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MO DAU
Trong nhiing ndm gan day, cudc cach mang khoa hoc cong nghé 4.0 da va dang dem
lai nhiéu thay ddi tich cuc trén moi mat doi sé)ng cua con nguoi. Nhu cAu mua ban,
giao dich truc tuyén qua mang Internet dan trd nén phd bién va ngay cang phat trién.
Bén canh nhitng thuan lgi va tién nghi khong thé phu nhan, thuong mai dién tr van
boc 16 nhiéu van dé cho khach mua hang nhu l1ong tin v6i san pham, bao mat dit licu,
su phu thudc vao don vi van chuyén, hay sy san sang cta san pham. D6i v6i nguoi
ban hang, thach thirc 16n nhat khong thé khong dé cap 1a van dé nguoi ding bo roi

gi6 hang khi mua sam truc tuyén.

Bén canh nhitng thuan lgi va tién nghi khong thé phtl nhan, thuong mai dién tir van
boc 16 nhiéu van dé cho khach mua hang nhu 1ong tin v6i san pham, bao mat dir licu,
su phu thudc vao don vi van chuyén, hay sy sin sang ciia san pham. D6i v6i nguoi
ban hang, thach thirc 16n nhat khong thé khong dé cap 1a van dé nguoi ding bo roi
gi6 hang khi mua sam truc tuyén. Theo mot théng ké doc lap tir hoc vién Baymard,
69% tong sb luong gié hang bi bo roi va khong dugc thanh toan trong cac giao dich
mua sam thuong mai dién tir [2]. Ti 1& bo roi gié hang cao tat yéu s& giam ti 1é chuyén
d6i don hang, tir 6 giam doanh thu cho nguoi ban néi riéng va cho trang thuong mai
dién tir ndi chung, gia tang chi phi luu kho san pham cing nhiéu tac dong tiéu cuc
khac. Khong chi vay, ngudi mua hang s& c6 dinh kién tiéu cuc va nay sinh thai do
than trong trudc tan suét giao dich han ché cua nguoi dung do tai san thuwong mai dién

tu.

Nhan thdy van dé con ton tai ndy trong mua hang tryc tuyén, luan vin “Nghién ciru
phan tich hanh vi nguoi dung bd gié hang trén céc trang thuong mai dién ti” ung
dung kha ning khai thac va phan tich dir liéu ctia may tinh dé du doan ti 1& bé roi gid
hang truc tuyén. Trén co so d6, hinh thanh khuén méu tiéu ding mua sam dic trung
ctia khach hang tai trang thuong mai dién tir. Dong thoi, nghién ciru cling dua dua ra
nhitng yéu t6 dan dén hanh vi bo roi gi6 hang cing mot s6 phan tich dua trén dit liéu

thong ké.



Trong mua sam truc tuyén, hanh vi bo roi gid hang dién tir c6 thé dugc hiéu 1a “mot
giao dich mua hang c6 ké hoach rd rang nhung lai khong bao gid dugc thanh toan”
[6]. Mot nghién ctru thong ké cho thiy, cit mdi 5 giao dich mua ban truc tuyén thi co
dén 4 giao dich bi bo ngé hodc lang quén béi ngudi tiéu dung vi rt nhiéu 1y do khac
nhau [15]. O khia canh tdm 1y con nguoi, hanh vi bo roi gié hang cua ngudi dung da
chi ra ring gid hang truc tuyén dugc st dung khéng chi thuan tay nhu nhitng gid hang
0 si€u thi; ma né con dugce st dung nhu mdt danh sdch mua hang, mot cach dé xem

trudc cac phu phi (thué, phi van chuyén), hay don thuan chi vi muc dich giai tri [7].

Mot s6 cong trinh nghién ciru lién quan khéc vé khai thac va phan tich cach thic sir
dung gi6 hang tryuc tuyén dua trén ki thuat hoc sau cua Kohn, Dennis & Lessmann,
Stefan & Schaal, Markus [6] hay kham pha van nan b roi gio hang - van dé rui ro va
danh tiéng ctia Moore S and Mathews S [15] di phan nao khai thac dugc khuynh
huéng tiéu dung trong thuong mai dién tir, hanh vi mua sam ngudi tiéu dung va hanh
vi sir dung gid hang truc tuyén. Tuy nhién, nhitng nghién ctru nay duoc thyc hién doc
lap, dua trén mot lugng dit liéu c6 san va khong ddi theo thoi gian v&1 muc dich cha
yéu dé tham chiéu va Iy luan cho cac nghién ctru tiép theo. Chinh vi vay, luan vin s&
thie hién nghién ctru va phan tich trén tap dir liéu dong co thé thay doi theo thoi gian
sir dung thuc té ctia khach hang, nang cao tinh mg dung ciia két qua nghién ciru dong
thoi phan anh duge nhirng tiéu chi ddc trung din dén hanh vi bo roi gio hang phi hop

v6i timg d6i twong thuong mai dién ti.

Vi dinh hudéng nghién ctru tng dung, luan van s€ st dung phuong phap thu thép,
tong hop va théng ké cac hoat dong, lich sir mua sim va giao dich thuong mai cta
ngudi ding tai trang thwong mai dién tir. Tt dit liéu tong hop, viéc dy doan ngudi
dung bo roi gié hang s& dugc chia thanh hai ludng xtr Iy chinh 14 ludng xir Iy truc tiép
g dung thuat toan rirng ngau nhién va ludng xir 1y gian tiép xir dung két qua thong
ké tir lich str mua hang. Lun vin s& xay dung mot hé thong 1a sy két hop giita trang
thuong mai dién tr va dich vu phan loai du dodn hanh vi bo roi gio hang su dung dir

hoat dong cua ngudi dung theo thoi gian thuc. Trén cac co s¢ thong tin va dir li¢u da



dugc phan tich, tong hop két qua gitra hai ludng phén tich va dua ra két qua cudi
cung. Khong nhitng vy, luin vin s& dua ra cac yéu tb c6 tic dong manh m& dén hanh
vi bo roi gio hang va so sanh gia trj trung binh cta yéu té d6 giita phién mua sim

thanh cong va phién mua sam c6 gié hang bi bé roi.

Noi dung luan vin tap trung vao tiém ning khai thac dir liéu khach hang tai trang
thuong mai dién tir va ing dung thuit toan rirng ngau nhién dé dy doan va phan tich
hanh vi bo roi gio hang. Cau tric luan vian duoc chia thanh 3 chuong nhu sau:
CHUONG 1 - Tong quan vé hanh vi nguoi ding trong thwong mai dién tir: Trinh
bay tong quan vé thuong mai dién tir va tiém nang khai thac dir liéu nguoi dung.
CHUONG 2 - Phéan tich hanh vi bé roi gié hang: Khai niém bo roi gié hang va
mg dung thuat toan rirng ngau nhién trong phan loai dit liéu.

CHUONG 3 - Thir nghiém va danh gia: Ung dung thuét toan ring ngiu nhién dé

du doan va dua ra nhitng phén tich vé hanh vi boi roi gié hang.



CHUONG I: TONG QUAN VE HANH VI NGUOI DUNG
TRONG THUONG MAI PIEN TU

1.1. Gi6i thiéu vé khai niém, sw ra doi, hinh thanh va phat trién cia
thwong mai dién tir
1.1.1. Khdi niém vé thwong mai dién tir

Thuong mai dién tir dugc tiép can va khai quat hoa dudi nhiéu hinh thirc va
quy cach khac nhau. Viéc dinh nghia thuong mai dién tir phu thudc vio nhiéu yéu to
nhu chi thé dua ra dinh nghia (t6 chirc, qudc gia, ving lanh thé hoic ca nhan), myc
dich (hinh thanh khai niém, ap dung vao van ki¢n luat phdp) hoac ngir canh thuc tién
(trong hoi nghi cua to chirc thé gidi, trong ky hop quéc gia hay trong mot luan vin
thac si). Do d6, viéc dinh nghia khai niém phu hop va chinh xac dong mot vai tro
thiét yéu nham khai quat hoa noi dung ciing nhu t6i da kha ning truyén dat thong tin
dén ngudi doc. T chirc Thuong mai thé gigi (WTO) dua ra dinh nghia: "Thirong mai
dién tir bao gom viéc san xudt, qudng cdo, ban hang va phdn phéi san pham dwoc
mua bén va thanh todn trén mang Internet, nhung dwoc giao nhdn mét cach hitu hinh,
ca cdc san pham giao nhdn ciing nhw nhitng théng tin sé hod théng qua mang

Internet”.

Trong pham vi va giéi han nghién ctru cua ludn van nay, thuong mai dién tur
6 thé duoc hiéu 1a "hanh dong mua hodc ban san phcfm dwa trén cac dich vu truc
tuyén dién tir thong qua mang Internet". Trong d6, cac doanh nghiép thwong mai dién
ttr ¢6 thé trao d6i thuong mai dua trén mdt hoac nhiéu céac khia canh sau:
e Ban 1¢ truc tiép dén nguoi tiéu dung qua cac trang mang hoic ing dung dién
thoai, giao tiép thuong mai qua hé¢ thong cham chéc khach hang tryc tuyén,
robot chat ty dong (chatbot) va céac trg 1y 4o.
e Cung cép hodc tham gia vao thi truong thuong mai truc tuyén, thuc hién cac
giao dich tur bén thur ba tir doanh nghiép vdi khach hang (business-to-customer)

hoic khach hang dén khach hang (customer-to-customer).



e Mua va ban hang theo mé hinh doanh nghiép v&i doanh nghiép (business-to-
business).

e Trao d6i chéo thong tin truc tuyén giita cdc doanh nghiép thuong mai dién tu.

e Cung cép dich vu trao doi tai chinh va ty gia ngoai té.

e Thi trudng hoa cac phan khuc khach hang qua hé théng thu dién tir, tin nhan,
fax hoac cudc goi thoai.

e Thu thap va phan tich thong tin din sé qua cc théng tin mua sim va mang xa
hoi.

e Tham gia vao qua trinh marketing dé dua thong tin va ban ciia cic san pham

va dich vu.

1.1.2. Sw ra doi, hinh thanh va phdt trién ciia thwong mai dién tiv

Nam 1971-1972, giao dich thuong mai dién tir dau tién duge ghi nhan khong
chinh thirc gitta c4c sinh vién cua Phong thi nghiém tri tu€ nhan tao Stanford va Vién
Cong nghé Massachusetts qua hé théng mang bang thong rong ndi bd ARPANET.
Giao dich nay duoc coi 13 khai ngudn cua giao thuong truc tuyén qua mang Internet
va sau d6 dugc mo ta 1a "hanh dong chinh yéu cua thuong mai dién ti" trong cudn

sach What the Dormouse Said cua John Markoff .

Nam 1991, mang Internet lan dau tién dugc mé ra cho muc dich st dung
thuong mai boi nha khoa hoc may tinh Tim Berners-Lee. Su kién nay la cot mbc quan
trong danh diu su phat trién thuong mai dau tién cta nganh dich vu thuong mai dién
tir [20]. Nam 1994, trinh duyét Netscape 1.0 voi phuong thirc mi héa SSL 1an dau
tién duoc ra mit va gi6i thiéu dén nguoi st dung. Su ra doi ciia phuong thitrc ma hoa
SSL céi thién va nang cao tinh bdo mat cua cac giao dich tai chinh khi mua ban tao

céc hé thong thuong mai dién tu.

Nam 1995, Amazon.com chinh thirc xuét hién trén mang Internet bdi Jeff
Bezos; cung nam, trang du gia tryc tuyén eBay ciing dugc thanh 1ap béi lap trinh

vién may tinh Piere Omidyar [20]. Su thanh l4p va phat trién chinh thirc ctia hai cay



dai thu trong thwong mai dién tr da danh d4u mot bude ngodt 16n trong muc ti€u va
thi trudng ban hang cua cac doanh nghiép. Sau ndm 1995, ti 16 mua hang truc tuyén
clia ngudi tiéu dung tang trudng vuot bac khién ngay cang nhiéu cong ty chu trong
hon vao hinh anh tryc tuyén trén mang Internet. Dén nam 2002-2003, eBay va
Amazon lan dau tién béo 1ai trong dich vy mua ban truc tuyén; chinh thirc khéng dinh

vai tro thiét yéu va tinh kha thi cta thwong mai dién tur.

