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Phat hién sy phan nan trén website thwong mai dién tir
v&i mo hinh ngon ngir 16n
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TU KHOA TOM TAT

Binh luén truc tuyén, Trong bdi canh thuong mai dién tir phat trién manh mé&, cac binh luan ctia khach hang trén nén
mo hinh ngdn ngir 16n, tang tryc tuyén, dic biét 1a nhirng 16i phan nan, mang gia tri quan trong ddi véi doanh nghiép.
phat hién phan nan, Hudng tiép can hoc may truyén thong midc di phii phd bién trong phén loai vin ban nhung

ton tai mot sd van d&, gay kho khan khi ing dung trong cac bai toan bao gdm phat hién phan
nan. Do d6, nghién ctru nay dugc thyc hién nham dé xuit mot hudng tiép can mai, tng dung
md hinh Ngoén ngir Lon (Large Language Model - LLM) vao nhiém vu phat hién phan nan
thuong mai dién tir ma khong thong qua tinh chinh phirc tap. Két qua cho thy cac LLM dat
hiéu suit cao, v6i Accuracy va Fl-score trung binh vuot méc 0,90 trong hau hét cac truong
hop. Nghién ctru gop phan mé rong pham vi ing dung ctia LLM trong xir Iy ngon ngir tiéng
Viét va cung cip cong cu hitu ich cho doanh nghiép nham tu dong phat hién van dé tir binh

thuong mai dién ti,
xdy dung cau 1énh.

luan khach hang.

1. Giéi thiéu

Sy bung nd cua thu0’ng mai di¢n tir va xu hudng
tiéu dung truc tuyen van dang khong ngung phat trién.
Nam 2024, tong GMV (Gross Merchandise Value)
cua thi truong thuong mai dién tor Viét Nam dat muc
13,82 ty USD, téng twong duong 40% so v6i ndm 2023
(YouNetECI, 2024). Trong hanh trinh mua sim cua
minh, khach hang thucmg dé lai nhiing binh luén va
chung tr¢ thanh mot nguon tham khao déi voi nhung
khach hang tuong lai va 1a ngudn di lidu quy gia doi
vGi doanh nghi€p. Day khong chi 14 yéu t6 anh huong
dén quyét dinh mua hang ma con mang lai thong tin
hd tro dinh hudng, xiy dung cac ké hoach. Pic biét 1a
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nhirng phan nan, dong vai tro quan trong trong cai thién
chit lugng san pham, dich vy, nang cao trai nghiém
va tang tru‘ong doanh thu. Phén loai van ban 1a mot
¥ tudng giai phap co thé hd tro phat hi¢n nhung phan
nan. V&i sy pho b1en cua hudng tiép can hoc may, cac
thuat toan truyén thong nhu logistic regression, support
vector machine, decision tree... thuong dugc str dung
cho phan loai van ban nhung van gip mot vai han ché.
Yéu cau vé lugng 16n dit liéu gan nhin dé huan luyén
mo hinh va kha nang mo rong pham vi ung dung bi han
che 12 nhitng van dé chu yéu (Wang & cong su, 2023).
Bong thoti, qua trinh t1en xt ly dir ligu dé nang cao hiéu
suat mo hinh lam ti€u t6n nhiéu thoi gian ciing 1a mot
van d& dang quan tam.
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Trong ky nguyén phat trién ctia Al tao sinh, cac M6
hinh Ngon ngir Lén (Large Language Model - LLM) la
nhitng dai dién tiéu biéu, c6 kha ning anh huong dén
hoat dong nghién ctru va ung dung. Mot trong nhung
linh vuc bi 4nh huong dang ke boi LLM la xt ly ngon
ngill tu nhién voi nhung thay 601 can ban (Zhao & cong
su, 2023). Nho vao vu diém vé quy mo dir liéu 16n da
dugc st dung cho huan luyén, LLM mang lai tiém nang
to lon ¢ hang loat cac nhiém vu khac nhau, bao gom
phan loai véan ban (Chae & Davidson, 2025; Marvin &
cong su, 2023). Tuy nhién, sO lugng cac nghlen ciiu
trén ngdn ngl tieng Viét con han ché va pham vi ung
dung chua dugc mo rong, dac biét 1a ¢ linh vuc thuong
mai dién tr. Mtre do quan, tdm danh cho bai toan phat
hién phan nan van con thap hon gia tri ma né co thé
mang lai.

