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LOI CAM DOAN

Tbi xin cam doan két qua dat duoc trong luan van 1 san pham nghién cau,
tim hiéu cua riéng ca nhan téi. Trong toan bd ndi dung cua luan vin, nhitng diéu
duoc trinh bay hoic 14 cua ca nhan téi hoic 1a dugc tong hop tir nhiéu ngudn tai
liéu. Tat ca cac tai liéu tham khao déu cé xuét x rd rang va dugc trich dan hop
phap.

T6i xin hoan toan chiju trach nhiém va chiu moi hinh thirc ky luat theo quy
dinh cho 161 cam doan cta minh.

Ha Noi, ngay thang nam 2017
Hoc vién

Nguyén Cao Thé
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LOI CAM ON

T6i xin bay to l1ong biét on sau sic dén cac thay gido, cd gido trong khoa
Cong Nghé Thong Tin, ban lanh dao truong Pai Hoc Céng Nghé, bd phan dao
tao Sau dai hoc da giang day, tao moi diéu kién gitip d& ti trong sudt qué trinh
hoc tap va nghién ctu.

Dic biét, tdi xin bay to long biét on sau sic dén thiy PGS.TS. Nguyén
Pinh Viét - nguoi da hudng dan, chi bao va khuyén khich toi tan tinh, chu do
mong t6i linh hoi dugc kién thic thay truyén dat dé hoan thanh luan vin nay. Toi
xin kinh chtic Thay manh khoe, cdng tac tot dé tiép tuc hudng dan thé hé sau.

Pong thoi toi ciing Xin cam on nhitng ngudi than trong gia dinh, anh em va
ban bé ddng nghiép da giup d& va dong vién tdi trong qué trinh hoc tap va nghién
cuu.

Trong qué trinh nghién ctu, do diéu kién va kha ning nghién ctu cua toi
c6 han nén luan van khong tranh khoi nhitng thiéu sét, tdi kinh mong nhan duoc
su bo sung, déng goép v kién cua céc thay giéo, cd gido va cac ban dé dé tai cua
toi dugc hoan thién hon.

T6i xin chan thanh cam on!

Ha Noi, ngay thang nam 2017
Hoc vién

Nguyén Cao Thé
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DANH MUC CAC KY HIEU, CAC CHU VIET TAT

Viét tit | Dién giai Tiéng Viét

End-user Computing Su hai long dién toan nguoi dung
EUCS : : .

Satisfaction cuoi
HTML | Hypertext Transfer Protocol Giao thic truyén siéu vin ban
KMO | Kaiser-Meyer-Olkin Hé s6 KMO
P Internet Protocol Ic?)ao thae lién mang (giao thac
IS Information system Hé thdng théng tin

International Organization for | To chiac Qudc té vé Tiéu chuan
ISO " ;

Standardization hoa
TCP Transmission Control Protocol | Giao thie diéu khién truyén van
TTM | Time to market Thoi gian dén thi truong
URL Uniform Resource Locator Tham chiéu tai nguyén internet
WBIS | Web-based information system | Hé théng thong tin dya trén web
WEB | World Wide Web Mang luéi toan cau
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.
LO1 MO PAU

Pit van dé

Nhitng tién bo trong cong nghé thdng tin va sy phat trién manh mé cua
Internet trong thoi gian qua da lam thay d6i dang dé méi truong dién toan ngudi
ding cudi. Vi vay can xem xét cac do luong vé su hai 10ng cua ngudi ding véi hé
thdng thong tin, dac biét 14 trong moi truong dya trén web. Tuy nhién khong c6
nhiéu nghién ctu vé do luong sy hai 10ng caa nguoi dung véi hé thdng thdng tin
dwa trén web, mot phan quan trong cua méi trudng dién toan ngudi dung cudi.
Nghién ctru nay s& xem xét mot khai niém pho bién cho thanh cong cua céc hé
théng thdng tin théng qua viéc xem xét cac tidu chi va cac do ludng trong cac tai
licu lién quan. Cac do ludng nay dugc két hop voi nhau dé nghién ciu kha ning
cua hé thdng théng tin. Nghién ctiu tap trung vao hé thong thdng tin dua trén web.
Mt thi nghiém thuc nghiém duoc trinh bay dé danh gia trang web, nhu 13 hé
théng théng tin dya trén web.

Cau truc luan vin

Chuwong 1: Trinh bay tong quan vé hé théng thdng tin, hé thong théng tin
dua trén web, cac thanh phan, vai trd va su phét trién caa hé thong thong tin dua
trén web.

Chuwong 2: Nghién ctiu vé sy hai 10ng cua nguoi dung véi hé thdng thong
tin dua trén web.

Chuwong 3: Gidi thiéu cong cu Doll va Torkzadeh
Chwong 4: Nghién ctru thuc nghiém

Phan két luan: Tom luoc két qua dat duoc caa luan van va dinh huéng cho
su phét trién trong tuong lai.
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CHUONG 1: TONG QUAN VE HE THONG THONG TIN DUA
TREN WEB

1.1 Giéi thiéu hé théng thong tin dwa trén web

Hé théng: 1a mot tap hop c6 té chirc gdm nhiéu phan tir ¢d cac mdi quan
hé rang budc 1an nhau va cung hoat dong huéng téi mot myc tiéu chung.

Thong tin: 1a y nghia duoc rut ra tu dir liéu théng qua qua trinh xu ly (phéan
tich, tong hop, v.v..), pht hop véi muc dich cu thé cia ngudi sir dung. Thong tin
c6 thé gom nhiéu gia tri dir liéu duoc to chic sao cho nd mang lai mot y nghia
cho mét d6i twong cu thé , trong mot ngit canh cu thé.

Hé théng théng tin (Information system)

Hé thong thong tin, 1a tap hop ngudi, tha tuc va cac nguon luc dé thu thap,
xt |y, truyén va phéat thong tin trong mot té chirc. Hé thdng théng tin hién dai 1a
hé thong tu dong hoa dwa vao may tinh (phan cang, phan mém) va cac cong nghé
théng tin khéc.

Hé thong thong tin dwa trén web

Internet Browser User Interface

j - -
: Network
P / F\ Appliance

Internet L\

aan

Access Control Doors
Hinh 1.1: Hé thong thong tin dwa trén web

Thong tin dua trén web thé hién nhiéu loi ich cta céng nghé da phuong
tién. Str dung két ndi bang théng rong, nhanh ngay nay, cé thé truyén tai ndi dung
tinh vi sang may tinh & bat ky noi nao trén thé gisi. Py 1a mot thuan loi cho nhiéu
nguoi Vi thdng tin ¢6 thé duoc nhan va doc bat ctr noi nao va bat cir khi nao thuan
tién cho ho. Mot luong dang ké noi dung da phuong tién hién nay duoc giri qua
Internet.
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Hé thong thong tin dua trén web hoic hé théng thong tin web, 1a mot hé
théng thdng tin c6 sir dung cdng nghé web Internet dé cung cap thdng tin va dich
vu cho ngudi st dung hay cac hé théng thong tin, ang dung khac. N6 1a mot hé
théng phan mém véi muc dich chinh 1a dé gitp cho con nguoi biét dén va duy tri
dur liéu.

Web dya trén mot ki thuat biéu dién thong tin siéu van ban (hypertext),
trong d6 cé4c tir dugc chon trong vin ban cd thé duoc "maé rong” bat ky ldc nao.
Sy maé rong o day c6 thé duoc hiéu 1a chiing c6 cac lién két (links) toi cac tai liu
khac (c6 thé 1a van ban, hinh anh, &m thanh hozc hdn hop). Siéu van ban 14 mot
loai van ban théng thuong nhung lai chita mot hay nhiéu tham chiéu téi cac van
ban khac.

Mot hé théng thong tin web thuong bao gom mét hoic nhiéu eng dung web,
cac thanh phan dinh hudng chic ning cu thé, cliing véi cac thanh phan théng tin
va cé4c thanh phan khdng phai 1a web. Trinh duyét Web thuong dugc sir dung
nhu phan tuong tac v4i ngudi dung (front-end) trong khi d6 co s dit liéu nhu
la back-end.

1.2 Céc thanh phan cia hé théng thong tin dwa trén web

Hé théng thong tin bao gom cac thanh phan (nguén luc) chinh:

Hoat dong cua HTTT
Diéu khién HT thue thi

'

Nguodn Xu ly Ngudn
dir licu T ditlicu ™ thong

vao tin ra

;

Luru trit nguon dir liéu

/ TAINGUYEN MANG \

Hinh 1.2: Cac thanh phan hé thang thdng tin



https://en.wikipedia.org/wiki/Web_application
https://en.wikipedia.org/wiki/Web_browser
https://en.wikipedia.org/wiki/Front_end_processor_(program)
https://en.wikipedia.org/wiki/Database
https://en.wikipedia.org/wiki/Backend_as_a_service
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- Con nguoi (ngudi sir dung va chuyén gia hé théng thong tin): con ngudi
la yéu t6 quan trong, c6 kha niang diéu khién moi hoat dong cua hé thong théng
tin va ciing chinh 1a chi thé 1a muc tiéu ma hé théng théng tin phuc vu.

- Phan cimg (cac may moc va phuong tién): truc tiép thao tac va van hanh
hé théng.

- Phan mém (céac chuong trinh va thu tuc): diéu khién va xu ly théng tin
trong toan bo hé théng, nhan su diéu khién cua con ngudi va thuc hién xir Iy théng
tin theo quy trinh da duoc thiét lap.

- Dit liéu (dit liéu va co so kién trac): Dix liéu 1a nhan t6 chinh dé hé thdng
thong tin hoat dong, 1a yéu té dau vao cho hé thong, 1a cai ma hé thong can phai
thao tac, luu trir va bao vé (an ninh théng tin).

- Mang (phuong thirc truyén théng va hd trg mang): gidp truyén théng tin
dix liéu trong hé théng va gitra hé théng véi bén ngoai.

Quy trinh xir ly dir liéu thanh thong tin

- Nhap dit liéu dau vao: 1a cong doan dau tién trong quy trinh, dit liéu dau
vao ¢o day du, chinh xéc thi viéc xu ly thong tin méi c6 ¥ nghia.

- X ly dit liéu thanh thong tin: 1a cong doan trung tam va ¢ vai tro quyét
dinh trong quy trinh.

- Luu trir dir liéu: phuc vu cho viéc xur ly va tai s dung trong tuong lai.