Nhitng nim gan day, thuong mai dién tir d& va dang dong gop mot thi phan
khong hé nhé vao téng gia tri giao dich thuong mai trén toan thé giol. Nam 2017,
thuong mai dién tir trén thi trudng ban 1¢ thé gidi dat 2.304 nghin ty d6-la, ting 24,8
phan trim so véi cuing ky nim ngoai [26]. Cudi nam 2019, ddu nam 2020, dai dich
COVID-19 hoanh hanh trén toan thé gidi khién viéc giao thuong mua ban tryc tiép
gap nhiéu kho khin va han ché; chinh sy khé khian nay la da thuc déy thuong mai
dién tr phat trién manh mé hon véi ting trudng 27,6% trén toan thé gisi. Riéng tai
Hoa ky, b0 tai chinh va cong thuong bao cao thuong mai dién tur tang trudng 44%

trong nam 2020 v&i mot phan 3 trong sé d6 13 ting trudng ciia Amazon.com. [30]

1.2. Tiém niing khai théac dir liéu nguoi ding trong thwong mai dién tir
1.2.1. Phdn tich gio hang dién tir

Khac v6i mua sam truyén thong, ngudi tiéu ding khong that s cam nhan, cam
nam truc tiép san pham khi mua hang truc tuyén tai cc trang thuong mai dién tir.
Thay vao d6, moi hanh dong, ddi tuong phuc vu cho viéc mua sim déu duoc dai dién
bang mot chirc ning nhét dinh khi mua hang tryc tuyén. Trong d6, chic ning quan
trong nhat khong thé khong dé cap do 1a gié hang dién tir tng véi mdi phién sir dung
ctia ngudi dung. Tuwong ty nhu hanh dong mua sam tai siéu thi, nguoi tiéu ding thong
thudng sé 1ay theo mot xe day hang hodc mot gié hang dé giit tam cac san pham mudbn
mua. Gié hang dién tur cling phuc vu hanh vi quen thudc nay cho khach mua hang
truc tuyén, tuy nhién toan bd dir liéu dugc luu trir tai h¢ théng cua trang thuong mai

dién tir. Chinh yéu t6 luu trit dir liéu nay da gitp cho khai thac va phan tich dir liéu



gi0 hang dién tir tro thanh tac vu thiét yéu trong khai thac dir liéu ngudi ding. Cac sb
liéu va danh gia tir gio hang dién tir s& gitip cho chu cira hang c6 cai nhin tong quan
va rd rang vé nhu cau mua sam ciia tp khach hang tai chinh trang thwong mai dién
tr. Khong nhiing vy, nhu cdu vé san pham, sé luong dit hang, thoi gian mua sim,
va nhiéu thong tin quan trong khéc ciing duoc tong hop va dua ra bao cio. Qua do,
chu ctra hang hodc cac doanh nghiép c6 thé danh gia duoc khach hang tiém ning, cin
nhic dua ra cac khuyén mai vé mién phi van chuyén, giam gia don hang hoic thim
chi lién lac truc tiép dé nhic khach hang hoan tat giao dich trong truong hop gié hang

bi bo roi.

Khai thac dir liéu gié hang ciing chinh 1a cach gi khong 16 ban 1¢ Amazon
hoan thién phuong thirc quang céo va ban hang chéo cho khach hang mua sim truc
tuyén. Bang cach gidi thiéu dén voi khach hang cac san pham mua sim theo bd, quang
céo ban chéo dya trén cac biéu ngit "khach hang da mua nhiig mit hang nay ciing
d3 mua", "dé xuit cho ban" hay "nhiing sin pham thudng xuyén mua cing nhau",
Amazon khong nhitng kich thich nhu cdu mua hang ma con giup khach hang cam
thay duoc quan tdm, nang tam trai nghiém ngudi dung [31]. Khi nhan duoc dé xuat
va goi ¥ mua hang, khach hang khong chi thdy minh dugc hé thdng chi y nhu mua
hang truc tiép tai siéu thi, ma con c6 thé tiy ¥ chap nhan hodc tir chdi goi ¥ vi biét
rang day 1a mot phan chirc ning tu dong. Qua qua trinh phan tich dir liéu gio hang,
Amazon thu dugc mot luwong 16n dir liéu thong qua cac phuong phap xur 1y khac nhau
ma sau d6 ho st dung dé tuy chinh va ca nhan héa cac wu dii va khuyén mai cho
khach hang. Viéc ban chéo san pham va dé xuit mua hang nay da duoc ching minh
1a c6 thé tang quy md dat hang trung binh ciia mot gioé hang dién tir 1én hon 35% [32].
Theo Béo céo khao sat nguoi ban hang nam lan thir 8 ciia nhom e-tailing (gdm 190
giam ddc diéu hanh thuong mai dién tr), trong d6 ¢ hon 55% nha ban 1é cung dong
thuan véi ¥ kién rang: gié hang dién tr ciia ngudi tiéu dung nhat dinh phai bao gdm
chtrc nang ban kém va ban chéo [31]. Nhu vy c6 thé thay, thuong mai dién tir cung

cap mot mo dir li¢u vo cung to 16n va tiém nang danh cho cic nha ban 1¢, phan tich



thi truong va cha doanh nghiép. Tan dung va khai thac triét dé tiém nang dir liéu nay
khong chi dem lai lgi nhuén, doanh thu ban hang cho chinh ngudi ban 1€, ma con kich
thich nhu cau tiéu dung xa hdi no1 chung, nang tam trai nghiém dich vy thuong mai

tai cac hé théng ban 1¢ dién tir.

1.2.2. Dw dodn nhu cau thi truong

Trong kinh doanh thuong mai, cac cong ty ban 1, phan tich, dau tu va tiép thi
1udn ludn c6 mong mudn dy doan cung cau thi trudng mot cach chinh xac nhat. Trong
qué khr, khi viéc giao thuong, mua ban chi dirng lai & m6 hinh ctra hang tap hoa, siéu
thi ban 1¢ va trung tdm mua sdm, viéc phong dodn nhu cau thi truong trong tuong lai
gﬁn thuong chi dya vao lich sir mua sam cua dai da sb nguoi dan va cac su kién 16n
trong ndm sap t4i. Quy ludt cung cau truyén thdng ndy di va dang 1a kim chi nam cta
nhiéu doanh nghiép kinh doanh truyén théng trén thé giéi, 1a du doan nhu cau tiéu
dung trong nhiéu thap ky trong qua khtr. Trong thoi diém hién tai, v6i sy phat trién
ctia thuong mai dién tir cing su thay dbi trong quy cach va thoi quen mua sam, viéc
du doan cung ciu theo cach truyén théng di khong con phan anh dwgc nhu cau tiéu
dung dya trén mdi khach mua hang, lam mat di su tuy bién va c4 nhan hoa thong tin

tiéu dung [22].

Nhan théy su can thiét trong du doan nhu cau thi truong dua trén tirng khach
hang, rat nhiéu doanh nghiép ban 1€, cac san thuong mai dién tir dang t61 wu cac thuat
toan phan tich bao cao hanh vi tiéu dung dé co thé tao nén mot biéu dd du doan nhu
cdu mua sam dya trén tmg nhu ciu mua sim ctia khach hang. Khong nhiing vay, nha
ban 1¢ ciing c6 dugc nhirng thong tin quan trong vé nhu ciu tong quan cua ca thi
treong noi chung va cia ting khach hang ca nhan néi riéng, tir d6 c6 thé dua ra nhiéu
chuong trinh cham séc, wu dii cho khach hang than thiét. Co thé thay, thuong mai
dién tir 3 va dang dem dén nhirng trai nghiém mua sim khong chi méi la ma con rat

ca nhan hoa dya trén tung khach hang, ngudi mua hang duge hudng loi ich chdam soc



chu d4o tan tinh, ngudi ban hang ¢ nhitng du doan va bio céo hitu ich vé thi trudng

tai chinh san giao dich truc tuyén.

1.2.3. Danh gia phdn khic thi truong

Phan khuc thi truong 1a qua trinh danh gia va phan loai cac nhom khach hang
dé giup nha quan 1y, nha ban 1é thuc hién cac chién dich tiép thi ding muc tiéu. Véi
vai tro thiét yéu va khong thé bo qua trong tién trinh mé rong va quang ba thuong
hiéu, nhiéu nha ban 1¢ da danh su quan tdm khong nho dé kha ning phan khuc thi
truong qua cac k¥ thuat khai thac dit liéu tir khach hang thuc té. Dya trén bao céo
phan khuc thi trudong cua trang ban hang truc tuyén, cac nha quan Iy nim rd hon vé
dbi tuong khach hang hién co6, nhu cau san phém hodc dich vu c6 thé cung cép, tr do
lam tién dé dé trién khai cac chién dich quang céo, tiép thi tap trung phan khiic khach
hang. Nhitng chién dich quang b4 c6 muc tiéu va phan khuc khach hang rd rang khong
chi dem lai su ndi tiéng cho nhin hiéu ma con thu hat thém nhiéu khach hang cing

phan khtc, gop phan cai thién doanh thu trong tuong lai.

Trong thoi diém hién tai, bo cong cu phan tich Google Analytics dang dugc nhiéu
trang thuong mai truc tuyén tin dung dé bao céo vé phan khuc khach hang truy cap,
mua sam va giao dich [10]. Vi Google Analytics, nha ban 1é s& c6 dugc nhitng nhom
thong tin co ban tur khach hang truy cap trang thuong mai dién tu:

o Nhdn khdu hoc: Bao gdm céc thudc tinh ctia nguoi dung nhu tudi, gidi tinh

va s¢ thich.

e Vjtri: Vitri dia ly ma trang web dugc truy cap bao gém moi thar tir luc dia,

quéc gia, thanh phé), quan, huyén, xa.

e Hanh vi: Murc d6 tuong tac ciia nguoi dung voi trang web dua trén phién

hoat dong, s6 lan quay lai, s6 1an tim kiém.

e Thiét bi: Thiét bi st dung trong phién hoat dong do; bao gém dién thoai di

dong, may tinh dé ban hoic may tinh bang.
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o Kénh truy cdp: Kénh truy cap khai ngudn ctia ngudi dung, vi dy: truy cip

truc ti€p, gidi thi€u, mang xa hoi, tim kiém chinh xéc, v.v.

1.2.4. Phong chong gian lin thwong mai

Céc k¥ thuat khai thac dit liéu ngudi dung hién tai khong chi don thuan phuc
vu muc dich phéan tich, duy doan va phan khuc thi truong, ma con bdo vé nguoi ti€u
dung khoi nhitng méi nguy hiém vé mao danh tryc tuyén, phong chbéng gian lan
thuong mai. Trong qua trinh xur 1y va phan tich dit 1iéu, cac thuat toan khai thac thong
tin lién tuc tao ra cac khuon mau dé tham chiéu dit liéu mét cach téng quat nhét. Cac
khuon mau dit liéu nay s& duoc tong hop va xu 1y trong giai doan cudi cing dé dua
ra mot biéu dd phan tich théi quen mua sam dua theo nhiing tiéu chi da dugc dinh
nghia san. Do d6, tiém ning vo cung 16n trong khai thac va phén tich dit liéu nguoi
dung trong thuong mai dién tir 1a khong thé phil nhan, nhitng thong tin khai thac tir
ngudn dit liéu nay khéng chi phuc vu nhu cau tiéu dung don thudn ma con gitp cho
cac giao dich truc tuyén an toan hon, dich vu mua ban duoc bao dam hon va hé théng

thuong mai it rui ro hon.

