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情感倾向驱动的旅游酒店大数据网络舆情

周倩!姜磊!

!程旅航!陈焱!陈艳红

#湖南科技大学 知识处理与网络化制造实验室%湖南 湘潭 #''$%'$

摘&要#从网络舆情中获取评价以支持决策是旅游管理部门和企业关注的重要问题(为此!本文提出情感倾向计算的新方

法以便于网络舆情的理解与分析(首先构建反映酒店评论语义特征的情感词库!然后从句法特征的角度对情感词进行扩

充!最后采用深度学习得到情感倾向的分类结果(通过湘潭市旅游酒店评论的舆情分析实验!发现该方法能够得到更为真

实的消费者对旅游酒店的情感倾向(从 !个竞争酒店评论的舆情分析应用实例上可以得出$情感倾向能够挖掘出酒店的各

自特色与管理上的短板!从而进行决策支持(

关键词#网络舆情#酒店评论#情感倾向计算模型#实例分析与应用
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人们对具体事情或话题的情感倾向能够帮助政府部门处理突发舆情事件!'

,

$"

%也能够辅助企业进行

商务决策!!

,

#"

%甚至可以用于进行股市走势的判断!"

,

="

%因此%网络舆情的情感倾向分析研究越来越受到研

究者的关注(酒店作为旅游景区的重要基础设施%它的运营状况(服务水平对景区的口碑有着非常重要的
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影响($%'7年 ''月爆出的 $%多家知名五星级酒店的卫生问题%说明酒店在管理的过程中%针对员工工作

质量的日常检查%很难做到全方位(全天候的覆盖(而作为酒店服务对象111顾客%他们的体验与评论可以

帮助管理者全面迅捷地得到酒店服务的真实质量(采用情感倾向计算方法对酒店评论进行自动理解是得

到酒店舆情的有效方法(当前的情感倾向计算主要有 !种& 基于语义规则(基于机器学习以及基于话题模

型的情感分析方法(基于语义规则的情感分析方法在情感词典!>

,

3"的基础上%通过语义规则计算评价词与

情感词的距离来进行情感分类(但是%单纯从情感词典出发%对于一些特殊句式可能会造成误判%所以许多

研究者将句法!'%

,

'$"也融入到情感倾向性分析中%也有部分研究者通过构建领域情感词典!'!

,

'""来进行解

决(基于机器学习的情感分析模型!'=

,

'7"主要利用机器学习中的各种分类方法%通过事先搭好标签的训练

集进行训练得到分类模型%然后对新的网络文本进行情感分析(基于话题模型的方法%如使用0T+

!'3"主题

模型%依据指定的情感单元搭配模式%提取情感信息%融入到情感向量空间%从而识别出所谈论的话题以及

情感倾向!$%

,

$'"

(

上述 !种方法的研究都取得了很好的成果%但是在网络文本通常存在大量错别字的情况下以及面对

特定领域的情形下%上述方法表现一般(因此%设计一个融合上述方法优点并对错别字具有容错能力的方

法应该具有相当的价值(基于这个想法%本文利用网络爬虫获取旅游景区周边酒店的评论%构建了酒店评

论的语义特征情感词库%然后采用深度学习进行情感倾向计算(通过对湘潭地区酒店评论的情感倾向计算

实验%发现我们的方法得到的结果更准确(在 ! 个具有竞争关系的酒店舆情分析应用实例中%发现情感倾

向驱动的酒店评论舆情分析能很好地评价管理水平%并能指导管理者找出工作的改进方向(

=>旅游酒店的情感倾向计算模型

旅游酒店的网络舆情主要来自于各旅游网站上以文本形式存在的酒店评论%它们的情感倾向计算主

要分为以下 $个步骤&#'$语义特征情感词典的构建'#$$情感的分类(

=(=>构建语义特征情感词典

理解酒店评论所体现的舆情可以通过计算其在各个可能涉及的语义维度的情感倾向得到(因此%我们

需要将酒店评论所能涉及的各个语义维度提取出来作为情感特征%然后在每个特征中构建相应的情感词

库以方便情感倾向的分类计算(

'$酒店评论语义特征构成

为了表征酒店评论这一特定话题%我们通过爬虫从目前国内Q.)3的旅游网站上抓取了 7" 万条酒店

评论%再应用0T+主题模型进行了话题的分类%然后将酒店评论进一步凝练为 '% 个语义特征!$$"