- Xuat thong tin dau ra: gom bang biéu sb liéu, biéu d6, cac con sé danh gia
(hién trang va qua trinh kinh té), cung cap (truyén dat dén) cac d6i twong trong va
ngoai to chic (kinh té).

- biéu khién hé théng: danh gia cac phan hoi dé xac dinh liéu hé thong co
thuc hién duoc muc dich ciia n6 khong, sau d6 tao nén nhing chinh sira can thiét
d6i vai cac thanh phan nhap va xu ly caa hé théng dé dam bao rang két qua ding
dugc thuc hién.

1.3 Phan loai hé théng thong tin dua trén web

Pham vi va su phuc tap caa cac tng dung Web hién tai rat khac nhau: tir
cac dich vu quy mé nho, thoi gian ngin dén cac ung dung doanh nghiép quy mé
lén dugc phan phdi trén Internet, mang noi bo cong ty va mang ngoai. Cac ung
dung dua trén web cd thé duoc phan nhém thanh bay loai [19]:



11

e Thong tin, vi du bao dién tir, danh muc san pham, ban tin, huéng dan
st dung dich vu, séch truc tuyén, sach dién ti truc tuyén;

e Tuong tac, vi du nhu mau ding ky, thong tin c4 nhan; trinh bay do
ngudi diing cung cép, tro choi truc tuyén;

e Giao dich, vi du mua sam dién ti, dat hang va dich vy, ngan hang
truc tuyén;

e Ludng cong viéc, vi du nhu 1ap ké hoach va Iap ké hoach truc tuyén,
quan ly hang ton kho, giam sét trang thai;

e M0i truong 1am viéc hop tac, vi du nhu cac hé théng tac quyén phan
tan, cac cong cu thiét ké hop téc;

e CAac cong dong truc tuyén, cac thi truong, vi dy nhu cdc nhom tro
chuyén, cac hé thdng chuyén gia gigi thiéu cac san pham hoac dich
vu, C4c thi truong truc tuyén, cac cudc dau gia truc tuyén;

e Céac cong Web, vi du nhu céc trung tim mua sam dién ti, cac trung
gian truc tuyén.

1.4 So sanh hé théng thong tin dwa trén web va hé théng théng tin
thong thuwong

Mic du c6 su twong dong giita cac hé thong thong tin truyén thong va hé
théng thong tin dya trén Web, nhung ciing c6 su khac biét dang ké. Hé théng
thong tin duwa trén Web hién nay dit ra nhiéu thach thic cho cac nha phat trién,
nguoi can giai quyét nhiing van dé chua biét vé thiét 1ap mang va nguoi dung,
nhitng loai dit liéu khac nhau va cac van dé khac nhu quan ly noi dung, trinh bay
va kha ning st dung. Mac du cac hé thong thong tin dua trén Web la nén tang doc
lap vé cung cip thong tin, d6 1a mot trong nhitng Iy do khién ching tro nén phd
bién, cac nha phat trién web phai d6i pho vai cac mang rat khac biét va can phai
xem xét trong quéa trinh phat trién hé thong. Nguoi st dung hé thdng thong tin
truyén thong thuong 14 nhan vién lam viéc trong mot té chac hay phong
ban. Nguoc lai, viéc phan tich cac yéu cau cia nguoi sir dung d6i véi hé thong
thong tin dua trén web 1a mot thach thac 16n ddi voi cac nha phét trién. Nguoi
ding da dang hon, va tham chi con chua biét dén trude khi phat trién hé théng.

Bai vi su tiép can toan cau cua céac hé thong théng tin dya trén web, nguoi
st dung khong giéi han cho mét t6 chic hodc mot khdng gian vat Iy nhung c6 thé
duoc dit & bat cir dau trén thé gioi, tao ra mot loat cac van dé van hoa, xi hoi va
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phap ly cho cac nha phat trién. Thach thiic nam & viéc xac dinh y&u cau caa ngudi
dung dbi voi hé théng théng tin ma khong can truy cap dé dang dén nguoi
ding. Cac hé théng thong tin dua trén web ciing xir Iy cac dir liéu ¢d ciu tric nhu
cac ban ghi dir liéu va cac dir liéu khong ciu tric nhu cac tép video hodc am
thanh. Su lya chon gitra dit liéu c6 ciu trdc va dit liéu khdng cé ciu tric phai duoc
quyét dinh sau khi phan tich k§ ludng cé4c loai mang ma sé& gap phai, va lan luot
lién quan dén céc loai ngudi ding ¢ nhiéu kha nang st dung hé thong. Mot dac
diém khac cua hé thong thong tin dwa trén Web 1a mdi quan hé gira noi
dung, nguoi st dung va trinh bay. Trai nguoc Vi phét trién hé thong thong tin
truyén thong, trinh bay va thiét ké d6 hoa quan trong hon dang ké trong thanh
cong cua hé théng thong tin dua trén Web; Noi dung mot minh la khéng du. Cach
trinh bay thong tin dong vai tro quan trong trong su thanh céng cua mot hé théng
thong tin dua trén Web. Do d6, sy phat trién cua mot ¢ng dung Web 12 mot hoat
dong da phuong dién, khdng chi lién quan dén cac cau hoi vé ky thuat, ma con ca
C4c van dé ve t6 chuc, quan ly, va x& hoi va nghé thuat.

1. 5 Tiéu chi chat lweng cho cac hé théng thong tin dwa trén web

Cac trang Web cung cap thong tin vé mot cha dé cu thé thu hdt mot nhom
ngudi sir dung cu thé dugc goi 1a hé thdng thdng tin Web. Cac hé théng nay cé
thé c6 muc dich thuong mai, chia sé théng tin hoac trinh bay théng tin... va ching
can phai dugc thiét ké dya trén sy hai 1ong caa nguoi dung. Muc d6 hai long caa
nguoi dung dugc xac dinh boi mae d6 dap ing dwoc mong doi ctia ngudi dung.
Nguoi dung thudong nghi rang chat lugng cua cac hé thong thdng tin Web lién
quan chit ché vai chat luong thong tin dugc cung cip va chat luong cua thiét ké
hé théng. Su mong doi ctia nguoi dung tang 1én khi chirc nang cta trang Web co.
Ngudi ding tré nén doi hoi nhiéu hon khi ho trai nghiém cac dich vu va céng
nghé Web mai. Diéu nay cho thiy ky vong cua ngudi ding co thé thay doi nhanh
nhu ban than Web. Do chat luong dich vy trong méi trudng Web 12 rat quan trong
trong viéc ting ty I& sir dung hé théng. Néu chat lugng dich vu Web duoc nhan
thire tich cuc boi nguoi ding, n6 anh huong dang ké dén sy hai long cua ngudi sir
dung. Do d6, do sy hai long cta nguoi dung 14 mét trong nhimg cach dé danh gia
su thanh cdng cuaa hé théng thdng tin Web.

Chét lugng cua cac hé thong thong tin Web lién quan chat ché dén sy mong
doi ciia nguoi dung. Dé tao ra cac hé thong chat lwong tét, cac nha thiét ké web
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nén hiéu cach ngudi ding nhan thirc nhu thé ndo. Cac nha quan 1y va nguoi thuc
hién phat trién hé théng thdng tin Web xem bay tiéu chi chit luong quan trong
nhat cho su thanh cong cua tng dung Web [22]:

e {0 tin cay (reliability);

e kha nang st dung (usability);

e Bao mat (security);

e Tinh san sang (availability);

e kha nang md rong (scalability);

e kha nang bao tri (maintainability);

e thoi gian dén thi truong (time-to-market).

Pay khong phai 1a mot danh sach day du cac thudc tinh chat lugng quan
trong hoac tham chi c¢o lién quan, nhung nd cung cdp Mot co s& viing chic dé
nghién ciru. Chic chan tdc d6 thuc hién ciing rat quan trong, nhung yéu t mang
anh huang nhiéu hon phan mém va cac thudc tinh chat luong quan trong khac nhu
dich vu khach hang, chéat lugng san pham, gia ca va sy phan phéi bat nguon tir
con ngudi va to chirc hon 1a cac yéu té phan mém.

D tin cay

Néu mét ting dung Web khong c6 do tin ciy, ngudi dung don gian c6 thé
tré trinh duyét caa ho dén mot URL khac. Céc trang Web phu thudc vao phan
mém khong dang tin s& mat khach hang va cac doanh nghiép c6 thé mat nhiéu
tién. Cac coéng ty muédn kinh doanh qua Web phai chi tiéu cac ngudn lec dé dam
bao do tin cay. Thanh cong thuong mai cua nhiéu doanh nghiép phu thudc vao
phan mém Web, tuy nhién néu phan mém khong hoat dong chac chan thi céc
doanh nghiép s& khong thanh cong. Diéu ndy cang quan trong ddi véi nhitng to
chtrc doi hoi do tin cay cao nhu vién thong, vil tru, y té, ning luong. ..

Kha nang st dung

Mot hé thong cé thé sir dung cao mang lai lgi ich cho ca nguoi dung va
doanh nghiép. Nhiing loi ich chinh cho ngudi ding 1a ho c6 thé dat dugc nhiém
vu caa ho mot cach dé dang va hiéu qua. Cac hé thong khdng thé si dung duoc
c6 thé din dén chi phi dang ké cho doanh nghiép, khdng chi vé doanh thu bj mat,
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ma con trong su hai long caa khach hang, ning suit nhan vién va cac yéu cau hd
tro.

Bao mat

Bao mat 1a rat quan trong d6i véi cac doanh nghiép va cac to chuc thuoc
moi quy mé va trong tat ca cac nganh. Bao mat yéu c6 thé dan dén céc 13i hé thong
hoac dir liéu bi xam nhap, c6 thé gay ra thiét hai dang ké vé doanh thu, chi phi sta
chita I6n, hau qua phap Iy va mat uy tin véi khach hang. Céc tng dung phan mém
Web phai xir ly dir liéu khach hang va cac thong tin dién tir khdc mot cach an toan
nhat ¢ thé. Hién nay, bao mat phan mém la mét trong nhimg linh vuc nghién cau
phat trién nhanh nhét trong khoa hoc may tinh, tuy nhién ciing dit ra nhiéu thach
thire do thiéu nhan luc va do su phét trién nhanh chéng cta céng nghé.

Tinh sin sang

Trén hé thong thong tin Web, khach hang khong chi mong doi su sin sang
hang ngay, cac ngay trong tuan, ho mong doi trang Web s& hoat dong ting gio
ting phut trong nam. Phan mém Web ciing phai dugc truy cap duoc trén cac trinh
duyét da dang, dam bao d6 sin sang cua thdng tin, tic 1a thdng tin c6 thé duoc
truy xuat bai nhitng ngudi duoc phép vao bat ¢t noi nao, lic ndo ho muén.

