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Tém tiit - Nhiing dang dit liu phi cdu trac duoc khach hang dé lai
trén khong gian mang hién nay ngay cang tré nén quan trong dbi véi
céc doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén. Dt liéu d6 12 nhimg binh luan
duéi dang van ban, 4n chira trong do la cam xuc cuia khach hang lién
quan ti chét luong ciia cac san pham ma ho quan tm. Nghién clru nay
dé xuét mot mo hinh kién tric hé thng h trg khach hang ra quyét dinh
mua hang tryc tuyén duya trén phuong phap khai thac dit liéu phi cAu
trc. Dit liéu nghién ctru dugce thu thép trén cAc trang thuong mai dién
tir 1on cta Viét Nam, sau d6 dugc phan loai thanh tich cuc hodc tiéu
cuc bdi cac mo hinh ciia phuong phép hoc may c6 gidm sat. Sau khi
thir nghi¢ém va danh gia, chung t6i da lya chon mo hinh Support Vector
Machine (SVM) ¢6 do chinh xac cao nhét dé lim mé hinh thyc nghiém.
Nghién ctru co gia tri tham khao cho cac nha nghién ctru trong linh vuc
thuong mai dién tir va céc linh vye khac ctia kinh doanh va quan 1y.

T khéa - Khai thac dir liéu phi cAu triic; hoc may c6 giam sat;
hé ho tr¢ ra quyét dinh mua hang; moé hinh phan loai cam xuic

1. Giéi thi¢u

Mua sim thong qua nén tang thuong mai dién tir da trg
thanh xu hudng tat yéu trong thoi dai hién nay. Dic biét trong
bi canh bi anh hudng boi dich bénh Covid-19 thi sb lwong
ngudi tham gia mua sam trén cic nén ting thuong mai dién tir
da ra ting mot cach nhanh chong. Khi mdt khach hang sau khi
trai nhiém dich vu mua sim trén mot trang thuong mai dién
tr, hodc da timg st dung san phém duoc ban trén trang d6 thi
thuong s& dé lai nhimg danh gia, binh luan thong qua chic
nang tr dong cua hé thong [1]. Nhimg binh luan dang vin ban
nhu vy con goi la dir lidu phi c4u triic. O khia canh nguoi
mua hang tip theo, sau khi ho quan tAm t6i mot mit hang nao
do, thuong cé xu hudng truy cap vao cac trang thuong mai
dién tir dé xem va trai nghiém trudc mat hang, hodc tham khao
céac binh luén cta nhiing khach hang trudc, sau d6 moi dua ra
quyét dinh c6 mua hay khong [2]. Dit liéu binh luén dugc tao
ra boi khach hang dang gia ting khong ngimg trén cac hé
théng website theo thoi gian thuc. Pay 1a mot nguon tai
nguyén dit liéu rat quan trong cho cac doanh nghiép dé c6 thé
nhén biét tim 1y, xu hudéng cua khach hang, tir d6 cai thién
chét luong dich vu khach hang, hd tro mua hang dé tang doanh
thu. Tuy nhién, lam thé nao dé khai thac duogc dit liéu nay mot
cach hiéu qua ma khong mat nhiéu thoi gian, chi phi ngudn
luc? Va 4p dung nhu thé nao dé hd tro khach hang lya chon
san pham giup nang cao hiéu qua ban hang? Xuét phat tir
nhiing van dé trén, nhom tac gia hinh thanh y twong khai thac
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nhimg binh luan nay boi chuong trinh mdy tinh ty dong va
thye hién phén loai boi phuong phap hoc may nhim hd tro
khach hang ra quyét dinh Iya chon san phim trong mua sim
tryc tuyen

