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1. Ñaët vaán ñeà
Hoaït ñoäng mua haøng tröïc tuyeán cuûa khaùch haøng

daàn trôû thaønh thoùi quen cuûa raát nhieàu ngöôøi. Kinh
doanh qua caùc saøn giao dòch thöông maïi ñieän töû vaãn
laø höôùng ñi ñuùng ñaén cuûa caùc doanh nghieäp hieän
nay bôûi tính chuyeân nghieäp vaø tin caäy cao hôn so
vôùi caùc keânh baùn haøng tröïc tuyeán khaùc. Söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng laø moät trong nhöõng yeáu toá quan
troïng quyeát ñònh vieäc khaùch haøng coù tieáp tuïc mua
haøng treân caùc saøn thöông maïi ñieän töû nöõa hay
khoâng neân chuû ñeà naøy caàn phaûi ñöôïc tieáp tuïc
nghieân cöùu kyõ caøng. Moät ñieåm quan troïng nöõa laø
caàn xaùc ñònh vaø ñaùnh giaù ñöôïc caùc nhaân toá taùc ñoäng
tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng tröïc tuyeán. Moät soá
nghieân cöùu trong nöôùc ñaõ xem xeùt söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng tröïc tuyeán (Thaûo 2012, Cöôøng 2013,
Trang 2014, Hoàng and Kim 2019). Tuy nhieân, caùc

taøi lieäu ñoù ñeà caäp caùc yeáu toá aûnh höôûng chæ ôû moät
vaøi khía caïnh cuûa dòch vuï tröïc tuyeán hoaëc boái caûnh
mua haøng qua maïng noùi chung. 

Nghieân cöùu naøy tieáp caän ñaùnh giaù söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng töø goùc ñoä cuûa moâ hình dòch vuï
(Tam 2004) vôùi vieäc ñöa caùc bieán phaûn aùnh chaát
löôïng dòch vuï ñieän töû thay cho bieán chaát löôïng dòch
vuï noùi chung. Nghieân cöùu keá thöøa heä thoáng thang
ño cuûa Parasuraman, Zeithaml et al. (2005) ñöôïc
taùch thaønh 2 phaàn laø chaát löôïng dòch vuï ñieän töû vaø
chaát löôïng dòch vuï ñieän töû phuïc hoài. Beân caïnh ñoù,
yeáu toá chaát löôïng saûn phaåm cung caáp thoâng qua saøn
thöông maïi ñieän töû cuõng coù vai troø quan troïng aûnh
höôûng tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Ñaây laø vaán
ñeà lôùn ñoái vôùi kinh doanh thöông maïi ñieän töû, bôûi vì
khaùch haøng seõ khoâng bieát chaát löôïng saûn phaåm
mình seõ nhaän ñöôïc theá naøo cho tôùi khi thöïc söï nhaän
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ñöôïc saûn phaåm vaø khaùch haøng cuõng khoâng muoán
phaûi thöïc hieän vieäc ñoåi traû saûn phaåm ñaõ ñaët mua.
Chính vì vaäy, nghieân cöùu naøy ñeà caäp vaø chöùng minh
chaát löôïng saûn phaåm laø moät yeáu toá quan troïng taùc
ñoäng tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng tröïc tuyeán
trong moâ hình nghieân cöùu.

2. toång quan nghieân cöùu vaø xaây döïng caùc giaû
thuyeát

2.1. Söï haøi loøng tröïc tuyeán 
Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng tröïc tuyeán ñeà caäp

ñeán vieäc hoaøn thaønh caùc kyø voïng cuõng nhö traïng
thaùi tích cöïc vaø tình caûm lieân quan ñeán keát quaû
tröôùc ñoù trong vieäc töông taùc vôùi trang web (Martín,
Camarero et al. 2011). Haàu heát khaùch haøng hình
thaønh kyø voïng veà saûn phaåm, nhaø cung caáp, dòch vuï
vaø chaát löôïng cuûa trang web/app (saøn thöông maïi
ñieän töû) tröôùc khi tham gia vaøo caùc hoaït ñoäng mua
saém tröïc tuyeán. Neáu caùc kyø voïng ñöôïc ñaùp öùng,
khaùch haøng seõ ñaït ñöôïc möùc ñoä haøi loøng cao, ñieàu
naøy aûnh höôûng tích cöïc ñeán yù ñònh, quyeát ñònh, hoaït
ñoäng mua haøng thöïc teá cuûa hoï vaø ngöôïc laïi, söï
khoâng haøi loøng coù lieân quan tieâu cöïc vôùi caùc bieán soá
naøy (Rodríguez, Villarreal et al. 2020). 

