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Tom tat

Bai viét dé cap phwong phdp tiép cin phan tich dit liéu tir nhitng chia sé trai nghiém ciia khdch
hang dé thau hiéu nhitng trang thai cam xiic, tam 1y ciia khdch hang sau khi sir dung dich vu khdch
san Viét Nam. Ngon ngit Python dwoc sir dung dé phan tich thong ké dir liéu tong quan va thw vién
Vader ding dé do lwong quan diém tich cwc va tiéu cue cia khdch hang sau trai nghiém dich vu
khdch san. Két qua cho thdy rang phan lom khdch hang hai long véi dich vu khéch san 4-5 sao ciia
Viét Nam, chi cé chira day 10% la khach hang khéng hai long vé mét s6 khia canh nhuw nhan vién,
gid cd, check in, vi tri.
Tir khoa: Phan tich dir li¢u, trai nghiém khach hang, dich vu khach san, Python, TripAdvisor.

Evaluating the Vietnamese hotels service quality from analysing customers online reviews
Abstract

This paper proposes an approach to analyzing data from customers’ online reviews with their
experiences to understand the emotional and psychological states after using Vietnamese hotel
services. The Python language is used for statistical analysis of these data, and the Vader library
is used to measure customers’ positive and negative views after the hotel service experience. The
results show that most customers are satisfied with Vietnamese hotel services, only less than 10% are

dissatisfied with some aspects such as staff, price, check-in, location.
Keywords: Data analytics, customer experience, hotel service, TripAdvisor, Python.

1. Gi6i thiéu

Trai nghiém khach hang 1a mot chu d&
rong 16n da duoc nhiéu tac gia nghién ciru
(Arkadan, F., 2017; Rahimian, S. et al.,
2021). Theo cac nghién ctu, tradi nghiém
ctia ngudi tiéu dung co thé duge xac dinh
bang cach sir dung quan diém tdm 1y, nhan
ching hoc, dan tdc hoc, tiép thi hodc kinh
té. Trai nghiém ctia khach hang 14 da chiéu,
ca nhan (Schmitt, B. H., 2010), nhung quan
trj trai nghiém khach hang lai 13 van dé cua
doanh nghiép, n6 dé cap dén cach thirc thiu
hiéu cam xuc ciia khach hang va thiét ké mot
loat cac ké hoach dé 1am ting chét luong
cia trai nghiém khach hang (Luturlean,
B. S. and Anggadwita, G., 2016). Quan tri
t6t trai nghiém khach hang gitip thau hiéu

tam 1y, cam xtic cling nhu quan diém cta
khach hang, nhiing khia canh nao cta san
pham con chua duoc tdt, tir d6 c¢6 nhitng ké
hoach cai thién chit luong san phém hoac
ca nhan hoa cham so6c khach hang (Jzogo,
E. E.,2017). Trén thé gi6i, cac nha nghién
ctru di khang dinh rang sy khac biét vé gid,
san pham va dich vu khong con 1a chién
lwge canh tranh bén viing cua cac doanh
nghi¢p ma “trdi nghiém khach hang” moi
1a chién lugc moi trong viée tao ra “su khac
biét” (Arkadan, F., 2017; Mohamed, E. S.
A., 2021). Mot trong nhiing tiéu chi cta 6
tru cot chinh trong do ludng chuyén doi s6
doanh nghi¢p & Viét Nam hién nay do Bo
Thoéng tin va Truyén théng ban hanh 14 do
luong trai nghiém khach hang. Vi thé, hién
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nay, day la van dé dugc cac doanh nghiép
hét strc quan tam.

Su phat trién manh mé& cua Internet
ciing thuc day sy phat trién va ting trudng
cia nganh Khach san (Blomberg-Nygard,
A. and Anderson, C. K., 2016). Cac khach
san ciing dang thich g vdi cic nhu cau
khac nhau cia ngudi tiéu ding va phat trién
cac dich vu va mo hinh kinh doanh khac
nhau (Luturlean, B. S. and Anggadwita, G.,
2016). Trai nghiém khach hang trong linh
vuc khach san ngay nay la chii dé dugc
quan tim va rat can thiét trong viéc dam bao
long trung thanh va tai mua hang cua khach
hang, dong thoi, tao dung danh tiéng tot
va tang doanh thu cua khach san (Paulose,
D. and Shakeel, A., 2022). Vi viy, nhiing
nghién ctru lién quan dén trai nghiém khach
hang trong linh vyc nay da thu hit nhiéu
nha khoa hoc va cac nha quéan ly khach san.
Tuong tu nhu trai nghiém khach hang trong
linh vyc khéc, nghién ctru vé trai nghiém
trong linh vuc khach san cling danh gia
nhiing tdc ddng cua trai nghi€ém khach hang
d6i voi cam xuc, tam 1y, quan diém cta
khach hang, xay dung mdi quan hé va kiém
dinh cac gia thuyét (Sampetua Hariandja, E.
and Vincent, F.,2022).

