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面向酒店评论的情感分析模型① 
李胜宇, 高俊波, 许莉莉 

(上海海事大学 信息工程学院, 上海 201306) 

摘 要: 提出一种基于文本特征的专门面向酒店评论领域的情感分析模型, 通过构建酒店评论领域专用情感词

典, 并结合酒店评论的句式特征、语法特点, 解决了通用情感分析模型应用在酒店评论领域时, 情感匹配不全面, 

情感值计算不精确等问题. 本文实验结果表明, 基于文本特征的情感分析模型能对酒店评论情感分析取得较好

的分类效果.  
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Sentiment Analysis Solution Based on Hotel Product Reviews 
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Abstract: This paper proposes a hotel reviews sentiment analysis model based on text features. The way of the model 

includes the building of hotel reviews emotional dictionary and the analyzing of hotel reviews sentence patterns and 

grammar patterns. By this way, we have solved the problems of incomplete emotional matches and the inaccuracy of 

emotional values counting. Results of this test show that this model has better classification results especially for hotel 

reviews sentiment analysis. 
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1  概述 
  越来越多的企业觉察到网络技术带来的机遇, 并

因此努力在战略、营销和技术上寻求变革的契机与前

进发展的战略. 客户导向型的在线评论是企业获得客

户反馈的关键来源. 企业从客户的反馈内容和口碑信

息中得到有价值的意见来提升自己的产品、改善服务, 

以此提高自身竞争力. 因此, 若能彻底挖掘在线评论

中的特征、情感信息并了解客户的喜好偏爱, 对企业

和消费者都将具有十分重要的意义.  

情感分析是指利用计算机分析隐藏在文本中的情

感态度, 并将其分类为积极情感态度或者消极情感态

度[1]. 情感分类系统可以帮助我们挖掘出隐藏在酒店

评论中的用户的情感倾向[2], 对消费者和决策者提供

决策建议. 目前主要有两种情感分析技术: (1)语义方

法[3]. BingLiu 等[4]人通过提取评论中产品的属性及对

于该属性的评价来判断评论的语义倾向. 史伟等[5]从 

 

 

 

语义的角度构建模糊情感本体, 对在线评论情感分析

进行研究. (2)机器学习方法[6]. Whitelaw[7]等人对评论

形容词及其修饰语特征抽取, 采用SVM对评论进行褒

贬分类. 王祖辉[8]等采用粗糙集方法挖掘在线评论中

的固定搭配特征, 将其融合于 SVM 与 Naive Bayes 等

情感分析模型中.  

  继续叙述之前, 现将酒店评论的六点明显特征描

述如下:  

  (1) 总结词众多: 酒店评论者多会用“总之”、“总

的来说”、“我觉得”、“我认为”等词来总结对整条评论

的情感, 是评论者情感值重点体现的文本部分.  

  (2) 转折词出现频率高: “但是”、“不过”等表总结

的词语在酒店评论文本中出现较一般文本次数多.  

(3) 关键词出现频率高: 许多评论者在评论的开头

或者结尾, 会提出建议性的句子, 标志此类句子的关

键词为“建议”, “推荐”等. 

 ① 收稿时间:2016-04-14;收到修改稿时间:2016-05-12  [doi: 10.15888/j.cnki.csa.005511] 
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  (4) 评价词众多: 评价词是酒店评论中出现最多

的词语类型, 体现了评论者对酒店的情感态度. 所以

评价词在酒店评论领域也要划分为情感词的范畴.  

  (5) 句式口语化: 由于评论者众多, 各个评论者的

句式用户习惯不同, 文本评论呈现出较高程度的口语化.  

  (6) 网络流行词众多: 酒店评论中通常会出现很

多网络流行词语, 这些词语没有被收录在通用情感词

典或者评论词词典中.  

目前的研究中专门针对酒店评论的情感分析研究

还比较少, 不具有非常明确的针对性. 基于机器学习

的方法需要大规模的语料库, 往往不能深入到酒店评

论的具体语义内部. 而现有的基于语义的方法, 只针

对评论与普通文本的共性进行建模, 往往忽略了上文

总结出的酒店评论尤为突出的六个特点.  

 

2  基于文本特征的酒店评论情感分析模型 
2.1 模型概述 

本文正式在酒店评论特征基础上, 深入理解酒店

评论文本的语义特点, 从而建立面向 酒店评论的情

感分析模型. 本文情感分析模型主要由以下几部分组

成, 如图 1 所示.  

