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Su phét trién cla thé hé Web 2.0 d tao ra cg hdi tuong tac dé dang
hon gilta khach hang va doanh nghiép thong qua kénh thugng mai
dién t&. Khach hang c6 thé phan héi y kién bang cach dé€ lai nhitng
binh ludn dang van ban 13 ngén ngi tu nhién vé san pham hay dich vu
ma ho trai nghiém. Tir d6, doanh nghiép cé thé quan ly va phén tich y
ki€n dé€ hiéu dugc nhimng trai nghiém khach hang nham thu hdat va gidr
chan khach hang dugc tét hon. Bay la cach ti€p can quan trong va hiéu
qua dé doanh nghiép c6 thé tao dugc Igi thé canh tranh. Trong bai bao
nay, nhdm téac gid tap trung dé xuat phuang phap phan tich y kién
khach hang dua theo phuong phap xir ly ngén ng tu nhién két hgp
vdi phuang phap ban dd tu t8 chiic (SOM) va K-Means. Bén canh dé,
ky thuat ki€ém dinh T vSi phuong phap Bootstrap dugc ap dung dé
danh gia két qua nham Iua chon phuong phap gom cum phi hop cho
truong hgp dif liéu la tap van ban dugc thu thap ti nhitng phan hoi
cta khach hang trén trang thuang mai dién t Tiki.vn. Phuong phap dé
xuat c6 dé chinh xac cao va kha nang ap dung vao phan tich trai
nghiém cda khach hang hiéu qua.

Abstract

The development of the Web 2.0 generation has created an
opportunity for interaction between customers and businesses
through e-commerce channels more effectively. Customers can post
feedbacks by leaving textual comments that are the natural language
in Vietnamese related to products or services which they have
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processing; experienced. As a result, businesses can manage and analyze opinions
Online customer reviews;  to deeply understand the customers' experiences to attract and retain
E-commerce. their customers. This is an important and effective approach for

businesses to create a competitive advantage. In this article, the
authors concentrate on proposing a method of analyzing customers'
opinions based on the natural language processing method which is
combined with Self-Organizing Map (SOM) and K-Means. In addition,
the T-test technique with the Bootstrap method is applied to evaluate
the results in order to select the appropriate clustering method for the
case of a dataset that is collected from customers' feedbacks of Tiki's
e-commerce site. The proposed method has high accuracy and
effective applicability to customer experience analysis.

1. Gigi thiéu

Muc dich quan trong ciia doanh nghiép 14 tao ra cac san pham dich vu thoa man va dap ung duoc
dung nhu cau cua khach hang; trong d6, phan hdi cta khach hang 14 thong tin chi tiét vé qua trinh van
hanh san pham hodc dich vu ciia doanh nghiép. Doanh nghiép can nam bat dugc cac thong tin truyén
tai trong cac phan hdi nay va tim cach cai thién sao cho khach hang c6 nhiing trai nghiém tot nht.
Ngoai ra, phan hoi ctia khach hang 1a mét trong nhitng ngudn dang tin cdy co thé duge sir dung dé
gitip doanh nghiép kip thoi nim bat va xir Iy nhiing bat cap ctia hé thong nham cai thién chat lugng
va hi€u qua hoat dong.

Nhiing nim gan day, véi su phat trién manh mé ciia cong nghé tuong tac qua mang, cac trang
thuong mai dién tir da tiép nhan cac phan hoi tir khach hang tryc tiép qua phan binh luan ngay trong
san pham. Luong dir liéu thu vé tir cac phan hdi nay 1a rat 1on, do d6, dé co thé nam bat hét cac y kién
truyén tai bang phuong phéap thi cong 1a chua that kha thi. Vi sy hd trg tir cac phuong phap hoc may
clng cac cong cu phan tich, viéc phan tich va trich xut y nghia tir cac dir liéu van ban (Text) khoi
luong 16n niy khong con 1a bat kha thi nira. Mot trong cac phuong phép duge ap dung pho bién 1a
gom cum va gom nhom cac phan hoi ciia khach hang ¢6 ndi dung twong dong dé tir 6 ¢6 co sé phan
hang ciing nhu cham so6c cac khach hang nay mot cach phu hop.

Tiki.vn 12 mot trong nhitng trang thuong mai dién tir noi tiéng va uy tin tai Viét Nam. Trang nay
cho phép ngudi ding tuong tic véi san pham qua nhan xét, binh ludn tir khach hang vé san pham,
trong d6 c6 sach dugc dang ban. Céc loai sach duoc ké dén nhu: Truyén dai, truyén ngén, sach kinh
té, sach lich str, sach chinh tri... déu dwoc ngudi ding chu y. Y kién khach hang 14 nhimg phan hoi
ma khach hang cdm nhan dugc sau khi str dung dich vy, san phém cua doanh nghiép (Kumar, 2016).
Nhing y kién cta khach hang thuong bao gdm hai mit 1a tich cuc va tiéu cuc. Tuy nhién, doi khi co
nhitng y kién mang ham y ca hai mit néi trén. Nhitng nhan xét tich cuc hay tiéu cuc va cac chii dé
quan tim ciia khach hang déu s& gitip doanh nghiép biét dwoc wru, nhuge diém cua sach ciing nhu dich
vu, tir 46 quang b4, truyén thong hodc quyét dinh tiép tuc ti ban hay phat hanh sach d6 hay khong.