Dudi anh huodng ciua cac trang dat
phong tryc tuyén, cac nghién ciru gan day
dang chuyén hudng sang phan tich dir liéu
cac danh gia cua khach hang trén mang
Internet. Nhitng nghién clru méi tir nhitng
nam 2014 da chuyén hudng nghién ciru tap
trung phéan tich dit liéu 16n do khach hang
tao ra trén Internet béi tinh sin sang cao, do
phd bién va lugng dit liéu 16n (Alaei, A. R.,
Becken, S. and Stantic, B.,2019). Phéan tich
dir liéu mang dén co hoi phét trién nhiing
ky thuat méi dé khai pha va trich xuat gia
tri c6 y nghia tir khdi lugng dir lidu khong 16
(Barnes, S.J. etal., 2020) Nganh Dulichva
Khach san & cac quoc gia cO gang su dung
phan tich dit liéu dé nam bt nhirng thay doi
veé moi tmorng va chuan bi cho nhiing ké
hoach va chién luge dai han (Chen, M.-C.
et al., 2019). Khong gidng nhu cach tiép
can thong thuong véi cac ly thuyét hodc
gia thuyét tién nghiém, phéan tich dir liéu

1a mot cach thuc hd trg viéc ra quyét dinh
dua trén dir liéu (Leal, F., Malheiro, B. and
Burguillo, J. C., 2019). Mot véan dé 1a khi
phéan tich danh gia cua khach hang ¢ dang
van ban c6 thé giup phat hién cac tir khoa
dai dién cho trai nghiém nha hang va xac
dinh cac mau co ban trong vin ban. Phan
tich van ban cac trai nghiém khach san duoc
tao ra boi khach hang s€ 1a cam xuc that ma
khach hang da trai nghiém trong khach san.

Trong bai viét nay, st dung phan tich
dit liéu tir cac danh gia tryc tuyén cta khach
hang thu thap trén trang website TripAdvisor
vé khach san 4-5 sao tai 06 thanh phd: Ha
Noi, Thanh phé H6 Chi Minh, Quy Nhon,
Nha Trang, Hué, Pa Néng ¢ Viét Nam trong
vong 5 nam tré lai day dé thuc hién cac
nhiém vu sau:

Thuyc hién do luong sy hai long ciia khach
hang dbi véi dich vu khach san Viét Nam.

Xéc dinh chi tiét cac dich vu khach san
dugc khach hang hai 1ong nhat.

Phan tiép theo ctia bai viét dugc to chirc
nhu sau: Phan 2 trinh bay cic nghién ctru
lién quan trong linh vuc trai nghiém khach
hang véi dich vu khach san dya trén phan
tich dit liéu, phan 3 gidi thigu cach tiép can
phén tich dir li¢u st dung thu vién Python,
phuong phap nghién ctru dugc trinh bay
tai phan 4, phan 5 trinh bay cac két qua do
lwong va cudi clng 1a két luan.

2. Cac nghién ctru lién quan

Trai nghiém khach hang trén Internet
hay trai nghiém khach hang tryc tuyén dé
cap dén cac trai nghiém cua khach hang
trén moi truong Internet hodc truc tuyén
(Gémez-Suarez, M. and Veloso, M., 2022).
Khac voi khai niém trai nghiém khach hang
trong moi truong truc tiép trude day, cac
trai nghiém cua khach hang trén Internet ddi
v6i cac diém cham ctia doanh nghiép nhanh
hon, do d6, vi€c quan tri cac trai nghiém cua
khach hang vira thuén lgi vi tiép can nhanh,
nhung ciing s& khé khin, vat va hon néu
trai nghiém 1a toi t¢. Mot nghién ctru ctia
PWC tiét 16 rang 32% khach hang s& roi bo
thuwong hiéu chi sau mot 1an trai nghiém tiéu
cuc (Hyang, O. H. M., 2019). Tham chi,
khach hang chi can doc mot nhan xét khong
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t6t ciia nguoi khac vé doanh nghiép ciing
tro thanh mot trai nghiém khoéng tot ddi
v6i ho. Hodc truy cap vao mot website cua
doanh nghiép khong duoc ciing khién ho
roi bo thuong hiéu ngay lap tirc. Diéu nay
c6 nghia 1a moi kénh tryc tuyén tor mang
xd hoi, website, truyén thong,... nhiing
kénh ma co thé sir dung dé két ndi khach
hang cham t6&i thuong hiéu thong qua mang
Internet thi déu goi 13 trai nghiém khach
hang trén Internet.

Nganh cong nghi€p Khach san la
nganh cong nghi¢p giau dir liu, thu thap
khéi luong 16n cac loai dir liéu khac nhau
(Chalupa, S. and Petricek, M., 2022). Tuy
nhién, d6i voi hau hét cac nha quan ly
khéch san, dit liéu van 1a tai san chua duogc
sir dung va danh gia thip. Nhidu nguoi nim
bat dugc thong tin vé khach hang than thiét,
chi c6 mot sé it di sau vao phan tich dé nang
cao kién thirc vé khach hang ciia ho va phat
trién hiéu biét chi tiét hon vé nhu cau cta
khach hang, so thich va xac dinh cac co hoi
moéi dé thu hat khach hang méi (Lee, M.,
Lee, S. (ally) and Koh, Y., 2019). Phan tich
dir liéu trong nganh Khach san thuong dugc
st dung dé phan khuc khach theo xu huéng
dat phong, hanh vi va cac yéu t6 khic dé
tiét 16 tam ly, cam xuc cua ho va xu huéng
du lich méi ndi. Diéu tdi quan trong d6i vaoi
cac quan 1y khach san 13 ¢6 thé hiéu dugc so
thich cia khach (dia diém, nhu cau va loai
phong), hanh vi mua hang (tan suét, thoi
gian luu tra, thoi gian trong nim) dé ting

su hai long va long trung thanh véi thuong
hi¢u (Liu, Y. et al.,2017).

