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Abstract: This study investigates 744 complaint utterances in Vietnamese and Japanese online
reviews on e-commerce platforms, including 384 Vietnamese and 360 Japanese utterances, with a focus
on household products. The study aims to identify the major complaint contents and communicative
purposes, while also describing the expressions used to realize these contents and purposes in the two
datasets. Based on qualitative analysis combined with descriptive statistics, the findings show that
product quality is the most prominent complaint content in both datasets, while emotional release is the
dominant communicative purpose. However, similarity in content and purpose does not imply similarity
in linguistic realization. The Vietnamese data tend to employ direct, concise, and highly emotional
expressions. In contrast, the Japanese data more often rely on expressions contrasting expectation with
actual experience, indicating deviation from expected standards, and expressing disappointment in a
more mitigated way. These findings contribute to clarifying the characteristics of complaint speech acts
in digital communication from a Vietnamese - Japanese contrastive pragmatic perspective.
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Tom tat: Bai viét khao sat 744 phat ngon phan nan trong danh gia truc tuyén bang tiéng Viét
va tiéng Nhat trén cac san thwong mai dién tir, gom 384 phat ngon tiéng Viét va 360 phat ngon tiéng
Nhat, tap trung vao nhoém san pham dd gia dung. Nghién ciru nham xéac dinh cac nhém noi dung phan
nan, cac muc dich phan nan chi yéu, ddng thoi mo ta cac biéu thire dung dé hién thuc hda cac nhom noi
dung va muc dich d6 trong hai khdi liéu. Trén co s phan tich dinh tinh két hop thong ké mé ta, két qua
cho thay chét luong san pham I noi dung phan nan ndi troi nhat ¢ ca hai khdi liu, con biéu 16 cam xuc
la myc dich giao tiép Chiém vu thé. Tuy nhién, sy tuong dbng vé ndi dung va muc dich khong déng
nghia véi su giong nhau vé phuong thuc biéu dat. Khdi liéu tiéng Viét thién vé cac bleu thuce truc tlep,
ngan gon va cam xUc héa manh. Nguoc lai, khéi lieu tleng Nhat thuong nghiéng vé céc biéu thirc doi
chiéu gitra ky vong va thuc té, néu s léch chuan va biéu thi that vong theo cach tiét ché hon. Két qua
nghién ctu g6p phan lam rd dic diém caa hanh vi ngdn ngit phan nan trong giao tiép sb tir goc do ngi
dung hoc d6i chiéu Viét - Nhat.

Tur khda: phan nan, thuwong mai dién tu, ndi dung va muc dich phan nan, ngir dung hoc, hanh vi
tiéu dung truc tuyén

1. Pt van dé

Sy phat trién cia thuong mai dién tir trong nhirg nam gan day d tao ra nhiéu thay doi
trong cach thiic tuwong tac gitta nguoi tiéu dung va nguoi ban. Trén cac san giao dich dién tu,
bén canh hoat dong mua bén, khach hang ngay cang tham gia nhiéu hon vao viéc danh gia,
phan hoi va chia s¢ ¥ kién vé san pham, dich vu ciing nhu trai nghiém giao dich. Trong bdi canh
d6, phan nan dan tré thanh mét hinh thtc giao tlep phd blen duoc thé hién cong khai thong qua
cac binh luan va phan hdi truc tuyen gop phan cung cap thong tin tham khao cho cong ddng
ngudi tiéu dung va anh huong nhét dinh dén uy tin cua nguoi ban.

Tur goc do ngdn ngir hoc, phan nan thuong dugc xem la mot hanh vi ngdn ngir mang tinh
biéu dat, trong d6, nguoi n6i sir dung ngdbn ngir dé thé hién sy khong hai long hoic cam xdc tidu
cuc ddi véi mot su viéc, hanh vi hodc dbi twong chua dap tmg dugc ky vong cia minh. Theo
Searle (1969), cac hanh vi ngdn ngir thuéc nhém biéu dat phan anh truc tiép thai do va trang thai
tam ly cua nguoi ndi trudc nhiing trai nghiém ca nhan. Bén canh do, Trosborg (1995) cho rang
phan nan la hanh vi ngdn ngir dung dé boc 16 sy bat man hozc that vong, thuong gan voi mong
mudn van dé dugc xem xét hoac cai thién. Trong méi trudng truc tuyén, phan nan khdng con dién
ra trong pham vi giao tiép ca nhan ma duoc cong khai trudc mot luong 1on ngudi doc, khién cho
cac phat ngdn phan nan thuong mang nhiéu muc dich giao tiép khac nhau, tir chia sé cam xuc,
dat cau hoi, yéu cau hd tro cho dén cung cap thdng tin tham khao cho ngudi tiéu dung khac.

Trong nhitng nim gan day, hanh vi phan nan da thu hat sy quan tm caa nhiéu nha
nghién ctru trong linh vuc ngit dung hoc va phan tich dién ngdn. Cac nghién ctu trude day chu
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yéu tiép can phan nan nhu moét hanh dong ngdn ngix mang tinh biéu dat, c6 kha nang anh huong
dén thé dién va quan hé xa Noi, qua do tap trung phan tich hinh thic ngdn ngt, chién luoc lich
su cling nhu mure do truc tlep gian tiép trong cach dién dat (Searle, 1969; Brown & Levinson,
1987; Trosborg, 1995). Bong thoi, trong béi canh giao tiép s, phan nan con duoc xem 1a mot
dang dién ngdn tiéu dung va truyén miéng dién tir, phan anh khéng chi cam nhan ca nhan ma
con gop phan dinh huéng nhan thice va hanh vi mua sim cta cong ddng (Herring, 2004; Hennig-
Thurau va cong sy, 2004). Tuy nhién, so vai cac nghién ciru vé hinh thic va chién luoc biéu
dat, noi dung phan nan ciing nhu muc dich giao tiép ma ngudi tiéu dung hudng téi khi phan
nan trong moi truong thwong mai dién tr van chua duoc khao sat mot cach day du, dac biét Ia
trong cac nghién ctru mang tinh so sanh lién van hoa.

Viét Nam va Nhat Ban deu la nhiing qudc gia co su phat trién manh mé cua thuong mai
dién ti, song lai khéc biét rd rét vé chuan muc giao tiép va gia tri van hoa. Cac nghién ciru vé
giao tiép lién van hoa cho thiy giao tiép tiéng Viét c6 xu hudng cho phép su boc 16 cam xuc ca
nhan twong d6i rd rang trong khong gian cong cong, nhét 1a khi trai nghiém hoac quyén loi cua
ngudi ndi bi anh hudong. Nguoc lai, giao tiép tiéng Nhat thuong dé cao su tiét ché cam xuc, duy
tri hoa khi va trat tu trong quan hé xa hoi, tir d6 han ché cac phat ngén mang tinh d6i dau tric
tiép (Hall, 1976; Brown & Levinson, 1987; Hofstede, 2001; Ide, 1989). Nhiing khéc biét nay
duoc cho la co anh huong dén cach nguoi tiéu dung lya chon noi dung phan nan ciing nhu xéac
lap muc dich giao tiép khi bay t6 su khong hai long trong méi trudng truc tuyén.

Xuét phét tir nhitng van d& néu trén, bai viét nay tap trung khao st cac phéat ngén phan nan
trong danh gia truc tuyén tiéng Viét va tiéng Nhat trén san thuong mai dién ta, véi trong tam [a phan
tich cac biéu thirc ngdn ngir ding dé thé hién noi dung phan nan va muc dich phan nan. Théng qua
viéc dbi chiéu hai khéi liéu, nghién cau nham lam rd nhiing ddc diém chung va khac biét trong cach
t6 chuc phét ngdn phan nan cua hai cong dong ngdn ngit trong moi trudng giao tiép sb. Trén co s&
d6, bai viét gop phan b sung dit liéu thyc chitng cho nghién cau ngit dung hoc di chiéu Viét - Nhat,
dong thoi 1am 13 dac diém cua hanh vi ngdn ngir phan nan trong dién ngdn danh gia truc tuyén.