Thi truong canh tranh ngay mot ting cao, dé phuc vu tét khach hang thi doanh nghiép can phai
nam bét dung nhu cau cta ho. Hiéu duoc nhing trai nghiém ciia khach hang trén kénh thuong mai
dién tir s& gitip doanh nghiép phat trién san pham va dich vu phi hop. Tuy nhién, van dé duoc dua ra
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12 1am sao doanh nghiép c6 thé biét dwoc khach hang dang hai long hay khong hay do thuong hiéu
dang dugc nhidu ngudi sir dung. Dé gidi quyét bai toan nay, can nghién ciru va khai thac cac binh
luan cua khach hang vé mat hang trén trang thuong mai dién tir d6. Nghién ctru 4p dung cac phuong
phap hoc may khong giam sat dé phan tich va gom cum céc nhém binh luan thong qua dit liéu van
ban dé hiéu dugc nhing trai nghiém cta khich hang lién quan dén san pham va dich vu duoc cung
cép trén trang thuong mai dién ti. Cac binh luan nay, trudc khi dugc gom cum, duoc tién xir ly dé
xay dung ma tran (khong gian véc-to) van ban - tir v6i tan suat boi ky thuat thong ké TF-IDF (Term
Frequency - Inverse Document Frequency). Nghia 13, phuong phap hoc may duoc dp dung dé gom
nhém cum tir - cum tir dai dién cho nhing binh luan cta khach hang dé tim ra nhimng ndi dung ma
khach hang thuong trao d6i lién quan dén san pham va dich vu ciia cong ty, trong d6 bao gom cé binh
luan tich cyc hay tidu cuc va cac chi dé quan tam. Két qua thuc hién cac phuong phap duge danh gia
bang k¥ thuat kiém dinh T véi phuong phap Bootstrap. Cudi ciing, nghién ciru tng dung cong cu truc
quan hoa dir lidu trén cac bao cao thong minh (Dashboard). Két qua nghién ctru gitip cac cira hang,
nha quan 1y doanh nghiép nam bét thong tin d& dang va nhanh chong, tir &6 viée phat trién kinh doanh
dugc cai thién va nang cao ciing nhu 1am hai long va giir chan khach hang t6t hon.

Phan con lai ctia bai bao duoc t6 chirc gdm: Phan 2 trinh bay cac nghién ciru ¢6 ap dung SOM
(Self-Organizing Map) dé giai quyét cac van dé trong kinh doanh; phan 3 trinh bay chi tiét co so 1y
thuyét va y tuéng cia thuat toan SOM; phan 4 dé xuat va thyc nghiém mo hinh nghién ctru, sau do
kiém dinh va so sanh két qua nghién curu thu duoc tr thudt toan SOM véi mot thuat toan K-Means;
cudi ciing, trong phan 5, bai bao s& phan tich va truc quan héa két qua thu duoc tir hai thuat toan va
thao luan két qua.

2. Cac nghién ctru lién quan

Thuat toan SOM duoc 4p dung kha phd bién va img dung trong nhiéu linh vue. Trong d6, Nakano
va cong su (2020) di nghién ciru va ap dung md hinh mang no-ron tu t6 chirc SOM dé du doan sy no
hoa cua cay anh dao Yoshino; Thanh va cong su (2019) nghién ctru va tng dung mang Kohonen
(SOM) két hgp mb hinh chu dé dé gom cum cong dong mang xa hoi ¢6 cling chu dé quan tim trong
cung giai doan thoi gian. Jaye va cong su (2019) nghién ciru nhiing thay ddi trong tuong lai vé vi tri
va tan suat phat sinh xoay thuan nhiét d6i (Tropical Cyclogenesis) bang cach ap dung mo hinh mang
no-ron tu to chirc SOM. Trong khi d6, Lin va Li (2009) nghién ctru dung thuat toan SOM dé gom
cum céc nhom vin ban sau khi ding HowNet dé nhén biét cac chir viét tiéng Trung Qudc. Bén canh
do, Liu va cong sy (2012) nghién ciru tong quan va tmg dung cia SOM trong gom cum vin ban.
Phuong phap SOM con duoc sir dung trong cac linh vie nhu: Gom cum bang séang ché (Kohonen va
cong su, 2000), dich vu tai chinh (Zhu & Liu, 2014). Ngoai ra, Thanh va Phuc (2015) cling da dé xuét
phuong phap lai két hgp giita mo hinh chi dé va phuong phap Kohonen dé gom cum nguoi ding dua
trén tap véc-to dac trung dugc rut trich tir binh luédn trén mang xa hoi.

Gom cum vin ban v&i phuong phap SOM c6 thé duoc chia thanh hai giai doan chinh: Giai doan
dau tién 1a tién xr Iy vin ban bao gdm sir dung mo hinh khong gian véc-to (VSM) dé tao véc-to tai
liéu dau ra tir cac tai liéu van ban dau vao; giai doan thir hai 1a gom cum tai liéu ap dung SOM trén
chc véc-to tai liéu duogc tao dé thu duge cac cum dau ra (Honkela va cong su, 1997; Kaski va cong
su, 1998).
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Nhu di trinh bay ¢ trén, mang SOM da dugc nghién ciru va (mg dung trong nhiéu linh vuc khac
nhau. Tuy nhién, van con nhiéu tiém ning nghién ciru can dugc khai thac tir mang SOM, trong d6,
nghién ctru lién quan dén viéc ap dung mé hinh mang no-ron ty to chitc SOM trong linh vyc thuong
mai di¢n tir chua quan tam nhiéu. Cu thé, véi d6i tuong nghién ciru 1a khach hang truc tuyén va nhiing
binh luan vé san pham kinh doanh 1a sach. M6 hinh mang no-ron ty t6 chirc SOM dugc giéo su Teuvo
Kohonen d¢ xuat du tién vao nim 1982, dic biét thich hop cho viéc giam s6 chiu cia dit liéu dau
vao, kham pha dit liéu dang van ban va phu hop véi truong hop nghién clru trong bai bdo. Bén canh
do, thye nghiém SOM khong can xac dinh trude s6 cum, vi vay, day cling 1a wu diém noi bat so véi
cac phuong phap khac cuing muc tiéu.

