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Panh gia truc tuyén va mua sim khach hang:
Phan anh thuc nghiém trén TikTok

Lé Xuan Cu*, Poan Thi Thu Hoai, Tran Thi Lan Phuong, Nguyén Thanh Lam
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So 79 Ho Tung Mdu, Qudn Cau Giay, Ha Noi, Viét Nam

Nhan ngay 21 théng 8 nam 2022
Chinh stra ngay 2 thang 6 nam 2023; Chap nhan dang ngay 25 thang 10 nam 2023

Tém tit: Nghién ciru nham kham phé cac yéu té anh huong dén do tin cdy cua danh gid truc tuyén,
tir d6 xéac dinh tac dong cua do tin cdy danh gia dén ¥ dinh mua sim cua khach hang trén TikTok.
M6 hinh nghién ctru duoc thiét 1ap dwa trén thuyét kha ning xay dung thuyét phuc (ELM). Mau
nghién ctru gom 386 phleu khdo sat dugc thu thap tir khach hang da va dang c6 y dinh mua hang
qua cac danh gia tryc tuyen trén TikTok. Nghién ctru sir dung mo hinh cau trac tuyén tinh (SEM)
de kiém dinh mo hinh. Két qua chi ra do tin cay cua danh gia truc tuyen chiu anh hudng bdi 4 yeu
t6: tinh chinh xéc, tinh kip thoi, ¢ phd bién va cam nhan tich hitu ich; dong thoi d¢ tin cay danh gia
thuc déy y dinh mua sdm trén TikTok. Cubi cung, nghién ctru thao luan vé mot s& ham v hoc thuat

va quan tri.

Tir khéa: Danh gia truc tuyén, TikTok, ¥ dinh mua sim.

1. Mé dau

Sy phat trién cua céng nghé méi da mé ra co
hoi cho nha cung cip dich vu va ngudi ding chia
sé thong tin. Panh gia truc tuyén tré thanh mot
kénh giao tiép méi véi ngudi dung va tao st anh
hudng dén khach hang trude khi quyét dinh mua
saim (Thomas va cdng su, 2019). Trong dich
COVID-19, théi quen mua sam cua nguoi dung
¢6 nhiéu thay d6i khi ty 1¢ mua sdm tryc tuyén
tang cao. Gian cach xa hoi la diéu kién thuan loi
dé thuong mai dién tir (TMDT) phat trién. Thé
hé tré da tién phong trong xu hudng ti€u dung
nay khi TikTok try thanh kénh truyén tai déanh
gid tryc tuyén t6i khach hang. We Are Social
(2021) bao cao lugng nguoi dung TikTok trén 18
tudi tai Viét Nam dat 39,65 tri€u vao nam 2021.
V6i TikTok, khach hang xem danh gia tryc tuyén
qua video moi ltic moi noi. Video danh gia san
phém/dich vu dat “top trending” da minh ching
cho diéu nay. Ngudi ban can nhan dién cac yéu
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t6 anh huong dén do tin cdy danh gia truc tuyén
cung nhu do tin cdy s& tac dong nhu thé nao t6i
mua sim truc tuyen Vi Vay, nghién clru nay la
can thiét dé thiét 1ap co ché ¥ dinh mua sam cua
khach hang sau khi xem d4nh gia truc tuyén.

Panh gia tryc tuyén 1 mot hinh thirc cia
truyén miéng dién tir. Tran va Can (2020) chi ra
do tin cay danh gia truc tuyén chiu tac dong badi
tinh kip thoi, tinh diy du, tinh chinh xac, tinh
nhit quan va danh tiéng cua website. Le va Chu
(2022) khdm pha truyén miéng dién tur co tac
dong dén y dinh mua hang. Le (2022) tiét 16 nhan
thire rui ro 1a mot yéu t6 tac dong dén hanh vi
mua sim truc tuyen tai Viét Nam.

Hon nita, cac nghién ctru qubc té da kham
pha cac dong luc cua do tin cdy danh gia truc
tuyén. Thomas va cong su (2019) chi ra sb
lugng, su chinh xac va tinh day du cua danh gia
truc tuyén anh hudng dén sy tin tuong cua khach
hang. Cac yéu t6 ngoai vi gdbm chuyén mén
ngudi danh gia, dich vu hay danh tiéng cua
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website tac dong téi do tin cdy va hanh vi mua
sam. Lopes va cong sy (2020) s dung thuyét
ELM kham pha tinh toan dién cua danh gia, sy
phd bién va sy hitu ich tac dong t6i mua sim.
Khach hang chi tin tudng vao san pham c6 danh
gia chét ch€ vdi tinh xac thuc cao.

