
201

1. ñaët vaán ñeà
Khaûo saùt cuûa Zhong-Gang et al (2015) cho

thaáy,  gaàn 60% ngöôøi tieâu duøng ñoïc caùc baøi ñaùnh
giaù saûn phaåm tröïc tuyeán ít nhaát moät laàn moät tuaàn
vaø 93% trong soá hoï tin raèng nhöõng baøi ñaùnh giaù
tröïc tuyeán naøy giuùp hoï coù caùc quyeát ñònh mua
haøng chính xaùc, giaûm ruûi ro maát maùt vaø aûnh höôûng
ñeán caùc löïa choïn mua saém cuûa hoï [8]. Coù theå thaáy,
ñaùnh giaù tröïc tuyeán ñang coù aûnh höôûng raát lôùn tôùi
quyeát ñònh mua haøng cuûa khaùch haøng treân
internet. Hieän nay, coù khaù nhieàu neàn taûng ñaùnh
giaù tröïc tuyeán ñöôïc phaùt trieån theo söï thay ñoåi cuûa
coâng ngheä, vöøa giuùp ngöôøi tieâu duøng coù nhöõng caân
nhaéc veà saûn phaåm tröôùc khi ñöa ra quyeát ñònh mua

saém, vöøa giuùp caùc doanh nghieäp thuùc ñaåy baùn
haøng neáu bieát phaùt huy nhöõng ñieåm tích cöïc cuûa
ñaùnh giaù tröïc tuyeán.

2. phöông phaùp nghieân cöùu
Thoâng qua vieäc taäp hôïp caùc nghieân cöùu tröôùc ñoù

veà ñaùnh giaù tröïc tuyeán vaø moät soá neàn taûng ñaùnh giaù
tröïc tuyeán phoå bieán taïi Vieät Nam cuõng nhö treân theá
giôùi, nhoùm taùc giaû ñaõ laøm roõ khaùi nieäm ñaùnh giaù
tröïc tuyeán, caùc neàn taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán phoå
bieán hieän nay coù taùc ñoäng tôùi quyeát ñònh mua haøng
cuûa ngöôøi tieâu duøng tröïc tuyeán vaø moät soá vaán ñeà maø
caùc neàn taûng gaëp phaûi.. Phöông phaùp nghieân cöùu
chuû yeáu ñöôïc vaän duïng laø phöông phaùp toång hôïp,
thoáng keâ vaø phaân tích noäi dung.
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TOÙM TAÉT:
Mua saém tröïc tuyeán hieän nay ñaõ trôû thaønh moät thoùi quen cuûa raát nhieàu ngöôøi tieâu duøng, ñaëc bieät

laø trong thôøi kyø coâng ngheä phaùt trieån vaø hoã trôï toái ña mua saém tröïc tuyeán. Tuy nhieân, vieäc mua saém
tröïc tuyeán vaãn gaëp nhöõng ruûi ro nhaát ñònh. Moät trong nhöõng caùch khaùch haøng ñang aùp duïng hieän
nay ñeå giaûm thieåu ruûi ro cho chính baûn thaân mình, ñoù laø tham khaûo caùc ñaùnh giaù tröïc tuyeán tröôùc
khi ra quyeát ñònh mua haøng. Baøi vieát laøm roõ khaùi nieäm ñaùnh giaù tröïc tuyeán, caùc neàn taûng ñaùnh giaù
tröïc tuyeán phoå bieán hieän nay coù taùc ñoäng tôùi quyeát ñònh mua haøng cuûa ngöôøi tieâu duøng tröïc tuyeán
vaø moät soá vaán ñeà vöôùng maéc caùc neàn taûng gaëp phaûi. Töø ñoù, nhoùm taùc giaû ñöa ra khuyeán nghò cho
caùc nhaø baùn haøng tröïc tuyeán vaän duïng toát ñaùnh giaù tröïc tuyeán ñeå phaùt trieån kinh doanh. 
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3. keát quaû vaø thaûo luaän 
3.1. Khaùi nieäm ñaùnh giaù tröïc tuyeán
Ñaùnh giaù tröïc tuyeán ñeà caäp ñeán nhaän xeùt cuûa

ngöôøi tieâu duøng treân neàn taûng veà traûi nghieäm söû
duïng, giaù caû, chaát löôïng vaø caùc khía caïnh khaùc cuûa
haøng hoùa ñaõ mua sau khi mua haøng treân internet ñeå
ngöôøi mua khaùc tham khaûo. 