Trong pham vi bai bdo nay, mé hinh mang no-ron ty to chtrc dugc tmg dung dé phan tich trudng
hop cu thé 14 cac binh luan ciia doc gia sau khi mua sach trén trang thuong mai dién tir Tiki.vn, v6i
muc tiéu s& gom nhom céc binh luan thudc nhitng cum tuong ddng dua vao khoang cach gitra véc-to
trong s6 va véc-to huan luyén tir mau dau vao. Ngoai ra, dé danh gid mot cach khach quan, nghién
clru s& so sanh va kiém dinh két qua gom cum tir SOM v&i mot thuat toan phd bién khac 1a K-Means.

3. Co sd ly thuyét

3.1.  Phuong phap SOM

Bén d6 tur t6 chirc (Self-Organizing Map — SOM) 1a mdt mang no-ron nhan tao (Artificial Neural
Network — ANN) thugc nhanh hoc may khong giam sat (Unsupervised Learning) dwa trén nguyén tic
nguoi thang duge ca (Winner-Takes-All — WTA) (Kohonen, 1995). SOM ban dau duoc dé xuat dua
trén y tuong rang cac hé thong c6 thé dugc thiét ké dé mo phong sy hop tac tap thé cua cac té bao
than kinh trong ndo ngudi. Dy 1a mot phuong phap hoc méay khong giam sat dugc sir dung rong rai
trong khai thac dir li¢u, truc quan hoa dit li¢u phuc tap, xu ly hinh anh, nhén dang giong ndi, kiém
soét qua trinh, chuan doan trong cong nghiép va y hoc, va xir Iy ngdn ngit tyr nhién (Kohonen, 2013).
Mb hinh SOM dién hinh dugc tao thanh tir véc-to clia cic no-ron dau vao (I6p no-ron dau vao), mot
méng cac nit xem nhur 14 16p dau ra (ban d6 Kohonen) va mot ma tran cac két ndi giita mbi no-ron
dau ra véi tat ca cac 16p no-ron dau vao. Mdi lién két giira cic no-ron dau vao va no-ron dau ra ciia
ban d6 Kohonen tuong tmg véi mot véc-to trong sd, kich thude (sd chiéu) clia vée-to trong sb nay
b?mg kich thudc cta no-ron dau vao. Noi cach khac, mdi no-ron ctia ban dé Kohonen s& c¢6 thém mot
véc-to trong s6 n chidu (v6i n 1a s6 chidu trong mau dau vao).
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input vector

Hinh 1. Ma trén trong s (Weight Matrix) két ndi giita Vector nhap
va cac Neurons trén 16p ra Kohonen

Nguon: Ettaouil va cong su (2011).

N6i mot cach don gian hon, SOM c6 thé chuyén d6i mot khong gian nhiéu chiéu trong mau dir
lidu dau vao thanh mot khong gian it chiéu hon (thwong 13 hai chidu) va vi thé né ciing dwoc xem nhur
1a mot phuwong phap giam s chiéu dir liéu dau vao.

Déi voi ban d6 Kohonen hai chiéu, cic no-ron nam trén ban d6 co thé ton tai hai loai cu tric lién
két 14 cau tric hinh lyc giac hodc hinh chit nhat. Tuy nhién, ciu trac lién két hinh luc giac déu thi tot
hon trong tac vu truc quan hod vi mdi no-ron s& ¢6 6 no-ron lan can trong khi véi cdu tric hinh chir
nhat thi chi 1a 4 no-ron.

3.2, Phwong phap hoc ganh dua

Hoc ganh dua (Competitive Learning) la mot trong nhiing thuét toan thudc nhanh hoc may khong
gidm sat lién quan dén viéc dung cac phuong phap quy nap dé phat hién tinh quy chuén duoc thé hién
trong tép dir licu (Rumelhart & Zipser, 1985).

Mb hinh SOM hoc bang cach théng qua viée tu t6 chirc cic no-ron ngau nhién ctia ban d6 Kohonen
lién két vé6i cac 16p no-ron dau vao qua véc-to trong sd. Cac véc-to trong sb nay dugc cap nhat & moi
thoi diém trong qua trinh hoc. Sy thay ddi trong sé phu thudc vao su gidng nhau hodc tuong dong vé
khong gian giita miu cac 16p no-ron dau vao va mau cac no-ron thuc ban dd Kohonen (Michalski
va cong su, 1999).

Goi x; € RM va 1 <i <N 1a véc-to huan luyén cho ban d6 Kohonen duogc chon ngiu nhién dai
dién cho tai liéu i trong tap ngir liéu (Corpus), trong d6, M 14 s6 lugng dic tinh dugc lap chi muc
(Index) va N 1 s6 tai liéu trong tap dit liéu dau vao. Mdi no-ron trong ban d6 Kohonen c6 M két nbi.
Goi véc-to trong sb 1a wj, véc-to nay duogc lién két v&i no-ron tha Jj trong ban dd Kohonen c6 no-ron
J, trong do6:

wi={Wn|l<m<M}val<j<] 1)

Thuat toan hoc ganh dua trong SOM bao gém cac budc sau:
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- Bu6e I: Khoi tao cac vée-to trong sb ciia cac no-ron trong ban dd Kohonen.