Kha nang mé rong

Véi sy phat trién manh mé ca vé sé luong ngudi ding va céc dich vu trén
hé thong thdng tin Web trong thoi gian gan day. Nhu cau vé kha nang mo rong da
thuc day nhiéu doi méi trong cong nghé. Nganh cong nghiép nay da phat trién cac
ngdn ngit phan mém mai, cac chién luoc thiét ké, cac giao thuc truyén thong va
truyén dir liéu mot cach rong rii dé cho phép cac trang Web phat trién khi can
thiét. Kha ning mé rong ciing anh huaong truc tiép dén cac thudc tinh khéc.

Kha nang bao tri

Mot khia canh méi caa cac hé théng phan mém trén nén Web 4 tan suat
phat hanh méi. Phan mém truyén thong lién quan dén tiép thi, ban hang hozc tham
chi cai dat ca nhan tai cac trang Web cua khach hang. Boi vi qua trinh nay 12 ton
kém, c4c nha san xuat phan mém thuong thu thap sira doi bao tri theo thoi gian va
phan phdi ching cho khach hang cting mot Idc. Tuy nhién, phan mém dya trén
Web cung cap cho khach hang cap nhat bao tri dugc cai dat ngay lap tic. Thay vi
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cac chu ky bao tri cua thang hoic niam, cac trang Web cé thé c¢é chu ky bao tri
tirng ngay hoac tham chi hang gio.

Thoi gian dén thij treong

Thoi gian dén thi truong (TTM) 1a mot thuat ngit cho khoang thoi gian gitra
nhitng y tuéng dau tién xung quanh mot san pham va sy san sang cudi cling cua
no trén thi trudng tiéu dung. Céc cong ty sir dung so liéu thoi gian dén thi trueong
dé danh gia cac san pham dugc phat trién nhu thé ndo va cach mot du an cu thé
xt 1y canh tranh bén ngoai. Po luong thoi gian dé thi treong cd vai trd cu thé
trong nhiéu dyu an cong nghé théng tin va thudng duoc st dung trong phat trién
phan mém va cac loai du an khac ma lao ddng cua con ngudi quyét dinh thoi gian
dua ra thi truong. Cai thién thoi gian dua ra thi truong co thé co tac dong dang ké
dén loi nhuan va thi phan d6i véi phan mém va céac san pham cong nghé thong tin
khéc.

1.6 Két luan

Trong chuong nay da trinh bay cac khai niém, hiéu biét chung vé hé théng
thong tin dua trén Web. Céc thanh phan, phan loai, tiéu chi chat lwong cho cac hé
théng thdng tin dya trén Web.
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CHUONG 2: TONG QUAN VE PO SU HAI LONG CUA
NGUOI DUNG VOI HE THONG THONG TIN DUA TREN
WEB

Cong nghé thong tin c6 tAm quan trong to 16n trong kinh doanh va rat nhiéu
linh vuc khac va sé tién khong 16 dang duoc cac nha dau tu chi tiéu trén toan thé
gidi ndy. Vi vdy, doi hoi can danh gia két qua cta hé thong thong tin. Két qua cua
viéc danh gia nhu vay co thé duge sit dung trong cac quyét dinh cta cac t6 chic,
nha dau tu khi quan 1y hé théng thong tin ciia ho. Trong sudt vong doi cia mot to
chure hé théng thong tin phai dua ra nhiing quyét dinh quan trong. RS rang nhat 1a
quyét dinh dau tu hay khong.

Panh gia hé thong thong tin khong phai 1a mot nhiém vy don gian vi qua
trinh lién quan dén nhiéu khia canh va cac bén khac nhau. Pau tu hé thong thong
tin thuong 1a nhitng 1oi ich v6 hinh va lgi ich thuong duoc thuc hién trong mot
khoang thoi gian dai. Panh gia 1 mot qua trinh phire tap va do d6 c6 rat nhiéu goi
y dé danh gia hé théng thong tin. C6 ba loai chién lugc dé danh gia hé théng thong

tin bao gom:

e Danh gid dua trén muc ti€u: Panh gia dua trén muc ti€u c¢6 nghia la cdc muc
tiéu rd rang tir boi canh t chirc s& thuc ddy viée danh gia. Cac muc tiéu nay
duoc st dung dé do ludng hé théng thong tin. Chién luge co ban cia cach
tiép can nay la dé danh gia xem cac muc tiéu da dugc xac dinh trudc co
duoc thuc hién hay khong, & mirc d0 nao va theo cach nao. Cach tiép can

nay la suy luén.

e Danh gia khong c6 muc tiéu: Panh gia khong c6 muc dich c¢6 nghia la khong
c6 muc ti€u rd rang nao dugc st dung. Muc ti€u chinh cua danh gia nay la

dé dat duoc sy hiéu biét ki vé ban chét ciia nhiing gi dugc danh gia.

e Danh gia theo tiéu chi: Panh gia theo tiéu chi c6 nghia 1a mot s tiéu chi
chung duoc sir dung 1am tiéu chuan danh gia. Co rat nhiéu cach tiép can
dua trén tiéu chi dé danh gia ciing véi mot bo céc tiéu chi duoc xac dinh
trude. Trong nghién clru nay s€ danh gia dua trén do luong sy hai long cua
nguoi dung.

Danh gia hé théng thong tin 1a mot nhiém vu phtrc tap. N6 duoc xem la hd tro

cac t6 chirc, nha dau tu trong vi¢c dua ra cac quyét dinh quan 1y lién quan dén h¢
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thng ctia ho, nhung duong nhu diéu nay 1a khong thé theo kip su phat trién manh
m¢é cuia cong nghé ngay nay.

Trong chuong nay s& gidi thiéu cac ndi dung nhu sau: Phan thir nhat miéu
ta cho van dé vé kha nang str dung va thanh céng chung cua cac hé thong thong
tin lién quan dén tinh hiéu qua, hiéu suat va su hai 1ong cua nguoi str dung.

Phan tht hai cua bai bao xem xét cac tai liéu, phwong phap lién quan dén
do ludng su hai 16ng cua ngudi sir dung d6i véi hé thdng théng tin dya trén Web,
tir 46 dua ra mot phuong phap do luong thich hop nhat.

2.1 Panh gia su thanh céng hé théng thong tin

Trong xa hoi hién tai, Hé théng thong tin déng mot vai trd quan trong trong
hoa giai (mediation) giira cac nguon thdng tin va khach hang cua théng tin. Su
phét trién ciia chiing duoc danh dau bang cach phat trién cac phuong phép tiép
can maéi dé xu Iy théng tin bi anh hudng boi su phét trién caa ngdn ngit, van hoa,
hanh vi va nhu cau thdng tin ngay cang ting, do sy phét trién cua cong nghé théng
tin va truyén thong. Trong xa hoi hién dai, moi khia canh ciia cudc song con ngudi
bi anh hudng nang né bai thong tin thu duoc théng qua cong nghé thong tin. Su
san co cua thdng tin co lién quan cé vai trd quan trong trong qua trinh ra quyét
dinh dé co duoc cac quyét dinh hop ly.

Moi truong xa hoi méi nay 1am nay sinh van dé danh gia hé théng thong
tin. Ngoai cac do luong ky thuat, dugc phat trién trong qua kha, hién nay viéc
danh gia hé théng thong tin doi hoi phai giai quyét van dé chat luong thdng tin
theo nhu cau cta nguoi sir dung, c6 tinh dén cac khia canh tam Iy va hanh vi cua
c4c qua trinh tinh than cta con nguoi

Panh gia su thanh céng cua hé thdng théng tin da dugc cdng nhan 1a mot
trong nhitng van dé quan trong nhat trong linh vuc hé théng thong tin. Mot s6
nghién ctu khai niém va thuc nghiém da duoc tién hanh dé phat hién ra van dé
nay. Can phai sir dung mot b tiéu chuan danh gia dé dam bao rang tat ca cac khia
canh cua hé thong Thong tin déu duoc tinh dén va danh gia. Cac cudc tranh luan
to 16n van tiép dién cho mot bo bién thich hop c6 thé duoc sir dung dé xac dinh
nhan thitc caa nguoi ding vé sy thanh céng cua hé thong thdng tin. Panh gia hé
théng Thong tin 12 mot van dé quan trong cho nghién ciu ciing nhu thuc tién.
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Mot trong nhitng cau hoi quan trong trong viéc nghién ciru va danh gia hé
théng théng tin 12 1am thé nao dé do luong kha ning sir dung cua hé théng. Cac
phuong phap tiép can khac nhau dé do luong kha ning sir dung duoc khdm pha
va tham chi duoc xac dinh theo tiéu chuan qudc té.

Theo dinh nghia cua ISO 9241-11, kha nang stir dung la mic d6 ma mét san
pham c6 thé dugc st dung bai ngudi dung xac dinh dé dat duoc muc tiéu xéac
dinh: hiéu qua, hiéu suat va su hai 16ng trong mét béi canh cu thé cua viéc st
dung.

Nguoi st dung

Hiéu qua

Tac vy
) Hiéu suét

Thiét bi
Su hai long

MOi truong Chdt heong cuia viée do
luwong su dung
Boi canh cac thanh phan

sir dung

Chadt lirong sir dung

Hinh 2.1: Cac nhan t¢ khd ndng sir dung

Do luong hiéu qua lién quan dén tinh chinh xac va day du cua viéc ngudi
diing thuc hién céc tac vu va nhiém vy phu. Cac chi sb vé hiéu qua bao gdm chat
luong cua cac giai phap va ty Ié 16i. Banh gia hiéu qua caa hé thong 1a dé xac dinh
muc tiéu nhiém vu caa hé théng, hoac cua cac don vi to chtc st dung hé théng.
Hiéu qua duoc xac dinh bang cach so sanh hiéu niang voi cac muc tiéu.

Po luong hiéu suat lién quan dén mac do hiéu qua dat duge ddi voi cac
ngudn lyc tiéu thy trong cac tac vu thyuc hién. Chi s hiéu suat bao gom thoi gian
hoan thanh nhiém vu va thoi gian hoc tap (learning time).
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Sy hai long bao gom su thoai mai, thai d6 caa ngudi sir dung dbi véi viec
st dung hé thong thdng tin. Vi du: néu mirc 6 hai long thap khi hiéu suét cao,
nhiéu kha niang muc tiéu cua ngudi ding khdng khép véi cac muc tiéu duoc lya
chon dé do luong hiéu sut.