Do d6, nghién ctru nay duoc tlen hanh véi myc ti€u
chinh 12 tmg dung LLM dé dé xuat mot hudng tiép can
moi cho nhiém vu phat hi¢n phan nan, dp dung trén céac
binh luin thwong mai dién tir tai Viét Nam. Bing viéc
tan dyng uu diém LLM, nghién ctru ky vong s€ giai
quyet hiéu qua mot s6 han ché ton tai trong hudng tlep
can hoc may truyen thong va mang lai m&t higu suat
cao. Tu do giup nang cao hi¢u suat van hanh doanh
nghi¢p thong qua vi¢c nhanh chong trién khai va phat
hién kip thoi cic van dé vé san pham, dich vy, ho trg
doanh nghiép hoach dinh ké hoach kinh doanh tai Viét
Nam. Ngoa1 ra, diéu nay con gop phan gia tang su da
dang cua cac nghién ctru LLM trong mt mién ngon
ngu co nhung dic trung riéng biét nhu tiéng Viét va mo
rong pham vi ung dung trong céc bai toan kinh doanh.

2. Cac nghién ctru lién quan

S& hitu kha nang an tugng, cic LLM c6 thé thuc
hién hang loat nhiém vu lién quan dén ngon nglr khac
nhau, tir tom tat van ban dén sang tao ndi dung. Viéc
twong tac va diéu khién hoat dong cua LLM dugc
thyc hién thong qua céc chi dan du vao hay cau lénh
(prompt). Déy la thanh phan c6 vai tro quan trong, anh
huorng dén hiéu suit cia cac mo hinh. Do do, Marvin
va cong su (2023) da dua ra nhiing khuyen ngh1 trong
vigc xdy dung céu 1énh phu hop, bao gom viéc xac
dinh rd muc tiéu cau lénh, hiéu kha ning mo hinh, lya
chon dinh dang cau lénh phu hop, cung cap ngu canh,
kiém tra va tinh chinh. Ngoa1 ra, nhom tac g1a cling
thyuc hién khao sat va cung cp tong quan vé cac chién
lugc hay k¥ thuat xay dung céau 1énh. Trong do, few-
shot cho phép mé hinh hoc trong ngu canh, céc vi du
minh hoa dugc dua truc tlep vao cau lénh nham dinh
huéng md hinh dat hiéu suat tt hon (Ahmed & cong
su, 2023). Nguoc lai, zero-shot s& khong bao gdm cac
vi du trong cau Iénh ma chi co huong dan thuc hién
nhiém vu cho m6 hinh (Koprna & cdng su, 2022).

V6i nhimng tién by ciia LLM, Chae va Davidson
(2025) da nghién ctru ung dung LLM vao linh vuc xir
1y ngén ngtr ty nhién tai nhi€ém vy phan loai van ban.

Thai Kim Phung va cong su

Nhom ngh1en cuu so sanh muoi md hinh ¢6 quy mo
tham s6 khac nhau, 4p dung zero-shot, few-shot, tinh
chinh véi dit liéu huan luyen b6 sung va tinh chinh
theo huéng dan. Phan tich cac quan diém dugc chon 1a
nhiém vy danh gia v6i cac bo dir liéu thu thap tir mang
xa hoi. Két qua da cho thay cdc m6 hinh 16n (nhw GPT-
40) nhin chung cho hiéu suat dy doan t6t nhat ngay ca
¢6 hodc khong c6 vi du. Ngoai ra, dé kham pha va xac
thue kha ndng cua LLM trong phén loai van ban, Wang
va cong su (2023) dé xuit phuong phap goi y chudi tu
duy va zero-shot. Cac mé hinh c6 thé sir dung cac goi
y suy ludn tung budc, thay vi cac dinh dang hoi- dap
thong thuong. Llama2, GPT-3.5 va GPT-4 1a cac md
hinh dugc sir dung va danh gia toan dién trén b6n b dir
liéu khac nhau, bao gom phén tich cam xtc (tweet vé
COVID-19 va vin ban kinh t&), phan loai bon 16p (van
ban thuong mai dién tr) va phat hién thu rac (SMS).
Két qua thyc nghiém khang dinh hi¢u qua cua LLM
trong phan loai van ban, v6i hiéu suat tot trén hau hét
cac bd dir ligu.

Ung dung kha nang phan loai cia LLM, mét sb
nghién ctru trén the gi6i da thuc hién trong cac bai toan
kinh doanh cu thé. Roumeliotis va cong su (2025) da
chimg minh hi¢u qua phan loai khiéu nai cua ngudi
tiéu dung voi LLM khong tinh chinh. Trong bbi canh
tai chinh, hi¢u qua zero-shot cua 14 moé hinh, co su
dung cac md hinh suy ludn (mét dang mo rong cua
LLM) dugc xem xét thong qua céu lénh giao nhiém
vu phan loai khleu nai. Nghién ctru cho thay cac mo
hinh suy luan thé hién ning luc vuot trdi va dat do
chinh xac phan loai cao hon, danh dau nang lyc dang
ké trong tu dong héa xtr ly khiéu nai. Nhim mg dung
phan tich cam xuc dé mang lai nhitng hleu bict toan
dién, Wangsa va cong sy (2025) dé xuat mot khung
phan tich cam xuc theo chii dé. Trong do, nghién ciru
ung dung BERT va phan cum dé nhom céc tai lidu theo
cac chu dé khac nhau. Sau d6, str dung GPT-3. 5-Turbo
aé phén loai cam xtic cua ndi dung li€n quan dén timg
chu dé thong qua céc cau 1énh zero-shot. Két qua cho
thay tinh hiéu qua phan loai dat Accuracy 0,87.

