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TÓM TẮT
Trong những nămgần đây, với sự phát triển của công nghệ và Internet, người dùng có thể dễ dàng
đưa ra ý kiến đánhgiá nhận xét củamình về các sảnphẩm, dịch vụ củadoanhnghiệp. Những thông
tin này được lưu trữ dưới dạng dữ liệu văn bản, và là một nguồn dữ liệu khổng lồ để khai phá. Để
tiếp tục phát triển đáp ứng nhu cầu người dùng, các doanh nghiệp cần biết những vấn đề khách
hàng đang thảo luận, tức là cần thấu hiểu khách hàng. Trong nghiên cứu này, trước tiên chúng tôi
đã thu thập tập ngữ liệu với 26,482 ý kiến nhận xét và bình luận của khách hàng bằng tiếng Anh từ
một số trang web thương mại điện tử trong lĩnh vực khách sạn. Sau khi tiền xử lý dữ liệu thu thập
được, mô hình được đánh giá thông qua các phép đo Perplexity và Coherence Score để chọn số
lượng chủ đề (K) tốt nhất làm tham số đầu vào chomô hình. Cuối cùng, thực nghiệm trên tập ngữ
liệu theo mô hình chủ đề Latent Dirichlet Allocation (LDA) với hệ số K để khám phá chủ đề tiềm
ẩn. Kết quả mô hình đã tìm ra các chủ đề ẩn với tập từ khóa tương ứng, đây cũng chính là những
thông tin phản ánh những vấn đề khách hàng trong lĩnh vực khách sạn đang quan tâm. Ứng dụng
các kết quả thực nghiệm từmô hình sẽ hỗ trợ cho việc ra quyết định để cải thiện sản phẩm và dịch
vụ trong kinh doanh cũng như trong quản lý và phát triển của các doanh nghiệp trong lĩnh vực
dịch vụ khách sạn.
Từ khoá: lĩnh vực khách sạn, phân tích dữ liệu, ý kiến khách hàng trực tuyến, mô hình chủ đề

GIỚI THIỆU
Kinh doanh khách sạn làmột trong nhữngngànhdịch
vụ đặc thù thu được nhiều lợi nhuận của khách hàng,
nhưng cũng chịu không ít áp lực cạnh tranh, ý kiến từ
khách hàng. Chỉ cần có một số bình luận không hay
về khách sạn sẽ làm ảnh hưởng không nhỏ đến hoạt
động kinh doanh cũng như phát triển cho cả thời gian
dài sau này của doanh nghiệp. Chính vì vậy các doanh
nghiệp trong lĩnh vực này cần có phương án để tiếp
nhận những phản hồi sau mỗi lần cư trú của khách
hàng qua các kênh thông tin bán phòng trực tuyến hay
khảo sát trực tiếp ngay chính khách sạn củamình. Cụ
thể là các khách sạn có thể lựa chọn những tính năng
hay hình thức lấy thông tin phản hồi từ khách hàng
khác nhau như: lấy ý kiến trực tiếp, lấy thông tin từ
các trang bán hàng trực tuyến, hay lựa chọn một đơn
vị thiết kế trangweb khách sạn và du lịch có chức năng
đánh giá từ khách hàng1,2.
Hàng ngày có nhiều người dùng mua sản phẩm, đặt
vé du lịch, mua hàng hóa và dịch vụ qua web. Người
dùng cũng chia sẻ quan điểm của họ về sản phẩm,
khách sạn, tin tức và chủ đề trên web dưới dạng đánh
giá, blog, nhận xét. Nhiều người dùng đọc thông tin
đánh giá được cung cấp trên web để đưa ra quyết định
như mua sản phẩm, xem phim, đi ăn nhà hàng. Bài

đánh giá chứa ý kiến của người dùng về sản phẩm,
sự kiện hoặc chủ đề. Rất khó để người dùng web đọc
và hiểu nội dung từ một số lượng lớn các bài đánh
giá. Thông tin quan trọng và hữu ích có thể được trích
xuất từ các bài đánh giá thông qua quá trình khai thác
và tóm tắt ý kiến 3,4. Điều này đòi hỏi phải có một
phương pháp để tổng hợp và trích xuất thông tin từ
lượng dữ liệu văn bản này thành các đặc điểm sâu sắc,
chẳng hạn như những chủ đề của các bình luận hoặc
ý kiến, hoặc những đánh giá trực tuyến về sản phẩm,
dịch vụ khách hàng đang nói đến, tức là những “chủ
đề” mà họ đang quan tâm.
Phương pháp phân tích ý kiến khách hàng tiếp cận
theo mô hình phân tích dữ liệu văn bản và xử lý
ngôn ngữ tự nhiên 5 được nhiều công trình nghiên
cứu quan tâm. Đặc biệt là các vấn đề về phân tích
dữ liệu phi cấu trúc, rút trích thông tin, tóm tắt thông
tin. Trong đó, thời gian qua mô hình chủ đề 6 cũng
được nhiều tác giả nghiên cứu và thực nghiệm trên
tập dữ liệu là các bình luận của khách hàng để lại trên
các kênh tiếp nhận phản hồi trực tuyến. Các nghiên
cứu này liên quan đến các lĩnh vực như y sinh, giáo
dục, nhà ở, mạng xã hội và bán hàng trực tuyến7–11.
Nhìn chung, nội dung trao đổi của người dùng rất đa
dạng phong phú; do đó, đối với các nhà phân tích khi
đã khám phá ra các chủ đề nghĩa là khám phá được

