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Received:  23/01/2025 Analyzing customer needs through social media is a crucial approach to 

capturing customer feedback on services or products. This process 

enables companies to develop strategies for improving product 

offerings, thereby enhancing service quality and business performance. 

In this study, we collected comment data from the VNPT fanpage, 

labeled and processed it, and created an experimental dataset 

comprising over 5,000 sentences. A customer needs analysis model 

leveraging natural language processing techniques was proposed, based 

on Facebook's FastText classification method. Additionally, 

experiments were conducted using other machine learning methods, 

including Naive Bayes and Support Vector Machine. The experimental 

results on the constructed dataset revealed that the proposed model 

utilizing FastText outperformed others, achieving an accuracy rate 

exceeding 90%. These findings establish a foundation for future 

research on expanding datasets in this domain and extending customer 

sentiment analysis to support corporate business strategies effectively. 
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THÔNG TIN BÀI BÁO TÓM TẮT 

Ngày nhận bài:  23/01/2025 Phân tích nhu cầu khách hàng qua mạng xã hội là một trong những 

kênh quan trọng để nắm bắt được ý kiến phản hồi của khách hàng về 

dịch vụ hoặc sản phẩm được cung cấp. Từ đó giúp các công ty có chiến 

lược điều chỉnh sản phẩm nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ và hiệu 

quả kinh doanh. Trong nghiên cứu này, chúng tôi thu thập dữ liệu bình 

luận từ fanpage của VNPT, sau đó gán nhãn, huấn luyện và tạo tập dữ 

liệu thực nghiệm (datasets) hơn 5.000 câu. Một mô hình phân tích nhu 

cầu khách hàng sử dụng các kỹ thuật xử lý ngôn ngữ tự nhiên được đề 

xuất dựa trên phương pháp phân loại FastText của Facebook. Nghiên 

cứu này cũng tiến hành thực nghiệm sử dụng các phương pháp máy học 

khác là NaiveBayes và Support Vector Machine. Kết quả thực nghiệm 

đánh giá mô hình trên datasets đã xây dựng cho thấy mô hình đề xuất sử 

dụng FastText cho kết quả tốt hơn với độ chính xác trên 90%. Kết quả 

nghiên cứu này cũng là cơ sở cho các nghiên cứu tiếp theo về mở rộng 

xây dựng datasets cho lĩnh vực nghiên cứu này và mở rộng bài toán 

phân tích cảm xúc khách hàng nhằm phục vụ chiến lược kinh doanh của 

công ty. 
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1. Giới thiệu 

Mạng xã hội là nơi mang mọi người đến với nhau để trò chuyện, chia sẻ ý tưởng, sở thích và 

kết nối với nhau qua phương tiện truyền thông xã hội [1]. Không chỉ vậy, mạng xã hội còn là 

“mảnh đất vàng” cho kinh doanh online, hỗ trợ tìm kiếm khách hàng, tương tác, quảng cáo, xây 

dựng thương hiệu doanh nghiệp hoặc xây dựng thương hiệu cá nhân. Mạng xã hội có bản chất 

của hoạt động xã hội, ở đây, người sử dụng có thể đưa ra những bình luận, nhận xét và đánh giá 

của mình một cách vô tư về các sản phẩm hay dịch vụ họ đã và đang sử dụng. Do đó, thông tin từ 

mạng xã hội rất có ý nghĩa cho các công ty, nhà cung cấp,... người đã tạo sản phẩm, dịch vụ nếu 

họ có chiến lược thu thập thông tin phản hồi của người dùng hợp lý để từ đó điều chỉnh sản 

phẩm, dịch vụ của mình nhằm đáp ứng nhu cầu người dùng.  

Trí tuệ nhân tạo (AI) nói chung và công nghệ xử lý ngôn ngữ tự nhiên nói riêng đang trở 

thành một phần cốt lõi của ngành công nghệ để giúp các doanh nghiệp phân tích nhằm đưa ra các 

quyết định kinh doanh đúng đắn; hạn chế các sai lầm do phán đoán chủ quan nhằm tạo ra các sản 

phẩm và dịch vụ sáng tạo, đáp ứng nhu cầu người sử dụng, góp phần gia tăng doanh số kinh 

doanh của doanh nghiệp [2]. Tuy nhiên, việc sử dụng AI và các kỹ thuật xử lý ngôn ngữ tự nhiên 

để phân tích nhu cầu người sử dụng các dịch vụ vẫn còn khiêm tốn. Hầu hết các doanh nghiệp chỉ 

tập trung vào nghiên cứu lĩnh vực kinh doanh hẹp của họ và mỗi ngành lại có đặc điểm và đặc 

trưng sản phẩm riêng. 