Céac nén tang cung cap dich vu dat
phong tryc tuyén hién nay ciing la mot
ngudn dir lidu 16n khong 16 _cung cip cho
nganh Du lich mét cach mién phi (Breda,
Z. et al.,2020). S6 luong dir lidu thong tin
khach san do cac nha quan 1y khach san dua
1én toi hang triéu tridu ban ghi, mot ngudn
dit liéu 16n phi c4u trac khac 1a nhitng dnh
gia ctia khach hang & mdi khach san trén d6
twong ty nhu mot mang xa hdi. Phan tich dé
hiéu nhitng dir liéu nay giup ich cho ca nha
quan ly khach san va khach hang (Chen,
M.-C. et al., 2019).

Céac nghién ctru vé khai pha dit ligu
do khach hang tao ra trén Internet la mot
trong nhimng dinh hudng nghién ciru vé
trai nghiém khach san nhiing nim gan day
(Narangajavana Kaosiri, Y. et al., 2019).
Yabing Zhao va cac cdng su nghién cuu
vé dir lidu dit lidu 16n tryc tuyén do khach
hang tao ra (Zhao, Y., Xu, X. and Wang, M
2019). Nghién ciru ndy mudn dy doan mot
su hai long chung vé& khach san dua trén
viéc danh gia xép hang khach san ctia khach
hang. Ho da thiét ké cac bién va st dung mo
hinh hdi quy dé du doan. Nghién ctru nay 1a
mot cach tiép can méi trong phan tich dit
lidu trai nghiém khach hang dé do luong do
hai 1ong tong thé ciia khach hang dbi véi
khach san, han ché cua nghién ctu la cach
thirc do luong cac bién doc 1ap cia md hinh
chua dugc trinh bay chi tiét, déng thot, viée
danh gi4 tong thé do hai long ciia khach san
chua thé biét duoc nhitng thugc tinh, khia
canh, ti€u chi nao cua khach san chua lam
hai 1ong khach, dé tir d6, khach san cai tién
dich vu theo tung ti€u chi, khia canh.

Panchapakesan Padma va Jiseon Ahn
(Padma, P. and Ahn, J., 2020) da thu thap di
liéu lon tu trang web TripAdvisor 1a nhiing
khach san 5 sao voi danh gia tir 800 khach
hang khac nhau. Bang cich st dung phan
mém khai pha vin ban, cac tac gia da trich
Xuét céc tir thuong dung dai dién cho cac
khia canh quan trong trong trai nghiém cta
khach hang. Nhiing tir nay dugc phan loai
thanh cac chu dé chat luong dich vu bao
gdm cac thudc tinh lién quan dén khach san
nhu “nha hang”, “bira sang”, “d6 an”, “hd

boi”, “dat phong” “tlec tu chon”, “ph(‘)ng
cho”, “quay bar” va “nhan phong”, “tang”,
“quang céanh”, “sach s&”, “giuong”, “ban”,
“phong tim”, “nhan vién”. Tir d6, xem xét

d6 hai long hodc khong hai long ciia khach
& khach san 5 sao.

Jian Dong va cong su (Dong, J., Li,
H. and Zhang, X., 2014) da phan loai céac
thudc tinh thod man sy hai long cta khach
hang duya trén cc danh gia tryc tuyén. Dya
trén viéc khai pha van ban va phan tich ndi
dung, cic tac gia da dé xuit 07 thudc tinh
tao ra sy hai long cua khach hang ddi véi
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khach san bao gém: Khach san, vi tri, dich
vy, phong, gia tri, thirc an va bira an, va tinh
san sang. Két qua cho thiy sy khac biét giita
nhém cac thudc tinh khac nhau cia khach
san. Trong s6 07 thudc tinh, khach san, vi tri
va phong xuét hién phan 16n trong cac danh
gia cua khach hang, phan anh r6 rang mirc
dd sén sang luu tra ctia du khich trong mot
khach san c6 vi tri thuén tién va dugc trang
bi tbt, va tan hudng sy thoai mai cua can
phong duge hd trg day du bai cac tién nghi
dugc trang bi t6t. Dich vu va thuc pham
cling thudong xuyén dugc dé cap dén, chiém
ty trong chung la 22,4%.

