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Tém tat: S0 dung mo hinh hoi quy Tobit, nghién clru nay udc lugng su dnh hudng ti cac
dac diém clha danh gia truc tuyén dén diém hiu ich clia ching déi véi ngudi tiéu dung trén
trang thuong mai dién t Tiki.vn. K&t qua udc lugng da chi ra rang, tat ca cac dac diém cua
danh gia truc tuyén dugc dé xuat trong mé hinh déu cé tac dong tich cuc 1én diém hiu ich
cUa bai danh gia. Ngoai ra, nghién ctru con kham pha dugc méi quan hé ngugc chiéu gilra yéu
t6 do dai véi xép hang clia danh gia truc tuyén, ciing nhu su anh hudng tich cuc cia xép hang
lén stic manh cam xuc cta bai danh gia san pham. Trén co s& do, nghién ctu nay dé xuat giai
phap cho cac nha quan tri san thuong mai dién tu, dac biét la Tiki.vn.

Tu khéa: Danh gia truc tuyén, nhan t6 dnh hudng, diém hau ich, thuong mai dién tu

Factors affecting online review helpfulness on e-commerce websites in Vietham:
A case of Tiki.vn

Abstract: Using the Tobit model, also known as a censored regression model, this study
estimates the impact of online reviews’ characteristics on their helpfulness for consumers
on Tiki.vn, an e-commerce platform. The results indicate that all features of online reviews
suggested in the model have positive influence on the helpfulness of online reviews. Besides,
this study explored the negative relationship between the length and the ratings of online
reviews as well as the positive effect of the ratings on sentiment of online reviews. Accordingly,
this research suggests some good and sound solutions for e-commerce managers, especially
Tiki.vn.
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1.Pat van dé

Mua sam truc tuyén dang la xu hudng clia nguai dung hién nay vi cac lgi ich vé tién
lgi va tiét kiém thai gian cling nhu phong chéng dich hiéu qua trong béi canh dich Covid-19
dang dién bién phic tap. Tuy nhién, bén canh nhiing lgi ich dem lai, mua sam truc tuyén van
ton tai nhing diém bat loi cho ngudi dung vé su tin cdy trong chat lugng san pham va tinh
chinh xac trong théng tin cung cap clia ngudi ban tai cac san thuong mai dién ti. Ngugi dung
ngay cang dua vao nhiing danh gia clia ngusi da mua san pham nhu la mét yéu té quan trong
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phuc vu viéc ra quyét dinh mua hang hoa trén cac nén tang sé. Do d6, danh gia truc tuyén cla
ngudi tiéu dung ngay nay dong vai trd nhu mot nguén thong tin chinh yéu trong viéc giup
nguai tiéu dung dua ra quyét dinh mua hang.

Danh gid truc tuyén dang tré nén quan trong hon khi cho phép ngudi tiéu dung tiép
can dugc nhitng théng tin dang tin cay va chi tiét tir viéc chia sé trai nghiém clia nhimng nguoi
tiéu dung khac trong qua khu (Gretzel va cong su, 2011). Nghién ctu ctia Ren va Hong (2018)
chi rd danh gia ctia ngudi tiéu dung dugc xem la cai nhin téng thé vé tat ca khia canh cda san
pham, ti chat lugng, dich vu dén céc chi tiét lién quan. Vi vay, tim ki€ém va ti€p can cac danh
gia t ngudi khac gitp ngudi tiéu dung c6 nhan thic day da hon vé san pham, ti do tac dong
lén cac quyét dinh mua hang ctia ho. Tuy nhién, s6 lugng cac bai danh gia dang c6 san cho moi
san pham trén cac san thuong mai dién ti hién dang rat I6n, déng nghia véi viéc ngudi tiéu
dung phai danh nhiéu thai gian va né luc dé sang loc nhiéu danh gia khac nhau. Xuat phat tur
thuc trang dé, nhiéu trang ban hang & Viét Nam (vi du nhu Tiki, Shopee, Lazada) da cho phép
khach hang cia minh bay t6 cac suy nghi vé tinh hitu ich cla cac bai danh gia tir ngudi dung
khac dua trén viéc tuong tac véi cau héi“bai danh gia nay cé hitu ich véi ban khong?”. Nha vay,
qua trinh tim hiéu sdn pham ctia ngudi tiéu dung tré nén dé dang va nhanh chéng hon. Bén
canh d6, nghién ctu cla Jiang va Benbasat (2007) cing chi ra diém hiu ich ctia théng tin thu
dugc anh hudng tich cuc dén thai do clia ngudi tiéu dung. Do d6, d6i véi nha quan tri doanh
nghiép trén cac trang mua sam truc tuyén, nhiém vu xuc tién ngudgi tiéu dung mua hang co
thé dugc thuc hién hiéu qua bang viéc tap trung vao diém hiru ich cac bai danh gia san pham.
Dai véi cac nghién cuu, viéc kham pha ra cac yéu t6 6 thé anh huéng dén tinh hiru ich cla
danh gia truc tuyén la mét van dé cap thiét can dugc giai dap.

