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ABSTRACT

detect spects quality of customer service in online business.

Trudce khi thyc hién mua hang tryc tuyén, khach hang thuong
c6 xu hudéng xem nhitng binh luan, danh gid, nhan xét (dir liu phi
c4u tric) vé san pham hay dich vu cing loai cua nhiing khach hang
truée dé lai trén cc trang thuong mai dién tir. An chtra bén trong
nhirng cau binh ludn, danh gid, nhan xét d6 c6 chtra cd nhitng ndi
dung lién quan téi chét luong dich vu kinh doanh cia doanh nghiép,
chat luong san pham hay goi chung 14 chét luong dich vu khach
hang. Noi dung binh luan lién quan t6i chéat luong dich vu khach
hang nay dugc thé hién qua timg khia canh trong cau. Bai béo thuc
hién trich xuét cac khia canh d6 bang viéc img dung phuong phap
hoc may c6 giam sat (mot phuong phéap khai thac dit liéu phi cu tric
- Big Data). Tur d6, c6 dugc danh sach cac khia canh phan anh to1
chét luong dich vu khach hang co6 trong tap dir li¢u dugc thu thap.
Két qua cua bai bao da xac dinh dugc 33 khia canh co thé anh huong

Before making an online purchase, customers often tend to
read comments, ratings (unstructured data) about products or
services of the same type left by previous customers on e-commerce
websites. Hidden inside those comments and ratings contain content
of feelings related to the quality of business services of enterprises,
product quality or generally called customer service quality. The
content of this comment related to the quality of customer service is
shown through each aspect in the sentence. This study extracts these
aspects by applying the Supervised Machine Learning method (a
method of mining unstructured data). Therefore, get a list of aspects
reflecting customer service quality included in the collected data set.
The results of the study have confirmed 33 aspects that can affect the
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1. Gi6i thiéu

Chét luong dich vu khach hang 1a mét yéu té rat quan trong dé gop phan gia tang loi nhuan,
tang do uy tin cua cac cong ty kinh doanh thuong mai dién tir. V&i moi treong kinh doanh canh
tranh gay gét hién nay, khi ma gia ca khéng con 1a yéu t6 canh tranh hiéu qua thi nhiéu doanh
nghiép da lya chon dich vu khach hang nhu mét yéu té chinh dé tao ra lgi thé canh tranh va thu
hit khach hang. C6 nhiéu yéu tb lién quan téi chit luong dich vu khach hang tac dong téi su hai
long caa khach hang, va dd c6 nhitng hinh thic tiép can nghién ciu khac nhau vé vain dé nay.
Nghién ctu dya vao viéc diéu tra thu thap dit liéu tir 385 khach hang mua sim tryc tuyén tai 05
website thuong mai dién tir I16n cua Viét Nam da xac dinh 08 yéu té cua chat luong thuong mai
dién tir tac dong thuan chiéu dén sy hai 1ong caa khach hang, bao gdm: thiét ké website, sy tin cay,
su hoan thanh, tinh bao mat, su phan hdi, ca nhan hoa, thong tin va su ¢éng cam (Duong & Vu,
2020). Trong mot nghién ctru khéc, cling dya vao viée diéu tra, khao séat voi 584 khach hang tai
04 website thuong mai dién tir 16n vé chat luong dich vy da xac dinh duoc 03 yéu té chinh tac
dong tai su hai 1ong cia khach hang: hé théng ky thuat, sy hoan tat don hang va cham soc khach
hang sau ban hang (Nguyen, 2019). Trén pham vi hep hon, Nguyen, Nguyen, Le, va Tran (2019)
da thyc hién diéu tra, khao sat 168 ddi tugng khach hang trong mot quan dé danh gia chat luong
dich vu ctia mot website va da chi ra ba nhém tiéu chi thé hién chét luong dich vu chét luong cua
website c6 anh huong t6i su hai long caa khach hang 1a: gia ca, chat luong san pham va su tin cay.
Thuc hién khao sét voi 354 khach hang ¢ mua sim truc tuyén tai Thanh phé Ho Chi Minh dé
danh gia chat luong dich vu mua sam truc tuyén tai Viét Nam, két qua phan tich mé hinh cho thay
04 yéu té tac dong téi sy hai long caa khach hang, bao gdm: hoan thanh don dat hang, tinh bao
mat, thiét ké website va tinh sin sang cua hé théng (Nguyen, 2014).