- Buée 2: Chon ngau nhién mét véc-to hudn luyén xi trong tip ngir liéu dau vao.

Véi mdi véc-to xi trong tap ngit liéu dau vao, véc-to trong s6 wj tuong mg ciing ¢ s6 chiéu
tuong tu.

- Bu6e 3: Xac dinh no-ron ¢ con duoc goi 1a BMU (Best Matching Unit) hay no-ron chién thang.

No-ron ¢ 14 no-ron thudc ban d6 Kohonen va c6 khoang cach Euclid (Euclidean Distance) nho
nhét tinh tir véc-to xi dwoc chon ngau nhién tir budc 2 dén véc-to trong sé wj ctia chinh né. Khi do,
no-ron ¢ dugc goi 1a BMU (Best Matching Unit — tam dich 1a: Pon vi khép nhat).

Cong thirc (2) tinh khoang cach Euclid giira véc-to xi va véc-to trong s6 wj va chon BMU c6 thé
duoc viét lai nhu sau:

¢: [xi(t) — we(B)[] = min (|[xi(t) — wi(D)[]) (@)

Ky hi¢u thoi gian roi rac t thé hién s6 th ty cua vong 1ap trong thuat toan.

- BuGc 4: Cap nhat véc-to trong s6 cia BMU va cac véc-to trong sd ciia cac no-ron xung quanh
n6 dé di chuyén BMU dén gan hon so véi véc-to dau vao.

Bén d6 Kohonen sé tu thich (mg véi mau dau vao trong tat ca cac lan lip lai ciia qua trinh hoc va
viéc ty thich ing dugc thuc hién béng cach lién tyc giam dan khoang cach Euclid gitta véc-to x; trong
Budc 2 véi véc-to trong s6 ciia BMU. Tham s6 tan suat hoc o(t) kiém soat mirc do thich g lién tuc
giam dén trong qua trinh hoc.

Ham lan can dugc str dung dé xac dinh pham vi khong gian gitta BMU va cac no-ron xung quanh
nd. Ban kinh cta vung 1an cdn véi BMU 1a tdm, dugc tinh béng khoang cach gitta BMU dén cac no-
ron con lai. Pidu nay dam bao rang cac no-ron trong ving lan can c6 sy tu diéu chinh tot hon cac no-
ron khac nim ngoai ving. Him Gaussian (Ham s bac 4) c6 thé dong vai tro 1a ham 1an can véi 1; dai
dién cho mot véc-to hai chiéu chi dén vi tri ctia no-ron j nim trong ban dd Kohonen, va ||r; — r|| thé
hién khoang céch tir no-ron j &én BMU. Cong thirc (3) trinh bay phuong phép tinh ban kinh viing lan
can voi tam 1a BMU nhu sau:

_||Tj_rc||2/2f72(f) 3)

hepj =e

Tham s o thay ddi theo thoi gian thé hién sy thay ddi vé do 16n clia ban d6 Kohonen trong qué
trinh ty diéu chinh, theo d6, mot ving dién tich 16n ctia ban d6 Kohonen dugc xem nhu dbi twong ciia
su tu diéu chinh khi bat dau qué trinh hoc. S& lugng no-ron l4n cin ciing bi anh hudng boi su tu diéu
chinh, chiing s& giam déan trong sut qua trinh hoc.

Quy tic hoc cho bat ky no-ron j nao thudc ban dé Kohonen c6 thé duoc biéu dién nhu cong thirc.
Cong thirc tinh s6 no-ron trong viing 1an can véi s vong 1ap t nhu sau:

Wit + 1) = wit) + a(t)he(xy ;O - [xi(t) = WiD)] “

Bude 5: Tang s6 1an 1ap t ctia vong lap. Khi t dat dén gia tri t6i da T da thiét 1ap trudc d6, qua trinh
hoc sé& ké thiic; Néu khong thi giam a(t) (0 < a(t) < 1) va kich thuéc ving 1an can rdi quay lai Budc 2.

SOM c6 hai wu diém so véi cac phuong phap gom cum khac 1a phép chiéu phi tuyén cua khong
gian dau vao va bao toan cau triic lién két cum. Do d6, SOM c6 thé trich xudt cic mdi quan hé phi
tuyén von c6 giita cAc tai liéu va cac cum tai liéu twong dong dugc dnh xa gin nhau, va tir d6 tim ra
16p cau triic cao hon (ciu trac ndi) (Ultsch & Herrmenn, 2005); trong ban dd tu t6 chirc cai tién
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(Evolve Self-Organizing Maps — ESOM), ranh gidi gilta cac cum la “khong rd rang”, mirc d§ phan
tach giira cac “viing” trong ban dd Kohonen (ttc 1 cac cum) dugce mo ta bang “do doc” (Ultsch &
Herrmenn, 2005); bén canh d6, véi phuong phap gom cum SOM khéng can xéac dinh sé cum K. Vi
nhitng uu diém hiéu qua trén, mé hinh SOM d3 thiic day cac nha nghién ciru str dung n6 dé gom cum
van ban va truc quan héa (Yen & Wu, 2008).