&整体情

感(情绪(服务(卫生(环境(饭菜(交通(价格(硬件和房间整体(即通过我们的研究%认为一条有效的酒店评

论只能是就这 '%个语义的全部或某些部分进行阐述(

$$酒店评论各语义维度的情感词抽取

对于语义的理解%首先可以想到对于某一特征如+卫生,%如果顾客对它的情感倾向是正面的%显然可

以理解为顾客对卫生状况是满意的(情感倾向越正面%意味着卫生状况越好(但是只用如+快乐(兴奋(沮

丧(伤心(愤怒,等情感词在酒店评论的语境中是远远不够的%因为有些词虽然没有明显的喜怒哀乐倾向%

但是仍然可以影响情感分析结果(例如%+这个酒店的床翻个身都能听到咯吱咯吱响(,这句话就具有负面

情绪(在这里+咯吱咯吱响,并不是情感词也不是负面词%但在这个语境中就体现出了情感特征(针对酒店

评论而言%需要将这些非情感词纳入到相应的语义特征中(同时%网络中写作比较随意%存在大量错别字与

不规范用语%而且写作的人数众多%如+狠差,+棒呆,等%在计算情感倾向时%也必须采用%因此我们也将其

纳入到情感词库中%这样共得到酒店领域情感词汇 # %!'个#表 '$(

!$反映句法特征的酒店评论情感词

采用情感词对文本进行计算时%对于一些复杂语句难以准确判定其情感倾向%所以一般会采用句法语

义来提高准确率(但是在网络情境下%许多网络语言不一定符合语法(这样采用句法语义需要对原有的句

法进行容错性扩展%相当麻烦(考虑到酒店评论基本是就服务(交通(环境等方面展开评论%那些包含情感

7=
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倾向的语句并不特别复杂%主要为程度不等的否定词(因此本文将酒店评论中那些单纯采用情感词会引起

歧义的 ' !=$个短语句放入相应情感特征补充词库#表 $$(

表 '&酒店评论语义特征情感词典"部分$

特征 极性 情感词#部分$ 总数

整体情感
正面 表扬 表杨 棒呆 不虚此行 力赞 '#%

负面 人间地狱 很差 狠差 虚假 没有下次 $#'

情绪
正面 大爱哟 顶呱呱 过瘾 杠杠 蛮给力 $$%

负面 感到遗憾 烦透了 烦躁 晦气 哭笑不得 ">'

服务
正面 很灵范 很豪 好暖心 兢兢业业 面带笑容 '==

负面 不予理睬 粗心 恶狠狠 敷衍 黑脸 ">$

卫生
正面 一尘不染 整洁 干干净净 窗明几净 清香 $7

负面 斑斑点点 残留 臭虫 地不扫 瓜子皮 !!%

环境
正面 静悄悄 高贵典雅 古香古色 美呆 浪漫气息 '%7

负面 暗和闷 憋闷 潮味 吵吵闹闹 车多太吵 $=%

饭菜
正面 吃饱喝足 美味可口 味道鲜美 撑死 一饱口福 !7

负面 难吃 臭肉 味道不好 变质 倒胃口 #=

交通
正面 畅通无阻 超近 专车接送 便利 方便快捷 $=

负面 交通拥堵 老远 后不着店 太绕 偏僻 "'

价格
正面 便宜 价格合理 物超所值 价格公道 超所值 #>

负面 冤枉钱 吃大亏 抢钱 不实惠 微贵 ''$

硬件
正面 雪白 网好 功能齐全 大窗 错落有致 3!

负面 床不大 坑坑洼洼 简陋 灯不亮 开裂 #73

房间整体
正面 独一无二 耳目一新 风景如画 独具匠心 博雅 $77

负面 打差评 荡然无存 大不如前 乏善可陈 鸡肋 $%"

表 $&酒店评论领域反映句法特征元素补充情感特征词库"部分$

整体情感 服务 交通 环境 硬件

谁还会再来 欠规范 不会再选择 相差特别远 不太匹配

没有下次 没有特色 没有任何优势 睡不成 不是很齐全

不是特别推荐 无人应答 不是非常便利 懒得再住 未按规定

=(?>酒店评论的情感倾向分类模型

文本情感倾向计算一般考虑如下问题&词汇评价的极性%在文本所涉及的话题中有哪些特征帮助情感

的判断%这些判断的程度如何4 针对上述问题再综合酒店评论这一特定领域中的话题%我们建立情感倾向

的分类计算模型&

/)T

%即

&

/)T

#

2,%-%.%K%?34

式中& ,为情感倾向集合' -为语义情感特征集合' .为情感特征程度得分集合' K&.