1.3. Gi6i thi¢u gié hang dién tir va hanh vi bé roi gié hang
1.3.1. Khdi ni¢m gio hang dién tir

Gio hang trén trang thuvong mai dién tir 1a mot phan mém cé giao dién, hd tro
nguoi ding mua sim cac san pham hodc dich vu. Gié hang dién tir chdp nhan thanh
toan ctia khach hang va xir 1y thanh toan va phan phdi thong tin dén nha ban 1¢, cac

don vi chap nhan thanh toan va cac bén lién quan.

Gio6 hang thu hep khoang cach gitta mua sim va mua hang, vi viy viéc c6 phan
mém gié hang tot nhat 1a didu cuc ky quan trong trén trang web ban 1é. Ddi véi nguoi
moi st dung cac dich vu mua sdm truc myén, khai ni¢m gio hang truc tuyén va cach
thirc str dung s& c6 phan xa la. Tuy nhién d6i véi hau hét ngudi tiéu dung di timg it

nhat mua sim tryuc tuyén, g16 hang lai 1a mgt chirc nang khong thé thiéu dé hoan thanh
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mot don dat hang. Pa s nguoi dung déu khong nhan thirc duoc day di nhitng chic
ning va nhu cau can thiét cia mot gio hang. Vay nén, gio hang dién tir thudng c6 ba
khia canh str dung pho bién [22]:

e Luu trir thong tin san phim

® Quan ly don hang, danh myc va khach hang

e Hién thi dit liéu san phdm, danh muyc va thong tin trang web dé ngudi dung

hién thi

Mot cach tong quan, gio hang dién tir c6 muc dich st dung twong ty nhu gio
hang hitu hinh trong siéu thi, nhung lai c6 nhiéu chtrc ning hon nhd vao tinh truc
tuyén va so hoa. Trong d6, moi thong tin mua hang, dit hang cta ngudi tiéu ding
duogc luu tri tai hé thong thuong mai dién tir cia nha ban 1é, tat ca lién két, xtr Iy va

tinh toan déu duoc thuc hién theo thoi gian thuec.

1.3.2. Khuynh hwong sw dung gio hang dién twr ciia ngwoi tiéu dung

Khuynh huéng sir dung bat ky mot chirc ning hay hé thong nao ctia con nguoi
phu thudc rat nhiéu vao hoan canh, nhém nguoi va diéu kién cho phép st dung. Vay
nén khuynh hudng st dung gié hang dién tir cua nguoi ti€u dung cling phu thudc vao
ngoai canh, nhom ddi tuong va diéu kién tién quyét cta ting trang thuong mai dién
tir. Trong ludn van nay, théi quen sir dung gié hang dién tir s& chi tap trung vao doi
tuong 14 nguoi dan Viét Nam cung dién kién 1 nguoi ding d3 c6 kién thirc trong mua

ban truc tuyén va thyuc hién trén cac trang thuong mai di¢n tir ndi dia.

Tuy chua c6 mot nghién ctru chinh thirc nao vé théi quen sir dung gid hang trong
mua sim truc tuyén tai cac trang thuong mai di¢n tir Viét Nam, tuy nhién, khuynh
huéng nay co thé dugc chia lam hai dang chinh:

® Luu trit san pham: khach hang sé& sir dung gi6 hang don thuan nhu mot “kho

hang hoéa” cho luot tiéu dung tiép theo trong tuong lai. Déi v6i théi quen nay,

gi6 hang cua nguoi dung ludn cé it nhat mot san pham duoc luu trit. Myc dich



12

lwu trit cling rat da dang tir s thich, nhu cAu mua sam lan t6i hodc chi don
gian 1 14n mua sim nay chua du tai chinh.

o Kiém tra cuéc van chuyén va khuyén mai: Cude van chuyén 13 van dé can nhéc
nhiéu nhit va ciing 1a mot trong nhitng nguyén nhan hang dau dan dén nguoi
dung tr b6 mua hang. Do vay, trude khi thuc hién mot don hang, nguoi ti€u
dung s& c6 nhitng cin nhic dwa trén phi van chuyén c6 trén gi6 hang dién ti.
Déi véi nhitng ngudi dung ny, mirc phi van chuyén sé dong vai tro quyét dinh
cho viéc gio hang nay c6 thé tré thanh don hang. Ngoai ra, viéc kiém tra ma
khuyén mai, ma giam gia, diém thudng ciing dugc thyc hién qua viéc sir dung
gi6 hang dién tir. DAy ciing 1a hanh vi thuong thay trong cac chién dich giam

gia 1on cta céc san thuong mai dién tir hién nay.

1.3.3. Bé roi gié hang trong mua sdm truc tuyén

Trong thuong mai dién tir, bo roi gio hang 1a khi mot khach hang tiém ning
bat dau quy trinh thanh toan cho mot don dat hang truc tuyén nhung lai bo qua quy
trinh nay trude khi hoan tat mua hang. Bat ky miat hang nao duoc dit vao gié hang
trye tuyén nhung khong bao gid hoan tit dugc quy trinh thanh toan va chuyén d6i
don hang s€ dugc coi 1a mat hang bi bo roi, hay rong hon 1a gio hang da bi bo roi.
Theo théng ké tir Vién céng nghé Baymard, c6 dén 69% sb luong gié hang bi boi roi
trong cac giao dich tiéu dung truc tuyén [2]. Ty 1& bo roi gié hang dugc tinh bang
cach chia tong s giao dich da hoan thanh cho tong sé giao dich di duoc bat dau. Ty
1é ndy s& xac dinh phan trim ngudi ding cia trang web bao hiéu ¥ dinh mua hang
bang cach thém mot mit hang vao gié hang nhung khong hoan tat viéc thanh toan va

chuyén d6i gié hang truc tuyén thanh don hang.

Ty 1& bo qua gié hang 1a mot s6 liéu quan trong dé cac trang web thuong mai
dién tir theo ddi hanh vi ngudi ding vi ty 1é bo qua cao c6 thé bao hiéu trai nghiém
ngudi dung kém hodc kénh ban hang lién tuc gip van dé. Giam thiéu tinh trang bo

roi gio hang tryc tiép khong chi thic day doanh sb ban hang va doanh thu nhiéu hon
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ma con t6i wvu hoa quy trinh thanh toan va dit hang, von 1 linh vuc trong tAm cia

nhiéu doanh nghiép ban 1¢ truc tuyén.

1.4. Két ludn

Trong chuong mét, luan vin da trinh bay mot céch tong quan vé khai niém, sy ra doi,
hinh thanh va phat trién cua thuong mai dién tir trén thé gidi. Dua trén co s d6, luan
van dé cap nhitng tiém ning khai thac dir liéu va hanh vi tiéu dung trén céc trang
thuong mai dién ttr. Tiém nang khai thac dir liéu dugc thé hién qua bon phuong dién
chinh d6 1a: tiém nang vé dit liéu gié hang dién ti, du doan nhu cau thi truong, danh
gia phan khuc thij truong va phong chdng gian 1an thuong mai. Bén tiém ning trén 13
bdn khia canh ma khai thac di liéu thé hién duoc vai tro chi yéu cua minh trong viéc
tim ra khudn mau va phan tich hanh vi sir dung cua khach hang. Tur nhitng khéi niém
va tiém ning khai thac dit liéu, chuong moét ciing gidi thiéu dén khai niém gié hang
dién tur trong mua sam tryc tuyén. Khong nhitng vay, khuynh huéng st dung gio hang
dién tir tai Viét Nam cuing hanh vi bo roi gio hang dugc néu 1én dé 1am co so nghién

ctru trong chuong hai.



14

CHUONG 2: PHAN TiCH HANH VI BO ROI GIO HANG

Bo roi gio hang 1a mot trong nhitng van dé phd bién nhat tai cac hé thong ban
1¢ truc tuyén. Mot nghién ciru théng ké cho thiy, cr mdi 5 giao dich mua ban truc
tuyén thi c6 dén 4 giao dich bi bé ngo hodc lang quén boi ngudi tidu dung [15]. Theo
két qua nghién ctru cia Ouellet (2010), khoang 70% s6 luong gio hang bi bo roi mdi
ngay trong giao dich mua ban tai cac trang thwong mai dién tir [20], cho thiy rang
van dé bo roi gié hang 14 thach thirc khong hé nhé ddi véi cac nha ban 1é truc tuyén
va xir Iy van dé nay 12 mdi quan tdm hang dau cia hau hét doanh nghiép dua vao

thuong mai dién tur.

D3 c6 nhiéu nghién ctru vé hanh vi bé roi gié hang cta nguoi tiéu dung trong
qua trinh mua sam truc tuyén, trong do, tuy theo muc dich nghién ctru va doi tuong,
van dé bé roi 216 hang duoc tiép can va dinh nghia v&i mot khai niém khac nhau. Mt
nghién ctru dinh nghia rang hanh dong bo roi gio hang 1a khi ngudi mua hang bat dau
quy trinh thanh toan nhung khong hoan thanh [20]. Mot cong trinh khac lai dua ra
khai niém bo roi gio hang 13 khi nguoi mua sam dit cac mat hang vao gio hang truc
tuyén cta ho dé thu thap théng tin nhung quyét dinh tir bo gio hang trudc khi tién dén
giai doan mua hang cudi cung [15]. Tuy nhién, cac khai niém déu néu 1én rat rd hai
yéu t6 chinh 14 san pham duoc chon dé thém vao gio hang va gio hang dién tir khong
dugc chuyén d6i thanh don hang. Vay trong ludn vin nay, bo roi gio hang c6 thé dugc
hiéu 13 hanh vi khi nguoi tiéu dung dat (mot hodc nhiéu) mit hang vao gioé hang truc
tuyén ctia ho ma khong can mua bat ky mat hang nao trong phién mua sam truc tuyén

do [21].

2.1. Cac yéu t6 chinh quyét dinh bé roi gié hang
2.1.1. Trdi nghiém nguwoi ding khong tot

Mot giao dién tryc quan cung mot trdi nghi¢ém phu hop vdi khuynh hudéng
nguoi s dung s¢€ 1a sy khot dau thuan loi ddi v6i moi nguoi dung truc tuyén. Néu

nhu trong mua sam tryc tuyén, khach hang dugc mé cua don ti€p bdi nhan vién ban
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hang, duoc gidi thiéu va tu van san pham thi trong mua sam truc tuyén, giao dién va
trai nghiém nguoi dung sé thay 16 chao hoi ctia nha ban 1¢ dén voi ngudi tiéu dung.
Mot nghién ctru chi ra rang, trai nghiém mua sam truc tuyén khong chi nim & chat
lwong san phdm ma con ¢ chinh nhitng twong tac ciia ngudi ding voi trang thuong
mai dién tir [15]. Do vdy, mot trang thuong mai dién tir véi giao dién thiéu tryc quan
va d6i méi, thao tac ngudi dung khong phu hop tam 1y da s ngudi sit dung s& khién

khach hang bé di ngay tir nhitng giai doan mua sim dau tién.

Mot trong nhitng trai nghiém gdy 4m anh ca nguoi tiéu dung 1an nha bén 18
khong thé khong nhic dén 1a thoi gian chd twong tac cla trang thuong mai dién ti.
That vay, téc do tai trang va thoi gian twong tac 1a mot trong nhiing tiéu chi hang dau
danh gia mirc d6 trai nghiém cua ngudi dung ddi véi bt ky mot trang web nao. Nguoi
dung néi chung va ngudi tiéu dung truc tuyén noi riéng sé co6 khuynh huéng mat dan
kién nhan khi bat ky tuong tac nao cé biéu hién cham tré hodc c6 du hiéu truc tric
[33]. Ngoai ra, rat nhiéu san thuong mai dién tir hién nay thuong xuyén to chirc cac
dot giam gia dinh ky hang thang, trong nhitng ngay do6, thoi gian mua sam ctia ngudi
duing s& 1a “hiru han” trong mot khoang nhat dinh nham dat dugc chuwong trinh khuyén
mai. Do vay, su cham tré trong thuong gian twong tac mua sam va khién nguoi tiéu
dung 16 mat khuyén mai s& dan dén ti 1 bo roi gié hang gan nhu tuyét di. Khong
chi anh hudng trong cac ngay c6 chuong trinh giam gia, nguoi ti€u dung no6i chung
s& gan nhu mét di dong luc mua sim khi thoi gian trung binh giita cic twong tac 16n

hon 10 gidy [22].