2.2. Saøn giao dòch thöông maïi ñieän töû vôùi caùc
yeáu toá aûnh höôûng tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 

Theo khoaûn 2 ñieàu 2 Thoâng tö soá 46/2010/TT-
BCT cuûa Boä Coâng Thöông: “Saøn thöông maïi ñieän
töû laø website/app thöông maïi ñieän töû cho pheùp caùc
thöông nhaân, toå chöùc, caù nhaân khoâng phaûi chuû sôû
höõu hoaëc ngöôøi quaûn lyù website coù theå tieán haønh
baùn haøng hoaëc cung öùng caùc dòch vuï treân ñoù”.
Trong ñieàu kieän kinh doanh tröïc tuyeán cuûa caùc saøn
thöông maïi ñieän töû hieän nay, vaán ñeà chaát löôïng saûn
phaåm vaø dòch vuï maø saøn cung caáp laø nhöõng yeáu toá
quan troïng quyeát ñònh khaû naêng caïnh tranh cuûa saøn
thöông maïi ñieän töû.

Chaát löôïng saûn phaåm töø caùc nhaø cung caáp treân
saøn thöông maïi ñieän töû ñöôïc nhieàu khaùch haøng coi
laø yeáu toá caân nhaéc ñaàu tieân khi mua saém tröïc tuyeán
qua saøn thöông maïi ñieän töû. Chaát löôïng laø thuoäc
tính noäi taïi cuûa saûn phaåm (Guo, Ling et al. 2012)
theå hieän khaû naêng cuûa saûn phaåm thoûa maõn kyø voïng
cuûa khaùch haøng vaøo saûn phaåm ñoù. Veà cô baûn, chaát
löôïng saûn phaåm caøng cao seõ caøng naâng cao söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng (Ziaullah, Feng et al. 2014,
Handoko 2016). 

Theo Saùch traéng Thöông maïi ñieän töû Vieät Nam
(Cuïc Thöông maïi ñieän töû vaø kinh teá soá - Boä Coâng

Thöông, 2022), khaùch haøng tröïc tuyeán gaëp nhieàu
trôû ngaïi ñoái vôùi vieäc mua saém qua caùc saøn giao dòch
thöông maïi ñieän töû. Trong soá ñoù, trôû ngaïi noåi baät laø
saûn phaåm keùm chaát löôïng so vôùi quaûng caùo vôùi tyû leä
khaùch haøng xaùc nhaän ñieàu naøy qua 4 naêm (2019 -
2022) laø 83%, 72%, 47% vaø 68%. Nhöõng trôû ngaïi
naøy veà logic seõ laø nguyeân nhaân aûnh höôûng khoâng
toát tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi saøn giao
dòch thöông maïi ñieän töû. Vì vaäy, nghieân cöùu naøy seõ
xem xeùt giaû thuyeát:

H1: Chaát löôïng saûn phaåm aûnh höôûng thuaän chieàu
tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém qua saøn
thöông maïi ñieän töû.

Chaát löôïng dòch vuï cuõng laø coâng cuï caïnh tranh
quan troïng laøm neân thaønh coâng cuûa caùc saøn thöông
maïi ñieän töû. Lieân quan ñeán chaát löôïng dòch vuï,
nghieân cöùu cuûa Parasuraman, Zeithaml et al.
(2005) phaân bieät roõ 2 nhoùm thang ño laø nhoùm thang
ño chaát löôïng dòch vuï ñieän töû (E-ServQual) vaø
nhoùm thang ño chaát löôïng dòch vuï ñieän töû phuïc hoài
(ER-ServQual).    

