién bing cach két hop gitia
phén bg Dirichlet va phan b xdc sudt nhiéu chiéu dé
tinh tich phéin theo cic tham s6 da thiic 6 va @ trong
codng thic (2) va 4p dung giai thuat Collapsed Gibbs
sampling 2’ dugc diing két hgp v6i mé hinh LDA © dé
tinh xdc sudt ciia mot chu dé z dang dugc gan vao ti
w; dua theo tt ca cac phép gan ctia cht dé z khac vao
cac ti w khag, tic la tinh:

P(Zi‘Z_i,OC,ﬁ,W)‘

Dudi day 1a giai thuit ldy mau Gibbs cho mé hinh
LDA ?° va dp dung phuong phép trong nghién ctiu ctia
Roy Daniel and Sontag David ! d€ tinh toan d¢ phtic
tap cuia Bang 2.

DE XUAT MO HINH NGHIEN CUU
THUC NGHIEM

M6 hinh nghién ciu téng quan

Khai phd y kién c6 nghia la tim va phan loai cdc phan
c6 y kién ctia van ban. Nhiing phan cht quan nay cin
dugc xac dinh bang cic phuong phap khai phé véin
ban va dugc tach biét khoi cac phan vin ban khach
quan. Khai pha y kién ¢4 thé dugc coila moét qué trinh
v6i ba muc phén loai chinh: miic tai liéu (document
level), mtic cau van (sentence level) va mtc khia canh
(aspect level)?!. D& tim ra cic chtt & phd bién ma
khéch hang thuong quan tdm, trong nghién ctiu nay
trudc hét chung t6i tién hanh thu thip cac y kién danh
gid hay nhén xét vé mot vin dé nao do, sau d6 trich
loc céc y kién viét bang tiéng Anh. Tap dit liéu nay sé
dugc tién xt Iy thong qua cc goi cong cy hd trg ti thu
vién ctia Python. Sau khi danh gid mo6 hinh tim ra s6
cht dé t6i vu lam lam s6 d4u vao cho mo6 hinh LDA,
ching t6i tién hanh chay moé hinh thuc nghiém. Cac
chu dé 4n dugc tim thdy va biéu dién tryc quan hoa.
Hinh 2 trinh bay m6 hinh nghién ctiu thuc nghiém
dugc d€ xudt ti giai doan thu thép xu ly, xdy dung mo
hinh LDA, phan tich y kién khach hang va truc quan
héa két qua.

Thu thép dit liéu

Dii liéu st dung trong bai viét nay dugc thu thap tit cac
trang web trong linh vuc khach san, cu thé 1a trang
web https://www.agoda.com/. D& thu thép di liéu,
nhém nghién ctiu lap trinh tng dung, st dung thu
vién Selenium ctia Python dé€ truy cip vao API cua
website va thu thap cac nhan xét va bai viét ciia khach
hang trén céc trang ddnh gia luu thanh céc tap tin véi
dinh dang JSON. Sau d6, chudi di liéu JSON dugc
chuyén sang dinh dang dii liéu CSV va thuyc hién phan
tich rat trich cht dé trén tap di liéu thu thap dugec.
Mot s6 thudc tinh dugce rut trich d€ phan tich bao gébm
hotel_id, review_comments, language_comments, re-
view_date. Tong s6 26,482 y kién nhén xét ctia khach
hang da dugc thu thap, sau d6 chung dugc st dung
lam d4u vao dé phan tich y kién ctia khdch hang.

Tién xur ly dit liéu

Tién xti ly dii liéu 1a moét trong nhiing budc quan trong
nhdt trong khai théc dii liéu, ddc biétla trong khai thac
dit liéu van ban vi c6 rat nhiéu sy khac biét vé ndi dung
van ban trén céc kénh truyén thong dién ti nhu trén
Internet.

