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Santrauka

Sio darbo tyrimo objektas yra ,,Airbnb” apgyvendinimo paslaugy Zalyjy vartotojy atsiliepimai.
,»Airbnb*“ yra optimalus tyrimo objektas, Kuris yra skirtas iSanalizuoti tvary vartotojy elgesj
apgyvendinimo sektoriuje. Skirtingi tyréjai bandé geriau suprasti savybes, lemiancias Sio tipo
apgyvendinimo vartotojy elgesj ir jy pasitenkinimo lygj. Daugumoje tyrimy buvo skiriamas ribotas
démesys apgyvendinimo paslaugy tvarumo atributams. Pirmoje darbo dalyje atlikta literatiiros
analizé parodo, kad apgyvendinimo paslaugy vartotojy internetiniy atsiliepimy reikSmé jy
pasitenkinimui yra labai svarbi jvairiuose literatiiros Saltiniuose.

Atlikus mokslinés literatiiros analize, nustatyta pagrindiné darbo problema — kokie atributai lemia
zaliyjy ,,Airbnb“ apgyvendinimo paslaugy vartotojy pasitenkinimg? Antroje darbo dalyje buvo
pasitlyta zaliyjy ,,Airbnb” vartotojy pasitenkinimo vertinimo metodika bei jos realizacija. Tai apima
duomeny tvarkymg ir paruo$img tolimesnei analizei, asociacijy analiz¢, duomeny klasterizavima
Ward‘o, k-vidurkiy ir k-medoidy metodais ir sentimenty analiz¢. Naudojama programiné jranga R,
bei programavimo kalba Python.

Trecioje darbo dalyje atlikus sentimenty analize pastebéta, kad teigiamg emocija Zaliesiems “Airbnb”
vartotojams kelia tokie dalykai kaip grozis, draugiskumas, taikumas, $vara, skanus maistas,
Sviezumas, Siluma bei tvarumas. Neigiamas emocijas vartotojams kelia jvairios problemos,
triukSmas, Saltis, kvapas, stresas, trukdymas, Siukslés, jvairlis vabalai ir panaSiai. Pastebéta, kad
zalieji “Airbnb” vartotojai yra linke palikti teigiamas emocijas sukeliancius atsiliepimus daug labiau
nei neigiamus.
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Summary

The object of this thesis is the feedback of green users of ,,Airbnb* accommodation services. ,,Airbnb*
is the optimal object of research to analyze sustainable consumer behavior in the accommodation
sector. Different researchers have tried to better understand the characteristics that determine the
behavior of users of this type of accommodation and their level of satisfaction. Most studies have
paid limited attention to the sustainability attributes of accommodation services. In the first part the
analysis of the literature shows that the significance of online feedback of accommodation service
users for their satisfaction is very important in various sources.

An analysis of the scientific literature has identified the main problem of the thesis - what attributes
determine the satisfaction of green users of ,,Airbnb* accommodation services? In the second part,
the methodology of green ,,Airbnb* users satisfaction assessment and its implementation were
proposed. It includes data processing and preparation for further analysis, association analysis,
clustering by Ward, k-means and k-medoid methods and sentiment analysis. In this thesis R software
and Python programming language are used.

In the third part, the analysis of sentiments revealed that things as beauty, friendliness, peace,
cleanliness, delicious food, freshness, warmth and sustainability evoke a positive emotion for green
,JAIrbnb* users. Negative emotions to users are caused by various problems, noise, cold, smell, stress,
disturbance, garbage, various bugs and others. It has been observed that green ,,Airbnb* users tend to
leave positive emotional feedback much more than negative ones.
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Ivadas

Dalijimosi ekonomikos apgyvendinimo platformos pakeité turisty apgyvendinimo sektoriy bei
pakeité turizmo vartojimo modelius. Pastaruoju metu internetinés vartotojy apzvalgos daro Vis
didesng jtaka vartotojy sprendimams, uzsisakant apgyvendinimo paslaugas internetu. Vis labiau auga
susidom¢jimas iStirti vartotojy patirtj, analizuojant jy internetines apzvalgas, panaudojant teksto
tyrybos ir sentimenty analizés metodus. Gebé¢jimas apdoroti didele nuomoniy jvairove i§ vartotojy
atsiliepimy yra vienas i$ svarbiausiy verslo jrankiy, norint suprasti priezastis, kaip ir kodél vartotojas
reaguoja ] paslaugas bei produktus.

Temos aktualumas. ,,Airbnb*“ yra dalijimosi ekonomikos verslo modelio paradigma, kuriuo $iuo
metu naudojasi daugiau nei 300 milijony vartotojy. ,,Airbnb* platformoje tiek Seimininkai, tiek
svediai gali rasyti atsiliepimus. Siose apZvalgose sveéiai rao apie savo patirt] ir apzvelgia teigiamus
ir neigiamus vieSnagés aspektus. Analizuojant tokias vartotojy apzvalgas, buvo sukurtos jvairios
naujos jzvalgos ne tik apie ,,Airbnb“, bet ir apie pacig dalijimosi ekonomikg apskritai. Vis délto
tyrimy, kuriais biity bandyta istirti konkreciai zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy patirtj, vis dar néra, ypac
néra tokiy, kurie naudotysi didziyjy duomeny tyrybos metodais.

Pastebéta, kad yra atlikta gana nemazai moksliniy tyrimy vieSbuciy vartotojy pasitenkinimo
vertinimo tema, ta¢iau biitent privataus biisto nuomos atvejai kai analizuojama klienty pasitenkinima
lemiantys atributai yra nagrinéta reciau [1, 2, 4, 5, 6], ypac retai nagrin¢jami zaliyjy ,,Airbnb*
vartotojy atsiliepimai [3, 8].

Siame darbe bus tiriama problema — kokie atributai lemia Zaliyjy ,,Airbnb* apgyvendinimo paslaugy
vartotojy pasitenkinima?

Sio tyrimo tikslas - i$nagrinéti Zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy atsiliepimus, naudojant teksto tyrybos ir
sentimenty analizés metodus ir jvertinti atributus, darancius jtaka vartotojy pasitenkinimui.

Sio darbo tikslui pasiekti iskeliami tokie uZdaviniai:

1. atlikti mokslinés literatiiros analiz¢ apie zaliyjy ,,Airbnb* paslaugy vartotojy atributus, daran¢ius
itakg vartotojy pasitenkinimui;

2. parinkti atributus, lemiancius zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy pasitenkinimag, ir metodus, kurie yra
labiausiai tinkami tokio pobtidzio tyrimams;

3. sukurti metodikg ,,Airbnb“ apgyvendinimo paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo
modeliams;

4. pritaikyti sukurta metodika bei programines priemones realiy pasirinkty duomeny analizei;



1. Literatiros apZvalga

Siame skyriuje aptariami dalijimosi ekonomikos principai apgyvendinimo sektoriuje, taip pat
kalbama apie zaliuosius ,,Airbnb* vartotojus, bei jy pasitenkinimo vertinimg panaudojant didziuosius
duomenis. Taip pat, Siame skyriuje aptariami jvairiy mokslininky darbai skirti jvertinti
apgyvendinimo jstaigy klienty pasitenkinima, panaudojant didziuosius duomenis. Taip pat aprasomi
pagrindiniai matematiniai metodai, kurie yra naudojami norint iSspresti darbo uzdavinius ir problema,
tokie kaip teksto tyryba, segmenty analizé, bei atliekama programingés jrangos apzvalga.

1.1. Dalijimosi ekonomikos principai apgyvendinimo sektoriuje

Dalijimosi ekonomika (angl. sharing economy) — tai tokia rinka, kuri apima daugybés ekonomikos
sektoriy, tokiy kaip apgyvendinimo, transporto, laisvalaikio ir maisto sektoriy dalijimasi prekémis ir
paslaugomis [6]. Galima sakyti, kad dalijimosi ekonomika koordinuoja tam tikry prekiy bei paslaugy
jsigijima ir jy platinima gaunant atlygj arba tam tikras kitokio pobiidZzio kompensacijas [7]. Siuo metu
informacinés technologijos leidzia visiems jsitraukti j verslumag bei teikti visy rasiy produktus ir
paslaugas vos vienu mygtuko paspaudimu [1].

Dalijimosi ekonomika gali padidinti prieiga prie prekiy ir paslaugy, taip pat prisideda prie
vartotojy gerovés gerinimo bei socialiniy iSlaidy mazinimo. Dalijimosi ekonomika sumaZzina
investicijy poreikj j iSteklius bei infrastruktiira [3]. Pasak autoriy M. Cheng‘o, X. Jin‘o butent
dalijimosi ekonomikos fenomeng lemia zmoniy noras biti tvariais bei mégautis veikla ir ekonomine
nauda [4].

C. Midgett‘as, S. Bendickson‘as, J. Muldoon‘as ir J. Solomon‘as savo straipsnyje teigia, kad
dalijimosi ekonomikai yra buidingi $ie bruozai [8]:

— dalijimosi ekonomika yra orientuota j rinka;
— dalijimosi ekonomika paprastai apima ,,didelio poveikio* kapitala;
— dalijimosi ekonomika yra pagrjsta socialiniais mainais;

Dalijimosi ekonomika néra pagrjsta tik dalijimusi, bet taip pat yra pagrjsta ir informaciniy
technologijy naudojimu, tam kad neefektyvumas rinkoje biity panaudojamas, bei kad buty galima
konkuruoti dél geresnés kainos. Informaciniy technologijy naudojimas suteikia daugiau galimybiy
tiems, kurie nori iSnuomoti savo biistg, automobilj ar bet kokj kitg daiktg. Jeigu nebiity informaciniy
technologijy, dalyvauti dalijimosi ekonomikoje buty labai mazai galimybiy, arba praktiskai
nejmanoma [8].

Daugelis skaitmeniniy platformy vartotojy, kuriose plétojama dalijimosi ekonomika mano, kad
bendras vartojimas reiSkia dideles pajamas vietos gyventojams, o biitent tai savo ruoztu leidzia
prisidéti gerinant bendruomenés gerove [3].

M. Petruzzi, C. Marques ir V. Sheppard savo tyrime i$skiria 12 skirtingy dalijimosi ekonomikos
savybiy: socialiniai rySiai, bendros nuosavybés jausmas, priklausomas, panasumas j realy dalijimasi,
socialiné reprodukcija, singuliarumas, tvarumas, nepakankamai panaudoti istekliai, abipusis rySys,
pinigy svarba, pinigy svarba ir skai¢iavimas [6].

P2P (,,peer-to-peer*) yra tinklo modelis, kuriame tiesiogiai tarp vartotojy vyksta keitimasis resursais.
P2P yra novatoriskas paslaugy reiskinys, Kuris leidzia paprastiems zmonéms, pasitilyti svetinguma
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(iSnuomodami savo laisvus miegamuosius kambarius ar neuzimtas patalpas) turistams. Butent todél
atrodo, kad dalijimosi ekonomika transformuoja bei trikdo jau labai seniai jsitvirtinusig verslo
praktikg. Dalijimosi ekonomikai augant ir vis didéjant verslo modeliy jvairovei, vartotojy elgsena vis
kei¢iasi. Vartotojai vis labiau nori dalyvauti P2P ekonomikoje, prekiaudami visais jmanomais
iStekliais su svetimais Zzmonémis, jskaitant ir savo biisto nuomg. Vartojimo kontekste paslaugos,
teikiamos per apgyvendinimg P2P, gali biiti suvokiamos kaip kitokios nei vieSbucio paslaugos, o tai
gali lemti skirtingus vartotojy lukesCius ir paslaugy vertinimg. Tai yra ypatingai svarbu, kadangi
literatiiroje dazniausiai yra daroma tokia prielaida, kad vartotojai naudojasi paslaugy teikéjy ir klienty
santykiais kaip paciy paslaugy vertinimo pagrindu. Be to, makroaplinkos pozitriu dalijimosi
ekonomikos gimimas buvo susietas su poziiirio ir elgesio su vartojimo praktika poky¢iais apskritai,
atsirandancio dél jvairiy visuomenés ir ekonominiy spaudimy, tokiy kaip bendruomenés troskimas,
tvari vartojimo forma ir kt. taupumas, kurj palengvina socialiniy tinkly ir mobiliyjy technologijy
pazanga. Tai rodo, kad apgyvendinimas P2P gali skirtis vartotojy poreikius, palyginti su viesbuciais.
Bitent todél tai, kas lemia vartotojy pasitenkinimg bei jy tolimesnj ketinimg naudotis apgyvendinimo
paskaugomis P2P, gali gerokai skirtis nuo susijusiy su viesnage viesbutyje [12].

,Fairbnb.coop® neseniai atvyko ] rinka, neva norédama iSspresti daugel] neigiamy socialiniy
problemy, susijusiy su ,,Airbnb*, tokiy kaip daugelio ilgalaikiy nuomy pasalinimas i§ rinkos ir
nekilnojamojo turto vertés padidéjimas. ,,Fairbnb.coop® siekia sudaryti tokias salygas visoms
suinteresuotosioms Salims, tokioms kaip sveéiai, Seimininkai ir kaimynai, bendradarbiauti su
savivaldybémis, siekiant uztikrinti, kad tam tikra dalis pelno biity investuota atgal j tos vietos
projektus. ,,Fairbnb.coop® tvirtina, kad tai sujungia Seimininkus ir sve¢ius prasmingoms, tvarioms ir
socialiai teigiamoms kelioniy ir mainy galimybéms, tuo paciu suteikiant gyventojams demokrating
galimybe kartu formuoti operacijas [6].

»Airtbnb® yra vienas gerai zinomas P2P (,peer-to-peer”) ekonomikos atstovas, prekiaujantis
apgyvendinimu tarp asmeny (paprastai nepazjstamy Zmoniy) per interneting platforma, sitilancig
privataus kambario / buto rezervavimo paslaugg uz tam tikrg mokestj. Tikstanciai ,,Airbnb*
Seimininky laukia svetimy zmoniy i$ viso pasaulio, kad galéty iSnuomoti savo namus [53].

1.1.1. ,,Airbnb*“atvejis

,Airbnb“ platforma paprastai yra laikoma dalijimosi ekonomikos pavyzdziu. ,,Airbnb®“ — tai
platforma, kuri buvo jkurta 2008 m. San Fransiske. Si platforma siiilo prieiga prie milijony viety
apsistoti beveik visame pasaulyje, pradedant apartamentais bei vilomis, baigiant pilimis bei nameliais
medziuose [1]. ,,Airbnb*“ jzengimas ] turizmo sektoriaus rinkg bei klestéjimas pasaulyje smarkiai
sumazino tradiciniy viesbudiy pajamas. Si internetiné platforma, kurios pagalba galima dalintis
namais ne tik, kad palengvino keliones $alies viduje, bet taip pat palengvino ir patj iSvykima j uzsienj
bei Zinoma turizma [18]. Kaip tipiskas dalijimosi ekonomikos pavyzdys, ,,Airbnb“ sujungia
Seimininkus bei svecius dalinantis visu namu ar tik jo dalimi trumpalaikei nuomai [1].

Spartus ,,Airbnb“ augimas su savo iSskirtiniu veikimo modeliu suteikia ne tik alternatyvia
apgyvendinimo patirtj savo vartotojams, bet ir meta labai didelj 1§8tikj tradiciniy vieSbuciy sektoriaus
sukurtoms teorijoms ir praktikai. ,,Airbnb* vadina save kaip atskirg interneto platforma, kuri suteikia
zmonéms unikalig kelioniy patirtj. Dél Sios priezasties vis daugéja tyrimy, kuriuose mokslininkai
pradéjo tyrinéti atributus, darancius jtaka ,,Airbnb* vartotojy patirciai [4].
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Pasak autoriy L. Serrano, A. Ariza-Montes‘o, M. Nader‘io, A. Sianes‘o ir R. Law trumpalaiké nuoma
yra viena i§ ekonominés veiklos rusiy, kurios plétrai daugiausiai jtakos turi dalijimosi ekonomika.
,»Airbnb“ platforma vertinama turisty kaip pirmaujanti visame pasaulyje apgyvendinimui skirta
platforma. ,,Airbnb*“ palyginti su tradicinémis apgyvendinimo paslaugomis suteikia tam tikra
pridéting verte, kadangi savo sveciams suteikia autentiSkus iSgyvenimus [3]. Bitent vienas i$
svarbiausiy ,,Airbnb* vartotojy elgsenos veiksniy yra jy rapestis tvarumu bei jmonés jsipareigojimas
remti vietos ekonomikg ir kartu sumazinti neigiamg poveikj aplinkai [13].

Akademinis susidoméjimas ,,Airbnb* platforma yra labai akivaizdus, kadangi vis daugiau mokslo
discipliny tyrinéja bitent jo sékmés modelj. Tyréjai i skirtingy akademiniy sri¢iy vis bando
suprasti ,,Airbnb* poveikj turizmo sektoriui [3]. Pazangus turizmas bei jame esanti dalijimosi
ekonomika dabar kei¢ia zZmoniy gyvenima ir yra viena i§ didziausiy turizmo sektoriaus naujoviy [7].

,Airbnb“ ir kitos trumpalaikés nuomos P2P (,,peer-to-peer) kompanijos atstovauja platesnei
dalijimosi ekonomikos daliai. Siy paslaugy augimas dalijimosi ekonomikoje yra transformuojanti
turizmo apgyvendinimo pramonés naujové [14]. Dalijimosi ekonomika biisto huomos sektoriuje
sparCiai augo, uztikrindama gana pigy bustag bei namy aplinkg, taip pat ir tiesioginj bendravimg su
vietos bendruomene. Nors ,,Airbnb* yra vyraujantis trumpalaikés nuomos pavyzdys apgyvendinimo
sektoriuje, taciau kiti ,,Airbnb“ konkurentai, jskaitant ,,HomeAway*, ,,HouseTrip* ir ,,FlipKey*
dalijasi apgyvendinimo rinka, sutelkdami démesj j klientus, kuriems reikalinga btisto nuoma
atostogoms [16].

Pasak autoriaus 1. Tussyadiah‘o, dalijimosi ekonomika jsibégéja svetingumo rinkoje su
apgyvendinimo kategorija P2P (,,peer-to-peer”). Sis P2P modelis keliautojams tampa vis
perspektyvesniu pasirinkimu, todél labai svarbu vis geriau suprasti veiksnius, kurie lemia klienty
pasitenkinimg naudojant biitent §ig apgyvendinimo rusj [12].

1.2. Paslaugy vartotojuy pasitenkinimo samprata ir dimensijos: ,,Airbnb* atvejis

Yra daugybe¢ efektyviy modeliy ir teorijy, kurie apibrézia ir tyrin¢ja vartotojy pasitenkinimg. Autoriai
Liang‘o, Choi‘o ir Joppe savo tyrime iSskiria vieng pagrindiniy teorijy — Oliver‘io laukiamumo ir
nepatvirtinimo teorija (angl. expectancy-disconfirmation theory), kurig véliau Kristensen‘as ir kt.
iSplété j lukesCiy patvirtinimo teorijg (angl. expectancy-confirmation theory). Pasak Oh‘o bei Parks‘o
[53] yra i8skiriamos dar aStuonios teorijos ar sgvokos, kurios tyring¢ja vartotojy pasitenkinima. Tyréjai
sutaria dél platesnio pasitenkinimo apibrézimo. Pavyzdziui, Fang‘as ir kt. [53] priémé Holmes‘o
siilomg pasitenkinimo apibréZima, nurodydamas jj kaip su praeityje susijusios patirties bei mainy
vertinimo rezultata. Sis apibréZimas yra panasus j Kim‘o, kuris teigia, kad pasitenkinimas suvokiamas
kaip pozitris, atsirandantis dé¢l paslaugos ir kokybés palyginimo, kurio vartotojas tikisi gauti i$
sandorio po pirkimo. Visgi, autoriai iSskiria du pasitenkinimo tipus, tai sandoriais pagrjstas
pasitenkinimas ir patirtimi pagrjstas pasitenkinimas. Pripazjstama, kad vartotojai skirtinguose
procesuose gali taikyti skirtingus vertinimo kriterijus [53].

Vartotojy pasitenkinimas apibréziamas kaip skirtumas tarp vartotojo liikesCiy ir jgytos prekés ar
paslaugos suvokimo rezultatas. Vartotojas yra patenkintas preke arba paslauga, jeigu ji atitiko jo
lukesCius [51]. Pasitenkinimo paslaugomis jausmas nebitinai reiskia, kad paslaugos buvo
auksciausios kokybés, tai labiau reiskia, kad pasiektas priimtinas ir atitinkantis lukescius standartas.

Pasitenkinimo sgvoka yra sudétinga [52]:
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— Pasitenkinimas néra statiSkas ir yra kintantis bégant laikui.

— Pasitenkinimas yra sudétinis procesas, apimantis patirtis pries, per ir po atskaitos tasko.

— Pasitenkinimas socialiniame kontekste kyla, nuolat kinta, bei gali nenuspéjamas paslaugy
vartotojams.

— Pasitenkinimo priezas¢iy nustatymas yra pakankamai sudétingas, kartais gali buti lengviau
nustatyti nepasitenkinimo priezastis.

Pasitenkinimo savoka paaiSkinama nepatvirtinimo teorija, pagal kurig vartotojo pasitenkinimas
paslauga yra susiejamas nepatvirtinimo patirtimi ir jos dydziu, o nepatvirtinimas yra susij¢s su
pradiniais liikesCiais kuriy turé¢jo asmuos. Jeigu paslauga, kuri yra suteikta gerokai virSija vartotojo
lukesCius, jo pasitenkinimas bus didelis ir atviksCiai. Pasitenkinimg galima iSmatuoti trimis
skirtingais lygmenimis, tokais kaip bendrasis pasitenkinimas paslauga, pasitenkinimas veiklos sri¢iy
darbu ir pasitenkinimas procesais veiklos srityse [51].

Vartotojy pasitenkinimas - pati pagrindiné paslaugy rinkodaros ir valdymo sgvoka. Paslaugy, kurios
sukelia vartotojams pasitenkinimg bei norg sugrjzti teikimas yra pripazintas kritiniu sékmés veiksniu
bei konkurencinio pranasumo Saltiniu jvairioms paslaugy jimonéms [12].

Po prekiy ar paslaugy vartojimo, pasidalijus emocijomis ir patirtimi, bendrasis zmoniy
pasitenkinimas yra pagrijstas sgveika ir socialine komunikacija. Biitent dél Sios priezasties socialiné
sgveika yra labai svarbus ,Airbnb“ paslaugy vartotojy patirties atributas [2]. Akademiné
bendruomené daugelj mety bando nustatyti, kokie kritiniai atributai, lemia zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy
pasitenkinimg [3].

Mokslininky G. Dominici ir R. Guzzo teigimu, paslaugy kokybé ir vartotojy pasitenkinimas yra
pagrindiniai veiksniai siekiant konkurencinio pranasumo bei norint iSlaikyti savo vartotojus.
Vartotojo pasitenkinimas tai yra rezultatas, kai vartotojas suvokia gaunamg vertg, gautg sandorio
metu, kai verté yra lygi kliento suvokiamai paslaugy kokybei, palyginti su verte, kurios yra tikimasi
1§ sandoriy su konkuruojanciais pardavejais [15].

Pasak autoriaus I. P. Tussyadiah‘o nustatyta, kad atributas ,,vieta” néra statistiskai reikSminga ir
nedaro didelés jtakos ,,Airbnb“ vartotojy pasitenkinimui, ta¢iau tuo tarpu tokie atributai kaip
»,malonumas®, ,patogumai bei ,,sagnaudy taupymas“ pagal svarba buvo vertinami teigiamai, tai
reiSkia, kad bitent Sie atributai yra reikSmingi vartotojy pasitenkinimui [12]. Kity autoriy teigimu,
pagrindiniai veiksniai, kurie daro jtaka ,,Airbnb* klienty pasitenkinimui yra Seimininkas, kambarys /
namas, vieta bei kaimynysté [1]. Pasak autoriaus Y. Luo, aplinka bei paslaugy kokybé jvairiuose
restoranuose yra svarbiis atributai, kurie stipriai lemia klienty pasitenkinimg [10].

Rinkodaros specialistai vis dazniau atkreipia démesj j personalizavimo svarbg, kadangi tai veikia
vartotojy pasitenkinimg bei jy lojalumg. Apgyvendinimo paslaugy sektoriuje vartotojai teigiamai
vertina apgyvendinimg, kuriame yra teikiamos paslaugos pagal jy vardus, pageidavimus ir jy kita
asmening informacijg. ,,Airbnb* platformos vartotojai tikisi, kad su jais bus elgiamasi unikaliai.
Kadangi ,,Airbnb“ apgyvendinimo platforma neteikia standartizuoty kambariy bei paslaugy,
vartotojai i§ Seimininky gali susilaukti ypatingos bei visiSkai netikétos patirties [2].

