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1 0 KHUYEN NGHI Df THU THAP THONG TIN PHAN Hﬁl
TU NQUSH SU DUNG THONG TIN THONG KE

Francois Brunet, Vién Thong ké quoc gia va nghién cuu Kinh té Phap INSEE

Téng quan:

Trudc day khi chua st dung internet, chdng ta phai gap mat truc ti€p nhirng ngugi st dung
thong tin théng ké dé dap (ng nhu ciu cta ho, day la cach duy nhat dé ngudi si dung tiép can
dudc véi dir liéu va cac 8n pham.

Nhung hién nay, clng véi su phat trién cua internet, ngudi st dung cé thé tim kiém dugc
dir liéu va cac &n phdm cla Vién Théng ké qudc gia va nghién clru Kinh t&€ Phap (INSEE) théng
qua viéc tu minh tim ki€m trén internet. Chién Iugc cla INSEE la cdng khai tat ca nhitng thong tin
dudc phép cdng bd trén website: cdc nha 1anh dao/céc sd liéu chinh, bang biéu, dir liéu vi mé,
biéu d6, ban dd, va cac 8n phdm. Chi cd mdt han ché 1a ching ta phai tén trong va bdo mét
thong tin ca nhan. Vi vay, hién nay ching ta chi biét mot s6 ngudi st dung, ho la nhitng ngudi cé
yéu cau cu thé.

Khi chua co internet, INSEE thudng hay hdi ngudi st dung khi mudn biét thong tin phan hoi
tlr ho. Nhung hién nay, INSEE khdng lam diéu dé nita ma thay déi phuong phap khac nhdm tim
ki€m thong tin tir ngudi sir dung.

INSEE bt dau thay ddi cach tiép can vdi ngudi st dung cach ddy 6 ndm va hién nay van
dang tiép tuc thay déi. Theo kinh nghiém ctia INSEE, da rit ra dugc 10 khuyén nghi dé€ thuc hanh
mot cach t6t nhat cho viéc thu thap thong tin phan héi tUr nguGi sir dung, gom: (1) Thu thap
thong tin phan hoi trén mot vai chu dé chinh xac; (2) Chon chu dé mdi hang nam; (3) Lam viéc
vG@i cac dong nghiép; (4) Phong van ngudi s dung la chuyén gia va ngudi st dung mdi; (5)
Phong van ngugi st dung & cac nganh nghé khac nhau; (6) SU dung mot hay mot s6 phuang
phap dé thu thdp théng tin phan hdi trong lién két cling véi chi dé cla thdng tin phan hoi; (7)
Biét cac phuong phap khac nhau dé€ thu thap théng tin phan hdi; (8) SIr dung théng tin phan hoi
dé€ xac dinh hanh déng; (9) Bua ra nhitng két qua chinh cuta théng tin phan hoi; (10) Hanh déng
nhanh chdng.

1. Thu thap thong tin phan héi trén dudc ing dung tu trudc khi st dung internet
mat vai cha dé chinh xac d€ thu thap thdng tin. INSEE tranh thu thap
INSEE thu thap thong tin phan hdi tir thong tin phan hSi vé AmQt chl’J dé nao do E|ua
chung chung. Néu khéng chuing ta sé€ khong

ngudi s’ dung vé cac chu dé chinh xac, e e T e
biét phai lam gi vGi thong tin phan hoi da thu

khuyén nghi nay khéng phai la mdi, né da
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dugc. C6 mot ngoai 1€ dbi v8i khuyén nghi
nay: moi ndm thuc hién mot cudc khao st dé
biét hinh &nh cua td chirc va cac san phdm
chinh cta INSEE (ty 1é that nghiép, téng san
pham trong nudc, chi s6 gia tiéu dung, vv...).

Tranh thu thap thong tin phan hoi vé qua
nhiéu chd dé. INSEE sé khdng thé lam dugc
diéu doé mot cach chinh xac vi khong cé dua thai
gian dé chuan bi, thu thp, phéan tich théng tin
phan hdi va xac dinh nhitng hanh dbng ti€p
theo cho tat ca cac chu dé.