2. Muc tiéu nghién ctru

Bai viét nham khao sét cac biéu hién ngén ngir ding dé biéu dat noi dung phan nan va muc
dich phan nan trong cac dénh gid truc tuyen bang tieng Vi¢t va tieng Nhat trén san thuong mai dign
tir. Cu thé, nghién cau tap trung vao ba muc tiéu: (1) xac dinh cdc nhom néi dung phan nan va muc
dich phan nan chu yeu trong khoi lieu khao sat; (2) mo ta cac kieu bicu thic ngon ngir phan nan
(sau day goli tat 1a “biéu thirc”) tiéu biéu dugc st dung dé hién thuc hda cac nhom noi dung va muc
dich d6 trong tieng Viét va tieng Nhat; (3) doi chieu nhimg diém twong dong va khac biét trong
cach t6 chac phat ngdn phan nan gitra hai khoi liéu tir goc d6 ngtt dung hoc doi chiéu.

Dé thuc hién cac muc tiéu trén, bai viét dat ra cac cau hoi nghién ctu sau:

(1) Nhiing biéu thire ndo diroc sir dung dé biéu dat ngi dung phan nan trong tiéng Viét
va tieng Nhat?

(2) Nhéing biéu thize nao duroc sir dung dé biéu dat muc dich phan nan trong hai khoi ligu?

(3) Cac biéu thire d6 cho thdy nhitng diém fiwong dong va khac biét nao trong cach thic
hién thiec hda hanh vi ngdn nga phan nan giira tiéng Viét va tieng Nhat?

3. Co s6 ly thuyét

3.1. Hanh vi ngdén ng#& phan nan
Trong ngir dung hoc, phan nan dugc xem la mot hanh vi ngbn ngiz biéu dat (expressive
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speech act), thong qua do, ngudi noi thé hién sy khdng hai long, bat man hoic thit vong ddi
v6i mot sy viée, hanh vi hay dbi twong cu thé. Theo quan diém caa ly thuyét hanh vi ngon ngt,
mdi phat ngén khong chi mang noi dung miéu ta ma con thyc hién mot hanh vi giao tiép nhat
dinh trong ngit canh x& hoi cu thé.

Theo Duong (2024), phan nan “la mgt hanh vi ngdn ngir ma qua dé nguoi noéi béc 16
trang thai phién mugn, bat man hodc khdng hai long truede tae dong cua mét sw vat hay sie kién
dd xay ra, dang dién ra hodc ¢ kha nang xdy ra” (tr. 86). Duéi goc do ly thuyét thé dién, nhirng
hanh vi ngdn ngir mang tinh phé phan hoac quy trach nhiém, trong d6 c6 phan nan, c6 nguy co
xam pham ca thé dién duong tinh 13n thé dién &m tinh cia ngudi nghe (Brown & Levinson, 1987).

Trong cac nghién cau vé tiéng Nhat, Ishitsuka (2015, dan theo Duong, 2024, tr. 34)
quan niém “hanh dong phan nan la hanh déng sir dung loi néi dé thé hién cac trang thai tam
Iy nhw khé chiu, khong hai 10ng, bat binh triede tac dong cia mét sw vt hodc sw Viée nao do”.
Bén canh d6, Makihara, trong nghién ctru ciia Yamaoka, Makihara va Ono (2008, dan theo
Duong, 2024, tr. 34), cho rang “hanh vi phan nan 1a hanh vi béc 16 si khéng hai 1ong ciia nguoi
néi doi véi nhieng phién todi do nguwoi khac gay ra”.

Chinh vi ham chra sy dénh gia tiéu cuc dbi voi ddi twong bi phan nan, hanh vi nay
thudong duoc xem 1a mot hanh vi ngdn ngir de doa thé dién, doi hoi nguoi néi trong giao tiép
tryc ticp phai lya chon va diéu chinh cach thuc dién dat nham han ché xung dot. Tuy nhién,
trong mdi truong giao tiép truc tuyén, dac biét trén cac san thuong mai dién tu, mol quan hé
giita ngudi tham gia giao tiép mang tinh gian tlep, an danh va chiu it rang bugc vé chuan myc
x4 hoi hon. Bdi canh nay thiic day sy gia ting tan suat xuat hién cua hanh vi phan nan, ddng
thoi khién hanh vi nay duoc biéu hién mot cach cong khai va phong phu vé hinh thirc ngon ngi.
Trong mdi trudong do, phan nan khong chi nham vao ngudi ban hoic nha cung cap dich vu ma
con hudng toi cong dong nguoi tiéu dung, qua dé tré thanh mot dang dién ngdn cong khai cé
kha nang anh huong dén nhan thirc va quyét dinh mua sam cua nhitg ngudi khac.

3.2. Ngi dung phan nan trong béi cdnh thiwong mai dién ti

Trong nghién ciru vé hanh vi phan nan cia ngudi tiéu dung, Richins (1983) cho rang “phan
nan va phan héi tiéu cuc cua khach hang 1a hé qua truc tiép caa su khéng hai long phét sinh tir
khoang céch giita ky vong trugc khi mua va trai nghiém thyc té sau khi sir dung san pham hozc
dich vu” (tr. 69-71). Theo tac gia, khi trai nghiém thyc té khong dép tmg hodc thap hon ky vong
ban d4u, ngudi tidu ding c6 xu hudng thé hién su bat man théng qua cac hinh thirc phan hoi tiéu
cuc, trong do, phan nan déng vai tro nhu mot phuong tién bay t6 va lan truyén su khéng hai long.
Trong béi canh thuong mai dién tr, sy khong hai long nay thuong dugc thé hién cong khai dudi
dang binh luan hogc danh gia tiéu cuc trén cac nén tang truc tuyén, thay vi phan héi tich cuc.

Quan diém nay ciing ph hop véi Ly thuyét xac nhan ky vong (Expectation Confirmation
Theory) do Oliver (1980) dé xuat. Theo ly thuyét nay, mic do thoa man hay khong thoa man
ctia nguoi tiéu ding sau khi mua phu thudc vao viéc ky vong ban dau c6 duoc xac nhan hay bi
phu dinh boi hiéu sut thuc té cia san pham. Khi hiéu suat thyc té thap hon ky vong, trang thai
phu dinh ky vong (negative disconfirmation) xay ra, dan dén sy khong hai 1ong va thuc day cac
phan tng tiéu cyc, trong d6, hanh vi phan nan duoc xem 13 mot biéu hién dién hinh,

Tir cac quan diém néu trén, co thé hiéu rang ndi dung phan nan trong thuong mai dién tir
c6 thé dugc hiéu 1a sy phan anh tryc tiép qua trinh d6i chiéu giira ky vong cua ngudi tiéu ding
truéc khi mua va trai nghiém thuc té sau khi sir dung san pham hoic dich vu. Khi két qua trai
nghiém khong dap tmg duoc nhitng mong doi ban dau, sy khong hai 1ong duoc cu thé hoa thong
qua c4c ndi dung phan nan duoc nguoi tiéu ding lya chon dé thé hién trong phan hoi cua minh.
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So v6i phan nan trong giao tiép truc tiép, ndi dung phan nan trong méi trwong truc tuyén
¢6 xu huéng mé rong pham vi dbi twong bi danh gia. Nguoi tieu dung khong chi tap trung phan
nan vé san pham hozc ngudi ban, ma con hudng sy bat man téi chinh nén tang thuong mai di¢n
tr — noi dong vai tro trung gian trong toan b qua trinh giao dich. Trong nhiéu trueong hop, nén
tang dugc nhin nhan nhu chu thé chiu trach nhiém d6i v6i céc van dé lién quan dén kiém soét
chat luong, logistics va co ché bao vé quyen loi nguoi mua. Vi vay, ndi dung phan nan trong
thwong mai dién tir thuong mang tinh tong hop va hé théng hon, phan anh nhén thic cua ngudi
tiéu ding vé trai nghiém mua sim téng thé, thay vi chi tap trung vao mot su cé riéng Ié.

3.3. Muc dich phén nan va déng co giao tiép ciia nguwéi tiéu ding

Bén canh ndi dung, muc dich phan nan la mot binh di¢n quan trong gidp lam rd ban chat
giao tiép cua hanh vi phan nan. Muc dich phan nan duoc hiéu 12 dong co giao tiép ma ngudi
n6i hudng téi khi dé lai phat ngén phan nan trong khdng gian cong khai.