Uro$ Godnov va Tjasa Redek (Godnov,
U. and Redek, T., 2018) da sir dung dir li¢u
trai nghiém cua khach hang trén hé thong
tryc tuyén dé ung dung trong kinh doanh
thong minh nganh Khach san. Ho sir dung
loi thé ciia ngdn ngir hoc tinh todn dé phan
tich dir liéu gom 18.000 danh gia vé cac
khach san ¢ Croatia dugc thu thép tur trang
TripAdvisor. Tiép theo, ho sir dung cac k¥
thuat: (1) phan tich tinh cam (hai phuong
phép phan tich tinh cdm duya trén tai liéu
va phan tich tinh cam dya trén khia canh)
v6i chiét xuat cam xuc; (2) phan tich noi
dung (tir khoa va mé hinh héa chu dé). Phan
tich dugc thyc hién trong ph'?m mém R va
Rapidminer v&i Aylien A.P.I cho thiy cac
két qua kha chi tiét, trong do, tir “phong”
dugc nhic tdi nhiéu cho thdy sy quan tim
ctia khach chu yéu tap trung vao “phong”
khach san.

Hongxiu Li va cong su (Li, H., Liu, Y.,
Tan, C. W., & Hu, F., 2020) cling tiép can
theo hudng phén tich dit liéu cua nhiing
khach hang trai nghiém khach san. Ho danh
gia thudc tinh khach san dbi véi su hai
long cua khach hang bang cach trich xuat
412.784 danh gia do nguoi tiéu dung tao ra
tir Tripvisor ctia 05 thanh phd 16n ¢ Trung
Qudc bao gdm: Tam A, Bic Kinh, Quang
Chau, Thuong Hai, Hang Chau. Mgt mo
hinh hdi quy xép hang tong thé thong qua
cac bién: Sach sg, gia ca, phong, dich vy,
vi tri,... Nghién clru nay tap trung vao phan
tich su hai 1ong ciia khach hang d6i véi mot
s6 thudc tinh cua khach san, ho phan loai

dugc khach hang ndi dia va khach hang
nudc ngoai. Chét lugng khach san ciing
dugc phan thanh cac mirc khac nhau dé cho
théy & mdi loai hinh khach san nao, khach
hang thuong ¢6 nhu cau 16n hon vé tiéu
chuén nao cua khach san.

Céc nghién ctru dién hinh nay déu dé
cap toi viéc sir dung phén tich dir li€u trai
nghiém ctia khach hang vé khach san dugc
tao ra bdi chinh khach hang trén trang web
dit phong hodc du lich truc tuyén. Tan dung
su ¢ san cta dit liéu dé kham pha tam 1y,
cam xuc va quan diém ctia khach hang c6
thé mang lai nhitng co hoi kinh doanh méi
cho doanh nghiép, hiéu duoc trai nghiém cua
khach hang gitip cho doanh nghiép cai thién
tinh hinh chat lugng dich vu va ¢6 ké hoach
cham soc khach hang tot hon, thu hut nhiéu
hon nita khach du lich dén véi khach san.

3. Phin tich dir liéu véi python
3.1. Xwr ly ngon ngir tw nhién va Python

Xu ly ngon ng ty nhién (NLP) 1a mot
nhanh cla tri tu¢ nhan tao giip may tinh
hiéu, dién giai va van dung ngdn ngit ctia
con ngudi. NLP dugc giao thoa tir nhiéu
nganh, bao gom Khoa hoc may tinh va
Ngon ngit hoc may tinh, nham lap day
khoang cach giita giao tiép cua con nguoi
va tri thirc ciia may tinh (Li, Q. et al., 2019).

Python cung cap thu vién NLTK
(Natural Language Toolkit) dé st dung cho
NLP va dé dang phan tich bang cich ma
hoéa, c6 thé tach van ban theo ting tir hodc
timg cau, loc cac tir dimg trong vin ban, gin
nhan tir loai, tinh toan tan sudt tu, ...

3.2. Phan tich cam xiic khdch hang trai nghi¢m
dich vu khdch san bang thw vign Vader

Phan tich cam xtc cua khach hang st
dung NLP dang duoc cac cong ty va to chic
tap trung nghién ciru dé c6 thé tdi wu hoa
cham soc khach hang theo ca nhan hoa. Sir
dung phén tich cam xuc dé xac dinh dugc
cam xuc phia sau 101 néi s& cung cip nhiéu
kién thirc vé hanh vi khich hang va lya
chon ctia ho dé c6 nhing quyét dinh quan
trj t6t hon (Akhtar, N. ef al. , 2017). Céc
tinh tir biéu thi cam xtc xudt hién trong cac
danh gia cua khach hang. Céc trai nghiém
cua khach hang dugc bdc 16 16 thong qua

S6 06 - Thang 12.2022 - Tap chi KH&CN Trudng Pai hoc Hoa Binh 15



KINH TE VA XA HOI

phan tich dir liéu nay bang céc tinh tir biéu
thi cuc cam xuc nhu tich cyc hodc tiéu cuc.

