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TÓM TẮT 
Trong xã hội ngày nay, sự phát triển các trang thương mại điện tử, mạng xã hội ngày càng 

tăng trưởng mạnh, đi kèm với thương mại điện tử, mạng xã hội chắc chắn không thể thiếu những 
bình luận thể hiện thái độ của người dung đối với một sản phẩm, vấn đề. Các doanh nghiệp luôn 
mong muốn có thể nắm bắt được nhu cầu, thái độ của người tiêu dùng với sản phẩm của họ đưa ra 
thị trường. Đây là động lực để chúng tôi nghiên cứu và ứng dụng phân tích thái độ người dùng qua 
các bình luận. Chúng tôi sử dụng mô hình BERT để huấn luyện dữ liệu; dữ liệu bình luận được thu 
thập thực tế trên trang Shopee với nhãn hàng Unilever. Bên cạnh đó, chúng tôi cũng đã so sánh giữa 
PhoBERT và BERT với 2 mô hình học máy học sâu khác là KNN và LSTM. Ngoài ra, chúng tôi còn 
tích hợp một số công nghệ tiên tiến như ReactJS cho Frontend và FastAPI cho Backend để triển khai 
ứng dụng lên một website thực tế nhằm tăng sự trải nghiệm của người dùng. Bước đầu cho thấy kết 
quả rất khả quan và có thể áp dụng cho nhiều doanh nghiệp kinh doanh khác. 

Từ khóa: BERT; bình luận; thái độ người dùng; PhoBERT; phân tích cảm xúc 
 

1. Giới thiệu 
Thời gian gần đây, trên mọi thông tin truyền thông như mạng xã hội, các chương trình 

truyền hình, kể cả những cuộc đối thoại hằng ngày, bất chợt chúng ta đều có thể nghe thấy 
những từ như “trí tuệ nhân tạo” hay “AI”, điều đó chứng tỏ lĩnh vực trí tuệ nhân tạo đang 
hết sức thịnh hành và phổ biến trong thời đại 4.0 ngày nay. Việc chọn lọc thông tin quý giá 
từ lượng dữ liệu khổng lồ này ngày càng có ý nghĩa hơn bao giờ hết, nó đóng vai trò là nền 
tảng thành công cho sự phát triển của tổ chức, doanh nghiệp, cá nhân. Các thông tin tìm được 
có thể được vận dụng để cải thiện hiệu quả hoạt động của hệ thống thông tin ban đầu, cải 
thiện thời gian tìm kiếm, khảo sát, hay đưa ra những dự đoán giúp cải thiện những hoạt động, 
quyết định trong tương lai. Các kĩ thuật khai thác dữ liệu (data mining), xử lí ngôn ngữ tự 
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nhiên (Natural Language Processing – NLP) ngày càng được quan tâm và ứng dụng rộng rãi 
trong nhiều lĩnh vực trong cuộc sống như giáo dục, y tế, kinh tế, giao thông… 

Unilever là một thương hiệu chuyên cung cấp các sản phẩm chăm sóc sắc đẹp, hóa mĩ 
phẩm thiết yếu cho cuộc sống. Chính vì vậy mà lượng người tiêu dùng của Unilever là một 
con số khổng lồ. Sau mỗi thời điểm giới thiệu một sản phẩm mới ra thị trường thì Unilever 
đều có các cuộc khảo sát, thu thập ý kiến, đánh giá về chất lượng sản phẩm, độ hài lòng của 
khách hàng. Việc khảo sát được thực hiện thông qua khảo sát trên giấy, khảo sát trên hệ 
thống chăm sóc khách hàng, các hoạt động khuyến mãi, tri ân khách hàng, và những bình 
luận đánh giá cũng tác động phần nào đến chất lượng sản phẩm, những việc làm đó nhằm 
tìm ra những giải pháp tốt hơn trong quá trình kinh doanh, phục vụ cộng đồng, hoạt động 
của doanh nghiệp. 