2. Cac nghién ciru lién quan

Nghién ctru vé hd trg khach hang mua hang truc tuyén
da duge nhiéu tac gia quan tam. Pac biét, trong vai nam tro
lai day, tir khi internet ting toc va thuong mai dién tir phat
trién manh mé&, da ¢ nhiéu cac mé hinh hd tro khéch hang
mua hang truc tuyén dugc dé xuat nhu: M6 hinh hé thong
hd trg mua hang dya vao thong tin nhan khau hoc, hé théng
nay thyc hién diéu chuyén nguoi dung t6i website ban hang
phu hop dua vao cac thong tin dugc thu thap tir khach hang,
nhu thong tin dia 1y hay d6 tudi [3, 4]; M6 hinh hd tro dyua
trén ly thuyét gia tri da thude tinh (MAVT), hd trg dya trén
thong tin mo td mat hang cung véi sé thich ctia khach hang
[5] M6 hinh dya vao sy tuong tac cua khach hang véi san
pham trong qua khir dé hd tro lya chon mat hang tuong tu
[6]. Hoac mo6 hinh dwa vao cung s¢ thich vai khach hang
khac dé hd tro Iya chon mit hang [7]; M6 hinh dwa vao do
tuong dong giita cac mit hang trong cing hé thong [8-9].

Nhin chung, cdc md hinh thu thdp dugc chi dya vao
thong tin nhan khéu hoc cta khach hang, dya vao mbi quan
h¢ co hoc gitra khach hang véi mat hang, va su lién quan
clia cac san pham trong ciing hé thdng dé hd tro khach hang
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lwa chon san pham Viéc phan tich dir liéu bi gi6i han trong
mot mién nhat dinh, phu thugc vao cic mdi quan hé cia
cac d6i twgng khach hang, san phdm trong qua khir va
khong dua ra dugc cai nhin sau sic vé& xu huéng va sy van
dong cua sy hai 1ong dén tir khach hang. Piéu nay co thé
gdy ra sy ludng lu trong viéc dua ra quyét dinh lya chon
san pham cia khach hang. Bén canh d0, nhiing phuong
phap nay khong thé giam sat sy hai long ciia khach hang
mdt cach lién tuc, va khong c6 kha nang theo ddi xu hudng
hai long cua khach hang trong dai han [10].

Trong nudc, ciing bat ddu c¢6 nhimg nghién ctru sir dung
phuong phép lién quan t6i phan tich dir liéu phi cau triic dé
hd tro khach hang truc tuyén. Dién hinh 1a nghién ciru [11]
da tién hanh thuc nghiém viéc phan loai céc binh luin trén
bd dir li¢u trong linh vuc thuc phém boi cAC mo hinh thuét
toan ctuia phuong phap hoc may nhu: Decision Tree, Naive
Bayes, hoi quy Logistic. Ngoai ra, con ¢ cac nghién ctru
trong linh vuc du lich [12]; nghién ctru [13] sir dung cac
md hinh Naive Bayes, Support Vector Machines va
Maximum Entropy dé phan loai cac binh luan vé khach san
tai Viét Nam; Nghién ctru so sanh cac phuong phap phan
loai binh luan bang Tiéng Viét [14].

Hién nay, v6i s bung nd cua dit liéu 16n (Big Data), cich
thirc twong tac ciia khach hang véi cac nén tang ban hang ciing
da dan thay d6i. Kéo theo d6 1a sy can thiét phai thay doi cach
thirc tiép can trong viéc hd trg khach hang mua hang cia
doanh nghiép hay cic nha quan tim. Va cac mé hinh hé thng
cling can thay d6i theo hudng sir dung dit liéu 16n [15]. Nghién
ctru ndy khac so v6i nhing nghién ctru trén & chd, nhdm tac
gia khai thac dir liéu phi cau trac; Cu thé 1a nhiing binh luan
dang van ban cta khach hang dé nhan biét nhimg cam nhén
tich cyc hay ti€u cyc trén timg san pham, qua d6 cung cap
thong tin hd trg khach hang ra quyét dinh Iya chon san pham.