待分类酒店评论

特定词

网络流行

HowNet

专用情感词典

转折句 总结词 关键词

情感分值

评论分类

情
感
词
典
构
建

情
感
分
值
计
算

 
图 1  酒店评论情感分析模型 

 

  该模型根据酒店评论特征, 先建立酒店评论领域

的专用情感词典, 再根据酒店评论文本特征设定酒店

评论文本情感值计算策略, 最后根据计算出的正负情

感分值对酒店评论分类.  

2.2 构建酒店评论领域专用情感词典 

  酒店评论领域专用情感词典的构建 , 基于

HowNet 情感词典, 从两个方面构建酒店评论领域专

用情感词典.  

构建酒店评论领域的特定词词集. 酒店领域特定

词在描述其他非酒店领域时没有表现出情感态度, 但

在描述酒店领域时却表现明显的情感态度. 这些词只

会或者大多数情况下会出现在酒店的评论中, 而在其

他领域不会或者极少出现[9], 基于特定词的这一特性, 

本文提出了一中基于 TF-IDF 的特定词词集选取构建

方法, 详细步骤如图 2 所示.  

 

 

 

   

图 2  酒店评论领域特定词构建过程 

   

  收集能表现出情感值的网络流行词. 本文选用网

词典官网(http://wangci.net/word.html)收录的常用网络

词汇. 最后将收集到的特定词, 网络流行词合并添加

到知网情感词典中, 得到酒店评论领域专用情感词典. 

该词典收录了比 HowNet 情感词典更加全面的针对酒

店评论领域的情感词, 使得情感分值的计算更加精确. 

部分特定词、网络流行词如表 1 所示.  

表 1  部分特定词、网络流行词词表 

分值 特定词 网络流行词 

1.0 漏水、开裂 悲催、高冷 

2.0 锈迹斑斑、偏远 醉了、蛋疼 

3.0 斩客、黑店 高大上、坑爹 

2.3 酒店评论特殊词语分析 

  章节 1 中我们总结出了酒店评论在句式上的 3 点

明确的规律, 即转折词、总结词、关键词出现的频率

较高, 这对我们在很大程度上把握酒店评论的情感分

析尤为重要, 下面给出这三类词语的特点以及其是如

何影响酒店评论的情感的.  

  (1) 总结词: 汉语中, 总结词表示对一段文本的

归纳, 能体现出一段文本的整体意思. 在酒店评论中, 

总结词可能出现在句首或句尾, 也总结了评论者对所

混合多领域评论语

料库
预处理

词频统计
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人工筛选

通用情感词

专用情感词



2017 年 第 26 卷 第 1 期                       http://www.c-s-a.org.cn                       计 算 机 系 统 应 用 

 Research and Development 研究开发 229

评论酒店的情感态度.          

  例 1. 环境和设施都不好, 提前预订的不靠铁轨的

房间没给保留,整晚的火车汽笛声影响了睡眠. 总之, 

很失望, 是不会再去住了.  

  上例中, “总之”一词后面的情感词不仅是文本中

其他位置出现的情感词的复现, 而且更加集中体现了

评论者对所评论酒店的情感态度. 所以这种情况下, 

总结词后面出现的情感词(总结词所在的句子), 其权

重要远大于评论中其他位置的情感词.  

  (2) 转折词: 转折词在句中出现的位置一般在句

子的后半部分, 是对其前面出现的词语的作用的弱化, 

并且将句子的情感倾向转向转折词后出现的情感词
[10-11]. 一句话中若出现了转折词, 那么该句子的作者

往往希望读者更为关注的是转折词句子表达的意思. 

所以转折词若在酒店评论中出现, 表明评论者更为在

意的是转折词之后的所评论对象, 转折词之后出现的

情感词就应具有更大的情感词权重.  

  例 2. 地理位置不错, 距离商业中心政治中心和黄

河都很近. 但是服务太差, 连东部地区的三星都不如.  

  上例中, “但是”一词可以看出相比于酒店“地理位

置”评论者更在意酒店“服务”, 在分析这条评论的情感

时, 应该给予转折词后面的情感词更大的权重.  

  (3) 关键词: 这里所说的关键词是指在评论中出

现的表示评论者建议性的词语, 如“建议入住”、“特别

推荐”等词语或词组.  

  例 3  酒店根本没有装修, 屋子里一股霉味. 收费

的宽带, 有的房间还没有. 餐厅一塌糊涂. 没有任何

值得推荐的地方. 强烈建议大家以后不要住这里, 真

的是太让人失望了.  

  上例中, “强烈建议”一词明确表明了评论者的情

感态度, 即消极态度. 所以, 若一条评论中出现了关

键词, 可以把整句的情感态度聚焦到关键词所在句, 

即可得到评论者的情感态度. 关键词所在分句的能够

比较明确表明评论的整体情感态度, 其表现出的情感

态度倾向较强.  