Bébn khia canh nay 1a c4c chirc ning cua bdi canh trong d6 hé thdng duoc
st dung. Céc dic tinh caa bdi canh cd thé rat quan trong trong viéc xac dinh kha
nang st dung nhu nhitng dic diém cua Hé thong thdng tin. Méi quan hé giira cac
yéu té duoc minh hoa trong Hinh 2.1 [5].

Cau hoi nay sinh mot cach tu nhién la "banh gia cai gi?". Chung qui lai la
ching ta c6 thé do luong dugc nhiing gi s& phan anh kha nang sir dung cua hé
théng dé thoa man ngudi sir dung (Van Rijsbergen, 1979) [33]. Trong béi canh
cua hé théng thong tin, vao dau nam 1966, (Cleverdon & Keen, 1966) [7] dua ra
cAu tra loi véi danh sach sau bién do luong sau ddy phan anh kha nang ctia nguoi
dung dé sir dung cua hé thong:

e Pham vi hitu hiéu caa thu thap (collection), d6 1a mirc 6 ma hé théng bao
gom cac van dé co lién quan;

e Khoang thoi gian tré, nghia 13, khoang trung binh giira thoi gian yéu cau
tim kiém duoc thuc hién va thoi gian tra 10i;

e Hinh thirc trinh bay dau ra;

e NO luc tham gia cua nguoi st dung trong viéc tim kiém céc cau tra 1oi;

e Do thu hdi (recall) hé théng, nghia 13, ty 1¢ cac tai lidu thich hop thuc té
duogc truy tim dé tra 10i yéu cau tim kiém;

e Do chinh xac cua hé thong, nghia 1a ty 1& tai lidu thu duoc thyuc sy ¢6 lién
quan.

Hién nay sau gia tri nay 1a cac chi sé quan trong khong kém trong viéc danh
gia cong viéc cua hé théng thong tin. Nhung véi s6 lugng thong tin dang hoat
dong ngay nay, dic biét 1a trén Internet 1 rat 16n so vai thoi gian trude day. Diéu
nay xac dinh sy can thiét phai thay déi cac tiéu chi duoc st dung dé do sy thanh
cong cua cac hé thong thong tin, duoc thé hién bang cach nhan manh 6 bién nay
hoac cac din xuét caa chang.
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2.2 Sw hai 10ng ciia ngudi ding véi hé thdng thong tin dwa trén web

Su hai long cta nguoi dung noi chung duoc coi la mot trong nhitng bién
phap quan trong nhat cua sy thanh cong cac hé thong théng tin. D3 c6 cac nghién
ctru dugc phét trién danh cho viéc thiét 1ap mot cong cu hai 16ng caa nguoi dung
tir nhitng nam 1980. [2,3,4,15]

Sy phét trién cua cong cu do luong su hai 1ong cua ngudi dung cudi, di cé
nhitng thay doi dang ké trong céng nghé thong tin, dac biét 1a véi sy phét trién
tang vot cua Internet. Vi du, sir dung rong rai céng nghé Web va gia tang nhanh
chéng cua cac hé thong thdng tin dua trén Internet 1a diéu hién nhién trong su gia
tang dang ké vé sb luong cac may chu Internet va cac trang Web. S6 lugng cac
trang Web tang tir 130 nam 1993 1én hon 17 triéu vao nam 2000, va hién nay da
hon 1 ty trang web. Internet di mo ra nhiéu co hdi mai cho dong chay tu do cua
théng tin. Thong tin nay khéng bi can tro bai cac yéu té dia ly.

Mbi truong dién toan ngudi dung cudi trong thap nién qua da co nhiing thay
d6i dang ké véi sy pho bién cua cac hé thong thong tin dua trén Web, tuy nhién
c6 khé it nghién ciu vé do ludng su hai long cta ngudi ding véi hé théng thdng
tin dua trén Web, ma d6 1a mot thanh phan chinh cia méi truong dién toan ngudi
ding cudi hién nay.

Xem xét tw li€u

Do sy thanh cdng ctaa mot hé thdng 1a phic tap, bai vi nhiéu yéu té anh
huong dén su phéat trién va van hanh caa hé théng. Mic du nhiéu nghién ciu xac
dinh cac bién s6 lién quan dén sy thanh cong cua mot hé théng, khong ai xac dinh
duogc cac cdng cu chinh xac dé do luong thanh cong nay. Hon nita, do su kho khan
trong Vviéc truc tiép do cac khia canh dinh tinh cua hé théng thdng tin, cac nha
nghién ctu di lya chon céc cong cu do ludng gian tiép. Céac cong cu do luong
gian tiép nay danh gia cac bién s lién quan dén nguoi sir dung hé théng, bao gém
su hai 10ng cua nguoi dung, sir dung hé thdng, chat luong dich vu va chat luong
thong tin. Do d6, do luong sy hai 10ng cua ngudi ding 1a mot bién phép thay thé
quan trong danh gia mutrc d6 thanh céng cua mot hé thong thong tin.

Bailey va Pearson (1983) [2] d3 “Phat trién mot cdng cu dé do va phén tich
su hai 10ng cua ngudi sir dung may tinh” bang céch sir dung k§y thuat phong van
quan trong 32 nha quan ly dé xéac dinh 39 nhan t6 anh huéng dén sy hai long.
Cong cu nay bao gom nhiéu nhan té khac nhau, tir chat lwgng thdng tin, hiéu suét
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hé théng, méi quan hé c& nhan véi nhan vién xu ly di liéu. Han ché caa nghién
ctru lién quan dén kich thuéc mau nho (29 dit liéu hop 18) va kho khan trong viéc
ap dung cac bang cau hoi.

Ives, Olson va Baroudi (1983) [15] nghién ctru “Do su hai long cua nguoi
str dung thong tin” bang cach phé binh cac danh gia cong cu Bailey va Pearson
(1983) [2], sau d6 da tién hanh phan tich nhan té cong cu Bailey va Pearson (1983)
[2] va b&o c&o vé mot phién ban ngan hon caa cong cu nay.

Treacy (1985) [32] danh gia d6 tin cay va tinh hop I€ cua cong cu Ives,
Olson va Baroudi (1983). Ong két luan rang cong cu nay 1a mot dong gop quan
trong, co cht kho khin trong ba linh vuc, cac bién dugc tim thay thong qua phan
tich cac yéu té tham do da duoc ghi rd trong thuat ngir khéng rd rang va con mo
hd, nhiéu cau hoi duge su dung 13 hoat dong kém véi céc bién Iy thuyét cua ho,
va co sé khdng thanh céng trong viéc phan biét ddi .

Ngoai ra, Galletta va Lederer (1986) [17] d4 tim ra cac van dé vé d6 tin cay
khi kiém tra cong cu cua Ives, Olson va Baroudi (1983) va vi su khong dong nhat
cua cac cau hoi (san pham thong tin, nhan vién va dich vu xua ly dit liéu, sy tham
gia ciia ngudi sir dung), can phai than trong trong viéc giai thich két qua.

Baroudi (1986) [3] c6 “Mat nghién ctu thuc nghiém vé tac dong cua su
tham gia cua nguoi sir dung vao viéc st dung hé théng va su hai long caa thong
tin”, da thong qua cac cong cu cua Bailey va Pearson (1983) [2] va xem xét cac
mbi quan hé nhan qua sy tham gia cua nguoi ding vé cach sir dung hé thong va
su hai 1ong théng tin.

Theo Doll va Torkzadeh (1988) [10], nhitng do luong su hai 1ong ctia nguoi
sir dung, dya trén md hinh may tinh truyén théng, khong phu hop dé do su hai
long cuia ngudi ding cudi. Doll va Torkzadeh (1988) phét trién mot cong cu do
su hai 1ong cua ngudi dung cudi - 12 cau hoi bao gom 5 thanh phan: noi dung,
chinh x4c, dinh dang, dé str dung, va kip thoi. Sau khi nghién ctu thim do da
dugc hoan thanh vao nam 1988, hai nghién ctu khang dinh véi cac mau khac
nhau di duoc tién hanh lan lugt vao ndm 1994 va 1997, trong d6 dé nghi céc cong
cu la hop 1€ (Doll, Xia, Torkzadeh 1994; Doll va Xia 1997). [11,12]

Tuy nhién cong cu ciaa Doll va Torkzadeh (1988) [10] da nhan dugc mot
s6 1o chi trich. Chang han, Etezadi-Amoli va Farhoomand (1991) [13] dua ra mot
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vai 10i chi trich. Thir nhét, ho cho ring mét s6 muc khéng phai 1a cac do luong
thai d6 (nghia 1a ho khong do luong muc do tinh cam cua nguoi dung hoac su
khong lién quan dén hé thdng théng tin). Thi hai, 12 cau hoi caa dung cu phai c6
trong luong khac nhau, theo thang diém phan hdi. Thir ba, mot cau hoi khéng
tuong tng vai thang tan sé do sy hai 1ong. Cudi ciing, mic d6 théa méan trong
cdng cu nay lién quan dén mot tan s, khong phai luc nao ciing 1a phép do thich
hop nhat.

Doll va Torkzadeh tra 1oi nhitng 1oi chi trich nay bang cach luu ¥ rang cong
cu nay nham danh gia mtc d6 hai 1ong cta ngudi dung cudi nhu 1a mot bién phu
thudc ciia nhan thac cia ngudi ding vé sy phat trién thanh cong va thuc hién hé
théng thdng tin. Mot bai kiém tra - kiém tra lai d6 tin cay cua cong cu da duogc
tién hanh vao nam 1991, cho thay c4c cong cu 1a dang tin cdy theo thoi gian
(Torkzadeh va Doll 1991) [31]. Sau nay cong cu dugc chap nhan rong rii va duoc
théng qua trong cac nghién curu khac (Gelderman 1998; Chen, Soliman, Mao and
Frolick 2000; Somers, Nelson and Karimi 2003; Pikkarainen, Pikkarainen,
Karjaluoto and Pahnila 2006; llias, Razak and Yasoa 2009; Mohamed, Hussin
and Hussein 2009; Seyal and Rahim 2011; Aggelidis and Chatzoglou 2012)
[1,6,14,18,20,25,27,28].
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CHUONG 3: MO HINH DOLL VA TORKZADEH

Doll va Torkzadeh (1988 [10] da xem xét lai cAc tai liéu va céng cu trudc
d6 va nhan thay céc do luong cua su hai long thong tin ngudi dung duoc phat trién
cho mét méi truong xu Iy dix liu truyén thdng cd thé khong con thich hop nira
d6i voi méi truong ngudi ding cudi, noi ngudi ding truc tiép tuong tac véi phan
mém ung dung. Cac do ludng cua sy hai 10ng ddi vai thong tin cua ngudi ding
tap trung vao su hai 1ong néi chung cha khdng phai trén mét tng dung cu thé va
ho bo qua cac khia canh quan trong déi voi dién todn ngudi dung cudi nhu dé sir
dung. Ho phan biét gitra sy hai long cia nguoi dung théng tin va sy hai long cta
nguoi ding cudi vai mot ang dung cu thé.