Vấn đề đặt ra là làm thế nào để thu thập, khai thác được ý kiến đánh giá của người tiêu 
dùng, việc đánh giá phân loại trở nên có giá trị mang lại kết quả tốt cho doanh nghiệp và 
người tiêu dùng. Trong bài báo này, chúng tôi sử dụng mô hình BERT để phân tích thái độ 
người dùng qua các bình luận. 
2. Nội dung 
2.1.  Kiến thức nền tảng 
2.1.1 Phân tích cảm xúc bình luận 
 Bài toán phân tích thái độ bình luận là một bài toán thuộc lĩnh vực xử lí ngôn ngữ tự 
nhiên, được sử dụng như để đánh giá những gì đang được nói về thương hiệu trên các phương 
tiện truyền thông, tốt hay xấu ở điểm nào. Những bình luận được chia thành tiêu cực, tích 
cực, trung lập nói lên thái độ của người dùng. 
 Phát biểu theo như góc nhìn của Machine Learning thì phân tích cảm xúc là bài toán 
phân lớp cảm xúc dựa trên văn bản ngôn ngữ tự nhiên. Đầu vào của bài toán là một hay một 
đoạn văn bản, còn đầu ra là các giá trị xác suất của N lớp cảm xúc mà ta cần xác định. 
2.1.2. Mô hình KNN 
 KNN là một trong những thuật toán học có giám sát đơn giản nhất (mà hiệu quả trong 
một vài trường hợp) trong Machine Learning (Guo, 2003). Khi huấn luyện, thuật toán này 
không học một điều gì từ dữ liệu, mọi tính toán được thực hiện khi nó cần dự đoán kết quả 
của dữ liệu mới. KNN có thể áp dụng được vào bài toán học có giám sát là phân lớp. 
 KNN là thuật toán đi tìm đầu ra của một điểm dữ liệu mới bằng cách chỉ dựa trên thông 
tin của K điểm dữ liệu trong tập dữ liệu gần nó nhất (K-lân cận), không quan tâm đến việc 
có một vài điểm dữ liệu trong những điểm gần nhất này là nhiễu đúng như câu “gần mực thì 
đen, gần đèn thì sáng”. 
2.1.3. Mô hình LSTM 
 LSTM là một kiến trúc đặc biệt của RNN có khả năng học được sự phục thuộc trong 
dài hạn (long-term dependencies) được giới thiệu bởi Sepp và Jurgen (Sepp & Jurgen, 1997) 
khắc phục được rất nhiều những hạn chế của RNN trước đây. 
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 LSTM cũng có kiến trúc dạng chuỗi như vậy, nhưng các mô-đun trong nó có cấu trúc 
khác với mạng RNN chuẩn. Thay vì chỉ có một tầng mạng nơ-ron, chúng có 4 tầng ẩn (3 
sigmoid và 1 tanh) tương tác với nhau. 
2.1.4. Mô hình BERT 

BERT là pre-trained model (mô hình học sẵn) được Devlin và cộng sự (Devlin et al., 
2019) tại Google AI Language phát triển. BERT đào tạo ra các vector đại diện cho văn bản 
thông qua ngữ cảnh 2 chiều trái và phải. Vector được sinh ra từ mô hình BERT được tinh 
chỉnh với các lớp đầu ra bổ sung đã tạo ra nhiều kiến trúc đáng kể trong nhiệm vụ xử lí ngôn 
ngữ tự nhiên. 

Mô hình BERT được huấn luyện kết hợp theo hai chiến lược gồm Masked Language 
Model và Next Sentence Prediction. Mô hình BERT là một trong mô hình được chúng tôi 
sử dụng trong phần thử nghiệm của Phân tích thái độ người dùng qua các bình luận. 
2.1.5. Mô hình PhoBERT 
 Đây là một pre-trained được huấn luyện monolingual language, tức là chỉ huấn luyện 
dành riêng cho tiếng Việt được (Nguyen & Nguyen, 2020) tại VINAI phát triển. Tương tự 
như BERT, PhoBERT cũng có 2 phiên bản là PhoBERT base với 12 transformers block và 
PhoBERT large với 24 transformers block.  
 PhoBERT được train trên khoảng 20GB dữ liệu bao gồm khoảng 1GB Vietnamese 
Wikipedia corpus và 19GB còn lại lấy từ Vietnamese news corpus. Đây là một lượng dữ liệu 
khả ổn để train một mô hình như BERT. 
2.2.   Xây dựng ứng dụng phân tích cảm xúc người dùng qua các bình luận 

