Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan ly 2022, 6(3):3396-3410

Open Access Full Text Article

M6 hinh kham pha trai nghiém khach hang dua trén phuong phap

Bai nghién ciiu

phan tich quan diém va may hoc

Nguyén Tran Thay Quynh-2, Bui Nguyén Bich Ngoc'?, Nguyén Thi Bao Tram'-2, Tran Nhat Nguyén'2,
V6 Ba Tung'2, H6 Trung Thanh'2*

Use your smartphone to scan this
QR code and download this article

TOM TAT

Thau hiéu tam ly khach hang la mét trong nhiing van dé trong tam trong chién lugc phat trién
lau dai clia doanh nghiép, gitp xay dung niém tin véi khach hang va nang cao lgi thé canh tranh
clia doanh nghiép trong thi trudng. Dac biét, véi su phat trién manh mé clia cong nghé, s6 lugng
ngudi dung truc tuyén tang nhanh, nhiing tuong tac va binh luan trén mang tré thanh tap di liéu
thuc té vo cling quan trong, hd trg khai thac hanh vi va tam ly clia ngusi dung. Bai nghién cdu
hudng dén muc tiéu phan tich quan diém tich cuc hay tiéu cuc cla khach hang théng qua cac
binh luan trong linh vuyc thuong mai di dong dua trén su két hop gitia phuong phap may hoc cé
giam sat va ky thuat xtr ly ngén ngl tu nhién; dong thai, danh gia hiéu suat mé hinh qua ma tran
nham 1&n nham dam bao do tin cdy clia két qua. Bai nghién ctu thuc nghiém mo hinh dé xuét
véi 04 phuong phap may hoc bao gobm Naive Bayes, SYM, Random Forest va H6i quy Logistic trén
935.000 binh luan dugc thu thap tir 04 Ung dung thuong mai di déng phd bién tai Viet Nam (Tiki,
Shopee, Lazada va Sendo). K&t qua nghién clu da phan loai quan diém tich cuc va tiéu cuc véi do
chinh xé4c cao trong khodng 91%, thé hién qua nhiing béo céo, biéu dé phan anh xu hudng va tam
ly ctia khach hang. Bai nghién ctiu ciing mang dén nhiting goéc nhin mdi, sdu sdc hon vé hanh vi
khéch hang, gitip nha quan tri tim ra di€ém manh, diém yéu clia dich vu cing nhu tng dung, t&r d6
cdi thién va nang cao trai nghiém ngudi dung. Cac doanh nghiép thuong mai dién tir co thé ng
dung trong phan tich xu hudng thi trudng, ndm bt nhu cau, mong mudn ctia khach hang dé xay
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dung chién lugc phéat trién sdn pham va dich vu mét cach hiéu qua.
Tu khoa: Phan tich quan diém, may hoc, mé hinh phan loai, binh luan, thuong mai di dong

GIGI THIEU

V6i s phat trién manh mé ctia cudc cich mang cong
nghé di dong dugc dan ddu bai cac dién thoai thong
minh va cdc phan mém ting dung, qud trinh phat trién
hoat dong ban 1é di dugc thuc ddy tao nén sy dich
chuyén tuong tdc ctia ngudi tiéu dung va nha bén lé.
Theo bdo cdo “Kinh t€ Internet khu vic Péng Nam
A nim 2020” cta Google, Temasek va Bain & Com-
pany, s6 lugng ngudi truy cdp Internet tit nam 2015-
2020 tang tlt 260 dén 400 triéu trong nam 2020, trong
d6 ty 1é ngudi mua sdm tryc tuyén mdi tai Viét Nam
dat 41% cho théy sy thay d6i hanh vi khéch hang, xu
hudng mua sdm tryc tuyén ting 1én va la ddu hiéu lac
quan cho cac doanh nghiép dau tu phat trién thuong
mai dién tti. Trong ndm 2020, Thu tuéng Chinh Phu
phé duyét quyét dinh 645/QD-TTg vé K& hoach t6ng
thé phét trién thuong mai dién tit qudc gia giai doan
2021-2025. Quyét dinh nay cho thdy doanh nghiép
1a luc lugng nong c6t trién khai thuong mai dién tu
vGi muc tiéu mé rong thi trudng tiéu thu va thac ddy
tng dung rong rai thuong mai dién t cho cac doanh
nghiép.

Khi ngudi tiéu dung st dung céc thiét bi di dong uu
tién mua sdm tryc tuyén dé€ tim kiém thong tin, truy
cap, so sanh, danh gid cdc san phdm thi giai phédp
thuong mai di dong la kénh kinh doanh déng vai tro
quan trong d6i v6i doanh nghiép. Céc doanh nghiép,
nha ban hang ting cudng cac chién lugc ky thuét s6
nhdm tiép can ngudi diing hiéu qua va déy la co hoi
dé thu hut khach hang, hién dién thuong hiéu doanh
nghiép trén cic nén tang truc tuyén. Bén canh dé,
théu hiéu tam ly khach hang d€ dua chién lugc tiép
thi pht hgp, xay dung long tin d6i v6i ho cang trd nén
quan trong hon bao gi6 hét. Viéc thu thap, phéan tich
cac danh gia cia ngudi duing trén cic nén tang di dong
khi trdi nghiém mua sim trén cic nén tang ky thuit
s6 v6i muc dich nang cao trai nghiém khach hang dé
tu d6 gia ting sy trung thanh, hai long va niang cao
dugc chit lugng va phét trién ting dung t6t hon trong
moi trudng canh tranh nhu hién nay 2. Chinh vi vay,
phén tich quan diém ctia khach hang dya trén nhiing
binh luin va phéan héi trén cic kénh mua sdm truc
tuyén 1a vé cung quan trong. Viéc khai thac di liéu
mot cach hiéu qua gitup doanh nghiép biét dugc trai
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nghiém ctia khach hang, nim bat nhiing vin dé dang
gdp phéi nham cai thién két qua kinh doanh va dua
ra nhiing chién lugc thi trudng tdt hon, gidp cit gidm
chi phi, ting doanh thu.