3. Co s6' Iy thuyét

3.1. Ra quyét dinh va hé trg ra quyét dinh trong mua
hang trwe tuyén

Quyét dinh mua hang 1a mé hinh hanh vi cia nguoi tiéu
dung tuan theo mdt quy trinh ra quyét dinh bao gdm cac
giai doan khac nhau dé dat dwoc su lya chon [16]. Mdi
nguori co nhu’ng cach mua khéac nhau d6i VGi bét ky mot san
pham nhat dinh nao, nghién ctru [17] cho rang, khaCh hang
da quen véi viéc thay ddi cach tiép can ra quyét dinh theo
cac mai truong va tinh hudng khac nhau, va ludn c6 géng
giam thiéu nd lyc lién quan t6i nhan thirc. Va trong trudng
hop nay, ho thuong tim kiém sy hd tro khi ho gap phai qua
nhiéu thong tin dé it tén cong ste va thoi gian hon trong
viéc dua ra quyét dinh t&t hon [18]. Ngay nay, do su phé
bién cta thuong mai dién tir, khi tim hiéu thong tin mat
hang khach hang thuong tim doc nhling nhén xét, danh gia
clia nhimg khach hang trudc vé san pham d6 [19]. S6 lugng
mit hang trén cic website thuong 1a rat 16n va da dang,
ngudi tiéu dung thuong khong thé danh gia sau dugc hét
céc san phan lya chon co san trén do [20] va & giai doan
d4u tién ho thuong loc ra mot tap hop cac san pham, sau d6
xéc dinh cac san pham hira hen nhit [21]. Nhitng san phim
duogc lya chon c6 xu hudéng anh hudng bdi cac danh gia
tich cuc hay tiéu cuc cua nhimg nguoi dung trude [22].
Khai thac lwong dit liéu phi cdu trac khong 16 dwoc tao ra

trong qué trinh giao dich dé hiéu sau sic hon vé hanh vi
khéch hang 1a rat can thiét dé hd trg nguoi mua hang [23].
Hé hd tro ra quyét dinh (Decision Support System —
DSS) 1a h¢ thong thong tin da trén may tinh co thé hd trg
viéc ra quyét dinh bang cach phan tich dit liéu va cung cép
théng tin cho nguoi dung [23]. Cac DSS ap dung cac cbng
cu giup nguoi tiéu ding lya chon san pham c6 thé anh
hudng phan 16n dén viéc ra quyét dinh cua ho [24] va co
tac dong 16n t6i tat ca cac loai quyét dinh trong kinh doanh
[25]. C6 hai céach tiép can dé phat trién DSS hd trg ngudi
tiéu dung tryc tuyén do 1a tiép can theo hudng dir lidu [26]
va tiép can theo hudng tri thie [27].
3.2. Khai thdc dit ligu phi ciu tric
3.2.1. Khai thac van ban
Dit liéu phi c4u triic thuong d& cap dén nhimg thong tin
khong duoc dinh nghia trudc vé mo hinh dir liéu quan hé [28].
Hién nay, trén cac hé thng kinh doanh tryc tuyén, hon 80%
dir liéu ton tai & dang nay [29], trong d6 phd bién va hiru ich
nhét 13 dang vin ban [30] duoc tao ra tir nhimg danh gia san
pham cuia khach hang. Nhiing dong van ban danh gia c6 thé
duoc doc hiéu, phéan tich dé thu duoc nhiing thong tin kinh
doanh mot cach thi cong. Tuy nhién véi mét lwong 16n di
liéu thi cach xtr Iy nay s€ khong hi€u qua. Cong nghé Big Data
va k¥ thuat xir Iy ngoén ngi t nhién phat trién cho phép khai
thac nhitng dang dir liéu nay theo nhiing quy trinh ty dong.
Khai thac van ban 14 qué trinh trich xut thong tin hitu
ich va y nghia tir van ban [31]. Cac phuong phap, cong cu
khai thac dit liéu c6 thé giup kham pha kién thirc 4n trong
cac ndi dung van ban cua khach hang va giap doanh nghiép
hiéu khach hang theo cach t6t hon [32]. Hoc may két hop
v6i xtr Iy ngdn ngit tu nhién 13 k§ thuat khai thac phd bién
va kha thi nhét hién nay. N6 c6 thé giup phén loai dit lidu
vin ban thanh cac danh muc khéc nhau, dé hiéu xu huéng
hoidc chuyén dong cuia dit lidu, phat hién sy giéng nhau trong
cac tap dir liéu va dy doan tuong lai dya trén qua khir [33].
Thong tin c6 san & dang vin ban dugc chia thanh hai
phéan, khach quan (objective) va chu quan (subjective). Cac
su kién c6 thé duoc thé hién béng cac ndi dung khach quan,
trong khi nhan thtrc, quan diém tinh cam duoc thé hién &
cac khia canh chu quan. Trong xur ly ngén ngl tu nhién,
trong tdm la khai thac thong tin thuc té tir van ban, tuc
thong tin dudi dang khach quan. Tuy nhién, v&i su phat
trién ciia cong nghé web, cong nghé khai thac Big Data
gitip khai thac kién thirc ngi dung do nguoi ding tao ra, day
dugc goi 1a phan tich chu quan, hay phén tich tinh cam [34].
3.2.2. Phan tich tinh cam

