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Tom tat

Téng quan Iy thuyét cho théy, Ioi ich thudn cia hé thdng thong tin ké toan (HTTTKT) va s théa man ctia nguedi str
dung HTTTKT dugre xem 14 céc tiéu chi quan trong, dé danh gia sw thanh cong cua HTTTKT. Do d6, nghién ciru
nay tap trung kidm tra mot mé hinh dudng dén v&i cac céu tric igi ich thudn dugc cdm nhén, sy thda mén cla
nguoi str dung va mot sd nhén 6 tac dong dén suw thda man cta ngudi st dung HTTTKT, tai cac doanh nghiép
(DN) Vigt Nam. Két qua khao sat 151 ngudi str dung HTTTKT dwoc phan tich bing ki thugt PLS da cho thdy, chat
luong hé théng (CLHT), chéat hrong dich vu (CLDV), chét lugng théng tin (CLTT) dai dién, CLTT theo ngi¥ cénh va
cac gidi phap thay thé cé tac déng dang ké dén suw théa man cta nquedi st¥ dung HTTTKT.

Tir khoa: lgi ich thudn, sir théa man cua ngudi st dung, gidi phap thay thé, HTTTKT.

Abstract

The literature review shows that the net benefits of AlS and the user satisfaction are considered as important crife-
ria to evaluate the AIS success. Therefore, this study examined a path model relating perceived net benefit, user
satisfaction, and some factors that could influence on AlS’ user safisfaction in Vietnamese enterprises. From data
of 151 AlS users is analysed through PLS technique showed that system quality, service quality, representative in-

formation quality, contexiual information quality and workarounds have significant impacts on user safisfaction.
Keywords: net benefit, user satisfaction, workrounds, accounting information systems.

1. Gidi thiéu

Su h6i nhip cta nén kinh & va
tic ddng tich cyc clia céng nghé
théng tin dén cbng tic quan ly
trong héu hét cac linh vuc, di tao
ra nhitng thach thirc mé&i cho sy
canh tranh va phét trién cba cic
DN. Véi vai tré cung cap thong tin
phuc vu cho viéc lap ké hoach,
kiém soat, phdi hep, phén tich vara
quyét dinh trong DN, HTTTKT
ngdy cang tr& nén quan trong
(Romney va Stainbert, 2017). Theo
béo cao Chi sé Thuong mai dién tir
Viét Nam 2021! , trong khi c¢6 dén
87% DN Viét Nam 43 sitr dung cac
phin mém ké toan, tai chinh thi chi
¢6 15% DN d4 trién khai ERP vao
cudi nim 2020 12 16%. Dit liéu nay
cho thay, cac DN di nhin thirc
dugc tim quan trong clia (g dung

cdng nghé thong tin (CNTT) trong
cong tac ké toan va xem img dung
CNTT nhu mét s céi tién, dé thich
nghi trong diéu kién moi trudng
mdi. Pic biét, trong cudc khing
hodng do dai dich Covid-19 dang
gay ra trén pham vi todn cau va tai
Viét Nam thi viéc ddy manh CNTT
trong c¢dng tic k& toan da va s& hd
trg DN déi phé hidu qua vdi cude
khiang hoang.

Theo ciia Doll va Torkzadch
(1988) va Delone va McLean
(1992), sy théa min cla ngudi sir
dung HTTT 14 thang do dugc sir
dung rong rdi va nhiéu nhit, trong
danh gia sy thanh cdng clia HTTT.
Nhidu ¢ong trinh nghién ctu di
chimg minh lgi ich thuidn HTTT

(Thavapragasam, 2003; Moham-
madi, 2015; Salam va Farooq, 2020;
Adams, 2020). Trong linh vuc ké
todn, cic nghién ciru vé sy thanh
cdng cia HTTTKT la chua nhiéu,
trong do sy théa mén cia ngudi sit
dung HTTTKT ciing chwa dugc
nghién ciru mét cach thiu dao.