VADER (Valence Aware Dictionary va
sEntiment Reasoner) 1a mgt cong cu phan
tich tinh cam dwa trén tir vung va quy tic
dic biét phu hop véi tinh cam dugce thé hién
trén phuong tién truyén thong xi hoi. N6
st dung mot danh sach cac tinh nang tu
vung (vi du: tir) duge gin nhan 12 tich cuc
hodc tiéu cuc theo dinh hudng nglr nghia
ctia chiing dé tinh toan cam xuc vin ban.
Cam xtc Vader tra vé x4c suit cta mot cau
dau vao nhat dinh 1a tich cuc, tiéu cuc va
trung lap. Vader dugc téi wu hoa cho dir
liéu truyén thong xa hoi va ¢ thé mang lai
két qua tot khi dugc sir dung voi dir liéu tir
Twitter, Facebook, v.v. Nhu két qua trén
cho thiy, d6 phan cuc cua tir va xac suét cia
chung 1a pos, neg neu va tir ghép.
3.3. Trich rut cdc khia canh dich vu khdch
san tir div liéu lon

Danh gia tir khach hang trén céac trang
dit phong truc tuyén ¢ dang dit liéu phi
céu tric. Dang dit liéu nay co thé doc, hiéu
nhung can phai tong hgp dé phan tich va
khai pha thong tin tir n6. Nhitng danh gia
nay thuong biéu thi cam xtc ciia khach
hang, quan diém cua khach hang vé cac van
dé lién quan t6i dich vu ho da trai nghiém tai
khach san. Thong thuong, cac nha quan ly
khach san muén hiéu dugc tim 1y ctia khach
hang thong qua cac danh gia nay thi ho phai
doc mot cach thu cong. Khi lugng dir ligu
qué 16n, khong d& dang dé doc nén phai can
mdt cong cu dé c6 thé khai pha thong tin va
phan tich mét cach ty dong dé tong hop két
quéa cho ngudi quan 1y biét khach hang co
hai long véi dich vu cta ho cung cip hay
khong? Hai 1ong hay chua hai long vé thudc
tinh (feature), khia canh (aspect) nao cua
khach san? Nhiém vu nay con dugc goi la
trich rat khia canh (aspect based extraction)
thudc linh vyc phan tich quan diém va cam
xuc cua khach hang (opinion mining and
sentiment analysis).

Vidu 2. Gia st c6 mdt cau danh gia ctua
khach hang vé khach san nhu sau:

“The service was great, but the food
wasn’t that good”.

Céau danh gia trén duoc tap hop boi tap
céc tir vung sau:

(“The”, “service”, “was”, “great”, “but”,
“the”, “food”, “wasn’t”, “that”, “good”)

Trong ciu danh gia nay, c6 thé hiéu
dugc hai khia canh thudc tinh cia khach san
dugc khach hang nhic ti d6 1a “service” va
“food”. Hai khia canh nay la danh tur.

Quan diém cua khach hang dugc thé
hién 1a sy hai long hay khong hai long vé
mot khia canh nao d6, n6 mang y nghia tich
cuc hodc tiéu cuc. Pé thé hién su tich cuc
hodc ti€u cuc trong cau nay thuong la cac
tinh tir va céc pho tur di kem. Vi du, “great”
va “good” 1a hai tinh tur, “not” 1a pho tur.

Trong ciu ndy, quan diém ciia khach
hang thé hién sy hai 1ong vé dich vu va chwa
hai 1ong vé do an cua khach san.

Do vay, ban chét cua trich rut cac thudc
tinh va khia canh dit li¢u danh gia ctia khach
hang vé dich vu chit lugng khach san chinh
1a tim ra céc tir khoa thé hién cac thudc tinh
ctia khach san dung cho viéc do ludng chat
luong dich vu khach san dugc xuat hién
trong cac danh gia cua khach hang. Cac
thugc tinh, khia canh nay la cac danh tir va
néu duoc nhidu khach hang dé cap téi thi
tan sudt xuat hién ctia chiing s& nhiéu.

Goi tap danh gia cua khach hang la
R={ryrs...,r, } thi tap thudc tinh ctia khach
san la cac to khoda W={wi,ws,...,w, } dugc
trich ra tr tdp R v&i wj la danh tir va dam
bao rang f(w;) > k, trong d6 f(w;) 1a tan
sudt xudt hién cua céac tir khoa va k 1a mot
ngudng duoc xac dinh 13 mot gia tri cu thé
dé rat ra tap cac tir khoa quan trong.

Tap cac thugc tinh ctua khach san nay
duoc két hop voi mét s6 céac tham s khac
dé c6 thé tré thanh tip cic nhan td anh
hudng tac dong dén su hai 10ng cia khach
hang (Thu, H.N. T. et al., 2020).

4. Phuong phap do lwong trai nghiém
khach hang véi dich vu khach san
Viét Nam

4.1. Khdi niém co bdan va quy trinh do
lwong trai nghiém khdach hang doi véi
dich vu khdach san Viét Nam

Dinh nghia 1. Tap khach hang trai nghiém

La tap céac khach tham gia binh luan
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trén hé thong TripAdvisor. MGi khach g
thuc hién mot danh gia »; . Tép khach hang
duoc thé hién béng:

G={g182...8m} )

Dinh nghia 2. Sy hai long cua khach

) Su hai long cta khach hang g la nguoi
viet danh gia »; dugc do luong bang gia tri
ctia danh gia 7; va mot ham két hop A.