3.3. Mo hinh nghién cieu va phwong phap thuc hién

3.3.1. M6 hinh nghién cuu

, _ N, 4 ” A ] RN
PHUONG PHAP THUC HIEN - ; KY THUAT SU DUNG '\
! I - Ngon ngit st dung: Nodejs [
1. Thu thap dir liéu T . Phuong thire: Tao Server side va dung ham i
i 1 Fetch d¢ 1ay dit liéu tryc tiep :
i : ; - Dit liéu thu vé duoc tai vao file Excel !
: 1
1 : |
A a1 e rea . . - Ngon ngir sir dung: Python .

<t . X .

2. Tién xir ly dir li¢u ! - Thu vién ho trg: Panda, Numpy, Pyvi va 1

i I . String I
: : !
I . I
: X .

: - Ngon ngit stt dung: Python I
Xa 4ot TF- —F— gon ngu su dung: Py .
3. Xy dymg véc-to TF-IDF ! . - Thu vién ho tro: SkLearn, Scipy I

} -

. : . . - Ngon ngir st dung: Python I
. - 1 Ao T . -
4. Thyc hi¢n phuong phip K-Means 1 . - Thu vién ho trg: SkLearn, Matplotlib |

) -

5. Thue hi¢n phwong phap SOM 4———— -Ngonngirs dung: Python ) :
| . - Thu vién ho tro: Minisom, mpl_toolkits |

) o |

6. Kiém dinh va dénh gia két qua '@ | -Ngdnngitsudung: R
thue nghiém - Phuong phap: Boostrap 1
) i 1 . - Thu vién hd trg: Simpleboot I

} o |

< : \ .
7. Truc quan héa két qua va thio ludn 4—’—'\— Cong cu: Tableau K4
/ .

S N

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru va phuong phép thuc hién
3.3.2. M6 ta Bo dir liéu

Trudc tién, dir liéu dugc thu thép tir cac binh ludn, danh gia cia khach hang mua sach tir trang
thuong mai di¢n tu Tiki.vn ddi voi cac dau sach tiéng Viét. Bén canh nhiing binh luan cua khach
hang, nhom tac gia con thu thap thém cac thong tin khac c6 lién quan nhu: Tén tai khoan cia khach
hang, tén sach dugc nhan xét, va thé loai sach ma khach hang mua. Nhitng dit li¢u bao g6m cac binh
ludn c6 thong tin clia ngudi nhan xét, co diém danh gia dbi voi dau sach ma ngudi dung mua va co
thong tin thoi gian viét binh luan. Két qua sau qua trinh thu thap dir liéu, b dir liéu gdbm c6 8.394
quan sat v6i 17 nhom ndi dung san pham nhur sau:
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3.170

Séch tu duy - K§ nang séng Truyén ngan - Tan van - Lich srthé | Séch nghé | Sach Tén
S48 lugt binh luan: 3.170 chiém 38% Tap vén giGi thuat séng | gido -
SO luot binh luan: 1.204 | SO lugt binh | dep Tam linh
chiém 14% luan: 454 S3 lugt binh | S6 lugt
chiém 5% luan: 413 binh luan:
chiém 5% 354

Séch ky néng s8ng | Van hoc
SG lugt binh luan: | thi€u nhi
354 chiém 4%

Truyén dai

S6 lugt binh luan: 893 Séach khéi nghiép

chiém 11% S6 lugt binh luan: | Kién thirc
300 chiém 4% bach khoa

Sach kinh té —
S8 lugt binh luan; | Séch lam ll
294 chiém 4% cha me

—

Hinh 3. S6 luot binh luan phan theo nhom san phim

Hinh 3 thé hién ty 18 binh luan dugc thu thap. Sach Tu duy — K§ ning séng c¢6 3.170 lugt binh
luén (twong tmg 38%), Truyén ngin — Tan van — Tap van: 1.204 luot binh luan (14%), Truyén dai:
893 lugt binh luan (11%), Lich st thé gidi: 454 luot binh luan (5%), sach Nghé thuét song dep: 413
luot binh luan (5%), sich K§ nang séng va sach Ton gido — Tam linh: cing 354 luot binh luan (4%),
sach Khoi nghiép: 300 lugt binh luan (4%), sach Kinh té: 294 lugt binh luan (4%). Con lai, cac diu
sach khac vai s6 luong binh luan khéng qua ndi troi.

3.3.3.  Tiénxir ly dir liéu

Phuong phap tién xir Iy dugc tién hanh dyua theo phwong phap xir Iy ngén ngir tu nhién theo thir
tu cac budce sau:

- Buoce 1: St dung céc thu vién lién quan: Pandas (doc tap dir li€u), Numpy (dua dir li¢u vao dang
véc-to), Matplotlib (truc quan hoa dit li€u), Sklearn (thu vién cac thuat toan hoc may cua Pyhton),
Pyvi (tach tir tiéng Viét), Scipy (cung cip kha nhiéu Module tinh toan), String (dung dé tach cac ddu
cau).

- Bude 2: Tach déu cau: Dung thu vién hd trg String dé tao dinh nghia ham tach diu cau.

- Bude 3: Sau khi tach du cau, str dung thu vién hd tro Pyvi dé tach tir dya vao b tir dién co sin
trong thu vién. Thuat toan thyuc hién véi timg dbi tuong, can xay dyng vong lip véi s6 1an lap bang
dung sb ddi twong dé co thé tach toan bo cac tir trong toan b déi twong.

