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LOI GIOI THIEU TU NHOM DICH GIA

Trong ky nguyén dit liéu va quan tri hién dai, viéc am hiéu sau sic cic phuong phap
nghién ctru (Research Methods) va k¥ thuét thiét ké khao sat (Questionnaire Design) 1a
nén tang thiét yéu dbi véi bat ky nha nghién ctru, sinh vién hay chuyén gia thuc hanh nao.
Nhim gép phan thu hep khoang cach tiép can tri thirc chit luong cao, nhém dich gia han

hanh mang dén cho quy ddc gid ban Viét hda cua cudn gido trinh chuyén sau nay.

Qua trinh chuyén ngit cudn sach duge ching t6i thuc hién voi su can trong t6i da va ky
luat hoc thuat khit khe. Piém ndi bat trong phuong phap dich thuit cua du an nay la
nguyén tic bio toan thuit ngir chuyén nganh. Nhan thirc duge rang ngdn ngir khoa hoc
doi hoi tinh chinh xac tuyét d6i va nhu cau tra ctru tai liéu qudc té ciia ngudi hoc 1a rat
16m, chung t61 da chu dong giir lai va dat trong ngodc don cac thuat ngir chuyén
nganh bing tiéng Anh bén canh phan nghia tiéng Viét (vi du: Acquiescence,
Non-sampling error, Research panels, Standard Deviation...). Cach tiép can nay khong
chi gitip bao toan tron ven ngit nghia cdt 1i cua tac gia gdc ma con hd tro nguoi doc dé
dang d6i chiéu, 1am quen véi hé thdng tir vung tiéu chuan qudc té, tir d6 tao da thuén loi

cho viéc hoi nhap hoc thuét toan cau.

Bén canh cam két vé chit luong chuyén mon, viéc t6n trong tuyét ddi quyén so hitu tri
tué va tinh toan ven cua tac pham gdc 1 kim chi nam ctia nhom. Ban dich nay tuén thu
nghiém ngit cac quy dinh vé gidy phép Creative Commons (CC BY-NC - Ghi cong &

Phi thwong mai) duoc 4p dung trong tai liéu nguyén ban. Cu thé:

e Moi ciu trac 1y thuyét, cong thirc tinh toan thong ké, va thiét ké bang biéu déu
duoc gitr nguyén 100% ndi dung.

e Toan bd hé thdng ngudn trich din, danh muyc tai liéu tham khao va ghi danh
phuong tién truyén théng (Media Attributions) déu duoc bao luu nguyén trang

duong dan va thong tin xac thuc.



e Tac phém phai sinh nay dugc thuc hién hoan toan hudng téi myc tiéu phuc vu

gido duc, nghién ctru khoa hoc va cong dong, khong vi muc dich thuong mai.

Chung t6i hi vong rang, v6i su két hop giita van phong dich thuat hoc thuat chuan muc,
ciu truc gilt nguyén ban va hé thong thuit ngit song ngi 1d rang, cudn gido trinh nay s&
tré thanh mot ngudi ban déng hanh dic luc, hd trg sinh vién, quy doc gia trén con duong

chinh phuc cac dy 4n nghién ctru va khao sat thyc ching.

Du dd nd luc hét strc, qua trinh chuyén ngir nhitng khai niém quan tri va théng ké phirc
tap kho tranh khoi nhirg khiém khuyét nhat dinh. Nhém dich gia rat mong nhan duoc su
luong thtr va nhitng ¥ kién déng gop quy bau tir quy doc gia va cac chuyén gia trong

nganh dé ban dich duoc hoan thién hon trong cac 14n tai ban sau.
Tran trong,

Viét Nam, thang 05 nam 2026

Nhom dich Trwong Dai hoc PXU.

Tro dich - Ms. Nguyén Thi Tuyét Nhung
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Cubdn gio trinh truy cdp m& (open-access) nay duoc phat hanh 1an dau vao hoc ky
Mua thu nam 2022 tai Western Sydney University. Ké tir 6, ddy da tr¢ thanh tai liéu
tham khao dugc khuyén nghi cho sinh vién khéi nganh kinh doanh tai WSU Online,
Co sé WSU Sydney City va Pai hoc Kinh té Thanh phé H6 Chi Minh, Viét Nam.
Chung t6i hoan nghénh moi ¥ kién déng gop dé cai thién gido trinh tai dia chi:

a.khan@westernsydney.edu.au.

Bat nhip véi nhitng budc tién trong nganh, cung vdi cdc phan hoi nhan dugce tu sinh

vién va gio1 hoc gia, 1an tai ban thir hai nay c6 mét s6 diém di€u chinh nhu sau:

e Hién day 1a mot cudn sach c6 nhiéu dong tac gia, do toan bo doi ngii giang
vién da ciing nhau chung tay bién soan cho 1an tai ban thir hai nay.

e Chung t6i di ap dung triét 1y "sinh vién 1a dbi tac" (students as partners). Cac
sinh vién dbi tic cua ching toi di truc tiép dong gép vao nodi dung sach. Ho
cling cung cip nhiing phan hoi gia tri, gitip ich rat nhiéu cho ching toi trong
qua trinh chinh stra.

e An ban nay bao gom cac ndi dung "méi" ma nhém tac gia cam thdy mang tinh
thiét yéu va moi chuyén gia déu can phai 1am quen. Cac chuwong duoc bd sung
bao gdm "Str dung dir liéu diéu tra dan s6" va "Phuong phap nghién ctru Thod
dan ban dia", von theo truyén thong khong phai 1a mot phan ciia nghién ciru
tiép thi.

e Véi man ra mat mang tinh dot pha vao ngay 30 thang 11 nam 2022 béi OpenAl
— va su gia ting chong mit 1én t6i 100 tridu ngudi dung tinh dén thang 1 nim
2023 — ChatGPT thuc sy 1a mot cudc cach mang trong khong gian Al. Mot
cubn gido trinh tiép thi s& khong thé hoan thién néu bo qua viéc ghi nhan su
xuat hién cuia chatbot mgi mé nay! Do d6, chwong "Tri tué nhan tao va thong

tin" ctia chiing t61 da dugc cap nhat va stra d61 mot cach xting dang.


mailto:a.khan@westernsydney.edu.au

Tién si Aila Khan

Tién si Aila 1a Giang vién Cao cap tai Truong
Kinh doanh thugc Western Sydney University
(WSU). Mot s6 du an nghién ctru tha vi nhét cta
cd — bao gdm robot x3 hoi (social robots), sirc

khoe tinh than ctia c4 nhan va hoat dong thién

nguyén — déu dugc khdi xudng bdi chinh céc

sinh vién trong khudn kho luan vin tot nghiép cua ho.

Tiéen si Mohammad

Munir Hossain

Tién si Munir ¢6 hon 23 niam
kinh nghiém trong moi trudng
hoc thuat. Cac linh vyc nghién

ciu ma ong quan tdm bao gom

hanh vi nguoi tiéu dung va céac

nghién ciu xuyén van hoa

(cross-cultural studies).
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Tién si Sabreena Zoha Amin

Tién si Sabreena Zoha Amin 13 mdt nha
nghién ctu va hoc gid tai Truong Kinh
doanh thugc Western Sydney University
(WSU), Uc. Linh vuc nghién ctru ma Tién si
Sabreena quan tdm bao trum cidc mang hanh
vi nguoi ti€u dung (consumer behaviour),
tiép thi dich vu (service marketing), tiép thi

ky thuat sd (digital marketing) va tiép thi

qudc té (international marketing).

Tién si Jacki Montgomery - Tic
gia chuong Nghién ctru tinh hudng (Case
Study): Sir dung insight khach hang dé tai dinh
vi Western Sydney University

Tién si Jacki Montgomery 1a Giang vién chuyén
nganh Quang cao tai Western Sydney
University. Vi nén tang hoc thuat vé tiép thi va
quang cdo, cd dic biét quan tdm dén sy linh
hoat cia ngdn ngit (dexterity of language) va vai
trd sau sic ma insight c6 thé mang lai trong cac

chién dich quang cdo. C6 thudng xuyén dién
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thuyét tai cac hoi nghi hoc thuat va da tung trinh bay tai nhiéu sy kién ctia nganh cong
nghi¢p sang tao, bao gdm Semi Permanent va Mumbrella. Tién si Jacki dugc cong
nhan ¢ ca cap do quoc gia va quoc t€ nhu mot nha truyén dat va gidng vién xuat sac,

va gan ddy c¢6 di vinh dy dugc trao giai thuéng Giang vién ciia Nam (Teacher of the

Year) cua Western Sydney University.

Tién si Siddharth Jain
— Tac gia chuong St dung dir
lidu diéu tra dan sb.

Tién si Siddharth Jain mé&i nhan

bang Tién si (Ph.D.) tai WSU,

ddng thoi sé hitu bang Thac si

vé Ké toan Chuyén nghiép va
Quan tri Kinh doanh. Thiy ciing
1a Hoi vién lién két (Associate member) ctiia Hiép hoi Ké toan Cong chimg (CPA).
V6i hon ba nam kinh nghiém trong ca cong tac giang day va nghién ciru, Tién si
Siddharth da ren luyén cdc k¥ ndng cia minh tai Truong Kinh doanh thudc WSU, tich
[y chuyén moén sau sdc vé kinh té lugng (econometrics) va phan tich dir ligu, diéu
nay dugc minh chimg rd nét qua hang loat cong trinh nghién ctru di dugc cong bd cua

ong.
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Cuon sach nay dwoc ra mat nho vao nhitng no lyc dong gop

cua cac hoc gia tré xudt sac den tw chwong trinh Sinh vién la

Doi tdc (Students as Partners - SAP) ciia WSU.

Sanaa Harrass

Sanaa Harrass da hoan thanh chuong trinh Cir
nhan Khoa hoc Y khoa tai Western Sydney
University. Trude do, cd cling da theo hoc
chwong trinh cir nhan chuyén nganh Kinh té
va Khoa hoc Chinh tri tai Cairo University.
C6 hién c6 hai ngudi con gai, 12 va 15 tudi.
Sanaa rét yéu thich vi¢c doc sach va co niém
dam mé manh liét véi cac phuong phap chira

bénh bang thao dugc.

Amanda Cooper

Amanda Cooper 1a nghién ctru sinh Tién si
(Ph.D. candidate) dang cong tac tai Trung tdm
Nghién ctru Viét va Xa hoi (Writing and
Society Research Centre) thudoc Western
Sydney University. Sau khi hoan thanh
chuong trinh Ctr nhan (Bachelor of Arts) vao
nam 2015, c6 da vinh dy dugc Truong Khoa
hoc Nhan vian va Nghé thuat Truyén thong

(School of Humanities and Communication

13



Arts) trao ting Huy chuong cua Trudng khoa danh cho Thanh tich Hoc tdp Xuat sic
(Dean’s Medal for Academic Excellence). Amanda cling tirng tham gia cong tac tai
truong voi tu cach 1a tro giang (tutor), ¢ van hoc tp (mentor) va sinh vién d6i tac tai

trung tdm 21C Partnership Xchange Hub.

Phién ban truc tuyén cua tai liéu nay duoc thiét ké dé dap tng bo Tiéu chuan Tiép can

No6i dung Web 2.0 (Web Content Accessibility Guidelines 2.0).

Hay cho chung t6i biét néu ban gip kho khan trong viéc truy cap cudn sach nay

Chung t6i ludn tim cach dé lam cho cac tai nguyén cua minh tré nén dé& tiép cén hon.
Néu ban gip truc tric khi truy cap tai liéu nay, vui 10ng lién hé va cho chiing toi biét

dé ching t6i c6 thé khic phuc sy cb.
Vui 1ong cung cép cac thong tin sau:

e Vi tri xay ra su cb bang cach cung cip tiéu dé sach, dia chi trang web hoic mé
ta trang.

e MO ta chi tiét vé su cb.

e Maiy tinh, phdn mém, trinh duyét va bit ky cong nghé hd tro (assistive
technology) nao ban dang sir dung dé giup ching t6i chan doan va giai quyét
vén dé cua ban.

o Vi du: Windows 10, Google Chrome (Phién ban 65.0.3325.181), phan
mém doc man hinh NVDA (NVDA screenreader).

14
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Ghi nhin ban quyén truyén thong (Media Attributions)

Anh Aila Khan (di cit) © Sally Tsoutas - Nhiép anh gia WSU, duoc cip
phép theo gidy phép CC BY-NC-ND (Attribution NonCommercial
NoDerivatives).

Anh Tién si Sabreena Amin © Sabreena Amin, dugc cap phép theo gidy phép
CC BY-NC-SA (Attribution NonCommercial ShareAlike).

Anh Jacki Montgomery © Jacki Montgomery, dugc cip phép theo gidy phép
CC BY-NC-ND (Attribution NonCommercial NoDerivatives).

Anh Siddharth Jain © Siddharth Jain, dugc cap phép theo gidy phép CC
BY-NC-ND (Attribution NonCommercial NoDerivatives).

Anh Déi tac sinh vién Sanaa Harrass © Sanaa Harrass, duoc cip phép theo

gidy phép CC BY-NC-SA (Attribution NonCommercial ShareAlike).
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LOI TRI AN VUNG DAT TO TIEN

Loi tri 4n danh cho nhitng chi nhan truyén thong ciia

viung dat thuc Western Sydney University

Western Sydney University ghi nhan va tri an nhiing nguoi bao vé (custodians) viung
dat noi ching ta gip g, 1am viéc, hoc tdp va giao luu. Ching toi bay to su ton kinh
dbi voi nguoi dan thude cac dan toc Darug, Tharawal, Eora va Wiradjuri, noi cac co
s& ciia chung t6i toa lac. Chung t6i ghi nhén ring cac hoat dong giang day, hoc tap va
nghién ctru duoc thuce hién trén khip cic co so cua truong 1a sy tiép ndi cua nhiing
truyén théng giang day, hoc tdp va nghién ctru da dién ra trén nhiing ving dat nay
trong hang chyc ngan nim qua. Chung toi ghi nhan va bay t6 1ong thanh kinh dén cac

bac Truong lao (Elders) trong qua khir, hién tai va thé hé tuong lai.

Nguon: Tac phdm ‘Matta: Meeting place’ ctia Jason va Trevor Dalmarri Puoc dong
sang tac boi doi ngli thudc Truong Kinh doanh WSU (WSU School of Business) tai

Parramatta, tdc phim nghé thuit ndy dai dién cho nhiing vung dét va cong ddng noi

16



co s& Parramatta City duoc x4y dung. Tir Parramatta bat ngudn tir tir ngit ctia Tho dan
la ‘Baramada’ hoac ‘Burramatta’. Nguodi Burramatta (trong d6 "Burra" nghia 1a dia
diém va "Matta" nghia 1a nhimg con luon) thudc din toc Dhurug, nhiing ngudi da
sinh song tai khu vuc tri phi thirc an nay tir trude thoi ky xam luge cua ngudi da

tréng.

Cau chuyén dang sau tic pham nghé thuat nay ké vé chinh ving dat ma ban dang lam
viéc ngay hom nay, qua d6 thé hién su da dang ctia khu vuc va bay t6 10ng ton kinh

doi voi qua khu.

Nhirng con "Matta" (Iwon) da boi doc theo nhiing con sdng nay, sinh s6i ndy né manh
mé& va doi dao doc theo hai bd song Burramatta. Nhirg dai nudc mau xanh 14 va xanh
lam uén lwon xuyén sudt tic pham nghé thuat, twa nhu cach chiing da tig di chuyén
v6 cung duyén dang doc theo cac con lach. Tac pham khic hoa nhitng bot nuéc, dong
chay va vo s ca tom boi qua khu vuc ma ngay nay dugc goi 1a Parramatta. Pudng bo
bién phac hoa ranh giéi cua dat lién khi cac ving nuéc hudng ra Sydney Harbour

(Cang Sydney) va dai duong.

Nhitng mang mau ryc r& tugng trung cho tit ca cac thi trin bao quanh Burramatta.
Bén trong nhitng thi trn do 1a cac vong tron thudc vé nhitng gia dinh da vin hoa hién
dang sinh song trén ving dat ctia ngudi Dhurug. Nhitng dudng nét dirt va dau vét von
timg 13 161 mon di b cua nguoi Dhurug, nay da bién thanh cac con dudng, tuyén giao

thong va tuyén duong sat.

Nhitng vung dat nay bao tron sy phat trién cua thi tran nay dugc goi la Parramatta
nhim ton vinh nhitng ngudi Uc dau tién (First Australians). Western Sydney
University ghi nhan dan toc Dhurug 1 nhimng cht nhéan truyén thong cua nhiing ving

dat ma ching ta dang 1am viéc va sinh séng ngay nay.

Ghi nhan tac quyén hinh anh (Media Attributions)
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Tac pham Matta: meeting place © Jason va Trevor Dalmarri dugc cap phép theo gidy

phép Da dang ky ban quyén_(All Rights Reserved)
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LOI CAM ON

Mot s6 ca nhan tuyét voi tai Western Sydney Uni (WSU) dé hd tro giam tuyén va bién
soan cudn sach nay. Chang t61 vo cung biét on doi ngil nhan vién Thu vién WSU, dac
biét 1a Paul Jewell, Karen Sheehy, Lucy Walton, Lauren Tupper va Jeffrey Har, nhitng

cong sy tuyé€t voi ciia chung toi.

Frank Hill, C4n by Ban quyén cua Truong, di hd trg ching tdi vo clng to 16n. Rét
nhiéu hinh anh trong cuén sach nay dugc thuc hién boi nhiép anh gia chinh thirc ctia

truong — xin giri 101 cam on dén Sally Tsoutas!

Chung t6i ciing xin ghi nhan va cam on Tép thé Tai nguyén Gido duc Md (Open
Educational Resources Collective), mot sang kién cua Hoi dff)ng Thu thu Pai hoc Uc
(Council of Australian University Librarians - CAUL), vi khoén tai trg hao phong
gitip cai thién ban in 1an tht hai ctia cudn Customer Insights. CAUL dén dit cac sang
kién trén toan nganh tip trung vao viéc phat trién ning lyc va kha niang xuét ban cac

gido trinh m¢ cling nhu céc tai nguyén giao duc mé khac tai Uc va New Zealand.

Cudi cung, xin giri 10i tri 4n dén cac dong nghiép hoc thuat da dé nghi danh gia cudn

sach va cung cap phan hoi trong mot thoi gian ngan. Cac ban that tuyét voi!
Danh sach cac chuyén gia (theo thur tu bang chir cai):

e Tién si Abdul Babar, Giang vién thinh giang (Sessional Academic)

e Bruce Cameron, Giang vién thinh giang (Sessional Academic)

e Fareeza Khan, Gidng vién thinh gidng (Sessional Academic), Macquarie
University

e Saman Sadiq, Giang vién thinh gidng (Sessional Academic)

e Sana Yousaf, Tro gidng (Teaching Assistant)
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1. SU KHAC BIET GIUA NGHIEN CUU TIEP THI VA INSIGHT
KHACH HANG

Mot hodc nhiéu yéu t6 twong tac da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6
thé xem ching truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=3 1#video-31-1

MUC TIEU HQC TAP :

Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién phai c¢6 kha nang:

e nhan dién sy trdi day cta khai niém insight khach hang qua céc nim
e hiéu rd nhimng khac biét then chét giita nghién ctru tiép thi va insight khach
hang

e xac dinh cac dang dir li€u hién c6 de phuc vu viéc phan tich.

20
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Sw tr6i ddy ciia insight khach hang

Theo truyén thong, cac nha tiép thi thuong sir dung cac céng cu nhu khao sat, phong van
va thao ludn nhom tap trung (focus groups) dé thuc hién nghién ctru tiép thi. Mic du cac
cong cu ndy van dong vai trd rat quan trong, nhung ching ton tai mot sd han ché von co.
Trude hét, dé thu duoc dit liéu chat luong tdt tir cac cong cu nay, mot gia dinh then chdt
1a nguoi tra 101 s& phan hoi chinh x4c cac cau hoi nghién ciru. Trong nhiéu truong hop,
nhimg ngudi tham gia dugc ky vong s& nhé lai mot trai nghiém trude dé va bao céo lai. O
cac tinh huéng khéc, khach hang dugc dat vao cac kich ban gia dinh va dugc yéu cau du
doan kha nang ho s€ thuc hi¢n mot hanh vi nhét dinh (vi du: mua hang). Do do, chia khoa
dé co6 duoc dir liéu chat lugng cao phu thuoc vao mac dd tuong tac, kha nang va su san

10ng cung cap toan bo thong tin can thiét ciia nguoi tra 10i.

Mot han ché khac cta cac phuwong phap nghién ctru tiép thi truyén thdng 1a su sai 1éch
(bias) c6 thé len 10i vao thong qua cach dung tir hodc cach trinh bay cu hoi. Ngudi ta
déu biét rang cau tra 161 cho mot ciu hoi co thé thay doi tuy thude vao viée ai 13 nguoi
héi, cach hoi nhu thé nio, va thdm chi c6 thé 1a thoi diém dit cu hoi. Hon nita, céc
cau hoéi khao sat thuong dugc dinh san va cung cép rat it su linh hoat dé khai thac
nhitng ¥ tuéng moi. Ngudi tra 101 thuong bi gidi han trong cach ho c6 thé phan hoi.
Tuong tu nhu vay, viéc tao ra dir li¢u tdt trong mot cudc phong van thuong doi hoi
mot moi quan hé tot dep (rapport) gitta ngudi phong van va ngudi tham gia. Tuy

nhién, khong phai tit ca cic nha nghién ctru déu c6 k¥ ning tét trong linh vuc nay.

Thém vao d6, cac phuong phap thu thap dit liéu truyén théng — ching han nhu khao
sat va thao luan nhom tap trung — doi hoi rat nhiéu thoi gian cho viéc thiét ké khao
sat, thu thap dir liéu va phan tich. Cac nha tiép thi lai thuong can thong tin ngay 1ap
tirc, diéu ma cac cong cu nay kho co thé dap tmg kip thoi. Ciing c6 kha ning xay ra
"sai léch do mong mudn xi hoi" (social desirability bias). Ngudi tra 1oi ¢6 thé mang

mot khuynh huéng vo thirc mudn 1am hai long nha nghién ctru, dic biét 1a khi nha
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nghién ctru ¢6 mat truc tiép. Su sai 1éch nhu vay s€ anh hudng truc ti€ép dén cau tra 101

cua nguoi tham gia.

Cudi cung, cac phuong phap nghién ctru tiép thi khong hé ré. Can ¢ nhiéu ngudn luc
— ca vé tién bac 1an chuyén mon — dé thiét ké mot bang khao sat, mot cudc phong van
hay mot cudc thao ludn nhém tip trung (focus group). Nhiéu doanh nghiép vira va
nho thuong khong cé kha ning tng dung hiéu qua cac cong cy truyén thong dé thu

thap thong tin.

1. Macdonald, EK, Wilson, HN & Konus, U 2012, Better customer insight—in real time, Harvard

Business Review, https://hbr.ore/2012/09/better-customer-insight-in-real-time
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Thé gi61 hién dai dang tan dung tdi da cac cong nghé ky thuat s6. Vi viéce st dung vi
thong minh, di¢n thoai thong minh, thiét bi gia dung thong minh, dich vu phat truc
tuyén va cac nén tang mang xa hoi, mot luong thong tin tirc thoi dang duoc tao ra lién
tuc. Diéu nay hinh thanh nén mot kho luu trit ngay cang 16n cua "Dir liéu 16n" (Big
Data) — ma vé mat logic — can duoc khai thac dé dat duoc nhiing insight vé hanh vi
ngudi tiéu dung. Mic du cac phuong phap nghién ctru tiép thi truyén théng van hiru
ich, chung can duoc bod sung béng cac dang dir liéu khac dang dugc tao ra va luu triv

thuong xuyén.

Rat nhiéu t6 chic da xay dung "Poi ngii Insight" (Insights Teams) bao gdm céc nhan
su dén tir nhidu nén tang chuyén mon khac nhau. Trai nguoc véi mot bd phan nghién
ctru thi trudng, nhiém vy ctia Doi ngii Insight 1a c6 kha niang "tong hop" (synthesise)
luong dir liéu khong 16 dang duoc tao ra. Cac thanh vién trong d6i ngii dong vai trod 1a
nhitng ngudi tdp hop (aggregators), nguoi dién giai (interpreters) va nguoi phd bién
thong tin (disseminators). Viéc chi don thuan trinh bay "cac phat hién" (findings) cho
nhiing cau hoi khao sat 1a khong du. Véi tu cach 1la mot chuyén gia Insight, vai tro
then chdt 1a c6 kha nang tap hop cic mau thong tin khac nhau, dién giai dir liéu thong
qua viéc hop tac v6i dong nghiép tir cac phong ban khéc, va c6 kha niang dé xuit cac

diém hanh dong cdt 15i (action points) cho su ting trudng trong tuwong lai.

E& Mot yéu tb tuong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban ¢ thé
xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=3 1#h5p-1

Anh nén hoa © 2022 Western Sydney University do Sally Tsoutas, Nhiép anh gia ctia

Western Sydney University thuc hién, dugc cip phép theo gidy phép

Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 International (Ghi nhan tac gia - Phi

thuong mai - Khong phai sinh 4.0 Quéc té).
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Nghién ciru Tiép thi (Marketing Insight Khach hang (Customer
Research) Insights)

Thién vé trong tam hoc thuat La mot thuat ngir trong thuc tién nganh

Dinh nghia: La hoat dong thu thap Insight nguoi tiéu dung (Consumer
va phan tich dir liéu dé tra 101 cac Insights) 1a hoat dong s dung dir li¢u
cau hoi kinh doanh cu thé. san co dé dat duoc su thau hiéu siu sic
hon vé khach hang, tir 6 gitp dua ra

cac quyét dinh kinh doanh hiéu qua.

Cac cong cu dugc su dung: khao Dit liéu san co: dir liéu ndi b, mang xa
sat, phong van, thao ludn nhom tap hoi, dir liéu truc tuyén, V.V.

trung, v.v.

Trong tdm dat vao cac phat hién Trong tam dat vao cac phat hién va ly
(findings) do dang sau chung; dua ra cac kién nghi
Tap trung vao cau hoi ban dau/muc Tap trung vao viéc str dung thong tin dé

tiéu nghién clru hiéu thai d6 va hanh vi cua khach hang




Phan tich ting ludng dir liéu mot

cach riéng 1¢

Tich hop nhiéu ludng dir liéu lai véi

nhau

Thong tin/dit liéu thyuc t& duoc tom

tat va [am co so cho mot kién nghi

Dir liéu duoc chuyén tai dudi dang mot
cau chuyén hodc 16i tuong thuat

(narrative)

Trong tdm vao cac phuong phap

dinh luong, dinh tinh, hon hop

Mang trong tam da  nganh

(multi-disciplinary)

Ban giao két qua dua trén cadc muc
ticu nghién ctu. Pugc st dung dé

tra 101 cac cau hoi cu theé.

Pua ra cac kién nghi mang tinh da

nganh

Ban giao dit liéu cho bd phan tiép
thi nhung khong tham gia vao céc

cudc hop vaoi khach hang

Tiép thi 1a mot ddi tac kinh doanh. Doi
ngil Insight tham gia truc tiép vao cac

cudc hop nhan sy ctua khach hang

Pho bién hon & cac nén kinh té phy

thuoc nhiéu vao san xuat

(manufacturing) nhu Trung Qudc,

Duogc st dung phd bién hon & cac nén

kinh t& dua trén dich vu (service-based
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Dac, Nhat Ban, Dai Loan, economies) nhu My, Brazil, Bermuda,

Indonesia, Ba Lan va Han Qudc Anh, Hy Lap, Uc, Singapore

Xay dung co s¢ dir li¢u nghién ctru Cung cap quyén truy cip vio cic bang

diéu khién (dashboards), v.v.

Bang: Su khac biét gitra Nghién ctru Tiép thi va Insight Khach hang 1a gi*?
Sir dung dir liéu hién c6 dé dat dwoc insight

Khai niém dang sau 'insight khach hang' khong phai 1a thu thap thong tin thong qua
cac nguén dir liéu truyén théng, ma la khai thac cac ngu(‘A)n hién c6 dang lién tuc tao ra

dir liéu. Mot s6 ngudn c6 thé cung cip céc insight hitu ich duoc thao luan dudi day:

2. Purcell, M 2021, What's the difference between consumer insights and marketing research?,
Greenbook, truy cdp ngay 28 thang 2 nam 2022,

https://www.greenbook.org/mr/market-research-news/whats-the-difference-between-consumer-insight

”
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Dir li€éu ban hang ni b§ (Internal sales data)

Céc t6 chtrc so hiru mot ngudn tai nguyén dit liéu ndi bo doi dao duoc thu thap dudi
nhiéu hinh thtrc khac nhau. Mdi khi mét giao dich duoc thuc hién, mot ban ghi
(record) s& duoc tao ra. Viéc phan tich dit liéu ban hang d6, doanh thu trén moi khach
hang, thoi gian va dja diém ban hang c6 thé tao ra thong tin hiru ich cho qua trinh ra

quyét dinh.

Truy van va khiéu nai cia khach hang (Customer queries and

complaints)

MB&i khi khach hang lién hé dé dwa ra mot cau hoi truy van (hodc mot 1oi khiéu nai),
mot manh dit lidu lai duoc tao ra. Nhiéu cong ty da nhan ra r?mg béng cach phan tich
cac truy véan va khiéu nai cua khach hang, mot lugng 16m thong tin co thé dugc khai
thac. Qua trinh ndy bao gém viéc phén tich cac ban ghi ndi dung tro chuyén (chat

transcripts), email hodc tin nhén thoai cta khach hang.
Phan tich trang web (Website analytics)

Trong thé gidi truc tuyén ngay nay, mic do quan tdm cta khach hang d6i véi cac san
pham/dich vu ctia cong ty c6 thé duoc danh gia théng qua lwu luong truy cap web
(web traffic) va cac luot twong tac. Viéc khai thac cac s6 liéu do ludng (metrics) c6
lién quan c6 thé gitp giai thich nhiéu khia canh khac nhau trong hanh vi tryc tuyén
cua khach truy cap (vi du: thoi gian danh cho trang web) cling nhu mirc d6 quan tam

cua ho.

Dir liéu nghién ciru tiép thi trwéc diy (Previous marketing research

data)

Maic du mét sO nha quan tri cé thé gat bé cac nghién ctru cii vi cho rang chung da "loi

thoi" (obsolete), nhung rat c6 kha ning mot sb phat hién trong d6 van chimg minh
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duogc tinh hiru ich. Dir liéu dinh tinh c6 thé chira dung mot sb insight tha vi va di liéu
dinh luong c6 thé duge "mo xé va phéan tach" (sliced and diced) theo nhiéu cach khéc

nhau.
Phéan tich mang xa h¢i (Social media analytics)

Nguoi ta du kién s& c¢6 hon 4 ty nguoi ding mang xa hoi vao ndm 2025. Con s nay
chiém hon mét nira dan s thé gidi 6 muc 7.9 ty ngudi (ndm 2021). Viéc phét 1o mang
x3 hoi 1a mot rii ro ma cac doanh nghiép khéng thé ganh chiu (not affordable). Mic
dii nhiéu to chtrc hudng tdi viée ¢6 su hién dién nhét dinh trén mang xa hoi, cac cong
ty nho voi ngan sach han hep van duoc khuyén nghi nén theo ddi — it nhat 1a — cac
cudc hoi thoai dang din ra trén nhiéu nén ting mang xa hoi khac nhau. Cac cong
déng truc myén, mac du khac bi¢t so vdi Facebook va Instagram, cling dugc biét dén

1a noi dién ra cac cudc thdo luan co6 vai tro song con ma cac nha quan tri can theo doi.

Cong nghé deo va thiét bi thong minh (Wearable technologies and

smart devices)

Fitbit gitp tao ra dit liéu lién quan dén stc khoe (wellbeing-related data), trong khi
cac tng dung va dién thoai thong minh c6 thé luu trit vo van thong tin. Viéc tich hop
dir 1i€u do véi cac manh thong tin khac thu thap dugc da duge chirng minh la rat hitu

ich cho céc nha tiép thi.
Nguén théng tin tir bén thir ba (Third-party sources of information)

Mot s6 thong tin duoc chia sé boi cac bén cé quyén lgi lién quan (stakeholders) trén
toan mang ludi, trong khi cac loai thong tin khéac ciing c6 thé dugc rao ban. Viéc 1iy
dir lidu ngudi tiéu dung, chang han nhu tir mot cong ty thé tin dung, ¢ thé hd tro nha

quan tri c6 dugc su hiéu biét hitu ich vé hanh vi mua sdm cua khach hang.
Nhan vién (Employees)
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Ban than cac nhan vién cia cong ty thuong la diém tiép xutc truc tiép (face-to-face
contact) dau tién véi khach hang. Nhan vién c6 thé cung cip thong tin truc tiép
(firsthand information) vé khach hang. C6 thé c6 mot lugng 16n thong tin da hién hiru

ngay trong ndi bd cong ty ma co thé duoc khai pha dé hiéu r6 hon vé khach hang.

EZ Mot hodc nhiéu yéu td tuong tic da bi loai bo khoi phién ban vian ban nay. Ban
c6 thé xem chiing truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=3 1#oembed- 1
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2. PAO PUC NGHIEN CUU

Muc ti€u hoc tap

Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién phai:

e hiéu duoc vai tro va tim quan trong ctia nghién ciru ¢6 dao dirc

e lam quen véi viée ap dung quy tic Gmg xtr c6 dao duc trong sudt qua trinh
nghién ctru

e nhan thirc duoc B Quy tic Ung xir Nghé nghiép (Code of Professional

Behaviour) danh cho cac nha nghién ciru tiép thi.

M&bt hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6
thé xem ching truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=33#oembed-1
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Pao dirc nghién ciru 1a gi?

Mot hodc nhiéu yéu t6 twong tac da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6
thé xem chiing truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=33#oembed-2

Pao duc dugce dinh nghia 1 cic nguyén tic dao 1y diéu chinh hanh vi cia mot ngudi,
dic biét 1a khi ca nhan nay 1a thanh vién cia mot to chirc nghé nghiép. Pao duc dua
trén sy lya chon ciia c4 nhan va khong bi chi phdi bai phap luat. Cac van dé phép ly
lién quan dén luat phap, va viéc khong tuan thu chung sé bi trimg phat (vi du: 1ai xe
khi say rugu). Mét khéc, dao dac la cac nguyén tic va gia tri cia ca nhan, chéng han

nhu viéce trinh bay thong tin mgt cach chinh xac cho khach hang.

Mic du niém tin dao dirc duge ndm giir bdi cac c4 nhan, chiing ciing ¢ thé dugc phan
anh qua céc gia tri, thuc tién va chinh sach dinh hinh nén céac lya chon do nhiing
ngudi ra quyét dinh thuce hién thay mit cho to chirc cua ho. Cac nganh nghé va to
chtrc thuong xuyén thiét 1ap mot "Bo Quy tic Pao dic" (Code of Ethics) dong vai tro

huéng dan hanh vi cho cac thanh vién ctia nganh nghé hoic t6 chirc d6.21

Tai Uc, The Research Society — co quan dau nganh danh cho tit ca nhiing ca nhan
tham gia hodc quan tdm dén nghién ctru thi trudng, x4 hoi va quan diém — cung cip
cac quy tic va huéng din lién quan dén hanh vi dao duc trong nghién ctru. TAt ca cac
Thanh vién ciia The Research Society ciing nhu cac Déi tic Cong ty va Khach hang
déu phai tuan tha Quy tic ndy. Quy tic ndy ap dung cho cac hoat dong chuyén mén
ctia cac Thanh vién va Déi tac. Cac to chic Doi tac Cong ty va Khach hang duoc yéu

cau phai dam bao rang tat ca cic ca nhan do ho tuyén dung hoic hop tac (bt ké co
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phai 12 Thanh vién cua The Research Society hay khong) déu tuan thu Quy tic nay.
Quy tac Ung xtr Nghé nghiép ciia The Research Society (Quy tic) duoc gidi thiéu 1an
dau vao nim 1955 va da duoc xem xét, cAp nhat thuong xuyén ké tir d6. Quy tic duoc
thiét ké nhu mot khuon khd cho su tu quan (self-regulation). Muc ti€u cia no la thuc
day niém tin ctia cong chung vao hoat dong nghién ctru va chimg minh rang cac hoat
dong do cac Thanh vién thuc hién déu duoc tién hanh mot cach chuyén nghiép va co

dao duec.

1. Lumen Learning, Ethical and legal behaviour. n.d.
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Quy tic Ung xir Nghé nghiép trong Nghién ciru (Code of Professional

Behaviour in Research)

Mic du cac hiép hoi nganh nghé c6 bd quy tic va hudng din riéng, bat ky nghién ciru
nao duoc thuc hién tai cac to chic hoc thuat c6 lién quan dén ddi tuong tham gia la
con nguoi (hoac dong vat) déu phai nhan duogc sy chép thuan vé dao dirc (ethical
clearance) tir cac Hoi dong Pao dtrc (Ethics Committees) cua truong dai hoc. Cac t6
chire hoc thuat ciing ky vong cic nha nghién ctru ctia minh tuan thii quy tac thuc hanh
dé dam bao tinh liém chinh va trach nhiém trong subt qua trinh nghién ctru. Mot sb
tiéu chuén hanh vi cao nhat duoc cac truong dai hoc tai Uc va td chttc The Research
Society ky vong ¢ cac nha nghién ctru. Cac diém cbt 16i duoc thao luan dudi day.
Toan van tai liéu c6 sin trén trang web ciia The Research Society? va Hoi dong
Nghién ctru Y khoa va Stic khoe Quédc gia (National Health and Medical Research
Council)’.

Sw ton trong (Respect)

Ton trong tat cd nhiing ngudi tham gia nghién ctru 1a mot gia tri cot 16i ma cac nha

nghién ctru va té chirc cua ho can phai tuan thu.

Chu thich: 2. The Research Society, Code of professional behaviour. 2022. 3. National Health and

Medical Research Council, National statement on ethical conduct of research: (NHMRC manual),

2018.
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Dicu nay dugc thdo ludn trong bdi canh ton trong quyén riéng tu, tinh bao mat va su
nhay cam doi voi cac van dé van hoda cia nguoi tham gia. Bat ky théa thuan nao véi

ngudi tham gia nghién ctru déu can phai dugc thuc hién day di.