Tam quan trong ctia diém hiru ich cta cac bai danh gia truc tuyén da dugc nhan manh
trong cac nghién ciu trudc. Tuy nhién, cé rat it nghién ctu tap trung vao viéc kham pha cac
yéu t6 anh hudng dén diém hiu ich ti danh gia cla ngudi tiéu dung trén cac trang thuong
mai dién t& & Viét Nam, cu thé la Tiki. Bdo cdo quy 1 nam 2021 vé cac san thuong mai dién
tl & Viét Nam dugc thuc hién béi Iprice da chi ra Tiki xép thu 3 trong bang xép hang vé téng
lugt truy cap hang thang (Tap doan Iprice, 2021). K&t qua dé cho thdy muc d6 thuong xuyén
cUa hanh vi nguai tiéu dung trén trang chd cua Tiki, bao gdm hoat dong tim kiém va tiép can
cac bai danh gia san pham ciing nhu cac hanh vi khac. Vi vay, xac dinh su anh huéng cla cac
dac diém cta danh gia truc tuyén |én nhan thic vé tinh hiru ich cla cac bai danh gia trén san
thuong mai Tiki la cap thiét. D€ gidi quyét van dé dé, nghién ciru nay dé xuat mét mé hinh
kiém tra va lugng héa su tac dong clia do dai, xép hang, stiic manh cdm xuc ctia danh gia truc
tuyén Ién diém hiru ich clia n6 déi vai ngudi tiéu dung & Viét Nam.

2.Co'sGlyluan

2.1. Ddnh gid truc tuyén

Danh gia truc tuyén dugc xem xét nhu la cadc nhan dinh vé san pham do ngudi tiéu dung
dang tai trén cac trang ban hang ctia doanh nghiép hoac tai mét trang web khac (Mudambi
va Schuff, 2010). Vi ngudi tiéu dung khéng dugc trai nghiém san pham trudc khi giao dich
trén cac san thuong mai truc tuyén, nén nhan thuc rdi ro ctia ho vé san pham la cao. Khi dé,
ngudi tiéu dung cé xu hudng tim ki€ém théng tin dé€ giam thiéu su rai ro nay. Bén canh nhiing
mo ta vé san pham do chinh céng ty cung cap, danh gia tir ngusi dung truéc dugc xem la
nguoén théng tin dang tin cdy (Gretzel, 2008). Nhiing danh gia nay c6 thé cai thién nhan thuic
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cla ngudi tiéu dung vé trang web clia doanh nghiép va tinh hitu dung clia n6é (Kumar va
Benbasat, 2006), dua trén lugng thong tin ma ngudi khac cung cap. Thém vao dé, Goldenberg
va cong su (2001) khang dinh qua trinh ra quyét dinh cla ngudi tiéu dung bi anh huéng sau
sac bai danh gia truc tuyén, cu thé la hinh thic truyén miéng truc tuyén gilra ngudi tiéu ding
vGi nhau. Nhg vao su phat trién clia Internet, su tac dong nay tré nén manh mé hon khi cac ca
nhan c6 thé chia sé y ki€n hodac trdi nghiém ctia ho mot cach dé dang véi ngudi dung Internet
khac (Dellarocas, 2003). Vi vay, nghién cttu nay cho rang, danh gia truc tuyén la mét yéu to
quan trong can dugc xem xét do c6 su anh hudng dén nhan thiic clia ngudi tiéu dung, tir do
tdc dong lén quyét dinh mua hang cda ho.