Thong qua tim hiéu 1y thuyét cac mo hinh
hanh vi mua, nhom tac gid da lya chon ELM -
thuyét vé tam 1y hoc xa hoi dé cap dén sy thay
d6i hanh vi con ngudi dya trén qua trinh trao doi
thong tin. Trong COVID-19, khach hang danh
thoi gian st dung mang xa hoi (MXH) va video
danh gia truc tuyén da tac dong dén hanh vi mua.
Vi vay, nghién ctru st dung thuyét ELM dé kham
pha co ché ciia do tin cdy va sy anh huong dén
hanh vi mua sim qua MXH TikTok.

2. Co s Iy thuyét va cac gia thuyét
2.1. Pdnh gid truec tuyén va mua sam tric tuyén

Panh gia truc tuyén 1a mot hinh thirc truyén
miéng dién tir va nguodi dung thyc hién danh gia
san pham trén nén tang tryc tuyén (Tran & Can,
2020). Panh gia do ngudi dung tao ra dé thong
bao cho ngudi ding khac vé thwong hiéu va san
phim (Thomas va cong sy, 2019). Nguoi ding
khong chi chii dong tiép nhan thong tin tir ngudi
ban, ma con chu dong tao ra thong tin lién quan san
pham cia nguo'l ban thong qua danh gia tryc tuyén.

Hanh vi mua truc tuyén 1a quyét dinh va hanh
dong mua san pham/dich vy trén Internet. Cac
hanh dong ma khach hang thyc hién trong qua
trinh mua bao gdm: tim kiém thong tin, mua sam,
sir dung, danh gia san phim/dich vu dé théa man
nhu cau.

2.2. Thuyét kha nang xdy dung thuyét phuc

Thuyét ELM dugc dé xuat boi Petty va
Cacioppo (1983) dé giai thich vai tro cta thong
tin (hudng trung tim va hudng ngoai vi) dén
hanh vi str dung cong nghé. Hudng trung tam mo
ta sw danh gia chi tiét thong tin, khach quan va
toan dién; hudng ngoai vi mé ta danh gia s6 luong
ngudi ding, dé xuét chuyén gia va danh tiéng.

ELM di dugc ap dung vao bdi canh thong tin
trong COVID-19 (Le, 2023a), truyen thong xa
hoi (Le, 2021), mua sam tryc tuyén (Thomas va
cong su, 2019), giéi thidu truc tuyén (Luo va
cong su, 2013). Le (2023a) phat trién mo hinh
chap nhan thong tin trong COVID-19 dya trén

ELM va chi ra hudng trung tam (tinh chinh xéc,
tinh kip tho1) va hudng ngoai vi (tinh tin cdy, tinh
dé)ng nhét) dan dén cam nhan hiru ich, thai d6 va
¥ dinh chap nhan thong tin. Le (2021) xem xét
chat luong thong tin do tin cdy cua thong tin
truyén thong xa hoi anh huong dén hanh vi bao
v€ sttc khde. Lopes va cong sy (2020) chi ra
hudng trung tdm va sy phd bién anh hudng dén
cam nhén hiru ich va tin cay cua cac danh gia.
Nhin chung, cac két qua nay nhan manh vai tro
ctia huéng trung tim va hudng ngoai vi dén hanh
vi ngudi dung.

Panh gia truc tuyén lién quan dén thong tin
san pham/dich vu tir ngudi ban va duoc danh gia
tong quat boi khach hang. Qua d6, khach hang
dat dugc cdm nhan gia tri thong tin, ra quyét dinh
mua sam. Do d6, ELM duoc danh gia phu hop
dé xem xét sy anh hudng cta thong tin lién quan
huéng trung tim va huéng ngoai vi dén mua sam
qua MXH. Céc nghién ctru trudc ddy khang dinh
vai tro cua thong tin dén mua sim khach hang
dua trén ELM nhu Thomas va cdng su (2019),
Filieri va McLeay (2014), Lopes va cong su
(2020). Thomas va cong su (2019) phéan tich du
dinh mua sim thong qua huéng trung tam (su
chinh xac, tinh day du, tinh kip thoi) va hudng
ngoai vi (s6 luong, tinh dong nhét va chuyén
mon danh gia) cua dénh gia truc tuyén. Le (2022)
chi ra huéng trung tim (chit luong thong tin) va
huéng ngoai vi (nhén thire rii ro) tac dong dén y v
dmh mua sim. Theo d0, bai viét dé xuit cac yéu
t6 cuia ELM, cam nhén hitu ich va nhan thuc rui
ro anh huong dén d6 tin cdy va hanh vi mua sim
dua trén danh gia truyc tuyén.

