Nghién cuu - Trao doi

PANH GIA VA ngs CAO CHAT LUONG THONG TIN TRONG CAC
TO CHUC CUNG CAP THONG TIN

ThS Nguyén Minh Son
Trung tam Thoéng tin Kinh té¢ (BIZIC)

Phong Thuong mai va Cong nghiép Viét Nam (VCCI)

Khdng dinh sw cdn thiét cia viéc ddanh gid chdt lwong thong tin. Diém lai sdu
tiéu chi chdt lwong quan trong nhdt: chinh xdc, kip thoi, phu hop, tron ven, tin
cdy va thoi sw. Dé xudt mot phwong phdp ddanh gid chdt luong thong tin: bdt dau
tw cach dinh luong bang khdo sdt khdach quan va chii quan, két thiic bang viéc
xdy dung so do ddnh gid tong hop. Két qud ddanh gida dwoc s dung dé ra sodt lai
hoat dong sdn xudt va cung cdp thong tin cia to chitc nham ndng cao chdt luong

thong tin.

1. Suw can thiét cia viéc danh gia
chat lugng thong tin

Chit lwong san phim la yéu to
quyét dinh ndng luc canh tranh cia
cac doanh nghiép trong cung linh vuyc,
thu hat va gitr chan khach hang, tir do,
nang cao uy tin cting nhu vi thé cta
doanh nghiép trong nganh. Panh gia
chit lwong san pham bdi vay la viéc
can lam cta bat ct t6 chirc nao. Thong
qua danh gia chit luong san phim,
mot t6 chic c6 thé xac dinh twong doi
chinh xac nhitng khuyét di€ém trong
san phdm cla minh, tir d6, vach ra k&
hoach hanh dong nhim cai thién va
nang cao chat lugng sin phim. Nhin
tir goc do chat lugng, vong hoat dong
ctia mot td chic sé 1a: ... San xuat >
Panh gia chat lugng > Cai tién 2>
Séan xuét ...

DP6i vai céc t6 chiic hoat dong trong

linh vyc thong tin, san phdm ctia ho
chinh Ia thong tin cung cip téi nguoi
st dung'. Khac v6i nhiing loai hinh
san phdm khac, chat lugng thong tin
rat kho danh gia lugng hoa. Néu nhuw
hang héa c6 thé danh gia qua miu ma,
do bén, tinh ning,...; dich vu - qua do
hai long, trdi nghiém cta khach
hang...; thi thong tin khong c6 mot
hinh hai cu thé va nhiéu truong hop
khong mang lai nhitng cam nhan cu
thé cho nguoi stt dung. Néu xem thong
tin nhw mot dau vao cho qud trinh ra
quyét dinh cia nguoi s dung, va ti
do, dnh huong toi két qud hoat dong
sdn xudt kinh doanh, thi c6 thé xay ra
cac kha nang nhu sau:

- Thong tin t6t + quyét dinh ding
- két qua tot.

- Thong tin tot + quyét dinh sai /
khong quyét dinh duoc 2 két qua xau.

' Trong pham vi bai viét nay, nguoi st dung san phdm thong tin dugc hiéu la ngudi ¢6 nhu ciu thong tin bén

ngoai té chic
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- Thong tin sai = quyét dinh sai /
khong quyét dinh dugc > két qua xau.

Ngay ca khi chét luong san phim
thong tin thuc sy t6t, n6 van c6 thé
mang lai két qua x&u cho nguoi st
dung, vi qua trinh ra quyét dinh mang
tinh chi quan va khong phai lic nao
ciing ding. Do vay, khong thé danh gia
chat luong san pham thong tin qua két
qua ma né dem lai cho nguoi st dung.
Thong tin can dugc danh gia & trang
thai goc chir khong phai sau khi n6 da
duoc xt 1y bing quyét dinh chd quan
clia con nguoi.