Chúng tôi đã sử dụng cổng tìm kiếm về cơ sở dữ liệu công bố khoa học và công nghệ Việt 

Nam (https://db0.vista.gov.vn/) để tìm kiếm các công bố của Việt Nam liên quan đến chủ đề 

nghiên cứu về phân tích nhu cầu sử dụng dịch vụ viễn thông từ các bình luận trên mạng xã hội 

của Vinaphone. Kết quả cho thấy chưa có công bố về lĩnh vực hẹp này.  

Hơn nữa, các kỹ thuật được sử dụng để giải quyết bài toán phân tích cảm xúc - phân tích nhu 

cầu đang được đầu tư nghiên cứu rất mạnh. Kết quả đánh giá tổng quan chỉ ra rằng, phương pháp 

FastText của Facebook [3] là một tiếp cận mã nguồn mở khá mới và có tiềm năng sử dụng để giải 

quyết bài toán đang đặt ra. FastText được thiết kế để nhanh chóng huấn luyện và dự đoán, không 

yêu cầu tài nguyên tính toán cao, nên phù hợp cho các ứng dụng cần xử lý nhanh và triển khai 

thực tế trên các hệ thống có tài nguyên hạn chế. Trong khi đó, các giải pháp khác như 

BERT/PhoBERT, LSTM không có được những đặc điểm này. Do đó, áp dụng công nghệ này để 

giải quyết bài toán phân tích nhu cầu sử dụng dịch vụ viễn thông từ các bình luận trên mạng xã 

hội của Vinaphone là một lĩnh vực có tính ứng dụng cao, rất cần để đầu tư nghiên cứu đúng mức.  

Thực vậy, AI và xử lý ngôn ngữ tự nhiên là một hướng nghiên cứu đang phát triển và có nhiều 

ứng dụng quan trọng [4]. Tuy nhiên, lĩnh vực này vẫn đang tồn tại những vấn đề hóc búa mà máy 

tính khó có thể thay thế hoàn toàn con người. Trong những bài toán đang được đặt ra cho các nhà 

nghiên cứu, có bài toán phân tích cảm xúc và phân tích nhu cầu.  

Theo Tang và cộng sự [5], phân tích cảm xúc bao gồm hai dạng phân lớp: phân lớp quan điểm 

nhị phân và phân lớp quan điểm đa lớp. Cho một tập văn bản cần đánh giá D = {d1,d2, ... ,dn}, 

trong đó di là văn bản con thứ i, i = 1... n và một tập đánh giá được xác định trước C = {tích cực 

(positive), tiêu cực (negative)}. Phân lớp quan điểm nhị phân là phân loại mỗi tài liệu di ⊂ D vào 

một trong hai lớp: tích cực và tiêu cực. Nếu di thuộc lớp tích cực có nghĩa là tài liệu di thể hiện 

quan điểm tích cực. Ngược lại, di thuộc tiêu cực có nghĩa tài liệu di thể hiện quan điểm tiêu cực. 

Phân lớp quan điểm đa lớp, kí hiệu C*, thiết lập tập C* = {tích cực mạnh (strong positive), tích 

cực (positive), trung lập (neutral), tiêu cực (negative), tiêu cực mạnh (negative strong)} và phân 

loại mỗi di ⊂ D vào một trong các lớp trong C*. Có khá nhiều cách tiếp cận cho bài toán phân 

tích cảm xúc. Phân tích cảm xúc có thể dựa vào cụm từ thể hiện quan điểm thông qua phương 

pháp phân tích và gán nhãn từ loại được đề xuất bởi Turney [6]. Phương pháp này được thực hiên 

theo 2 bước. Bước 1 trích chọn ra các cụm từ chứa tính từ hay trạng từ. Bước 2 xác định xu 

hướng quan điểm của cụm từ thu được dựa trên độ đo PMI (pointwise mutual information) theo 

công thức:   
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   (               )       (
  (               )

   (       )   (       )
)                                           (1) 

Trong đó:   

Pr(term1   term2): xác suất đồng xuất hiện của từ term1 và từ term2. Pr(term1), Pr(term2): xác 

suất mà term1, term2 xuất hiện khi thống kê chúng riêng rẽ.  

