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TÓM TẮT
Trong những năm gần đây, các hộ nông dân đã phát triển việc bán nông sản cho người tiêu dùng
thông qua các sàn TMĐT. Rõ ràng là TMĐT đã trở thànhmột phương thức mới và hiệu quả để giúp
các hộ nông dân tiếp cận thị trường. So với cácmặt hàng khác, nông sản làmặt hàng bị ảnh hưởng
nặng nề theo mùa vụ, có những đặc điểm khó khăn như thời hạn sử dụng ngắn, dễ bị hư hỏng,
chi phí bảo quản và vận chuyển cao. Người tiêu dùng đặt ra những tiêu chuẩn cao về chất lượng,
tốc độ giao hàng, tần suất tiêu thụ, đơn giá cho các sản phẩm này. Việc lấy đánh giá, phản ánh
của khách hàng làm đối tượng nghiên cứu giúp doanh nghiệp khám phá cơ chế ra quyết định của
người tiêu dùng, từ đó có chiến lược tiếp thị phù hợp cho nông sản của mình. Bên cạnh đó, họ sẽ
thấy được khách hàng không hài lòng với điểm nào để khắc phục, nâng cao chất lượng sản phẩm
và dịch vụ. Trong bài nghiên cứu này, nhóm tác giả nghiên cứu và đề xuất các phương pháp học
máy để phân loại, sàng lọc và khai phá bình luận dạng văn bản của khách hàng về các sản phẩm
nông sản trên 3 sàn TMĐT Tiki, Sendo và Voso. Thực nghiệm mô hình trên tập dữ liệu thu thập
được với kết quả thuật toán sgdclassifier kết hợp với phương pháp One-vs-Rest cho kết quả dự
đoán tốt nhất với 87%. Nghiên cứu cũng xây dựng các biểu đồ và thể hiện trực quan số liệu phân
tích những yếu tố tác động đến sự hài lòng của khách hàng về chất lượng sản phẩm cũng như
dịch vụ của người bán và sàn TMĐT. Ngoài ra, nghiên cứu đề xuất những khuyến nghị giúp cho
doanh nghiệp có thể cải thiện chất lượng sản phẩm, dịch vụ từ đó có chiến lược để thu hút và giữ
chân khách hàng tốt hơn.
Từ khoá: bình luận người dùng, học máy, nông sản, phân tích cảm xúc, thương mại điện tử

GIỚI THIỆU
TMĐT đang ngày càng phát triển và chiếm vai trò
đáng kể trong nền kinh tế. Nông nghiệp từ xưa đến
nay luôn là một ngành chủ lực của Việt Nam. Việc kết
hợp cả hai ngành chắc chắn sẽ giúp kinh tế Việt Nam
phát triển theo hướng tích cực. Các doanh nghiệp
tham gia vào thị trường TMĐT trong lĩnh vực nông
sản ngày càng nhiều vì thế việc cạnh tranh là điều bắt
buộc. Để có thể nâng cao hiệu quả cạnh tranh, các
doanh nghiệp cần hiểu rõ nhu cầu của khách hàng
thông qua các bình luận của khách hàng. Để giải
quyết bài toán này, nghiên cứu đã thu thập các bình
luận về nông sản trên các sàn TMĐT. Nhưng dữ liệu
chỉ ở mức sơ cấp, do đó, các phương pháp học máy
đã được áp dụng vào nghiên cứu để có thể phân loại
ra được các bình luận tích cực hay tiêu cực và kết hợp
với các nhãn chủ đề liên quan như chất lượng nông
sản, giá cả, dịch vụ, giao hàng, hệ thống trực tuyến và
dùng các phương pháp phân tích, trực quan hóa dữ
liệu trên các biểu đồ. Bài nghiên cứu sẽ đưa ra cái nhìn

tổng quan về sản phẩm nông sản trên các sàn TMĐT
(cụ thể ở đây là Tiki, Sendo, Voso) và các ngành hàng
(rau, củ, trái cây, thịt), bên cạnh đó là đề xuất một mô
hình phân tích cảm xúc dựa trên bình luận của họ về
các sản phẩm nông sản trên các sàn TMĐT. Các biểu
đồ được phân tích sẽ chỉ ra những yếu tố tác động đến
sự hài lòng của khách hàng về chất lượng sản phẩm
cũng như dịch vụ của người bán và sàn TMĐT.

CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ CÁC NGHIÊN
CỨU LIÊN QUAN
Khai phá văn bản, còn được gọi là phân tích văn bản,
là một kỹ thuật trí tuệ nhân tạo để chuyển đổi dữ liệu
phi cấu trúc thành dữ liệu có cấu trúc bằng cách sử
dụng NLP phân tích bằng các thuật toán học máy1.
Các kỹ thuật khai thác văn bản như phân tích cấp độ
từ (ví dụ: phân tích tần suất), phân tích liên kết từ (ví
dụ: network analysis) và các kỹ thuật nâng cao (ví dụ:
phân loại văn bản, phân cụm văn bản, mô hình hóa
chủ đề, truy xuất thông tin và phân tích cảm xúc) 2.

Trích dẫn bài báo này: ÁnhN T N, Giang P T H, Giang V C, An N B T, Đạt N P, Ái H T N, Hưng NQ.Ứngdụng
phương pháp họcmáy để phân tích bình luận của khách hàng về thực phẩm tươi sống trên các sàn
thươngmại điện tử ở Việt Nam. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. LawManag.; 6(4):3682-3690.
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Trong bài nghiên cứu này, nhóm tác giả tập trung vào
việc phân tích cảm xúc thông qua bình luận khách
hàng.
Các kỹ thuật phân tích cảm xúc có thể chia thành hai
loại là cách tiếp cận dựa trên từ vựng và cách tiếp cận
dựa trênmáy học3. Ngoài ra, cómột phương pháp kết
hợp kết hợp một số thuật toán phân loại cơ sở để tối
ưu kết quả phân loại cuối cùng được gọi là các phương
pháp tổng hợp (ensemble methods).
Hassan et.al4 tiến hành nghiên cứu để cải thiện mô
hình phân tích cảm xúc của Twitter. Nghiên cứu đã
so sánh kết quả giữa các thuật toán: SVM, Logistic
Regression, Naïve Bayes, Bayes Net, REP Tree, Ran-
dom Tree, và RBF Neural Network. Kết quả cho thấy
phương pháp tổng hợp đạt được độ chính xác cao
hơn. Wang et.al 5 cũng tiến hành phân loại cảm xúc
dùng 5 thuật toán là Support VectorMachine, KNear-
est Neighbor, Decision Tree, Maximum Entropy và
Naive Bayes. Thêm vào đó, nghiên cứu áp dụng thêm
3 phương pháp tổng hợp là Random Subspace, Boost-
ing, and Bagging. Kết quả cho thấy Random Subspace
cho ra kết quả tốt nhất.
Các nghiên cứu trước đó đã đạt được những kết quả
tốt trong lĩnh vực phân tích cảm xúc. Trong nghiên
cứu này, hóm tiến hành xây dựngmô hình tổng hợp 2
phương pháp Binary Relevance và One-vs-Rest. Mỗi
phương pháp sẽ kết hợp với một thuật toán học máy
để tiến hành huấn luyện và dự đoán dựa trên tập kiểm
thử đã được chia trước đó. Điều này sẽ tối ưu hóa kết
quả dự đoán bình luận khách hàng, phân tích từng
cụm từ để xác định cảm xúc tích cực hay tiêu cự.

PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
Hình 1 trình bày mô hình nghiên cứu bình luận của
khách hàng về nông sản trên các sàn thương mại điện
tử dựa trên phương pháp học máy. Mô hình bài toán
được chia ra làm 4 phần: Thu thập dữ liệu, Tiền xử lý
dữ liệu, Huấn luyện mô hình và Phân tích trực quan
hóa. Sử dụng các thư viện Request và BeautifulSoup
trong ngônngữ lập trình Python để thu thập dữ liệu từ
các sàn TMĐT như Tiki, Sendo và Voso. Các dữ liệu
đầu vào được xử lý sạch như xóa dòng rỗng, kí tự icon,
kí tự đặc biệt, chuyển về kí tự thường,... trước khi
được đưa vào huấn luyện mô hình thông qua các thư
viện có sẵn trong ngôn ngữ lập trình Python, việc này
làm cho dữ liệu thô được điều chỉnh lại phù hợp với
các bước sau. Dữ liệu còn được hệ thống hóa và gán
nhãn dựa vào những khía cạnh khác nhau, sự quan
tâm hay thái độ,... để phục vụ cho việc dự đoán. Các
thuật toán học máy được sử dụng để huấn luyện kết
hợp với các ensemble method để đưa ra độ chính xác
cao nhất. Cuối cùng là thực hiện trực quan hóa dữ
liệu với Power BI thông qua các biểu đồ từ đó có cơ sở
đưa ra những đề xuất giải pháp.