Nhiing binh luén va y kién ctia khach hang st dung
san phdm va dich vu khéch san thong qua néi dung
van ban trén cac trang thuong mai dién ti thudng
chtia dung hodc lap lai mot s6 ki tu dac biét hay ti viét
tat d€ nhdn manh céc thong diép ctia ho. Céch dién
dat nay c6 thé gy nhip nhang va khoé khan cho cac moé
hinh phan tich y kién ctia khach hang, d€ tranh vdn dé
nay xay ra trong qud trinh xti Iy, cac ki ty hay tui viét tat
déc biét trong cac binh luén sé dugc loai bo hodc duge
anh xa sang tli ro nghia hon. Cac d4u chdm cau khong
¢6 y nghia trong bd di liéu cling sé bi x6a. Céac ky tu
viét hoa sé dugc chuyén d6i thanh chii thudng, loai bo
s6 va khodng trong, va cdc tii diing (stop word) ciing
dam béo dugc loai bo. Véi xu hudng phit trién cua
thiét bi di dong thong minh dan dén nhiéu ting dung
di ddng cing dugc phat trién theo. Diéu nay din dén
nhiéu khach hang truy cép cac dich vu mang xa hoi,
trang thuong mai dién tt qua dién thoai di dong va
¢6 xu hudng bo qua cic quy tic ngii phap va chinh
ta, sti dung cdc chii viét tat, biéu tugng cam xuc va cac
cau ngan gon hon. Chinh vi véy, giai doan thu thap va
tién xvi 1 liéu 1a rat quan trong va la mot trong nhiing
yéu t6 xt ly dii liéu nhiéu va tham gia vao viéc quyét
dinh tinh chinh xac ctia mé hinh. Hinh 3 duéi day la
qui trinh tién xt 1y dit liéu trudc khi dua vao x4y dung
md hinh LDA.

Xdy dung mé hinh LDA
Trong qua trinh x4y dung mo hinh LDA, ¢6 3 buéc
quan trong dé€ thyc hién. Trong d6 gom:
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Bang 2: Giai thuat lay mau Gibbs cho mé hinh LDA 2° va d6 phuic tap

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Giai thuat 1dy mau Gibbs cho mo hinh LDA %° va d¢ phuic tap

Dau vao: kho ngii liéu thong diép D, s6 lugng chit d€ k cdn kham phd, tham s6 Dirichlet
a, B

Pau ra: cac phép gan cht dé va cac bién dém ng g, 1y > 1. Bao gom @ phén b tap tit
w trong chti d€ z, 6 phan b6 chu dé z trong thong diép d

Bit dau
Khdi tao bién ngu nhién z va 1ip céc bién dém

foreach budc lap do // 1ap tiing thong diép d thudc tép thong diép D

fori=0—N - 1 do//ldp tling tli trong mdi thong diép d
i« wli]

chua dé < z[i]

Ny chd—=10t cpa—=1nge=1

for k=0 — K -1 do // lap theo s6 lugng chti d€ can rut trich
// tinh xdc sudt cia chii dé z dang dugc gan vao tii w dua vao tdt cd cdc phép gan ciia cdc
chit dé z khdc vao cdc ti w khdc

e w+Bw
P(Z = klo) = (nd,kJr(xk) nkkerf‘W

end
cht dé + 14y mau tu p(z|e)
z[i] < chta dé

Ng chd+=L0 cnd+=10epa+=1

end
end
return z, ng g, Ni,w, Nk

Két thuc

Do phiic tap giai thuat dugc tinh toan dua trén bon vong lap tai:

- Dong 5: 1dp theo mdi thong diép d trong kho ngii liéu D

- Dong 6: ldp theo N tui trong tiing thong diép d thudc tap ngi liéu D

- Dong 10: 1dp theo s6 lugng chu dé K

- Dong 13: 14y mau Gibbs va lap theo chi s6 L.

T6ng chi phi thoi gian thuc hién cta giai thuét 14y Gibbs cho LDA la: D*N*K*T
Tt d6 suy ra do phiic tap ctia giai thuét la: O(D*N*K*I)

Giai thich

M 14 s6 thong diép
trong kho ngii liéu
D.

N 1a s6 tit cia méi
thong diép d.

K1a s6 lugng cha dé
can kham pha.

I la s6 lan lap lay
miu Gibbs cho
LDA.
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Tién xir ly dir liéu

Loc c@c binh luén
tieng Anh

Tién xc Iy Biéu dién két qua

Website

Tap ngi¥ liéu
(Céng APIs) I L

Thwe nghiém mé hinh LDA

Chon sé Chu d& téi
wu

Thye nghiém mé
hinh LDA

nibh

r
F

b

Hinh 2: M6 hinh nghién ctiu thyc nghiém téng quan

Thu thip Loai b cac e
S : “ i Tao cdc bd
dirliéu —» kyty dic Tachtlr 5 :
. e 2-tilr, 3-tlr
thé biét

Loai bd cac tir Tao b6 Tir dién Xa\f d{_rng
‘ L s mé hinh
dirng va Tap van ban LDA

