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1. Sûå cêìn thiïët cuãa viïåc àaánh giaá
chêët lûúång thöng tin

Chêët lûúång saãn phêím laâ yïëu töë
quyïët àõnh nùng lûåc caånh tranh cuãa
caác doanh nghiïåp trong cuâng lônh vûåc,
thu huát vaâ giûä chên khaách haâng, tûâ àoá,
nêng cao uy tñn cuäng nhû võ thïë cuãa
doanh nghiïåp trong ngaânh. Àaánh giaá
chêët lûúång saãn phêím búãi vêåy laâ viïåc
cêìn laâm cuãa bêët cûá töí chûác naâo. Thöng
qua àaánh giaá chêët lûúång saãn phêím,
möåt töí chûác coá thïí xaác àõnh tûúng àöëi
chñnh xaác nhûäng khuyïët àiïím trong
saãn phêím cuãa mònh, tûâ àoá, vaåch ra kïë
hoaåch haânh àöång nhùçm caãi thiïån vaâ
nêng cao chêët lûúång saãn phêím. Nhòn
tûâ goác àöå chêët lûúång, voâng hoaåt àöång
cuãa möåt töí chûác seä laâ: … Saãn xuêët 
Àaánh giaá chêët lûúång  Caãi tiïën 
Saãn xuêët …

Àöëi vúái caác töí chûác hoaåt àöång trong

lônh vûåc thöng tin, saãn phêím cuãa hoå
chñnh laâ thöng tin cung cêëp túái ngûúâi
sûã duång1. Khaác vúái nhûäng loaåi hònh
saãn phêím khaác, chêët lûúång thöng tin
rêët khoá àaánh giaá lûúång hoáa. Nïëu nhû
haâng hoáa coá thïí àaánh giaá qua mêîu maä,
àöå bïìn, tñnh nùng,…; dõch vuå - qua àöå
haâi loâng, traãi nghiïåm cuãa khaách
haâng…; thò thöng tin khöng coá möåt
hònh haâi cuå thïí vaâ nhiïìu trûúâng húåp
khöng mang laåi nhûäng caãm nhêån cuå
thïí cho ngûúâi sûã duång. Nïëu xem thöng
tin nhû möåt àêìu vaâo cho quaá trònh ra
quyïët àõnh cuãa ngûúâi sûã duång, vaâ tûâ
àoá, aãnh hûúãng túái kïët quaã hoaåt àöång
saãn xuêët kinh doanh, thò coá thïí xaãy ra
caác khaã nùng nhû sau:

- Thöng tin töët + quyïët àõnh àuáng
 kïët quaã töët.

- Thöng tin töët + quyïët àõnh sai /
khöng quyïët àõnh àûúåc  kïët quaã xêëu.
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Khùèng àõnh sûå cêìn thiïët cuãa viïåc àaánh giaá chêët lûúång thöng tin. Àiïím laåi saáu
tiïu chñ chêët lûúång quan troång nhêët: chñnh xaác, kõp thúâi, phuâ húåp, troån veån, tin
cêåy vaâ thúâi sûå. Àïì xuêët möåt phûúng phaáp àaánh giaá chêët lûúång thöng tin: bùæt àêìu
tûâ caách àõnh lûúång bùçng khaão saát khaách quan vaâ chuã quan, kïët thuác bùçng viïåc
xêy dûång sú àöì àaánh giaá töíng húåp. Kïët quaã àaánh giaá àûúåc sûã duång àïí raâ soaát laåi
hoaåt àöång saãn xuêët vaâ cung cêëp thöng tin cuãa töí chûác nhùçm nêng cao chêët lûúång
thöng tin.

1 Trong phaåm vi baâi viïët naây, ngûúâi sûã duång saãn phêím thöng tin àûúåc hiïíu laâ ngûúâi coá nhu cêìu thöng tin bïn
ngoaâi töí chûác
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- Thöng tin sai  quyïët àõnh sai /
khöng quyïët àõnh àûúåc  kïët quaã xêëu.

Ngay caã khi chêët lûúång saãn phêím
thöng tin thûåc sûå töët, noá vêîn coá thïí
mang laåi kïët quaã xêëu cho ngûúâi sûã
duång, vò quaá trònh ra quyïët àõnh mang
tñnh chuã quan vaâ khöng phaãi luác naâo
cuäng àuáng. Do vêåy, khöng thïí àaánh giaá
chêët lûúång saãn phêím thöng tin qua kïët
quaã maâ noá àem laåi cho ngûúâi sûã duång.
Thöng tin cêìn àûúåc àaánh giaá úã traång
thaái göëc chûá khöng phaãi sau khi noá àaä
àûúåc xûã lyá bùçng quyïët àõnh chuã quan
cuãa con ngûúâi.

Viïåc xaác àõnh roä caác àùåc trûng chêët
lûúång cuãa thöng tin, sau àoá, nghiïn
cûáu caách thûác àaánh giaá chêët lûúång saãn
phêím thöng tin, laâ thûåc sûå cêìn thiïët vò
hai lyá do:

- Àaánh giaá chêët lûúång saãn phêím
thöng tin giuáp cho nhûäng töí chûác cung
cêëp thöng tin ngaây caâng coá nhûäng saãn
phêím töët hún;

- Chêët lûúång saãn phêím thöng tin rêët
khoá àaánh giaá chñnh xaác.