3.1 Xay dung sw hai 10ng dién toan ngudi dung cudi

Trong mot moi truong xi ly dit liéu truyén thong (Hinh 3.1), nguoi ding
tuong tac véi may tinh mot cach gian tiép thong qua mot nha phan tich/Iap trinh
(Analyst/Programmer) hoac théng qua cac hoat dong (Operations). Bao cao dinh
ky c6 thé duoc yéu cau tir cac hoat dong. Doi véi cac yéu cau ad hoc hoic khong
dinh ky mot nha phan tich/lap trinh trg gitip nguoi su dung. Trong mdi truong
nay, ngudi dung c6 thé khdng biét vé nhitng chuong trinh cu thé duoc chay dé tao
ra cac bao cao.

Database

Ad hoc request

[ User st | IS J
Programmer

Routine yeport
{ Tt ] Programs

Hinh 3.1:Méi trwong xi Iy diz liéu truyén thong
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Trong mdi truong dién todn ngudi dung cudi (Hinh 3.2), nguoi ra quyét
dinh tuong tac truc tiép véi phan mém ung dung dé nhap thdng tin hodc chuan bi
cac bao cao dau ra. Moi truong bao gom co sé dit liéu, mo hinh co sd, va mot hé
théng phan mém tuong tac cho phép ngudi dung twong tac truc tiép vai hé théng
may tinh [29].

Datahase
Inieractive
[ End-user }—{ soft H IS ]
Model hase

Hinh 3.2: Méi truong dién todn nguwoi ding cudi

Hinh 3.1 va 3.2 khong md ta tat ca sy khac biét gitta moi truong truyén
théng va moi truong dién toan ngudi ding cudi. Nhitng khac biét khac nhu phan
mém, phan cting, yéu cau hd tro, va thi tuc kiém soat khong duoc minh hoa. Thay
vao d6, muc dich ctia nhimg hinh nay 1a dé minh hoa rang, trong méi truong dién
toan ngudi dung cudi, cac phan tich/1ap trinh vién va nhéan vién diéu hanh khdng
tham gia truc tiép vao viéc hd tro nguoi ding, nguoi ding c6 trach nhiém nhiéu
hon cho tng dung riéng caa ho. Nhan vién cua hé théng c6 thé hd tro lya chon
cac cong cu phan mém phu hop, nhung ngudi dung cudi chu yéu Ia thiét ké, trién
khai, stra d6i va chay cac ung dung riéng cua ho. Cac chuong trinh dao tao, cac
ddng nghiép giau kinh nghiém, va sé tay huéng dan cung cap cac tro gitp. Tuy
nhién, muyc tiéu ctia nhan vién hé théng théng tin va cac chinh sach dich vy thuong
tap trung vao viéc cho phép ngudi dung cudi hoat dong doc 1ap hon, dé tu giai
quyét nhiéu véan dé.
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3.2 Phwong phap nghién ciru

Doll va Torkzadeh (1988) [10] da xem xét lai cAc tai liéu trudc day vé su
hai long dé dam bao rang c6 mot danh sach day du cac cau hoi da dugc tong hop,
gom céc tai liéu cua cac nha nghién ctu truéc d6 (Bailey va Pearson, 1983;
Debons, el al, 1978; Neuman va Segev, 1980; Nolan va Seward, 1974; Swanson,
1974; Gallagher, 1974) [2,9,16,22,235,30]. Dua trén bai tong quan nay, ho nghién
ctru va tong hop tao ra 31 cau hoi dé do ludng nhan thic cua nguoi ding cudi. Bé
do luong "dé s dung" ctia mot tng dung, mot cau tric ma da khéng duoc dwa
VAo tir cac cong trinh trudc duge xem xét, 7 bd sung ciing duoc thém vao. Hai do
ludng su hai 1ong va thanh cong tong thé duoc cho la tiéu chi.

Mét bo cong cu bao gom 40 cau héi (phu luc 1) da duoc phan loai theo
thang diém Likert. Cac hudng dan yéu cau ngudi ding viét vao tén caa ang dung
cu thé ma ho str dung cho mdi cau hoi, dé dua ra cau tra 10i md ta tot nhat vé su
hai 1ong cua ho dbi vaéi tng dung nay. Tiép theo, mot bang cau hoi phong van co
cau tric da duoc xay dung ¢ d6 ngudi dung da dugc hoi cac cau hoi ma.

3.3 Nghién ciru thi diém, phwong phap khao sat

Cac nha nghién cru ¢ gang thu thap di liéu tir 5 cdng ty khac nhau dé cho
két qua tong quat hon, gdm: mot cdng ty san xuat, hai bénh vién, mot van phong
chinh quyén thanh phd, va mot truong dai hoc. V6i 96 mau nguoi dung cudi, dir
licu dugc thu thap boi céc tro ly nghién cau thdng qua cac cudc phong van céa
nhan vai ngudi ding cudi.

Cac cudc phong van ca nhan cho phép cac tro ly kiém tra xem c6 tuong tc
truc tiép véi phan mém ung dung hay khong. Céc tro Iy nghién ctu lan dau tién
tién hanh cac cugc phong van cau tric mo va ghi nhan y kién cua nguoi ding.

Pé danh gia xem cong cu nay xac minh cac khia canh quan trong cua sy
hai long khdng bi bo qua, ¥ kién dinh tinh tir cc cudc phong van c6 cau trac duoc
so sanh véi cau tra 1i cho 40 cau hoi. Mic do hai 1ong tong thé caa nguoi ding
cudi va cac khia canh cy thé ma ngudi dung cudi hai 1ong hoac khdng hai long
cdng cu. Piéu nay ciing cho phép cac nha nghién ctru X4¢ minh rang nhilng nguoi
duoc hoi biét nhixng gi cac cau hoi yéu cau.

Pé dam bao rang céc cau hoi do cau tric dién toan ngudi ding cubi, hiéu
luc cau trdc cia mdi cau hoi da duoc kiém tra, Kerlinger (1978) [21] trich dan hai
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phuong phép hiéu lyc cdu trac: (1) twong quan gitra tong diém va diém ca nhan,
va (2) phan tich nhan t5. Trong nghién ctru nay, diém mdi cau hoi dugc trir khoi
tong sd diém dé tranh madi twong quan gia mao gitta mot phan va toan bo (Cohen
va Cohen, 1975) [8].

Mot thude do vé tinh hop 1é cua tiéu chi (Kerlinger, 1978) [21] ciing duoc
kiém tra dé xac dinh c4c muc khdng lién quan chat ché dén ciu tric dién toan
nguoi dung cudi. Hai cau hoi toan cau do mirc d6 hai long va thanh céng chung
cua tng dung di dugc xac dinh dya trén cac do ludng hop 1€ va tong cua hai hang
muc duoc st dung nhu 13 mét thang diém tiéu chuan. Méc 6 ma mdi muc tuong
quan véi thang do tiéu chi hai myc nay cung cap mot thude do vé tinh hop 1é cua
tiéu chi. Hai tiéu chi nay cho phép cac nha nghién ctru giam 38 muc xubng con
23. Nam muc b sung da bi x6a béi vi ching chi c6 cuing mot khia canh véi cac
tir khac nhau. Sau khi phan tich, s6 luong cac cau hoi giam xuéng con 18 véi do
tin cay (Cronbach’s Alpha) 1a 0,94 va tuong quan 0,81.

Dé tiép tuc kham pha cong cu 18 cau hoi nay, bang cau hoi da dugc quan
ly tai 44 cOng ty. Trong mdi cong ty nay, giam déc quan Iy hé thong thong tin da
duoc yéu cau xac dinh cac ung dung chinh va nhitng nguoi ding chinh truc tiép
tuong tac véi mdi ung dung. Dit liéu duoc thu thap béi tro ly nghién ciu, nhiing
ngudi dau tién da tién hanh céc cudc phong van ca nhan véi ngudi ding cudi (st
dung cuing mot qua trinh phong van c6 cau tric giéng nhau duoc sir dung trong
nghién cau thi diém) va sau d6 tién hanh kiém tra ban cau hoi. Mot lan nita, cac
cudc phong van ca nhan cho phép céc tro Iy nghién ciu xac minh rang nhiing
nguoi tra 101 di truc tiép twong tac voi phan mém tng dung. Céc nha nghién ctu
d3 so sanh céac y kién phong van dinh tinh hon véi dit liéu caa cau hoi dé xac dinh
nhitng diém khéng nhat quan (tic 12 nhitng nguoi tra 1oi khdng hoan thanh ban
cau hoi)

Vi 618 cau tra 1oi ciia ngudi dung cudi o thé sir dung duoc. Mau nay dai
dién cho 250 ing dung khéac nhau vai trung binh 2,5 phan héi cho mdi don. Mau
c6 cau tra loi tir nhiéu nganh nghé va cap do quan ly khéac nhau.

Cac nha nghién ctru da tién hanh phan tich nhan t6 kham phé va sira doi
cdng cu, kiém tra tinh hop 18 cua cdng cu dd duoc chinh sta, va danh gia do tin
cay va tinh hop 1é tiéu chuan lién quan vé ban chat va loai ung dung (Kerlinger,
1978; Schoenfeldt, 1984) [21,26]. Phan tich nhan té di duoc sir dung dé xac dinh
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cac yéu té co ban hoac cac thanh phan sy hai 10ng cua ngudi dung cudi bao gom
cac linh vuc cua cau tric sy hai 1ong ngudi dung cudi. Cac muc khong thuan tdy
nhan té di bi x6a dé tao thanh mot cdng cu duoc sira ddi ¢d thé tao diéu kién thuan
loi cho viéc kiém tra cac gia thuyét cu thé hon (Weiss, 1970) [34]. Céc nha nghién
ctru ¢b ging tranh st dung céc thuat ngit khong chinh xac va mo hd dé ghi nhan
cac nhan t6 va kiém tra tinh hop I¢ cua biét thuc.