Trích dẫn bài báo này: Hồ N V, Thành H T. Phân tích ý kiến khách hàng trực tuyến trong lĩnh vực 
khách sạn tiếp cận theo mô hình chủ đề.  Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 4(4):1081-1092.
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các thông tin quan trọng, cũng như nắm bắt được
thói quen, hành vi của người dùng. Tuy nhiên, đối
với tính chất của mạng trực tuyến thì chủ đề của nội
dung thông điệp trao đổi chưa được tạo trước hay nói
cách khác chủ đề được trao đổi trên diễn đàn mạng là
tiềm ẩn10. Chính vì vậy, việc khámphá chủ đề và hiểu
được nội dung thông điệp trao đổi của khách hàng là
một thách thức lớn và là bài toán khó5,9.
Với nghiên cứu trong bài báo này, kết quả củamôhình
thực nghiệm trên tập dữ liệu được thu thập, xử lý và
tìm ra các chủ đề ẩn mà khách hàng đã trao đổi về
các dịch vụ khách sạn, từ đó giúp người quản trị nắm
bắt được những vấn đề mà khách hàng quan tâm. Và
với những những vấn đề đã tìm ra, với một chiến dịch
quảng cáo thông qua thư điện tử chúng ta có thể giữ
chân khách hàng, thậm chí với những chiến lược tiếp
thị phù hợp chúng ta hoàn toàn có thể nâng cao sự
hài lòng của khách hàng hiện có, hay là gia tăng tỉ lệ
chuyển đổi thành khách hàng khi áp dụng một chính
sách kinh doanh phù hợp với sản phẩm, dịch vụ mục
tiêu với đúng khách hàng.
PhầnCác nghiên cứu liên quan gồm là những nghiên
cứu liên quan, khảo sát các nghiên cứu về phân tích dữ
liệu văn bản, phân tích ý kiến khách hàng trong lĩnh
vực khách sạn và mô hình chủ đề LDA. Phương pháp
nghiên cứu được đề cập ở phần tiếp theo. Các vấn đề
về thực nghiệm và xây dựngmô hình LDA trên tập dữ
liệu được trình bày ở phần Đề xuất mô hình nghiên
cứu thực nghiệm. Các chủ đề tìm được và trực quan
kết quả sẽ được đề cập và thảo luận trong Phần Kết
quả nghiên cứu và thảo luận. Cuối cùng là các Kết
luận và hướng phát triển.

CÁC NGHIÊN CỨU LIÊN QUAN
Ngày nay, ngành công nghiệp khách sạn đã trải qua
sự tăng trưởng liên tục và phát triển sâu mạnh trên
khắp thế giới được thừa nhận bởi các tổ chức quốc
tế như Ngân hàng Thế giới và Tổ chức Du lịch Thế
giới (WTO)12. Chính vì sự tăng trưởng mạnh mẽ
của lĩnh vực này và sự phát triển của thươngmại điện
tử cũng như Internet, khách hàng càng có nhiều lựa
chọn hơn khimua sắmhay sử dụng dịch vụ. Việc hiểu
khách hàng là một thách thức lớn đặt ra không chỉ
cho các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ khách sạn
mà còn cả đối với người quản lý. Chính vì vậy, đã có
nhiều nghiên cứu được thực hiện với đa dạng những
đề các phương pháp và mô hình khác nhau để ứng
dụng vào phân tích trải nghiệm khách hàng để nâng
cao chất lượng sản phẩm và dịch vụ. Trong đó, lĩnh
vực nghiên cứu phân tích và khai thác ý kiến từ đánh
giá khách sạn của khách hàng dựa trên các kỹ thuật xử
lý ngôn ngữ tự nhiên và họcmáy3,12–14. Trong nghiên
cứu của Raut & Londhe3, tác giả đã trình bày phương