Sw nghiém ngat (Rigour)

Khi tién hanh cac hoat dong chuyén mon, cac nha nghién ctru phai dam bao rang cong
viéc cia ho dugc thyc hién tuan theo cac nguyén tac, phuong phap va ky thuat nghién
ctru khoa hoc phu hop. Khong nghi ngd gi nita, day 1a mot yéu cau then chét ddi véi
tat ca cac du an tim kiém "su chap thudn vé dao dirc" (ethical approval) tai cac trudng
dai hoc va vién nghién ctru. Nghién ctru phai dugc thyc hién mot cach trung thuc,
tuan theo cic nguyén tic da dugc cong nhan vé thyc hanh nghién ciru. Cac phat hién
nghién ctru (research findings) — du thuan loi hay khong thuan lgi — déu phai duoc
truyén dat/phd bién dé chung co thé dong gdp vao viée ning cao tri thirc va sy hiéu

biét.

Thong tin sai léch (Misleading information)

Céc nha nghién ctru khong duoc dua ra nhitg tuyén bd sai su that hodc gdy hiéu lam
vé ky nang, kinh nghiém hoac hoat dong ctia chinh ho hay cta t6 chirc minh. Mot nha
nghién ctru khong dugc danh lira ngudi tham gia khi kéu goi su hd trg cta ho. Can
thira nhan rang moi nghién ctru déu gay ra mot mirc d6 kho chiu va bat tién nhat dinh.
Vi du, viéc tra 10i cac bang khao sat dai dong c6 thé gy ra sy buc boi cho mot sb
nguoi tra 101, Trong bat ky giai doan nio, nha nghién ctru ciing khong duoc ¢b ¥ "che

gidu" thoi gian thuc té can thiét dé tham gia nghién ctru. Twong tu nhu vay, mot s6
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cau hoi nghién ctru c6 thé khién nguoi tham gia cam thay lo lang hodc dau buon. bic¢u
nay c6 thé lién quan dén mot tinh trang y t€ hodc cac quan di€m tén gido, v.v. Cac nha
nghién ctu can luu tm dén cach quan ly "rui ro" nhu vay, ngay ca khi ho cam thay

kha nang xdy ra di€u do 1a rat nho.

Phan biét nghién ctru véi cac hoat dong khac

Bit ky hoat dong tiép thi ndo nhdm vao cac ca nhan tham gia, chang han nhu xuc tién
ban hang (sales promotion), tiép thi truc tiép (direct marketing), ban hang truc tiép
(direct selling) va cac hoat dong tuong twr, déu phai duoc phan biét rd rang va tach biét
khoi hoat dong nghién ctru. Trong tit ca cac giai doan ciia quy trinh nghién ctru (phat
trién dé xuét, thu thap dir liéu, phén tich va 1ap bao cdo), nha nghién ctiru khong bao
gi0 dugc tham gia vao cac hoat dong nham muc dich thao tung, danh Itra hoac cudng
ép cac ca nhén....cac nha nghién ctru va to chirc cta ho cn phai tuan tha. Piéu nay
duogc thao luin trong bdi canh tén trong quyén riéng tu, tinh bao mat va sy nhay cam
d6i v6i cac van dé vin hoa ctia ngudi tham gia. Bat ky thoa thuan nao véi nguoi tham

gia nghién ctru déu can phai dugc thyc hi¢n déy du.

Sw nghiém ngat (Rigour)

Khi tién hanh cac hoat dong chuyén mon, cac nha nghién ctru phai ddm bao rang cong
viéc cia ho dugc thyc hién tuan theo cac nguyén tac, phuong phap va ky thuat nghién
ctru khoa hoc phu hop. Khong nghi ngd gi nita, day 1a mot yéu cau then chét ddi véi
tat ca cac du an tim kiém "su chap thudn vé dao dirc" (ethical approval) tai cac trudng

dai hoc va vién nghién ctru. Nghién ctru phai dugc thyc hién mot cach trung thuc,
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tudn theo cac nguyén tic di dugc cong nhan vé thyc hanh nghién ciru. Cac phat hién
nghién ctru (research findings) — du thuan loi hay khong thuan lgi — déu phai duoc
truyén dat/phd bién dé chung co thé dong gop vao viée nang cao tri thirc va sy hiéu

biét.

Thong tin sai léch (Misleading information)

Céc nha nghién ctru khong duoc dua ra nhitg tuyén bd sai su that hodc gay hiéu lam
vé ky ndng, kinh nghiém hoac hoat dong ctia chinh ho hay cta t6 chirc minh. Mot nha
nghién ctru khong dugc danh lira ngudi tham gia khi kéu goi su hd trg cta ho. Can
thira nhan rang moi nghién ciru déu gay ra mot mirc d6 kho chiu va bat tién nhét dinh.
Vi du, viéc tra 10i cac bang khao sat dai dong c6 thé gy ra sy buc boi cho mot sb
ngudi tra 1oi. Trong bat ky giai doan nao, nha nghién ctru ciing khong duoc ¢d v "che
gidu" thoi gian thuc t& can thiét dé tham gia nghién ctru. Tuong tu nhu vay, mot s6
cau hoi nghién ctru ¢ thé khién nguoi tham gia cam thiy lo ling hodc dau budn. Diéu
nay c6 thé lién quan dén mot tinh trang y té hodc cac quan diém ton gido, v.v. Cac nha
nghién ctru can luu tim dén cach quan 1y "rui ro" nhu vy, ngay ca khi ho cam thay

kha nang xdy ra di€u do 1a rat nho.

Phan biét nghién ctru véi cac hoat dong khac

Bit ky hoat dong tiép thi ndo nhdm vao cac ca nhan tham gia, chang han nhu xuc tién
ban hang (sales promotion), tiép thi truc tiép (direct marketing), ban hang truc tiép
(direct selling) va cac hoat dong tuong tu, déu phai dugc phan biét rd rang va tach biét
khoi hoat dong nghién ctru. Trong moi giai doan cua quy trinh nghién ctru (phat trién

dé xuat, thu thap dit liéu, phan tich va bao cdo), nha nghién ctru khong bao gio duoc

36



tham gia vao cac hoat dong nhdm muc dich thao ting, danh lira hodc cudng ép cac ca

nhan.

Sw dong ¥ va tham gia tw nguyén

Néu cac nha nghién ciu c6 ¥ dinh tiét 16 thong tin nghién ctru c6 thé nhan dang
(identifiable research information) vé nhitng nguoi tham gia, ho phai nhan duoc sy
ddng y cua ddi trong. Vi du, nhitng ngudi tham gia phai duoc thong béo trude khi cac
ky thudt quan sat hoac thiét bi ghi am, ghi hinh dugc st dung cho mét dy an. O moi
giai doan cua dy an, sy tham gia cua cac ca nhan la hoan toan ty nguyén va nguoi
tham gia phai c6 kha nang tu nguyén rat lui (opt-out), tir chdi cung cap thong tin tai

bat ky thoi diém nao trong qua trinh thu thap dir liéu.

Tiét 19 thong tin ciia ngwdi tham gia

Céc nha nghién ctru phai thong bao cho ngudi tham gia ngay tir khi bat dau dy an
rang liéu dy 4n d6 13 4n danh (anonymous) hay c6 thé nhan dang. Néu 13 4n danh, tinh
an danh cta nguoi tham gia phai dugc duy tri nghiém ngit. Néu c6 thé nhan dang,
nguoi tham gia phai dugc thong bao ¢ giai doan nay vé muc dich ciing nhu bén nhan
thong tin nghién ciru ¢6 thé nhan dang d, trir khi c6 nhimng 1y do vé& mit phuwong phap
luan (methodological reasons) khong cho phép 1am nhu vy vao thoi diém nay. Sau
khi dir 1i€u da duogc thu thap, cdc nha nghién ctru phai thong bao cho ngudi tham gia

vé muc dich str dung va yéu cau ho xac nhan lai sy dong ¥ cho phép tiét 1 thong tin.

Céac nha nghién ctru phai thong bao cho ngudi tham gia biét ai s& 13 ngudi nhan thong

tin nghién ctru va thong tin do sé dugc st dung cho muyc dich gi.
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Hanh vi ban hang nap bong nghién ctru (Sugging) va mot thuc tién co lién quan 1a giy
quy nap bong nghién ciru (frugging) s& lam ton hai nghiém trong dén danh tiéng cua
nganh nghién ctu thi trudng. Hay thyc hién hoat dong dudi ddy dé doan xem hai

thuat nglr ndy c6 nghia la gi.

E& Mot yéu td twong tac H5P di bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6 thé
xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=33#h5p-2

Xem xét ddi véi cac nhém dé bi ton thwong

Poi khi, thong tin can dugc thu thap tir cac nhom ngudi cy thé. Nhimg nhom nay cé
thé bao gém phu nit mang thai, nhitng nguoi can duoc chim soc y té lién tuc, hodc
nhitng ngudi bi khuyét tat vé nhan thirc hodc thé chit. Trong nhimg truong hop khac,
cac nha nghién ctru c6 thé cAn phong van nhitng nguoi di timg tham gia vao cc hoat
dong bat hop phap. Can co su xem xét thich dang trong viéc thiét ké va tién hanh
nghién ctru dbi véi cac phan khiic dan s6 ndy. Sy an toan va stic khoe (well-being) ctia

ca ngudi tham gia va nha nghién ctru 13 didu quan trong ti thuong.

Khi thu thap thong tin tir tré em va thanh thiéu nién, cdc nha nghién ciru phai hét stc

than trong. Trudc khi thu thap thong tin, phai xin phép cha me¢ hodc ngudi 16n chiu
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trach nhi€ém giam ho. Hon nira, sy an toan cling nhu an ninh vé médt cam xac va tam 1y

cua tré em hodc thanh thiéu nién phai dugc dam bao.

Trong mot s6 tinh hudng, mot ngudi cé thé & trong mot mdi quan hé khong binh dang
hodc phu thudc (vi du: mét nhan vién ctia mdt t6 chire dugc nguoi st dung lao dong
yéu cau tham gia vao mot nghién ctru) va c6 thé cam thay bi ép budc (coerced) phai
tham gia vao nghién ctru d6. Nha nghién ctru s& can phai xem xét tit ca cac tinh
huéng nhu vy va thuc hién cic budc nhim giam thiéu tic dong bat loi cia tinh

hubng d6 ddi v6i nghién ciru cling nhu d6i voi cac mdi quan hé ciia ngudi tham gia.
Luwu trir va biao mat dir liéu

Céc nha nghién ctru phai dam bao an ninh cho tat ca cac thong tin lién quan dén dy
an. Cac nha nghién ctru phai thue hién cac bién phap phong ngtra hop 1y dé bao vé dir
liéu nghién ctru c6 thé nhin dang (identifiable research data). Dit liéu nghién ctru c6
thé nhan dang dugc thu thap va luu trit theo Quy tic nay khong duoc luwu giit 1au hon
murc can thiét cho muc dich thu thip hodc xur 1y dit liéu d6. Khi théng tin nghién ctru
c6 thé nhan dang khong con can thiét nita, phai thyc hién cac budc hop 1y dé tiéu hiy

n6 hoic dam bao rang n6 dugc phi nhan dang (de-identified).

Mot yéu t6 twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vian ban nay. Ban co thé xem
truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=33#h5p-3
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3. NGHIEN CUU THU CAP (SECONDARY RESEARCH)

Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Giai thich khai niém nghién ctru thr cip
e [am r0 nhiing loi ich va han ché chinh cta nghién ctru thur cap

e Danh gia cac ngudn dit liéu tht cap (secondary data) khac nhau

M6t hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6
thé xem chung truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=37#oembed- 1

Nghién ctru thir cap 1a gi?

Trong nhitng tinh hudng ma nha nghién ctru khong truc tiép tham gia vao qua trinh

thu thap dit liéu (nghién ctru so cp - primary research), ho c6 thé phai dya vao cac
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thong tin va dir li¢u hién co dé di dén nhirng két luan hoac két qua nghién ctru cu thé.
Nghién ctru thir cap (secondary research), hay con duoc goi 1a nghién ctru tai ban
(desk research), 1a mot phuong phap nghién ctru lién quan dén viéc sir dung cac thong
tin da dugc thu thap tir trude cho mot muc dich nghién ctru khac. Trong chuong nay,
chung t6i s& giai thich nghién ctru thtr cip 1a gi, phuong phap nay hoat dong nhu thé

nao va chia sé mot so vi du vé viéc ing dung no trong thuc tién.

Cac nguon dir liéu thir cap

Hai nguon dit liéu thtr cap chinh bao gdm:

° Nguén ndi bo (Internal sources)

e Ngudn bén ngoai (External sources)

Céac ngudn dit liéu thir cip ndi bo ton tai ngay bén trong to chirc. Do c6 thé 1a cac ban
bao céo, cac phat hién nghién ctru trudce ddy, hodc cac tai liéu cii ma ngay nay van cé
thé dugc st dung dé thdu hiéu mét hién tuong cu thé. Nhiing thong tin nay c6 thé chi
duoc Iwu hanh ndi bd cho cc thanh vién cua td chic va ¢ thé duge xem 1a mot tai

san co gia tri.
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Cac nguon dir 1i€u thir cap bén ngoai nam ngoai pham vi to6 churc va dé cap dén nhiing
thong tin dugc luu trit tai cac thu vién cong cOng, cdc co quan chinh phu, van phong
hoi dong, cac hi¢p hdi khac nhau cling nhu trén cac to bao hodc cac bai bao trén tap

chi hoc thuat (journal articles).

Viéc cac nha nghién ctru tim kiém k¥ ludng cac thong tin thir cip trude khi dau tu thoi
gian va ngudn luc vao viéc thu thap dit liéu so cip (primary data) 1a mot bude di hoan
toan hop 1y. Trong nghién ctru hoc thuat, cac hoc gia khong dugce phép chuyén sang
giai doan tiép theo cho dén khi ho chtirng minh duogc ré“mg minh da thuc hién viéc ra
soat, tong quan tit ca cac nghién ctru trude d6. Gia str mot nha nghién ctru mudn xem
xét cac diac diém cua cong déng dan cu nhép cu tai khu vuc Tay Sydney (Western
Sydney). Nhimng nhom thong tin sau ddy di c6 sin trong nhiéu béo cio khac nhau
duoc trich xuat tir dit liu diéu tra dan sd cta Cuc Théng ké Uc (Australian Bureau of

Statistics):

e Noi sinh cua cu dan

e Ngon nglr dugce cu dan st dung tai nha
e Quy md gia dinh

e Miurc thu nhap

e Trinh d6 hoc van

Bang cach tiép can ngudn dit liéu thi cip c6 sin nhu vay, nha nghién ctru ¢6 kha ning
tiét kiém dang ké thoi gian, tién bac va cong suc. Hon nira, khi dir liéu dugc trich Xuét
tir mot co quan c6 tham quyén va uy tin (reputable source), diéu ndy cang 1am cung cb
thém dg tin cdy cuia nha nghién ctru trong viéc xac dinh va sir dung mat nguén thong

tin xac dang.
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Panh gia dir liéu thir cap

Viée danh gia dir liéu thir cp dong vai tro rat quan trong. Ngudn dir lidu nay khong
phai luc nao ciing duoc cung cip mién phi. Can xem xét cac yéu t6 sau day vi ching
lién quan truc tiép dén do tin cay (reliability) va tinh hop 1& (validity) cua cac két qua

nghién ctru, chang han nhu liu:"1

e ngudn cung cip cb dang tin cdy hay khong

o cac dic diém cia mau (sample characteristics), thoi gian thu thap va ty 1& phan
héi (response rate - néu c6) cua dit liéu c6 pht hop hay khong

e cac phuong phép thu thap dit liéu c6 phi hop va duoc chap nhan trong chuyén
nganh cua ban hay khong

e dit lidu c6 duoc thu thap mot cach nhat quan hay khong

e moi hoat ddng ma hoa (data coding) hodc diéu chinh dit liéu c6 phu hop va day
da hay khong

e hé thdng tai liéu (documentation) ctia nghién ctru gbe noi dir liéu duoc thu thap
c6 du chi tiét dé ban danh gia chat luong ciia n6 hay khong

e o du thong tin trong siéu dit liéu (metadata) hodc chinh dir liéu d6 dé trich dan

nguon goc mot cach chuan xac hay khong.

Bén canh nhitng diém da dé€ cap ¢ trén, mot so6 van dé thuc tién cling can dugc danh
gia, bao gom chi phi truy cdp va khung thoi gian lién quan dé ti€p can dugc dir liéu co

phu hop hay khong.

Chu thich:

1. Griffith University, Research data: get started, 2022.
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Nghién ctru so cAp (Primary Research)

e La nghién ctru thu thap dir liéu truc tiép (first-hand). Qua trinh nay c6 thé doi
hoi rat nhiéu thoi gian.

e Tao ra dit liéu tho (raw data) thudc quyén so hitu ctia chinh nha nghién ciru.

e (6 tinh lién quan mat thiét va bam sat cac muc tiéu ctia nghién ciru.

e Do nha nghién ctru tryc tiép tién hanh. C6 kha niang chiu anh hudng boi sy
thién kién hodc sai 1éch tir phia nha nghién ctru (researcher bias).

e (o6 thé tiéu tén nhiéu chi phi dé thuc hién.
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Bang 2: Su khac biét giira Nghién ciru So cap va Nghién ctru Thir cap?

Mot yéu t6 twong tac H5P di bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6 thé xem

truc tuyén tai day:

Ghi nhéan tac quyén hinh dnh (Media Attributions)

e Hinh anh gido trinh tiép thi © Sally Tsoutsas - Nhiép anh gia cia WSU, duoc
cap phép theo gidy phép CC BY-NC-ND (Ghi nhén tac gia - Phi thuong mai -

Khong phai sinh / Attribution NonCommercial NoDerivatives).
e Do hoa thong tin (infographic) vé cac ngudn tai liéu thir cap ©_Shonn M.

Haren, dugc cip phép theo gidy phép CC BY (Ghi nhan tac gia / Attribution).

Chui thich: 2. Qualtrics XM, Secondary research: definition, methods and examples, 2022.
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4. SUDUNG DU LIEU PIEU TRA DAN SO

Siddharth Jain

Muc tiéu hoc tap

e [am quen vdi vi€c truy cap vao mdt ngudn dir licu thi cap

e Truy xuat thong tin vé dan s6 Uc

Gi6i thiéu

Cuc Théng ké Uc (Australian Bureau of Statistics - ABS) 1a co quan trung wong cua
Uc chiu trach nhiém thiét ké, tién hanh, luu trir va thong ké, 1ap bang dir liéu lién quan
dén cudc diéu tra dan sd qudc gia (national census). Pay 13 ngudn dir liéu toan dién
nhit vé moi khia canh cta doi séng tai Uc, bao gém dan sd, nén kinh té, méi truong

va cac nganh cong nghiép.

Dit liéu diéu tra dan sb co thé duoc truy cap thong qua mot sb cong cu dir li¢u Diéu
tra dan sd, trong d6 bao gdm QuickStats. QuickStats 1a mot phuong phap don gian dé
nim bat nhanh thong tin vé mot khu vuc. Cong cu ndy cung cdp mot ban tom tit vé

mot khu vuc, bao gom céc so liéu nhan khau hoc va cac bang biéu vé nhitng dac diém
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chinh cia nguoi dan sinh song tai khu vyc do, gia dinh ctia ho va tinh trang nha ¢

(dwellings). Duéi ddy 1a mot cai nhin tong quan nhanh vé dan sé Uc:

https://abs.gov.au/census/find-census-data/quickstats/2021/AUS

Truy cap QuickStats

QuickStats 13 mot cong cu hitu ich dé truy cap cic thong tin duoc tiy chinh
(customised information) vé nhirng nguoi dang sinh séng tai Uc. C6 ba loai thong tin

hién c6 san thong qua QuickStats:

e Tit ca cac ca nhan (All persons)

e Ngudi Tho dan va nguoi dan dao Torres Strait (Aboriginal and Torres Strait
Islander people)

e Qudc gia noi sinh (Country of Birth)

Gia str muc tiéu nghién ctru cua ban 13 thu thap thong tin vé nhiing ¢4 nhan sinh ra tai
Nhat Ban dang cu tru tai tiéu bang New South Wales. Ban c6 thé thu thap thong tin
nhan khau hoc vé nhom ddi twong (cohort) nay bang cach lam theo cac hudng dan

dudi day:

1. Truy cap vao trang web www.abs.gov.au

2. Nhiap vao myc "Census" (Diéu tra dan sd) trén thanh cong cu & phan dau trang

web.
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Nhép vao “Search Census data” (Tim kiém dir liéu Diéu tra dan sd).
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Nhép hoac chon “Japan” (Nhat Ban) vao truong dir licu.
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Eaareh by nree rarme: 0 - Search by map @ 021 =~ SwteTeritory
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Search by country of birth @ -~ ‘ ;
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Nhép hoac chon “New South Wales” vao truong dir li¢u.

ft of the page or seiect an area

Indige

Search by area name @ " Search by map & 2021 - State/Territory -
Search by geography © bl
Search by address @ b
Search by country of birth @ ~

Nhép vao “Country of birth” (Qudc gia noi sinh) dé nhan dit liéu lién quan.
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Search by area name @ b Search by mep © By eositbaind
Search by geography © i
Search by address © v
Search by country of birth © ~ ey
> &

2021 = || Japed n ]

Hoat dong

Truy cap: https://www.abs.gov.au/census/find-census-data/search-by-area. Nhap tén

ving ngoai 6 ‘Parramatta’ vao khoang trong duoc cung cip trong muc ‘Search by

Area Name’ (Tim kiém theo tén khu vuc).

Mot yéu té tuong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai dy:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights?2/?p=45#h5p-5
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Vé tac gia chwong siach — Tién si Siddharth Jain

Tién si Siddharth Jain 12 nguoi vira t6t
nghiép chwong trinh Tién si tai Dai hoc
Western Sydney (WSU), dong thoi so
hitu b::ing Thac si Quan tri Kinh doanh
va Ké toan chuyén nghiép. Siddharth

cling 1a thanh vién lién két ctia Hiép hoi

Ké toan cong ching (Associate CPA).
V61 hon ba nam kinh nghiém trong ca linh vuc gidng day va nghién ctru, Siddharth da
trau ddi cac ky ndng cua minh tai truong kinh doanh thugéc WSU, dat dugc chuyén
mon sau trong linh vuc kinh té luong (econometrics) va phan tich dir liéu, diéu nay da

dugc minh chirng qua nhiéu cong trinh nghién ctru da dugc cong bd cua ong.

Ghi nhén tic quyén hinh anh

e Anh chup man hinh trang web https:/www.abs.gov.aw/ dugc cip phép theo
gidy phép CC BY (Ghi nhén tac gia / Attribution).

e Anh chup man hinh trang web https://www.abs.gov.au/census duoc cip phép
theo gidy phép CC BY (Ghi nhén tac gia / Attribution).

e Anh chyp man hinh trang web https://www.abs.gov.au/census/find-census-data
duogc cap phép theo gidy phép CC BY (Ghi nhén tac gia / Attribution).

e Anh chup man hinh trang web
https://www.abs.gov.au/census/find-census-data/search-by-area dugc cip phép

theo gidy phép CC BY (Ghi nhan tac gia / Attribution).
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e Anh chup man hinh trang web

https://www.abs.gov.au/census/find-census-data/search-by-area dugc cip phép

theo gidy phép CC BY (Ghi nhan tac gia / Attribution).
Anh chup man hinh trang web

https://www.abs.gov.au/census/find-census-data/search-by-area dugc cip phép

theo gidy phép CC BY (Ghi nhén tac gia / Attribution).
Chén dung Siddharth Jain © Siddharth Jain dugc cip phép theo gidy phép CC
BY-NC-ND (Ghi nhéan tac gia - Phi thuong mai - Khong phai sinh / Attribution

NonCommercial NoDerivatives).
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5. NGHIEN CUU SO CAP (PRIMARY RESEARCH)

e Dinh nghia vé nghién ctru so cip va xac dinh dugc cac phuong phap khac

nhau dé thu thap dir liéu so cap.

e Giai thich duoc nhitng uu diém va nhugc diém cua cac phuong phap thu thap
dir liéu (so cdp) khac nhau.

e Nhan thic duoc cac loi thé va bét loi cta nghién ctru so cép no6i chung.

e Hiéu rd nhitng khac biét cbt yéu giita nghién ctru so cip va nghién ciru thi

14
A

cap

Nghién ctru so cap la gi?

Dit liéu so cap (Primary data) d& cap dén nhitng thong tin duoc nha nghién ctru thu
thap riéng biét cho du &n hi¢én tai. Phuong phap nay dac bié€t hiru ich khi viéc chi dua
vao dit liéu thir cdp 1a khong du. Mot s6 cau hoi nghién ctru — vi du nhu: Nguwoi tiéu
diing nghi gi vé thwong hiéu mede gidi khdt méi cia ching ta? — doi hoi phai thu thap
dir liéu so cap tryc tiép (first-hand). Mic du viéc thu thap dit liéu so cap tot va nghiém
ngat co thé tiéu ton nhiéu thoi gian va ngué)n luc, nhung loi ich mang lai 1a dir li¢u

nay hoan toan thudc quyén s¢ hiru ciia nha nghién ctru hodc t6 chirc cua ho.
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Duéi dy 1a mot sé cong cu chinh duge str dung dé thu thap dir liéu so cdp. Can luu ¥
rang dit liéu so cap c6 thé bao gdm ca thong tin dinh luong (quantitative) 14n dinh tinh

(qualitative).

Sw khac biét cdt 16i giira hai loai dir liéu so cip:

e Dir li€u dinh lwgng: Tap trung vao cac con s0, sO li¢u thong ké dé do luong
"bao nhiéu" hoac "murc dd nao".
e Dir liéu dinh tinh: Tap trung vao vi¢c tim hiéu ly do "tai sao" va "nhu thé nao"

thong qua céac y kién, cam xtc va dong luc cua khach hang.

Chui thich:

1. Qualtrics XM, Primary Research: Definition, Examples & Methods, 2022
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Phéng van (Interviews)

Phong van bao gdm céac phién lam viéc
truc tiép mot ddi mot (1-1), c6 thé thuc
hién qua dién thoai hodc ddi mat truc
tiép gifra nha nghién ctru va ngudi tham
gia. Do tic dong cua dai dich
COVID-19, nhiéu cudc phéng van di

duoc chuyén sang hinh thirc truc tuyén

va duoc thuc hién trén cac nén tang hop

truc tuyén khac nhau nhu Zoom.

Phong van 1 phuong phap tuyét voi dé kham pha mot chu dé mot cach sau sac hon.
Vi du, mot nha nghién ctru c6 thé mudn tim hiéu dong co ciia moi ngudi ding sau
viéc quyén gop tur thién cho mot td chic cu thé. Cach tiép can mot ddi mot sé hiéu
qua hon nhiéu trong viéc do hoi (probing) va thau hiéu nhitng 1y do 4n sau hanh dong

do.

Phong van ciing dic biét hiru ich khi trao d6i véi cac chuyén gia. Mot chuyén gia
trong linh vuc cu thé, chang han nhu chudi cung Gng, c6 thé cung cip nhiing hiéu biét
(insights) gia tri vé mot van dé. Vi kinh nghiém tich lily, nhitg chuyén gia nay 1a sy

bd sung hiru ich vao danh sach ddi twong phong van ciia nha nghién ciru.
Nhuwoe diém ciia phwong phap phéng vén:

e Thoi gian: Tén nhiéu thoi gian dé thuc hién phong van véi nhiéu ngudi khac
nhau.

e Chi phi: C6 thé tro nén tén kém.

e Tinh chit cong viéc: D& gy mét moi va té nhat (tedious), ddc biét 1a khi cac

d6i tuong phong van phan bo rai rac vé mat dia Iy.
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Khao sat (Surveys)

Khao sat hodc bang ciu hoi (questionnaires) 1a nhitng cong cu ¢6 cau triic nham thu
thap dir lidu dinh lugng. Khao sat c6 thé duogc tién hanh truc tiép (vi du: tai siéu thi)
hodc qua dién thoai. Hién nay, nhiéu cudc khao sat duge phan phéi qua email. Trong
cac truong hop khac, nhitng c4 nhan cy thé (chang han nhu nhan vién ctia mot to

chure) s€ dugc moi tham gia khao sat dugce luu trit trén mot trang web nhéat dinh.

Nhin chung, cac cudc khdo sat s€ dugc hoan thanh béi1 mot sb luong 16n nguoi tham
gia dé két qua dat dugc y nghia théng ké (statistically significant). Mic du khéao sat
6 thé duoc dung dé thu thap dir liéu dang van ban, nhung nhiéu nguoi thuong khong
cung cp thong tin chi tiét bang van ban viét. Do d6, khao sat nén duoc str dung cho

cac cau héi dong (closed-ended questions).

Vi du vé cAu héi dong trong khao sat:

e "Ban c6 s¢ hitu xe 6 t6 khong?"

e "Lan cudi cung ban mua ti lanh 1a khi nao?"

e "Trén thang diém tir 1 dén 5, voi 1 13 'hoan toan khong c6 kha nang' va 5 1a 'rt
c6 kha nang', kha nang ban mua dién thoai thong minh mdi trong ndm nay la

bao nhiéu?"

Bang khao sat can duoc thiét ké tot dé c6 thé thu thap duogc nhirng thong tin hiru ich.
Chung khéng cé tinh linh hoat, vi vay tat ca cic cAu hoi lién quan can phai dugc dua

vao trude khi bat dau du an nghién cuu.
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Quan sat (Observations)

Nghién ctru quan sat khong doi hoi sy twong tic gitta nha nghién ctu va dbi tuong
nghién ctru. Ca thong tin dinh tinh va dinh lugng déu duoc thu thap trén co sé thuc
hién cac quan sat co hé thong va ghi chép lai ching. Mic du cach tiép cin nay gitp
giam thiéu kha ning x4y ra thién kién ctia nha nghién ctru (researcher bias), nhung n6
cling ¢6 han ché 1 khong cung cap duogc 10i giai thich cho cac hanh dong do ca nhan

thuc hién.

Chang han, mét quéan 1y cira hang ban 1¢ — véi su trg giup cua hé thong camera trong
ctra hang — c6 thé nhin thiy cach khach hang mua sdm gitra cac 16i di, nhung ho ¢6
thé khong co duoc 10i giai thich cho hanh vi nay. Twong tu, nhitng "khach hang bi
mat" (mystery shoppers) — nhiing nguoi déng gia 1am nguodi mua sam va dugc cac
siéu thi nhu Coles st dung dé danh gia dich vu cta chinh minh — ciing 13 nhitng ngudi

thuc hién nghién clru quan sat.

Thao luan nhém tap trung (Focus Groups)

Thao luan nhom tap trung 1a phuong phap hiéu qua dé tao ra mot luong 16n thong tin
trong mot khoang thoi gian han ché. Phuong phap nay dic biét hitu ich khi sy thao

ludn gitra cac thanh vién tham gia c6 thé dan dén nhiing ¥ tuong hodc giai phap mai.

Phuong phap nghién ctru so cdp ndy doi hoi chuyén mén ciia mot ngwoi diéu phoi
(facilitator) gioi — ngudi co k¥ niang 161 cudn tit ca cac thanh vién trong nhom cing
tham gia. Mic du ddy 1a phuong phap yéu thich ctia mot sb chuyén gia thuc hanh,

nhung can phai can trong khi van hanh mot nhom thao luan tap trung. Mot s6 ngudi
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c6 thé khong tham gia chut nao, hodc c6 thé phan hoi theo mot cach nhat dinh dé cb

gang hoa nhap véi ¥ kién cta s6 dong.
Thiét bi thong minh (Smart devices)

Nguoi tiéu dung trong nam 2022 sir dung mot loat cac thiét bj théng minh nhu dién
thoai thong minh, cong nghé deo tay (wearable technologies), va cac thiét bi gia dung
thong minh nhu ti lanh va tivi. Vi céc thiét bi nay duoc két ndi v6i internet, ching
khong chi tao ra dit liéu ma con luu trit, x{r 1y va truyén tai thong tin nay. Mic di co
thé tOn tai nhiéu ciu hoi vé dao dirc xoay quanh viéc loai dit liéu nao dang bi truy cap
va boi ai, nhung thyc té 13 nhiing thong tin nay c6 thé hiru ich cho nhiéu doanh

nghiép.

EZ Mot hodc nhiéu yéu t6 twong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban
c6 thé xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=48#oembed- 1
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Dir liéu mang xa hdi: Thir cap hay So cap?

Pay 12 mot diém thuong xuyén duoc thao luin trong cong dong nghién ctru. Liéu dit
liéu tr mang xa hdi nén dugc phan loai 1a thu cép hay so cép? Cau tra 161 phu thudc

vao cach thue dit li¢u trén mang xa hoi dugc truy xuat.

Néu mot nén tang mang xa hoi nhu Twitter dugc sir dung dé thu thap tat ca cac bai
ding (tweets) co gan thé bam (hashtag) vé mot thuong hiéu (vi du: #Nike), thi dit liéu
d6 phai dugce xem 1a dit liéu so cdp. Dir lidu so cip nay dang duoc thu thip truc tiép
— mot cach nguyén ban (first-hand) — bai nha nghién ctiru cho mot muc dich cy thé.
Mot s6 nguoi c6 thé 1ap luan rang nha nghién ctru d khong chii dong yéu cau cac chu
tai khoan dang bai. Tuy nhién, tap dir li¢u nhu vay vé ban chat 1a so cép vi chua ¢6 ai

khac bién soan thong tin nay (véi hashtag #Nike) cho mdt muc ti€u nghién ctru cu thé.

Nguoc lai, néu cung mdt nha nghién ctru do6 st dung mot bao céo vé phan tich mang
xa hoi hoac tai xuéng mot bao cao dugc dang trén Twitter (vi du: mdt bai bao vé viéc
stt dung Twitter cta nhitng ngudi ¢ do tudi 20), thi nhimg thong tin nhu vy c6 thé

dugc phan loai 1a dit liéu "tht cap".

Mot yéu tb twong tac H5P da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6 thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=48#h5p-6

Ghi nhin tic quyén hinh anh (Media Attributions)

e Hinh anh phéong van (Interview) © Sally Tsoutsas - Nhiép anh gia cia WSU
(Pai hoc Western Sydney), duoc bao luu moi quyén (All Rights Reserved).

60


https://www.google.com/search?q=https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/%3Fp%3D48%23h5p-6&authuser=1
https://www.google.com/search?q=https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/%3Fp%3D48%23h5p-6&authuser=1
https://www.westernsydney.edu.au/staff_profiles/uws_profiles/ms_sally_tsoutas
https://choosealicense.com/no-license/

6. NGHIEN CUU PINH TiNH VOI NGHIEN CU'U PINH LUQONG
(QUALITATIVE VS QUANTITATIVE RESEARCH)

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Phan biét gitta dit li€u dinh tinh va dir li¢u dinh luong.
e [ ya chon phuong phap phu hop cho céc cau hdi nghién ctru khac nhau.
e Nhan di¢n dugc nhitng han ché cua nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh

lugng.

Nghién ciru dinh tinh va nghién ciru dinh lwgng

Mot hodc nhiéu yéu t6 twong tac da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6
thé xem tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=50#oembed- 1

Mot trong nhitng tiéu chi chinh duoc sir dung dé phan loai thong tin 1a dua trén viée
thong tin d6 mang tinh dinh lwong hay dinh tinh. Trong nhiéu tinh hudng, cc nha

nghién ciru két hop ca hai phuong phap nay dé di ¢én mé hinh "nghién ciru phuong
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phap hén hop" (mixed-methods research). Trong phan thao luan dudi day, chung ta s&
xem xét sy khac biét giita hai loai dit liéu nay ciing nhu nhiing tinh hudng ma ting

loai dit lidu co thé duge khai thac mot cach hitu ich.
Dir liéu dinh tinh 1a gi?

Dit liéu dinh tinh lién quan dén cac phan doan mang tinh mé ta, sir dung céc tir ngir
khai niém thay vi nhitng con sb. Giéi tinh, tén qudc gia, loai dong vat, trang thai cam

xuc, cam nhan va quan diém 1a nhimg vi du vé thong tin dinh tinh.
Dir liéu dinh luwgng la gi?

Dt liéu dinh luong lién quan dén mot dai luong co thé do luong dugc, nghia la céac
con s dugc st dung. Mot s6 vi du bao g@)m nhiét do, thoi gian, sb tién da chi tiéu, s6

luong don vi sdn pham da mua va so6 gio st dung may tinh.

Mot yéu té twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai dy:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=50#h5p-7
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Pac diem

Nghién ctru Pinh tinh

Nghién ctru Pinh lwgng

Co s6 thuc

Dua trén thao luan nhom tap trung,

Dua trén khao sat, tham

hién phong van, nghién ctru tinh hubng, do y kién.
¥ kién chuyén gia.
Dang cau Str dung cac cau héi mo. Str dung céc cau héi dong
héi (c6/khong) va cau hoi
nhiéu lya chon.
Muc dich Giup xay dung/hinh thanh moét 1y Kiém chimg va xac nhin

thuyét dé nghién ciru.

mot 1y thuyét da duoc xay
dung.

Trinh bay

Két qua duogc trinh bay dudi dang

Két qua duoc trinh bay

két qua cac chu dé (van ban). dudi dinh dang thong ké
(con s, bang biéu, do
thi).

Quy mé Can it d6i twong phan hoi hon. Can nhiéu d6i tugng phan

miu hoi.
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Kha nang Kho lip lai (dé cho ra két qua Dé dang lap lai.

1ap lai tuong tu).

Tinh phu it phu hop hon: dbi twong phan hoi Ly tudéng cho dit li¢u

hop véi dir c6 thé bi thién kién, qua than thudc nhay cam vi co thé dugc
liu nhay hodc c6 xu hudéng lam ro ri thong an danh va bao mat.
cam tin.

Bang 2: Sy khac biét giira nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng

Nén thu thap loai dir li€u nao?