2.2, Mirc dé hitu ich cia ddnh gid truc tuyén

Muc d6 hiu ich cha cac bai danh gia vé san pham trén cac nén tang ban hang truc
tuyén phan anh nhan dinh clia ngudgi tiéu dung vé bai danh gia do6. Dua trén cac ly thuyét vé
kinh té hoc thong tin, Mudambi va Schuff (2010) chi ra rang mét danh gia truc tuyén la hiwu
ich khi nguai tiéu dung nhan thay dugc gia tri ciia danh gia do trong qua trinh mua sdm. Thuc
té cho thay mét so trang web da cho phép ngudi dung xem “phan nhan xét cac bai danh gia”
dé gidi quyét su lo ngai vé chat luong cla cac bai danh gia nay (Cheung va cong su, 2012).
Bén canh d6, mét hinh thic phé bién nham xac dinh muc dé tin cdy ctia mét bai danh gia la
dé ngudi tiéu dung x€p hang ching la “khéng hiu ich” hodc “hiiu ich” (Li va céng su, 2013).
Diém sé vé tinh hiiu ich ctia moét bai danh gia phan anh gia tri ctia bai danh gia (Schindler va
Bickart, 2012). Diém s8 nay dugc xac dinh bang cach chia s6 nguai thdy bai danh gia la hitu ich
trén téng s6 ngudi da nhan xét vé bai danh gia dé (Mudambi va Schuff, 2010; Sen va Lerman,
2007). Nghién ctu ctia Chen (2013) cho rang diém hiiu ich clia bai danh gia cang cao, cang c6
moi tuong quan manh mé dén doanh sé ban hang. Tir d6 cho thay tam quan trong ctia diém
hitu ich ctia mét bai danh gia truc tuyén. Mat khac, trong phan I16n cac nghién ctu trudc, tinh
hiiu ich dugc xac dinh dua trén ba dac diém cta bai danh gia: dé dai, xép hang va stic manh
cam xuc. Vi vay, nghién ctu nay ciing ap dung ba yéu t6 dé dé xem xét sy anh hudng clia
ching lén nhan thic tinh hitu ich vé bai danh gia ctia nguai tiéu dung trén trang thuong mai
dién ta Tiki.vn.

2.3. Dé dai cia ddnh gid truc tuyén

Mudambi va Schuff (2010) cho rang d6 dai ciia mét danh gia la thanh phan du doan
quan trong vé muic do hiéu qua trong viéc truyén tai thong diép. Do dai clia bai danh gia lién
quan dén téng sé ky tu hodc tir nglr trong mét bai danh gia van ban (Zhang va cong su, 2017).
Thuc té cho thay cac bai danh gia véi dé dai I6n thudng mang nhiéu thong tin va chi tiét hon,
trong khi cac danh gia ngan thudng khéng di sau va thiéu cai nhin toan dién vé cac dac diém
cla san pham. Nghién ctu cta Johnson va Payne (1985) cling da chi ra viéc doc cac bai dai
haon gidp ngudi tiéu dung nd luc it hon trong viéc tim ki€m théng tin, tir d6 ho trg qua trinh ra
quyét dinh va nhanh chéng gidm su khéng chac chdn vé san pham nha vao su day dd vé mat
thong tin. Vi vay, nghién clu nay cho rang dé dai ciia mot danh gia la khéi niém quan trong
lién quan dén muic d6 ngudi tiéu dung nhan thic vé gia tri cla bai danh gia.

2.4. Xép hang cua ddnh gid tru'c tuyén

Nghién ctru cla Mudambi va Schuff (2010) da chi ra rdang ngudi tiéu dung cé xu huéng
tim céc bai danh gia dugc xép hang véi s6 diém hodc la cuc ky cao, hoac la cuc ky thap vai
mong dgi nhitng bai danh gia dé chira dung manh mé su hai Iong hodc khéng hai long cla



20 Chu My Giang, Binh Thi L& Tram

nhlng ngudi danh gia. Vi thé, & cap do téng thé, su tac ddng clia yéu t6 xép hang 1én diém hiru
ich clia bai danh gia kho c6 thé két luan. Trong cac nghién ciu cGia Hu va cong su (2008), Lee
va cong su (2013), xép hang trong mot bai danh gia san pham dugc xem la mot yéu té gitip ich
cho ngudi tiéu dung trong qua trinh dua ra quyét dinh mua hang. Ngoai ra, nghién ctu cua
Pavlov va Dimoka (2006) ciing chi ra xép hang trong bai danh gia trén nén tang thuong mai
eBay cung cap s6 lugng I6n théng tin cho ngudi tiéu dung. Vi vay, xem xét su tac ddng cla yéu
t6 xép hang lén diém hiu ich cta bai danh gia la can thiét, gita béi canh két qua nghién ctu
clia cac bai trudc 1a khac nhau tuy thudc vao loai sdn pham.