2.3. M6 hinh nghién curu

Tinh chinh x4c d& cap tinh ding dén, trung
thuc ciia ndi dung danh gia tryc tuyén (Thomas
va cong sy, 2019). Nguoi dung coi nhitng ngudi
danh gia trén website 1a nguoi danh gia doc lap
cung cap thong tin chinh x4c. Néu thong tin duoc
khach hang biét dén duogc trinh bay chinh xac
trong danh gia, ho s€ thira nhan cac thong tin
chua biét trong danh gia 1a chinh xac. Tuy nhién,
néu thong tin dugc biét dén khac voi trai nghiém,
khach hang c6 thé tir chéi ca thong tin di va chua
biét trong danh gié truc tuyén, dong thoi kiém tra
do tin cdy cua danh gia d6. Theo do:

HI: Tinh chinh xdc anh hudng tich cuc dén
do tin cdy danh gia.
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Tinh day du cta dénh gia truc tuyen cha yéu
dugc thiét 1ap trong nghién ctru truyén thong xa
hoi. Theo Luo va cong su (2013), tinh day da dé
cap dén su toan dién cua thong tin trong danh gia
true tuyén. Do 1a mot yéu td quan trong ctia chat
lugng thong tin. Thomas va cong sy (2019)
khang dinh mdi quan h¢ giita tinh day di va do
tin cdy cua danh gia, nghia 1a danh gia day du
khang dinh chét lugng thong tin san pham. Le
(2021) kham pha tinh day du gia ting tinh tin cay
thong tin, tir d6 thic ddy hanh vi bao vé stic khoe.
Do do:

H2: Tinh ddy di danh huwong tich cwc dén dg
tin cqy danh gia.

Tinh kip thoi phan anh tinh méi va cap nhat
ctia danh gia truc tuyén, do d6 phan anh trang
thai hién tai ctia san pham/dich vu (Filieri &
McLeay, 2014). Thomas va cong su (2019) xac
nhan day 14 dic diém cua danh gia truc tuyén va
khang dinh dugc sy tin cay danh gia. N6 1a mot
yéu td chinh ctia chit lwong thong tin (Le, 2022).
Tinh kip thoi c6 mdi lién hé vai tinh day du, cai
thién chat luong cta danh gia truc tuyén va hd tro
strc manh cua 1ap luan; do d6, né c6 kha nang cai
thién thai do va tinh tin cay cua danh gia. Vi vay:

H3: Tinh kip thoi anh hwong tich cuc dén do
tin cqy danh gia.

Chuyén mon nguoi danh gia dé cap toi kién
thirc ma ho c6 vé san pham/dich vu. Fang (2014)
khing dinh chuyén mén nguoi danh gia 1a mot
dic diém co ban lién quan dén cac danh gia truc
tuyén trén mang xa hoi. Chuyén mén nguoi danh
gia khong chi tac dong dén do tin cdy clia ngudi
xem ma con tac dong dén bai danh gia (Cheung
& Thadani, 2012). Theo do6:

H4: Chuyén mén nguoi danh gia anh huong
tich cuc dén do tin cdy danh gia.

Do uy tin ctia ngudn 1a nhan thirc ctia nguoi
ding vé do tin cdy cua ngudn thong tin ma ho
tiép can (Sussman & Siegal, 2003). N6 nhén
dugc nhiéu sy quan tm cua cic nghién ctru vé
thuong mai dién tir va MXH. Xép hang ngudn
san phém trén cac san thuong mai dién tir dugc
Tiktoker gi6i thiéu 1a mot danh gia tong thé gop
phan nang cao d6 uy tin ngudn. Thomas va cong
su (2019) chi ra mot nguon tin ciy cao s€ hiéu
qua trong viéc thay d6i thai d6 va quyét dinh mua
sam. D§ uy tin cua nguon thé hién & hai khia
canh 1a chat lugng san pharn/dlch vu va thuong
hiéu ciia nha cung cip. Ngudn san phim uy tin
nhéan dugc su ung hd cao, ¢6 thuong hiéu rd rang
s& tac dong dén quyét dinh mua sdm. Vi thé:

HS5: Dé uy tin ciia nguon anh hwéng tich cuc
dén dg tin cdy danh gid.