Chaát löôïng dòch vuï ñieän töû ñöôïc ñònh nghóa bôûi
Parasuraman, Zeithaml et al. (2005) vaø ñaõ ñöôïc raát
nhieàu nghieân cöùu chaáp nhaän vaø keá thöøa: E-
ServQual laø möùc ñoä maø moät trang saøn thöông maïi
ñieän töû taïo ñieàu kieän thuaän lôïi vaø hieäu quaû cho vieäc
mua saém, mua haøng, phaân phoái saûn phaåm vaø dòch
vuï moät caùch hieäu quaû. E-ServQual goàm 4 khía
caïnh: tính hieäu quaû, tính khaû duïng cuûa heä thoáng,
thöïc hieän ñôn haøng vaø tính rieâng tö. E-ServQual
ñaëc bieät quan troïng ñoái vôùi vieäc hình thaønh söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng trong ñieàu kieän baùn leû tröïc
tuyeán (Kundu and Datta 2015, Jeon and Jeong
2017, Rita, Oliveira et al. 2019). Vì vaäy, giaû thuyeát
ñaët ra laø:

H2: Chaát löôïng dòch vuï ñieän töû cuûa saøn thöông
maïi ñieän töû aûnh höôûng thuaän chieàu tôùi söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng tröïc tuyeán.

Chaát löôïng dòch vuï ñieän töû phuïc hoài ñöôïc
Parasuraman, Zeithaml et al. (2005) dieãn giaûi goàm
3 khía caïnh: khaû naêng ñaùp öùng, söï boài thöôøng vaø söï
keát noái. Noùi caùch khaùc, ER-ServQual lieân quan ñeán
vaán ñeà traû laïi haøng, hoaøn tieàn vaø nhöõng hoã trôï, tö
vaán cho khaùch haøng, giaûi quyeát caùc vaán ñeà phaùt
sinh. Nhöõng ñieàu naøy cho thaáy ER-ServQual coù aûnh
höôûng tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng tröïc tuyeán
(Ulkhaq and Wibowo 2017). Vì vaäy, giaû thuyeát
ñöôïc ñöa ra laø:

quaûn trò - quaûn lyù 
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H3: Chaát löôïng dòch vuï ñieän töû phuïc hoài
cuûa saøn thöông maïi ñieän töû aûnh höôûng
thuaän chieàu tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
tröïc tuyeán.

2.3. Moâ hình nghieân cöùu
Hình 1 theå hieän moâ hình nghieân cöùu ñeà

xuaát, trong ñoù caùc bieán chaát löôïng dòch vuï
ñieän töû vaø chaát löôïng dòch vuï ñieän töû phuïc
hoài ñöôïc moâ hình ôû daïng bieán baäc 2.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
3.1. Xaây döïng baûng caâu hoûi 
Ñeå xaây döïng heä thoáng chæ baùo, nghieân

cöùu naøy tham khaûo nhieàu taøi lieäu khaùc
nhau vôùi nhöõng boái caûnh nghieân cöùu coù
nhöõng khaùc bieät nhaát ñònh veà trình ñoä thò
tröôøng. Do ñoù, phaùt bieåu cuï theå cuûa moät soá
chæ baùo trong nghieân cöùu naøy cuõng vaãn coù
söûa ñoåi cho phuø hôïp boái caûnh kinh doanh
qua saøn thöông maïi ñieän töû taïi Vieät Nam. 

Taøi lieäu tham khaûo ñieån hình ñeå coù ñöôïc caùc chæ
baùo söï haøi loøng cuûa khaùch haøng tröïc tuyeán (SA) laø
nghieân cöùu kinh doanh tröïc tuyeán taïi thò tröôøng
Indonesia vaø thò tröôøng Trung Quoác (Gan and
Wang 2017). Coù 3 chæ baùo ño löôøng cho yeáu toá chaát
löôïng saûn phaåm (PQ) ñöôïc phaùt trieån döïa treân caùc
chæ baùo töø boái caûnh mua saém qua caùc “trung taâm
mua saém internet” noùi chung (Ahn, Ryu et al.
2004), cuøng vôùi moät chæ baùo taùc giaû phaùt trieån döïa
vaøo tö vaán chuyeân gia keát hôïp xem xeùt thöïc traïng
nan giaûi veà saûn phaåm loãi treân caùc saøn TMÑT taïi
Vieät Nam.