Nhin chung, viéc lya chon dit li€u lién quan tryc ti€p dén cau hoi nghién ctru dang duoc
xem xét. Duéi day 1a mot s6 hudng dan chung vé loai thong tin dugc tao ra véi su hd trg

cua cac phuong phap khac nhau:
Nghién ctru dinh tinh (Qualitative research)

Thuong duoc str dung dé thdu hiéu mot hién twong, ching han nhu trai nghiém cta khach

hang tai mdt ctra hang ban 1¢&.

e Vi du: Mot nha nghién ciru ¢6 thé chon phong van mot s6 ngudi mua hang bang
cach dit cac cau hoi mé, vi du: "Hém nay quy khdch cé gdp phdi van d@é gi tai cira
hang khéng?" hodc "Quy khdich c6 cam thdy thodi mdi khi mua sam tai ddy
khong?" * Muc tiéu: Nhiing cau hoi nay khuyén khich khach hang trd chuyén
thoai mai va néu bat cac van dé (vi dy: khé khan khi dd xe, nhan vién tho 16, hoic
hé thong thong gié kém) ma doi khi khong thé xac dinh dugc chi qua mot khao sat
dinh lugng.
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Nghién ctru dinh lwgng (Quantitative research)
Hitu ich trong viéc wéc tinh tan suat hodc con sb tong thé.

e Vidu: C6 bao nhiéu ngudi di dén nha hang tdi nay?
e Muc tiéu: Phuong phap nay ciing duoc sir dung dé kiém tra hodc xac nhan mot gia
thuyét — tirc 1a mot du doan c6 co so ciia ngudi quan 1y.

o Vi du minh hoa: Mot gido vién c6 thé khao sat 16p hoc ctia minh véi ciu
hoi: "Trén thang diém tir I dén 5, ban cam thdy budn chdn nhu thé nao
trong 16p nay? (véi 1 = hodan toan khéng chan va 5 = rdt chan)". Bang
cach phan tich cc cau tra 101 bang sd, gido vién co thé két luan rang dy
doéan ctia minh vé sy budn chan cua hoc sinh 1a chinh x4c néu diém trung

binh cua ca lop 1a 4.5.
Phwong phap hon hop (Mixed method)

Nhu tén goi cho thay, phuong phap nay sir dung ca nghién ciru dinh tinh va dinh luong.
Mot nha nghién curu co thé st dung nghién ctru dinh tinh dé hiéu 5 hon vé mot hién

tugng, sau d6 str dung nghién ctru dinh luong dé kiém dinh nd vé mat thong ke.

Vi duy, trong khi phong van khach hang, mgt nha quan 1y c6 thé nhdn thay rang mot so
nguoi trong s6 ho dang phan nan vé cac van dé d6 xe. Dé hiéu mirc 46 pho bién cua loi
phan nan nay, nha quan 1y c6 thé bat dau mot cudc khao sat nhanh va ngan dé tim hiéu

xem c6 bao nhiéu khich hang c6 nhu cau do xe tai khudn vién cta cira hang.

Nguoc lai, mot nha nghién ctru c6 thé tinh co phat hién ra mot finding (két qua nghién
ctru) bat ngd théng qua mot cude khao sat (chang han nhu diém sb rat thap cho dich vu
khach hang tai mot ctra hang ¢ Sydney). Cac cudc phong van co thé dugc tién hanh dé
tim ra nguyén nhan giy ra sy khong hai 10ng cta khach hang. Quan 1y ctra hang co thé
thdy viéc bat dau cac cudc tro chuyén véi khach hang 13 hitu ich dé hiéu rd hon vé nhiing

diém so thap nay.
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Han ché cua nghién ctru dinh tinh

e Tinh chi quan (Subjectivity): Dit liéu dinh tinh ton tai dudi dang van ban
viét hodc 101 néi va doi hoi su dién giai cin trong. Trong mot s tinh hudng,
nha nghién ctru c6 thé khéng quen thude v6i ngdn ngit ciia nhitng ngudi tham
gia. Viéc phan tich dir liéu c6 thé doi hoi thoi gian va sy gitp d& tir mot ngudi
ban dia trong cong dong d6, nguoi thong thao ngdn ngir lién quan. Ngay ca khi
ngon ngir khong phai 1a rao can, viéc dién giai noi dung van ban van c6 thé
dugc thuc hién khac nhau béi cac nha nghién ctru khac nhau.

e S6 lwgng nguoi tham gia it hon: Phong van va thao luan nhom tap trung chi
c6 thé duoc tién hanh véi mot nhom nho ngudi tham gia. Trong khi cac cude
khao sat c6 thé duoc giri di va hoan tat boi hang tram (hodc hang nghin) ngudi,
thi viéc thuc hién phong van voi sd luong ngudi cung cip thong tin tuong tir 12
diéu khong kha thi. Do d6, bat ky két qua ndo tir nghién ciru dinh tinh déu can
phai duoc khai quat hoa (generalize) mot cach than trong.

e Thién kién (Bias): Nha nghién ciru hodc nha phan tich dong vai trd 16n hon
nhiéu trong viéc dién giai théng tin dinh tinh so véi viéc chi don thuan chay
mot bai kiém tra thong ké. Doi khi, ngudi duge phong van c6 thé dua ra mot
diém rat quan trong nhung chi d& cap mot lan duy nhat — va tham chi 1a d& cap
mot cach ngiu nhién. Trong khi mot nha nghién ciru mdi vao nghé dé dang bo
16 hoan toan thong tin do, thi mot nha nghién ctru giau kinh nghi¢m hon s€ ghi

chu lai né.
Han ché ciia nghién ctru dinh lwong

e Quy mé miu lén: Dé nghién ciru dinh luong c6 gid tri vé mit thong ké, mot
) lugng 16n doi tuong phan hoi phai dugc dua vao cudc khao sat. Mac du

khong c6 con sO chinh xac nao dugc coi la chuan muyc, nhung quy mé mau
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cang 16n thi d6 tin cdy cua cac két qua tim dugc cang cao. Diéu nay doi hoi
ngudn lyc 16n vé ky nang thiét ké du 4n nghién ciru, thoi gian va tién bac.

e Cac cau héi dugc xac dinh trudc: Khi mdt cudc khao sat quy mé 16n dugce
thuc hién, tat ca cac cau hoi trong khao sat do can phai dugc xac dinh trudec.
Trong trudng hop nha nghién ciru mudn bd sung thém bat ky cau hoi nao, ho

khong thé thyc hién diéu d6 trong mot khoang thoi gian ngan.

7. CAC LOAI THIET KE NGHIEN CUU (TYPES OF RESEARCH
DESIGN)

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Giai thich dugc ba loai thiét ké nghién ctru duoc cac nha tiép thi sir dung.

e Hiéu r0 viéc ung dung cua cac loai thiét ké nay.

Thiét ké nghién ctru

Chuong nay xem xét cac loai thiét ké nghién ctu dugc cac nha tiép thi st dung. Mot
thiét ké nghién ctru 1a mot ké hoach hodc ciu tric téng thé cho mot dy an nghién curu.
Mot thiét ké nghién ctru s€ st dung cac su két hop khac nhau cua dir li¢u so cép, tha
cap, dinh tinh va dinh luong. Tuy thudc vao cac cau hoi nghién ciru tong thé, cac thiét

ké nghién ciru trong tiép thi c6 thé roi vao mot trong ba danh muc sau:
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e Thiét ké nghién ctru kham pha (Exploratory research design)
e Thiét ké nghién ciru mé ti (Descriptive research design)
e Thiét ké nghién ciru nhin qua / thwe nghiém (Causal research design -

experiments)

Thiét ké nghién ctiru kham pha mang tinh chat khong chinh thirc va it cAu trac hon
s0 voi hai loai thiét ké con lai. Thiét ké kham pha dugc sir dung dé tim hiéu mot tinh
hudng, dic biét 1a khi nha nghién ctru dang ¢ trong mét linh vuc chua quen thudc.
Hau hét cac du 4n hoc thuit déu bit dau bang nghién ctru kham phé khi cac nha

nghién ctru thuc hién nghién ctru tai ban (desk research).

Tuong tu, khi cac nha tiép thi c¢6 ké hoach mao hiém vao cac thi truong moi, chéng
han nhu An D9, viéc ap dung thiét ké nghién ciru kham pha 1a diéu nén lam. Diéu nay
c6 thé bao gdm viéc xem xét cac nghién ctru tinh hubng, truy cép cac bao cao di xuat
ban (tac 1a dit liéu tha cdp) vé thi truong d6, thyc hién cic cudc phong véan kinh

nghiém vé1 cac chuyén gia va tién hanh cdc nhom thao luan tip trung — néu can thiét.

Thiét ké kham pha hitu ich trong viéc thu thip thong tin nén tang va quyét dinh cac
phuong phap nghién ciru trong tuong lai. N6 c6 thé tao ra nhiéu cau hoi hon, nhimng

cau hdi nay s€ can duogc gidi quyét bang cac loai thiét ké nghién ctru khéc.

Mot yéu t twong tac HSP d3 bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=52#h5p-8
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Thiét ké nghién ciru mé ta (Descriptive research design)

Pung nhu tén goi, thiét ké nghién ctru mé ta dugc s dung dé mo ta cac dac diém cua
thi truong hodc cta dbi tuong phan hdi. Loai thiét ké nghién ciru ndy tao ra céc thong

tin dinh lugng. Do d6, mot thiét ké nhu vay thudng bao gdm cac cudc khao sat.

Khao sat rt hitu ich dé do ludng cac con sé mé ta lién quan dén nhém tudi, muc thu
nhdp, moé hinh chi tiéu va tham chi 1a thai d6 cta dbi tuong phan hdi. biéu nay co thé
duogc thuc hién bang cach str dung cac thang do phu hop, chiang han nhu: “Trén thang

diém tu 1-5, ban hai l1ong nhu thé nao véi dich vu cua to6 chue nay?”.

Céc phép do sinh 1y, chang han nhu nhimng phan mg khong ty nguyén cila con nguoi
(nhu nhip tim, cac thay doi vé da va chuyén dong mat) dbi véi cac kich thich tiép thi,
vi du nhu mot quang cdo, ciing c6 thé duge xép vao nhom nghién ciru mé ta. Mic du
vi€c ghi lai nhitng thong tin nay doi hoi cac thiét bi dac dung, nhung day van 1a mot

loai thong tin mé ta co thé hitu ich cho cac nha tiép thi.

Mot yéu t6 twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=52#h5p-9
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Mot thiét ké nghién ctru mé ta co thé 13 nghién ctru cét 16p (cross-sectional study)
duge thuc hién tai mot thoi diém nhat dinh (chéng han nhu vao thang 3 nam 2022)
hoic mot nghién ciru theo chiéu doc (longitudinal study) dugc thuc hién véi cung mot
nhom ddi tugng phan hoi — lap di lap lai — trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Do
d6, mot cude khéao sat theo chiéu doc ¢ thé duoc thuc hién véi cac sinh vien WSU
vao thang 4, thang 5 va thang 6 dé theo ddi muc do hai 1ong cta sinh vién dbi voi mot

mon hoc trong suét mot hoc ky.

Mt hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6
thé xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=52#oembed- 1

Thiét ké nghién ciru nhan qua (Causal research design)

Thiét ké nghién ctru nhan qua (con duge goi 1a thiét ké nghién ciru thuc nghiém) xem
xét cac moi quan hé nguyén nhan va két qua. Mot thi nghiém duoc thiét ké t6t 1a cach
t6t nhat dé hiéu mot bién sd (vi du: quang céo) c6 thé anh hudng dén mot bién sd khac
(vi du: doanh s6 ban san phdm) nhu thé ndo. Mot thi nghiém bao gdm mot hodc nhiéu
bién ddc 1ap (vi du: mirc gia va cac tinh ning ctia san pham), nhitng bién nay duoc
tac dong (thao ting) dé xac dinh xem chiing c6 thé anh hudng nhu thé nao dén mot
hozc nhiéu bién phu thudc (ching han nhu s thich cua khach hang hodc sy hai 1ong
ctia khach hang). Nha nghién ctru c6 thé "thao tung" cac bién doc 1ap, trong khi cac

bién phu thudc 14 nhitng bién bi anh huéng do nhimng thay doi ctia cac bién doc 1ap do.
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Cac thi nghiém co thé duoc phan loai thanh thuc nghiém hién truong (field
experiments) hodc thuc nghiém trong phong thi nghiém (lab experiments). Khi mot
thi nghiém duoc tién hanh trong moi truong ty nhién — chéng han nhu tai mét cua
hang ban 1¢ — n6 dugc goi 1a thwe nghiém hién trwomg. Mat khac, cac thi nghiém
duoc tién hanh trong vin phong cta nha nghién ctru hoic 16p hoc dai hoc 1a cac thue
nghiém trong phong thi nghiém. Mot thuc nghiém trong phong thi nghiém c6 thé
duoc thuc hién dé do luong tac dong cua mot quang cao ddi voi thai do cua doi tuong

nghién ctru.

Mot yéu t6 twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=52#h5p-10

Thuc nghiém hién truong thudng duoc xem 13 cung cdp cho cac nha nghién ciru
nhitng két qua dang tin cay vi né duoc thyc hién trong méi trudng thyc té. Tuy nhién,
viéc trién khai mot thuc nghiém hién trudng khong hé dé dang. Rat kho dé kiém soat
cac yéu to khac — trong moi trudng thuc — von ciing c6 thé tac dong dén két qua cudi
cung. Hon ntra, viéc van hanh mdt thi nghi€ém doi hoi chuyén moén trong thiét ké thuc

nghiém, cling nhu yéu cau cac nguodn lyc vé tai chinh va thoi gian.

Léy vi du, McDonald’s ¢6 thé mudn xem liéu viéc giam gia banh cheeseburger ¢ dan
dén doanh sb ban hang cao hon hay khong. Nha hang thirc in nhanh nay c6 thé giam
gia tai mot dia phuwong cu thé, chang han nhu Fairfield. Ho ciing s& phai do luong

doanh s6 mot cach ti mi xung quanh thoi diém gidm gia. Khi dién giai két qua, ho can
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dam bao rang bat ky thay doi nao trong sd liéu doanh sé déu c6 thé duoc quy cho su
thay d6i gia — chtr khong phai do cac yéu té méi trudng khac, chang han nhu viée ting
gia tai Hungry Jacks hodc luong khach hang ting tong thé do mét trdn bong da dja
phuong.

Vi vay, viéc kiém soat cac bién ngoai lai (extraneous variables) nhu vay — tuc 1a tat
cd nhitng bién s0 ngoai cac bién doc 1ap da duogc xéc dinh nhung cling c6 thé anh

hudéng dén bién phu thudc — 14 vo cling quan trong.

Vi du vé Thiét ké thue nghiém

Mot trong nhiing thiét ké nghién ciru thyc nghiém pho bién la thiét ké Kiém chimng
"Trudc-Sau" (Before-After Testing). Ding nhu tén goi, mé hinh ndy do luong bién
phu thudc trude va sau khi cé su thay doi trong bién doc 1ap. Vi du dudi day sé giup

lam rd khai niém nay:
M6 hinh Thyc nghiém

Nhom thue nghiém (Experimental Group) : (R) O; X O

Nhém ddi chirng (Control Group): (R) O3 0,

Hiéu ing Thuc nghiém (Experimental Effect- E): E = (0, — O,) — (04 — O3)
Trong do:

e R (Random allocation): Phan b6 ngiu nhién cic ddi twong nghién ctru vao
nhém thyc nghiém hodc nhom ddi ching.

e O (Observation): Quan sat hoic do luong bién phu thudc.
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o X (Treatment): Sy tic dong hodc thao ting bién doc lap (vi du: thay doi gia,

chay quang cdo moi).
Giai thich cho vi du trén:

1. Cac ddi tugng hodc nguoi tham gia nghién ciru dugc phan bd ngiu nhién vao mot
trong cac nhom.

2. Nhom thyc nghiém (experimental group) 1a nhém ma tai d6 bién doc 1ap (vi du:
gia ca) duge thao ting/diéu chinh (vi du: giam xudng).

3. Nhom kiém soat (control group) khong phai chiu bat ky su thay doi nao ctia bién
doc lap.

4. Céc phép do luong (tire 1a O) d6i v6i bién phu thude (vi du: doanh sé ban hang) —
cho ca hai nhom — duoc thyc hién trude khi cé sy thay do6i vé gia (X) — DO
LUONG TRUOC TAC PONG (PRE-TEST).

5. Cac phép do luong (tuc 1a O) ddi vai bién phu thudc dugc thuc hién sau khi c6 sy
thay d6i vé gia — PO LUONG SAU TAC PONG (POST-TEST).

6. Su chénh léch gitra O2 va O1 ching minh sy thay doi cua bién phu thudc 1a do su
thay d6i cua X (bién doc 1ap).

7. Su chénh léch gitra O4 va O3 chimg minh bat ky sy thay ddi ndo cta bién phu
thudc 1a do cac yéu t6 khac ngoai X gay ra.

8. Do do, su chénh I¢ch gifra hai nhém (02 — O1) — (04 — O3) chirng minh tac dong
thuc su cta bién doc 1ap vi n6 da loai bé dugc moi anh hudng cua céac bién ngoai

lai (extraneous variables).

Mot yéu t6 twong tac HSP d3 bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai day:
https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=52#h5p-11
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8. THAO LUAN NHOM TAP TRUNG (FOCUS GROUPS)

Chuong nay dugc diéu chinh tir Trung tim Community Tool Box va duogc st dung
theo Giéy phép Creative Commons Attribution-Noncommercial-Share Alike 3.0.

Muc tiéu hoc tap

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Dinh nghia va 4p dung khai niém thdo luan nhom tap trung vao mot du an
nghién ctru.

e Giai thich céc giai doan khac nhau trong viéc td chirc mot budi thao luan
nhom tap trung.

e Danh gid nhu cau thuc hién thao luan thong qua cac nhom tap trung.

Mot hodc nhiéu yéu tb twong tic da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6
thé xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=55#oembed- 1
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Thao luan nhom tap trung la gi?

Thao luan nhém tap trung (focus group) 1a mot cude thao luan nhom nhé duoce dan dit
bai mot ngudi didu phdi (facilitator) di qua dao tao. Phuong phap nay duge sir dung
dé tim hiéu ¥ kién ctia nhitng nguoi tham gia vé mot chu dé duoc chi dinh, va dé dinh

hudng cho cac hanh dong trong tuong lai.
Cac vi du:

e Mot nhom thao ludn tap trung gdm phy huynh c6 con & do tudi miu giao hop
mat dé thao luan vé nhu cdu chim soc tré em. Cac phu huynh chia sé quan
diém cua ho vé cic chuong trinh cham soc tré tai dia phuong va nhitng gi co
thé duoc thuc hién dé cai thién ching.

e Mot nhom thao lun tap trung gdm cac cong din cao tudi hop mit tai trung tim
ngudi cao tudi méi. ho nghi gi vé cic chuong trinh dang dugc cung cip?
Nhiing goi y va y tudng cua riéng ho la gi?

e Mot co quan mudn mé mot nha luu tri tap thé (group home) cho nhitng ngudi
trudng thanh bi khuyét tat vé phat trién tai mot khu dan cu yén tinh. Co quan
nay triéu tap mot nhom cac lang giéng tiém niang. Nhitng mbi quan ngai ctia ho

1a gi? Li€u dy &n nay co6 kha thi khong?
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Théo luin nhém tap trung khac véi cac nhém thong thuwong nhu thé

nao?

Mot nhom thao luén tap trung khac voi bat ky nhém chung nao ¢ ba khia canh co ban

sau:

e Su khac biét chinh 1 nhém c6 mot chu dé thao ludn cu thé va tap trung.

e Nhom c6 mot ngudi din dit hodc ngwoi diéu phdi (facilitator) da qua dao
tao.

e Thanh phf?m cua nhoém va cudc thdo luan nhém duogce lap ké hoach cin than dé
tao ra mOt moi truwong khong bi de doa, noi moi nguoi ty do néi chuyén mot
cach coi md. Cac thanh vién dugc khuyén khich tich cuc bay to quan diém cta

minh.

Tai sao thao luan nhom tap trung dwoc sir dung?

Céc phan hdi trong mot nhom thao lun tap trung thudng ton tai dudi dang 161 noi, c6
tinh chat mo, twong déi rong va mang tinh dinh tinh. Chung c6 d¢ sau, sw sic thai va

tinh da dang cao hon.

Thong qua phuong phép nay, nha nghién ciru con c6 thé quan sat duoc cac giao tiép
phi ngén ngir (cu chi, di€u bd) va sw twong tac giira cac thanh vién trong nhom. Do
d6, thao luan nhom tap trung co thé tiép can gan hon véi nhitng gi moi ngudi thuc su
dang suy nghi va cam nhan, mac du céac cau tra 161 cua ho co thé kho dinh luong hoac

kho chidm diém trén mot thang do cu thé.
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Khi nao nén sir dung thio luan nhom tap trung?

e Khi ban dang cin nhic viéc gi6i thiéu mét chwong trinh hoic dich vu méi:
Gitp thu thap phan hoi som dé diéu chinh san pham trude khi tung ra thi
truong.

e Khi ban muon dit nhirng ciu héi khé cé thé héi hoic tra 101 dé dang trén
mot ban khao sat viét: Nhirng van dé phurc tap doi hoi su giai thich va dao sau
suy nghi.

e Khi ban mudn bd sung cho nhirng kién thirc thu dwoc tir cac cude khao sat
viét: Gitp giai ma Iy do "tai sao" ding sau cac con s6 dinh lugng tir khao sat.

e Khi ban quen biét hoiic c6 thé tim dwoc mdt ngudi diéu phdi nhém c6 kinh
nghiém va ky ning: K ning ctiia ngudi din dit 13 yéu t6 then chdt quyét dinh
su thanh cong cua budi thao luan.

e Khi ban c6 di thoi gian, kién thirc va ngudn lwc dé tuyén chon mét nhém
ngudi tham gia sin long dong goép ¥ kién: Viéc tim ding d6i twong myc ticu

12 mot phan quan trong trong thiét ké nghién ctu.

Uu va nhwge diém cia thiao luAn nhém

Uu diém: Mot loi thé cua thao ludn nhom tap trung 13 dd sdu va tinh phirc hop cua
cac cau tra 101 nhu da dé cap trudc d6. Cac thanh vién trong nhém thudng co thé kich
thich nhitng suy nghi méi cho nhau — diéu ma c6 thé s& khong xay ra néu thuc hién
phong van riéng 1é. Nha nghién ctru c6 kha nang thu thap mot luong 16n thong tin tir

mot nhom nguoi trong mot khoang thoi gian trong ddi ngan.

Han ché: Tuy nhién, viéc trién khai cdc nhom tap trung ciling c6 mot so han ché:
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e Thoi gian: Phuong phap niy thuong tiéu tén nhiéu thoi gian trén mdi ddi
tuong phan hdi hon so véi khdo sat ca nhan — béi viée tuyén chon nhém va to
chire budi thao luan mét kha nhiéu cong strc.

e Tam Iy e ngai: Mot sé thanh vién c6 thé cam thdy do du khi n6i chuyén c6i
mo trude dam dong.

e Yéu ciu chuyén mén: Nguoi diéu phdi (moderator) can phai am hiéu vé dong
lwc nhém (group dynamics). Viéc thué nhitng nguoi diéu phdi gioi thuong rat
tén kém.

e Tinh nhay cam: Rit quan trong 1a cic chi dé nhay cam (vi du: ton gido, xu
huéng tinh duc hodc tinh trang bénh 1y ca nhan) c6 thé khong thu duogc dit lidu

t6t néu thao luan thong qua nhom tap trung.

Duéi day 1a mot vi du vé bang cau héi sang lgc (screening questionnaire):

Mot yéu td twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=55#h5p-12

Quy trinh thuc hi¢én thio ludn nhom tip trung
Phian A: Trudée khi bit dau

Thanh phﬁn nhém va ndi dung thao luan can duoc 1ap ké hoach can than nhim tao ra
mot moi trudng khong gy ap luc, giup nhirg nguoi tham gia cam thiy thoai mai dé

no6i chuyén cdi mo va dua ra nhitng y kién trung thuc.
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Xac dinh muc tiéu cua ban
Dé bat dau, ban can tra 10i 1o rang cac cau hoi bt 16 sau:

e "Tai sao t6i mudn thuc hién budi thio ludn nhém tip trung nay?" (Xéic
dinh 1y do lya chon phwong phéap ndy thay vi khao sat hay phong van sau).

e "Tai sao t6i lai lam viéc nay?" (Xac dinh muc dich kinh doanh hodc hoc
thuat dang sau du an).

e "Téi hy vong sé hoc héi/thu thiap dwoe didu gi?" (Xac dinh cac két qua cu

thé hodc thong tin chi tiét can kham pha).
Xem xét cac phwong phap khac

Ban c6 ké hoach sir dung thém cac phuong phap khac dé tim hiéu vé ¥ kién cua ddi
tuong nghién ctru hay khong? Néi cach khac, cho dén thoi diém nay: Hay suy nghi

trwée khi bit dau, cAn nhic k¥ trwée khi hanh dong.

e Néu c6: Ban sé& sir dung nhitng phwong phap nio va tai sao? (Vi du: Két hop
khao sat dinh luong dé kiém ching cic phat hién dinh tinh).
e Néu khong: Pay co phai 1a phuong phap duy nhét va t6t nhit dé tim ra diéu

ban muén khong?
Tim kiém mét ngueoi dan dat / nguoi diéu phéi gici (Moderator)
Mot nguoi diéu phdi nhom tap trung gioi thuong hoi du cac pham chit sau:

e (6 kinh nghi¢m diéu phdi cac nhém: Kha ning quan 1y dong luc nhom va xir
1y cac tinh huéng phat sinh.

e (6 hiéu biét vé chir dé nghién ciru HOAC sin long nghién ctru vé chi dé
d6: DBé co thé dat nhiing cau hoi dao siu (probing questions) mot cach thong

minh.
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e C6 kha niing két ni tot véi nhirng ngwoi tham gia: Tao dung niém tin va sy
thoai mai dé ho chia sé that long.
e Sin sang hop tac chit ché véi ban: Dé dam bao mang lai nhiing két qua dau

ra dung nhu myc tiéu mong mudn.
Tim nguoi ghi chép va bo nhiém quan sat vién

Ban phai dam bao réng cudc thao luan dugc ghi lai mot cach dﬁy du. Can co nguoi
ghi chép lai nhitng gi duge ndi, twong tu nhu viée ghi bién ban cudc hop. Hiy sip xép

viéc nay trudc.

Ngoai ra, ban c6 thé ghi am cudc thao luin véi sy cho phép cua nhém. Céach nay sé
t6n nhiéu thoi gian hon dé chuyén soan (transcribe) tir 4m thanh sang van ban va dién
giai ban chuyén soan d6, nhung ban s& c6 mot ban ghi chép dy du, chinh xac va luu
trir 1au dai hon. Trong mot s6 phién thao ludn, viéc két hop ca quan sat vién va thiét bi

ghi 4m 12 rat hitu ich.
OQuyét dinh doi twong moi tham gia (Ngwoi tham gia nhém tép trung)

Ly tuéng nhat, nhitng ngudi duge moi nén 1a mot miu dai dién (representative

sample) cho nhom ddi trgng ma ban dang quan tdm dén ¥ kién cta ho.

Gia st ban quan tdim dén ¥ kién ctia cac chu ctra hang trén Phd Chinh. Hiy 1ap mot
danh sach dﬁy du. Sau d6, chon ra mot nhom dai dién, chrflng han nhu phan loai theo
quy mo, loai hinh kinh doanh, hodc li¢u ho 1a chu s& hitu dia phuong hay tir noi khac
dén. C6 1& ban mudn lang nghe ¥ kién tir tat ca cac loai hinh kinh doanh; vi vay hay

dam bao ban thue hién duoc diéu do.

Mot bang ciu héi sang loc (screening questionnaire) co thé hd tro nha nghién ctru
trong viéc dam bao rang chi nhiing nguoi dap ung du céc tiéu chuan lga chon

(inclusion criteria) mdi duoc tuyén dung.
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Quyét dinh vé cdc hinh thirc khuyén khich (Incentives)

Ban c¢6 nén dua ra mot hinh thirc khuyén khich nao dé dé moi ngudi tham gia khong?
Co thé moi nguodi dén chi vi ho muén gitp do, hodc vi ho nghi rﬁng ho s€ dugc gap go
nhirng nguoi thi vi khac, hoc héi dugce diéu gi do, hodac don gidn la dé chung vui. P61
khi sy moi la ctia chinh trai nghiém nay da 1a mot dong luc. Va co thé tit ca nhiing 1y

do nay déu dung.

Nhung c6 1& nhitng 1y do d6 1a chua du va can dén mot hinh thirc khuyén khich khac.
Tién mit 14 mot phuong 4n; doi khi cac thanh vién nhém tap trung duoc tra phi, du
chi 13 mot khoan nhé. Néu ngan sach cho phép, hiy can nhéic diéu nay. Néu khong,
hay nghi dén céc hinh thirc khuyén khich khac: do an va thirc uéng (nhiéu hon 1 chi
khoai tay chién va nudc ngot); su cong nhan cong khai; mgt mén qua mang vé; hodc

mot co hdi dao tao sau nay.
Quyét dinh cdc chi tiét cu thé cia cudc hop
Cu thé, hay chdt cac thong tin ndy trude khi ban bit ddu moi moi nguoi dang ky:

e Ngay nao?

e Dija diém nao?

e Thoi gian nao?
e K¢o dai bao lau?

e (o0 bao nhiéu nhém?
Chuan bi bo cau hoi cua ban

Hay tham gia v&1 mot sy chuan bi ky ludng. Viét ra trudc mdt danh séch céc chu dé va
cau héi ma ban mudn hoi. Diéu nay sé dong vai trod 1a kim chi nam cho ban. Du¢i day 1a
mot s6 vi du v€ cac cau hoi chung. Chung chu yéu ap dung cho cac nhom dang thao luan

vé mot chuong trinh hodc dich vu hién tai, nhung cling c6 thé duoc diéu chinh cho cac
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chuong trinh du kién, ciing nhu cho cic nhom dang giai quyét nhitng van dé khac. Ngon
tir chinh xac va thtr tu trinh bay s€ phu thudc vao chu dé va nhém cua ban, nhung mot sb

cau hdi trong so nay co thé dugc tuy chinh dé phu hop véi nhu cau riéng cia ban.

e "Ban c6 suy nghi gi vé nhiing diéu dang dién ra hién nay?"

e "Ban c6 thé nodi rr:ing minh hai long véi tinh hinh hién tai, véi cach moi vi¢e dang
dién ra khong?"

e (Néu co) "Ban hai 1ong vé diéu gi? Tai sao lai nhu vay?" (Hodc, "Diéu gi dang
dién ra tt dep...?")

e "C6 diéu gi khién ban khong hai long va mudn thiy sy thay doi khong?" (Hoic,
"Piéu gi dang dién ra khong tot...?")

e (Néu c6) "P06 la nhimng diéu gi? Tai sao lai nhu vay? Chiing nén duoc thay d6i nhu
thé nao? Ban mudn thay nhirng diéu gi s& dién ra?"

e "Con vé khia canh cu thé nay (cua cha d¢) thi sao. Ban nghi gi vé diéu do?"

e Liap lai dbi voi cac khia canh khac nhau cta chii d&, véi su bién tiu trong phong
cach. Vi du: néu chu dé chinh ciia nhém tip trung 1a "tri an cong dong"
(community policing), mot sé khia canh then chdt can dé cap co6 thé 13 sy hién
dién/dd nhan dién, tinh nhay cam, sy tuong tac, sy ton trong, v.v.

o "Motsd nguoi noi rﬁng mot cach dé cai thién X 1a lam Y.

e Ban c6 dong ¥ véi didu nay khong?" (Hodc, "Ban cam thay thé nao vé diéu do?")

e "Ban co bt ky dé xuat nao khac, hoic nhitng goi ¥ nao ban muén dua ra khong?"

e "Co diéu gi khac ban mudn chia sé trudc khi ching ta két thiic (wind up) khong?"

e Mot s6 cau hoi "dao sdu/tham do" (probes) hodc "tiép ndi" (follow-ups) duoc thiét
ké dé khai thac thém thong tin cho mét cau hoi nhat dinh:

o "Ban c6 thé noi thém vé diéu d6 khong?"

o "Ban c6 thé dwa ra mot vi du khong?"

o "Jane ndi X. Con nhitng nguoi khac thi sao. Cac ban nghi gi?"

o "Con ban thi sao, Joe. [Hodc, "cac ban & goc d'ﬁmg kia...."] Céc ban c6 suy

nghi gi vé diéu nay khong?"
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o "Cb ai khac c6 suy nghi gi vé diéu d6 khong?"
Tuyén dung thanh vién (Recruit your members)

Hay goi dién, gui email hodc truc ti€p tim ki€ém ho. Hi¢n nay c6 rat nhi€u bén thir ba
(cAc cong ty nghién ctru thi trudng) sin sang hd trg cic nha nghién ctru trong viéc xéac

dinh va két no1 vé1 dang nhoém doi tugng ngudi tham gia muyc tiéu.

Mot yéu té tuong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai dy:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=55#h5p-13

Vi du vé mét bang cau hoi sang loc dé lya chon ngudi tham gia:

Phan B: Trong buoi thao luin
Diéu hanh nhém

Mot trinh tu sy kién phd bién cho nhiéu budi thao luan nhom tap trung thuong dién ra

nhu sau (Nguoi din dit thuong chiu trach nhiém thyc hién cac bude nay):

e Cam on moi nguwdi da deén tham du.
e Diém lai muc dich ciia nhém va muc tiéu ciia buoi hop: Gioi thi€u boi canh

dé nguoi tham gia hi€u rod vai tro cua ho.
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e Thong bso vé 1§ trinh budi hop: Cach thuc tién hanh va cach cac thanh vién
c6 thé déng gop. Thiét 1ap cac quy tic chung (ground rules) va khuyén khich
su tham gia c&1 mo.

e Thiét 1ap tong diéu (Set the tone): Diéu nay rat quan trong vi c6 thé it thanh
vién nao tung tham gia nhom tép trung trude day. Hay tao su thodi mai va tin
cay.

e Diit ciu héi mé dau: Day co thé 1a mot cau hoi rat chung chung (“Suy nghi
téng quat cua anh/chi vé X la gi?”’) hodc mdt cau hdi cu thé hon. Ca hai lua
chon déu hop 1y va ca hai loai cau hoi ndy déu c6 thé dugc hoi trude khi budi
thao luan két thuc.

e DPiam bao moi y kién vé ciu héi dé6 déu cé co hi dwoc ling nghe.
Mot s6 ky thudt phé bién dé khoi goi y kién:

e Tom tit nhitng gi ban nghi minh di nghe duoc va hoi xem nhom c6 déng ¥ hay
khong.

e Dién dat cing mot cau hoi theo mot cach khac.

e Hoi xem con ai c6 ¥ kién gi vé cau hoi d6 khong.

e Dit mot cau hodi dao sau (follow-up).

e Quan sat quanh phong va thiét 14p tuong tac bang mit nhanh, dic biét 13 véi

nhitng ngudi chua phat biéu.

Lwu ¥ quan trong: Nhiém vu ctia ngudi din dat 1a khoi goi y kién cht khong

phai phan xét ¥ kién d6. Moi quan diém déu can dugc ton trong.

e Dit cAu héi tiép theo va tién hanh véi cac cau hoi khac theo cach tuong ty.

Viéc dién dat cau héi, cac cau hdi dao sau, thir ty cau hoi va thot gian danh cho
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mdi cdu 13 nhitng diém ma ngudi dan dit s& phai quyét dinh — d6i khi 1a ngay
tai chd. Mot nguoi din dit giau kinh nghiém s& 1am tét viéc nay. Do 1a 1y do tai
sao ban can danh thoi gian tim kiém ho!

e Khi tit ci cac cau héi di dwogc dit ra, va trude khi nhom két thuc, hiy hoi
xem con ai c6 ¥ kién nao khac khong. Day 1a cach hiéu qua dé thu thap nhimg
quan diém chua duoc néu ra trude do.

e Thong bao cho cac thanh vién vé cac bude tiép theo va nhimg gi ho c6 thé
mong doi sau budi thao luan nay.

e Dirng quén cim on nhém mét lin nira vi da danh thoi gian tham du!

Phin C: Sau budi thio luin
Xem xet dir lieu

Néu ban c6 ghi am, hay thuc hién chuyén soan thanh vin ban (transcript). Néu khong,
hay 1ap mot ban tom tat viét tay tir cic ghi chil ciia nhom. Trong bat ky truong hop

nao, hay xem xét ky ludng thong tin ban da thu thap duoc.

Trong mot sb truong hop, ban co thé thiét lap va sir dung mdt hé théng ma hoa
(coding system) dé "chim diém" dir liéu va dém s 1an mot chu dé cu thé duoc nhéc
dén. Kinh nghiém s& gitip ich rat nhiéu & budc nay. Nhung du ban c6 1am diéu nay
hay khong, hiy cb ging c6 it nhat hai ngudi xem xét két qua mot cach doc lap (boi
ngay ca nhitng ngudi gioi nhat cling cé nhiing thién kién riéng). Sau d6, hay ngoi lai

vo1 nhau dé so sdnh cac cach dién giai va két luan cia minh.

e Nhitng hinh miu (patterns) nao xuat hién?
e Nhiing cha dé chung la gi?
e Nhiing cau héi mdi nao nay sinh?

e Nhiing két luan nao c6 vé xac thuc?
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Chia sé két qua voi nhom

Ho da danh thoi gian cho ban. Diéu tdi thiéu ban c6 thé lam 1a gtri cho ho mgt sb phan
hdi — day la nghia vu ctua ban. Viéc nay co thé dugc thuc hién qua thu, dién thoai
hodc email. Doi khi, ban tham chi c6 thé moi nhém quay lai phién thao luan tht hai

dé xem xé&t két qua, xac minh tinh chinh x4c va/hoac kham phéa céac chu dé khac.

Luwu y: C6 18 hién tai cac thanh vién d3 tré nén quan tdm hon dén van dé nay va mudn
tham gia sau hon. Hay can nhéc viéc trao cho ho co hoi dé thuc hién diéu d6. Mot
nhom thao lun tap trung, mot cach gian tiép, co thé trd thanh mot cong cu tuyén dung

(nhan sy hodc cong tac vién).
St dung két qud

Thu thap thong tin hitu ich chinh 1a 1y do khién ban mudn thuc hién thao lun nhom
tap trung ngay tu dau. Bay gio ban c6 co hoi, va co 1€ 1a ca trach nhiém, dé dua no
vao str dung. Ban c6 thé cai thién tinh hudng vén da thic ddy va khién ban nghi vé

viéc to chirc nhom tap trung ngay tir lac bat dau.