Tinh phé bién dé cap dén sb lugng bai danh
gi4 cho san pham/dich vy trén MXH. S6 luong
lon bai danh gia giup nguoi xem dé quan sat va
tao su chic chin cho quyét dinh mua sim
(Thomas va cong sy, 2019). Fan va cong su
(2013) ung ho s6 lugng danh gia tic dong dén do
tin cay danh gid. Néu ngudi xem TikTok cam
nhin sb lwong 16n video danh gid vé san
pham/dich vu thi ho s& bi thu hat chu y. Tuy
nhién, Le (2021) kham pha s6 lwong thong tin
khong tao nén tinh tin cay thong tin trén MXH.
Do doé:

H6: Tinh phé bién anh hieong tich cuc dén
do tin cdy danh gia.

Thong tin danh gia mang lai gia tri huéng
dan va truyén cam hig trong qua trinh danh gia
va ra quyét dinh ctia ngudi dung. Cam nhan hiru
ich phan anh danh gia viéc st dung thong tin co6
ich va cai thién hiéu sudt (Davis, 1989). Cam
nhan hitu ich ciia danh gia tryc tuyén bao ham sy
tién loi trong viée Iya chon san pham/dich vu dua
trén thong tin chi tiét san phdm/dich vu tir danh
gia; vi thé, ngudi xem hiéu ré hon vé& sin
pham/dich vu ma ho quan tdm. Theo do, ngudi
xem phat trién nhu cau, cam nhan gia tri san
pham/dich vu va ra quyét dinh mua sim. Tir do:

H7: Cam nhdn hitu ich anh huong tich cuc
dén dg tin cdy danh gid.

Ngudi dung rit quan tim dén cac rai ro cia
mua hang tryc tuyén. Nhan thirc rai ro anh huong
t61 do tin cdy cua ngudi dung, tic dong nguoc
chiéu dén y dinh mua sdm tryc tuyén bao gom
rui ro tai chinh, rii ro san pham, rii ro bao mat
thong tin va rui ro gian lan (Le, 2022). Nguy co
mat tién, khong duoc ~giao hang, giao hang sai
can tré y dinh mua sam tryc tuyén (Ariffin va
cong su, 2018). Viéc cam nhan kho khan khi
nhéan dinh d6 uy tin cia nguoi ban, nguoi danh
gi4, so sanh gitra bén ban va bén danh gia, lo ling
vé chat lugng thuc té clia san pham déu anh
huong dén d¢ tin cdy. Vi thé:

HS8: Nhdn thirc riii ro dnh hirdng tiéu cuc dén
do tin cdy danh gia.

Do tin cay danh gla 1a yéu 6 tac dong truc
tiép toi hanh vi mua sim. Cam nhén tin cdy thong
tin qua danh gi truc tuyén dan dén viéc mua sdm
(Cheung & Thadani, 2012) va bao vé€ ban than
(Le, 2021). Neu danh gia dung, mo ta chan thyc,
khach quan vé san pham/dich vy, khach hang s&
sin sang mua sim. Thomas va cong su (2019)
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khéng dinh tin cdy thong tin 1a yéu t6 quyét dinh HY: D¢ tin cdy danh gid truc tuyén danh
mua sam. Ngoal ra, Le (2022) chi ra day la mot hudng tich cuc dén ¥ dinh mua sam.
dac dlem cla chat lugng thong tin va thic day M5 hinh nghién ctru duoc mé ta trong Hinh 1.

mua sim truc tuyen qua MXH. Do vay:

o

Huwéng trung tim

Tinh chinh xac

Hi
Tinh day du
Tinh kip thoi
Do tin cay Ho Y dinh
Chuyén mon nguoi danh gia danh gia mua sim

Do uy tin ctia nguon san pham

Do phod bién

Cam nhan httu ich

Nhén thire rii ro

Huwéng ngoai vi

Hinh 1: M5 hinh nghién ciru dé xuét
Nguon: Nhoém tac gia.