Phân tích cảm xúc cũng có thể được thực hiện dựa vào phương pháp phân lớp văn bản bằng 

các kỹ thuật máy học như Bayesian, SVM (Support vector machine), KNN (k-nearest 

neighbor),… Cách tiếp cận này được Pang và Le [7] áp dụng để đánh giá người xem phim thành 

hai lớp tích cực và tiêu cực cho kết quả thực nghiệm tốt với độ chính xác 81%. 

Phân tích cảm xúc cũng có thể dựa vào hàm tính điểm số được đưa ra bởi Dave và cộng sự [8] 

thông qua hai bước. Bước 1 tính điểm các từ trong văn bản của tập dữ liệu theo biểu thức (2):  

      (  )  
   (    )    (    

 )

   (    )    (    
 )

                                                        (2) 

Trong đó: 

 𝑖 là từ cần được tính điểm.  

C là một lớp quan điểm; C’ là lớp phần bù của C hoặc (not C).  

Pr(t|C): xác suất t xuất hiện ở lớp C, được tính bằng số lần xuất hiện của t trong lớp C. Điểm 

số được chuẩn hóa trong khoảng [-1, 1].  

Bước 2, một văn bản mới di = t1… tn sẽ được phân lớp theo công thức (3):  

      (  )  {
      e a  (  )   

       o her i e 
                                                 (3) 

với      (  )  ∑    Score (  ) 

Phân tích cảm xúc dựa trên phương pháp máy học đang thu hút nhiều nhà nghiên cứu quan 

tâm. Điển hình như các nghiên cứu nền tảng của Tang và cộng sự [5], Pang và Lee [7], Taboada 

[9], Beineke và cộng sự [10], Matsumoto và cộng sự [11]. Các kết quả thực nghiệm từ những 

phương pháp tiếp cận này đã chứng tỏ có độ tin cậy khá cao.   

Bên cạnh các phương pháp được sử dụng phân loại văn bản bằng các kỹ thuật máy học như 

Bayesian, SVM hay KNN,…, phương pháp FastText của Facebook [3] là một tiếp cận mã nguồn 

mở khá mới được dùng để phân loại văn bản. Tuy nhiên, sử dụng tiếp cận FastText để phân loại 

văn bản tiếng Việt vẫn chưa được nghiên cứu một cách thấu đáo. Đặc biệt, ứng dụng FastText 

vào bài toán phân tích nhu cầu sử dụng dịch vụ VNPT thông qua bình luận bằng tiếng Việt trên 

mạng xã hội qua trang Fanpage của Vinaphone về các dịch vụ Internet, di động và truyền hình số 

cần được đầu tư nghiên cứu. Dựa vào tiếp cận này, chúng tôi đề xuất giải pháp ở nội dung tiếp 

theo để giải quyết bài toán được đặt ra. Kết quả thực nghiệm chứng tỏ được giải pháp đề xuất 

mang lại hiệu quả tốt và được chỉ ra ở phần thực nghiệm. 

2. Phương pháp nghiên cứu 

Phân tích cảm xúc (Sentiment analysis) để khai thác quan điểm là một qui trình nghiên cứu rất 

phức tạp, được nghiên cứu trên nhiều khía cạnh khác nhau. Ở Việt Nam, khai phá quan điểm trên 

mạng xã hội được coi là một lĩnh vực mới, nhận được nhiều sự quan tâm trong những năm gần 

đây và chỉ mới đạt được một số kết quả bước đầu. Cụ thể, kết quả tìm kiếm trên cơ sở dữ liệu 

công bố khoa học và công nghệ Việt Nam (https://db0.vista.gov.vn/) cho thấy các công bố chủ 

yếu là khám phá về công nghệ phân tích cảm xúc, các công bố về khai phá quan điểm để giải 

quyết các bài toán chuyên ngành còn rất khiêm tốn. Khai thác quan điểm có vai trò rất quan 

trọng, giúp các công ty, tổ chức hay cá nhân biết được ý kiến, quan điểm của một bộ phận người 

quan tâm về vấn đề của mình đang triển khai. Xuất phát từ nhu cầu này, chúng tôi đề xuất mô 

hình phân tích và đánh giá các bình luận trên mạng xã hội Facebook, tại fanpage của Vinaphone 

nhằm phân loại các bình luận của khách hàng theo nhu cầu sử dụng các dịch vụ về Internet, di 