Thu thập dữ liệu
Dựa trên lập trình bằng ngôn ngữ Python, chúng tôi
sử dụng một số thư viện sẵn có để giúp cho việc khai
phá dữ liệu như: Request, Pandas, NumPy. Tùy
vào mỗi cấu trúc của website mà quyết định thu
thập thông tin qua cấu trúc Hypertext Markup Lan-
guage (HTML) hay Application Programming Inter-
face (API) của website.

Mô tả dữ liệu
Bộ dữ liệu được nhóm nghiên cứu sử dụng gồm có dữ
liệu từ 3 sàn giao dịch TMĐT là Tiki, Sendo và Voso
với chủ đề về nông sản Việt Nam từ tháng 10/2021
trở về trước và từ sau tháng 10/2021 đến đầu tháng
05/2022. Chi tiết là các sản phẩm về rau củ quả, thịt,
trái cây của sàn Tiki, các sản phẩm thịt trứng, rau củ
quả của sàn Sendo và đặc sản các miền của sàn Voso.
Tổng cộng gồm 180,609 bình luận đến từ cả 3 sàn.

Tiền xử lý dữ liệu
Do tập dữ liệu về bình luận sản phẩm của người dùng
cần phải lọc sạch trước khi đưa vào huấn luyện mô
hình, để giải quyết vấn đề này chúng tôi sử dụng một
số phương pháp xử lý ký tự, từ ngữ trong câu như sửa
lỗi chính tả, làm rõ nghĩa của từ. Đồng thời cũng loại
bỏ đi icon, ký tự đặc biệt trong câu và xóa tất cả các
bình luận rỗng (chỉ gồm các dấu cách khoảng). Cuối
cùng là chuyển tất cả câu về chữ thường.

Hệ thống hóa và gán nhãn dữ liệu
Bảng 1 thể hiện các trường dữ liệu được thu thập từ 03
sàn thươngmại điện tử. Dữ liệu được hệ thống hóa có
các cột với các thông tin bao gồmUser_ID (Mã khách
hàng bình luận sản phẩm), Item_ID (Mã sản phẩm),
Rating (Điểm đánh giá), Comment (Bình luận khách
hàng), Product Name (Tên sản phẩm).
Dựa trên công trình của Fang Lyu và Jaewon Choi6,
chúng tôi ghi nhận được nhiều khía cạnh khác nhau
về sự quan tâm, yêu cầu và thái độ của khách hàng đối
với sản phẩm nông sản và dịch vụ được cung cấp trên
các sàn TMĐT, thông qua đó cô đọng thành các nhóm
vấn đề mà doanh nghiệp cần quan tâm phát triển hay
cải thiện hoạt động kinh doanh của họ trong Bảng 2.
Các thẻ chủ đề được nhóm đưa ra trong nghiên cứu
là Food quality; Product affordability; Online system
quality; Customer service; Packaging design; Deliv-
ery. Bên cạnh đó, để có thể bình luận và nghiên cứu
sâu hơn, nhóm đã thêm vào yếu tố Tích cực (1) và
Tiêu cực (2) cho từng thẻ chủ đề dựa trên nội dung
các bình luận của người mua hàng. Với mỗi thẻ chủ
đề thì yếu tố tích cực, tiêu cực sẽ có các từmô tả tương
ứng như bảng bên dưới.
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu tổng quan

Bảng 1: Bảng dữ liệu được hệ thống hóa trước khi gán nhãn

User_ID Item_ID Rating Comment Product Name

2029473611 48309189 5 Chuyên nghiệp, thân thiện. Đẹp như mô tả.
Đóng gói kỹ lưỡng. Chất lượng tuyệt vời. Giá
tốt. Giao hàng nhanh bất ngờ. Giao hàng nhanh.
Hôm trước đặt hôm sau có luôn. Thời buổi dịch
dã giãn cách cứ đặt là nhanh nhất. Bạn giao hàng
thân thiện.

[CHỈ GIAO HÀ
NỘI] 0.5kg Sả
VIETFARM

17579238 107153583 4 Sản phẩm đã nhận được nhanh, đáp ứng nhu cầu
cho bữa ăn hàng ngày, cám ơn thịt tươi ngon.