Céc nghién ctu trén chir yéu duoc thyc hién théng qua hinh thirc khao sét véi s6 lugng nho
khach hang. Biéu nay khong con phi hop véi thoi diém hién tai khi ma thuong mai dién tir phat
trién, dac biét dudi su tac dong cua dai dich Covid-19 thi ty 18 khach hang gia ting nhanh chéng.
Khi tham gia mua sam tryuc tuyén, khach hang d& dang dé lai nhitng y kién, thai d6 ciia minh théng
qua nhitng binh luan trén website thuong mai dién tir. Nhirng binh luan dudi dang van ban d6 con
duoc goi l1a dit liéu phi cau trdc (Eberendu, 2016). An chira trong ndi dung caa nhiing binh luan
do 1a nhiting khia canh lién quan tgi dich vu khach hang caa doanh nghiép. Cong nghé phén tich
dit liéu 16n (Big Data) hién nay cho phép ching ta khai thac nhitng binh luan d6 dé hiéu cac noi
dung va tir d6 danh gia lai chat luong dich vu cia minh.

Nghién ciru, van dung cong nghé Big Data dé khai thac dir liéu phi cau truc thyc hién trich
xuat nhitng khia canh lién quan téi chéat lugng dich vu khach hang mét cach tu dong thdng qua céc
binh luan bang Tiéng Viét hién nay hau nhu c6 rat it cong trinh nghién cau. Pay ciing 1a 1y do
chinh dé tac gia lya chon hudng nghién ciu nay.

2. Cac nghién ciru lién quan

Lién quan t6i vin dé nay, di co nhiéu tac gia c6 nhing tiép can khac nhau. Nghién ctu
khai thac binh luan dua trén khia canh va khéng khia canh. Dya trén khia canh tac 1a chia van ban
dau vao thanh céc khia canh hay con goi 1a cac tinh ning, chu dé phuy trong doan binh luan, chu dé
nay thudng twong tng véi cha dé quan trong hoic dai dién cho doan binh luan d6. Thuyc hién trich
Xuat cac khia canh tir cac binh luan cua nguoi dung dé danh gia cac san pham du lich (Kim,
Ganesan, Sondhi, & Zhai, 2011; Zhu & Zhang, 2010). Céch tiép can trich xuit cac khia canh dua
trén chu dé khong duogc giam sat, theo d6 cac binh luan dau vao duoc mé hinh héa nhu mot hdn
hop cac chu d& gilp phat hién cac xu huéng cua khach hang trén nén tang web (Yussupova,
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Kovacs, Boyko, & Bogdanova, 2016). Viéc xac dinh cac khia canh lai dugc xem xét trén mot doan
van ban dya trén mé hinh nhiéu tir cua tai liéu thay vi trich xuét tir céc binh luan (Cruz, Troyano,
Enriquez, Ortega, & Vallejo, 2013). M& rong nghién ciu cua Liu (2007), c&c khia canh duoc trich
Xuit dya vao hoc may va két qua duoc &p dung cho linh vuc du lich trong viéc danh gia chat luong
dich vu cac khach san, nha hang. Mot bo loc tir dwoc phat trién, theo d6 cac khia canh dugc trich
Xuat dua vao do quan trong (trong sd) cua céc tir dugc loc (Afrizal, Rakhmawati, & Tjahyanto,
2019). Cach tiép can dua trén mang ngir nghia, theo dé cac khia canh duoc trich xuat dia vao do
tuwong tu nhau gitra cac tur (Cambria, 2013; Cambria, Schuller, Liu, Wang, & Havasi, 2013; Kim
& ctg., 2011; Lu, Zhai, & Sundaresan, 2009). Tai Viét Nam ciing c6 nghién cttu lién quan trong
viéc khai thac binh luan cua khach hang truc tuyén dé xép hang dich vu khach san cua tac gia Thai,
Nguyen, va Tran (2020).

Nhu vay, Viéc xac dinh céac khia canh c6 thé duoc thuc hién véi nhiéu phuong phap khac
nhau, mdi phuong phap c¢6 uu diém riéng. Viéc lva chon phuong phap phu thudc vao nhu cau,
muc dich caa mdi nghién ctu. Tiéng Viét c6 sy da dang vé ngit nghia (mdi tir hoac cum tir 6 thé
¢6 nhiéu nghia theo cach hiéu khac nhau). Nghién ciru nay sir dung phuong phap hoc may cé giam
sat dé trich xuat cac khia canh trong cac binh luan bang Tiéng Viét.