Bang 1: Bang gia tri phan biét

A C T RE SC RQ PU PR RC PI
A 0,881

C 0,559 0,862

T 0413 0496 0,853

RE 0457 0,509 0,366 0,856

SC 0318 0433 0361 0538 0917

RQ 0303 0392 0419 0529 0,572 0915

PU 0373 0397 0473 0,501 0422 0479 0,892

PR 0,136 0,197 0242 0,194 0,163 0209 0264 0,802

RC 0444 0398 0,423 0452 0448 0489 0453 0,126 0,879
PI 0384 0397 0455 3385 0298 0379 0428 0204 0,393 0,903

Nguon: Két qua khao sat.
Bang 2: Két qua kiém dinh mé hinh

Gia thuyét B-value p-value Két luan
H1 0,195 0,001 Ung ho
H2 0,002 0,982 Bic bo
H3 0,139 0,049 Ung ho
H4 0,078 0,304 Béc bo
H5 0,092 0,060 Bic bo
H6 0,157 0,003 Ung ho
H7 0,131 0,027 Ung ho
HS -0,047 0,418 Bic bo
H9 0,532 0,000 Ung ho

Nguon: Két qua khao sat.
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3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Thang do

Thang do duogc ké thira tir cdc nghién ciru
trudc va diéu chinh phi hop dé dam bao tinh
logic va théng nhét véi bdi canh nghién ciru.
Thang do Likert 5 mic d¢ (tor 1 “Hoan toan
khong dong y” dén 5 “Hoan toan dong )
duogc st dung. Nghién ctru lya chon thang do
tinh chinh xac (A), tinh ddy du (C), tinh kip
thoi (T) va d6 uy tin cua ngudn (SC) cua
Thomas va cong su (2019); chuyén mén nguoi
danh gia (RE) cua Fang (2014); do pho bién
(RQ) cua Fan va cong su (2013); cam nhén hitu
ich (PU) cua Sussman va Siegal (2003); nhan
thure tinh rui ro (PR) ctia Le (2022); d0 tin cay
danh gia (RC) cua Cheung va Thadani (2012).
Cudi ciing, nghién ctru ké thira thang do y dinh
mua sam (PI) cia Lin va Lu (2015).

3.2. Dir liéu nghién ciru

Nghién ctru da thuc hién cac cudc thao luan
v6i 5 chuyén gia thuong mai dién tor dé gop y
thang do va mé hinh cho phu hop véi bdi canh.
Tiép theo, nhom tién hanh khao sat so bo trén 36
dbi twong. Két qua chi ra hé¢ sé Cronbach’s
Alpha cua cac yéu t trén 0,7 (Hair va cong su,
2018). Vi thé, bang khao sat duoc st dung cho
thu thép dir liéu chinh thirc.

Céc phan tir ciia mau dugc chon theo phuong
phap 1dy miu thuan tién. Nguoi ding da ting
xem danh gi4 tryc tuyén trén TikTok ddng y
tham gia dién phiéu khao sat déu duoc chon vao
mau. Dir liéu duoc thu thap thong qua hinh thirc
phiéu khao sat truc tuyén thiét ké trén Google
Forms va chia sé trén Facebook tir thang
11/2021-1/2022. Két qua, 386 phiéu tra 101 hop
1€ va str dung cho nghién ctru chinh thirc. Trong
do: 74 (19,17%) la nam, 312 (80,83%) la ni.
Lién quan do tudi: 242 (62,69%) thudc 18-22
tudi, 110 (28,50%) thudc 23-29 tudi, 34 (8,81%)
thudc 30-35 tudi. Lién quan trinh d6 hoc vén:
180 (46,63%) dat THPT, 190 (49,22%) dat cao
dang/dai hoc va 16 (4,15%) dat sau dai hoc. Lién
quan thoi gian st dung TikTok trong 1 ngay: < 1
gio (46,64%), 1-3 gio (32,64%) va > 3 gio
(20,72%).

4. Két qua nghién ctru

Nghién ctru tién hanh phan tich dir liéu theo
tién trinh hai giai doan. Pau tién, nghién clru
danh gia mo6 hinh do ludng qua viéc danh gia do
tin cdy va gia tri ciia thang do bang cach két hop
phén tich gia tri hi tu va gia tri phan biét. Sau
d6, nghién ctru kiém dinh mé hinh bang cach sir
dung SEM véi phan mém SPSS va AMOS.