Ivairts atlikti tyrimai turizmo sektoriuje rodo stiprig priklausomybe tarp vartotojy pasitenkinimo bei
ju lojalumo arba ketinimo apsilankyti dar kartg ir taip pat rekomenduoti kelionés tikslg kitiems
zmonéms. Pasak autoriy C.V. Priporas‘o, N. Stylos‘o, L. N. Vedanthachari ir P. Santiwatana paslaugy
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kokybé daro tikrai reikSmingg ir tiesiogine jtakg apgyvendinimo paslaugy klienty pasitenkinimui.
Paslaugy kokybé, klienty pasitenkinimas bei lojalumas yra esminiai $io verslo s€ékmés elementai,
kuriuos bitina nuolat stebéti [5].

Autoriai T.N. Akarsu, P. Foroudi, T.C. Melewar o savo tyrime teigia, jog vartotojy suvokiama verté
daro teigiamg ir tiesioging jtaka tolimesniems elgesio ketinimams. Todél, autoriy teigimu vartotojai,
suvokiantys dideng ,,Airbnb* vertg, greiCiausiai turi stipresnj ry$j ir Su savo suvoktu autentiskumu bei
,,LAirbnb* patirtimi [17].

Nustatyta, kad klienty aptarnavimo patirtis bei jy elgesys po paslaugos vartojimo priklauso ne tik nuo
siilomy paslaugy tam tikry savybiy, bet priklauso ir nuo klienty socialumo stiprumo. Teikiant
paslaugas, kurios yra susijusios su klienty bei darbuotojy saveika, tokie klientai, kurie yra labiau
socialtis, dazniausiai labiau vertina santykius su paslaugy teikéjais bei tokie santykiai yra vertinami
kaip sékmingesni [19].

Taigi, bendrovéms, stipriai orientuotoms j vartotoja, vartotojo pasitenkinimas yra ne tik tikslas, bet
taip pat ir pagrindinis veiksnys, kuris lemia jy sékme rinkoje, todél labai svarbu atkreipti démes;j j
vartotojy pasitenkinimg lemianéius veiksnius, norint pirmauti rinkoje.

1.3. Zaliyjy vartotojy koncepcija

Visoje turizmo pramonéje yra pastebima tvarumo tendencija, kuri daro poveikj visai industrijai,
kadangi keliautojy nuomoné bei norai tampa vis labiau orientuoti j aplinkg bei jos tausojimg. Tvarus
turizmas pasizymi darnaus vystymosi koncepcijos pritaikymu turizmo pramonei bei turizmo plétrai.

Kelerius pastaruosius deSimtmecius turisty reikalavimai ekologiSkam turizmui vis auga. Tai reiskia,
kad ekologiSka jmoniy veikla tampa biitina, siekiant iSlaikyti jmoniy konkurencingumg ar uzimti
didesn¢ rinkos dalj. Daugelis turizmo jmoniy stengesi iSrasti naujus ekologiSkus produktus, kad
pritraukty ir skirty daugiau turisty, taciau ekologisko turizmo jmonéms tenka Zzymiai didesnés
investicijos ir ilgesnis atsipirkimo laikotarpis nei tradicinéms. Be to, kai kurios vietos valdZios
institucijos daugiau démesio skyré ekonominiams rodikliams nei poveikiui aplinkai [54].

Verta paminéti, kad vietos valdZios institucijy elgesys negali tiesiogiai paveikti turisty sprendimo
pirkti, taciau tai gali netiesiogiai paskatinti turistus priimti ekologiSko turizmo modelj, skatinant
turizmo jmones parduoti ekologiskus produktus. P. He, Y. He ir F. Xu tyrime pabréZiama, kad
turizmo jmoniy prekés Zenklo naudos didinimas ir (arba) ekologiSkas turisty pasirinkimas yra
nepaprastai naudingas buidas skatinti suinteresuotgsias Salis imtis ekologisko turizmo. Pasak autoriy,
norint plétoti tvary turizma, svarbu padidinti vartotojy norg mokéti uz ekologiskus produktus [54].

Zalieji vartotojai yra tie, kurie gerai suvokia savo elgesio poveikj aplinkai. Zaliyjy turisty bruozas yra
tas, kad jiems labiau patinka rinktis produktus, kurie yra ekologiski, jei yra jautriis ir gerbia vietos
kultiir, yra ripestingi, entuziastingi ie§kant naujos patirties, dalyviai, o ne Zitirovai. Siai grupei
Zzmoniy taip pat yra biidinga viduriniosios klasés socialiné padétis, patiriamos didelés iSlaidos ir
aukStasis iSsilavinimas. Jy gyvenimo buidas lemia ekologiSka vartojimo elgesj, kuris taip pat Zinomas
kaip ekologiSkas vartotojas. Teoriskai Zalioji rinkodara zino kaip vartotoja, kuris nusipirko ekologiniy
zenkly produkta dél savo aplinkos supratimo. Zalieji turistai taip pat turi daugybe pageidavimy,
susijusiy su numatoma paslauga, ypac renkantis apgyvendinima [55].
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,.Zaliasis* vartotojas (angl. green user) yra sutelkes savo démesj j visy tvarumo aspekty jtraukima j
savo turizmo patirtj. Tai yra visiSkai naujas segmentas rinkoje, kurj turizmo pramonés dalyviai
pradeda naudoti [8]. Buitent susidoméjimas zaliaisiais apgyvendinimo paslaugy vartotojais pateisina
bendra turizmo bei svetingumo sektoriaus tvarumo tendencijg. Dél $ios tendencijos Vis dazniau
atsiranda j ekologiskuma linkusiy vartotojy, kurie sutelkia démesj j savo patirtj naudojantis
apgyvendinimo paslaugomis [3]. P. He, Y. He ir F. Xu savo tyrime patvirtino, kad aplinkg tausojantys
vartotojai iSreiSkia didesnj palankumg ekologiskiems produktams ir didesnj jy pasitenkinimg [54].

Nuo 2000-yjy mety pradzios visg vartotojo elgsenos evoliucija Zymi du reiskiniai, tokie kaip
eksponentinis interneto naudojimo augimas bei vartotojy rupestis tvarumu. Jvairas socialiniai tinklai,
skaitmeninés kelioniy platformos bei interneto svetainés galiausiai pasieké tokj vystymosi lygmenj,
kuris tai paverté turisty bei apgyvendinimo sektoriaus jvairiy specialisty prioritetiniais bendravimo
kanalais. Visos Sios informacinés bei ry$iy technologijos yra informacijos $altiniai, kurie turi labai
didele reiksme visam sprendimy priémimo procesui. Bitent turizmo sektoriuje susirGpinimas dél
ekonominés veiklos padariniy aplinkai yra ypa¢ didelis, labiausiai tai pastebima viesbuciy sektoriuje,
todél kuo toliau, tuo labiau stengiamasi eiti tvarumo link. [3].

Pasak autoriy D. Guttentag‘o, S. Smith‘o, L. Potwarka‘so ir M. Havitz‘o tvarumas yra jvardijamas
kaip labai svarbi motyvaciné priemoné ,Airbnb“ paslaugy vartotojams [14]. Jeigu turizmo
apgyvendinimo paslaugas teikiantys asmenys nori auksto lygio sve¢iy pasitenkinimo bei didelio
sugrjztanciy sveciy skaiCiaus, jie turi nuolat stengtis, kad klientams nekilty jokiy abejoniy dél jy
teikiamy tvariy iniciatyvy [8].

Autoriaus |I. P. Tussyadiah‘o teigimu, tvarumas neigiamai veikia sveciy pasitenkinimg privaciuose
kambariuose, ta¢iau yra nereik§mingas btitent tiems, kurie apsistoja visame name arba visame bute.
Tai gali reiksti, kad dauguma ,,Airbnb* sveciy apgyvendinima pasirenka ne dél ekologiniy priezasciy
[12]. Autoriy M. Cheng‘o ir X. Jin‘o teigimu, tvarumo faktorius néra kritinis vartotojo pirkimo
sprendimo elementas.

Autoriai L. Serrano, A. Montes‘as, M. Nader‘is ir Kiti teigia, kad biitent zalieji ,,Airbnb* vartotojai
yra glaudziai susije su dalijimosi ekonomika. Zaliyjy vartotojy pasirinkimai yra grindziami didesnio
tvarumo ie$kojimu, tai yra, jie visada apsvarsto biitent ekologiniu ir socialiniu pozitiriu tvaresne
alternatyva tradicinés ekonomikos sitilomam vartojimo modeliui. Tvarumo paradigma puikiai
atitinka dalijimosi ekonomika, taip prisidédama prie nuolatinio socialiniy iSlaidy mazinimo bei
vartotojy geroves gerinimo [3].

,Airbnb“ yra optimalus tyrimo objektas, kuris yra skirtas norint iSanalizuoti ekologiskg vartotojy
elgesj apgyvendinimo sektoriuje. Daugelyje tyrimy buvo bandoma geriau suprasti atributus,
lemiancius tokio tipo apgyvendinimo vartotojy elgesj bei jy pasitenkinimo lygj [4]. Daugelyje tyrimy
buvo skiriamas ribotas démesys j apgyvendinimo tvarumo atributus. Issami Cheng‘o ir Jin‘o gauty
rezultaty analizé rodo, kad tvarumo faktorius néra kritinis vartotojo pirkimo sprendimo elementas.
Taigi reikia kurti naujus tyrimus ir giliau suvokti zaliyjy ,,Airbnb*“ vartotojy ketinimus renkantis
apgyvendinima [4].

Empiriniy tyrimy Sivo klausimu dalijimosi ekonomikos srityje trukumas galbiit yra dél turimos
informacijos apie vartotojy elgseng iSsisklaidymo ir nevienalytiSkumo. Kitame skyriuje bus
patikrinta, ar didziyjy duomeny analizé yra naudinga priemon¢, padedanti jveikti apribojimus,
susijusius su klasikiniais analizés metodais.
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1.4. DidZziyju duomenuy panaudojimas vertinant vartotoju pasitenkinima dalinimosi
ekonomikos atveju

Didziulis socialiniy tinkly bei jy vartotojy sukurto turinio augimas jkveépé kurti vadinamaja didziyjy
duomeny analitikg, tam kad biity galima suprasti bei i§spresti tam tikras realaus gyvenimo problemas
[24]. Duomenys tai yra tam tikri objektyviai egzistuojantys faktai, taip pat gali bati vaizdai arba net
garsai, kurie gali bati labai naudingi tam tikriems uzdaviniams spresti. Duomenys galiausiai virsta
tam tikra informacija, tuomet kai jiems yra suteikiamas kazkoks kontekstas bei jie blina susiejami su
tam tikra problema arba jos sprendimu. [34].

Didziyjy duomeny panaudojimas greitai pateko i turizmo tyrimy sritj [22]. Didesnis duomeny
analizés, kaip verslo pagrindo, suvokimas tapo vis labiau paplites, kai izengéme i ,,didziyjy duomeny*
amziy. Didieji duomenys paprastai apibréziami per tris skiriamgsias ypatybes, tai yra apimtis (angl.
Volume), sparta (angl. Velocity) bei jvairové (angl. Variety). Apimtis apibtudina duomeny kiekj, sparta
nurodo duomeny apdorojimo greitj, o jvairové nurodo duomeny tipg. Didziulis duomeny kiekis bei
ju ivairové kelia didelj i$8Tk] jprastam pozitriui j duomeny analize, kadangi duomeny kiekis bei jy
struktiira gerokai virSija bet kokius Zmogaus rankinio apdorojimo metodus [4].

Skirtingai nuo klasikiniy metody, kurie daugiausia yra pagrjsti dedukciniu samprotavimu, didziyjy
duomeny analizé yra grindziama indukciniais samprotavimais bei dideliu statistiniy duomeny
apdorojimo Kkiekiu, nereikalaujant jokios iSankstinés teorijos [20]. Trumpai tariant, didziyjy duomeny
analizé papildo jprastas duomeny analizés metodikas, Kkurios dazniausiai yra naudojamos
moksliniuose tyrimuose, siekiant jveikti jy ribotumg. Naudojant didZiuosius duomenis galima
apdoroti jvairius didelés apimties duomenis ir gauti reikiamg informacija, tai padeda akademikams ir
specialistams geriau suprasti skirtingus kintamuosius, daran¢ius lemiamg jtakg turizmo sektoriaus
s¢kmei [3].

Didziyjy duomeny analizé turi tikrai daug privalumy turizmo sektoriaus tyrimy kontekste, kadangi
turizmo sektorius pasizymi ganétinai intensyviu duomeny kaupimu [21]. Nors didziyjy duomeny
analizé buvo jvardinta kaip nauja tyrimy paradigma daugelyje mokslo discipliny, yra labai nedaug
pritaikymy svetingumo bei turizmo srityje iki galo panaudoja jos galimybes [9]. Tyréjai, kurie
analizuoja turizmo sritj, vis dazniau naudoja didZiuosius duomenis Kkartu su turinio analize [3].
Naudojant didziuosius duomenis bei teksto analize¢ galima geriau suprasti sveciy patirtj, taip pat ir
klienty pasitenkinimag [16].

Biitent turizmo sritj galima vadinti pavyzdine didZiyjy duomeny analizés studijy sritimi, kadangi joje
yra pateikiamos gairés visiems naujiems tyrimy metodams bei didZiyjy duomeny analizés metody
pagalba leidziama analizuoti netradicinius duomeny Saltinius bei apdoroti didziulj gaunamos
informacijos kiekj. Didieji duomenys suteikia naujy galimybiy turizmo tyrimams, tokiy kaip turisty
vartojimo bei jy elgesio modeliy vizualizavimg ir panaSiai [3]. Turisty socialiniuose tinkluose
paskelbti internetiniai komentarai sukuria milijonus duomeny, Kkurie, atliekant teksto tyryba bei
sentimenty analize, leidzia mums VIS geriau suprasti jy bei kity turizmo sektoriaus zaidéjy suvokima
bei jy pasitenkinima [22].

Pasak autoriy A. Alaei, S. Becken ir B. Stantic, didziyjy duomeny metody naudojimas gali stipriai
pagelbéti turizmo sektoriaus tyrimams atrasti dinamika, kuri biity pagrista dideliais tarpusavyje
susijusiais duomeny rinkiniais bei gauti kiek jmanoma daugiau jzvalgy i$ skirtingy didziyjy duomeny
aspekty. Turizmo sektoriaus tyrimai gali toliau pereiti | naujg sritj, kurioje tik teorija grindziami
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metodai bei duomenimis paremta praktika gali padéti vienas kitam vis labiau suprasti ar konkreciai
paaiskinti tam tikrus vykstan¢ius reiSkinius, taip pat dar galéty padéti suvokti ir naujas teorijy
dimensijas [22].

Nors didziyjy duomeny analizé gana stipriai iSpopuliaréjo atliekant turizmo sektoriaus analizés
tyrimus, tik nedaugelyje Sios srities tyrimy buvo pasirinkta §i metodika, vis maziau tyrimy Sig
metodika pritaiké butent dalijimosi ekonomikos kontekste, pavyzdziui tokia populiari platforma -
,»Airbnb* [3].

Turisty socialiniuose tinkluose paskelbti internetiniai komentarai sukuria milijonus duomeny tasky,
kurie, naudojant teksto tyryba ir sentimenty analiz¢, leidzia geriau suprasti jy ir kity turizmo
pramonés zaidéjy suvokima ir pasitenkinimg. Nagrinéjant butent zaliyjy vartotojy internetinius
atsiliepimus, iSrenkami tik tie atsiliepimai, kuriuose naudojami Zaliesiems vartotojams budingi
terminai. Zalieji vartotojai yra tie, kurie vartoja ZodZius, susijusius su tvariu gyvenimo budu.
Atsizvelgiant | literatiros apzvalga biivo pastebéta, kad dazniausiai Zalieji vartotojai savo

2 ¢

atsiliepimuose vartoja tokius zodzius kaip “tvaru”, “tvarumas” bei “ekologiskas” [3].
1.5. ,,Airbnb“ paslaugy Zaliyjy vartotojuy pasitenkinimo vertinimo tyrimai

Siame poskyryje aprasomi moksliniai tyrimai apie ,,Airbnb*“ paslaugy vartotojy pasitenkinimo
vertinimg panaudojant duomeny analizés metodus, tokius kaip teksto tyryba bei sentimenty analizé,
taip pat regresiné analizé bei faktoriné analizé.

L. Serrano , A. Ariza-Montes , M. Nader, A. Sianes ir R. Law atliko tyrima [3], kuriame vertino ir
analizavo ,,Airbnb“ Zaliyjy vartotojy pasitenkinimg. Pirmiausia tyrimu buvo siekiama nustatyti
»zaliyjy turisty (angl. green users) pageidavimus trumpalaikés nuomos apgyvendinimo tinklalapyje
,»Alrbnb®, susijusius su jy vertinamais atributais. Taip pat, Siuo tyrimu buvo siekiama suprasti, kaip
Siy ,,Zaliyjy turisty® emocijos, kurios yra susijusios biitent su tokiais poZymiais, lemia jy galutinj
jmonés vertinimg. Siam tyrimui buvo naudojama duomeny bazé, kurig sudaré internetiniai
atsiliepimy komentarai i§ 83 pasaulio miesty. IS viso buvo gauti 176 852 704 komentarai.
Tinklalapyje ,,Inside Airbnb*“ yra renkama informacija kasmet bei pateikiama visomis kalbomis.
Taigi, duomenys buvo sutvarkyti, tai yra buvo pasalinti dublikatai bei komentarai, kurie nerasyti
angly kalba. Galuting duomeny baze sudaré 13 181 297 unikaliis komentarai. Tyrime buvo taikyti
didZiyjy duomeny analizés metodai: teksto tyryba, sentimenty analize.

Gauti tyrimo rezultatai:

1. Zalieji ,,Airbnb“ vartotojai aiskiai teikia didele pirmenybe tvarumui. Jy pasirinkimas yra
grindziamas kuo didesnio tvarumo ieSkojimu, tai yra, jie visada apsvarsto kiek jmanoma
ekologiSkai bei socialiai tvaresn¢ alternatyva tradicinés ekonomikos sitilomam vartojimo
modeliui.

2. Tokie atributai kaip ,,tvarumas® ir ,,Seimininkas yra pagrindiniai zaliyjy ,,Airbnb* platformos
vartotojy patirties tarpininkai, tai yra aspektai, Kurie yra susij¢ su emociniu atributu
»dziaugsmas®.

3. Zaliyjy vartotojy poziiris j ,,Airbnb“ savybes bei jy emocinis intensyvumas, Kuris yra susijes su
Ju paraSytais komentarais, atsispindi apskritai paskirtose skaitinése vertése ir kiekviename 1§ SeSiy
konkreCiy atributy (Svara, vieta, bendravimas, pridétiné verté, aprasymo tikslumas bei
registracija).
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4. Visi su tvarumu susij¢ elementai vaidina pagrindinj vaidmenj iSreiskiant zaliyjy ,,Airbnb*
vartotojy nuomones ir vertinimus.

Autoriai savo tyrime apibréz¢ apribojimus ir nurodymus Kitiems ateities tyrimams. Siame tyrime
buvo nagrinéjami tik internetiniy apzvalgy komentarai i§ miesty, kurie buvo jtraukti j ,,Inside Airbnb*
svetaing. Taigi, ateities tyrimams reikéty iSplésti imtj ir j kitus miestus, kuriuose veikia ,,Airbnb*
paslaugos bei naudoti kitus patikimus duomeny Saltinius. Toliau, Kiti tekstai, kurie nebuvo parasSyti
angly kalba, nebuvo jtraukti j §] tyrima, taip nejtraukiant kity kultiiriniy bei demografiniy
perspektyvy, kurios tyrimui galéty suteikti daugiau gylio gautoms i§vadoms. Taip pat, autoriai teigia,
kad isanalizavus zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy apzvalgy komentarus, biity galima jtraukti informacija,
kuri buty gauta i§ apraSymy, kuriuos pateikia nuosavybés Seimininkai. Tokia informacija kartu su
kitais pamatiniais kintamaisiais, tokiais kaip kaina uz naktj ir geografiné¢ padétis, galéty padéti
pagerinti tyrimo rezultatus.

Mokslininkai C. K. H. Lee, Y. K. Tse, M. Zhang‘as ir J. Ma atliko tyrima [1], kurio tikslas buvo istirti
atributus, kurie turi jtakos ,,Airbnb* platformos klienty patir¢iai, analizuojant pateiktas internetines
apzvalgas i§ Londone esanéiy vartotojy. Siame straipsnyje buvo analizuojamos 169 666 apzvalgos,
kurias paskelbé ,,Airbnb* vartotojai, kurie vies¢jo Londone 2011-2015 m. Tyrime buvo taikoma
teksto tyryba, klasteriné analiz¢, bei naudojamas grafinés vizualizacijos.

Gauti tyrimy rezultatai:

1. Turistai paprastai naudoja panasius atributy rinkinius, norédami jvertinti apgyvendinimo paslaugy
patirtj. Pavyzdziui, jprastai atributai apima nakvynés vietg, patogumus bei kaing. Taciau
pastebima, kad ,,Airbnb*“ paslaugoms yra papildomy svarbiy atributy, tokiy kaip Seimininkas,
Svara bei jaukumas.

2. Idomus pastebéjimas yra tas, kad saugumas internetinése apzvalgose minimas re¢iau, palyginti
su Svara ir jaukumu.

3. Remiantis atlikta sezonine analize, rezultatai parodo, kad sveéiai vasarg labiau linke vertinti
rajong nei kitais sezonais. Daugelis sveciy mano, kad vieta yra geresné, jei ji yra Salia parky,
kuriuose galima rasti tvenkiniy, kuriuose galima maudytis bei yra viety, kuriose vasarg biity
galima degintis.

4. PrieSingai, butent Ziemos metu sveciai tiki, kad galimybé mégautis karStu dusu Svariame vonios
kambaryje yra didelis privalumas. Neigiami komentarai, kurie yra susij¢ su ziemos patogumais,
yra tai, kad nepakanka karsto vandens dusSui. Taip pat pasitaiké tokiy neigiamy komentary, kurie
teigé, kad durys arba langai turéjo baiti uzdaryti, tam kad baty Silta, bei nustatytos ribotos valandos
Sildymui per diena.

Autoriy teigimu, kai kurie zmonés gali teigti, kad i§vados, kurios yra gautos remiantis istoriniais
2011-2015 m. duomenimis, ateityje gali biiti nebeaktualios, kadangi pasauliné svetingumo pramonés
rinka yra labai dinamiska. Taciau autoriai mano, kad kai kurios Sio tyrimo i$vados isliks svarbios ir
formuojant apgyvendinimo paslaugas ateityje. Ateities tyrimams autoriai sitilo analizuoti asmenines
,»Airbnb* Seimininky nuotraukas. Remiantis nuotraukomis, Seimininky amziy, lytj bei jy emocijas
biity galima iSskirti kaip atributus, naudojant veido atpazinimo technologijas. Taip pat sitiloma
i§siplésti ir | kitas pasaulio Salis bei tirti bet kokius geografiskai iSsisklaidziusiy klienty elgesio
pokycius.

18



J. Li, S. Hudson ir K. K. F. So atliko tyrimg [2], kurio tikslas buvo istirti daugialype ,,Airbnb* klienty
patirties struktiirg bei istirti Sios patirties jtaka vartotojy elgesio rezultatams. Dimensijoms tirti buvo
naudojama daugiafazé metodika, naudojant apklausos klausimyng. Duomenys buvo surinkti i§ 561
,»Airbnb* naudotojo i§ JAV. Siekiant jvertinti skalés patikimuma ir pagristuma, buvo atlikta tiriamoji
faktoriné analizé. Atlikus §j tyrima buvo sukurta patikima ir galiojanti keturiy dimensijy ,,Airbnb*
klienty patirties skalé.

Gauti tyrimy rezultatai:

1. Pagrindiniai ,,Airbnb“ apgyvendinimo elementai, tokie kaip $vara, namy atmosfera bei namy
patogumai, buvo svarbis ,,Airbnb* klientams.

2. Individualizuotas aptarnavimas yra kritiné ,,Airbnb“ vartotojy patirties dalis. Individualus
aptarnavimas yra ne tik pagrindiné motyvacija, norint pritraukti klientus, bet ir akcentas jy visai
vieSnagei.

3. ,,Airbnb* vartotojams buvo ypa¢ svarbios dvi dimensijos - autentiskumas bei socialiné sgveika.
Keliautojai reikalauja unikalios patirties, kuri bty susijusi su prasmingu bendravimu su vietos
gyventojais.