Str dung mau cua 618 cau tra 1oi, dir liéu da duoc kiém tra bang cach st
dung phan tich thanh phan chinh nhu 13 k¥ thuat chiét xuét (extraction technique)
va varimax. St dung mot k§ thuét thong ké da bién cac nha nghién ctru chi ra nam
yéu t6 két qua trong cau trdc dé hiéu nhat, dé giai thich 78% bién thé: noi dung,
tinh chinh x4c, dinh dang, dé sir dung, va kip thoi.

End-User Computing
Satisfaction

oo Gerve Gomed) Gt Coind
(W@ @@ @E @E @ E @ @

CONTENT

C1l: Does the system provide the precise information you need?
C2: Does the information content meet your needs?

C3: Does the system provide reports that is just about exactly what you need?
C4: Does the system provide sufficient information?

ACCURACY

Al: Is the system accurate?

A2: Are you satisfied with the accuracy of the system?

FORMAT

F1l: Do you think the output is presented in a useful format?
F2: Is the information clear?

EASE OF USE

F1l: Is the system user friendly?

F2: Is the system easy to use?

TIMELINESS

T1l: Do you get the information you need in time?

T2: Does the system provide up-to-date information?

Hinh 3.3:M6 hinh do lwong sur hai long dién todn nguwoi dung cudi

Cong cu dugc x6a bo giam xudng con 12 cau hoi dé do luong mirc d6 hai
long cua ngudi dung cudi va cai thién su phl hop gitra cac nhan té va cau hoi.
Cong cu 12 cau hoi nay c6 d6 tin cay la 0,92 va tinh hop 1€ cua tiéu chi 0,76. Do
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tin cdy (Cronbach’s Alpha) cua mdi yéu té 1a: noi dung = 0,89; do chinh xéac =
0,91; dinh dang = 0,78; dé su dung = 0,85; va tinh kip thoi = 0,82. Tuong quan
ctia mdi nhan t6 véi tiéu chuan 1a: ndi dung = 0,69; d6 chinh xé4c = 0,55; dinh dang
= 0,60; dé str dung = 0,58; va tinh kip thoi = 0,60.

3.4 Két luan

TOm lai, y kién cua Doll va Torkzadeh (1988) cho thay cdng cu trinh bay
trong nghién ciru cua ho thé hién sy tién bo dang ké trong viéc thiét 1ap mot cong
cu chuin dé do ludng su hai 10ng cua ngudi dung cudi. Dit liéu hd tro tinh hop 1y
cau tr(ic va phan biét ciia cong cu. Hon nita, cdng cu c6 do tin cay va tinh hop I¢
day du trén nhiéu tng dung khac nhau.

Nghién ctu caa Doll va Torkzadeh (1988) trinh bay nhiing tién bo dang ké
huéng téi sy phat trién caa mot tiéu chuan do luong su hai 16ng cua ngudi ding
cudi véi mot tng dung cu thé. Puoc thiét ké cho moi truong dién toan ngudi ding
cudi chtr khdng phai 1a xu 1y dit liéu truyén théng, né co thé duoc st dung dé so
sanh sy hai 16ng cia nguoi ding cudi véi cac thanh phan cu thé (nghia 1a ndi dung,
dinh dang, do chinh xéc, dé str dung hoic tinh kip thoi) trong cac ttng dung. Cong
cu nay duoc coi la toan dién vi:

e Tap trung vao su hai 1ong véi san pham thong tin duoc cung cap boi
mét tng dung cu thé;

e Bao gom céc cau hoi dé danh gia tinh dé sir dung cua mét ting dung cu
the;

e Cung cap mot loai thang do Likert, thay vi khac biét vé ngit nghia;

e Ngan, d& st dung, thich hgp cho ca nghién cau va thuc hanh;

e N6 la dang tin cay va hop 18, va né cé thé duoc str dung trong mot sé
hé théng;

e Cho phép cac nha nghién ctru kham pha mdi quan hé giira sy hai long
d6i v6i hé thong dién toan nguoi dung cudi véi cac bién doc 1ap déng
tin cay (nghia la cac k¥ nang stir dung may tinh cia nguoi dung, su tham
gia cia nguoi dung, ...).
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CHUONG 4: NGHIEN CUU THUC NGHIEM

Trong nghién ctiu thuc nghiém nay, tdi dua trén céng cu cua Doll va
Torkzadeh (1988) [10] bai vi nd la mot cong cu duoc sir dung rong rai, va da duoc
x&c nhan théng qua mot s6 phan tich khang dinh va xay dung cac bai kiém tra tinh
hop 1&. T6i thiét ké bang cau hoi khao sat nguoi dung cudi vé su hai long caa ho
véi hé thdng théng tin dya trén Web. Trong nghién ctu thuc nghiém nay, toi xem
xét cong thong tin dao tao cua Trudng Pai hoc 1a dai dién cua hé théng théng tin
dua trén Web.

Nghién ctu thuc nghiém cua toéi dugc thuc hién vai sinh vién dai hoc nam
thir 3 va nam tha 4. Nhitng ngudi thuong Xuyén st dung cong thong tin dio tao
cua truong.

4.1 Thu thap dir ligu

Theo quy dinh Doll va Torkzadeh (1988) [10] c6 nam thanh phan sy hai
long cta nguoi st dung cudi: noi dung, chinh xac, dinh dang, dé sir dung, va tinh
kip thoi. T6i da tién hanh thu thap dit liéu véi 159 ngudi ding cudi vé sy hai long
cua ho véi hé thong thdng tin dua trén Web, d6 1a cong thong tin dao tao cia mot
Truong Pai hoc. Danh sach céc cau héi dugc néu tai Bang 4.1.

Cac cau hoi dai dién cho 5 thanh phan (néi dung, chinh xac, dinh dang, d&
str dung, va tinh kip thoi) su hai 10ng cua ngudi ding cudi dbi voi hé thong thdng
tin dua trén Web:

e Thanh phan noi dung duoc do bang cac cau hoi: N1, N2, N3, N4.
e Thanh phan chinh xac duoc do bang cac cau hoi: C1, C2.

e Thanh phan dinh dang duoc do bang cac cau hoi: D1, D2.

e Thanh phan dé sir dung duoc do bang cac cau hoi: S1, S2.

e Thanh phan tinh kip thoi duge do bang cac cau hoi: K1, K2.
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Bdng 4. 1: Cau hoi khdao sat

(1 = Rat khdng hai 1ong; 2 = Khong hai long; 3 = Khdng ¢6 ¥ kién; 4 = Hai
long; 5 = Rat hai long)

N1.

H¢ thong c6 cung cap thdng tin chinh x4c ma ban
can khong?

N2.

Liéu ndi dung théng tin c6 dap tng duoc nhu cau
cua ban?

N3.

Liéu hé thdng cung cip céc bao cdo ma dudng
nhu dung chinh xac nhiing gi ban can?

N4.

Hé thong c6 cung cap day du thong tin khong?

Cl.

Hé thong c6 chinh xéac khong?

C2.

Ban c6 hai long v&i do chinh xac cua hé thong?

D1.

Ban c6 nghi rang dau ra duoc trinh bay trong mot
dinh dang hiru ich?

D2.

Thoéng tin co r6 rang khong?

Sl

La hé théng than thién nguoi ding?

S2.

Hé thong c6 dé sir dung khdng?

K1.

Ban c6 nhan dugc thong tin ban can dung 1G¢?

K2.

Hé thong c6 cung cap thong tin cap nhat khong?

Dit liéu duoc thu thap trong céc I6p hoc tai Truong Pai hoc. Sinh vién tham
giatrong nghién cuu la tu nguyén, khong co thong tin ca nhan dugc thu trong qua
trinh khao sat. Cac cau hoi ban mém duogc chuyén téi ting sinh vién. Mbi cau hoi
dugc quan ly bang thang do 5 mirc 6 (1 = R4t khong hai 16ng; 2 = Khéng hai

long:; 3 = Khdng c6 y kién; 4 = Hai long; 5 = Rat hai long).
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4.2 Phan tich dir liéu

Sau khi tién hanh thu thap dix liéu, t6i tién hanh phan tich d liéu. Tai tién
hanh kiém dinh d¢ tin cay thang do. Kiém dinh d6 tin cdy thang do Cronbach's
Alpha 12 cong cu toi 4p dung. Sau d6 tién hanh phan tich nhan té kham pha dé sira
d6i cong cu, kiém tra tinh hop 1¢ cua cong cu dé dua ra danh gia.

Pé kiém dinh thang do va phan tich nhan t6 tdi sir dung phan mém SPSS
(Statistical Product and Services Solutions) cua IBM. SPSS 1a mot phan mém
thdng ké, thong thudng dung trong nghién ciru xa hoi dac biét 1a trong tam 1y hoc,
tiép thi va xa hoi hoc. Ngoai ra SPSS con duoc sir dung trong nghién cuu thi
treong.

4.2.1 Po lwong dd tin cay thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

Trong nghién ctru dinh luong, viéc do luong cac nhan t6 1on sé rat kho khan
va phirc tap, khdng thé chi sir dung nhiing thang do don gian (chi dung 1 cau hoi
quan sat do ludng) ma phai st dung céc thang do chi tiét hon (ding nhiéu cau hoi
quan sat dé do luong nhan t6) dé hiéu rd duogc tinh chat caa nhan té 16n.

Do vay, khi 1ap bang cau hoi nghién ctru, ching ta thudng tao cac bién quan
sat x1, x2, x3, x4, x5... 1a bién con cua nhan t A nham muc dich thay vi di do
ludng ca mot nhan té A tuong dbi triru tugng va khé dua ra két qua chinh xac thi
chung ta di do luong cac bién quan sat nho bén trong roi suy ra tinh chat caa nhan
t5. Tuy nhién, khong phai lGc ndo tat ca cac bién quan st x1, x2, x3, x4, x5...
chung ta dwa ra dé do luong cho nhan té A déu hop 1y, déu phan anh duoc khéi
niém, tinh chat cua A. Do vay, can phai ¢ mét cng cu gilp kiém tra xem bién
quan st nao phi hop, bién quan sat nao khéng phi hop dé dua vao thang do.

Kiém dinh do tin cay thang do Cronbach's Alpha 1 cong cu chlng ta can.
Hé sd Cronbach’s Alpha 1a mot hé s6 kiém dinh théng ké vé mutc do tin cay va
tuong quan trong gitta cac bién quan sat trong thang do. N6 cho biét sy chat ché
va théng nhat trong cc cau tra loi nham dam bao nguoi dugc hoi da hiéu cing
mot khai niém.