Caùc baøi ñaùnh giaù tröïc tuyeán coù theå ñöôïc chia
thaønh caùc baøi ñaùnh giaù tích cöïc vaø tieâu cöïc. noùi
chung, caùc baøi ñaùnh giaù tieâu cöïc cung caáp cô sôû toát
hôn cho hoaït ñoäng mua saém cuûa ngöôøi tieâu duøng vaø
caûi thieän hoaït ñoäng kinh doanh so vôùi caùc baøi ñaùnh
giaù tích cöïc. Zhao Shanyan, Cheng Yue vaø Zhang
Yancai (2022) phaùt hieän ra soá löôïng ñaùnh giaù caøng
cao thì doanh soá baùn saûn phaåm caøng toát vaø soá löôïng
ñaùnh giaù tieâu cöïc caøng nhieàu seõ khoâng khuyeán
khích haønh vi cuûa ngöôøi tieâu duøng [7]. 

3.2. Caùc neàn taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán phoå bieán
3.2.1. Trang web baùn leû 

Neàn taûng baùn leû laø caùc trang web cuûa moät cöûa
haøng baùn leû taäp trung vaøo vieäc baùn haøng hoùa vaø
dòch vuï thoâng qua internet (Investopedia). Do ñoù,
noäi dung chính treân neàn taûng ñeán töø caùc nhaø tieáp thò
cuûa caùc cöûa haøng baùn leû. Muïc ñích chính cuûa neàn
taûng laø baùn caùc saûn phaåm ñöôïc cung caáp trong cöûa
haøng baùn leû. Ñoàng thôøi, caùc neàn taûng cho pheùp
khaùch haøng ñaõ mua saûn phaåm ñeå laïi caùc ñaùnh giaù
tröïc tuyeán nhaèm taêng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
vaø chaát löôïng dòch vuï. Töø ñoù, ngöôøi tieâu duøng trong
töông lai coù theå ra quyeát ñònh mua haøng baèng caùch
xem qua caùc ñaùnh giaù ñeå xaùc ñònh xem saûn phaåm
coù phuø hôïp vôùi mong ñôïi cuûa hoï hay khoâng [4].

Noäi dung ñaùnh giaù treân caùc trang web baùn leû coù
theå ôû daïng toång hôïp, xeáp haïng sao baèng soá vaø
nhaän xeùt môû cuûa khaùch haøng veà saûn phaåm ôû ñònh
daïng vaên baûn [6]. Chöùc naêng ñaùnh giaù saûn phaåm
bao goàm moät heä thoáng tính ñieåm cho pheùp boû
phieáu veà möùc ñoä höõu ích cuûa ñaùnh giaù vaø ñaët
nhöõng ñieåm ñöôïc bình choïn nhieàu nhaát moät caùch
deã thaáy. Ngöôøi tieâu duøng coù theå choïn giöõa tuøy
choïn saép xeáp theo möùc ñoä höõu ích hoaëc ngaøy
thaùng, ñoùng goùp gaàn ñaây nhaát hoaëc saép xeáp theo
toùm taét xeáp haïng toång hôïp [3]. 