Viéc xac dinh 16 cac dic trung chat
lwong cda thong tin, sau d6, nghién
ctru cach thicc danh gia chat luong san
pham thong tin, 1a thuc sy can thiét vi
hai ly do:

- Panh gia chat lwong san phidm
thong tin gitip cho nhiing t6 chic cung
cép thong tin ngdy cang cé nhimg san
phim t6t hon;

- Chat lugng san pham thong tin rat
kho6 danh gia chinh xac.

2. Dé xuit phuong phap danh gia
va nang cao chat luong thong tin

Viéc danh gia chat luong san phim
thong thuong bao gdm hai mit (nhung
khong chi dimg lai & hai mét nay):

- Danh gia chat luong tir bén ngoai:
xem xét chat luong ctia sin phdm cudi
cung & giac do phu hop véi cac yéu
cau ctia nguoi dung.

- Déanh gia chit lugng ndi bo: xem
xét chat lugng mot cach cé hé thong va

doc lap dé xac dinh xem cac hoat dong
va két qua lién quan dén chit lugng co
phu hop véi nhing diéu da dugc hoach
dinh hay khong.

Do vay, chat lugng thong tin ciing
can duoc nhin nhan dua trén danh gia
ca bén ngoai 1an bén trong. Bai viét
nay st dung hai cum tur:

- Ddnh gid khdch quan: 1a danh gia
ctia nguoi st dung thong tin hay bat ky
ai khong nim trong t6 chitc hoic
khong lién quan t6i quy trinh san xuét
thong tin.

- Ddnh gid chi quan: 1a danh gia
clia nhitng ngudi ndm trong quy trinh
san xut thong tin.

Thong thuong, cac t6 chic s& danh
gia chat lwgng thong tin theo mot trong
hai cach trén va cam thdy khong can
danh gia theo cach con lai. Tuy nhién,
viéc thdm dinh chat lwong thong tin tir
hai chiéu la thuc sy ¢6 y nghia vi:

- San ph4m nhdm phuc vu va dap
tmg nhu cau cta khach hang - thay
ddi san pham theo danh gia clia nguoi
st dung thong thuong sé gitip nang cao
chat lugng san phim.

- Khach hang doi khi khong xac
dinh duoc chinh xac nhu cau cia minh
- can danh gid chii quan dé€ dua ra
nhitng san phidm c6 tinh d6i méi gop
phan thay d6i hanh vi cla nguoi st
dung (thi du: thuc t€ cua Apple,
Facebook). Ngoai ra, nhitng danh gia
cht quan con la cin ctr dé dua ra cac
quy trinh cai tién hoat dong vé sau.
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Phuong phap danh gia va nang cao
chat lwong thong tin dwoc dé xudt
trong bai viét nay bao gdm cac budc:

- Xay dung bo tiéu chi danh gia.

- Xay dung ban khio sat dé€ luong
hoéa cac tiéu chi va tién hanh khao sat.

- Xay dung mo hinh téng hop cac
danh gia.

- St dung két qua danh gia dé ra
soat hoat dong thong tin.

3. Phan tich cac tiéu chi chat lwong

Ciing nhu cac san phdm vat chét can
duoc danh gia chat lwogng qua céc tinh
niang st dung, san phdm thong tin can
c6 céc tiéu chi dic trung cu thé dé dinh
nghia chét Iugng. Khi viét vé thong tin,
moi nha nghién ctu déu dua ra nhimng
ddc trung chit luong theo quan diém
riéng ctia minh. Trong s6 rdt nhiéu tiéu
chi chat luong, mot sO tiéu chi quan
trong thuonmg xuyén dugc dé cap toi
hon. Danh sach dudi day liét ké sau
tieu chi c6 thé coi 1a quan trong
nhat, cing mot vai tiéu chi khéc, trich
ra tr cac nghién ctu cta Bailey &
Pearson [1], Fox va cac tac gia
khac [2], Klobas [3], Lucey [5],
O’Brien [6], Olaisen [7], Rainer &
Watson [8], Sadagopan [9],
Seddon [10], va Taylor [11].