Noi dung ti€p theo ctia bai bdo la phin 2 gom co s& ly
thuyét va cac nghién ctu lién quan, nham dinh hinh,
xdc dinh cdc mo hinh, phuong phdp nghién ctiu phu
hgp v6i muc tiéu dit ra. Cac vdn dé lién quan va qua
trinh thuc nghiém dugc mo ta trong phén 3 - phuong
phép va quy trinh thuc hién nghién cttu. Sau qua trinh
thuc nghiém, két quéa thyc nghiém dugc tim ra va
nhiing thao luan dugc dé cap trong phan 4. Phén cudi

cung la két ludn va hudng phat trién ctia nghién ctiu.

CO SO LY THUYET VA CAC NGHIEN
CUU LIEN QUAN

Phan tich quan diém

Phan tich quan diém con dugc goi la khai théc y kién,
1a linh vyc nghién ctiu vé y kién, tinh cam, danh gi4,
thdm dinh, thai d6 va quan diém d6i véi cac thuyc thé
nhu san phdm va dich vu>*
thudng dugc phén loai thanh 03 khia canh: tich cuc,

tiéu cyc va trung tinh. Phén tich quan diém dugc 4p

. Phan tich quan diém

dung d€ quan Iy théng tin chinh phti® cho phép chinh
phu theo déi dugc nhiing y kién déng gép hodc phan
anh ctia nguoi din; tng dung vao phén tich nhiing
tin ttc thoi s¢ nham phan tich nhiing ndi dung tin
tiic hodc xdc dinh xu hudng tin tic dugc quan tam
nhiéu nh4t®; Ging dung trong linh vuc giao dé 4n truc
tuyén d€ phan tich nhiing phan hdéi cta khich hang
vé su hai long cia ho nhdm cai thién va ning cao chit
lugng dich vy va trai nghiém ngusi ding”. Ngoai ra,
phén tich quan diém cing dugc ap dung dé cai thién
hé thong gido duc dua vao cac ddnh gia vé khoa hoc,
hoc ky hay tham chi 14 gidng vién giang day®.

Déi véi mot doanh nghiép, nhiing néi dung do ngusi
diing tao trén céc ung dung di dong di cé thé cung
cdp cho doanh nghiép nhiing thong tin vé y kién tich
cug, tiéu cyc hay trung tinh clia ngudi tiéu dung vé san
phdm ctia doanh nghiép va ctia d6i th canh tranh®.
Céc doanh nghiép thuong gip kho khén trong viéc
do ludng muc do quan tdm cta ngudi tiéu dung va
x4c dinh di liéu ngudi diing nao thyc sy hiu ich dé
ho thu thap. Bang cdch st dung phan tich quan diém
dugc b6 sung vé6i sy thong minh ctia con ngudi, cic
doanh nghiép c6 théloc ra dii liéu nhiéu, mo hé va véi
su trg giup ctia cdng nghé may hoc cé thé xdc dinh di
liéu quan trong thuc ddy hoat dong kinh doanh cta
ho 1°.
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Cac phuang phap phan tich quan diém

Cho dén hién nay, c6 nhiéu phuong phap dugc nghién
ctiu va ap dung vao phan tich y kién khach hang truc
tuyén. Trong d6, dién hinh 13 hai phuong phap do
la phuong phép may hoc (machine learning) '!2 va
phuong phép dua trén tit ving (lexicon-based) 13-15
MOi phuong phap cé nhiing uu diém va han ché khi
dugc p dung. Ching han nhu, phuong phép dya trén
ti viing 1a mot cach ti€p can khong giam sat tuong doi
dé thyc hién '°, Tuy nhién, d6i véi cac tap di liéu 16n
v6inhiéu dic trung d€ phén tich thi chi phuong phép
dya trén tit vung 13 khong du dé€ tiép cAn moét cach
6 hiéu qua'”!8, Trong khi d6 céc phucng phip méy
hoc c6 gidm sat khi phén loai dii liéu thanh cac16p yéu
cau dii liéu d4u vao phai sach va dugc gan nhan theo
cdu tric nhit dinh . Di liéu tho phai dugc xt 1y,
1&y mau, dan nhan; véi ba tip di liéu mau gom huin
luyén, xdc thuc va kiém tra 7,

Céc phuong phdp mday hoc dugc dp dung cho phan
tich quan diém cha yéu thudc vé phan loai c6 gidm
sat. Mot s6 phuong phap mdy hoc dugc sti dung dé
phan loai cac danh gia: Naive Bayes?, Héi quy Logis-
tic2!, Random Forest?2, Support Vector Machine 23
va nhiéu mo hinh khic. Phuong phdp mdy hoc bit
dau tu viéc thu thap tap di liéu huén luyén, trich xuat
dic trung?* va sau @6 huén luyén moét bd phan loai
trén di liéu huén luyén.. Cudi cung, phan loai ¢ giam
st cho biét cach thtic tap dii liéu thé hién?°.

Cac nghién ctiu trude d6 da dat dugc nhiing két qua
t6t trong linh vuc phan tich quan diém, tuy nhién
van con nhting han ché nhu trao d6i trén. Trong
nghién ctiu nay, chung t6i dé xuat két hgp phuong
phdp may hoc va ky thuét xi li ngdn ngt ty nhién
(hybrid method) '! nhim nang cao tinh chinh x4c va
hiéu qua trong phén tich quan diém va d6ng thoi thuc
nghiém mo hinh trén b dit liéu thuc t€ (nhiing binh
luan, y kién phan hoi ctua khach hang trén 04 tng
dung thuong mai di dong). T két qua thuc nghiém,
nghién ctiu sé 4p dung phuong phap ma trdn nham
1an d€ déanh gid hiéu sudt ctia phuong phép dé xuit sau
khi huén luyén va lya chon mé hinh hiéu qua nhat dé
ap dung cho di liéu thuc t€ va dua ra phuong phap
phu hop gitp cho cic nha phét trién Gng dung c6 thé
xdc dinh nhiing uu diém hién c6 cta ing dung dé tiép
tuc phat huy, d6ng thoi nhén ra nhiing khuyét diém
con ton tai d€ nhanh chong khic phuc, ning cao téi
da trai nghiém mua sdm tryc tuyén ctia ngudi dung.