động và truyền hình số. Từ đó, chúng tôi phân tích và đưa ra các chiến lược bán hàng, chính sách 

chăm sóc khách hàng phù hợp với từng đối tượng khách hàng. Mô hình hệ thống đề xuất ở Hình 

1 được mô tả qua bốn bước như sau:   
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Bước 1: Thu thập bình luận tại fanpage của VNPT Vinaphone  

(https://www.facebook.com/vinaphonefan).  

Bước 2: Tiền xử lý dữ liệu 

Bước 3: Huấn luyện và phân lớp câu bình luận 

Bước 4: Thử nghiệm và đánh giá kết quả 

 

 

Hình 1. Mô hình khai  hác nhu cầu của các bình  uận  rên mạng xã hội 

2.1. Thu thập bình luận 

Module thực hiện hai quá trình thu thập dữ liệu và rút trích bình luận được mô tả ở Hình 2. 

Hình 2 thể hiện 5 bước của quá trình truy cập, thu thập, quét và tiến hành lọc các bình luận trên 

fanpage Vinaphone. Kết quả thu thập được hơn 5.000 câu bình luận tạo cơ sở dữ liệu cho quá 

trình nghiên cứu. 

 

Hình 2. Các bước thu thập bình  uận 

Khởi đầu, chúng tôi sử dụng thư viện Beautiful Soup và Selenium trên ngôn ngữ Python để 

crawler (crawler là phần mềm có khả năng tự động lấy dữ liệu như ảnh, text,… trên WWW) dữ 

liệu HTML trên website. Mã HTML được phân tích cấu trúc DOM3, theo các luật quy định sẵn, 

crawler sẽ xác định vùng dữ liệu cần bóc tách: liên kết tương tự, thông tin bình luận cần thu thập. 

Các liên kết được chọn lọc và lưu trữ trong một hàng đợi URL. Để rút trích đúng mục tiêu bài 

viết, các liên kết hoặc tiêu đề bài viết được lọc lại theo từ khóa ứng với sản phẩm cần thu thập. 

Quá trình này được lặp lại cho tới khi không còn liên kết nào trong hàng đợi hoặc đủ số lượng 

cần thiết. 

2.2. Tiền xử lý dữ liệu 

Dữ liệu sau khi rút trích được tiền xử lý để có được một tập dữ liệu rõ ràng, không trùng lặp, loại 

bỏ các liên kết, trích dẫn trong bình luận. Module tiền xử lý này rất quan trọng, bởi lẽ làm giảm nhiễu 

và sự nhập nhằng cho chương trình, cũng như quá trình thực thi, thực nghiệm chương trình.  

- Xóa các biểu tượng cảm xúc, kí tự đặc biệt: Trong phạm vi bài báo này, việc xử lý các ký tự 

đặc biệt và các biểu tượng cảm xúc chưa mang ý nghĩa phân loại, mặt khác sẽ gây nhiễu trong 

quá trình phân tích.  

- Chuyển dạng từ rõ nghĩa: Người sử dụng thường có thói quen viết tắt, viết các ký hiệu thay 
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cho từ rõ nghĩa. Chẳng hạn từ “Có thể dùng 4g ko” (“ko” có nghĩa là không), vs (với)… hay dữ 

liệu không đồng bộ, không chuẩn hóa. Việc này sẽ ảnh hưởng gây nhiễu kết quả phân tích.  

- Xóa dòng dữ liệu: Tập dữ liệu thu về sẽ có nhiều dữ liệu bị trống, dữ liệu trống không có ý 

nghĩa trong quá trình phân tích, gây tốn bộ nhớ lưu trữ.  

- Tiến hành gắn nhãn vào tạo file dataset:  

Từ tập dữ liệu được xử lý và tách ra từ và câu, chúng tôi gán nhãn để tạo các tập đặc trưng 

theo các loại nhu cầu để phục vụ cho việc phân loại và gán nhãn của câu. Chúng tôi phát triển 

một module dựa trên kỹ thuật NaiveBayes từ thư viện Scikit-learn mã nguồn mở để tiến hành 

phân loại và gán nhãn cho các câu với độ chính xác 85%. 