2.1.2. Chi phi vdn chuyén cao, don hang khong minh bach

Chi phi van chuyén cao, don hang c6 nhiéu thué phi khong minh bach la
nguyén nhin hang dau din dén ngudi tiéu dung bo roi gio hang truc tuyén. Theo
thong ké tir Statista, trong ndm 2015 c6 dén 25 % sb gio hang truc tuyén bi bo roi tai
M¥ vi chi phi van chuyén qué cao va dit d6 dbi voi nguoi tiéu dung. Chinh 1y do nay

lam nhitng khach hang tiéu ding nho 1¢é mudn trai nghiém dich vu cua trang thuong
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mai dién tir cang thém tam 1y dé chimg trong mua sam vi chi phi van chuyén qua tén
kém [22]. Hon nita, chi phi van chuyén cao ddi voi mot don hang co s6 lugng san
pham han ché cung thoi gian van chuyén lau hon 2 ngay sé& khién gi6 hang c6 ty 1¢ bi
b6 roi gan nhu tuyét dbi. Tuy nhién, nhitng suy ludn trén khong hoan toan ding dbi
v&i mot sd loai san ph'flm dic biét nhu d6 ndi ngoai that, mot sb trang thiét bi dac biét
vi cac loai hinh san phim nay can c6 dich vu van chuyén chuyén nghiép. Nhung néu
dung trén phuong dién tiéu dung hang ngay, khi nguoi tiéu ding truc tuyén phai dbi
mit voi gid hang c6 chi phi van chuyén cao, thué va phi dich vu qua nhiéu, khach

hang sé tat yéu bo ngo ¥ dinh mua sim va tim kiém céc giao dich thay thé t6t hon.

Primary reason for digital buyers to abandon their carts in the United
States as of 2015

No express shipping available

Couldn't find a coupon code

Long and confusing checkout

Concerns about payment security

Was conducting research to buy later

Having to create a new user account

Unexpected shipping cost 25%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Share of respondents

Source: Additional Information:

".!":ﬂi_L;L,‘;. sources (VWO) United States; Various sources; 2015; 1,000 Respondents; 18
& Statista 2016 years and older

Hinh 2.1: 7 1y do chinh ngwoi tiéu dung bé roi gié hang truc tuyén tai Hoa Ky

(Nguon: Bdo cdo dir liéu tiéu ding Hoa Ky béi Statista nam 2015)
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Reasons for abandonments during checkout

1,799 responses - US adults - 2017 - @ baymard.com/checkout-usability

Extra costs too high (shipping, tax, fees)

The site wanted me to create an account

Too long / complicated checkout process

| couldn't see / calculate total order cost up-front
Website had errors / crashed

I didn’t trust the site with my credit card information
Delivery was too slow

Returns policy wasn't satisfactory

There weren't enough payment methods

The credit card was declined

Hinh 2.2: 10 ly do nguwai tiéu dung bé roi gié hang tai budc thanh toan

(Nguon: Tong hop dir liéu tiéu ding béi hoc vién Baymard tai Hoa Ky nam 2017[2])

2.1.3. Nhdn thikc riii ro tiv ngwoi ding trwe tuyén

X4y dung 1ong tin khach hang 13 vu tién hang dau cua tat ca cong ty, doanh
nghiép tu nhan trong nén kinh té thi truong hién nay. Long tin ciia nguoi sir dung
khong chi dem lai mot ngudn doanh thu 6n dinh ma con gitp cho danh tiéng ctia cong
ty ngay mot virng vang, tang strc canh tranh ciia doanh nghi¢p. Tuong tu, cadc nha ban
1é cling can x4y dung mot 10ng tin d6i v6i nguoi tidu dung truc tuyén trong chinh hoat
dong giao dich thuong mai dién tir. Nhiéu cong trinh nghién ctru da két luan rang sy
nhan thic vé rui ro cta ngudi ding cé tac dong truc tiép dén hanh vi mua sim truc
tuyén cuia nguoi tiéu dung [23]. Pong thoi, chi ra mdi lién hé chit ché giita hanh vi
b6 roi gié hang truc tuyén va nhimg dau hiéu khién ngudi tiéu ding c6 cam gic bat

an khi thuc hién cac hoat dong dat hang va mua sam.

Nghién ctru ctia Cheon, Cho va Kang nim 2006 céng b rang cam giac an toan

dong mot vai trd quan trong trong quyét dinh tiép tuc mua sim cta ngudi tiéu ding
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trye tuyén. Mot khi khach hang thdy dugc nhimg dau hiéu lira ddo, cam giac bat an
s& tac dong tiéu cuc dén quyét dinh dit hang cia ngudi tiéu dung, tir d6 lam gia ting
s6 luong gid hang bi bo roi. Nhitng ddu hiéu mit an toan truc tuyén cia cic trang
thuong mai dién tir dugc bo 10 rd & giai doan cudi cung cta chudi hanh vi mua sam
khi nguoi ti€u dung thyc hién thanh toan va dat hang. Trong giai doan nay, khi qua
trinh thanh toan doi hoi nguoi dung phai cung cp hoidc ding nhap vao tai khoan ngan
hang, bi diéu huéng thanh toan qua nhiéu hay bi yéu cau cung cp nhiéu thong tin ca
nhan hoic tham chi nhitng dau hiéu rit co ban nhu website khong c6 chimg chi bao
mat SSL, v.v... s& ngay lap tirc khién khach hang can nhic viéc mua sim va dit hang.
[10]. Do vay, viéc xdy dung mot qué trinh thanh toan minh bach, cung cdp mat trai
nghiém an toan s& giam thiéu dang ké tdm 1y dé chimg khi mua sim cua nguoi tiéu

dung, tir d6 han ché ty 1é gio hang bi bé ngd ¢ nhitng giai doan mua sam cudi cing.

2.2. Thuit toan ciy quyét dinh va rirng ngiu nhién
2.2.1. Thudt todn cdy quyét dinh

Cay quyét dinh (Decision Tree) 1a mot thuat toan hoc may ¢ giam sat 1an dau
duogc gidi thiéu boi J. Ross Quinlan tai Pai hoc Sydney va dong thoi ciing duoc trinh
bay trong cudn sach “Machine Learning” ctia 6ng vao nam 1975. Ciy quyét dinh 1a
mot trong nhiing thuat todn phan loai dau tién c6 kha nang du doan rit manh mg,
duoc ung dung trong nhiéu linh vuc cta tri tué nhan tao. Thuat toan dugc biéu dién
dudi dang mot luu dd ¢6 cAu trac hinh cay, trong do mdi nit bén trong biéu thj mot
phép thir trén mot thudc tinh can danh gia, mdi nhanh cay biéu thi két qua cta phép
thir, va moi nat 14 (nut dau cudi ctia mdi nhanh) chira mdt nhan phan loai. Qua do,
thuat toan dugc chia thanh 2 m hinh 13 phan loai va hoi quy tuan theo cach tiép can
dé quy tir trén xudng, trong d6 cy nhi phan s& phan ving khong gian du bao sir dung
céc bién sd dé thanh cac tap con dé huin luyén cho thuat toan. Cac bién s doc 1ap

khong két ndi dén tién trinh dy bao s& duoc tach rdi va dong nhat véi két qua [21].
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Mot cay co thé "hoc" hay “huan luyén” b::ing cach tach tap dir liéu chinh thanh
cac tap con duya trén cac phép thur thudc tinh. Qua trinh nay duoc lap di lap lai trén
ting tap con dan xuét theo nguyén tic dé quy, trong trudng thuat toan nay 1a phan
vung d¢ quy. Qua trinh d¢ quy s€ hoan thanh khi tap hop con tai mdt ntit c6 cung gia
tri ctia bién s6 muc tiéu hodc khi viéc tach nhé khong con thém gia tri vao cac phép
thir dy doan. Viéc xdy dung bd phan loai cdy quyét dinh khong yéu kién thirc cao vé
k¥ thuat hoac thiét 1ap tham $6, bo phan loai cling rat d& doc va d& hiéu cho nguoi
dung. do d6 thich hop cho viéc khai pha kién thirc va khuén mau san c6 cia dir liéu
[33]. Ngoai ra, thuat toan cay quyét dinh c6 thé xtr Iy dit liéu c6 chiéu sdu ma van co
d6 chinh xac kha tt, 1a mét cach tiép cn quy nap dién hinh dé khai pha kién thtrc vé
phan loai dif liéu. Cay quyét dinh phan loai cac ca thé bang cach sap xép theo cay tir
géc dén mot sb nut 14, giup tdi wu viéc phan loai ca thé. Mot céa thé duoc phan loai
béng cach bat dau tir nat géc cua cay, kiém tra thudc tinh dugc chi dinh boi nat nay,
sau d6 di chuyén xudng nhanh ciy twong tng véi gia trj cta thudc tinh. Qua trinh nay

sau do dugc 1ap lai cho cac cay con bat nguodn tir niit mai tir cay cha phia trugc. Ngoai
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nhirng diém manh cua thuét toan trén, cay quyét dinh cling boc 10 mot s6 diém yéu
trong cic bai toan phan loai v6i nhiéu 16p va sé lwong vi du huan luyén tuong ddi
nho, tir 46 din dén van hién twong “qué phu hop” (overfitting). Khong chi vay, thuat
toan cdy quyét dinh c6 khuynh hudng xac dinh nhirng tinh chit khong c6 sy lién hé
hozc tham chi gy can tré trong qua trinh “trong cay”, do vy gay tiéu ton tai nguyén

tinh toan [9].

2.2.2. Thudt todn rieng ngéu nhién

Rung ngiu nhién hodc rimg quyét dinh ngiu nhién 1a mot phuong phap hoc
may tong hop dé phan loai va hdi quy bang cach xay dung rat nhiéu cdy quyét dinh
tai thoi diém huéan luyén va xuat ra 16p cdy trong do chira tham sb trung binh dy doan
(khi dung dé hoi quy) va cc phan hinh 16p (khi dung dé phan loai). Rirng ngu nhién
dugc phat trién va xay dyng trén nguyén 1y “tri thong minh ciia bay dan”, trong d6
quyét dinh s& duogc trao cho nhiéu thanh vién va quyét dinh nao nhan dugc sy ing ho
cao nhat s& 1a quyét dinh cia ca tap thé [26]. Cac phuong phap hoc may tong hop nhu
rimg ngau nhién sé& khic phuc dugc han ché cua dic thu cua thudt toan ciy quyét dinh
khi thuat toan nay thuong vap phai hién trong “qua phu hop”. Viée kién tao nhiéu
cay quyét dinh dya trén nhiéu dic tinh khac nhau cua tap dir liéu va “tréng” cay mot
cach doc 1ap dé 1ay két qua trung binh cao nhat s& mang lai d6 chinh x4c cao hon han

so voi két qua tir mot cdy quyét dinh [23].
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Duya vao dic thu xdy dung cdy quyét dinh cta ring ngiu nhién, c6 thé thiy
thuat toan nay tuan theo mdt xu hudng cai thién dg chinh xac 1a “bao ham”, dugc su
dung rat pho bién trong cac thuat toan tiép can phuong phap hinh ciy. Bao ham
(bagging) 1a phuong phap phat trién cac cay ké tiép doc 1ap véi cac cdy trude do, tic
1a mdi cay duoc xay dung bang cach str dung mot mau dit liéu ngau nhién va sau qua
trinh “tréng cay”, da sd phiéu duoc 14y dé du doan quyét dinh [26]. Thuét toan rimg
ngau nhién thém mot 16p ngiu nhién bd sung vao viéc bao ham va thay doi cach cu
tric cac cay quyét dinh: trong ciy quyét dinh tiéu chuan, mdi nat dugc tach bang cach
str dung cach tach tot nhat trong sb tt ca cac bién du bao trong khi tai rimg ngau
nhién, cac nut duoc tach bang cach tt nhat nhat trong mot tap hop con cac yéu té dy

béo duoc chon ngau nhién tai nat d6 [15].
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Nhin chung, cic phuong phap dya trén hinh cdy c6 hiéu qua tot hon céc
phuong phap tiép can da duogc thiét 1ap khéac trong nhidu nhiém tac vu phan loai khéc
nhau nhu phan loai ludng luu luong truy cp IP [30], du doan churn cta khach hang
[33], hodc dy doan vé ¥ dinh mua hang truc tuyén [33]. Rirng ngiu nhién cho thiy su
vuot tri vi cac phuong phéap tong hop nay c6 thé giam ca do 1éch va phuong sai cia
cac thuat toan hoc don 1é. Trong khi cac md hinh riéng 1é c6 thé bi mic ket trong cuc
tiéu cuc b, su két hop c6 trong s6 cuia mdt sd cuce tiéu cuc bo khac nhau - duge tao
ra bang phuong phéap tong hop - ¢6 thé giam thiéu rui ro chon gia tri t6i thiéu cuc bo

cho so sanh va du doan cua ca thuat toan rirng ngau nhién.