Binh luan ctua khach hang chtra nhitng tinh cam va trai
nghiém cta ho lién quan t6i san pham, dich vy [35-37]. Dir
lidu danh gi4, binh luin san phim la mot giai phap dé thu
thap dir liéu, né cung cip thong tin hiru ich cho nha quan
ly, anh huong dén hanh vi mua hang ctia khach hang [38,
39] va ca hoat dong cua cong ty [40]. Vi vdy, cdc nha quan
1y ¢6 thé trich xuit nhimg thong tin chi tiét c6 gia tri nhu
vdy tur dir liéu danh gia, binh ludn va hanh dong theo do.
Noi dung déanh gia, binh luén tryc tuyén ciia cac khach hang
vé cac mat hang 13 mot ngudn thong tin phong phu, dugc
coi 1a mdt goi y than thién gitta cac khach hang [41].

Tinh cam cua khach hang trong cac binh luan goém co
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trang thai tich cyc va tiéu cyc [42], phan tich tinh cam tirc
1a phén loai van ban theo hudng tich cyc hoac tiéu cuc [43,
44]. Theo cac nghién ctru [45, 46] phan tich tinh cam cyuc
ky hitu ich trong viéc hd trg khach hang ra quyét dinh, gitp
céc nha quan 1y hiéu dugc so thich cua khach hang, theo
ddi va giam sat sy van dong xu huéng mong mudn vé san
pham hoac dich vu cua ho.
3.2.3. Ky thudt xdc dinh dé quan trong cua tir

Trong nghién ctru nay, d¢ quan trong cua tir dugc xac
dinh béi phuong phap TF-IDF (Term Frequency — Inverse
Document Frequency) [47]. La mét k¥ thuat duoc str dung
trong khai phé dir liéu van ban. Trong s6 nay dugc sir dung
dé danh gia tim quan trong ctia mot tir trong mot vin ban.
Gi4 tri cao thé hién d6 quan trong cao va n6 phu thudc vao
sO 1an tir xuét hién trong van ban. Gia tri TF-IDF cia tir
khoa w; trong binh luan d dugc tinh bang cong thirc sau:

TH_idf = tf(wi, dj) x log 1)
Trong do:
tf(wi, d;): Tan suat xuat hién ctia tir khoa Wi trong van ban dj.

56 lan w; xudt hién trong vin ban d; (2)

Fld -

téng s6 tx trong van ban d]
N: Tong s0 van ban trong tdp mau;
ni: SO van ban co tir khoa wi.

4. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru nay, nhém tac gia st dung phuwong phap
nghién ctru dinh luong, cac dit liéu dugc thu thap truc tiép
tur trang thuong mai dién tr. Sau d6, phuong phap hoc may
¢6 giam sat (Suppervised Machine Leanring) dugc st dung
dé phan tich va tong hop dit liéu. Qua trinh ra quyét dinh
thuc hién theo chudn cong nghiép CRIP-DM (Cross
Industry Standard Process for Data Mining) bao gom cac
budc [48]: Nhan dinh van d&; Tim hiéu dir liéu; Chuén bi
dir liéu; Thiét ké mo hinh; Lwa chon phuong an; Ra quyét
dinh. Mo6i truong thuc nghiém nghién cuu dugce cai dat
bang ngdn ngit 1ap trinh Python véi su hd tro ciia cong cu
tach tir Underthesea danh cho ngén ngit Tiéng Viét va cac
thu vién c6 san.

5. Mé hinh nghién ciru dé xuit

Xudt phat tir co s¢ 1y thuyét va céc cong trinh nghién
cuu lién quan, md hinh nghién ctu tong quat duogc dé xuat
nhu Hinh 1.

M hinh hé théng Qua trinh ra quyét dinh

Khai theac

Nhan dinh van dé
Thu thip dir ligu | Tim hiéu dir liéu

l : : Chuin bj dit ligu

e ——
Luru triv va xir Iy

Phdn hé
dir liéu

Phan hé

anay nea wyd ndp np sery ey deyd Suonyg

l phén tich Thiét ké mé hinh :
[ —
% Phiin tich vi tong hop Lya chon phuong 4n
l Phan hé 3
giao dién
Hb tro ra quyét dinh Q:’) Ra quyét dinh

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru tong qudt

5.1. Khai thdc dit ligu phi cdu triic
5.1.1. Thu thdp dir liéu

Dit liéu binh luan bang Tiéng Viét dwoc thu thap tir mot
s6 trang thuong mai dién t& hang dau tai Viét Nam boi
chuong trinh may tinh tu dong Selenium Python. Day la
phuong phép thu thap ni dung dya vao cau tric Hypertext
Markup Language (HTML) ctia céc trang web [49].
5.1.2. Luwu trit va xit ly

Dt li¢u thu thap duoc luu trir & dinh dang CSV. Tiép
dén, nghién ciru da tién hanh tién xu 1y dir liéu bang cach
loai bo nhitng binh luan bi khuyét, nhitng cdu khong y
nghia, cau khong phai Tiéng Viét, ddu cham, d4u phay du
thira, nhitng phan hoi khong chira dung thong tin can thiét...
Tach cau thanh cac tir hodc tir ghép c6 nghia bang thu vién
Underthesea [50] va chuyén dbi dir liéu van ban thanh
vector bang phuong phap TE-IDF. B¢ dit liéu ding dé thur
nghiém s€ duogc chia theo ty 1¢ 80% danh cho huén luyén
(training) va 20% danh cho thir nghiém (testing). Thyuc hién
gan nhan (phén loai) dir li¢u theo phuong phéap cua [51]
duya vao diém sb danh gia (rating) cua khach hang. Sau khi
xem xét ngau nhién tap dir liéu thu thap, chiung t6i nhan
thdy nhiig binh luén c6 diém s rating >= 3 1a tich cyc
(positive) va nguoc lai rating < 3 1a tiéu cuc (negative).
Chung t6i khéng xét nhiing binh luan trung tinh (neutral)
do chung khéng co y nghia dé khuyén nghi. Nhimg dong
binh luan khéng dugc danh gia diém sd, ching t6i s& thuc
hién gan nhén thu cong.
5.1.3. Phdn tich va tong hop

Qua trinh phan loai va tong hop két qua phan loai dit
liéu dugec mo ta nhu Hinh 2.