Trong cé&c nghién ctu ngir dung hoc, phan nan khong dugc xem la mot hanh dong ngon
ngit don myc dich. Olshtain va Weinbach (1987) cho rang mat phat ngén phan nan c6 thé dong
thoi thyc hién nhiéu chirc nang giao tiép khac nhau, tir viéc bay to sy khong hai 1ong dén viéc
tim kiém sy diéu chinh hanh vi cua ddi twong bi phan nan. Twong tu, Trosborg (1995) nhan
manh rang hanh dong phan nan thudng mang tinh da chirc ning, trong d6, muc dich biéu dat
cam x(c, canh béo, yéu cau giai thich hodc doi hoi bu dap co thé clng ton tai trong mot phét
ngdn cu thé. Trong bdi canh giao tiép truc tuyén va thwong mai dién tir, tinh da muc dich cua
phan nan cang tré nén rd nét hon. Cu thé, cac phat ngdn phan nan cé thé duoc sir dung nham:
(i) biéu 16 cam xUc va giai toa sy birc xdc sau trai nghiém khdng hai 1ong; (i) canh bao nguoi
tiéu dung khac va chia sé kinh nghiém cé nhan; (iii) yéu cau giai thich hoac lam rd thdng tin tur
ngudi ban hay nén tang; va (iv) doi boi thuong, hoan tién hoic di tra san pham.

bang cht y, trong méi truong tryc tuyen muc dich phan nan khong nhét thiét gan tryc tiép
Vai Viéc giai quyét van dé vé mat thu tuc. Nhiéu ngudi tiéu dung lua chon viéc dé lai binh luan tiéu
cyc nhu mdt hinh thirc phan tng tam Iy tuc thoi, nham khéng dinh trai nghiém ca nhan hozc tim kiém
su déng cam tir cong dong, hon 1a theo dudi loi ich vat chat cu thé. Diéu ndy khién phan nan tro thanh
mot dang giao tiép x& hoi, noi cam xuc, danh gia va nhan thirc c4 nhan dugc cong khai hoa.

3.4. Phan nan, van hoa tiéu dung va giao tiép lién van hoa

Trong nghién ctru ngit dung hoc va giao tiép lién vin héa, hanh vi phan nan chiu anh
hudng sau sac tir chuan myc van hoa va bdi canh x& hoi — noi hanh vi giao tiép dién ra. Theo
Brown va Levinson (1987), viéc lya chon cach thic thuc hién cac hanh dong ngbn ngi mang
tinh de doa thé dién, trong d6 co phan nan, phu thugc chat che vao quan niém van hoa ve thé
dién, quan hé xa hoi va mirc @6 chap nhan xung dot trong ting cong déng ngon ng.

Tir goc do glao tiép lién van hoa, Hall (1976) va Hofstede (2001) ciing cho rang cach
ca nhan biéu dat sy bit man chiu chi phéi boi cac gia tri van hoa nén tang nhu tinh tap thé — c&
nhan, mc do tranh xung dot va chuan muc duy tri hoa khi x& hoi. Do do, cung mot trai nghiém
tiéu dung tiéu cuc, ngudi N6 thudc cac nén vin hoa khac nhau c6 thé lya chon noi dung, mic
d6 va muc dich phan nan khac nhau. Diéu ndy cho thdy hanh vi phan nan can duoc tiép can nhu
mét hién twong ngén ngit — van hoa, phan anh méi quan hé twong tac giira ngon ngit, xa hoi va
hé gié tri ciia cong ddng ngudi noi.

Trong béi canh thwong mai dién t, sy khac biét vin hoa nay cang trd nén rd nét do tinh
cdng khai va bén viing cua cac binh luan truc tuyén. Theo Hennig-Thurau va cong su (2004),
cac phat ngdn phan nan dugc cong b trén nén tang truc tuyén dong vai tro nhuw mot hinh thic
truyen miéng dién tir (electronic word-of-mouth), qua d6, ngudi tiéu dung chia sé danh gia, cam
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x(c va kinh nghiém mua sam caa minh véi cong dong Nhiing phat ngon nay khong chi phan
anh trai nghiém ca nhan ma con anh huong tryc tiép dén nhan thre, niém tin va quyét dinh mua
sam cua nguoi tiéu dung khac. Do dé, viéc phan tich noi 'dung va myc dich phan nan tir goc do
so sanh Viét Nam - Nhét Ban gop phan 1am rd thém mdi quan hé gita ngon ngir, van hoa va
hanh vi tiéu dung caa hai cong ddng ngdn ngir nay trong moi trudng giao tiép so.

3.5. Khung phan tich Iy thuyét ciia nghién cizu

Tir céc luan diém Iy thuyét néu trén, nghién ciu nay xay dung khung phan tich dya trén
ba tru cot chinh: (i) phan nan dwoc tiép can nhu mét hanh vi ngén ngi biéu dat trong gt dung
hoc, qua d6, ngudi néi thé hién su khdng hai long, bat man hozc danh gia tiéu cuc dbi véi mot
dbi tuong, su viéc hay trai nghiém cu thé; (ii) trong bdi canh thwong mai dién tir, phat ngon
phan nan dugc xem 1a mot dang dién ngon danh gia cong khai, noi noi dung phan nan phan anh
su chénh léch gitta ky vong va trai nghiém sir dung; (iii) muc dich phan nan duoc tiép can nhu
muc dich giao tiép duoc hién thuc hda théng qua cac lya chon ngdn ngir cu thé.

Tur khung Iy thuyét ndy, nghién cau tap trung phan tich hai phuong dién: (i) cac biéu
thirc ngdn ngir dung dé thé hién noi dung phan nan; va (i) cac biéu thirc ngdn ngir dung dé thé
hién muc dich phan nan. Viéc ddi chiéu hai khéi liéu tiéng Viét va tiéng Nhat dugc thyc hién
trén co s chirc nang ngir dung va kiéu t6 chac phat ngén, thay vi chi ding ¢ viéc so sanh dé
tai phan nan hay khéac biét hanh vi tiéu dung.

4. Phuwong phap nghién ciu

Nghién ctru dugc thuc hién theo hudng tiép can dinh tinh két hop véi thdng ké mé ta,
dua trén viéc thu thap va phan tich ngir liéu thuc té 1a cac phat ngdn phan nan caa nguoi tiéu
dung trén cac san thuong mai dién tu tai Viét Nam va Nhat Ban. Phuong phap nay cho phep
lam rd cac biéu thirc ngdn ngit tiéu biéu, vira khai quat hoa xu huéng phan bd cia cac nhom
ndi dung va muc dich phan nan trong corpus khao sét.

4.1. Nguén di liéu va quy md khai ligu

_ Tong s6 di ligu duoc thu thap va phén tich trong nghién ciru 1a 744 phat ngon phan nan,
bao gom cac phat ngon bang tieng Viét va tieng Nhat. Trong do, dir liéu tieng Viét chiem 384
phat ngpn, duoc thu thap tir ba san thuong mai di¢n tu tiéy biéu tai \/iét Nam, gom: Shopee
(144 mau), Lazada (120 mau) va Tiki (120 mau). Dix liéu ting Nhat gom 360 phat ngon, duoc
thu thap tir ba san thuong mai dién tur pho bien tgi Nhat Ban, gom: Rakutgn (120 mau), Amazon
Japan (120 mau) va Yahoo! Shopping (120 mau). Viéc lya chon cac nén tang nay nham bao
dam su da dang cua ngir liéu trong cung mot loai hinh giao tiep so.

Dit ligu duogc thu thap trong khoang thoi gian tir ngay 01/11/2025 dén ngay 01/01/2026.
bay la giai doan c6 mat do giao dich truc tuyén cao; vi vay, khoi liéu phan anh dac diém phat
ng6n phan nan trong maét thoi doan tiéu dung cu thé, khdng mac nhién dai dién cho toan bo chu
ky ti€éu dung trong nam.

4.2. Poi twong nghién citu va don vi phan tich

Déi twong nghién ciu cua bai viét 1a cac bicu thirc ngon ngir dung dé hién thuc hanh vi
phan nan trong danh gia truc tuyen tieng Viét va tieng Nhat, tap trung vao hai binh dién: noi
dung phan nan va muc dich phan nan.