CAc tiéu chuan trong kiém dinh d6 tin cdy thang do Cronbach's Alpha:

- Néu mot bién do luong c6 hé sé twong quan bién tong Corrected Item —
Total Correlation > 0,3 thi bién d6 dat yéu cau.

- Hé s6 Cronbach’s Alpha (CA) dugc qui dinh nhu sau:
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CA < 0,6: Thang do cho nhan t6 1a khdng phtl hop. C6 thé do thiét
ké bang cau hoi chua tt hodc dir lidu thu duoc tir khao sét ¢6 nhiéu
mau xau (bad sample).

0,6 < CA <0,7: Hé s6 Cronbach’s Alpha du dé thuc hién nghién ctu
mai.

0,7 < CA < 0,8: Hé s6 Cronbach’s Alpha dat chuan cho bai nghién
cuu.

0,8 < CA < 0,95: Hé s6 Crobach’s Alpha rat tét. Pay 1a két qua tur
bang cau hoi dugc thiét ké truc quan, rd rang, phan nhém tét va mau
t6t, khdng c6 mau xau.

CA > 0,95: Hé s6 Cronbach’s Alpha 40 do c6 hién tugng tring bién.
Nguyén do la thiét ké noi dung céc cau hoi trong ciing nhan t6 ciing
phan anh mot van dé hoac khong c6 su khac biét vé mit y nghia. Mot

nguyén do khac nira 1a mau gia.

Tién hanh kiém dinh lan luot do tin cay Cronbach’s Alpha theo 5 thanh
phan (noi dung, d6 chinh xac, dinh dang, dé sir dung, va tinh kip thoi) caa sy hai

long ngudi ding cudi:

> Noi dung

Bang 4. 2: B tin cdy Cronbach’s Alpha thanh phan Ngi dung

Thong ké d6

tin cay

Gia tri Cronbach Alpha

So bién quan st

0,847

4

Bang 4. 3: Hé s6 twong quan bién téng thanh phan Ngi dung

Théng ké bi

én-tong

Trung binh | Phuong sai | Tuong Gia tri
thang do | thangdo |quan bién-| Cronbach
néubién | néubién | tonghiéu | Alpha néu

nay bi loai | nay bi loai chinh bién nay bi

bo bo loai bo
Hé thong cé cung cap thdng 9,52 7,479 0,659 0,817
tin chinh x4c ma ban can
khong?
Liéu noi dung théng tin co 9,43 6,994 0,722 0,789
dap mg dugc nhu cau cua
ban?
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da théng tin khéng?

Liéu hé théng cung cap cac 9,55 7,275 0,674 0,810
bao cdo ma duong nhu

dung chinh xac nhiing gi

ban can?

Hé thong c6 cung cap day 9,43 7,386 0,682 0,807

Bang 4.2 cho biét thang do c6 4 bién quan sat (Cac cau N1, N2, N3, N4)
dugc dua vao kiém dinh, gi4 tri Cronbach's Alpha cia thang do 1a 0,847. Bang
4.3 cho biét hé sb twong quan bién tong. Két qua kiém dinh cho thay cac bién quan
sat déu c6 hé sb twong quan bién tong phu hop (> 0,3). Hé sé Cronbach’s Alpha
= 0,847 > 0,6 nén dat yéu cau vé do tin cay.

» Chinh xac

Bdng 4. 4: D¢ tin cdy Cronbach’s Alpha thanh phan Chinh xac

Thong ké dd tin cay

Gia tri Cronbach Alpha

So bién quan st

0,774

2

Bang 4. 5: Hé s6 twong quan bién tong thanh phdn Chinh xac

Thong ké bién-tong

Trung binh | Phuong sai | Tuong Giatri
thang do | thangdo |quan bién-| Cronbach
néu bién | néubién | tong hiéu | Alphanéu

nay bi loai | nay bi loai chinh bién nay bi

bo bo loai bo
Hé théng co chinh xac 3,21 1,330 0,633
khong?
Ban c6 hai long vaoi do 3,20 1,162 0,633
chinh xé4c cua hé théng?

Bang 4.4 cho biét thang do c6 2 bién quan sat (cac cau C1, C2) duoc dua
vao kiém dinh, gia tri Cronbach’s Alpha cua thang do 1a 0,774. Bang 4.5 cho biét
hé s6 twong quan bién tong thanh phan chinh xéac. Két qua kiém dinh cho thay céac
bién quan sat déu c6 hé so tuong quan bién tong phi hop (> 0,3). Hé s6 Cronbach’s
Alpha = 0,774 > 0,6 nén dat yéu cau vé do tin cay.




» Pinh dang
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Bang 4. 6: D tin cdy Cronbach’s Alpha thanh phan Pinh dang

Thong ké dé tin cay

Gia tri Cronbach Alpha

S6 bién quan st

0,810

2

Bang 4. 7: Hé s6 twong quan bién tong thanh phdn Pinh dang

Thong ké bién-tong

Trung binh | Phuong sai | Tuong Gia tri
thang do | thangdo |quan bién-| Cronbach
néu bién | néubién | tong hiéu | Alpha néu

nay bi loai | nay bi loai chinh | bién nay bi

bo bo loai bo
Ban c6 nghi réng dau ra 3,30 1,184 0,681
dugc trinh bay trong mét
dinh dang hau ich?
3,26 1,170 0,681

Thong tin c6 rd rang khong?

Bang 4.6 cho biét thang do cd 2 bién quan sat (cac cau D1, D2) duoc dua
vao kiém dinh, gia tri Cronbach’s Alpha cta thang do 13 0,810. Bang 4.7 cho biét
hé s6 twong quan bién tong thanh phan dinh dang. Két qua kiém dinh cho thy céac
bién quan sat déu c6 hé so twong quan bién tong phi hop (> 0,3). Hé s6 Cronbach’s
Alpha = 0,810 > 0,6 nén dat y&u cau vé do tin cay.

> D@ sir dung

Bang 4. 8: B¢ tin cdy Cronbach’s Alpha thanh phan Dé si dung

Thong ké dd tin cay

Gia tri Cronbach Alpha

S6 bién quan séat

0,774

2
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Bang 4. 9: Hé s6 twong quan bién téng thanh phan Dé sir dung

Thong ké bién-tong

Trung binh | Phuong sai | Tuong Gia tri
thang do | thangdo |quan bién-| Cronbach
néu bién | néubién | ténghiéu | Alphanéu

nay bi loai | nay bi loai chinh | bién nay bi

bo bo loai bo
La hé théng than thién 3,11 1,159 0,632
nguoi dung?
Hé thong c6 dé sir dung 3,24 1,183 0,632
khong?

Bang 4.8 cho biét thang do c6 2 bién quan sat (cac cau S1, S2) duoc dua
vao kiém dinh, gia tri Cronbach’s Alpha cua thang do 13 0,774. Bang 4.9 cho biét
hé sé twong quan bién tong thanh phan dé st dung. Két qua kiém dinh cho thay
cac bién quan sat déu c6 hé sd tuong quan bién tong phi hop (> 0,3). Hé sb
Cronbach’s Alpha = 0,774 > 0,6 nén dat yéu cau vé do tin cay.

» Tinh kip thoi

Bang 4. 10: D¢ tin cdy Cronbach’s Alpha thanh phan Tinh kip thoi

Thong ké dd tin cay

Gia tri Cronbach Alpha

S6 bién quan sét

0,66

9

2

Bang 4. 11: Hé s6 twong quan bién tong thanh phan Tinh kip thoi

Thong ké bién-tong

Trung binh | Phuong sai | Tuong Gia tri
thang do | thangdo |quan bién-| Cronbach
néu bién | néubién | téng hiéu | Alphanéu

nay bi loai | nay bi loai chinh | bién nay bi

bo bo loai bo
Ban c06 nhan dugc théng tin 3,21 1,014 0,503
ban can ding luc?
Hé thong c6 cung cap théng 3,26 1,056 0,503
tin cap nhat khong?

Bang 4.10 cho biét thang do c6 2 bién quan sat (cac cau K1, K2) dugc dua
vao kiém dinh, gi4 tri Cronbach’s Alpha cua thang do 1a 0,669. Bang 4.11 cho
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biét hé sb twong quan bién tong thanh phan tinh kip thoi. Két qua kiém dinh cho
thay cac bién quan sat déu c6 hé sé twong quan bién tong phd hop (> 0,3). Hé sb
Cronbach’s Alpha = 0,669 > 0,6 nén dat yéu cau vé do tin cay.

Nhu vay, sau kiém dinh Cronbach’s Alpha ca 5 thanh phan (noi dung, d6
chinh x4c, dinh dang, dé st dung, va tinh kip thoi) cua sy hai 1ong ngudi ding
cudi déu dat do tin cay. Thdng ké két qua tong hop kiém dinh Cronbach’s Alpha
cua ting thanh phan 1a: noi dung = 0,847; d6 chinh xac = 0,774; dinh dang =
0,810; dé sur dung = 0,774; va tinh kip thoi = 0,669.

4.2.2 Phan tich nhan to

Trong phan tich nhan td, phuong phap phan tich thanh phan chinh (Pricipal
Components Analysis) di cung vai phép xoay Varimax la cach thire duoc sur dung
phd bién nhat. Biéu kién can dé bang két qua ma tran xoay c ¥ nghia thong ké
la:

- Hé s6 KMO phai nam trong doan tir 0,5 dén 1
- Kiém dinh Barlett c6 sig phai nhé hon 0,05

- Giatri Eigenvalue 16n hon hoic bang 1

- Tong phuong sai trich 16n hon hoac bang 50%.

Néu mot trong céc tiéu chi trén bi vi pham, bang ma tran xoay s& khéng c6
¥ nghia. Chinh vi vay, truéc khi dén véi viéc chon bién nao, loai bién nao can
kiém tra xem cac tiéu chi & trén da théa man chua. Khi da thoa man hét méi di
dén phan loai bién ¢ ma tran xoay

Tién hanh phan tich nhan t6, ta duoc két qua nhu hinh 4.12, 4.13, 4.14.

