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1. ñaët vaán ñeà
Saùch traéng Thöông maïi ñieän coâng boá raèng,

trong naêm 2021, 63% ngöôøi duøng internet tham
gia vaø mua haøng tröïc tuyeán coù ñoä tuoåi töø 18 ñeán
35.  Coù 74,8% toång soá ngöôøi duøng internet ñaõ vaø
ñang tham gia mua saém tröïc tuyeán. Khi tham gia
mua saém tröïc tuyeán, uy tín cuûa website vaø öùng
duïng thöông maïi ñieän töû ñöôïc xem laø yeáu toá quan
troïng nhaát khi tham gia vaøo mua saém tröïc tuyeán
vaø tyû leä naøy chieám 74% trong caùc tieâu chí maø
ngöôøi tieâu duøng löïa choïn. Ñieàu naøy cho thaáy
thöông maïi ñieän töû vaãn ñoùng vai troø quan troïng
trong caùc giao dòch thöông maïi ñoái vôùi neàn kinh teá
Vieät Nam. Thöông maïi ñieän töû Vieät Nam hieän nay
khoâng chæ giôùi haïn trong bieân giôùi Vieät Nam maø

ñaõ môû roäng ra caùc giao dòch quoác teá vaø trôû thaønh
moät löïa choïn thieát thöïc vaø laø keânh giao tieáp hieäu
quaû trong kinh doanh treân toaøn theá giôùi. 

Khi thöïc hieän mua saém tröïc tuyeán, ngöôøi tieâu
duøng traûi qua moät quaù trình traûi nghieäm cho söï löïa
choïn cuûa mình. Hoï ñoái dieän vôùi raát nhieàu löïa choïn
veà saûn phaåm, dòch vuï, nhaø cung caáp, ñôn vò vaän
chuyeån hoaëc phöông thöùc thanh toaùn. Vì moät quy
trình nhö vaäy coù theå xaûy ra caùc ruûi ro khi thöïc hieän
giao dòch. Ñieàu naøy ñoøi hoûi ngöôøi tieâu duøng phaûi
coù naêng löïc nhaát ñònh veà khaû naêng söû duïng
internet, khaû naêng tieáp caän coâng ngheä vaø caùc thieát
bò coâng ngheä. Döïa treân lyù thuyeát nhaän thöùc xaõ hoäi
(Social Cognitive Theory) cuûa Bandura (1986),
nghieân cöùu naøy nhaèm khaùm phaù moái quan heä giöõa
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naêng löïc baûn thaân vôùi yù ñònh mua haøng tröïc tuyeán,
trong moái quan heä töông quan vôùi nieàm tin tröïc
tuyeán. Naêng löïc baûn thaân khi tham gia mua saém
tröïc tuyeán ôû ñaây ñöôïc cho raèng: moät caù nhaân ñaët
ra nhöõng muïc tieâu cuï theå vôùi söï kyø voïng nhaát ñònh
veà keát quaû ñaït ñöôïc, chuû ñoäng ñöa ra suy nghó vaø
töï ñieàu chænh haønh ñoäng nhaèm thích nghi vôùi moâi
tröôøng beân ngoaøi ñeå ñaït ñöôïc muïc tieâu
(Mccormick & Martinko, 2004). Moät caù nhaân coù
naêng löïc baûn thaân cao coù theå chuû ñoäng kieåm soaùt
moâi tröôøng xung quanh cuûa hoï khi thöïc hieän moät
haønh ñoäng baát kyø vaø töông töï nhö trong mua haøng
tröïc tuyeán, nôi maø hoï coù theå kieåm soaùt vaø laøm chuû
chuoãi quyeát ñònh mua haøng treân internet.