Ghi danh truyén théng (Media Attributions):

e Anh Nhém sinh vién © Sally Tsoutsas - Nhiép anh gia WSU, dugc cAp phép
theo gidy phép CC BY-NC-ND (Ghi cong - Phi thwong mai - Khong phai sinh).
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9. NGHIEN CUU QUAN SAT (OBSERVATIONAL RESEARCH)

Chuong nay duogc diéu chinh tir phan 6.5 Nghién ctru Quan sat ctia Paul C. Price,

Rajiv Jhangiani, I-Chant A. Chiang, Dana C. Leighton, & Carrie Cuttler, dugc cip
phép theo Gidy phép Quéc té Creative Commons

Attribution-NonCommercial-ShareAlike 4.0.

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e (iai thich céc loai phuong phap nghién ctru quan sat khac nhau.

e Lua chon loai phwong phap phil hgp cho mét tinh hudng nghién ciru cu thé.
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Nghién ciru quan sat la gi?

Thuat ngir nghién ciru quan sat duoc dung dé chi mét s6 loai nghién ciru phi thuc
nghi¢m khéc nhau, trong d6 hanh vi dugc quan sat va ghi lai mot cach h¢ théng. Muc
tiéu ctia nghién ctru quan sat 1a mé ta mot bién sé hodc mot tap hop cac bién sb. Noi
mot cach tong quat hon, muc tiéu 1a dé c6 duge mot "birc anh chyup nhanh" (snapshot)

vé cac dac diem cu thé cia mot ca nhan, mot nhom hoac mot boi canh.

Nhu da mé ta trudc d6, nghién ciru quan sat c¢6 tinh chéat phi thwe nghiém vi khong
¢ yéu tb nao bi thao tung hodc kiém soat; do d6, chung ta khong thé dua ra cac két
luan nhan qua khi st dung phuong phap nay. Dt liéu thu thap duoc thuong mang tinh
dinh tinh, nhung ciing c6 thé 13 dinh lwong hodc ca hai (phuong phap hdn hop).

Quan sat ty nhién so véi Quan sat dan dung

1. Quan sat ty nhién (Naturalistic Observation)

bay la phuong phap quan sat hanh vi cia moi ngudi trong méi truong ma hanh vi do
thuong xuyén xdy ra. Do d6, quan sat ty nhién 1a mot loai nghién ciru hién truong

(nguoc lai voi nghién ctru trong phong thi nghiém).

e Vi du kinh dién: Nghién ctru ndi tiéng cta Jane Goodall vé loai tinh tinh. Ba
d3 danh ba thap ky quan sat ching trong méi truong tu nhién & Pong Phi dé
nghién ctru ciu trac x3 hoi, mo hinh giao phéi va vai trd gioi.

e Vi du trong kinh doanh: Quan sat ngudi mua hang trong ctra hang tap hoa,

tré em trén san choi truong hoc, hodc bénh nhan tam than trong khoa diéu tri.
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Quan sat ty nhién nguy trang (Disguised naturalistic observation): Cic nha
nghién ctru thuong thyc hién quan sat mot cach kin dao nhét co thé dé nguoi tham gia

khong biét ho dang bi nghién ciru.

e Tinh dao dirc: Phuong phap nay duoc coi 1a chip nhan dugc néu ngudi tham
gia dugc gilt 4n danh va hanh vi dién ra & noi cong cong — noi moi ngudi
thuong khong ky vong vé quyén riéng tu (vi du: cho hang héa vao gio siéu thi).

e Tranh cai: Viéc quan sat "hanh vi trong nha v¢é sinh" bi coi 1a vi pham dao duc
vi moi nguoi c6 ky vong hop 1y vé quyén riéng tu & d6, ngay ca khi d6 1 nha

v¢€ sinh cong cdng.
2. Quan sat dan dung (Contrived Observation)

Hinh thirc nay dién ra trong mot méi truong nhan tao, ching han nhu trong phong thi

nghiém.

e Vi du: Nha nghién ctru mudn do ludong phan ing sinh 1y ciia moi nguoi doi véi

mot quang cdo dang dugc trinh chiéu trong 16p hoc cua truong dai hoc.

M6t hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6
thé xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=60#oembed- 1
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Quan sat khong cong khai va quan sat cong khai (Disguised vs

undisguised observation)

Trong nhitng truong hop viée tién hanh quan sat ty nhién khong cong khai (disguised
naturalistic observation) l1a khong hop dao duc hodc khong kha thi, cac nha nghién
ciru c6 thé tién hanh quan sat ty nhién coéng khai (undisguised naturalistic
observation), noi nhiing ngudi tham gia duoc thong bao vé sy hién dién cua nha
nghién ctru va viéc hanh vi cua ho dang bi theo doi. Tuy nhién, mdt mébi lo ngai dbi
v6i quan sat ty nhién cong khai 13 tinh phan Gng (reactivity). Tinh phan Gng dé cip
dén viéc mot phép do ludng 1am thay d6i hanh vi ciia ngudi tham gia. Trong trudng
hop quan sat ty nhién cong khai, mi lo ngai vé tinh phan tmg 13 khi moi ngudi biét
ho dang bi quan sat va nghién ctru, ho co thé hanh xtr khac v&i cach ho van lam binh
thuong. Vi duy, ban c6 thé hanh xt rat khac trong mQt quan bar néu ban biét réng co ai
d6 dang quan sat va ghi lai cac hanh vi ctia ban, va diéu nay s& lam mat di do gia tri
(invalidate) ctia nghién ctru. Vi vdy, quan sat khong cong khai it xay ra tinh phan tng
hon va do d6 c6 thé dat duoc d6 gia tri (validity) cao hon vi moi ngudi khong nhan
thirc duoc réng cac hanh vi cta ho dang bi quan sat va ghi lai. Tuy nhién, hi¢n nay
chung ta biét ring moi ngudi thudng trd nén quen véi viée bi quan sat va theo thoi
gian, ho bit dau hanh xir mot cach tuy nhién trude sy hién dién cua nha nghién ctru.
Noi cach khéc, theo thoi gian, moi ngudi dan thich nghi (habituate) voi viéc bi quan
sat. Hiy nghi vé cac chuong trinh truyén hinh thyc té nhu Big Brother hodc Survivor,
noi moi ngudi lién tuc bi quan sat va ghi hinh. Méac du ban dau ho co thé thé hién
nhimg hanh vi chuin muc nhét, nhung chi trong mét khoang thoi gian kha ngén, ho
bat dau tan tinh, quan h¢ tinh duc, an mdc hé hang, la hét vao mat nhau, va doi khi

hanh xir nhu nhitng ké ngdc thyc su trude khan gia toan qudc.
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Quan sat tham gia so voi Quan sat co hoc

Quan sat c6 sy tham gia va quan sat biang may moéc (Participant vs mechanical

observation)

Mot phuong phap thu thdp dir li€u khac trong nghién clru quan sat (observational
research) 1a quan sat co su tham gia (participant observation). Trong quan sat cé su tham
gia, cac nha nghién ctru tr¢ thanh nhitng nguoi tham gia tich cuc vao nhom hodc tinh
hubéng ma ho dang nghién ctru. Quan sat c6 sy tham gia rat gidng voi quan sat tu nhién
(naturalistic observation) & chd né bao gom viéc quan sat hanh vi cia con nguoi trong
moi trudng ma hanh vi d6 thudng xuyén dién ra. Giéng nhu quan sat ty nhién, dit liéu thu
thap dugc co thé bao gdm cac cudc phong van (thuong 1a khong co céu trac -
unstructured), cac ghi chl dua trén sy quan sat va tuong tac cua ho, tai li¢u, hinh anh, va
cac hién vt (artifacts) khac. Diém khac biét duy nhét giita quan sat tw nhién va quan sat
c6 su tham gia 1a cic nha nghién ctu tién hanh quan sat c6 sy tham gia sé trd thanh céc
thanh vién tich cuc cia nhém hodc tinh huéng ma ho dang nghién ctru. Co s& 1y luan co
ban cho quan sat c6 sy tham gia 1a ¢ thé c6 nhiing thong tin quan trong ma chi nhing
ngudi tham gia tich cuc vao nhom hodc tinh hudéng d6 méi c6 thé tiép can hodc giai thich
dugc. Giéng nhu quan sat ty nhién, quan sat co sy tham gia c6 thé 1a khong cong khai

(disguised) hodc cong khai (undisguised).

Trong quan sat c6 sy tham gia khong cong khai (disguised participant observation), cac
nha nghién ctiru gia vo 1a thanh vién ciia nhom xa hoi ma ho dang quan sat va che gidu
danh tinh thyc su 1a nha nghién ctru ciia minh. Nguoc lai, ddi voi quan sat ¢6 su tham gia
cong khai (undisguised participant observation), cic nha nghién ctru tré thanh mot phan
cua nhém ho dang nghién ctru va ho tiét 10 danh tinh thue sy ciia minh 1a nha nghién ctru
cho nhém dang duoc khao sat. Mot 1an nira, ¢6 nhitng van dé& dao duc (ethical issues)
quan trong can xem xét doi voi phuong phap quan sat c6 su tham gia khong cong khai.
Thir nhat, khong thé c6 duoc sy dong thuan co6 hiéu biét (informed consent) va thir hai 1a

su lira doi thu dong (passive deception) dang duoc st dung. Nha nghién ciru dang thu
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dong lira dbi nhitng nguoi tham gia bang cach ¢b v giit kin thong tin vé dong co cua ho
khi tré thanh mot phan ctia nhom xa hoi ma ho dang nghién ctru. Nhung d6i khi su tham
gia khong cong khai 1a cach duy nhat dé tiép can mot nhom khép kin/can sy bao vé
(chang han nhu mot gido phai - a cult). Hon nita, quan sat co su tham gia khong cong
khai it c6 xu huong xdy ra tinh phan ung (reactivity) hon so v&i quan sat c6 su tham gia

cong khai.

Mot trong nhitng 191 ich chinh cua quan sat ¢ su tham gia (participant observation) la
nha nghién ctru & mot vi thé tot hon nhiéu dé thau hiéu quan diém va trai nghiém cua
nhiing ngudi ma ho dang nghién ctru khi ban than ho trd thanh mét phan cta nhom xa
hoi d6. Han ché cbt 161 cua phuong phép tiép cin nay 1a chi riéng su hién dién cua
nguoi quan sat ciing c6 thé anh huéng dén hanh vi ctia nhitng nguoi dang bi quan sat.
Mic du day ciing 12 mot mdi lo ngai dbi voi quan sat ty nhién, nhung khi cac nha
nghién cuu trd thanh cac thanh vién tich cyc ctia nhdm xa hdi ma ho dang nghién cuu,
s& nay sinh thém nhiing lo ngai ring ho c6 thé lam thay d6i dong luc hoc xa hoi
(social dynamics) va/hodc anh hudéng dén hanh vi cta nhing ngudi ma ho dang
nghién ctru. Tuong tu, néu nha nghién ctru déng vai trd 13 ngudi quan sat ¢ sy tham
gia (participant-observer), c6 thé xuit hién nhimg lo ngai vé cac thién kién (biases)
phat sinh tir viéc x4y dung cac mdi quan hé voi nhitg nguoi tham gia. Cuy thé, nha
nghién ctru c6 thé tré nén kém khach quan hon, dan dén nhiéu thién kién cta nguoi

thuc nghiém (experimenter bias) hon.

Hinh 1: Cac loai thiét bi khac nhau dwgc sir dung dé nghién ciru cic phin ing

sinh ly/than kinh ¢ nguéi.
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Trong nhiéu tinh hudng, cic phuong tién quan sat 1d may moc (mechanical) chir

khong phai con ngudi. Diéu ndy bao gdm may quay video, may dém luu luong giao
thong (traffic counters), may quét tai quay thanh toan (checkout scanners), dién thoai
thong minh va mot loat cac thiét bi do ludng cac phan ung sinh 1y (physiological
responses). Cac thiét bi nay bao gdm man hinh theo ddi chuyén dong mat
(eye-tracking monitors), may do dong tir (pupilometers), may do dién tam ly
(psychogalvanometers), may phan tich cao d§ giong ndi (voice pitch analyzers) va cac

cong cu dé do ludng tin hiéu than kinh (neurological signals).

Quan sat co cau truc so véi Quan sat khong cau trac

Trong quan sat co cAu tric (structured observation), trong tdm dugc dat vao vi¢c thu thap

dir liéu dinh lugng (quantitative data) thay vi dit li¢u dinh tinh (qualitative data). Cac nha
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nghién ctru st dung phuong phap tiép can nay chi quan tim dén mot tdp hop gi6i han cac
hanh vi. Diéu nay cho phép ho dinh lugng hoa cac hanh vi ma ho dang quan sat. N6i cach
khac, quan st c6 cdu trac it mang tinh bao quat toan dién (less global) hon so véi quan
sat tu nhién (naturalistic observation) va quan sat c6 sy tham gia (participant
observation), bai vi nha nghién ctru thuc hién céc quan sat c6 cdu trac chi quan tm dén
mot sd it cac hanh vi cu thé. Do do, thay vi ghi nhan lai moi thtr xdy ra, nha nghién ctru
chi tap trung vao cac hanh vi trong tam rat cu thé. Vi dy, mot nha tiép thi (marketer) co
thé quan tdm dén s luong ngudi bude vao mot trung tim thwong mai, hodc sé 1an moi

nguoi dimg lai dé xem mot quang cdo dugce trung bay.

Mit khac, quan sat phi cdu tric (unstructured observation) lai linh hoat va it mang tinh
cong thirc (informal) hon. Khong c¢6 mot danh muyc kiém tra (checklist) nao dé nha
nghién ctru phai tuan theo. Nha nghién ctru ¢ thé quan sat moi khia canh ciia mot hién
trong va sau do cung cdp cac chi tiét vé nhitng yéu t6 ma ho nhan thiy 1a c¢6 lién quan
trong viéc thau hiéu mot tinh hudng. Ky thuat nay c6 thé mang tinh chii quan (subjective)

cao hon so vé&i phuong phap ti€p can co cau truc.

Khi cac quan sat doi hdi su phan doan (judgment) tir phia nguodi quan sat (vi du: khach
hang trong ¢6 vé vui vé khi mua sim trong ctra hang khong?), qua trinh nay thudng duoc
goi 1a ma hoa (coding). Viéc ma hoa nhin chung doi hoi phai dinh nghia rd rang mat tap
hop céc hanh vi muc tiéu (target behaviours). Sau d6, nhitng ngud1 quan sat s€ phan loai
tirng nguoi tham gia dua trén viéc ho da thuc hién hanh vi nao va s6 1an ho thuc hién mbi
hanh vi 6. Nhitng ngudi quan sat tham chi c6 thé ghi lai thoi lwong (duration) cta timg
hanh vi. Cac hanh vi muc tiéu phai dugc dinh nghia theo cach sao cho cadc ngudi quan sat
khac nhau déu c6 thé ma hoa chung theo cung mdt cach. Vi duy, trong mdt nghién cuu,
cac nha nghién ctru dd ghi hinh lai mot nhém nho cac phan tng cia ngudi tham gia va dé
hai ngudi quan sat tién hanh mi hoa chung mot cach doc 1ap. Hai ngudi quan sat cho thay
ho ddng thuan vé cac phan tmg duoc thé hién trong 97% thdi gian, cho thdy do tin ciy

giita nhitng ngudi danh gia (interrater reliability) dat mirc tét.
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Mot trong nhitng loi ich chinh cta quan sét c6 cu tric (structured observation) 14 n6 hiéu
qua hon nhiéu so v&i quan sat ty nhién (naturalistic observation) va quan sat c¢6 sy tham
gia (participant observation). Vi cac nha nghién ctru chi tip trung vao cac hanh vi cu thé,
diéu nay gitp tiét kiém thoi gian va chi phi. Ngoai ra, thong thudong méi truong dugc cau
trac héa dé khuyén khich cac hanh vi dang duoc quan tdm; diéu ndy mot 1an nita dong
nghia véi viée cic nha nghién ciru khong phai dau tu qua nhiéu thoi gian vao viée chd
doi cac hanh vi duoc quan tdm dién ra mot cach tu nhién. Cubi cung, cac nha nghién cuu
st dung phuong phap tiép can nay rd rang c6 thé thuc thi sy kiém soat chit ché hon ddi
v6i moi truong. Tuy nhién, khi cac nha nghién ctru gia ting su kiém soat ddi véi moi
truong, n6 c6 thé lam cho méi trudng trd nén kém tir nhién hon, tir d6 lam giam do gia tri
ngoai suy (external validity). Vi du, khong c6 gi dam bao rd rang rang nhiing quan sat c¢6
cdu tric duoc thuc hién trong mdi truong phong thi nghiém c6 thé khai quat hoa
(generalize) sang mot méi truong thuc té (real-world environment) hay khong. Hon nita,
vi cac nha nghién ctru tham gia vao quan sat c6 cdu trac thuong tién hanh mot cach cong

khai (not disguised), nén c6 thé nay sinh nhiéu lo ngai hon vé tinh phan tng (reactivity).

Quan sat bing chirng vt 1y (Observation of physical evidence)

Céc nha nghién ctu thi truong cé kha nang thu thap dir li¢u thong qua viéc quan sat
cac bang chimg vt 1y (physical evidence), tir d6 c6 thé cung cap nhiing insight then
chét. Cac hién vt (artefacts) — chang han nhu v6 hop thic an trong thing rac va viée
kiém dém hang ton kho thuc té (physical inventories) — 1a nhimg phuong phap then
chét co thé duoc str dung. Viéc phén tich ndi dung (content analysis) dbi véi cac
quang cdo, bao chi, hinh anh, hodc cic ban ghi nhé (memos) cd thé gitp cic nha

nghién ctru thau hiéu nhiing khia canh nhét dinh ctia mot hién tugng.
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Phan nay da bi loai bdé khoi phién ban van ban nay. Ban co thé xem truc tuyén tai

day: https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights?/?p=60#h5p-14

Ghi nhan ngudn truyén théng

e Thiét bi theo dbi anh mit (Eye tracking equipment) © Sally Tsoutas -

Nhiép anh gia WSU, dugc bao luu moi quyén (All Rights Reserved).

e Thiét bi camera md phéng thin kinh (Neuromorphic camera equipment)
© Sally Tsoutas - Nhiép anh gia WSU, dugc cap phép theo gidgy phép CC
BY-NC-ND (Ghi cong - Phi thuong mai - Khong phdi sinh).

e Thiét bi cim bién (Sensor equipment) © Sally Tsoutas - Nhiép dnh gia WSU,
dugc cip phép theo gidy phép CC BY-NC-ND (Ghi cong - Phi thuong mai -

Khong phai sinh).
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10. CAC THANG PO HOAC CAC LOAI BIEN SO (MEASURES OR
TYPES OF VARIABLES)

Chuong nay dugc diéu chinh tir ndi dung UniSkills ctia Pai hoc Curtin va duge sir

dung theo Gidy phép Qudc té Creative Commons Attribution ShareAlike 4.0.

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Xac dinh céc loai dir liéu/thang do khac nhau dugc st dung trong phép do.

e Hiéu rd cach 4p dung céc thang do khac nhau trong cac bang khao sat.

Cac thang do hoac Cac loai bién so
Cac loai Dir liéu va Bién so

Chuong nay trinh bay chi tiét mot s6 khai niém quan trong s€ dugc dé cap trong cac
trang tiép theo, bao gdm dit liéu va bién sb 1a gi, va cach phan biét giita cac loai khac

nhau.

97


https://libguides.library.curtin.edu.au/uniskills/numeracy-skills/statistics/data-variable-types
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

Dit lidu 1a gi?

n

Tir "dir lidu" (data) dé& cap dén nhitng quan sat va do ludng duoc thu thiap bang mot

phuong thirc nao do, thuong la thong qua nghién ctru.

Dit liéu duoc ghi nhan duéi dang cac con s6 (va do d6 do luong sd luong) 14 dir liéu dinh
luong (quantitative data), trong khi dir li€éu dugc ghi nhan dudi dang van ban (va do do

ghi nhén cac dac tinh) 1a dir li¢u dinh tinh (qualitative data).

Dit liéu dinh luong c6 thé duoc phén tich biang phuwong phap théng ké; didu nay ciing ap
dung cho dir li€u dinh tinh ghi nhan cac dac tinh theo cac danh muc (categories) khac
nhau (vi du: mét ngudi c6 mau toc gi, sinh ra & qudc gia ndo, tinh trang hén nhan cia ho
ra sao, v.v.), trai ngugc véi loai dir liéu ghi nhan cac dac tinh dudi dang suy nghi, cam

nhan va y kién.

Chinh hai loai dit liéu duoc dé cap trudc do la dbi tuong ma ban s€ lam viéc trong hoc
phén nay, va ngay sau day, ban s€ dugc gidi thi¢u mot s6 thuat ngtr khac thuong dugc

str dung trong thong ké dé mo ta dir liéu c6 ban chit nhu vay.
Bién so la gi?

Bién s (Variables) 1a cac ddc diém hoac thudc tinh ma ban dang quan sat, do luong va
ghi nhan dir liéu — mot s6 vi du c6 thé ké dén nhu chiéu cao, can nang, mau mat, giong
chd, khi hau, do dan dién, muc do hai long vé dich vu khach hang va si s6 tham du 16p

hoc, day chi 1a mot vai vi du dién hinh.

Pung nhu tén goi cua nd, gia tri cia mot bién sd s& bién thién/thay ddi (varies) tir ddi
tuong nghién cuu (subject - tic 1a con nguoi, dia diém hodc su vat) nay sang ddi tuong
khac. Vi dy, bién s chiéu cao c6 thé co gia tri 1a 170cm d6i voi ngudi nay, 163cm ddi
v6i ngudi khac va 154cm d6i véi mot nguoi khac nira; bién sd khi hau co thé c6 gia tri 1a

kho han dbi v6i mot thanh phd, nhiét doi dbi v6i thanh phd khac va Dia Trung Hai ddi
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vo1 mot thanh phé khéc nira; va bién sd si s6 tham du 16p hoc co thé ¢ gia trila 17 dbi

véi mot 16p hoc, 25 ddi véi 16p hoc khac va 32 ddi voi mot 16p khac nira, v.v.

Dir liéu phan loai va Dir li¢u Lién tuc

Viéc lya chon dai lugng théng ké (statistic) hoac kiém dinh théng ké (statistical test)
chinh xac dé phan tich dit li¢u cua ban phu thudc vao loai dir li¢u, va do dé phu thude
vao (cac) loai bién sb, vi vay viéc c6 thé phan biét giita chiing 14 rat quan trong. Trong
hau hét cac truong hop, ban s& chi can phan loai dit liéu (va do d6 1a cac bién sd) caa
minh thanh dang phan loai (categorical) hodc lién tuc (continuous), nhung mdi loai
nay ciing c6 thé duoc phan loai chi tiét hon (sub-classified). Pinh nghia va cic phin

loai chi tiét cho tung loai nhu sau:
Dir liéu Pinh loai (Categorical Data)

Dir liéu phan loai (Categorical data) 1a dir 1i€éu dugc phan nhom thanh cac danh muc,
chéng han nhu dir liéu cho bién sb 'gidi1 tinh' hodc 'tinh trang hut thude'. D li¢u phan loai

c6 thé duogc phan loai chi tiét hon thanh:

e dinh danh (nominal) khi cac danh muc khdong c6 thtr tu, chéng han nhu déi véi
bién s6 'tinh trang hon nhan' (hon nira, néu chi co hai danh muc thi cac thuat ngir
nhi phan (binary) va/hodc lwéng phan (dichotomous) doi khi duogc sir dung);

hoac
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Mot yéu té tuong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai dy:
https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=62#h5p-15

thit bac (ordinal) khi cac danh muc c6 thir tw 1 rang, chiang han nhu d6i véi chiée xe 'tot
nhat' (dan dau), chiéc xe 'a quan' (vé nhi) va chiéc xe xép 'thtr ba' trong danh sach céac

phuong tién dugc yéu thich nhit tai Uc.

Mot yéu td tuong tac H5P da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6 thé xem

tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=62#h5p-16

Dir liéu Lién tuc (Continuous Data)

Dir liéu lién tuc (Continuous data) 13 dit liéu duoc do luong trén mot thang do s lién
tuc va c6 thé nhan mét sd luong 16n cac gia tri c6 thé co, chéng han nhu dit liéu cho bién

s6 'can nang' hodc 'khoang cach'. Dir liéu lién tuc co thé duoc phan loai chi tiét hon thanh:

e thang do khoang (interval) khi n6 khong co diém 0 tuyét d6i (absolute zero), va
cac s6 am cling mang y nghia, chang han nhu dbi véi bién s6 'nhiét do tinh bang

d6 C'. Trong tiép thi (marketing), bat ky bién sé nao duoc do luong trén thang do
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Likert déu dugc xem 1a mot bién khoang (interval variable). Duéi day 1a mét vi

du:

Vi du: Trén thang diém tir 1 dén 5 (trong d6 1 = cuc ky khong hai long va 5 = cuc

ky hai 10ng), ban s& danh gia nha hang nhu thé nao theo céc tiéu chi sau:
Su sach s€ (Cleanliness) 1 2345

Céch trinh bay mon an (Food presentation) 1 2 3 4 5

Mon an - huong vi (Food - taste) 1 23 45

Phuc vu nhanh chéng (Prompt service) 1 2345

Nhan vién lich sy (Courteous employees) 1 2345

Panh gia cia khach hang vé céc tiéu chi trén c6 thé dugce tinh trung binh dé dua ra

diém s6 cho ‘murc d§ hai long doi voi1 nha hang’.

thang do ty 18 (ratio) khi n6 c6 mot diém 0 tuyét ddi (absolute zero), va cac sb 4m
khong mang ¥ nghia, chang han nhu 'muc chi tiéu' cho hang tap héa hodc 'thoi

gian tiéu ton' trong nha bép.

Mot yéu t6 twong tac HSP d bi loai bo khéi phién ban vian ban nay. Ban c6 thé xem

tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=62#h5p-17
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Mot diém cudi cing can luu ¥ vé cha dé nay 1a bat ky dit liéu lién tuc (continuous
data) nao ciing ludn c6 thé dugc chuyén d6i thanh dir liéu phan loai (categorical data),
don gian bang cach tao ra cac danh muc tir né. Vi dy, dit liéu lién tuc cho bién sd 'can
nang' co thé duoc chuyén d6i thanh dir liéu phan loai béng cach tao ra cac danh muc
nhu 50-59kg, 60—69kg, 70—79kg, v.v., va diéu nay co thé hitu ich néu ban mudn phan
tich dit liéu lién tuc cia minh bang cach str dung cac dai luong thong ké (statistics) va
cac kiém dinh thdng ké (statistical tests) dugc thiét ké riéng cho dit liéu phén loai. Tuy
nhién, ban khong thé 1am theo chiéu ngugc lai va chuyén dbi dir liéu phan loai thanh

dir 1i€u lién tuc, vi vay, néu cé quyén lya chon, dé€ dat dugc su linh hoat t61 da

Mot hodc nhiéu yéu td tuong tac di bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6

thé xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=62#oembed- 1

11. THIET KE BANG CAU HOI (QUESTIONNAIRE DESIGN)

Chuong nay duogc diu chinh tir ndi dung cua Cuc Thong ké Uc (Australian Bureau of

Statistics), dwoc cap phép theo Gidy phép Qudc té Creative Commons Attribution 4.0.
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Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Néu bat cac budc trong quy trinh thiét ké bang cau hoi.
e Lam quen vdi cac nguyén tic dé thiét ké mot bang cau hoi tot.

e Xac dinh céc 16i thuong gip trong bang cau héi.

Thiét ké Bang cAu héi

Bang cau hoi co thé anh huong dén ty 1¢ phan hoi (response rate) dat duogc trong cudc
khéo sat, chat lugng cua cac cau tra 101 thu thap dugc, va hé qua la cac két luan duoc rat
ra tir két qua khao sat. Viéc thiét ké bang ciu hoi nén duoc bit dau bang cach xem xét cac
muc tiéu cta cudc khao sat va dau ra (output) dugc yéu cau, sau d6 xay dung mot danh
sach cc cau hoi dé thu thap thong tin ndy mot cach chinh x4c. Can can nhéc ky ludng
mot sb yéu td bao gém cac loai cau hoi s& dugc sir dung, cach dién dat tir ngit ciia bang
ciu hoi (questionnaire wording), cu tric va thiét ké ctia bang ciu hoi, ciing nhu viéce thir
nghiém (testing) bang cau hoi dé dam bao thu thap duoc dir licu chét lugng. Mot bang
cau hoi duoc thiét ké kém c6 thé 1a ngudn gbc 16n nhat giy ra sai sd phi ldy mau

(non-sampling error) (du 14 truc tiép hay gian tiép).

Phéan nay thao luan vé giai doan x4y dung cta qua trinh thiét ké bang ciu hoi, cach dién

dat cau hoi, cac loai cau héi khac nhau, cung véi cau tric va thiét ké cia bang cau hoéi.
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Viéc thir nghiém bang cau hoi nhap (draft questionnaire) ciing s& dugc dé cap trong

chuong nay.

Phat trién Bang ciu héi (Questionnaire Development)

Phén nay liét ké cac bude khic nhau lién quan dén qua trinh xay dung mot bang cau
hoi. Giai doan xdy dung nay can dam bao rang cic hang muc dir liéu (data items)
trong bang cau hoi cudi cing 13 phi hop va c6 thé duge thu thap mot cach chinh xac.
Diéu quan trong nita 13 phai xem xét tir sém viéc ma hoa (coding) cac cau tra 16i ctia
bang cdu hoi va loai hé thdng xir 1y (processing system) s& duoc st dung dé xir 1y

bang cau hoi.

Budc 1: Xac dinh muc tiéu véi Khach hang

Trudce khi bat dau thiét ké bang cau hoi, trudc tién phai danh thoi gian 1am rd cac muc
tiéu cta cudc khao sat v6i khach hang. Didu quan trong 14 1y do thu thap thong tin

phai duogc trinh bay mot cach rd rang va ranh mach.
Viéc xac dinh muc ti€u véi khach hang bao gom céc cong vige sau:

e Lam rd muc tiéu ciia cudc khao sat: Muc dich cudi cing cua dy an nay 1a gi?

e Giai trinh vé viéc thu thip dir liéu dwa trén loi ich: Viéc khdo sat ndy s&
mang lai gié tri gi cho doanh nghiép hodc t6 chuc?

e Xic dinh pham vi khao sat: Cuy thé 13 ai s& duoc khao sat? (Ddi tugng muc
ti€u).

e Xic dinh két qua dau ra mong muén: Chi dinh cic bang biéu/dir liéu thong

ké dua theo muc ti€u va mirc do chinh xéac yéu cau.
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e Chuén bi danh muc ndi dung: Liét ké cac thong tin can thiét dya trén muc
tiéu. Co6 thé can nhiéu ciu hoi khac nhau dé thu thap dugc mot mau thong tin
mong mudn.

e Dinh nghia ndi dung: Xac dinh 1 rang timg mau thong tin can thu thap c6
nghia gi.

e Giai trinh cho ndi dung: Pam bao tinh can thiét cia moi thong tin dugc thu
thap. Li¢u thong tin nay co thuc sy phuc vu cho muc tiéu khong?

e Thiét 1ap thit tw wu tién cho tirng hang muc dir liéu: Diéu nay rat quan trong
dé dam bao nhiing dit liéu quan trong nhat luén dugc thu thap. N6 ciing gitp
viéc loai bd cac cau hoi it quan trong tré nén dé dang hon néu ngan sach khao

sat bi cat giam.
Buéc 2: Nghién ciru Cha dé

Diéu rat quan trong la nha nghién cru chuan bi thiét ké bang cau hoi phai tién hanh
nghién ciru nén tang (background research) vé chu dé dang dugc xem xét. Vé mit thiét ké

bang cau hoi, nghién ctru nén nham muyc dich:

e dinh nghia r0 rang cac khai niém va dinh nghia s€¢ dugc st dung trong cudc khao
sat. Viéc sir dung cac dinh nghia va hé thong phan loai chuan (standard definitions
and classifications) s€ lam tang kha nang so sanh cua dir li¢u (data comparability);
va

e xic dinh chinh xé4c cac dic diém cua tong thé muc tiéu (target population
characteristics). Diéu nay can duogc thuc hién dé cac ciu hoi co thé duoc dit ra &

mot muc dg/trinh d¢ phu hop.

Viéc xem xét cac cudc khao sat truée ddy vé cung chu dé dé hoc hoi tir nhimg kinh
nghiém trong qua khir ciing rat hiru ich. Nhitng dir liéu thu thap (collections) nhu vay c6
thé ching minh duoc tinh hiru ich vi nd giup tranh dwoc nhing sai 1am c6 thé xay ra.

Dicu quan trong la phai xem xét cac khai niém, dinh nghia va cach dién dat cau hoi
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(question wording) cua cac lan thu thap truéc d6 néu mudn tao ra mot chudi thoi gian
(time series), boi vi nhiing thay d6i trong cac yéu t6 nay THIET KE BANG CAU HOI |
115 s& dan dén nhitng thay ddi trong cac cau tra 16i. Vi dy, mét cau hoi trong Cudc tong
diéu tra dan sb (Population Census) niam 1981, "Ban c6 dang thé chip/vay cam cb
(mortgage) khong?" di nhan dugc cac ciu tra 1i rat khic so v6i nhitng cdu tra 10i thu
dugc trong Cudc tong diéu tra nim 1986 khi cdu hoi dugc ddi thanh "Ban di thanh toan
xong tién nha chua?". Nhiéu ngudi c6 khoan thé chap thir hai di tinh ca diéu nay vao
trong Cudc tong diéu tra nam 1981 nhung lai khong dwa vao Cudc tong diéu tra nim

1986.

Buwéc 3: Quyét dinh cac cAu héi sang loc (dé chon loc ngudi tra 101)

Céc cau héi sang loc (con dugc goi la "screeners") duoc st dung dé x4c nhan du diéu
kién (qualify) hodc loai bo (disqualify) nguoi tra 161 khoi viée tham gia khao sat — tuy
thude vao cach ho tra 1oi. Dé 1ap ra mot danh séch toan dién cac cau hoi sang loc, cac nha
nghién ctru can xay dung mot tap hop 16 rang cac tiéu chi lya chon (inclusion criteria) va
ti€u chi loai trir (exclusion criteria). Cac ti€u chi lua chon c6 thé dua trén nhan khau hoc
(vi du: nit gidi, sinh song tai Sydney, trong do tudi tir 18-25 va dang theo hoc ctr nhan
Kinh doanh), thai d6 (chang han nhu vu tién mua nong san trong tai dia phuong), phong
cach sdng (danh nhitng ngay cudi tudn trén bai bién), va/hoic hanh vi (ngudi thudng

xuyén mua ca phé Nescafé).
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Hay tudng tuong ban dang 1am viéc cho Nestlé. Ban mudn c6 phan hoi vé
mot loai ca phé hoa tan phéi tron (blend) méi. Tuy nhién, ban chi mudn thu
thap thong tin tir nhém khach hang sir dung voi tan suét cao (heavy users)

tai Sydney. Bang cau hoi sang loc cua ban c6 thé bao gom céc cau hoi nhu:

e Ban séng & ddu? (LUU Y: Dung khao sat néu cau tra 1oi 1a bat ky
noi nao khac ngoai Sydney)

e Ban c6 thich ca phé hoa tan khong? (Néu Khong, — hodc khong chic
chan hodc khong ap dung — thi khong tiép tuc vai cac cau hoi sau)

e Trung binh, ban uéng bao nhiéu ca phé hoa tan trong mot ngay? (Bat

ky ai uéng dudi 4 tach sé bi loai ra)

Budc 4: Hoan thién cac cau hoéi va cac loai thang do (Type of Scales)

Viée quyét dinh ndi dung cta cac cdu hoi va thang do duoc st dung dé do ludng
chung s& co tic dong dén qua trinh phan tich dit liéu (data analysis). Toan b ndi dung
cau héi can duoc lién két chit chd véi cac muc tiéu ban dau di duoc théng nhat trong

qua trinh tham van (consultation) v&i khach hang.
Cau hé6i Mé so voi Cau héi Pong

Céc cau hoi nhin chung co thé duoc phan loai thanh mdt trong hai loai — cau hoi mé
(open) hoidc cau hoi dong (closed) — tity thude vao luong thong tin ¢ thé duoc cung cap.

Céc cau hoéi mo cho phép nguoi tra 101 (respondents) tra 161 cau hdi bang ngoén tr cua
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chinh ho. Mot vi du 1a ‘Nghé nghiép ctia ban 13 gi?” Uu diém cua nhirng loai cau hoi nay
1a chung cho phép c6 nhiéu dép 4n cé thé xay ra va c6 thé thu thap dit liéu chinh xac tir
nhiéu loai phan hoi (responses) khac nhau. Tuy nhién, ching doi héi nhiéu cong sirc hon
so v6i cau hoi dong, ca trong viéc tra 1oi 1an xir 1y. Cac cAu héi mé thudng duge sir dung
trong cac cudc thir nghiém thi diém (pilot tests) dé xac dinh pham vi cua cac cau tra 1oi

c6 kha nang xay ra.

Céc cau hoi dong cung cap cho nguoi tra 1oi mot loat cac dap an c6 kha ning xdy ra nhat
dé ho lwa chon. Nhitng cdu héi nay phu hop khi nha nghién ctru c6 thé dy doan
(anticipate) duoc hau hét cac cau tra 10i va khi khong can dén cac gid tri chinh xac tuyét
dbi. Tuy nhién, chiing doi hoi nhiéu nd luc hon so voi cac cau hoi mé trong cac giai doan
xdy dung (development) va thir nghiém (testing). Thoi gian xtr ly ctia cac cau tra 101 dong

it hon nhi€u so vd1 céac cau tra 161 dang mo (open-ended responses).

Bang: Cac loai Cau héi Dong

Céc loai cau hoi dong (Types | Pinh dang cau tra 101 (Answer Format)
of Closed Questions)

Lya chon gio1 han (Limited | C6/Khong (Yes/No)

Choice)

Nhiéu Iya chon (Multiple Chon tir mot sd cac cau tra 1oi (Choose from a number
Choice) of responses)

Danh muc kiém tra Chon nhiéu hon mdt cau tra 101 tr mot danh sach cho
(Checklist) san (Choose more than one of the responses from a

given list)
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Dong mot phan (Partially Lua chon cubi cing ghi ‘Khac, vui 1ong ghi r3’ (Last
Closed) alternative states ‘Other, please specify’)

Bang: Cac loai cau hoéi cho cac loai thong tin khac nhau

Loai cau héi Thoéng tin can tim

Cau héi Su that Thong tin khach quan, vi du: Anh/Chj c6 bang lai xe

(Factual) khong?