Dir ligu
huiin luyén

l . e

Trich xuat Thur vién
sde d3e il 4
cie dic inmg Underthesea, TF-IDF cde dac tnmg

M0 hinh phan

Trich xuit

Dit ligu

Hoe bai cac
mé hinh loai

phién loai

Hinh 2. M6 hinh hé thong phan logi dit liéu

Giai doan nay nham, cic mo hinh ctia hoc méay c6 giam
sat s& dugc huan luyén, bao gdm: mé hinh Support Vector
Machine (SVM), Naive Bayes (NB), Random Forrest
(RF), Neural Network (NN) va Decision Tree (DT). Sau d6
thr nghiém, danh gia va Iua chon ra mo hinh c6 d6 chinh
x4c cao nhat dé thyc nghiém.

Bing 1. Ma trdn nham lan

Thue té: negative
False Negative (FN)
True Negative (TN)

Nguén: [52]
Nghién ctru dung phuong phap danh gia m6 hinh pho
bién 1a dwa trén cac chi s tinh toan trong ma trdn nham 1an

(Confusion Matrix). Hi€u qua ciia mo hinh dugc danh gia
dua trén 4 chi s6: PO chinh xac (Accuracy); PO hoi tu

Thue té: positive
True Positive (TP)
False Positive (FP)

Du doan: positive

Du dodn: negative
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(Precision); D9 bao phu (Recall) va Gié tri trung binh didu
hoa (F1-score) cho biét hiéu qua tong thé, F1-score c6 gia
tri cang cao thi moé hinh phan loai cang chinh xac.

Trong do:
TN+TP

Accuracy = —————— 3)

TN+TP+FP+FN

. TP

Precesion = 4)

TP+FP

TP
Recall = ®)
TP+FN
2 XPrecision xRecall

F1 —score = ————— (6)

Precision +Recall

True Positive (TP): Téng s6 lwong binh luan tich cuc
du doén Bing so voi thuc te.

False Positive (FP): Tf)ng s0 lwong binh ludn tich cyc
du doan Sai so vdi thyc té.

True Negative (TN): Tong s lugng binh ludn tiéu cuc
dyu doan DPing so voi thyc té.

False Negative (FN): Tong s6 lugng binh luan tiéu cyc
du doan Sai so vdi thuc té.
5.2. Ho tro' ra quyét dinh

Dé hd trg cho khach hang ra quyét dinh khi mua hang,
dit liéu binh luan vé matﬂhéng R ma kh’éch hang quang tam
dugc dua vao md hinh dé phan loai. Ket qua ty I¢ binh luan
tich cuc (Rpos) duoc tinh va hién thj cung cap thong tin cho
khach hang ra quyét dinh lya chon.

Rpos = 2(: (7)

Trong d6: Pos 1 s6 lwong binh luan tich cuc, N; 12 binh

luan thir i trén mat hang R.

ﬁ Tim kiém
_—

mit hing
Ngudi ding

i G Mgthing e
Truc quan hoa Trich dic bung | ¢—" m 49 S
S (71 -7

-y \‘\ /"
I /,"’ l Khong

Dit liéu
mit hang

Hinh 3. Mb hinh hé hé trg khdch hang ra quyét dinh
lya chon mat hang

Hinh 3 1a m6 hinh hd tro ra quyét dinh cho khach hang
lya chon mit hang. Pau tién, khach hang tim kiém mat
hang can mua, néu mat hang d6 da dwoc nhitng khach hang
khéc danh gia (mat hang cii) thi thyc hién hién &p dung md
hinh khai thac dit liéu phi cau trac dé thu thap va phan loai
cac binh luén, sau do tinh ty I€ binh luan tich cuc, Iuu vao
co s& dir liéu mat hang va to chic hién thi két qua toi nguoi
dung. Trong trudng hop mat hang dé chua c6 nguoi dung
nao danh gia (mat hang mai) thi trich nhitng dac trung lién
quan téi mat hang do tir co s di liéu va té chuc hién thi
toi nguoi dung.