Hinh 3: Qui trinh Tién x ly dir liéu

1) Tao n-gram: Mo hinh LDA sé st dung ddu vao 1a
ma tran déng xudt hién cta cac tit. D€ tinh toan dugc
tan sudt dong xudt hién trén nhiing ma tran nay ching
ta sé tao ra cac by 2-tii (bigram) va 3-tui (trigram) 1a
cum cdc ti lién tiép nhau. Ham class_phrases() ctia
Gensim dugc st dung d€ xay dung cdc bo 2-tli va 3-
ti. Tham s8& min_count chinh 13 tan suit nhoé nhat dé
mot ti dugc lua chon dua vao cac gram va ngudng
cho phép dugc thiét 1ap. Tiép theo cic tii diing (stop-
words) sé dugc loai bo va chiloc ra céc tii ving la cac
ti c6 thudc tii loai 1a danh tu, tinh tu, trang tri, va
dong tii. Bo tit diing trong tiéng Anh di dugc tich
hgp sdn trong goi nitk?;

2) Tao ra tit dién va b van ban: T dién (dictionary)
va bo vin ban (corpus) 13 hai yéu t6 ddu vao chinh
cho mo hinh LDA. Géi Gensim dugc stt dung dé€ tao
ching. Sau khi xti 1y ta da thu dugc mot bd van ban
la tip cdc cap (chi s6, tAn sudt) ma hda cic van ban vé
chi s6 dugc qui dinh trong tit dién kém theo tan suit
xudt hién ctia ching trong véin ban;

3) Lua chon s8 chti ¢ K: M6 hinh LDA dugc huidn
luyén véi muc dich cac doan vin ban dugc biéu dién
bing mét s§ cac chu dé va cac chu dé d6 lai duge biéu
dién bing mot tap cdc ti, véi trong s6 tGing véi ting
ti gidm dan. Tham s6 chinh dugc qui dinh trong mé

*https://www.nltk.org/ (truy cap ngay 01/9/2020)

hinh LDA chinh 14 s6 lugng chu dé K, s6 lugng van
ban dugc dua vao méi 1dn hudn luyén (chunksize),
0 lugt huén luyén (passes). Trong nghién ctu nay,
ching t6i da thuc nghiém va chon ra s6 chu dé 1a 6
(v6i cac chi s6 tuong ting Perplexity: - 6.839 va Co-
herence Score: 0.622) délam tham s6 dau vao cho mo
hinh. Hinh 4 13 biéu d6 thé hién sy tuong quan gitia
chi s6 Coherence Score (CS) va s6 lugng chu dé, dua
vao chi s6 CS cao nhat d€ chon ra s6 ch dé€ K t6i uu.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Tap cha dé

Két qua thuc nghiém mo hinh LDA véi chi s6 K, tham
s6 dugc khdi tao tién trinh ban ddu la a va § da tim
ra cac chu dé cung véi xdc sudt sinh tuong tGng cta
ti trong cha d€ d6 (ma tran chu dé - ti véi xac sudt
tuong ting). Cdc chtt d€ chiém uu thé trong tip vin
ban dugc dé xudt, tiic 1a nhiing chu dé c6 ti 1é x4c suét
cao nhét. Bang 3 trinh bay trén da thé hién tip cac tu
cua tiing cht € 0, 2, 4 va 5. ] day, quan sat chung ta
6 thé thdy d6i véi chu dé 0 va cha dé 4, tit “hotel” c6
xdc sudt cao nhdt13 0.0381 va 0.0320 theo thi ty tuong
ung, tuong tu véi chu dé 5, ti “good” ¢ xac sudt cao
nhit véi gia tri la 0.0883. Tuy nhién, trong chu dé 5,
ti “helpful” lai it dugc khach hang st dung dich vu dé
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Chon s6 luong chu dé (K) téi uvu

0,640 0,622
0620 o507 0,610

0,600
0,580
0,560
0,540
0,520
0,500

Coherence Score

551

10 12 14 16 18 20

56 luong cha dé

Hinh 4: Tuong quan gitta Coherence Score va Sé lugng cht dé (K)

Bang 3: Cac cha dé 0, 2, 4 va 5 ciing v&i mudi tif ¢6 xac suat cao nhat

Chu dé o Chua dé 2

Tu Xdc suat Tu Xac suét
hotel 0.0381 stay 0.0517
room 0.0257 place 0.0308
bad 0.0236 family 0.0220
breakfast 0.0151 great 0.0202
pool 0.0150 recommend 0.0199
old 0.0138 would 0.0192
staff 0.0135 really 0.0168
check 0.0130 time 0.0159
guest 0.0127 back 0.0144
time 0.0124 make 0.0137