2. Àïì xuêët phûúng phaáp àaánh giaá
vaâ nêng cao chêët lûúång thöng tin

Viïåc àaánh giaá chêët lûúång saãn phêím
thöng thûúâng bao göìm hai mùåt (nhûng
khöng chó dûâng laåi úã hai mùåt naây):

- Àaánh giaá chêët lûúång tûâ bïn ngoaâi:
xem xeát chêët lûúång cuãa saãn phêím cuöëi
cuâng úã giaác àöå phuâ húåp vúái caác yïu
cêìu cuãa ngûúâi duâng.

- Àaánh giaá chêët lûúång nöåi böå: xem
xeát chêët lûúång möåt caách coá hïå thöëng vaâ

àöåc lêåp àïí xaác àõnh xem caác hoaåt àöång
vaâ kïët quaã liïn quan àïën chêët lûúång coá
phuâ húåp vúái nhûäng àiïìu àaä àûúåc hoaåch
àõnh hay khöng.

Do vêåy, chêët lûúång thöng tin cuäng
cêìn àûúåc nhòn nhêån dûåa trïn àaánh giaá
caã bïn ngoaâi lêîn bïn trong. Baâi viïët
naây sûã duång hai cuåm tûâ:

- Àaánh giaá khaách quan: laâ àaánh giaá
cuãa ngûúâi sûã duång thöng tin hay bêët kyâ
ai khöng nùçm trong töí chûác hoùåc
khöng liïn quan túái quy trònh saãn xuêët
thöng tin.

- Àaánh giaá chuã quan: laâ àaánh giaá
cuãa nhûäng ngûúâi nùçm trong quy trònh
saãn xuêët thöng tin.

Thöng thûúâng, caác töí chûác seä àaánh
giaá chêët lûúång thöng tin theo möåt trong
hai caách trïn vaâ caãm thêëy khöng cêìn
àaánh giaá theo caách coân laåi. Tuy nhiïn,
viïåc thêím àõnh chêët lûúång thöng tin tûâ
hai chiïìu laâ thûåc sûå coá yá nghôa vò:

- Saãn phêím nhùçm phuåc vuå vaâ àaáp
ûáng nhu cêìu cuãa khaách haâng  thay
àöíi saãn phêím theo àaánh giaá cuãa ngûúâi
sûã duång thöng thûúâng seä giuáp nêng cao
chêët lûúång saãn phêím.

- Khaách haâng àöi khi khöng xaác
àõnh àûúåc chñnh xaác nhu cêìu cuãa mònh
 cêìn àaánh giaá chuã quan àïí àûa ra
nhûäng saãn phêím coá tñnh àöíi múái goáp
phêìn thay àöíi haânh vi cuãa ngûúâi sûã
duång (thñ duå: thûåc tïë cuãa Apple, 
Facebook). Ngoaâi ra, nhûäng àaánh giaá
chuã quan coân laâ cùn cûá àïí àûa ra caác
quy trònh caãi tiïën hoaåt àöång vïì sau.
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Phûúng phaáp àaánh giaá vaâ nêng cao
chêët lûúång thöng tin àûúåc àïì xuêët
trong baâi viïët naây bao göìm caác bûúác:

- Xêy dûång böå tiïu chñ àaánh giaá.
- Xêy dûång baãn khaão saát àïí lûúång

hoáa caác tiïu chñ vaâ tiïën haânh khaão saát.
- Xêy dûång mö hònh töíng húåp caác

àaánh giaá.
- Sûã duång kïët quaã àaánh giaá àïí raâ

soaát hoaåt àöång thöng tin.
3. Phên tñch caác tiïu chñ chêët lûúång
Cuäng nhû caác saãn phêím vêåt chêët cêìn

àûúåc àaánh giaá chêët lûúång qua caác tñnh
nùng sûã duång, saãn phêím thöng tin cêìn
coá caác tiïu chñ àùåc trûng cuå thïí àïí àõnh
nghôa chêët lûúång. Khi viïët vïì thöng tin,
moåi nhaâ nghiïn cûáu àïìu àûa ra nhûäng
àùåc trûng chêët lûúång theo quan àiïím
riïng cuãa mònh. Trong söë rêët nhiïìu tiïu
chñ chêët lûúång, möåt söë tiïu chñ quan
troång thûúâng xuyïn àûúåc àïì cêåp túái
hún. Danh saách dûúái àêy liïåt kï saáu
tiïu chñ coá thïí coi laâ quan troång 
nhêët, cuâng möåt vaâi tiïu chñ khaác, trñch
ra tûâ caác nghiïn cûáu cuãa Bailey &
Pearson [1], Fox vaâ caác taác giaã 
khaác [2], Klobas [3], Lucey [5],
O’Brien [6], Olaisen [7], Rainer &
Watson [8], Sadagopan [9], 
Seddon [10], vaâ Taylor [11].