Kaip ir dauguma tyrimy $ia tematikai, taip ir $is tyrimas turi tam tikry apribojimy. Pirmiausia, $j
tyrimg sudar¢ ,,Airbnb* vartotojai JAV. Blisimi tyrimai galéty iSnagrinéti JAV ir kity Saliy ,,Airbnb*
vartotojy patirties skirtumus. Jeigu biity atlickama daugiau tokio tipo tyrimy skirtinguose regionuose,
tokie tyrimai biity naudingi tiek ,,Airbnb* Seimininkams, tiek ir viesbuciy vadovams. Antra, apriboti
Sio tyrimo rezultatus gali ir demografinés respondenty charakteristikos, kadangi daugiau nei pusé
respondenty Siame tyrime buvo nuo 21 iki 30 mety, o bitent tokia jauna imtis visos populiacijos
negali pilnai atstovauti. Galiausiai, autoriai sitilo, remiantis §iuo tyrimu palyginti klienty ,,Airbnb* ir
viesbuciy patirtj. Kadangi vis daugiau klienty renkasi ,,Airbnb®, o ne tradicinius vie§bucius, rezultatai
ypac turéty dominti vieSbuciy vadovus. Blisimi tyrimai taip pat galéty jvertinti veiksnius, kurie galéty
paveikti ,,Airbnb* klienty patirtj.

Autoriai M. Cheng ir X. Jin [4] savo tyrime tyré atributus, turinCius jtakos ,,Airbnb* vartotojy
patir¢iai. Tyrime buvo analizuojamos klienty internetines apzvalgos - klienty komentarai. Duomeny
rinkinys buvo gautas i$ ,,Inside Airbnb* svetainés, i§ viso buvo gauti 181 263 klienty internetiniy
apzvalgy komentarai. Tiriamos ,,Airbnb* apgyvendinimo paslaugos Sidnéjaus mieste. Duomeny
analizei buvo tokie didziyjy duomeny analizés metodai kaip teksto tyryba, regresiné analizé bei
sentimenty analize.

Gauti tyrimo rezultatai:

1. ,,Airbnb*“ vartotojai yra linke vertinti savo patirtj remdamiesi ankstesniy vieSnagiy vieSbutyje
gairémis.

2. Trys pagrindiniai duomenyse nustatyti atributai yra ,,vieta®, ,,patogumai‘ ir ,,priegloba‘. Keista,
bet ,,kaina‘ néra jvardijama kaip pagrindinis atributas.

3. Sis tyrimas parodé, kad ,,Airbnb* vartorojai mielai skaito $eimininky pateiktas instrukcijas, o
zelgiant j vieSbuciy konteksta, retai kada pastebima, kad viesbuéiai turéty, ar kad jiems reikéty
iSankstiniy nurodymy.

4. Talp pat pastebima, kad geras bendravimas vaidina svarby vaidmenj formuojant pradinj vartotojy
pasitikéjima.
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5. Analiz¢ parodo teigiamg SaliSkumg ,,Airbnb*“ vartotojy komentaruose, o neigiamas nuotaikas
daZniausiai sukelia , triuk§Smas®.

Sis tyrimas taip pat atveria daugybe galimybiy ateities tyrimams. Pirmiausia, naudojant regresing
analiz¢ jtraukiant kitus kintamuosius, tokius kaip reitingas bei savybiy apraSymai, biity galima
pagerinti Sio tyrimo i§vadas, taip pat suteikti daugiau jzvalgy. Antra, atlickant duomeny tvarkymo ir
valymo procesg buvo pastebéta, kad tikrai nemaza dalis vartotojy savo komentarus paskelbé ir
gimtaja, ir angly kalba. Taip pat, nors tyrimas nustaté¢ daugiau mikro skirtumy tarp ,,Airbnb* ir
viesbuciy, Siame etape néra gauta pakankamai jrodymy, kad bty galima pasitlyti, kokiu tiksliai
mastu galima apibendrinti i§vadas Sidnéjaus kontekste.

C.V. Priporas, N. Stylos, L. N. Vedanthachari ir P. Santiwatana savo straipsnyje [5] nagrinéjo
,,Airbnb* paslaugy kokybe, klienty pasitenkinima ir jy lojaluma. Tyrimas vyko klausimyno pagrindu.
Klausimynas buvo iplatintas 202 tarptautiniams turistams Pukete, Tailande. Sis miestas buvo
pasirinktas todél, nes tai yra yra viena i$ populiariausiy turistiniy viety visame pasaulyje. Tyrimui
buvo naudota faktoriné analizé ir trajektorijos analizé.

1. Egzistuoja teigiamas paslaugy kokybés, klienty pasitenkinimo ir lojalumo rySys ir taip pat,
pasitenkinimas i§ dalies priklauso nuo paslaugos kokybés ir lojalumo.

2. Paslaugy kokybés bei pasitenkinimo jtaka vartotojy lojalumui gali nepriklausyti nuo konkretaus
nakvynés tipo.

Autoriai taip pat turi ir keletg pastebéjimy buisimiems ateities tyrimams. ,,Airbnb* galima vadinti
didZiausiu tinklu, nuomojanciu privacig nuosavybe¢ turistams, taciau tai néra vienintelis nuUomos
tinklas. Be to, ateities tyrimai galéty apimti apgyvendinima, kurj reklamuoja jvairGis socialiniai
tinklai. Tolimesni tyrimai taip pat galéty biti atlickami ir su kity tipy ,,Airbnb* apgyvendinimu,
pavyzdziui, svetingumu vietoje, kadangi butent $is tyrimas buvo sutelktas tik j nuotolinj svetinguma.
Taip pat, autoriai sitilo bisimiems paslaugy kokybés tyrimams svetingumo industrijoje, palyginti
sveciy apgyvendinimo ,,Airbnb* patirtj su vieSbuciy patirtimi.

Siekiant geriau suprasti vartotojy elgesio ypatybes dalijimosi ekonomikoje, Iis P. Tussyadiah atliko
tyrimg [6], kuriame buvo nagriné¢jami jvairhs veiksniai, darantys jtakg sveCiy pasitenkinimui
apgyvendinimo jstaigose naudojant P2P apgyvendinimo modelj (angl. peer-to-peer), bei darancius
jtaka tolimesniems klienty ketinimams naudotis P2P apgyvendinimo paslaugomis. P2P yra toks tinklo
modelis, kuriame tiesiogiai tarp vartotojy vyksta keitimasis turimais resursais. Duomenys analizei
surinkti remiantis internetine apklausa, kurioje dalyvavo 644 keliautojai, gyvenantys JAV. Tyrime
buvo taikoma faktoriné analizé.

Gauti tyrimo rezultatai:

1. Sveciy pasitenkinimg jtakoja tokie malonumo veiksniai, kaip piniginé nauda (verté) bei
apgyvendinimo patogumai.

2. Buisimg klienty ketinimg naudotis P2P apgyvendinimo paslaugomis taip pat nulémé malonumas ir
verte.

3. Taip pat buvo pastebéta, kad tvarumas neigiamai veikia sve¢iy, Kurie nuomojasi privacius
kambarius, pasitenkinima.
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Kadangi Siame tyrime buvo tiriami tik tie keliautojai, kurie gyvena JAV, biisimi tyrimai turéty
pakartoti tyrimg skirtingose Salyse, tam kad bity galima ir toliau iSbandyti sukurta modelj.
Atsizvelgiant | tai, kad P2P apgyvendinimo platformos pirma karta buvo pristatytos biitent JAV,
galima teigti, kad $io tyrimo iSvados atspindi rinkos modelio elgesj augimo etape. Bisimiems
tyrimams yra biitina istirti galimus skirtingose vietose gyvenanciy P2P sveciy skirtumus atsizvelgiant
ir ] tvarumo vaidmenj formuojant jy pasitenkinimg bei tolimesnius ketinimus. Blisimi tyrimai taip pat
turéty iSnagrinéti viesbuciy patirties veiksnius, kurie gali paskatinti vartotojus palankiau ziiiréti j P2P
apgyvendinimg.

Taigi, iSnagrinéjus mokslinius straipsnius ,,Airbnb* paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo
tematika buvo pastebéta, kad viesbuciy klienty pasitenkinimo vertinimas mokslingje literatiiroje yra
tiriamas gana daZnai, tadiau privataus ,,Airbnb“ sektoriaus vartotojy pasitenkinimas buvo tirtas
ganétinai retai ir moksliniy tyrimy S$ig tematika yra labai mazai. Visgi galima pastebéti, kad
dazniausiai analizei naudotos programinés priemonés buvo R, SAS ir SPSS. Dazniausiai klienty
pasitenkinimas buvo tiriamas i§ internetiniy atsiliepimy, taciau buvo ir tokiy tyrimy, kurie
pasinaudojo anketomis ir klausimynais. Didziyjy duomeny kontekste daugiausia tyrimuose buvo
naudojama teksto tyryba bei sentimenty analizé, taip pat regresiné analizé, taCiau anketiniams
duomenims ir klausimynams analizuoti buvo naudojama ir faktoriné analiz¢ ir trajektorijy analizé.
Nagrin¢jant biitent Zaliyjy vartotojy internetinius atsiliepimus, iSrenkami tik tie atsiliepimai, kuriuose
naudojami Zaliesiems vartotojams biidingi terminai. Zalieji vartotojai yra tie, kurie vartoja Zodzius,
susijusius su tvariu gyvenimo biudu. Atsizvelgiant ] literatiiros apzvalga biivo pastebéta, kad
dazniausiai zalieji vartotojai savo atsiliepimuose vartoja tokius zodzius kaip “tvaru”, “tvarumas” bei
“ekologiskas” Panaudojant teksto tyryba ir sentimenty analiz¢ buvo istirti atributai, darantys jtaka
zaliyjy “Airbnb” vartotojy pasitenkinimui, tokie kaip §vara, namy atmosfera bei namy patogumai. Sie
atributai vartotojus jtakojo teigiamai, taCiau pasitaiké ir tokiy atributy, kurie vartotojus veikia
neigiamai, t.y. triukSmas, Saltis bei nemalonus kvapas. Buvo pateikta ir tam tikry rekomendacijy
ateities tyrimams, tokiy kaip labiau i$plétoti regresing analizg, pasirenkant daugiau kintamyjy, taip
pat iSplésti tyrimo geografing teritorija, kuri apimty ne tik vieng miesta, taip pat svarbu iSplésti tyrima
ir skirtingose kultiirose. Buvo pasitilyta j tyrimg jtraukti daugiau informacijos, kuri biity gauta i$
apraSymy, kuriuos pateikia nuosavybés Seimininkai.

1.6. Tyrimy metody ir programinés jrangos apzvalga

Siame poskyryje bus iSanalizuoti daZniausiai tyrimuose naudoti duomeny analizés metodai bei
naudojama programiné jranga. ISanalizavus moksling literatira apie klienty pasitenkinimg
naudojantis ,,Airbnb* paslaugomis, tinkamiausi metodai duomeny analizei yra teksto analizé bei
sentimenty analize, regresiné analizé bei faktoriné analize, taip pat atlieckamos jvairios duomeny
grafinés vizualizacijos. Pastebéta, kad populiariausios programinés jrangos minétiems didziyjy
duomeny analizés metodams yra R, SAS, SPSS.

1.6.1. Faktoriné analizé

Faktoriné analiz¢ atsirado 1900-yjy pradzioje, kai C. Spearman doméjosi Zzmogaus sugebéjimais bei
plétojo dviejy faktoriy teorijg. Tai galiausiai ir paskatino teorijy bei matematiniy veiksniy analizés
principy kiirimg [30]. Faktoriné analizé - stebimy kintamyjy suskirstymas ] jvairias grupes, kurias
kartu suvienyty tam tikras faktorius, kuris nebtity tiesiogiai stebimas, taip pat atsizvelgiant j kintamyjy
tarpusavio koreliacijg. Pereinant nuo daug kintamyjy prie tam tikry faktoriy, informacija tampa daug
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labiau koncentruota, taip ji tampa labiau aprépiama. Faktoriai dazniausiai neturi jokio kiekybinio
mato ir jie negali biiti iSmatuoti, bet juos galima jsivaizduoti kaip tam tikras pozymiy grupes, kurios
vienyty jvairias kategorijas [27].

Faktoriné analizé turi tokig prielaida, jog visi stebimi atsitiktiniai dydziai, priklausomi nuo mazesnio
kiekio kintamyjy, kurie yra nestebimi. Pats faktorinés analizés modelis apibrézia tiesing
priklausomybe tarp faktoriy bei tam tikry stebimy kintamyjy. Faktorinés analizés pagalba galima
sumazinti duomeny dimensijg, iSskiriant mazesnj kiekj faktoriy, daranciy ijtaka stebimiems
kintamiesiems [29]. Faktoriné analizé placiai naudojama daugelyje sriCiy, tokiy kaip socialiniai
mokslai, ekonomika, medicina bei geografija, dél didelés informaciniy technologijy pazangos [30].

Faktoriné analizé remiasi tokiomis paciomis prielaidomis kaip ir daugialypé tiesiné regresiné analizé,
kadangi ji priklauso bendrojo tiesinio modelio kategorijai. Pagrindinés taikomos prielaidos -
kintamuyjy tiesiné priklausomybé, duomenys yra intervaliniai arba jiems artimi, kitamyjy parinkimas
yra tinkamas, néra kintamyjy multikolinearumo [27].

Faktorine analize siekiama [27]:

— Sumazinti didelj kintamyjy skaiciy, pereinant prie kiek jmanoma mazesnio bendry faktoriy
kiekio.

— Pasalinti skalés sudedamasias dalis, patenkancias j kelis faltorius ir taip pat patvirtinti skale,
kuri yra naudojama bei parodyti, jog skalés sudedamosios dalys priklauso tam paciam
faktoriui.

— Sudaryti tarpusavyje nekoreliuotus, dar Kitaip vadinamus ortogonalius faktorius, kurie toliau
buty naudojami regresingje analizéje, tam kad biity iSvengta multikolinearumo.

Lengviau yra sutelkti démesj 1 tam tikrus pagrindinius faktorius, o ne atsizvelgti i per didel; kiekj
kintamuyjy, kurie gali buti nereikSmingi, tod¢l faktoriné analiz¢ yra naudinga, norint kintamuosius
suskirstyti ] prasmingas kategorijas. Galima rasti daugelj kity faktorinés analizés panaudojimo bidy,
tokiy kaip duomeny transformavimas, hipoteziy tikrinimas, zemélapiy sudarymas bei mastelio
keitimas [30].

I$skiriami keturi faktorinés analizés etapai [27]:

1. Pirmiausia patikrinamas duomeny tinkamumas faktorinei analizei.
2. Isskiriami faktoriai, nustatomas jy skaicius.

3. Faktoriai sukami ir interpretuojami.

4. Skaiciuojami faktoriy reikSmiy jverciai.

Faktoriné analiz¢ skai¢iuodama naudoja matricing algebrg. Pagrindiné faktorinés analizés statistika
yra koreliacijos koeficientas, kuris nustato priklausomybe tarp dviejy kintamyjy. Faktoriné analizé
néra atliekama, kol néra apskaiciuota kiekviena jmanoma koreliacija tarp kintamyjy. Yra iStiriama,
ar kintamieji turi kokiy nors bendry bruozy bei tuomet apskaic¢iuojama koreliacija arba kovariacijos
matrica. Paprastai faktoriné analizé yra atliekama panaudojant koreliacijy matrica, kuri pateikia
standartizuotus duomenis, bttent todél faktoriné analizé yra rekomenduojama kintamiesiems, kurie
néra prasmingai palyginami [30].
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Faktorinés analizés modelis, kuris sieja K kintamyjy X1, Xz, ..., Xk Su m bendryjy latentiniy, kitaip dar
vadinamy nepastebéty, nepastebimy faktoriy F1, Fo, ..., Fn ir tam tikru charakteringuoju latentiniu
faktoriumi ej yra apraSomas tokia lygéiy sistema [27]:

m
Xi = ZAi,-z«*j+ei (1)
j=1
¢iai=1,..,k,m<Kk, tai reiSkia, kad bendryjy faktoriy turime maziau nei kintamyjy. Daugikliai

Zymimi A;; ir jie yra vadinami faktoriy svoriais. Daromos prielaidos, jog:

kintamieji, kurie yra stebimi, yra pasiskirste pagal normalyjj skirstinj, tai yra X; ~ N (u;, 67),
bendrieji faktoriai néra koreliuoti bei jy dispersija DF; = 1,

charakteringieji faktoriai e néra koreliuoti ir jy dispersija De; = 1;,

bendrieji faktoriai Fj ir charakteringieji faktoriai ej néra koreliuoti, ¢iai=1,..,k,j=1,.., m

M-

kintamyjy, kurie yra stebimi, dispersijos uzraSomos:
DX, =0l =24+ + A +1,=h*+1, 2)

Dydis h? = i Afj yra kintamojo X; bendrumas, o dydis t; yra specifiskumas. Pagal tai kuo didesnis
yra h?, palyginus su 67, tuo daugiau informacijos apie kinamajj galima i§saugoti, pereinant nuo paciy
pradiniy kintamyjy prie bendry faktoriy. Faktorinés analizés uzdavinys yra Zinant kintamyjy X;
reikSmes, padaryti iSvadas apie bendruosius faktorius, kurie salygoty kintamyjy elgsena, tai reiskia

nustatyti faktoriy svorius 4;;, specifiniy dispersijy t; bei taip pat bendryjy faktoriy F1, Fo, ... , Fm

j
pverciy reikSmes [27].

1.6.2. Regresiné analizé

Regresiné analizé yra toks statistinis procesas, kuris sugeba jvertinti skirtumus bei rySius tarp
kintamyjy, bei ty rySiy stipruma. Regresinés analizés pagalba yra jvertinami kintamieji, kurie yra
nepriklausomi ir i§ jy sudaroma regresiné lygtis, kuri yra aprasoma [28]:

Y=C+ byX+b,Z+bW+e 3

¢ia e — liekamoji paklaida, C - konstanta, b;, b,, b — lygties koeficientai.
Iver¢iai C, by, b,, b; yra gaunami panaudojus imties duomenis. Regresijos lygtis Y reiksmei, kuri yra
apytiksle, apraSoma tokia lygtimi:

Si regresiné lygtis yra naudojama kokybinei bei kiekybinei kintamyjy priklausomybiy analizei [28].
Jeigu turime duomenis, kurie yra tinkami regresinei analizei atlikti, tai dar nereiskia, kad butinai
pavyks sudaryti modelj, kuris biity tikrai tinkamas. Regresinio modelio tinkamuma parodo tokie
rodikliai kaip [28]:
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Apibréztumo koeficientas (R?) yra modeliuojamy ir taip pat stebimy priklausomojo kintamojo
reikS8miy skirtumy matas, kuris yra labai svarbi regresijos modelio charakteristika bei yra
privaloma visuose tyrymy apradymuose. Sio koeficiento jgyjamos reik§meés yra intervale
[0,1]. Kuo apibréztumo koeficientas didesnis, tuo modelis yra tinkamesnis.

Koreguotasis apibréztumo koeficientas yra tam tikra apibréztumo koeficiento alternatyva, kai
modelyje yra nedaug stebiniy, tadiau yra daug regresoriy. Sis koeficientas yra
apskaiciuojamas pagal formule:

R2=R2—(1—R2)n—:; (5)

¢ia R? — koreguotasis apibréztumo koeficientas, R? — apibréztumo Koeficientas, n — tiriamos imties
dydis, p —aiskinamieji kintamieji [28].

ANOVA p reikSmé yra tam tikras dydis, kuris parodo, ar modelyje yra regresoriy,susijusiy su
priklausomu kintamuoju. Jei p reik§mé didesné uz skaiciy 0,05, tai modelio tinkamumas yra
labai abejotinas. Jeigu p < 0,05, tai galima teigti, kad modelis yra visai geras ir galima tirti
toliau.

T (Stjudento) kriterijai atskiriems regresoriams padeda nuspresti, ar tam tikra regresoriy
galima pasalinti i§ modelio. Jeigu kriterijaus p reik§mé yra maziau uz 0,05 reikSmingumo
lygmenj, tai regresoriy galima vadinti statistiSkai reik§mingu, jeigu p > 0,05, tai regresorius
néra statistiSkai reikSmingas [31].

Standartinés regresijos paklaidos didumas priklauso bitent nuo Y reik§miy didumo. Ji yra naudojama,
kai norima palyginti tarpusavyje keletg regresijos modeliy, kurie biity skirti to paties Y prognozavimui

[32].

Daugiamatés daugialypés tiesinés regresijos pagrindu galima vadinti daugialypg tiesing regresija.

Y =00+ B1Xo+ BoXo + -+ B Xy + € (6)

¢ia B, populiacijos Y -atkarpa, B4, B2, ---, Bx - populiacijos nuolydziai, Y - priklausomasis (atsako)
kintamasis, X;, X5, ..., X - nepriklausomieji (aiSkinamieji) kintamieji, € — atsitiktiné paklaida [33].

Yra i$skiriami tokie pagrindiniai daugialypés tiesin€s regresinés analizés uzdaviniai:

Regresijos funkcijos koeficienty intervaliniy bei taskiniy jveréiy radimas.
Hipoteziy apie regresijos funkcijos koeficientus tikrinimas.
Optimaliosios regresijos lygties sudarymas.

Modelio prielaidy tikrinimas.

Prognozavimo paklaidy jvertinimas.

ISskiriami tam tikri reikalavimai, kuriuos turi atitikti atsitiktinés paklaidos €i , parodancios kiek

stebétoji Y reikSmé skiriasi nuo tos reikSmés, kuri yra gaunama prognozuojant pagal regresijos lygti.
Pagrindines tiesinés regresinés analizés prielaidos bty Sios [33]:

Atsitiktinés paklaidos & yra atsitiktiniai dydZiai, kurie yra pasiskirst¢ pagal normalyjj skirstinj.
Visy & vidurkiai lygiis nuliui, E& = 0.
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— Homoskedastiskumo prielaida. Visy & dispersijos yra lygios, D&; = o2.
— Visi & yra nepriklausomi.

— Duomenyse néra jokiy i$skirciy.

— Neéra stiprios koreliacijos tarp nepriklausomy kintamyjy X5, X5, ..., Xj.

Visgi negalima pacios regresijos prilyginti priezastingumui. Taikant regresing analize, ne visada
vieno kintamojo pakitimai gali salygoti kito kintamojo pakitimus. Kartais btina taip, kad taikant
regresing analizg, galima rasti kazkokj rysj tarp tam tikry kintamyjy, Kurie neturi tarpusavyje nieko
bendro [33].

1.6.3. Duomeny vizualizavimas

Didziyjy duomeny vizualizavimas suteikia galimybe tyréjui stebéti pagal kokia tendencijas duomenys
grupuojasi, taip pat padeda atskiry tasky tarpusavio artimumo jvertinimui, galima racionaliai priimti
tam tikrus sprendimus. Norint gauti kiek jmanoma daugiau naujos informacijos apie analizuojamus
duomenis, kartais bandoma sujungti keletg skirtingais principais pagrindziamus tam tikrus
vizualizavimo metodus [34].

Pagrindiné vizualizavimo idéja yra ta, kad norima duomenis pateikti butent tokia forma, kuri leisty
tyréjui juos lengviau suprasti, padéty daryti tam tikras iSvadas. Vizualizavimas padeda lengviau
suvokti sudétingesnes duomeny aibes, taip pat padeda nustatyti dominancius jy poaibius [34].

Vizualizavimo metodai padalinti j dvi kryptis:

1. Tiesioginio vizualizavimo metodai. Naudojantis §iais metodais, kiekvienas daugiamacio objekto
parametras pateikiamas jvairiomis vizualiomis formomis. Sie metodai yra skirstomi j
geometrinius arba simbolinius, taip pat gali bati ir hierarchinio vizualizavimo metodai.

2. Projekcijos metodai, dar kitaip vadinami matmeny skaifiaus mazinimo (angl. dimension
reduction) metodais. Projekcijos metodais transformavus daugiamacius duomenis j dvimatg arba
trimate vaizdo erdve bei atlikus vizualizavimg, galima papras¢iau suvokti jvairiy duomeny
struktiirg bei tam tikrus sary$ius tarp jy. Transformuojant duomenis j tam tikrg mazesnio skaiciaus
matmeny erdve, daznai pasitaiko duomeny iskraipymai bei jvairios paklaidos. I$skiriami tiesinés
bei netiesinés projekcijos metodai.

Pagrindiniai duomeny vizualizavimo tikslai, kurie yra i$skiriamti - tiriamoji analizé (angl. explorative
analysis), kai atlikus duomeny vizualizavima iSkeliamos hipotezés, bei patvirtinancioji analizé (angl.
confirmative analysis), kai po duomeny vizualizavimo yra patvirtinamos jau esancios hipotezés [34].