[Chỉ giao HCM] Đùi
Tỏi Gà DTP - 1KG

18081630 107153612 3 Thịt hơi mỡ nhưng giao nhanh gọn lẹ. Dịch vầy
mà giao hàng khá nhanh.

[Chỉ giao HCM] Ba
Chỉ Heo Có Da DTP
- 1KG

17642882 114938904 2 Kí khoai được 6 củ thì 3 củ bị sâu và mọc mầm
phải bỏ đi.

Khoai lang - 1kg

842046 676057 1 Hàng chưa nhận được mà tin nhắn báo đã giao
hàng, bên giao hàng gọi điện kêu tối qua không
giao được nên sáng nay giao sớm, sáng giờ cũng
chả thấy tin nhắn hay thông báo gì, shop thì nhắn
tin mãi không thấy trả lời!!!

Ổi nữ hoàng - 5kg
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Bảng 2: Các chủ đề và cụm từ nhận diện

Chủ đề Mô tả Tích cực (1) Tiêu cực (2)

Food quality
(FQ)

Chất lượng thực phẩm Ngon, tươi, ngọt, thơm,
chất lượng tốt

Chất lượng cần tốt hơn,
hôi, hư, bị dập, héo, chất
lượng quá tệ

Product affordability
(PA)

Khả năng chi trả sản phẩm/
sản phẩm phù hợp số tiền
khách hàng bỏ ra

Giá rẻ, giá tốt Giá đắt, hơi đắt, giá mắc,
hơi mắc

Online system quality
(SQ)

Chất lượng của hệ thống trực
tuyến/Chất lượng quản lý, vận
hành của sàn TMĐT

Hệ thống, luôn tin tưởng
[tên sàn TMĐT]

Hệ thống, thất vọng với
[tên sàn TMĐT]

Customer service
(CS)

Chăm sóc khách hàng/chất
lượng phục vụ của bên bán
trên sàn TMĐT

Chuyên nghiệp, thân thiện,
shop nhiệt tình, lịch sự, trả
lời tin nhắn nhanh

Shop cần thân thiện hơn,
không phản hồi, thái độ
phục vụ chưa tốt

Packaging design
(PD)

Đóng gói sản phẩm Được hút chân không,
đóng gói kỹ, đúng trọng
lượng

Nên đóng gói kỹ hơn,
không có mã vạch, đóng
gói sơ xài, hút chân không
không được khít/kỹ, thiếu
cân

Delivery
(DL)

Vận chuyển/giao hàng Giao hàng nhanh, giao sớm
hơn thời gian dự kiến

Giao hàng cần nhanh hơn,
giao trễ

Bảng 3: Ví dụ gán nhãn chủ đề dựa theo nội dung đánh giá

Nội dung Gán nhãn

Tôi chờ cả tuần mà chưa nhận được hàng nhưng trên hệ thống lại thông báo Giao hàng thành
công.

SQ2

Thịt tươi, đóng gói cẩn thận. Nhưng kho lên có mùi lạ phải bỏ luôn 1kg thịt. FQ2PD1

Rau muống rất tươi, rất ngon. Gói hàng rất cẩn thận. Giao hàng rất nhanh và rất có lương tâm
trong mùa đại dịch. Rất biết ơn người giao hàng làm việc rất tận tâm. Cầu chúc mọi người
nhiều sức khoẻ mùa đại dịch.

FQ1PD1DV1

Sản phẩm không nhãn mác thương hiệu, không hạn sử dụng.
Phản ánh thì bảo do đơn hàng quá tải nên nhân viên đóng gói có sai sót, nhưng khi giao bù
hàng lần 2 vẫn không có. Giao hàng thì quá hẹn 3-4 ngày mà cứ để thời gian giao hàng trên
tiki là trước 16:00 ngày mai. Liên hệ Tiki toàn nói với máy, rồi gặp nhân viên tư vấn thì ngồi
đợi dài cổ mới thấy phản hồi.

SQ2CS2PD2DV2

Chuyên nghiệp, thân thiện. Đẹp như mô tả. Đóng gói kỹ lưỡng. Chất lượng tuyệt vời. Giá tốt.
Giao hàng nhanh bất ngờ.