M&i ndm INSEE cd thdi gian dé thuc hién
tlr 6-10 ndi dung dé thu thap thdng tin phan
hoi. DGi véi mdi ndi dung, chon mdt chi dé
chinh xac: Vi du mot phan trén website cua
INSEE vé chi s6 gia tiéu dung, bo suu tap cua
ching toi cong bd “INSEE Premiere” dé la mét
bd suu tap cac &n phdm 4 trang, dich vu ho trg
ngudi sir dung bang email, ban tin. Néu c6 mot
ndi dung v@i hai chu dé khac nhau thi chia
thanh hai n6i dung.

Véi chl dé chinh xac, ching ta cd thé
phong van ngudi sir dung trong mot thdi gian
ngan, INSEE ¢ thé nhan dudc ciu tra 16i chinh
Xac va cb thé€ str dung nhitng cau tra 16i d6 dé
cai thién van dé nay. Va ching ta cd thé tim
thdy mot dong nghiép la nguGi chiu trach
nhiém cho chua dé.

2. Chon chia dé méi hang nam

Tranh thu thap thdng tin phan hdi vé
cic chi d& gidéng nhau moéi ndm, néu khéng
sé khong thu thap dugc nhirng thong tin phan
hGi & cac chu dé khac. Tuy nhién cling co
trudng hdp ngoai 1€ nhu thong tin phan hoi
dau tién vé mot chu dé la dac biét xau va néu
chlng ta cé thé nhanh chdng cai thién van dé
thi van can thu thap lai théng tin, vi du nhu
hang nam INSEE déu tién hanh khao sat hinh
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anh va cac san pham chinh vi diéu nay gitp
xac dinh nhitng théng tin chung cta nhirng
ngudi dang lam viéc tai INSEE.

Vi vdy, mdi ndm ching ta phai chon chd
dé mdi. D& lam diéu dd, INSEE phai phan tich
rat nhiéu thong tin. D6i khi, cd6 dong nghiép
doi hoi INSEE cung cap cac thong tin phan hoi
tr ngudi s’ dung vé chu dé ngugi dé phu
trach. Nhung néi chung, INSEE chon cac chu
dé ma hau hét ai cling muén biét va yéu cau
cac dong nghiép néu lén y kién cda ban than.

3. Lam viéc v@i cac dong nghiép

Nhitng ngugi chiu trach nhiém thu thap
thong tin phan héi dang lam viéc trong Ban
Gidm d6c phu trach cdng tdc phé bién va
truyén thong. Pay la chuyén gia thu thap
thong tin phan héi. Nhung ho khdng phai la
chuyén gia trong nhitng chu dé dugc chon dé
thu thap thdng tin phan hdi va ho khdng thé
thuc hién nhitng hanh ddng dé cai thién dich
vu cua INSEE va nang cao su hai long cua
ngudi sur dung.

Vi vay, v8i mdi ndi dung, INSEE sé& lam
viéc v8i ngudi chiu trach nhiém vé cac chu dé
dugc chon cho ndi dung dd. Ho ¢ thé 1a mét
thanh vién thudc Ban lanh dao INSEE, nhung
thudng la trudng bd phan. Ching ta can phai
lam viéc vGi nguGi phu trach va nhém thuc
hién & budc dau va cudi cac ndi dung. Bat dau,
INSEE xac dinh nhitng muc tiéu chinh, cac noi
dung nho va cau hdi ching t6i sé yéu cau.
Cudi cung, ngudi chiu trach nhiém sé xac dinh
va thuc hién cidc hanh dong nham cai thién
dich vu cua INSEE.

INSEE tranh Iua chon chi dé ma ngudi
chiu trach nhiém (va nhéom lam viéc) khong
quan tam hodc khong cé thdi gian lam viéc vai
chu dé doé. Trong trudng hop nay, INSEE sé tu
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thuc hién mot minh ma khong cé ngudi chiu
trach nhiém: khi dé sé khéng c6 nhitng cau hdi
t6t cho ngudi st dung va s& khéng ai ¢d thé
thay ddi mét diéu gi do dé cai thién su’ hai long
cla ngudi st dung. INSEE xac dinh dugc diéu
nay vi da tirng thuc hién cach day 6 nam.