2.5. Si'c manh cdm xiic cia ddnh gid truc tuyén

Harris va Paradice (2007) da chi ra cdm xdc ctia mot théng diép cé thé dugc truyén tai
mot cach hiéu qua dudi hinh thiic van ban va tac ddng manh mé dén nhan thic ctia nguoi
doc. Béi véi bai danh gia truc tuyén clia ngudi tiéu dung, cdm xuc lién quan dén viéc ca nhan
nhin nhan va danh gia cac tinh nang san pham véi thai dé tich cuc hay tiéu cuc (Schindler va
Bickart, 2012). Ngudi tiéu dung c6 thé phat hién cdm xuc cda ngudi dang bai danh gia thong
qua cac tur nglr mang sac thai tinh cdm, cdm xuc. Matthias W.UhI (2011) cling da chi ra cam xuc
dugc thé hién trong danh gia truc tuyén cé anh hudng dén quyét dinh mua hang cla ngudi
tiéu dung. Do dé, bén canh viéc xem xét thit hang cla bai danh gia théng qua nhiing con s6,
ngudi tiéu dung con dua trén nhing khia canh cdm xuc c6 trong bai dang dé quyét dinh hanh
vi mua hang ctia minh. Thém vao dé, nghién clru ctia Agnihotri va Bhattacharya (2016) khang
dinh nhing bai danh gia san pham vdi thai do tich cuc clia ngudi tiéu dung co6 thé dan dén
nhiing thay ddi tich cuc trong tu duy ctia ngudi dung khac va ngugc lai. Vi vay, stic manh clia
cam xuc trong danh gia truc tuyén la mot yéu té quan trong can dugc xem xét dé danh gia
diém hiu ich cta cac bai dang.

3. M6 hinh, cac gia thuyét, dir liéu va phuong phap nghién ciu

3.1. Mé hinh nghién ciru

TU co s& ly thuyét va thuc tién, dac biét la cac nghién cu ctia Hu va céng su (2008),
Mudambi va Schuff (2010), nghién ctru nay dé xuat moé hinh nghién ctu tac déng ctia cac dac
diém clia danh gid truc tuyén lén diém hiu ich cda ching déi vai ngudi tiéu dung trén nén
tdng thuong mai dién tu Tiki.vn, dugc trinh bay & hinh 1.
Hinh 1. M6 hinh nghién citu su tac déng chia cac diac diém danh gia truc tuyén lén diém
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Trong d06, cac bién trong mo hinh bao gom:

- Bién doc lap: do dai ctia danh gia truc tuyén.

- Bién trung gian: xép hang ctia danh gia truc tuyén, siic manh cam xuc cta danh gia
truc tuyén.

- Bién phu thuéc: diém hiu ich ctia danh gia truc tuyén.

3.2. Cdc gid thuyét nghién ciru

3.2.1. D6 dai va Xép hang cla ddnh gid truc tuyén

Gid thuyét H1: Bé dai cia ddnh gid truc tuyén dnh hudng tiéu cuc dén xép hang cua ddnh
gid truc tuyén.

M6t ngudi khéng hai long véi mét san pham hodc dich vu cu thé c6 thé chia sé nhiéu chi
tiét hon vé trai nghiém ctia ho véi ngudi khac (Lu va Hsiao, 2007; Verhagen va cong su, 2013;
Zhou, 2011). Trong boi canh danh gia clia ngudi tiéu dung truc tuyén, vi ngudi tiéu dung cé
trai nghiém tiéu cuc trong viéc sir dung san pham/dich vu sé san sang chia sé cdm xuc va trai
nghiém cutia ho v6i ngudi khac, cac danh gia tiéu cuc du kién sé dai hon so vai nhiing danh gia
tich cuc (Salvetti, 2012). Do d6, d6 dai ciia danh gia truc tuyén cang 1én sé c6 thé dan dén xép
hang cta danh gia cang thap.

3.2.2. Xép hang va Stic manh cam xdc cta ddnh gid truc tuyén

Gid thuyét H2: Xép hang ctia ddnh gid truc tuyén dnh hudng tich cuc dén sic manh cam xuc
cla ddnh gid truc tuyén.

