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Tém tit:

Nghién cieu nham tong quan céc cong trinh khoa hoc lién quan téi nhitng yéu té anh huong dén y dinh viét
ddnh gid triec tuyén ciia nguoi tiéu ding, trong do tdp trung vao boi canh san thwong mai dién tir va nhém
Gen Z. Trén co s¢ ké thira va hé thong héa cdc két qua nghién civu trude, tac gia dé xudt mé hinh nghién
citu cdc yéu t6 anh hwong dén y dinh viét danh gid truec tuyén ciia Gen Z trén san thirong mai dién tir tai Viét
Nam. Mé hinh dé xudt la co sé cho cdc nghién citu tiép theo trong viéc phdt trién mé hinh hodc thiec nghiém
véi div liéu thiee té dé c6 nhitng danh gid, két ludn day dit hon.

Tir khoéa: y dinh viét danh gid truec tuyén, danh gid trec tuyén, truyén miéng dién tir (eWOM), thé hé Gen Z,

san thwong mai dién tir

Generation Z’s intention to write online reviews on e-commerce platforms in
Vietnam

Abstract:

This study aims to review the existing literature on factors influencing consumers’ intention to write online
reviews, with a particular focus on e-commerce platforms and Generation Z. By synthesizing and systematizing
findings from previous studies, the author proposes a conceptual model of the factors influencing Generation
Z's intention to write online reviews on e-commerce platforms in Vietnam. The proposed model provides a
foundation for future studies to further develop the framework or empirically test it using real-world data,
thereby enabling more comprehensive assessments and conclusions.

Keywords: intention to write online reviews, online reviews, electronic word-of-mouth (eWOM), Generation

Z, e-commerce platforms
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1. it van dé

Trong bdi canh chuyén d6i s6 dién ra manh mé, thuwong mai dién tir (TMBT) tai Viét Nam dang budc
vao giai doan tang truong nhanh va ngdy cang khing dinh vai tro quan trong trong nén kinh té sd. Nam
2025, tong gia tri giao dich (GMV) ctia 4 nén tang Shopee, TikTok Shop, Tiki va Lazada dat 458,16 nghin
ty ddng, ting 26% so v6i nam trude (YouNet ECI, 2026). Cac du bao ciing cho thdy TMPT Viét Nam s&
tiép tuc duy tri da tang truong trong giai doan 2024-2028, voi quy mo thi truong woc dat 49,9 ty USD vao
nam 2028 va tdc d6 ting truong kép hang nam khoang 35% (YouNet Group, 2025).

Tuy nhién, bén canh sy phat trién manh m&, mua sim truc tuyén van tiém 4n nhiéu rai ro ddi véi nguoi
tiéu dung nhu rui ro tai chinh, rii ro vé thong tin c4 nhan va rui ro lién quan dén chat luong, dic tinh cua
san pham nhan dugc so vai thong tin duge cung cap truc tuyén (Phan Thi Hoi, 2023). Vi thiéu su tiép xtc
tryc tiép v6i san pham va ngudi ban, nguoi tiéu ding c6 xu huéng tim kiém cac ngudn thong tin déng tin
cay dé giam thiéu sy bat dinh khi ra quyét dinh mua sam. Trong bdi canh do, danh gia truc tuyén ngay cang
tré thanh ngudn thong tin quan trong, c6 tic dong dén y dinh va hanh vi mua cta nguoi tiéu dung (Floyd
va cong su, 2014; Qiu & Zhang, 2024).

Su phat trién cua thuong mai dién tur tai Viét Nam gén lién véi sy tham gia manh mé cua thé hé tré, dic
bi¢t 1a Gen Z. Theo khéo sat cua YouNet Media véi 700 ngudi tiéu dung sb tai Viét Nam, 62,8% cho biét
mua sim trén cic san thuong mai dién tir it nhat mot 1an mdi tuan. Trong nhom nguoi tiéu ding mua sam
true tuyén thuong xuyén nay, Gen Z chiém 53,4%, cho thay vai tro noi bat ctia thé hé nay trong hoat dong
mua sam tryc tuyén (YouNet Group, 2025).