pháp học máy và dựa trên SentiWordNet để khai thác
ý kiến từ các đánh giá khách sạn và phương pháp dựa
trên mức độ liên quan của câu để tổng hợp ý kiến về
các đánh giá khách sạn. Dựa trên kết quả nghiên cứu
này, thông tin đánh giá khách sạn được phân loại và
tóm tắt giúp người dùng web dễ dàng hiểu nội dung
đánh giá trong thời gian ngắn. Trong một nghiên cứu
khác4, các tác giả cũng đã phân tích ý kiến phản hồi
của khách hàng trong lĩnh vực du lịch bằng cách đề
xuất một kỹ thuật tóm tắt đa văn bản mới để xác định
các câu thông tin nhất trong các bài đánh giá về khách
sạn. Trong nghiên cứu củaHu et. al 4 cũng đã xem xét
các yếu tố về sự giống nhau về nội dung và tình cảm và
được sử dụng để xác định sự giống nhau của hai câu
bình luận. Thuật toán phân cụm k-medoids được sử
dụng để phân chia các câu thành k nhóm. Medoids từ
các nhóm này sau đó được chọn làm kết quả tổng hợp
cuối cùng. Để đánh giá hiệu suất của phương pháp
đề xuất, nhóm tác giả đã thu thập hai bộ đánh giá cho
hai khách sạn được đăng trên TripAdvisor.com. Tổng
số 20 đối tượng đã được mời để xem xét các kết quả
tóm tắt văn bản từ cách tiếp cận đề xuất và hai cách
tiếp cận thông thường cho hai khách sạn. Kết quả chỉ
ra rằng cách tiếp cận được đề xuất vượt trội hơn hai
cách còn lại và hầu hết các đối tượng tin rằng cách tiếp
cận được đề xuất có thể cung cấp thông tin khách sạn
toàn diện hơn.
Trong nghiên cứu của Berezina et. al 15, tác giả xem
xét những cơ sở nền tảng của khách hàng hài lòng
và không hài lòng thông qua phương pháp phân tích
văn bản. Đánh giá trực tuyến của 2,510 khách khách
sạn đã được thu thập từ TripAdvisor.com cho Sara-
sota, Florida. Kết quả nghiên cứu cho thấy một số
“chủ đề” phổ biến được sử dụng trong cả đánh giá
tích cực và tiêu cực, bao gồm địa điểm kinh doanh (ví
dụ: khách sạn, và câu lạc bộ), phòng, nội thất, thành
viên và thể thao. Kết quả nghiên cứu cũng chỉ ra rằng
những khách hàng hài lòng sẵn sàng giới thiệu khách
sạn cho người khác đề cập đến những khía cạnh vô
hình trong việc lưu trú tại khách sạn của họ, chẳng
hạn như nhân viên, thường xuyên hơn những khách
hàng không hài lòng. Mặt khác, những khách hàng
không hài lòng đề cập thường xuyên hơn đến các khía
cạnh hữu hình của khách sạn, chẳng hạn như nội thất
và tài chính (chi phí, giá cả). Nghiên cứu đưa ra các
hàm ý lý thuyết và quản lý rõ ràng liên quan đến việc
hiểu khách hàng hài lòng và không hài lòng thông qua
việc sử dụng khai thác văn bản và xếp hạng khách sạn
thông qua các trangweb đánh giá, phương tiện truyền
thông xã hội, blog và các nền tảng trực tuyến khác.
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PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
Trong các nghiên cứu về phân tích ý kiến khách
hàng9,11, các tác giả cũng thực hiện nghiên cứu thực
nghiệm trên tập dữ liệu phi cấu trúc là các bình luận
của khách hàng. Dữ liệu này được thu thập chủ yếu
thông qua các kênh trực tuyến và các công cụ thu thập
ý kiến, các bảng khảo sát đánh giá của doanh nghiệp.
Một số nghiên cứu cũng đã quan tâm đến lĩnh vực
nhà hàng khách sạn13,14. Cụ thể hơn, các phương
pháp phân tích dữ liệu văn bản,môhình chủ đề làmột
trong những cách tiếp cận hiệu quả trong việc tìm ra
các chủ đề tiềm ẩn từ tập khổng lồ là các phản hồi trực
tuyến của khách hàng [12]. So với tập các ý kiến ban
đầu, kết quả thực nghiệm của các nghiên cứu này là
tập chủ đề và tập từ khóa được thể hiện ngắn gọn và
rõ ràng hơn.