Vi vay, can phai c6 ngudi chiu trach
nhiém cho mdi chi d&, ngudi chiu trach nhiém
chinh s& lam viéc v6i INSEE dé dua ra cac
thong tin phan hoi va biét dugc liéu anh ta da
chudn bi t6t cac thdng tin phan hdi chua.

4. Phong van ngudi sir dung la
chuyén gia va nguai sir dung mgéi

INSEE khdng thé dap (ng dugc tat ca
cic yéu Cau clia ngudi st dung, moi ngay cd
khoang 100 nghin lugt ngudi truy cap vao
website ctiia INSEE. Vi vay, phai phéng van mot
“mau” ngudi st dung. Chiing ta cd thé gdp dai
dién tir mot s6 ngudi st dung quan trong nhat:
gido vién, chinh quyén dia phuong, cac cong
ty... Mac du la can thiét nhung chua da vi
nhirng ngudi nay la “chuyén gia” - ngudi biét
ro dir liéu va dich vu cta INSEE. Chlng ta can
phai hoi ca nhitng ngudi it biét dén chlng ta
hay ngay ca nhitng ngudi khong st dung dich
vu ma ching ta cung cap.

Vi vay, v6i mdi ndi dung, dé thu thap
thong tin phan héi tU ngudi dung, INSEE
phdng van chuyén gia (tirc la nhitng ngudi biét
chu dé cla ndi dung va s dung dich vu/dir
liu cua INSEE), va phong van ngudi sir dung
mdi bat dau (tdc Ia nhitng ngudi khong sur
dung dich vu/dir liéu cta INSEE).

Cac chuyén gia va ngudi st dung mdi
bdt dau cung cdp thoéng tin khac nhau: cac
chuyén gia cho y kién d& ma rdng cac dich vu
va ngudi st dung mdi bat dau cho nhiing y
tudng d€ md rong sb lugng ngudi dung bang
cach cai thién kha nang tiép can.
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Khi mot diéu gi do dudc cho la cla cac
chuyén gia va ngudi st dung mdi, thi dé la
diéu rat quan trong. Khi cac chuyén gia va
ngudi s dung mdi ndéi ngugc vé diéu gi,
chiing ta phai can than va kiém tra diéu nao
la quan trong nhat doi véi ching ta. Ca nhan
tac gia nghi rdng ching ta phai dac biét lang
nghe nhitng y kién tir nhitng ngudi sir dung
mdi bat dau.

5. Phéong van ngudi s dung & cac
nganh nghé khac nhau

INSEE xac dinh mot s6 “nganh nghé” bao
gobm gido vién, chinh quyén dia phudng, cd
quan qudc gia, nha nghién clru, sinh vién, nha
bdo, cong ty tu nhan, cac hiép hdi va ca nhan.

VGi mdi ndi dung phan hdi, INSEE phéng
van nhirng ngudi tor cadc nganh nghé khac
nhau, vi mdi nganh nghé cé mét dic diém va
yéu cau st dung khac nhau. Néu van dé la yéu
cau cua tat cad cac nganh nghé, thi dé sé phai
la mot van dé rat quan trong. Néu mot van dé
chi la yéu cau riéng cia mot nganh nghé, thi
chiing t6i s€ tu héi do co phai la van dé quan
trong khong.

VGi mét nodi dung, INSEE khong phong
van tat ca cac nganh nghé, ma chi phong van
nhitng nganh nghé co lién quan dén cha dé
cla ndi dung do.

Khi ching ta mu6n thu thap thong tin
phan hoi mét dich vu cia moét nghé nghiép nao
dd, ching ta chi phong van nghé nay va xac
dinh mdt s8 “nghé lién quan” dé€ c6 dugc cau
tra 10i khac nhau. Vi du, khi cha dé la cac dich
vu cla INSEE cho cac phudng tién truyén
thong, INSEE chi phdng van cac nha bao. Va
INSEE phong van cac nha bao tU cac loai
phuong tién truyén thong: phuang tién truyén
thong kinh t€, phuong tién truyén thong noi
chung, bao chi, truyén hinh, dai phat thanh...
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Ho cé nhitng yéu cau khac nhau va mot s6
trong s6 do la ngudi dung mdi bat dau.