Xép hang clia danh gia truc tuyén la danh gia chung ctia ngusi danh gia, phan anh trai
nghiém vé chat lugng ctia mét san pham hoac dich vu (Hu va cong su, 2008). Moi ngudi c6 xu
hudng tim cac danh gia véi xép hang thap nhat hodc cao nhat (Mudambi va Schuff, 2010), béi
vi d6 la nhing danh gid phan dnh manh mé cam xuc va thai d6 ctia ngusi danh gia déi véi san
pham. Ngugi tiéu dung xép hang bai danh gia cang cao, déng nghia vai viéc ho c6 nhiing trai
nghiém tét vé viéc st dung san pham, tir d6 dan dén thai dé tich cuc trong qua trinh chia sé
y kién va kinh nghiém. Vi vay, xép hang ctia danh gia truc tuyén anh hudng tich cuc dén stc
manh cam xuc clia danh gia truc tuyén.

3.2.3. D6 dai va Mirc dé hitu ich ca ddnh gid truc tuyén

Gia thuyét H3: D6 dai caa ddnh gid truc tuyén dnh hudng tich cuc dén diém hiu ich caa
ddnh gid truc tuyén.

Nghién cttu ctia Mudambi va Schuff (2010) chi ra d6 dai cGia bai danh gia sdn pham trén
cac nén tang truc tuyén co su tac ddng khac nhau dén diém hiu ich ctia no, tuy thudc vao loai
san pham. Theo d6, dGi véi cac san pham tim ki€ém (vi du nhu may tinh bang Samsung Galaxy
8), 6 dai co tac dong tich cuc lén di€ém hiu ich cta bai danh gia truc tuyén. Cac bai danh gia
dai hon dugc xem xét la hitu ich hon do cung cap khoi lugng thong tin I6n hon, tir d6 gitp gia
tang su tu tin trong qua trinh quyét dinh clia nguai tiéu dung (Tversky va Kahneman, 1974).
Vi vay, d6 dai ctia danh gia truc tuyén cé méi quan hé tich cuc véi diém hiu ich cta danh gia
truc tuyén.

3.2.4. Xép hang va Mdc dé hitu ich cda ddnh gid truc tuyén

Gia thuyét H4: Xép hang cta ddnh gid truc tuyén dnh hudng tich cuc dén diém hau ich cda
ddnh gid truc tuyén.
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Xép hang trong cac bai danh gia truc tuyén cé xu huéng thu hiat sy chi y ngay lap tuc vi
chung dugc hién thi dé thay nhat trén hau hét cac nén tang danh gia. Trén thuc té€, xép hang
dac biét c6 y nghia d6i véi diém hiiu ich ctia bai danh gia khi dé dai va ngén tur cia bai gay can
tré qua trinh tham khao y kién cta ngudi tiéu dung. T d6, dua vao viéc nhin nhan diém s6
x€p hang cla bai danh gia, ho sé c6 cai nhin téng quan vé san pham khi gap khé khan trong
viéc tiép nhan thong tin dua trén cac yéu to khac chia bai, nhu ngén tir hay cdm xuc clia nguoi
danh gia. Nghién c(ru cia Hu va céng su (2008) da két luan nhiing danh gia truc tuyén cé xép
hang vé san phdm & muic cao sé cung cap théng tin vé trai nghiém tich cuc déi véi san pham,
tU dé gidm thiéu tinh khong chac chan trong nhan thic clia ngudi tiéu dung va gia tang diém
hitu ich cta bai danh gia truc tuyén.

3.2.5. St'c manh cam xuc va Mirc @ hiu ich cda ddnh gid truc tuyén

Gid thuyét H5: Stic manh cadm xuc cda ddnh gid truc tuyén dnh huéng tich cuc dén diém hiiu
ich cGa ddnh gid truc tuyén.

Zhou va cong su (2017) cho rang viéc viét danh gia vé san pham la cach ngudi tiéu dung
truyén tai thong diép va cam xuc clia ho dén nguai khac. Nhiéu nghién cttu da chi ra cdm xuc
tich cuc chira dung trong bai danh gia cé truyén dat dugc thong tin dé chiu dén ngudi tiéu
dung va nguac lai (Floh va cong su, 2013). Vi vay, yéu té cdm xuc trong bai danh gia truc tuyén
c6 thé tdc dong dén cach xir ly thong tin clia ngudi tiéu dung (Berger, 2016; Hu va cdng su,
2014), tir d6 anh hudng dén nhan thic cta ho déi véi diém hiu ich ca bai danh gia. Mac du
cac bai danh gia véi cdam xuc tiéu cuc cung cap nhiéu théng tin hon (Lee va céng su, 2008),
nhung nhiing nhan xét vé san pham véi thai dé tich cuc phan anh nhing trai nghiém tét déi
véi san pham dé, tir do6 thuc ddy ngudi tiéu dung mua hang, rdt ngén qua trinh ra quyét dinh,
vi vay tac dong tich cuc dén diém hiu ich cha danh gia truc tuyén.