1.6.4. Tyrimuose naudojama programiné jranga bei jos apzvalga

Siame poskyryje bus apzvelgiama tyrimuose naudotos programinés jrangos. Pagal atlikta literatiiros
analiz¢ galima teigti, kad daugiausia naudojamos programinés jrangos, norint iSanalizuoti ,,Airbnb*
apgyventinimo klienty pasitenkinimg yra R, SAS, Python bei SPSS.

Programiné jranga SAS:.

Programiné jranga SAS supaprastina prieiga prie duomeny bei supaprastina jy paruosima, pagerina
duomeny kokybe¢ bei uztikrina optimalius procesus, tam kad padidéty atliekamos analizés projekty
naSumas. Naudojant SAS ar kitus atviruosius Saltinius, tokius kaip ,,Python®, ,R* ar ,,Lua®, galima
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kurti naujoves neprarandant energijos, grei€io bei svarbiausia - saugumo. Vieninga kody bazé yra
taupanti laikg bei pastangas [35].

SAS teksto analizé naudoja natiralios kalbos apdorojimg bei pazangias kalbines technikas, tam kad
automatiskai iSanalizuoty didelés apimties turinj. Analizuojant teksta yra sukuriami tam tirki
metaduomenys, lingvistiniai modeliai bei savoky apibrézimai. Juos galima pritaikyti automatiskai
dideliems dokumenty rinkiniams, jeigu norima greitai bei tiksliai klasifikuoti, aptikti tema, taip pat
jvertinti nuotaikas bei semanting jZzvalgg. Bitent tai padeda palengvinti jvairiy dokumenty
klasifikavimg bei atrasti kiek jmanoma aiSkesnes sgsajas tarp terminy bei dokumenty, taip pat padeda
grupuoti dokumentus j jvairias kategorijas bei atrasti kalbines taisykles, kurios leidzia pasidaryti
Jvairiy jzvalgy [23].

Programiné jranga R:

R yra programavimo kalba bei tuo paciu yra ir aplinka statistiniams skai¢iavimams bei grafikai atlikti.
R teikia gana platy statistiniy, tokiy kaip tiesinio bei netiesinio modeliavimo, laiko eilu¢iy analizés,
Klasifikavimo, grupavimo ir kt., bei grafiniy metody didele jvairove. Viena i$ stipriausiy R pusiy yra
tai, jog gana lengvai yra sukuriami gerai suprojektuoti matematiniai simboliai bei formulés. Tikrai
labai rupestingai yra atsizvelgiama j jvairius grafikos dizaino pasirinkimus, taip pat vartotojui
leidZiama iSlaikyti visi§ka kontrole [36].

R yra integruotas programinés jrangos paketas i kurj jeina:

— veiksminga duomeny tvarkymo bei jy saugojimo jranga,

— Operatoriy rinkinys matricy skai¢iavimames,

— didelis, nuoseklus bei integruotas tarpiniy duomeny analizés jrankiy rinkinys,

— grafinés priemonés duomeny analizei bei atvaizdavimui,

— puikiai iSvystyta, paprasta bei labai efektyvi programavimo kalba, kuri apima salyginius
elementus, vartotojo nustatytas rekursines funkcijas bei jvairias jvesties ir iSvesties galimybes.

Programiné jranga SPSS:

Programinis paketas SPSS (angl. Statistical Package for the Social Sciences) yra vienas i§ labiausiai
paplitusiy statistinés informacijos apdorojimo pakety, kuris yra tinkamas ir pradedanciajam, ir taip
pat yra tinkamas ir patyrusiam vartotojui. SPSS pasizymi dideliu statistiniy analizés metody
pasirinkimu, taip pat duomeny analizés rezultaty vizualizavimo priemonémis bei jy jvairove. SPSS
programinis paketas pasizymi lengvai jvaldoma dialogine sasaja. Sis paketas yra placiai taikomas
sociologijoje, biologijoje, psichologijoje, rinkodaroje, medicinoje ir taip pat jvairiuose kokybés
valdymo procesuose [27].

Pladiausiai socialiniuose tyrimuose taikomi vienmaciai bei daugiamaciai statistikos metodai ir
modeliai yra poZzymiy dazniy analizeé, faktorineé analizé, binarin¢ logistiné regresija, klausimyny
patikimumo analizé bei taip pat sprendimy medZziy sudarymas [27].

SPSS leidzia vartotojams atlikti visus duomeny analizés procesus, tokius kaip [37]:

— ikelti duomenis pasinaudojant jvairiais Saltiniais,
— paruosti duomenis analizei, t.y. atlikti reikalingas transformacijas, jeigu reikia sukurti naujus
kintamuosius, duomenis apjungti ir t.t.,
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— pasinaudojant statistiniais metodais iSanalizuoti duomenis bei gauti reik§mingus rezultatus,
— gautus rezultatus pateikti grafiSkai bei jvairiomis lentelémis,
— gautus rezultatus eksportuoti  jvairius formatus.

Programavimo kalba Python:

Programavimo kalba Python yra paprastai interpretuojama ir orientuota j tiksla programavimo kalba.
Ji pasizymi gana paprasta bei paprastai iSmokstama sintakse, Kuri sumazina programy palaikymo
kastus. Dé¢l pakankamai lengvos sintaksés, nesunku pradéti naudotis programavimo kalba Python tiek
pradedanciajam programuotojui, tiek pazengusiam. Python oficialioje svetainéje galima rasti daug
jvairiy naudojimosi vadovy, kurie yra skirti mokymuisi. Python bendruomené nuolat rengia jdomius
susitikimus bei konferencijas, taip pat aktyviai bendradarbiauja patobulinant programinj kodg. Visa
reikiamg informacijg galima rasti Python dokumentacijoje. Python sukurta pagal ,,OSI*, ji turi laisvai
prieinamo Saltinio licencijg, Kuri leidZia Sia kalba nemokamai naudotis bei platinti net ir komerciniais
tikslais. Python licencija administruojama ,,Python Software Foundation®.

1.7. Baigiamojo projekto temos ir uzdaviniy pagrindimas

I$nagrinéjus moksling literatiirg ,,Airbnb* paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo tematika buvo
pastebéta, kad viesbuciy klienty pasitenkinimo vertinimas mokslinéje literatiiroje yra tiriamas gana
daznai, taciau ,,Airbnb*“ vartotojy pasitenkinimas buvo tirtas ganétinai retai ir moksliniy tyrimy Sia
tematika yra labai mazai. Tyrimy, kuriais buity bandyta iStirti zaliyjy ,,Airbnb“ vartotojy
pasitenkinima, vis dar beveik néra, ypac ty, kurie naudotysi didziyjy duomeny tyrybos metodais.
Pagrindinis Sio darbo tikslas yra iSnagrinéti zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy pasitenkinima, iSanalizuojant
internetines apzvalgas, kurios yra paskelbtos ,,Inside Airbnb*, naudojant teksto tyrybos ir sentimenty
analizés metodus. Siam baigiamojo projekto tikslui pasiekti reikia i§spresti baigiamojo projekto
uzdavinius, kurie yra apibrézti jzangoje.
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2. Tyrimo metodai

Sioje darbo dalyje pateikiama darbo metodika, kuri buvo sitiloma ,,Airbnb“ paslaugy vartotojy
pasitenkinimo vertinimui nustatyti. Si metodika apima duomeny paruodima tolimesnei analizei,
teksto tyryba bei sentimenty analize. Si metodika yra realizuota panaudojant Python programavimo
kalba bei programing jranga R.

2.1. Teksto analitika

Teksto analitika yra gana daZnai naudojama daugelyje pramonés Saky. Ji yra laikoma laisvai
integruotu jrankiu bei tam tikry metody rinkiniu, kuris yra sukurtas gauti, iSvalyti, i$skleisti, tvarkyti,
analizuoti bei interpretuoti informacijg gautg i§ daugybés duomeny $altiniy. Pastaruoju metu teksto
analitikos metodai buvo labai daznai naudojama atrandant tam tikras tendencijas tekstiniuose
duomenyse. Pavyzdziui, teksto analitika, panaudojant socialiniy tinkly duomenis, buvo naudojama
nusikaltimy prevencijai bei suk¢iavimui nustatyti ir t.t. Teksto analitikos programos taip pat yra labai
populiarios verslo aplinkoje. Sios programos duoda paéiy inovatyviausiy rezultaty ir dar gilesniy
1zvalgy.

Yra isskiriamos septynios teksto analizés praktikos sritys [23]:

1. Paieskos bei informacijos gavyba (angl. Search and information retrieval) - tekstiniy dokumenty,
jskaitant raktiniy zodziy paieska bei paieskos sistemas, gavimas ir saugojimas.

2. Dokumenty klasterizavimas (angl. Document clustering) - terminy, fragmenty, pastraipy ar
dokumenty grupavimas ir jy kategorizavimas, panaudojant jvairius duomeny tyrybos grupavimo
metodus.

3. Dokumenty klasifikavimas (angl. Document classification) - fragmenty, pastraipy ar dokumenty
grupavimas ir jy kategorizavimas, panaudojant duomeny tyrybos klasifikavimo metodus,
remiantis modeliais su apmokytais pavyzdZiais.

4. Ziniatinklio tyryba (angl. Web mining) - internetiné duomeny ir teksto tyryba, ypatinga démesj
skiriant Ziniatinklio dydziui ir tarpusavio rySiui.

5. Informacijos gavimas (angl. Information extraction) - atitinkamy fakty ir ry$iy identifikavimas ir
1Sskyrimas 1§ nestruktiirizuoto teksto.

6. Nataralios kalbos apdorojimas (angl. Natural Language Processing) - kalbos aptikimas tekste.

7. Koncepcijos iSgavimas (angl. Concept extraction) - zodziy bei fraziy grupavimas j semantiskai
panasSias grupes.

2.1.1. Teksto tyryba

Teksto tyryba yra vienas i§ teksto analizés pogrupiy, orientuotas ] duomeny tyrybos metody taikyma
tekstinés informacijos srityje [23]. Teksto tyrybos pagalba automatiSkai iSanalizuojamas tekstiniy
dokumenty korpusas ir taip atrandama anksc¢iau paslépta informacija. Teksto tyryba taip pat dar gali
biiti naudojama norint nustatyti pagrinding teksto tema.

Teksto tyryba turi daug privalumy [26]:

1. Padeda greitai bei labai efektyviai i§ daugybés duomeny iSgauti reikiamg bei naudingg
informacija.

2. Padeda puikiai numatyti tam tikrus ateities aspektus, remiantis pateiktais stebéjimais bei
statistika.
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3. Padeda kurti modelius i$ pateikty duomeny, kurie parodo tendencijy didéjimg arba mazéjima.
Puikiai taikoma versle bei ekonomikoje.

4. Teksto tyrybos programiné jranga padeda saugumo agentliroms, stebint bei analizuojant
tekstinius duomenis, surinktus i§ interneto Saltiniy tinklarasciy ir kt.

Teksto tyryba dar yra skirstoma j dvi grupes, tokias kaip tiriamoji analizé bei sentimenty analizé.
Tiriamoji analizé apima tokias tyrimy sritis kaip temos iSskyrimas, klasteriné analizé bei
kt. Sentimenty analizé gali buti traktuojama kaip klasifikavimo analizé. Sentimenty analizé yra
naudinga norint identifikuoti nuotaika visame dokumente. Nuotaka gali bati teigiama arba neigiama,
taip pat gali bati neutrali arba neklasifikuojama [23].

Teksto tyryba yra vienas i§ teksto analizés pogrupiy, orientuota j duomeny tyrybos metody taikyma
tekstinés informacijos srityje [23]. Norint iSanalizuoti klienty internetinius atsiliepimus yra taikomi
teksto tyrybos metodai. Sios analizés tikslas yra sudaryti zaliyjy vartotojy pasitenkinima atspindinéiy
zodziy sgrasa, kuris bus naudojamas kitame tyrimo etape norint istirti Zaliyjy vartotojy pasitenkinimui
turinéius jtakos atributus. Siame darbe yra analizuojami tik tie klienty atsiliepimai, kurie yra parasyti
angly kalba.

Duomeny tyryba apima tokius tyrybos metodus kaip klasterizavimas, klasifikavimas ir t.t. Kadangi
teksto tyryba yra iteracinis procesas, jo metu analizé yra nuolat kartojama panaudojant skirtingus
nustatymus bei jtraukiant arba nejtraukiant tam tikrus terminus, tam kad bty pasiekiami geresni
rezultatai. Sio Zingsnio rezultatas yra dokumenty grupés (klasteriai), temy sara$ai arba taisyklés,
kurios atsako j klasifikavimo problema.

Teksto tyryba susideda i$ tokiy zingsniy [23]:

1. Duomeny rinkimas (angl. Data Collection). Pirmasis bet kokio teksto tyrybos Zingsnis yra
surinkti analizei reikalingus tekstinius duomenis.

2. Teksto gramatinis nagrin€jimas ir transformavimas.

3. Teksto filtravimas.

4. Duomeny tyryba.

Teksto tyryba yra labai placiai naudojama. Ji gali gali biiti naudojama ieSkant informacijos, stebint
tema, apibendrinant, suskirstant kategorijas, kaupiant grupes, vizualizuojant informacija bei atsakant
] ivairius klausimus. Teksto tyryba paprastai apima informacijos arba teksto skirstyma j tam tikras
kategorijas, teksto klasterizavima, subjekto arba sgvokos iSskyrima, klasifikavimo sukiirimg bei
formulavima.

Teksto tyryba reikalinga norint konvertuoti teksta i duomenis, kurie véliau biity analizuojami
naudojant kitas duomeny tyrybos technologijas. Teksto tyryba apima statistinius, lingvistinius bei
masininio mokymosi metodus, reikalingus tekstinei informacijai, kuri yra reikalinga tolimesnei
duomeny analizei [26].

Tradiciniai maSininio mokymo ir statistiniai metodai, kurie yra skirti iSmokti nezinomus teksto
duomeny modelius, dabar kei¢iami Zymiai paZzangesniais metodais, apjungianciais natiiralios kalbos
apdorojima (NLP) bei pacig kalbotyra [23].

Pagrindiniai teksto tyrybai naudojami programinés jrangos R paketai ir jy bibliotekos:
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— Paketas tm. Ji yra naudojama teksto tyrybos operacijoms, pvz., skai¢iy, specialiyjy simboliy,
skyrybos zenkly ir nereik§miniy zodziy pasalinimui.

— Paketas fpc. Ivairiis grupavimo ir grupiy patvirtinimo metodai.

— Paketas wordcloud. Tai grafikas, kuriame atvaizduojamas zodziy debesis.

— Paketas RcolorBrewer. Ji naudojama spalvy paletéms, kurios yra naudojamos jvairiuose
grafikuose.

— Paketas syuzhet. Ji reikalinga sentimenty balams i$gauti ir emocijy klasifikavimui.

— Paketas ggplot2. Jis naudojamas grafikams braizyti.

— Paketas NLP. Jis naudojamas naturalios kalbos aptikimui.

— Paketas Pacman. Jis yra R paketo valdymo jrankis, kuris sujungia bazinés bibliotekos
funkcijy funkcionaluma j intuityviai pavadintas funkcijas.

— Paketas tidyverse. Apima paketus, kurie grei¢iausiai naudojami kasdienéje duomeny
analiz¢je.

— Paketas cluster. Klasterinés analizés metodai.

— Paketas ClusterR. Siluetui nubraizyti, bei apskai¢iuoti.

— Paketas factoextra. Teikia keletg lengvai naudojamy funkcijy, kad bity galima iSgauti ir
vizualizuoti daugiamatés duomeny analizés rezultatus, jskaitant ,,PCA* (pagrindiniy
komponenciy analizg) ir pan.

— Paketas stringr. Funkcijy rinkinys, sukurtas tam, kad kuo paprasc¢iau bty dirbti su Zodziais.

2.1.2. Teksto gramatinis nagrinéjimas ir transformavimas

Surinkus analizei reikalingus tekstinius duomenis, sekantis zingsnis yra istraukti, iSvalyti bei sukurti
7odziy Zodyng i§ dokumenty naudojant natiiralios kalbos apdorojimg (angl. Natural Language
Processing). Tai apima sakiniy identifikavimg, kalbos daliy nustatyma taip pat Zodziy kilmés
nustatymg [23]. Natdralios kalbos apdorojimas apima keliy sri¢iy, tokiy kaip dirbtinio intelekto,
matematikos bei informacijos mokslo metodus, tai yra btidas, kompiuteriui suprasti natiiralig kalba ir
atlikti tam tikras uzduotis [41]. Sis Zingsnis taip pat apima i$traukty Zodziy analizavima, nereikalingy
zodziy pasalinimg (angl. stop words) bei rasybos tikrinima [23].

Siame gramatinio nagrinéjimo Zingsnyje nustatoma vartotojo atsiliepimo kalba ir pasalinami jrasai,
kurie néra paraSyti angly kalba. Buvo panaudota kalbos atpazinimo biblioteka CLD (angl. Compact
Language Detector), kuri yra sukurta Google inZinieriy. Si biblioteka naudoja neuroniniy tinkly
modelius bei aptinka daugiau nei 80 kalby. CLD2 pateikia teksto vektoriy su kiekvieno atsiliepimo
atpazinta kalba. CLD3 yra neuroninio tinklo modelis, kuris veikia tokiu principu, kad norint nustatyti
jvesties teksto kalbg, atliekamas perdavimas j priekj per tinkla.

Toliau atlickamas duomeny valymas, kuris prasideda nuo transformacijy. Visas tekstas ver¢iamas j
mazasias raides, tokiu biidu palengvinami tolimesni veiksmai. Siam Zingsniui atlikti yra naudojama
R programinés jrangos funkcija content_transformer.

Kitas teksto apdorojimo zingsnis yra nereikalingy zodziy pasalinimas (angl. stop words). Nereikalingi
zodziai yra dar kitaip vadinami atmetiniais. Tai jvairiis funkciniai zodziai, tokie kaip: jungtukali,
jaustukai, kreipiniai, iStiktukai, klausiamieji zodeliai, jvardziai, taip pat kai kurie veiksmazodziai arba
biidvardziai bei kiti jvairiis Zodziai. Tai yra ypac paplit¢ ZzodZiai, kurie yra mazai naudingi, todél tokie
Zodziai yra pasalinami [23].
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Siekiant dar labiau sumazinti unikaliy teksty skaiciy yra naudojamas Saknies iSskyrimo algoritmas,
dar kitaip vadinamas zodzio kamieno iSskyrimu, kurio metu yra nupjaunama zodZzio galiiné.
Skirtingos to paties zodzio formos paprastai yra problemiskos analizuojant teksto duomenis, nes jy
radyba ir reik§mé skiriasi. Zodzio kamieno i$skyrimas yra terminas, kuris yra vartojamas kalby
morfologijoje, apibudinantis linksniuoty (ar kartais iSvestiniy) zodziy pertvarkyma i jy Zodzio
kamiena. ZodZio kamienas neturi biti identiskas morfologinei ZodZio $akniai. Paprastai pakanka, kad
susije zodziai sisisiety su tuo paciu kamienu, net jei $is kamienas savaime néra galiojanti Saknis.

Angly kalbai dazniausiai naudojamas Porter‘io metodas, biitent jis ir buvo naudojamas tyrime zodziy
kamieny i$skyrimui. Porter‘io kamieno iSskyrimo metodas sukurtas Martin‘o Porter‘io Kembridzo
universitete 1980 m. Sis metodas remiasi idé¢ja, kad galiinés angly kalboje (mazdaug 1200) daugiausia
sudaro mazesniy ir paprastesniy priesagy derinj. Kiekviename etape, jei priesagos taisyklé sutapo su
zodziais, tada prie Sios taisyklés pridedamos salygos tikrinamos, koks biity kamienas, jei §i priesaga
biity pasalinta, taisyklés apibréztu budu. Pavyzdziui, tokia situacija gali buti balsiy simboliy skaicius,
po kurio eina priebalsiy simbolis, kurio kamiene turi biiti daugiau nei vienas taikytinoms taisykléms
[42]. Porterio algoritmas yra svarbus, kadangi jame pateikiamas gana paprastas pozitris j dviejy ar
daugiau informacijos, teksty, idéjy ir kt. rinkiniy sujungima j vieng, kuris, atrodo veikia gerai ir yra
pritaikomas jvairioms kalboms.

Pati svarbiausia uzduotis po gramatinio nagrinéjimo yra teksto transformavimas. Sis Zingsnis yra
susijes su skaitiniu teksto vaizdavimu taikant tiesinés algebros metodus. Sio uzdavinio rezultatas yra
dokumento terminy matrica (angl. term-by-document matrix). Matricos matmenis lemia dokumenty
ir terminy skaiius. Sis Zingsnis gali apimti Kiekvieno dokumento matmeny matricos dimensijos
mazinimg naudojant matricos skaidymo singuliariosiomis reik§mémis metoda (angl. Singular value
decomposition(SVD)) [23]. Dokumento terminy matrica yra matematiné matrica, kuri apibiidina
terminy, atsirandan¢iy dokumenty rinkinyje, daznumg. Tai yra tokia matrica, kur kiekviena eiluté
reiSkia vieng dokumentg, 0 kiekvienas stulpelis reiSkia vieng terming (Zodj). Kiekviena verté
matricoje nurodo to termino pasirodymy tame dokumente skaiciy (daznuma).

Tiesinéje algebroje SVD yra vadinama faktorizacija:

A=UzVT (7)

kur A — pradiné matrica, U ir V — unitariosios matricos, X diagonaliné matrica, kurios elementai yra
neneigiami.

Paprasciausiu matricos, kurios matmenys 2x2 atveju, matrica A tenkina salyga:

|a1,1 a1,2| Y11 u1,2| o1 0 |V1,1 V1,2| (8)
az1 Az Uz1 Uz2l| O 0p,]1V21 V22
Kai,
UUT =VVT =1, 014,05, 20 (9)
1,10 02,2
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2.1.3. Teksto filtravimas

Turint didel; tekstinj duomeny rinkinj, greic¢iausiai jame yra daug tokiy terminy, kurie néra svarbiis
nei norint atskirti nei apibendrinti dokumentus. Norint pasalinti nereikSmingus terminus, tai reikia
atlikti rankiniu btdu. Tai daZniausiai yra viena i$ daugiausiai laiko reikalaujanciy ir subjektyviy
uzduociy visuose teksto tyrybos etapuose. Tam reikia turéti pakankamai daug ziniy apie tiriama sritj.

Analizei nesvarbiis dokumentai be terminy filtravimo yra ieSkomi naudojant raktinius zodzius, dar
kitaip vadinamus prasminiais zodziais (angl. keywords). Prasminiai zodziai — tai yra zodziai, kurie
apibuidina teksto turinj. Dokumentai yra filtruojami, jeigu juose néra kai kuriy terminy, arba
filtruojami remiantis vienu i$ kity dokumento kintamyjy, tokiy kaip kategorija, data ir kt. Dokumenty
filtravimas arba terminy filtravimas kei¢ia dokumento terminy matrica.

Sutvarkius pirminius tekstus bei i$ jy sudarius zodziy zodyna, toliau tiriami dazniausiai pasitaikantys
zodziai. Jeigu zodis pasitaiko daznai, bet néra reikSmingas jis yra jtraukiamas j iSmetamy Zodziy
sarasa ir duomeny tvarkymo operacijos vél pakartojamos. NereikSmingy zodziy sarasas yra labai
svarbus elementas visame teksto apdorojimo procese. Visose kalbose yra tam tikry Zodziy, kurie
tekste pasitaiko ganétinai daZznai, taciau jokios vertingos informacijos apie patj teksta nesuteikia, todél
juos reikia paSalinti.

2.1.4. Grafinés vizualizacijos

Vienas i§ duomeny analizés etapy yra duomeny vizualizavimas, tai grafinis informacijos pateikimas.
Vizualizacija yra labai naudinga norint gauti jvairiy jzvalgy i§ pirmy ranky, remiantis analizés
rezultatais [1]. Tyréjui yra lengviau suvokti bei susisteminti gautg jvairig informacija, taip pat
apibendrinti rezultatus, kuomet duomenys yra pateikti vaizdiskai.

Pagrindinés teksto tyrybos grafinés vizualizacijos gaunamos naudojant programinés jrangos R
paketus ggplot2 ir wordcloud. Paketas ggplot2 yra R paketas, kuris yra skirtas duomeny
vizualizavimui. Tai gali Zzymiai pagerinti grafikos kokybe bei estetikg ir padaryti ja kur kas
efektyvesne. Sis paketas leidzia sukurti beveik bet kokio tipo diagramas. Anotacija yra vienas i$
pagrindiniy duomeny vizualizavimo Zingsniy. Tai leidZia iSrySkinti pagrinding diagramos mintj,
ggplot2 siam tikslui sitilo nemazai funkcijy, kurios leidZia pridéti jvairiausiy teksty ir formy [44].