- BurGe 4: Loai bo tir ding (Stopwords) v6i bo tir dién tir dimng c6 sin. Sau do, st dung phuong
phép TF-IDF dé véc-to hoa céac binh luan dang van ban, tr 46 c6 thé ap dung céc thuat toan may hoc
da duogc cai dit trong Sklearn va Minisom (mot thu vién trién khai SOM murc i gian).

- Buoc 5: Ngoai ra, dé tang d9 chinh xac sau khi loc tir, véc-to TF-IDF duogc loc cac tir sai chinh
ta, viét tat, tir khong co nghia... bing phuong phap ban thu cong va sau do duoc so khdp véi bo tir
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dién d tao ra véc-to két qua 1a ma tran TF-IDF tot hon. Két qua loai bo hon 1.700 tir khong c6 nghia
trong truong hop dit li¢u ctia nghién ctru nay.

- Buoce 6: Tao 1ap ma trdn TF-IDF cudi cung voi dong 1a thtr ty cac binh luén (van ban — Doc), c6t
1a cc tir sau xtr 1y. Cu thé trong truong hop nay, s cot cia ma tran TF-IDF tuong tmg 14 5.434 tir (da
loc trung) trong tap dir liéu.

Béng 1.
Mot sb mau dai dién két qud ma tran TF-IDF
Tur (Word)

Van ban (binh luin) cudng phong cudc sbng cudc doi  canh cau cau_chuyén cuoi
Doc 5 0,000 0,000 0,106 0,000 0,000 0,000 0,000
Doc_15 0,102 0,056 0,000 0,188 0,000 0,000 0,000
Doc 20 0,000 0,000 0,000 0,000 0,162 0,000 0,000
Docx_23 0,136 0,000 0,000 0,125 0,000 0,000 0,000
Doc 25 0,000 0,150 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Doc 411 0,000 0,000 0,170 0,000 0,000 0,000 0,000
Doc 412 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,089 0,195
Doc 874 0,000 0,000 0,000 0,000 0,177 0,000 0,000

3.3.4.  Thuc nghiém phwong phap va mé hinh nghién ciru

Bén canh ung dung SOM vao thyc nghiém mo hinh, nghién ctru con thyc hién gom cum dir li¢u
v6i giai thuat K-Means dé so sanh két qua, dong thoi sir dung phuong phap phén tich thanh phan
chinh PCA (Principal Component Analysis) sir dung phép bién d6i mot tap hop dit liéu tir mot khong
gian nhiéu chiéu sang mot khong gian méi it chiéu hon nham téi wu hoa viée thé hién sy bién thién
cua dit liéu (Jolliffe & Cadima, 2016) duoc tich hop trong thu vién Sklearn dé giam s6 chiéu dir liéu
ban du vao xudng con hai chiéu véi muc tiéu tang toc do tinh toan va hudng dén truc quan héa két
qua gom cum. Ham PCA tién hanh xay dung mot khong gian méi it chiéu hon nhung lai c6 kha ning
biéu dién dir liéu tot twong dwong khong gian ban dau, nghia 1a vin bao dam dugc do bién thién
(Variability) cua di liéu trén mdi chiéu méi.

Trudng hop v6i K-Means, sir dung phuong phap Elbow dé tim s6 cum k phui hgp bang cach truc
quan d0 thi. Phuong phéap Elbow dugc st dung dé xac dinh sb luong cum tdi wu trong gom cum K-
Means. Phuong phap Elbow vé& biéu do gia tri ciia ham chi phi dugc tao ra boi cac gia tri khac nhau
ctia k cum (Syakur va cong su, 2018). Néu k tang, o nghiéng trung binh s& giam, mdi cum s& c6 it
¢4 thé cAu thanh hon va céc thé hién s& gan véi trung tim twong mg ctia ching hon. Tuy nhién, sy
ci thién vé do nghiéng trung binh s& giam khi k ting. Gia trj ciia k ma tai d6 sy cai thién vé do
nghiéng giam nhiéu nhét dwoc goi 14 gia tri khuyu, tai d6, ching ta nén dimg viéc chia dit liéu thanh
cac cum xa hon.
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Hinh 4. D6 thi két qua hé s6 k cum tir thuc nghiém di liéu voi phuong phép Elbow
Theo két qua ¢ Hinh 4, chon s6 cum k = 3, chay thudt toan K-Means, két qua tra vé trong ¢t dir
liéu méi dat tén 1a K_mean_group véi gia tri 1a cac cum xuét ra tir thuat toan.
Trudng hop véi SOM, nghién ctru str dung thu vién Minisom trong Python dé tién hanh thuat toan
SOM vdi két qua sb cum 1a 3 va sb 1an 1ap 1a 500 lan, sau d6 tao thém cot dit liéu moi, dat tén 1a
“SOM-group” véi gié tri 1a két qua tra vé tir thuat toan SOM.

4. Kiém dinh phuong phap va danh gia két qua

B9 dir liéu ban dau da duoc b sung vao hai cot dit lidu: (1) K_mean_group: Gié tri 1a cac cum
thu duoc tir thuat toan K-Means, duoc danh so tir 0 cho dén 2; (2) SOM_group: Gia tri 1a cac cum thu
dugc tir thuat toan SOM, duoc danh s tir 0 cho dén 2.