Caên cöù vaøo nghieân cöùu cuûa Parasuraman &
coäng söï (2005), vieäc ño löôøng E-ServQual (yeáu toá
baäc 2) keá thöøa caùc chæ baùo cuûa 4 khía caïnh (4 yeáu toá
baäc 1). Töông töï nhö vaäy, ER-ServQual (yeáu toá baäc
2) keá thöøa caùc chæ baùo cuûa 3 khía caïnh (3 yeáu toá baäc
1) töø taøi lieäu naøy. Tuy vaäy, caùc nghieân cöùu coù söï
khaùc bieät veà boái caûnh, trình ñoä phaùt trieån thò tröôøng
neân phaùt bieåu cuï theå cuûa moät soá chæ baùo trong
nghieân cöùu naøy cuõng vaãn coù söûa ñoåi cho phuø hôïp
boái caûnh. 

3.2. Phöông phaùp laáy maãu
Phöông phaùp laáy maãu töï choïn (self-selection)

ñöôïc söû duïng, ñaây laø moät daïng cuûa laáy maãu töï
nguyeän (Saunders, Lewis et al. 2012). Ñoái töôïng
ñieàu tra ñöôïc ñöa vaøo maãu laø khaùch haøng ñaõ töøng
mua haøng tröïc tuyeán qua caùc saøn thöông maïi ñieän
töû taïi Vieät Nam, hoï quan taâm vaø tình nguyeän tham

gia vieäc traû lôøi khaûo saùt. Vieäc thu thaäp döõ lieäu ñöôïc
tieán haønh hoaøn toaøn qua phieáu ñieàu tra tröïc tuyeán
vôùi khoaûng thôøi gian thöïc hieän khaûo saùt laø thaùng 6-
7/2021. Taùc giaû thöïc hieän ñieàu tra vôùi caùc ñoái töôïng
tham gia traû lôøi baûn hoûi coù caùc ñaëc ñieåm nhaân khaåu
cuõng ña daïng veà giôùi tính, tuoåi taùc, ngheà nghieäp,
trình ñoä, möùc thu nhaäp ñaûm baûo tính ñaïi dieän cho
toång theå khaùch haøng tröïc tuyeán (Kotler and
Armstrong 2012). 

Veà côõ maãu, moâ hình ñeà xuaát coù tính phöùc taïp vaø
döï kieán söû duïng kyõ thuaät phaân tích bình phöông toái
thieåu töøng phaàn (Partial least squares-PLS) (Joseph
F Hair, Hult et al. 2017) söû duïng phaàn meàm Smart-
PLS. Coâng cuï naøy coù öu ñieåm trong vieäc phaân tích
döõ lieäu vôùi côõ maãu nhoû vaø côõ maãu neân theo tyû leä (5-
20):1 (töùc laø 5 tôùi 20 quan saùt cho 1 chæ baùo) (Hair,
Black et al. 2014). Vôùi moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñeà
xuaát, toång soá chæ baùo cuûa caùc bieán tieàm aån laø 32,
theo tieâu chuaån treân thì soá quan saùt toái thieåu caàn laø
32*5=160. Soá ñôn vò maãu chaáp nhaän ñöôïc sau khaûo
saùt laø 326. Côõ maãu naøy ñaûm baûo cao hôn nhieàu so
vôùi tieâu chuaån toái thieåu maø Hair, Black et al. (2014)
ñöa ra. 

4. Keát quaû vaø thaûo luaän
4.1. Keát quaû phaân tích
Thoáng keâ moâ taû maãu: caùc ñaëc ñieåm cuûa maãu

trong Baûng 2 ñaõ theå hieän söï caân ñoái giöõa caùc nhoùm
ñôn vò ñöôïc phaân chia theo caùc ñaëc ñieåm nhaân khaåu
khaùc nhau.