Tai Viét Nam, cac nghién ctru tng dung LLM trong
cac bai toan phan loai dd nhén dugc sy quan tdm trong
nhitng ndm gan day. Mot s6 ¢6 thé ke den nhu nghlen
ctru diéu tra hiéu qua cta k¥ thuat thiét ké cau lénh voi
cac LLM khac nhau cho phén tich cam xtc tiéng Viét
clua Dang Van Thin va cOng sy (2024) _Nghién clru xem
xét ba mau cau 1énh, két hop véi chién lugc zero-shot
va few-shot, trén cac m6 hinh thugc ho GPT va cac mo
hinh ma nguon mo, su dung sau b dir licu chuan Mo
hinh GPT-4, mau nhép vai mang lai hi¢u suét cao nht
trén hau hét cac bo dir licu. Pong thoi, few-shot da
néng cao hi¢u suat tong thé cho phén tich cam xic, bat
ké LLM la nguon mo hay nguon dong. Nhim danh gia
hiéu qua gitta PhoBERT va GPT-3.5-Turbo, Nguyen
Ngoc Long va cong su (2023) da c6 mot thyc nghiém
so sanh gilra hai m6 hinh nay. Trong do, nghlen ctru co
thyc hién tién xtr 1y dir liéu dé chudn bi dwa vao cac mo
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hinh so sanh. Ap dung d6i v6i phan tich cam xiic voi ba
cyuc trong linh vye gido duc, GPT-3.5-Turbo st dung
one-shot va few-shot da dat d chinh xac 1én dén 0,85.

Nhin chung, cac nghlen ciu trudc day da chung
minh tiém nang to 1on cia LLM trong phén loai van
ban tai cdc mién khac nhau. Vai tré quan trong cua
xay dung cau lénh d6i véi LLM duoc thiét lap 10 rang,
zero-shot va few-shot 1a nhirng chlen luge phd bién,
dinh huéng mé hinh dat hiéu suét tot. Ngoai ra, cac md
hinh GPT cua OpenAl nhu GPT-3.5, GPT-4, GPT-40
hay cac mo hinh suy luan da thé hién nang luc trong
cac thyc nghiém truge day. Mot trong s0 it cac nghlen
clru tai Viét Nam cling da xac dinh rnau nhép vai la
mau cu 1énh mang lai hi¢u suat cao nhat trong nhiéu
bo dir ligu tiéng Viét khac nhau. Nhitng phat hién nay
s& lanén tang Vung chic cho nghién ctru cia chung toi,
tép trung vao viéc phat hién phan nan trong cac binh
luan trén san thuong mai dién tuo Viét Nam.

3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Quy trinh nghién ciru

Trong nghién ctru nay, phuong phap nghlen ctru
dugc thict ké nham xay dung dé xuat va danh g1a hi¢u
qua cua cac LLM cho nhi¢ém vu phat hi¢n phan nan ma
khong can tinh chinh. Téng quan phuong phap nghlen
ctru duge trinh bay theo mot quy trinh bon giai doan
chinh nhu hinh 1, giai doan dau 1a chuén bi bo dir lidu
nhim tong hop va phan tach dir liéu thanh céac bd dir
liéu can thiét cho qua trinh phén tich v6i cac LLM va
danh gia hiéu suit. V6i muc tiéu khai thac strc manh
cua LLM ma khong can tinh chinh mo6 hinh, giai doan
hai s& tién hanh thiét ké cac cdu lénh dé huong dan
mo hinh thyc hién nhiém vu phat hién phan nan theo
cac chlen luge nhu zero-shot va few-shot. Sau do, cac
LLM ndi bat s& nhan cac cu Iénh va dit liéu can phan
tich thong qua API @ thyc hién nhiém vu. Cudi cing,
hiéu suét ctia hoat dong phat hién phan nan duogc danh
gia duya trén cac chi sd phd bién trong bai toan phan
loai nhu Accuracy va Fl-score, xac dinh hiéu qua cua
cac chién luge va mo hinh ti wu trén céc binh luan.