Tai Viét Nam, nhiéu nghién ctru da khang dinh danh gia truc tuyén c6 anh huong dang ké dén y dinh va
quyét dinh mua hang cia nguoi tiéu dung (Ngo va cong sy, 2025; Pham Hung Cudng va cong su, 2025).
Tuy nhién, so voi cac nghién ciru vé tac dong ctua danh gia truc tuyén dén hanh vi mua, cac nghién ctu tap
trung truc tiép vao nhimng yéu t6 anh huéng dén ¥ dinh viét danh gia truc tuyén trong bdi canh san TMPT
con tuong ddi han ché, dic biét dbi voi Gen Z tai Viét Nam.

Tir khoang tréng nghién ctru nay, bai viét tong quan va hé théng hoa cac nghién ciru lién quan, qua dé
dé xudt md hinh cac yéu té anh huéng dén y dinh viét danh gia truc tuyén cua Gen Z trén sain TMDT tai
Viét Nam.

2. Co s 1y thuyét va tong quan nghién ctru

2.1. Mt s6 khdi ni¢m

Thuong mai dién tir va san thuwong mai dién tir

Thuong mai dién tu co thé duoc hiéu theo nhiéu cach khac nhau. Thuong mai dién tur (e-commerce)
12 qua trinh mua, ban, chuyén giao hodc trao doi san pham, dich vu va/hoic thong tin théng qua céc
mang may tinh, bao gém Internet (Turban va cdng su, 2006). Tai Viét Nam, Luat Thuong mai dié€n tr )
122/2025/QH15 xéc dinh hoat dong thuong mai dién ti la hoat dong thuong mai dugc tién hanh mot ph?ln
hodc toan b trén moi truong dién tu.

Truoc day, Nghi dinh s6 52/2013/ND-CP six dung khai ni€ém “san giao dich thuong mai dién tG” dé chi
cac website thuong mai dién tir cho phép cac thwong nhan, t6 chirc, ca nhan khong phai chi s¢ hitu website
c6 thé tién hanh mot phan hodc toan bd quy trinh mua ban hang héa, dich vu trén d6. Vi du vé cac san thuong
mai dién tr phd bién nhu: Shoppe, Tiki, Lazada, Amazon,... Theo khung phép 1y hién hanh, thuit ngi nay
con dugc tiép can rong hon théng qua khai niém “nén tang thuong mai dién tir trung gian”. Nén tang thuong
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mai dién tir trung gian 1 nén taing TMBDT cho phép t6 chirc, c4 nhan khac dang ky tai khoan dé thyuc hién hoat
dong giGi thidu, ban hang hoa hodc cung tmg dich vy trén chinh nén tang d6 (Qudc hoi, 2025).

Pdnh gid truc tuyén

Dénh gia truc tuyén ctia khach hang (Online customer reviews - OCRs) 13 cac danh gia vé san pham
do nguoi tiéu dung tao ra va dang tai trén website ctia doanh nghiép hodc cac website, nén tang truc tuyén
ctia bén thir ba (Mudambi & Schuff, 2010). Panh gia truc tuyén thuong phan anh trai nghiém st dung, gia
c4, chét lugng va cac khia canh khac ctiia hang hoa ma nguoi tiéu dung di mua truc tuyén, qua d6 cung cip
thong tin tham khdo cho nhitng nguoi mua khic (D6 Thi Diu & Vii Minh Ngoc, 2023).

Truyén miéng dién ttr (Electronic Word-of-Mouth - eWOM) 1a cac phat biéu tich cuc hodc tiéu cuc cua
khach hang tiém ning, khach hang hién tai hodc khach hang trudc day vé mot san phdm hodc doanh nghiép
dugc chia sé thong qua Internet (Hennig-Thurau va cong su, 2004). Danh gia tryc tuyén dugc xem 1a mot
hinh thirc cua truyén miéng dién tr (Filieri va cdng su, 2018; Park & Kim, 2008).

Y dinh viét danh gia truc tuyén (Intention to Write Online Reviews)

Y dinh hanh vi 1a mirc d6 san sang ctia mot c4 nhan dé thyc hién mot hanh vi cu thé, phéan anh cac yéu
td dong co anh hudng dén hanh vi d6 (Ajzen, 1991). Y dinh viét danh gia truc tuyén c6 thé hiéu 1a muc
do sin sang clia nguoi tidu dung trong viéc ding tai hodc chia sé danh gia, nhan xét vé san phérn, dich vu
hodc trai nghiém mua sam trén cac nén tang truc tuyén.