4.1. Bo chuan xac

4.1.1. B¢ tin cdy va gia tri hoi tu
Nghién ctru kiém dinh gia tri tin cdy thong
qua hé s6 Cronbach’s Alpha (00). Két qua kiém
dinh cho thiy a va do tin cdy tong hop (CR) >
0,7, minh hoa tinh nhit quan giita cac bién trong
cung mot yéu t6. o> 0,7 (tir 0,840 dén 0,940) va
CR > 0,7 (tr 0,843 dén 0,941) (Hair va cong sy,
2018). Ngoai ra, cac gia tri phuong sai trung binh
(AVE) > 0,5 (tir 0,643 dén 0,841). Vi vay, thang
do dat gia tri hoi tu.

4.1.2. Gia tri phdan biét

Két qua cho thiy mdi quan hé gitta cac khai
niém nghién ctru c6 p-value = 0,005 < 0,05, déng
thoi so sanh can bac hai cia AVE véi cac hé 5O
tuong quan gitra cac céu tric, nghién ctru chi ra
tat ca twong quan hai bién deu nho hon can bac
hai ciia AVE, théa man yéu ciu vé gia tri phan
biét (Bang 1).

4.2. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Chat lugng ctia mé hinh dugc dénh gia thong
qua hé s6 R%. D9 tin cay danh gia va y dinh mua
sam duoc giai thich béi 0,411 va 0,178 lan luot
cta céc bién. Vi vay, muc do giai thich cta cac
bién 1a chap nhan dugc.

Tac dong cia tinh day du (8 = 0,002; p =
0,982), chuyén mon nguoi danh gia (8 = 0,078;
p = 0,304), d6 uy tin ctia ngudn (8 = 0,092; p =
0,06), nhan thue rai ro (f = -0,047; p = 0,418)
khong y nghia tdi d9 tin cdy danh gia.

Mat khac, tac dong y nghia cia tinh chinh
xac (f = 0,195; p = 0,001); tinh kip thoi (f =
0,139; p = 0,049); d6 phd bién (8 = 0,157; p =
0,003); cam nhén hitu ich (5 =0,131; p = 0,027)
dén y dinh mua sim. Ngoai ra, do tin cdy danh
gia (8 = 0,532; p = 0,000) tac dong tich cuc dén
bién y dinh mua sim.
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Nhu vay, 6 5/9 gia thuyét (H1, H3, H6, H7,
H9) duogc chap nhan, trong khi cic gid thuyét
(H2, H4, H5, H8) bi bac bd (Bang 2).

4.3. Thao ludn két qua nghién ciru

Thir nhét, két qua cho thay tinh chinh xac anh
hudng tich cuc dén d¢ tin cay danh gia. Day 1a
yéu t6 thuc ddy ¥ nghia nhat dén cam nhan tin
cay, tic 1a khi khach hang cam nhén danh gia
truc tuyén khéach quan va trung thuc, ho s€ tin
tuong vao danh gia truc tuyén.

Thr hai, tinh kip thoi anh huong ¥ nghia dén
do tin cdy danh gid, tirc 1a nguoi xem nhén thay
danh gia tryc tuyén ding thoi diém va nhu cau
quan tam, ho s€ tin tuéng vao danh gid truc
tuyén. Két qua nay pht hop véi khing dinh cua
Thomas va cong su (2019).

Thir ba, d6 phd bién 1a mét trong s cac yéu
t6 thiic day do tin cdy danh gia, ngu y 1a nguoi
dung nhan thiy nhiéu nguoil danh gia vé san
pham s& ching minh san pham nay dugc quan
tam va da st dung. Vi thé, ho tin tudng, c6 y dinh
mua sam.

Thtr tu, cdm nhén hitu ich dong vai trd nang
cao do tin cay danh gia. Didu nay phu hop véi
két qua ctia Le va Chu (2022). Cam nhén hitu ich
cho phép nguoi dung hiéu biét vé tinh ning cta
san phém/dich vu tryc quan va cam nhan trai
nghiém tur khach hang khac. Do do, ngudi mua
hinh thanh thai do tich cuc, tin tuong vé danh gia
tryc tuyén va ra quyét dinh mua.