3.2.2. Neàn taûng ñaùnh giaù ngöôøi tieâu duøng ñoäc laäp 

Ngoaøi caùc neàn taûng baùn leû, caùc neàn taûng ñaùnh
giaù ngöôøi tieâu duøng ñoäc laäp hieån thò caùc baøi ñaùnh
giaù treân trang web cuûa hoï [1]. Neàn taûng naøy ñöôïc
goïi laø ñoäc laäp vì caùc trang web khoâng ñöôïc keát noái
vôùi cöûa haøng cuûa nhaø baùn leû, do ñoù khoâng cung caáp
saûn phaåm hoaëc dòch vuï treân trang web. Treân taøi
khoaûn ñoù, muïc ñích cuûa trang web chæ laø hieån thò
caùc saûn phaåm hoaëc dòch vuï khaùc nhau vaø caùc ñaùnh
giaù  ñeå taïo ñieàu kieän so saùnh. 

Gioáng nhö treân caùc trang web baùn leû, noäi dung
ñaùnh giaù coù theå ôû daïng toång hôïp, xeáp haïng sao baèng
soá vaø nhaän xeùt môû cuûa khaùch haøng veà saûn phaåm ôû
ñònh daïng vaên baûn. Moät soá neàn taûng cung caáp cho
ngöôøi tieâu duøng chöùc naêng boå sung ñeå taûi aûnh leân
nhaèm hoã trôï ñaùnh giaù cuûa ngöôøi tieâu duøng. Hôn
nöõa, caùc tính naêng nhö cô cheá höõu ích vaø caùc tuøy
choïn saép xeáp khaùc ñöôïc cung caáp treân caùc neàn taûng
ñaùnh giaù ñoäc laäp. So vôùi hoà sô cuûa taùc giaû ñaùnh giaù
treân moät trang web baùn leû, hoà sô treân caùc neàn taûng
ñoäc laäp coù theå ñöôïc coi laø thoâng tin saâu hôn cuûa
ngöôøi vieát vaø cuõng coù theå chöùa thoâng tin caù nhaân veà
ngöôøi duøng [1].

3.3.3. Blog caù nhaân 

Caùc trang blog, ñaëc bieät laø nhöõng trang thöôøng
xuyeân vieát veà traûi nghieäm tieâu duøng saûn phaåm hoaëc
dòch vuï, gaàn ñaây ñaõ trôû neân phoå bieán. Caùc baøi ñaùnh
giaù cuûa caùc blogger chöùa kinh nghieäm cuûa caùc
blogger vaø thoâng tin saûn phaåm, theo ñoù, quyeàn sôû
höõu ñöôïc xeáp vaøo loaïi tö nhaân. Caùc blogger thöôøng
coi mình laø chuyeân gia cuûa moät soá danh muïc saûn
phaåm nhaát ñònh vaø chuyeân veà nhöõng saûn phaåm naøy
trong caùc blog ñaùnh giaù cuûa hoï. Muïc ñích cuûa caùc
blog rieâng tö laø chia seû kinh nghieäm mua haøng veà
moät soá danh muïc saûn phaåm nhaát ñònh vaø ñöa ra
khuyeán nghò cho nhöõng ngöôøi khaùc. 

Noäi dung ñaùnh giaù chuû yeáu ñöôïc hieån thò thoâng
qua caùc vaên baûn môû do khaùch haøng vieát, ñöôïc hoã
trôï bôûi caùc phöông tieän nhö aûnh hoaëc video. Noäi
dung phaàn lôùn chi tieát hôn ñaùng keå so vôùi treân caùc
trang web ñaùnh giaù baùn leû hoaëc ñoäc laäp vaø bao goàm
nhieàu suy nghó caù nhaân vaø söï boäc loä baûn thaân hôn
[5]. Maëc duø vaäy, treân moãi saûn phaåm, chæ coù moät baøi

taïp chí coâng thöông
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ñaùnh giaù cuûa moät taùc giaû ñöôïc hieån thò vaø do ñoù
ngöôøi tieâu duøng chæ döïa vaøo moät yù kieán duy nhaát.