Tinh ty 1¢
binh luin  fe—{

Ap dung mé hinh
khai thac dir liéu
phi céu trite

Ap dung mé
hinh phédn
loai dir li¢u

l—
tich cue

6. Két qua
6.1. Két qud thu thip va tién xir ly div ligu
Nghién curu da tién hanh thu thap tu dong dugc 33.417

binh ludn tir nam 2017 dén 2022 trén 29 website thuong
mai dién tr hang dau tai Viét Nam. Sau khi xtr 1y, loai bo
nhimg binh luin khong lién quan, bi 16i phong chit, nhiing
cau khong ¥ nghia, dit liéu con lai dé thuc nghiém 13 32.187
binh luin dugc phin bd nhu trong Hinh 4. Tap dit liéu nay
duoc chia thanh tap dir li€u dung cho huén luyén, thuc hién
gan nhan va tap dir li¢u danh cho thir nghiém.

359 1745 1978 g5 1090

1067

1702
304

487 699
334 | 125 211 207

489

swl =w2 w3 wld sw5 swb6 sw7 sw8 =w9 =wl0

swll swl2 = wl3 » wi4 = w15 = wl6 = wl7 = wi8 = wi9 = w20

= W21 = w22 = w23 = w24 = w25 = w26 = w27 -~ w28 = w29
Hinh 4. Phdn bé s6 heong cdc binh ludn trén cdc website (w)
6.2. Két qua huan luyén mé hinh

Két qua huan luyén cac mé hinh dwoc thé hién trong
Hinh 6.

TN

=) 20.033

Nhan du doan

Nh&n thuc té

Hinh 5. Ma trén nham lan ciia mé hinh SVM

0,83
0,79 0,79 0,88
0,79 (0,79
08 0,75
0,68 0,68
0,58
06 0,56
,47
0,4
0,2
0
RF

W Recall ® Precision Accuracy F1-score

Hinh 6. Két qud hudn luyén cac mé hinh
Két qué’huén luyén cho thiy mé hinh SVM ¢6 d6 chinh
Xéc cao nhat (88%), do d6 md hinh nay s& dugc lya chon
dé ap dung cho dir li¢u thyc nghiém.
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6.3. Trwe quan héa hé trg ra quyét dinh mua hang

Viéc ap dung md hinh s€ giup khach hang biét dwoc mat
hang c6 y dinh mua trén mot website thuong mai dién tu
cu thé ¢6 duoc nhidu khach hang trudc d6 danh gia tich cuc
hay khong. Két hop véi dir liéu phan loai binh luan cia cac
khach hang trudc s& gitp khach hang d& dang dua ra quyét
dinh mua hang.

Bing 2. Két qua hé tro ra quyét dinh mua ciia mét s6 mdt hang

o Trén hé Ty 1€ binh luin tich cuc
Mat hang quan Ja -

tam thong Téne | TiEN | Tieu | oo
website g cuc cue y €

Tivi Samsung W26 52 32 4 61%
T lanh Panasonic W4 27 24 90%
Diéu hoa Casper wi4 | 13 12 94%
Quan Jean w1 45 | 45 100%
Ao thun W10 | 156 | 137 | 10 | 88%
Quan boi nam W5 34 | 31 1 90%
Dién thoai Iphone 12| W3 29 25 2 86%
]flié;lr;hr‘r’gxlphone ws | 20 | 19 | 1 | 94%
Ao chéng ning W6 75 | 75 0 | 100%
Ga quay chién ron w21 61 34 22 56%
?;‘: phamgitp gidm| 11 | 33 | 27 | 4 | g1
Suon dim xi ddu w21 | 18 7 10 | 38%

6.4. Théo ludn két qud nghién ciru

Tir két qua nghién ctru, bai bao dwa ra mot s6 thao ludn
dua trén mot sb khia canh dé co thé trién khai hé théng vao
thuc tién linh vuc thwong mai dién tir nhu sau:

Pham vi trién khai hé théng: Véi dic tinh cia hé thong
sir dung ngudn dit lidu th cap sin co nén dé xuét cho
doanh nghiép c6 thé xay dung va trién khai mot hé thong
doc lap, thuc hién khai thac nguén di liéu trén mang dé
danh gia chat luong dich vu khach hang cua cac hé thong
website thuong mai dién tor phuc vu cong tidc quan ly va
thuc hién hd trg khach hang mua hang.