3.1. Chinh xdc (Accuracy)

Theo Bailey & Person, Fox va cdc
tdac gid khdc, Klobas, Lucey, O’Brien,
Rainer & Watson, Sadagopan,
Seddon, Taylor- dé chinh xdc cua di

liéu va thong tin cho thdy nhitng sw vt
hodc sw kién thuc dwoc mo td lai giong
no toi mikc nao. Khi dwa dd chinh xac
ra lam mot tiéu chi chat lugng cla
thong tin, moi tac gia déu dit n6 & dau
danh sach. Hién nhién, d® chinh xac
tr& thanh tiéu chi quan trong nhét cia
mot thong tin chit lugng.

O thoi dai ma may tinh la cong cu
phai co dé xir 1y dit lieu va thong tin,
thi do chinh xac cua thong tin phu
thudc nhiéu vao do chinh xac cta dit
liéu. Trong gidi thong tin ¢c6 mot cau
tam dich 1a “rac vao, rac ra” (Garbage
In, Garbage Out), v6i ham y ring, néu
dw liéu thu thap sai thi dudi sy x@ ly
hoan toan may moc ctia hé thong,
thong tin dua ra chéc chén ciing hong.
Vi vay, khi thong tin dau ra sai léch,
can kiém tra lai dd chinh xac cua dit
lieu dau vao. Khau thu thap dir liéu
ciing can duoc dau tu thich dang dé c6
duoc nhimg dit lieu ban du chinh xac.

3.2. Kip thoi (Timeliness)

Theo Bailey & Person, Lucey,
O’Brien,  Rainer & Watson,
Sadagopan, Seddon- do kip thoi cua
dit lieu va thong tin la ky vong cua
nguoi diung vé si sdn sang cia thong
tin vao thoi diém ma ho cdn. Véi
nhitng sy kién binh thuong, thong tin
cang dugc cap nhat nhanh thi cang kip
thoi v6i nhiéu nguoi dung hon. Véi
nhiing su kién dinh ky, thong tin dugc
cap nhat dung thoi han duoc coi 1a kip
thoi.
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Thi truong tai chinh quéc t€ 1a noi
ma sy kip thoi ctia thong tin duoc
danh gi4 quan trong hang dau, ngang
vGi do chinh xac. Cac thong tin bt
ngo, nhu sy can thiép ctia ngan hang
trung wong cac nudc, ludn dwuge cd
ging cap nhat sém nhat. Céc td chiic
tai chinh 16n, nhue ngan hang, ludn
dugc biét nhimg thong tin nay sém
nhat (do tré tinh bang gidy) qua cac hé
thong truyén tin riéng nhu ctia Reuters
hay Bloomberg. Nhitng thong tin dinh
ky bt budc phai tuan theo mot lich
cong khai. Ching han, thong tin vé
bang lvong phi nong nghiép (Nonfarm
Payrolls) ctia My c6 tac dong rit 16n
1én thi truomg qudc t€ ludn duge cung
cip vao ngay thit Sdu cla tuan dau
ti€n trong thang, va thong thuong vao
lic 12h30 GMT (19h30 Viét Nam).

3.3. Phu hop (Relevance)

Bailey & Person, O’Brien, Olaisen,
Rainer & Watson, Sadagopan, Seddon
cho ring tinh phit hop cia di liéu va
thong tin la do lién quan cia no toi
cong viéc cua nguoi dung. Thong tin
cang ¢ lién quan mat thiét téi cong
viéc clia nguoi dung thi cang phi hop.
Doi vGi nhitng thong tin ¢ vai tro
quan trong téi viéc ra quyét dinh cia
lanh dao, tinh phu hop 1a ti€u chi quan
trong twong duong véi dd chinh xac,
vi khong ai c6 thé ra quyét dinh vdi
mot thong tin khong hé lién quan t6i
van dé dang can duoc giai quyét.