  一条评论可以被分成多个分句, 如上所述, 而每

个分句的情感态度受总结词、转折词、关键词影响. 为

了便于下文情感值计算, 将分句分为四类: 总结句, 

含有总结词的分句; 关键句, 含有关键词的分句; 转

折句, 含有转折词的分句; 一般分句, 不含有任何特

征词的分句. 部分特征词如表 2 所示.   

表 2  部分特征词 

特征词 举例 

 

总结词 

 

总体来说、 总体说来、 总体看、 总体感

觉、 总的来说、 总的说来、 总之、 总

而言之、 总结、 整体感觉、 整体来说 

关键词 
建议入住、推荐入住、强烈推荐、很值得、

再也不来了、有待考虑、后悔入住 

转折词 
但是、却、然而、可是、只是、不过、不

料、竟然、偏偏、可惜、岂知 

  根据特征词将评论分句并分类后, 由于不含情感

词的分句对情感极性的计算无影响. 所以为了方便后

文情感极性的计算, 对得到的分句列表进行筛选, 只

保留含有情感词的分句. 章节 3.3 中进一步对保留的

分句进行情感极性计算.  

2.4 酒店评论情感极性计算 

情感分类详细流程如图 3 所示, 依照图 3 流程情

感值计算步骤依次如下:  

输入评论

分句及分词标注

分句情感分值计算

转折分句情感调整

总结词句计算

有总结句？

关键词句计算？

有关键词？

一般评论分值计算—>分类

分词词典及规则库

专用情感词典 情感标注

转折词表

计算规则

总结词词表

关键词词表

计算总结词句情感

分值—>分类

关键词句情感分值

计算—>分类

 
图 3  酒店评论情感分析流程 

 

  第一步, 不考虑特殊词的情况下(图3中计算规则), 

计算出一个分句的正负情感分值, 分句正向情感分值

计算如公式(1), 负向情感分值计算方法类似:  
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( 1) 2n
i i

i

SegPos WeiSco PosSco m        (1)                  

其中, SegPos 表示一个分句的正向情感词分值; n 为否

定词个数, 否定词个数为偶数时, n取值 2, 否则 n取值

1; WeiSco 为程度副词权重; PosSco 为正向情感词分值; 

若分句末尾标点符号是“！”, 则 m 取值 1, 否则取值 0.  

   将分值归一化处理:  
 1

1








nk

k
k

i
i

SegPos

SegPos
P             (2) 

  每个分句情感分值在区间[1, 2]内, 则一条评论的

分句情感值可如下表示:  
)],(,),,(,),,(),,[( 2211 nnii NPNPNPNP       (3) 

  第二步, 根据酒店评论特殊词, 对正负情感分值

作进一步处理:  

  1) 若评论中含有带转折词的分句, 需要对该分句

中的情感词分值进行调整, 使其权重增大, 调整后的

情感值如公式(4).  

    










ik
i

nk

k
k

ii P

P
PP 1               (4) 

  2) 若评论中含有带总结词的分句, 则该评论情感

分值只需保留含有总结词分句的情感分值, 该分值就

是该评论的情感分值.  

  3) 若评论中含有带关键词的分句, 则该评论需要

做关键词分句计算. 如果一条评论含有五个情感分句, 

各个句子得分分别是 S1、S2、S3、S4、S5(S1、S2、

S3、S4、S5 同时为正向情感值或同时为负向情感值, 假

设 S1 是关键词句的情感分值), 整个文本得分计算方

法如公式(5)所示.  

B
S

AST K
k

*
4

5

2
1


            (5) 

其中, 参数 A、B 是分句权重参数, 由于章节 3.2 分析

可知 A 必大于 B, 其大小由实验验证确定最佳值.  

在此, 设置多组实验条件确定 A、B 的大小. 实验

条件如表 3 所示.  

表 3  参数条件设置 

序号 A B 

一组 0.6 0.4 

二组 0.7 0.3 

三组 0.8 0.2 

四组 0.9 0.1 

  经过多次试验验证, 如果 S1 是该评论的首句, 当

A 取 0.7, B 取 0.3 时, 计算所得情感分值用于分类时分

类效果最好; 如果 S1 是该评论的尾句, 当 A 取 0.8, B

取 0.2 时时, 计算所得情感分值用于分类时分类效果

最好.  

  可以发现当 S1 位于句尾时 A 的大小要大于当 S1

位于句首时, 这是因为当 S1 位于句尾时, 关键句涵盖

的范围会包括本条酒店评论的起始至结尾, 而 S1位于

句首时, 后文出现的情感词并不一定涵盖在该关键句

的作用范围, 可能出现与关键词句情感态度相反的情

感词.  