Cong nghé luu trit va xtr 1y dit lidu: Hiéu xuét xir Iy coa
hé thong va kha ning hd tro nha quan ly, khach hang ra
quyét dinh phy thudc 16n vao d6 16n ctia tap dit liéu va ning
Iyc xir Iy cta hé thong méy tinh. Do d6, khi trién khai thuc
té, doanh nghiép ciing can tinh toan dén cong nghé luu trir
dir liéu 16n.

Hé thdng c6 dir lidu dau vao 16n va doi hoi xir 1y phuc
tap, mat nhiéu thoi gian. Do do, chtic nang thu thap, tién
xu ly dir ligu, huén luyén lai cac md hinh nén dugc thuc
hién theo dinh ky. Bén canh d6, cling tuy thugc vao tdc do
tang truong va bién dong cta ngudn dir lidu binh luan cia
khach hang trén cac website thuong mai dién ta.

Bén canh ddi tugng st dung chinh cta hé théng la
nhd quan ly, quan tri doanh nghiép va khach hang thi
cac chirc nang thu thap, tién xur ly dir ligu, huén luyén, danh
gia va lya chon cac mo hinh nén dugc thyc hién boi
cac chuyén gia tri thirc, dic biét 1a cac chuyén gia vé khoa
hoc dir liéu.

7. Két luan

Nghién ctru di dé xuit mot md hinh hd tro ngudi mua
hang ra quyét dinh mua dya trén phén tich dit liéu phi ciu
trac 1 cac binh luén cua khach hang trén cac website
thuong mai dién t&r. Cac mo hinh phén loai ciia phuong
phap hoc may dugc huin luyén, thir nghiém, danh gia va
da Iya chon ra mo6 hinh SVM c¢6 @6 chinh xac cao nhét 1am
mo hinh thyc nghiém. Khach hang quan tam t&i bat ky san
pham nao trén website dugc trién khai h¢ thong s& khong
phai doc hiéu cac binh luan thu cong, hé thdng s& phan loai
cac binh luan mot cdch nhanh chéng va hién thi cho khach
hang. Tuy nhién, nghién ctru van con mot s6 han ché c6 thé
cai thién tot hon & cac nghién ctru tiép theo. Han ché vé ddi
twong va pham vi nghién ctru: Nghién ctru chi thye hién
thu thap dir liéu ¢ dang tinh, ma thuc té quyét dinh mua
hang cua khach hang con phu thugc vao nhimng yéu tb
khéch quan khac, nhu vi tri dia Iy ctia cong ty, so thich, déc
trung van hoéa ving mién. Bén canh do, hé théng chua thuc
hién thu thap dit liéu trén toan bo hé théng website thuong
mai dién tir tai Viét Nam, déng thoi chi thyce hién xt 1y trén
ngon ngit Tiéng Viét, hé thdng co thé mé rong sang cac
dang ngdn ngit khac; Han ché vé phuong phéap nghién ctru:
Nghién ctru chi phan loai ndi dung binh luén theo thang do
hai mirc tich cyc va tiéu cuc. Hudng nghién ctru tiép theo
¢6 thé sir dung thang do nhiéu muc hon (vi du thang do
Likert 5 muc). Bén canh d6, nghién ctu chi su dung
phuong phap phan loai hoc may cé gia sat, néu két hop
thém phuong phéap loc ndi dung va phuong phap tir vung
dua trén ngit nghia thi c6 thé s& cho két qua tt hon.
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