Céc hé thong thong tin xt 1y bing

may tinh c6 thé cho ra nhimg thong tin
rit nhanh va chinh xé4c, nhung lai hoan
toan khong lién quan t6i nhu cau cia
nguoi st dung, don gian vi di liéu
hodc thong tin phu hgp khong ¢6 san
trong hé thoéng. P& c6 thé cung cap
dugc thong tin phu hop vdi ting nguoi
dung, viéc phan loai ngudi dung phai
dugc thuc hién ky cang va ti mi.
Nguoi dung can dugc phan loai theo
nhu cau st dung thong tin, chit khong
theo bat ¢t tiéu chi gi khac. Vi nhiimg
hé thong tw dong hoa cao, cong nghé
khai thac dit liéu (data mining) c6 thé
dugc st dung d€ thu thap dit liéu ca
nhan clng nhu théi quen st dung
thong tin ctia nguoi dung. Khi hiéu
day dd vé hanh vi clia nguoi dung, t6
chtic c6 thé dya vao d6 thu thap nhing
d liéu lién quan téi cong viéc cia ho,
va tir d6, cung cip nhiing thong tin
phu hop.
3.4. Tron ven (Completeness)

Bailey & Person, Fox va cdc tdc
gid khdc, Lucey, O’Brien, Olaisen,
Sadagopan cho ring si tron ven cia
dit lieu va thong tin la nhitng ky vong
cia nguoi dung vé cdc thudc tinh duogc
cung cdp. Bat ké ky vong cla nguoi
dung nhiéu hay it, thong tin duoc coi
la diy du khi ho dwgc cung cap du
nhing gi ho mong doi.

Néu mot nguoi dung mudn co
thong tin vé mot doanh nghiep véi
Tén, Dia chi, Dién thoai, va Ban 1anh
dao, thi thong tin dugc coi la tron ven

THONG TIN va TU'LIEU - 6/2012



Nghién cuu - Trao doi

khi bon tiéu chi d6 duoc cung cip day
di. Méi nguoi dung c6 nhu cau vé
thong tin khac nhau, vi vay sy tron
ven cua thong tin do ngudi dung danh
gia phu thudc hoan toan vao nhu cau
ctia ho. Tir géc do td chitc cung cép,
dir lieu va thong tin can dugc chuin bi
sdn sang voi cang nhiéu thudc tinh
cang tot. TS chitc co thé ty coi thong
tin ctia minh Ia day du khi thay khong
con thudc tinh nao c6 thé bé sung vao
thong tin nitra.
3.5. Tin cdy (Reliability)

Bailey & Person, Lucey, O’Brien,
Olaisen, Taylor cho ring do tin cdy
cua dit liéu va thong tin la sy tw tin
ciia nguwoi dung doi véi nguon cung
cdp thong tin. D6i vGi nguoi dung
quen thudc, ho cam thay tin cay khi
biét ring thong tin da timg c6 chat
lugng tot trong quéa khit, hodc biét rat
16 vé t6 chiic, thim chi c6 quan hé véi
t6 chic. D6i véi ngudi dung méi, su
tin cay c6 thé c6 khi t6 chic c6 uy tin
nhat dinh trong nganh thong tin.

Bat ky nguoi ding nao ciing mudn
c6 thong tin tir nhitng nguon tin cay,
trr nhitng truong hop dic biét nhu khi
viéc ti€p can ngudn hodc chi phi 1ay
thong tin vuot qua kha nang. Po tin
cdy, do do, vira la thudc tinh cla thong
tin, vira 1a tiéu chi can dat duoc cta
mot t6 chic thong tin. Nhin dudi goc
dd sin phidm, t6 chitc can tim cac
nguon dir liéu tin cdy, phat trién cac
phuong phap va quy trinh xtt 1y thong

tin chuén muc, dé c6 thé cho ra thong
tin tin cay. Nhin dudi goc do dich vu,
t6 chitc can xac dinh chi tiét nhu cau
cta nguodi dung dé cung ung cic dich
vu thong tin thda mén cac nhu cau do,
va quan trong hon, duy tri duoc sy
théa man cia khach hang theo thoi
gian.
3.6. Thoi sw (Currency)

Theo Bailey & Person, Fox va cdc
tdc gid khdc, Klobas, Taylor- tinh thoi
sw cua di liéu va thong tin cho biét no
con phdn dnh duwoc sy vdt hay suw kién
hién thoi nita hay khong. Vi thé gi6i
khong ngimg thay ddi, dic biét 1a cac
si kién kinh té-xa hoi, nén thong tin
trong qua khat thong thuong khong
phan anh chinh x4c cac diéu kién hién
tai nita. Trong mot so truong hop, tinh
thoi su c6 thé dong nhit vai tinh kip
thoi, khi thong tin can dugc cap nhat
lién tuc d€ phan 4nh nhing su kién co
do bién dong cao.