Cau héi Y kién Y kién c4 nhén cta nguoi tra 101 ddi véi mét van dé,

(Opinion) vi du: Thai do ddi v6i nude giai khat.

Cau héi Hanh vi Hanh dong hoac viéc thuc hién mot hoat dong cua

(Behavioural) nguoi tra 101, vi du: Anh/Chi c6 di du lich nuéce ngoai
trong nam nay khong?

Cau héi Gia dinh Cau tra 101 cia nguoi phan hoi cho cac tinh hudng gia

(Hypothetical) dinh, vi du: Anh/Chi s& 1am gi néu...
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Céu héi Nhan khéu Thong tin ca nhin cua ngudi tra 161 nhu gi6i tinh, tudi
hoc (Demographic) tac, nghé nghiép, ma buu dién; Dung dé phan doan

d6i twong phan hoi.

Céau héi Kién thirc Dung dé kiém tra kién thtrc cia ngudi tra 101 vé cac
(Knowledge) van dé nhat dinh, vi du: Ai la Thu tudng hién tai cua
Uc?

Trong khi loai cdu héi lién quan dén nhirng thong tin can thu thap tir ngudi tra 101, thi
cach thic n6 dugc ‘do luong’ (véi cac thang do phul hop) sé tao diéu kién kha thi dé
tién hanh cac loai hinh phan tich théng ké khéac nhau. Duéi day 1a mét vi du minh hoa

cach thic bon loai thang do ¢ thé duoc sir dung dé do luong cung mot khai niém.

Gia su, mot nha ti€p thi quan tam dén viéc do luong thai do va hanh vi mua sam ctia moi nguoi

lién quan dén kem.

Duéi day 1a mot s6 cach thirc ma cac cau hoi/thang do co thé dugc thiét ké:
A. “Ban c¢6 mua mdt sin pham kem nao trong vai ngay qua khong?”
C6 __ Khong

(Thang do dinh danh - Nominal scale)
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B. “Gia sir ban dang 1ip modt danh sich mua sim. Hiy xép hang cac san phim sau tir 1 dén
4, trong d6 1 = wu tién cao nhit va 4 = it wu tién nhat trong danh sich” (Thang do thtr bac -

Ordinal Scale)

San pham: Ca phé, Nudc ngot, Kem, Nudc ép, S6-co-la

4.

C. “Trén thang diém tir 1 dén 5, trong d6 1 = Hoan toan khong dong y va 5 = Hoan toan

dong y, vui long danh gia mirc d¢ dong y ciia ban doi véi cac ngi dung sau

(Thang do khoang - Interval Scale)

Rit Rit dong y
khong
déng y
T6i yéu kem 1 2 3 4 5
T6i cam thay hanh phuc khi an 1 2 3 4 5
kem
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T6i s& khong ngai kho khin dé 1 2 3 4 5
tim mua loai kem yéu thich cta

minh

D. Anh/Chi d3 chi bao nhiéu tién cho mit hang kem trong tuin vira qua? $

(Thang do ty 1€ - Ratio scale)

Buéc 5: Kiém tra cach dién dat cAu héi va cac danh muc tra 1oi

C6 mot s6 yéu to can can nhac khi thiét ké cau hoi d€ dam bao thu dugc céac cau tra
161 phu hop. Mot so khia canh cta viéc thiét ké cau hoi ¢6 theé dan dén sai s6 (errors),

cu thé 1a:
Ngon ngir

Céc cau hoi str dung ngdn ngtr phirc tap, mang tinh k¥ thuat hodc cac thuat ngtr chuyén
nganh (jargon) c6 thé gay bdi rdi hodc khéd chiu cho ngudi tra 16i. Bdi véi cac cude khao
sat c6 phong van vién (interviewer-based surveys), nhitng ngudi tra 101 khong hiéu cau
hoi ¢6 thé e ngai viéc bi xem la thiéu hiéu biét nén s& khong yéu cau phong van vién giai
thich cau hoi. Khi d6, ngudi tra 1o ¢6 thé tir chdi tra 101 hodc dua ra mot phan hdi khong

chinh x4ac.

Ngon ngit k¥ thuat hodc thuat ngr chuyén nganh chi nén dugc st dung trong nhirng
truong hop ching 1a mot phan trong ngdn ngir giao tiép thong thudng cua téng thé muc

ti€u (target population) ctua cudc khao sat. Mot vi du cho truong hop nay 1a mot cudc
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khao sat danh cho cc chuyén gia cong nghé thong tin: cudc khao sat s& can sir dung ngdn
ngit mang tinh chat ‘biét ngir/thuat ngit chuyén nganh’ d6i véi nguoi thiét ké khao sat,

nhung lai hoan toan phu hgp vé1 nguoi tra 1o1.

Mot yéu t6 twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban c6 thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=64#h5p-18

Mot nguyén tic chung can luu y 1a cach dién dat cac hang muc trong bang cau hoi
(questionnaire items) phai cu thé, 1o rang, nhat quan, ngén gon, don gidn va dé hiéu

(tu n6 da rd nghia).

Tinh mo hd (Ambiguity)

Néu cac tir hodc cum tir mo hd duge dua vao trong cau hdi, y nghia cia chung c6 the
bi dién giai khac nhau boi nhiing ngudi khac nhau. Diéu nay s& giy ra sai so cho di
liéu vi nhiing nguoi tra 161 khac nhau thuc chat dang tra 161 cho nhitng cau hoi khac

nhau.

Vi dy, hdy xem xét cau hoi: "Miktc song ciia Anh/Chi c6 bi sut giam dang ké do sw gia
ting dot ngot ciia cac khodn thanh todn thé chdp hang thang khong?". Mot cau tra 10
"Khong" c¢6 thé ham chira mot trong nhiéu nghia khac nhau — chang han nhu: "Khong,
mirc song clia t6i khong giam vi cac khoan thanh toan tang 1én" hodc "Khong, cic

khoan thanh toan cta t6i khong hé ting".

113


https://www.google.com/search?q=https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/%3Fp%3D64%23h5p-18&authuser=1
https://www.google.com/search?q=https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/%3Fp%3D64%23h5p-18&authuser=1

Mot cau hoi cling c6 thé trong c6 vé thang than nhung lai cho phép nhi€u loai cau tra
161 khac nhau. Viéc dua vao don vi do ludong ma ban yéu cau ¢ bat ctr noi nao cé thé

ap dung 13 rat quan trong, vi du: d6 la, ngay, lit.

Mot yéu td twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=64#h5p-19

Cau héi kép (Nhiéu khai niém trong cing mét ciu hoi)

Day 1a nhitng cAu hoi bé ngoai ¢ vé 1a cau hoi don nhung thyuc chét lai 1ong ghép hai
cau hoi khac nhau. Vi du: "Anh/Chi co dw dinh nghi viéc va quay lai hoc toan thoi
gian trong ndm nay khéng?". Mot ngudi c6 thé du dinh nghi viéc nhung khéng quay
lai hoc tap, va ngugc lai. Khi cac phﬁn khac nhau cua cau hoi doi hoi cac cau tra 1oi
khac nhau hodc c6 phan khong lién quan, nguoi tra 101 c6 thé khong chic chan vé
cach tra 1oi. Khi cb ging dién giai cau tra 101 cho nhitng cu hoi nhu vdy, nha nghién

ctru s& khong 16 cau tra 10i d6 twong Gmg véi phan nao cia ciu hoi.
Cau hodi Dan dat (Leading Questions)

Sai s6 s& xuat hién néu cau héi dan dit ngudi tra 161 hudng t6i mot phan hoi cu thé. Vi
du, cau hoi "Anh/Chi da lam viéc bao nhiéu ngay trong tuan truéc?”, néu dugc hoi
ma khong xac dinh trudc li¢u nguoi trd 101 c6 thuc sy lam viée trong tuan d6 hay

khong, thi ddy 13 mot cau hoi dan dat. N6 4m chi rang ngudi d6 18 ra da hodc nén di
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lam. Nguoi tra 101 c6 thé tra 101 sai d€ tranh viéc phai néi véi nguoi phong van rang

ho da khong di lam.

Mot yéu t6 twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai dy:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=64#h5p-20

Céu héi Thiéu cin biang (Unbalanced Questions)

Mot dang khac cua cau hoi dan dat 13 cau hoi thiéu can bang. Vi dy, cau hoi "Anh/Chj
c6 iing hé viéc kiém sodt sing dan khéng?" chi dwa ra mot phuong an duy nhét dé
xem xét. Cau hoi nén duogc dién dat lai thanh mét dang nhu: "Anh/Chi ung ho hay
phan doi viéc kiém sodt sung dan?”, nham cung cAp cho nguoi tra 16i nhiéu hon mot

lua chon.

Céac phuong 4n tra 161 ctia mot cau hoi ciing c6 thé thiéu tinh can bang. Vi du, mot
ngudi phan hoi ¢ thé dugc hoi mot cach trung 1ap rang: "Vui long danh gid tinh trang
siwe khoe t(fng quat cua Anh/Chi", nhung lai bi yéu cau lya chon trong cac phuong an

tra 101 gom: "Kém", "Tot" va "Xuat sac".

Mot yéu té tuong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai dy:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=64#h5p-21
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Sai s0 do Tri nhé/Hoi twéng (Recall/Memory Error)

Mbt mirc d6 sai sd dang ké co6 thé xuét hién trong cac cau hoéi yéu cau nguoi tra 101
hoi tuong lai cac sy kién, chi phi, v.v., dac biét néu céc chi tiét duoc tim kiém trong
mot khoang thoi gian dai. Chat luong dit liéu thu thap tir cac cau hoi hoi tuong bi anh
hudng boi tim quan trong cia su kién ddi voi ngudi tra 11 va khoang thoi gian ké tir
khi su kién d6 dién ra. Nguoi tra 16i ciing c6 xu huéng ghi nhé nhing gi nén lam hon

1a nhitng gi da thuc hién.

Nhitng cha d& c6 tim quan trong hoidc mutrc d6 quan tim 16n hon ddi v6i ngudi tra 101,
hodc nhiing su ki¢n xay ra khong thuong xuyén, s€¢ dugc ghi nhd trong thoi gian dai
hon va chinh x4c hon. Khi ¢6 thé (vi du: v&i thong tin tai chinh), cac cau hdi nén dugce
thiét 1ap sao cho nguoi tra 16i c6 thé tham chiéu dén hd so ca nhan cua ho, diéu nay
gitip ning cao tinh chinh x4c cta bao cdo. Viéc giam thiéu giai doan hoi tudng (recall

period) ciing gitp giam bot thién kién tri nhé.

Mot dang sai s6 tri nhd cu thé 13 hiéu @ng vién kinh (telescoping). Diéu nay xay ra
khi nguoi tra 101 bao cdo cac sy kién xdy ra sédm hon hodc mudn hon so véi thuc té,
dua céac su kién vao giai doan tham chiéu mot cach sai léch. Anh huong nay co thé
dugc giam bot phan nao bang cach quy dinh cuc ky cu thé thoi diém bat dau va két
thiic cua giai doan tham chiéu, vi du: sr dung cum tu "tudn két thic vao Thi Bay

ngdy 1 thang 9" thay vi "tuan trudc".
Céu héi xAm pham quyén riéng tw (nhay cam)

Céc cau hoi vé nhitng chu dé ma nguoi tra 161 c6 thé coi la gy boi o1 hoac cuc ky
nhay cam co thé tao ra nhiing cau tra 161 khong chinh xac. Nguoi phan hoi co thé tu
chdi cung cap thong tin v€ cac van d€ ca nhan nhu chi tiét vé strc khoe hoac thu nhap.

Neéu nguoi trd 101 bi yéu cau trd 161 nhiing cau hoi voi thong tin c6 vé khong dugce xa

hoi tng ho (socially undesirable), ho c6 thé dua ra nhitng phan hdi ma ho tin 13 "duoc
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chap nhan" hon cho nguoi phong van. Trong nhiing trudng hop ndy, phuong phap tot
hon thudng 13 cung cip cho ngudi tra 151 mot bang cau héi ty dién (self-administered

questionnaire) ma ngudi phong van khong nhin thay.

Mot yéu td twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=64#h5p-22

Céc ddi twong phan hoi trong khao sat doanh nghiép ciing c¢6 thé coi mot s6 chir dé 1a
nhay cam, chang han nhu vi pham an ninh CNTT hodc quyén gop tir thién, ciing nhu
khong muén tiét 16 cac théng tin bao mat thuong mai vé doanh nghiép cua ho. Céc
cudc khao sat doanh nghi¢p bo sung thém mot khia canh moi trong vi¢e thu thap dir
liéu nhay cam, vi thuong can nhiéu ngudi phan hdi khac nhau, doi khi tir cac bd phan
khac nhau, dé hoan thanh cic phan ctia biéu mau va phé duyét noi dung ctia nd. Mot

s0 nguo1 phan hoi c6 thé khong muon nguoi khac nhin thay cac cau tra 101 cu thé.

Tac dong tiéu cuc cua cic cdu hoi nhay cam co thé tré nén nghiém trong hon néu
chung duoc dat ¢ dau bang cau hoi, do do co thé dan dén viéc khong phan hoi
(non-response) néu ngudi tra 16i khong sin 1ong tiép tuc cac cau hoi con lai. Néu mot
cau héi nhay cam dugc dat sau hon trong biéu mau, nguoi trd 101 da c6 cam két hoan
thanh cao hon, va néu ho tir chdi tiép tuc, thi phén phan hdi da thue hién van hiru ich

hon. Céac cach dé vuot qua kho khan lién quan dén cau hoi nhay cam cé thé bao gom
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vi€c tran an nguoi tra 161 rang thong tin ho cung cap l1a bdo mat va khong yéu cau

nguoi tra 10 viét tén ctia ho & bat ky dau trén mau khao sat.
Xu huwéng dong thuan (Acquiescence)

Tinh hudng nay phat sinh khi ngudi tra 16i c6 xu hudng chung 13 dong ¥ thay vi phan
dbi v6i bat ky didu gi. N6 xay ra khi ngudi tra 101 duge hoi liéu ho dong ¥ hay khong
déng v v&i mdt nhan dinh, dac bi¢t 1a khi cac nhan dinh dua ra dugc trinh bay nhu
nhimg quan diém chung hop 1y. Xu huéng ndy ciing c6 thé xuét hién déi véi cac cau

héi yéu cau tra 161 "Co6" hodc "Khong".

Khuynh huéng nay c6 thé do su két hop ctia nhiéu yéu td, chang han nhu tinh cach va
trinh d6 hoc véan cua nguoi trd 101, cling nhu céac diéu kién phong vén hodc thiét ké cua
bang cau hoi tu dién. Ngudi tra 101 thuong s& dong y khi cau hoi mo hd hoidc kho tra
101. Hiéu trng nay c6 thé bi phong dai khi ngudi tra 161 mét moi hodc phai tra 101 mot
chudi dai cac ciu hoi co cung cac danh muc phan hoi. Mot hiéu ung lién quan 13 sw
théa hiép (satisficing), khi d6 ngudi tra 101 chon céu tra 101 hop 1y dau tién thay vi nd

lyc tim kiém hodc ghi nhé cau tra 15 tot nhat.

Cac danh muc phan hdi diy di (Adequate Response Categories)

Viéc dam bao cac danh muc phan hoi day du va bao quat moi phuong an tra 1oi kha

thi 1a rat quan trong.

e Vi du vé sy thiéu sét: Do tudi: 15-19, 21-25. Piéu nay gay kho khin cho
nhitng nguoi phan hdi dang & d6 tudi 20.

e Vi du vé su chong lan: Do tudi: 15-20, 20-25. Cac khoang gi tri luén phai
loai trir 13n nhau (mutually exclusive). Vi du nay gy ric rdi cho ngudi 20

tudi vi ho c6 thé tra 161 vao mot trong hai hodc ca hai danh muc.
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Céac danh muyc phan hoi cling can dugc dung tir can than, vi ngudi tra 1oi s& dua vao
d6 dé 1am rd hodc mé rong y nghia cia cau hoi. Vi duy, néu mot cau hoi st dung thang
do tan sudt 5 diém: "Khong bao gio", "Hiém khi", "Trung binh", "Thudng xuyén" va
"Rat thuong xuyén", ngudi tra 1i c6 thé gia dinh sai rang thang do nay dai dién cho
su phan bo cua toan bod quﬁn thé. Néu ho tu coi minh 1a binh thuong hoac cuc doan so
VOl quén thé ddi véi hoat dong dang dugc quan tadm, cau tra 101 cia ho s€ khac di bét

ké tan suét thuc t& ma ho thuc hién hoat dong do.
S6 lwgng cac lwa chon phan hoi

Sd luong danh muc phéan hoi ¢ thé anh huong dén chét luong dir li€u, vi qué it hoac
qua nhiéu danh muc déu c6 thé giy ra sai s6. Qua nhiéu danh muc c6 thé gay ra su
mét moi va thiéu tap trung cho nguoi tra 101, din dén cac cau tra 10i thiéu suy nghi.
Néu c6 qua it danh muc, nguoi tra 101 c6 thé gip kho khin trong viée tim thdy phuong

an mo ta chinh xac tinh hudng cta ho.
Danh muc "Khong biét" (Don’t Know Category)

Viée quyét dinh c6 nén dua vao hay loai bo tiy chon "Khong biét" phu thudc phan 16n
vao ndi dung khao sat. Thong thuong, néu loai bo danh muc nay, cac phan hdi con lai
s€ dugc phan bd déu cho cac phia ti€u cyc va tich cuc cua thang do, mac du diéu nay
phu thudc nhiéu vao ban chat cau hoi. Tuy nhién, loai bé tiiy chon ndy c6 thé khong
phai 1a y hay, vi nguoi trd 101 ¢ thé bi budc phai dua ra cau tra 101 khi ho thyc su
khong biét thai d6 cua minh 13 gi d6i voi mot cha dé cu thé, hodc khong biét cau tra
101 cho mot cau hoi thyc té. Khi nguoi tra 11 bi budc phai hinh thanh thai do ngay tai

chd, thai d6 d6 sé& cuc ky thiéu tin cay.
Sic thai (Tone)

Mot su thay ddi trong cach dung tir ¢ thé din dén su thay dbi trong phan héi. Vi du,

hai cau hoi sau ddy c6 thé thu dugc cac phan hoi khac nhau:
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® "Anh/Chj c¢6 nghi rang viéc s¢ hitu siing nén bi cam (forbidden) khong?" hodc
o "Anh/Chi c¢é nghi rang viéc sé hitu sing khéng nén dwoc cho phép (not be
allowed) khong?"

Nhitng thay d6i nho trong cach dung tir ciing c6 thé c6 tac dong dang ké dén ciu tra
16i. Do d6, can than trong khi xem xét cac cach dién dat thay thé. Nén tranh st dung
cac tir phu dinh nhu "khong" (not) trong cau héi vi ngudi tra 16i dé bo sot. Ngoai ra,
viéc su dung "khong" trong mot thang do nhu "Hai long", "Trung 1ap" va "Khong hai
long" (Not satisfied) khong tao ra mot sy ddi 1ap thuc su. "Bat man" (Dissatisfied) s€
12 mot lya chon thay thé tot hon, tuy nhién "Chua hai long" (Unsatisfied) ciing c6 thé

duoc str dung va s€ mang y nghia hoi khac mot chut doi véi nguoi tra 10i.

Mt hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6
thé xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=64#oembed- 1

Budc 6: Hoan thién Cau truc va Bo cuc cua Bang ciu hoi

Khéng chi cach dung tir trong cau héi can dugc chu trong dén ting chi tiét, ma "dién
mao" ctia bang cdu hoi ciing rat quan trong. Nhimg bang cau hoi dugc thiét ké kém (vi
du: van ban kho doc) khong chi [am nan long ngudi tra 101 trong viéc hoan thanh bang
khao sat ma con c6 thé dan dén viéc nguoi tra 101 mac 16i. Mot sb yéu td quan trong

trong cau trac va bo cyc ctia bang cau héi dugc trinh bay dudi day.

Trinh ty (Sequencing)
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Céac cdu hoi trong mot biéu mau nén tuan theo mot trinh tu (sequence) hop 1y ddi véi
ngudi tra 10i. Bat ké phuong phap nao duoc sit dung dé tién hanh bang cdu hoi
(administer the questionnaire), trinh ty nén dugc dién ra trdi chay tir ciu hdi nay sang cau
hoi tiép theo. Sy tién trién troi chdy qua cac cau hoi dac biét quan trong néu bang cau hoi
dugc tra 10i trong nhitng hoan canh kho khan (vi du: mot nguoi me dang cd gang dién
vao bang cdu hoi trong khi nhitng dua tré ctia c6 Ay dang doi hoi sy cha ¥). Mot ¥ tudng
hay 1a bat dau bang cau hoi bang nhitng cau hoi d& chiu va don gian dé thuc diy su quan
tam dén cudc khao sat, va mang lai cho nguoi tra 101 su tu tin vao kha nang tra 101 cac cau
hoi con lai cua ho. Pic biét, cac cau héi mé dau (opening questions) nén xac dinh dugc

rang nguoi tra 101 1a mot thanh vién cua téng thé khao sat (survey population).

Céc cau hoi con lai nén duoc cau tric mot cach hop 1y dé phong van vién hoic nguoi tra
101 khong can phai 1at qua 14t lai giita cac trang ctia bang cau hoi. Vi du, bat ky ghi chu
giai thich ndo cling nén dugc trinh bay nhu mot phan cia cdu hoi ma ching dé cap dén,

chu khong phai trén mot trang riéng biét.

Nhitng cdu hoéi cé thé nhay cam ddi véi ngudi tra 161 nhin chung khong nén duoc dat ¢
phan dau cta bang cau hoi. Thay vao d6, chung nén dugc dit & mot phan cia biéu mau
noi ching c6 y nghia nhat ddi v6i bdi canh ciia cac cau hoi khac. Bang cach nay, dinh
dang ciia bang cau hoi ¢ thé dong vai tro nhu mot ving dém dé gitup ngudi tra 10i cam
théy thoai mai hon v&i cac cau hoi nhay cam sau khi da thiét 1ap dugc su thién cam

(rapport).

Trong céc bang cau hoi tu dién (self-enumeration questionnaires), dé dam béo rang ngudi
tra 161 chi tra 16i nhitng phan lién quan cta bang cau hoi, cac cau hoi sang loc (filter
questions) c6 thé dugc sir dung dé hudng dan ngudi tra 1oi bo qua (skip) nhimg cau hoi
khong &p dung cho ho. Cac cau héi sang loc cling dugc st dung trong cac cudc khdo sat
c6 phong van vién (interviewer-based surveys) dé huéng dan phong van vién tuan theo
mot chudi cac cau hoi dua trén céc cau tra 10i do ngudi tra 10i cung cap. Céc cau hoi sang

loc can dugc st dung mdt cach can than vi ngudi tra 101 (va cac phong van vién) can co
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du thong tin vé diéu kién bo qua (skip condition) dé€ danh gia xem ngudi tra 161 ¢d nén bo
qua hay khong. Nhin chung, cling nén tranh st dung cac cau hoéi sang loc cho cac chu dé
nhay cdm vi nguoi trd 101 s€ ¢6 xu hudng dua ra cau tra 101 nham tranh vi¢c phai trad 101

cac cau hoéi nhay cam do.

Néu cac huéng dan khong rd rang va dé hiéu, phong van vién hodc nguoi tra 101 c6 thé
lam theo mdt trinh ty khong chinh xac hodc bd sot cau hoéi. Nhin chung, chi nén dat mdt
hoic hai diéu kién trong mdi huéng dan trinh tu. Viéc phong van vdi sy trg gitip ctia may
tinh (computer-assisted interviewing) va cac biéu mau dién tir ty dién c6 thé 1am cho viéc

thiét 1ap trinh tu phic tap tré nén dé dang hon nhiéu.

Céc cau hoi sang loc ciing giup xac dinh céc tong thé phu (sub-populations).
Vi du: Cau 7 ‘Ban c6 sinh ra & nudc ngoai khong?’

Néu ‘C6’ chuyén dén Cau 8, néu ‘Khéng’ chuyén dén Cau 12.

Thir tu cac cau hoi (Order of Questions)

Tht tu xuét hién cta cac cau hoi ¢ thé anh huong dén cac cau tra 161 duge dua ra cho
nhitng cau hoi cu thé. Cac cu tra 10i dugc dua ra cho nhing ciu hoi trude d6 cé the
anh huong dén cu tra 101 cho nhiing cau hoi sau d6. Vi du, néu mot ciu hoi hoi ngudi
tham gia (participants) xem ho c6 tin rang cac t6 chirc cong doan (trade unions) giy ra
su x40 tron trong cong doéng hay khong, va sau d6 mot cau hoi tiép theo hoi vé céac
van d& trong nén cong nghiép Uc, thi tac dong tiéu cuc ciia cac to chirc cong doan dbi
v6i nén cong nghiép c6 thé nhan duge su chil y 10n hon nhiéu so véi truong hop binh

thuong (khi khong c6 cau hoi dan dit trude do).
Thir tu cac phwong an tra 1oi (Order of Response Options)

Thir tu thuc té ciia cac phwong an tra 10i ciing co thé giy ra sai sd. Cac phuwong an

xuat hién dau tién c6 thé dugc chon vi chiing tao ra tac dong ban dau doi1 voi nguoi
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phan hoi, hodc vi ngudi phan hoi mét tip trung va khong nghe hodc doc cac phuong
an con lai. Tuong tu, cac phuong an cudi cung co thé duge chon vi chiing dé hoi
tuong hon, dic biét néu ngudi phan hdi duge cung cip mot danh sach dai cac phuong
an. Do d6, thir tyr cdc phuong 4n tra 10i c6 anh hudéng 16n hon dén chat luong dir liéu

khi mot ciu hoi bao gdm sd lwong 16n cac phuong an lya chon.

Néu c6 thé, cac phuong 4n nén duge trinh bay theo mot thir tr cd y nghia. Néu mot sb
phuong an duoc x hoi mong mudn hon nhitng phuong an khac, chiung nén duogc dat
cudi ciing dé giam thiéu sai sd. Vi du, mot cau hoi vé gido duc nén trinh bay cac bang
cép theo thur tu tur thép dén cao. DPbi voi mot sbé danh sach tu dién, thi tu bang chir cai
1a phu hop nhét dé gitp ngudi phan hoi tim thdy phuong an ho mudn, vi du nhu khi

ngudi phan hoéi phai chon loai cdy trong ma ho san xuét.
Cic phwong 4n tra 101 va Kho khin ciia ngwoi phan hoi

Khi cudc khao sat c6 ngudi phong van, cac phuong 4n tra 10i c6 thé duge trinh bay
bang 161 n6i hodc trén mot thé goi ¥ (prompt card). Thé goi ¥ 13 mot danh sach cac
cau tra 10i kha thi cho mot cau hoi duoc nguoi phong van dua ra dé hd trg ngudi phan
hoi. Diéu nay gitip giam thiéu cac 15i do nguoi phan hoi khong thé nhd hét tit ca cac
phuong an dugc doc cho ho. Tuy nhién, nhitng ngudi phan hdi ¢6 thi luc kém, nguoi
di cu han ché vé tiéng Anh, hodc ngudi trudng thanh gip van dé vé doc viét s& gap

khé khan trong viéc tra 101 chinh xac.
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Mot yéu t6 twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=64#h5p-23

Do dai (Length)

D0 dai cua mot bang cau hoi cod thé duoc mo ta theo nhiu cach khac nhau. Cac nha
thiét ké khao sat thuong ban tim vé sb luong trang, trong khi s6 luong cau hoi (ddc
biét 13 nhirng ciu hoi bét budc) va thoi gian can thiét dé hoan thanh thudng quan trong
hon. Bao lau 1 qua dai s& thay do6i tily thudc vao phuong thire thu thap dir liéu (mode
of data collection), do d& va mac d6 thu vi ctia chu dé cling nhu thiét ké cua bang cau
hoi. Vé cudi ciia mot bang cau hoi dai, nguoi tra 10 co thé it suy nghi hon cho céc cau
tra 101 cia minh va it tap trung hon vao cac hudng dan ciing nhu cau hoi, qua d6 1am
giam d6 chinh xac cua cac thong tin ma ho cung cap. Néu mét ngudi tra 11 dugc
thong bao réng mot cudc phong van s& kéo dai trong vai gio, hoac ho nhan dugc mot
bang cdu hoi day nhiéu trang, diéu d6 c6 thé dan dén viéc ngudi tra 161 tir chdi tham

gia hoan toan.
B0 cuc Bang cau hoi (Questionnaire Layout)

Nguoi tra 101 hodc nguoi phong van khi str dung mot bang cau hoi ¢ bd cuc kém c6
thé bo sot cau hoi, di sai trinh tu hodc nhap cau tra 101 vao nham 6 phan hdi, dan dén
viéc thiéu dir liéu hodc dit liéu sai 1éch. B6 cuc kém ciling gbp phan gy ra 16i ¢ giai
doan xir 1. Vi du, néu cac 6 tra 101 khong dugc cin chinh thing hang, mot sb cau tra

10 ¢6 thé bi bo sot hoan toan trong qué trinh nhép liéu.

Dic biét ddi voi nhirng bang cau hoi do nguoi tra 101 ty dién, thiét ké c6 thé gy ra 16i

do:
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4,

. Kha niang doc kém (vi du: ban in khong rd rang hodc van ban qua nhd);

Vi pham ludng doc thong thudng cua nguoi tra 16i (nguoi doc tiéng Anh c6
thoi quen doc tir trén cung bén trai sang dudi cung bén phai; vi du: cac tiéu dé

16n va hinh anh ryc r& ¢ gitra trang s€ pha vo luong nay);

. Huwéng din dé bi bé qua (vi du: nhitng huéng dan khong dugc phan biét 1o

rang voi cau hdi hodc khong duoc dat gan phan lién quan ctia cau hoi); va

Khong di khoang trong dé viét cau tra 10i.

Thiét ké Vit ly (Physical Design)

Bang cau hoi nén dugc trinh bay vé mat vat Iy sao cho giam thiéu t61 da thoi gian can

thiét dé phong van, trd 101 va xtr ly két qua. Cu the, can xem xét dén cau truc, do6 hoa

va bo cuc cua biéu mau. Bo cuc kém dan dén sai 1am trong viéc hiéu cau hdi va ghi

chép cau tra 161. Nhin chung, bang cau hoi:

l.

Can phai dwoc hiéu béi nguoi tra 104, nguwdi phéng van va nguoi xir Iy dir
liéu. Diéu nay duoc thuc hién bing cach cung cip hudng dan rd rang. Dbi voi
ngudi tra 10i, didu nay c6 nghia 13 bd cuc cau hoi va danh muc phan hoi phai
day du véi trinh ty phu hop. Ngudi phong van can cac goi ¥ (prompts) d& hiéu
va ngudi xir 1y can cac méd phan hdi (response codes) day du;

Nén c6é hinh thirc dep vi né c6 thé anh huéng dén phan hoi, tic 1a bang cau

hoi nén duogc thiét ké va trinh bay tdt, tir d6 giup viéce tra 11 tré nén dé dang;

. Nén xac dinh r6 rang ngay thang, tiéu de va to chirc thuc hién;

Nén phac thao ro rang muc dich cia cudc khio sat;

Nén dam bdo v6i ngudi tra 1oi vé tinh bao mit cua thong tin ma ho cung
cap;

Nén cung cap sé dién thoai lién hé dé ngudi tra 11 c¢6 thé nhan duoc su gitip
d& néu can va néu rd han chot nop phiéu; va

Nén ¢6 cac trang duwge danh so lién tiep voi hé thong danh s6 don gian.
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Buéc 7: Kiém thir Bang cAu héi

Sau khi sy hiéu biét vé cac khai niém va dinh nghia da duoc khao sat thong qua céc
nhom thao luan tap trung (focus groups), mot bang cau hoi so bo co thé duoc 1ap ra va
kiém thir mot cach khong chinh thirc trén mot nhém nhod ngudi, chang han nhu dong

nghié¢p tai noi lam viéc.

Viée kiém thtr nhu vay khong nham muc dich thu duoc két qua mang tinh dai dién,
ma nham tim ra céc 18i 16n trong cau hoi, vi du nhu cach dung tir vung vé. Qua trinh
nay dugc thiét ké dé loai bo cac "goc canh thd rap" (nhimng thiéu sét co ban) clia mot
bang cdu hoi. St dung cac cau hoi mo trong giai doan nay 13 mot y hay dé tim ra cac
phan hoi tiém ning. Sau d6, cac cau hoi co thé duoc tai cau triic va phat trién thanh
mot ban du thao bang cau hoi dé sir dung trong cac vong tién kiém thir (pre-testing)

khong chinh thirc va kiém thir thir nghiém (pilot testing) sau nay.

Két ludn

Thiét ké bang cau hoi bat dau bang viéc lam rd cac muc ti€u ctia cudc khao sat, xac
dinh dir li€u can duoc tao ra va thi€t 1ap mét danh séch cac cau hoi de thu thap dir liéu

nay.

Can can nhic k¥ ludng mot sé yéu td, bao gdm loai cAu hoi duoc sir dung, trinh tu
logic va cach dung tir cta ciu hoi, ciing nhu thiét ké vat 1y cua biéu mau. Viéc kiém
thir tmg khia canh nay cta thiét ké bang cau hoi véi mot nhém ddi twong phan hoi
truge khi hoan thién 13 rat quan trong. Néu can thiét, biéu miu co thé duoc stra d6i va
kiém thir lai cho dén khi ngudi tra 11 c6 thé hoan thanh chinh x4c va nhanh chong véi

murc sai sot toi thiéu.
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12. CAC PHUONG PHAP CHON MAU

Chuong nay dugc diéu chinh tir Cuc Thong ké Uc, duoc cép phép theo gidy phép

guéc té Creative Commons Attribution 4.0,

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Hiéu cac budc trong mot ké hoach chon mau.

e Phan biét dugc cac loai phuong phap chon mau khac nhau.

Gi6i thiéu

Trong hau hét cac tinh hudng, nha nghién ciru khong kha thi dé thu thap thong tin tir
tdt ca moi ngudi trong mot quan thé (thudng duoc goi 1a didu tra tong diéu tra -
census). Viéc c6 mot ké hoach vé cach lya chon mot "mau" gém cdc ¢4 nhan c6 thé
khai thac dé thu thap dir liéu 1a rat quan trong. Cac quyét dinh chinh can dua ra cho

mot "ké hoach chon mau" bao gom:

e Xac dinh qu?m thé va cac don vi chon mau;
e Xac dinh khung chon mau (sampling frame);
e Udc tinh quy mo mau;

e Xac dinh hé phuong phap chon mau; va

e [ua chon k¥ thuét chon mau.

Chuong nay s€ xem xét chi tiét tat ca cac chu dé nay.
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Xac dinh quan thé va cac don vi chgn mau

Quan thé (population) 1a tap hop hoic tap hop cac don vi (vi du: ca nhén, ho gia dinh,
truong hoc, bénh vién, doanh nghié€p) ma cudc khao sat s€¢ dugc thuc hién. Quﬁn thé
muc ti€u (target population) con dugc goi la pham vi ctia cudc khao sat. Bo chinh la

"quan thé" ma cudc khao sat hudng toi.

Mot thanh phan then chét ciia viéc chon mau 1a xac dinh chinh xac quan thé ma nha
nghién clru quan tdm khao sat. Di€u nay dong nghia véi vi¢e ddm bao rang dinh nghia
bao gobm cac dic diém chinh cua cac don vi quan thé, giup viéc xac dinh chinh xéc

nhoém cé nhan can nham muc ti€u tré nén dé dang hon.

Mot yéu té tuong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai dy:
https: sternsydney.pressbooks.pub/customerinsights?2/?p=67#h5p-24

X4c dinh khung chon miu (Sampling frame)

Khung chon mau 1a danh sach cac don vi (vi du: cé nhan, ho gia dinh, doanh nghiép,
V.v.) trong quﬁn thé khao sat. Vi viéc lua chon mau dua truc tiép trén danh sach nay,
khung chon méu 13 mot trong nhitng cong cu quan trong nhat trong thiét ké khao sat.

N6 quyét dinh mtrc d§ bao phu cia quan thé muc ti€u va danh huéng dén viéc lua chon
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phuong phap thu thap dit liéu. Ngoai ra, khung chon mau nén chira cac thong tin bd
trg vé cac don vi dé c6 thé phat trién mot ké hoach chon mau hiéu qua hon. Khung
chon mau can bao gém cac diém lién lac cho mdi don vi duoc liét ké dé co thé tiép
can quan thé. Piéu nay c6 nghia 1a d6i v6i khao sat qua thu, khung chon miu phai c6
dia chi buu dién; dbi véi khao sat c6 ngudi phong van, khung chon mau phai ¢ dja

chi nha; va doéi vdi khao sat qua dién thoai, khung chon mau phai c6 s6 dién thoai.

Mot khung chon mau tét 13 khung duoc cap nhat méi nhat, khong bo sot don vi nao,
chi bao gdm cac don vi lién quan, khong c6 su trung lip, ngudi dung cé thé tiép can
duogc va chira dii théng tin dé dinh danh duy nhét ciing nhu lién lac dugc voi timg don

VI.
Xic dinh quy mé miu (Sample size determination)

Mot khia canh quan trong cua thiét ké chon mau la quyét dinh quy moé mau dua trén
cac muc tiéu va han ché hién cé. Vi moi cude khao sat déu khac nhau, khong c6 quy

tac c0 dinh nao dé xac dinh quy mé mau. Tuy nhién, cac yéu t6 can xem xét bao gom:

e Quy md quan thé va muc d6 bién thién (variability) trong quan thé;
° Nguén luc (thoi gian, tién bac va nhan luc);

e Murc do chinh xac yéu cau ddi véi két qua;

e Mic d6 chi tiét yéu cau trong két qua;

e Ty 1¢ khong phan hoi (non-response) c6 kha nang xay ra; va

e Tam quan trong tuong doi cua cac bién s6 dang dugc quan tam.

Khi cac van dé nay duoc giai quyét, ban s& ¢ vi thé tot hon dé quyét dinh quy moé cua

mau.

Mirc dd bién thién (Variability)
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Téng thé cang c6 tinh bién thién cao, thi kich thudc miu (sample size) yéu cau cang 16n
dé dat dugc cac muc do chinh xac cu thé. Tuy nhién, tinh bién thién thyc té cua tong thé
thuong khong duoc biét trudc; thong tin tr mot cude khao sat trudc dé hodc mot cude thur
nghiém thi diém (pilot test) c6 thé duoc sir dung dé dua ra cac chi bao vé tinh bién thién

clia tong thé.