3.1. Chñnh xaác (Accuracy)
Theo Bailey & Person, Fox vaâ caác

taác giaã khaác, Klobas, Lucey, O’Brien,
Rainer & Watson, Sadagopan, 
Seddon, Taylor- àöå chñnh xaác cuãa dûä

liïåu vaâ thöng tin cho thêëy nhûäng sûå vêåt
hoùåc sûå kiïån thûåc àûúåc mö taã laåi giöëng
noá túái mûác naâo. Khi àûa àöå chñnh xaác
ra laâm möåt tiïu chñ chêët lûúång cuãa
thöng tin, moåi taác giaã àïìu àùåt noá úã àêìu
danh saách. Hiïín nhiïn, àöå chñnh xaác
trúã thaânh tiïu chñ quan troång nhêët cuãa
möåt thöng tin chêët lûúång. 

ÚÃ thúâi àaåi maâ maáy tñnh laâ cöng cuå
phaãi coá àïí xûã lyá dûä liïåu vaâ thöng tin,
thò àöå chñnh xaác cuãa thöng tin phuå
thuöåc nhiïìu vaâo àöå chñnh xaác cuãa dûä
liïåu. Trong giúái thöng tin coá möåt cêu
taåm dõch laâ “raác vaâo, raác ra” (Garbage
In, Garbage Out), vúái haâm yá rùçng, nïëu
dûä liïåu thu thêåp sai thò dûúái sûå xûã lyá
hoaân toaân maáy moác cuãa hïå thöëng,
thöng tin àûa ra chùæc chùæn cuäng hoãng.
Vò vêåy, khi thöng tin àêìu ra sai lïåch,
cêìn kiïím tra laåi àöå chñnh xaác cuãa dûä
liïåu àêìu vaâo. Khêu thu thêåp dûä liïåu
cuäng cêìn àûúåc àêìu tû thñch àaáng àïí coá
àûúåc nhûäng dûä liïåu ban àêìu chñnh xaác.

3.2. Kõp thúâi (Timeliness)
Theo Bailey & Person, Lucey,

O’Brien, Rainer & Watson,
Sadagopan, Seddon- àöå kõp thúâi cuãa
dûä liïåu vaâ thöng tin laâ kyâ voång cuãa
ngûúâi duâng vïì sûå sùén saâng cuãa thöng
tin vaâo thúâi àiïím maâ hoå cêìn. Vúái
nhûäng sûå kiïån bònh thûúâng, thöng tin
caâng àûúåc cêåp nhêåt nhanh thò caâng kõp
thúâi vúái nhiïìu ngûúâi duâng hún. Vúái
nhûäng sûå kiïån àõnh kyâ, thöng tin àûúåc
cêåp nhêåt àuáng thúâi haån àûúåc coi laâ kõp
thúâi.
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Thõ trûúâng taâi chñnh quöëc tïë laâ núi
maâ sûå kõp thúâi cuãa thöng tin àûúåc
àaánh giaá quan troång haâng àêìu, ngang
vúái àöå chñnh xaác. Caác thöng tin bêët
ngúâ, nhû sûå can thiïåp cuãa ngên haâng
trung ûúng caác nûúác, luön àûúåc cöë
gùæng cêåp nhêåt súám nhêët. Caác töí chûác
taâi chñnh lúán, nhû ngên haâng, luön
àûúåc biïët nhûäng thöng tin naây súám
nhêët (àöå trïî tñnh bùçng giêy) qua caác hïå
thöëng truyïìn tin riïng nhû cuãa Reuters
hay Bloomberg. Nhûäng thöng tin àõnh
kyâ bùæt buöåc phaãi tuên theo möåt lõch
cöng khai. Chùèng haån, thöng tin vïì
baãng lûúng phi nöng nghiïåp (Nonfarm
Payrolls) cuãa Myä coá taác àöång rêët lúán
lïn thõ trûúâng quöëc tïë luön àûúåc cung
cêëp vaâo ngaây thûá Saáu cuãa tuêìn àêìu
tiïn trong thaáng, vaâ thöng thûúâng vaâo
luác 12h30 GMT (19h30 Viïåt Nam). 

3.3. Phuâ húåp (Relevance)
Bailey & Person, O’Brien, Olaisen,

Rainer & Watson, Sadagopan, Seddon
cho rùçng tñnh phuâ húåp cuãa dûä liïåu vaâ
thöng tin laâ àöå liïn quan cuãa noá túái
cöng viïåc cuãa ngûúâi duâng. Thöng tin
caâng coá liïn quan mêåt thiïët túái cöng
viïåc cuãa ngûúâi duâng thò caâng phuâ húåp.
Àöëi vúái nhûäng thöng tin coá vai troâ
quan troång túái viïåc ra quyïët àõnh cuãa
laänh àaåo, tñnh phuâ húåp laâ tiïu chñ quan
troång tûúng àûúng vúái àöå chñnh xaác,
vò khöng ai coá thïí ra quyïët àõnh vúái
möåt thöng tin khöng hïì liïn quan túái
vêën àïì àang cêìn àûúåc giaãi quyïët.