Nhimng sy kién c6 tan suat bién
dong cang cao thi tinh kip thoi va tinh
thoi sy cang dong nhit véi nhau.
Chéng han, doanh nghiép A muén
nhan thong tin vé ty gia vao 9h sang
hing ngay, va thong tin dugc g tdi
chinh x4c vao 9h sang, thi d6 la thong
tin kip thoi. Nhung do6 rét c6 thé khong
phai 1a thong tin thoi s, néu nhw dir
ligu ty gia dwoc thu thap lic 8h30,
nhiap vao hé thong, x& 1y, san xuét
thanh ban tin va g téi ngudi dung
vao 9h; vi trong khoang 30 phut, ty
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gi4 da thay ddi. Luc nay, A c6 tin rat
kip thoi nhung khong con thoi sy nira,
nghia 1a thong tin d6 vo gia tri.

Nhitng sy kién cO tan suat bién
dong cang thap thi tinh kip thoi va
tinh thoi su 1a hai tiéu chi khac biét rat
16 rang. Chéng han, thong tin vé dot
ban hang cua doanh nghiép B tir 1/12
dén 15/12, néu dugc cung cap trudc
dot khuyén mai s& duoc coi 12 vira kip
thoi, viya thoi sw, nhung néu duoc
cung cdp trong khi dot khuyén mai
dang dién ra, thi mic du khong con
dugc coi 1a kip thoi niva, nhung van
mang tinh thoi su.

3.7. Mot 5o tiéu chi khdc

Suc tich (Conciseness)

Bailey & Pearson, Rainer &
Watson cho ring thong tin c6 suc tich,
c6 dong hay khong? DéE ti€p nhan
cung mot luong thong tin, nguodi dung
c6 khuynh huéng muon phai doc/nghe
cang it cang tot. Doi vGi thong tin dién
tlr, dung lwong cta thong tin cang nho
cang tot.

Dang thiic (Form & Format)

Theo Bailey & Pearson, Olaisen-
thong tin c¢6 dugc trinh bay & dang
thirc phu hop véi ngudi doc, va phu
hop v6i tinh chat cta thong tin do
khong? Thi du: nguoi dung can doc
gidy s& muon thong tin & dang ban in
hodc thong tin dién t& dugc dan trang
cho in 4n; c6 nhiing thong tin phu hop
vGi viéc trinh bay trong mot bai viét,
nhung c6 nhitng thong tin lai phu hop

d€ trinh bay trong bang.
Dé _ hiéu __ (Understandability/
Comprehensiveness)

Lucey va Taylor dé cap dén- Thong
tin c6 dé hiéu khong? Céch trinh bay
thong tin c6 dé hiéu khong?

Ban than thong tin c¢6 dé hiéu hay
khong hoan toan phuy thudc vao nguoi
dung, do d6 ti€u chi nay coO lién
quan mat thiét véi tiéu chi Phu hop
(Relevance) va c6 thé duoc dung dé
kiém tra chéo nhau. Thi du: mdt Giam
doc Nhan su s& thdy cac bao céo tai
chinh rat khé hiéu, vi cic thong tin nay
thuc ra danh cho Giam ddc Tai chinh.
Nhung néu ban chat thong tin cé lién
quan mat thiét v&i nguodi dung (d6 phu
hop cao), nhung nguoi dung lai cam
thdy thong tin kho hiéu (d0 dé hiéu
thdp), thi van dé sé do cach trinh bay
thong tin phuc tap hodc khong ré rang.

Ngoai ra con nhiing ti€éu chi khac
nita nhu:

- Khd ndng truy cdp (Accessibility):
thong tin ¢6 sdn sang, hodc c6 thuan
tién, cho ngudi st dung truy cap
khong?