Wordcloud yra R paketas, sukuriantis grazius zodziy debesis, atvaizduojantis dokumenty skirtumus
ir panasumus. Zodziy debesis yra vienas i§ populiariausiy vizualizavimo bady norint isanalizuoti
kokybinius duomenis. Zodziy debesis yra dazniausiai naudojamas grafikas, norint aiskiai vizualizuoti
kalbg ar dokumenty rinkinj [43]. Sis grafikas yra labai naudingas, norint greitai suvokti ryskiausius
terminus. Tokie grafikai pla¢iai naudojami ziniasklaidoje bei gerai suprantami visuomenéje. Kuo
zodis didesnis ir rySkesnis, tuo daugiau kartys jis panaudojamas tekste.

2.2. Duomeny tyryba

Sis duomeny tyrybos zingsnis apima tradicinius duomeny tyrybos algoritmus, tokius kaip
klasterizavimas, klasifikavimas, asociacijy analizé ir kitus. Teksto tyryba yra tam tikras iteracinis
procesas, 0 jo metu analizé nuolat kartojama panaudojant jvairius nustatymus bei pasalinant arba
jtraukiant tam tikrus terminus, tam kad biity pasiekti kuo geresni rezultatai. Sio Zingsnio rezultatas
gali buti dokumenty grupés (klasteriai), temy sarasai arba taisyklés, kurios atsako i klasifikavimo
problema.
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2.2.1. Klasteriné analizé

Klasterin¢ analizé yra populiarus metodas, kurj duomeny analitikai naudoja daugybéje verslo
programy. Grupuojant duomeny rinkinio skaidinius jraSai j grupes sudaromi taip, kad grupés
subjektai biity panasis, o tarp grupiy - skirtingi. Klasterinés analizés tikslas yra gauti tokius klasterius,
kurie turi verte sprendziamos problemos atzvilgiu, taciau §is tikslas ne visada yra pasiekiamas. D¢l
Sios priezasties yra daug konkuruojanciy klasterizavimo algoritmy. Klasterizavimo procesas suskirsto
dokumentus j nepersidengiancias grupes [23].

Kiekvienas tekstinis dokumentas gali buiti klasifikuojamas daugiau nei vienoje temoje. Tai yra vienas
1§ pagrindiniy skirtumy tarp grupavimo ir bendro teksto klasifikavimo procesy, nors klasterizavimas
suteikia teksto klasifikavimo sprendima, kai grupés yra viena kita iSskiriancios. Teksto tyrybos
kontekste klasterizavimas suskirsto dokumenty rinkinj j vienas kita iSskirian¢ias grupes pagal
panasias temas. Daugumoje verslo programy, kurios yra susijusios su dideliu kiekiu tekstiniy
duomeny, daznai yra sunku atskirti kiekvieng klasterj rankiniu biidu skaitant ir atsizvelgiant i visa
klasterio teksta [23].

Dokumentas 1

Dokumentas 2 . "'H
.

e
Dokumentas 3 -’// K‘*« \\J
Dokumentaza *
—1
e Klasteris p
R
Dokumentas n

1 pav. Teksto grupavimo procesas kiekvieng dokumentg priskiriant tik vienam klasteriui

Yra iSskiriamos pagrindinés klasterinés analizés sgvokos tokios kaip panasumas bei skirtingumas, dar
kitaip apibréziamas kaip atstumas tarp objekty. Atstumas tarp objekty nurodo, kiek objektai yra nutole
vienas nuo Kito, o objekty panasumas parodo artimuma. Objektai, kurie yra panasus priklauso tam
paciam klasteriui, 0 nutolg objektai priklauso skirtingiems klasteriams. Tam, kad biity paprasciau
suvokti dviejy kintamyjy, kuriy duomenys sudaro kelias homogenines grupes paskirstymo j klasterius
reiSkinj, nubraizoma Siy kintamyjy sklaidos (angl. scatter) diagrama. Dazniausiai klasteriy struktiira
néra aiski ir klasteriai tapusavyje persidengia, o kintamyjy skaicius buna labai didelis, tai analize
bina atlieckama n-mat¢je erdvéje. Klasterinés analizés metodai skirstomi j du pagrindinius tipus -
hierarchinius metodus ir nehierarchinius metodus [23].
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2 pav. Hierarchinio klasterizavimo pavyzdziai

Hierarchinis klasterizavimas daZniausiai yra pateikiamas grafiskai, panaudojant diagrama, kuri yra
vadinama dendrograma. Dendrograma parodo kiekvieno klasterio sarysj bei kokia tvarka klasteriai
buvo sujungti. Geriausiai apibréZztos grupés yra tos, kurios turi didziausig atskyrimg. Daugelis
glaudziai nutolusiy $akos tasky rodo, kad triiksta klasteriy (atstumo). Hierarchinis klasterizavimas
taip pat gali biti pateiktas lizdo tipo klasterine diagrama (1 pav.).

Hierarchiniuose klasterizavimo metoduose objektai laikomi vienu dideliu klasteriu, kuris susidaro i$
mazesniy klasteriy, o mazesni i§ dar mazesniy ir t.t. Taikant baitent $iuos metodus nustatoma klasteriy
hierarchija tarpusavyje, dar kitaip vadinama klasteriy tarpusavio priklausomybiy struktiira [45].

Nehierarchiniai metodai yra taikomi, kai klasteriy skaicius yra zinomas arba pasirenkamas.
2.2.2. Tyrime naudojami klasterizavimo metodai

Siame tyrime bus naudojami Kklasterizavimo metodai — Ward*o (angl. Ward's), k-vidurkiy (angl. k-
means) ir k-medoidy (angl. k-medoids) metodai.

Ward‘o metodas remiasi klasteriy vidinés sklaidos minimizavimo principu, o tikslo funkcija
apskai¢iuojama kaip klasteriy vidiniy kvadratiniy nuokrypiy suma. Ward‘o metodas yra linkes
apjungti klasterius su nedideliais stebé¢jimy skaiéiais. Sis metodas yra mazZiau jautrus ,,triuk§mui® ir
i§skirtims, taip pat Sis metodas yra greitesnis palyginus su Kitais metodais [23].

Ward‘o metodas yra jdomus tuo, kad jis ieSko klasteriy daugiamatéje Euklido erdvéje. Duomeny
lentelés bendra kvadraty suma galima apskaiciuoti pagal pradinius kintamuosius arba atstumo matrica
tarp stebiniy, taip nustatant rysj tarp atstumy ir kvadraty sumos (arba dispersijos). Atstumas tarp
klasteriy yra apskaiciuojamas pagal formulg:
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¢ia x yra klasterio vektoriaus vidurkis, o n yra stebiniy skaicius.

Kiekviename etape klasteriy pora, kurios atstumas tarp grupiy yra maziausias, sujungiamos.
Kiekviename etape atsizvelgiama j visy jmanomy klasteriy pory sgjungg ir sujungiami du klasteriai,
kuriy sujungimas lemia minimaly informacijos praradima.

K-vidurkiy metodas (angl. k-means) — tai nehierarchinis klasterizavimo metodas, kurio metu i§
anksto pasirenkamas klasteriy skaiCius, tac¢iau pats Klasterizavimas yra duomeny egzistuojanciy
struktiiry paieska, 0 nusta¢ius klasteriy skai¢iy i§ anksto, struktiira yra sukuriama dirbtinai. Sis
metodas yra naudojamas, kai turimy objekty skai¢ius yra ganétinai didelis ir objekty atstumy matrica
gaunama labai didelé. K-vidurkiy klasterizavimo metodo etapai [45]:

1. Pirmiausia objektai yra suskirstomi j k pradiniy klasteriy,

2. apskaiCiuojamas Euklido atstumas tarp kiekvieno objekto iki klasteriy centry. Objektai
suskirstomi j artimiausius klasterius, tuomet pakartotinai perskai¢iuojami klasteriy centrai,

3. antras zingsnis toliau kartojamas tol, kol daugiau nebelieka perskirstymy.

Euklido atstumas apskaiciuojamas pagal formulg:

Ix =Yl = 20 =) an

i=1

¢ia m — poZymiy skaicius.
Sio klasterizavimo metodo algoritmo trikumas yra tas, kad bitina Zinoti klasteriy skaiéiy i§ anksto.

Naudojant §j klasterizavimo metodg yra labai svarbu paleisti algoritma ne vieng kartg, o daugiau, tik
kiekvieng kartg keisti prading konfiguracija ir tada pasirinkti tokj rezultata, kuris pateikia bendra
maziausig visy dokumenty grupiy atstumy sumg. Reikia paleisti algoritmg vis didesniam skaiciui
pradiniy konfiguracijy, kol rezultatas reikSmingai nepasikeis. Beje, $i procediira negarantuoja
optimalaus sprendimo.

Tyrime naudojami metodai klasteriy skaiciui nustatyti:

— Alkiinés metodas. Klasterio dispersijos sumos kreivéje pasirenkamas posiikio taskas.
— Pagrindiniy komponenc¢iy analizé

Klasterizavimo algoritmai veikia matematingje erdvéje, kurios matmenis yra lygus Zodziy skaiciui
korpuse, Zinoma to nejmanoma vizualizuoti. Norint tai iSspresti, matematikai iSrado dimensijos
mazinimo metoda, tokj kaip pagrindiniy kompon¢iy analize (PCA), kuri sumazina dimensijy skai¢iy
iki 2 (bitent Sio tyrimo atveju) ir tokiu badu sumazinty dimensijy déka uzfiksuojama kuo daugiau
kintamumo tarp klasteriy [46]. Norint nuspresti tinkamiausig klasteriy skai¢iy nubraizomas clusplot
grafikas. Rezultatas nubraizomas panaudojant programinés jrangos R bibliotekos cluster funkcija
clusplot().
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Pagrindiné klasteriy skaidymo metody idéja yra apibrézti klasterius taip, kad buty sumazinta bendra
klasteriy kvadraty suma :

k
min() W(Ce) (12)
k=1

Cia C,, k-tasis Klasteris, o W (C,) — variacija klasterio viduje.

Bendra klasterio kvadrato suma (angl. within-cluster sum of square) rodo klasteriy kompaktiskuma,
kadangi siekiama, kad jis bity kuo mazesnis.

K-medoidy metodas (angl. k-medoids) — tai toks padalijimo metodas, kai kiekvieng klasterj
vaizduoja vienas i§ Klasteryje esan¢iy objekty. Sis metodas dar kitaip vadinamas k-viduriniy tasky
klasterizavimo metodas. Sis metodas gali bati taikomas jvairiausiems duomenims. Metodas
pradedamas nuo pradinio medoidy rinkinio ir iteratyviai pakei¢iamas vienas i$ medoidy vienu i$ ne
medoidy, jei tai pagerina bendra susidariusio klasterio atstuma.

Sis metodas taip pat kaip ir k-vidurkiy klasterizavimo metodas padalija n objekty j klasterius taip,
kad biity minimali objekty atstumo iki klasteriy centry kvadraty suma. K-medoidy metodo triikumas
yra tas, kad jis gerai tinka tik sferiniams klasteriams, yra ganétinai jautrus i$skirtims. Naudojant §j
metodg reikia nurodyti norimg klasteriy skaic¢iy Kk ir pradinius klasteriy centrus, nuo jy parinkimo
dazniausiai priklauso klasterizavimo rezultatas. Klasterio medoidas apibréziamas kaip klasterio
objektas, kurio vidutinis nepanasumas su visais klasterio objektais yra minimalus, tai yra labiausiai
centre esantis Klasterio taskas.

Skirtingai nuo k-vidurkiy algoritmo, k-medoidai pasirenka faktinius duomeny taskus kaip centrus
(medoidus) ir taip leidzia geriau suprasti klasteriy centrus nei k-vidurkiy metodu, kur Klasterio centras
nebitinai yra vienas i§ jvesties duomeny taSky. Be to, k-medoidai gali buti naudojami su
savavaliSkomis nepanaSumo priemonémis, Kkai tuo tarpu Kk-vidurkiy algoritme efektyviems
sprendimams paprastai reikalingas Euklido atstumas. Kadangi k-medoidai sumazina poriniy skirtumy
sumg, o ne kvadratiniy Euklido atstumy suma, ji yra tvirtesné triuk§Smui ir pasaliniams tikslams nei
k-vidurkiy metodas.

Grupavimo aplink medoidus algoritmas (angl. Partitioning Around Medoids (PAM)), vadinamas
buvo vienas i§ pirmyjy pristatyty k-medoidy algoritmy. Jis bando nustatyti n objekty k skaidinius. Po
pirminio atsitiktinio k-medoidy pasirinkimo algoritmas pakartotinai bando geriau pasirinkti medoidus
[47]. Grupavimo aplink medoidus algoritmas yra programinés jrangos R pakete cluster. Kadangi
klasteriy skaicius parenkamas savarankiskai, tai klasteriy skaiciau tinkamuma galima jvertinti tokiais
metodais kaip silueto (angl. silhouette) metodas.

Silueto metodas nurodo duomeny klasteriy nuosekluma ir patvirtinima. Sis metodas pateikia glausta
grafinj vaizda, kaip gerai klasifikuotas kiekvienas objektas. Silueto verté yra toks matas, kuris parodo
kiek objektas yra panasus j jo klasterj, palyginti su kitais klasteriais. Sis dydis svyruoja nuo —1 iki +1,
kuo $is matas yra didesnis, tuo objektas yra geriau pritaikytas prie jo pacio klasterio ir blogai prie
kaimyniniy klasteriy. Jeigu dauguma objekty turi didele silueto mato vertg, galima teigti, kad
grupavimo konfigtiracija yra tinkama, 0 jeigu verté yra maza arba neigiama, grupiy konfigtiracijoje
gali bati arba per daug, arba per mazai klasteriy. Silueto matas apskai¢iuojamas naudojant bet kokig
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atstumo metrika, pvz., Euklido ar Manheteno atstumg. Siluetui nubraizyti, bei apskaiciuoti, buvo
naudojama R paketas clusterR. Optimalus klasteriy k skaicius yra tas, kuris maksimaliai padidina
vidutinj siluetg per galimy k reik§miy diapazona.

Manheteno atstumas iSreiSkiamas matuojant dimensijy skirtumy suma, jis yra labai panasus i Euklido
atstumg. Apskaic¢iuojamas pagal formule:

d(x,y) = Xlx; — yil (13)

Atlikus klastering analizg, kiekvieng klasterj galima apibudinti terminy rinkiniu, kuris tam tikru mastu
atskleidzia klasterio temga. Tokio pobtidzio analizé padeda verslui suprasti visg rinkinj ir gali padéti
teisingai klasifikuoti klientus pagal klienty skundy ar atsakymy bendrasias temas [23].

2.3. Sentimenty analizé

D¢l socialiniy tinkly vartotojy sukurto turinio apimties bei nestruktiirizuoto pobiidzio nuomonés
analizé ir sentimenty analizé, tai yra vadinamoji teksto analitika, atlieka svarby vaidmenj didziyjy
duomeny analiz¢je. Sentimenty analizés technologijos leidzia i§gauti nuomones i§ nestruktiirizuoty
zmogaus sukurty dokumenty, tai gali biiti labai puiki priemoné daugeliui verslo analitikos (angl.
business intelligence) uzduociy, taip pat jskaitant reputacijos valdyma, rySius su visuomene, viesyjy
nuomoniy sekima bei rinkos tendencijy prognozavimg [24]. Sentimenty analizé - tai vienas i$
duomeny tyrybos metody, kuris yra naudojamas norint iSgauti bei apdoroti subjektyviag informacija,
kurig vartotojai pateikia apzvalgos komentaruose, norint suprasti vartotojy emocijas susijusias su
konkrecia tema [3].

Masininio mokymosi algoritmg galima pritaikyti ir sentimenty analizei, Zitirint j ta, tikrg uzduotj kaip
i klasifikavimo. Tekstai, kurie yra priskiriami vienai i$ trijy kategorijy yra surenkami bei uzkoduojami
Ivairiuose skaitmeniniuose vektoriuose. Sentimenty analizé dazniausiai yra labai priklausoma nuo
tam tikry teigiamy bei neigiamy salygy, kadangi nuomoné pateikiama kaip labai trumpas tekstas,
todél informacijos dazniausiai nepakanka norint atskirti teigiamas ir neigiamas nuomones [25].

Pagrindinis semantiniy poziiiriy privalumas yra tas, kad klaidas yra palyginti lengva iStaisyti,
pridedant tiek zodziy, kiek tik reikia. MaSininio mokymosi metoduose klaidas iStaisyti yra
sudétingiau, ir tai dazniausiai jmanoma tik iSplétus teksty rinkinj bei permokant modelj. Kita vertus,
mokymosi principy pranasumas yra tas, kad gana lengva ir greita sukurti sentimenty / nuomonés
analizeés varikl], mokoma rinkti pazymeétus tekstus. Dél Sios prieZasties yra nesudétinga sukurti tam
tikroje srityje pritaikytus klasifikatorius [23].

Sentimenty analizé yra metodas, kuris yra naudojamas norint klasifikuoti teksto emocijas. Yra du
pagrindiniai budai, kaip sprendziami sentimenty analizes uzdaviniai. Pirmasis biidas tai Zodynais
pagristas metodas, kuomet semantiné teksto orientacija yra vertinama pagal ZodZius sakinyje ir pagal
Ju neSamg emocinj ivertj. Antrasis biidas, tai teksto klasifikavimo metodas, kuris dar yra jvardijamas
kaip masininio mokymosi (angl. machine-learning) metodas. Jis yra pagristas sukurta klasifikavimo
sistema, panaudojant jau pazymetus tekstus arba sakinius.

Terminas sentimenty analiz¢ gali biiti naudojamas norint nurodyti daugybe skirtingy, taciau susijusiy
problemy. Dazniausiai jis naudojamas norint automatiskai nustatyti teksto, kuris yra teigiamas,
neigiamas ar neutralus, valentinguma ar poliSkuma. Taciau apskritai, tai reiSkia, kad reikia nustatyti
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savo poziiirj j konkrety tiksla ar tema. Cia pozidris gali reik§ti vertinamajj sprendima, pavyzdziui,
teigiamg ar neigiama, arba emocinj ar afektinj pozitrj, pvz., husivylima, dziaugsma, pykti, liides],
jaudulj ir pan.

3 pav. Astuoniy pagrindiniy emocijy rinkinys, sitilomas Plutchik‘o (1980m.)

Siame darbe bus nagrinéjamos 8 pagrindinés emocijos, pasiilytas Robert‘o Plutchik‘o, tokios kaip
pyktis (angl. anger), numatymas (angl. anticipation), pasibjauréjimas (angl. disgust), baimé (angl.
fear), dziaugsmas (angl. joy), liidesys (angl. sadness), nuostaba (angl. surprise), pasitikéjimas (angl.
trust) [50]. 3 paveiksle parodyta, kaip Plutchik‘as iSdésté Sias emocijas ant rato taip, kad priesingos
emocijos atrodyty diametraliai prieSingos viena kitai. Arciau centro esantys zodziai yra didesnio
intensyvumo nei tolimesni.

Sentimenty analizé yra teksto klasifikavimo procesas ] vieng 18 trijy kategorijy: teigiama, neutraly bet
neigiamg. Teigiamas reiSkia nuomong, kurioje kazkas yra apibiidinamas teigiamomis iSraiSkomis,
tokiomis kaip geras bei puikus. Neutralus reiskia ta, kurj apibiidina objektyviai, nei teigiamai nei
neigiamai, arba tiek su teigiamu tiek su neigiamu misiniu. Neigiamas apibtidinimas tai kai kazkas yra
apibiidinamas neigiamomis iSraiSkomis, tokiomis kaip blogas, baisus bei prastas. Neutralus gali biiti
suskirstytas ] du tipus: vienas be sentimentalios iSraiSkos ir taip pat vienas su teigiamy bei neigiamy
iSraisky misiniu [25].

Sentimento analizés modeliuose pagrindinis démesys skiriamas polisSkumui (teigiamam, neigiamam,
neutraliam), bet taip pat ir jausmams bei emocijoms (piktiems, laimingiems, liidniems ir pan.), taip
pat skubumui (skubiems, neskubiems) ir net ketinimams (suinteresuoti, nejdomiis).

Automatiskai klasifikuoti natiiralia kalba paraSytg teksta i teigiama ar neigiama sukeliant] jausma,
nuomong ar subjektyvuma kartais biina taip stipriai komplikuota, kad net skirtingi Zmoniy anotatoriai
nesutaria dél klasifikavimo, kurj reikia priskirti tam tikram tekstui. Asmeninés interpretacijos gali
skirtis nuo kity Zmoniy interpretacijy, kadangi tam jtakos turi net ir kultiiriniai veiksniai bei kiekvieno
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7mogaus asmeniné patirtis. Zinoma, taip pat daug kas priklauso ir nuo teksto kokybés - kuo
trumpesnis tekstas ir kuo blogiau parasytas, tuo sunkesné uzduotis iSanalizuoti teksta tai tampa, kaip
socialiniy tinkly zinuciy atveju [23].

Tipinés sentimenty analizés uzduotys [24]:

1. Dokumenty, kurie yra susij¢ su konkrecia tema arba tikslu paieska;

2. Surinkty dokumenty iSankstinis apdorojimas, pvz., dokumenty zyméjimas vienu zodziu ir i$ jy
reikiamos informacijos i$skyrimas;

3. Nuotaikos nustatymas.

Sentimenty analizés rezultatai taip pat gali buti pavaizduoti skaitine skale, siekiant geriau iSreiksti
teigiamo ar neigiamo nuotaikos stiprumo laipsnj tekste. Siame tyrime sentimenty balams generuoti
naudojamas programinés jrangos R paketas Syuzhet, kuriame yra keturi sentimenty zodynai ir
sitilomas biidas, kaip pasiekti NLP grupéje Stanforde sukurta nuotaikos iSgavimo jrankj.

Programinés jrangos R paketo Syuzhet pagalba analizuojamas tekstas paverciamas sakiniy
vektoriumi. Toliau §is vektorius nusiunc¢iamas j funkcija get_sentiment(), kuri jvertina kiekvieno
zodzio ar sakinio nuotaikg. Naudojant syuzhet‘o metoda, nuotaikos baly skalé¢ yra deSimtainé ir
svyruoja nuo -1 (labiausiai neigiamas) iki +1 (labiausiai teigiamas). Numatytasis zodynas geriausiai
pritaikomas grozinei literaturai, kadangi terminai tam zodynui buvo paimti i§ 165 000 Zmoniy
uzkoduoty sakiniy rinkinio, kuris buvo paimtas i§ ganétinai nedidelio $iuolaikiniy romany korpuso.

Funkcija get_sentiment() i$ viso priima du argumentus: sakiniy arba Zodziy vektoriy ir metoda.
Pasirinktas metodas nustato, kuris i$ keturiy galimy nuotaiky i$skyrimo bady bus naudojamas. Pagal
numatytuosius nustatymus Syuzhet pakete yra keturi metodai - bing, afinn, nrc ir stanford. Kiekvienas
metodas pateikia Siek tiek skirtingus rezultatus, kadangi naudoja skirtingg skalg. Nrc metodo
rezultatas yra daugiau nei tik skaitinis balas, todél jam reikalingas papildomas interpretavimas [48].

Siame darbe atlickama emocijy klasifikacija. Emocijy klasifikacija yra paremta NRC Zodziy ir
emocijy asociacijos leksika (dar Zinoma kaip ,,EmoLex*). Tai yra angly kalbos Zodziy sarasas ir jy
$3sajos su aStuoniomis pagrindinémis emocijomis (pyk¢iu, baime, laukimu, pasitikéjimu, nuostaba,
litidesiu, dziaugsmu ir pasibjauréjimu) ir dviem jausmais - neigiamu ir teigiamu. [49].