FQ1PA1CS1PD1DV1

Nhóm nghiên cứu thực hiện quá trình gán nhãn thủ
công dựa trên nội dung bình luận của ngườimua hàng
trên từng sàn TMĐT. Nội dung bình luận sẽ được gán
nhãn theo các thẻ chủ đềmànhómđã đề xuất bên trên
và dựa vào ngữ cảnh của nội dung mà sẽ xét đến các
yếu tố tiêu cực và tích cực cho từng trường hợp. Như
vậy ứng với từng chủ đề như chất lượng sản phẩm,
đóng gói sản phẩm,… sẽ có hai yếu tố tích cực và tiêu
cực, tổng cộng là 12 nhãn dán. Tuy nhiên, trong một
bình luận, khách hàng có thể đề cập đến nhiều chủ đề
và với mỗi chủ đề lại có bình luận tích cực và tiêu cực

khác nhau. Do đó, tùy thuộc vào nội dung bình luận,
nội dung dán nhãn sẽ khác nhau và không cố định.
Bảng 3 trình bày về một số ví dụ chi tiết.

Vector hóa bộ dữ liệu
Để bắt đầu quá trình huấn luyện họcmáy thì ta không
thể đưa dữ liệu đầu vào là văn bản cho máy học mà
phải chuyển các dữ liệu này sang dạng vector, một số
phương pháp thường được sử dụng vào trong bước
này như là: Mô hình Bag of Words, TF-IDF,... Trong
bài nghiên cứu này chúng tôi chỉ sử dụng mô hình
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TF-IDF.
TF-IDF là kỹ thuật được dùng để tính toán trọng số
của các từ. Trọng số này thể hiện tầm quan trọng của
một từ trong một văn bản7.
Mô hình dự đoán
Sau khi thực hiện các mô hình học máy, kết quả dự
đoán cần xác định được từng yếu tố tích cực và tiêu
cực ứng với mỗi chủ để. Vì vậy không thể dùng một
phương pháp đơn lẻmà là phải là sự kết hợp của nhiều
phương pháp khác nhau. Nhómnghiên cứu tiến hành
xây dựngmô hình kết hợp 2 phương pháp Binary Rel-
evance8 và One-vs-Rest9 và các thuật toán học máy
như: Bagging Classifier10, Gradient Boosting Classi-
fier11, Support Vector Machine (SVM)12, Stochastic
Gradient Descent (SGDClassifier).
Bagging Classifier là thuật toán giúp chúng ta có thể
chia tập dữ liệu huấn luyện thành 2 phần ngẫu nhiên
và huấn luyện trong mô hình cây quyết định một
nửa. Gradient boosting làmột phương pháp giúp phát
triển mô hình phân lớp và tuyến tính để cải thiện quá
trình học của mô hình. Linear SVC là mô hình cho
một khả năng xây dựngmô hình đa dạng các tùy biến.
SGD ClassifierStochastic Gradient Descent (SGD) là
một thuật toán được áp dụng thành công cho các tập
dữ liệu quymô lớn bởi vì việc cập nhật các hệ số được
thực hiện cho mỗi trường hợp huấn luyện, thay vì ở
cuối các trường hợp. Ngoài ra thì SGD có thể được
huấn luyện sử dụng ngắt quãng (sẽ vẫn có thể chạy
tiếp được nếu bị tạm dừng).
Mỗi phương pháp sẽ kết hợp với một thuật toán học
máy để tiến hành huấn luyện và dự đoán dựa trên tập
kiểm thử đã được chia trước đó. Trong mỗi lần vòng
lặp chạy sẽ đưa ra thời gian huấn luyện, thời gian dự
đoán, điểm số và độ chính xác cho từng mô hình cụ
thể.

KẾT QUẢ & THẢO LUẬN
Kết quả được thực nghiệm và đánh giá mô hình được
thể hiện trên Bảng 4. Dựa trên các thang đo điểm Pre-
cision hay F-score đa số các kết quả cho ra đều trên
80%, đây là một kết quả dự đoán khá cao. Tuy nhiên,
khi xét đến khía cạnh thời gian thì thuật toán Gra-
dientBoostingClassifier kết hợp với phương pháp Bi-
nary Relevance cho ra con số khá cao (4416s cho thời
gian huấn luyện) và tương tự với thuật toán Bagging-
Classifier kết hợp với Binary Relevance (27s cho thời
gian dự đoán). Khi xét cùng một tập dữ liệu với nhau
mà các thuật toán này cho ra thời gian đã có sự chênh
lệch lớn như vậy thì khi tiến hành đưa vào các dữ liệu
thực tế có độ lớn gấp nhiều lần đồng nghĩa với việc
thời gian cũng sẽ tăng cao.