Caác hïå thöëng thöng tin xûã lyá bùçng

maáy tñnh coá thïí cho ra nhûäng thöng tin
rêët nhanh vaâ chñnh xaác, nhûng laåi hoaân
toaân khöng liïn quan túái nhu cêìu cuãa
ngûúâi sûã duång, àún giaãn vò dûä liïåu
hoùåc thöng tin phuâ húåp khöng coá sùén
trong hïå thöëng. Àïí coá thïí cung cêëp
àûúåc thöng tin phuâ húåp vúái tûâng ngûúâi
duâng, viïåc phên loaåi ngûúâi duâng phaãi
àûúåc thûåc hiïån kyä caâng vaâ tó mó.
Ngûúâi duâng cêìn àûúåc phên loaåi theo
nhu cêìu sûã duång thöng tin, chûá khöng
theo bêët cûá tiïu chñ gò khaác. Vúái nhûäng
hïå thöëng tûå àöång hoáa cao, cöng nghïå
khai thaác dûä liïåu (data mining) coá thïí
àûúåc sûã duång àïí thu thêåp dûä liïåu caá
nhên cuäng nhû thoái quen sûã duång
thöng tin cuãa ngûúâi duâng. Khi hiïíu
àêìy àuã vïì haânh vi cuãa ngûúâi duâng, töí
chûác coá thïí dûåa vaâo àoá thu thêåp nhûäng
dûä liïåu liïn quan túái cöng viïåc cuãa hoå,
vaâ tûâ àoá, cung cêëp nhûäng thöng tin
phuâ húåp.

3.4. Troån veån (Completeness)
Bailey & Person, Fox vaâ caác taác

giaã khaác, Lucey, O’Brien, Olaisen,
Sadagopan cho rùçng sûå troån veån cuãa
dûä liïåu vaâ thöng tin laâ nhûäng kyâ voång
cuãa ngûúâi duâng vïì caác thuöåc tñnh àûúåc
cung cêëp. Bêët kïí kyâ voång cuãa ngûúâi
duâng nhiïìu hay ñt, thöng tin àûúåc coi
laâ àêìy àuã khi hoå àûúåc cung cêëp àuã
nhûäng gò hoå mong àúåi.

Nïëu möåt ngûúâi duâng muöën coá
thöng tin vïì möåt doanh nghiïåp vúái
Tïn, Àõa chó, Àiïån thoaåi, vaâ Ban laänh
àaåo, thò thöng tin àûúåc coi laâ troån veån
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khi böën tiïu chñ àoá àûúåc cung cêëp àêìy
àuã. Möîi ngûúâi duâng coá nhu cêìu vïì
thöng tin khaác nhau, vò vêåy sûå troån
veån cuãa thöng tin do ngûúâi duâng àaánh
giaá phuå thuöåc hoaân toaân vaâo nhu cêìu
cuãa hoå. Tûâ goác àöå töí chûác cung cêëp,
dûä liïåu vaâ thöng tin cêìn àûúåc chuêín bõ
sùén saâng vúái caâng nhiïìu thuöåc tñnh
caâng töët. Töí chûác coá thïí tûå coi thöng
tin cuãa mònh laâ àêìy àuã khi thêëy khöng
coân thuöåc tñnh naâo coá thïí böí sung vaâo
thöng tin nûäa.

3.5. Tin cêåy (Reliability)
Bailey & Person, Lucey, O’Brien,

Olaisen, Taylor cho rùçng àöå tin cêåy
cuãa dûä liïåu vaâ thöng tin laâ sûå tûå tin
cuãa ngûúâi duâng àöëi vúái nguöìn cung
cêëp thöng tin. Àöëi vúái ngûúâi duâng
quen thuöåc, hoå caãm thêëy tin cêåy khi
biïët rùçng thöng tin àaä tûâng coá chêët
lûúång töët trong quaá khûá, hoùåc biïët rêët
roä vïì töí chûác, thêåm chñ coá quan hïå vúái
töí chûác. Àöëi vúái ngûúâi duâng múái, sûå
tin cêåy coá thïí coá khi töí chûác coá uy tñn
nhêët àõnh trong ngaânh thöng tin.

Bêët kyâ ngûúâi duâng naâo cuäng muöën
coá thöng tin tûâ nhûäng nguöìn tin cêåy,
trûâ nhûäng trûúâng húåp àùåc biïåt nhû khi
viïåc tiïëp cêån nguöìn hoùåc chi phñ lêëy
thöng tin vûúåt quaá khaã nùng. Àöå tin
cêåy, do àoá, vûâa laâ thuöåc tñnh cuãa thöng
tin, vûâa laâ tiïu chñ cêìn àaåt àûúåc cuãa
möåt töí chûác thöng tin. Nhòn dûúái goác
àöå saãn phêím, töí chûác cêìn tòm caác
nguöìn dûä liïåu tin cêåy, phaát triïín caác
phûúng phaáp vaâ quy trònh xûã lyá thöng

tin chuêín mûåc, àïí coá thïí cho ra thöng
tin tin cêåy. Nhòn dûúái goác àöå dõch vuå,
töí chûác cêìn xaác àõnh chi tiïët nhu cêìu
cuãa ngûúâi duâng àïí cung ûáng caác dõch
vuå thöng tin thoãa maän caác nhu cêìu àoá,
vaâ quan troång hún, duy trò àûúåc sûå
thoãa maän cuãa khaách haâng theo thúâi
gian.