PHUONG PHAP VA MO HINH
NGHIEN CUU DE XUAT
Phuong phap nghién ctu

Trong nghién ctiu nay, sy két hgp hai phuong phap
khdm pha y kién khach hang dya trén tit vung va
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phuong phap may hoc. Trong d6, phuong phap dua
trén ti ving phit hop dé€ phén tich cau va muc d¢ dic
trung ma khong can di liéu huén luyén. Phuong phap
mady hoc st dung cic yéu t6 ngon ngit d€ gidi quyét
phén loai quan diém va dua ra dy doan. Khai thic uu
diém ctia ca hai phuong phap nay bing phuong phép
lai két hgp (hydrid method), chiing toi da dé xudt mot
mo hinh phén tich quan diém béing phuong phép lai
va thyc nghiém mé hinh trén b dit liéu trong linh

viic thuong mai di dong tai Viét Nam.

M$ hinh nghién ciu dé xuat

Hinh 1 trinh bay mo6 hinh nghién cttu khdm pha trai
nghiém khach hang trong linh vyc thuong mai di
dong dya trén phuong phép phan tich quan diém va
hoc médy. Trong do, quy trinh thuc hién nghién ctu
dugc tich hgp vao mé hinh dé tién hanh tit bude phan
tich yéu céu, thu thap di liéu tho cic danh gid ma
khéch hang délai tit 04 @ing dung thuong mai di dong
Tiki, Shopee, Sendo va Lazada. Tap dii liéu nay dugc
tién xt Iy, chudn hoa va gan nhén trude khi dua vao
trich xult ddc trung. B di liéu cua 04 tGng dung
thuong mai di dong dugc chia 1am hai phan: tap di
liéu huén luyén (training data) va tap dii liéu kiém tra
(test data). Tap di liéu huén luyén stt dung dé thiét
l4p céc phuong phap mdy hoc va tap di liéu kiém tra
dugc dung d€ danh gia cdc phuong phdp mdy hoc, tu
d6 chon ra m6 hinh pht hgp nhét véi b di liéu thu
thip dugc. Cudi cung, sau khi c6 dugec mé hinh phu
hgp vé6i bo dii liéu, di liéu dugce truc quan hoa dé ¢
thé so sanh, dédnh gid gifta cic ung dung thuong mai
di dong va tim ra huéng di phu hgp cho cac doanh
nghiép trién khai thuong mai di dong.

Thu thdp dir liéu

bé thuc nghiém phuong phap dé xuit, ching toi da
thuc hién viéc nghién ctiu dé tai, tién hanh thu thap
hon 1.000.000 binh luin tit 04 ting dung thuong mai
di dong I6n tai Viét Nam bao gdm Shopee, Lazada,
Tiki va Sendo. Béang 1 trinh bay cdc trudng di liéu
dugc thu thép tu 04 ting dung thuong mai di dong.
Theo th tu tii trdi qua phai, truong “userName” 1a ct
dit liéu vé tén khach hang/ngudi binh luén, “content”
la ¢t dii liéu trinh bay n¢i dung binh luén, “at” 1a cot
dii liéu vé thoi gian khach hang d6 binh luan va dugc
déng tailén, “score” la ¢t di liéu thé hién diém danh
gid tii 1 dén 5 cho ting dung, “thumbsUpCount” la cot
di liéu thé hién s6 lugt thich ctia nhiing ngudi khac
danh cho binh luin d6, “address” 1a cot dii liéu vé tén

tng dung ma ngudi d6 binh luin.

Tién xur ly dit liéu

Trudc tién, di liéu tho sé dugc phan tich bdi phuong
phap phan tich di liéu kham pha (Exploratory Data
Analysis - EDA) dé khéi quat hoa dit liéu mét cach
téng quan, tim ra nhiing dic diém chinh cta di liéu,
sau do thong qua tién xt ly va 14y méau, gdn nhan lan
tht nhat trudce khi thuc hién cic phuong phdp may
hoc.

Duya vao Hinh 2, cc biéu d6 hop (Boxplot) cho thdy
dii liéu tho thu thap ti 04 ting dung thuong mai di
dong c6 rat nhiéu danh gid c6 s6 lugng tii hodc s
lugng ky tu rdt 16n (Hinh 3), céc gia tri ngoai lai nay
sé anh hudng dén d6 chinh xac va gay nhiéu cho cac
phuong phap may hoc.

Vi véy, ching t6i da loc ra cic gia tri ngoai lai ndm
ngoai chan trén (upper fence) va chan dudi (lower
fence) ctia cac dénh gid thu thip dugc bang cach loai
b cac gia tri ngoai lai va thay thé cac gia tri ngoai lai
bing IQR dé cai thién hiéu sudt va d¢ tin cdy ctia cac
mod hinh (két qua dugc thé hién trén Hinh 4). Tu d6,
dong bo dugc dii liéu va tién hanh cac budce xu ly tiép
theo.