Tập dữ liệu sau khi thu thập và xử lý sẽ được biên tập để chuẩn bị cho quá trình huấn luyện. 

Dữ liệu được biên tập dưới dạng:  

__label__INTERNET Tôi cần lắp đặt Internet tại Đông Hà, nhờ tư vấn. __label__MOBILE 

Xin hỏi gói cước di động có 3g giá rẻ. __ abe __MY_TV MyTV có  ử dụng được cho 3  i i 

không?  

__ abe __MOBILE Sim VNPT như nào mới đăng kí đc gói cước đó  

__ abe __MOBILE Ad kiểm  ra giúp mình  ố  huê bao 0912 307 880 đăng ký được gói nào 

bên  rên.  

__label__MOBILE  Cho mình hỏi 0911200234 dk 4g   sao ak  

__ abe __INTERNET Tư  ấn giúp mình gói Home TV  ới. 

2.3. Tách từ tiếng Việt 

Tách từ có thể nói là giai đoạn quan trọng nhất, ảnh hưởng đến kết quả của mô hình xử lý. 

Bước này có nhiệm vụ xác định các từ có trong văn bản, kết quả của nó là một tập các từ riêng 

biệt. Hiện tại có một số công cụ hỗ trợ cho tách từ tiếng Việt như: Mô hình tách từ bằng WFST 

[12]; công cụ JvnTextPro tách từ [13]; bộ công cụ tách từ vnTokenizer [14].  

Nghiên cứu này sử dụng tiếp cận thư viện Underthesea của tác giả Vũ Anh [15], là một bộ 

Toolkit mã nguồn mở hoàn chỉnh, để tích hợp sử dụng trong mô hình nghiên cứu đề xuất.  

2.4. Huấn luyện và phân lớp  

Phản hồi sau khi được thu thập sẽ phân thành các lớp khác nhau để phục vụ việc thống kê, tạo 

báo cáo. Phân lớp văn bản là quá trình gán nhãn các văn bản ngôn ngữ tự nhiên một cách tự động 

vào một hoặc nhiều lớp cho trước, “nhóm” các đối tượng “giống” nhau vào “một lớp” dựa trên 

các đặc trưng dữ liệu của chúng. Hệ thống đánh giá phân lớp các bình luận rút trích được thành 3 

nhóm: “Nhu cầu dịch vụ Internet”, “Nhu cầu dịch vụ di động” và “Nhu cầu dịch vụ MyTV” 

tương ứng là: “INTERNET”, “MOBILE”, “MYTV”.   

Trong nghiên cứu này, chúng tôi phân lớp nhu cầu dựa trên các tiếp cận SVM, NaiveBayes và 

công cụ FastText của Facebook trên tập dữ liệu hơn 5.000 câu bình luận để phân tích và đánh giá 

giải thuật tối ưu để sử dụng cho mô hình đề xuất. Quá trình huấn luyện và phân lớp được thực 

hiện theo mô hình được đề xuất ở Hình 3. 

Để thực hiện sơ đồ ở Hình 3, chúng tôi phát triển các module tương ứng sau:   

Module 1 - tách từ: Với module này, thư viện Underthesea của tác giả Vũ Anh [15] được sử 

dụng để tách từ. Tiếp theo tiến hành vector hóa văn bản và trích xuất đặc trưng, chúng tôi dùng 

Bag-of-words và sử dụng Pineline để chuẩn bị dữ liệu mô hình huấn luyện.  

Module 2 - huấn luyện mô hình: Trong module này, phương pháp xử lý ngôn ngữ tự nhiên 

dựa trên công cụ FastText được sử dụng để huấn luyện mô hình trên dữ liệu từ điển đã thu thập. 

Chúng tôi cũng sử dụng các mô hình Support Vector Machines và NaiveBayes để cài đặt phân 

loại nhu cầu nhằm so sánh và đánh giá kết quả đạt được. 