- Khdch guan (Objectiveness):
thong tin ¢6 phan anh ding thuc t€
khong (ddng nhat v6i do chinh xac),
c6 bi y kién chi quan ctia nguoi lam
tin thay ddi di khong?

- Nhdt qgudn (Consistency): thong
tin gitta cac bd phan trong ndi bo t6
chitc ¢6 nhat quan v&i nhau khong?
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Tuy thudc vao dac thu thong tin, thi
truomg, hodc nhu cau danh gia, t6 chic
c6 thé chon loc trong danh sich trén
nhiing tiéu chi phu hop, hodc thém
vao cic tiéu chi khac dé c6 thé phan
anh duogc day du chat luong thong tin
ctia minh.

4. Phuong phap lugng hdoa quy
trinh danh gia

Muc dich cu6i ciung clia viéc
legng hoéa 1a thé hién cac tiéu chi
bing con s6. Vi thong tin 1a pham
tra kho do d€m, nén viéc tinh todn
sé gip nhiéu kho khin. Nhiing tiéu
chi nhu d6 chinh xic hodc lugng
thong tin hoan toan c6 thé uéc lugng
dugc, va tr do, xay dung cic coOng
thic tinh todn, tuy nhién, cong viéc
c6 thé phic tap hodc ton kém vuot
quéd kha ning cta nhiéu t6 chitc. Vi
vay, bai viét nay chi dé cap téi mot
phuong phdap don gidn nhét: lam
khdo sat 1dy y ki€n ddnh gia cuia
nguoi st dung thong tin (danh gia
khach quan) va nguwoi tham gia san
xuat va cung cap san pham thong tin
(danh gia cha quan). Vi c¢6 hai doi
twgng khao sat khac nhau, nén tuy
ting tiéu chi cu thé, nguoi ddnh gia
s& phai thiét k& cac cau hdi khac
nhau cho phu hop.

Cac tiéu chi nao s€ dugc danh gia
hoan toan phu thudc vao nhu cau
cda t6 chic cung cdp thong tin.
Chéng han, tiéu chi 3.4 khong phai
lic nao ciing thich hgp d€ lam khio

sat dién rong. Mot s6 tiéu chi madi
cling c¢6 thé duoc xay dung cho phu
hop véi t8 chitc hodc muc dich cilia
khao sat.

Ban khio st co thé dua trén nhiing
cau hdi tong quat clia timg tiéu chi nhuw
da néu & phan 3. Mdi tiéu chi ciing c6
thé duoc chia nhd thanh nhiéu ciu
phan chi ti€t hon d€ c6 thé dinh nghia
dugc chinh xac hon. Mdi ciu phan
dugc gan mot trong s6, tong tat ca cac
trong sd bing 1 (100%). Thi du: Khd
ndng truy cdp c6 thé dugc danh gia
theo:

A. Thong tin ¢6 dé tim / dinh vi
khong? (0.2)

B. Khi tim thdy thong tin, c6 dé
dang ti€p can duoc véi t6 chic cung
cap thong tin hodc ngudn thong tin
khong? (0.4)

C. Khi tiép can duoc, thong tin ¢
dé phan phat (chi quan) hodc c6 dé
14y vé khong (khach quan)? (0.4)

Gia st A duoc cho diém 9 (rat dé
tim), B duoc cho diém 4 (khé tiép
can), va C duoc cho diém 9 (rat dé
phan phat / ldy vé), thi diém
dinh lwgng cta Khd ndng truy cdp,
tinh theo trung binh trong soO, s& la:
9x0.2 + 4x0.4 + 9x0.4 = 7.

5. Panh gia tong hop

Sau khi tat ca cac tiéu chi da duoc
luong hoa trén ca hai giac d6 khach
quan va cht quan (s6 lugng tiéu chi va
cach lugng hoa hoan toan tuy thudc
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vao t6 chic cung cap san phdm thong
tin), chung s& duoc thé hién dudi dang
sau:

Tén tiéu chi (x y)

Trong d6: x 1a diém danh gia khach

TOT

CHUA TOT
(khdch quan)

Panh gia Cha quan

DO

quan va y la diém danh gia chi quan.