3. Co s& Iy thuyét
3.1. Qudn tri chdt Iweng dich vu khach hang

Theo Wikipedia (2021), dich vu khach hang 1a viéc cung cép céc dich vu cho khach hang
trude, trong va sau khi mua hang. Nhu vay, toan bo su thay doi cac ndi dung tir san pham t6i cham
soc khach hang déu anh hudng téi chat luong dich vy khach hang. Ngay nay, cac doanh nghiép
ngay cang chd trong nhiéu tgi viéc quan tri chat lwong dich vy khach hang. Nghién ctiu vé linh
vuc ndy, theo md hinh cia Grénroos (1984), chit lugng dich vu cé thé duoc danh gia thong qua
ba tiéu chi: chat luong k§ thuat, chat lugng chirc nang va chat lwong hinh anh, trong d6 chit luong
chtic nang dugc coi 1a khia canh quan trong nhat. Mé hinh caa Parasuraman, Zeithaml, va Berry
(2002) @& xuat thang do chat lwong dich vu gom 22 bién quan sat duoc chia thanh 05 nhém chinh:
phuong tién hitu hinh, sy tin cay, kha nang dap tng, su dam bao va sy ddng cam. Chat luong dich
vu khach hang ciing c6 thé duoc danh gia thong qua viée xac dinh khoang céch gitta sy mong doi
cuia khach hang va nhan thuc thuc té caa ho khi da st dung dich vu (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985). Dir liéu thu thap cho cac mé hinh trén déu dugc thuc hién bai hinh thirc khao sat.
Tuy nhién, vaéi sy gia tang nhanh chong cua luwgng khach hang thuong mai dién tu hién nay, cung
véi d6 1a sy phét trién cua cac kénh tuong tac gitta khach hang vai doanh nghiép thi viéc khao sét
thi cong sé tré nén cong kénh va dé bi bo sot c4c tiéu chi quan trong. Hon nita, phuong phap khao
st thu cdng thuong gom rat nhiéu cdng viéc lién quan va gay ton kém (Yussupova & ctg., 2016).
Dan téi két qua do luong su hai 10ng caa khach hang thuong cé tinh trang kho hiéu, khé so sanh
va khé giai thich (Zhang & Liu, 2014). Dt liéu thu thap thudng c6 mau nho, khé phan anh duoc
hét cac khia canh cua van dé, viéc phan tich ciing bi gisi han trong khoang thai gian, kho giam sat
va dua ra cai nhin sau sic vé& xu hudng sy van dong mong muén cua khach hang, diéu nay anh
huéng t6i tbe d6 va do chinh xac cua qua trinh ra quyét dinh quan ly (Thai & ctg., 2020). Bén canh
d6, phuong phap thu thap dir liéu tha cong nay khong duoc thuc hién lién tuc, dan téi thiéu dix liu
dé giam sat mong muén cua khach hang mét cach lién tuc, trong thoi gian dai (Yussupova & ctg.,
2016). Bé pht hop véi ngit canh hién nay can phai c6 phwong phap hién dai, tu dong khai thac va
phan tich nhiing di liéu dang phi cAu tric, & cac nha quan ly kinh doanh truc tuyén ra quyét dinh
nhanh va chinh xac hon (Pyon, Lee, & Park, 2009).
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3.2. D ligu binh ludn treec tuyén cia khach hang

Véi su phét trién manh mé cua Internet, khach hang ngay cang dé dang dé lai nhirng binh
luan thé hién y kién vé hang hoa, dich vy thdng qua céc chirc ning cua website (Mudambi &
Schuff, 2010). Nhiing dit liéu thé hién duéi dang van ban, ngudn thong tin danh gia nay khdng chi
tac dong dén qua trinh ra quyét dinh mua hang caa khach hang ma con hd tro nha quan 1y kinh
doanh trong viéc dua ra quyét dinh nhanh va chinh xac hon (Zhu & Zhang, 2010). Nha quan ly c6
thé hiéu rd hon vé phan &ng thi trudng cung cap hién tai caa cac cong ty va sau d6 dua thong tin
nay vao phat trién san pham va quy trinh phuc vu khach hang (Somosi, Stiassny, Kolos, & Warlop,
2021). Nhitng dang binh luan nay c6 thé duoc khai thac mot cach hiéu qua bai céc cong ty va céc
nha nghién ctru cho phép giam sat va danh gia su hai 10ng cua khach hang vé chit luong san pham,
dich vu. Ngay nay, véi sy bung n caa cong nghé Big Data, dang dit liéu phi cau trdc nay can dugc
khai thac mot cach ty dong, cho phép céc nha quan Iy c6 thé xac dinh diém manh va diém yéu
tuong ddi cua cac san pham, dich vu; phan tich cac mdi de doa tir d6i tha canh tranh; hd tro ra
quyét dinh va quan 1y rai ro (Oza & Naik, 2016).