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu

2.1. Nieàm tin tröïc tuyeán

Trong thöông maïi ñieän töû, söï tin caäy ngay laäp
töùc trôû thaønh moät vaán ñeà quan troïng trong vieäc
xaây döïng moái quan heä khaùch haøng, cuõng nhö thieát
laäp haï taàng baùn haøng treân internet. Ngöôøi tieâu
duøng coù theå gaëp phaûi thaùch thöùc vaø ruûi ro tieàm
naêng khi tieán haønh mua saûn phaåm hoaëc dòch vuï
tröïc tuyeán baèng neàn taûng internet töø moät cöûa haøng
aûo xa laï maø hoï coù theå tröïc tieáp traûi nghieäm saûn
phaåm. Vì vaäy, nieàm tin tröïc tuyeán ñoùng vai troø
quan troïng trong vieäc hoã trôï ngöôøi mua giaûm thieåu
nhöõng nhaän thöùc veà möùc ñoä ruûi ro, söï khoâng chaéc
chaén hoaëc khoâng an toaøn (Hong vaø Cha, 2013).
Khaùch haøng seõ khoâng cung caáp caùc thoâng tin caàn
thieát cuûa hoï khi thöïc hieän moät giao dòch neáu caùc
vaán ñeà veà quyeàn rieâng tö, söï baûo maät vaø tính ñaûm
baûo treân internet coøn yeáu (Hsu vaø caùc coäng söï,
2015). Do ñoù, nieàm tin tröïc tuyeán laø söï thaåm thaáu
theo thôøi gian khi ngöôøi tieâu duøng tröïc tieáp tích
luõy kinh nghieäm thoâng qua caùc giao dòch lieân tuïc
vaø keát thuùc giao dòch cuûa hoï qua caùc keânh tröïc
tuyeán (Groß vaø caùc coäng söï, 2016). Nghieân cöùu
naøy ñònh nghóa nieàm tin tröïc tuyeán laø nieàm tin cuûa
ngöôøi tieâu duøng, raèng nhaø baùn haøng tröïc tuyeán coù
theå giao dòch döïa treân moät moâi tröôøng an toaøn
trong thöông maïi ñieän töû ñeå cung caáp caùc giao
dòch khoâng coù ruûi ro.

2.2. Naêng löïc baûn thaân (self-efficacy)

Bandura (1986) ñaõ ñònh nghóa naêng löïc baûn
thaân laø vieäc “moät caù nhaân töï ñaùnh giaù veà khaû naêng
cuûa hoï trong vieäc toå chöùc vaø thöïc hieän caùc haønh
ñoäng caàn thieát ñeå ñaït ñöôïc keát quaû maø hoï ñaõ ñònh
saün”. Trong nghieân cöùu tieáp theo, Bandura (1991)
chæ roõ raèng “nieàm tin vaøo möùc ñoä hieäu quaû cuûa
haønh ñoäng cuûa moät ngöôøi, ñoái vôùi vieäc hoï ñaõ löïa
choïn, tính toaùn vaø kyø voïng ñeå ñöa ra caùc noã löïc vaø
kieân trì caàn thieát khi ñoái dieän vôùi caùc khoù khaên,
thöû thaùch trong quaù trình haønh ñoäng”. Naêng löïc
baûn thaân caàn ñöôïc xem laø moät trong nhöõng yeáu toá
quyeát ñònh aûnh höôûng ñeán nhöõng tính toaùn beân
trong suy nghó vaø moâi tröôøng beân ngoaøi cuûa moät
caù nhaân khi ñöa ra moät haønh ñoäng cuï theå. Trong
thöông maïi ñieän töû, naêng löïc baûn thaân veà caùc yeáu
toá tröïc tuyeán ñoùng vai troø quan troïng nhaát aûnh
höôûng ñeán loøng tin vaø yù ñònh mua haøng tröïc tuyeán
(Kim vaø coäng söï, 2009). Vai troø cuûa naêng löïc baûn
thaân cuõng ñöôïc chöùng minh baèng aûnh höôûng tröïc
tieáp maïnh meõ ñeán loøng tin cuûa ngöôøi duøng khi söû
duïng öùng duïng di ñoäng ñeå mua haøng trong thöông
maïi ñieän töû (Keith vaø coäng söï, 2015). Moái lieân heä
giöõa naêng löïc baûn thaân vaø söï tin töôûng vaãn ñöôïc
ghi nhaän thoâng qua caùc nghieân cöùu trong lónh vöïc
marketing raèng vieäc naâng cao naêng löïc baûn thaân
seõ daãn ñeán söï tin töôûng vaø thuùc ñaåy khaùch haøng
tìm kieám baát kyø thoâng tin naøo tröïc tuyeán (Hocevar
vaø coäng söï, 2014). Khaùch haøng khoâng theå coù traûi
nghieäm thöïc teá ñoái vôùi caùc cöûa haøng tröïc tuyeán
hoaëc nhöõng ngöôøi baùn khoâng quen thuoäc; loøng tin
tröïc tuyeán vaãn quan troïng hôn ngay caû khi hoï coù
caû muïc ñích haønh vi vaø hieäu quaû cao. 

2.3. Moâ hình nghieân cöùu vaø giaû thuyeát

Qua lyù thuyeát vaø caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây
cuøng muïc tieâu baøi nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû ñeà
xuaát moâ hình nghieân cöùu nhö Hình 1.

Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu goàm:

H1: Nieàm tin tröïc tuyeán taùc ñoäng döông ñeán yù
ñònh mua haøng online

H2: Naêng löïc baûn thaân taùc ñoäng döông ñeán yù
ñònh mua haøng online
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H3: Naêng löïc baûn thaân taùc ñoäng döông ñeán
nieàm tin tröïc tuyeán.

3. Keát quaû nghieân cöùu

Sau khi saøng loïc vaø laøm saïch döõ lieäu veà phaûn
hoài cuûa 402 ngöôøi tham gia, chæ coù toång soá 366
ngöôøi tham gia laø coù saün vaø hôïp leä ñeå phaân tích
thoáng keâ vôùi tyû leä phaûn hoài laø 91%. Theo maãu
chính xaùc, hoà sô cuûa nhöõng ngöôøi tham gia cho
thaáy phaàn lôùn trong soá hoï laø phuï nöõ (68,1%) so vôùi
nam giôùi (31,9%) vaø haàu heát hoï coù thu nhaäp döôùi 5
trieäu, ñaïi dieän cho vaán ñeà ñieån hình cuûa sinh vieân.

Sinh vieân naêm hai laø nhöõng ngöôøi traû lôøi chính
(58%) vaø nhöõng ngöôøi môùi ñeán laø phaàn coøn laïi.
Thu nhaäp cuûa nhöõng ngöôøi ñöôïc hoûi ñaõ ñöôïc moâ
phoûng nhö sinh vieân taïi Khoa Quaûn trò kinh doanh,
Tröôøng Ñaïi hoïc Nguyeãn Taát Thaønh vaø ñieàu ñoù
giaûi thích raèng moät soá ngöôøi trong soá hoï phaûi phuï
thuoäc vaøo hoã trôï taøi chính töø chính gia ñình cuûa hoï.
Coù 42,8% trong soá hoï ñöôïc ghi nhaän cho ñeán nay
laø con soá cao nhaát khoâng coù thu nhaäp. Hoï cuõng
ñaêng kyù thu nhaäp döôùi 5 trieäu ñoàng, töông öùng laø
44,2%. Lieân quan ñeán traûi nghieäm mua saém, phaàn
lôùn soá ngöôøi ñöôïc hoûi (78,6%) ñaõ mua haøng tröïc
tuyeán ít nhaát 5 laàn trong 6 thaùng qua.

Ñoä tin caäy cuûa thang ño vaø phaân tích nhaân toá
khaùm phaù (Baûng 1) laø caùc böôùc caàn thieát ñeå kieåm
tra tính nhaát quaùn vaø xaùc nhaän thang ño. Cronbach
Alpha cuûa moãi bieán ñöôïc ghi nhaän ít nhaát laø 0,8,
cho thaáy ñaùnh giaù cuûa ngöôøi traû lôøi cho töøng muïc
laø nhaát quaùn. Trong khi ñoù, caùc tieâu chí ñeå phaân
tích nhaân toá bao goàm giaù trò KMO (0,899), kieåm
ñònh Bartlett's veà tính toaøn caàu (p = 0,00), toång
trích caùc taûi troïng bình phöông (67,95%) vaø giaù trò
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nieàm tin
tröïc tuyeán

Naêng löïc
baûn thaân

YÙ ñònh mua
haøng tröïc tuyeán

Kinh nghieäm mua saém

H1

H2

H3

Teân bieán Kyù hieäu Heä soá taûi Cronbach’s  Alpha CR AVE

Nieàm tin 
tröïc tuyeán

Trust1 .804

.897 0.898 0.688
Trust2 .809

Trust3 .797

Trust4 .912

Naêng löïc 
baûn thaân

SE1 .871

.907 0.907 0.621

SE2 .864

SE3 .840

SE4 .896

SE5 .603

SE6 .514

YÙ ñònh 
mua haøng 
online

OPI1 .811

.912 0.913 0.724
OPI2 .817

OPI3 .851

OPI4 .914

Baûng 1. Thoáng keâ moâ taû, ñoä tin caäy vaø phaân tích nhaân toá
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rieâng (eigen value) cuûa 3 nhaân toá ñeàu lôùn hôn 1.
Do ñoù, keát quaû ñaõ thoûa maõn taát caû 3 giaû ñònh cuûa
Hair et al. (2006). 