Cubi clng, do tin cay danh gid truc tuyén tac
dong tich cuc toi ¥ dinh mua sam. Két qua nay
ing ho nghién ciru ciia Le (2022). Diéu nay giai
thich niém tin danh gi4 cang cao tirc 1a nhan thirc
danh gia tryc tuyén 1 chac chin, mo ta chan
thyc, bao quat va khach quan, ho cang dé dang
ra quyét dinh mua sim va yén tim hon khi
mua hang.

Tuy nhién, nghién ctru chi ra 4 gia thuyét bi
bac bo. Pau tién, két qua cho thdy sy anh hudng
ctia tinh dy du dén do tin cdy danh gia khong co
y nghia. Didu nay duoc giai thich rang khach
hang déanh gi4 d¢ tin cay khong chi qua thong tin
san phém/dich vu duoc truyén dat toan dién ma
con qua cac ngudn chinh thong cua nha san xudt
hay nha cung cép tir website, nén tang di dong.
Bén canh @6, chuyén moén ngudi danh gia khong
anh hudng dén d6 tin cay boi vi ngudi danh gia
doi khi chua thyc sy hiéu biét vé dic tinh va chat
luong san phé‘im/dich vu do ho dugc thué dé

quang céo dua trén sy noi tiéng hay uy tin, ho
chua trai nghiém vé san phém/dich vu. Diéu nay
cling dan dén d6 uy tin ngudn san pham khong
anh huong dén d6 tin ciy dénh gia boi hién nay
nhidu sin pham/dich vu dugc ban boi ngudi
danh gia c6 nguon gbc khong rd rang, chét luong
khong dam bao. Do d6, diéu nay s& anh huong
dén cam nhan d6 tin cdy danh gia cua khach
hang. Cudi cung, nghién ciru chi ra mdi quan hé
khong c6 y nghia ctia nhén thirc rti ro va dd tin
ciy danh gia. Két qua nay c6 nghia la khi khach
hang c6 théi quen va trai nghiém mua sim truc
tuyén, ho di c6 kinh nghiém dé danh gia nguoi
ban, lya chon san pham, giai phap dé giam thiéu
thiét hai khi mua sam. Vi vy, nhan thirc rii ro
khong phai la diéu kién dé do ludng su tin tudng
déanh gia trén MXH.

Diém moi cuia nghién ctru 1a phat trién dugc
mo hinh nghién ctru xac dinh vai tro cua céc dic
diém thong tin va d¢ tin cdy danh gia dén ¥ dinh
mua sim trén MXH dua trén thuyét ELM. Cu
thé, cac yéu td cia hudng trung tdm va hudng
ngoai Vl anh hudng y nghia d&én cam nhén khach
hang vé do tin cay danh gia truc tuyen trén MXH
va do tin cdy nay dan dén quyét dinh mua sam.
Maic du cac nghién cuu trude da ap dung ELM
dé giai thich hanh vi mua sim, phan 16n xem xét
céc anh hudng tryc tiép ctia cac yéu t6 thong tin
ciia ELM dén y dinh mua sim (Le, 2021; Lopes
va cong su, 2020). Trong khi do, Thomas va
cong su (2019) dé xuat sy giai thich cach thirc
hinh thanh d6 tin cdy danh gia tir dic diém thong
tin dén quyét dinh mua sim. Vi vy, nghién ctru
nay di giai quyét duoc gigi han cua cac mod
hinh trude.

Theo do, nghlen clru da dong gop vao ly
thuyét hanh vi khach hang, nim bét cac yéu t6
bén trong (hudng trung tdm) va bén ngoai
(hudng ngoai vi) anh hudng t6i do tin cdy danh
gia, tir d6 tac dong truc tiép téi quyét dinh mua
sim. Pong thoi, nghién ctru chi ra do tin ciy
danh gia gop phan ting cuong sy anh huong cua
cac dac dlem thong tin dén ¥ dinh mua sam trén
MXH. Diéu nay khang dinh rang néu cac mbi
quan h¢ gitra cac yéu t6 cia ELM dén y dinh mua
sam la y nghia, viéc xem xét bién trung gian (nhu
do tin ciy mua sam) s& mang dén hiéu biét sau
sdc hon vé cac mbi quan hé nay (Le, 2023b). Hon
nira, viéc mua sam tryc tuyén ngay cang trg nén
phé bién, vi thé nhan thie rui ro khong con 1a tré
ngai dbi voi khach hang. Tur d6, ngudi ban,
nguoi danh gia va chinh khach hang s€ cam
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nhan, rat ra dugc thach thirc khi sit dung danh
gia truc tuyén va lya chon mua sam phu hop.