Thuật toán SGDClassifier với 2 phương pháp kết hợp
đều cho kết quả dự đoán ở 2 thang đo Precision và F-
score đạt lần lượt là 87%và 82%, tuy nhiên với phương
pháp Binary Relevance (BR) thì thời gian huấn luyện
cũng như dự đoán lâu hơn (40.5s huấn luyện và 0.5s
dự đoán) so với phương pháp One-vs-Rest (OvR) chỉ
với 0.2s huấn luyện và 0.003s dự đoán, có thể nói
SGDClassifier kết hợp với One-vs-Rest là thuật toán
tối ưu nhất cho bài toán và bộ dữ liệu này.
Biểu đồ trong Hình 2 được tạo ra để trực quan hóa
thực trạng kinh doanh của các ngành hàng nông sản
tính đến tháng 10/2021. Số lượng sản phẩm thu thập
được từ các sàn TMĐT là 3032 sản phẩm trải dài trên
6 ngành hàng bao gồm thịt heo, thịt bò, thịt gia cầm,
rau, củ, trái cây. Với tổng số khách hàng là hơn 28000
người, và trung bình bình luận của các sàn là xấp xỉ
4.7 sao. Sau khi phân loại các đánh giá, tỷ lệ tích cực ở
các lượt bình luận ở khách hàng là rất cao chiếm xấp
xỉ 61% trên tổng số.
Số lượng bình luận khách hàng để lại bắt đầu từ các
tháng giữa năm của 2021 có những chuyển biến rõ rệt,
tăng dần theo thời gian và đạt đỉnh vào tháng 8 cùng
năm, tháng 8 là khoảng thời gian dịch bệnh bùng phát
mạnh nhất với chiều hướng xấu nhưng lại là cú hích
tích cực cho các hoạt động kinh doanh nông sản trên
các sàn TMĐT.
Một số tiêu chí như chăm sóc khách hàng, giao hàng,
quản lý hệ thống có tỷ lệ tích cực và tiêu cực không
quá chênh lệch, điều này cũng có thể lý giải bởi tình
hình dịch bệnh làm ảnh hưởng không nhỏ. Khi các
lệnh giãn cách được ban hành, đã trở thành rào cản
đối với việc đảm bảo thời gian, chất lượng giao hàng
của các sàn thương mại điện từ; bên cạnh đó, lượng
mua tăng đột biến dẫn đến việc các cửa hàng không
bao quát được quá trình chăm sóc khách hàng và hệ
thống quá tải phát sinh các trục trặc ảnh hưởng đến
trải nghiệm mua hàng của khách hàng.
Cómột sự khác biệt lớn khi nhân tố thứ hai mà người
tiêu dùng quan tâm là việc vận chuyển sản phẩm,
trong khi đối với các nghiên cứu trước đó đã chỉ ra
rằng giá cả là ưu tiên hàng đầu khi người tiêu dùng
quyết định mua sản phẩm trên các trang TMĐT. Đối
với những mặt hàng tươi sống, người tiêu dùng rất
quan trọng việc giao hàng đúng giờ, giao chậm thì
thịt rau đến tay khách hàng đã mất ngon, thậm chí
hư hỏng.
Nhóm nghiên cứu tiến hành thu thập tiếp dữ liệu từ
cuối tháng 10/2021 đến tháng 5/2022 và thể hiện qua
Hình 3. Tình hình dịch cơ bản đã được kiểm soát
trong thời điểm. Mục tiêu của việc nghiên cứu này
giúp xác định liệu sau khi dịch bệnh được kiểm soát
khách hàng có còn tiếp tục mua hàng nông sản trên
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Bảng 4: So sánh các mô hình