Sas(gy)=A.(neg(ri)+pos(r)+neu(r;) (2)

Dinh nghia 3. Khia canh

Khia canh 1a cac thudc tinh, dich vu cua
khach san dugc cung cdp cho khach trong
qua trinh khach luu tra tai khach san, vi du
nhu phong, wifi, nhan vién, vi tri khach san.

Do luong trai nghiém khach hang la do
ludong cam xuc cua khach hang trai nghiém
v6i dich vu khach san Viét Nam thong qua
cac chia sé ctua ho trén trang TripAdvisor.
Cam xuc cua khach hang thé hién & sy hai
long. Pbi véi cach tiép can phan tich dir
liéu, sy hai 1ong ciia khach hang c6 thé duoc
chia ra thanh 02 hudng do luong chinh.

+ Sy hai long tong thé cho thdy ring
khach hang c6 hai long véi toan bo dich vy
khach san hay khong.

+ Sy hai long theo tung dich vu (tiéu
chi) khach san cho thiy ring khach hang c6
hai long theo tung dich vu cua khach san
hay khong & mirc chi tiét (room, staff, meal,
location...).

Quy trinh do Iudng cua nghién cuu nay
duoc thuc hién nhu sau:

.r'-'\.‘
T4

=)
-

P A o
o )
-~
= r—— -
Ll e By
=e— ..

e gy

Crmwier

x

Trpidviscr nte o g

Sdainligien

Hinh 1. Quy trinh thu thép va phan
tich dir liéu

Céac budc trong quy trinh nghién ctru cua
duoc tién hanh tir budce thu thap dir liéu dén
bude do ludong két qua duoc mo ta nhu sau:

Budc 1. Thu thép dit li€u: Dir li¢u danh
gia khach hang vé khach san Viét Nam duoc
thu thap bang cong cu thu thap ty dong tir
trang TripAdvisor dugc luu trir trong file.csv.

KINH TE VA XA HOI

Buédce 2. Luu trir va xu ly dir ligu: D
lidu duge xtr Iy bang phuong phap loai di
cac mau khong phu hop.

Budc 3. Sir dung ngdn ngit Python dé
phan tich, thong ké dit liéu cac danh gia ctia
khach hang mét cich tong quat. Panh gia
chat lwong khach san tong quat dudi quan
diém cua khach hang.

Budc 4. St dyng ngdn ngir Python xt
ly ngdn ngit ty nhién dé xac dinh cac khia
canh khach san dugc khach hang nhéc dén
trong trang thai hai long va khong hai long.

Budc 5. Po luong va hién thi két qua:
Mo hinh thudt toan va cac cong cu duoc
sir dung trong budc nay dé chay dir liéu da
dugc luong hod, tir d6, hién thi duoc cac két
qua ctia phuong phap.

4.2. Po lwong sw hai long trén tong thé cdc
dich vu khdch san

Str dung thu vién Vader dé do luong cac
danh gia ctia khach hang va tong hop trung
binh gia tri cua cac danh gia nay.

Trong d6, sy hai long tong thé cua
khach hang dugc do luong theo cong thiic
(2). Trong Python dugc thé hién bang doan
ma sau: apply(lambda review: analyser.
polarity_scores(review)

4.3. Do lwong sw hai long cuia khdach hang
doi véi tieng khia canh dich vu khdch san

Phuong phap nghién ciru trong bai viét
nay st dung ky thuat phan tich dir liéu va
ngon ngtr 1ap trinh Python. Nghién ctru sir
dung cach tiép can méi dé khai pha va phan
tich dir liéu tor trén trang dat phong tryc
tuyén véi dir liéu dang van ban cc dénh gia
ctia khach hang. Tir nguén dir lidu do, xay
dung m6 hinh thuat toan dé khai pha chuyén
thanh dang sb c¢6 thé dinh luong dugc va
thyc hién do luong ra két qua. Trich rat ra
cac khia canh dich vy dugc khach hang hai
long theo cac budce sau:

Budc 1. Loc cac danh gia tich cyc.

Budc 2. Trich rat ra cac danh tir trong do.

Budc 3. Tim nhitng danh tir duge xut
hién véi cac tin sudt > ngudng 8.

Budc 4. Loc va hién thi nhitng danh tir
theo thir tw tan sudt xudt hién tir cao xudng
thip. Panh gi4 cac khia canh duoc khach
hang hai 10ng nhat.
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5. Két qua phan tich dir liéu trai nghiém
5.1. M6 ti va phan tich tong quan div liéu

Nghién ciru sir dung chu yéu st dung
ngudn dir liéu 1a nhitng danh gia caa khach
hang tao ra trén trang dit phong truc tuyén
TripAdvisor. Trang web TripAdvisor ciing
la noi ma cac cong ty du lich, nha hang
khach san ling nghe dwoc nhiing nhan
xét cua du khach - nhiing nguoi da tung &
khach san hoac da tung tham gia dich vu
du lich 1t hanh cia minh. Nghién ctru da
thu thap danh gia truc tuyén cta khach tir
TripAdvisor vé 12 khach san 4-5 sao tai
Viét Nam, danh sach cac khach san duoc st
dung 14y dit liéu theo nhu bang sau:

Nip hang

E

Teém khiach san

Khich san Thing Loi

| Khich san Lotte Ha Nii
Ehdch sun Bao Son

1
2
i
4 Khach son Imercontinental Dia \:jng
F

: Khach san Rex

6 | Star City Nha Trang Hodel
7 ] Imperial Hoe Hotel

& | Melia Hano
[ % | Khich san Deawoo Ha ndi
710 | Hilton Opera Ha ndi
| 11| Fortuna Hatel

L s | n | | e | ek | n | e s L de

12 | Intercontinental Mha Trang

Bang 1. Danh sach cac khach san
Viét Nam duoc thu thap dir liéu

Dir liéu stir dung cong cu webHavy thu
thap va luu trit dudi dang file.csv cac thong
tin bao gdm: Tén ngudi danh gia, ngay danh
gia, ndi dung danh gia, tiéu dé danh gia. Sir
dung Python dé tién xtr Iy dir liéu, sau khi
xtr 1y xong, tong sb ¢6 20.551 danh gi4 cua
khach hang vé& 12 khach san nay, trong do6
c6 2.268.646 words total, with a vocabulary
size of 32.687.

Ngén ngit Python dugc st dung dé
thdng ké dit liéu, trong téng s6 20.551 danh
gia thu thap dugc tir khach san 4-5 sao &
Viét Nam, danh gid c6 chiéu dai nhat 1a
10.335 tir, chiéu dai ngdn nht 1a 1 tur.

5.2. Po lwong sw hii long tong thé ciia
khdach san

Str dung thu vién Vader dé phén tich
gia tri tich cuyec, tiéu cuc va trung 1ap dé do
ludng gia tri ndy bang ham két hop.

Phan tich nhitng dit liéu cho thiy nhimng
khach hang khéng hai 1ong s& viét cac bai

danh gi4 voi chiéu dai ngan. Trong khi nhimng
khach hang hai 10ng viét cac bai danh gia dai
hon. Ti 1¢ chidu dai cua danh gia va sy hai
long cta khach hang dugc thé hién trong
biéu db dudi day. Trén biéu do ciing cho thay
su thua thot cua cac danh gia khi do luong su
hai long cia khach hang. Phan tap trung chu
yéu nam phia bén phai ctia biéu dd c6 nghia
rang s6 luong khach hang hai long véi khach
san Viét Nam chiém ti 1€ cao. Hinh 2 mo ta
mdi quan hé giita chiéu dai cdu danh gia va
su hai long cta khach hang.

Hinh 2. Mbi quan hé giita chiéu dai bai
danh gia va su hai long cua khach hang

Sau khi c6 diém sb va gia tri cudi clng,
thuc hién viéc phan loai cac khach hang hai
long hay khong hai long. Ti 1€ sy hai long
va khong hai long cta khach hang sau khi
do luong tuong duong véi hai long: 94,9%,
khong hai long: 4,75% va 0,35 1a khong thé
hién rd thai do. Két qua do luong thé hién
tai hinh 3.

Hinh 3. Ti 1€ sy hai long, khong hai long
ctia khach hang ddi véi khach san 4-5 sao
tai Viét Nam
5.3. Do lwong sw hai long cua khdach hang

theo tirng khia canh dich vu

Cac khia canh khach san dwoc khach
hang hai 1ong s& dugc tim thiy trong nhiing
danh gia tich cuc cua khach hang. Cac khia
canh dich vu dugc khach hang quan tim thé
hién béi tAn sudt xut hién nhiéu lan cua
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chiing trong cac danh gia ctia khach hang.
Trong s cac khia canh dich vu, ¢6 08 khia
canh duoc khach hang nhéc téi nhiéu lan
trong cac danh gia. Hinh 4 dudi day la danh
muc 10 khia canh cua dich vu khach san Viét
Nam dugc khach hang quan tim nhat va
duoc nhic dén nhiéu lan trong cac danh gia.

B5a

15362
Hinh 4. Cac khla canh duoc khach hang
quan tdm

Hinh duéi la danh sach céc tir duoc xuat
hién nhiéu trong nhimg danh gia hai long ctia
khach bao gém cac khia canh dich vu khach
san nhu: room, staff, foood, service, place,...
Céc khia canh cang dugc nhéc téi nhiéu thi
tir 1n hon. C6 thé d& dang nhén thay khach
hang hai 1ong nhat vé khia canh room, staff
va buffet ciia khach san 4-5 sao & Viét Nam.

great food -

160D 100

nice

-,mreakfast,

1 (e x nt amazing night

SOr

siday| hanol A

étayedstay

Hinh 5. Thong ké WordCloud cac tir xuét
hién nhiéu nhét trong cac danh gia tich cuc

Ti 1¢ khach hang hai long véi ting khia
canh dich vu cua khach san. Tu do, th?iy
diém nao dugc khach hang yéu thich va
diém nao chua pht hop voi nhu cau khach
hang, tir do, cac nha quan 1y khach san co
thé cai tién va nang cép chét luong dich vu.