3.3. Phwong phdp khai théc di liéu phi cdu tric

Khai thac dir liéu phi cau trdc 1a linh vuc nghién ciu nham phan tich, danh gia nhan dinh
clia con ngudi V& cac d6i twong nhu san pham, dich vu va cac thugc tinh cua ching (Gupta &
Agrawal, 2020). Nghién ctru nay thuc hién theo quy trinh khai thac dir liéu cia Kumar (2016),
thong thuong gém ba budce chinh: (1) Thu thap va tién xt Iy, (2) Phan loai, (3) Tong hop. Trong
d6, phan loai 13 budc quan trong nhat nham muc dich phan 16p dir liéu theo cac quan diém: tich
cuc (positive), tiéu cuc (negative).

Phéan loai binh luan l1a mét ky thuat khai thac dir liéu dang van ban trong linh vuc xu ly
ngdn ngir tu nhién. Co hai cach tiép can phd bién 1a dua vao phuong phap may hoc (Machine
Learning) va dua vao phuong phap tir vung (Lexicon based) (Huang, Xie, Rao, Feng, & Wang,
2020; Maks & Vossen, 2012).

Phuong phap hoc may c6 giam sat
(Supervised Machine Learning)

Phan loai . x Mang than Cay quyét
Naive Bayes May vector ho tro kinh (Neural dinh Random
. (Support Vector ) . )
(Naive Bayes Machines - SVM) Network (Decision Forest - RF
- NB) NN) Tree)

Hinh 1. Cac phuong phap trong hoc may cd giam sat (Medhat, Hassan, & Korashy, 2014)

Phuong phap hoc may la mot linh vyc cia tri tué nhan tao lién quan dén viéc nghién cau va
xay dung cac ky thuat cho phép cac hé thong “hoc” tw dong tir dir lidu dé giai quyét nhitng van dé
cu thé, phuong phap hoc may dugc chia thanh hai dang 1a hoc may c6 giam sét (Supervised Machine
Learning) va hoc may khong giam sat (Unsupervised Machine Learning). D3 c6 nhiéu téc gia nghién
ctru phurong phap hoc may dé huan luyén mé hinh phan loai binh luan cia nguoi ding (Gautam &
Yadav, 2014, Jagdale, Shirsat, & Deshmukh, 2019; Tran & Nguyen, 2015; Singh, Singh, & Singh,
2017). Nghién cau nay sir dung phuong phép hoc may co giam sat dé thuc nghiém va danh gia dir
liéu. Cac phuong phap hoc may co giam sat thuong sir dung dugc mo ta nhu Hinh 1.
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4. Phwong phap nghién ciru

Nghién cu ndy duoc tién hanh theo phuong phap khai pha tri thac tir dit lieu KDD
(Knowledge Discovery in Databases) (Fayyad, 2001; Fayyad, Piatetsky-Shapiro, & Smyth, 1996).
M hinh nghién ciru duoc thyc hién nhu trong Hinh 2. Méi truong thyc nghiém dwoc cai dit bang
ngdn ngit 1ap trinh Python véi su hd tro caa cong cu tach tir Python Vietnamese Toolkit (danh cho
ngdn ngir Tiéng Viét) (Vu, Nguyen, Bui, Vuong, & Doan, 2018) va céac thu vién c6 san.

\ 4

— | Luutrir va tién Huén luyén va danh gia
xu ly mé hinh

Binh luan cua khach . .
hang Trich xuat va xép
hang céc khia canh

Thu thap

Hinh 2. M hinh nghién ctu

Thu thdp dz ligu: Nghién ctu tién hanh thu thap dit liéu 1 cac binh luan bang Tiéng Viét
cuia khach hang truc tuyén tir cac website thwong mai dién tir hang dau tai Viét Nam, sir dung thu
vién Selenium python. Pay 1a phuong phap thu thap noi dung binh luan trén web duya vao ciu tric
HTML (Hypertext Markup Language) cua cac trang web.