3.6. Thúâi sûå (Currency)
Theo Bailey & Person, Fox vaâ caác

taác giaã khaác, Klobas, Taylor- tñnh thúâi
sûå cuãa dûä liïåu vaâ thöng tin cho biïët noá
coân phaãn aánh àûúåc sûå vêåt hay sûå kiïån
hiïån thúâi nûäa hay khöng. Vò thïë giúái
khöng ngûâng thay àöíi, àùåc biïåt laâ caác
sûå kiïån kinh tïë-xaä höåi, nïn thöng tin
trong quaá khûá thöng thûúâng khöng
phaãn aánh chñnh xaác caác àiïìu kiïån hiïån
taåi nûäa. Trong möåt söë trûúâng húåp, tñnh
thúâi sûå coá thïí àöìng nhêët vúái tñnh kõp
thúâi, khi thöng tin cêìn àûúåc cêåp nhêåt
liïn tuåc àïí phaãn aánh nhûäng sûå kiïån coá
àöå biïën àöång cao.

Nhûäng sûå kiïån coá têìn suêët biïën
àöång caâng cao thò tñnh kõp thúâi vaâ tñnh
thúâi sûå caâng àöìng nhêët vúái nhau.
Chùèng haån, doanh nghiïåp A muöën
nhêån thöng tin vïì tyã giaá vaâo 9h saáng
hùçng ngaây, vaâ thöng tin àûúåc gûãi túái
chñnh xaác vaâo 9h saáng, thò àoá laâ thöng
tin kõp thúâi. Nhûng àoá rêët coá thïí khöng
phaãi laâ thöng tin thúâi sûå, nïëu nhû dûä
liïåu tyã giaá àûúåc thu thêåp luác 8h30,
nhêåp vaâo hïå thöëng, xûã lyá, saãn xuêët
thaânh baãn tin vaâ gûãi túái ngûúâi duâng
vaâo 9h; vò trong khoaãng 30 phuát, tyã
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giaá àaä thay àöíi. Luác naây, A coá tin rêët
kõp thúâi nhûng khöng coân thúâi sûå nûäa,
nghôa laâ thöng tin àoá vö giaá trõ.

Nhûäng sûå kiïån coá têìn suêët biïën
àöång caâng thêëp thò tñnh kõp thúâi vaâ
tñnh thúâi sûå laâ hai tiïu chñ khaác biïåt rêët
roä raâng. Chùèng haån, thöng tin vïì àúåt
baán haâng cuãa doanh nghiïåp B tûâ 1/12
àïën 15/12, nïëu àûúåc cung cêëp trûúác
àúåt khuyïën maåi seä àûúåc coi laâ vûâa kõp
thúâi, vûâa thúâi sûå; nhûng nïëu àûúåc
cung cêëp trong khi àúåt khuyïën maåi
àang diïîn ra, thò mùåc duâ khöng coân
àûúåc coi laâ kõp thúâi nûäa, nhûng vêîn
mang tñnh thúâi sûå.

3.7. Möåt söë tiïu chñ khaác
Suác tñch (Conciseness)
Bailey & Pearson, Rainer & 

Watson cho rùçng thöng tin coá suác tñch,
cö àoång hay khöng? Àïí tiïëp nhêån
cuâng möåt lûúång thöng tin, ngûúâi duâng
coá khuynh hûúáng muöën phaãi àoåc/nghe
caâng ñt caâng töët. Àöëi vúái thöng tin àiïån
tûã, dung lûúång cuãa thöng tin caâng nhoã
caâng töët.

Daång thûác (Form & Format)
Theo Bailey & Pearson, Olaisen-

thöng tin coá àûúåc trònh baây úã daång
thûác phuâ húåp vúái ngûúâi àoåc, vaâ phuâ
húåp vúái tñnh chêët cuãa thöng tin àoá
khöng? Thñ duå: ngûúâi duâng cêìn àoåc
giêëy seä muöën thöng tin úã daång baãn in
hoùåc thöng tin àiïån tûã àûúåc daân trang
cho in êën; coá nhûäng thöng tin phuâ húåp
vúái viïåc trònh baây trong möåt baâi viïët,
nhûng coá nhûäng thöng tin laåi phuâ húåp

àïí trònh baây trong baãng.
Dïî hiïíu (Understandability/

Comprehensiveness)
Lucey vaâ Taylor àïì cêåp àïën- Thöng

tin coá dïî hiïíu khöng? Caách trònh baây
thöng tin coá dïî hiïíu khöng?

Baãn thên thöng tin coá dïî hiïíu hay
khöng hoaân toaân phuå thuöåc vaâo ngûúâi
duâng, do àoá tiïu chñ naây coá liïn 
quan mêåt thiïët vúái tiïu chñ Phuâ húåp
(Relevance) vaâ coá thïí àûúåc duâng àïí
kiïím tra cheáo nhau. Thñ duå: möåt Giaám
àöëc Nhên sûå seä thêëy caác baáo caáo taâi
chñnh rêët khoá hiïíu, vò caác thöng tin naây
thûåc ra daânh cho Giaám àöëc Taâi chñnh.
Nhûng nïëu baãn chêët thöng tin coá liïn
quan mêåt thiïët vúái ngûúâi duâng (àöå phuâ
húåp cao), nhûng ngûúâi duâng laåi caãm
thêëy thöng tin khoá hiïíu (àöå dïî hiïíu
thêëp), thò vêën àïì seä do caách trònh baây
thöng tin phûác taåp hoùåc khöng roä raâng.