Bang 4. 12: Hé s6 KMO

Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett

Hé s6 KMO 0,640
Gia tri Chi binh | 608,32

2 L. phuong xap Xi 1
Kiém dinh Barlett df 56
Gia tri sig. ,000

Dua vao bang 4.12 ta thay, hé s6 KMO = 0,640 > 0,5: phan tich nhan té
thich hop véi dix liéu nghién ctu.
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Két qua kiém dinh Barlett’s 1 608,321 V&i muic ¥ nghia sig = 0,000 < 0,5;
nhu vay gia thuyét vé md hinh nhan té 12 khéng phl hop va sé bi bac bo, diéu nay
chung to dir liéu dung dé phan tich nhan té 13 hoan toan phi hop.

Bang 4. 13: Tong phirong sai trich

Tén phwong sai trich
Eigenvalues khai tao | Téng chiét xuat cia hé | Tong xoay cua hé sé
s6 tai binh phuong tai binh phuong

:ZT — ° g?& T = |2 Q%, ae) —H [ g?f, )

T 1 g |28 || S |28 |25 | S |25 |25

5 | € |BE|=2 € |88 |=2 <€ |2&|=2

S |®B |28 |& |92 |g8|2 |8 |&&

@ |[Bo |38 |8 B |T8 |8 |8 |73

QD D D

1 2,917 24,308 | 24,308(2,917| 24,308 24,308 (2,743| 22,860 | 22,860

2 2,157(17,971| 42,280(2,157|17,971| 42,280(1,689| 14,076| 36,937

3 15141 12,614 54,894(1,514( 12,614 54,894|1,656 13,801 | 50,738

4 1,424111,864| 66,758(1,424( 11,864 | 66,758|1,651 | 13,759 | 64,497

5 1,260( 10,504 | 77,262(1,260| 10,504 | 77,262 (1,532 12,765| 77,262
6 562| 4,685 81,947
7 ,480| 4,003| 85,950
8 4041 3,367| 89,317
9 378 3,150| 92,467
10 352| 2,936 95,402
11 290 2,417] 97,820
12 262 2,180( 100,000

Phuong phép chiét xuat: Phan tich thanh phan chinh.

Dua vao bang 4.13, ta thiy, gia trj tong phuong sai trich = 77,262% > 50%:
dat yéu cau, khi d6 c6 thé néi rang cac nhan té nay giai thich 77,262% bién thién
cua dir liéu.

Gia trj hé s6 Eigenvalues cua nhan t6 =1,260 > 1.

Nhu vay, cac diéu kién thoa man dé ma tran xoay c6 y nghia thong ke.



38

Bang 4. 14: Ma trén xoay cac thanh phan

Ma tran xoay cac thanh phan

Thanh phan

1

2

3

Liéu ndi dung thong tin c6 dap ung
duoc nhu cau cua ban?

0,856

Liéu hé thong cung cap cac bao céo
ma duong nhu diung chinh xac
nhitng gi ban can?

0,822

Hé thong cd cung cap day du thong
tin khong?

0,811

Hé thong c6 cung cap thong tin
chinh xac ma ban can khong?

0,810

Ban c6 nghi rang dau ra duoc trinh
bay trong mot dinh dang hitu ich?

0,913

Thoéng tin co rd rang khong?

0,900

Ban c6 hai long véi @6 chinh xac
cua hé thong?

0,894

Hé thong co chinh xac khong?

0,890

Hé thong co dé sir dung khong?

0,905

La hé thong than thién ngudi ding?

0,888

Hé thong cd cung cap théng tin cap
nhat khéng?

0,866

Ban c6 nhan duoc théng tin ban can
ding luc?

0,854

Phuong phap xoay: Varimax.
a. Xoay hoi tu trong 5 lan lap.

Phuong phép trich xuat: Phan tich thanh phan chinh.

Trong phan tich nhan t5 kham pha, hé sé tai nhan t (Factor loading) 1a chi
tiéu dé dam bao muc ¥ nghia thiét thyc:
Heé s6 tai nhan t6 > 0,3 duoc xem la dat mic tdi thiéu
Hé sé tai nhan té > 0,4 dugc xem la quan trong

Hé s6 tai nhan t6 > 0,5 dugc xem 1 ¢ ¥ nghia thyc tién

Bang 4.14 14 ma tran nhan té cua cdng cu do luong sy hai long cua nguoi
ding cudi. Tt cAc tai trong ctia nam thanh phan chinh déu trén 0,5. Vi vay toi giir

lai tat ca cac yéu td trong cong cu nay.
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4.3 Panh gia

Véi cdng nghé ludn thay doi va méi truong may tinh ngudi ding khéc biét
dang ké, can thiét phai phat trién va xac nhan mot cong cu dé do su hai 1ong cua
ngudi ding vai céc hé théng thong tin trong thoi dai théng tin. Trong nghién ctu
nay, t6i da thuc hién budc dau tién dé hoan thanh muc tiéu nay. Biém xuat phét
cua tdi 12 cdng cu duoc phét trién boi Doll va Torkzadeh (1988). Toi da kiém tra
lai cdng cu nay dé do su hai 10ng trong méi truong dua trén web. Tdi nhan thay
rang cong cu nay cung cap mot cach do ludng hop 1€ su hai 10ng caa nguoi ding.

Bang 4. 15: Sy hai long cia nguroi dung véi hé thdng thdng tin dya trén web

Trung

Cau hoi Thanh phan binh

H¢ thong ¢6 cung cap thong tin chinh xéc ma ban
can khéng?

Liéu nodi dung thong tin c6 dap tmg dugc nhu cau
cua ban? , Noi dung | 3,16
Liéu h¢ thong cung cap cac bao cao ma duong nhu
dung chinh x4c nhitng gi ban can?

Hé thong c6 cung cap day du thong tin khong?

Hé thong c6 chinh xéac khdng?

R : - . Chinh xéac 3,20
Ban ¢ hai long véi @6 chinh xac ctaa hé¢ thong?

Ban c6 nghi rang dau ra duoc trinh bay trong mot
dinh dang htru ich? Dinh dang 3,28
Thong tin co rd rang khéng?

L& hé théng than thién nguoi ding?

— - Désiudung | 3,17
Hg¢ thong c0 d¢ st dung khong?

Ban c0 nhan duoc théng tin ban can dang lGc? Tinh kip 2.4
Hé thong c6 cung cap thong tin cap nhat khong? Thoi !

Sw hai long cia ngudi dung véi hé thong thong tin dua trén web | 3,21

Théng qua két qua thu thap duoc trong qué trinh khao sat, toi thay hau hét
ngudi dung chua hai 10ng véi hé théng thong tin dya trén web, cu thé ¢ day la
cong thong tin dio tao cia Truong.
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KET LUAN

Véi sy phat trién cua cong nghé ngay nay, viéc phat trién va xac nhan mot
cong cu do luong sy hai 10ng cua ngudi ding vai cac hé théng théng tin dya trén
web 1a rat can thiét. Trong nghién ctru nay t6i d4 stir dung cong cu do sy hai 1ong
nguoi st dung duoc phat trién boi Doll va Torkzadeh (1988) [10]. T6i da thir
nghiém cong cu nay dé do luong sy hai 1ong trong méi trudng dua trén web 1a
cong thong tin ddo tao.

Mdi nghién ctu ¢d gigi han cta nd, nghién ctu cua toi chi tap trung vao
mot d6i twong 14 sinh vién va sb lugng mau la khdng nhiéu. Han ché tha hai 12 t6i
da khong xac dinh va kiém tra bat ky thanh phan nao khac cia sy hai 1ong nguoi
str dung. C6 nhiéu thanh phan khéac caa su hai 10ng cho cac hé thong thong tin
dua trén web ma chua dugc xem xét trong nghién cuu nay.

Do nhitng han ché trén, nghién ctru trong twong lai s& ¢4 gang xac dinh cac
thanh phan bo sung caa su hai long ma cu thé 1a cho mai truong hé thong thong
tin duwa trén web va md rong ddi tugng nghién caru dé dam bao tinh khach quan.
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PHU LUC

Phu luc 1

Hé thong c6 linh hoat khéng?

Hé thong c6 cung cap thdng tin lac hau khdng?

CO dé stra 161 khong?

Ban c6 thich sir dung hé théng?

Ban ¢6 nghi rang dau ra duoc trinh by dudi dinh dang hitu ich?

Hé thong 6 khé van hanh khéng?

Ban ¢6 hai long véi tinh chinh xé&c cta hé thong?

Thong tin ¢ rd rang khéng?

Ol 0| Nl 0|~ O IDN|PE

Ban c6 hai 10ng v&i bd cuc ciia dau ra?

=
o

Hé thong c6 chinh xéac khong?

[HEN
[HEN

Hé thong c6 cung cap day du thong tin khong?

R
N

Hé thong c6 cung cap thong tin cap nhat khong?

=
w

Ban ¢ tin tuong vao théng tin duge cung cip boi hé thong?

|—\
N

Ban ¢ nhan dugc thong tin ban can trong thoi gian?

=
(€]

Ban c6 thay dau ra c6 lién quan?

=
(@)

Ban c6 cam thay dau ra 1a dang tin cay?

|
\l

Hé thong c6 cung cap qué nhiéu thong tin khong?

=
(00)

Ban c6 tim thay théng tin duoc cap nhat khéng?

[ERN
(o]

Hé thong c6 cung cap cac bao c&o ma dudng nhu chi 1a dung chinh xac

nhing gi ban can?

N
o

Hé thdng c6 thanh cong khong?

N
[EY

Hé thong c6 dé sir dung khong?

N
N

Nguoi hé thong than thién véi ngudi ding?

N
w

Cac bao céo cd hoan thanh khong?

N
~

Hé thong c6 cung cap thong tin chinh xac ma ban can khéng?

N
(6]

Hé thong c6 hiéu qua khdng?
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26

Pau ra c6 dé hiéu khong?

27

Hé thong c6 ric rbéi khdng?

28

Hé thong nay c6 thuan tién khong?

29

Hé thong c6 khd tuong tac khdng?

30

Hé thong c6 cung cép thong tin toan dién khdng?

31

Ban c6 nghi rang hé thong 1a dang tin cay?

32

Ban ¢6 mudn dau ra rd rang hon?

33

Liéu nodi dung thong tin c6 dap ung dugce nhu cau ciia ban?

34

Thoéng tin ban nhan duogc cb can phai chinh stra khéng?

35

Ban c6 thay hé thong dang tin cay?

36

Ban c6 thich hé théng duoc stra d6i hodc thiét ké lai khong?

37

Ban ¢6 nghi rang cic bdo c4o ban nhan dugc di 16i thoi khdng?

38

Ban c6 hai long v6i hé théng?

39

Ban ¢6 mudn dinh dang dugc stra d6i?

40

Ban ¢ nhan duoc thong tin da nhanh?