Thé hé Gen Z (Generation Z)

Gen Z thudng duoc xac dinh 12 thé hé sinh trong khoang tir nim 1997 dén 2012. Pay la thé hé “ban dia
s0”, truong thanh trong méi trudng ma Internet, thiét bi di dong, mang xa hoi va kha nang két ndi thuong
xuyén di tré thanh mot phan quen thudc cua doi sdng (Dimock, 2019).

2.2. Tong quan nghién ciru

Y dinh viét danh gia truc tuyén ciia nguoi tiéu dung di duoc kha nhiéu nghién ctru quan tim va phan
tich tur cac goc do khac nhau.

Trude hét, mot hudng tiép can phd bién 1a xem xét hanh vi tham gia cac hoat dong truc tuyén tir goc
d6 nhan thic cong nghé, tiéu biéu 1a M6 hinh Chap nhan Cong nghé (TAM) do Davis (1989) dé xuat.
Theo mé hinh nay, nhan thirc vé tinh hitu ich va nhan thic vé tinh dé sir dung 1a hai yéu t6 quan trong
anh huong dén thai do ciia ngudi dung ddi véi hé théng cong nghé, tir d6 tac dong dén ¥ dinh sir dung hé
théng. Trong bdi canh cac san thuong mai dién tir, nhan thirc vé tinh hitu ich phan 4nh mirc do nguoi tiéu
dung tin ring viéc st dung nén tang truc tuyén giup ho chia sé théng tin va trai nghiém tiéu dung hiéu
qua hon, trong khi nhan thirc vé tinh d& sir dung thé hién murc do nguoi dung cam thay viéc viét va dang
tai danh gia dién ra don gian, it ton cong sirc. Khi nguoi tiéu dung nhan thay nén tang vira hiru ich vira dé
st dung, ho c6 xu hudng hinh thanh y dinh viét danh gia truc tuyén cao hon (Bhutani va cong su, 2026).

Bén canh yéu t6 nhan thic cong nghé, nghién ciru ciia Thakur (2018) cho thay sy hai long cta khach
hang c6 anh huong dén y dinh viét danh gia truc tuyén, dong thoi mire d6 gin két ciia khach hang dong
vai trd quan trong va trung gian mot phan trong mdi quan hé gita sy hai 10ng va y dinh viét danh gia. O
gbc d6 trai nghi€ém mua sam truc tuyén, Tata va cong sy (2021a) cho théy chét lugng dich vu cua nha ban
1¢ truc tuyén c6 anh huong dang ké dén sy hai 10ng ctia ngudi mua; sy hai 1ong sau d6 gan v6i xu hudng
cung cap danh gia tryc tuyén nhu mot dang hanh vi sau mua. Két qua nay ciing pht hop voi bang chimg
tong hop ctia de Matos & Rossi (2008), theo d6 chét lugng va sy hai long déu 1a nhing tién t6 quan trong
ctia hoat dong truyén miéng.
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Ngoai ra, nhiéu nghién ctru ciing xem xét y dinh viét danh gia truc tuyén tir goc do dong co tdm Iy va
xa hoi. Hennig-Thurau va cong su (2004) cho thdy hanh vi tao truyén miéng dién tir dugc thic day boi
nhiéu dong co khac nhau, trong d6 dang cha ¥ 1a sy quan tim dén nhitng ngudi tiéu dung khac va mong
mudn ning cao gia tri ban than. Cheung & Lee (2012) ciing chi ra rang danh tiéng, cam giac thudc vé cong
dong va niém vui khi gitip d& nguoi tiéu dung khac co lién hé dang ké véi y dinh tham gia eWOM trén
cac nén tang danh gia truc tuyén.

Bén canh d6, mot sé nghién ciru gan diy di xem xét vai tro cia dic diém tinh cach ca nhan dbi voi y
dinh viét danh gia truc tuyén. Dua trén m6 hinh 3M vé dic diém tinh cach, Tata va cong su (2021b) cho
thy, trong 8 dic diém tinh cach duoc kiém dinh, tinh bat 6n cam xuc, tinh d& chiu va tinh céi mé c6 anh
huong dang ké dén ¥ dinh viét danh gia. Theo hudng tiép can dwa trén mo hinh nim dic diém tinh cach
16n (Big Five), Kordzadeh & Bozan (2024) tiép tuc cung cap bang chimg cho thy tinh céi mé va tinh
hudng ngoai c6 anh hudng tich cuc dén hanh vi viét danh gia truc tuyén. Nhitng két qua nay cho thay, dic
diém tinh cach ca nhan 13 yéu t6 quan trong can duoc xem xét khi nghién ctru hanh vi chia sé thong tin ctia
ngudi tidu ding trén cac nén tang sd.