3.2. Chudn bi bj div liéu

Pé kham pha dé xuét, nghién ctru su dung bd di
liéu UIT-ViIOCD (Nguyen Thi-Hong Nhung & cdng
sy, 2021) cho giai doan phan tich v6i LLM va giai
doan danh gia hiéu suat. Pay 1a bg dit liéu vé binh
luén khéach hang, dugc thu thip tir cac website thu(mg
mai dién tir. Theo do, mdi binh luan s& thudc vé mot
trong bon mién, gdbm c6 “Di dong”, “Thoi trang”,
“M§ pham” va “Ung dung”. DPong thoi, moi binh luan
cung duoc gan mot trong hai nhén thé hién sy ton tai
cua phan nan la “1” va “0”. Cu thé, nhin “1” danh cho
cac binh luan thuong the hién sy khong hai long cua
khach hang giira thyc té va ky vong, chiém khoang
52,0%. Ngugce lai, nhan “0” duge gan cho cac binh
ludn khong phan nan, 161 khen, su hai long, chiém
khoang 48,0%. Danh gia vé do sach, day 1a bo dit ligu
6 chira nhleu van dé lién quan dén dir lidu van ban,
nhu viét tat, teen code, sai chinh ta, thuong yéu
cau qua trinh 1am sach trong cac huong tiép can hoc
may truyén thong.

Bai binh luén ¢ ting mién c6 nhiing dic diém khac
bi€t, nghién ctru tién hanh tach b dit li¢u UIT-ViIOCD
thanh bbn bo dit liéu mién. Sau d6, mdi bo dir ligu mién
s& dugc tach thanh bg dit lidu huan luyen va kiém tra
theo ty 1& 9:1 dé phuc vu cho phan tich va d4nh gia.

3.3. Xdy dung cdu lénh

Tham khao nhiing khuyén nghi dé xdy dung ciu
1énh phu hop cua Marvin va cong su (2023), nghlen clru
dat myc tiéu tao ra phan hoi phén loai phan nan la “1”
hodc “0” tir LLM. Dua trén két qua thyc nghiém cua
Dang Van Thin va cdng su (2024) va huéng dan tao cau
1énh ctia OpenAl (2025b), mau céu 1énh nhap vai dugc
ap dung dé thiét ké cau 1énh, chi dinh vai trd cho LLM
va yéu cau thyc hién nhiém vy. Theo d6, LLM nhap vai
nhu mot chuyen vién phén loai van ban véi nhiém vy
gan nhan cac binh luan thwong mai dién tir c6 chira yéu
t6 phan nan. Pong thoi, dinh dang Markdown va XML
cling dugc su dung trong cau 1énh dé gitp mo hinh hiéu
15 hon vé yéu cau. Str dung GPT-3.5-Turbo, mot LLM

Phan tich véi LLM

Chudan bj bd di¥ liéu Xay dyng cau lénh

Pénh gia hiéu suat

Hinh 1. Quy trinh nghién ctru

Thir nghiém

Pat

Thiét k& ciu lénh

vd&i GPT-3.5-Turbo

I Khong dat

»  Danh gid két qua » Ciu lénh cudi cung

Hinh 2. Quy trinh thiét ké cau Iénh
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phié€n ban cli cua OpenAl, nghlen ctru thu nghiém kham
phéa kha nang LLM déi véi viée dap u’ng muc tiéu dat ra.

Két qua thir nghlem duoc danh gia dua trén muc
do thuc hién dung y€u cau, xem xét

dinh dang va sy da dang két qua cia phan hoi.
Truong hop két qua khong dat, cau 1énh duoc thiét ke
lai va ngugce lai thi s€ duge chon lam cau lénh cudi
cung. Hinh 2 trinh bay quy trinh dé thiét ké cau 1énh
trong nghlen ctru nay. Két qua xay dung, cau 1énh cubi
cung c6 dang nhu sau:

# Identity

Ban la chuyén gia phan loai van ban, hdy gan nhan
cac binh ludn thuong mai dién tur c6 sy phan nan l1a 'l',
nguoc lai 1a'0".

# Instructions

Cau tra 101 ¢6 mot tir duy nhét, 1a '1' hodc '0' va
khong c6 binh luan bo sung.

Vi céu 1énh cudi cliing, nghién ciru ap dung song
song chién lugc zero-shot va few-shot dé tim kiém sy

Cau lénh

Pau vao cho LLM

Thai Kim Phung va cong su

t6i wu. Hinh 3 cho thiy cach thuc thiét 1ap chién lugc
zero-shot voi céu 1€nh két hop lan lugt v6i cac binh
luan tir bo dir lidu kiém tra dé lam dau vao cho giai
doan phan tich véi LLM.