Trong nhiing nghién ctiu ¢ lién quan dén ngoén ngi
tu nhién, pha tién xt ly di liéu vé cung quan trong
va c6 anh hudng dén két qua phan tich. Khi thu théap
bd dii liéu tii cic ting dung thuong mai di dong dién
tu, dit liéu dang & dang tho (chua duge qua xt ly, cd
nhiing truong bi réng, sai chinh t4, chtia cac ky tu dic
biét hodc céc bifu tugng quan diém,...), dit liéu nay
sé lam giam d6 chinh xdc cta két qua cac mo hinh.
Vi véy, ching t6i da tién hanh cac budc hiéu chinh
g6p phén ting d6 chinh xdc cho phén loai. Cudi cing,
tach ti 1a mot phan khong thé thiéu cta qud trinh xt
1y ngdn ngii ty nhién. Ching t6i da st dung bo cong
cu ma nguédn md xt ly ngdn ngt ty nhién Tiéng Viét
Underthesea v1.3.42° & tich cum tii, cAu, doan vin,
tai liéu van ban thanh cdc don vi nho hon (Tokens)
dé c6 thé dé dang dién gidi y nghia ctia vin ban. Mot
s6 mau két qua trude va sau khi thyc hién tién xt ly
dugc trinh bay trong Bang 2.

Sau khi thuc hién tién xt ly, di liéu ti dit liéu tho da
dugc chudn héa dua vé ciing mot mot dang ho trg cho
viéc hudn luyén va phan tich quan diém khdch hang
théng qua danh gid d€ c6 dugc mot két qua du dodn
t6t nhét. Bang 3 thé hién s lugng cdc binh ludn trudce
va sau khi tién xu ly.

Ddn nhan dir liéu

Budc nay la d€ chudn bi mét bo dit liéu duge phan
loai du 16n dé€ dugce st dung nhu mét bo di liéu hudn

luyén. Thong thuong, cac bo dii liéu nay sé dugc xay
dyng bing tay d€ biét cdc nghién ctu bing cdc phuong
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Hinh 1: Mé hinh kham pha trai nghiém khach hang (Nguén: tac gia)
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Bang 1: Mau dit liéu thu thap dugc tir cac iing dung thuong mai di dong

userName Content at score thumbsUpCount address
Loi Lé thi Uy tin chét lugng 01/12/2021 5 0 Shopee
Cudng Tran Ok 01/12/2021 5 0 Lazada
Béao Nguyén tot 01/12/2021 5 0 Lazada
Thu Ngoc shopee siéu xin lu6n a!! 02/12/2021 5 10 Shopee
Hai Tieu rédt hailong . 03/12/2021 5 0 Tiki
Cong Tran trang mua sdm tién loi 06/12/2021 5 0 Sendo
A variable
num_char
1200 num_word
'l 1 avg_word_length
1000 -
'
800
0
o 4
5 600 ‘
> L]
400
L]
L}
200 ] '
_L ‘
; —1— |
num_char num_word avg_word_length
Variables

Hinh 2: Xac dinh cac ngoai lai clia tap dir liéu

shopee cang ngay cang té hon ngay trudc thi shopee cé nhigu chwang trinh wu d&i nhung bay gitr cang ngay cang hyt hén. Céi gi cling airpay airpay sén sale dc d ngon thi pai ¢d

airpay méi mua dugic. Lam nhu ca céi san nay ai ciing c6 ngan hang ma lién két &y. Thé nhitng ngudi kh 6 airpay thi thiét thai 42 Shopee phai cng béng ti cht. Hon thua nhau thi mot
it théi. Airpay thi c4i gl cling duce wu dEi nhu thé héi cé cong bing chd ndo ? Trwde cho 5+ ; giéy ma ¢ —-5* thi ciing cho :) Yhhjrhehshhdd0dnbdb hdbf he , aj 2 xhz bdd xnx xn xn & 16
ban tai 6 18 & t5 doan tau mic & t6 doan tau mic doan tau hic & t doan tau hic 8 16 . Ung dyng mua hang rt tién lgi. Nhung khéng bao v khéch mua hang. Vi dy khach dat mua
mén A, nhung nguadi ban lai giao mon B va khi ngudi mua g tra lai hang thi ngudi mua lai phai chiu chi phi vn chuyén. D6 1a mot didu hét sirc phi Iy khi 131 & nguwdi ban. Bung ra la néu
131 b2n ndo thi bén d6 phai chju hoan toan chi phi pht sinh. Sau khi c3p nhat xong khéng cdn ding san pham dé ban duee . HAI h& trer gidi ddp md cling ching dugre 1udn that sy phién
ban mdi rét té ding khong dugc khong bigt lam sao d€ quay vé phién ban ct mdi lan dang san pham khong thé tai anh san pham c6 s&n ctr phai chup up tir hinh rdi biét khi nao up cho
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Hinh 3: Mau danh gia c6 s6 lugng tir I6n (Nguén: tac gia)

Bang 2: Minh hoa dii liéu truéc va sau khi tién xi ly

Trudc Sau

Cho 5 sao ting h¢ chit xai van con nhiéu céi chdn ldm:( cho sao ting_h chu xai van con nhiéu cdi chdn 1dm nén cai

nén cai thién thién

Pung noi mua saim cho moi ngudi ding noi mua_sim cho moi ngusi

Hai long, hai_long

Lam viéc chdm chap lam_viéc chdm_chap

OK! Rt t6t! Rét hai long vé cach phuc vu! 6n rét t6t rat hai_long vé cich phuc_vu
Phi ship qué dat phi van_chuyén qua dit
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Hinh 4: X ly cac ngoai lai cGia tap di liéu (Nguén: tac gid)

Bang 3: S8 lugng cac binh luan thu thap dugc trudc va sau khi tién xi ly

Ung dung S6 lugng trudc
Tiki 67.698

Shopee 404.131
Lazada 459.981

Sendo 175.952

Tong 1.107.762

S6 lugng sau
57.788
343.786
386.062
148.136

935.772

phdp may hoc. Tuy nhién, trong nghién ctiu nay, sau
khi xem xét ngau nhién cic b dit liéu dugc thu thap
va dua ra di€ém danh gia, nghién cttu nay tim théy cac
danh gid v6i diém dénh gia dudi 3,014 tiéu cuc, nhiing
diém 16n hon 3,0 la tich cyc va trung tinh khi diém
bang 3,0. Do d6, bo dit liéu hudn luyén sé dugc phan
loai va gan nhan thanh 2 16p: tiéu cuc, tich cuc.