Phần kết quả và thảo luận có thể được trình bày theo từng phần riêng hoặc kết hợp 
thành một phần chung và có thể được chia thành các phần nhỏ hơn. 
2.2.1. Mô hình hoạt động của ứng dụng phân tích cảm xúc người dùng qua các bình luận 

 
Hình 1. Mô hình hoạt động khái quát 

 Hình 1 thể hiện quá trình hoạt động của ứng dụng phân tích cảm xúc người dùng qua 
các bình luận, bao gồm các bước sau: 

 Cho một câu tiếng Việt vào mô hình phân tích quan điểm; 
 Câu được đưa vào sẽ được chỉnh sửa chính tả, vector hóa trước khi đưa vào mô hình 

phân tích quan điểm; 
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 Kết quả sau khi đưa vào mô hình là một trong 3 nhãn: tích cực, tiêu cực, trung tính. 
2.2.2. Kiến trúc của ứng dụng phân tích cảm xúc người dùng qua các bình luận 

 Hình 2 thể hiện kiến trúc của ứng dụng phân tích cảm xúc người dùng qua các bình 
luận. Được xây dựng trên môi trường web với hai thành phần chính Frontend và Backend. 
Quy trình thực hiện theo thứ tự như sau: 

• Người dùng sẽ nhập một câu đánh giá, bình luận thông qua giao diện web (Frontend); 
• Phía Frontend sẽ xử lí sơ chính tả trước khi đưa xuống Backend; 
• Phía Backend sẽ tách từ sau đó gửi câu đã tách sang API bên ngoài để xử lí chính tả 

sau đó tách từ một lần nữa; 
• Đưa câu nhận được vào trong mô hình phân tích cảm xúc người dùng; 
• Lấy ra được kết quả từ mô hình; 
• Phía Backend sẽ phản hồi kết quả lên cho Frontend hiển thị cho người dùng. 

 
Hình 2. Kiến trúc của ứng dụng 
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2.3. Thử nghiệm 
2.3.1.  Dữ liệu thử nghiệm 
 Bộ dữ liệu được thu thập và tiền xử lí gồm 3317 câu được gán nhãn tự động thông qua 
thư viện hỗ trợ sau đó được kiểm tra lại và gán nhãn lại thủ công là tiêu cực, tích cực,  
trung lập. 
 Gồm: 

• 1575 bình luận tiêu cực chiếm 47,48%; 
• 1020 bình luận trung lập chiếm 30,75%; 
• 722 bình luận tích cực chiếm 21,77%. 

Sau đó chia theo tỉ lệ 80% để huấn luyện, 10% để phát triển, 10% để kiểm tra 
Độ dài tối đa của 1 câu trong tập dữ liệu là 250. 
Số lượng từ trong tập dữ liệu là 3050. 

 
Hình 3. Thống kê dữ liệu thử nghiệm 

2.3.2.  Công cụ đánh giá 
 Để so sánh và đánh giá hiệu quả của các phương pháp với nhau, đề tài sử dụng các độ 
đo Macro Average F1-score và độ chính xác (accuracy). Trong đó, giá trị F1-score phụ thuộc 
vào Precison và Recall. 
 Macro-average F1 score (F1-Score) được tính độc lập từng lớp rồi tính trung bình lại 
theo công thức sau: 
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2.3.3.  Cài đặt và thử nghiệm 

• Các siêu tham số trong mô hình 
Tham số KNN LSTM BERT PhoBERT 
Epochs  10 10 10 

Batch Size  256 16 16 
Embedding  128   

Learning Rate  0.001 2e - 5 2e - 5 
K 5    

Max Length  250 250 80 

• Kết quả thử nghiệm 
Mô hình Precision Recall F1-Score Accuracy 

KNN 32% 43% 29% 42% 
LSTM 35% 34% 34% 37% 
BERT 65% 65% 65% 69% 

PhoBERT 72% 71% 71% 74% 
2.3.4.  Thảo luận và ứng dụng 
 Từ kết quả thực nghiệm, chúng tôi nhận thấy rằng mô hình PhoBERT cho kết quả tốt 
nhất. Đó cũng là minh chứng giải thích cho sự vượt trội của mô hình PhoBERT đối với tiếng 
Việt. Vì vậy, chúng tôi đã sử dụng mô hình PhoBERT cho ứng dụng phân tích cảm xúc 
người dùng qua các bình luận của nhãn hàng Unilever trên trang thương mại điện tử Shopee. 
 Ứng dụng sử dụng Frontend ReactJS và Backend FastAPI. 