3.3. Ditliéu va phuong phdp nghién ciu

Dt liéu nghién clru dugc thu thap gém 4.313 quan sat cho 130 san pham dién thoai cla
nhiéu hang dién thoai khac nhau véi muc gia tir 3 dén 10 triéu trén trang iing dung mua hang
Tiki.vn. D{ liéu thu thap bang ngon ngit 1ap trinh Python véi su hé trg cta thu vién Request va
Beatiful Soup, va dugc méa hoéa thanh b6 di liéu theo bang 1.

Bang 1. Ma héa dir liéu nghién ctru

Dirliéu Ma héa Dirliéu
D6 dai clia danh gia truc tuyén Do_dai
Xép hang clia danh gia truc tuyén Xep_hang
Stic manh cam xuc cla danh gia truc tuyén Suc_manh_cam_xuc
Diém hiru ich ctia danh gia truc tuyén Do_huu_ich

Nghién ctru sirdung mé hinh héi quy Tobit dé phan tich méi quan hé cta cac bién trong
mo hinh dé xuat, trong dé bién phu thudc dugc kiém dinh phai (kiém dinh muc cao) hoac
kiém dinh trai (ki€ém dinh muc thap). DU liéu cta diém hit ich duoc kiém dinh trai véi gia tri
bang 0 khi ngugi tiéu dung cho diém hiu ich ctia mét bai danh gia véi hai lua chon “khéng
hu ich” hoac “h(tu ich”, v&i “khéng hitu ich” nhan gia tri 0, “htu ich” nhan gid tri 1. Vi vay,
nghién ctu luya chon mé hinh hoi quy Tobit véi giGi han ki€ém duyét bang 0 (Austin va cong su,
2000). Nhin chung, két qua kiém dinh LR tai bang 2 cho thady cac mé hinh uéc lugng déu dam
bao do tin cay 8 muic y nghia thdng ké 1%.
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4. Két qua nghién ciu va thao luan

D6 dai cia ddnh gid truc tuyén dnh huéng tiéu cuc dén xép hang cia ddnh gid truc
tuyén.

M6t ngudi khong hai long véi moét san pham hodac dich vu cu thé cé thé chia sé nhiéu
chi tiét han vé trai nghiém cla ho véi nguai khac (Lu va Hsiao, 2007; Verhagen va céng su,
2013; Zhou, 2011). Do do, trong boi canh danh gia clia ngudi tiéu dung truc tuyén, vi nguoi
tiéu dung ¢ trai nghiém tiéu cuc trong viéc st dung san pham/dich vu sé sdn sang chia sé
cam xuc va trai nghiém cta ho véi ngudi khac, cac danh gia tiéu cuc du kién sé dai hon so véi
nhiing ngudi tich cuc (Salvetti, 2012; Banerjee va Chua, 2017). Két qua udc lugng mé hinh cho
thay, bién dé dai ctia danh gia truc tuyén tac dong tiéu cuc dén bién xép hang ctia danh gia
truc tuyén. VGi két qua da thuc hién, nghién ctiu cho thay xép hang danh gia cang thap thi dé
dai clia danh gia truc tuyén cang dai. Két qua udc lugng nay tuang déng vai nghién cliu clia
Jiménez —Zafra va cOng su (2017).

Xép hang cua ddnh gid truc tuyén anh hudng tich cuc dén siic manh cam xiic cia ddanh
gid truc tuyén.