2.3. Ung dung hoc may trong dv doan ngwoi dung bé roi gié hang

Hién twong ngudi tiéu dung bo roi gié hang khong chi gy thiét hai dang ké
vé doanh thu cho cic cong ty ban 1é ma con suy yéu kha ning canh tranh trén thi
truong thuong mai dién tir trong khu vyc. Do do, rat nhiéu nghién ctu da tiép can
van dé nay dya nhiing phén tich hanh vi cia nguoi dung nham tim ra cac yéu t6 dan
dén hién tuong bo roi gié. Dya trén nhirng nghién ciru tim 1y nay cing nén tang phat
trién cia khoa hoc cong nghé, cac nghién ctru tiép theo di cé su thay ddi trong cach
tiép can va xur Iy van dé, chuyén tir cac phuong phép tdm 1y sang cac phén tich dua
trén dir liéu nguoi tidu dung, tir d6 c6 nhitng du doan vé kha ning gié hang bi bo roi.
Nho cac tiép can mdi ndy, cac nghién ciru khong chi dua ra dugc nhitng phan tich
hanh vi mua sdm, sir dung gié hang truc tuyén cua khach hang ma con c6 nhimg du

doan cuy thé vé ty 1& gié hang s& bi bo roi tir viée xtr Iy dit lidu nguoi dung.

Dt 1i€u st dung cho nhirng nghién ctru va phan tich hanh vi nguoi ti€u dung
thuong rat da dang tir thong tin cac nhan khach hang (vi du: gidi tinh, dia chi, ngay
sinh, s thich v...v), lich sir mua siam, mirc d6 twong tac, khuynh huéng hanh vi trong
ting phién giao dich [30]. Chinh su da dang va phong pht vé dit liéu hanh vi tiéu

dung khién thwong mai dién tir 14 mot nguon dir lidu tiém nang trong ing dung hoc
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may. Do d6, ¢o rat nhiéu thuat toan va hé théng hoc may co thé dugc tng dung vao

khai thac tiém ning dir liéu mua sdm tir nguoi tiéu dung.

Di v6i van dé bo roi gio hang, viéc du doan kha ning nguoi tiéu dung cé thuc hién
giao dich mua sdm c¢6 thé duge coi 1a mot mot tac vu phan loai nhi phan. Phan loai
nhi phan 13 thuét toan hoc may c6 giam sat nham phan loai cac phan tir cia mot tap
hop thanh hai nhém riéng biét dya trén co s& dic tinh cua phan tir. Thuét toan phan

loai nhi phan c6 thé dugc trinh nhu sau:

Cho {yy, X} _ ; 1a tap dit liéu huan luyén, trong do
K =2 (vi la thuat toan phan loai nhi phan)

ye €10,1,2,...,K — I}1a mot phan tir cua tap hop
X, = R™ lavector cua cac gia tri du doan

Thuét toan s& dugc huan luyén dé dy doan nhén y;, tir x;,

Bén thuat toan phan loai nhi phan tiéu biéu 13: cdy quyét dinh, rieng ngdu
nhién, mdy hé tro vector va K hang xém gdn nhat s& duoc thir nghiém va so sanh hiéu

nang trong khai thac va du doan gié hang bi bo roi.

2.3.1. Dir liéu va boi canh thiv nghiém

Trong thir nghiém nham so sanh hiéu ning phan loai cta bon thuat toan: cay
quyét dinh, rimg ngau nhién, may hd tro vector va K hang xém gan nhét; dir liu
ngudi dung duoc thu thap tir cac tép nhat ky may chil ciia mot cong ty phan phdi va
ban 1¢ thoi trang hang dau tai Dirc. Dir lidu duoc tao bé’mg cach trich xuat cac hoat
dong mua sdm truc tuyén theo trinh tu thoi gian ctia khach hang tir cac tép luu trit
lich st hanh dong mua sam. Mdi tép nhat ky ghi lai cac hoat dong mua sam va tiéu
dung trong mot phién st dung cia nguoi dung, vi du cac hanh dong nhu dang nhap,
thanh to4n gié hang, xem thong tin chi tiét san pham, thém san pham vao gié hang

v...v. Dit liéu bao gom 3.511.037 phién mua sam trong khoang thoi 3 thang gian tir
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ngay 1 thang 2 nim 2019 dén ngay 30 thang 4 nam 2019 [24]. Tu dit liéu thu thap

duoc, 18 tiéu chi dir liéu dugc lya chon va trinh bay trong bang mo ta sau.

Bang 2.1: Bang mo ta va chi muc dir li€éu dung cho so sanh 4 thuat toan

Chi muc dir li€u Mo ta dir liéu

SCA Phéan loai gié hang bi bo roi

BASKETS_BB S6 lwong gié hang duoc chuyén d6i thanh don hang

BASKETS Sé lugng gié hang dugc khoi tao trong phién mua
sam

LOGS S6 1an dang nhap cta khach hang

LOGS_CUST_STEP2 S6 luong khach hang thuc hién giao dich bude
thanh toan

LOGS_NEWCUST _STEP2 | S6 luong khach hang méi thuc hién giao dich dén
budc thanh toan

PIS S6 lugt xem tong thé

PIS_AP S6 lugt xem gid hang

PIS DV S6 luot xem san pham

PIS_PL S6 lugt xem danh muyc san pham
PIS_SDV S6 lugt xem san pham qua tim kiém
PIS_SR S6 lugt tim kiém san pham
POSITIONS S6 loai san pham trong gio hang
QUANTITY S6 luong san pham trong gié hang
VALUE_BB Téng gia tri cua gio hang
NEW_CUST Khach hang moi

WEB_CUST Khach hang st dung may tinh cd nhan

MOBILE_CUST Khach hang sir dung thiét bi di dong
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(Nguon: [24] Rausch, Theresa & Derra, Nicholas & Wolf, Lukas (2020),

’

“Predicting online shopping cart abandonment with machine learning approaches’

International Journal of Market Research.)

Trong téng s6 hon 3,5 triéu phién mua sim cta ngudi tiéu dung, c6 520.653
(63,41% tong sb gio hang) trudng hop ngudi tiéu dung bo roi gié hang va 300.395
(36,59% tong s6 gio hang) gio hang dugc chuyén doi thanh coéng thanh don hang. Do
vay, tap dir liéu c6 su phan 1ap rd rét vé ty 1 gio hang thanh céng va gié hang bi bo

roi, gitip danh gia do chinh x4c cua cic thuat todn dé dang hon.

2.3.2. So sdnh két qud thudt todn
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0.9 0.8954

0.8808 0.8828
0.88
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0.82
0.7988

0.8
0.78
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0.74

Cay quyét dinh Rirng ngau nhién K hang x6m gan nhit May hd tro Vector

D0 chinh xac

Hinh 2.5: Biéu dd so sanh d9 chinh xac ciia 4 thuit toan [24]

Tir thong ké d6 chinh xac ciia 4 thuat toan, c6 thé thdy thuat toan cdy quyét
dinh cho dd chinh x4c thip nhat trong tong s6 4 thuat toan. Diéu nay khong qua bat
ngd vi thuat toan cay quyét dinh thuong mat di do chinh xac khi céac tiéu chi phan
loai ph?m tor va lugng dir liéu tuong ddi 16n. Hai thuét toan May hd trg Vector va K

hang x6m gan nhat c6 hiéu ning twong ddi ddng déu ¢ muc 0,8808 va 0,8828 khi chi
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c6 sy chénh léch khoang 0,002. Dan dau 13 thuat toan rung ngﬁu nhién vé1 mic do
chinh xac khoang 0,8954 cao hon 0.1 so véi thuit toan c6 d6 chinh xac thap nhit 13
ciy quyét dinh. Ring ngau nhién cho thiy kha ning phan loai chinh xac vuot tréi hon
vi thuat toan da khic phuc duogc nhitng nhuoc diém vé dir liéu va tiéu chi phan loai
16n cta ciy quyét dinh. Pong thoi rimg ngau nhién c6 kha ning dua ra dugc nhiing

tiéu chi phan loai quan trong gitp quyét dinh gi tri cia muc tiéu phan loai.

1400000 1306838.6

1200000
1000000
800000
600000
400000

171587.7
200000 1277734 58

I H
0

Cay quyét dinh K hang x6m gan nhit Rirng ngau nhién May hd tro Vector

B Thoi gian (s)

Hinh 2.6: Biéu dd so sanh toc dd xir Iy ciia 4 thuét toan [24]

béi véi toe do xur 1y phéan loai, thuat toan may hé trg Vector ¢ thoi gian xu
Iy cham 13 rét v6i hon mot 1.300.000 gidy (khoang hon 350 gioy) dé khai thac va phan
loai hon 3.500.000 ban ghi. Pdi 1ap véi toc dd ctia may hd tro Vector, thuat toan cdy
quyét dinh chi mat khoang 225 gidy dé xu 1y luong thong tin d6 va cho ra két qua
phan loai, nhung d6 chinh xac lai thdp nhét trong ca 4 thuat toan. Ring ngau nhién
va K hang xom gan nhét c6 két qua gan twong quan nhau véi cach biét khoang 50.000
gidy trong toc do xir Iy. Tuy nhién, thuat todn rimg ngiu nhién lai dem lai d6 chinh

X4ac cao hon dang ké so véi thuat toan K hang xém gan nhét.
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Tu nhitng so sanh va phan tich vé hiéu nang, tdc d6 xur 1y cua 4 thuat toan tiéu
biéu trong phan loai nhi phan, c6 thé thdy rimg ngau nhién 13 thuat toan cé su cin
bang giita toc d6 xir Iy va do chinh xac trong phan loai hanh vi nguoi tiéu dung. Piéu
nay khong chi giup cho viéc phan loai va du doan ngudi tiéu dung bo roi gi6 hang

dugc thuan 1¢1 va nhanh chong ma két qua du doan c6 kha nang chinh xac cao.