Don vi phan tich caa nghién cau la mét phat ngon phan nan hoan chinh trong mét luot
danh gia/binh luan cua nguoi dung. Mot phat ngén dugc dua vao khoi liéu khi dap ing dong
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thoi cac diéu kién sau: (i) phat ngoén do nguoi tiéu dung truc tiép tao ra; (i) noi dung thé hién
rd sy khong hai 10ng, phan nan hoac khiéu nai; (iii) déi twong phan nan lién quan dén san pham,
dich vu cham soc khach hang, gia ca, giao hang hoac trai nghiém sir dung.

_Nhing phan hoi mang tinh quang céo, ty dong hoac khong thé hién thai do phan nan rd
rang déu khong dugc dua vao pham vi nghién cuu.

4.3. Pham vi khdo sat

‘ Dé kiém soét bién vé loai san pham, nghién ctu gisi han ngi ligu trong nhém san pham
dc‘)qgia dung, bao gom nhfrn‘g mat hang dq:oc su dung pho bién trong sinh hoat hang ngay. Qu
the, ngir licu khao sat bao gom cac san pham thugc bon khong gian sinh hoat chinh: phong bep
(nhu: noi, xoong, chao, chén, bat, diia, khin glay, bao tay), phong khach (may loc khong khi,
robot hat bui, quat), phong tam (dung cu thdng tac bon cau, voi hoa sen, ta dung dd, cay co san)
va phong ngu (gluong, chan, tham, rém, ban trang diém, dén ngu). Viéc giéi han nay nha,m bao
dam tinh twong dong tuwong doi ve ngir canh sir dung va ky vong tiéu dung gitra hai khoi liéu,
tir d6 thuan loi hon cho viéc doi chicu biéu hién ngdn ngit.

4.4. Khung ma hoa

Dir liéu dugc ma hoa theo hai bién chinh: ngi dung phan nan va myc dich phan nan.

Vé ngi dung phan nan, nghién ctru phan loai thanh ndm nhom: (1) chat lugng san pham;
(2) dich vu cham séc khach hang; (3) gia ca; (4) giao hang; (5) trai nghiém st dung. Ve muc
dich phan nan, nghién ctru phan loai thanh bon nhom: (1) bi€u 16 cam xdc; (2) canh bdo nguoi
khac; (3) yéu cau giai thich; (4) doi boi thuong/hoan tien.

Mdi nhom dugc xac giinh bang dinh nghia thao tac va déu hiéu‘ngf)n ngit cu thé. Trong
truong hop mot phat ngdn dong thoi the hién nhieu ndi dung hodc nhicu muc dich, nghién ctu
gan mot nhan chinh theo thanh phan noi troi nhat vé luc ngdn trung; cdc chirc nang phu dugc
ghi nhan trong ghi cht phan tich dinh tinh.

4.5. Quy trinh md hoa va dé tin cdy

Qua trinh xtt ly dit liéu dugc tién hanh theo cac budc sau:

- Budc 1: Thu thap cac phat ngdn phan nan tir hé thong danh gia va phan hoi cia ngudi
tiéu dung trén cac san thuong mai dién tir da lya chon;

- Budc 2: Loai bo céc dir ligu trung lap, khong rd nghia hodc khong dap (g tiéu chi phan nan;

- Bu6c 3: M4 hoa thi trén mot phan khdi liéu dé hiéu chinh khung ma héa;

- Budc 4: M& hda toan bo khoi liéu:

- Budc 5: Tién hanh phén tich va so sanh giita hai khdi liéu Viét Nam va Nhat Ban va
Xt 1y cac truong hop bat nhat.

Céch tiép can nay cho phép nghién cttu khdng chi mo ta hién tugng phan nan mét cach

bé mit ma con 1am rd dong co giao tiép va dic diém vin hoa — ngir dung chi phdi hanh vi phan
nan cua nguoi tiéu dung trong moi treong thwong mai dién ti.

4.6. Phwong phap phén tich

Sau khi ma hoa, dir liéu duoc xir 1y theo hai buéc. Thi nhat, nghién cau sir dung théng ké
mo ta dé xac dinh tan suat va ti 1¢ xuat hién cua cac nhom noi dung va muyc dich phan nan. Thir
hai, trén co sé khéi liéu ¢ ma hoa, nghién ciru tién hanh phan tich dinh tinh céc kiéu biéu thic
ngén ngit tiéu biéu trong tiéng Viét va tiéng Nhat, tap trung vao cau tric phét ngén, tir ngir danh
gi4, biéu thae cam xtc, mau canh béo, mau yéu cau giai thich va cac dang thic biéu dat quyén loi.
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5. Két qua nghién ciu

Phan nay trinh bay két qua phan tich 744 phéat ngdn phan nan cua nguoi tiéu dang Viét
Nam (384 phat ngon) va Nhat Ban (360 phat ngon) trén cac san thwong mai dién tir, tap trung
vao hai binh di¢n chinh la ngi dung phan nan va muc dich phan nan. Trén co s¢ cac két qua
théng ké, nghién ciru tién hanh so sanh va thao luan nhiing diém twong ddng va khac biét gitra
hai thi trudng tir goc d6 ngit dung hoc va vin héa tiéu dung trong méi trudng giao tiép so.

5.1. Ngi dung phan nan cia ngwoi tiéu dung Viét Nam va Nhdt Bdn

7 Két qua phan loai noi dung phan nan cua ngudi tieu ding Viét Nam va Nhat Ban duoc
tong hop trong Bang 1 dudi day:

Bang 1
Ngi dung phan nan cua nguoi tiéu dung Viét Nam va Nhdt Ban
Noi dung phan nan — NN S B
- S6 lwgng Ti lé S6 lwgng Tilé
Chat lwong san pham 188 48,96% 197 54,72%
Dich vu cham soc khach hang 70 18,23% 21 5,83%
Giaca 6 1,56% 3 0,83%
Giao hang 56 14,58% 19 5,28%
Trai nghiém su dung 64 16,67% 120 33,33%
Tong 384 100% 360 100%

Két qua thong ké cho thay chdr Lwong san pham 1a ndi dung phan nan noi troi & ca hai
thi truong: Viét Nam ghi nhan 188 phat ngbn (48,96%), Nhat Ban ghi nhan 197 phat ngbn
(54,72%). Ti Ié cao ciia nhém nay khang dinh san pham van 1a yéu t6 trung tdm quyét dinh su
hai long trong thwong mai dién tir, noi nguoi mua khé kiém chimg truc tiép truge khi thanh
toan. Tuy nhién, diéu dang cha y khong chi 12 ngudi tiéu dung phan nan vé diéu gi, ma con la
ho phan nan nhu thé ndo trong céch trinh bay noi dung va dién dat trai nghiém ciia minh. Trong
phan nay, tirng nhdm noi dung duoc trinh bay lai theo hudng [biéu thirc ngbn ngit] + [s6 liéu]
+ [nhan xét ngan].

5.1.1. Chat hrgng san pham

Chat luong san pham 1a nhém noi dung 16n nhét trong ca hai khi liéu. Tuy nhién, hai
ngon ngir khong hién thuc héa ngi dung nay theo ciing mét cch. O tiéng Viét, phan nan vé chét
luong thuong bam vao cac dau hiéu vt Iy cu thé caa san pham hoac danh gia tryc tlep bang tur
ngit manh. O tiéng Nhat, phan nan vé chit luong ciing rt ndi bat, nhung thudng gan véi sy sai
léch gitta md ta va thuc té hoic két qua khong dat ky vong sau khi str dung.