Khi dac diém dang duoc do ludong twong déi hi€ém gap, kich thudc mau 16n hon s€ duoc
yéu cau dé dam bao rang cd du cac don vi c6 dic diém do dugc bao ham trong mau

nghién ctru.
Quy md quan thé (Population size)

Mot khia canh anh huéng dén quy mé mau can thiét 13 quy mé quan thé. Khi quy mo
quan thé nho, can cin nhic k¥ ludng trong viéc xac dinh quy mé mau; nhung khi quy
md quan thé 16n, n6 it anh hudng dén quy mé mau. Sy gia ting d6 chinh xéc tir viée

ting quy mo mau hoan toan khong ty 1¢ thuan véi quy mé quan thé.
Nguon lue va d@o chinh xac (Resources and accuracy)

Nhu da thao luan trudce do, cac udc tinh dugc thu thap tir maot mau thay vi tur téng diéu
tra, do d6 cac con sb udc tinh s& co sy khac biét so véi gia tri thuc cia quén thé.
Thuéc do dd chinh xac cua wdc tinh chinh 14 sai s6 chuin (standard error). Mot
mau 16n c6 nhiéu kha nang co sai s6 chudn nhé hon hodc ¢6 do chinh xé4c cao hon so

vO1 mOt mau nho.

Khi 14p ké hoach khao sat, ban c¢6 thé mudn t6i thiéu hoa quy mé cua sai sé chudn dé
tdi da hoa d6 chinh xac cia cac udc tinh. Diéu nay co thé thuc hién bﬁng cach chon
mot mau 16n nhét trong pham vi ngudn lyc cho phép. Mot cach khac 13 ban c6 thé an
dinh quy mé sai s6 chudn can dat dugc va chon mot quy méd mau duoc thiét ké dé dat
t6i mac d6. Trong mot sb truong hop, chi phi dé 1dy mot quy mod mau can thiét nham

dat duogc muac do chinh xac nhat dinh s& qué cao. Khi do, can phai dua ra quyét dinh
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vé viéc ndi 1dng mirc d chinh xéc, gidam yéu cau vé dir li€u, tang ngan sach hodc cat

giam chi phi & cac khau khac trong quy trinh khao sat.
Mirc dd chi tiét yéu cau (Level of detail required)

Néu chung ta chia quan thé thanh cac nhom phu (phén ting - strata) va chon méu tir
mdi ting nay, thi can c6 mot quy mé mau du 1on trong mdi nhém phu dé dam bao cac
udc tinh & cap d6 nay c6 do tin cdy. Quy md mau tong thé s& bang tong quy moé mau
ctia cac nhom phu. Mot phuong phap tét 13 v& mot bang tréng hién thi tat ca cac dic
diém can phan loai chéo (cross-classified). Bang cang c6 nhiéu 6 (cells), quy md mau

can thiét cang lon dé dam bao cac udc tinh dang tin cay.

Ty 1é khong phan hoi c6 kha ning xiay ra (Likely level of

non-response)

Tinh trang khéng phan hoi ¢ thé giy ra vin dé cho nha nghién ctru theo hai cach. Véi
mot quy md mau ban dau cb dinh, ty 1¢ khong phan hoi cang cao thi sai s6 chuan s&
cang 16n. Pidu nay co thé duge bu dip bang cach 4n dinh mot quy mo mau 16n hon
dua trén ty 1 phan hoi du kién, hodc bing cach sir dung phuong phap chon miu theo

dinh muc (quota sampling).

Van dé thtr hai d6i v6i nhitng nguoi khong phan hdi 1a dic diém cua ho o thé khac
biét rd rét so voi nhitng nguoi co phan hoi. Két qua khao sat van sé bi sai 1éch ngay ca
khi ting quy mé mau (tic 1a viéc ting quy mé mau s& khéng cé tac dung ddi véi
thién kién khong phan hdi - non-response bias). Ty 1¢ phan hdi cang thap, miu cudi
cung cang it tinh dai dién cho téng quan thé va sai 1éch ctia cac wdc tinh mau cang
16n. Thién kién khong phan hoi d6i khi ¢6 thé duge giam bot bang phuong phap hau
phan tang (post-stratification) cling nhu thong qua viéc theo ddi sat sao nhitng nguoi

khong phan hi, dic biét 1a & cac tAng co ty 1& phan hoi thap.

Tam quan trong twong doi cia cac bién so quan tam
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Thong thuong, cac cudc khdo sat dugc st dung dé thu thap mot dai dir licu vé nhiéu
bién s6 quan tdm khac nhau. Mot quy mo mau c6 thé cho ra thong tin dii chinh xac
cho bién s6 nay nhung lai khong dii chinh xac cho bién sé khac. Thong thuong, viée
lua chon mot mau du 16n dé bao phu tat ca cac bién sb & muc dd chinh xac mong
mudn 13 khong kha thi. Do d6, trong thyc té, tim quan trong twong ddi cia cac bién sb
quan tdm s& dugc xem xét, cac wu tién duge thiét 1ap va quy mé mau phu hop sé duoc

xac dinh tuong Ung.

Target Population

jl

b-'ﬁ-
& -
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H¢ phuong phap chon miu: Xac suit va Phi xac suat

Miu x4c suit (Probability sample) 1a mau ma trong d6 moi don vi ciia quan thé déu
c6 xac suat duoc lya chon da biét va khac khong, dong thoi dugce lua chon mot cach
ngau nhién. Mau x4c suat cho phép thuc hién cac suy dién thong ké vé quan thé muc

tiéu. Bang cach biét trudc xac suat lya chon ctia moi don vi, nha nghién ctru ¢6 thé
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thuc hién céc lya chon khach quan dé tao ra mot mau c6 tinh dai dién cao hon. Xac
suat da biét ciing cho phép do luong do chinh xac ciia cac wdc tinh khao sat thong qua

sai sO chuan va khoang tin cay.

Néu xac suit lya chon ciia mdi don vi 1a khong xac dinh hodc khong thé tinh toan
dugc, miu d6 duoc goi 1a méu phi x4c suat (Non-probability sample). Cac mau phi
xéc suat thuong it tén kém hon, d& thuc hién hon va khong yéu cau khung chon mau.
Tuy nhién, khong thé danh gia chinh xac dg chinh xac (trc 1a sy tiém cén cua cac udc
tinh khi 13p lai viéc chon mau cing quy md) cia cic ude tinh tir mau phi xac suét vi
khong c6 su kiém soat d6i vai tinh dai dién ciia mau. Néu mot mau phi xac suat duoc

thuc hién cén than, sai 1éch trong két qua co thé duoc giam thiéu.
Luwa chon gitra chon mau xac suat va phi xac suat

Viéc lya chon giira phuong phép tiép cin chon miu xac suit hay phi xac sut phu

thudc vao nhiéu yéu to:

e Muc tiéu va pham vi cia cudc khao sat;

e Phuong phap thu thap dir liéu phu hop voi cdc muc ti€u do;

e DO chinh xac yéu cau cua két qua va li¢u do chinh xac dé co can phai do luong
duoc hay khong;

e Su san c6 cta khung chon mau;

e Ngudn luc can thiét dé duy tri khung chon miu; va

e Su san cd cua thong tin bo sung vé cac don vi trong quan the.

Chon mau x4c suat thuong dugce wu tién khi thuc hién cac cude khao sat 1om, dac biét
1a khi c¢6 sin khung quan thé dam bao rang ching ta c6 thé lua chon va lién lac véi
ting don vi trong (khung) quin thé d6. Tuy nhién, khi cac han ché vé thoi gian va tai
chinh khién viéc chon miu xac suit khong kha thi, hodc khi viéc biét muc do chinh
xéac ctia két qua khong phai 13 yéu td quan trong, cic miu phi x4c sut van co vai tro

nhat dinh vi chang ré, d& van hanh va khong can khung chon miu. Vi 1y do nay, khi
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thue hién nghién ctru dinh tinh (mang tinh diéu tra) thay vi nghién ctru dinh luong,
cac mau va k¥ thuat phi xac suat (nhu nghién ctru truong hop - case studies) thuong
wu viét hon so véi mau xac sudt va udce tinh dinh luong. Chon mau phi xac suét cling

c6 thé hitu ich khi thuc hién cac khao st thir nghiém (piloting).

Mot yéu té twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai dy:
https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=67#h5p-25

Cic Ky thuit chon miu — MAu phi xac suat

Céc loai mau phi x4c suat khac nhau dugc thao luan dudi day. Trong mot mau phi xac
suat, tat ca cac thanh vién cua mdt quan thé khong c6 co hdi dugc lya chon ngang
nhau vao mau. Tuy nhi€n, néu mot mau phi xac suat dugc thyc hién can than, sai Iéch

trong két qua c6 thé dugc giam thicu.
Chon miu theo dinh mirc (Quota sampling)

Pé chon miu theo dinh mirc, ngudi phong van lya chon nhitng ngudi phan hoi cho
dén khi khao sat du sb luong da xac dinh trudce trong cac danh muc nhét dinh (vi du:
nguodi phong van c6 thé chon mau dé dat dugc mot co cau do tudi/ gidi tinh nhét dinh

phan anh ding quan thé muc tiéu).
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Pay 1a phuong phap chon mau thuong duogc sir dung bdi cic nha nghién ctu thi
truong va nhitng nguoi thim do y kién chinh tri vi no c6 thé dua ra cac wdc tinh kha
tdt néu duoc thuc hién ding cach. Khi cac don vi bd sung dugc lya chon ngau nhién
dé 1ap day dinh mic va nha nghién ctru khong sir dung yéu t6 phan doan nao dé chon
don vi, phuong phap nay rat gidng voi chon mau xac suat. Tuy nhién, khi ty 18 khong
phan hdi dang ké (diéu hau nhu ludn xay ra dbi voi cac khao sat tw nguyén), chon
mau theo dinh muc c6 thé phan anh khong diy di nhitng phin quan thé khong san

long tra 161 hodc kho lién lac.

Chon mau thuan tién va ngau nhién (Convenience and haphazard

sampling)

Phong vén tai goc phd, bang ciu hoi trén tap chi va bao gidy, va cac cudc thim do qua
dién thoai déu 1a nhitng vi du vé mau thuén tién hodc ngau nhién. Cac loai khao sat
nay dé bi sai léch hoic mau khong mang tinh dai dién vi chi nhitng nguoi co6 quan
diém manh mé vé chu dé méi phan hoi. Nhimg khdo sat nay ciing c6 xu huéng dat

nhitng cau hoi mang tinh dinh hudng hodc c6 cach dung tir thién kién.

Phong van tai goc phd cé thé bi sai 1éch tuy thude vao thoi gian va vi tri cia nguoi
phong van. Khong c6 sy kiém soat nao doi vaoi viée lya chon mau ngudi phan hoi

trong bat ky phuwong phap nao néu trén, tuy nhién, chung rat ré va d& quan Iy.

Chon méu phan do4n hoic chon miu c¢6 muc dich (Judgment or

purposive sampling)

Chon mau phan doan 1a phuong phap ma mot mau "dai dién" dugc lya chon bdi mot
chuyén gia trong linh vuc nghién ciru. Chon mau phan doan dé chiu tic dong ctia cic
sai léch khong xac dinh nhung c6 thé dugc chép nhéan ddi v6i cac mau rat nho. Hinh
thic chon mau nay cé thé duoc st dung dé chon miu cho mot bai kiém tra thir

nghiém (pilot test) ctia mot cudc khao sat xac suat, nhung khong nén dua ra cac suy
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dién vé quan thé tir cac mau phan doan. Chon mau phan doan con duoc goi la chon

mau c6 muc dich.

Chon miu qua cau tuyét (hoiic chon miu giéi thiéu diy chuyén)

(Snowball sampling)

Theo k¥ thuat chon mau nay, nha nghién ciru tim kiém sy hd trg tir cac ddi tuong
tham gia nghién ctru dé gitip xac dinh va tuyén dung cac ddi twong tham gia khac cho
nghién ctiru. Piéu nay c6 thé dic biét hiru ich trong tinh hudng quan thé muyc tiéu kho
tim kiém. Vi du bao gém cac nhom dan tdc thiéu sd, nhitng ngudi mac mot tinh trang

bénh 1y nhit dinh, hodc nhitmg ngudi c6 mot hé tu tudng cu thé.

Mot hodc nhiéu yéu t6 twong tac da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6
thé xem tryuc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=67#oembed- 1

Cac k¥ thuét chon miu — Miu xac suit

Chon miu ngiu nhién don giin (Simple random sampling)

Chon mau ngau nhién don gian (SRS) 1a mot co ché lya chon theo xac suit, trong d6
mdi don vi trong quan thé duoc cung cAp mot xac suat Iya chon ngang nhau; do do,
moi mau kha thi véi ciing mdt quy md nhét dinh déu c6 xéc suit dugc chon nhu nhau.
Mot phuong phéap kha thi d&é chon mau ngau nhién don gian 1a danh sb tht tu timg
don vi trén khung chon mau va thuc hién lya chon béng cach tao ra cac "s lua chon"

tir bang s6 ngau nhién hoac tir mgt dang cong cu tao s6 ngau nhién nao do.

Bang: Uu diém va Nhwoc diém — Chon miu ngiu nhién don gian

136


https://www.google.com/search?q=https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/%3Fp%3D67%23oembed-1&authuser=1
https://www.google.com/search?q=https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/%3Fp%3D67%23oembed-1&authuser=1

Uu diém Nhugc diém

Don gian; DE st dung Yéu cau phai c6 danh sach day du cua tat ca

cac don vi trong quan thé

Lua chon ngau nhién tuyét ddi Chi phi cao; khong kha thi dé thuc hién

nén khong c6 thién kién

Trong thyc té, chon mau ngiu nhién don gian hiém khi dugc sir dung vi hau nhu ludn
c6 nhitng phuong phap thiét ké mau hiéu qua hon (xét vé khia canh tao ra két qua
chinh x4c v6i mot mic chi phi nhat dinh). Tuy nhién, chon mau ngiu nhién don gian
van 1 nén tang cho nhiéu phuong phap thiét ké mau phirc tap hon va dugc sir dung

lam chuan muc dé so sanh véi cac thiét ké khac.

Vi du vé tinh hudng cé thé dp dung ky thuit chon miu ngiu nhién don

gian:

Pé chon nguodi tham gia vao mot cudc thao ludn nhom tap trung (focus
group), mdt gido vién c6 thé str dung may tinh dé tao ngiu nhién tén cia 5 hoc

sinh tir danh sach day du gdm 20 hoc sinh ctia ca 16p.

Chon miu hé thong (Systematic sampling)

Chon mau hé thdng cung cip mot phuong phap don gian dé lwa chon mau khi khung

chon mau ton tai dudi dang mot danh sach rd rang. Trong truong hop khung chon
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mau c6 chira cac thong tin bd tro, cac don vi trong khung s& dugc sap xép theo thir tu
lién quan dén dix liéu bd tro d6 (vi du: quy mo6 nhan sy cia mgt doanh nghi¢p). Mot
khoang cach cb dinh (dwoc goi 1a khoang nhay - skip) sau d6 s& duogc sir dung dé
chon cac don vi tir khung chon mau. Chon méu hé théng duoc giai thich tot nhat bang

cach mo ta cach thire thuc hién viéc lua chon mau.

Bang: Uu diém va Nhuwoc diém — Chon méu hé théng

Uu diém Nhuwrge diém

Dé st dung Yéu cau phai c¢6 danh sach day du cua

tat ca cac don vi trong quan thé

Két qua chinh xac hon Thién kién dinh ky (Periodicity
Bias): Vi du doanh s6 ban hang hang
ngay tai siéu thi du kién sé dat dinh
vao cudi tuan. Néu khoang nhay (skip)
duoc tinh 13 7, mot sai 1éch s& xuét
hién tao ra cac mau khong dai dién cho

quan thé.

Vi du vé tinh hudng c6 thé ap dung ky thuit chon miu hé thong: Khao sat

¢t moi ho gia dinh thir ndm trén mot con pho.
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Chon miu phén tang (Stratified sampling)

Chon mAu phan ting 13 mot k¥ thuét sir dung thong tin bo tro (dugc goi 1a cac bién
phan tang) dé ting hiéu qua cua thiét ké mau. Céc bién phan tang c6 thé mang tinh dia
Iy (vi du: tiéu bang, néng thon/thanh thi) hodc phi dia 1y (vi du: tudi tac, gidi tinh, s6

luong nhan vién).
Chon mau phan ting bao gom:

e Chia hodc phdn ting quan thé thanh cdc nhém dong nhét (twong tw nhau) dugc
goi 14 cac tAng (strata); va
e Luya chon mau bang phuong phap chon miu ngiu nhién don gian (SRS) hoic

chon mau hé thong bén trong moi tang va ddc lap véi cac tang khac.

Viéc phan tﬁng hau nhu ludn cai thién do chinh xac cia cac udc tinh. Piéu nay la do
sy bién thién cua quan thé co thé dugc coi 13 bao gdm cic thanh phan ndi ting
(within strata) va giira cac t?lng (between strata). Bfmg cach chon mau doc lap
trong mdi tang, ching ta dam bao mdi tang duwoc phan anh mot cach phu hop trong
mau, tir d6 sy bién thién gilra cac tﬁng bi loai bo va chung ta chi con lai thanh phﬁn

bién thién noi tang.

Vi yéu td nay, ching ta thay rang cach hiéu qua nhat dé phan tang 1a tao ra cac tang
khac biét nhau cang nhiéu cang t6t (dé t6i da hoa phuong sai bi loai bo) trong khi noi

bd mdi ting dong nhit nhét co thé (dé tdi thiéu hoa phuong sai con lai).

Cac can nhac thue tién

Khi 13p ké hoach chon miu phan tang, can lvu y mot s6 van dé thyc tién sau:

e Cac ting phai duoc thiét ké sao cho tdp hop cua ching bao ham tit ca cic

thanh vién ctia quan thé muc tiéu;
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e MGdi thanh vién chi dwoc xuét hién trong duy nhit mot tang, tirc 1a cac ting
khong dugc chong 14n 1én nhau; va

e (éac dinh nghia vé ranh gidi cta cac tang phai chinh xac va khong mo ho.

Vi du vé phan ting: Néu ching ta quan tim dén nén tang gido duc ctia cac
thanh vién trong mét khoa Khoa hoc tai mdt truong dai hoc, chung ta co thé
chon mot mau tir toan bo khoa hodc chon cac mau doc l1ap tu mdi bd mon
trong khoa, chang han nhu toan hoc, vat 1y, héa hoc, v.v. Phuong phap sau s&
dam bao rr:ing mdi bd mon déu duogc dai dién mot cach déy du (diéu ma khong
nhat thiét s& xay ra néu chon méu chung), va s& giup ting do chinh xac cua

wdc tinh tong thé.

Mit khac, néu ching ta quan tam dén trinh d6 hoc van (Tién si, Thac si, Cu
nhan) thay vi nén ting chuyén mon, chiing ta nén phéan tang khoa theo cap bac
(Gio su, Giang vién cao cap, Giang vién) thay vi theo bd mon. Str dung cach
phan ting ndy, chung ta c6 nhiéu kha ning tim thiy sy dong nhat vé tiéu
chuan gido duc trong cting mot cap bac hon 13 trong cung mét linh vuc cong
tac, va chung ta cling dé dang phan tach nhom c6 trinh do cao hon véi nhom

c6 trinh d6 thap hon.
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Bang: Uu diém va Nhuoc diém ciia Chon méu Phin tang

Uu diém Nhurge diém
Pam bao cic nhém thiéu s6 dwoge Tang chi phi: Viéc quan 1y va thu thap
dwa vao: Gitp cac nhém nho trong dir liéu theo timg tang riéng biét doi hoi
quan thé khong bi bo sot. nhiéu ngan sach hon.
Két qua chinh xac hon: Giam sai Nguy co phén ting qua chi tiét: Néu
s6 chon mau bang cach tan dung su chia ting quéa nho s& lam phtc tap hoa
ddng nhét trong ndi bo timg tang. qua trinh nghién ctru va giam hi¢u qua
thong ke.

Phén tich dwgc trén nhiéu nhém
khac nhau: Cho phép so sanh va
dbi chiéu dir liu giita cac phan doan

quan thé.

S6 lrgng ting (Number of strata)

Khéng c6 quy tic ¢d dinh vé viéc nén chia quan thé thanh bao nhiéu ting. Diéu nay
phu thudc vao quy mé, tinh dong nhit ciia quan thé va dinh dang dau ra yéu cau. Néu
két qua can duoc bo cdo cho mot sé nhom phu nhét dinh cua quén thé, thi cac nhoém

phu nay phai dugc xem xét nhu cac ting riéng biét.

Cac cudc khao sat cia ABS
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Tét ca cac cudc khao sat do Cuc Thong ké Uc (ABS) thuc hién déu ap dung phuong
phap phan tang. Cac cudc khao sat ho gia dinh (nhu Khao sat Quan thé hang thang va
Khao sat Chi tiéu ho gia dinh) st dung cac tang dia Iy. Cac cudc khao sat doanh
nghiép sir dung cac bién s6 nhu tang bang va tang nganh, dong thoi st dung mot s6

thude do quy mo (vi du: sb lugng nhan vién) dé hinh thanh cac tAng quy mo.

Chon miu cum va chon miu nhiéu giai doan (Cluster and multi-stage
sampling)

Cho dén nay, ching ta da xem xét mot sb cach thirc dé lya chon mot mau tir cac don
vi quan thé va udc tinh cac dic diém cua quan thé dya trén mau nay. Trong phan nay,
ching ta s€ xem xét mdt co ché chon miu ma viéc lya chon cac don vi quén thé duoc
thuc hién bang cach chon cac nhom cu thé (hodc cac cum) cia cac don vi do, sau d6

chon tat ca hodc mot s6 don vi quan thé bén trong cac nhom da chon dé dua vao mau.

Chon miu cum (Cluster sampling)

Chon mau cum bao gdm viéc chon mau qua mot s giai doan (thuong 14 hai). Cac don
vi trong quén thé duoc nhom thanh cic cum thuan tién, thuong 1a cac cum phat sinh
tir nhién. Cac cum nay khong chdng l4n, 13 cac nhoém dugc xac dinh rd rang va thuong
dai dién cho cac khu vuc dia 1y. O giai doan lya chon thur nhat, mot s6 lugng cum nhat
dinh s& duoc chon. O giai doan thu hai, tat ca cac don vi trong cac cum da chon duoc

lua chon dé hinh thanh mau.

Cac can nhac thue tién
e Cac cum phai duoc thiét ké sao cho tap hop cia chung bao ham tit ca céac
thanh vién cua quén thé muc tiéu;

e MOoi thanh vién phai xuét hién trong mot va chi mot cum duy nhat;

142



e (Cac dinh nghia hodc ranh gidi cia cac cum phéi chinh x4c va khong mo ho;

trong truong hop cac cum dia ly, cac ranh gidi tu nhién hodc nhan tao nhu song

ngoi va dudng sa thuong dugc sir dung dé phan dinh ranh gidi cum.

Bing: Uu diém va Nhuge diém ciia Chon mau Cum

Uu diém

Nhuwoe diém

Chi phi thap: Vi khong phai tat ca
cac don vi cua quén thé déu duoc
dua vao khao sat, giup tiét kiém chi

phi di chuyén va quan 1y.

Po chinh xic thiap hon: Ky thuat nay
thuong kém chinh xdc hon so véi céc
ky thuat chon mau xac suat khac (do

tinh dong nhat trong cum).

gia dinh).

Néu chiing ta 1dy mot mau ngiu nhién don gian gom 10.000 ho gia dinh trén khip
nuée Uc, chiing ta c6 nhiéu kha ning bao phu quan thé mot cach dong déu hon,

nhung chi phi s& dit hon nhiéu so vé6i viéc chon mau 50 cum (mdi cum gdom 200 ho

Chon miu nhiéu giai doan (Multi-stage sampling)

Chon mau nhiéu giai doan bao gom viéc chon mau trong it nhat hai giai doan. O giai

doan dau tién, cdc nhdm hodc cum 16n cta cac don vi quan thé dugc chon. Cac cum

nay duoc thiét ké dé chira nhi€u don vi hon murc can thi€t cho mdt mau cudi cung.
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O giai doan thir hai, cac don vi dugc lay mau tir cac cum da chon dé thu dugc mau
cudi cung. Néu st dung nhi€éu hon hai giai doan, qua trinh lya chon céc "cum phy"

(sub-clusters) bén trong cac cum sé tiép tuc cho dén khi dat duoc mau cubi cung.

Céac can nhic thuc tién ap dung cho chon miu nhiéu giai doan ciing twong ty nhu

chon mau cum.

Duéi day la vi du vé cac giai doan lua chon c6 thé dugc st dung trong mot

cudc khao sat hg gia dinh ba giai doan:

e Giai doan 1: Cac Phan khu Bau cir. Cic phin khu bau cir (cac cum)
duogc lay mau tir mot thanh phd hodc tiéu bang.

e Giai doan 2: Cac khu phé (Blocks). Cac khu phd dugc chon tir bén
trong cac phan khu bau cir.

e Giai doan 3: Cac h¢ gia dinh. Cac hd gia dinh dugc chon tir bén trong

cac khu phd da chon.

Ung dung cia chon mau nhiéu giai doan

Chon mau nhiéu giai doan thudng dugc sir dung khi viéc 1ap danh sach tat ca cac don
vi trong quan thé muc tiéu qua ton kém hodc bat kha thi. Théng thudong, mot mau
nhiéu giai doan cho ra cac udc tinh kém chinh xac hon so véi mot mau ngiu nhién
don gian c¢6 cing quy mo. Tuy nhién, mot mau nhiéu giai doan thudng chinh xac hon
mot mau ngau nhién don gian ¢é cung mirc chi phi, va chinh vi Iy do ndy ma phuong

phap nay dugc ap dung.
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Uu diém va nhwoc diém

Nhirng vu diém va nhugc diém ctua chon mau nhi€u giai doan twong tu nhu doéi1 véi
chon mau cum. Tuy nhién, dé bu dap cho d chinh xac thap hon, ban can phai thuc

hién mdt trong hai cach:

1. S6 luong cac cum dugc chon & giai doan dau tién phai twong d6i 1on (nhung
diéu nay sé& lam ting chi phi khao sat); hodc
2. Phan sb chon miu (sampling fraction) cho cac giai doan sau phai cao (ttc 1a

phai chon mot ty 1¢ phan tram 16n cac don vi trong mdi cum).

Chon miu River va chon miu Panel (River sampling and panel

sampling)

(Phcin nay dwoc trich xudt tir tai lieu cua Lehdonvirta, Oksanen, Rasanen va Blank

(2020) [1], dwoc cdp phép theo gidy phép Creative Commons 4.0 Quéc té - CC BY
4.0)

C6 hai cach tiép can phd bién duoc sir dung trong cac khao sat truc tuyén phi xac suit.
Céch tiép can phi xac suat don gian nhat dé tuyén dung ngudi phan hoi tryc tuyén la
chon miu "river" (dong chay), con dugc goi 1a chon miu danh chin (intercept
sampling) hodc chon mau thoi gian thuc (real-time sampling) (Olivier, 2011; Walsh va

cong sy, 1992; Yun & Trumbo, 2000, trich dan trong Lehdonvirta, Oksanen, Rasanen

va Blank 2020). Céach tiép can thr hai dugc goi 1a chon méu panel.

Chon mau River c6 nghia 1a tuyén dung nguoi phan hdi bang cach mdi ho nhip vao
mot lién két din dén mot cude khao sat duoc dat trén mot trang web, email hodc mdt

noi nao do cé kha nang dugc cac thanh vién cua quan thé muc tiéu chi y toi.

Tén goi ndy bat ngudn tir ¥ tudng cac nha nghién ctru "nhing tay" vao luu luong truy

cap (traffic flow) ctia mot trang web, "bat" 1dy mot sd ngudi ding dang luét qua.
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Phuong phap nay tuong ty nhu phuong phap chon mau thuan tién hoic ngiu nhién da

duoc mo ta & trén.

Mot van dé co ban cua phuong phdp chon miu River 13 thién kién bao phu
(coverage bias). Thién kién bao phil xay ra do khong phai moi nhém déan cu phu
(subpopulation) déu duoc dai dién mét cach twong xtng, hodc tham chi 1a khong hé
xuét hién trén cac phuong tién truyén thoéng k¥ thuit sé (Résdnen, 2006, trich dan

trong Lehdonvirta, Oksanen, Rasanen va Blank 2020).

Chon mau Panel dé cap dén viéc tuyén dung ngudi tra 16 khao sat thuong thong qua
su hd trg cua cac nha cung cap panel truc tuyén phi xac suat mang tinh thuong mai.
Ngay nay c6 rat nhiéu nha cung cip nhu vay, tir cac cong ty khoi nghiép méi dén cac
t6 chic truyén théng va nghién ctru lau doi nhu Ipsos Mori, Qualtrics va Survey
Sampling International (SSI) (Callegaro va cong su, 2014a, trich dan trong
Lehdonvirta, Oksanen, Rasanen va Blank 2020).

Trai nguoc véi céac panel truc tuyén dua trén xac suét, chién lugc tuyén dung dién
hinh cta cc panel truc tuyén phi xac sut bao gdm viéc dit quang céo trén cac trang
web hoic phuong tién truyén thong xa hoi va phan phéi 161 moi téi cac nhom tin tirc
va danh sach giri thu. Nhimg nguoi dung quan tdm s& tu nguyén ding ky (opt-in) dé
tré thanh thanh vién cta panel, va ngudi ding tir nhiéu nguén khac nhau thudng duoc
hoa tron vao mot panel duy nhét (Lorch, Cavallaro, & van Ossenbruggen, 2014, trich

dan trong Lehdonvirta, Oksanen, Rasanen va Blank 2020).

Ngudn tham khido / Chi thich: [1] Lehdonvirta, V, Oksanen, A, Rasanen, P and Blank, G, ‘Social

media, web and panel surveys: using non-probability samples in social and policy research®, Policy

and Internet journal, tap 13, $6 1, trang 134 — 155.
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Mot diém khac biét chinh so v6i chon mau River 14 cic nha cung cap panel cam két
quan 1y cdu trac nhan khau hoc cua cac tép ngudi phan hoi ciia ho. Ho ¢b gang khic
phuc cac sai léch xuat phat tr mic d6 bao phu khong dong déu cia phuong tién
truyén thong k¥ thuat sd, nhdm dam bao cac panel c6 dic diém nhan khau hoc twong

tur nhu quén thé qudc gia.

Cac khao sat panel truc tuyén dugc sir dung rong rii boi cac nha khoa hoc x3 hoi cling
nhu cc chuyén gia tu van chinh sach va cc vién nghién ctru (think tanks). Tuy nhién,
cac nghién ctru trudc ddy chi ra rang cac khao sat panel van cé tinh hé thong trong
viéc dai dién vuot muc (over-represent) cho mot s6 nhém va dai dién thiéu
(under-represent) cho cdc nhom khac (Willems va cong su, 2006, trich dan trong

Lehdonvirta, Oksanen, Rasanen va Blank 2020). Vi du, cac khao sat panel truc tuyén

cua Hoa Ky thuong dai dién vuot mirc cho nhom nguoi da tréng, co hoc vén cao hon
va la nhiing nguoi st dung Internet tich cuc (Chang & Krosnick, 2009; Dever,
Rafferty, & Valliant, 2008; Malhotra & Krosnick, 2007, trich dan trong Lehdonvirta
Oksanen, Rasanen va Blank 2020).

Ghi danh cac phuong tién truyén thong (Media Attributions)

o Population sample © Nghi vién Uc (Parliament of Australia) dicoc cdp phép theo
gidy phép CC BY-NC (Ghi cong - Phi thuong mai).
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13. SAI SO TRONG NGHIEN CcUU

Chirong ndy dwoc diéu chinh tiv Cuc Thong ké Ue, dwoc cdp phép theo gidy phép

quoc té Creative Commons Attribution 4.0.

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Giai thich dugc sai s6 chon mau (sampling errors) va sai s6 ngoai chon mau
(non-sampling errors) trong nghién ctru;
e Hicu dugc cac nguon goc dan dén nhirng sai s6 do;

e The hién duoc su hi€u biét vé cac chién lugc nham gidm thiéu cac sai s6 do.

0 Error!
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Gi6i thidu

D0 chinh xdc ctia mot udc lugng khao sat dé cap dén murc do tiém can cua udc lugng
dé so voi gia tri thuc cua quan thé. Khi co su sai 1éch gitra gia tri ciia udc lugng khao
sat va gia tri thyc cua quén thé, su khac biét gifra hai gia tri nay dugc goi la sai s0 clia
wée lwong khao sat (error of the survey estimate). Tong sai s6 cua udc lugng khao

sat bat nguon tur hai loai sai so:

e Sai s6 chon miu (Sampling error): Phat sinh khi chi mot phan cua quéan thé
dugc str dung dé dai dién cho toan bd quén thé. Sai s6 chon mau c6 thé dugc
do ludng biang cac phuong phéap toan hoc.

e Sai s6 ngoai chon miu (Non-sampling error): C6 thé xay ra & bét ky giai

doan nao cua mot cudc khao sat chon mau.

Viéc nha nghién clru nhan thic dugc nhitng sai s6 nay, dac bi¢t 1a sai s6 ngoai chon
mau, 1a rat quan trong dé c6 thé giam thiéu hodc loai bo ching khoi cudc khao sat.
Phan gidi thiéu chi ti€t veé sai s6 chon mau va sai s6 ngoai chon mau s€ dugc trinh bay

trong cac phan tiép theo.
Sai s6 chon miu (Sampling error)

Sai s6 chon mau phan anh sy khac biét gitta mot wdc lugng (vi du: gia tri trung binh)
thu dugc tir mot cude khio sat chon mau va "gia tri thyc" (tirc 1 trung binh thuc té

cua quan th€) c6 dugc néu toan b quan thé khao sat dugc dicu tra.

Sai sb nay c6 thé dugc do ludng tir cac gid tri cia quan thé, nhung vi nhirng gia tri nay
thuong khong xac dinh (hodc rat kho tinh toan), né ciing c6 thé dugc ude tinh tir dir
lidu mAu. Viéc xem xét sai sb chon mau khi cong bd két qua khao sat 13 rt quan trong
vi n6 cung cép mot chi bao vé do chinh xac cua udc lugng, va do d6 phan anh muc do

tin cdy c6 thé dat vao céac dién giai két qua.
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Neéu cac nguyén tac chon mau dugc 4p dung can than trong gidi han cua cac nguén
luc san co, sai s6 chon mau cé thé dugc do luong chinh xac va duge gitt & muc to6i

thiéu.
Cac yéu to anh hwong dén Sai s6 chon mau

Sai s6 chon mau bi anh hudng bdi mot s6 yéu to bao gdom: quy mé mau, thiet ke

mau, phin s6 chon mau (sampling fraction), va sw bién thién trong quan theé.

e Quy mé miu (Sample size): Nhin chung, quy moé mau 16n hon s& lam giam
sai s6 chon mau; tuy nhién, su sut giam nay khong ty 1¢ thuan. Theo mot quy
tac kinh nghiém cin ban (rule of thumb), ban can ting quy mé mau lén gap bon
lan dé giam mot nua sai s6 chon mau.

e Phin s6 chon miu (Sampling fraction): Phan s6 chon mau (ty 1¢ ctia quy mo
mau trén quy mé quan thé) c6 mirc d6 anh hudng it hon nhiéu. Tuy nhién, khi
quy m6 mau ting 1én va chiém ty 1¢ 16n hon trong quan thé, sai s6 chon miu s&
giam xudng.

e Su bién thién ciia quin thé (Population variability): Sy bién thién ciing anh
hudéng dén sai s6 chon miu. Cac quan thé co6 murc d6 bién thién cao hon s& gy
ra sai s6 16n hon, vi cac miu hodc cac udc luong dugce tinh toan tir cac mau
khac nhau c6 nhiéu kha ning dao dong 16n hon. Tac dong cua su bién thién
trong ndi bd quan thé c6 thé duoc giam bdt bang cach ting quy md mau dé
mAu mang tinh dai dién cao hon cho quan thé khao sat.

e Thiét ké miu (Sample design): Cac lya chon thiét ké mau khac nhau ciing
anh hudng dén do 16n cua sai s6 chon mau. Vi du, chon mau phan tﬁng gitp
lam giam sai s6 chon miu, trong khi chon mau cum lai c6 xu huéng lam ting

sai sO nay.

Sai s6 chon mau c6 thé dugc udc tinh vé mat thong ké va dugc sur dung trong qua

trinh phan tich, dién giai cac két qua théng ké.
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Video tham khao (Tiéng Anh): https://www.youtube.com/watch?v=XE7QDfdaQ68

Sai s0 phi ldy miu (Non-sampling error)

Sai s6 phi ldy mau bao gom tat ca cac loai sai s6 khac trong cac u6c lugng (vi du: s6
trung binh mau). Nhitng sai s6 ndy bao gdm toan bd cac sai st xay ra do nhirg nguyén
nhan khong phai tir ké hoach 1dy mau hay kich thudc mau. Mot sé vi du vé nguyén nhan
gay ra sai sO phi 1dy mu 13 ty 18 phan hoi bang cau hoi thip, bang cau hoi duogc thiét ké
kém, thién 1éch tir phia ngudi tra 101 va cac sai s6 trong qua trinh xir 1y. Sai s6 phi 13y
mau co thé xay ra ¢ bat ky giai doan ndo cta quy trinh. Nhiing sai s6 ndy c6 thé tim thay
trong ca cac cudc tong diéu tra toan bd (censuses) va cac cudc diéu tra chon miu (sample

surveys).
Céac ngudn gy ra sai s6 phi 14y mau s& duoc thao luan dudi day.
Thién kién Khong phan hoi (Non-Response Bias)

Khéng phan hoi dé cip dén tinh hudng khi nguoi duge hoi khong tra 101 bt ky cau
hoi khao sat ndo (tic 1a khéng phan hdi toan b - total non-response) hoic khong
tra 161 mot s cau hoi khao sat do cau hoi qua nhay cam, van dé vé hodi tuong, khong

c6 kha nang tra 101, v.v. (khong phan hdi mgt phin - partial non-response).