Phuong phdp trich xudt ddc trung

Dé trich xudt dic trung tu tap di liéu chudn bi cho
budc huidn luyén moé hinh, trong cic nghién ciu
ctia?”?® da dua ra mot s6 ky thuat tién xt ly tap di
liéu dang van ban, sau d6 gan nhan va st dung véc-to
trong s TF-IDF d€ dénh gid miic d§ quan trong cta
1 tif va tan sudt xudt hién cta ti d6 trong doan vin
ban, khi 4p dung k¥ thuit trich xuat dic trung nay thi
ching ta sé xép hang dugc cic véc-to dic trung cling
v6i cac thudt toan phan cum. Trong nghién ctu nay,
sau budc tién xu ly dit liéu, phuong phap trich xuit
dic trung TE-IDF 2230 dugc dp dung dé xay dung véc-
to trong s6 thé hién tdn suit xudt hién cta tli trong cac
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binh luan cta khich hang. Bang 4 trinh bay moét s6
mau minh hoa ma trén tin xudt TF_IDF véi cac dong
thé hién méi binh luan ctia khéch hang va cic cot thé
hién trong s ctia tii xudt hién trong binh luén.

Thu'c nghiém va ddnh gid mé hinh

Sau khi trich xuét ddc trung toan bo tap di liéu véi
trén 935.000 binh luan, ching tdi tién hanh huin
luyén phuong phdp may hoc cho tip di liéu huin
luyén. Dii liéu dugc 14y mau dugc chia thanh 2 nhom:
tap dii liéu huén luyén (80%) va tap di liéu kiém tra
(20%). Tap di liéu hudn luyén dugc st dung d€ thiét
lap bsi phuong phap may hoc bao gobm Hoéi quy Logis-
tic (LR), Support Vector Machine (SVM), Naive Bayes
(NB) va Random Forest (RF) va sau d6 4p dung ma
tran nhdm 1an (Confusion Matrix)3! véi cic do do
Precision, Recall, F-score va Accuracy d€ danh gié két
qua nham chon ra m6 hinh pht hgp nhét, tién hanh
gan nhan lan thi hai d€ 4p dung cho tip dii liéu kiém
tra. Két qua dugc thuc nghiém va danh gia moé hinh
dugc thé hién trén Bang 5.
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Bang 4: Mau ma tran tan xuat TF_IDF tur tap dit liéu

Sn ting dung  nhanh nghién kiém_duyét ot toi_té

Doc_1 0,4 0,0 0,3 0,0 0,2 0,1 0,0

Doc_2 0,0 0,2 0,0 0,7 0,0 0,0 0,1

Doc_3 0,2 0,0 0,2 0,4 0,0 0,5 0,0

Doc_4 0,0 0,0 0,5 0,0 0,4 0,2 0,0

Bang 5: Két qua danh gia mé hinh trén toan bo dii liéu

Phuong  Precision Recall F_score Accuracy Training  Prediction

phép time time

may hoc

Pos Neg Pos Neg Pos Neg

LR 0,93 0,83 0,96 0,73 0,95 0,78 0,91 17,8s 1,3s

SVM 0,93 0,83 0,96 0,74 0,95 0,78 0,91 17h 28min
38min 16s
47s

NB 0,94 0,77 0,94 0,75 0,94 0,76 0,90 9,04s 1,33s

RF 0,94 0,82 0,96 0,76 0,95 0,79 0,92 41min 24,3s
4s

Tu bang trén, ching t6i nhan thdy ring vé d¢ chinh
xéc thi thuit toan Random Forest la cao nhét (92%),
lan lugt theo sau la Logistic Regression, Support Vec-
tor Machine (91%) va Naive Bayes (90%) la thap nhét.
Ve théi gian hudn luyén mo hinh thi thuat todn Naive
Bayes 1a ton it thoi gian nhdt (9,04s), xép theo sau la
Logistic Regression (17,8s), Random Forest (41min
4s) va Support Vector Machine (17h 38min 47s). So
vé thoi gian du dodn, Logistic Regression la thuét toan
st dung it thoi gian d€ du dodn nhit (1,3s), tiép theo
la Naive Bayes (1,33s), Random Forest (24,3s) va Sup-
port Vector Machine (28min 16s). V6i nhiing chi s6
danh gid trén, chung t6i cho rdng véi tap dii liéu ching
toi thu thép thi thuat toan Logistic Regression la phu
hgp nhat.

Tép dit liéu tu 04 ing dung thuong mai di dong (véi
Tiki gém 57.788 binh luan, Shopee gom 343.786 binh
luan, Lazada gém 386.062 binh luin va Sendo gém
148.136 binh luén) sau khi dugc hudn luyén béing
phuong phap mday hoc dua trén phén tich quan diém
da cho két qua khdc nhau va thé hién trén Bang 6.
Sau khi thuc nghiém phuong phap mdy hoc trén tap
dit liéu, két qua cho théy thuét toan SVM c6 thai gian
huén luyén va thoi gian dy dodn lau hon tuong déi
nhiéu so vdi cic thuat toan khac, bsi vi bo dii liéu ctia
4 ung dung tuong déi 16n nén mat nhiéu thoi gian dé
anh xa dii liéu vao mét khong gian nhiéu chiéu hon.
Thoi gian huén luyén nhanh nhét Naive Bayes béi vi

thuat todn nay chay dua trén ly thuyét cac bién dii liéu
ddc lap véi nhau, nhung d6 chinh xac lai thdp hon so
v6i cac thuat toan khac khi chay trén cac bo di liéu
ctia 04 tng dung thuong mai di dong thu thép dugc.
Do chinh x4c ctia thuét todn héi quy Logistic cao hon
cac thuat toan khéc trong hdu hét cac bo di liéu (Tiki:
92%, Sendo: 90%, Shopee: 91%, and Lazada: 92%),
chi thua d¢ chinh xdc cia Random Forest trong bo dii
liéu Lazada (93%). Tuy nhién, thoi gian huén luyén
va du dodn lai nhanh hon rat nhiéu so véi cic thuat
todn Random Forest va SVM. Két qua cho théy, Héi
quy Logistic 13 thuat todn t6t hon so véi cac thuat todn
khéc khi xét vé tong thé thoi gian du dodn, huén luyén
cling nhu la d¢ chinh xac khi thyc thi. Tt d6 cho thdy
rang hoi quy Logistic phtt hgp v6i bo dii liéu ctia 04
ung dung thuong mai di dong.