Bang 2
Biéu thizc phan nan vé char lirong san pham trong tiéng Viét va tiéng Nhat
Ngdn ngir Biéu thirc ngdn ngir n Ti 18" (%)
, [Sin pham] + khong + [dac tinh/chuan ky vong] 40 14,71
Tieng Viét _[San pham] + bi + [16i hinh thirc/chat lidu/két cau] 168 61,76
[San pham/sy viéc] + [danh gia tiéu cuc truc tiép] 64 23,53
Tiéng Nhat  [San pham/thong tin] + & 3% 9 (khac véi) 67 30,45

1T 18 % tinh trén téng luot biéu thirc trong nhom “chét lwong san pham” (tiéng Viét: 272; tiéng Nhat: 220).
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[San pham] + [md ta I3i/két qua hu hong] 58 26,36
[Su viéc/ddi twong] + [danh gia tiéu cuc] 95 43,18
Trong tiéng Viét, biéu thirc ndi bat nhat 1a: [san pham] + bi + [15i hinh thirc/chat lieu/két
ciu] (61,76%). Piéu nay cho thay nguoi viét tiéng Viét thuong quy chat lugng san pham vé
nhiing biéu hién vat ly cu thé dé quan sat va d& quy trach nhiém nhu: mép, méo, nit, tréc,
xudc... Vi du trong phat ngdn: “...shop giao ghé bj rdch, chdn mép méo...”, ndi dung phan nan
duoc hién thuc hoa truc tiép qua cac dau hiéu 13i hinh thtc cia san pham Trong tiéng Nhat,
biéu thic ndi bat nhat lai 1a: [su viéc/ddi twong] + [danh gia tiéu cuc] (43,18%) va [san
pham/thdng tin] + & 3% 9 (khéc voi) (30,45%), cho thiy phan nan vé chit luong thuong dugc
dat trong quan hé déi chiéu gitra thang tin ky vong va trai nghiém thyc té. Chang han, trong
phat ngdn: “FERLAION LV (Puong may rat t8)”, ndi dung phan nan duoc biéu dat bang két cau
[d6i tuong] + [danh gié ti€u cuc], trong do, “U\ EU (t8)” tryc tiép danh gia tiéu cuc Chat lugng
cua san pham Nhu vy, tiéng Viét thién vé néu I3i hién vat, con tiéng Nhat thién vé chi ra sw
léch chudn gizza mo ta va thuc té.

5.1.2. Trai nghiém sir dung

Nhom trai nghiém sir dung cho thiy su khac biét rd hon gitra hai khéi liéu: trong tiéng
Viét 1a 64 phat ngon (16,67%), con trong tiéng Nhat 1a 120 phét ngon (33,33%). Diéu nay cho
thdy & ngit liéu tleng Nhat, nguoi mua hang thuong tach trai nghiém van hanh thanh maét ndi dung
phan nan tuong ddi doc 1ap thay vi chi xem né nhu bang chiing phu cho danh gi tiéu cuc chung.

Bang 3
Biéu thizc phan nan vé trdi nghiém si dung trong tiéng Viét va tiéng Nht
Ngon ngir Biéu thirc ngdn ngir n  Tilé?(%)
[Dung/xai] + khong + [cong dung/két qua mong doi] 31 25,62
Tiéng Viét  [San pham] + [van hanh/cam giéc str dung tiéu cuc] 68 56,2
[MGoc thoi gian ngan] + [hu/xuong cap] 22 18,18
[San pham] + ffi 2 72\ / TE R / R B 2D 48 47,52
Tieng Nhat  [Dung thi/quan sat] + [cam gidc st dung tiéu cuc] 21 20,79
[MG&c thoi gian/dieu Kién st dung] + [hu/xudng cap] 32 31,68

Trong tiéng Viét, biéu thac chiém wu thé 1a: [san pham] + [van hanh/cam giac st dung
tiéu cuc] (56,20%), cho thay trai nghiém st dung thuong dugc biéu dat théng qua cam giac van
hanh téc thoi nhu: yéu, on, ndng, kho dung... . Chang han, trong phat ngon “N6 tron kho ding,
dau co thi van vao phdi van lai cho chdc chan”, noi dung phan nan dugc trién khai truc tiép tir
cam giac st dung va thao tac thuc té V('Yi san phém. Trong tiéng Nhat, biéu thirc noi bat nhat 1a:
[san pham] + fif 2. 722\ / TE 7220 / A 7220 (khong thé sir dung/khong thé/khong co
hig¢u qua) (47,52%), cho thay ngudi Viét co xu huéng quy trai nghiém sir dung vé kha ning thyuc
hién cong dung cua san pham. Ngoai ra, nhém [méc thoi gian/diéu kién st dung] + [hu/xuong
cap] ciing kha cao & tiéng Nhat (31 68%), phan anh xu hudng mo ta trai nghiém theo tién trinh
va diéu kién sir dung cu thé. Chang han, trong phat ngon “lﬁf'ﬁﬁ“(@ht (chi sau 1 tuan da
hong)”, ndi dung phan nan dugc biéu dat ngan gon nhung tryc tiép thong qua méc thoi gian va
két qua stir dung. Nhu vay, tiéng Viét thién vé cam giac van hanh, con tiéng Nhat thién vé cong
dung va dé bén sau quéa trinh si dung.

2Ti 18 % tinh trén tong luot biéu thire trong nhom “trai nghiém sir dung” (tiéng Viét: 121; tiéng Nhat: 101).



VNU JOURNAL OF FOREIGN STUDIES, Vol. 42, No. 1S (2026) 166

5.1.3. Dich vu cham séc khach hang va giao hang

Nh6m noi dung lién quan dén dich vu chiam soc khach hang va giao hang cho thay su khéac
biét kha r6 gitra hai khoi ligu. Trong Bang 1, ti I¢ phan nan ¢ tiéng Viét cao hon déng ké & ca hai
phuong dién nay, voi 18,23% d6i vai dich vu cham soc khach hang va 14,58% d6i vai giao hang,
trong khi & tleng Nhat, cac ti I¢ tuong (ing chi 14 5,83% va 5,28%. Do mdi nhom noi dung nay gan
vé6i nhitng kiéu biéu thic ngén ngit twong ddi dic thi, nghién ciu tach riéng hai nhom biéu thic
dé 1am 13 hon cach thic hién thuc héa phat ngdn phan nan trong tirng khéi liéu.

Bang 4
Biéu thizc phan nan vé dich vu cham séc khdach hang trong tiéng Viét va tiéng Nhdt
Ngon ngir Biéu thirc ngdn ngir n Ti 18° (%)
[Shop/nhan vién] + khdng + [phan hoi/lién hé] 19 39,58
Tiéng Viét  [Shop/nhén vién] + [thai d6 phuc vu tiéu cuc] 19 39,58
[Shop/nhan vién] + khdng + [hd tro/giai quyét] 10 20,83
LEAS/IRIE] + 23720 6 37,5
Tieng Nhat [/ 9K — R + A 4 25
[T a vy /&t + LTy / Rk L7Zn 6 37,5

Vé dich vu chdm séc khdach hang, tiéng Viét phan b kha déu giira ba biéu thirc: khong
phan hoi, thai do tiéu cuc va khdng hd tro/khong giai quyét. Biéu nay cho thiy phan nan tiéng
Viét khong chi nham vao két qua xt Iy ma con nham manh vao thai d6 giao tiép. Chang han,
trong phat ngon “Shop giao hang bé, minh nhan tin ca ngay shop khdng phan hoi”, ndi dung
phan nan duoc hién thyc hoa bang biéu thirc [shop] + khong + [phan hdi]. Tuong ty, phat ngon
“Nhan vién giao hang khdng ton trong khach hang, thiéu van minh, goi dién néi nang nhu ngoadi
cho” cho thay phan nan tap trung truc tiép vao thai do giao tiép; con trong “Minh nhiéu lan nhan
tin mong shop tw van déi tra thi shop ko ddp iing gidi quyét thé ndo dé minh tra hang lai”, trong
tam lai nam & biéu thic khong hd tro/khdng giai quyét. Trong tiéng Nhat, sé lwong biéu thic
hién ngon it hon va chii yéu tap trung vao “3##& 23721 (khdng c6 phan hoi)” va “sfii L C <
FL720 > (khong giai quyét cho khach)”, cho thdy trong tm nghiéng vé viéc quy trinh hd tro
khong van hanh nhu mong doi hon 1a cong kich thai d6. Chang han, trong phat ngon “ISZ Ak
BB BT T HEHEDN 2D THERE (du da hét ky nghi Obon nhung van khong thay lién lac)”,
nodi dung phan nan dugc biéu dat qua biéu thic 3B #% 23721 Y, nhan manh sy thiéu phan hoi tir
phia bén ban. Trong khi do, phat ngdn “Pifh & 9 Z 9 OHIZA 7 & L TORS 2 E N
(Chua ban dén san pham, riéng cach phuc vu cua cira hang da rat kém)” cho thay ngudi viét truc
tiép danh gia tiéu cuc cach xu ly cua cira hang bang biéu thic [HASEWN] (giai quyét kém).