6. SU dung mot hay mot s6 phuong
phap dé thu thdp théng tin phan hoi
trong lién két cung véi chua dé cua thong
tin phan hoi

Diéu nay la don gian néu phdéng van cac
chuyén gia nhung la rat khé khan néu phong
van nhitng ngudi s dung mdi. Vi du, cubc
khao sat vé mot phan ndi dung website cla
INSEE dugc hién thi ngay trén website (vi du
clra s6 pop-up) khdng thé cé cau trd I6i cua
tat ca ngudi si dung. Cac chuyén gia tra IGi
khdo sat nay vi ho truy cap vao website
thuGng xuyén va néu INSEE cai thién website,
ho sé str dung dé dang han hodc s& cd quyén
truy cap vao dir liéu cao hon so vdi hién tai.
Nhung d6i nhitng nguGi ma mdt ndm chi truy
cap vao website mot [an thi khong tra IGi khao
sat nay vi ho sé khong dugc hudng Igi tir su
cai thién website. Va nhirng nguaGi khéng truy
cap vao website vi ho khong biét dén hay
don gian la ho khong thich website nén cling
s€ khong tra I8i cudc khao sat nay.

Vi vy, can thiét d€ phai si dung nhiéu
han mot phudng phap néu mot phuagng phap
khong dat dudc tat ca cac nhdm ngudi dung
ma INSEE mudn tiép can. INSEE chon phuong
phap hodc cac phucng phap trong lién két vdi
cac muc tiéu cua théng tin phan hoi. N6 ngu y
rang chdng ta da biét cac phuong phap khac
nhau d€ thu thdp thdng tin phan hoi.

7. Biét cac phucng phap khac nhau
dé thu thap thdng tin phan hoi

C6 mdt sd phuong phap dé thu thap
thong tin phan hdi. Mdi phuong phap thu thap
déu cé uu nhugc diém riéng. Sau 5 ndm kinh
nghiém, van khé khin dé xac dinh tit c
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nhitng vu diém va nhugc diém cua ting
phuang phap.

7.1. Khao sat truc tuyén vdi cua sé
pop-up trén website cua INSEE

Khi ai dé truy cap vao webstite cla
INSEE, mét clra s6 pop-up mdi ngudi dé tra I5i
bang cau hoi khado sét. Chiing ta c6 thé cai dat
cac clra sd pop-up trong tat ca cac trang cua
website hodc chi trong mot so trang.

P&y 1a phuong phap rat hitu ich dé thu
thap thong tin phan hoi trén mét phan website
dugc nhin thdy rat nhiéu (t8i thi€u 10.000 Ian
truy cdp moi thang) dé thu thap du (t6i thiéu
1.000 lan y kién phan hdi) cau tra I8i trong mot
thoi gian ngan. Chi phi cho phuong phap nay
ré bdi chi can s dung mot chuong trinh phan
mém dé viét cu hoi, thu thp cac ciu tra I5i
trén mang va phan tich cac cau tra IGi. Chang
ta cd thé tinh toan su’ hai long va nhitng yéu t&
chinh cta sy hai Iong hodc khong hai long.

Nhung chi ¢ nhithg ngudi truy cap vao
trang web cla INSEE méi c6 thé tra I5i va
thong thudng, nhitng ngudi mdi sir dung sé
khong tra IGi (hodc rat it trong s ho sé tra IGi).
Va ching ta khong xac dinh dugc xu hudng
trong dai dién ngudi tra I0i va cau tra Igi.

7.2. Khao sat truc tuyén qua e-mail

Phuong phap nay dugc dung khi ching
ta phai thu thap thong tin phan hoi tir ngudi sur
dung cu thé, vi du nhitng ngudi da lién lac Vi
hd trg ngudi diung qua e-mail hodc cic nha
nghién clru st dung dir liéu cta INSEE.