Tai Viét Nam, thai gian gan day,
nghién ciru v& su thanh cong cia
HTTTKT d3 bat dau duge quan
tim nhu nghién ctru ciia Nguyén
Trdn Ngoc Diéu (2017) va Lwong
Birc Thuan (2018). Tuy nhién, su
thiéu hut cac nghién ciru vé sy thoa
min cla ngudi sir dung HTTTKT,
diic biét tai cac thi truong méi ndi
nhu Viét Nam cén dugc bd sung
bing cac nghién ciru thire nghiém.
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Do d6, nghién ciru ndy tip trung
danh gia loi ich thuan dugce cam
nhin va su thoa mén cua ngudi st

~dung HTTTKT trong cac DN, tai
Viét Nam.

Khao luge cac nghién cim,
ching t6i nhin thdy, cic giai phéap
thay thé (workarounds) la mét véu
t6 dd duge chimg minh cé tac dong
dén sur thoa mén va lgi ich thuén
duge cdm nhédn clta ngudi st dung
HTTT (Boudreau va Robey, 2005;
Jarulaitis vid Monteiro, 2009;
Laumer va c¢dng sy, 2017). Khai
niém ndy xudt phat tir ly thuyét cc
piai phap thay thé. Cac giai phap
thay thé 1a mét sy lya chon khic
thay thé cho viéc sir dun ghé théng
hién tai, nham dé tim kiém duoc
théng tin phit hop voi nhu ciu cia
ngudi sir dung (Alter, 2013). Nhim
danh gia nhirng tac dng cua cic
gidi phap thay thé d6i véi ngudi sir
dung HTTTKT, nghién ¢t nay két
hop cac giai phap thay thé, loi ich
thudn duoe cam nhén va su thoa
mén cia ngudi st dung HTTTKT
cling mét s& yéu 16 khéc, trong mét
mé hinh dréng din.

2. Co's& Iy thuyét va md hinh nghién clu

Sy hai 1ong cla mét ngudi st
dung HTTT la mirc 46 nguoi dung
tin rang, cac HTTT xir ly dép tmg
nhu cdu cta ho (Ives va cdng su,
1983). Theo Delone va McLean
(1992), sur hai long ciia ngurai dung
1a mét trong nhimg yéu t5 quan
trong nhét, d& cap dén cac phin
(g chia ngudi sir dung vé hé théng
nhu sir hai long dbi véi toan bd hé
théng, su thich thi, sy khac bigt
gifta cac théng tin can va nhin

duge. Néu hé théng phai duge sir
dung theo yéu cdu cila td chirc thuc
hién no, thi trong trréng hop nay,
s hai long cha nguoi dung tro
thanh thudce do vu tién cho sur thanh
¢Ong cia HTTT,

Cac nghién ciru trude di chimg
minh ring, chét lwvong ctia HTTT
6 tac dong truc tiép dén sur thoa
man cia ngudi sit dung HTTT (De-
lone & McLean, 1992; Delone &
McLean, 2003; Laumer va cdng su,
2017; Muda va Erlina, 2018; Salam
va Farooq, 2020). CLHT bao gém
kha ning thich g, cdm nhan vé
tinh hitu dung, tin cdy, thoi gian
dép tmg va dé& sir dung clia mot hé
théng (Delone & McLean, 2003).
CLHT ciing duroce hidu 14 46 khé dé
truy cap duge vao hé théng, su dé
dang stra chita khi bi h¢ thong 154,
mixe dg chinh xac cua dir liéu, mitc
d6 cap nhit thudng xuyén cta dir
liéu, hé théng d& hoe va dé sir dung,
sw tién dyng cua hé théng (McKin-
ney va c¢ong sy, 2002; Sedera va
Gable, 2004b; Tivari, 2005; Gable
va ¢éng sy, 2008). Puge ung hd
béi 1y thuyét thanh ¢ong cia HTTT
va céc nghién clru trudc, trong béi
canh ciia HTTTKT, nghién ciru nay
phét trién gia thuyét:

HI. Chdt luong cia HTTTKT
tac dong tich cue dén sw thoa man
cua nguoi s dung HTTTKT.