Bang 5
Biéu thizc phan nan vé giao hang trong tiéng Viét va tieng Nhat
Ngbn ngir Biéu thirc ngdn ngir n Ti 18* (%)
[Giao hang] + cham/tré/khong ding hen 7 10,77
Tiéng Viét [Giao] + sai/nham + [mau/cd/mau/hang] 27 41,54
[Giao] + thiéu/hu/b&/mbp 31 47,69

34 Ti 1¢ % tinh trén tong luot bicu thirc trong timg nhom: chdm séc khach hang (tiéng Viét: 48; tiéng Nhat: 16),
giao hang (tiéng Viét: 65; tieng Nhat: 28).
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[Bles/2E] + BY / Emriun 12 42,86
TingNhat  [E2 0] + mvic 4 14,29
[Rdn/BHE] + o 7e 12 42,86

Vé dich vu giao hang, tiéng Viét noi bat & hai bicu thic: [giao] + thiéu/hu/bé/mop
(47,69%) va [giao] + sai/nham (41,54%), tuc tap trung vao sai sot cu the cua don hang. Chang
han, trong phat ngén “Giao thiéu hang, shop nhdn dé giao lgi ma ca gan 1 thang roi chira thay
giao lgi... bi bé nira, goi khdng cdn thdn”, noi dung phan nan ddng thoi duoc hién thuc héa qua
cac bidu thirc chi thiéu hang, hu hong va cham khac phuc sau giao nhan. Trong tiéng Nhat, hai
biéu thuc cao nhat 1a: [Edes/2I75] + #W / JE2>72\> ([giao hang/nhan hang] + cham/
khong dén) va [ X 8h/H] + 2358 - 7= ([thiéu hang/ hu hong] + Xay ra (déu 42,86%), cho
thiy ngudi phan nan trong tiéng Nhat thuong mé ta van dé giao hang theo hudng trang thai quy
trinh va tinh trang hang khi nhan. Chang han, trong phat ngon “ % P L BI85 23 E LV, BEA
#%10H < BV £ L7 (Trude hét la giao hang rat cham, mat khoang 10 ngay sau khi
mua méi nhan duoc)”, ndi dung phan nan duoc biéu dat tryc tiép bang biéu thic [FEH5H 2% 23
#E\ ] (giao hang rat cham), nhan manh sy cham tré cua qua trinh giao hang.

5.1.4. Giaca

Trong Bang 1, gi4 ca 1a nhém nai dung co ti 1& thip nhat & ca hai khéi liéu: 6 phat ngon
tiéng Viét (1,56%) va 3 phat ngdn tiéng Nhat (0,83%). Piéu nay cho thay gia ca it khi trg thanh
ndi dung phan nan doc lap; thay vao d6, né thuong dugce ding nhu mét thanh té cing cb cho
danh gia tiéu cuc Vé chat lugng hoic trai nghiém st dung.

Bang 6
Biéu thizc phan nan vé gia ca trong tiéng Viét va tieng Nhat
Ngdn ngir Biéu thirc ngdn ngir n_ Tilé® (%)
Tiéng Viet [Gid/tién] + cao/dat/mac 22 56,41
9VIL TIGiaftién] + khong dang/khong tuong xtng/phi tien 17 4359
" . UEB /] + mW S/ mTED 30 65,22
Tiéng Nhat

[EE:/lfs] + Oz / ICREDR / BanER 16 34,78

O ca hai khéi liéu, phan nan vé gia ca chu yéu xoay quanh hai biéu thirc: gia cao va gia
khong twong xung véi gid tri s dung. Trong tiéng Viét, hai nhdm nay khé can bang; con trong
tiéng Nhat, biéu thuc LB Atts] + @V /@9 & 2 ([gialgia ca] + cao/qua cao) chiém
vu thé 15 hon. Diéu d6 cho thiy tleng Nhat ¢6 xu hudng gan phan nan vé gia véi danh gia muc
gia trudc, roi méi di toi két luan vé gia tri; trong khi tiéng Viét thuong di thang toi danh gia
khong déng tién/phi tién.

5.2. Muc dich phan nan cua ngwoi tiéu dung Viét Nam va Nhét Bdn

Bén canh noi dung phan nan, nghién ciu tiép tuc khao sat muc dich giao tiép ma nguoi
viét hudng t6i khi dang tai cac phat ngdén phan nan trén san thuong mai dién tir. Trén co sé khoi
lieu khao sat, cac phat ngon duoc phan loai thanh bén nhém muc dich chinh: biéu 16 cam xuc,
canh bao nguoi khac, yéu cau giai thich va doi bdi thuong/hoan tién. Két qua théng ké duogc
trinh bay trong Bang 7 dudi ddy cho thiy & ca hai khéi liéu, biéu 16 cam xic 1a myc dich ndi
troi nhat; tiép dén 1a canh bao nguoi khac va yéu cau giai thich, trong khi doi boi thudng/hoan

5Ti I8 % tinh trén tong luot biéu thirc trong nhom “gia ca” (tiéng Viét: 39; tiéng Nhat: 46).
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tién chiém ti Ié thap nhat.

Bang 7
Muc dich phan nan cua nguoi tiéu dung Viét Nam va Nhdt Ban
, N Viét Nam Nhéat Ban
M"lcﬂdlCh phan nan S6 lwong Ti l¢ S6 lwong Tilé
Biéu 16 cam xuc 263 68,49% 258 71,67%
Canh bao ngudi khac 64 16,67% 42 11,67%
Yéu ciu giai thich 45 11,72% 43 11,94%
Doi boi thudng/hoan tién 12 3,13% 17 4,72%
Tong 384 100% 360 100%

~ Tuy nhién, khéc biét giira tiéng Viét va tiéng Nhat khong chi ndm & tan suat ma con ¢

bieu hién ngdn ngir dung d¢€ hi¢n thyc hoa tung muc dich. Vi vay, cac tieu muc sau tap trung
phén tich cac biéu thuc tiéu biéu tuong ng vaéi tirng muc dich phan nan trong hai ngir ligu.

5.2.1. Biéu 1§ cam xuc

Biéu 16 cam x(ic 1a muc dich phan nan chiém ti 1¢ cao nhét ¢ ca hai khéi ligu, voi 263/384
phat ngon tieng Viét (68,49%) va 258/360 phat ngdn tieng Nhat (71,67%). Tuy nhién, di li¢u
cho thay muc dich nay dugc hién thuc hda bang nhitng biéu thirc ngdn ngir khac nhau trong
tieng Viét va tieng Nhat. Dya trén khoi liéu khao sat, c6 thé hé thong hda cac bieu thic tiéu
biéu nhu Bang 8 dudi day:

Bang 8

Biéu thizc ngdn ngir ciia muc dich biéu 16 cam xUc trong tiéng Viét va tieng Nhat
A R Ti 185
Ngon ngir Biéu thac ngbn ngir n (%)
[Ddi twong/sy Vviéc] + [danh gia tiéu cuc tryc tiep] 127 48,29
Tiéng _[Yéu to ting cuong] + [dénh gid tiéu cuc] 151 5741
Viét [Dbi twong phan nan] + [tir so sanh ha chuan] + [chuan so sanh thap] 8 3,04
[Ky vong] + [nhung/ma] + [két qua trdi ky vong] 26 9,89
[Su viéc/ddi twong] + TS / Bonh T / R T 85 32,95
Tiéng  [Su viéc/ddi tugng] + FETY / OV / ARTT 32 12,4
Nhét [Ky vong] + DIZ / A% + [két qua trai ky vong] 74 28,68
[Pho tir tang cuong] + [danh gid tiéu cuc] 57 22,09