*

-为一个满射函

数' ?&K

*

,为一个满射函数(&&&&(

,为酒店评论的情感倾向集合%设情感共分*类%则

,

#

2^

'

%^

$

%)%^

*

34 #'$

-为语义情感特征集合%设共分 ,个特征%则

-

#

2"

'

%"

$

%)%"

,

34 #$$

.是一条评论在每一个情感特征上程度得分的集合%即

.

#

[

'

%[

$

%)%[

,

{ } 4 #!$

当一条评论中特征"

&

出现.个程度词 [e_时%则

[

&

#

1

.

-

#

'

[e _

-

4 ##$

K&.

*

-是一个满射函数连接情感程度到特征%即

3=
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K-( ) #

[

&

"

&

4 #"$

?&K

*

,是一个满射函数连接程度修饰后情感到情感倾向(其中?可以用深度学习来进行情感倾向

的计算%其形式化公式如式#=$(

?,( ) #

"

%

'

"

S

.

!

1

,

&

#

'

%

&

#

2

&%%

'

2

S

&%*

K

&

$"4 #=$

式中&

2

与
"

为权值参数'

%

为激活函数%即

%

#

'

'

'

^

9

4 #>$

最终情感倾向的类别由 -5GFJ@Z函数确定&

<

-

#,$

#

^

,

-

$

`

(

#

'

^

,

(

,4 #7$

?>湘潭市酒店评论情感倾向计算实验

表 !&旅游景区酒店评论

字段名 类型 描述

:5JJE;Fe64 @̂D:R@D#"%$ 评论编号#主键$

:5JJE;FeF6JE 4@F@ 评论时间

UKI6;EIIe64 @̂D:R@D#"%$ 酒店编号

*5JJE;Fe:5;FE;F FZF 评论内容

*5JJE;FeI:5DE [L5@F 评分

HD@UeF6JE 4@F@ 抓取时间

*5JJE;FeIKWW5DFSKJ 6;F 评论支持人数

?(=>湘潭地区酒店评论的获取与处理

我们编写 3 个网络爬虫分别从携程(同程(途

牛(蚂蜂窝(去哪儿(艺龙(飞猪(穷游和驴妈妈等网

站抓取湘潭地区旅游景区酒店的评论(抓取的内容

如表 !(然后对评论采用机械压缩算法进行数据清

理%对于那些如+不错不错不错,缩成+不错,以及单

纯复制他人的评论予以删除%得到最终的网络评论%

然后对评论进行分词(

图 '&酒店评论深度学习网络结构

?(?>湘潭地区酒店评论情感倾向实验结果

我们将 $= %%%条湘潭地区酒店评论作为实验用数据集%

经人工打上标签&非常好(好(差和非常差等 # 个等级(这

里%我们使用 $% %%%条数据作为训练集%= %%%条作为测试

集(采用bED@I深度学习中的 -E\KE;F6@LJ54EL按我们提出

的方法进行情感倾向计算%并将其与采用情感词典计算的

结果进行对比(模型的设计如图 ' 所示%该模型由 # 层组

成%输入层 $%个节点#对应语义情感特征-及其正负两方

面$%$个隐层#分别为 '" 个节点和 '% 个节点$与 ' 个输

出层##个节点%对应情感分类,$(其中隐层的激活函数采

用式#>$%输出层类别由式#7$确定%计算的结果如表 #(

从实验结果可以看出%采用我们提出的酒店评论情感

倾向计算方法%比单纯使用情感词典极性计算得到的结果

要准确%这主要有 !个原因(

'$在酒店这一特定的场景下%一些中性的词汇或语句表现出了情感意义%在情感词典方法中%这一因

素没有体现%而我们提取的特征词汇包括在旅游酒店这个领域中具有情感的非情感词(

表 #&计算结果对比
_

方法 训练集准确率 训练集召回率 测试集准确率 测试集召回率

.KDI 7=(=# 77(!= 7#(#> 7"(>$

.KDI#加句法特征分词$ 3%("3 3$(7! 7=(>= 7=("$

经典的情感词典方法 =7(!# ==(3! =#(#7 ="(''