Xép hang clia danh gia truc tuyén la danh gia chung cia ngusi danh gia, trai nghiém
vé chat lugng ctia mét san pham hodc dich vu (Hu va cdng su, 2008). Trong cac nghién ctu
trudc day trong boi canh danh gia truc tuyén, cdm xuic ctia mét thong diép da dugc truyén dat
hiéu qua qua van ban va anh hudng dang ké dén nhan thirc ciia ngudi doc (Harris va Paradice,
2007; Riordan va Kreuz, 2010). Moi ngudi c6 xu hudng tim cac danh gia véi xép hang s6 cuc
cao (Mudambi va Schuff, 2010). Két qua udc lugng cho thay, bién Xép hang ctia danh gia truc
tuyén cé tac déng tich cuc dén bién Stiic manh cam xuc chia danh gia truc tuyén. Diéu nay ham
y rang, xép hang cta danh gia truc tuyén cang cao thi stic manh cam xuc ctia danh gia truc
tuyén tich cuc hon.

D6 dai, xép hang va siic manh cam xuc cia ddnh gid truc tuyén anh hudng tich cuc
dén diém hitu ich cda ddnh gid truc tuyén.

Két qua udc lugng ti bang 2 cho thay, cac yéu t6 dé dai clia danh gia truc tuyén, xép
hang ctia danh gia truc tuyén va stiic manh cdm xuc clia danh gia truc tuyén cé tac déong y
nghia dén diém hu ich cGia danh gia hiu ich truc tuyén dugc ngudi xem binh chon. Trong 3
khia canh, d6 dai ctia danh gia truc tuyén cé tac dong cung chiéu véi d6 hitu ich ctia danh gia
truc tuyén, theo dé do dai cang cao thi ngudi xem danh nhiéu thai gian dé nghién cdru hon.
Trai vai mong dgi, xép hang cia danh gia nghién clru cang thap thi ngudi xem cang dé tam va
danh gia hitu ich nhiéu han, vi vay véi cac binh ludn mot sao sé dugc xem xét ky han. Va phan
héi binh ludn cang manh mé thi ngudi xem cang tap trung vao xem xét san pham.

Bang 2. Két qua udc lugng

Gia thuyét LR chi2(d1) Hé s6 udc luong p-value

H1: D6 dai clia danh gia truc tuyén anh
hudng tiéu cuc dén xép hang ctia danh 78,87 -0,0119 0,000
gia truc tuyén.

H2: Xép hang cla danh gia truc tuyén
anh huéng tich cuc dén stic manh cam 2872,80 1,4342 0,000
xuc cla danh gia truc tuyén.
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H3: Do dai clia danh gia truc tuyén anh
huédng tich cuc dén diém hiu ich cua 0,0916 0,000
danh gia truc tuyén.

H4: Xép hang cla danh gia truc tuyén
anh hudng tich cuc dén diém hau ich 449,48 -2,7130 0.000
cUa danh gia truc tuyén

H5: Stic manh cdm xuc cta danh gia truc
tuyén anh hudng tich cuc dén diém hu 0,7547 0,042
ich cia danh gia truc tuyén

5.Két ludn va hamy

Bai nghién clru nay tap trung kham pha cac dac diém cia danh gia truc tuyén bao gom
dé dai, xép hang va stic manh cdm xuc dén diém hiu ich ctia danh gia truc tuyén trén trang
thuong mai dién ti Tiki.vn. S dung mé hinh héi quy Tobit, két qua udc lugng cho thay cac
danh gia truc tuyén co cac yéu t6 nhu: danh gia tiéu cuc, xép hang thap, va dai sé hitu ich véi
cac ngudi tiéu dung hon. Mot ngudi khéng hai long véi mét san pham hodc dich vu cu thé c6
thé chia sé nhiéu chi ti€t hon vé trai nghiém cla ho véi ngudi khac. Bén canh dé, nghién ciu
cling chi ra rang, d6 dai danh gia cang cao thi xép hang cang thap vi ngugi tiéu dung cé trai
nghiém tiéu cuc trong viéc st dung san pham hodac dich vu sé san sang chia sé cdm xuc va tri
nghiém clia ho vai ngudi khac, cac danh gia tiéu cuc du kién sé dai hon so véi nhiing nguai
c6 trai nghiém tich cuc.