Trong tiéng Viét, biéu 16 cam xuic noi bét & hai biéu thuc: [yéu to tang cuong] + [dénh
gia tiéu cuc] (57,41%) va [ [d6i teong/su viéc] + [danh gia tiéu cuc truc tlep] (48,29%), cho thay
xu huéng biéu dat tryc dién, cam xdc héa manh va glau khau ng. Chang han, trong phat ngon
“Cuyec ky thdt vong Véi cach chdm séc khdch hang thé ndy”, muc dich biéu 16 cam xtc duoc hién
thuc héa truc tiép qua yéu t6 ting cuong cuc ky két hop vai bicu thir danh gia tiéu cuc that
vong. Trong tiéng Nhat, néi bat nhat 1a biéu thtc: [su viéc/déi tuong] + & T3 / 2o h
D % / AN C9 (dang tiée/that vong/khong hai long) (32,95%) va [ky vong] + DIZ / 2
(mac du) + [két qua trai ky vong] (28,69%), cho thay biéu 16 cam xuc thuong duoc t6 chirc dudi
dang that vong héa va dbi chiéu gitra mong doi véi két qua thyuc té. Chang han, trong phat ngén

S Ti I¢ % duoc tinh trén s6 phat ngdn da ma hoa la “biéu 16 cam xic” (tiéng Viét: 263; tiéng Nhat: 258). Mot phat
ngobn c6 thé chira nhiéu biéu thic.
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“PEH DEZE LI L TWDIZ, AR50 0 T, myc dich biéu 16 cam xac dwoc biéu
dat qua cau trac d6i chiéu gitra ky vong (3 L 712 L T 7= DIZ (Da rat mong cho dugc sir
dung, nhung...)) va cam x(c that vong & két qua thuc té (73 > 7> Y T9(thuc su that vong)).
Nhu vay, tiéng Viét thién vé ddanh gid truc tiép, con tiéng Nhat thién vé biéu dat su that vong
theo huong tiet ché hon.

5.2.2. Canh bao ngwoi kKhac

Khéc voi biég 16 cam xuc, myc dich canh bdo ngudi khac huong ra cong ,déng nguoi
doc. Trong ca hai khoi liéu, muc dich nay duogc thgc hién bang cac biéu thuc khuyeén céo, nhac
nho hodc khuyén tranh mua, nhung murc d6 truc tiép c6 su khac biét kha ro.

Bang 9
Biéu thizc ngdn ngir ciia Muc dich canh bdo ngwoi khac trong tiéng Viét va tiéng Nhat
Ngon ngir Biéu thirc ngdn ngir n Til&’ (%)
[Chu thé cong dong] + [dau higu can trong/luu ¥] 46 71,88
Tiéng Vier _LPung/khong nén/tot nhét dime] + [mua/dat 19 29,69
g vie [Né/cach mat/tranh] + [shop/san pham] 6 9,38
[Nén] + [chon phuong &n khac] 12 18,75
(Fadn/>a v 7] + BTTHOLERA / BbRWERW 1 26.19
VY /BT T2IE D A :
_,  [Ngwsimua]l + Z DT T ZEW /S FEELTLES N/
TIeng Nt peza L < 72y 7 1887
[Nén] + [phuong an khac] + F5 250 0 5 11,9

[CEEL 7] / [H H5FIH L £+ A] (canh bao gian tiép) 9 21,43

Trong tiéng Viét, canh bao ngudi khac chu yéu dugc hién thuc héa bang biéu thirc [chu
thé cong ddng] + [dau hiéu can trong/luu y] (71,88%), cho thiy ngudi viét truc tlep huy dong
cong dong ngudi mua khac vao phéat ngdn phan nan. Bén canh d6, cac biéu thic nhu:
[dung/khbng nén] + mua (29,69%) hay [né/cach mat] + shop (9,38%) cling lam cho 16i canh
bao mang tinh tryc dién va cong khai. Trong tiéng Nhat, canh bao ngudi khac thudong dugc biéu
dat bang cac biéu thirc khuyén nghi tiét ché hon nhu: 333347 L £+ A (khong khuyén nghi)
hodc B 7227730 (khéng nén mua) (26,19%), dong thoi, xuat hién tuong ddi rd kiéu
canh béo gian tiép qua tuyén bd: —FE L --72vy /& R L £ A (S& khong bao gio. ..
nita/S& khdng sir dung nira) (21,43%). Nhu vay, tiéng Viét thién vé canh béo triec dién va huy
déng cong dong, con tiéng Nhat thién vé khuyén ngh; tiét ché va canh bao gian tiép.

5.2.3. Yéu céu giai thich

Yéu cau giai thich 1a myc dich phan nan hudng téi viéc 1am rd nguyén nhan, thong tin
hoac cach xu ly van de. Trén binh dién ngdn ngit, muc dich nay chu yéu dugc thuc hién bang
cau hoi chat van, loi yéu cau phan hoi va cac biéu thuc néu nghi van nguyén nhan.

" Ti I¢ % dugc tinh trén s6 phat ngdn da ma hoa la “canh bio nguoi khac” (tiéng Viét: 64; tiéng Nhat: 42). Mot
phét ngbn c6 thé chira nhiéu biéu thic.
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Bang 10
Biéu thizc ngdn ngir ciia muc dich yéu cau gidi thich trong tiéng Viét va tiéng Nhat
Ngon ngir Biéu thirc ngdn ngir n  Tilé® (%)
[Tur nghi van] + [su viéc] 13 21,31
Tiéng Viét _[Yéu cau phan hoi/lam r5] + [n6i dung can giai thich] 33 54,1
[Biéu thu:c nghi van nguyén nhan] + [Su’ Viéc] 15 24,59
[Nghi van nguyen nhan/trang thai] + [cau tric hoi] 40 61,54
Tiéng Nhat  [Dong tir yéu cau giai thich] + {728 3 4,62
[Biéu thirc nghi Van/suy doan] + [nguyén nhan/tinh trang] 22 33,85

Trong tiéng Viét, nhém ndi bat nhat 1a biéu thuc [yéu cau phan héi/lam ré] + [ndi dung
can giai thich] (54,1%), cho thay ngudi Viét thudng truc tlep yéu cau shop hoic nén tang phai
tra 10i, 1am rd hodc hudng dan xu ly. Cac cau hoi chat van nhu: tai sao, ld sao, lam dn kiéu gi
vdy ciing 1am cho muc dich nay mang sac théi truc dién kha rd. Trong tiéng Nhat, biéu thic noi
bat nhat 1a [nghi van nguyén nhan/trang thai] + [cau tric hoi] (61,54%) , véi cac dang nhu: 72
Feey EH LT ~DOTL X 9P (taisao...; visao...; ...vay nhi?), cho thiy yéu cau giai
thich thuong duoc thé hién qua cau hoi chat van hodc néu nghi van nguyén nhén truéc khi quy
trach nhi¢m rd rang. Co thé thay, tiéng Viét thién vé doi phan hai tryc tiép, con tiéng Nhat thién
vé chdt van théng qua nghi van nguyén nhan va trang thai.

5.2.4. Poi bdi thwong/hoan tién

Doi boi thudng/hoan tién 1a muc dich co tan suat thap nhat trong ca hai khéi ligu. Tuy
vy, day la nhom c6 dau hiéu 'hgon ngit kha rd, vi thuong gan véi cac tir khoa chi quyén loi, thu
tuc xur ly va yéu cau cy thé dbi véi shop hoic nén tang.

Bang 11
Biéu hién ngdn ngir ciia Muc dich yéu cau doi boi thwong/hodn tién trong tieng Viét va tieng Nhat
Ngbn ngir Biéu thirc ngdn ngir n  Tile® (%)
[Poiftra] + [hang/san pham] 37 37
e [Hoan] + [tién/hang] 16 16
Tieng VIEt =4 hanh/bdi thuong/hd tro] + [chi phi/xt 1Y] 19 19
[Yéu cau/mudn/mong] + [ddi tra/hoan tién] 28 28
[ dn - 22 - IR4] 60 71,43
Tiéng Nhat  [{%3iF - w15 13 15,48
[~LTiELvw / ~L72vw / HLELET] 11 13,1

Trong tiéng Viét, nhém nay noi bt o cac biéu thuc: [doiftra] + [hang/san pham] va [yéu
Cau/mUOn/mong] + [ddi tra/hoan tién], cho thay 1oi doi quyén loi thuong dugc dién dat kha truc
tiép, dat dbi tuong bi phan nan vao tinh thé phai xt Iy. Trong tiéng Nhat, bleu thirc chiém uu thé
ro rét 1a 5 - AH#4 - K4 (Tra hang/D6i hang/Hoan tién), cho thay quyén loi duoc biéu dat
manh bang cac tir khda mang tinh thu tuc. Bén canh d6, cac mau nhu: 23#a L CIE LV (mudn
dugc d6i hang) hay 3& 5 L 72\ (mudn tra hang) cho phép nguoi viét néu yéu cau kha rd, nhung
theo hudng xin xtr ly hodc trinh bay nguyén vong hon la gy ap luc cam xuc truc tiép. Vi vay,
tiéng Viét thién vé cong khai hoa yéu cau, con tiéng Nhat thién vé thu tuc hda quyén loi.