Tyrime naudojama programinés jrangos R funkcija get_nrc_sentiments(), kuri pateikia duomeny
lentele (angl. data frame) su kiekviena eilute, vaizduojancia sakinj i$ pradinio failo. Stulpeliy
duomenis (pyktj, numatyma, pasibjauréjimg, baime¢, dziaugsma, lifides], nuostabg, pasitikéjima,
neigiamg ir teigiama jausma) galima pasiekti atskirai arba rinkiniais. Funkcija get_nrc_sentiments(),
kvie¢ia NRC nuotaiky zodyng apskaiCiuoti astuoniy skirtingy emocijy buvimg ir atitinkamg jy
valentinguma tekstiniame faile [48].
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3. Tyrimo rezultatai

Sioje darbo dalyje yra pateikiami atlikty tyrimy rezultatai. Modeliai sudaryti panaudojant R
programing jrangg ir Python programavimo kalbg ir jos paketus bei Jupyter Notebook programine
jrangg. Tyrime naudojamg duomeny rinkinj sudaré ,,Airbnb* vartotojy atsiliepimai i§ 108 pasaulio
miesty. Vartotojy atsiliepimai apémé laikotarpj nuo 2009m. iki 2021m. Tyrimas yra atlickamas
remiantis 2 skyriuje pateikta metodologija bei jos programine realizacija. Zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy
atsiliepimai itraukti i§ internetinio tinklapio ,,Inside Airbnb“. Duomenis sudaro atsiliepimai i$ jvairiy
miesty, kuriuose yra galimybé naudotis ,,Airbnb* apgyvendinimo paslaugomis.

3.1. Tyrime naudojamo duomeny rinkinio paruoSimas analizei

Teksto tyryba pradedama nuo duomeny paruoSimo analizei. Duomeny rinkinj sudaré¢ 35001365
vartotojy internetiniai atsiliepimai. Duomenys gauti i$ tinklalapio ,,Inside Airbnb®, kuriame kasmet
yra renkama informacija bei pateikiama visomis kalbomis. Duomeny rinkinj sudaré 6 kintamieji:
sgraso ID (listing_id), atsiliepimo ID (id), atsiliepimo data (date), vartotojo ID (reviewer_id),
vartotojo vardas (reviewer_name) ir atsiliepimas (comments).

Atlikus duomeny nuskaityma, i§ duomeny rinkinio isfiltruoti su tvarumu susij¢ internetiniai
atsiliepimai. Atsizvelgiant ] literatiiros analize, labiausiai su tvarumi asocijuojasi zodziai —
“sustainable”, “sustainability” it “organic”, todél i§ visy ,,Airbnb* vartotojy internetiniy atsiliepimy
isfiltruojami tik tie, kuriuose yra bent vienas i§ $iy zodziy. Isfiltruoti duomenys iSsaugomi kaip
atskiras duomeny rinkinys filtered.csv, su §iuo duomeny rinkiniu bus tgsiama tolimesné analizé.
Zemiau pateikiama iSkarpa iS i$filtruoto duomeny failo.
listing_id id date reviewer_ reviewer_ comments
Apartment is exactly like the photos, big and airy. The local area is full of life and interest, lots
of great cafes and restaurants with an organic supermarket (in case you're into such things)
41125 1199585 30/04/2012 1374194 Simon just around the corner.
If you come to Amsterdam, this is YOUR PLACE TO STAY! Joanna is charming, focused on her
customer's needs, knowledgable, and a consummate professional. Her three level apartment
is comfortable, well furnished, and PRIVATE. If you want to stay in and cook... you can! If you
want to have a few friends stop by... you can!
The location cannot be beat and the neighborhood is outstanding. Convenient to organic

49552 55193005 29/11/2015 38381620 Ed shopping, wine, fun distractions. We WILL BE BACK.
58211 86025998 14/07/2016 623299 Tiffany ~ Wow. This is simply the best Airbnb experience I've had thus far. Amazing apartment, perfect

4 pav. Zaliyjy “Airbnb” vartotojy atsiliepimy duomeny rinkinio iskarpa

Sj duomeny rinkinj sudaré 25725 stebéjimai. Daugiausia tvariy vartotojy atsiliepimy buvo pastebéta
Australijos ,,Airbnb* duomeny rinkinyje, jy i§ viso buvo 5779 ir tai yra daugiau nei 22 proc. visy
vartotojy atsiliepimy, o maziausiai Singapiire, i$ viso paraSyti 5 atsiliepimai, kuriuose minimas bent
vienas su tvarumu susijes zodis.

Sekanciame Zingsnyje nustatoma vartotojo atsiliepimo kalba. PaSalinami jraSai, kurie néra paraSyti
angly kalba. Buvo panaudota kalbos atpazinimo bibliotekg CLD (angl. Compact Language Detector),
S biblioteka naudoja neuroniniy tinkly modelius.

values
cldz chr [1:25725] "en” "en” "en” "en” "en” "en” "en” "en” "en” "en" "en" "en"”
cld3 chr [1:25725] "en” "en” "en” “"en” "en” "en" "en” "en” "en" "en” "en" "en".

5 pav. CLD2 ir CLD3 kabos atpazinimo modelio rezultatai
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Pasalinus komentarus, kurie nebuvo parasyti angly kalba, liko 25440 steb¢jimai. Taigi, 98,89 proc.
zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy atsiliepimai buvo parasyti angly kalba.

Toliau atlieckamas duomeny valymas. Teksto duomeny valymas prasideda nuo transformacijy. Visas
tekstas verciamas | maZzgsias raides, taip palengvinami tolimesni veiksmai. Tam yra naudojama R
programinés jrangos funkcija content_transformer. Tekstuose taip pat kartais pasitaiko ir nuorody,
kurios analizei nenesa jokios informacijos, todél jos yra pasalinamos. Pasalinami tarpai, ne angliskos
abécéles raidés bei jvairiis simboliai, tokie kaip Sauktukai, klaustukai, kableliai, apostrofai, taskai,
skaidiai ir pan. Tai atlickama naudojant funkcijg tm_map (), norint pakeisti specialiuosius simbolius,
jie kei¢iami tarpu. Pasalinami vartotojy atsiliepimy dublikatai. Taip pat iStrinami whitespace jrasai.
Tokie jrasai susidaro kai vartotojas prideda daug tarpo simboliy tekste. PaSalinami populiariausi
vardai, panaudojus sgrasg i$ internetinés svetainés [39]. Sgrasa sudaré 18239 populiariausi Zmoniy
vardai.

Istraukiamas, iSvalomas bei sukuriamas zodziy zodynas i$ dokumenty naudojant NLP (angl. Natural
Language Processing). Tai zingsnis, apimantis iStraukty zodZiy analizavima, nereikalingy zodziy
(angl. stop words) pasalinima bei rasybos tikrinimg. Néra vieno universalaus nereikalingy zodziy,
kuriuos naudoja visi NLP jrankiai, saraso. Funkcija tm_map() palaiko kelias kalbas, tokias kaip angly,
pranciizy, vokieciy, italy ir ispany. Internetinéje svetainéje rastas populiariausiy nereikalingy zodziy
sarasas, visi iSvardinti zodziai pasalinami [40].

Sutvarkius pirminius tekstus bei i$ jy sudarius zodziy Zodyna, toliau tiriami dazniausiai pasitaikantys
zodziai. Jeigu zodis pasitaiko daznai, bet néra reikSmingas jis yra jtraukiamas j iSmetamy zodziy
sarasg ir duomeny tvarkymo operacijos vél pakartojamos. Tokiu principu papildomai pasalinami
tokie tekstui reikSmes nesuteikiantys zodziai, kaip — “a”, “minutes” ,”day” |, stay” , “karls”,
“apartment”, "Airbnb”, “just”, “lots”, “need”, “feel”, “time”, “area”, “like”, “night”, “want”,
“staying”, “stayed”, “away”, “late”, “definitely”, “walk”, “home”, “house”, “really”, “thank”,
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“provided”, “make”, “easy”, “highly”, “use”, “arrived”, “living”, “touches”, “come”, ‘felt”,

»»

“right”, “morning”, “book”, ‘“check”, “guests”, “person”, “didnt”, “return”, “set”, “don’t”,
“got”, “its”, “bit”, “week”, “able”, “went”, “youre”, “asked”, “plus”. Sie zodZiai buvo atrinkti
rankiniu bidu, iSsifiltravus visus zodzius, kurie duomeny rinkinyje kartojasi dazniau nei 1000 karty.
ISrinkus 1§ duomeny rinkinio zodzius, kurie pasikartoja reciau, pvz. 500 karty, buvo gautas didelés
apimties duoemny rinkinys, kuriame didele dal;j uzima reciau pasikartojantys zodziai, todel
tolimesnei analizei buvo pasirinktas duoemny rinkinys, kuris susidaro 1§ ZodZiy, kurie atsiliepimuose
pasitaiko dazniau nei 1000 karty.

Siekiant dar labiau sumazinti unikaliy teksty skaiciy yra naudojamas Saknies iSskyrimo algoritmas,
dar Kkitaip vadinamas zodzio kamieno i$skyrimu, kurio metu yra nupjaunama zodzio galiiné. Angly
kalbai daZniausiai naudojamas Porter‘io metodas, bitent jis ir buvo naudojamas zodziy kamieny
isskyrimui. Sis metodas realizuotas panaudojus Python programavimo kalba ir jos paketus bei Jupyter
Notebook programing jranga panaudojant NLTK biblioteka, kurioje yra paketas pavadinimu
,PorterStemmer*. Galiausiai sudaromas pilny pradiniy zodziy zodynas, priskiriant jiems i§ nukirpty
zodziy atitikmenj ir sugeneruojant galiing. Tam, kad tuStiems ZodZiams algoritmas nepriskirty
reikSmes jie yra praleidziami.

Svarbiausia uzduotis po gramatinio i$nagrinéjimo yra teksto transformavimas. Sio uzdavinio rezultate
gaunama dokumento terminy matrica (angl. term-by-document matrix). Buvo gauta matrica, kuri turi
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7211 eilutes ir 25440 stulpelius, i§ viso dokumento terminy matricg sudaro 183447840 reikSmés.
Dokumento terminy matrica yra apibendrinta naudojant SVD metoda, kuris sukuria statistinius
tekstiniy dokumenty vaizdus. Sie SVD balai véliau gali biti jtraukti kaip skaitiniai jvadai j skirtingy
tipy modelius, tokius kaip klasterio ar nuspéjamieji modeliai. Panaudojant programinés jrangos R
funkcija TermDocumentMatrix() i§ teksto tyrybos paketo, galima sukurti dokumento matricg -
lentele, kurioje yra nurodomas zodziy daznis. Lenteléje Zemiau iSvardinami 10 populiariausiy zodziy
visame tekste.

1 lentelé. 10 populiariausiy zodziy tekste

Nr. Zodis Daznumas
1. organic 22838
2. place 19532
3. great 17266
4, host 10384
5. location 10136
6. beautiful 9329
7. recommend 9056
8. clean 8653
9. comfortable 8029
10. nice 7663

IS duomeny rinkinio i$filtravus visus zodzius, kurie klienty atsiliepimuose pasikartoja daugiau nei
500 karty, buvo gautas atsiliepimuose naudoty zodziy sarasas (zr. 1 prieda). Buvo gauti 397 zaliyjy
“Airbnb” vartotojy dazniausiai vartojamy zodziy sarasas. Taigi, pagal gauty atsiliepimuose
naudojamy zodziy dazniy lentele galima matyti, kad dazniausiai panaudojamas zodis zaliyjy
“Airbnb” vartotojy atsiliepimuose buvo “organic”, ji visuose zaliyjy vartotojy atsiliepimuose galima
buvo pamatyti 22838 kartus. Antras pagal daznumg zodis buvo “place”, Kuris pasikartojo 19532
kartus.

Zodiiai

Kiekis

6 pav. DaZniausiai pasikartojantys Zodziai tekste
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Toliau rezultatai atvaizduojami grafiSkai (6 pav.). Panaudojus programinés jrangos R funkcijg
ggplot(), nubraizomas grafikas, kurime atvaizduojami dazniausiai zaliyjy “Airbnb” vartotojy
atsiliepimuose naudojami zodziai. Atrinkti daugiau nei 3000 karty pasikartojantys zodziai. Grafike
zemiau pateikti rezultatai iSrikiuoti nuo dazniausiai pasikartojan¢iy zodziy iki reCiausiai.

Pagal gautg grafikag matome, kad zodis “organic” vartotojy atsiliepimuose pasikartoja mazdaug 7
kartus dazniau nei ZodZiai “farm”, “relaxing” bei “thoughtful”. ZodZziai “organic”, “place” ir
“great” labai aiskiai iSsiskiria i$ kity atsiliepimuose vartojamy zodziy. Galima teigti, kad Zalieji
,»Airbnb” vartotojai daugiausiai savo atsiliepimuose akcentuoja ekologiskuma, vieta, Seimininka,
lokacija, Svarg ir patogumus. IS viso pateikiami 49 zodziai, kurie pasikartoja dazniau nei 3000 karty.

Toliau pateikiama daZniausiai pasikartojanéiy ZodZiy asociacijos. Si metodika gali biti efektyviai
panaudojama, kai norima isanalizuoti kurie ZodZiai daZniausiai pasitaiko kartu su daZniausiai
pateikiamais Zodziais atsiliepimuose, o tai padeda suprasti $iy zodziy konteksta. Panaudojus
programinés jrangos R funkcija findAssocs(), kai skaitinis vektorius (angl. corlimit) lygus 0,1, buvo
gautos trijy populiariausiy Zodziy asociacijos. Norint pamatyti daugiau zodziy galima nustatyti
zemesn] skaitinj vektoriy, arba aukstesnj, jei norima pamatyti maziau zodziy. Buvo pastebéta, kad
didziausia corlimit skaitinio vektoriaus reikSmé su pasirinktais Zodziais yra 0,17, taigi buvo pasirinta
taikyti 0,1, tam, kad biity galima pamatyti daugiau Zodiniy asociacijy. Paveikslélyje Zemiau
pateikiamos asociacijos.

Sorganic
coffee fresh fruit
0.12 0.11 0.10

Splace

eat recommend things best visit Tooking clean
0.14 0.13 0.12 0.12 0.11 0.11 0.10
fgreat
location restaurants shops neighborhood store sTreet kitchen grocery
0.17 0.16 0.12 0.11 0.11 0.11 0.10 0.10
communication close
0.10 0.10

7 pav. Dazniausiai pasikartojanciy zodziy asocijacijos

Pagal gautus Zodiniy asocijacijy rezultatus, pastebima, kad su zodziu “organic” 12 proc. i$ visy pory
su §iuo zodZiu, pasitiko Zodis “coffee”, 11 proc. zodis “fresh” ir 10 proc. — “‘fruit”. Pastebimos zodzio
“organic” tam tikros asocijacijos su maistu, kadangi tiek kava tiek vaisiai yra maisto produktai, o
Sviezumas dazniausiai apibiidina maista. Tokiu paciu principu iSnagrinéjamas ir kitas Zodis “place”.
14 proc. asocijacijy su zodziu “eat”, 13 proc. su zodziu “recommend”, bei pastebima 10 proc. su
zodZiu “clean”, o tai reiSkia, kad net 10 proc. visy Zodiniy asocijacijy su vieta sudare Svara. Su ZodZiu
“great” diziausios asocijacijos pastebimos su zodziais “location”, “restaurants”, “shop” bei
“neighborhood”, 0 tai reiskia, kad dazniausiai vartotojai su zodziu puikus jvardina vieSnagés vieta,
restoranus, parduotuves bei kaiminyste. Taip pat buvo iSnagrinétos Zodzio “recommend” asociacijos
ir buvo pastebéta, kad daugiausiai su $iuo Zodziu asociacijy turi tokie zodziai kaip ,, highly“, kas
reiSkia labai rekomenduoja, taip pat “place”, “staying” ir “apartment”. Tai reiSkia, kad vartotojai
yra linke rekomenduoti vieta bei apartamentus.

Toliau sutvarkytas duomeny rinkinys atvaizduojamas grafiskai zodziy debesyje, panaudojant
programinés jrangos R paketa wordcloud. Sis grafikas naujos informacijos mums nesuteikia ir yra
tiesiog kitoks biidas grafiskai pavaizduoti ZodZiy daznuma. Zodziy debesis yra vienas i§
populiariausiy budy vizualizuoti ir analizuoti kokybinius duomenis. Tai grafinis vaizdas, kuris yra
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sudarytas 1§ raktiniy zodziy, esanciy tekste, kur kiekvieno zodzio dydis parodo jo daznumg tame
tekste.

C .
O ‘welcoming
local = best perfect

lclosj 3 recommend

ove

cleanvii place met
room

coffee Orga n I

breakfast

e greathost E;‘

5 beautiful nlcefmd
~ 5 enjoyed wonderful %

amazing SPace;~ " <
heloful

8 pav. Zodziy debesis

Pagal gautg zodziy debesies grafika, galima aiSkiai matyti, kad zodziai “organic”, “place” ir “great”
labai aiskiai iSsiskiria i§ kity atsiliepimuose vartojamy zodziy. Tai buvo galima matyti ir dazniausiai
pasitaikiusiy zodziy grafike (8 pav.). Kuo grafike pavaizduotas Zodis didesnis ir ryskesnis, tuo
dazniau tekste jis yra naudojamas. Taip pat gana ryskiai iSsiskiria tokie Zodziai kaip “location”,
“host”, “beautiful”, “perfect”. Galima daryti iSvada, kad Zzalieji “Airbnb” vartotojai labiausiai
pabrézia ekologija savo atsiliepimuose, taciau taip pat komentaruose dazniausiai raso ir apie tokius
dalykus kaip vieta, Seimininkas, Svara, patogumai ir kt.

3.2. Klasteriné analizé

Sioje darbo dalyje bus aptarti klasterinés analizés rezultatai. Tyrimas buvo atliekamas panaudojant 3
klasterizavimo metodus - Ward‘o (angl. Ward‘s), k-vidurkiy (angl. k-means) ir k-medoidy (angl. k-
medoids). Tyrimui naudojama programine jranga R.

3.2.1. Ward‘o klasterizavimo metodo rezultatai

Pirmiausia buvo bandyta rasti zodziy grupes panaudojant hierarchinj klasterizavimo Ward‘o metoda.
Retos sgvokos i§ dokumento terminy matricos buvo pasalinamos tam, kad klasteriy grafikas nebiity
perkrautas zodziais, tam buvo pabnaudota funkcija removeSparseTerms(), kai sparse=0,85. Retumas
(angl. sparse) - skai¢ius didziausiam leidziamam retumui diapazone. PaSalinimui buvo pasirinkti visi
zodziai, kurie tyrime pasitaiké reciau nei 0,85, tai reiskia, kad liko tik terminai, esantys tarp 15 proc.
dazniausiai pasitaikan¢iy terminy. Tada atstumai tarp terminy apskaiiuojami panaudojant
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programinés jrangos R funkcijg dist(). Po to terminai sugrupuojami panaudojant funkcijg hclust() ir
dendrograma.

Klasteriy dendrograma
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9 pav. Ward‘o klasterizavimo metodo dendrograma

Toliau dendrograma atvaizduojama su i$skirtais 7 klasteriais, kuriuos galima pamatyti dendrogramos
viduje apvestus raudonai. Sis grafikas atvaizduojamas panaudojant programinés jrangos R funkcija
rect.hclust() nurodzius klasteriy skaiciy — 7.

Klasteriy dendrograma
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10 pav. Ward‘o klasterizavimo metodo dendrograma su i$skirtais 7 klasteriais

Pagal gautg dendrogramg matome atsiskyrusius 7 klasterius.
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Pirmagjj klasterj sudaro tokie zodziai kaip: “space”, “good”, “local”, “helpful”, “‘food”, “kitchen”,
“quiet”, “close”, “coffee”, “restaurants”, “shops”, “loved”, “perfect”, “enjoyed”, “wonderful”,
“amazing”, “room”, “welcoming”, “breakfast” ir “fresh”. Visi §ie Zodziai susij¢ su kambariu ir jo
patogumais, taip pat su maistu. Sis klasteris yra didziausias, jj sudaro 20 zodziy. Antrajj klasterj
sudaro tik vienas zodis “beautiful”. Tre¢igjj zodj sudaro klasteris “host”. Ketvirtasis Klasteris
susideda 18 zodziy “location”, “nice”, “recommend”, “clean”, “comfortable” ir “bed”. Penktajj
klasterj sudaro vienas zodis “place”, Sestajj — “great”, 0 septintajj — “organic”. Paskutiniai trys
Klasteriai i$ visy kity iSsiskiria gana aiskiai, kadangi bitent Sie trys ZodZiai yra populiariausi vartotojy
atsiliepimuose.

3.2.2. K-vidurkiy klasterizavimo metodo rezultatai

Prie§ tai atliktame hierarchiniame klasterizavime Ward‘o metodu, klasteriy skaiius nebuvo
nurodytas i$ anksto, 0 buvo nustatytas pazvelgus j dendograma, kai algoritmas buvo atlikes savo
darba. K-vidurkiy algoritmas reikalauja, kad buty apibréztas klasteriy skaicius i$ karto.

Siuo metodu yra bandoma sumazinti atstuma tarp klasterio tasky ir klasterio centroido. Tiesa sakant,
sumazinamas kiekis yra klasterio viduje esanc¢iy kvadraty suma tarp kiekvieno tasko ir vidurkio. Visgi
galima tikétis, kad $is dydis bus maksimalus, kai k = 1, o tada vis mazés, kai klasteriy skaicius didés,
i§ pradziy staigiai, o véliau ne taip staigiai, kai k pasickia optimalig verte. Taigi, $iuo tikslu
nubraizoma kvadraty sumos grupése grafikas, remiantis alkinés metodu. Buvo pasirinkta atvaizduoti
klasteriy dispersijy sumas nuo 2 iki 15 klasteriy.
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11 pav. Klasterio dispersijos sumos kreivé (Alkiinés metodas)

Sis grafikas parodo, kad néra tokio aiskiai matomo klasteriy skaiiaus, kuriam dispersijos suma
susilyginty, kitaip tariant grafike néra aiskios ,,alktinés“. Biitent todél Siuo atveju $is metodas nelabai
nepadeda. Galima truputj jzvelgti, kad optimalus klasteriy skaicius turéty biiti 3 arba 4. Tyrime toliau
nagrin¢jami biitent 3 ir 4 klasteriy skaicius ir lyginami tarpusavyje.

Toliau nubraizomas clusplot grafikas. Rezultatas nubraizomas panaudojant programinés jrangos R
bibliotekos cluster funkcijg clusplot(). Sumazinus dimensijy skai¢iy iki 2, atvaizduojamas 3 klasteriy
pasiskirstymas. Klasteriai grafike pavaizduojami elipsés formomis.
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12 pav. Pagrindiniy komponenciy grafikas (k=3)

Pagal gauta pagrindiniy komponenciy grafika, matoma, kad visi 3 klasteriai persidengia tarpusavyje,

o taip yra todel, kad visuose klasteriuose yra pasikartojanciy zodziy. Toliau pavaizduojamas
analogiSkas grafikas tik pasirenkant 4 klasterius.
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13 pav. Pagrindiniy komponenciy grafikas (k=4)
Pagal gautg PCA grafika, kai klasteriy skai¢ius yra lygus 4, matoma, kad visi 4 klasteriai persidengia
tarpusavyje, visuose klasteriuose yra nemazai pasikartojanéiy zodziy.

Tam, kad galutinai jsitikinti koks yra tinkamiausias klasteriy skai¢ius, panaudojant programinés

jrangos R funcijg cat(), iSvardiname top 5 Zodzius klasteriuose. Pirmiausia, pradedama nuo didesnio
klasterio skaiciaus — 4.
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2 lentelé. Populiausi 5 Zodziai esantys klasteriuose (k=4)

Klasterio Nr. ZodZiai esantys klasteryje

Klasteris Nr. 1 »organic® ,place ,host , beautiful* ,,great*
Klasteris Nr. 2 »place® ,organic , great* ,recommend” ,,clean‘
Klasteris Nr. 3 »organic® . comfortable” , location” ,,nice” ,,bed*
Klasteris Nr. 4 »great” organic” ,place* ,location” , host*

Pagal gautus rezultatus, pastebime, kad visi klasteriai yra labai panasis ir persidengiantys, kas jau
buvo pastebéta grafikuose, todél bandoma perskai¢iuoti rezultatus su 3 klasteriais.