3.3.4. Neàn taûng chia seû video 

Caùc neàn taûng chia seû video cho pheùp ñaêng video
coù theå bao goàm video caù nhaân, quaûng caùo saûn phaåm,
thoâng ñieäp chính trò hoaëc nhöõng thöù khaùc. Caùc trang
web chia seû video tröïc tuyeán cuõng ñöôïc ngöôøi tieâu
duøng söû duïng ñeå taûi leân caùc baøi ñaùnh giaù saûn phaåm ôû
ñònh daïng video. Do ñoù, muïc ñích cuûa neàn taûng laø
cung caáp cho ngöôøi duøng moät neàn taûng ñeå töï do taûi
leân vaø chia seû baát kyø loaïi video naøo coù noäi dung
rieâng tö theo sôû thích cuûa hoï, caùc ñieàu khoaûn vaø ñieàu
kieän chung cuûa trang web. Söï tham gia vaø töông taùc
giöõa caùc thaønh vieân döôùi hình thöùc trao ñoåi video vaø
bình luaän baèng vaên baûn ñöôïc khuyeán khích. Hieän
nay, caùc coâng ty ñaåy maïnh keát hôïp neàn taûng chia seû
video vaøo hoaït ñoäng kinh doanh haøng ngaøy baèng
caùch söû duïng neàn taûng chia seû video ñeå chia seû traûi
nghieäm saûn phaåm ngay laäp töùc vaø cuõng khuyeán
khích khaùch haøng cuûa hoï laøm nhö vaäy [4].

YouTube laø neàn taûng chia seû video thaønh coâng
nhaát theá giôùi [2]. Noäi dung ñaùnh giaù ñöôïc theå hieän
döôùi daïng video, keøm theo tieâu ñeà döôùi daïng vaên
baûn, chuû yeáu neâu noäi dung video laø ñaùnh giaù veà moät
saûn phaåm naøo ñoù. Ngoaøi ra coøn coù moät ñoaïn vaên
baûn ngaén beân döôùi video, do taùc giaû saùng taùc, moâ taû
ñaùnh giaù. Khaùch haøng coù theå tìm thaáy caùc baøi ñaùnh
giaù video treân caùc neàn taûng chia seû video baèng caùch
nhaäp caùc cuïm töø tìm kieám treân neàn taûng, theo ñoù,
thöù töï thôøi gian coù theå ñöôïc choïn theo phoå bieán
nhaát/ñöôïc thaûo luaän nhieàu nhaát/coù lieân quan nhaát,
ñöôïc xeáp haïng cao nhaát hoaëc ngaøy taûi leân. 

Hieän nay, Tiktok vaø Facebook reels cuõng laø
nhöõng keânh maïng xaõ hoäi ñöôïc ngöôøi duøng söû duïng
raát nhieàu ñeå tìm kieám nhöõng noäi dung veà saûn phaåm
hoaëc dòch vuï hoï ñang quan taâm. Vieäc taïo ra nhöõng
video treân caùc neàn taûng naøy ñeàu raát deã daøng vaø deã
tieáp caän tôùi ngöôøi duøng.

3.3. Moät soá vaán ñeà gaëp phaûi cuûa caùc neàn taûng
ñaùnh giaù tröïc tuyeán

Nhìn chung, caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây ñeàu chæ ra
ñaùnh giaù tröïc tuyeán noùi chung aûnh höôûng ñeán söï löïa
choïn saûn phaåm cuûa ngöôøi tieâu duøng. Tuy nhieân,

ñaùnh giaù tröïc tuyeán chæ aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh
mua haøng cuûa ngöôøi tieâu duøng khi möùc ñoä tin caäy
cuûa ngöôøi tieâu duøng vaøo ñaùnh giaù tröïc tuyeán ñuû cao.
Do ñoù, caùc neàn taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán vaãn thöôøng
gaëp phaûi moät soá vaán ñeà nhö sau: 