5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Bai viét sir dung phuwong phap thu thap di
liéu thuan tién va phuong phap SEM dé kiém
dinh m6 hinh nghién ctru. Két qua chi ra céc tac
nhan thuc day do tin ciy danh gia trén TikTok.
Hon nita, dg tin cay nay dong gop quan trong dén
quyét dinh mua sam truc tuyén. Tur cac ket qua
trén, nguoi ban va nguoi danh gia can nim bit,
danh gia tdm ly, nhu cau, hanh vi mua cua nguoi
dung TikTok, tir d6 phat trién cac chinh sach
truyén thong hidu qua. Pdng thoi, théng qua cac
danh gia truc tuyén, khach hang c6 thém co s&
dé tiép can thong tin va cam nhan gia tri san
pham/dich vu trudc cac quyét dinh mua sam.

5.2. Ham y quan tri

Viéc hiéu & mirc d6 anh huong cua danh gia
truc tuyén t6i hanh vi mua sdm s& mang lai loi
ich cho cac bén, gitp thuong mai dién tir tré nén
s0i dong hon. Nguoi ban hiéu xu hudng tiép can
san pham/dich vu cta khach hang thong qua
danh gia, vai tro ctia d6 tin cay ddi v6i quyét dinh
mua sim; d@)ng thoi hiéu cam nhan, hanh vi
khach hang, tir d6 diéu chinh ding tai ndi dung
danh gia va tao niém tin khach hang.

Mot mit, ngudi ban can quan tim chat lugng
ndi dung thong tin danh gia tryc tuyén. Khi
khach hang cam nhan théng tin cap nhét nhanh
chong, toan dién, dong nhét qua cac danh gia trén
Tiktok, ho s€ cam nhén thong tin nay dang tin.
Hon nita, danh gié truc tuyén can duoc truyén tai
dudi dang video, hinh anh, van ban va duong
link giup khach hang truy cap, tham khao thong
tin va ra quyét dinh mua sam.

Mat khéc, su tin cay danh gia va y dinh mua
sam dugc cai thién khi nguoi ban quan tim dén
su phd bién va cam nhan hitu ich. Ngudi ban va
ngudi danh gia can trang bi day du kién thic,
chuyén moén, danh su quan tdm va trdi nghiém st
dung san phém, tir d6 hiéu va tu van toan dién
khi khach hang thic mic vé san phdm. Ngudi
ban can khuyen khich su trao d6i va chia s¢ danh
gia tryc tuyén trén nén tang cia minh dé chi
dong nim thong tin va nhu cau khach hang.
Nguodi ban moi nguodi anh huong, tham chi khach

hang trai nghiém va dua ra danh gia khach quan.
Két qua 13, khach hang s& chti y dén cac danh gié.

Cubi cung, vi khach hang Viét Nam thudng
c6 xu huong dnh huong hi€u ing dam dong (Le
& Wang, 2020) nén viéc phan tich vai tro cua
danh gia truc tuyén gitip ngudi ban c6 thém cin
clr dé phat trién long tin, dua TikTok gan hon véi
ngudi dung va kich thich mua sam.

5.3. Huéng nghién citu tiép theo

Mot s6 hudng nghién ciru twong lai can quan
tam: Thir nhat, danh gia truc tuyén phd bién trén
cac MXH va nhan duoc nhiéu quan tam cua
khach hang. Vi thé, nghién ctru tiép theo kiém
dinh mo hinh trén cac MXH khac nhau, tir d6 cé
cac danh gia, so sanh lién quan. Thir hai, twong
tu “review online”, “seeding online” dang tao ra
lan séng méi tic dong dén y dinh mua hang.
“Seeding online” dugc dang tai bdi nhitng nguoi
dung ca nhan. Tuy nhién, “seeding online” la
mot phan trong chién lugc marketing san pham
gan glong nhu PR san pham; vi thé, trong tiém
thirc nhiéu ngudi tiéu dung, “seeding online”
mang lai do tin céy khong thuc sy cao dan toi
anh huong dén viée ra quyet dinh mua hang. Do
d6, nghién ciru c6 thé tlep tuc nghién clru

“seeding online” tac dong dén y dinh mua sam
cua khach hang.
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