30 45%
M0.89%

10:91%

stall place bathroom  senice  restaurant  food

Hinh 6. Ti 1€ khach hang hai long véi ting
khia canh dich vu
6. Két luan va ham y nghién ciru

Quan diém ldy khach hang lam trung
tam da tro thanh mot chién luge trong quan
tri kinh doanh hién dai, giip doanh nghiép
tang sy hai long khach hang, tang khach
hang trung thanh, tir 46, tang truéng doanh
thu va lgi nhuan. Lay khach hang lam trung
tdm c6 nghia 1a doanh nghiép s€ cung cap
san pham dich vu theo nhu cau va mong
mudn ciia khach hang lay y kién va cam
xuc cua khach hang la muc tiéu dé phuc vu
nham gia ting nhiing trai nghiém tich cuc
cua khach hang trudce, trong va sau khi mua
sdm. Tir d¢, tao thién cam, thu hut khach
hang quay tré lai, gy dung dugc long tin
cua khach hang va tap khach hang trung
thanh. Mot trong nhitng phat trién quan
trong nhat 1am rung chuyén nganh Khach
san 1a sy ting truong ctia nén kinh té chia
sé. Vi cac giao dich duoc diéu phdi théng
qua Internet va dién ra giira nhirg nguoi tu
nhan, cac thuong hi€u 16n trong cac nganh
dac bi¢t da cam nhéan dugc tdc dong kinh
té clia cac nén tang chia sé tai nguyén truc
tuyén nay. Trong nhitng nim gan day, xu
hudng nay da phat trién thanh cac mo hinh
kinh doanh mang lai l9i nhuén cao.

Cong nghé hién dai va sy quang ba
truyén miéng khién cho dir lidu ctia khach
san 16n toi mirc khé c6 thé khai pha bang
cac cach thu cong nhu trudc day. Céac cong
cu khai pha dit liéu 1én ngdi c6 thé do luong
khi ¢6 s6 liéu cu thé va mo hinh hoé n6 dé
hd tro cac quyét dinh kinh doanh ciia khach
san. Tuong tu nhu cic hoat dong kinh
doanh, khach san c6 thé thuc hién cac do
luong nhu: hiéu sudt st dung phong, hiéu
suét 1am viéc ctia nhan vién, do luong sy hai

S6 06 - Thang 12.2022 - Tap chi KH&CN Trudng Pai hoc Hoa Binh 19



KINH TE VA XA HOI

long ciia khach hang, do luong chat luong
dich vu cua khach san.

Nganh Khach san Viét Nam da tham gia
vao chudi gia tri toan cau, ¢o nghia la mot
nén kinh té chia sé. Nén kinh té chia sé 1a
mot mo hinh kinh té duge dinh nghia 13 hoat
dong ngang hang (P2P) nhdm mua lai, cung
cap hodc chia sé quyén truy cép vao hang
héa va dich vy thuong dugc tao diéu kién
boi mot nén tang tryc tuyén duwa trén cong
dong. Trai nghiém cta khach hang d6i véi
dich vy khéach san trong bdi canh cong nghé
phat trién ciing da chiéu, da cam xuc va kho
khan. Nganh Khach san ludn can huorng toi
su sang trong, niém vui va cung cap dich
vu tuy€ét voi cho khach hang. Do véy, trong
nganh Khach san, trai nghiém khach hang
1a tit ca. Chi can mot trai nghiém toi té 1a
25% khach hang s& chuyén sang ddi thu
canh tranh.

Viét Nam ndm trong nhom cac nudc
dang phat trién khu vic Pong Nam A, trong
nhitng nim gan day, Viét Nam dung thi 2

Tai liéu tham khao

vé thu hat khach du lich quc té trong khu
vuc. Bé dat duoc nhirng két qua thu hut hon
nita d6i v6i hoat déng quan tri kinh doanh
khach san ¢ Viét Nam, d6i voi ca quan ly
khach san riéng 1¢ va quan ly khach san &
céc cap s¢ va nganh nén c6 nhimg hoat dong
dé tang cudng quan tri trong bdi canh toan
cau hoa vé du lich. Trong méi truong xa hoi
v6i cac két ndi rong khip trén Internet nhu
ngdy nay, viéc ling nghe xa hoi trén nhiéu
kénh tuong tac khac nhau tré6 nén quan
trong trong viéc khai pha y kién ciia khach
hang. Lang nghe mang xi hoi dong vai tro
nhu 12 mot mo hinh nghién ctu thi truong
gitip khach san ling nghe y kién va quan
diém ctia khach hang. Thu thap y kién ctia
khach hang gitip ich cac van dé trong quan
tri kinh doanh khach san Viét Nam gitp
tim hiéu tim 1y va quan diém cam xac ctia
khach hang, danh gia su hai long cua khach
hang d6i voi dich vu ctia khach san, quan ly
khiing hoang truyén thong c6 thé anh huong
dén danh tiéng ctia khach san.
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