CLDV lién quan dén chat leong
cua cac dich vy ma cac bd phén
CNTT hé trg (Delone va McLean,
2003). Theo Chang v& King
(2005), CLDV ctua HTTT lién quan
dén céc khia canh chit lugng giao
tiép va (g xir, chit hrong lién két
cd nhin (interpersonal quality),

chit lugng ndi tai tirc 12 kha ning
tir ¢6 clia moi ngudi (intrinsic qual-
ity) va d4o tao sir dyng hé théng (IS
training). Bén canh do, chit luong
cta mét HTTT ciing bao gbm viée
thue hién cac dich vu moét cach
déng tin cdy (reliability), giup 4&
va dép tmg nhu cau ngudi sir dung
bit cir Inc nao (responsiveness),
ngudi sir dung nhin thiy duge dich
vy trie tiép (tangibles), kién thirc
ciia nhén vién hd trg va kha nang
truyén tai nidm tin (assurance) va
su thau hidu va quan tim cham s6c
ngudi st dung hé théng (empathy)
(Pitt va cong sy, 19935).

Phat trién tir [y thuyét thanh cdng
cia HTTT va cic nghién ciru thye
nghiém nhu Laumer va cdng su
(2017), Haddad (2018), Salam vi
Farooq (2020), déi v&i HTTTKT,
chung t6i phét trién gia thuyét:

H2. CLDV HTTTKT tac ding
tich cuc dén sy thoa mdn ctia nguoi
sirdung HTTTKT.

Theo Delone va McLean
(1992), CLTT 14 yéu t& quan trong
taic dong dén sy thoa min cla
nguoi sir dung HTTT. Chung t6i
tim théy nhiéu khéi niém khéc nhau
vé CLTT, dugc tao ra tir mot
HTTT. Mt cach tong quat, CLTT
Jién quan dén tinh chinh xdc, phu
hop véi yéu cdu ciia ngudi sir dung,
tinh sin ¢6 cta thong tin, théng tin
1a diy 40, ngdn gon, xtc tich, nhat
quin (Rainer va Watson, 1995;
McKinney va cfng su, 2002;
Sedera va Gable, 2004b; livari,
2005; Gable va cdng su, 2008; Ur-
bach va Muller, 2012).

Nghién ciru cia Laumer va
cong sy (2017) da ké thira 1y

! Hiép hoi Thuong mai Dién nk Viét Nam (htips:/idrive.google.com/file/d/17vAxGS2Yp81efFIEGWRnS_4qLQESbLview)
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thuyét CLTT, mdt yéu té quan
trong dé giai thich sy thoa mén chia
ngudi sir dung. Cdc tac gid nay da
phén loai lugng théng tin thanh
CLTT dai dién (representational
information quality) va CLTT theo
ngif canh (contextual information
quality). CLTT dai dién lién quan
dén céc khia canh kha ning dinh
dang thong tin caa hé théng 1a don
gian, thong tin ludn dugce trinh bay
¢ cung mdt dinh dang va tuong
thich véi théng tin truede do va
théng tin do HTTT cung cép, dé
hiéu va cé ¥ nghia r6 rang. CLTT
theo ngit canh bao gdm théng tin
do HTTT cung cép ludn hoan
chinh, ddy d va phi hop, mic do
lién quan rd rang, khd nidng irng
dung va siic manh cia théng tin,
théng tin duge cung cip diy du,
kip thai va thong tin 1a cé gid tri
va hitu ich cho ngudi ding
(Laumer va cong su, 2017).
Nghién ciru ndy xem xét CLTT ké
toan, tir quan diém ciia Laumer va
cong s (2017).