2.4. Két luan

Tt hanh vi bé roi gié hang trong chuong mdt, chuong hai cua luan van da lam
1d hon cac nguyén nhan chinh din dén hién tuong ngudi dung bo roi gié hang dién
tir. Trong do, luan vin dé cap dén ba yéu to chinh 14 trai nghiém nguoi dung, chi phi
véan chuyén cao, khong minh bach va kha ning nhan thirc rui ro ciia nguoi ding. Pong
thoi, thuat toan rimg ngiu nhién ciing duoc gidi thidu va dé cap cung thuat toan cdy
quyét dinh 1a don vi can ban va cdt 18i cua thuat toan riung ngau nhién. Mot s6 thuat
toan phé bién trong phan loai dit li€u cling dugc dé cap va so sanh tdc d6 va hiéu
nang xu 1y tdc vy phan tich dit liéu. Trén nhiing co sé so sanh do, thuat toan rung
ngau nhién thé hién dugc sy hai hoa gitra thoi gian xtr Iy cling nhu d6 chinh xac cua
phan loai, tir d6 cho thdy 1y do tmg dung rirng ngu nhién trong phan loai va di doan

hanh vi bo roi gié hang.
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CHUONG 3: THU NGHIEM VA PANH GIA

Véi muyc dich img dung thuit toan rimg ngau nhién dé phan tich théi quen mua
sim ctia ngudi tiéu dung va du doan hanh vi bé roi gié hang, dit liéu ngudi dung thuc
té da dugc thu thap tor mot trang thwong mai dién tir chuyén cung cép, budn ban vat
liu xay dung va thiét bi vé sinh phong tim. Toan bo hoat dong ciia khach hang tir
dang nhap, dang ky tai khoan méi, tim kiém, danh gia, nhan xét san pham dén thém
san pham vao gié hang, thanh toan gid hang v...v s& dugc luu lai trong co s dit lidu.
Trong qué trinh luu trit, mdi ban ghi hoat dong ciing duoc gan twong tng véi mot
phién mua sam ciia khach hang tai mot thoi diém nhat dinh. Trong bbi canh nay, mot
phién mua sim 1a khoang thoi gian duyét web lién tuc hodc mot chudi cac 1an xem

trang ctia ngudi dung cho dén khi nguoi dung thoat khoi cira hang truc tuyén [21].

Tién trinh phan tich dir liéu nguoi dung va du doan bo roi gié hang dugc chia
thanh hai ludng twong tng v6i hai loai dit 1iéu 14 phdn luong truc tiép va phin luong
gidn tiép tuong tng véi hai bai toan 13 thong ké dit liéu ¢ phan ludng gian tiép va
phan tich hanh vi ¢ phan luSng truc tiép. Phan 1u6ng truc tiép st dung dir 1iéu 1a lich
st hoat dong cua ngudi dung va c6 kha nang phan tich theo thoi gian thuc dya trén
nhing bién s6 thay doi trong hanh vi cia ngudi mua saim. Ludng phan tich truc tiép
s& phu hop voi nhimg khach hang méi, chua c6 tai khoan tai hé théng thuong mai
dién tir hodc ddi v6i phién mua sim ma khach hang khong thuc hién dang nhap. Phan
ludng gian tiép dwa trén lich sir mua saim ngudi dung sé& st dung dit liéu lich st giao
dich di dugc tong hop va luu trir trong hé thong thuong mai dién tir. Ludng thong ké
gian tiép mic du khong c6 kha ning phan tich theo thoi gian nhung lai ¢6 thé dua ra
mot ty 1é twong ddi chinh xac dua trén cac thong ké lich st giao dich va hanh dong

tiéu dung trude do6 cua khach hang.
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3.1. Phat biéu bai to4n
3.1.1. Bai todn phan tich va dw dodn phén luéng truc tiép

Trong diéu kién 1y tudong nhit, nguoi mua hang da 13 ngudi dung c6 sin cia
trang thuong mai dién tir va cling da c6 mdt lich sir mua sdm tuong ddi. Do d6, hé
thong trang thuong mai dién tir va dich vu phan tich gio hang s& tong hop dir két qua
tir hai phéan ludng dit liéu truc tiép va gian tiép. Mdi phan ludng sé& c6 ty trong 50%
trong tong hop két qua dy doan. Tuy nhién, trong thyc té thir nghiém va sir dung boi
nguoi tiéu dung, phan ludng truc tiép duogc stir dung dé phén tich va du doan hanh vi
b6 roi gio hang chiém da sd do thoi quen tiéu dung truc tuyén khong can dang nhap
ctia khach hang. Chinh vi vy, bai toan phan tich va dy doan phan ludng truc tiép s&
phu hop cho nhitng khach hang vang lai khong c6 tai khodn hodc nhirng khach hang

chi dang nhap dé hoan tit qué trinh mua sam.

Bai toan phan tich va dy doan phan ludng truc tiép nhan dau vao 1a cac dir liéu
tong hop hoat dong ctia khach hang trong cic phién mua sam nhit dinh tai trang
thuong mai dién tir. Tap di liéu chu yéu tong hop nhiing hoat dong xem san pham va
st dung gi6 hang ctia nguoi ti€u dung. Day s€ 1a tap dir li¢u dugc ing dung thuat toan
rimg ngau nhién dé phan loai va du doan hanh vi bo roi gié hang. Két qua cua bai
todn la mot gia tri du dodn nhi phan 1 hodc 0 voi gia tri bé“mg 1 1a nguo1 dung s€ hoan

tat gio hang va 0 13 nguoi dung s& bo roi gié hang.

Muc dich cta bai toan phan tich va du doan phan ludng truc tiép 1a sir dung
dir liéu trong phién mua sdm hién tai dé dbi chiéu v&i khuén miu mua sdm da xay
dung tir trude nham dua ra phan loai bo roi gié hang. Bai toan s& thir nghiém kha
ning tong hop hoat dong trong phién mua sim va giri yéu cau du doan dén dich vu
phan tich cua trang thwong mai dién tir. Dong thoi, kiém tra kha nang du doan hanh
dong bo roi gié hang trong phién mua sim hién tai cua dich vu phan tich dua trén
khuon méu hanh vi d3 dugc x4y dung trude d6. Tir nhitng két qua trén, dua ra danh
gia vé ty 1& chinh xac cua du doan bo roi gié hang so voi két qua thyc té tir khach

hang truc tuyén.
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3.1.2. Bai todn théng ké dit liéu phén luong gidn tiép

Mot trong nhiing trdé ngai 16n trong ing dung cac thuat toan hoc c6 giam sat
nhu rimg ngau nhién 1a thuat toan can dir liéu va thoi gian dé tim ra cac khuén miu
hanh vi cia ngudi tiéu dung. Do d6, bai toan thdng ké dit 1iéu phan ludng gian tiép s&
nham muyc dich giai quyét tr& ngai ban dau khi img dung thuat toan véo trang thuong
mai dién tir. Dir liéu tai phan ludng gian tiép s& duogc tong hop tir lich st mua sim
cta tap khach hang sin c6 vi du: tong sd luong don hang cong, tong sé luong gio
hang, tong gia tri giao dich trén toan hé thong. Phan ludng dit liéu gian tiép khong chi
thich hop cho vi¢c phéan tich lich sit mua hang cua tap khach hang ndi tai ma con phu

hop dé danh gia tiém ning va khuynh huéng mua sam cua tap khach hang tiém ning.

Bai toan thong ké dir liéu phan ludng gian tiép nhan dau vao 1a cac dir liéu
duogc théng ké va tong hop tir cac lich sir mua sdm, nhitng hoat dong va twong tac cla
khach hang . Tur dit lidu da duoc tong hop, bai toan s& cho ra két qua 1a mot ty 1¢ phan
tram cho kha nang thyc hién mua hang sam téi ciia timg khach hang hién tai trong hé
théng. Két qua du doan chu yéu dua trén sb luong gio hang hoan thanh va sb luong

don hang thanh cong cia khach hang tai trang thuong mai dién tu.

Muc tiéu cua bai toan thdng ké dit liéu phan ludng gian tiép 1a tong hop toan
bd thong tin giao dich mua sim thanh coéng va thét bai cling nhu nhitng dénh gia va
nhan xét cua tap khach hang sin c6 tai trang thuong mai dién ttr. Nhitng thong ké nay
mot phan hd tro dich vu phén tich dua ra du doan bo roi gio hang trong thoi gian hinh
thanh khuon mau hanh vi, phan khac thir nghiém kha ning tong hop va truy van dix
liéu théng ké ctia trang thuong mai dién tir. Ngoai muyc tiéu hd trg va thir nghiém, két
qua cua bai todn cling danh gia khuynh hudng ti€u dung va thai do tin tuong cua
khach hang ddi vai trang thuong mai dién tir dua trén lich st mua sam. Nhirng danh
gi4 trén gop phan hoan thién myc tiéu chung ciia luan van 1a téng hop khuén miu

hanh dong mua sdm cta khach hang.
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3.1.3. Tong hop bai todn va trinh tw phén tich

Nguwdi ding

Trang thwong mai

dién tor

Co s& di liu

Khé&i tao/cap nhat gio hang

Tra vé két qua dy doan

Cap nhét phién mua sam

Tra vé phién mua sam

GUri yéu cau phan tich

Dich vu phan tich

A-----

Truy xuét d¥ liéu hanh déng

Tra vé di¥ liéu hanh déng

Truy xuét lich str mua sam

Tra vé lich str mua sam

D S

Cap nhat phién mua sam

>
. Phan tich

B T

Tra vé phan tich

[
Py

phién mua sam '
!

! Téng hop da liéu

T S

Hinh 3.2: So d6 trinh tu phén tich lich sir va hoat dong trong phién mua sim

Qua trinh phan tich va tong hop dit liéu duoc bat dau ngay sau khi ngudi ding

thém san pham dau tién vao gio hang dién tir, hay néi cach khac 1a ngay sau khi ngudi

dung khéi tao gid hang. Khi do, trang thuong mai dién tur sé cap nhat thong tin gid

hang dén phién mua sam va dong thoi giri yéu cau phan tich phién mua sam dén dich

vu phan tich. Yéu cau s& duoc gui bing tin hiéu API theo phuong thirc bat dong bd

dé t6i vu hoa qua trinh xu ly hoat dong mua sam tai trang thuong mai dién tr. Viéc

guri tin hiéu theo phuong thirc bit dong bo khong chi tiét kiém thoi gian chd xir 1y

cho trang thuong mai di¢n tr ma con tranh dugc nhitng gian doan khong dang c6 khi

dich vu phan tich gap 16i hodc truc tric trong qua trinh hoat dong. Ngoai ra, ddi véi

ngudi dung da ding nhap, lich sir mua sim s& dugc truy xuat dé tong hop voi két qua

dy dodn bo roi gio hang.
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Ngay sau khi nhan duoc yéu cdu phan tich tir trang thwong mai dién tt, dich
vu phan tich s€ truy xuét lich st hoat dong dua theo dinh danh phién mua sdm nhan
tir yéu cau. Cac thong tin can thiét trong phién hoat dong s& duoc truy xuét truc tiép
tir co so dit liéu va tong hop dé chuin bi cho tac vu du doan ngudi dung bo roi gio
hang. Tiép dén, dich vu phan tich s& truy xut lai khuén mau dit liéu di duoc huin
luyén va chuin bi trude d6, tng dung vao phién hoat dong méi va dy doan két qua
b6 roi gié hang cia nguoi tiéu dung. Két qua du doan s& 1a mot gia tri nhi phan, trong
doé gia tri dung (1) 1a nguot dung thyc hién thanh toan va hoan thanh gidé hang, gia tri
sai (0) 1a nguoi dung khong thuc hién thanh toan, bo roi gié hang. Sau khi hoan thanh
du doan, dich vu phan tich s€ cap nhat két qua vao phién mua sdm dya trén dinh danh

dugc giri tir yéu cau phén tich.