Chu dé 4 Cha dé 5

Tu Xac suét Tu Xac suét
hotel 0.0320 good 0.0883
room 0.0316 staff 0.0586
book 0.0264 hotel 0.0543
staff 0.0182 room 0.0487
bus 0.0146 nice 0.0441
day 0.0137 clean 0.0430
give 0.0134 friendly 0.0355
g0 0.0121 great 0.0301
pay 0.0120 location 0.0286
check 0.0117 helpful 0.0252

cép dén chi véi xac sudt “0.0252”. Hodc trong chu dé
0, tit “old” dugc khach hang dung d€ dénh gia dich vu
ctia khach san véi xdc sudt 0.0138 & muic trung binh
trong 10 tit ndi bat thu¢c chu dé.

Suy lu@n nhén cha dé

Hinh 5 trinh bay cac cht d€ chiém uu thé trong tap
ngi liéu va 13 tdp hop nhiing tii ¢6 ti 1é xc sudt cao
nhét. Céc chu dé tim duogc va bo 10 ti véi tan suat
cao cua méi chu dé. Tu tép tit khoa nay, véi tap tu
khéa nay, ching ta c6 thé suy ludn nhan ctia cha dé 0
12 “hotel_services”. Ciing nhu vay, nhan ctia cht dé 1
12 “room_types”.

Biéu dién truc quan
Hinh 6 1a két qua ctia m6 hinh thyc nghiém dugc biéu
dién tryc quan héa. Co thé théy, biéu d6 nay c6 thé
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tuong téc truc tiép d€lya chon nhiing yéu t6 can phan
tich. Mot cht dé trong tap két qua dugc biéu dién boi
mot hinh tron. Hinh tron ¢é ban kinh cang 16n, cha
dé d6 cang uu thé (dugc quan tdm nhiéu). Ching ta
6 thé di chuyén con tré qua mot trong cac hinh tron
khéc, cac tlt ddc trung va thanh biéu dién xdc sudt &
phia bén phai sé c4p nhat. Nhiing tii nayla cic tit khéa
ndi bat tao thanh cha dé dugc chon. Cac b loc theo
chu dé va loc theo tui khoa gitp ngudi dung bao céo
thuén tién hon trong viéc phan tich két qua ctia mo
hinh thuc nghiém.

KET LUAN VA HUGNG PHAT TRIEN

Toém lai, kinh doanh khach san la mot trong nhiing
nganh dich vu dac thu thu duge nhiéu lgi nhuan tu
khach hang, nhung caing chiu khong it ap luc canh
tranh tU d6i tht, va nhiéu y kién phan hoi tu khach
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Chu de 0 Chi de 1 Chi de 2
Tir Xac suat T Xac suat T Xac suat
hotel I room I ctay
room I bed E— place I
bad . clean [=—————— family I
breakfast IE——— breakfast IE—— great I
pool I water B recommend I
old I bathroom  H— would | r—]
staff I good  — really im—
check E—— night | time = i
guest ] hot back
time I bike make
poor stay come
dirty shower staff
service nice definitely
early big night
need well ago
star coffee amazing
smell large resort
door cave beautiful
facility small love
thing comfortable feel
Cha d& 3 Chi d& 4 Chi d& 5
Tir Xac suat T Xac sudt T Xdc sudt
town I hotel I good . |
restaurant N room ] staff ——
area I book I hotel | —
local I staff E—— room [
rent .| bus | nice I
hotel . day e clean | E—
tour E— give E— friendly I
walk | go [ great I
place I pay I location I
food I check — helpful I
motorbike IE——— ask EE— breakfast  mm——
also get stay
go even price
close say view
?et price value
ind night food
great arrive pool
city come place
speak stay really
location leave comfortable
Hinh 5: Tap cha dé dugc phan tich va cac tir khéa dai dién véi xac sudt cao
v R ~ >
Biéu dién trwc quan Tap chu dé
Loc theo Chu dé Loc theo T@ khéa
(al) ) -
- k e - - . -
Cac cha de Cac tir khoa dac trung
Tir Xdc sudt
room U 0173 A
hotel 0.1391
good I 0.1065
staff I 0.1017
stay I 0.0943
clean NN 0.0682
Chiadés breakfast i 0.0622
great [ 0.0580
place NN 0.0556
nice I 0.0551
night o 0.0365
location 0.0360
friendly I 0.0355
go 0.0316
bed 1 0.0288

time BN 0.0283
really BN 0.0279
price [ 0.0275
pool 1 0.0270
book I 0.0264
helpful 0.0252
check Jl 0.0247
food 10 0.0246
bad i 0.0236
family M 0.0220
come 0.0217
recommend 0.0199
watezr B 0.01597
bathroom 0.0195 w