3.3.1. Nieàm tin cuûa ngöôøi tieâu duøng vaøo caùc neàn

taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán

Vieäc xaây döïng caùc chieán dòch truyeàn thoâng,
quaûng baù saûn phaåm theo höôùng review veà saûn
phaåm thoâng qua caùc baøi vieát, hình aûnh, video töø caùc
KOC, KOL noåi tieáng treân maïng xaõ hoäi cuõng laø moät
xu höôùng maø caùc nhaø baùn haøng hieän nay ñang aùp
duïng, ñieàu naøy khieán cho khaùch haøng daàn daàn
khoâng phaân bieät ñöôïc ñaùnh giaù ñoù coù thöïc söï chính
xaùc hay khoâng vaø neàn taûng maø hoï ñang tieáp caän coù
thöïc söï tin caäy khoâng.

3.3.2. Roái loaïn thoâng tin ñaùnh giaù giöõa caùc 

neàn taûng

Khi khaùch haøng choïn mua moät saûn phaåm, hoï coù
theå tìm hieåu töø nhieàu neàn taûng ñaùnh giaù khaùc nhau.
Coù nhöõng neàn taûng, nhöõng ñaùnh giaù laø chính xaùc töø
nhöõng khaùch haøng ñaõ traûi nghieäm tröôùc ñoù, nhöng
cuõng coù nhöõng neàn taûng ñaùnh giaù laø baøi quaûng caùo
maø nhaø baùn haøng töï taïo ra hoaëc thueâ nhöõng ngöôøi
coù taàm aûnh höôûng treân maïng xaõ hoäi review toát veà
saûn phaåm cuûa mình. Ñieàu naøy khieán cho khaùch
haøng khoâng bieát tin vaøo ñaùnh giaù naøo vaø thoâng tin
naøo laø chính xaùc.

3.3.3. Caùc neàn taûng ôû theá bò ñoäng tröôùc ñaùnh giaù

cuûa khaùch haøng

Ñaùnh giaù tröïc tuyeán ra ñôøi ñeå baûo veä quyeàn lôïi
cuûa ngöôøi tieâu duøng, chính vì theá caùc ñaùnh giaù cuûa
khaùch haøng veà saûn phaåm treân baát kyø neàn taûng naøo
ñeàu laø khaùch quan. Caùc nhaø baùn haøng söû duïng caùc
neàn taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán thöôøng ôû theá bò ñoäng
tröôùc phaûn hoài cuûa khaùch haøng. Ñaùnh giaù tröïc tuyeán
vöøa coù taùc ñoäng tích cöïc vöøa coù taùc ñoäng tieâu cöïc tôùi
nhaø baùn haøng. Neáu khoâng coù chieán löôïc khaéc phuïc
nhöõng ñaùnh giaù tröïc tuyeán tieâu cöïc, nhaø baùn haøng
seõ raát deã gaëp phaûi khuûng hoaûng.

3.3.4. Caùc neàn taûng ñaùnh giaù thöôøng xuyeân 

caäp nhaät

Söï phaùt trieån cuûa coâng ngheä giuùp cho caùc neàn
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taûng ñaùnh giaù thöôøng xuyeân ñöôïc caäp nhaät, caùc
doanh nghieäp raát deã maéc sai laàm neáu khoâng kòp caäp
nhaät. Thôøi ñieåm tröôùc naêm 2018, ngöôøi tieâu duøng
môùi chæ bieát ñeán Youtube hay Facebook nhö moät
neàn taûng chia seû video thoâng duïng. Tuy nhieân, tôùi
naêm 2023, keânh maïng xaõ hoäi TikTok ñaõ khieán caû
theá giôùi coù caùi nhìn khaùc veà tính naêng chia seû video
nhanh choùng vaø hieäu quaû.