Trong qua trinh dich vu phan tich thyc hién du dodn, trang thuong mai dién tir
s& lién tuc kiém tra két qua du doan trong phién mua sam cua ngudi dung tai thoi
diém do. Ngay sau khi két qua dy doan duogc cap nhat, trang thuong mai dién tir s€
tong hop két qua du doan bo roi gié hang cung véi lich st mua sim dbi véi nguoi
dung di dang nhap. Gia tri du doan ngudi dung bo roi gié hang cudi cung s& duoc

tong hop tir trung binh cdng cua hai két qua du doan va thong ké lich sir mua sim.
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3.2. Céu tric hé thong va dir liéu

3.2.1. Ciu tritc trang thwong mai dién tir va dich vu phén tich

Docker Containers

Trinh quan ly W
PhpMyAdmin J

Trang thwong mai 1~..
dién tlr Co so di liéu

MySQL

: Dich vu phéan tich
dw doan gid hang

Hinh 3.3: Céu tric trang thwong mai dién tir va du doan bé roi gié hang

Nham giam thoi gian cu hinh va cai dit dong thoi ting kha nang twong thich
v6i moi méi truong may chu, trang thuong mai dién tir xdy dung trén nén tang
Magento 2 cung cac thanh phan ngoai vi va dich vu phén tich gio hang s& dugc quan
Iy va phan bb tai nguyén bdi nén tang ao hoa Docker. Nén tang 40 héa Docker khong
chi hd tro viéc cai dat va cau hinh trong lan chay ban d¢au ma con gitp cho cac dich
vu thanh phén duoc két ndi va hoat dong mdt cach d@)ng nhat, tranh rui ro vé khac

biét phién ban, hé diéu hanh hay thiéu sot cac ung dung co ban.

Céu trac hé théng trang thuong mai di¢n tir cung dich vu phan tich va du doan
b6 roi gié hang duoc duoc chia nho thanh ting khéi hé théng va hoat dong dua trén

trinh quan 1y Docker. Hé thong s& gom 3 thanh phan chinh 1a trang thuong mai dién
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tir sir dung nén tang Magento 2, hé quan trj co s¢ dir liéu MySQL, va dich vu phan
tich va du doan bo roi gié hang. Trang thuwong mai dién tr va dich vu phéan tich s¢
duogc két ndi tryc tiép véi hé co so dir liéu dé t6i uu hoa tbe do ghi doc va quan 1y dix
liéu. Viéc két ndi dich vu phan tich gio hang dién tur truc tiép voi co so dir licu MySQL
s& giam ganh ning xir Iy logic va dit liéu ddi voi trang thuong mai dién tir. Khong chi
vay, két ndi truc tiép ciing giup cho viéc doc ghi dir liéu cua dich vy phan tich nhanh
hon va khong phai di dudng vong qua hé théng ngudn cia trang thuong mai dién tir.
Bén canh do6, dich vu phan tich cling s€ m& céng két nbi API dé trang thuong mai
dién tir c6 thé giri tin hidu yéu cau dy doan bo roi gio6 hang. Trang thuong mai dién
tir va dich vy phan tich s€ hoat dong song song trén hé co s& dir licu, khi can kich
hoat tac vu phan tich va thu thap két qua, trang thuong mai dién tir sé két ndi véi dich
vu phan tich qua cong API da duoc mé tir trude. Dich vu phén tich s& nhan dinh danh
phién mua sam can phan tich do trang thuong mai dién tir giri dén, tir d6 phan tich dir
li¢u, dua ra du dodn va cap nhat vao co sé dir liéu. Sau qua trinh cap nhat, trang
thuong mai dién tir cling s& nhan duoc két qua dy doan bo roi gié hang mdi lan truy

xuat thong tin ciia phién mua sam tai thoi diém do.

Ngoai cac thanh phan chinh cta hé thdng, mot s6 thanh phan phu trg nhu trinh
quan 1y bd nhé dém Redis va Redis Session duge st dung nham nang cao trai nghiém
ngudi dung tai trang thuong mai dién tir. Viée st dung mot khoi thanh phan chuyén
biét cho bo nhd dém nhu Redis s€ giup trang thuwong mai dién tir bao toan duoc hiéu
nang tai trang va dong thoi giam di bang thong khi luu bd nhé dém tai co so dit licu.
Khong chi vay, giao dién quan 1y co so dir liéu PhpMyAdmin duoc st dung dé giup
quan tri vién hé thong dé dang quan 1y co s di liéu va sao luu hé thong khi can thiét.
Giao dién quan 1y co s& dit liéu PhpMyAdmin khong that sy qua can thiét trong cac
hé thong thyc té vi c6 rat nhiéu phan mém khéc c6 chirc nang tuong tu c6 thé sir dung

& may tinh nguoi dung ma khong tiéu ton tai nguyén cta chinh may chu.
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3.2.2. Cdu triic div liéu

Déi v6i phan ludng truc tiép, dir liéu thir nghiém trong ludn vin s& bao gdm
tat ca cac phién mua sim cua 188 khach hang diang nhap va cac khéach hang vang lai
khac duoc tong hop tir mot trang thuong mai dién tir cung cp vat lidu xay dyng va
thiét bi vé sinh phong tim trong khoang thoi gian tir ngay 01 thang 12 ndm 2020 dén
ngay 15 thang 02 nam 2021 - khoang 2,5 thang. Trong thoi gian d6, Gan 10.000 hoat
dong tiéu dung truc tuyén trén trang thuong mai dién tir dugce ghi lai va tong hop
thanh 1.173 phién mua sam khac nhau. Céac hoat dong tiéu dung dugc ghi lai bang
cach luu nhat ky yéu cau tai nguyén (yéu cau xem san pham, xem gio hang, thém san

pham vao gid hang, thanh toan, v.v) ctia ngudi dung dén trang thuong mai dién ti.

Véi uwu thé xay dung va phat trién dya trén nén ting Magento 2, nhat ky yéu
cau tai nguyén s& duoc trich xuat qua viéc ing dung co ché “su kién — nguoi quan
sat”. Trong d6, khi ngudi dung khoi tao yéu cau tai nguyén, mot su kién s& dugc phat
di trong toan bd hé théng kém theo toan bd thong tin vé nglr canh hoat dong, tinh
trang hé théng, trang thai phién ding nhap, v.v. Bang cach khai tao mot “ngudi quan
sat” dé bat su kién yéu cau tai nguyén ciia ngudi dung, viéc truy xuét cac dit liéu phuc
vu cho phén ludng truc tiép hoan toan c6 thé dat duoc qua qué trinh phan tach va tong
hop cac dit liéu dinh kém sy kién. Pong thoi, trong qua trinh luu nhat ky hanh dong,
dir liéu ctia phién mua sam ciing dugc tong hop va tinh toan dé ludn ludn & trang thai
méi nhit. Cac dir lidu dang chudi (device_type, origin) va dang sb thap phan
(total_cart_value, average_interval) ciing duoc tinh chinh va chuyén dbi sang dang

s0 nguyén dé chuan hoa dir 1iéu dau vao cho thuét todn ring ngau nhién.

Chi muc dir 1iéu ctia phan lu6ng truc tiép dugc tham khao dua trén nghién cou
du doan bo roi gido hang cua Rausch, Theresa & Derra, Nicholas & Wolf, Lukas
(2020) [24]. Ngoai ra, mot sb dir liéu vé loai thiét bi truy cap (device type), nguon
gbc khach hang (origin) va thoi gian trung binh giita cac hanh dong (average_interval)
cling duoc bd sung vao phan ludng truc tiép do dic tinh sin ¢ cta hé thong. Bang

3.1 md ta chi tiét cac chi muc dir li€u c6 trong mdt ban ghi phién mua sam.
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Bang 3.1: Bang chi muc dit liéu ciia phan ludng truec tiép

STT

Chi muc dir liéu

Dinh nghia

customer_id

ID dinh danh khéch hang trong trueong hop khach
hang dang nhap vao hé théng

cart_id

ID dinh danh gi6 hang

device_type

Loai thiét bi truy cip trong phién mua sim.
Phén loai thiét bi truy cap:

e May tinh

e Dién thoai

® May tinh bang

origin

Nguén gdc truy cap.

Phén loai ngudn gdc truy cap:

Quang cdo: nguoi dung truy cép tur cac trang
quang cao.

o Tryec tiép: ngudi ding truy cp truc tiép dia
chi.

o Gidi thiéu: ngudi dung truy cap truc tiép
dia chi cung v&1 ma gidi thi¢u ctia mot ca
nhan hay t6 chtrc khéc.

o Diéu huwéng: ngudi dung truy cap tir cac
duong dan diéu huéng khac.

e Khéc: nguoi dung truy cap thong qua cac
phuong thirc khéc.

total view

Tong s6 lugt xem

total_product_view

Tong s6 lugt xem san pham

total cart_view

Tong s6 luot xem gié hang

total_category_view

Tong s6 lugt xem danh muc sdn pham

total search

Tong s6 lugt tim kiém san pham

10

total _item_qty

Tong s6 luong mit hang trong gié hang
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11 | total_cart_value Téng gia tri gié hang

12 | average_interval Trung binh thoi gian gitra cac hanh dong

Dbi v6i phan ludng gian tiép, dir liéu s& duoc thu thap va tong hop ngay sau
khi dich vu du doan bo roi gi6 hang dugc tich hop vao trang thuong mai dién tu.
Trong do, cac thanh phﬁn ngoai vi cua dich vu dy doan s¢€ yéu cu truy xuét lich st
mua sam, cac nhan xét va danh gia cia ting tai khoan khach hang trong trang thuong
mai dién tir. Dit liéu tirg khach hang s& duoc tong hop va tinh toan dé dua ra cac ty
1¢ vé tong s lugng giao dich thanh cong, that bai cling nhu thai d6 tiéu dung cua
khach mua hang qua cic nhan xét va danh gia vé san pham. S6 luong ban ghi tong
hop sé& bang véi s6 lugng khach hang hién c6 va co thé ting theo thoi gian trong
truong hop trang thuong mai dién t&r c6 thém khéach hang dang ky tai khoan maoi.
Théng ké dit liéu nay s& khong bao gdm cac giao dich cua khach hang véng lai do
cac ban ghi s& thiéu di dinh danh khach hang. Bang 3.2 mé ta chi tiét cac chi muc dit

lidu ¢ trong mot ban ghi tong hop lich sir mua sim cua khach hang.

Bang 3.2: Bang chi muc dir liéu ciia phan ludng gian tiép

STT Chi muc Dinh nghia

1 customer_id Dinh danh cta khach hang

2 total_order Téng s6 lugng don hang

3 total_complete_order Tong s6 lwong don hang hoan thanh
4 life_time_sale Tong gia tri don hang trén hé thong
5 total_cart Tong s6 lwong gid hang

6 total_complete_cart Tong s6 luong gio hang thanh cong
7 total_abandon_cart Téng s6 lugng gio hang bi bo roi

8 average_cart_total Trung binh gia tri gié hang

9 total_rating Tong s6 luong danh gia san pham
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10 total_review Tong s6 luong nhan xét san pham

11  |average rating_score Trung binh diém danh gia san phdm
12 average_review_length Trung binh d6 dai nhan xét san pham
13 total_wishlist Téng sb luong san pham mong mudn
14 total_login Téng sb 1an ding nhap

15 total product_view Téng sb 1an xem san pham

16 | total _product_search Tong s6 1an tim kiém san pham

17 cart_abandon_rate Ty 1¢ b6 roi gio hang

18 average_order_total Trung binh gié tri don hang

3.3. Thir nghiém va danh gia

3.3.1. Théng ké va phén tich khuén méu dir ligu

Dix liéu hoat dong va cac hanh vi mua sim cua ngudi tiéu ding trén trang thuong

mai dién tir sau qua trinh thu thap va xir ly s& duoc st dung lam dit liéu huan luyén

cho thuat toan rirng ngau nhién dé phan loai khuén mau hanh vi. Quéa trinh huan luyén

doi hoi dir liéu dugc phan chia thanh cac nhom di liéu khéc nhau nham phuc vu muc

dich huan luyén, thir nghiém va so sanh d chinh xac cua dy doan phan loai. Do vay,

ba d6i s 1a kich thuréc thir nghiém (test size), trang thai ngau nhién (random state)

va so lirong wéc tinh (number of estimators) dugc can nhac dé thuat toan khong chi

dua ra dugc két qua voi do chinh xac cao ma thoi gian thuc hién phai toi vu nhat.