Hinh 6: Biéu dién truc quan cac chl dé va cac tir khda vdi xac sust dong hién
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hang. Chinh vi vay, m6 hinh cha dé dugc dé xuat
trong nghién ctiu nay da phdn nao gidi quyét dugc
bai todn thu thap va phan tich y kién khach hang.
Trong mo hinh thuc nghiém, chung t6i stt dung dit
liéu dugc thu thép ti trang thuong mai dién tii Agoda
trong khodng thoi gian tit nam 2012 dén ndm 2018, dit
liéu nay c6 thé chua phan dnh toan dién hién trang y
kién khach hang vé cac thuong hiéu khach san hién tai
nhung c6 thé lam dai dién d€ thuc nghiém mo hinh.
Két qua da cho thdy dugc tap cht dé va cac cac tti khoa
trich xuét dugc da phan dnh chinh xdc nhiing vin dé
ma ngudi dung trong linh viic khach san thudng quan
tam. Céc biéu dién truc quan két qua bing d6 thi va
biéu d6 dong gitip nha quan tri ndm bét thong tin mot
cach thuan tién va kip thdi, cho phép ho nhin vén dé
v6i cdc goc nhin (chiéu phén tich) khéc nhau.

Trong thdi gian sdp tdi, d€ tai sé dugc phat trién theo
huéng x4y dung va dé xudt mo hinh thu thap va phan
loai y kién khach hang theo thoi gian thuc va sau d6
két qua phan loai sé dugc dua tiép dén cac hé thong
phén tich tryc tuyén trong d6 méi binh luan sé dugc
ghi nhan cling véi yéu t6 thai gian. Hé théng phan
tich y kién khach hang sé c6 thé thuc hién phén tich
nhiing thay ddi tiéu cuc, tich cuc, cac vin dé khich
hang dang phén héi theo thdi gian, ti d6 gitip doanh
nghiép nhanh chéng dua ra chién lugc thich hgp dé
kip thoi xtt Iy khing hoang hodc nhén ra va ting
cudng cac yéu t6 lam nang cao sy hai long ctia khach
hang.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

API: Application Programming Interface

CS: Coherence Score

CSV: Comma-Separated Values

JSON: JavaScript Object Notation

HTML: Hypertext Markup Language

KDD: Knowledge Discovery in Databases

LDA: Latent Dirichlet Allocation

Ngit liéu (text corpus): moét tép dii liéu tap hop cac
van ban, ngdn ngti da dugc s6 hod, mot tai nguyén
quan trong trong xu Iy ngdn ngii tu nhién.

NLP: Natural Language Processing

WTO: World Tourism Organization

XUNG POT LOI ICH

Nhom téc gia xin cam doan rang khong c6 bt ki xung
dot 1¢i ich nao trong cong bd bai bao.

PONG GOP CUA TAC GIA

Toan b ndi dung bai viét chi do nhém tac gia thuc
hién. Céc tic gia c6 déng gbp nhu nhau trong qua
trinh nghién ctiu vé y tudéng, muc tiéu, phuong phap
nghién ctiu, d€ xudt mo hinh, phén tich di liéu, danh
gid va thio luan két qua.
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ABSTRACT

Recently, with the growth of technology and the Internet, customers can easily create their opinions
and feedbacks about products and services of hotels on websites or social media. This information
is stored in textual form, and is a huge source of data to explore. In order to continue develop-
ing to meet customers' needs, businesses need to gain customers' insights that customers discuss
and concern. In this study, we firstly collected a corpus of 26,482 customer comments and reviews
written in English from some e-commerce websites in the hospitality industry. After preprocessing
the collected data, our team conducted experiments on this corpus and chose the best number
of topics (K) by Coherence Score measurements as input parameters for the model. Finally, exper-
iment on the corpus according to the Latent Dirichlet Allocation (LDA) model with K coefficient
to explore the topic. The model results found hidden topics with the corresponding list of key-
words, reflecting the issues that customers are interested in. Applying empirical results from the
model will support decision making to improve products and services in business as well as in the
management and development of businesses in the hotel sector.
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