Luu tri va tién xi ly diz liéu: Dir liéu sau khi dwgc thu thap s& chuyén vé dinh dang file
csv va str dung cong nghé Iuu trir Big Data (Data Lake') dé Iuu trit (Ziegler, Reimann, Keller, &
Mitschang, 2020). Cong cu duoc lya chon ¢ day 1a Postgresql, mot hé théng quan tri dit liéu cho
phép luu trir va quan tri céc dit liéu dang phi cau tric c6 khébi luong Ién téi hang terabyte (Viloria
& ctg., 2019).

Trudéc khi xt 1y, dit liéu s& duoc loai bo cac dau cau du thira, loai bo cac khoang trng hai
dau cta binh luan, loai bo cac hu tir, cac cau khong y nghia.

Hudn luyén va danh gid mé hinh phdn logi: Buéc ndy nham muc dich xac dinh mot mo
hinh huan luyén tét nhat dé phan loai binh luan cua khach hang 1a tich cuc hay tiéu cuc. Sir dung
mot s6 thuat todn phan loai thuoc nhdm may hoc ¢ giam sat dé tim ra mé hinh phi hop nhat véi
bo dit liéu da thu thap duoc. Tur d6 tién hanh du béo cho cac tap dir liéu binh luan chua dugc phan
loai va can cr vao d6 dé xép hang cho cac khia canh. Trinh ty huan luyén mé hinh duoc mé ta nhu
Hinh 3.

! Data Lake (HO dit ligu) 1a mot h¢ thong hodc mot kho dé luu trit dir liéu dudi dang tho dwoc luu tri va st dung khi
can thiét. Mot khoi lugng dir li¢u khong 16 dugc luu trit va ton tai mot cach ty nhién dugc vi nhu mét céi ho day dir
liéu.
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Dit lidu da tién
xu ly

Gan nhan dir liéu

l

4

Tach tir Thu vién
Underthesea
4 —_ T
Trich xuat dac —
v

v

Huéan luyén boi cac Danh gia va lya
PR — A1
mo hinh chon mo hinh

Hinh 3. Trinh tu huin luyén va lya chon md hinh phan loai

Gan nhan di liéu: Bude nay nham dé chuan bi tap dir liéu da duoc gan nhan du 16n dé dua
vao lam tap dir liéu huan luyén. Cong viéc gan nhin duoc thyc hién thi cdng véi su hd trg caa
chuyén gia linh vuc. Binh luan c6 noi dung tich cuc dugc gan nhén 1, binh luan c6 noi dung tiéu
cuc duoc gan nhan 0.

Téch tir: Pic trung cua Tiéng Viét 1a ¢ nhiéu tir ghép, va cd thé tach tir theo nhiéu cach
khéc nhau, dé gay nhap nhang vé mit ¥ nghia. Do d6, budc nay tré nén rat quan trong. Nghién ctu
st dung dung bd cdng cu tach tir danh cho tiéng viét - Underthesea.

Trich xudt déc trung: Budc ndy nham chon ra cac dic trung tiéu biéu co tinh dai dién cho
tap dir liéu dé lam dau vao cho thuat toan phan loai. Bai béo thuc hién trich chon dic trung cua tir
theo phuong phap TF-IDF (Term Frequency - Inverse Document Frequency). Gia tri TF-IDF cua
mét tir 12 mot con s6 thu duoc qua théng ké thé hien mire do quan trong (trong sé - weighting) cua
tir ndy trong mot binh luan. TF-IDF cua tir khda wi trong binh luan d duoc xéac dinh bang céng thic:

tf _idfig = fig X ZOgnﬂi 1)

Trong d6 fia: Tan suat xuat hién cua tir khda wi trong binh luan d;
N: Téng sb binh luan;
ni: S6 binh luan ma cé tir khéa wi xuét hién.
Nhitng tir ¢6 gia tri TF-IDF cao la nhiing tir xuat hién nhiéu trong binh luan dang duoc

danh gia, va xuat hién it trong cac binh luan con lai. Viéc nay gidp loai bo nhitng tir khéng phd
bién va gitr lai nhitng tir c6 gia tri cao (tir khoa caa binh luan do).