DPé cai thién ty 1€ phan hdi, can cha trong dén viéc thiét ké bang cau hdi, dao tao
ngudi phong van, dam bao tinh biao mat cho ngudi phan hdi va goi lai vao cac thoi
diém khac nhau néu gip kho khan khi lién lac. Viéc "goi lai" (call-backs) rat hiéu qua
trong viéc giam thiéu tinh trang khong phan hdi nhung c6 thé ton kém ddi véi cac
cudc phong van truc tiép. Mbt email nhic nhé nhe nhang ddi vai cac khao sat truc

tuyén ciing dugc str dung nhu mot cong cu hiru ich dé cai thién ty 18 phan hoi.
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Cac van deé ve Bang cau hoi (Questionnaire problems)

Noi dung va cach dién dat cia bang cau hoi c6 thé gay hiéu 1am va bd cuc cia bang
cau hoi c6 thé gay kho khan cho viéc ghi nhan chinh x4c cac cau tra 1oi. Cac cau hoi
khong nén mang tinh dan dat (loaded), hoi nhiéu van dé cung luc (double-barrelled),
gay hiéu 14m hodc mo ho, va phai lién quan truc tiép dén cic muc tiéu cta cudc khao

sat.

Viéc kiém thtr bang cau hoi trén mot mau ngudi phan hoi trude khi hoan thién 1a diéu
tbi quan trong nham xac dinh cac van dé vé mach khéao sat (questionnaire flow) va
cach dung tu, déng thot du tru du thot gian dé thyc hién cac cai tién cho bang cau hoi.
Sau d6, bang cau hoi nén duoc kiém thir lai dé dam bao nhiing thay ddi vira thuc hién

khong tao ra cac van dé méi.
Thién Kkién ciia nguwoi phan héi (Respondent Bias)

Doi khi, ngudi phan hoi ¢6 thé cung cip thong tin khong chinh xac vi ho tin rang ho
dang bao v¢ 1¢i ich ca nhan va sy toan ven cia minh. Vi¢c thiét ké bang cau hoi can
than va kiém thtr bang cau hoi hiéu qua c6 thé khic phuc nhitng van dé ndy ¢ mot
mirc d6 nao d6. Dudi ddy 1a hai loai tinh hudng c6 thé tranh dugc thong qua viée thiét

ké va thuc hién khao sat tdt hon.

Ngudén tham khiao / Cha thich: [1] Chumney, 2016, Introduction to error sources in survey

research: sampling error, 14 thang 8, video truc tuyén, truy cap ngay 4 thang 4 nim 2022.
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e Sy nhay cam (Sensitivity) Néu ngudi phan hoi phai ddi mat voi mot cau hoi
ma ho théy boi 161, ho ¢6 thé tir chdi tra 161, hodc chon mot phuong an tra 101
gitp ho khong phai tiép tuc voi cac cau hoi d6. Vi du, néu duge hoi: "Ban ¢6
dang sir dung thudc tranh thai dwong udng vi bat ky Iy do gi khéng?", va biét
rang néu tra 101 "C6", ho s& bi hoi thém chi tiét, thi nhitng nguoi phan hdi cam
thdy bdi rbi véi cau hoi ndy co kha ning s& tra 1oi "Khong", ngay ca khi diéu
do6 khong dung.

e Sw mét méi (Fatigue) Su mét moi c6 thé 1a mot van dé trong cac cude khao
sat doi hoi mirc do cam két cao tir nguoi phan hdi. Vi du, cac cude khao sat
dang nhat ky (diary surveys), noi ngudi phan hdi phai ghi lai tat ca cac khoan
chi tiéu trong khoang thoi gian hai tudn. Trong cac loai khao sat nay, muc do
chinh x4c va chi tiét dugc cung cap c6 thé giam xudng khi ngudi phan hoi tro

nén mé¢t mai voi viée phai ghi chép lai moi khoan chi ti€u.

Lbi xir 1y dir liéu (Processing Errors)

C6 bén giai doan trong qua trinh xir 1y dit liéu ma 15i c6 thé xay ra: tinh chinh dit liéu
(data grooming), nhap li€u (data capture), chinh sua (editing) va udc luong

(estimation).

Viéc tinh chinh di liéu bao gém kiém tra so bo truéc khi nhap dir liéu vao hé thong
xtt 1y trong giai doan nhap liéu. Viéc kiém tra va quan 1y chat luong khong day du &
giai doan nay c6 thé din dén mat mat dir liéu (khi dir liéu khong dugce nhap vao hé
théng) va trung lip dir liéu (khi cing mét dit liéu dugc nhap vao hé thong nhiéu lan).
Céc quy tac kiém tra chinh sira khong pht hop va viéc gan trong s6 khong chinh xac

trong quy trinh udc luong ciing cé thé tao ra 16i cho dir liéu. Pé giam thiéu nhimg 15i

153



nay, nhan vién xu 1y dir li¢u can dugc dao tao day du va giao mdt khoéi lugng cong

viéc thuc té.
Dién giai sai két qua (Misinterpretation of Results)

Diéu nay co6 thé xay ra néu nha nghién ctru khong nhén thirc duge cac yéu t6 nhat
dinh anh hudéng dén cac dac diém dang dugc diéu tra. Mot nha nghién ctru hodc bét ky
nguoi dung nao khac khong tham gia vao giai doan thu thap dir liéu c6 thé khong
nhan thic dugc cac xu hudng dugc hinh thanh trong dir liéu do ban chét cta viéce thu

thap, chang han nhu pham vi (scope) ctia nd.

(Vi du: mot cudc khao sat thu thap dir liéu vé thu nhap voi pham vi bao phu la tat ca
nhitng nguwoi truong thanh (tirc la 18 tuéi tré 1én), dw kién sé tao ra mét mirc wéc
lirong khdc véi mike woe heong ciia Khao sat Thu nhdp Hang tuan Trung binh (AWE)
ciia ABS, don gidn vi AWE bao gom ca nhitng nguwoi 16 va 17 tuéi trong pham vi ciia
né). Cac nha nghién ciru nén tim hiéu can than vé hé phuong phap duoc sir dung trong

bét ky cudc khao sat cu thé nao.
Thién kién vé khoang thoi gian (Time Period Bias)

Pidu nay xay ra khi mot cudc khao sat duoc tién hanh trong mot khoang thoi gian
khong mang tinh dai dién. Vi duy, néu modt cude khao sat nham muc dich thu thap
thong tin chi tiét vé doanh sb ban kem, nhung lai chi thu thap dir liéu cia mot tuan
trong khoang thoi gian néng nhat ciia mua hé, thi dir liéu d6 kho co thé dai dién cho

doanh s ban kem trung binh hang tuan trong sudt ca nim.

Video tham khao (Tiéng Anh): https://www.youtube.com/watch?v=zF37RvnNHnk

Nguon tham khao / Chu thich: [2] Chumney, 2016, Introduction to error sources in survey

research: measurement errors, 14 thang 8, video truc tuyén, truy cap ngay 4 thang 4 nam 2022.
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Giam thiéu sai s0 ngoai chon mau (Minimising non-sampling error)

Sai s0 ngoai chon mau c6 thé rat kho dé do luong chinh xac, nhung c6 thé dugc giam

thiéu thong qua:

e Lua chon cin than thoi diém tién hanh khao sat;

e Su dung mot khung chon mau dugc cap nhat va chinh xac;

e (6 ké hoach theo dbi (follow-up) nhitng ngudi khong phan hoi;

e Thiét ké bang cau hoi mot cach can trong;

e Cung cip dao tao k¥ ludng cho doi ngii ngudi phong van va nhan vién xu 1y dix
liéu; va

e Nhan thirc dugc tat ca cac yéu to anh hudong dén chu dé dang duoc nghién ciu.

Mot yéu té tuong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=70#h5p-26

Vi nhiéu cudc khao sat phai doi mit véi tinh trang ty 16 phan hdi kém, chung ta s& dic
biét thao luan vé cac cach dé giam thiéu viéc khong phan hoi tir nhitng dbi twong tiém

nang.
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Giam thiéu tinh trang Khong phan hoi (Minimising Non-Response)

Ty 1& phan hoi c6 thé duoc cai thién thong qua viée thiét ké khao sat tét v4i cac cau
hoi ngan gon, don gian, cac k¥ thuat thiét ké biéu mau t6t va giai thich rd muc dich

cling nhu tinh g dung cua cudc khao sat.

Nhitng cam két vé tinh bao mat 13 cuc ky quan trong vi nhiéu ngudi khong sin 1ong
tra 101 do lo ngai sy thiéu riéng tu. Viéc theo ddi c6 muc tiéu (targeted follow-ups) ddi
v6i nhitng ngudi khong thé lién lac duoc hodc nhitng ngudi ban dau khong thé tra 1o
c6 thé lam ting ty 18 phan hoi mot cach dang ké. Dudi day 1a mot sé meo vé cach

giam thiéu su tir chdi trong mot cudc phdong van truc tiép hodc qua dién thoai:

e Tim hiéu 1y do tir chdi va cd gang tro chuyén dé giai quyét nhimg khic mac
do.

e Sir dung ngon ngir tich cue.

e Néu rd cach thirc va nhirng gi ban du dinh 1am dé gitip ho hoan thanh bang
cau hoi.

e Nhin manh tim quan trong ciia cudc khao sat.

e Giai thich tim quan trong trong cu tra 1oi ciia ho voi tu cach 1a nguoi dai
dién cho cac don vi khac (trong mau).

e Nhén manh nhirng loi ich tir két qua khao sat, giai thich cach ho c6 thé nhan
dugc ban tom tit két qua.

e Dua ra cam két vé tinh bao mat cho céc cau tra 101.

Céc bién phap khac c6 thé cai thién su hop tac clia ngudi tra 10i va tdi da hoa ty 16
phan hdi bao goém:
e Cic hoat ddng ning cao nhin thirc cong dong bao gdm thao luan véi cac to

chtrc va nhom loi ich trong diém, phat hanh thong cdo bao chi, phong van trén

phuong tién truyén théng va cac bai bao. Piéu ndy nham muc dich thong bao
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cho cong ddng vé cudc khao sat, xac dinh cac vin dé dang quan tim va giai
dap chang.
e Giri thu thong bdo cho cac don vi dwgc chon, cho ho biét trude, giai thich

cac muc dich cua cudc khao sat va cach thirc khao sat s€ duoc tién hanh.

Trong trudng hop khdo sat qua thw, hiu hét cac diém trén co thé dugc néu rd trong
mot birc thu gidi thiéu (introductory letter) hodc thong qua mot chién dich truyén

thong quang ba.
Dy tru cho viéc Khong phan hoi (Allowing for Non-Response)

Trong trudng hop ty 1 phan hdi van & murc thap sau khi di thyc hién moi nd luc theo
ddi (follow-up) hop 1y, ban c6 thé giam thiéu sai 1éch bang cach st dung céc diém
chuén cua quan thé (population benchmarks) dé hiu phan ting (post-stratify) mau,
theo ddi chuyén sdu mot mau phu cia nhitng nguoi khong phan hoi, hodc gan dir liéu
(imputation) cho tinh trang khong phan hoi timg phan (khong tra 101 mot cdu hoi cu

thé).

Muc dich chinh cua viéc gan dir liéu 1a tao ra dit li¢u nhat quan ma khong can quay lai
gip ngudi phan hoi dé 14y céac gia tri chinh xac, tir d6 giam bot ganh ning cho nguoi
phan hoi ciing nhu cac chi phi lién quan dén cudc khao sat. Noi mot cach khai quat,

cac phuong phép gan dir liéu duoc chia thanh ba nhém:

e Gia tr1 dugc gan dugc suy ra tir cac thong tin khac do chinh don vi d6 cung
cap;

e (Cac gia tri cua cac don vi khéc co thé duoc st dung dé tinh ra gia tri cho nguoi
khong phan hoi (vi du: gan bang gia tri trung binh);

e Gia tri chinh xac cua mét don vi khac (dugc goi la don vi cho - donor) dugc su
dung 1am gia tri cho ngudi khong phan hdi (dugc goi 13 don vi nhan -

recipient).
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Khi quyét dinh chon phuong phap gan dit liéu, can phai biét viéc gan dit lidu s& c6 tac
dong nhu thé nao dén cac ude luong cudi cung. Néu thuc hién gan dir li¢u véi )
luong 16n, két qua co thé gy hiéu 1am, dic biét 1a néu phwong phéap gan duogc st dung

lam bién dang su phan bd cua dit liéu.

Néu & giai doan 1ap ké hoach, nha nghién ciru tin rang c6 kha ning xay ra ty 1¢ khong
phan héi cao, thi quy mé mau c6 thé duoc ting 1én dé duy tru cho diéu nay. Tuy nhién,
thién kién khong phan hoi (non-response bias) s& khong duoc khic phuc chi bang
cach ting quy mo mau, dic biét 1a néu cac don vi khong phan hdi c¢6 nhimg dic diém
khac véi cac don vi c6 phan hoi. Viéc hau phan ting va gan dit liéu cling khong thé

loai bo hoan toan thién kién khong phan hoi khoi cac két qua.
MAu: Téac dong ciia viéc Khong phan hoi

Gia sit mot cudc khao sat qua duong buu dién ddi véi 3.421 nguoi trong cdy an qua
dugc thyc hién dé ude tinh s6 luong cdy an qua trung binh trén mot trang trai. Ban
dau c6 mot khoang thoi gian cho phan hoi, va do ty 18 phan hoi thap, hai dot gtri thu
nhic nhé (follow-up reminders) da duoc thuc hién. Lugng phan hoi va két qua thu

duoc nhu sau:

Luwgn S6 cay
phan héi trung binh
Phin hdi ban dau 300 456
Phan héi thém sau 1 Ian 543 382
nhic nhé
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Phan hoi thém sau 2 lan 434 340
nhic nhé
Tong phan hoi 1277

Sau hai 1an nhic nhd, ty 18 phan hoi van chi dat 37%. Tir cac ngudn thong tin khac,

ngudi ta biét rang murc trung binh téng thé thuc sy 1a 329. Két qua udc lugng dién

tién qua cac dot ciia cudc khao sat nay nhu sau:

nhic nhé

Phan héi liy ké Trung binh gop
Phan hoi ban dau 300 456
Liy ké sau 1 lan 843 408
nhic nhé
Liy ké sau 2 lan 1277 385

Neéu két qua dugc cong bo ma khong co6 bat ky sy nhac nhd nao, s6 lugng cay trung

binh s€ b1 udc lugng qua cao vi céc trang trai ¢ so luong cay 16n hon duong nhu co6

xu huéng phan hoi nhanh chéng va sin saing hon. Nho c6 viéc theo ddi nhic nho, cac
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trang trai nho hon da gui lai bi€u mau khao sat va muc udc luong da dich chuyén sat

vé6i gia tri thuc té hon.

Nguén trich din Phuwong tién (Media Attributions)

e Thong bao 16i (Error message) © istockphoto dugc cip phép theo gidy phép
CC BY-NC (Ghi cong - Phi thuong mai / Attribution NonCommercial).

14. CAC PANEL NGHIEN CcUU

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Hicu khai niém vé panel nghién ctru;
e Nhan thirc dugc nhiing chi trich doi vdi viée st dung cac panel nghién ciu;

e Giai thich quy trinh lién quan dén viéc quan 1y cac panel nghién ctru.

Panel Surveys

Image by kvector/shutterstock.com 1
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Nhom nghién ctru la gi? (What is a research panel?)

Mot nhom nghién ctru (Panel) 1 mot nhom ngudi da dong ¥ tham gia vao cac nghién
ctru trong twong lai sau khi duoc sang loc va 1ap hd so tir trude (pre-screened and
pre-profiled). Ho ciing duoc phd bién 18 rang vé nhimg ky vong dbi véi cac loai hinh
nghién ctru s& dugc tién hanh, tan suit tham gia, ciing nhu cac hinh thire va mirc thu

lao hodc uu dai s€ dugc cung cap.

Ngay nay, hau hét cac panel nghién ctru déu hoat dong truc tuyén. Thuat ngit ""Panel
ddc quyén" (Proprietary panels) dé cap dén cac panel nghién ciru thudc quyén so
hitu ctia mot nha cung cap panel. T6 chitc nay chiu trach nhiém xay dung va duy tri
panel. Chii s¢ hitu panel chiu trach nhiém vé "chit lugng" cia panel, dam bao rang

panel d6 dugc xac thuc va "lam mdé1" (refreshed) thuong xuyén.

Loi ich chinh cta viéc st dung panel nghién ctru 1a su dé dang va tbc do trong viéc
tiép can cac d6i tugng tra 10i khao sat tiém nang. Tong chi phi tinh trén mdi dau nguoi
tham gia khao sat c6 thé thdp hon so véi cac phuong phap khac. Hon nira, cac nha
nghién ctru c6 kha niang tuyén dung ngudi phan hdi tiém ning tir khip noi trén toan
thé gidi. Piéu nay c6 thé dic biét hiru ich khi cac nha tiép thi dang 1én ké hoach m&

rong hoat dong sang cac khu vuc mai.

Cudi cung, cac panel truc tuyén mang lai sy riéng tu va bao mat cao hon cho ngudi
phan héi. Do d6, s& dé dang hon dé thao ludn vé cac chu dé nhay cam (vi du: mét tinh
trang bénh 1y) hodc tuyén dung cic nhém déan sb an (hidden populations) (chang han

nhu cac thanh vién cua cong dong LGBTQ+). [2]

Nguédn tham khao / Chi thich: [1]

https://www.shutterstock.com/image-vector/vector-emotion-feedback-scale-on-white-1090628 780

161


https://www.shutterstock.com/image-vector/vector-emotion-feedback-scale-on-white-1090628780
https://www.shutterstock.com/image-vector/vector-emotion-feedback-scale-on-white-1090628780

Mot yéu té tuong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai dy:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=72#h5p-27

Nhirng thach thirc trong viéc sir dung cac nhém nghién ciru3

Co bon van dé chinh da dugc cdc nha nghién cfru va nhiing nguoi thuyc hanh

(practitioners) xac dinh khi st dung cac nhém nghién ciru (research panels).

Van dé dau tién dé cdp dén “nhitng ngudi tra 101 khdo sat chuyén nghiép”
(professional survey-takers) — nhiing nguoi cb tinh tham gia khao sat mot cach thuong
xuyén. Nhitng ngudi tra 10i nhu vay chic chin s& phan hdi cac cau hoi khao sat khac biét
s0 v6i cac nhom ddi twong phan hoi (respondents) khac. Cac don vi cung cip hoi dong
(panel providers) dugc khuyén khich [cong khai] ty 16 tham gia trong hoi ddng ctia minh.
Tuong tu, ty 1& bdi hoan (reimbursement rate) (chdng han nhu vé xem phim, 10 d6 la
hoic khoan quyén goép cho td chirc tir thién yéu thich) cho cac thanh vién hoi dong can
phai dugc cung cip minh bach dé khach hang c6 thé danh gia dong lwe (incentive) ding

sau sy tham gia ctia dbi twong phan hoi.

Ngudn tham khao / Chu thich:

[2] Greenbook directory 2022, 75 Top online research panel companies: what is a proprietary panel?,

truy cép ngay 11 thang 4 nam 2022.

[3] Porter, COLH, Outlaw, R, Gale, JP & Cho, TS 2018, ‘The use of online panel data in management
research: a review and recommendations’, Journal of Management, tap 45, sb 1, trang 319-344, truy

cap ngay 11 thang 4 nam 2022, co s¢ dir liéu SAGE Journal, DOI: 10.1177/0149206318811569.
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Vén dé tht hai lién quan dén “tinh dai dién” (representativeness) cua mot hoi dong
tryc tuyén. Mic du day timg 1a mot van dé trong nhitng ngdy dau cia internet, viéc xem
xét nd van rét hiru ich. Véi sy tiép can rong rai dit liéu truc tuyén, khoang cach ky thuat
s0 (digital divide) dang dan thu hep. Tai Uc, 99% ngudi truong thanh c6 quyén truy cap
internet. Cac nha nghién ctru hi¢n nay ty tin hon trong vi¢c tim kiém tinh dai dién cao
hon cua tong thé chung (overall population) trong cic hdi déng truc tuyén, vi viéc truy
cap internet khong con bi rang budc bdi do tudi, gido duc, thu nhap hay nén tang van
hoa/ngdn ngit. Tuy nhién, cac nha nghién ctru van c6 thé mudn kiém tra xem liéu mot hoi
dong truc tuyén cé du tinh dai dién cho mot tong thé cu thé (specific population) hay
khong. Vi du, néu mot nghién ctru yéu cau tuyén dung “cic ba noi trg sng tai Sydney

VA sinh ra tai Sudan” thi c6 thé can phai thao luan véi don vi cung cap hoi dong.

Diém tiép theo lién quan dén “sirc khée” (health) cta hoi dong truc tuyén. Tuong tu nhu
tit ca cac co s dit lidu, viéc chi don gian so hitu mot danh sach nhitng ngudi sin sang
phan hoi cac khao sat va cau hoi phong van 1a chua di. Can phai ¢ sy xem xét va giam
sat lién tuc doi véi hoi déng. Néu khong thuc hién viéc nay, s€ ¢d rui ro s¢ hitu mét hoi
ddng v6i thong tin thanh vién da 18i thoi. HO so thanh vién (member profiles) thay doi
lién tuc. Moi ngudi chuyén noi &, d6i viée lam, két hon, sinh con, hinh thanh nhirng quan
diém méi va thay d6i cac niém tin trudc d6. Trir khi c6 mot co ché dé 1am méi va cap
nhat thong tin vé cac thanh vién, néu khong sé& co kha ning cao xdy ra tinh trang “khéng
phan hoi” (non-response), vi hoi ddng s& khong con phu hop voi ho so ddi twong phan
hdi (respondent profile) yéu cdu. C6 mot sé ngudi thue hanh cam thiy viée tuyén dung
thanh vién méi thudong xuyén co thé giai quyét van dé nay. Mic du viée ting quy mo hoi
dong 1a mot diém ban hang (selling point) tot, nhung viéc cip nhat théng tin cua cic

thanh vién hién tai thuong mang lai hiéu qua chi phi cao hon 1 tuyén dung méi.

Cudi ciing, c6 mot moi quan ngai vé “chat lwong dir liéu” (quality of data) dugc tao ra
tir cac hoi déng truc tuyén, vi cac thanh vién hoi déng duoc tuyén chon c6 thé khong

hoan toan tap trung vao ndi dung khdo sat, khong no luc suy nghi vé cac cau hdi hodc co
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su thiéu tap trung noi chung. Mac du day la mot van dé quan trong, viéc nhan dién nhirng
nguoi tra 101 sai léch (errant survey takers) ndy ciing rat dé dang. Pon vi cung cip hoi
ddng co thé thao luan tiéu chi véi khach hang va x6a bo phan hoi tir cac “speeders” (tiic
1a nhitng d6i twong phan hodi hoan thanh khao sat trong mot thoi gian ngan tdi murc phi 1y)
va “straight-liners” (tirc 13 nhitng d6i twong phan héi lién tuc chon ciing mot phuong an
cho tat ca cac cau hoi khao sat). Diéu nay dic biét phd bién dbi voi khao sat str dung cac
cu hoi dang thang do Likert (Likert-scale). Bit ky bén mua hoi dong truc tuyén nao
cling mudn duoc dam bao rang tinh chinh trwe (integrity) cua hoi déng dugc duy tri

bang cach loai bo bat ky thanh vién nao bi phét hién c6 hanh vi nhu vay lap di lap lai.

Quin Iy ciac Panel Nghién ciru Truc tuyén (Management of Online

Research Panels)
Bén giai doan cta quy trinh quan 1y panel bao gom [6]:

e Tuyén dung thanh vién panel (Recruitment of panellists)
e Luya chon mau (Selection of a sample)
e (Giam sat va duy tri panel (Panel monitoring and maintenance)

e Gin két panel / Tuong tac v6i panel (Panel engagement)

4. Co quan Truyén théng va Truyén thong Uc (Australian Communications and Media Authority) 2021,
Truyén théng va phwong tién tai Uc: cdch ching ta sir dung internet, xem ngay 11 thang 5 nam 2022,
[https://www.acma.gov.au/publications/2021-12/report/communications-andmedia-australia-how-we-usei
nternet](https://www.acma.gov.au/publications/2021-12/report/communications-andmedia-australia-how-

we-useinternet#:~:text=Nearly%20all%20Australian%?20adults%20(99.prior%20t0%20C)

5. Data Decisions Group 2022, Giit cho hoi d&ng nghién cuu truc tuyén tuy chinh cua ban luén duoc lam

mdi (Keeping your custom online research panel refreshed), xem ngay 11 thang 4 nam 2022.
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Tuyén chon thanh vién nhém nghién ciru (Recruitment of panellists)

Phuong phap tuyén dung chinh dugc sir dung dé xay dung mot panel dugc goi la
"phuong phap chon tham gia" (opt-in method) (Goritz 2007, trich dan trong Kahn
2012). V61 cac nhom nghién ctru (panel) "chon tham gia" hoac "tinh nguyén", thuong

khong c6 han ché vé dbi tuong co thé tham gia.

Ly tudong nhat, mot panel nén dugc xay dung bang cach st dung nhiéu phuong phap
khac nhau (ca tryc tuyén va ngoai tuyén) dé tuyén dung ngudi tham gia. Thong
thudng, nhitng c4 nhan quan tim s& dugc diéu hudng dén trang web ctia to chiic quan

1y panel, noi ho c6 thé tim thay cac diéu khoan va diéu kién lién quan dén panel.

Nguoi phan hoi tiém ning dugc yéu cau dién vao mot biéu miu dang ky, qua d6 hé
théng s¢ tuy dong tao ra mot co sé& dir liu vé nhan khdu hoc - xd hdi
(socio-demographic database). Bang cach ap dung nhiéu phuong phép tuyén dung
khac nhau, c6 thé thong qua viéc hop tac voi da dang cac dbi tac lién két, panel duoc
tao ra chic chin s& phong pht va co tinh dai dién cao hon so véi panel chi dia trén

mot ngudn tuyén dung han ché.
Luya chon mau

Mot mau duge lya chon theo cic yéu cau cta dy 4n nghién ctru. Viée thao luan trudc
vé hd so ngudi phan hdi véi nha cung cip panel luén mang lai loi ich. Vi du: néu nha
nghién ctru dac biét mudn khéo sat "nhitng ba me sinh ra o Indonesia, hién Sé'ng tai
Sydney va ¢6 con dang trong do tuéi dén treong”, khong phai tit ca cic panel truc

tuyén déu c6 san nhoém dan so nay.

6 Khan, AM 2012, Sy dnh huwong cua hoat dong tai tro doanh nghiép doi v&i nhan vién cia bén tai
tro (The influence of corporate sponsorship on the sponsor’s employees), luan an tién si (thesis), xem

ngay 29 thang 3 nam 2022.
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Phuong phap chon mau theo dinh mirc (Quota sampling) thuong dugc ap dung khi
lua chon mét mau tir panel truc tuyén. Nha nghién ctru co thé quyét dinh ré“mg ho
mudn ty 1& phan b giita nam va nit 1a bang nhau. Ngay ca khi c6 sin nhiéu thanh vién
panel 1a nit hon san sang tra 101 khao sat, ho cling sé khong dugc chon thém vao néu

2161 han dinh mtrc cua nhom nir da dat du.
Giam sat va duy tri panel

Mot trong nhitng dau hiéu cia mot nha cung cap panel chat luong 14 cac chién lugc
ctia ho lién quan dén viéc giam sat va duy tri panel truc tuyén. Dé dam bao chat luong

cua panel, can phai chac chan rang cac thanh vién van dang "hoat dong" (active).

Hon nita, bat ky thanh vién nao bi phat hién 13 "ngwoi lam khao sat qua nhanh"
(speeders) hoic "ngudi danh lui theo dwong thing" (straight liners) s& bi canh
bao va bi x6a khoi panel néu hanh vi nay van tiép dién. Nha cung cap panel ciing phai
c6 cac chinh sach dé ngan chin viéc "sir dung qua muc" (over-use) cac thanh vién
panel. Vi du: khong c¢6 ngudi phan hdi ndo phai 1am khao sat nhiéu hon mot 1an mot
thang. Tuong tu, néu mot thanh vién panel dang lam mdt cudc khdo sat, ho khong nén

bi yéu cau thuc hi¢n dong thoi mot cudc khao sat khac.

Theo thoi gian, cac thanh vién panel c6 thé trd nén khong hoat dong (inactive) do mat
htng tha, cam thiy khoi lugng cong viée khong dugc danh gia xting dang, hodc do su
thay doi trong hoan canh gia dinh. Cac 1y do khac nhu ty 1 tir vong tu nhién, dja chi
email khong hop 1¢ va nhitng lo ngai cta thanh vién vé bao mat dir liéu ciing c6 thé
g6p phan lam giam mirc d6 hoat dong. Viéc nha cung cép dich vy giam sat panel dé
phat hién bat ky dau hiéu nao nhu vy va kham pha cac phuong an nhim giir cho

panel 1udn "séng" va "khoe manh" 1a rat hiru ich.
Gin két panel (Panel engagement)
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Tuong tu nhu cach cic cong ty duy tri sy gin két véi nhan vién cia ho, viée tuong tac
va gan két véi cac thanh vién panel ciing rat quan trong. Mic du nhitng nguoi phan
héi thuong duoc cung cip mot khoan wu dai (bang tai chinh hodc hinh thirc khac),
ngudi ta thira nhan rang sy hop tic manh mé ciia ngudi phan héi — yéu t6 thiét yéu

cho chét luong dir liéu — 13 thir khong thé dung tién dé mua dugc.

Céc nha cung cip panel truc tuyén can quan Iy panel ciia ho bang cach xdy dung 1ong
tin va su cam két thong qua cac cap do giao tiép da kénh, chang han nhu qua lién hé
c4 nhan, ban tin email (newsletters) va cac cudc goi dién thoai. DAy ciing 13 co hoi dé
"dd0 tao" ngudi phan hoi vé cac thyuc hanh tt bang cach truyén dat rd rang nhiing ky

vong cua nha nghién ctru va tam quan trong cua vi¢c tao ra dir liéu c6 chat lugng cao.

Cac Nguyén tic ciia ESOMAR danh cho Panel Nghién ctru

ESOMAR (Hiép hoi Nghién ctru Thi truong va Du ludn Chau Au - European Society
for Opinion and Marketing Research) 1a mot t6 chirc thanh vién phi lgi nhuén, duoc
thanh 13p vao nam 1948. ESOMAR c¢ try s& chinh tai Amsterdam, Ha Lan va hién

dién tai hon 130 quéc gia.

Céc thanh vién cia ESOMAR tao thanh mét cong dong nho ¢6 chung mbi quan tam
dén phan tich dir liéu, nghién ctru va sy thau hiéu (insights) nham giup cai thién cudc

song cua cac ca nhan trong xa hdi cling nhu trong cac t6 chirc.

La t6 chirc hang dau dai dién cho cic nha nghién ctru trén toan thé giéi, ESOMAR di
xuat ban mot ban huéng dan vé cach tuyén dung mau tryc tuyén bang cach st dung

cac panel. Ban hudng dan nay co san tai trang web Esomar.org.
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Video: Vi du vé Panel Nguoi tiéu ding (Consumer Panel)

Mot hodc nhiéu yéu t6 twong tac da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6
thé xem tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=72#oembed- 1

15. CAC PHUONG PHAP PHAN PHOI KHAO SAT

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Phan biét dugc cac phuong phap khac nhau hién c6 dé thu thap dit liéu khao
sat;

e Hiéu dugc wu va nhugc diém cia timg phuong phap phan phéi khao sat.

Nguodn tham khao / Cha thich: [7] Camden BRI, 2011, Consumer panel information (Thong tin vé
panel nguoi tidu dung), ngay 20 thang 4, video truc tuyén, truy cip ngay 4 thang 4 nam 2022.
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M6t hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6
thé xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=74#oembed- 1

Phin phdi Khao sit dé Thu thiap Dir liéu (Survey Distribution for
Data Collection)

C6 nhiéu cach khac nhau dé phan phdi khao sat nham thu thap dit liéu. Dudi day 1a

cac phuong phap duogc str dung phd bién nhat.

Mot yéu td twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban c6 thé xem
tryc tuyén tai day:
https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=74#h5p-28

Ngudn tham khao / Cha thich: [1] Elon University Poll, 2014, Methods of collecting survey data
(Céc phuong phap thu thap dir liéu khao sat), ngay 27 thang 9, video truc tuyén, truy cip ngay 4
thang 4 nam 2022
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Mot yéu td twong tac H5P da bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=74#h5p-29

Lua chon Phwong phap Thu thap Dir liéu (Choosing a Data Collection
Method)

Mot s6 yéu td co thé dong vai trd quyét dinh trong viée lya chon (cac) phwong phap

thu thap dir liéu phu hop nhat. Nhiing yéu t6 nay dugc thao luan dudi day:
Thoi gian (Time)

Céc to chirc thuong cé nhiing thoi han (deadlines) chit ch& can phai dap ung. Cac nha
nghién ctru chiu ap luc phai cung cp thong tin kip thoi. Didu ndy thudng c6 nghia la
chi nhitng phuong phdp cé thoi gian xoay vong nhanh (quick turnaround) nhu khao
sat truc tuyén hodc phdéng van qua dién thoai méi cé thé duoc st dung dé thu thap dir
liéu. Cac phuwong phap truyén théng hon, chang han nhu khao sat tai nha (in-home

surveys), s& khong phu hop trong tinh huéng nay.
Chi phi (Cost)

Nha nghién ctru phéi luén luu ¥ dén ngudn kinh phi hién co. Trong trudng hop c6
ngan sach 16n cho nghién cuu, viéc thué nhan vién thuc dia (field workers) dé thu
thap dir li¢u tai cac trung tdm thuong mai, van phong hodc tai nha 1a hoan toan kha
thi. Nguoc lai, néu ngan sach han hep, nha nghién cuu cod thé phai dua vao cac hinh
thirc phan phdi khao sat tiét kiém chi phi, chang han nhu dang tai khao sat trén nén

tang mang xa hoi ctia cong ty.
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Kha niing tiép can cac Nhém Quan thé (Access to Population Groups)

Phuong phap thu thap dit liéu nhanh nhat va tiét kiém chi phi nhét ciing sé& tré nén vo
dung néu khong thé tiép can dung nhom quan thé myc tiéu. Py 12 mot trong nhing
diém then chdt can duoc xem xét khi lya chon phuong phéap phéan phdi bang cau hoi
khao sat. Vi du, mot nhom sinh vién dai hoc & Iran c6 thé d& dang tiép can bﬁng cac
phuong phép truc tiép, trong khi ¢ Uc, cac chién lugc thay thé khac co thé s& can

dugc ap dung.
Sw phu hgp véi Muc tiéu Nghién ciru (Suitability for Research Aim)

Néu mot cudc khao sat duoc thiét ké doi hoi ngudi phan hdi phai xem cac hinh anh
nhat dinh, thi phong van qua dién thoai c6 thé khong phai 13 mot phwong phap phu
hop. Tuong tw, néu mot bang cau hoi yéu cau nguoi phan hdi truy cip vao mot lién
két hodc mot trang web, didu quan trong 13 phéi 4p dung dung phuong phap thu thap

dit liéu dé tao diéu kién thuan loi nhét cho ho.

Mot yéu t6 twong tac H5P di bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6 thé xem
tryc tuyén tai day:
https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=74#h5p-30
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16. THONG KE MO TA (DESCRIPTIVE STATISTICS)

Chirong ndy dwoc phong theo Chwong 12.1: "M6 ta cdc Bién don" (Describing Single
Variables) trong tai lieu cua Thw vién Pai hoc Minnesota nam 2010 [1] va dwoc sw

dung theo gidy phép Creative Commons Ghi c¢ong - Phi thwong mai - Chia sé tiwong tir

(Attribution-NonCommercial-ShareAlike).

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Giai thich duoc thé nao 1a théng ké mo ta;

e Hiéu duoc cac loai thuée do duoc su dung dé mo ta mot mau vé mat théng
ke;

e Tinh toan va dién giai cac thuéc do xu hudng tip trung (measures of central

tendency).

M6t hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6
thé xem tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=76#oembed- 1
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Nguén: Amour Learning 2

Thong ké md ta dé cap dén mot tip hop cac ki thuat nham tom tat va trinh bay dir
liu (ctia mot mau). O ddy, chung ta gia dinh rang dit liéu c6 tinh dinh luong va bao
gdm cac diém sb trén mot hodc nhiéu bién cua timg d6i twong tham gia nghién ciru.
Chung ta s& bat dau bang cach xem xét mot sd ki thuat pho bién nhat d¢é mé ta cac

bién don (single variables).

Phan phoi ciia mdt bién (The Distribution of a Variable)

Moi bién déu c6 mot phan phdi, d6 1a cach cac diém sb (gia tri) duoc phan bd trén cac
muc do cia bién dé. Vi du, trong mot mau g6m 100 sinh vién dai hoc, phan phéi cua
bién "sé lwong anh chi em" c6 thé 1a: 10 ngudi khong c6 anh chi em nao, 30 ngudi o
mot, 40 ngudi co hai, v.v. Trong ciing mau do6, phan phdi cua bién "gidi tinh" ¢ thé 1a

44 nguo1 mang gia tri "nam" va 56 nguoi mang gia tri "nit".

Ngudn tham khao / Chu thich: [2] Amour Learning, 2019, What are descriptive and inferential
statistics? (Thong ké mo ta va thong ké suy ludn 1a gi?), ngay 28 thang 1, video truc tuyén, truy cap

ngay 1 thang 5 nam 2022.

Ngut"in tham khao / Chu thich: [1] Thu vién Pai hoc Minnesota 2010, 'Describing single variables'
trong Research Methods in Psychology, Nha xuét ban Thu vién Pai hoc Minnesota.
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Bing tan so (Frequency Tables)

Mot cach dé trinh bay phan phdi cia mot bién 1a st dung bang tan sb. Vi du, Bang
12.1 "Bdng tan sé thé hién phdn phéi gia dinh ciia cdc diém s6 trén Thang do Long tw
trong Rosenberg”, 13 mot bang tan s cho thiy phan phdi gia dinh vé diém sd trén

Thang do Long tu trong Rosenberg dbi voi moét mau gom 40 sinh vién dai hoc.

Cot dau tién liét ké cac gia tri cua bién — cac diém sb co thé dat duogc trén thang do
Rosenberg — va cot thir hai 1iét ké tan sb (frequency) cua timg diém s6. Bang nay cho

théy c6 ba sinh vién dat diém tu trong 1a 24, nam sinh vién dat diém 23, v.v.