KET QUA THUC NGHIEM VA THAO
LUAN

Nhin vao cac danh gia dugc truc quan sau khi dugc
ap dung mo hinh va xt ly, két qua thuc nghiém da cho
thy hiéu suét ctia viéc phén loai dya trén cam tinh tit
tap di liéu vé cdc danh gid ing dung thuong mai di
dong. Theo két qua phén tich, ty 1é danh gia tiéu cuc
(03 sao trd xudng) va tich cuc (04 sao trd 1én) trén 04
bo dii liéu ctia 04 ting dung thuong mai di dong tai
Viét Nam cho thdy, ty 1é ddnh gia tich cuc ctia 04 ting
dung déu & mtc cao (Tiki: 79,54%, Sendo: 83,99%,
Shopee: 73,46%, Lazada: 83,80%).

3402



tva Qudn ly 2022, 6(3):3396-3410

ng nghé - Kinh té-Lud

o

t trién Khoa hoc va C

p chi Phd

Ta

SL08
SOTL
SL6C
STET
swg/y
SWI6g
swgTg
SWeTT
STg urwg
sgg urwy
SSYE
S7°9
swogy
swep9
sw/1g

SWyO1

AW UONIIPI]

SL¢ urw/

S6¢ Q[

ST urwug
s9°CE

SLLE

SL9‘€

SGET

SwyGes

$8C Urwuge yg
S6¢ Utz 4i1
Sy urug|
uruy

$88°9

S9G°L

SE€6C

STC

awmy Sururelr,

Aoemooy

€90
LLO
¥L0
€80
€90
8L0

3N

960
760
760
S6°0
S60
€60
760
760
960
760
760
S6°0
960
760
760
S60

sod

91008 g

00
780
S50
9L0
690
€80
950
€L°0
L90
780
750
€L°0
L9°0
780
S50
€L0

3N

L60
¥6°0
960
S60
960
€60
S60
S60
160
760
L60
960
160
S60
L60
960

sod

ey

3N

760
¥6°0
760
760
¥6°0
760
760
€60
760
760
760
€60
760
€60
760
€60

soq

UOISIAI

epeze
sadoyg
opuag
DI, Id
epeze]
sadoysg
opuag
DL,
epeze
sadoyg
opuag
DILT, WAS
epezeT
sadoysg
opuag

PLL 1

Sunp Sun oed> ugm NIy
np dg1/o0y Aewr deyd Suonyq

yuiy ow ded yues os enb 39y :9 bueg

3403



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan Iy 2022, 6(3):3396-3410

Biéu d6 thanh nhu trong Hinh 5 dugc tao ra dé truc
quan hoéa nhiing ti thudng gip nhét trong s6 tit ca
céc binh luin ctia khach hang dugc phén tich. Biéu
d6 da cho thédy cach khach hang nghi va cim nhan
vé san phdm va dich vu trén cic ing dung thuong

A

mai di dong. Céc tii “nghién’, “nhanh’, “tuyét voi’,
“tuyét’,... la nhiing tu thudng gép nhdt trong cic ddnh
gid mang tinh tich cuc, diéu nay cho théy khach hang
c6 cam nhan t6t d6i véi 04 ing dung thuong mai di
dong dugc khao sat. Tl “nhanh” va “nghién” 1a hai
trong s6 nhiing ti thudng gdp nhat trong so tat ca cac
binh luan mang tinh tich cuc, cho thiy rang hau hét
khéch hang déu c6 cam nhan rat tich cuc d6i véi bon
ung dung. Cac ti “quang cao’, “t&’;, “chan’, “kém’...
la nhiing tit thudng gap trong cac binh luén tiéu cuc,
diéu nay cho thay khach hang van c6 nhiing cdm nhan
chua dugc t6t khi ding cc ting dung thuong mai di
dong.

Hinh 6 chi ra rdng hiéu suit cia cic danh gid tich
cyc vuot troi hon cac danh gia tiéu cuc va trung binh
chiém hon 75% trong tdng s6 cac danh gia thu thap
dugc, ti d6, cho théy s6 lugng danh gia tich cuc va
muc d6 hailong ctia khach hang d6i véi cac hoat dong
trén cac ting dung thuong mai di dong dugc khao sat
14 cao. Diéu nay thé hién sy hai long va tin tudng
ctia ngudi dung trong linh vic thuong mai di dong.
Nhin vao tng dung Shopee, ching ta dé dang nhén
théy ty 1¢ lugt danh gid trong ndm 2015 dén nay ngay
cang ting lén, chiém hon nta téng s cac lugt danh
gid va dang din diu trong s6 cic ing dung thuong
mai di dong con lai. Mit khdc, ty 1¢ lugt danh gid ctia
Sendo tti nam 2015 chiém vi tri diing ddu so véi cac
ung dung thuong mai di dong khac nhung dén nam
2021 da giam xudéng hon 8 1an so véi trude va giii vi
tri thi 3 chi ding trude Tiki. Diéu ndy cling cho thdy
dugc ring, vé tong quan Shopee c6 sy phat trién manh
mé nhét khi thu hut dugc thém nhiéu khach hang qua
s6 lugng binh luan dugc gia ting hing ndm. Tiép theo
1a vé Lazada, khi s lugng binh luin, dénh gid c6 thé
ndi kha 6n dinh qua tiing nam, tuy khong phat trién
nhanh nhu Shopee nhung van giti viing dugc thi phan
ctia minh va tiép tuc phat trién.