Phương pháp khai phá văn bản
Khai phá văn bản, còn được gọi là khai phá dữ liệu
văn bản, tương tự như phân tích văn bản, là quá trình
lấy thông tin chất lượng cao từ văn bản16,17. Khai
thác văn bản là một phần quan trọng của quá trình
khai thác dữ liệu và khám phá tri thức, liên quan đến
việc phát hiện ra thông tin mới, trước đây chưa được
biết đến, bằng cách tự động trích xuất thông tin từ
các nguồn tài liệu viết khác nhau. Các nguồn tài liệu
viết có thể bao gồm trang web, sách, email, các đánh
giá bình luận và bài báo. Thông tin chất lượng cao
thường thu được nhờ vào sử dụng kỹ thuật là các thuật
toán khai thác dữ liệu như thống kê và học máy. Có
thể phân biệt ba quan điểm khác nhau của khai thác
văn bản: khai thác thông tin, khai thác dữ liệu và
khám phá tri thức (KDD – Knowledge Discovery in
Databases)16. Các tác vụ khai thác văn bản điển hình
bao gồm phân loại văn bản, phân cụm văn bản, trích
xuất khái niệm – thực thể, tìm ra các đơn vị phân loại
chi tiết, phân tích tình cảm, tóm tắt tài liệu vàmô hình
hóa quan hệ thực thể. Về cơ bản, mục tiêu bao trùm
là biến văn bản thành dữ liệu để phân tích, thông qua
ứng dụng xử lý ngôn ngữ tự nhiên (NLP – Natural
Language Processing), các loại thuật toán và phương
pháp phân tích. Một giai đoạn quan trọng của quá
trình này là giải thích thông tin thu thập được 18.
Ý kiến khách hàng là những phản hồi, khen chê, góp ý
mà khách hàng đưa ra sau khi sử dụng sản phẩm hay
thương hiệu của công ty. Phân tích khai thác ý kiến
khách hàng là nghiên cứu phân tích ý kiến, tình cảm,
đánh giá, thái độ và cảm xúc của mọi người từ ngôn
ngữ viết. Hiện nay, với sự phát triển của công nghệ
và nền tảng di động trực tuyến, người dùng có thể dễ
dàng đưa ra nhận xét của mình về chất lượng dịch vụ
phòng, dịch vụ khách hàng. Khách hàng có thể đính

kèm các hình ảnh thực tế về sản phẩmvà dịch vụ nhận
được vào các bình luận để minh chứng cho nhận xét
củamình trở nên đáng tin cậy và thuyết phục hơn. Có
thể nhận thấy, với sự phát triển nhanh chóng như vậy
trong thời đại kỹ thuật số phát triển, chúng ta hiện có
một khối lượng dữ liệu lớn được ghi lại dưới dạng “kỹ
thuật số” để phân tích. Đây cũng chính là một trong
những động lực dẫn đến nghiên cứu trong bày báo
này được thực hiện.

Môhình chủ đề LDA
Môhình chủ đề LDA làmộtmô hình xác suất được áp
dụng để mô hình hóa nhằm khám phá ra các chủ đề
ẩn từ kho ngữ liệu6. Ngược lại với quá trình tạo thông
điệp, mô hình LDA thực hiện trên sự đồng hiện của
tập từ trong ngữ liệu để gom cụm các từ. Trong học
máy và xử lý ngôn ngữ tự nhiên, mô hình chủ đề là
một mô hình thống kê để khám phá các cấu trúc ngữ
nghĩa ẩn dựa trên các biến ẩn của mô hình, các ”chủ
đề” trừu tượng xảy ra trong một bộ tài liệu văn bản.
Hình 1 biểu diễn minh họa cho tiến trình sinh xác
suất giữa văn bản, từ, và chủ đề trong mô hình. Kết
quả của LDA bao gồm phân phối xác suất theo văn
bản và phân phối xác suất theo từ.
Bảng 1 là mô tả các định nghĩa và ký hiệu sử dụng
trong mô hình LDA. Ở đây, có hai quá trình lặp lại
liên tục trong LDA là quá trình lựa chọn chủ đề và
quá trình lựa chọn từ. Các tham số được khởi tạo tiến
trình ban đầu là α và β . Từ đó tính toán được phân
phối hỗn hợp của chủ đề θ và phân phối của từ theo
chủ đề w.

Kỹ thuật lấy mẫu Gibbs cho mô hình chủ đề
LDA
Các biến ẩn trong mô hình LDA6 trên bao gồm chủ
đề z, phân bố từ trong chủ đề∅, phân bố chủ đề trong
thông điệp θ . Phân bố hậu nghiệm của các biến này
được phân tích bằng cách sử dụng lý thuyết Bayes. Xét
theo từng từ w, ta tính tổng xác suất của mô hình dựa
trên từng từ w và từ đó suy ra tổng xác suất của mô
hình trên cả kho ngữ liệuD. Trong mô hình LDA, các
đại lượng biến ẩn này được tính theo công thức sau:

P(θ ,∅,z|w;α ,β ) =
P(θ ,∅,z,w|α,β )

P(w|α,β )

=
P(θ ,∅,z,w|α,β )∫

θ
∫
∅ ∑K

i=1 P(w,z,θ ,∅|α,β )d∅dθ

(1)

Tuy nhiên, các yếu tố chuẩn hóa P(w|α,β ) (hay phân
phối biên) không thể tính một cách chính xác 6,19 vì
P(w|α,β ) không đổi cho bất kỳ chủ đề z nào hay nói
cách khác không thể tính biên qua các biến ẩn. Việc
áp dụng phương pháp lấy mẫu, phân bố hậu nghiệm
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Hình 1: Mô hình LDA 6