Cac tiéu chi s& duwoc biéu dién
chung trén Hinh 1 d€ nguoi danh gia
c6 cai nhin tdng quat vé chat lwong
thong tin tr ca hai giac do.

A

CHUA TOT
(chu quan)

Panh gia Khach quan

<> 2 & <>

—"
TOT

Hinh 1: So do ddnh gid chdt lwong thong tin tong hop

Trén biéu dd, truc hoanh thé hién
gia tri ciia danh gia khach quan, truc
tung thé hién gia tri cia danh gia chi
quan. Mdi truc c6 thé biéu thi cac
thang gia tri: tir 0 hodc 0% (dd) tGi 1

hodc 100% (t6t); tir 0 (dd) tGi 10 hodc
100 (tot) — tay thudc vao cach luong
héa trong bang khao sat.

Trong bai viét nay, cac thi du duogc
quy vé thang diém tir 0 dén 10.
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Biéu d6 duogc chia thanh bon phan,
giao nhau & diém trung binh (5 5):

- Phan T6t: ca danh gia khach quan
14n chii quan vé mot tiéu chi déu co
diém trén 5

- Phan Chua t6t (khach quan): danh
gia khach quan cho diém dudi 5, danh
gi4 cht quan cho diém trén 5

- Phan Chua t6t (chi quan): danh
gia khach quan cho diém trén 5, danh
gi4 cht quan cho diém dudi 5

- Phan D& ca danh gia khach quan
1an chd quan vé mot tiéu chi déu c6
diém dudi 5

Y nghia ciia cac thi du trong hinh vé
la:

- Tinh kip thoi (6.5 8) — TOT: nguoi
stt dung danh gia & muc kha (6.5), t6
chitc thong tin danh gia & mic tot ()

- D¢ tin cdy (2 8.5) — CHUA TOT:
ngudi st dung cam thdy rat kho tin
cdy vao thong tin hoidc td chic cung
cép (2), trong khi chinh t6 chitc lai cho
rang minh hoic thong tin ctia minh rat
dang tin cay (8.5)

. D6 siic tich (7.5 1.5) — CHUA
TOT: nguoi st dung cho ring thong
tin sdc tich (7.5), nhung t8 chitc cho
ring thong tin ciia minh van qua ruom
ra (1.5)

- Khd ndng truy cdp (3 4) — DO’ ca
ngudi st dung (3) 1an t6 chic (4) déu
cho ring thong tin kho truy cap.

Téng quat nhét, khi cang c6 nhiéu

tidu chi roi vao 6 TOT, chat lugng
thong tin cla td chic cang tot.

6. Str dung két qua danh gia dé ra
soat hoat dong thong tin

Khi da hoan tit biéu d6 danh gia
tong hop, t6 chitc c6 thé ciin cir vao do
dé ra soat lai hoat dong thong tin va
tim cach nang cao chit lwgng sin
phim cta minh (Hinh 2). Muc dich
cudi cung 1a hudng cac tiéu chi tdi
chit luong A, diém trén cung phia bén
phai ctia biéu dd, noi ca nguoi st dung
14n nha cung cdp déu danh gia rat tot
vé chat luong thong tin.

Thuc chat ctia qua trinh ra soét la
tim nguyén nhan goc cia nhiimg danh
gia kém (dudi 5), hodc sy chénh léch
qua nhiéu gitta danh gia khach quan
va chi quan (chénh léch tir 2.5 diém
tré 1én c6 thé duoc coi 1a nhiéu, tir 5
diém tré 1én c6 thé duogc coi 1a qua
nhiéu). C6 hai truong hop chénh léch:

- Ddnh gid chii quan qud cao so vdi
ddnh gid khdch quan: can nghién ctu
lai nhu cau cda nguoi st dung, dinh
nghia lai vé chit luong thong tin trong
noi bd. Néu tin tudng vao danh gia
chd quan, t6 chic c6 thé moi bén thit
ba kiém dinh lai chat luong. Néu két
qua kiém dinh doc 1ap thong nhat véi
két qua danh gia chii quan, t6 chiic can
c6 chién luge dinh huéng lai hanh vi
clia nguoi st dung.