4. keát luaän vaø khuyeán nghò giaûi phaùp
Caùc neàn taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán hieän nay

ñang thöïc hieän toát vai troø giuùp khaùch haøng ñöa ra
quyeát ñònh chính xaùc hôn khi löïa choïn mua saém,
ñoàng thôøi cuõng giuùp caùc nhaø baùn haøng coù hieäu quaû
baùn haøng cao hôn khi phaùt huy toái ña nhöõng ñaùnh
giaù tích cöïc vaø haïn cheá nhöõng ñaùnh giaù tieâu cöïc.
Tuy nhieân, caùc neàn taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán vaãn
gaëp phaûi nhöõng vaán ñeà nhaát ñònh khi trieån khai,
chính vì theá, nhoùm taùc giaû xin ñöa ra moät soá kieán
nghò nhaèm giuùp caùc neàn taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán
giaûi quyeát caùc toàn taïi nhö sau:

Thöù nhaát, doanh nghieäp caàn thieát keá caùc neàn
taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán taïo cho khaùch haøng nieàm
tin vaøo nhöõng ñaùnh giaù baèng caùch phaân loaïi roõ caùc
ñaùnh giaù thöïc teá töø khaùch haøng ñaõ traûi nghieäm saûn
phaåm vôùi nhöõng ñaùnh giaù doanh nghieäp taïo ra ñeå
giôùi thieäu saûn phaåm. Theâm vaøo ñoù, caùch xöû lyù cuûa

doanh nghieäp ñoái vôùi nhöõng ñaùnh giaù xaáu cuõng laø
moät caùch khieán khaùch haøng coù nieàm tin vaøo doanh
nghieäp hôn.

Thöù hai, caùc neàn taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán caàn
thoáng nhaát vôùi nhau veà noäi dung, moãi neàn taûng vöøa
coù nhöõng ñaùnh giaù tröïc tieáp töø khaùch haøng vöøa coù
nhöõng ñaùnh giaù doanh nghieäp taïo ra ñeå khaùch haøng
coù ñöôïc caùi nhìn khaùch quan nhaát veà saûn phaåm.

Thöù ba, doanh nghieäp luoân coù chieán löôïc roõ raøng
ñoái vôùi nhöõng ñaùnh giaù tröïc tuyeán cuûa khaùch haøng,
ñaëc bieät laø chieán löôïc xöû lyù khuûng hoaûng vôùi nhöõng
ñaùnh giaù xaáu.

Thöù tö, vieäc caäp nhaät coâng ngheä treân caùc neàn
taûng laø cöïc kyø caàn thieát, baét kòp xu höôùng cuûa xaõ hoäi
seõ khieán doanh nghieäp coù ñöôïc söï phaùt trieån toát hôn
vaø khoâng bò boû laïi phía sau trong thôøi kyø chuyeån ñoåi
soá cuûa theá giôùi.

Nghieân cöùu naøy coù nhöõng haïn cheá nhaát ñònh do
chæ môùi döøng laïi ôû möùc ñoä toång hôïp töø caùc nghieân
cöùu tröôùc ñoù vaø phaân tích moät soá vaán ñeà caùc neàn
taûng ñaùnh giaù tröïc tuyeán gaëp phaûi khi trieån khai. Ñeå
coù theå coù nhöõng hieåu bieát cuï theå hôn, coù theå tieán
haønh caùc nghieân cöùu ñònh löôïng vôùi söï tham gia cuûa
caùc ñoái töôïng chuyeân gia, giaûng vieân, sinh vieân
ngaønh marketing, thöông maïi ñieän töû… trong caùc cô
sôû giaùo duïc ñaøo taïo taïi Vieät Nam n

taïp chí coâng thöông

Soá 15 - Thaùng 6/2023
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AbsTrAcT:
Online shopping has now become a habit for many Internet users, especially when

technological advances support it fully. However, online shopping still poses certain risks. Many
consumers are consulting online reviews before making online purchase decisions to reduce their
own risks. This paper clarifies the concept of online reviews, examines how popular online review
platforms impact the purchasing decisions of consumers, and points out the problems facing these
platforms. Based on the study’s findings, some recommendations are made to online sellers to help
them better take advantage of online reviews to improve their business performance.
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