Bảng 1: Các định nghĩa sử dụng trongmô hình LDA

Thứ tự Ký hiệu Diễn giải

1 W Từ, có chỉ số trong từ điển có giá trị từ 1,2, …, V

2 M Số lượng văn bản

3 D Tập hợp M văn bản – tập ngữ liệu

4 Số lượng từ trong mỗi văn bản M

5 α Tham số của phân phối tiên nghiệm Dirichlet của chủ đề đối với mỗi văn bản

6 β Tham số của phân phối tiên nghiệm Dirichlet của chủ đề đối với mỗi từ

7 θ i Phân phối của chủ đề đối với văn bản thứ i

8 φk Phân phối của từ đối với chủ đề thứ k

9 zi j Chủ đề của từ thứ j đối với văn bản thứ i, là số nguyên trong khoảng [1, K]

10 wi j Chỉ số trong bộ từ của từ thứ i thuộc văn bản thứ j, là số nguyên trong khoảng [1, V]

11 K Số lượng chủ đề
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cho (1) được tính xấp xỉ thông qua các mẫu của phân
bố xác suất liên hợp được trình bày trong (2).

P(θ ,∅,z|w;α,β ) =
P(θ ,∅,z,w|α,β )

P(w|α,β )
∝ P(θ ,∅,z,w|α,β )

(2)

Nhìn chung, việc thực hiện lấy mẫu Gibb cho tất cả
các biến trong mô hình LDA là khả thi 20. Tuy nhiên,
việc đó lại không hiệu quả bởi vì việc lấy mẫu cho
tham số đa thức θ và ∅ được tính từ các biến chủ đề
zmà z lại là biến ẩn. Nói cách khác, việc thực hiện lấy
mẫu Gib s nên được thực hiện bằng cách kết hợp giữa
phân bố Dirichlet và phân bố xác suất nhiều chiều để
tính tích phân theo các tham số đa thức θ và∅ trong
công thức (2) và áp dụng giải thuật Collapsed Gibbs
sampling20 được dùng kết hợp với mô hình LDA6 để
tính xác suất của một chủ đề z đang được gán vào từ
wi dựa theo tất cả các phép gán của chủ đề z khác vào
các từ w khác, tức là tính:
P(zi|z−i,α,β ,w).
Dưới đây là giải thuật lấy mẫu Gibbs cho mô hình
LDA20 và áp dụng phương pháp trong nghiên cứu của
Roy Daniel and Sontag David19 để tính toán độ phức
tạp của Bảng 2.

ĐỀ XUẤTMÔHÌNH NGHIÊN CỨU
THỰC NGHIỆM

Môhình nghiên cứu tổng quan

Khai phá ý kiến có nghĩa là tìm và phân loại các phần
có ý kiến của văn bản. Những phần chủ quan này cần
được xác định bằng các phương pháp khai phá văn
bản và được tách biệt khỏi các phần văn bản khách
quan. Khai phá ý kiến có thể được coi làmột quá trình
với ba mức phân loại chính: mức tài liệu (document
level), mức câu văn (sentence level) và mức khía cạnh
(aspect level)21. Để tìm ra các chủ đề phổ biến mà
khách hàng thương quan tâm, trong nghiên cứu này
trước hết chúng tôi tiến hành thu thập các ý kiến đánh
giá hay nhận xét về một vấn đề nào đó, sau đó trích
lọc các ý kiến viết bằng tiếng Anh. Tập dữ liệu này sẽ
được tiền xử lý thông qua các gói công cụ hỗ trợ từ thư
viện của Python. Sau khi đánh giá mô hình tìm ra số
chủ đề tối ưu làm làm số đầu vào cho mô hình LDA,
chúng tôi tiến hành chạy mô hình thực nghiệm. Các
chủ đề ẩn được tìm thấy và biểu diễn trực quan hóa.
Hình 2 trình bày mô hình nghiên cứu thực nghiệm
được đề xuất từ giai đoạn thu thập xử lý, xây dựngmô
hình LDA, phân tích ý kiến khách hàng và trực quan
hóa kết quả.

Thu thập dữ liệu
Dữ liệu sử dụng trong bài viết này được thu thập từ các
trang web trong lĩnh vực khách sạn, cụ thể là trang
web https://www.agoda.com/. Để thu thập dữ liệu,
nhóm nghiên cứu lập trình ứng dụng, sử dụng thư
viện Selenium của Python để truy cập vào API của
website và thu thập các nhận xét và bài viết của khách
hàng trên các trang đánh giá lưu thành các tập tin với
định dạng JSON. Sau đó, chuỗi dữ liệu JSON được
chuyển sang định dạng dữ liệu CSV và thực hiện phân
tích rút trích chủ đề trên tập dữ liệu thu thập được.
Một số thuộc tính được rút trích để phân tích bao gồm
hotel_id, review_comments, language_comments, re-
view_date. Tổng số 26,482 ý kiến nhận xét của khách
hàng đã được thu thập, sau đó chúng được sử dụng
làm đầu vào để phân tích ý kiến của khách hàng.