Petter va cong su (2012) di
nhin xét tim quan trong cla thong
tin nhu mot khia canh caa sy thanh
cong HTTT. Jung va cOng sy
(2005), Alter (2006) va Laumer va
cong sy (2017) cho ring, néu théng
tin d& hidu, nhit quan thi nhén vién,
s& thda mdn voi nhu cdu tim kiém
théng tin ma khdng cin tim kiém
giai phap thay thé. Tir cac 1ap ludn
trén, nghién ciru nay phat trién gia
thuyét sau:

H3. CLTT dai dién cang cao thi
sw hai long cua nguoi s dung
HITTKT cang cao.

CLTT theo ngit canh vdi sy thoa
min ctia ngudi sir dung hé théng c6
mbi quan hé mat thiét voi nhau
{Lee va cong sy, 2002; Jung va

Hinh 2: Md hinh nghicn efru
CLHT
1 {+
CLDV Q
Uz
CLTV ¢ai dién Sy thia méan - .
— H3{+) clanguéisit - H7(+) W Ly fch thuin
dung
CLTT theo 114 (1}
ngir cinh |~
H5 () Hé ()
Cic pidi phap
thay thé

cdng sur, 2005; Laumer va cdng sur,
2017). Do &6, chung t5i phat trién
gia thuyét:

H4, CLTT theo ngir cdnh cang
cao thi nguci su dung cdng hai
long voi HTTTKT,

Céc giai phap thay thé dugc
hiéu nhu 12 mét su fva chon khac
thay thé cho viée sir dung hé théng
hién tai, nhim dé tim kiém dugc
théng tin phit hop véi nhu cAu clia
ngudi sir dung (Alter, 2013). Khai
niém ndy duge dé xuit trong 1y
thuyét céc gidi phép thay thé
{Markus and Robey, 1988). No
dinh nghia vé giai phap thay thé va
1am 18 cac diéu kién tién quyét, dé
xdy ra cAc gidi phap thay thé (Alter,
2013). Theo Alter (2013} céc gidi
phap thay thé anh huéng dén chi
tiét hoat dong cua hé théng lam
vigc, tam thdi hodc trong mot thoi
gian dai nhung khdng thay dbi ban
sic téng thé, muc dich va kién trac
clp cao clia nd. Vi vay, 1y thuyét
nay dd gép phin md ta, phan tich,
danh gia cac hé théng trong té chire
bing cach xac dinh céc giai phap
thay thé va md ta cach giai quyét
trong cac tinh huéng khac nhau.
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Quyét dinh vé viéc ¢6 nén tiép
tuc hay khong va lva chon mt gidi
phap thay thé dé theo dudi dua trén
chi phi, l¢i ich va mi ro dugc nhén
thitc ciia cic lya chon thay thé. Su
phat trién va thue hién cdc gidi
phép dua trén tinh tiém nang caa
giai phap 46, cong véi kién thirc
sin co, ¢ong voi nhitng can nhic vé
dao die (Alter, 2013).

Ké thira nghién ciru cia Yli-
Huume va cfng sy (2015), Laumer
va cfng sir (2017), de Vargas Pinto
va cong sy (2018) va Turedi va
Ekebas-Turedi (2019). Ddng thoi,
két hop gifra 1y thuyét thanh cong
cha HTTT véi 1y thuyét giai phap
thay thé, nghién clru nay da phat
trién gia thuyét:

HS. Cdc gidi phdp thay thé tic
ddng ngeoc chicu dén sir théa mén
cua nguoi s dung HTTTKT.

M6t s& nghién ciru di chimg
minh ring, cic giai phip thay thé cé
tac ddng tidu cuc dén loi ich thuan
ciia hé thong (Boudreau v Robey,
2003, Gasparas va Monteiro, 2009,
Laumer va cgng su, 2017). Trong
bi canh nghién ciru tai Viét Nam,
chiing t8i xay dyng gia thuyét sau:
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H6. Céc gidi phdp thay thé tic
déng ngieoe chiéu dén loi ich thudn
dirge cam nhdn cua nguci sir dung
HTTTKT.