Trong khi d6, chién luoc few-shot trong nghlen
ciru nay s€ ap dung 2-shot, v6i 2 vi du cho moi binh
ludn can dugc phan tich, mdi vi du dai dién cho mot
nhom, gom nhom c6 phan nan va khong phan nan.
DBang chu y, nghién ctru lya chon cac vi du cho moi
nhém dya trén mic d6 twong dong so v6i binh luén
duoc phan tich theo Cosine snmlarlty Diéu nay dit ra
ky vong s& mang dén nhiing vi du sat voi truong hop
dang phén tich hon la lya chon vi du mang tinh ngau
nhién. B dir li¢u huén  luyén dugce chon la ngudn cung
cap céac vi du cho chién luge few-shot. Hinh 4 mé ta
quy trinh chién luoc few-shot.

Céc cau lénh cubi cung cho chién lugc zero-shot
va few-shot dugc trinh bay cu thé trong bang 1.

+

Binh luan khach hang

» Phan tich v&i LLM

B dir lidu
kiém tra

Hinh 3. Quy trinh trién khai zero-shot

Hai vi du twong déng nhat

Cau lénh

P3Au vao cho LLM

Bo dir liéu
Huan luyén

+

Binh ludn khach hang

> Phan tich v&i LLM

Bo dir liéu
ki€m tra

Hinh 4. Quy trinh trién khai few-shot
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Bang 1. Céc cau Iénh cho chién lige
zero-shot va few-shot

Cau Lénh

# Identity

Ban 1a chuyén gia phan loai van ban, hay gan nhan céac
binh luan thuong mai dién tir co sy phan nan 1a ‘1’, nguoc
lai 1a ‘0.

# Instructions

Céu tra 167 c6 mot tir duy nhét, 12 1° hodc 0’ va khéng c6
binh luan bé sung.

Zero-shot

# Identity

Ban la chuyén gia phan loai van ban, hay gan nhan cac
binh luan thuong mai di¢n tir c6 sy phan nan 1a “1°, nguoc
lai la ‘0’

# Instructions

Cau tra 101 c6 mét tir duy nhét, 12 ‘1° hodc ‘0’ va khong co
binh ludn bé sung.

# Examples

<review id="example-1">

[binh ludn khéong phan nan giong véi binh ludn can phan
tich nhat]

</review>

<response id="example-1">

0

</response>

<review id="example-2">

[binh ludn phan nan giong véi binh lugn can phan tich
nhdt]

</review>

<response id="example-2">

1

</response>

Few-shot

3.4. Phan tich véi LLM va ddnh gid hi¢u sudt

La thanh phan chinh thyc hién vai trd phéan tich
trong dé xuat, nghién ciru nay tan dung cac LLM cua
OpenAl thong qua API, bao gom GPT-4.1, GPT-4o,

GPT-3.5-Turbo, 03 va o4-mini (OpenAl, 2025a). Dac
diém cta cac mo hinh nhu sau:

- GPT-4.1, md hinh GPT dugc danh gia 1a s¢
hitu mic do thong minh rit cao va toc do trung binh,
chuyén danh cho cac tac vu phirc tap trong nhicu linh
Vuc.

- GPT-40, m6 hinh GPT c6 murc d§ thong minh
cao va toc dd trung binh, dugc xem la mot hinh linh
hoat, chap nhan da dang cac loai dau vao.

- GPT-3.5-Turbo, la mot md hinh GPT thudc
nhom phién ban cli nén c6 muc do thong minh thap va
toc do cham. bay cung 12 mot m6 hinh ¢6 chi phi re,
c6 thé hiéu, tao ngdn ngir ty nhién va hoat dong tot cho
cac tac vy khong phai tro chuyén.

- 03, mo hinh Iy ludn manh mé nhat cuia OpenAl
trén nhiéu linh vyc nhumg ¢6 toc d6 rat cham. Mo hinh
nay vuot trdi trong viéc lam theo hudng dan, phu hop
phén tich van ban.

- 04-mini, m6 hinh 1y luén dugc danh gia thag
hon 03 nhung dugc cai thién téc d6 nhanh hon dang ké
va ¢6 chi phi thap hon.

V6i bo dit liéu da chuan b, nghlen ctru thuc hién
phén tich trén timg b dir liéu mi€n va trén ting LLM
tach biét. DT liu binh luan tir bo kiém tra s& 1a nguon
dé cac mo hinh phan tich. Két qua s€ két hop v6i danh
sach nhan thue sy cua bo dir liéu kiém tra dé danh gia
thong qua cac chi s6 phd bién la Accuracy, Fl-score
(macro) va Fl-score (Welghted) Hinh 5 tong quan vé
quy trinh phan tich véi LLM va danh gia hiéu suat.