Tiền xử lý dữ liệu
Tiền xử lý dữ liệu làmột trong những bước quan trọng
nhất trong khai thác dữ liệu, đặc biệt là trong khai thác
dữ liệu văn bản vì có rất nhiều sự khác biệt về nội dung
văn bản trên các kênh truyền thông điện tử như trên
Internet.
Những bình luận và ý kiến của khách hàng sử dụng
sản phẩm và dịch vụ khách sạn thông qua nội dung
văn bản trên các trang thương mại điện từ thường
chứa đựng hoặc lặp lại một số kí tự đặc biệt hay từ viết
tắt để nhấn mạnh các thông điệp của họ. Cách diễn
đạt này có thể gây nhậpnhằng và khó khăn cho cácmô
hình phân tích ý kiến của khách hàng, để tránh vấn đề
này xảy ra trong quá trình xử lý, các kí tự hay từ viết tắt
đặc biệt trong các bình luận sẽ được loại bỏ hoặc được
ánh xạ sang từ rõ nghĩa hơn. Các dấu chấm câu không
có ý nghĩa trong bộ dữ liệu cũng sẽ bị xóa. Các ký tự
viết hoa sẽ được chuyển đổi thành chữ thường, loại bỏ
số và khoảng trống, và các từ dừng (stop word) cũng
đảm bảo được loại bỏ. Với xu hướng phát triển của
thiết bị di động thông minh dẫn đến nhiều ứng dụng
di động cũng được phát triển theo. Điều này dẫn đến
nhiều khách hàng truy cập các dịch vụ mạng xã hội,
trang thương mại điện tử qua điện thoại di động và
có xu hướng bỏ qua các quy tắc ngữ pháp và chính
tả, sử dụng các chữ viết tắt, biểu tượng cảm xúc và các
câu ngắn gọn hơn. Chính vì vậy, giai đoạn thu thập và
tiền xử lữ liệu là rất quan trọng và là một trong những
yếu tố xử lý dữ liệu nhiễu và tham gia vào việc quyết
định tính chính xác của mô hình. Hình 3 dưới đây là
qui trình tiền xử lý dữ liệu trước khi đưa vào xây dựng
mô hình LDA.

Xây dựngmô hình LDA
Trong quá trình xây dựng mô hình LDA, có 3 bước
quan trọng để thực hiện. Trong đó gồm:
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Bảng 2: Giải thuật lấymẫu Gibbs chomô hình LDA 20 và độ phức tạp

Giải thuật lấy mẫu Gibbs cho mô hình LDA 20 và độ phức tạp Giải thích

1 Đầu vào: kho ngữ liệu thông điệpD, số lượng chủ đề k cần khám phá, tham số Dirichlet
α , β

2 Đầu ra: các phép gán chủ đề và các biến đếm nd,k , nk,w, nk . Bao gồm ∅ phân bố tập từ
w trong chủ đề z, θ phân bố chủ đề z trong thông điệp d

3 Bắt đầu

4 Khởi tạo biến ngẫu nhiên z và lặp các biến đếm

5 foreach bước lặp do // lặp từng thông điệp d thuộc tập thông điệp D M là số thông điệp
trong kho ngữ liệu
D.

6 for i = 0→N – 1 do // lặp từng từ trong mỗi thông điệp d

7 từ← w[i]

8 chủ đề← z[i]

9 nd, ch đ−= 1; nt, ch đ−= 1; nch đ−= 1

10 for k =0→ K -1 do // lặp theo số lượng chủ đề cần rút trích
// tính xác suất của chủ đề z đang được gán vào từ w dựa vào tất cả các phép gán của các
chủ đề z khác vào các từ w khác

N là số từ của mỗi
thông điệp d.

11 P(z = k|•) =
(
nd,k +αk

) nk,w+βw
nk+β×W K là số lượng chủ đề

cần khám phá.

12 end

13 chủ đề← lấy mẫu từ p(z|•)

14 z[i]← chủ đề

15 nd, ch đ += 1; nt, ch đ += 1; nch đ += 1 I là số lần lặp lấy
mẫu Gibbs cho
LDA.

16 end

17 end

18 return z, nd,k, nk,w, nk

19 Kết thúc

Độ phức tạp giải thuật được tính toán dựa trên bốn vòng lặp tại:
- Dòng 5: lặp theo mỗi thông điệp d trong kho ngữ liệu D
- Dòng 6: lặp theo N từ trong từng thông điệp d thuộc tập ngữ liệu D
- Dòng 10: lặp theo số lượng chủ đề K
- Dòng 13: lấy mẫu Gibbs và lặp theo chỉ số I.
Tổng chi phí thời gian thực hiện của giải thuật lấy Gibbs cho LDA là: D*N*K*I
Từ đó suy ra độ phức tạp của giải thuật là: O(D*N*K*I)
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Hình 2: Mô hình nghiên cứu thực nghiệm tổng quan