Chúng tôi lựa chọn sử dụng FastText để giải quyết bài toán đặt ra vì FastText được thiết kế để 

nhanh chóng huấn luyện và dự đoán, ngay cả trên các tập dữ liệu lớn. Không yêu cầu tài nguyên 

tính toán cao, nên phù hợp cho các ứng dụng cần xử lý nhanh và triển khai thực tế trên các hệ 
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thống có tài nguyên hạn chế. Kỹ thuật sử dụng các vector từ giúp phân loại văn bản đơn giản và 

hiệu quả, phù hợp với bài toán đặt ra. Trong khi đó, BERT/PhoBERT yêu cầu GPU và tài nguyên 

mạnh để huấn luyện và suy luận do kích thước mô hình lớn. Thời gian dự đoán thường lâu hơn, 

đặc biệt khi xử lý lượng lớn văn bản. LSTM huấn luyện lâu hơn do tính chất tuần tự của mạng 

hồi tiếp. 

 

Hình 3. Sơ đồ huấn  uyện cơ  ở  ri  hức 

Facebook FastText [16] là một thư viện mã nguồn mở được dùng cho biểu diễn từ hay nhúng 

từ (word embeddings) và phân lớp văn bản. FastText được tạo bởi phòng thí nghiệm trí tuệ nhân 

tạo của Facebook và hiện tại đang được nghiên cứu để ứng dụng. Mô hình trong đó cho phép tạo 

các thuật toán máy học có giám sát và không có giám sát để có được biểu diễn vector cho các từ. 

FastText làm việc tương tự như Word2Vec nhưng huấn luyện bắt đầu ở mức ký tự thay vì từ với 

việc sử dụng Ngrams. FastText công bố vào tháng 8 năm 2016 và cung cấp mã nguồn mở cho 

cộng đồng sử dụng với mô hình huấn luyện trước cho 294 ngôn ngữ. 

Module 3 - phân lớp: Từ dữ liệu đã được huấn luyện, tiến hành phân lớp dữ liệu đầu vào và 

cho ra kết quả về nhu cầu. 

3. Kết quả và bàn luận 

Sau khi thu thập dữ liệu trên mạng xã hội thông qua fanpage của VNPT, chúng tôi tiến hành 

xử lý và thu thập được hơn 5.000 câu bình luận về các nhu cầu của người dùng, tập này được 

dùng cho mô hình, giải thuật phục vụ cho nghiên cứu.  

Chúng tôi dùng tập huấn luyện gán nhãn dữ liệu cho 5040 câu, như mô tả ở Bảng 1. Về thử 

nghiệm, chúng tôi chọn 20% câu ngẫu nhiên từ dữ liệu trên (1008 câu) để kiểm thử cho các thuật 

toán đánh giá với mong muốn mang lại độ tin cậy cho mô hình đã đề xuất.  

Sau khi chúng tôi tiến hành thực nghiệm trên mô hình đề xuất, kết quả đánh giá và thử nghiệm 

của mô hình được mô tả ở Bảng 2 và minh họa ở Hình 4. 

Kết quả thực nghiệm các giải thuật trên cùng một tập dữ liệu cho thấy:  

- Giải thuật NaiveBayes có thời gian huấn luyện nhanh nhất, đúng với ưu điểm của giải thuật 

này với thời gian 0,07s. Nhưng kết quả về độ chính xác của giải thuật này không cao, chỉ đạt mức 

83,4% với độ lệnh chuẩn khá lớn 16,6%. 

- Giải thuật SVM cho thời gian huấn luyện chậm hơn giải thuật NaiveBayes (0,25s), tuy nhiên 

giải thuật này lại đạt được độ chính xác cao hơn, lên đến 85,4% với độ lệch chuẩn 14,6%.  

- Giải thuật FastText cho thời gian huấn luyện chậm nhất với 0,95s, bởi vì FastText biểu thị 

mỗi từ dưới dạng n-gam ký tự, điều này giúp nắm bắt ý nghĩa các từ ngắn hơn. Nhưng đây lại là 



TNU Journal of Science and Technology 230(07): 36 - 44 

 

http://jst.tnu.edu.vn                                                  42                                                 Email: jst@tnu.edu.vn 

giải thuật cho độ chính xác cao nhất lên đến 90,1% với độ lệch chuẩn thấp nhất 9,9%. Trong 

phạm vi nghiên cứu này, chúng tôi đề xuất FastText là giải pháp được lựa chọn áp dụng để cài 

đặt cho mô hình đề xuất và giải quyết bài toán phân loại nhu cầu được đề ra.  