3 lentelé. Populiausi 5 ZodZiai esantys klasteriuose (k=3)

Klasterio Nr. ZodZiai esantys klasteryje

Klasteris Nr. 1 »great” organic” ,place* ,recommend* ,clean‘
Klasteris Nr. 2 »organic® host™ ,place® ,beautiful” , location
Klasteris Nr. 3 »great” ,organic” ,,place* ,,location , host*

Toliau atvaizduojami atstumai tarp klasterio taSky ir centro.

great local organic restaurants comfortable Tocation place shops clean helpful host kitchen loved perfect welcoming

1 0.494 0.238 0.923 0.234 0.339 0.406 2.537 0.220 0.452 0,248 0.433 0.248 0.271 0.336 0.217
2 0.314 0.161 0.880 0.159 0.284 0.333 0.369 0.143 0.298 0.163 0.371 0.157 0.215 0.236 0. 207
3 2.278 0.251 0.948 0.419 0.416 0.647 0.716 0.353 0.401 0.257 0.530 0.334 0.253 0.279 0.221

amazing beautiful coffee room bed breakfast enjoyed good recommend wonderful food fresh nice quiet close space
1 0. 287 0.432 0.244 0.289 0.303 0.212 0.342 0.308 0.499 0.263 0.242 0.196 0.401 0.231 0.259 0.203
2 0.194 0.364 0.172 0.191 0.206 0.196 0.240 0.180 0.303 0.218 0.152 0.173 0.254 0.157 0.170 0.181
3 0. 200 0.318 0.304 0.318 0.362 0.185 0.295 0.325 0.432 0.240 0.289 0.165 0.397 0.231 0.319 0.272

great local organic restaurants comfortable Tocation place shops clean helpful host kitchen Toved perfect welcoming

1 0.312 0.136  0.846 0.108 0.176 0.264 0.363 0.102 0.238 0.130 0.327 0.097 0.212 0.203 0.178
2 0.494 0.231 0.915 0.219 0.305 0.387 2.570 0.204 0.423 0.239 0.409 0.225 0.271 0.331 0.212
3 0.459 0.276 1.017 0.424 0.724 0.666 0.466 0.375 0.560 0.317 0.586 0.438 0.235 0.371 0.319
4 2.490 0.228 0.923 0.349 0.339 0.575 0.751 0.279 0.361 0.222 0.488 0.272 0.248 0.250 0.200

amazing beautiful coffee room bed breakfast enjoyed good recommend wonderful food fresh nice quiet close space
1 0.182 0.316 0.133 0.100 0.107 0.175 0.199 0.120 0. 267 0.195 0.127 0.154 0.168 0.121 0.136 0.145
2 0.284 0.423 0.230 0.244 0.264 0.208 0.325 0.283 0.490 0.256 0.232 0.190 0.367 0.218 0.249 0.190
3 0.245 0.533 0.355 0.591 0.626 0.273  0.420 0.461 0.476 0.320 0.288 0.246 0.627 0.317 0.328 0.341
4 0.192 0.290 0.265 0.239 0.283 0.171  0.255 0.259 0. 396 0.213 0.257 0.150 0.322 0.200 0.291 0.239

14 pav. Atstumai tarp klasteriy tasky ir centro, kai k=3 ir k=4

Taigi, atlikus Klasterizavima k-vidurkiy metodu, buvo pasirinkta suskirstyti zodzius j 4 klasterius.
Pastebéta, kad tiek i 3 tiek | 4 klasterius terminai pasiskirsto panasiai, taciau atstumai tarp klasteriy
tasky ir klasterio centro mazesni yra kai suskirstoma j 4 klasterius (zr. 12 pav.). Beveik visuose
klasteriuose yra zodziai ,,place ir , organic”, o tai yra du dazniausiai pasitaike zodziai zaliyjy
“Airbnb” vartotojy atsiliepimuose. Visgi, néra lengva nustayti kokias konkreciai temas palieCia
kiekvienas klasteris, kadangi jie tarpusavyje yra labai panasis ir yra vienas terminas ,, organic ““, KuUris
kartojasi visuose Kklasteriuose.
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3.2.3. K-medoidy klasterizavimo metodo rezultatai

K-medoidy klasterizavimo metodas yra patikimesnis triukSmui ir i$skirtims, nei K-vidurkiy
Klasterizavimo metodas, todél toliau bus atlickamas klasterizavimas panaudojant biitent §] metoda.

Pirmiausia atlickamas duomeny skaidymasis aplink medoidus, jvertinant klasteriy skai¢iy. Sioje
vietoje naudojamas PAM (angl. Partitioning Around Medoids) grupavimo aplink medoidus
algoritmas. Po pirminio atsitiktinio k medoidy pasirinkimo algoritmas pakartotinai bando geriau
pasirinkti medoidus. Tam, kad biity pagerinta klasteriy kokybé, bandoma nustatyti klasteriy skaiciy
diapazong krange = 3:7, panaudojant funkcijag pamk(). Naudojamas atstumo matas — Manheteno
(angl. manhattan). Gautas rezultatas — 3 klasteriai.

Klasterio Nr. ZodZiai esantys klasteryje

Klasteris Nr. 1 ,organic*

Klasteris Nr. 2 »great, organic” ,,location” ,,place”

Klasteris Nr. 3 ,organic* ,,comfortable“ ,,place ,,clean ,,host“ ,,recommend*

Sis metodas taip pat kaip ir k-vidurkiy klasterizavimo metodas padalija n objekty j klasterius taip,
kad bty minimali objekty atstumo iki klasteriy centry kvadraty suma. Skirtingai nuo k-vidurkiy
algoritmo, k-medoidai pasirenka faktinius duomeny taskus kaip centrus (medoidus) ir taip leidzia
geriau suprasti klasteriy centrus nei k-vidurkiy metodu, kur klasterio centras nebitinai yra vienas i$
jvesties duomeny tasky. Toliau nubraizomas clusplot grafikas atvaizduojantis duomeny pasidalinima
1 tris klasterius.

clusplot(pam(x = sdata, k = k, diss = diss, metric = "manhattan”))

-10

15 pav. Clusplot grafikas

Kadangi klasteriy skaiCius parenkamas savarankiskai, tai klasteriy skaiciau tinkamumg galima
jvertinti tokiais metodais kaip silueto (angl. silhouette) metodas. Naudojant §j metodg ganamas
glaustas grafinis vaizdas, kuriame matyti kaip gerai klasifikuotas kiekvienas objektas. Silueto verté
parodo kiek objektas yra panasus | jo klasterj, palyginti su kitais klasteriais. Silueto matas svyruoja
nuo —1 iki +1, kur didelé reikSmé rodo, kad objektas yra gerai pritaikytas prie jo pacio klasterio ir
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blogai prie kaimyniniy klasteriy. Jei dauguma objekty turi didele verte, grupavimo konfigiiracija yra
tinkama. Jei daugelio tasky verté yra maza arba neigiama, grupiy konfigliracijoje gali biiti per daug
arba per mazai klasteriy. Siluetas buvo apskaiciuojamas naudojant mahalanobio (angl. mahalanobis)
atstumo metrika.

clluiter 1
#ihsisete | 0,064

cluster 2
sihowette 0027

cbservaticns ; 96 r

clunter

silhowetie ; 0,008
obaservatieng ! 1083
=
£

16 pav. Silueto analizés grafikas

Pagal gautus silueto analizés rezutatus, buvo pastebéta, kad su jvairiais atstumo matais, néra gaunami
tinkami rezultatai, kadangi silueto matas visais atvejais vidutiniskai buvo intervale nuo -0,1 iki 0,05,
jeigu daugelio tasky verté yra maza arba neigiama, grupiy konfigiiracijoje gali biiti per daug arba per
mazai klasteriy. Buvo bandyta keisti klasteriy kiekj j didesnj ir mazesnj, taciau silueto matas isliko
labai mazas net ir su Kitais atstumo matais. K-medoidy metodo trikumas yra tas, kad jis gerai tinka
tik sferiniams klasteriams, yra ganétinai jautrus i$skirtims, todél Siuo atveju Sis metodas nepasiteisino.

3.3. Sentimenty analizé

Sioje darbo dalyje atlickama duomeny rinkinio sentimenty analizé. Nagrinéjama Zaliyjy “Airbnb”
vartotojy atsiliepimy nuotaika bei emocijos. Sentimenty analizé¢ yra jprasta technika, kuri yra
naudojama norint klasifikuoti teksto emocijas. Sentimenty analizé yra teksto klasifikavimo procesas
1 vieng i$ trijy kategorijy: teigiamg, neutraly bei neigiamg. Sentimenty analizés rezultatai taip pat
pateikiami ir skaitine skale, siekiant geriau isreiksti teigiamo ar neigiamo nuotaikos stiprumo laipsnj
tekste.

Siame tyrime apskai¢iuojami sentimenty balai, naudojantis programinés jrangos R paketu Syuzhet,
kuriame yra keturi sentimenty zodynai. Paketo Syuzhet pagalba analizuojamas tekstas paverciamas
sakiniy vektoriumi. Sioje darbo dalyje analizuojamas Syuzhet metodas. Toliau §is vektorius
nusiunéiamas j funkcija get_sentiment(), kuri jvertina kiekvieno ZodZio ar sakinio nuotaika.

> head(syuzhet_vector)
[1] 2.05 ®6.70 12.25 8.10 4.10 4.75

17 pav. Syuzhet‘o vektorius
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Patikrinus Syuzhet‘o vektoriy, pirmojo elemento verté yra 2,05. Tai reiskia, kad visy prasmingy
zodziy, esanciy pirmame atsakyme (eilutéje) teksto faile, sentimenty baly suma yra 2,05. Nuotaikos
baly skalé, naudojant syuzhet‘o metodg, yra deSimtainé ir svyruoja nuo -1 (nurodant labiausiai
neigiamg) iki +1 (nurodant labiausiai teigiama).

Toliau atvaizduojami syuzhet vektoriaus statistinés charakteristikos, panaudojant funkcija
summary().

Min. 1st Qu. Median Mean 3rd Qu. MAaX.
-7.20 4,35 6.20 6.79 8.55 32.70

18 pav. Syuzhet‘o vektoriaus skaitinés charakteristikos

Pagal gautus rezultatus, matoma, kad syuzhet‘o vektoriaus suvestiné statistika rodo mediang lygia
6,20, kuri yra didesné¢ uz nulj ir gali buti interpretuojama kaip bendras visy atsakymy vidutinis
nusiteikimas yra teigiamas.

Tada atliekama tokia pati likusiy dviejy metody bing ir afinn analizé ir patikrinami jy atitinkami
vektoriai. Zemiau pateikiamas bing‘o metodo vektorius ir skaitinés charakteristikos.

> head(bing_vector)
[1] 2 &15 11 & 5
> summary (bing_vector)
Min. 1st Qu. Median Mean 3rd qu. Max.
-19. 000 5. 000 7.000 F.524 10,000 35,000

19 pav. Bing‘o metodo vektorius ir jo skaitinés charakteristikos

Patikrinus bingo‘o vektoriy, pirmojo elemento verté yra 2. Tai reiSkia, kad visy prasmingy Zodziy,
esanciy pirmame atsakyme tekstiniame faile, sentimenty baly suma yra 2. Bing‘o metodo reik§més
priklauso dvejetainei skalei, kai -1 rodo neigiama, o +1 rodo teigiamg nuotaikg. Pagal gautas
statistines reik§Smes, matoma, kad bingo‘o vektoriaus suvestiné statistika rodo medianos reik§me 7,
kuri yra didesné uz nulj ir gali buiti interpretuojama kaip bendras visy atsakymy vidutinis nusiteikimas
yra teigiamas.

Toliau pateikiamas afinn‘o metodo vektorius ir jo skaitinés charakteristikos.

> head{atinn_vector)
[1] & 16 34 29 7 10
- summary (afinn_vector)
Min. 1st Qu. Median Mean 3rd Qu. Max.
-36.00 11.00 15.00 16.69 21.00 72.00

20 pav. Afinn‘o metodo vektorius ir jo skaitinés charakteristikos

Patikrinus affin‘o vektoriy, pirmojo elemento verté yra 6. Tai reiskia, kad visy prasmingy zodziy,
esanciy pirmame atsakyme tekstiniame faile, sentimenty baly suma yra 6. Afinn‘o metodo reikSmeés
yra sveikieji skaiciai nuo -5 iki +5. Pagal gautas skaitines charakteristikas, matoma, kad affin‘o
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vektoriaus suvestiné statistika rodo medianos reik§me lygig 15, kuri yra didesné uz nulj ir gali bati
interpretuojama kaip bendras visy atsakymy vidutinis nusiteikimas yra teigiamas.

Taigi, visy trijy metody vektoriy statistika parodo, kad sentimento baly vert¢ yra didesné nei 0
(mediana daugiau uz 0) ir gali buti aiSkinama, kad bendras visy atsakymy vidurkis yra teigiamas.
Kadangi Siuose skirtinguose metoduose naudojamos skirtingos skalés, pries jy palyginima geriau
konvertuoti jy i§vestj j bendra skale. Sia pagrindine skalés konversija galima lengvai atlikti naudojant
programinés jrangos R integruota sign() funkcija, kuri visus teigiamus skai¢ius pavercia 1, visus
neigiamus skai¢ius —1 ir visi nuliai lieka 0.

(.11 [.21 [.3]1 [.41 [.51 [.e6]
[1.] 1 1 1 1 1 1
[2,] 1 1 1 1 1 1
[3.] 1 1 1 1 1 1

21 pav. Normuota trijy vektoriy skalé

Pastebima, kad kiekvienos eilutés (vektoriaus) pirmasis elementas yra 1, tai parodo, kad visi trys
metodai apskaiciavo teigiama nuotaikos balg uz pirmajj atsakyma (eilute) tekste.

Toliau naudojama programinés jrangos R funkcija get_nrc_sentiments(), kuri pateikia duomeny
lentele (angl. data frame) su kiekviena eilute, vaizduojancia sakinj i§ pradinio failo. Duomeny
lenteléje atvaizduojami deSimt stulpeliy (po vieng stulpelj kiekvienai i§ astuoniy emocijy, po vieng
stulpelj teigiamiems jausmams ir vieng neigiamiems jausmams. Zemiau pateikiama programinés
jrangos R funkcijos head() iSvestis:

anger anticipation disgust fear joy sadness surprise trust negative positive
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3
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22 pav. Pirmy 10 komentary emocijy klasifikavimas

Taigi, atsiliepimuose esantys zodziai suklasifikuojami pagal emocijas. Tyrime iSskiriamos 8 emocijy
rusiy, tokiy kaip pyktis (angl. anger), numatymas (angl. anticipation), pasibjauréjimas (angl.
disgust), baimé (angl. fear), dziaugsmas (angl. joy), liidesys (angl. sadness), nuostaba (angl.
surprise), pasitikéjimas (angl. trust), bei dveji jausmai - neigiamas (angl. negative) ir teigiamas (angl.
positive). Pagal gautus emocijy klasifikavimo rezultatus, jau pirmuose 10 komentary pastebima
teigiamy emocijy tendencija. Vos keliuose internetiniuose atsiliepimuose yra zodziy, kurie
klasifikuojami kaip neigiami, o labiausiai dominuoja teigiami komentarai.

ISvestis rodo, kad pirmoje teksto eilutéje yra:

e Nulis pasitaikiusiy zodziy, susijusiy su pyk¢io, pasibjauréjimo, baimés, litdesio ir netikétumo
emocijomis;
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e Nulis pasitaikiusiy zodziy, susijusiy su dziaugsmo ir pasitikéjimo emocijomis;
e IS viso nulis neigiamus jausmus sukelian¢iy zodziy;
e Du teigiamus jausmus sukeliantys Zodziai.

Kitas zingsnis - sukurti du diagramy grafikus, kurie padéty vizualiai analizuoti $iame internetiniy
atsiliepimy tekste pateiktas emocijas. Pirmiausia atliekama keletas duomeny transformavimo ir
iSvalymo veiksmy prie§ braizant diagramas. Funkcija rowSums() apskaiiuoja stulpeliy sumas
eilutése kiekvienam grupavimo kintamojo lygiui.

Grafikas Zemiau parodo bendrg Zodziy skaiCiy tekste, susieta su kiekviena i§ aStuoniy emocijy.
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23 pav. Su kiekviena emocija susijusiy zodziy skaicius tekste

Si juostiné diagrama parodo, kad ZodZiai, susije su teigiama ,,pasitikéjimo* emocija, tekste atsirado
mazdaug 90.000 karty, o Zodziai, susij¢ su neigiama ,,pasibjauréjimo* emocija — apie 7000 karty.
Grafike aiSkiai iSsiskiria trys emocijos — numatymas, dZiaugsmas ir pasitikéjimas, jos Zaliyjy
“Airbnb” vartotojy internetiniuose atsiliepimuose jZvelgiamos daZniausiai.

Tam, kad biity galima turéti gilesnj supratima apie visas apklausos atsakyme kylancias emocijas, Sie
skaiciai palyginami procentais nuO viso prasmingy zodziy skaiiaus.
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Emocijos tekste
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24 pav. Zodziy, susijusiy su kiekviena nuotaika, skaicius, iSreikstas procentais

Si diagrama leidzia daug papras¢iau palyginti zodziy, kurie yra susije su kiekviena emocija uzimama
dalj tekste. Galima pastebéti, kad pasitikéjimo emocija turi ilgiausig juostg ir tai parodo, kad zodZiai,
kurie yra susij¢ su $ia teigiama emocija sudaro Siek tiek daugiau nei 30% visy Siame tekste esanciy
prasmingy zodziy. PaZzvelgus | pasibjauréjimo emocijos juosta pastebima, kad $§i emocija turi
trumpiausig juosta, kuri parodo, kad su §ia neigiama emocija susij¢ zodziai sudaro apie 2,5% visy
prasmingy zodziy tekste. Apskritai zodZiai, Kurie yra susije su teigiamomis pasitikéjimo ir dZziaugsmo
emocijomis, sudaro apie 60% prasmingy teksto Zodziy. Mazaja teksto dalj sudaro neigiamas emocijas
sudarantys zodziai.

Toliau nubraiZoma juostiné diagrama, kuri atvaizduoja teigiamy ir neigiamy emocijy dalj procentais.

EMOCIOS TEKSTE

TEMGLANIDS:

NEIGLAMDE

0.0 0.2 0.4 0.6 0.8

25 pav. Zodziy, susijusiy su teigiama ir neigiama emocija skaigius, isreikstas procentais

Pagal gautg diagramag matoma, kad apie 15 proc. visy prasmingy zodziy Siame tekste sudaro neigiama
emocija sukeliantys zodziai, o apie 85 proc. Zodziy sukelia teigiamg emocija. IS to galima daryti
1$vada, kad Zalieji “Airbnb” vartotojai yra linke vartoti teigiamas emocijas sukelian¢ius ZodZius savo
internetiniuose atsiliepimuose.
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Toliau, panaudojant programinés jrangos R funkcijg count() iSvardinamos emocijos ir jas sukeliantys
zodziai. IS viso buvo atrinkti 1645 Zodziai, kurie sukelia teigiamus arba neigiamus jausmus.

4 lentelé. 10 dazniausiai pasikartojan¢iy zodziy, kurie sukelia emocija

Nr. | Zodis Emocija | ZodZiy skai¢ius tekste

1. | great teigiama | 17266

2. | beautiful teigiama | 9329

3. recommend | teigiama | 9056

4. | clean teigiama | 8653

5. | comfortable | teigiama | 8029

6. nice teigiama | 7663
7. like teigiama | 6838
8. | enjoyed teigiama | 6745
9. | perfect teigiama | 6585
10. | thank teigiama | 5974

Pagal gautus rezultatus, matome, kad daugiausia teigiamy emocijy sukéles Zodis yra “great”, jis
tekste pasikartojo 17266 kartus. Toliau daugiau nei devynis tukstancius karty pasikartojo teigiama
emocija sukeliantis zodis “beautiful”. Taip pat sarase pastebimas zodis “clean”, Kuris tekste
pasikartojo 8653 kartus ir jis suteikia teigiamg emocija, tai galima daryti iSvada, kad Zalieji “Airbnb”
vartotojai savo atsiliepimuose akcentuoja Svarg ir yra ja patenkinti, taip pat, daugiau nei astuonis
tukstancius karty pasikartojo zodis “comfortable”, kas parodo, kad vartotojams teigiamas emocijas
sukélé patogumai. Taip pat pastebimi tokie zodziai kaip “like” ir “enjoyed”, taip pat daugiau nei
Sesis tukstancius karty buvo pavartotas zodis “perfect”, kas parodo, kad vartotojai paslaugomis buvo
labai patenkinti. 5974 vartotojai savo atsiliepimuose panaudojo teigiamg emocijg sukeliant] zodj
“thank”, o tai parodo, kad vartotojai yra dékingi ir net 9056 buvo pakartotas zodis “recommend”,
tai parodo, kad Zalieji vartotojai rekomenduoja “Airbnb” paslaugas.

Neigiamas emocijas sukeliantys ZodZiai Sioje lentel¢je neatvaizduojami, kadangi jy visame tekste
buvo procentaliai nedaug ir visi Sie Zodziai atsidiiré lentelés gale.

Toliau, panaudojus funkcijg ggplot() rezultatai atvaizduojami grafiskai.
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26 pav. Zodziai, prisidedantys prie teigiamos ir neigiamos emoocijos

Pagal gautg grafika, matoma, kad Zalieji “Airbnb” vartotojai nepatenkinti yra tokiais dalykais kaip
problemos (angl. problem), triuk§mas (angl. noise), sutrikimais (ang. issue), kvapu (angl. smell) ir
pan. Salyginai neigiamas emocijas kelian¢iy zodziy vartotojai naudoja labai mazai, daugiausiai
dominuoja teigiamas emocijas keliantys komentarai.

Toliau nubrazomas zodziy debesies grafikas, kuriame ZodZiai pasiskirsto j teigiamas emocijas
keliancius zZodzius ir j neigiamas.
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27 pav. Dazniausiai pasitaikantys zodZiai suskirstyti j teigiamus ir neigiamus

Zodziy debesyje Zodzio dydis reiskia jo daznuma. Juodai paradyti ZodZiai yra teigiama emocija
keliantys, o pilkai — neigiama. Siame debesyje pastebima, kad teigiama emocija vartotojams kelia
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tokie dalykai kaip grazumas, draugiSkumas, Sviezumas, taikumas bei tvarumas. Neigiamas emocijas
vartotojams kelia problemos, triuk§mas, Saltis, kvapas jvairiis vabalai ir pan.

3.4. Apibendrinimas

Naudojant didziyjy duomeny analize, atliekant teksto tyrybg bei sentimenty analize, buvo gauta
reikSmingi rezultatai apie zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy pageidavimus, jskaitant panasumus ir skirtumus
su anks¢iau literatiiroje nustatytomis i$vadomis. Sis tyrimas jrodé akivaizdy pozityvy nusistatyma
zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy komentaruose. Kai zalieji vartotojai yra pilni teigiamy emocijy, jie yra
linkg teigiamai vertinti savo patirtj. Biitent §i iSvada parodo, kad naujausioje akademinéje literatiiroje,
skirtoje daugumos ,,Airbnb* vartotojy komentarams, nurodoma ta pati teigiama atsiliepimy kryptis.

Vietos faktorius yra tas atributas, kuris turi didziausig svorj zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy atsiliepimuose,
nes jis skirtas visiems ,,Airbnb* vartotojams, tai parodo ir ankstesni tyrimai. Sis tyrimas taip pat
nustaté, kad Seimininkas vaidina ganétinai svarby vaidmenj Zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy patir¢iai, 0
biitent $i i§vada skiriasi nuo ankstesniy tyrimy.

Tyrimas dar kartg patvirtina tvarumo ir Seimininko vaidmens svarbumg Zaliesiems ,,Airbnb*
vartotojams. ,,Airbnb*“ Seimininkai turéty sutelkti démesj | savo ir namy apraSymo pateikimg kKuo
labiau linkusj j tvarumg, kadangi buitent tai yra aktualu zaliesiems ,,Airbnb” vartotojams. Skatinant
tvary vartojima, privatus sektorius vaidina pagrindinj vaidmenj, kuriant su tvaria plétra susijusig
verslo kultiira, kuri stipriai kei¢ia gamybos modelius, jtraukiant jvarius tvarumo Kriterijus.
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ISvados

Atlikus literatiiros analiz¢ ,,Airbnb* paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo tematika buvo
pastebéta, kad viesbuciy klienty pasitenkinimo vertinimas mokslingje literatiiroje yra tiriamas
daug dazniau nei privataus biito nuomos paslaugos ir moksliniy tyrimy S$ig tematika yra labai
mazai. Tyrimy, kuriais biity bandyta iStirti zaliyjy ,,Airbnb* vartotojy pasitenkinima, yra vos
keletas. Pagrindiniai moksliniuose tyrimuose naudoti metodai buvo teksto tyryba ir sentimenty
analizé, taip pat faktoriné analizé bei regresiné analizé.

Antroje darbo dalyje buvo pasitlyta zaliyjy “Airbnb” vartotojy pasitenkinimo vertinimo metodika
bei jos realizacija. Tai apima duomeny tvarkyma ir paruoSimg tolimesnei analizei, asociacijy
analiz¢, duomeny klasterizavimg Ward*o, k-vidurkiy ir k-medoidy metodais ir sentimenty analizg.