4. Két qua va thao luin
Béng 2 trinh bay hiéu suat trung binh ctia nim LLM

khi 4p dung vao nhi€ém vy phat hién phan nan trong bon
mién binh luan. M&i mién duoc danh gid trong hai thiét

GPT-4.1
Cau Iénh GPT-4o Accuracy
Zero-shot/Few-shot
+ GPT-3.5-Turbo Dy dodn Fl-score (Maro)

Binh ludn khach hang

F1-score (Weighted)

od-mini

A,

dir liéu

Q
kiém tra theo mién

Nhan thye sy

Hinh 5. Quy trinh phén tich véi LLM va danh gia hiéu sut
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lap chlen luge: zero-shot (Zs) va few-shot (Fs), voi ba
chi s6 do ludng hiéu suat: Accuracy; F1-score (macro)
F1 (M); Fl-score (weighted): F1 (W). Nhin chung, cac
mo hinh thé hién hi¢u sudt vuot troi trén ca bon mién,
hau hét chi s6 déu trén 0,90. Didu nay khing dinh tiém
nang va hiéu qua cao trong viéc ung dung LLM cho bai
toan phat hién phan nan cua khach hang ma khong can
huén luyén lai toan bo m0 hinh trén mot tap di li¢u 1on.

Danh gia giita cac mién, hidu suét trung binh ctia ndm
LLM tai zero-shot c6 sy chénh léch nhd, phan anh dac
diém ngon ngu khac biét. “Thoi trang” va “My pharn 1a
hai mién ma cac md hinh hoat dong t6t nhat, cac chi 50
1én 161 0,94 va 0,95. Nguyen nhén ctia hiéu suat cao nay
c6 thé dén tir viéc ngodn ngit phan nan trong cac rnlen nay
thuong mang tinh pho thong, xoay quanh cac chu dé quen
thugc. Nhimng Inau cau nay xuat hién pho bién trong dir
liéu huan luyén khong 10 ctia LLM, gitip m6 hinh dé dang
nhén dién. Hai mién con lai 1a “Di dong va “Ung dung
¢6 hiéu suét thap hon, su sut giam nay c6 thé dugc 1y giai
bdi tinh phtre tap ciia ngdn ngir phan nan. Cac binh luén
thuong chira thuét ngu chuyén biét (chip, seal, fix, ...)
hodc dé cap dén cac van dé chi tiét. Nhung binh luén nay
khong chi da dang ma con doi hoi mo hinh phai c6 mot
muc do hleu biét ky thuat nhat dinh dé phan loai chinh
xac, dan dén viéc cac LLM géap nhleu kho khan.

Phan tich sau hon Ve hai chién luoc, cho thiy mot
vai diém dang chu y Ve su cai thién cua few-shot so
vGi zero-shot. Tai mién “Thoi trang”, sy cai thién la
16 rét nhat voi mirc tang 0,03 ¢ tat ca céc chi sO (déu
tang tir 0,94 1én 0,97). Diéu nay thé hién rang ngon ngtr
phan nan cac san pham thoi trang cung c6 mdt so dac
thi nhat dinh, kha nang ty phén tich cua cac m6 hinh
(zero shot) chua thé tdi wu nhat, bang viéc hd trg mot
vai vi dy s€ gitip nhén dién phan nan chinh xac hon. Tai
mién “Di dong” va “My pham”, few- shot cung mang
lai su cai thién, mac du khong 16n bang mien “Thoi
trang”. Mot tnrong hop dic biét 1a mién “Ung dung”,
noi hiéu suit ciia zero-shot va few-shot 1a hoan toan
tuong dong (Accuracy 0,91, Fl-score (rnacro) 0,88,
Fl-score (weighted) 0,91). Van dé nay co thé duoc
gidi thich rang kha nang phan tich ban dau cua cac mo
hinh (zero-shot) da dat dén muc t6i wu trén mién nay
v6i phuong phap dé xuat, doi hoi cac phuong phap can
thi€p chuyén sau hon. Theo céch gidi thich khac, cac vi
du trong few-shot khong du da dang va méi mé dé bao
quat hét cac loai van dé ky thuét, do do khong mang lai
thong tin hiru ich gitip mo hinh cai thién tét hon.

Thai Kim Phung va cong su

Bang 2. Hi¢u suét trung binh ciia cic LLM trén
cac mién

Didong  Thoitrang My phim  Ung dung

Dbanh gia
Zs Fs Zs Fs Zs Fs Zs Fs

Accuracy 091 092 094 097 095 095 091 0091
FI(M) 09 091 094 097 094 095 0,88 0,88
FI (W) 091 092 094 097 095 095 091 091