Trong do, cac doi so ¢6 vai tro nhu sau:

Kich thiréc thie nghiém: ti 1& phan chia gitra liu gitra tap dit liéu huan luyén
va tap dir liéu thir nghiém.

Trang thai ngau nhién: sy nhat quéan trong mdi 1an xao tron di liéu dé dao tao.
Sé ligng woc tinh: s6 lwong cac cay quyét dinh duoc khoi tao trude khi dua ra

két qua phan loai cudi cung.
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Tap dir liéu phan tich bao gdm 1.173 ban ghi 1a nhat ky cac phién mua sam cua
ngudi ding, trong d6, véi su thay doi cua cac ddi sb, tong thoi gian thyc hién phan
tich va du doan giao dong tir 0,08 dén 0,2 gidy cling voi muc giao dong d6 chinh xéc
tir 80% dén 95%. Cac d6i s6 ban dau duoc khai tao voi céc gia tri lan luot 1a: kich
thuge thir nghiém — 0.1; trang thai ngau nhién - 10 va sb lwong woc tinh - 10. Qua
mdi 1an phan tich va du doan, gia tri cia cac dbi s6 s& dugc ting thém 10 don vi cho
dén muc t6i da 1a: kich thudc thir nghiém — 0.5; trang thai ngau nhién - 50 va sb luong
wdc tinh — 50. Cac d6i s6 khong c6 sy thay ddi vé gia tri s& ¢ gia tri co so nhu lic
khoi tao ban dau. Sau do, két qua phan tich dit liéu, d6 chinh xéc cua dy doan va thoi
gian thuc hién duoc so sanh twong quan va biéu thi trong hinh 3.4, hinh 3.5 va hinh
3.6.
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Hinh 3.4: Két qua phan tich véi bién sé thay ddi 1a kich thwéc thir nghiém
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94.4444
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Hinh 3.5: Két qua phan tich véi bién so thay doi 1a sé lwong wéc tinh
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Hinh 3.6: Két qua phan tich véi bién sé thay déi 1a trang thai ngiu nhién
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Qua két qua d6 chinh xac twong quan vai thoi gian thuc hién phan tich va du
doan, co thé thiy khi ting gia tri cua sé luong woc tinh, thai gian thuc hién phan tich
tang 1én mot cach rd rét. Két qua trén cd thé du doan duogc Vi viée ting gia tri cia s6
lwong uée tinh sé& gia tang sb luong cay quyét dinh trong qué trinh huan luyén, tir d6
viéc thuc hién quyét dinh va tong hop két qua cua rirng ngau nhién sé 1au hon va ton
nhiéu tai nguyén hon. O chiéu nguoc lai, viéc thay doi kich ¢& thir nghiém va trang
thai ngau nhién khong anh huéng nhiéu dén thoi gian thuc hién tac vu phan loai khi
ma sy thay d6i gia tri chi 1am thoi gian thuc hién giao dong trong 1/100 gidy. Tir bang
so sanh két qua chinh xé&c va thoi gian thuc hién tac vu, c6 thé két luan rang véi cac
dbi s6 co gia tri lan luot 1a: kich thude thir nghiém — 0.1; trang thai ngau nhién — 10;
s6 luong udce tinh — 10 s& cho két qua t6i uu nhat vai do chinh xac khoang 90% va
thoi gian thuc nhién trong khoang 0,09 gidy. Do vay, ba gia tri trén sé duoc st dung

trong qué trinh (ng dung thuc té viéc phan loai nguoi tiéu dung bo roi gio hang.

3.3.2. Thir nghiém thuc té

Qua trinh tng dung va thir nghiém trén nguoi ding thyc té dich vu phan loai
va dy doan hanh vi béi roi gié hang dugc tién hanh trong thoi gian khoang 3 tuan.
Vi 230 phién mua sam truc tuyén ciia 3 nhém khac hang chinh 1a khach hang véng
lai, khach hang méi va khac hang cii. Khac hang vang lai 1a tép khach hang lan dau
truy cap va sir dung dich vu mua sam tai trang thuong mai dién tir. Tép khach hang
nay chi yéu dén tir cic chuong trinh khoang céo va tiép thi, mot sb it dén tir goi y
ctia cac cong cu tim kiém do c6 tir khoa lién quan. Khac hang mai 1a nhitng khach
hang da c6 tai khoan va di biét dén trang thuong mai dién tir nhung chua tirng c6 mot
don hang giao dich gio hang thanh céng. Cubi cung 1a khach hang cii hay tép khéch
hang di c6 it nhat mot don hang giao dich thanh cong va da c6 tai khoan tai trang

thuong mai di¢n tu.
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B Do chinh xac

Hinh 3.7: Két quéa dy doan trong wng dung dw doan thuc té

Tir biéu do két qua dy doan, co thé thiy d6 chinh xac vai tép khach hang cii
cao hon dang ké so dit liéu cua khac hang vang lai va khach hang mai. Nhém khach
hang cii khong chi ¢6 nhiéu thdng tin cho qué trinh phan loai ma ho di c6 mot niém
tin nhat dinh di véi trang thuong mai dién tr nén viéc hoan tat giao dich mua sim

hoan toan c6 thé du doan duoc.

Ngoai do chinh xac trong cac tép khac hang, thuat toan rirng ngau nhién con
dua ra thong ké vé mirc do quan trong caa cac thudc tinh dir liéu. Qua théng ké nay,
ngudi ding co thé ung dung dé t6i wu hoa thuat toan trong qua trinh phan loai ciing
nhur t6i uu cac chirc nang ciia trang thuwong mai dién tir dé giam thiéu ty Ié bo roi gio

hang, gia ting s luong don hang duoc chuyén d6i thanh cong.
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B Mirc d0 quan trong

Hinh 3.8: Mirc dd quan trong caa cac thugc tinh trong phién mua sam

Qua thong ké trong hinh 3.8, thoi gian trung binh giita cac hoat dong ctia ngudi
tiéu dung 1a thudc tinh quan trong nhét quyét dinh hanh vi bo roi gié hang trong phién
mua sam vaéi mie d6 quan trong hon 30%. Thoi gian trung binh cang lau thi ty 1¢
ngudi tiéu dung boi roi gié hang cang cao va nguoc lai, thoi gian cang ngan thi ty 1&
bo roi gié hang cang thap. Bén canh do, luot xem gio hang va tong luot xem trén toan
trang thuong mai dién tir cling 1 nhitng thudc tinh c6 mic do quan trong twong dbi
rd rét, lan luot dat & mic 15% va 13%. S6 lugt xem gio hang cua ngudi tiéu ding
ting cao mot phan thé hién mic d6 can nhic cua ngudi mua sim truéc khi thuc hién

giao dich.
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Hinh 3.9: So sanh théi gian trung binh ciaa phién mua siam thanh cong va bé roi

Biéu d6 so sanh hinh 3.9 cho thay sy khac biét rd rét trong thoi gian trung binh giira
cac hanh dong cua nguoi dung hoan thanh gio hang va nguoi dung bo roi gié hang.
C6 thé thay, thoi gian trung binh caa phién mua sim thanh cong dao dong tir 3 giay
dén khoang 15 giay, véi mac trung binh phd bién & 8,54 gidy. O chiéu nguoc lai,
phién mua siam c6 gio6 hang bi bo roi c6 mirc dao dong rat 16n tir 4 giay dén khoang
50 gidy, voi mirc trung binh 1a 25 giday. Nhu vay c6 thé két luan rang, khi thoi gian
trung binh giira cac hanh dong cia nguoi dung vuot qua khoang 15 dén 20 gidy, phién
mua sam s& co ty Ié bo roi gié hang rat 16n do gid tri 3 vuot qua ngudng t6i da cua
phién mua sim thanh cong va gan cham méc trung binh cua phién mua sim c6 hién
tuong bo roi gio hang.

3.4. Két luan

Trong chuong ba, luan van tap trung vao trinh hai bai toan phan tich va théng ké di
liéu twong (g véi hai phan ludng truc tiép va dén tiép trong dir doan hanh vi bo roi
gié hang cta nguoi tiéu dung. Dua trén phét biéu cia hai bai toan, chuong ba ciing
d3 1am sang t6 trinh ty phan tich va tong hop két qua caa hai phan luéng dé dua ra

két qua du doan cudi cung. Dong thoi, luan van da trinh bay cau trdc hé thong trang
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thuong mai dién tir va dich vy phén tich ciing md ta chi tiét, kich ¢& va cach thu thap
di liéu ther nghiém. Trong thir nghiém va danh gia thyc té, luan van da tim ra duoc
gia tri toi vu cho cac d6i sé cua thuat toan rirng ngau nhién, tir d6 dua ra két qua the
nghiém thuc té vai tap khach hang cii (khach hang da c6 tai khoan va da tirng c6 giao
dich thanh céng) c6 du doan bo roi gié hang chinh xac nhat 1a 72,21%. Ngoai ra,
thuat toan ring ngau nhién trong chuong ba ciling dua ra duoc tiéu chi thoi gian trung
binh giita cac hanh dong dong vai trd quan trong nhit trong quyét dinh bo roi gio
hang cua tiéu dung. Trong do, thoi gian trung binh caa phién mua siam thanh céng la
8,5 gidy trong khi tai phién mua sam c6 hién tugng b roi gio hang, thoi gian trung

binh giita cic hanh dong cao hon gan gap 3 1an (24,9 giay).
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KET LUAN

Sau qua trinh tim hiéu, nghién cttu va @ng dung, luan vin “Nghién ctu phan

tich hanh vi ngudi dung bo gi¢ hang trén cac trang thuong mai dién tir” da co ban dap

tmg duoc c4c ndi dung trinh bay trong dé cuong. Cu thé, luan van di dat duogc mot

s6 két qua chinh sau:

Gidi thiéu téng quan vé thuong mai dién tir trén thé gioi va ¢ Viét Nam trong
nhitng nam gan dy va 1am rd tiém nang khai thac dir liéu tiéu dung va hoat
dong mua sam cua khach hang.

Trinh bay van dé bo roi gié hang dién tir trong mua sam tryc tuyén va nhiing
yéu t6 chinh dan dén hién tuong nay.

Trinh bay thuat toan hoc may cé giam sat cay quyét dinh va rirng ngau nhién;
d6ng thoi, so sanh hiéu ning rirng ngau nhién véi cac thuat toan phan loai khac
dé lam sang to muic do phi hop trong tac vu phan loai dy doan bo roi gio hang.
Ung dung thuat toan rirng ngau nhién, xay dung dich vu phan tich va tich hop
cung hé théng cua trang thuong mai dién tir dé thir nghiém phén tich va du
doan hanh vi bo roi gié hang.

Trén két qua thu duoc tir thir nghiém thuc té, luan van dua ra thoi gian trung
binh giita cac hanh dong la yéu tb chinh trong quyét dinh bo roi gié hang cua

ngudi ding trong mua sam truc tuyén.

Trong tuong lai, dé tai nghién ctru va ting dung cua luan vin cé thé dugc mo

rong ¢ nhiéu phuong dién vé thuat toan sir dung ciing nhu nén tang thuong mai dién

tr duoc 4p dung. Trong d6, huéng nghién ciu phat trién tiép theo ¢ thé duoc cu thé

hda nhu sau:

Nghién ctu thém cac thuat toan hoc may méi dé da dang hoa thuat toan st
dung ciing nhu ddi chiéu két qua trong tac vu du doan hanh vi bo roi gio hang.
Ung dung dich vu phan tich va dy doan bo roi gid hang trén cac nén tang

thuong mai dién tur khac vi du: BigCommerce, Shopify, WooCommerce, v.v
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