Ñaùnh giaù moâ hình ño löôøng: söû duïng phaàn meàm
SmartPLS vôùi tieâu chuaån veà tính chaát löôïng, ñoä tin
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Nguoàn: Taùc giaû ñeà xuaát
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caäy, ñoä hoäi tuï tham khaûo töø taøi lieäu cuûa Joseph F
Hair vaø coäng söï (2017). Caùc keát quaû veà chaát löôïng
cuûa caùc chæ baùo theå hieän caùc heä soá taûi ngoaøi cuûa taát
caû bieán quan saùt ñeàu lôùn hôn 0,7, chöùng toû caùcbieán
quan saùt ñoù ñaûm baûo yeâu caàu. Keát quaû Cronbach’s
Alpha ñeàu > 0,7 vaø Composite ReliabilityCR cuõng
> 0,7, töùc laø moïi chæ baùo ñeàu ñaït tieâu chuaån veà ñoä
tin caäy. Phöông sai trích trung bình (Average
Variance Extracted - AVE) ñeàu ñaït töø 0,5 trôû leân
töùc laø moâ hình ñaït tieâu chuaån hoäi tuï. Veà tính phaân
bieät, caùc heä soá (Discriminant Validity) thu ñöôïc cho
thaáy tuy moät soá giaù trò trong coät lôùn hôn giaù trò treân
ñöôøng cheùo ñeàu nhöng ñeàu laø cuûa caùc bieán thaønh
phaàn caáu thaønh bieán baäc hai coù lieân quan tröïc tieáp
veà quan heä neân khoâng aûnh höôûng. Nhö vaäy, tính
phaân bieät giöõa caùc bieán taùch bieät vaãn ñöôïc ñaûm baûo
vaø moâ hình ñaït tieâu chuaån veà tính phaân bieät
(Fornell and Larcker 1981). 

Ñaùnh giaù caùc moái lieân heä trong moâ hình: Keát
quaû veà caùc moái lieân heä ñöôïc tích hôïp vôùi sô ñoà caáu
truùc vaø theå hieän ôû Hình 2.

Moâ hình caàn ñöôïc ñaùnh giaù döïa treân caùc chæ
tieâu heä soá ñöôøng daãn vôùi P-value töông öùng vaø heä
soá xaùc ñònh R2 (Joseph F Hair, Hult et al. 2017).
Taát caû caùc heä soá ñöôøng daãn ñeàu mang daáu döông.
Ñieàu naøy theå hieän caùc lieân heä töông quan neáu coù
ñeàu laø thuaän chieàu. Beân caïnh ñoù, taát caû caùc caùc
yeáu toá baäc 1 caáu thaønh yeáu toá baäc 2 cuõng nhö caùc
taùc ñoäng cuûa 3 bieán ñoäc laäp leân bieán phuï thuoäc
ñeàu coù giaù trò P-value < 0,05 töùc laø moái lieân heä
giöõa yeáu toá baäc 1 vaø 2 ñeàu ñöôïc khaúng ñònh coù yù
nghóa thoáng keâ. Taùc ñoäng cuûa caùc bieán ñoäc laäp
theo möùc ñoä töø cao tôùi thaáp laø ER-ServQual, E-
ServQual, PQ, töông öùng vôùi caùc heä soá taùc ñoäng laø
0,344; 0,318; 0,233. 

Heä soá R2 cuûa bieán phuï thuoäc SA laø 0,59, töùc laø
E-ServQual, ER-ServQual, PQ coù moái lieân heä
töông quan maïnh vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
bôûi toång hôïp 3 yeáu toá ñaõ giaûi thích ñöôïc 59% cho
nhöõng thay ñoåi cuûa söï haøi loøng (Nguyeãn Minh, Vuõ
Höõu 2021). 

4.2. Thaûo luaän
Caùc keát quaû nghieân cöùu phaûn aùnh caùc yeáu toá

cuûa moâ hình coù taùc ñoäng tích cöïc tôùi söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng tröïc tuyeán vôùi möùc ñoä giaûi thích
khaù cao (59%). So vôùi caùc nghieân cöùu tröôùc,
nghieân cöùu naøy ñaõ toång hôïp khaù toaøn dieän caùc yeáu
toá cuûa chaát löôïng dòch vuï cuûa saøn thöông maïi ñieän
töû, trong khi caùc taøi lieäu nghieân cöùu trong nöôùc
thöôøng chæ xem xeùt moät vaøi khía caïnh cuûa chaát
löôïng dòch vuï (Thaûo 2012, Trang 2014) hoaëc boå
sung bieán ñoäc laäp khaùc bieät (Hoàng and Kim 2019).
Nghieân cöùu cuõng chöùng minh ñöôïc taùc ñoäng quan
troïng cuûa chaát löôïng saûn phaåm ñöôïc cung caáp
thoâng qua saøn thöông maïi ñieän töû tôùi söï haøi loøng laø
ñieåm ñoùng goùp môùi khaùc so vôùi caùc nghieân cöùu
tröôùc ñaây (Ulkhaq and Wibowo 2017, Rita,
Oliveira et al. 2019). Moät khaùc bieät nöõa theå hieän ôû
thang ño cuûa E-ServQual vaø ER-ServQual mang
tính keá thöøa nhöng coù thay ñoåi cho phuø hôïp boái
caûnh nghieân cöùu vaø ñieàu naøy ñöôïc chöùng minh laø
phuø hôp. 