Céc loi ich thuin cia HTTT &
goc dd ca nhan bao gbm céc khia
canh c6 thé nhén thiy, khi ngudi
dang cdm nhén dugc ting cuong
théng tin lién quan dén cong viéc,
ho ¢é thé dwa ra quyét dinh hiéu
qua nhd si hé tro ciia HTTT (De-
lone va McLean, 2003). Hé thing
gilip tang ning suét hoat dong ca
nhédn va chét lugng hoc tép trong
td chic, gitip nang cao tinh hitu
ich ctia ban thin ngudi sir dung va
hd trg ngudi ding sang tao ¥
tuéng madi trong cbng viéc
(Torkzadeh va Doll, 1999; livari,
2005; Sedera va Gable, 2004b;
Gable va cing sur, 2008). Ching
t6i tim thiy mét sé nghién ctru
thuc nghiém nhir Wang va cong s
(2019), Jung va cong su (2005),
Tilahun va Fritz (2015) d4 ching
minh tic ddng cia sy thdéa min
chia ngudi sir dung HTTT dén lgi
ich thuin, do d6, ching t&i phat
trién gia thuyét:

H7. Siue thoa mdn cua nguoti s
dung tac déng tich cuce dén loi ich
thudn dwge cadm nhin ciia ngudi sir
dung HTTTKT.

3. Phuong phap nghién ciu

3.1 Thang do

Nghién ciru niy ké thira thang
do cac khai niém tr cac nghién
ctru trude. Tt ca cac bién quan
sat dugc thiét ké dudi dang cau
hoi Likert 7 diém (1 1a hoan toan
khéng ddng ¥; 7 1a hoan toan
dbng ). Tét ca cac khii niém
gdm lgi ich thudn dugc cAm nhan
d6i voi HTTTKT cua ngudi sir
dung hé théng dugc ké thira tir

Iivart (2005). Thang do su thoa
mén cia ngudi s dung HTTKT
dugc chép nhan theo Bhattacher-
jee (2001). Céic khai niém gdm
CLHT, CLDV, CLTT theo dai
dién, CLTT theo ngir canh vi cic
giai phap thay thé duge ké thira
thang do to nghién céu cia
Laumer va cong su (2017). Trong
d6, CLHT la thang do da huéng
dang két qua - nguyén nhan véi
bbn cu tric bac nhat (first- order
construct): sy phirc tap (complex-
ity), linh hoat (flexibility}, dinh
hudng (navigation)} va kha ning
sit dung (usability). CLDV dugc
do luong bing cac cdu tric: do tin
cdy cua dich vy (service reliabil-
ity) va kha nang dap g dich vu
(service responsiveness). Pinh
dang (format), tinh nhit quén
(consistency) va dé hiéu (under-
standability) 14 cdu triic bac nhit
ciia CLTT dat dién. Thang do cla
CLTT theo ngi¥ canh gdm bén cu
tric bt nhat d6 1a: sy hoan chinh
(completeness); su Jién quan (rel-
evance); kip thoi (timeliness) va
hitu ich (usefulness) (Laumer va
cong sur, 2017).

3.2. Miu nghién ciru

Nghién ciru duge thiét ké dudi
dang khao sat. Dya vao thang do
clia cac khai niém nghién ciru, céc
bang cau héi khio sit truc tuyén
duoc thiét ké va gii dén cac dbi
trong 14 k& todn trirdng va nhan
vién ké toan dang lam viéc tai cac
DN, & Viét Nam. Két qua phan
tich dua trén dit liéu chinh thie,
duge thu thap tr 151 nguod sir
dung HTTTKT. Dir liéu phén tich
cho théy, ty 1& vé gigi tinh cla nit
nhidu hon nam, khung tudi 26 dén
35 chiém da 6 va trinh 46 dai hoc
Ja chiém ty 18 nhidu nhét.