Béng 3 trinh bay két qua danh gi, so sanh hiéu suit
cua ndm LLM khéc nhau trén b¢ dir liéu UIT-ViOCD.
Két qua thé hién mot sy phan cép rd rét vé hiéu suat
gitra cdc m6 hinh dugce su dung Nhém m6 hinh GPT-
40, 03 va o4-mini ndi bat v&i hidu sudt cao nhat va gan
nhu twong duong nhau. ¢ zero-shot, ca ba md hinh
nay deu dat dlem s6 dong nhit 1a 0,95 trén tat ca cac
chi s6. Khi chuyén sang few- -shot, hi¢u suat ca ba mo
hinh cung tang 1én 0,96. Piéu nay cho thiy cic md
hinh ¢6 kha néng phén tich manh m& va hoc dya trén
vi du t6t. Su vuot troi nay phan anh strc manh cuta cac
kién tric mo hinh va quy mé dit liéu huan luyén, cho
phép chung c6 kha ndng suy ludn va phén tich manh
mé ngay ca trong chién lugc zero-shot. M6 hinh GPT-
4.1 cling chung minh hiéu sut cao, chénh léch khong
dang ké so v6i nhom dan dau. Cu thé, GPT-4.1 dat 0,94
¢ zero-shot va tang 1€n 0,95 ¢ few-shot. Méc du co sy
chénh Iéch nho, day van 1a mot két qua tét, khang dinh
nang lyc ctia mo hinh. Cu01 cung, GPT-3.5-Turbo la
md hinh c6 higu suat thip nhat va cach biét dang ké
$0 v6i cac mo hinh con lai, tat ca chi s6 déu dudi 0,9.

Mot xu huéng nhit quan trén tat ca nam LLM la
few-shot luon mang lai hi¢u suét cao hon so véi zero-
shot. Pbi v6i cac mo hinh hiéu suat cao, vigc cung cap
mdt vai vi du gitip cai thién 0,01 trén tat ca cac chi so.
Miic tang nay tuy nho nhung cho thay kha nang hoc
theo ngir canh cta ciac mo hinh nay. P6i véi mo hinh
GPT-3.5-Turbo, tdc dong cua few-shot 1a rd rét nhat,
voi muc tang tir 0,03 dén 0,04. Diéu nay thé hién mo
hinh ¢6 hiéu suét co ban thap s& dugc huong loi nhiéu
hon tir viéc duge cung cap cac vi du minh hoa, gitip
ching hiéu rd hon v€ yéu cau cta nhiém vy.

Nhin nhan sau sic hon vé hiéu suat cta cac LLM hang
dAu, hinh 6 trinh bay ba ma trn nham lan ctia ba md hinh
GPT-4o0, 03, 04-mini tai few-shot. Ca ba déu dat hiéu suét
cao nhung chiing c6 nhimg thién hudng khac biét. Theo do,
GPT-40 1a mo6 hinh can bang va toan di¢n, d9 tin cdy cao

Bing 3. Hi¢u suit ciia nim LLM trén bd dir liéu UIT-ViOCD

GPT-4.1 GPT-40 GPT-3.5-Turbo 03 04-mini Trung Binh
Panh gia
Zs Fs Zs Fs Zs Fs Zs Fs Zs Fs Zs Fs
Accuracy 0,94 0,95 0,95 0,96 0,85 0,88 0,95 0,96 0,95 0,96 0,93 0,94
F1 (M) 0,94 0,95 0,95 0,96 0,84 0,88 0,95 0,96 0,95 0,96 0,93 0,94
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Hinh 6. Ma tran nhim lin ciia GPT-40, 03 va 04-mini tai few-shot

trén c4 hai 16p, khong chénh 1éch va ty 1¢ 16i false positive va
false negative twong duong nhau, pht hop cho cac truong
hgp yéu cau ve su can bang. Ngn,roc lai, 03 va o4-mini toi
uu cho viéc khong bo sot phan nan, vai ty 1€ true positive
cuc ky cao, 03 1a md hinh nhay nhat trong viéc phat hién
phan nan. Hai m6 hinh nay phu hop cho cac truong hop ma
viée g1a1 quyet moi van dé cua khach hang 14 u tién, chip
nhan viéc ¢ thé phai xem xét mot vai canh bdo ao.

V6i nhitng két qua dat duge, LLM (mg dung vao
nhiém vu phat hién phan nan da mang lai nhiéu uu
diém nodi bat. Cac m6 hinh khong cén tinh chinh phuc
tap nhung Van dat hiéu suét cao trén nhiéu mién va co
kha nang chap nhn dir li¢u khong thong qua budc tién
xtr ly. Tat ca cho thay sy vugt trdi & mot s6 khia canh
o v&i hudng tiép can hoc may truyén thong. Mic du
c6 tiém nang 16n, viéc ung dung LLM trong nghién
clru nay van ton tai mot s6 thach thirc nhat dinh.