Phaân tích moâ hình caáu truùc cuoái cuøng vôùi 389
baäc töï do; chi-square/df = 2.343 < 3; GFI = 0,94;
CFI = 0,975 vaø RMSEA = 0,061 < 0,08. Vôùi ñoä tin
caäy 95%, taát caû caùc quan heä naøy ñeàu coù yù nghóa
thoáng keâ. Caùc troïng soá chöa chuaån hoùa cuõng nhö
caùc troïng soá chuaån hoùa ñeàu döông chöùng toû caùc
moái quan heä naøy laø caùc moái quan heä thuaän chieàu.
Ñoái vôùi caùc taùc ñoäng tröïc tieáp, keát quaû ñaõ chöùng
minh caùc soá lieäu coù yù nghóa thoáng keâ cho thaáy söï
töï tin vaøo naêng löïc baûn thaân coù taùc ñoäng tích cöïc
ñeán nieàm tin tröïc tuyeán (b = 0,595, p = 0,000) vaø yù
ñònh mua haøng tröïc tuyeán (b = 0,570, p = 0,000).
Ngoaøi ra, nieàm tin coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh
mua haøng tröïc tuyeán (b = 0,221, p = 0,000). 

Moät maãu goàm 2000 thöïc hieän chaïy bootstrap
vôùi khoaûng tin caäy hieäu chænh sai leäch 95%, cho
thaáy naêng löïc baûn thaân coù aûnh höôûng tröïc tieáp
ñaùng keå ñeán yù ñònh maø khoâng coù moái quan heä
trung gian vôùi nieàm tin (b = 0,464, p = 0,001). YÙ
nghóa ñöôïc duy trì khi moái quan heä trung gian giöõa
naêng löïc baûn thaân vaø nieàm tin ñöôïc kieåm tra tröïc
tieáp (b = 0,491, p = 0,001). Hôn nöõa, naêng löïc baûn
thaân coù taùc ñoäng giaùn tieáp ñaùng keå ñeán yù ñònh (b =
0,112, p = 0,011) vaø do ñoù coù caû taùc ñoäng tröïc tieáp
vaø giaùn tieáp ñeán yù ñònh.

Vôùi vai troø ñieàu phoái cuûa nieàm tin tröïc tuyeán,
nghieân cöùu naøy ñaõ aùp duïng moät phöông phaùp ñaùnh
giaù bieán ñieàu phoái lieân tuïc (Rigdon vaø coäng söï,
1998). Keát quaû cho thaáy möùc ñoä tin caäy thaáp vaø
möùc ñoä tin caäy cao seõ ñieàu chænh möùc ñoä veà yù ñònh
mua haøng thoâng qua caùc möùc ñoä töï tin caäy khaùc
nhau (b = 0,066, p = 0,000).

Ñoái vôùi phaân tích ña nhoùm, phaân loaïi theo kinh
nghieäm mua saém vaø giôùi tính, cho thaáy kinh
nghieäm cao vaø kinh nghieäm thaáp aûnh höôûng ñeán yù
ñònh mua cuûa theá heä treû. Nhöõng khaùch haøng coù
kinh nghieäm mua saém tröïc tuyeán cao seõ khoâng coi
nieàm tin tröïc tuyeán laø yeáu toá quyeát ñònh yù ñònh
mua haøng cuûa chính hoï (b = 0,042, p = 0,497),

trong khi nhöõng khaùch haøng coù kinh nghieäm thaáp
taäp trung vaøo nieàm tin tröïc tuyeán laø yeáu toá quan
troïng nhaát trong vieäc mua saém tröïc tuyeán cuûa hoï
(b = 0,565, p = 0,000). Töông töï, coù söï khaùc bieät
ñaùng keå giöõa nam vaø nöõ khi hoï thöïc hieän mua
haøng. Khaùch haøng nöõ khoâng xem xeùt nieàm tin tröïc
tuyeán khi ñaùnh giaù mua saém tröïc tuyeán (b = 0,021,
p = 0,754) vaø naêng löïc baûn thaân phaûi laø yeáu toá hoï
caân nhaéc nhieàu nhaát (b = 0,670, p = 0,000). Maët
khaùc, khaùch haøng nam thöïc söï ñaùnh giaù cao söï tin
töôûng tröïc tuyeán (b = 0,55, p = 0,000) thay vì naêng
löïc baûn thaân. 