Bảng 1. Thống kê dữ  iệu  hu  hập  rên các nhãn 

STT Nhãn dữ liệu Tổng số dữ liệu 

1 MYTV 460 

2  MOBILE 2861 

3  INTERNET 1719 

 Bảng 2. Kết quả đánh giá  hực nghiệm  

Giải thuật Huấn luyện Kiểm thử 
 Kết quả  

Thời gian training(s) Độ chính xác Độ lệch chuẩn 

Naive Bayes 5040 1008 0,07 83,4% 16,6% 

SVM 5040 1008 0,25 85,4% 14,6% 

Fasttext 5040 1008 0,95 90,1% 9,9% 

Với kết quả nghiên cứu này, chúng tôi đánh giá những ưu điểm và hạn chế sau. Mô hình xây 

dựng đơn giản, thân thiện, rõ ràng và không phức tạp cho người phát triển hệ thống. Thông qua 

giải pháp đề xuất, chúng tôi đã xác định và đánh giá được khá chính xác nhu cầu về Intermet, 

Mobile, MyTV. Nghiên cứu này đã tạo được một dataset về VNPT, có thể làm nền tảng cho sử 

dụng và mở rộng sau này. Việc áp dụng giải pháp FastText để phân loại nhu cầu về lĩnh vực 

VNPT bằng tiếng Việt là nghiên cứu mới chưa được thực hiện và mang lại kết quả tốt. Việc đánh 

giá và so sánh các giải pháp được thực hiện có hệ thống.  

 

Hình 4. Minh họa kết quả thực nghiệm 

Tuy nhiên, việc phải xây dựng dữ liệu huấn luyện mất khá nhiều thời gian. Giải pháp đề xuất 

mới chỉ dừng lại xử lý dữ liệu trên những câu đơn giản như có từ khóa hoặc nội dung liên quan. 

Mẫu dữ liệu vẫn còn hạn chế và có thể ảnh hưởng đến độ chính xác của thực nghiệm.  

4. Kết luận 

Nghiên cứu này đã thu thập và tạo ra được Dataset chứa hơn 5.000 câu phản hồi về các dịch 

vụ trong lĩnh vực viễn thông bằng tiếng Việt. Dataset này được sử dụng trong quá trình nghiên 

cứu và có thể được sử dụng cho những ai cần nghiên cứu về sau. Dữ liệu này cũng có thể được 

mở rộng và bổ sung thêm vào từ điển các tri thức thu thập được từ các bài viết, bài báo trên mạng 

xã hội cho quá trình nghiên cứu tiếp theo. Nghiên cứu này đã đề xuất mô hình được sử dụng dựa 
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trên tiếp cận FastText, đồng thời đánh giá, so sánh với các thuật toán Naïve Bayes và SVM trong 

các pha của mô hình đề xuất. Kết quả đánh giá nhu cầu của người dùng đã được đánh giá qua dữ 

liệu thực nghiệm thu thập thực tế của ngành VNPT. Kết quả đánh giá thu được có độ chính xác 

lên đến 90,1% là trong khoảng chấp nhận được với môi trường thử nghiệm. Điều này chứng tỏ 

giải pháp đề xuất có khả năng ứng dụng cao và áp dụng vào việc xác định nhu cầu người dùng 

thực tế tại VNPT nhằm nâng cao hiệu quả sản xuất và kinh doanh.   

Tuy nhiên, giải pháp đề xuất chủ yếu tập trung vào xác định các nhu cầu của khách hàng về 

các dịch vụ viễn thông trên dữ liệu chứa một số loại câu đơn giản được huấn luyện, trùng lặp về 

từ khóa. Trong tương lai, chúng tôi sẽ mở rộng thêm các loại câu phức tạp hơn trong tiếng Việt, 

các câu kèm biểu tượng và mở rộng phân tích cảm xúc khách hàng về các dịch vụ chúng tôi cung 

cấp, từ đó có thể làm căn cứ để phục vụ công tác hậu kiểm, chăm sóc sau bán hàng và điều chỉnh 

các chiến lược phát triển của ngành. Xây dựng hệ thống hỏi đáp và hỗ trợ các hệ thống HelpDesk 

cũng là một định hướng nghiên cứu trong thời gian tới. 
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