Thi du: trong khi nguoi st dung da
qua quen VvOi viéc truy cap tin qua
web, tai vé cac file vin ban dang phd
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thong dé doc va in, thi cong ty A lai
phat trién mot phan mém c6 kha ning
két noi tryc ti€p vGi may chi cong ty
va ty dong cdp nhat thong tin cho
ngudi st dung theo thoi gian thyc.
Ngudi dung, v6i théi quen cii, sé thdy
Khd ndng truy cdp thong tin kho khéan
hon (phai cai phan mém, dit liéu
khong twong thich véi cidc phan mém
van phong,...). Cong ty A, v&i vai tro
la nguoi khdi xuéng cong nghé mdai,
tin chic ring cach truy cap méi thuc
chat s& cai thién dang ké Khd ndng
truy cdp thong tin. Vi thé, cong ty can
t6 chirc nhitng hoat dong tuyén truyén,
dao tao dé€ tao 1ap thoi quen méi cho

3

-
o>
~
=
A

Panh gia
chu quan

~
”

__ Cii tién
chat luong thong tin

Panh gia tong hop

So sanh, Ra soat

nguoi st dung.

- Ddnh gid khdch quan qud cao so
voi ddnh gid chii quan: trong nhiéu
truomg hop, diéu nay Ia tot vi nd phan
anh sy nghiém khic véi ban than cla
nha cung cip dich vu. Nhung cho du
la truong hop nao, viéc ra soat lai cac
quy trinh thong tin ndi bo van 1a can
thiét dé phat hién kip thoi nhimg thi€u
sot trong quan ly (doi khi bat dong
gitra cac khau san xuat hodc bat man
trong cong viéc cling dan t¢i danh gia
tieu cuc vé chat lugng san pham) hoic
nhitng sang ki€n méi nham nang cao
chat lugng thong tin nhw mong muon.

Nguwoi sir dung

Panh gia
khéach quan

Hinh 2: Quy trinh hogt dong thong tin huong toi chdt luong

7. Két luan

Danh gia chat luong san phim
thong tin 1a can thi€t cho moi t6 chiic
hoat dong trong linh vuc cung cap

thong tin. Viéc danh gia chat luong
mot san pham hoan toan vo hinh la rit
khé, nhung van c6 thé thyc hién duogc
néu t6 chic hiéu ré san phim cua
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minh va xay dung dugc quy trinh cling
nhu céc ti€u chi danh gia hop ly.

V6i cac dé xudt trong bai viét nay,
céac td chitc cung cap thong tin c6 thé
bit dau cong viec danh gia chat lugng
san phim & mic don gidn, va timg
budc hoan thién quy trinh dé theo thoi
gian. Cac t6 chic 16n véi ngudn Iyc
doi dao danh cho nghién ctru va phat
trién s& c6 kha ning x4y dung céc tiéu
chi tinh toan cu thé, khach quan va
chinh xac hon phuong phap khao sat
da dé cap. Véi cac doanh nghiép 16n
ngoai nganh thong tin, khi thong tin
tré thanh nhan t6 quan trong quyét
dinh hiéu qua hoat dong ndi bo ciing

nhu k&t qua san xuét kinh doanh, cach
lam twong ty ciing c6 thé duoc ap
dung dé danh gia chat luong thong tin
noi bo.

Bai viét chi mang tinh goi y chung
va dé xuidt so lwgc mot s6 phuong
phap c6 thé thyc hién cho mot cong
viéc ¢O tdm quan trong 16n va khong
thé thi€u trong céc t6 chitc. Vi thé, khi
ti€én hanh danh gia dinh luwong chat
luong thong tin, cic t6 chic can thanh
lap t6 cong tac chuyén trach dé nghién
ctru van dé sau hon theo thuc t& cong
viéc, ddc biét 1a dic thu clia san phdm
va nguoi stt dung cia minh.
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