8 Ti I % dugc tinh trén tong luot biéu thirc trong nhom “yéu cau giai thich” (tiéng Viét: 61; tiéng Nhat: 65).
9 Ti I¢ % duoc tinh trén tong luot biéu thirc trong nhom “doi bdi thuong/hoan tién” (tiéng Viét: 100; tiéng Nhat: 84).
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6. Thao luan

Tir cac két qua trén, c6 thé thiy rang diém tuong dong noi bat giira hai khoi liéu la hanh
vi phan nan trén san thuong mai dién ttr déu xoay quanh chat lwong san pham nhu noi dung trung
tam, dong thoi biéu 16 cam xuc 1a muc dich giao tiép ndi troi nht. Tuy nhién, sy tuong dong vé
tan suit khong dong nghia véi su giéng nhau vé cach thirc biéu dat. O binh dién ngdn ngit, ngi
liéu tiéng Viét cho thdy xu huéng sir dung céc biéu thirc ngan, truc dién va giau sdc thai danh
gia nhu: [san pham] + bi + 15i, [d6i twong/su viéc] + danh gia tiéu cuc truc tiép, hoic [yéu té ting
cuong] + danh gia tiéu cuc. Nguoc lai, ngir liéu tiéng Nhat thuong t6 chic phéat ngon theo cac
biéu thirc thién vé mé td va doi chiéu nhu: [théng tin/md ta] + & 3% 9 (khac voi), [ky vong] + @
(2 / 2% (mac du) + [két qua trai ky vong], hoac [su viéc/ddi tuong] + 7T / Bon b
T4 (dang tiéc/that vong/khong hai 1ong). Piéu nay cho thay khac biét gitra hai khdi liéu truéc
hét 12 & phurong thirc hién thuc hda ngdn ngiz, chir khéng chi & dbi tugng bi phan nan.

Thet hai, xét & binh dién muc dich giao tiép, cac phat ngén phan nan trong hai khéi liéu
déu khong don thuan dung & viéc phan énh sy khdng hai 1ong ma con thuc hién nhiing chirc
nang xa hoi khac nhau trong khong gian dénh gia cong khai. Trong tiéng Viét, cac muc dich
nhu: biéu 16 cam xdc va canh bdo nguoi khac thuong duoc hién thuc hda bang cac biéu thirc co
tinh hudng ngoai va gay ap luc cao hon, chang han: [moi ngudi/mn/ban nao] + [dau hiéu luu ],
[dirng/khdng nén] + mua, hoic [né/cach mat] + shop. Trong khi do, ¢ tiéng Nhat, cting cac muc
dich nay lai thuong dugc td chiic qua cac biéu thac khuyén nghi tiét ché hon nhu: 3973 L
F 8 A (khong khuyén nghi), B 72253000 (khdng nén mua), Kz D1F TL 72 &0
(hay can than), hoac qua cac tuyén bd rat lui khoi hanh vi mua lai nhu: —JE & -+ 720 (S& khong
bao gi¢... nita). Tuong tw, & Muc dich yeu cau giai thich va doi boi thuong/hoan tién, tleng Viét
¢ Xu huong tryc tiép hoa yeu cau qua céc biéu thire nhu: [yéu cau/mudn/mong] + doi tra/hoan
tién, con tiéng Nhat thién vé cac tir khoa tha tuc nhu: 35, « 23Ha « 34 « {43E (Tra hang/Poi
hang/Hoan tién) hozc cac cau hoi nghi van nguyén nhan nhu: 728---; ¥5 LT3 ~DT
L X 9 7> (tai sao...; vi sao...; ... vay nhi?). Nhu vy, cing mot muc dich giao tiép, hai khdi
lieu lra chon nhitng mirc d truc tiép - gian tiép khéc nhau trong to chirc phat ngon.

Thir ba, cac khac bi¢t néu trén goi y rang hanh vi phan nan trong mdi truong thuong
mai dién tu Can dugc nhin nhan nhu mot hién tugng ngon ngir - dién ngdn gin voi dac diém
cua giao tiép sé. Trong khong gian nay, nguoi viét khong chi noi voi ngudi ban ma con dong
thoi néi véi cong ddng ngudi mua khéc. Vi vay, cac biéu thirc phan nan khéng chi mang chirc
nang biéu dat cam xUc c& nhan ma con thyuc hién chic nang dinh huéng nhan thuc, canh bao
cong dong gay &p luc phan hoi hoic thuong lwong quyén loi. O goc do do, ngit liéu tiéng Viét
cho thay xu huéng cong khai hda va cam xuc héa phat ngdn manh hon, trong khi ngir liéu tiéng
Nhat cho thiy xu hudng trinh bay trai nghiém, doi chiéu ky vong - thuec té va thu tuc hoa yéu
cau rd hon. Tuy nhién, cac két qua nay can duoc hiéu trong pham vi khéi liéu khao sat, tuc 1a
nhém san pham d6 gia dung, thoi doan thu thap cu thé va bdi canh danh gia trén san thuong
mai dién tur; vi vay, chiing nén dugc xem nhu nhing xu hwong biéu dat trong ngiz liéu hién co,
hon 14 nhitng két luan khai quat hoa tuyét ddi cho toan bo cong dong ngudi noi.

7. Két luan

’ Nghién ctru da khao sat 744 phat ngdn phan nan trong danh gia truc tuyén tiéng Viét va
tieng Nhat trén cac san thuwong mai dién tir, tap trung vao hai binh dién: ngi dung phan nan va
Mmuc dich phan nan, dong thoi mo ta cac biéu thirc dung dé hién thuc hoa cac binh dién nay trong
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tang ngir lidu. Két qua cho thiy ¢ ca hai ngit liéu, Chat lwong san pham 14 noi dung phan nan no|
troi nhat, con biéu 4 cam xuc 1a muc dich giao t1ep chiém uu thé. Tuy nhién, su trong dong vé
ndi dung va muc dich khong ddng nghia véi su glong nhau vé phuong thirc biéu dat.

Vé mat ngdn ngi, ngr licu tiéng Viét thién vé cach dién dat tryuc tiép, ngan gon va giau
cam xuc, trong khi tiéng Nhat thuong nhan manh d6i chiéu giira ky vong va thuc té cing voi
16i dién dat tiét ché hon. Két qua di chiéu cho thay phan nan trong thuong mai dién tir khong
chi 1a phan tng c4 nhan trudc trai nghiém tiéu cuc, ma con la mot dién ngon cong khai: nguoi
viét vira boc 16 cam xdc, vira dinh huéng nhan thirc cua cong ddng ngudi mua va thuong luong
quyén loi voi nguoi ban hoac nén tang. Do d6, viéc md ta biéu thirc phan nan trong tiéng Viét
va tiéng Nhat g6p phan 1am r6 hon dic diém phat ngdén phan nan trong giao tiép s6 va b sung
dix liéu thuc ching cho nghién cau di chiéu Viét - Nhat.

Bén canh nhitng két qua trén, nghién cttu van con mét sé gisi han nhat dinh. Khéi liéu
khao s&t méi duoc giGi han trong nhdm san pham d6 gia dung va trong mot khoang thoi gian
thu thap cu thé; do d6, cac két qua chu yéu phan anh xu huéng biéu dat trong pham vi ngit liéu
hién cd. Trong cac nghién cau tiép theo, c6 thé mé rong pham vi khao séat sang nhitng nhom
san pham khac, dong thoi, két hop phan tich sau hon cac yéu té nhu: ddu cau, biéu tugng cam
xtc, phuong tién biéu cam sé va chién lugc lap luan dé 1am rd hon dic diém cua hanh vi phan
nan trong dién ngdn danh gia truc tuyén.
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