Trecioje darbo dalyje buvo atliktas internetiniy atsiliepimy klasterizavimas trimis metodais, taip

pat atlikta teksto tyryba bei sentimenty analizé. Gauti rezultatai:

— Pagal gautus atsiliepimuose naudojamy zodziy dazniy rezultatus galima matyti, kad
dazniausiai panaudojamas zodis zaliyjy “Airbnb” vartotojy atsiliepimuose buvo “organic”, ji
visuose zaliyjy vartotojy atsiliepimuose galima buvo pamatyti 22838 kartus. Tai reiskia, kad
zalieji vartotojai savo vieSnages metu labiausiai atkreipia démesj i ekologiSkuma.

— Pastebéta, kad zalieji ,,Airbnb” vartotojai daugiausiai savo atsiliepimuose naudoja tokius
zodZius kaip ekologiSkumas, vieta, Seimininkas, vietové, $vara ir patogumai, tai parodo, kad
biitent $ie atributai yra svarbiausi zaliesiems ,,Airbnb” vartotojams.

— Pagal gautus zodiniy asocijacijy rezultatus, pastebima, kad su zodziu “organic” 12 proc. i§
visy pory su $iuo zodziu pasitaiko zodis “coffee”, 11 proc. zodis “‘fresh” ir 10 proc. — “‘fruit”.
Tai reiskia, kad Zaliesiems ,,Airbnb” vartotojams yra aktualu ekologiski maisto produktai,
tokie kaip kava bei vaisiai.

— Taip pat buvo iSnagrinétos zodzio ‘“recommend” asociacijos ir buvo pastebéta, kad
daugiausiai su Siuo ZodZiu asociacijy turi tokie ZodZiai kaip ,, highly“, kas reiSkia labai
rekomenduoja, taip pat “place”, “staying” ir “apartment”. Tai reiskia, kad vartotojai yra
linke rekomenduoti vietg bei apartamentus.

— Atlikus klasterizavimg trimis metodais, pastebéta, kad geriausiai j klasterius suskirsto Ward‘o
metodas, tiek k-vidurkiy, tick k-medoidy klasterizavimo rezultatuose klasteriai labai stipriai
persidengia.

— Atlikus sentimenty analiz¢ pastebéta, kad apie 15 proc. visy prasmingy zodziy Siame tekste
sudaro neigiama emocija sukeliantys Zodziai, o apie 85 proc. Zodziy sukelia teigiama emocij3a.
IS to galima daryti i$vada, kad Zalieji “Airbnb” vartotojai yra linke vartoti teigiamas emocijas
sukeliancius ZodZius savo internetiniuose atsiliepimuose.

— Buvo pastebéta, kad zalieji vartotojai savo atsiliepimuose daugiausiai naudoja pasitik€jimo
emocijg sukelianéius Zodzius. Antroje vietoje — dziaugsmo emocija sukeliancius.

— Atlikus tyrimg pastebéta, kad teigiamg emocijg vartotojams kelia tokie dalykai kaip grozis,
draugiSkumas, Sviezumas, taikumas, Svara,skanus Sviezias maistas, Siluma bei tvarumas.
Neigiamas emocijas vartotojams kelia problemos, triukSmas, Saltis, kvapas, stresas,
trukdymas, Siukslés, jvairiis vabalai ir pan.

— Vietos faktorius yra tas atributas, kuris turi didziausig svorj zaliyjy ,,Airbnb“ vartotojy
atsiliepimuose, kadangi jis yra skirtas visiems ,,Airbnb* vartotojams.
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Rekomendacijos

Sis tyrimas turi keletg vadybiniy patarimy, kurie yra skirti svetingumo ir apgyvendinimo sektoriaus
specialistams ir tyréjams. Sio tyrimo rezultatai gilinasi j veiksnius, kurie labiausiai lemia Zaliyjy
vartotojy elgesio modelj, kuris padeda apgyvendinimo sektoriui pagerinti jo sitilomas paslaugas, taip
padidinant vartotojy pasitenkinimg. Apgyvendinimo platformoms reikéty atsizvelgti j Siame tyrime
nustatytus atributus bei jdiegti rekomendacijy sistemas potencialiems zaliesiems ,,Airbnb*
vartotojams. Derinant i$ anksto nustatytas paieskos kategorijas, tokias kaip kaina, vieta, patirtis bei
patogumai, taip pat pateikiant vartotojy internetinés apzvalgos komentarus ir jy suteiktus jvertinimus,
biisimi vartotojai galéty priimti greitesnius ir patikimesnius sprendimus.

Tyrimas dar kartg patvirtina tvarumo ir biisto Seimininko vaidmens svarbuma zaliesiems ,,Airbnb*
vartotojams. Skatinant tvary vartojimag, privatus sektorius vaidina pagrindinj vaidmenj, norint sukurti
su tvaria plétra susijusig verslo kultira, kei¢ian¢ig gamybos modelius, jtraukiant jvairius tvarumo
kriterijus. Taigi, nors ,,Airbnb*“ platformoje yra tvariy savybiy, kurios yra prieinamos, svarbu jdiegti
jos paslaugy klasifikavimo sistemg su tvarumo kriterijais, kad bty lengviau vartotojams pasirinkti.
,»Airbnb* Seimininkai turéty sutelkti démesj j savo ir namy aprasymo pateikima, kuris biity kuo labiau
linkes | tvaruma, kadangi tai yra labai aktualu Zaliesiems vartotojams.
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relaxing 3087 hot 1324 completely 849 bright 588
farm 3085 especially | 1323 balcony 840 future 578
park 2899 corner 1319 bike 838 healthy 578
neighborhood 2805 road 1318 pick 838 favorite 576
fruit 2776 trees 1310 neighbourhood 834 attractions 570
communication | 2708 quick 1306 tour 834 created 570
warm 2705 sleep 1305 pleasant 833 simple 569
market 2682 dog 1304 longer 832 appointed 567
small 2632 far 1293 let 832 toilet 567
including 2552 cosy 1289 suggestions 830 animals 563
things 2517 theres 1284 perfectly 829 quickly 562
cooking 2505 metro 1276 easily 827 kept 561
fantastic 2434 produce 1266 think 823 base 561
way 2424 bus 1265 showed 821 immediately | 559
grocery 2370 meals 1239 came 821 called 558
short 2361 responsive | 1234 start 808 added 556
delicious 2350 design 1232 fully 800 answer 556
cafes 2342 charming 1217 airport 793 point 553
excellent 2322 floor 1215 toiletries 789 giving 552
accommodatio

n 2314 mins 1214 steps 789 village 551
property 2285 questions | 1214 juice 783 glass 549
spacious 2283 tips 1205 sweet 780 chat 541
absolutely 2282 cool 1205 table 775 oil 541
work 2276 truly 1198 inside 771 slept 538
distance 2261 awesome 1195 different 764 ground 538
shower 2249 air 1188 furnished 762 actually 534
cottage 2249 soap 1179 centre 758 youll 533
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natural 2244 main 1172 possible 754 vegan 532
kind 2227 know 1170 hidden 753 hear 530
appreciated 2219 stop 1153 center 752 entire 530
people 2215 outdoor 1149 unit 752 bonus 528
tea 2215 happy 1140 snacks 751 tranquil 525
water 2207 interesting | 1140 hand 744 connection 521
town 2198 meet 1130 run 744 note 521
decorated 2130 generous 1111 getaway 743 impressed 520
bedroom 2115 dinner 1108 problem 742 inviting 520
offered 2094 say 1106 noise 742 hiking 518
travel 2087 bath 1106 heart 742 sunset 515
peaceful 2081 central 1104 flowers 740 wasnt 514
supermarket 2072 kids 1100 chocolate 739 knowledge 512
drive 2070 evening 1087 drink 737 loft 511
nearby 2057 wait 1086 birds 736 pleasure 510
convenient 2033 high 1078 basic 731 buy 509
private 2029 weekend 1076 play 730 wed 508
trip 2025 cute 1076 listing 730 talk 508
equipped 2023 stylish 1073 machine 728 plants 507
products 2017 end 1066 taking 723 spotless 505
eggs 1978 delightful | 1066 public 723 cat 501
big 1947 taste 1063 style 719 environment | 501
door 1924 pictures 1060 spend 715 mind 500
plenty 1905 treat 1058 hill 713

bread 1879 free 1050 soon 712

left 1850 life 1042 items 712
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2 priedas. Programinés jrangos R kodas

install.packages("tm™) # for text mining
install.packages("*SnowballC") # for text stemming
install.packages(wordcloud") # word-cloud generator
install.packages("RColorBrewer") # color palettes
install.packages("syuzhet") # for sentiment analysis
install.packages("ggplot2") # for plotting graphs
install.packages("ROAuth™)
install.packages("NLP")

install.packages("Rcpp™)

install.packages("fpc")

install.packages("readxl|")
install.packages("tidyverse")
install.packages("ClusterR"™)
install.packages("factoextra")
install.packages("tidytext™)
install.packages("dplyr")

library(ROAuUth)
library(NLP)
library(Rcpp)
library(tm)
library(SnowballC)
library(fpc)
library(RColorBrewer)
library(wordcloud)
library(ggplot2)
library(syuzhet)
library(readxl)
library(tidyverse)
library(cluster)
library(ClusterR)
library(factoextra)
library(stringr)
library(tidytext)
library(dplyr)
library(reshape2)

temp = list.files(path = "C:/Users/ghajo/Desktop/magistras/duomenys”, pattern = "*.csv", full.names = T)
dataframe = data.frame()

skaicius = 0
for (i in temp) {
tempdata=read.csv(i)
skaicius=nrow(tempdata)+skaicius
tempdata=subset(tempdata, grepl("(sustainable|sustainability|organic)", tempdata$comments))
tempdata$source=i
dataframe= rbind(dataframe, tempdata)
¥
skaicius
nrow(dataframe)

stats <- dataframe %>% count(source)
stats <- stats[order(stats$n, decreasing = TRUE),]



setwd("C:/Users/ghajo/Desktop/magistras")
write.csv(dataframe, 'filtered.csv')

dataframe <- read.csv(file = 'C:/Users/gbajo/Desktop/magistras/filtered.csv')

if (Irequire("pacman™)) install.packages("pacman") # for package manangement
pacman::p_load("cld2")

pacman::p_load("cld3")

library(cld2)

library(cld3)

cld2 = cld2::detect_language(dataframe$comments)

cld3 = cld3::detect_language(dataframe$comments)

dataframe <- dataframe %>% filter(cld2 == "en" & cld3 =="en")

myCorpus <- Corpus(VectorSource(dataframe$comments))

# Transform to lowercase

myCorpus <- tm_map(myCorpus, content_transformer(tolower))

# Remove URLs

removeURL <- function(x) gsub("http[*[:space:]]*", ", X)

myCorpus <- tm_map(myCorpus, content_transformer(removeURL))

removeURL <- function(x) gsub("https[*[:space:]]*", ", X)

myCorpus <- tm_map(myCorpus, content_transformer(removeURL))

removeURL <- function(x) gsub("#[A-Za-z0-9]+|@[A-Za-z0-9]+|\w+(?:\\\\w+)*A\S+", ™| X)

myCorpus <- tm_map(myCorpus, content_transformer(removeURL))

remove3Dots <- function(x) gsub("[:alpha:]*.", "™, X)

myCorpus <- tm_map(myCorpus, content_transformer(remove3Dots))

removeNoEngL ettersANDspaces <- function(x) gsub("[*[:alnum:][:space:]]*", ", X)

myCorpus <- tm_map(myCorpus, content_transformer(removeNoEngLettersANDspaces))

myStopwords <- c(stopwords(*en"))

# Remove mystopwords from corpus

myCorpus <- tm_map(myCorpus, removeWords, myStopwords)

stop <- read.delim('C:/Users/gbajo/Desktop/magistras/stopwords.txt")

textStopword <-

c("a","about","above","across","after","afterwards","again","against","all","almost”,"alone","along", "already","also","al

though","always","am","among","amongst","amoungst","amount","an","and","another","any","anyhow","anyone","any

thing","anyway","anywhere","are","around","as","at","back","be","became","because","become","becomes","becoming

" "been","before","beforehand","behind","being","below","beside","besides","between","beyond","bill","both","bottom

" "but","by","call","can","cannot","cant","co","computer”,"con","could","couldnt","cry","de","describe","detail ", "do","

done","down","due", durlng each" "eg","eight","either","eleven","else","elsewhere","empty","enough","etc","even",

ever","every","everyone","everything","everywhere","except","few","fifteen","fify","fill","find","fire","first","five","for

", "former”,"formerly","forty","found", " four","from","front","full”,"further”,"get","give","go","had","has","hasnt","have

"."he","hence","her","here" "hereafter""hereby""hereln hereupon™,”hers", "herself""hlm" "himself","his","how","ho

wever","hundred”,"i","ie","if","in","inc","indeed","interest","into","is","it","its", "itself","keep","last","latter","latterly","

least”,"less" "Itd""made""many""may" "me","meanwhile”,"might”,"mill","mine","more","moreover","most","mostly"
,"move”,"much”,"must","my","myself","name","namely","neither","never","nevertheless","next","nine","no","nobody",
"none"," ","nor","not"," " "now","nowhere","of","off","often"”,"on","once","one","only","onto","or","other",
"others","otherwise","our","ours","ourselves","out","over","own","part","per","perhaps","please","put","rather","re" "sa

me","see","seem","seemed","seeming","seems","serious","several”,"she","should","show","side","since","sincere","six
,'sixty","s0",""some","somehow","someone",""something","sometime","sometimes","somewhere","still","such","system"

,"take" "ten","than","that","the","their","them","themselves", "then","thence","there","thereafter","thereby","therefore","

therein" "thereupon" "these","they","thick","thin","third","this","those" "though" "three","through","throughout”,"thru",

"thus","to","together","too","top","toward","towards","twelve", ,"under","until","up","upon”,"us","v

ery”,"via","was","we","well","were","what","whatever","when ","where","whereafter","whereas",
68

noone", ,"nothing","now

twenty","two",
" "whence", Whenever



whoever","whole","whom

" "yourselves™)

who",
", "yourself

'whither",
","yours

while",
you","your

'which",
" "yet",

whether",
" "would

wherever",
" "without

"whereby","wherein","whereupon",
" "whose","why","will","with","within
# Remove mystopwords from corpus
myCorpus <- tm_map(myCorpus, removeWords, c(textStopword))
stopnames <- scan("names.txt", character(), quote = "")
myCorpus <- tm_map(myCorpus, removeWords, c(stopnames))
stopnames <- scan(*"names2.txt", character(), quote = "")
myCorpus <- tm_map(myCorpus, removeWords, c(stopnames))
stopnames <- scan(*"names4.txt", character(), quote = "")
myCorpus <- tm_map(myCorpus, removeWords, c(stopnames))
stopnames <- scan(*"'names5.txt", character(), quote = "")
myCorpus <- tm_map(myCorpus, removeWords, c(stopnames))
stopnames <- scan("names6.txt", character(), quote = "")
myCorpus <- tm_map(myCorpus, removeWords, c(stopnames))
stopnames <- scan("names7.txt", character(), quote = "")
myCorpus <- tm_map(myCorpus, removeWords, c(stopnames))

myCorpus <- tm_map(myCorpus, stripWhitespace)
myCorpus <- tm_map(myCorpus, removePunctuation)

removeDup <- function(x) unique(x)
myCorpus <- tm_map(myCorpus, removeDup)

myCorpus2 <- tm_map(myCorpus, stemDocument)

HAHHHHHHH

# WHITESPACE

HAHHHHHH

# remove extra whitespace

myCorpus <- tm_map(myCorpus, stripWhitespace)

# keep a copy of corpus to use later as a dictionary for stem completion
myCorpusCopy <- myCorpus

# myCorpus2 - stemed corpus

uniquedf <- data.frame()
uniquedf <- data.frame(text = sapply(myCorpus, as.character), stringsAsFactors = FALSE)

# issaugojame Pythonui
write.csv(uniquedf, 'myCorpus.csv')

# Python rezultatus nuskaitome (jau stem completed)
unstemmed <- read.csv("C:/Users/ghajo/Desktop/magistras/teksto tyryba/unstemmed.csv")

myCorpus <- Corpus(VectorSource(unstemmed$X0))

karls",
stayed

textStopword <- c("a","minutes","day","stay",

apartment","airbnb", "just","lots", "need",
"feel","time","area","like","night", "want", "staying", " "away","late","definitely”, "walk","home","house",
"really"”, "thank", "provided", "make", "easy", "highly", arrived", "living", "touches come", "felt", "right",
"morning", "book", "check", "guests", "person”, "didnt", "return" "set", "dont", "got", "its", "bit", "week", "able", "went",
"youre", "asked", "plus")

# Remove mystopwords from corpus2

myCorpus <- tm_map(myCorpus, removeWords, c(textStopword))
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tdm <- TermDocumentMatrix(myCorpus, control=list(bounds = list(global = c(5,Inf))))

tdm

findFreqTerms(tdm, lowfreq=1000)

termFrequency <- rowSums(as.matrix(tdm))

termFrequency <- subset(termFrequency, termFrequency>=1000)

df <- data.frame(term=names(termFrequency), freq=termFrequency)

write.csv(df, 'termFrequency.csv')

ggplot(df, aes(x=reorder(term, freq), y=freq)) + geom_bar(stat="identity") +
xlab("Terms") + ylab("Count") + coord_flip()

barplot(termFrequency, las=2)

findAssocs(tdm,terms = ¢("organic", "place", "great"), 0.1)

findAssocs(tdm,terms = ¢("recommend"), 0.1)

m <- as.matrix(tdm)

# calculate the frequency of words and sort it descendingly by frequency

wordFreq <- sort(rowSums(m), decreasing=TRUE)

# colors

pal <- brewer.pal(9, "BuGn")

pal <- pal[-(1:4)]

# word cloud

set.seed(375) # to make it reproducible

grayLevels <- gray( (wordFreq+10) / (max(wordFreq)+10) )

wordcloud(words=names(wordFreq), freq=wordFreq, min.freq=3,

random.order=F, colors=pal)

HHH R R A R
### Clutering Words
MR

tdm2 <- removeSparseTerms(tdm, sparse=0.85)
m2 <- as.matrix(tdm2)

# cluster terms

distMatrix <- dist(scale(mz2))

fit <- hclust(distMatrix, method="ward.D")
plot(fit)

# cut tree into 7 clusters

rect.hclust(fit, k=7)

(groups <- cutree(fit, k=7))

groups[groups==3]

MR
# k- means Algorithm

m3 <- t(m2)

k<-4

kmeansResult <- kmeans(m3, k)

# cluster centers

clusplot(as.matrix(m3), kmeansResult$cluster, color=T, shade=T, labels=2, lines=0)

#kmeans — determine the optimum number of clusters (elbow method)

#look for “elbow” in plot of summed intra-cluster distances (withinss) as fn of k

wss <- 2:15

for (i in 2:15) wssJ[i] <- sum(kmeans(m3,i)$withinss)

plot(2:15, wss[2:15], type="b", xlab="Number of Clusters",ylab="Within groups sum of squares")

# set a fixed random seed
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set.seed(122)
# k-means clustering of tweets
k<-4
kmeansResult <- kmeans(m3, k)
# cluster centers
round(kmeansResult$centers, digits=3)
#
# To make it easy to fnd what the clusters are about,
# we then check the top three words in every
# cluster.
for (i in 1:k) {
cat(paste(“cluster ", i, ": "', sep=""))
s <- sort(kmeansResult$centers]i,], decreasing=T)
cat(names(s)[1:5], "\n")

set.seed(122)
M
#it#HH k-medoids
HHHH R
m3 <- t(m2)

# change back to one graph per page
layout(matrix(1))

# partitioning around medoids with estimation of number of clusters
pamResult <- pamk(m3, krange=3:7, metric="manhattan")

# number of clusters identified
(k<-pamResult$nc)

pamResult <- pamResult$pamobject

# print cluster medoids

for (i in 1:k) {
cat(paste(“cluster”, i, ": "))
cat(colnames(pamResult$medoids)[which(pamResult$medoids[i,]==1)], "\n")
}

# set layout to two graphs per page matrix 2x1

# layout(matrix(c(1,2),2,1)) # set to two graphs per page

# plot clustering result

plot(pamResult, color=F, labels=4, lines=0, cex=.8, col.clus=1,
col.p=pamResult$clustering)

# change back to one graph per page

layout(matrix(1))

cl_f = Clara_Medoids(m3, clusters = 3, distance_metric = 'mahalanobis’, samples = 5, sample_size = 0.2, swap_phase =
TRUE, verbose = F)
Silhouette_Dissimilarity_Plot(cl_f, silhouette = TRUE)

# SENTIMENTAI
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syuzhet_vector <- get_sentiment(unstemmed$X0, method="syuzhet")
# see the first row of the vector

head(syuzhet_vector)

# see summary statistics of the vector

summary(syuzhet_vector)

# bing

bing_vector <- get_sentiment(unstemmed$X0, method="hing")
head(bing_vector)

summary(bing_vector)

#affin

afinn_vector <- get_sentiment(unstemmed$X0, method="afinn")
head(afinn_vector)

summary(afinn_vector)

#compare the first row of each vector using sign function
rbind(

sign(head(syuzhet_vector)),

sign(head(bing_vector)),

sign(head(afinn_vector))

)

d<-get_nrc_sentiment(unstemmed$X0)
head (d,10)
td<-data.frame(t(d))

#The function rowSums computes column sums across rows for each level of a grouping variable.

td_new <- data.frame(rowSums(td[2:25440]))
#Transformation and cleaning

names(td_new)[1] <- "count"

td_new <- cbind(*"sentiment" = rownames(td_new), td_new)
rownames(td_new) <- NULL

td_new2<-td_new[1:8,]

#Plot One - count of words associated with each sentiment

quickplot(sentiment, data=td_new2, weight=count, geom="bar", fill=sentiment, ylab="count™)+ggtitle("Survey

sentiments")

barplot(
sort(colSums(prop.table(d[, 1:8]))),
horiz = TRUE,
cex.names = 0.7,
las=1,
main = "Emotions in Text", xlab="Percentage"

)

barplot(
sort(colSums(prop.table(d[, 9:10]))),
horiz = TRUE,
cex.names = 0.7,
las=1,
main = "Emotions in Text", xlab="Percentage"

)

dtext <- tibble(txt=unstemmed$X0)
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tidy_text <- dtext %>%
unnest_tokens(word, txt)

bing_word_counts <- tidy_text %>%
inner_join(get_sentiments("'bing")) %>%
count(word, sentiment, sort = TRUE) %>%
ungroup()

bing_word_counts

bing_word_counts %>%
group_by(sentiment) %>%
slice_max(n, n = 10) %>%
ungroup() %>%
mutate(word = reorder(word, n)) %>%
ggplot(aes(n, word, fill = sentiment)) +
geom_col(show.legend = FALSE) +
facet_wrap(~sentiment, scales = "free_y") +
labs(x = "Contribution to sentiment",

y =NULL)

tidy_text %>%
inner_join(get_sentiments("bing™)) %>%
count(word, sentiment, sort = TRUE) %>%
acast(word ~ sentiment, value.var = "n", fill = 0) %>%
comparison.cloud(colors = c("gray20", "gray80"),
max.words = 100)
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3 priedas. Programos Python kodas

import numpy as np
import pandas as pd
import nltk

from collections import defaultdict
import tqdm
from nltk.tokenize import sent_tokenize, word_tokenize

nltk.download('punkt’)

df = pd.read_csv('myCorpus.csv')
df_full=df

df = df.head(10)

df = df_full

porter = nltk.stem.PorterStemmer()

word_dic = defaultdict(lambda : [])
stemmed_s =]
for idx, row in tgdm.tqdm(df.iterrows(), total=len(df)):
token_words=word_tokenize(row["text"])
stem_sentence =[]
for word in token_words:
stemmed=porter.stem(word)
stem_sentence.append(stemmed)
stem_sentence.append(” ")
word_dic[stemmed].append(word)
stemmed_s.append("".join(stem_sentence))

def most_common(lst):
return max(set(lst), key=Ist.count)
most_common(word_dic["apart"])
word_dic_new = defaultdict(lambda : [])
for key, value in word_dic.items():
word_dic_new[key]=most_common(value)
word_dic_new['apart’]
new_array=np.array(stemmed_s)

stemmed_df = pd.DataFrame(new_array)

unstemmed_f=[]

for idx, row in tgdm.tgdm(stemmed_df.iterrows(), total=len(stemmed_df)):

token_words=word_tokenize(row[0])

unstemmed_sentence=[]

for word in token_words:
unstemmed=word_dic_new[word]
unstemmed_sentence.append(unstemmed)
unstemmed_sentence.append(" ")

unstemmed_f.append("".join(unstemmed_sentence))
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best_array=np.array(unstemmed_f)
unstemmed_df = pd.DataFrame(best_array)
unstemmed_df.to_csv(‘unstemmed.csv')
porter.stem(*sustainable")

word_dic_new["sustain"]
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