Hình 3: Qui trình Tiền xử lý dữ liệu

1) Tạo n-gram: Mô hình LDA sẽ sử dụng đầu vào là
ma trận đồng xuất hiện của các từ. Để tính toán được
tần suất đồng xuất hiện trên nhữngma trận này chúng
ta sẽ tạo ra các bộ 2-từ (bigram) và 3-từ (trigram) là
cụm các từ liên tiếp nhau. Hàm class_phrases() của
Gensim được sử dụng để xây dựng các bộ 2-từ và 3-
từ. Tham sốmin_count chính là tần suất nhỏ nhất để
một từ được lựa chọn đưa vào các gram và ngưỡng
cho phép được thiết lập. Tiếp theo các từ dừng (stop-
words) sẽ được loại bỏ và chỉ lọc ra các từ vựng là các
từ có thuộc từ loại là danh từ, tính từ, trạng trừ, và
động từ. Bộ từ dừng trong tiếng Anh đã được tích
hợp sẵn trong gói nltka;
2) Tạo ra từ điển và bộ văn bản: Từ điển (dictionary)
và bộ văn bản (corpus) là hai yếu tố đầu vào chính
cho mô hình LDA. Gói Gensim được sử dụng để tạo
chúng. Sau khi xử lý ta đã thu được một bộ văn bản
là tập các cặp (chỉ số, tần suất) mã hóa các văn bản về
chỉ số được qui định trong từ điển kèm theo tần suất
xuất hiện của chúng trong văn bản;
3) Lựa chọn số chủ đề K: Mô hình LDA được huấn
luyện với mục đích các đoạn văn bản được biểu diễn
bằng một số các chủ đề và các chủ đề đó lại được biểu
diễn bằng một tập các từ, với trọng số ứng với từng
từ giảm dần. Tham số chính được qui định trong mô

ahttps://www.nltk.org/ (truy cập ngày 01/9/2020)

hình LDA chính là số lượng chủ đề K, số lượng văn
bản được đưa vào mỗi lần huấn luyện (chunksize),
số lượt huấn luyện (passes). Trong nghiên cứu này,
chúng tôi đã thực nghiệm và chọn ra số chủ đề là 6
(với các chỉ số tương ứng Perplexity: - 6.839 và Co-
herence Score: 0.622) để làm tham số đầu vào chomô
hình. Hình 4 là biểu đồ thể hiện sự tương quan giữa
chỉ số Coherence Score (CS) và số lượng chủ đề, dựa
vào chỉ số CS cao nhất để chọn ra số chủ đề K tối ưu.

KẾT QUẢNGHIÊN CỨU VÀ THẢO
LUẬN
Tập chủ đề
Kết quả thực nghiệmmô hình LDA với chỉ số K, tham
số được khởi tạo tiến trình ban đầu là α và β đã tìm
ra các chủ đề cùng với xác suất sinh tương ứng của
từ trong chủ đề đó (ma trận chủ đề - từ với xác suất
tương ứng). Các chủ đề chiếm ưu thế trong tập văn
bản được đề xuất, tức là những chủ đề có tỉ lệ xác suất
cao nhất. Bảng 3 trình bày trên đã thể hiện tập các từ
của từng chủ đề 0, 2, 4 và 5. Ở đây, quan sát chúng ta
có thể thấy đối với chủ đề 0 và chủ đề 4, từ “hotel” có
xác suất cao nhất là 0.0381 và 0.0320 theo thứ tự tương
ứng, tương tự với chủ đề 5, từ “good” có xác suất cao
nhất với giá trị là 0.0883. Tuy nhiên, trong chủ đề 5,
từ “helpful” lại ít được khách hàng sử dụng dịch vụ đề
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Hình 4: Tương quan giữa Coherence Score và Số lượng chủ đề (K)

Bảng 3: Các chủ đề 0, 2, 4 và 5 cùng với mười từ có xác suất cao nhất

Chủ đề 0 Chủ đề 2 Chủ đề 4 Chủ đề 5

Từ Xác suất Từ Xác suất Từ Xác suất Từ Xác suất

hotel 0.0381 stay 0.0517 hotel 0.0320 good 0.0883

room 0.0257 place 0.0308 room 0.0316 staff 0.0586

bad 0.0236 family 0.0220 book 0.0264 hotel 0.0543

breakfast 0.0151 great 0.0202 staff 0.0182 room 0.0487

pool 0.0150 recommend 0.0199 bus 0.0146 nice 0.0441

old 0.0138 would 0.0192 day 0.0137 clean 0.0430

staff 0.0135 really 0.0168 give 0.0134 friendly 0.0355

check 0.0130 time 0.0159 go 0.0121 great 0.0301

guest 0.0127 back 0.0144 pay 0.0120 location 0.0286

time 0.0124 make 0.0137 check 0.0117 helpful 0.0252

cập đến chỉ với xác suất “0.0252”. Hoặc trong chủ đề
0, từ “old” được khách hàng dùng để đánh giá dịch vụ
của khách sạn với xác suất 0.0138 ở mức trung bình
trong 10 từ nổi bật thuộc chủ đề.