Duya vao Hinh 7 va Hinh 8, cdc tit thé hién quan diém
dugc st dung trong cac danh gia cia khach hang dugc
hinh anh héa thong qua WordCloud. Tt day, c6 thé
théy rdng cac tii dugc khach hang dung nhiéu trong
cdc binh luan dugc thé hién qua kich thuéc tii 16n
d€ nho dan. Cu thé s6 lugng ti dugc dung nhiéu
mang y nghia tich cic (Hinh 7) va tiéu cuc (Hinh 8),
ngudi quan ly c6 thé€ hinh dung dugc khach hang cta
minh dang quan tAm dén v&n dé gi. Ching han nhu
ti “ngon” thi phan nhiéu sé dugc hiéu la dang noi vé
thuc phm/ thic &n, diéu nay cé nghia la thuc phdm

dugc ban trén Ging dung dugc danh gid t6t, con véi tu
“d&, c6 nghia 1a dé stt dung cac ing dung. Mat khac,
khi néi dén dich vu giao hang, ti “nhanh” dai dién
giao hang hay thanh todn nhanh sau giao dich. Nhiing
quan diém hay khia canh ma khach hang quan tam sé
giup ngudi quan ly ndm bat tam ly khach hang mot
cach nhanh chdéng va c6 chién lugc phét trién hiéu qué
cho dich vu ctia minh.

Bén canh d6, xu hudng danh gid chit lugng san phim
va dich vu cta cong ty ciing 1a co s& quan trong dé
doanh nghiép c6 thé c6 thém co s§ cii thién chét
lugng t6t hon. Hinh 8 da chi ra két qua vé xu huéng
danh gid tiéu cyc va tich cuc theo tling giai doan
thoi gian, va thé hién tdng quan vé s6 lugng dénh gid
tiéu cuc va tich cuc tai theo tiing thang tit ndm 2015
dén nam 2021. Thong qua hai biéu dé thé hién trén
Hinh 8, ta c6 thé thiy nim 2015 dén 2017 thi thuong
mai di dong méi budc dau xudt hién tai Viét Nam nén
6 lugng danh gid khong thu thip dugc nhiéu, nhung
sau d6 s6 lugng danh gid c6 su phat trién theo thoi
gian. Tu ndm 2018, thuong mai di dong tai Viét Nam
tiép tuc phat trién toan dién véi muc tang trudng cao
30% so v6i cac nam trudc. Shopee la ting dung thuong
mai di dong c6 mic do hai long thip véi s6 lugng
danh gié tiéu cyc lién tuc gia tang, dinh diém la vao
thang 8 ndm 2021 véi khoang 38% danh gia tiéu cyc,
tiép theo la Lazada, Sendo, Tiki. Shopee va Lazada la
hai ting dung c6 s6 lugt danh gid cao va ciing dang
phét trién rit manh mé vé muc d6 nhén dién cing
nhu thuong hiéu so v6i Sendo va Tiki.

Két qué trén Hinh 9 ciing cho thdy, tdng s6 lugng
binh luan tich cyc va tiéu cuc tii ndm 2019 dén nim
2021 bét du tang 1én manh mé, ngay trong thoi diém
dai dich COVID-19 dang bung phat (cudi ndm 2019),
khang dinh dugc nhu cdu mua sdm tryc tuyén va viéc
st dung cdc ting dung thuong mai di ddng ngay cang
phd bién nhu mot xu hudng tt yéu khi so sanh véi
6 lugng binh ludn & cac ndm trude. Doi véi viée ting
1én hodc gidm xudng clia cac binh ludn mang tinh chat
tich cuc, thé hién cho sy hai long ctia khach hang doi
v6i céc san phdm va dich vy ma ho trdi nghiém trén
4 ting dung thuong mai di ddng, két hop véi cic biéu
d6 tryc quan khéc (nhu Hinh 5 va Hinh 7) dé€ thay
ro van dé ma khach hang c¢é nhan xét tich cuc, tii d6
doanh nghiép c6 thé danh gid téng quan chién lugc
kinh doanh dang ap dung c6 phu hgp véi nhu cau
clia ngudi tiéu dung hay khong dua vao quan diém
cta ho d6i véi céc san phidm va dich vu cta doanh
nghiép. Thém vao d6, ciing nhu céc binh ludn tich
ctic thi véi cac binh ludn tiéu cuc, doanh nghiép c6 thé
tim ra dugc 16 hong trong cc dich vy ctia minh, tit d6
cai thién lai cdc hoat dong nhim dem lai trdi nghiém
tot cho khach hang cta minh, diéu nay gitip doanh
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Hinh 5: Nhiing t& mang quan diém tich cuc va tiéu cuc thudng xuat hién (Nguén: tac gid)

nghiép nhin vao di liéu ma khich hang dé lai truc
tiép tli ting dung (18y di liéu tdc thoi va xu ly) thay
vi phéi cht dong di khao sat thi truong tling nhém
khéch hang, diéu nay lam mat nhiéu thoi gian va kém
hiéu qua trong viéc bit kip xu huéng mua sdm cta
hién tai.