  4) 不含有特殊词的一般文本, 将所得情感分句的

正负情感分值分别求和, 所得即为该评论的正负情感

分值.  

  经以上分句情感值计算后, 得到整条评论的最终

正负情感分值列表. 为了将评论情感态度进行正负分

类, 计算评论正负情感倾向相对值, 计算公式如下:  

)(  ii NPsignE            (6)           

  第三步, 最终根据 E 的大小分类, 如公式(7)所示.  

 














Neg

Neu

Pos

E

,0

,0

,1
               (7) 

 

3  实验结果与分析 
3.1 实验数据准备 

  从国内最大的酒店预订电子商务网站携程旅行网

爬取酒店评论 12000 条, 经人工标注后选取积极评论

7000 条, 消极评论 3000 条. 测试集是从数据堂下载的

2000 条已经标注的酒店评论平衡语料库. 网词典官网

(http://wangci.net/word.html)常用流行词库中, 经过人

工筛选出常用正向网络流行词语 15 个, 负向网络流行

词语 54 个.  

3.2 评价指标 

  对于实验结果的评价, 本文采用准确率、召回率

和 F1-指数来进行评价: 

1) 召回率: 

评论总数量

正确分类评论数量
召回率   

2) 准确率: 

评论总数量

正确分类评论数量
召回率   
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3) F1-指数 

RecallPrecision

Recall2Precision
1




F  

3.3 实验结果及分析 

  为了验证本文提出的情感分类模型的有效性, 参

照张昊旻等[12]的基于权值算法和 SVM 分类器设置对

比实验. 对比实验结果如表 4 所示.  

表 4  对比实验结果 

分类方法 类别 P/% R/% F1/% 

基于权值 
pos 74.98 75.84 75.39 

neg 75.53 74.68 75.11 

基于 SVM 
pos 78.77 80.50 79.62 

neg 80.26 79.30 79.38 

基于文本特征 pos 81.61 85.24 83.37 

  通过比较不同实验条件下的实验结果可以发现, 

实验效果的指标是逐渐增高的. 其中当基于文本特征

和本文所构建的专用情感词典时, 实现效果整体达到

最好, 证明了本文提出的算法的高效性和针对酒店评

论的实用性. 产生这种结果的原因主要有两点: (1)构

建的专用酒店评论情感分析情感词典降低了酒店评论

极性计算时情感词缺失的可能性, 从而提高了情感值

计算的准确度; (2)基于文本特征的计算方法, 考虑到

特征词在酒店评论文本中情感导向的作用, 引导本文

算法将重点集中在评论文本中最能体现评论文本情感

倾向的部分.  

  基于文本的算法中, 一些问题会导致系统情感分

类错误, 主要有以下原因:  

  1) 评论中不含情感词. 在部分酒店评论文本中不

含有明确表明态度的情感词, 但是其却有明显的情感

倾向. 本文算法在判断此类评论时, 无法计算到情感

分值, 导致评论分类错误. 如来自携程旅行网的评论:  

  例 1. 白天叫服务人员来打扫卫生, 一直也没见到

人. 就凭这一点, 以后再也不会住该酒店! 

  2) 情感词正负情感倾向歧义. 知网 HowNet 情感

词典中部分词语应用到酒店评论中, 其正负情感倾向

不明确. 例“房间大”, “噪音大”中的“大”字在不同的情

景中完全表现出相反的情感态度.  

  例 2. 房间是挺大的, 不过周边环境不太好, 靠近

马路, 晚上睡觉的时候噪音非常大.  

 

4  结语 
  本文提出在酒店评论领域中基于自建情词典和文

本特征的情感倾向性分类算法, 提高了算法在具体领

域中情感匹配精确度、情感值计算的准确度和情感分

类的正确率. 解决了在具体领域中文本情感词匹配错

误问题, 提供了一种对网络商品评论情感分析的新思

路. 但是, 本研究中仍存在很多缺陷, 如本研究的情

感值计算方法是基于权值的计算方法改进得来, 情感

值计算方法仍有可提升的空间.  

  将来的研究会集中在如何正确匹配情感词在不同

情境下体现出的情感态度, 提高情感匹配的正确性, 

以期进一步提高本研究的分类模型准确度. 本文的研

究是以酒店评论来作为研究数据, 但其理论上在网络

商品评论领域中是通用并且有效的. 所以将来研究会

在本文算法的基础上, 构建多领域、多品类网络商品

评论情感分析系统.  
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