Ngoaâi ra coân nhûäng tiïu chñ khaác
nûäa nhû:

- Khaã nùng truy cêåp (Accessibility):
thöng tin coá sùén saâng, hoùåc coá thuêån
tiïån, cho ngûúâi sûã duång truy cêåp
khöng?

- Khaách quan (Objectiveness):
thöng tin coá phaãn aánh àuáng thûåc tïë
khöng (àöìng nhêët vúái àöå chñnh xaác),
coá bõ yá kiïën chuã quan cuãa ngûúâi laâm
tin thay àöíi ài khöng?

- Nhêët quaán (Consistency): thöng
tin giûäa caác böå phêån trong nöåi böå töí
chûác coá nhêët quaán vúái nhau khöng?
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Tuây thuöåc vaâo àùåc thuâ thöng tin, thõ
trûúâng, hoùåc nhu cêìu àaánh giaá, töí chûác
coá thïí choån loåc trong danh saách trïn
nhûäng tiïu chñ phuâ húåp, hoùåc thïm
vaâo caác tiïu chñ khaác àïí coá thïí phaãn
aánh àûúåc àêìy àuã chêët lûúång thöng tin
cuãa mònh.

4. Phûúng phaáp lûúång hoáa quy
trònh àaánh giaá

Muåc àñch cuöëi cuâng cuãa viïåc
lûúång hoáa laâ thïí hiïån caác tiïu chñ
bùçng con söë. Vò thöng tin laâ phaåm
truâ khoá ào àïëm, nïn viïåc tñnh toaán
seä gùåp nhiïìu khoá khùn. Nhûäng tiïu
chñ nhû àöå chñnh xaác hoùåc lûúång
thöng tin hoaân toaân coá thïí ûúác lûúång
àûúåc, vaâ tûâ àoá, xêy dûång caác cöng
thûác tñnh toaán, tuy nhiïn, cöng viïåc
coá thïí phûác taåp hoùåc töën keám vûúåt
quaá khaã nùng cuãa nhiïìu töí chûác. Vò
vêåy, baâi viïët naây chó àïì cêåp túái möåt
phûúng phaáp àún giaãn nhêët: laâm
khaão saát lêëy yá kiïën àaánh giaá cuãa
ngûúâi sûã duång thöng tin (àaánh giaá
khaách quan) vaâ ngûúâi tham gia saãn
xuêët vaâ cung cêëp saãn phêím thöng tin
(àaánh giaá chuã quan). Vò coá hai àöëi
tûúång khaão saát khaác nhau, nïn tuây
tûâng tiïu chñ cuå thïí, ngûúâi àaánh giaá
seä phaãi thiïët kïë caác cêu hoãi khaác
nhau cho phuâ húåp.

Caác tiïu chñ naâo seä àûúåc àaánh giaá
hoaân toaân phuå thuöåc vaâo nhu cêìu
cuãa töí chûác cung cêëp thöng tin.
Chùèng haån, tiïu chñ 3.4 khöng phaãi
luác naâo cuäng thñch húåp àïí laâm khaão

saát diïån röång. Möåt söë tiïu chñ múái
cuäng coá thïí àûúåc xêy dûång cho phuâ
húåp vúái töí chûác hoùåc muåc àñch cuãa
khaão saát.

Baãn khaão saát coá thïí dûåa trïn nhûäng
cêu hoãi töíng quaát cuãa tûâng tiïu chñ nhû
àaä nïu úã phêìn 3. Möîi tiïu chñ cuäng coá
thïí àûúåc chia nhoã thaânh nhiïìu cêëu
phêìn chi tiïët hún àïí coá thïí àõnh nghôa
àûúåc chñnh xaác hún. Möîi cêëu phêìn
àûúåc gaán möåt troång söë, töíng têët caã caác
troång söë bùçng 1 (100%). Thñ duå: Khaã
nùng truy cêåp coá thïí àûúåc àaánh giaá
theo:

A. Thöng tin coá dïî tòm / àõnh võ
khöng? (0.2)

B. Khi tòm thêëy thöng tin, coá dïî
daâng tiïëp cêån àûúåc vúái töí chûác cung
cêëp thöng tin hoùåc nguöìn thöng tin
khöng? (0.4)

C. Khi tiïëp cêån àûúåc, thöng tin coá
dïî phên phaát (chuã quan) hoùåc coá dïî
lêëy vïì khöng (khaách quan)? (0.4)

Giaã sûã A àûúåc cho àiïím 9 (rêët dïî
tòm), B àûúåc cho àiïím 4 (khoá tiïëp
cêån), vaâ C àûúåc cho àiïím 9 (rêët dïî
phên phaát / lêëy vïì), thò àiïím 
àõnh lûúång cuãa Khaã nùng truy cêåp,
tñnh theo trung bònh troång söë, seä laâ:
9x0.2 + 4x0.4 + 9x0.4 = 7.