Suy luận nhãn chủ đề
Hình 5 trình bày các chủ đề chiếm ưu thế trong tập
ngữ liệu và là tập hợp những từ có tỉ lệ xác suất cao
nhất. Các chủ đề tìm được và bộ 10 từ với tần suất
cao của mỗi chủ đề. Từ tập từ khóa này, với tập từ
khóa này, chúng ta có thể suy luận nhãn của chủ đề 0
là “hotel_services”. Cũng như vậy, nhãn của chủ đề 1
là “room_types”.

Biểu diễn trực quan
Hình 6 là kết quả củamô hình thực nghiệm được biểu
diễn trực quan hóa. Có thể thấy, biểu đồ này có thể

tương tác trực tiếp để lựa chọn những yếu tố cần phân
tích. Một chủ đề trong tập kết quả được biểu diễn bởi
một hình tròn. Hình tròn có bán kính càng lớn, chủ
đề đó càng ưu thế (được quan tâm nhiều). Chúng ta
có thể di chuyển con trỏ qua một trong các hình tròn
khác, các từ đặc trưng và thanh biểu diễn xác suất ở
phía bên phải sẽ cập nhật. Những từ này là các từ khóa
nổi bật tạo thành chủ đề được chọn. Các bộ lọc theo
chủ đề và lọc theo từ khóa giúp người dùng báo cáo
thuận tiện hơn trong việc phân tích kết quả của mô
hình thực nghiệm.

KẾT LUẬN VÀHƯỚNG PHÁT TRIỂN
Tóm lại, kinh doanh khách sạn là một trong những
ngành dịch vụ đặc thù thu được nhiều lợi nhuận từ
khách hàng, nhưng cũng chịu không ít áp lực cạnh
tranh từ đối thủ, và nhiều ý kiến phản hồi từ khách
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Hình 5: Tập chủ đề được phân tích và các từ khóa đại diện với xác suất cao

Hình 6: Biểu diễn trực quan các chủ đề và các từ khóa với xác suất đồng hiện
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hàng. Chính vì vậy, mô hình chủ đề được đề xuất
trong nghiên cứu này đã phần nào giải quyết được
bài toán thu thập và phân tích ý kiến khách hàng.
Trong mô hình thực nghiệm, chúng tôi sử dụng dữ
liệu được thu thập từ trang thươngmại điện tử Agoda
trong khoảng thời gian từ năm2012 đếnnăm2018, dữ
liệu này có thể chưa phản ánh toàn diện hiện trạng ý
kiến khách hàng về các thương hiệu khách sạn hiện tại
nhưng có thể làm đại diện để thực nghiệm mô hình.
Kết quả đã cho thấy được tập chủ đề và các các từ khóa
trích xuất được đã phản ánh chính xác những vấn đề
mà người dùng trong lĩnh vực khách sạn thường quan
tâm. Các biểu diễn trực quan kết quả bằng đồ thị và
biểu đồ động giúp nhà quản trị nắm bắt thông tinmột
cách thuận tiện và kịp thời, cho phép họ nhìn vấn đề
với các góc nhìn (chiều phân tích) khác nhau.
Trong thời gian sắp tới, đề tài sẽ được phát triển theo
hướng xây dựng và đề xuất mô hình thu thập và phân
loại ý kiến khách hàng theo thời gian thực và sau đó
kết quả phân loại sẽ được đưa tiếp đến các hệ thống
phân tích trực tuyến trong đó mỗi bình luận sẽ được
ghi nhận cùng với yếu tố thời gian. Hệ thống phân
tích ý kiến khách hàng sẽ có thể thực hiện phân tích
những thay đổi tiêu cực, tích cực, các vấn đề khách
hàng đang phản hồi theo thời gian, từ đó giúp doanh
nghiệp nhanh chóng đưa ra chiến lược thích hợp để
kịp thời xử lý khủng hoảng hoặc nhận ra và tăng
cường các yếu tố làm nâng cao sự hài lòng của khách
hàng.

DANHMỤC CÁC TỪ VIẾT TẮT
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
Ngữ liệu (text corpus): một tập dữ liệu tập hợp các
văn bản, ngôn ngữ đã được số hoá, một tài nguyên
quan trọng trong xử lý ngôn ngữ tự nhiên.
NLP: Natural Language Processing
WTO: World Tourism Organization

XUNGĐỘT LỢI ÍCH
Nhóm tác giả xin cam đoan rằng không có bất kì xung
đột lợi ích nào trong công bố bài báo.

ĐÓNGGÓP CỦA TÁC GIẢ
Toàn bộ nội dung bài viết chỉ do nhóm tác giả thực
hiện. Các tác giả có đóng góp như nhau trong quá
trình nghiên cứu về ý tưởng, mục tiêu, phương pháp
nghiên cứu, đề xuất mô hình, phân tích dữ liệu, đánh
giá và thảo luận kết quả.
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ABSTRACT
Recently, with thegrowthof 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.
Key words: hotel sector, analyzing data, online reviews, topic modeling
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