Két qua nghién cltu c6 mét s6 ham y chinh sach vi mé nhu sau: Mét I, nghién clu nay
da phat hién ra bai danh gia cang dai, cang dugc cho la hitu ich déi véi ngudi tiéu dung. Do
dé, cac nha quan tri cé thé xem xét viéc dua ra gi6i han téi thiéu vé dé dai cho cac bai danh
gia. Thuc t&, mot s6 trang thuang mai khuyén khich ngudi dung viét chia sé trai nghiém su
dung san phdm cang dai cang t6t bang mét sé phan thudng, nhung diéu nay cé thé anh
hudng dén tinh chan that ca bai danh gia, vi vay giéi han téi thiéu vé dé dai bai viét la bién
phép t6i uu nhat tng véi nén tang Tiki.vn. Hai la, nghién ctu nay da chi ra mdc d6 quan trong
ctia x€p hang trong bai danh gia truc tuyén cang thap cang khién cho khach hang dé y. Biéu
nay phan anh thuc té rang, xu huéng mua ctia khach hang mua truc tuyén hién nay tap trung
nhiéu vao 16i cia san pham dé quyét dinh c6 nén mua hang hay khéng. Cac nha quan tri nén
xem xét diém nay dé cai thién cing nhu khac phuc nhimng diém tiéu cuc cla san pham va
mang dén trai nghiém cling nhu cdm nhan té6t hon & ngudi dung. Bén canh dé, viéc phan hoi
lai cac danh gia c6 xép hang thap clia ngudi tiéu dung la vé cuing quan trong. Diéu nay vira
thé hién su thdu cdm clia doanh nghiép déi vai trai nghiém cla ngudi dung, bén canh d6 vira
gay an tugng tot véi ngusi doc cac bai danh gia xép hang thap. Cudi ciing, nghién ciu nay
dugc thuc hién tai mét trong nhiing trang web thuong mai dién tlr I6n nhat cha Viét Nam,
c6 gia tri xac dinh m&i quan hé clia ngudi tiéu dung véi cong ty hodc nhom ban san pham.
Nhing di liéu duge nghién clru va phan tich c¢6 thé mang tinh khai quat cho thi trudng giao
dich truc tuyén tai Viéet Nam. Cac nha quan tri va ngudi lam ti€p thi can luu y diém nay dé hiéu
r6 hon vé hanh vi mua hang ctia ngudi tiéu dung truc tuyén Viét Nam so véi moi trudng truc
tuyén cac nudc khac.
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Phu luc 1. Két qua phan tich Tobit yéu t6 xép hang va dé dai ctia danh gia truc tuyén

Tobit regression Number of obs =4313
LR chi2 (1) =78,87
Prob > chi2 =0,0000
Log likelihood = -4548,131 Pseudo R2 =0,0086
xep_hang Coef. Std. t P>t| [9|r51z/gr$/glr]]f'
do_dai -0,0119 0,0013  -8,87 0,000 -0,0145 -0,0092
_cons 6,6454 0,0866 76,70 0,000 6,4756 6,8153
Var 7,0658 0.3494 6,4130 7,7851
left-censored observations
1193 uncensored observations
2967 right-censored observations at xep_hang >=5

Phu luc 2. Két qua phan tich Tobit yéu t6 xép hang va siic manh cam xuc cta danh gia

truc tuyén
Tobit regression Number of obs = 4313
LR chi2 (1) =2872,80
Prob > chi2 =0,0000
Log likelihood =-3255,6288 Pseudo R2 =0,3061
0,
suc_manh_cam_ Coef Std. ; P> [95% Conf.
Xuc Interval]
xep_hang 1,4342 0,0294 48,78 0,000 1,3765 1,4918
_cons -2,8922 0,71110 -26,05 0,000 -3,1099 -2,6744
Var 1,7455 0,0787 1,5978 1,9067
1 left-censored observations
1,346 uncensored observations
967 right-censored observations at suc_manh_cam_xuc >=3

Phu luc 3. Két qua phan tich Tobit yéu té xép hang, siic manh cam xaic,
dé dai va su hitu ich ciia danh gia truc tuyén

Tobit regression Number of obs =4313
LR chi2 (1) =449,48
Prob > chi2 =0,0000
Log likelihood = -6544,4853 Pseudo R2 =00332
do_huu_ich Coef. Std. t P>|t| [9|5% Conf.
nterval]
xep_hang -2,7130 0,3374 -8,04 0,000 -3,3746 -2,0514
suc_manh_cam_xuc 0,7547 0,3710 2,03 0,042 0,0273 1,4821
do_dai 0,0916 0,0054 16,85 0,000 0,0809 0,1022
_cons 2,2801 1,0184 2,24 0,025 0,2834 4,2768
var 121,8284 5.110225 112,2106 132,2705
2945 left-censored observations
1367 uncensored observations
1 right-censored observations at do_huu_ich >= 87
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