Machine learning algorithms Ensemble
methods

Precision F_score Thời gian
huấn luyện

Thời gian
dự đoán

BaggingClassifier BR 84% 80% 1808.286 26.931

OvR 84% 80% 123.602 0.222

GradientBoostingClassifier BR 87% 79% 4416.853 1.361

OvR 87% 79% 72.042 0.035

LinearSVC BR 86% 82% 8.118 0.581

OvR 86% 82% 0.458 0.004

SGDClassifier BR 87% 82% 40.513 0.558

OvR 87% 82% 0.221 0.003

Hình 2: Thực trạng kinh doanh đến tháng 10/2021 của các ngành hàng nông sản

các sàn TMĐT hay không và phản hồi của họ như thế
nào.
Tổng số bình luận thu về được là 2547 bình luận, sau
khi phân loại các đánh giá, tỷ lệ tiêu cực ở các lượt
bình luận ở khách hàng là rất cao trên 62% trên tổng
số. Từ tháng 2/2022, số lượng bình luận tích cực và
tiêu cực xấp xỉ nhau, cho thấy sau dịch tình hình nông
sản trên các sàn TMĐT có chiều hướng đi xuống.
Ngược lại với những bình luận trước tháng 11/2021,
thịt bò và thịt gia cầm là hai ngành hàng có số bình
luận tiêu cực cao nhất với 48%, trước đó thịt bỏ chì
có 134% bình luận tiêu cực. Thịt heo là ngành có số
lượng bình luận tiêu cực thấp nhất, xấp xỉ 11%.

Trong nghiên cứu tiếp theo chúng tôi sẽ tiến hành cài
đặt hệ thống để tự động cập nhật dữ liệu. Dữ liệu sẽ tự
trích xuất dữ liệu từ trên website các sàn TMĐT, loại
bỏ dữ liệu trùng lặp trước khi lưu vào cơ sở dữ liệu và
tự động đưa vào biểu đồ để trực quan hóa.

KẾT LUẬN
Bài nghiên cứu đã giải quyết được ba vấn đề quan
trọng đóng góp về mặt khoa học và thực tiễn trong
lĩnh vực phân tích dữ liệu bình luận khách hàng:
Thứ nhất, nghiên cứu đã tìm ra những khía cạnh nào
ảnh hưởng đến trải nghiệm người dùng về nông sản
trên các sàn TMĐT.Mức độmà những khía cạnh này
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Hình 3: Thực trạng kinh doanh từ tháng 10/2021 đến tháng 05/2022 của các ngành hàng nông sản

ảnh hưởng đến cảm xúc của người mua được coi là
tích cực hay tiêu cực. Các khía cạnh bao gồm: chất
lượng sản phẩm, đóng gói sản phẩm, vận chuyển, giá
thành, dịch vụ khách hàng và hệ thống đặt hàng.
Thứ hai, nghiên cứu đã phát triển mô hình học máy
tự động phát hiện và gán nhãn cho tất cả các chủ đề
cùng xuất hiện trongmột câu đánh giá. Mô hình cũng
tự động gán nhãn cảm xúc cho các bình luận.
Thứ ba, xây dựng các biểu đồ và thể hiện trực quan số
liệu phân tích, giúp doanh nghiệp có chiến lược phát
triển các sản phẩm từ nông sản và tham gia thị trường
tốt hơn. Dựa vào đó mà doanh nghiệp có thể phân
tích điểm mạnh và điểm yếu của mình cũng như đối
thủ cạnh tranh để có các chiến lược tốt hơn.
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BR: Binary Relevance;
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ABSTRACT
In recent years, farmers have developed the sale of agricultural products toward consumers via
e-commerce platforms. E-commerce has become a new and effective way to help farmers ac-
cess the market. Thus, in comparison to other commodities, agricultural products are heavily af-
fectedby seasonality, with complex factors such as short shelf life, vulnerability to damage, andhigh
transportation costs. Consumers set high standards for the quality, speed of delivery, frequency of
consumption, and unit price of these products. Analyzing customer reviews helps businesses dis-
cover consumer decision-makingmechanisms, thereby forming an appropriatemarketing strategy
for their agricultural products. Besides, they will see what customers are unsatisfied with to solve
and improve the quality of products and services. In this study, the authors research and propose
machine research methods to classify and screen customers' comments about agricultural prod-
ucts on three e-commerce platforms: Tiki, Sendo and Voso. Experimenting with the model on the
collected data set with the results of the sgdclassifier algorithm combined with the One-vs-Rest
method gave the best prediction results with 87%. The study also builds charts and directly shows
the amount of data analyzing the factors affecting customer satisfaction with quality products as
well as seller's services and e-commerce platforms. In addition, the study proposes recommen-
dations to help businesses improve the quality of products and services, thereby providing better
strategies to attract and retain customers.
Key words: user comments, machine learning, agricultural products, sentiment analysis, e-
commerce
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	Tiền xử lý dữ liệu
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