Tir hai cot dit liéu méi nay, két qua s& duoc xem xét tra 101 cau hoi sau: Liéu rang cac cum dugc
phén bdi thuat toan K-Means va SOM c6 khéc bi¢t nhau hay khong va dg chinh xac cua tung thuét
toan nhu thé ndo? Néu c6, liéu rang sy khac biét nay c6 ¥ nghia thong ké hay khong? Phuong phap
nao duoc lya chon? Dé tra 10i cac cau hoi trén, ki thuat kiém dinh T véi phuong phap Bootstrap dugc
nghién ctru va ap dung véi s6 1an 1ap 1a 1.000 1an va cho két qua nhu trén doan ma sau:

> quantile(diff, probs = c(0.025, 0.5 , 0.975))
2.5% 50% 97.5%

1.325950 1.438000 1.540025

> diffl <- X - Y

> t.test(diffl)

One Sample t-test

data: diffl
t = 63.84, df = 8393, p-value < 2.2e-16
alternative hypothesis: true mean is not equal to 0
95 percent confidence interval:
1.196318 1.272112
sample estimates:
mean of x
1.234215
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Két qua dugc trinh bay tai Bang 2 dudi day.

Béng 2.
Phan b gié trj trong khoang tin cdy v&i ki thuat kiém dinh T va phuong phap Bootstrap
Giatril Giatri2 Gia tri 3
Phan vi (Quantile) 2,5% 50,0% 97,5%
b6 chénh I¢éch 0,795 -0,760 -0,719

Vé y nghia, két qua gom cum tir hai thuat toan (K-Means va SOM) déi voi bo dit liéu thu dugce co
khac nhau. Tuy nhién, nhu d4 duoc kiém dinh T bang R véi phuong phap Bootstrap trén, o chénh
1éch khong qua 16n (<0,760) va diéu nay duoc dé cap dén do chénh léch sb thir tw nhan ciia mdi cum
(khi dé cap dén sy trong dong két qua s6 binh luan va tir - cum tir trong timg nhan cum) ctia ca hai
phuong phap (ndi dung nay duoc thao luan chi tiét trong muyc 5 ciia bai bao). Sy khac nhau nay hoan
toan ¢ ¥ nghia thong ké. Bang chimg 1a tri s6 p-value (mirc y nghia) nho hon 0,05, higu s su khac
biét gifra hai nhom c6 khoang tin cay 95% tir —0,795 dén-0,719.

Tryc quan hoa sy phan phdi khac biét gitra hai cum sir dung ham Hist trong R:

_lllII||‘||‘|||IIIIlI--
T T T T T 1
-0.80 -0.78 -0.76 -0.74 -0.72 -0.70

Hinh 5. Phan bé do chénh 1éch cia gia tri trung binh giita hai cum

80 100
1 J

Frequency
60
| |

40

20
I

o 4
I

-0.82

5. Truc quan héa va thao luan két qua

Dé c6 thé dé dang phan tich dugc két qua gom cum, nghién ctru sir dung giai thuat SOM dé wéc
luong s6 cum can duoc tach ra tir tap di liu trén, sau do, dua trén mo hinh khéng gian véc-to, cu thé
1a TE-IDF, cubi cung la st dyng thuat toan K-Means dé tach tap dir liéu thanh ba cum nhu lya chon
ban dau. Song song d6, mdi tir dugc tach ra s& gan voi ma cum di duge phan cho binh luan d6. Thuc
nghiém vai bo dir liéu dau vao, két qua thu dugc 170.000 tir duoc gan nhan theo timg cum tuong tmg.
Sau d6, két qua gom cum dugc truc quan héa thong qua nhimg biéu do thé hién tir trong mdi cum.
Mtrc d¢ 16n hay nho trong tirng cum thé hién tan suét cua tir trong tap dir li¢u van ban tir binh luan
(Hinh 6).
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K-means group O K-means group 1 K-means group 2

Hinh 6. Noi dung tirng cum (Group) vai thudt toan K-Means
Két qua Hinh 6 vdi timg chu dé theo timg cum, ndi dung timg cum da dugc gom cum béi thuat
toan K-Means va c6 y nghia dugc mo ta trong Bang 3.

Béng 3.
Y nghia cua timg cum theo thuat toan K-Means
Nhan cum No6i dung
Cum 0 Chit yéu 1a phan hdi tich cyc, néi vé ndi dung tac pham
Cum 1 Van 14 nhitng phan hdi tich cuc vé dich vu cua Tiki (nhu dich vu giao hang)
Cum 2 Gdm nhitng phan hdi tich cuc, nhung néi mot cach chung chung

Trudng hop déi véi mang SOM, két qua thir nghiém nhu sau:

SOM Group O SOM Group 1 SOM Group 2

truyén

Hinh 7. Noi dung ting cum véi thuat toan SOM
Tuong tu, Kkét qua nhu Hinh 7 trén véi ting cha dé theo tung cum, ndi dung tung cum da dugc
gom cum bai thudt toan SOM va cé y nghia dugc mo ta trong Bang 4.
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Bang 4.
Y nghia timg cum theo thuat toan SOM
Nhan cum Noi dung
Cum 0 Chu yéu 1a phan hdi tich cie, nhung néi mot cach chung chung
Cum 1 Chit yéu 1a phan hdi tich cyc, néi vé ndi dung tac pham
Cum 2 Gdm nhitng phan hdi tich cuc, nhung ndi dung vé cac dich vu cua Tiki

Ngoai ndi dung, nghién ciru con xem xét khia canh sb luong cac binh luin trong mdi nhom cua
mdi thuat todn va tom tét lai nhu biéu dd dugc trinh bay trong Hinh 8.