3. M6 hinh nghién ctru dé xuét

Trong nghién ctru nay, tic gia ké thira M6 hinh Chap nhan Cong nghé cua Davis (1989) cung cac
nghién ctru vé dong co chia sé danh gia va diac diém tinh cach ca nhan dé dé xuat mo hinh cac yéu té anh
hudng dén ¥ dinh viét danh gia truc tuyén ciia nguoi tiéu dung Gen Z trén san thuong mai dién tir tai Viét
Nam, nhu Hinh 1.

Trong d6, bién phu thudc ctia mé hinh 1a Y dinh viét danh gia truc tuyén. Cac bién doc lap bao gom: (i)
Nhan thirc vé tinh hitu ich; (ii) Nhan thirc vé tinh dé sir dung; (iii) Su hai 10ng ctia khach hang; (iv) Dong
co gitp d& ngudi khac; (v) Pong co danh tiéng; (vi) Tinh ci mo.

Hinh 1. M6 hinh nghién civu dé xudit

[Nhén thirc vé tinh hivbu ich j— H1 ——

(Nhanthoe vé tinh d sdung~ J— H2 ——
(Sw hai long ciia khéch hang J— 3 ¥ dint vidt
- ————— | dénh gia tryc tuyén
[E)Qng co giup d& ngwdi khac )— H4 ——
[Déng co danh tiéng )— H5 —
(Tinh ci me F— He — Ngudn: Téc gia dé xudt

Céc gia thuyét nghién ctru duoc dua ra nhu sau:

HI: Nhdn thirc vé tinh hitu ich ¢ tac dong tich cuwc cing chiéu dén y dinh viét danh gid triec tuyén cia
ngueoi tiéu ding thé hé Z.

H2: Nhdn thirc vé tinh dé sir dung co tac dong tich cuc ciing chiéu dén y dinh viét danh gid tric tuyén

ciia nguwoi tiéu dung thé hé Z.
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H3: S hai long ciia khdch hang cé tac dong tich cuc cing chiéu dén ¥ dinh viét danh gid truc tuyén
clia ngueoi tiéu dung thé hé Z.

H4: Béng co givip d6 nguwoi khéc c6 tae dong tich cye cing chiéu dén y dinh viét danh gid triec tuyén
ciia ngueoi tiéu ding thé hé Z.

HS5: Péng co danh tiéng cé tac dong tich cuc ciing chiéu dén y dinh viét danh gid truc tuyén ciia nguoi
tiéu ding thé hé Z.

HG6: Tinh cdi mé cé tac dong tich cuc cing chiéu dén y dinh viét danh gid true tuyén ciia nguoi tiéu
dung thé hé 7.

4. Két luan

Duya trén tong quan cac nghién ctru trong va ngoai nude, bai viét da xay dung dugc mo hinh nghién ctru
mang tinh tong hop cac yéu t6 anh huong dén y dinh viét danh gia truc tuyén ctia nguoi tiéu dung thudce
thé he Z trong bdi canh san thuong mai dién tir tai Viét Nam. Trong do, bién phu thudc ctia mé hinh 1a Y
dinh viét danh gia truc tuyén, va sau bién doc 1ap bao gém: (i) Nhan thire vé tinh hitu ich; (ii) Nhan thirc
vé tinh d& st dung; (iii) Su hai long cua khach hang; (iv) Pong co giup d& nguoi khéac; (v) Pong co danh
tiéng; va (vi) Tinh céi mo.

Trong cac nghién ctru tiép theo, mo hinh dé xuét c6 thé duoc phat trién theo 2 hudng. Thir nhét, cac
nghién ctu thuc nghiém co thé duoc trién khai trén co so dit liéu so cép nham kiém dinh mtrc d6 phu hop
ctia md hinh va mbi quan hé gitta cac bién trong nhiing bdi canh cu thé. Thir hai, mé hinh c6 thé tiép tuc
dugc mé rong hodc diéu chinh thong qua viée bd sung, loai bé hodc tai cau tric cac bién trén co so nhiing
bang ching 1y thuyét va thuc nghiém méi, qua d6 gép phan hoan thién cach tiép can ddi véi cac yéu té
anh huong dén ¥ dinh viét danh gia truc tuyén cta nguoi tiéu dung m
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