4, Két qua

4.1. Banh gid mé hinh do liromg

Do tin ciy cha thang do duge thé
hién qua hé s6 Cronbach’s Alpha va
6 tin cay tdng hop (composite reli-
ability — CR). Két qua trinh bay
trong Béng 1, cho thay cac thang do
déu co hé sb tin cay > 0,7 va hé sb
alpha dao dong tir 0,809 dén 0,924.
Bén canh d6, két qua phan tich cho
théy, CR nim trong khoang [0,913;
0,946] 44 dap \ng tiéu chi d9 tin cdy
(Hair va cdng su, 2017).

Bang 1: By tin ¢3y cia thang do vi gid tri hiji ty

Cronhoach's

Compasite  Averoge Varianee

Alpha ho A peliabiliny _txiracted (AVE)

Su hodn chinh 0,809 0822 0913 0,839
Su phire tap 0,875 09 0.923 0.3
Tinh nhfit quén 0,873 0,884 0,94 0,887
Linh hoat 0,844 0,881 0927 0,864
Dink dang 0,87 0,87 0,039 0,385
Dinh hudng 09 0,904 0937 0,833
Lt ich thufin 0915 0917 0937 0,748
Sy lién quan 0,873 0875 0922 0,798
D lin ey ciha dich vu 0,89 0,89 0,932 0,82
Kha nng &4p img dich vy 0,881 0,933 0925 0,805
Kip théi © 0.81 0811 0913 0.841
DE hidu 0,847 08353 0929 0,867
KhA nang sir dung 0,875 0877 0,941 0,839
Hiru fch 0,87 0,871 0.939 0.885
Sy théa mAn cia npuwds sir dyng 0,892 0,892 0,933 0,822
Che gidi phip thay (hé 0.924 0926 0946 0,814
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Gia tri hoi tu clia cdc bién tidm
an dugc danh gia, dya trén céc chi
56 hé s tai ngoai (outer loading) va
phuong sai trich AVE. Bang 1 thé
hién cic nhan t6 c6 gid tri hoi tu tét;
AVE chia cic nhén t6 déu 1én hon
gia tri t5i thidu 12 0,5. Cac hé sb tai
ngoai clia tit ci cic bién quan sat
déu tir 0,820 dén 0,947, 16m hon gia
tri ti thiu 13 0,4 (Reinartz, Haen-
lein, va Henseler 2009). Vi vy, cdc
bién quan sat ciia cac cdu tric déu
dat gi4 tri hi tu.

Dé danh gia gia tri phan biét
trong PLS, tiéu chi HTMT (Hetero-
trait-monotrait ratio) 1a tiéu chi diu
tién nén xem xét. Két qua phan tich
cho thiy, céc gia tri cta chi sb
HTMT cila mdi nhin t6 déu thip
hon 0.9 (Henseler va cfng sy,
2015). Theo két qua vang, diéu
kién ctia Fornell va Larcker, tit ca
céc ciin bac hai clia AVE déu ¢6 hé
s6 cao hon 0,5 (dao ddng tir 0,865
dén 0,942) dat yéu ciu, Trong timg
nhén 5, ciin bic hai ciia AVE déu
¢6 gi4 tri cao hon hé s6 twong quan
clia cac nhén td khac trong clng
mét cot. Do d6, cac nhan td déu dat
gi4 tri phén bigt.

Két qui kiém dinh VIF ctia mo
hinh céu tric, cho thiy dao dong tir
1,327 dén 1,794 déu nho hon 02,
nén hoin toan khong cd hién tugng
da cong tuyén xay ra (Hair va cing
su, 2017).