D0oi khi INSEE phai tu tim ki€m dia chi e-
mail cta nhitng nguGi si dung chinh cla
INSEE. Vi du, INSEE da nhd cac nha nghién
clru ma INSEE biét cung cap dia chi e-mail
ddng nghiép cta ho. Cac Igi thé va nhugc diém
cla phudng phap nay tuong tu nhu cudc khao
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sat truc tuyén Vvdi clra s6 pop-up. DOi khi
chiing ta ¢4 thé kiém soét xu hudng chéch.

7.3. Tap trung vao nhom

Trong khoang thdi gian tu 3-4 gid, trong
mot phong, s€ phong van nhdm gom10 ngudi
vé chu dé dugc chon. Can c6 2 nhdm ngudi
nhu vy moi nhdm phai dong nhat: vi du néu
ban mudn phong van sinh vién va giao vién,
ban phai phdong van 20 sinh vién va 20 gido
vién (trong hai nhom tap trung).

Chilng ta c6 thé quan st mét s6 cudc
phong van sau tdm guong mot chiéu. biéu
nay rat tha vi d€ quan sat cac cudc phdéng van
cung v@i cac dong nghiép la chuyén gia vé
chl d@ nay vi ho s& dé dang hiéu cac két qua
phan hoi.

Phuong phap nay rat hitu ich khi ban
khdng biét lam thé nao dé phong van di ngudi
bai cudc khao sat truc tuyén hay khi ban mudn
thu hat y kién cia mot nhém doi tugng sur
dung vé mot cudn sach, doan video, hodc mot
adn phdm. Ching téi khdng tu thuc hién
phuong phap nay ma dua vao su hd trg bén
ngoai, do do, phudng phap nay la phuong
phap thu thap thong tin phan hoi dat nhat.

7.4. Phong van ca nhan

Thgi gian toi da la 2 gid, phong van 1
ngudi trong phong riéng vé chu dé dugc chon,
va chung ta can lam khoang 20 cudc phong
van dé cé dugc két qua. Vi du, néu ban mudn
phdéng van cac chuyén gia va ngudi s dung
mdi bat dau, thi can thuc hién khoang 30-40
phéng van (15-20 cudc phong van vé@i cac
chuyén gia va 15-20 cudc phong van véi ngudi
st dung mdi bat dau).

Phuong phap nay réat hitu ich dé c6 dugc
thong tin phan hoi vé kha nang ti€p can cla
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website d6i v8i ngudi st dung. INSEE chuén bi
mot s6 cau hdi nhu “Ban cd thé cho toi biét ty
lé that nghiép la bao nhiéu ?” va xem Vi
tringudi dé nhap chudt vao website va tai sao.

Chung ta khong lam cac cudc phdéng van
chinh minh vi d& ddm bao su' khach quan cula
két qua, do do, day la mot phuong phap ton
kém d& thu thdp thong tin phan hoéi. Tuy
nhién, do6i khi ching ta lam cac cubc phéng
van chinh minh (thdi gian it han 1 giG) vé cac
chi dé don gian néu ching ta cé thé dam bao
phan tich cac két qua mot cach khach quan: vi
du, chir ky clia t& chirc hodc trang d4u tién cua
b0 suu tap sach clda ching toi.

7.5. Phong van dién thoai

Pay gibng nhu mét cudc phdng van ca
nhdn nhung ngan hon va dugc thuc hién qua
dién thoai. INSEE phdng van t6i thi€u 200 ngudi.

Phuong phap nay rat hitu ich khi INSEE
muén phong van ngudi dan trén toan qudc
hodc dé phong van vé cac dich vu clia INSEE
qua dién thoai (vi du hd trg ngudi dung).

Chung ta cling khong lam cac cudc
phéng van chinh minh qua dién thoai va
phuong phap nay khong phai la qua ton kém
dé sr dung cac chuyén gia bén ngoai.

7.6. Cudc goi bi én

Phuong phap nay chi hitu ich d€ hoi vé
cac dich vu cla INSEE qua dién thoai. INSEE
dd st dung phudng phap nay mét [an ho trg
qua dién thoai cho ngudi dung.