5. Àaánh giaá töíng húåp
Sau khi têët caã caác tiïu chñ àaä àûúåc

lûúång hoáa trïn caã hai giaác àöå khaách
quan vaâ chuã quan (söë lûúång tiïu chñ vaâ
caách lûúång hoáa hoaân toaân tuây thuöåc
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vaâo töí chûác cung cêëp saãn phêím thöng
tin), chuáng seä àûúåc thïí hiïån dûúái daång
sau:

Tïn tiïu chñ (x y)
Trong àoá: x laâ àiïím àaánh giaá khaách

quan vaâ y laâ àiïím àaánh giaá chuã quan.
Caác tiïu chñ seä àûúåc biïíu diïîn

chung trïn Hònh 1 àïí ngûúâi àaánh giaá
coá caái nhòn töíng quaát vïì chêët lûúång
thöng tin tûâ caã hai giaác àöå.

Trïn biïíu àöì, truåc hoaânh thïí hiïån
giaá trõ cuãa àaánh giaá khaách quan, truåc
tung thïí hiïån giaá trõ cuãa àaánh giaá chuã
quan. Möîi truåc coá thïí biïíu thõ caác
thang giaá trõ: tûâ 0 hoùåc 0% (dúã) túái 1

hoùåc 100% (töët); tûâ 0 (dúã) túái 10 hoùåc
100 (töët) – tuây thuöåc vaâo caách lûúång
hoáa trong baãng khaão saát.

Trong baâi viïët naây, caác thñ duå àûúåc
quy vïì thang àiïím tûâ 0 àïën 10.

Hònh 1: Sú àöì àaánh giaá chêët lûúång thöng tin töíng húåp



Biïíu àöì àûúåc chia thaânh böën phêìn,
giao nhau úã àiïím trung bònh (5 5):

- Phêìn Töët: caã àaánh giaá khaách quan
lêîn chuã quan vïì möåt tiïu chñ àïìu coá
àiïím trïn 5

- Phêìn Chûa töët (khaách quan): àaánh
giaá khaách quan cho àiïím dûúái 5, àaánh
giaá chuã quan cho àiïím trïn 5

- Phêìn Chûa töët (chuã quan): àaánh
giaá khaách quan cho àiïím trïn 5, àaánh
giaá chuã quan cho àiïím dûúái 5

- Phêìn Dúã: caã àaánh giaá khaách quan
lêîn chuã quan vïì möåt tiïu chñ àïìu coá
àiïím dûúái 5

YÁ nghôa cuãa caác thñ duå trong hònh veä
laâ:

- Tñnh kõp thúâi (6.5 8) – TÖËT: ngûúâi
sûã duång àaánh giaá úã mûác khaá (6.5), töí
chûác thöng tin àaánh giaá úã mûác töët (8)

- Àöå tin cêåy (2 8.5) – CHÛA TÖËT:
ngûúâi sûã duång caãm thêëy rêët khoá tin
cêåy vaâo thöng tin hoùåc töí chûác cung
cêëp (2), trong khi chñnh töí chûác laåi cho
rùçng mònh hoùåc thöng tin cuãa mònh rêët
àaáng tin cêåy (8.5)

- Àöå suác tñch (7.5 1.5) – CHÛA
TÖËT: ngûúâi sûã duång cho rùçng thöng
tin suác tñch (7.5), nhûng töí chûác cho
rùçng thöng tin cuãa mònh vêîn quaá rûúâm
raâ (1.5)

- Khaã nùng truy cêåp (3 4) – DÚÃ: caã
ngûúâi sûã duång (3) lêîn töí chûác (4) àïìu
cho rùçng thöng tin khoá truy cêåp.

Töíng quaát nhêët, khi caâng coá nhiïìu

tiïu chñ rúi vaâo ö TÖËT, chêët lûúång
thöng tin cuãa töí chûác caâng töët.

6. Sûã duång kïët quaã àaánh giaá àïí raâ
soaát hoaåt àöång thöng tin

Khi àaä hoaân têët biïíu àöì àaánh giaá
töíng húåp, töí chûác coá thïí cùn cûá vaâo àoá
àïí raâ soaát laåi hoaåt àöång thöng tin vaâ
tòm caách nêng cao chêët lûúång saãn
phêím cuãa mònh (Hònh 2). Muåc àñch
cuöëi cuâng laâ hûúáng caác tiïu chñ túái
chêët lûúång A, àiïím trïn cuâng phña bïn
phaãi cuãa biïíu àöì, núi caã ngûúâi sûã duång
lêîn nhaâ cung cêëp àïìu àaánh giaá rêët töët
vïì chêët lûúång thöng tin.

Thûåc chêët cuãa quaá trònh raâ soaát laâ
tòm nguyïn nhên göëc cuãa nhûäng àaánh
giaá keám (dûúái 5), hoùåc sûå chïnh lïåch
quaá nhiïìu giûäa àaánh giaá khaách quan
vaâ chuã quan (chïnh lïåch tûâ 2.5 àiïím
trúã lïn coá thïí àûúåc coi laâ nhiïìu, tûâ 5
àiïím trúã lïn coá thïí àûúåc coi laâ quaá
nhiïìu). Coá hai trûúâng húåp chïnh lïåch:

- Àaánh giaá chuã quan quaá cao so vúái
àaánh giaá khaách quan: cêìn nghiïn cûáu
laåi nhu cêìu cuãa ngûúâi sûã duång, àõnh
nghôa laåi vïì chêët lûúång thöng tin trong
nöåi böå. Nïëu tin tûúãng vaâo àaánh giaá
chuã quan, töí chûác coá thïí múâi bïn thûá
ba kiïím àõnh laåi chêët lûúång. Nïëu kïët
quaã kiïím àõnh àöåc lêåp thöëng nhêët vúái
kïët quaã àaánh giaá chuã quan, töí chûác cêìn
coá chiïën lûúåc àõnh hûúáng laåi haânh vi
cuãa ngûúâi sûã duång.