4.2. Kiém dinh gié thuyét
nghién ciru

Két qua kiém dint mé hinh ciu
trac voi k¥ thuat bootstrapping
5.000 trén SmartPLS, cho thdy hé
s& duong din (B) va két qua kiém
dinh cac gia thuyét,

Két qua phén tich PLS, cho thiy
miitc 36 bién dong cia bién ndi sinh
- lgi ich thudn duoc giai thich boi

Bang 2: Két qui kiém djnh cic gia thuyét

Gia

riginal  Sample Standard

T Statistics P

" Mii quan b Sample  Mesn  Deviation Kér qua
thuyét ) M (STDEV) fI(VSTDEV))  Values
Ml %ﬂm JS¢ythés 4037 0308 0064 5,106 0 Chipnhan
B CLDVSwhea - gia0 aes oo 1974 0049 Chlpohin
CLTT dai dign > Sy o
Wy SRTTR 0214 0191 0073 2932 0,003 Chipnbin
CLT1 theo ngir cinh i
H S e 0302 03 9073 4127 0  Chépnhin
Cic gidi phip thay —_—
HS S ERRlY 018 0494 0055 3308 0001 Chipnhin
Cic gidi phip thay : N
He thé -> Loi ich thudn 0,189 0,2 0,087 217 003 Chapnhan
py SwthGamindlel o000 ooy 085 3,95 0  Chipnhin

ich thudn

cac bién ngoai sinh kha cao véi hé
s6 xac dinh R? hiéu chinh 13 53,2%.
Két qua nay cho thay, kha ning du
bao ciia md hinh 13 dang ké. Tuong
tu, sir thoa méan ¢6 mire d6 du bao
cao vi hé sb R? higu chinh 13 75%.

4.3. Kiém dinh sai léch do
Phuwong phdp (Common Method
Biags - CMB)

Két qua phén tich nhén té khim
pha (EFA) cho thiy, phin trim
phuong sai tich liiy chi chiém
36,830% tdng phuong sai, hay cé
thé noi 12 tdng phwong sai cho mét
véu td nho hon 50%, didu nay cho
thay CMB khéng anh hudng dén
dir lidu. Pdng thoi, theo d& xuit cia
Kock (2015), trong phin tich PLS
c6 thé kiém tra két hop bing chi sb
VIF, tit ca VIF trong nghién ctru
ndy déu nhd hon 3,3 nén hién
twong CMB khéng tdn tai.

5. Thao luan két qué nghién ciu

Két qua phan tich PLS cho thiy,
CLHT, CLDV, CLTT dai dién va
CLTT theo ngir canh déu ¢ tic
déng tich cuc dén su thdoa min cla
nguoi sir dyng. Két qua trén di giai
thich cho céc gia thuyét vé mirc 46
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anh hudng va dic tinh cla timg
chu trac, dén su théa min cua
ngudi st dung HTTTKT, Cu thé,
su théa mén khi sir dung HTTTKT
phuy thudc rit nhidu vao nhing dic
tinh vé chét luong ciia HTTTKT
bao gdm d& sir dung, khéng phire
tap va cd tinh linh hoat, CLDV ]a
céu tric c hé sb duémg din thép
nhét, cho thiy dich vu cham séc
ngudi sir dung HTTTKT van ¢én
yéu kém, vi viy ngudi ding chua
thét su hai long. CLTT dai dién 14
nhén té gop phan gia ting su thoa
mén cua ngudi st dung hé théng.
Mot hé théng ¢6 CLTT tét bao
gdm da hiéu va nhit quan thi nguoi
sir dung s& ¢6 tdm 1y sir dung hé
théng 1au dai ma khéng cén tim
giai phap thay thé. Cac két qua nay
phi hgp vé&i nghién ciru cua
Laumer va cdng su (2017}, Alter
(2006) va Jung va cdng su (2005),
CLTT theo ngir canh hd trg nhiéu
cho ngudi sit dung thi sy thoa man
khi s dung HTTTKT ciing gia
tang. Kham phd nay phu hep vdi
nghién ctru ciia Laumer va cdng sy
(2017), Jung va cdng s (2005) va
Lee va cong su (2002).
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Céc giai phap thay thé tac dong
tiéu cyre vl sur thoa mén cla ngudi
sit dung HTTTKT la bang chimg
khéng dinh két qua nghién ctru phu
hgp v6i nghién citu cua Turedi va
Ekebas-Turedi (2019), dc Vargas
Pinto va ¢cong sir (2018), Yli-Huumo
va cong sy (2015). Dong thai, két
quéa kiém dinh cho thdy, cac giai
phép thay thé ¢6 tac ddng tidu cyc
dén 1gi ich thudn duoc cdm nhan dbi
vl HTTTKT (Laumer va c0ng su,
2017; Jarulaitis va Monteiro, 2009,
Boudrean va Robey, 2005). Loi ich
thudn ctia HTTTKT dugc xem xét &
gbc nhin lgi ich ca nhén trong
nghién ctru nay. Két qua nghién ciru
cho théy, sir théa méan cba ngudi st
dung gop phan 1am ting nang suit
hoat ddng cuia ca nhan.