Hudn luyén boi cac md hinh: Dix liéu duoc thuc hién huan luyén bai cac mé hinh Support
Vector Machines (SVM), Naive Bayes (NB), Random Forrest (RF), Neural Network (NN) va
Decision Tree (DT). Qua trinh huan luyén duoc tién hanh theo phuong phap Hold-Out, chia ngiu
nhién tap di liéu da dugc gan nhan thanh hai tap con theo ty 18 70% dit liéu huin luyén va 30%
dir liéu dung dé kiém thir (Li, Hong, He, Xu, & Sun, 2013; Yussupova & ctg., 2016).
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Pdnh gid va lya chon md hinh: Dé lya chon md hinh huan luyén tét nhat, nghién ciu st
dung cach danh gia phd bién Ia dya trén céc chi s6 tinh toan trong ma tran nham 13n (Confusion
Matrix) cua tac gia Kulkarni, Chong, va Batarseh (2020) duwgc mé ta nhu trong Bang 1. Hiéu qua
cua md hinh dugc danh gia dua trén 04 chi sé: D6 chinh x4c (Accuracy), Do hoi tu (Precision),
Do bao phu (Recall), va Gia tri trung binh diéu hoa (F1). Ngoai ra, nghién ciru ciing xem xét dén
yéu t6 thoi gian huan luyén (Time). Sau buéc ndy sé& lva chon ra duoc md hinh phi hop nhét véi
bo dir liéu nghién cau.

Bang 1
Ma tran nham 1an (Confusion Matrix)
Thuc té: Positive Thuc té: Negative
Du doan: Positive True Positive (TP) False Negative (FN)
Du doan: Negative False Positive (FP) True Negative (TN)

Ngudn: Kulkarni va cong su (2020)

True Positive (TP): Tong s6 lwong binh luan tich cuc du doan Ping so véi lugng tich cuc
thuc té.

False Positive (FP): Tong sé luong binh luan tich cuc du doan Sai so vé6i luong tich cuc
thuc té.

True Negative (TN): Tong s6 lugng binh luan tiéu cuc di doan Pung so véi luong tiéu cuc
thuc té.

False Negative (FN): Tong s luong binh luan tiéu cuc du doan Sai so véi lugng tiéu cuc
thuc té.

Céc chi s6 danh gia hiéu qua mé hinh duoc xac dinh bai céc cong thirc:

TN+TP

ACCUraCY = N (2)
Precision = 3)
TP+FP
Recall = —— 4)
TP+FN

2 XPrecision XRecall
Fl1=

= (®)

Precision+Recall

Ap dung mé hinh trich xudt céc khia canh: Dit liéu can du doan sau khi tién xir 1y s& dugc
dua vao tach tir va trich xuat dic trung, tuong tw nhu budc huan luyén mé hinh. Sau dé s& ap dung
mo hinh duoc lya chon & budc trude dé c6 dugc két qua phan loai cac binh luan thé hién y kién
vé cac mat hang, chét luong dich vu khéch hang cia cac website. Ciing tai budc nay, cac khia canh
lién quan téi dich vu khéch hang an chtra bén trong céc binh luan cia khach hang duoc trich xut
theo phuong phap TF-IDF.

Xép hang céc khia canh: Theo Marrese-Taylor, Velasquez, va Bravo-Marquez (2014), cac
khia canh c6 tan suét xuat hién 16n nhit trong cac binh luan chwa han 13 yéu t6 quan trong nhat ma
né phu thudc vao quan diém danh gia ctua khach hang. Do d6, nghién ctu tién hanh xép hang lai
mtrc 6 quan trong trong d6i cua cac khia canh lién quan téi dich vu khach hang dua trén két qua



Lé T. Tudn, Pham M. Hoan. HCMCOUJS-Kinh t€ va Quan tri kinh doanh, 18(3), 94-107 101

&p dung md hinh phan loai. Cac khia canh lya chon dé xép hang dugc tham khao bai chuyén gia
linh vuc. Ciing theo Marrese-Taylor va cong su (2014), phuong phap xép hang cac khia canh duoc
moO ta nhu sau:

Goi Pt va Nt 1a s6 quan diém tich cyc va sé quan diém tiéu cuc cua khia canh a; (vai t = 1,
2...n), n la tong so khia canh.

P_scorer va N_scorer 1a gia tri chuan hoa cua Pt va Nt theo quy tic Min-Max, P_score; va
N_scoret s¢ nhan gia tri tir 0 dén 1 duoc xac dinh boi cong thirc sau:

0, P,=0
P_scoret = P¢—Min {Py,P;,..Py} P %0 (6)
Max {Py,Py,..Pp}— Min {Py,Ps,.Pp}’ ¢ a
1LE2,r0fn 1LE2,r0fn
0, N, =0
N_score; = N¢—Min {N;,N,,.,Np} N 0 @)
Max {Nq,Ny,..Np}— Min {N1,No,.Ny}' ¢ *
1,4V2,iVn 1,AVN2,910Vn

Do léch chuan diém s6 (STD_scorey) va diém trung binh (AV_scorer) caa khia canh arduoc
xéc dinh bang cong thic (8) va (9).