KET LUAN VA HUGNG PHAT TRIEN

Sau qua trinh nghién ctiu nay, mé hinh phéan tich
quan diém dugc d€ xuit va thuc nghiém trén b di
liéu trong linh vyc thuong mai di dong va két qua
danh gid mo hinh véi tinh chinh xdc cao. Viéc tién
hanh thuc nghiém va so sanh 04 phuong phdp may
hoc (Naive Bayes, SVM, Hoi quy Logistic va Random
Forest ) da phan anh nhiing ddc diém, thudc tinh cua
tiing thuét toan doi véi bo di liéu nghién ctu thong
qua céac chi s6 ctia ma trdn nhadm lan nhu Accuracy,
F_Score. Céc két qua tli viéc phan loai quan diém
(tich cuc va tiéu cuc) qua binh luan khach hang da cho
thdy nhiéu thong tin hitu ich vé€ quan diém va hanh
vi khach hang, gitp cac doanh nghiép xac dinh dugc
nhu ciu khéch hang va dua ra goi ¥ san phdm phu
hgp cho nhiing khach hang tiém ning. Qua nhiing
bdo cdo, biéu d6 tryc quan hoéa dit liéu, cic doanh
nghiép c6 thé phan tich nhiing mong mudn ctia khach
hang vé nhiéu khia canh trén cdc ting dung thuong
mai di dong (chit lugng san phdm, dé xudt tim kiém,
phén hoi, dich vu van chuyén, vu dai gidm gia,vv...),
tit d6 dua ra nhiing chién lugc t6i uu nang cao trai
nghiém khach hang va tang lgi thé canh tranh cta
thuong hiéu. Bén canh d6, mé hinh ctia nghién ctiu
6 thé dugc tich hgp thém vao ting dung nham khao
sat quan diém khéch hang déi véi nhiéu linh vuc, dich
vu va va san phdm khac nhau ctia cic doanh nghiép.
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B¢ dii liéu thuc nghiém dugc thu thép trong khoang
thoi gian ti ndm 2015 dén ndm 2021, ddm bdao tinh
thuc t€ va phan dnh dugc sy bién dong trong thoi gian
dai. biéu nay giup cac nha phén tich tim ra dugc xu
hudng thi truong va dua ra cac du doan cho tuong lai,
ttt d6 c6 nhiing chién lugc dau tu hop ly gidm thiéu rai
ro & muic thdp nhét. Co thé thdy, viéc ing dung phan
tich quan diém qua nhiing binh luin bang cic phuong
phap may hoc va xti Iy ngdén ngii tu nhién la giai phap
can thiét nhdm ning cao chét lugng san phdm, dich
vu ctia doanh nghiép.

Trong tuong lai, d€ cai thién hiéu sudt va tinh chinh
xac ctiamd hinh, phuong phap BERT trong xti Iy ngén
ngii tu nhién, trich xuét cac khia canh véi ky thuat
gin thé tiing phan (POS Tagging), phan tich cic biéu
tugng cam xuc trong cc binh luén sé dugc nghién
ctiu va khai thic. Bén canh do, nghién ctu tiép tuc
t6i uu héa mo hinh d€ xiy dyng thanh mot hé théng
danh gid, phan loai binh luin ngusi duing véi co ché
hoat dong lién tuc thu thép dii liéu, 4p dung m6 hinh
phan loai dua ra cdc bdo cdo truc quan hd trg doanh
nghiép ra quyét dinh; mdé rong moé hinh nghién ctu
sang cac linh vuc khac khong chi diing lai ¢ thuong
mai di dong, khai thdc moi tuong tac va binh ludn ctia
khéch hang truc tuyén véi muc dich mang lai nhiing
lgi ich t6i da cho doanh nghiép va ngudi dung.

DANH MUC TU VIET TAT

EDA: Exploratory Data Analysis

TF_IDF: Term Frequency - Inverse Document Fre-
quency

LR: Logistic Regression

SVM: Support Vector Machine

NB: Naive Bayes
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Hinh 6: Phan b6 phan tram danh gia theo (ing dung va theo ndm (Nguon: tac gia)

RF: Random Forest

BERT: Bidirectional Encoder Representations from

Transformers

Pos: Positive

Neg: Negative

IQR: Interquartile Range

XUNG POT LO1iCH

Nhom téc gid xin cam doan rang khong c6 bt ki xung

dot lgi ich nao trong cong bo bai bao.

PONG GOP CUA CAC TACGIA

Toan b noi dung bai bdo do nhém tac gia thyc hién.
Péng gop cua tiing tac gia véi ndi dung bai bao:
Nguyén Tran Thay Quynh, Bui Nguyén Bich Ngoc,
Nguyén Thi Bio Tram, H6 Trung Thanh chju trach
nhiém noi dung: khao sat cac nghién ctu lién quan,
xay dung muc tiéu, dé€ xuit phuong phap va mo hinh
nghién ctiu, danh gia két qua va thao luan.

Tran Nhat Nguyén, Vo6 B4 Tung va H6 Trung Thanh
chiu trach nhiém ndi dung: Khao sat cac nghién ctiu
lién quan, nghién ctu vé y tudng, trién khai y tudng
dua trén phuong phép nghién ctiu, phan tich d liéu,
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va tryc quan két qua phén tich.
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ABSTRACT

Exploiting customer insights plays a key role in the long-term development strategy of every busi-
ness, which strongly supports them in building trust with customers and enhancing competitive
advantages. Especially in the period of rapid growth of technology, as there is a significant increase
in online users, all the interactions and comments become more important in extracting valuable
insights into customer behaviours and emotions. Our research aims to conduct sentiment analysis
on comments in mobile commerce apps, then classify them into positive or negative sentiment,
based on a hybrid approach that combines supervised machine learning methods and natural lan-
guage processing techniques; at the same time, evaluating the model performance through the
Confusion Matrix to ensure the reliability of the results. The study experimented on a proposed
model with 04 machine learning methods including Naive Bayes, SYM, Random Forest and Logistic
Regression on more than 935,000 comments collected from 04 popular mobile commerce apps in
Vietnam (Tiki, Shopee, Lazada and Sendo). The experiment categorised positive and negative views
with high accuracies of 91%, expressed by reports and charts that reflect customer trends and feel-
ings. Moreover, the study also brings new and deeper perspectives on customer behaviours, assist-
ing administrators to detect the strengths and weaknesses of services and apps, thereby improving
user experience. Based on the research results, E-commerce businesses can analyse market trends
and explore customers' needs and interests to develop effective product and service development
strategies.

Key words: Sentiment analysis, machine learning, classification models, customer reviews, mobile
electronic commerce
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	Dán nhãn dữ liệu
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