6. Két Judn va ham y

Nghién ciru da két hop giira ly
thuyét HTTT thanh céng cia De-
lone vi McLean (1992,2003) valy
thuyét cac gidi phip thay thé ciia
Alter (2013) trong hanh vi vé vige
sit dung HTTTKT. Céc két qua
nghién ciru d& chimg minh sy pha
hop, trong viéc két hgp hai ly
thuyét nay trong giai thich sy thoa
min cia nguai sir dung HTTTKT.

Phén tich PLS cho thay, ngoai
trir chc giai phip thay thé 13 cé tac
ddng tiéu cyc dén sy thda mén cia
nguoi s dung HTTKT, cic ciu
triic chét lugng déu cé tac dong tich
cuc dén sy théa min cia ngudi
dung v&i mitre dé gidi thich cao. Két
qua ndy, dong gop cho viée giai
thich hanh vi vé sy théa mén cua
ngudi st dung HTTTKT trong cac
DN. Nghién ¢iru con co dong gop
vé& vide chimg minh tac dong coa su
théa min dén voi loi ich thuén,
trong danh gia sy thanh c6ng cua

HTTTKT. Khi ngu¢i dung cim
théy hai long va théa mén véi
HTTTKT thi loi ich thudn dugc
cdm nhidn ciing s€ ting 1én twong
ttng va diy 1a goc nhin tdt nhat dé
xéc dinh s thanh cong, khi tng
dung CNTT vao DN. Cic két qua
cua nghién cuu da bé sung tri thirc
trong danh gia sy thanh cong cua
HTTTKT, tai cic qudc gia dang
phit trién.

Cac ham ¥ quan tri cia nghién
clru ndy, s& hd trg DN tao dung
duoec mdét HTTTKT thanh céng. Sy
am hidu v& céc nhén 6 anh huéng
dén syt thoa mén cha nguoi sir dung
HTTTKT va loi ich thudn duge cim
nhén, s& giup cho cac DN di va s¢
tng dung CNTT trong HTTTKT ¢o
duge mot goe nhin tdng quan hon
v& viée xiy dung hé théng. Ngeai
ra, két qua clia nghién ciru ndy sé& 1a
nguc"in tai liéu tham khao co6 gia tri,
d6i voi cac cong ty tr van trién khai
va phit trién HTTTKT.

Nghién ctru tdn tai mot s8 han
ché. Cu thé, ching t61 d3 sir dung
k¥ thudt khao sat tai mét thori diém,
dé xac dinh mdi quan hé nhan qua.
Mic du cac két qua nghién ctru vén
dugc cho 1a dang tin ¢y, cdc
nghién cl tiép theo nén thue hién
theo cac thoi diém khic nhau, khi
thu thap dit ligu clia céc bién ngoai
sinh va bién ndi sinh. Bén canh do,
kich thudc mau nén dugc md rong
trong cac nghién cim tiép theo vdi
nhitng méi truémg van hoa khac
nhau, dé ¢6 cai nhin téng quan hon
vé cac nhén t6 anh huéng dén vige
rng dung thanh ¢ong HTTTKT.A
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