Trang web sẽ gồm 5 lựa chọn lần lượt là: 
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• Home: Hiển thị thông tin chung của ứng dụng; 
• Workflow: Mô hình hoạt động; 
• Dataset: thống kê dữ liệu sử dụng trong ứng dụng; 
• Result: kết quả đánh giá; 
• Demo: trải nghiệm ứng dụng. 

 
Hình 4. Ảnh trang demo của ứng dụng 

3. Kết luận 
 Bài báo này đã đóng góp bộ dữ liệu dành cho bài toán phân tích thái độ người dùng. 
Đặc biệt ở việc thu thập dữ liệu một cách tự động bằng Selenium. Từ việc thu thập dữ liệu, 
phân tích dữ liệu, nhìn thấy được các phản hồi mang tính góp ý, mặt chưa tốt được gán nhãn 
tiêu cực cao hơn các hai nhãn còn lại. Điều này giúp cho doanh nghiệp xem xét cải thiện và 
phát triển tốt hơn. 
 Bài báo đề xuất mô hình BERT giải quyết tốt bài toán trên bộ dữ liệu tiếng Việt cho 
các kết quả cao hơn hẳn so với những mô hình trước khi BERT ra đời như KNN, LSTM. 
 Bài báo cũng tích hợp xây dựng website trải nghiệm mô hình BERT sử dụng các công 
nghệ tiên tiến hiện nay như FastAPI, ReactJS cũng như ứng dụng các API được các doanh 
nghiệp, tổ chức công bố ra bên ngoài phục vụ cho việc làm dữ liệu. 
 Trong bài báo này, dữ liệu được xử lí bán tự động, tuy nhiên với ngữ pháp tiếng Việt 
phức tạp, phải mất nhiều thời gian tái xử lí thủ công cho việc sửa lỗi chính tả dù đã qua một 
bước sửa lỗi chính tả tự động, viết tắt, loại bỏ icon, kí tự, việc gán nhãn tự động bằng thư 
viện không đem lại độ chính xác cao. Ngoài ra số lượng nhãn cảm xúc còn hạn chế (3 nhãn), 
chưa được chi tiết cụ thể hơn (nhiều hơn 3). 
 Trong tương lai, chúng tôi sẽ cải thiện quá trình thu thập dữ liệu liên tục theo thời gian 
thực, chỉnh sửa lỗi chính tả tốt hơn, gán nhãn tự động chính xác hơn để giảm thiểu việc phải 
tác động thủ công khi dữ liệu ngày một lớn. Nghiên cứu cải thiện, tinh chỉnh mô hình BERT 
để cho được kết quả tốt hơn dưới nhiều tập dữ liệu phức tạp và lớn hơn. 
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 Tuyên bố về quyền lợi: Các tác giả xác nhận hoàn toàn không có xung đột về quyền lợi. 
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ABSTRACT 

In today's society, the development of e-commerce sites and social networks is growing 
strongly, along with e-commerce and social networks, it is certainly indispensable for comments 
expressing the people’s attitudes for a product or problem. Businesses always tried their best to 
capture the needs and attitudes of consumers with their products to the market. That is why in this 
study an application was built to analyze users’ attitudes through comments using the BERT model, 
comments were  collected on Shopee with Unilever brand. Besides comprising between PhoBERT 
and BERT with two other machine learning and deep learning models, KNN and LSTM were also 
used. In addition, the study also integrated some advanced technologies such as ReactJS for 
Frontend and FastAPI for Backend to deploy the application to a real website to increase the 
experience of a user. The initial results are very positive and can be applied to many other businesses. 

Keywords: BERT; comments; customer attitudes; PhoBERT; sentiment analysis 
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