P_scores+ N_scoreg

g ®)

AV _score; =

STD_Scoret:\/(P_scoret— AV_Scoret)Z.; (N_scoret— AV_scoret)? (9)

Cudbi cung la chuan héa STD_score; s& tinh duoc muc d6 quan trong twong dbi Rl; cia mdi
khia canh at:

R, = STD_scores—Min{STD_score,,STD_scores,..,.STD_scorey}
t

B Max{STD_score,,STD_score,,..,.STD_scorep}—Min{STD_score,,STD_scores,,...STD_scoren}

(10)

Dir li€u chua gan

nhén
: ——
v
Tach tir D Thu vién Underthesea
l ~—
/\
Trich xuét P \%/
dic trung N Thu vién TF-IDF
L B
Huén luyén boi cac md
hinh
Dit liéu dugce phan Xép hang cac khia
loai canh

Hinh 4. Trinh ty 4p dung mo hinh phan loai
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5. Két qua nghién ctru va thiao luin
5.1. Két qud nghién crru

Két qua thu thap diz liéu: Nghién cau tién hanh thu thap dit liéu te dong trén 29 hé théng
website thuong mai dién tr hang dau tai Viét Nam. Dix liéu thu thap 1a cac binh luan hién c6 trén
website va da thu thap dugc 39,417 binh luan dang tho.

Tien xir ly va g&n nhan di ligu: Dt liéu thu thap duoc dinh dang csv luu trlr vao co so dir
lidu, sau do dugc tién xu ly. Loai bo nhitng cau khong cé nghia, nhitng cau bi 16i phong chit, loai
bo céc diu cau thira, khoang tréng khong dung. Sau khi tién xi 1y, dir liéu con lai dé thuc nghiém
1a 31,484 binh luan, dugc phan bd nhu trong Hinh 5. Tap dit liéu nay s& duoc gan nhin dé thuc
hién budc tiép theo. Két qua gan nhan cé 24,814 binh luan tich cuc (chiém 78.8 %), 2,225 binh
luan trung tinh (chiém 7.1%) va 4,445 binh luan tiéu cyc (chiém 14.1 %). Sau d6, tap dir liéu s&
duogc luu vao hé thong luu trit Postgresql.

3000

2500
2000 L *e
1500 ®

1000 | %® @& e,

500 . o“o" S
0 T

®
0 10 20 30 40

Hinh 5. Su phan bé sb luot binh luan thu thap duoc trén cac website

Két qua hudn luyén va lira chon md hinh phan logi: Hiéu qua huan luyén cia ting phuong
phap duoc danh gia dua trén cc chi s6 cia ma tran nham Ian, dugc thé hién trong Bang 2.

Bang 2
Két qua d4nh gid m6 hinh
Phwong phap Recall Precision Accuracy F1 Time (s)

NB 0.50 0.70 0.48 0.58 160.58
RF 0.68 0.47 0.68 0.56 200.60
NN 0.79 0.79 0.79 0.79 368.30
DT 0.75 0.74 0.70 0.74 405.56
SVM 0.97 0.81 0.83 0.88 50.15

Két qua huan luyén cho thay mé hinh sir dung thuat toan SVM c6 do chinh xéc cao nhat
(88%) va c6 thoi gian huan luyén tuong ddi thap (50.15 giay).

Két qua xép hang céc khia canh: Nghién ciru thuc hién trich xuat ra khoang 245 danh tur
va cum danh tir c6 gia tri TF-IDF trong tap dit liéu. Sau khi xem xét vé mit ngir nghia va tham
khao céc nghién ctru trude (Duong & Vu, 2020; Nguyen, 2019; Nguyen, 2014) va chuyén gia linh
vuc, bai béo da gir lai 33 khia canh ¢ ¥ nghia trong linh vire kinh doanh truc tuyén. Két qua tinh
toan xac dinh muc d6 quan trong twong d6i cua céc khia canh dwoc thé hién trong Bang 3. Cac
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khia canh duoc sip xép theo cac nhdm lién quan téi san pham, lién quan t&i dich vu khach hang
va lién quan téi yéu té doanh nghiép, ha tang website. Theo do, cac khia canh lién quan toi san
pham duoc dé cap nhiéu nhat trong céc binh luan. Cac khia canh lién quan t6i doanh nghiép va ha
tang website it dugc dé cap nhat.