Nh& ai dé goi dén dich vu hd trg ngudi
dung cua INSEE dé kiém tra. Ching tdi d& cho
ngudi goi mot trdm cau hdi (va cau tra Ioi tot
nhat): ngudi goi s€ so sanh cau tra I6i ma ho
nhan dugc véi cau tra IGi t6t nhat da cho san.
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7.7. Phdn tich cac cdu hoi INSEE
nhéan duoc

Phan tich cac cau héi hd trg ngusi dung
nhan dudc.

Phan tich cac cau hoi hd trg ngudi ding
cho phuang tién truyén thong.

Phan tich cac cau hdi lanh dao & dia
phucong.

Phan tich cac cau hoi hd trg ngudi ding
cho cac cong ty Ién.

Phuong phap nay rat hitu ich dé€ chuén bi,
hoan chinh hodc xac nhan phuong phap khac.

7.8. Phan tich sé6 liéu thong ké
website

Phuaong phap nay rat hitu ich dé€ chuan
bi, hoan chinh hodc xac nhan phudng phap
khac, tuy nhién, INSEE khong s dung nd
thudng xuyén.

8. Sir dung théng tin phan héi dé
xac dinh hanh dong

Ching ta can s dung thong tin phan hoi
d€ xac dinh cac hanh ddng ma sé cai thién s6
liéu théng ké, cach phd bién thdng tin cla
ching tdi, cling nhu cac cac san pham va dich
vu cla ma chung ta cung cap.

Chung ta phai dudgng dau vdi nhirng
thong tin phan hoi va chac chan phai xac dinh
rang vdi nhifng gi ching ta muén lam la mét
mat, con nhitng gi ching ta c6 thé l1am lai 1a
moOt mat khac. Nhitng gi INSEE cam thay xuat
phat tur thuc t€ va cd trong cac quy dinh, cling
nhu trong chién lugc phat trién.

Khi da lua chon cac hanh dong thich
hgp, ching ta can nghién cu tinh kha thi va
INSEE phan loai chiing thanh ba nhém: nhitng gi

INSEE c6 thé lam trong ngdn han (duGi 1
nam), nhitng gi INSEE ¢ thé lam trong trung
han (trong 2 nam hodc trong mot du an), va
nhitng gi INSEE khdng thé lam vi ly do k¥ thuét
(vi du nhu INSEE du ki€n khong cé dif liéu).

Dé lam diéu dd, INSEE t6 chirc mét cudc
hop véi cac dong nghiép - la nhitng ngudi chiu
trach nhiém moi chi dé. INSEE (hodc ddi tac
néu cd) trinh bay két qua clda thong tin phan
hdi va mdt s6 khuyén nghi dé cai tién cac hoat
dong. Sau do, cac dong nghiép - nhirng ngudi
chiu trdch nhiém mdi chl dé sé xac dinh cac
hanh dong sau cudc hop nay.

9. Pua ra nhirng két qua chinh cua
thong tin phan hoi

Khi ching ta da xac dinh cac hanh dong
ma sé& cai thién dich vu, ching tdi cd thé théng
tin nhirng két qua chinh.

Chdng ta khong dudc giao ti€p vdi ho
trudc dé nham bd sung cho cac két qua vdi
mot s6 hanh dong.

INSEE c6 thé giao ti€p két qua theo ba
hudng: (1) Nhdm muc tiéu dén nhitng ngudi
lam viéc trong t6 chdc; (2) Nhdm muc tiéu
dén nhitng ngudi da dua ra y ki€n phan hoi;
(3) Nhdm muc tiéu cho mét ddi tugng tdng
quat han va rong hon.

D06i khi ching ta chi giao ti€p véi mot s6
ngudi trong té chlic nhung cling ¢6 lic chiing
ta giao ti€ép theo ca 3 hudng trén, tuy thudc
vao su nhay cam cua chu dé. Vi du, INSEE da
thong bao két qua vé cac dich vu cia minh
thdng qua rét it cdc nha bdo: Tong gidm déc
va Giam doc truyén thong.