4.3. Moät soá haøm yù quaûn trò
Caùc nhaø quaûn trò saøn thöông maïi ñieän töû neân

xem xeùt ñeå naâng cao söï haøi loøng cho khaùch haøng
vôùi moät soá gôïi yù: 
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Ñaëc ñieåm Phaân loaïi Taàn soá (%)

Giôùi tính
Nam 117 35,9%

Nöõ 209 64,1%

Ngheà nghieäp

Sinh vieân 72 22,1%

NV DN/ g.vieân 121 37,1%

Kyõ sö 37 11,3%

Quaûn lyù 38 11,7%

Khaùc 58 17,8%

Tuoåi

< 25 122 37,4%

25 tôùi <40 115 35,3%

> 40 89 27,3%

Thu nhaäp thaùng
(tr.ñoàng)

< 10 170 52,1%

10 tôùi <20 107 32,8%

> 20 49 15,0%

Soá laàn mua tröïc
tuyeán haøng naêm

1-3 82 25,2%

4-6 50 15,3%

7-9 39 12,0%

> 10 155 47,5%

Toång 326 100%

Baûng 2. Ñaëc ñieåm cuûa maãu khaûo saùt

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp
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Thöù nhaát, caùc saøn thöông maïi ñieän töû caàn taêng
cöôøng vieäc hoaøn thieän caùc chính saùch, caùc hoaït
ñoäng kieåm soaùt chaát löôïng haøng hoùa cuûa caùc doanh
nghieäp tham gia kinh doanh treân saøn thöông maïi
ñieän töû; 

Thöù hai, chaát löôïng dòch vuï ñieän töû caàn khoâng
ngöøng ñöôïc naâng cao ñeå thuùc ñaåy tính hieäu quaû,
taêng tính khaû duïng cuûa heä thoáng, caûi thieän khaâu thöïc
hieän ñôn haøng, ñaûm baûo tính baûo maät vaø rieâng tö; 

Thöù ba, caùc hoaït ñoäng lieân quan ñeán dòch vuï
phuïc hoài (traû laïi haøng, ñeàn buø,…) maëc duø laø vaán ñeà
ñem laïi nhieàu baát lôïi cho ngöôøi baùn nhöng veà laâu

daøi caàn xem xeùt nghieâm tuùc chính saùch naøy ñeå taêng
cöôøng söï haøi loøng vaø duy trì moái quan heä laâu daøi vôùi
ngöôøi mua.  

5. Keát luaän 
Nhoùm taùc giaû ñaõ coù söï tieáp caän phuø hôïp ñeå 

ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu vôùi nhöõng khaùc bieät
caû veà caáu truùc, thang ño vaø boái caûnh. Caùc giaû
thuyeát ñöôïc xaùc nhaän giuùp caùc saøn thöông maïi
ñieän töû nhaän thöùc vai troø quan troïng cuûa chaát
löôïng saûn phaåm cuøng vôùi chaát löôïng dòch vuï ñieän
töû cuûa saøn thöông maïi ñieän töû ñoái vôùi söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng n
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Hình 2: Sô ñoà caáu truùc cuûa moâ hình
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AbstrAct:
This study evaluates the satisfaction of customers when using e-commerce platforms in

Vietnam through the factors of e-service quality, e-recovery service quality, and product quality
based on the market context. The study’s PLS-SEM analysis with the primary data of 326 samples
confirms that the proposed research model brings meaningful results. It brings implications for 
e-commerce platform administrators.
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