4. haøm yù quaûn trò
Nghieân cöùu naøy ñoùng goùp moät soá yù nghóa thöïc

tieãn, ñaëc bieät laø ñoái vôùi theá heä treû, cuï theå:

Ñaàu tieân, nieàm tin tröïc tuyeán trong thöông maïi
ñieän töû coù nhieàu tieàn ñeà vaø nhieàu phaïm vi. Nhöõng
ngöôøi treû tuoåi coù khaû naêng aùp duïng cao coâng ngheä
môùi vaø caùc giao dieän cho thaáy hieäu quaû vaø kyõ
naêng khi tìm hieåu moät ñieàu môùi. Ñoái vôùi haønh vi
mua haøng tröïc tuyeán, khaùch haøng seõ taän duïng khaû
naêng, kyõ naêng cuõng nhö kinh nghieäm tröïc tuyeán
ñeå thöïc hieän tieâu duøng baát chaáp ruûi ro vaø caùc caûn
trôû khaùc trong giao dòch tröïc tuyeán. Do ñoù, caùc öùng
duïng ñöôïc söû duïng roäng raõi ñeå tieáp nhaän vaø chia
seû ñoä tin caäy cuûa thoâng tin lieân quan ñeán coâng
ngheä hieän ñaïi phaûi hieäu quaû ñeå naâng cao nieàm tin
vaø traûi nghieäm cho khaùch haøng tröïc tuyeán. 

Thöù hai, caùc nhaø cung caáp cöûa haøng tröïc tuyeán
coù theå caûi thieän giao dieän cuûa ngöôøi duøng baèng
caùc thieát keá maët tröôùc ñeå naâng cao traûi nghieäm
cuûa khaùch haøng theo nhieàu caùch. Coù moät soá kyõ
thuaät ñeå naém baét caùc ñieåm. Giao dieän ngöôøi duøng
neân ñöôïc thieát keá tuøy chænh ñeå ngöôøi duøng
internet caûm thaáy quen thuoäc vaø caân nhaéc trang
web cuûa hoï thoâng qua noäi dung vaø coäng ñoàng cuûa
noù. Ñoái vôùi noäi dung website, phaàn moâ taû saûn
phaåm, dòch vuï caàn phaûi moâ taû ñaày ñuû thoâng tin kyõ
thuaät, nguoàn goác saûn xuaát, cheá ñoä baûo haønh,
phöông thöùc thanh toaùn. Hôn nöõa, trang web neân
coù moät gôïi yù lieân quan veà moät saûn phaåm maø khaùch
haøng tröïc tuyeán ñang tìm kieám. Yeâu caàu naøy laø
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moät noäi dung trang web thoâng qua tuøy chænh giuùp
khaùch haøng caûm thaáy thoaûi maùi vôùi traûi nghieäm
cuûa chính hoï. 

Thöù ba, website neân taïo coäng ñoàng treân giao
dieän cuûa mình nhaèm muïc ñích chia seû traûi nghieäm
mua haøng cuûa khaùch haøng veà saûn phaåm, dòch vuï.
Ñieàu naøy cuõng traû lôøi ngay laäp töùc caùc caâu hoûi phoå
bieán cuûa hoï thoâng qua caùc khaùch haøng khaùc vaø seõ
naâng cao nieàm tin vaøo trang web. 

Thöù tö, söï töông thích cuûa khaùch haøng seõ aûnh
höôûng ñeán yù ñònh mua haøng tröïc tuyeán. Thöïc teá,
website neân coù caáu truùc ñôn giaûn hoaëc toái giaûn ñeå

khaùch haøng deã daøng söû duïng vaø tieâu duøng treân
neàn taûng internet. Thieát keá toái thieåu cuûa caáu truùc
trang web seõ naâng cao khaû naêng töông thích cuûa
khaùch haøng tröïc tuyeán. Ngoaøi ra, ñeå toái öu hoùa
tính töông thích cuûa trang web, chuùng ta caàn caân
nhaéc vieát nhöõng moâ taû thaät hay veà haøng hoùa vaø
dòch vuï maø chuùng ta ñang baùn. Söï hôïp taùc coù lôïi
giöõa toái öu hoùa coâng cuï tìm kieám vaø söï phuø hôïp
cuûa töø khoùa trong phaàn moâ taû saûn phaåm ñöôïc baùn
treân trang web seõ giuùp caùc nhaø cung caáp tröïc
tuyeán nhaän ñöôïc keát quaû toát hôn trong kinh doanh
cuûa hoï n
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OnLine ShOpping: 
The iMpACT OF SeLF-eFFiCACy 

And The MOderATing rOLe OF OnLine TruST
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AbSTrACT: 
Shopping behavior has always been an interesting topic for researchers in the field of

marketing, especially online shopping. This study proposes a research model on the online
purchase intention of consumers under the impact of online trust and self-efficacy, and a multi-
group analysis based on shopping experience and gender of consumers. The study’s results
indicate that the online trust and self-efficacy affect the online purchase intention of consumerss
and confirm the moderating role of shopping experience and gender. This study is expected to
contribute some theoretical and practical issues about online shopping. 

Keywords: online trust, self-efficacy, online purchase intention. 
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