INSEE da thong bao mét s6 két qua vé
hinh anh cla té chic trén website
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(http.//www.INSEE. fr/en/INSEE-statistique-
publique/default.asp 7page=connaitre/rae/partie2
_3.htm).

Ching tdi du dinh dé truyén thdng trén
trang web cla chdng toi nhiéu hon hién tai vi
ching t6i sé cung cdp cho ngudi dung cac
thong diép d€ cho ho thdy rang INSEE mudh
cai thién sO liéu thong ké va cac dich vu cla
INSEE. Tuy nhién chiung ta phai tranh cac
thong diép gay anh hudng tdi cac dong nghiép
vi c6 nguy cd la ho sé dirng tham gia vao qua
trinh phan hai.

10. Hanh dong nhanh chéng

Viéc thu thap thong tin phan hoi khong
phai la mot hoat dong thong ké vi thu thap
thong tin phan hoi dugc thuc hién nhanh han
nhiéu. Trong cudc hop dau tién vdi cac dong
nghiép, phai xac dinh chu dé cua cac néi dung,
cac muc tiéu chinh va cac bién phap tam thdai
va cac cudc hop dé cung cdp cho ho nhitng két
qua chinh va dé nghi hanh déng, INSEE c6
gang hoan thanh tat ca cac cong viéc trong
vong tur 2-3 thang, diéu dé phu thubc vao
phucong phap su dung.

Sau 2-3 thang, c6 thé chua hoan thanh
nhung da dua ra dudc cac két qua sc bo,
chiing ta can phai xac dinh cac hanh déng dé
cai thién dich vu. D& thuc hién diéu nay cd
thé€ phai méat it nhat tir 1 thang, va cb khi tdi
ca 1 nam, phu thudc vao chu dé doé. Vi du,
phai mat 1 nam ddi vdi ndi dung vé cac dich
vu cho cac nha nghién ctru, bdi vi lién quan
dén ba ban giam dbc va hai dich vu bén ngoai
t6 chirc cta chdng t6i. Va sau khi xac dinh cac
hanh déng, cac hanh ddng tiép theo cd thé
mat nhiéu nam vi mot s6 hanh dong rat kho
thuc hién.

$0 03 - 2016

Két luan:

Trén day la 10 khuyén nghi dugc dua ra
dua trén kinh nghiém ma INSEE da thuc hién.
INSEE hy vong rang diéu nay s& cé ich, dac
biét d6i véi cac té chirc can thu thp thdng tin
phan hdi tir ngudi s dung thdng tin cua td
chirc do.

INSEE khong s dung mét cudc diéu tra
thdng ké dé thu thép théng tin phan hdi tir
ngudi st dung ma su dung cac phudng phap
khac nhau khdong mang dam tinh chat khoa
hoc. Trong mot Vién thdng k€&, van hda la khoa
hoc: diéu nay khong phai 1a dé& dang dé giai
thich réng cac phuong phap dé thu thdp théng
tin phan hdi d& cung cip nhitng théng tin dé
ching ta cd thé sir dung. Méc du ddi khi phai
thira nhan rang ching ta khong chdc chan vé
mic do chinh xac cla su hai long (nhung
ching ta van con chic chdn vé hanh ddng
thuc hién dé€ tang su hai 1dng). Va thu thap
thong tin phan hoi tir ngudi st dung cling rat
quan trong, néu chdng ta khong lam dugc diéu
nay, ngudi dung sé dan dan ngung st dung dir
lifu va cac dich vu cla ching ta, ngudi s
dung sé c6 gang dé tim kiém dir liéu & noi
khac hodc ho s€ lam viéc ma khong c6 bat ky
dir liéu nao.

Lan Phuong (dich)

Ngudn : Phién lam viéc vé truyén thong
théng ké, HGI nghi cdc nha théng ké chéu Au
tai buec.
https.//www.unece.org/fileadmin/DAM/st

ats/documents/ece/ces/ge.45/2013/5ession_3_
-_Francois_Brunet.pdf
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