Qua biéu db trong Hinh 8, ¢ thé thiy ring giira s§ lugng binh luin dugc gom trong mdi nhin
nhom (Group) g véi tirng thuat toan co6 sy khac biét, nhung su khac biét vé sb luong nay khong qua
16n khi xét dén nhén cac cum c6 ndi dung twong ddng nhau, phit hop véi két qua tra vé sau khi kiém
dinh bing k¥ thuét kiém dinh T trén R. Ngoai ra, qua s6 liéu trén, nhom tac gia thdy rang, dbi voi
thuat toan SOM, nhom 1 chiém ty 18 cao nhat (khoang 67%), dbi voi thut toan K-Means, nhém 0 lai
chiém ty 1& cao nhét (khoang 70%). Két qua nay khop voi noi dung timg nhom ma nghién ctru da
nhan dinh & phén trén: Nhom c6 nhan 1a 1 tir két qua cua thuat toan SOM twong ddng véi nhom co
nhén 13 0 tir két qua ctia thuét toan K-Means.

SOM group K mean group
H0 N1 m2 N0 W1 W2

21% - 1,761

72% - 6,070

67% - 5,649

23% - 1,934

12% - 984

Hinh 8. S6 lwong binh ludn va ty trong sau khi gom cum véi ting thuét toan
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V6i két qua gom cum ciing nhu két qua kiém dinh T vé6i phuong phap Bootstrap trén cho thay
truong hop dit liéu cta nghién ciru c6 thé str dung ca hai phuong phap gom cum trén. Tuy nhién, véi
nhitng wu diém ctia mang SOM vé viéc khong can xac dinh trude s cum va kha ning biéu dién truc
quan két qua kham pha cong dong trén 16p ra Kohonen hai chiéu, nghién ctru Iyra chon SOM 1a phuong
phap phu hgp dé phéan tich cho truong hop khi bo sung dit liéu hoc dau vao tuong tmg trong
nghién cuu.

Déi v6i thuét toan K-Means, viée xac dinh trude hé s6 K cum chinh 13 van dé dit ra néu dir liéu
ngdy cang 16n va md rong pham vi chi dé. Trong khi viéc udc lugng hé s6 K nay cling ¢ mirc tuong
d6i midc du co phuong phap Elbow hd trg. Bén canh d6, trong nghién ciru niy, khi khong gian véc-to
v6i s6 chiéu cang 16n, viéc giam sb chiéu dé tang hiéu suat tinh toan, lwu trit va tryc quan hoa két qua
cling 1a mot han ché dbi véi giai thuat K-Means. Viéc nay dan dén tiéu ton nguon tai nguyén hon khi
phai 4p dung thém ham PCA dé giam bét s6 chiéu truée khi gom cum.

6. Két luan va hudng phat trién

6.1. Két ludn

Két qua nghién ctru déng gop ba noi dung chinh:

- Thit nhdt, két qua nghién ctru da xay dyung b tir dién “tir dimg” dé loc tir, bd nay duoc ning cap
theo timg bo dir liéu dau vao. Cang nhiéu bo dir liéu dugce sir dung, bo tir dién nay s& ngay cang phong
phu va s& gitp tang do chinh xéc cua dit liéu du ra trong qua trinh tién xtr 1y dit lidu.

- Thit hai, timg dung phuong phap gom cum khong giam sat gdom K-Means va SOM dé thyc nghiém
trén bo dit liéu thuc té duge thu thap tir trang thuong mai dién tir va danh gia két qua.

- Thit ba, st dung k¥ thuat kiém dinh T véi phuong phép Bootstrap dé so sanh két qua ciia hai
phuong phap.

Va cubi ciing, két qua nghién ciru dugce truc quan hoa, phan tich va thao luan nhiing wu diém, han
ché va tir d6 lua chon phuong phap nghién ctru phi hop.

6.2. Hudng phat trién

Trong pham vi ciia nghién ctru, cc binh luan tir y kién ctia khach hang dugc khai thac bao gom
ca binh luan tich cuc va tiéu cuc va cac chu dé quan tdm dugc phan tich va xem xét dya trén dir li€u
thu thap. Vi vdy, nghién ctru tiép theo s& dugec mé rong xem xét dén nhom binh ludn trung tinh tir dir
lidu thu thap két hop véi ty 1¢ danh gia (Rating) twong img véi mdi binh luan. Nghién ctru cling s&
tich hop phuong phap phén tich quan diém va cam xtc (Sentiment va Emotion Analysis) vao mé hinh
dugc dé xuét dé két qua nghién ctru c6 thém nhiing goc nhin da chiéu khac nhau vé nhing trai nghiém
ctia khach hang sau khi sir dung san pham va dich vu. Hon thé nira, nghién ciru s& thu thap thém dir
lidu tir nhiéu ngudn khac nhau c6 lién quan, sir dung thém phuong phap gom cum K-Medoids, va bo
sung thém cac phuong phap kiém dinh khac dé danh gia két qua tir cc phuong phap gom cum.

Bén canh d6, nghién ctru tiép theo s& két hop voi mé hinh cha dé ¢ yéu t6 thoi gian dé gom cum
timg chi dé ma khach hang quan tim va nghién ctru phuong phap gan nhan ty dong véi nhitng chii
dé kham pha (cac cum) dugc tir tap dit liéu thu thap. Tir d6, gitip cho cong ty ciing nhu nha quan 1y
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hiéu rd hon vé nhiing vn d& ma khach hang thudng xuyén quan tdm nham cai thién hiéu qua kinh
doanh va c6 chinh sach cham sé6c khach hang hiéu qua hon®
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