&&$$消费者进行网络评论时有时候会出现不少错词%错词不包含在情感词典中%但确实表达了情感%如

%>
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表 '中的+表杨,(而我们提取了旅游酒店中经常出现的错别字作为特征%放到深度学习模型中进行了

训练(

!$我们引入句法特征的短句做分词%将那些具有否定句式(双重否定等影响情感词判断的句法特征

放入到我们的分词库中%将这些特殊句式整体作为一个词汇来确定其情感极性%从而得到正确的情感极

性(而单纯依靠情感词典查询的方法很难对这些语句进行识别(

同时%采用深度学习经过特征集的训练后%更能准确地得到旅游酒店领域中的情感模式(通过训练后

得到的旅游酒店深度学习情感模型对于新评论比采用情感词典得到的要更加准确(

@>情感倾向驱动的网络舆情应用实例

我们选取湘潭 !家具有竞争关系的五星级酒店111湖南华宇国际大酒店(湘潭华天大酒店以及湘潭

盘龙山庄大酒店做舆情分析(分别从酒店语义情感特征的 '%个维度上对它们的评论进行情感倾向的计算

得出其口碑%然后进行特色与管理中的短板的挖掘分析%用以决策支持(

@(=>竞争酒店特色分析

竞争酒店特色的语义情感倾向雷达图分析如图 $所示(从图 $ 可以看出&! 家酒店在各方面表现的都

非常好%其中湖南华宇国际大酒店的特色在于卫生最突出%湘潭华天大酒店则在服务与硬件设施上略有胜

出%湘潭盘龙山庄大酒店在环境与饭菜上表现突出(从各维度的竞争上各酒店可以看出相较于竞争对手自

己的不足%然后确定下步工作的重心(

@(?>竞争酒店的好感度变化趋势及原因分析

竞争酒店 $%'7年 '月 7̀月酒店评论情感好感度变化趋势如图 !所示(从图 ! 可以看出&湖南华宇国

际大酒店从 $%'7年 '月开始消费者的好感度就逐步下降%而湘潭华天大酒店在 ' 月 #̀ 月波动后就逐步

稳定下来%湘潭盘龙山庄大酒店则呈逐步上升趋势(

图 $&竞争酒店特色的语义情感倾向雷达图分析 图 !&竞争酒店 $%'7年 '月 7̀月酒店评论情感好感度变化趋势

竞争酒店评论的 '%维情感倾向月度对比如图 #所示(从图 #可以看出&

'$消费者对湖南华宇国际大酒店的卫生与服务两方面的好感度在 ! 月下降后保持稳定%而对饭菜的

好感度一直在下降%其他维度的情感倾向略有波动(

$$湘潭华天大酒店的卫生与服务两方面的消费者好感度在 $ 月上升后保持稳定%对饭菜与价格两方

面的好感度在 '月 #̀月波动较大%"月后保持稳定%其他方面波动较小(

!$消费者对湘潭盘龙山庄大酒店卫生的好感度一直略有下降%对饭菜的好感度在 $月大幅评价上升后

保持稳定%对服务的好感度在 $月大幅上升后一直略有上升%对价格的好感度在 $月下降后一直在上升(

综上可以得出&湖南华宇国际大酒店的管理水平有所下降%它的饭菜的舆情评价一直下降%并且在 !

家竞争酒店中长时间最低%特别需要加强膳食部门的管理'湘潭华天大酒店在 '月 !̀月经历春节后%管理

稳定'而湘潭盘龙山庄大酒店的提升主要依赖于饭菜的逐步提升%它的卫生在 ! 家酒店中舆情最差%需要

进一步提升(

'>
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图 #&竞争酒店评论的 '%维情感倾向月度对比

A>结论

'$本文构建的情感倾向的分类计算模型能够很好地描述酒店领域中评论文本的情感倾向(

$$建立的酒店语义特征情感词典能够对网络文本的错别字进行容错(

!$实验表明从评论中通过情感挖掘能得到消费者对酒店服务与特色的真实态度(
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