














6. Can cir dé xuat moé hinh danh
gia mirc do hai long cia ngudi sir dung
vé chat lugng thong tin théng ké

Trong cac md hinh danh gid su hai
long cia khach hang vé chdt lugng san
pham, dich vu d3 dugc trinh bay & trén, didu
dé nhan théy 1a cic yéu t3 tién dé gidp chét
lugng dich vu t6t hon va mdi quan hé gilra
chat lugng dich vu véi su hai long cia khéch
hang va y dinh hanh vi clia khach hang dugc
thda man han. Cac mé hinh “Ky vong - Cam
nhan” cua Oliver, mé hinh ACSI cia My, md
hinh ECSI ctia Chau Au hay md hinh “Tién dé
va Trung gian” cia Dabholkar déu théng
nhit & mot di€ém la cic yéu t6 tién dé cla
chét lugng dich vu s& dan dén su hai long
hay khéng hai Ibng clia khach hang. Ap dung
trong viéc danh gia chét lugng san pham dau
ra cla thong tin théng ké (TTTK), ngudi str
dung TTTK, cu thé & day 1a cac gidng vién,
nha nghién cltu, co quan quan ly nha nudc,
hoach dinh chinh sach,... s& c6 su so sanh
danh gid gilta nhitng cdi ma ho ky vong,
mong muén vai thuc t€ ma TTTK dudc san
xudt va cung cdp, dé tir d6 cé dugc cam
nhan vé chat lugng cia TTTK. Néu cdm nhén
thuc t€ vé chat lugng ma trung hodc 16n hon
ky vong thi nguGi str dung (NSD) sé hai long.
Néu cam nhan thuc t€ vé chét lugng ma nho
hon ky vong thi NSD sé khéng hai long.
Trong cac md hinh ctia cta Oliver hay cac md
hinh CSI, sy hai long con dugc dat trong méi
lién két, tac dong vdi mét s6 khai niém khac
c6 lién quan nhu hinh anh, gia ca hay su
phan nan, su trung thanh. Tuy nhién, nhiing
van dé nay khéng nam trong pham vi nghién
clru cla bai viét vi nhitng ly do sau:

- Hinh anh thudng gdn véi mét nha
cung cdp cu thé hay mét chuang trinh théng
ké cu thé. Hay ndi cach khac thuong hiéu cia
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tirng don vi san xudt TTTK, cta chuong trinh
diéu tra th6ng k& cd thé cd tac ddng, anh
hudng dén gia tri cdm nhan cla NSD vé chéit
lugng cia TTTK cling nhu sy hai long cla
ho. Nhung dé danh gia su hai Idng néi chung
vé chat lugng TTTK tlr nhiéu don vi va nhiéu
chi tiéu thdng ké khac nhau thi van dé sé trg
nén rat phdc tap va khé dinh lugng do ddi
tugng dé do Iludng qué da dang.

- Ngudi sir dung TTTK la ngudi s
dung san phdm dau ra cla hoat dong théng
ké va khéng phai 1a ngudi truc tiép tra tién
cho qua trinh san xudt TTTK. Chinh vi vy,
viéc dua yéu t6 gid ca vao trong md hinh
danh gia su hai long clia NSD vé chét lugng
TTTK la chua hgp ly.

- Thém vao do, do ddc thu cua théng
ké & Viét Nam la tinh c6ng ich phuc vu nhiém
vu chinh tri - x3 héi ma Bang va Nha nudc
giao phd, nén diéu nay khién cho viéc dua
yéu t6 gid ca trong trong md hinh danh gid
muirc d6 hai long ciia NSD vé chét lugng TTTK
sé co thé khéng phan anh ding ban chat van
de.

- Cling tuong tu' nhu vay vdi su’ phan
nan hay su trung thanh. Khi str dung dich vu
théng thudng, néu khong hai long, khéach
hang c6 thé phan nan, than phién. N&u hai
long, ho cd thé tiép tuc sir dung dich vu. Tuy
nhién, s& rat kh6 dé danh gia su trung thanh
hay su' phan nan ddi véi chét Ivgng TTTK ndi
chung vi NSD ¢é thé uu tién lua chon TTTK
cua mot ngudn nao dé ma ho cdm thiy hai
long nhung thuc t€ & Viét Nam va trong Luét
Théng ké 2013 da quy dinh nén NSD khong
th€ ¢6 su lua chon ndo khac. Ho chi c6 thé
danh gia hai long hay khdng hai l6ng vé chat
lugng TTTK cla Viét Nam, nhung khdng thé
khong st dung TTTK nay.

Chinh vi vay, trong mé hinh nghién ctru
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vy thdng ké thi viéc sif dung cac TTTK vao
muc dich cong viéc cling nhu muc dich
nghién cdu ¢ thé tt hon va hiéu qua hon.
Khi d6, NSD sé hai long han vé chat lugng
TTTK dugc cd quan Thong ké cung cdp va
phd bién. Ngugc lai, néu ngudi si dung TTTK
ma chua hiéu biét dugc cd ban vé TTTK,
chua hiéu dugc phan t8, phan nganh, chi tiéu
va phuong phap tinh, s6 liéu thdng ké udc
tinh, sG liéu théng ké sd bd va s6 liéu thdng
ké chinh thlc thi ngudi d6 sé khong hai long.
Chinh vi vy ma nghién clu nay hudng tdi
gia thuyét vé méi quan hé khong cling chiéu
gitta sy hi€u biét vé nghiép vu théng ké véi
sy hai long cla NSD vé chat lugng TTTK.

Tom /laii TU cac m6é hinh chu yéu
danh gia vé sy hai long noi trén va dé xuat
mé hinh danh gid mdc do hai long chat
lugng TTTK cho Viét Nam, c6 thé rit ra mot
s6 nhan xét nhu sau: Chat lugng san pham,
dich vu nédi chung va chat lugng TTTK ndi
riéng c6 anh hudng quan trong va co tac
dong cung chiéu dén su hai long cua khach
hang va ngudi st dung. M8t san pham, dich
vu c6 chat lugng tot sé& dan tdi sur hai long
cla khach hang va nguéGi sir dung. Su da
dang cua cac mo hinh chat lugng dich vu
phan anh cac cach ti€p can khac nhau vé
danh gia chat lugng dich vu va chat lugng
san phdm TTTK; Cac md hinh hau hét déu
huéng t&i muc dich chung la gilp cac nha
quan ly cé cai nhin toan dién haon vé chat
lugng dich vu, chét lugng san pham va chét
lugng TTTK nhay bén han trong viéc xac
dinh cac van dé chat lugng, to do co ké
hoach t6t hon cho hoat dong phan phdi
ngudn luc ciing nhu trién khai cac chuong
trinh cai tién chat lugng san pham, chét
lugng dich vu va chat lugng TTTK trong
toan nganh.
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