Vin dé dau tién la chi phi tinh toén, viéc str dung dich
vu API tir OpenAI khién cho chi phi van hanh c6 the tang
cao theo quy mo dit liéu, trd thanh rio can ddi Vi cac
doanh nghlep vua va nho. Day khong chi 1a mot van de
ngan sach ma con 1a mot rao can vé kha nang mo rong. Doi
Vvai cac doanh nghlep c6 hang triéu tuong tac khach hang
mdi ngay, chi phi ¢6 thé tré nén qua 16m, bude ho pha1 lya
chon gitra viéc phan tich toan bg dit liéu bang mdt mo hinh
chi phi_ thap hon, kém chinh xéac hon hodc chi phan tich
mot phan dit liéu v6i mo hinh t5t nhét. Ca hai lyra chon déu
dan dén viéc bo 1 nhiing thong tin kinh doanh quy gia.
Mot théch thirc quan trong khac 1 van de thién kién va tinh
cong bang ctia mo hinh. Do hoc tir ngudn dir liéu rong 16m,
cac LLM co nguy co phan anh céc dinh kién xa hoi khi su
dung truc tiép, diéu nay co thé anh hudng tidu cuc den dau
ra ciia md hinh, Ngoai ra, cac LLM cung khong thé dap
ung hiéu sudt t6t dong déu trén tat ca cac mién binh lugn
va cling khong thé céi thién dugc hi¢u suat voi few-shot
tai mot sO mien, ddt ra cac yéu cau cai thién nang cao. Bén
canh d6, hai md hinh Iy luén 13 03 va 04-mini thuc nhom
cac md hinh hang dau c0 kha nang han ché bo sot phan nan
rat tot nhung gap van d 16n vé toc do phan hoi khién cho
hai m6 hinh nay kho long dép {mg trong cac trudng hop
binh luén sinh ra véi tdc d6 cao. Trong thyc té, day 1a mot

62 Tap chi Phat trién va Hdi nhép sb 88 (2026)

han ché rat dang quan tim khi cac mg dung nhu giam sat
mang x3 hoi hay chatbot hd tro truc tiép doi hoi pha1 phat
hién va phan tmg v6i phan nan nhanh chong. Mt m6 hinh
cham tré ¢6 thé khién doanh nghlep chi phat hién mot cudc
khing hoang khi n6 d lan rong, lam mét di thoi diém dé
can thiép kip thoi.

5. Két luan

Nghién ctru ndy dd chimg minh tiém ning cta dé
xuat img dung LLM trong nhiém vu phat hién phan nan
tir cac binh luén trén website thuong mai dién tir tai Viét
Nam. Thong qua hai chién lugc cau lénh 1a zero-shot va
few-shot, cac mo hinh ctia OpenAl déu cho thiy hiéu suat
cao. Trong do, cac md hinh hién dai nhu GPT-4o, 03 va
o4-mini dat d¢ chinh xac gan nhu tuyet ddi o nhleu mién
dir ligu. Chién lugc few-shot gitip cai thién hi¢u suét trong
hau hét cac truong hop, dic bi€t voi cac mo hinh co nang
luc co ban thap. Nghién ctru cung da mo ra hudng di moi
cho cac doanh nghlep thuong mai dién tir tai Viét Nam dé
tw dong hoa va tdi wu hoa mdt phan trong quy trinh cham
soc khach hang. Viéc img dung LLM gitip doanh nghiép
nhanh chéng trién khai va phat hi¢n k1p thoi cac phan
nan, tir d6 dua ra cac phan hoi gitp cai thién trai nghiém
khach hang va nang cao uy tin thuong hi¢u. Cac doanh
nghiép ciing c6 thé trién khai thi diém LLM de phan tich
Xu huong phan nan, 1am co s¢ céi thién chat luong san
pham va dich vu. Mac du ¢o nhiéu tlern nang, viéc ung
dung LLM vao thyc tién van con mot sb thach thire nhu
chi ph1 vén hanh, toc do xur ly hay hi¢u suat chénh léch
gifra cac mién. Tir do, huong di tlep theo ¢o thé 1a tinh
chinh mé hinh cho cac mién cu thé, toi wu héa chi phi,
cling nhu m¢ rong g dung cho cdc bai toan kinh doanh
khac trong bbi canh ngdn ngir tiéng Viét.
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Detecting Complaints on E-Commerce Websites
Using Large Language Models
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Abstract

In the context of the rapid proliferation of e-commerce, customer comment on online platforms, particularly
complaints, holds significant value for businesses. Although traditional machine learning approaches are prevalent
in text classification, they present certain limitations that hinder their application in tasks such as complaint
detection. Therefore, this study proposes a novel approach that utilizes Large Language Model (LLM) for the task
of e-commerce complaint detection without requiring complex fine-tuning. The results indicate that LLM achieve
high performance, with average Accuracy and F1-scores exceeding 0.90 in most cases. This study contributes
to expanding the application scope of LLM in Vietnamese language processing and provides a valuable tool for
enterprises to automatically identify issues from customer comments.

Keywords: Detecting complaint, e-commerce, large language model, online comment, prompt engineering.
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