Thñ duå: trong khi ngûúâi sûã duång àaä
quaá quen vúái viïåc truy cêåp tin qua
web, taãi vïì caác file vùn baãn daång phöí
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thöng àïí àoåc vaâ in, thò cöng ty A laåi
phaát triïín möåt phêìn mïìm coá khaã nùng
kïët nöëi trûåc tiïëp vúái maáy chuã cöng ty
vaâ tûå àöång cêåp nhêåt thöng tin cho
ngûúâi sûã duång theo thúâi gian thûåc.
Ngûúâi duâng, vúái thoái quen cuä, seä thêëy
Khaã nùng truy cêåp thöng tin khoá khùn
hún (phaãi caâi phêìn mïìm, dûä liïåu
khöng tûúng thñch vúái caác phêìn mïìm
vùn phoâng,…). Cöng ty A, vúái vai troâ
laâ ngûúâi khúãi xûúáng cöng nghïå múái,
tin chùæc rùçng caách truy cêåp múái thûåc
chêët seä caãi thiïån àaáng kïí Khaã nùng
truy cêåp thöng tin. Vò thïë, cöng ty cêìn
töí chûác nhûäng hoaåt àöång tuyïn truyïìn,
àaâo taåo àïí taåo lêåp thoái quen múái cho

ngûúâi sûã duång.
- Àaánh giaá khaách quan quaá cao so

vúái àaánh giaá chuã quan: trong nhiïìu
trûúâng húåp, àiïìu naây laâ töët vò noá phaãn
aánh sûå nghiïm khùæc vúái baãn thên cuãa
nhaâ cung cêëp dõch vuå. Nhûng cho duâ
laâ trûúâng húåp naâo, viïåc raâ soaát laåi caác
quy trònh thöng tin nöåi böå vêîn laâ cêìn
thiïët àïí phaát hiïån kõp thúâi nhûäng thiïëu
soát trong quaãn lyá (àöi khi bêët àöìng
giûäa caác khêu saãn xuêët hoùåc bêët maän
trong cöng viïåc cuäng dêîn túái àaánh giaá
tiïu cûåc vïì chêët lûúång saãn phêím) hoùåc
nhûäng saáng kiïën múái nhùçm nêng cao
chêët lûúång thöng tin nhû mong muöën.

7. Kïët luêån
Àaánh giaá chêët lûúång saãn phêím

thöng tin laâ cêìn thiïët cho moåi töí chûác
hoaåt àöång trong lônh vûåc cung cêëp

thöng tin. Viïåc àaánh giaá chêët lûúång
möåt saãn phêím hoaân toaân vö hònh laâ rêët
khoá, nhûng vêîn coá thïí thûåc hiïån àûúåc
nïëu töí chûác hiïíu roä saãn phêím cuãa

Hònh 2: Quy trònh hoaåt àöång thöng tin hûúáng túái chêët lûúång
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mònh vaâ xêy dûång àûúåc quy trònh cuäng
nhû caác tiïu chñ àaánh giaá húåp lyá.

Vúái caác àïì xuêët trong baâi viïët naây,
caác töí chûác cung cêëp thöng tin coá thïí
bùæt àêìu cöng viïåc àaánh giaá chêët lûúång
saãn phêím úã mûác àún giaãn, vaâ tûâng
bûúác hoaân thiïån quy trònh àoá theo thúâi
gian. Caác töí chûác lúán vúái nguöìn lûåc
döìi daâo daânh cho nghiïn cûáu vaâ phaát
triïín seä coá khaã nùng xêy dûång caác tiïu
chñ tñnh toaán cuå thïí, khaách quan vaâ
chñnh xaác hún phûúng phaáp khaão saát
àaä àïì cêåp. Vúái caác doanh nghiïåp lúán
ngoaâi ngaânh thöng tin, khi thöng tin
trúã thaânh nhên töë quan troång quyïët
àõnh hiïåu quaã hoaåt àöång nöåi böå cuäng

nhû kïët quaã saãn xuêët kinh doanh, caách
laâm tûúng tûå cuäng coá thïí àûúåc aáp
duång àïí àaánh giaá chêët lûúång thöng tin
nöåi böå.

Baâi viïët chó mang tñnh gúåi yá chung
vaâ àïì xuêët sú lûúåc möåt söë phûúng
phaáp coá thïí thûåc hiïån cho möåt cöng
viïåc coá têìm quan troång lúán vaâ khöng
thïí thiïëu trong caác töí chûác. Vò thïë, khi
tiïën haânh àaánh giaá àõnh lûúång chêët
lûúång thöng tin, caác töí chûác cêìn thaânh
lêåp töí cöng taác chuyïn traách àïí nghiïn
cûáu vêën àïì sêu hún theo thûåc tïë cöng
viïåc, àùåc biïåt laâ àùåc thuâ cuãa saãn phêím
vaâ ngûúâi sûã duång cuãa mònh.
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