Bang 3
Két qua xép hang céc khia canh theo d6 quan trong twong ddi
STT | Khia canh dwoc trich xuat Gia tri TF-IDF Do quan trong twong doi
Lién quan téi san pham
1 Mat hang 219.54 98.7%
2 Chét luong 202.32 90.6%
3 Giaca 134.54 48.2%
4 Bao hanh 128.45 35.3%
5 Xuat Xt 127.36 34.1%
6 Thuong hiéu 119.43 32.4%
7 ba dang 115.89 29.4%
8 Mau ma 94.19 12.8%
Lién quan téi dich vu khach hang
9 Tin cay 187.65 77.4%
10 Giao hang 163.78 56.8%
11 Uy tin 158.45 53.7%
12 Giao tiép 130.80 46.3%
13 Phan hoi 109.76 25.6%
14 Thoi gian 101.67 20.1%
15 Cham séc khach hang 96.43 14.4%
16 Khuyén mai 95.34 13.2%
17 Van chuyén 46.39 3.4%
18 DPoéng goi 42.14 3.2%
Lién quan tdi yéu té doanh nghiép, ha tang website
19 Téc do website 121.32 31.8%
20 Nhéan vién 110.47 28.6%
21 Chién lugc 102.23 22.8%
22 Thanh toan 98.87 16.4%
23 Dé diing 93.28 12.2%
24 Giao dién 90.09 11.1%
25 Thuan tién 88.37 10.9%
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STT | Khia canh dwoc trich xuat Gia tri TF-IDF Do quan trong twong doi

26 Dia chi 67.35 7.4%
27 Quang cao 60.13 5.7%
28 T6 chuc 59.34 5.2%
29 Mau sic 57.20 4.7%
30 Tuong tac 54.32 4.4%
31 Tén cong ty 27.59 1.3%
32 Chu so hitu 18.47 0%

33 Quéc gia 16.39 0%

5.2. Thao lugn

Nghién ciru ndy méi chi ding lai & viéc trich xuat cac khia canh lién quan téi chat luong
dich vu khach hang. Céc tng dung ctia né phu thudc vao tirng bai toan cu thé, dit liéu thu thap
dugc trong linh vuc kinh doanh truc tuyén. Khi binh luan vé mot mat hang hay dich vy, khach
hang khdng chi bay té y kién ciia minh vé mat hang hay dich vu d6 mét cach chung chung, ma con
bay to & cac khia canh an chira trong céc binh luan d6. Nhitng khia canh d6, c6 thé dugc thé hién
tich cuc hoac tiéu cuc. Bang viéc tng dung phuong phéap phan tich dit lidu phi cu trac duge dé
XUat & trén dé trich xuat ra cac khia canh c6 thé duoc &p dung vao cac bai toan nhu: xép hang va
danh gia dich vu khéach hang, hé thong goi ¥ lua chon san pham, hé thong hoach dinh chién luoc
kinh doanh

6. Két luan & goi y

Nghién ctru da thyuc hién tim hiéu cac cong trinh lién quan toi cac yéu té anh huong toi
viéc st dung website thuong mai dién tir va danh gia nhiing hé thng nay theo khia canh dich vu
ban hang, dich vu khach hang. Nhiing céng trinh ndy hau hét duoc thuc hién theo cach truyén
thdng va dé lai nhitng han ché nhat dinh. Nghién ciru dé xuét cach khic phuc bang viéc tng dung
phuong phép khai thac cac binh ludn mét cach tu dong dwa vao hoc may dé trich xuat duoc cac
khia canh lién quan téi dich vu khach hang. Pay 1a mot huéng tiép can hién dai déi voi cac nha
khoa hoc va céc nha quan tri doanh nghiép cho bai toan kiém soat chat lwong dich vu ban hang
trong ky nguyén dit liéu 16n. Két qua caa nghién ctu ¢6 thé dung 1am co sé tham khao dé danh
gié dich vu khach hang cta cac website thuong mai dién tir dya vao binh luan cta khach hang.

Tuy nhién, nghién cttu van con nhiing van dé chua giai quyét dugc, nhu: nghién ctu chi
phan loai binh luan theo thang do 02 murc tich cuc va tiéu cuc; nghién ciru mai chi dung lai ¢ viéc
xay dung cac tiéu chi cling véi trong s6 cho cac khia canh twdng minh vé chat lwong dich vy ban
hang cua cac website thuong mai dién tir, nghién ctu tiép theo c6 thé tim ra cac yéu té khong
thudng xuyén va an y.
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