Tir mot bang tan s6 nhu thé ndy, nguoi ta ¢6 thé nhanh chéng nhan ra mot sb khia
canh quan trong ctia phan phéi, bao gdm: khoang diém (range) dao dong tir 15 dén 24;
cac diém sd pho bién nhét va it phd bién nhit (twong tng 1a 22 va 17); ciing nhu bat

ky diém so cuc tri (extreme scores) nao khac biét han so voi phan con lai.
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BANG 12.1 BANG TAN SO THE HIEN PHAN PHOI GIA PINH
CUA CAC PIEM SO TREN THANG PO LONG TU TRONG
ROSENBERG

Long tu trong (Self-esteem) Tén s6 (Frequency)
24 3
23 5
22 10
21 8
20 5
19 3
18 3
17 0
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16 2

15 1

C6 mot vai diém khac dang chii ¥ vé cac bang tan sb. Dau tién, cac muc do (levels)
duogc liét ké ¢ cot thir nhat thudng di tir gid tri cao nhat ¢ trén cung xudng thip nhit &
dué6i cing, va chung thudng khéng mé rong vuot qua diém sd cao nhit va thap nhét
c6 trong dir li¢u. Vi dy, mac du diém sb trén thang do Rosenberg co thé dao dong tur
mirc cao nhat 13 30 dén muirc thip nhat 13 0, Bang 12.1 "Bdng tan sé thé hién phén
phéi gia dinh ciia cac diém s6 trén Thang do Long tir trong Rosenberg” chi bao gdm
cac murc do tir 24 dén 15, vi khoang nay di bao tron tat ca cac diém sb trong tap dit

liéu cu thé nay.

Th@ hai, khi ¢6 nhiéu diém s6 khac nhau trai dai trén mot khoang gia tri rong, thuong
s& t6t hon néu tao mot bang tin sé ghép 16p (grouped frequency table), trong do
cOt dau tién liét ké cac khoang gia tri va cOt thir hai liét ké tan sb cua cac diém sb roi

vao moi khoang do.

Vi du, Bang 12.2 "Bdng tan so ghép 1op thé hién phdn phéi gid dinh cia Thoi gian
phan ing" (duwoc nhéc toi & phan sau), 1a mot bang tan s ghép 16p thé hién phan phdi
gia dinh vé thoi gian phan ung don gian cia mot mau gdm 20 ngudi tham gia. Trong
mot bang tan s6 ghép 16p, cac khoang (ranges) phai c6 d6 rong bang nhau va thuong

c6 tir 5 dén 15 khoang.

Cudi cung, cac bang tan so cling cd thé dugc sir dung cho cac bién phan loai
(categorical variables), trong truong hop nay cdc mic do chinh la cac nhan phan loai

(category labels). Thir ty ctia cac nhin phan loai c6 phan tily y, nhung ching thuong
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dugc sap xép theo thlr tu tir tan s6 cao nhat ¢ trén cung dén tan s6 thap nhat ¢ dudi

cung.

BANG 12.2 BANG TAN SO GHEP LOP THE HIEN PHAN PHOI
GIA PINH CUA THOI GIAN PHAN UNG

Thoi gian phan &ng (ms) Tan sb (Frequency)
241-260 1
221-240 2
201-220 2
181-200 9
161-180 4
141-160 2

BIEU PO HISTOGRAM (HISTOGRAMS)

Biéu d6 histogram 13 mét hinh thic trinh bay dang do thi ciia mot phan phdi. N6 trinh
bay nhitng thong tin gidng hét nhu mot bang tan sé nhung theo mot cach giup ngudi

xem nidm bt nhanh chéng va dé dang hon nhiéu.
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Biéu d0 histogram trong Hinh 12.1 "Biéu dé Histogram thé hién Phdn phéi cia cdc
Piém s6 Long tw trong dwoc trinh bay trong Bang 12.1" thé hién phan phdi cta cac
diém sb long tu trong trong Bang 12.1 "Bdng tan s6 thé hién phdn phéi gia dinh ciia

cac diém s6 trén Thang do Long tw trong Rosenberg”.

Truc hoanh (tryc x) ctia biéu do histogram dai dién cho bién sb va truc tung (truc y)
dai dién cho tan s6. Phia trén mdi mirc do cua bién sb trén truc hoanh 1a mot thanh

doc (cot) dai dién cho s luong ca nhan dat duoc diém sb do.

Khi bién sb 1a dinh luong (quantitative), nhu trong vi du nay, thuong s& khong cé
khoang trong gifta cac thanh cot. Tuy nhién, khi bién s6 1a phan loai (categorical),
thuong s& c6 mot khoang tréng nho gitta chung. (Khodng tréng tai moc 17 trong biéu
do histogram ndy phdn dnh thiee té la khéng cé diém sé 17 ndo xudt hién trong tap div

liéu nay).

HINH 12.1 BIEU PO HISTOGRAM THE HIEN PHAN PHOI CUA
CAC PIEM SO LONG TU TRONG PUQC TRINH BAY TRONG
BANG 12.1 "BANG TAN SO THE HIEN PHAN PHOI GIA PINH
CUA CAC DPIEM SO TREN THANG PO LONG TU TRONG
ROSENBERG"
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Frequency

15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

Self-Esteem

HINH DANG CUA PHAN PHOI (DISTRIBUTION SHAPES)

Khi phéan phdi cia mot bién dinh lugng dugc trinh bay trén biéu dd histogram, no s&
c6 mot hinh dang nhat dinh. Hinh dang cta phan phdi diém s long tu trong trong
Hinh 12.1 1a mét vi du dién hinh. C6 mot dinh ndm dau do gén gitra phan phéi va cac

"phan duoi" (tails) vudt nhon dan vé ca hai hudng tinh tir dinh.

Phéan phdi trong Hinh 12.1 13 phan phdi don dinh (unimodal), nghia 12 n6 c6 mot
dinh 15 rét. Tuy nhién, cac phan phdi ciing co thé 1a phan phoi luwong dinh

(bimodal), nghia la chiing c6 hai dinh r0 rét.

Vi dy, Hinh 12.2 "Biéu do Histogram thé hién Phdn phoi heong dinh gid dinh ciia cdc
diém s6 trén Bang kiém tra Tram cam Beck", cho thdy mot phan phdi ludng dinh gia
dinh cua cac diém sb trén Bang kiém tra Trim cam Beck (Beck Depression

Inventory). Cac phan phdi ciing c¢6 thé c6 nhiéu hon hai dinh 16 rét (da dinh -
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multimodal), nhung nhing truong hop nay tuong ddi hiém trong nghién ctru tim 1y

hoc.

HINH 12.2 BIEU PO HISTOGRAM THE HIEN PHAN PHOI
LUONG PINH GIA PINH CUA CAC PIEM SO TREN BANG
KIEM TRA TRAM CAM BECK (BECK DEPRESSION
INVENTORY)

o

-

%]

o

Frequency

0-9 10-19 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69

Beck Depression Inventory Score

Mot dic diém khac vé hinh dang ctia mot phan phdi 13 liéu nd co tinh ddi xirng
(symmetrical) hay bi léch (skewed).

Phan phéi nam & gitta trong Hinh 12.3 "Cdc biéu do Histogram thé hién Phdn phoi
Léch am, Déi xirng va Léch dwong” 1a mot phan phdi dbi ximg. Céac nira bén trai va

bén phai ctia n6 1a hinh anh phan chiéu cua nhau qua guong.

180




e Phin phdi 1éch 4m (Negatively skewed): La phan phdi ¢ bén trai, v6i dinh
ctia n6 bi léch vé phia dau cao cta khoang gia tri va c6 mot "dudi am" (dudi
bén trai) twong doi dai.

e Phan phoi léch dwong (Positively skewed): La phan phdi & bén phai, voi
dinh cta né nam vé phia dau thip cua khoang gia tri va c6 mot "dudi duong"

(dudi bén phai) twong doi dai.

HINH 12.3 CAC BIEU PO HISTOGRAM THE HIEN PHAN PHOI
LECH AM, POI XUNG VA LECH DUONG

Negatively Skewed Symmetrical Pasitively Skewed

R IER—— ..

Gia tri ngoai 1¢ (Outlier) 1a mot diém sd cuc tri, cao hon hodc thép hon rat nhiéu so
VOl phﬁn con lai cua cac diém sd trong phan phéi. boi khi, cac gia tri ngoai I¢ dai di¢n
cho nhitng muc d6 cuc han thuc sy cua bién sd dang dugc nghién cuu. Vi dy, trén
Bang kiém tra TrAm cam Beck, mot ngudi bi trAm cam 1am sang duy nhat c6 thé 1a
mot gia tri ngoai 1é trong mot mau g6m nhitng nguoi ban cung lta tudi dang hanh

phuc va sinh hoat binh thuong.

Tuy nhién, cac gia tri ngoai 1€ cling co thé 1a két qua cua céc sai sot hodc hiéu lam tir
phia nha nghién clru hodc ngudi tham gia, 16i thiét bi, hodc cac van dé tuong tu.
Chiing ta s& thao luan k§ hon vé cach dién gidi cac gia tri ngoai 1é va cach xir y chiing

¢ phan sau cua chuong nay.
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CAC THUOC PO XU HUONG TAP TRUNG VA PO BIEN THIEN

Viée ¢6 thé mo ta cac dic diém cia phan phdi mot cach chinh xac hon 1a diéu rat hiru
ich. Tai day, chiung ta xem xét cach thuc hién didu nay thong qua hai dic diém quan

trong: xu huéng tap trung va do bién thién cua ching.
XU HUONG TAP TRUNG

Xu huéng tap trung ctia mot phan phdi 1 diém trung tim ctia n6—diém ma cac diém
sd trong phan phdi c6 xu hudng tap trung xung quanh. (Mot thuit ngit khac cua xu
huéng tap trung 1a gia tri trung binh). Nhin lai Hinh 12.1 “Biéu d6 Histogram thé hién
phan phdi diém sb 10ong tu trong duoc trinh bay trong...”, vi du, chung ta c6 thé thay
rang cac diém s6 1ong ty trong co xu hudng tap trung quanh cic gia tri tir 20 dén 22.
Tai day, ching ta s& xem xét ba thudc do xu hudng tip trung phd bién nhét: sb trung

binh (mean), s6 trung vi (median), va yéu vi (mode).

S6 trung binh ctia mot phan phdi (ky hiéu 1a M) 1a tong cac diém sd chia cho s6 luong

cac diém s6 d6. Dué6i dang cong thirc, nd trong nhu sau:
M=NZX

Trong cong thic nay, biéu twong T (chit cai Hy Lap sigma) 1 ddu tong va c6 nghia 1a
tinh tong cac gia tri cla bién X. N dai dién cho sb luong diém s6. S trung binh cho
dén nay 1a thudc do xu hudng tap trung phd bién nhat, va c6 mét vai Iy do chinh dang
cho viéc nay. N6 thuong cung cip mot chi bao tot v& xu hudng tip trung ciia mot
phan phdi, va no dé& hiéu dbi v6i hau hét moi ngudi. Ngoai ra, sb trung binh co cac

thudc tinh théng ké khién né dic biét hitu ich trong viéc thuc hién théng ké suy luan.

Mot lya chon thay thé cho s6 trung binh 14 s0 trung vi. SO trung vi 1a diém s6 nam &
gifra theo nghia 1a mot ntra s6 diém trong phan phdi nhé hon n6 va mdt nira s6 diém

16n hon n6. Cach don gian nhat dé tim s6 trung vi 1a sap xép cac di€m so tir thap nhat
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dén cao nhit va x4c dinh diém s ¢ chinh giita. Vi du, hiy xem xét tap hop bay diém

Sé Sau.
8,4,12,143.23

Dé tim s6 trung vi, chi can sap x€p lai cac diém so tur thap nhat dén cao nhat va xac

dinh diém ¢ giira.
2,3,3,4,8,12,14

Trong trudng hop nay, sb trung vi 1a 4 vi c6 ba diém s6 thap hon 4 va ba diém s cao
hon 4. Khi ¢6 mot sé luong diém sb chin, s& c6 hai diém sé nam & giita phan phdi,
trong truong hop d6 sé trung vi 1a gia tri nam chinh giita hai diém d6. Vi du, néu
chung ta thém diém sb 15 vao tap dir liéu trudc do, s& co hai diém sb (ca 4 va 8) &

giita phan phdi, va sb trung vi s& 1a gia tri & giita chung (6).

Thuée do cudi cung cia xu hudng tap trung 13 yéu vi. Yéu vi 1a diém sb c6 tan suét
xudt hién nhiéu nhét trong mot phan phdi. Trong phan phdi long tu trong dugc trinh
bay trong Bang 12.1 va Hinh 12.1, vi du, yéu vi 1a 22. S luong sinh vién c6 diém sb
d6 nhiéu hon bat ky diém sé nao khac. Yéu vi 1a thudc do xu hudng tip trung duy

nhat ciing c6 thé dugc st dung cho céc bién phan loai.

Trong mot phan phdi vira don dinh vira d6i xtng, s6 trung binh, trung vi va yéu vi s&
rat gin nhau tai dinh cua phan phdi. Trong mot phan phdi ludng dinh hodc khong ddi
xtng, sd trung binh, trung vi va yéu vi co thé kha khac nhau. Trong mot phan phdi
ludng dinh, sb trung binh va trung vi s& ¢6 xu hudng nam giita cac dinh, trong khi yéu
vi s& nam & dinh cao nhat. Trong mot phan phdi 1éch, sé trung binh s& khac véi sb

trung vi theo huéng cia d6 1éch (ttrc 13 hudng ciia phan dudi dai hon).

Pbi véi cac phan phdi bi 1éch manh, sd trung binh ¢6 thé bi kéo di qua xa theo hudng
1éch dén muc né khong con 1a mot thude do tdt cho xu hudng tap trung cta phan phbi

d6 nita. Hiy tudng tugng, vi du, mot tip hop gom bon thoi gian phan tng don gian 1a
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200, 250, 280 va 250 mili gidy (ms). S6 trung binh 1a 245 ms. Nhung viéc thém mot
diém sb nira 1a 5.000 ms—c6 1& vi nguoi tham gia khong chi y—sé& nang sé trung
binh 1én thanh 1.445 ms. Thudc do xu hudng tap trung nay khong chi 1é6n hon 80%
cac diém s6 trong phan phdi, ma né con duong nhu khong dai dién tét cho hanh vi
ctia bat ky ai trong phan phdi d6. Pay 1a 1y do tai sao cic nha nghién ctru thuong wu
tién sb trung vi cho cac phan phdi bi 1éch manh (chang han nhu phan phdi thoi gian

phén ng).

Tuy nhién, hdy nh¢ ring ban khong bat budc phai chon mét thude do xu huéng tap
trung duy nhét khi phan tich dit liéu ctia minh. Mdi thudc do cung cap thong tin hoi

khac nhau va tit ca chung déu c6 thé hiru ich.
CAC THUGC PO PQ BIEN THIEN

Do bién thién cia mot phan phdi 1a mirc 46 ma cac diém sd thay doi xung quanh xu
huéng tap trung cua ching. Hay xem xét hai phan phdi trong Hinh 12.4 “Biéu do
Histogram thé hién cac phan phdi gia dinh c6 cung sb trung binh, trung vi va yéu vi
(10) nhung c6 do bién thién thap (Trén) va do bién thién cao (Dudi)”, ca hai déu co
cung xu huéng tip trung. S6 trung binh, trung vi va yéu vi cia mdi phan phdi déu la
10. Tuy nhién, hdy luu y rang hai phan phdi nay khac nhau vé d6 bién thién cta
chung. Biéu do phia trén c6 d6 bién thién twong ddi thip, véi tat ca cac diém sb tuong
dbi gan vé6i diém trung tAm. Biéu d6 phia dudi c6 d6 bién thién twong ddi cao, véi cac
diém sb trai rong trén mot khoang 16n hon nhiéu.

HINH 12.4 CAC BIEU PO HISTOGRAM THE HIEN CAC PHAN
PHOI GIA PINH CO CUNG SO TRUNG BINH, TRUNG VI VA

YEU VI (10) NHUNG CO PQ BIEN THIEN THAP (TREN) VA PQ
BIEN THIEN CAO (DUOI)
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X
Mot thude do don gidn vé do bién thién 1a khoang bién thién (range), don gian 1a
hiéu sb giita diém sd cao nhat va thap nhat trong phan phdi. Vi du, khoang bién thién
ctia cac diém s long tu trong trong Bang 12.1 “Bang tan s6 thé hién phan phdi gia
dinh cta cac diém sb trén Thang do Long tu trong Rosenberg” 12 hiéu sb giira diém s6
cao nhat (24) va diém s thap nhét (15). Nghia 13, khoang bién thién 12 24 - 15 = 9.

Mic du khoang bién thién dé tinh toan va dé& hiéu, nhung né c6 thé gay hiéu 1am khi
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cO cac gia tri ngoai 1€. Hay tuong tuong, vi du, mdt ky thi ma tat ca sinh vién déu dat
diém tir 90 dén 100. N6 c6 khoang bién thién 1a 10. Nhung néu c6 mét sinh vién duy
nhat dat diém 20, khoang bién thién s& ting 1én thanh 80 — tao ra an twong rang cac
diém sb bién dong rat manh trong khi thuc té chi c6 mot sinh vién khac biét dang ké

so vo1 nhiing nguoi con lai.

Cho dén nay, thudc do do bién thién phd bién nhat 13 dd léch chuin (standard
deviation). No61 mdt cach dai khai, do 1éch chuan cia mot phan phéi la khoang cach
trung binh giita cac diém sd va sb trung binh. Vi du, d6 1éch chuén cta cac phan phdi
trong Hinh 12.4 “Biéu d6 Histogram thé hién cac phan phdi gia dinh co cung sd trung
binh, trung vi va yéu vi (10) nhung c6 d6 bién thién thip (Trén) va do bién thién cao
(Duéi)” 12 1,69 cho phan phdi phia trén va 4,30 cho phan phdi phia dudi. Nghia 13,
trong khi cac diém s6 & phan phdi phia trén khac véi sé trung binh khoang 1,69 don vi
tinh theo trung binh, thi cdc diém sb ¢ phan phdi phia dudi khac vé6i sé trung binh

khoang 4,30 don vi tinh theo trung binh.

Céc phép tinh do 1é€ch chuin duge minh hoa cho mot tap dir liéu nho trong Bang 12.3
“Cac phép tinh cho d6 léch chuin”. Cot dau tién 1a mot tap hop gdom tam diém sd co
sd trung binh 13 5. Cot thir hai 13 hiéu sb giita mdi diém sb va sé trung binh. Cot thir
ba 1 binh phuong ciia mdi hiéu s6 nay. Luu ¥ rang mic du cac hiéu s6 c6 thé am,
nhung céc binh phuong cua hiéu sé luon duong — nghia 1a d6 1éch chuan luon ludn
duwong. O dudi ciing cua cot thir ba 1a trung binh ciia cac binh phuong hiéu sb, gia tri
nay con duoc goi 1a phwong sai (ky hiéu 1la SD?) . Mic du ban than phuong sai la
mot thude do do bién thién, nhung nhin chung n6 dong vai tro 16n hon trong thong ké
suy luan so v6i thong ké mé ta. Cudi cung, dudi phuong sai 13 cin bac hai cia phuong

sai, 6 chinh 1a d6 1éch chuén.

BANG 12.3 CAC PHEP TINH CHO PQ LECH CHUAN

186



X X-M (X-M)2

3 -2 4

5 0 0

4 -1 1

2 -3 9

7 2 4

6 1 1

5 0 0

8 3 9
M=5 Téng = 28

Phwong sai: SD2 = 288=3.50

Pj léch chuin: SD=3.50=1.87

17. MOI LIEN HE GIUA CAC BIEN
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Néi dung sau ddy dwoc phong theo SPSS eTutor ciia Dee Britton [1] va dwoc sir dung theo gidy phép

Creative Commons Ghi cong - Phi thwong mai - Chia sé tuwong tu 3.0.

Muc tiéu hoc tap

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Hiéu khai ni¢m veé moi lién hé (hodc moi quan h¢) gitra cac bien;
e Phan bi¢t dugc cac phép kiém dinh moi lién h¢ gilra cac bién phan loai
(categorical variables) va cac bién lién tuc (continuous variables);

e Dién giai cac két qua tir cac phép kiém dinh thdng ké.

Ngudn tham Kkhéo / Chi thich: [1] Britton, D 2020, SPSS eTutor, Suny Empire State College, truy
cap ngay 2 thang 5 nam 2022.

188


https://subjectguides.esc.edu/c.php?g=659059&p=4626955
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.en_US

Trong khi phan tich dit 1i€u, cadc nha nghién ctru quan tdam dén viéc tim hiéu moi lién
hé (hodc moi quan hé) gilra cac loai bién khac nhau. C6 hai loai moi lién hé dugc dac

biét quan tam:

e Moi lién hé giira cac bién phan loai (categorical) / dinh danh (nominal) /
thir bac (ordinal).

e Moi lién hé giira cac bién khoang (interval) / lién tuc (continuous).

Moi lién hé¢ gitra cac bién phan loai

D61 khi nha nghién ctru mudn hi€éu mdéi quan hé¢ gitra cac bién phan loai (categorical
variables), von con duogc goi la cac bién dinh danh (nominal) hodc bién thir bac
(ordinal). Vi du v€ céac bién nay bao gom gidi tinh, cadc nhdém do tuodi, nghé nghiép va

s& thich thuong hiéu. Cac mdi lién hé nhu vay ¢ thé duoc kham pha thong qua:

a) Bang chéo (cross-tabulation) va/hodc, b) Phép kiém dinh Chi-binh phuong

(chi-square test)
a) Bang chéo (Cross-tabulation)

Béng chéo don gian 1a mot phan phoi tan so6 cho hai bién cung mot lac. Mot bang
chéo 1a mdt ma tran thé hién phan phoi cia mot bién trng vd1 moi danh muyc cua bién

thtr hai. [2]

Pé chay bang chéo trén SPSS, hdy truy cdp: Analyze (Phan tich), Descriptive
Statistics (Thong ké mo ta), Crosstabs (Bang chéo).

e Chon bién phy thudc (dependent variable), nhan vao mili tén huéng vé 6 Row

(Hang).
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e Chon bién doc lap (independent variable), nhin vao mii tén hudng vé o

Column (Cot).

Man hinh cia ban s& trong nhu thé nay:

L¥™. Crosstabs

% region =t

% relig @
ﬁ sei J
% sexeduc I Qulymn(s):
& sexfreq & sex
ﬁ sibs @

ﬁ) socfrend
% socommun ~Layer 1 of 1
y-pnd
f tvhours
% uswary -
33 Xmarsex '
f year -

MNexd

. Dizplay layer variables In table layers
|| Display clustered bar charts

|| Suppress tables

Ngu&n tham khdo / Chu thich: [2] Britton, D 2020, SPSS eTutor: cross tabulations, Suny
Empire State College, truy cdp ngay 2 thang 5 nam 2022.

Nhén vao Cells (O) va sau d6 nhan vao 6 Column percentage (Phan trim theo cot):

190



~Counts ~z-test
Observed "] Compare column proportions
|| Expected . Adjust p-values (Bonferroni method)
Hide small counts
Less than |5
~Percentages ~Residuals
Row Unstandardized
¥l Column Standardized
Total Adjusted standardized
~Noninteger Weights
© Round cellcounts  © Round case weights
© Truncate cell counts @) Truncate case weights
© No adjustments

Nhan Continue (Tiép tuc), sau d6 nhan OK. Két qua dau ra (output) ctia ban s& trong

nhu thé nay:
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
GENERAL HAPPINESS * 1495 99.7% 5 3% 1500 100.0%
RESPONDENTS SEX
GENERAL HAPPINESS * RESPONDENTS SEX Crosstabulation
RESPONDENTS SEX
MALE FEMALE Total

GENERAL HAPPINESS VERY HAPPY Count 198 237 435
"S/uEv)\élthin RESPONDENTS 28.7% 29.4% 29.1%
PRETTY HAPPY Count 384 439 823
°S/0E\v)\.(r‘|thin RESPONDENTS 55.7% 54.5% 55.1%
NOT TOO HAPPY  Count 107 130 237
goEn)\é]thin RESPONDENTS 15.5% 16.1% 15.9%
Total Count 689 806 1495
°8/0E¥ithin RESPONDENTS 100.0% 100.0% 100.0%

Bang chéo nay c6 ¥ nghia gi? Két qua nay twong ddi dé dién giai. 28,7% nam gidi va
29,4% nit gidi khang dinh rang ho dang rit hanh phtic. Nhung d6i voi mot bang chéo
6 nhiéu thudc tinh thi sao? Vi dy, néu ban mudn phan tich mbi quan h¢ gitra sb luong
con cai ban c6 va muc do hanh phuc chung ctia ban? Duéi day 1a két qua dau ra cua
phan tich do:

Viée dién giai bang ndy tré nén kho khin hon mot chit vi ¢6 nhiéu 6 dir liéu hon. Tuy
nhién, chiing ta van tap trung vao ph?m tram theo c{t (column percentages) dé so

sanh cac nhom. Chang han, ban c6 thé xem xét li¢u nhiing ngudi ¢é tir 4 con trd 1én

c6 ty 1& "rat hanh phic" cao hon hay thap hon so véi nhitng nguoi khong cé con.
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Cases
Valid Missing Total
N Percent N | Percent N | Percent
GENERAL HAPPINESS * 1493 | 99.5% 7 5% 1500 | 100.0%
NUMBER OF CHILDREN
GENERAL HAPPINESS * NUMBER OF CHILDREN Crosstabulation
NUMBER OF CHILDREN
0 1 2 3 4 5 ‘ 6
GENERAL HAPPINESS  VERY HAPPY Count 97 69 108 84 44 18 |
% of Total 6.5% 46% 7.2% 5.6% 2.9% 12% | 4
PRETTYHAPPY  Count | 230 | 140 | 232 16 | 55 22 '
%ofTotal | 15.4% 94% | 155% 7.8% 3.7% 15% | 8
NOT TOO HAPPY  Count 65 38 49 44 17 12‘
% of Total 4.4% 25% 3.3% 29% 1.1% 8% 5
Total Count | 392 247 | 389 | 244 | 116 | 52 lh
%ofTotal | 263% | 165% | 26.1% | 16.3% 7.8% 35% | 14

b) Phép kiém dinh Chi-binh phwong (Chi-square test)

Trong khi bang chéo don thuin 12 mot bang tan sé/phan trim cho hai bién, phép kiém

dinh Chi-binh phuong duoc thuc hién dé xem xét lidu két qua ciia bang chéo d6 c¢6 ¥

nghia théng ké (statistically significant) hay khong. Phép kiém dinh Chi-binh phuong

1a mot phép kiém dinh phi tham s duoc sir dung dé xac dinh xem liéu c6 méi lién hé

c¢6 ¥ nghia théng ké gitra hai bién phan loai hay khong. [3]

thé xem tryuc tuyén tai day:

Mot hodc nhiéu yéu t6 twong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6

Nguén tham khdio / Chit thich: [3] Britton, D 2020, SPSS eTutor: chi-square test of independence,

Suny Empire State College, truy cdp ngay 2 thang 5 nam 2022.
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Nhan vao Analyze (Phéan tich), Descriptive Statistics (Thong ké mo ta), Crosstabs
(Bang chéo). Nhan vao tén bién phu thudc cua ban va dua né vao 6 “Row” (Hang),
sau d6 chon bién doc lap va dua vao 6 “Column” (C4t). Trong vi du nay, bién doc lap
cua ching ta la SEX (Gidi tinh) va bién phu thudc 1a PARTYID (Nhan dién dang

phai).

Man hinh ciia ban s& trong nhu thé nay:

b?!f" Crosstabs X

) Row(s):
& abany [ & partyid
&; abdefect @
&> abhith
&) abnomore Column(s):

&) abrape &b sex
&3 absingle @
&> AbTot

& age -Layer 1 of 1

& age3 |

& aged Previous | Next
&) Agerange

&) attend @
@b cappun

a;} childs <

Display layer variables in table layers
Display clustered bar charts

Suppress tables

Bay gid, hiy nhan vao nat Statistics (Thdng k&) va chon Chi-square.
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Crosstabs: Statistics

& Chi-square | Correlations
~Nominal ~Ordinal
Contingency coefficient | Gamma
Phi and Cramer's V [ Somers'd
| Lambda | Kendall's tau-b
| Uncertainty coefficient | Kendall's tau-c
~Nominal by Interval——— || Kappa
| Eta [C] Risk
| McNemar

[ Cochran's and Mantel-Haenszel statistics

act common nccle ratio ec 1ale:
Col UL UGl | LIV STUUIAlS

[Continue] [ Cancel ] [ Help ]

Nguon tham khao / Chi thich: [4] EZPSS (hoic EXPSS), 2019, Easy SPSS tutorial: chi-square test
in SPSS, including interpretation (Huéng dan SPSS dé hiéu: phép kiém dinh Chi-binh phuong trong
SPSS, bao gdm ca cach dién giai), ngay 29 thang 4, video truc tuyén, truy cap ngay 1 thang 5 nim
2022.
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Nhan OK. Sau d6 nhin vao Cells (O). Hiy kiém tra dé dam bao rang muc Observed

(Quan sat) di dugc chon trong 6 “count” (tin sb) va cic 6 Row (Hang), Column

(Cot) va Total (Tong cong) déu duoc tich chon trong 6 “percentage” (phan tram).

I:?' Crosstabs: Cell Display

—Counts L\\\
ObserVed
| Expected

Less than

|| Hide small counts

-~
)

—z-test

| Compare column proportions

- Adjust p-values (Bonferroni method)

@ Round cell counts

~Percentages ~Residuals

Row || Unstandardized

'/ Column || standardized

Total || Adjusted standardized
~Noninteger Weights

@ Round case weights

© Truncate cell counts © Truncate case weights
© No adjustments

Nhin OK. Két qua dau ra (output) ctia ban s& trong nhu thé nay:
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
POLITICAL PARTY 1488 99.2% 12 8% 1500 100.0%
AFFILIATION *
RESPONDENTS SEX
RESPONDENTS SEX
MALE FEMALE Total
POLITICAL PARTY DEMOCRAT Count 225 311 536
AFFILIATION e
% within POLITICAL 42.0% 58.0% 100.0%
PARTY AFFILIATION
qseEu;ithin RESPOMNDENTS 32.6% 39.0% 36.0%
% of Total 15.1% 20.9% 36.0%
INDEPENDENT  Count 270 277 547
% within POLITICAL 49.4% 50.6% 100.0%
PARTY AFFILIATION
%Ewilhin RESPONDENTS 39.1% 34.7% 36.8%
SEX
% of Total 18.1% 18.6% 36.8%
REPUBLICAN Count 177 205 382
% within POLITICAL 46.3% 53.7% 100.0%
PARTY AFFILIATION
% within RESPONDENTS 25.7% 25.7% 25.7%
SEX
% of Total 11.9% 13.8% 25.7%
OTHER PARTY  Count 18 5 23
% within POLITICAL 78.3% 21.7% 100.0%
PARTY AFFILIATION
% within RESPONDENTS 2.6% 6% 1.5%
SEX
% of Total 1.2% 3% 1.5%
Total Count 690 748 1488
% within POLITICAL 46.4% 53 6% 100.0%
PARTY AFFILIATION
% within RESPONDENTS 100.0% 100.0% 100.0%
SEX
% of Total 46.4% 536% 100.0%
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-8quare 16.6314 3 001
Likelihood Ratio 15.956 3 001
Linear-by-Linear 5,818 1 016
Association
N of Valid Cases 1488

a. 0 cells (.0%) have expected countless than 5. The minimum
expected countis 10.67.

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal  Phi 102 001
Cramer's V 102 .001
N of Valid Cases 1488

Dién giai phép kiém dinh Chi-binh phuwong vé tinh ddc lap

Mot trong nhitng yéu cu ctia phép kiém dinh Chi-binh phwong 1a mdi va moi 6 (cell)
phai ¢ tan sb tir 5 tr& 1én. Trudce tién, ban can kiém tra xem dit liéu trong bang cua
minh c6 dap ting yéu cau nay hay khong. Hay nhin vao ghi chi dudi bang Chi-square
Tests. Két qua dau ra cua ching ta bao gdm thong tin nay & ghi chu ‘a’; khong c6 6
nao cua chiing ta c6 tan sé nho hon 5, va do d6 ching ta khong vi pham gia dinh nay

cua Chi-binh phuong.

Bay gi¢ hay nhin vao gia tri “Pearson Chi-Square Asymp. Sig (2 sided)”. Vi phép
kiém dinh Chi-binh phuwong dang kiém tra gia thuyét khong (null hypothesis), gia tri
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Sig. phai tir 0,05 trd xudng dé mbi quan hé giita cac bién c6 ¥ nghia thong ké. Trong
vi du nay, gia tri Sig. 14 0,001, vi vy mdi quan hé gitta gi6i tinh va nhan dién dang

phai chinh tri ¢6 ¥ nghia théng ké rat manh.

M&i lién hé giira cac bién khoang / lién tuc
Khi muyc tiéu 1a kham pha méi quan hé giita hai bién dugc do luong bang thang do
khoang/ty 1¢ (interval/ratio scale), cac nha nghién ciru sé& s dung phép kiém dinh

tuong quan.

Hé s0 twong quan Pearson (Pearson’s correlation)

Mot phép kiém dinh gia thuyét vé hé sb twong quan Pearson dugc sir dung dé xéc
dinh xem liéu c6 mdi trong quan tuyén tinh c6 ¥ nghia thong ké giira hai bién lién tuc
hay khong (vi du: sb tién chi cho thuc pham va do tudi ciia ngudi tiéu dung tinh theo

nam). [5]

Pé tinh toan hé s6 $r$ cua Pearson, hdy truy cip: Analyze (Phan tich), Correlate
(Tuong quan), Bivariate (Hai bién). Nhap hai bién cta ban vao. Vi duy, chung ta c6
thé xem xét mdi twong quan giita hai bién lién tuc 1a “Age” (Do tudi) va “TVhours”

(s6 gio xem TV mdi ngay).

Man hinh ctia ban s& trong nhu thé nay:
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L% Bivariate Correlations X

Variables:

% sexfreq @ age
& sibs & tvhours
% socfrend

ﬁ) socommun n
suicide1
% suicide4

&> uswary
%) Xmarsex !

{ Correlation Coefficients

[#]

Pearson | | Kendall's tau-b || Spearman

Test of Significance

| © Two-tailed © One-tailed

Flag significant correlations

Nguon tham khdo / Chii thich:

[5] Britton, D 2020, SPSS eTutor: descriptive statistics, Suny Empire State College, truy cdp
ngay 2 thang 5 nam 2022.
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Nhén OK. Tim ndi dung sau ddy trong két qua dau ra (output) ctia ban:

Correlations

HOURS PER
AGE OF DAY
RESPONDEN | WATCHING
T Y
AGE OF RESPONDENT Pearson Correlation 1 1397
Sig. (2-tailed) 000
N 1491 966
HOURS PER DAY Pearson Correlation 1397 1
PRSEHNS Ty Sig. (2-tailed) 000
N 966 973

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

IR
T

Luu y rang gia tri “r” cia Pearson khi so sanh bién do tuoi (age) v6i chinh n6 14 1, cho
thdy mdi twong quan hoan hao. Néu ban suy xét vé diéu nay, né hoan toan hop 1y vé
mat logic. Diéu ban thuc su quan tam la xem xét gia tri $r$ cua Pearson gitra hai bién
khac nhau (trong trudng hop nay, gia tri 13 0,139). Pidu ndy goi ¥ rang khi mot ngudi

gia di, ho xem tivi nhi€u hon.

Duéi day 1a cac huéng dan dé dién gidi d6 manh ctia moi lién hé doi voi Lambda,

Gamma va hé sb r ctia Pearson (hiy nh6 rang, Lambda chi c6 thé nhan gia tri duong):

Po manh ciia moi lién h¢ Gia tri cua Lambda,
Gamma, P
Khoéng co 0,00
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Méi lién hé yéu +0,01 — 0,09

MGéi lién hé trung binh +0,10 - 0,29
Déu hiéu ctia mdi lién hé manh +0,30 - 0,99
M&i lién hé hoan hao, manh nhét co + 1,00

thé

Mot hodc nhiéu yéu té tuong tac di bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6

thé xem tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=78#oembed-2

Ngudn : How2stats®

Nguon tham khio / Chi thich: [6] How2stats 2011, Pearson Correlation — SPSS EXPSS (Tuong
quan Pearson — SPSS EXPSS), ngay 1 thang 9, video truc tuyén, truy cap ngay 1 thang 5 nam 2022.
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18. SU KHAC BIET GIUA CAC NHOM POI TUQNG PHAN HOI

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Hiéu duoc sy khac biét gitra kiém dinh t-test cho hai mau doc lap
(independent samples t-test) va kiém dinh ANOVA;

e Dién giai duoc két qua ddu ra tir cac phép kiém dinh nay..

Noi dung sau ddy dwoc phong theo tai liéu cua Pai hoc Curtin [1] va dwoc swr dung

theo gidy phép Creative Commons Ghi céng - Chia sé twong tir 4.0.

Kiém dinh t-test cho mdt mau (One sample t-test)
Kiém dinh t-test cho mot mau duge st dung dé kiém tra xem liéu sb trung binh cua
mdt mau thudc bién lién tuc c6 khac biét cd y nghia so vd1 mot "gia tri kiém dinh"

(mot gié tr1 gid dinh nao d6) hay khong.

Vi dy, ban s& sir dung n6 néu ban c6 mot mau diém thi cudi ky cta sinh vién va ban
muon kiém tra xem li¢u chiung cé dén tor mdt quan thé co6 di€m trung binh cudi ky
bang voi mic trung binh ctia nam trude 1a 70 hay khong. Trong truong hop nay, cac
gia thuyét s€ la:

e HO0: Mau dén tir mot quan thé c6 diém trung binh cudi ky 1a

70 (de.ém cudi k1) = 70)
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e HA: Miu khong dén tir mot quan thé c6 diém trung binh cudi ky 1a

70 ( # 70

K diém_cuéi_k@}

Trudce khi tién hanh kiém dinh t-test cho mdt mau, ban can kiém tra xem cac gia dinh

sau day co gia tri hay khong:

e Gia dinh 1: MAu 1a mét mau ngdu nhién c6 tinh dai dién cho quan thé.

e Gia dinh 2: Cac quan sat 1a doc lap, nghia 1a cac phép do ciia mot dbi tugng
khong anh huong dén cac phép do cua bat ky dbi twong nao khac.

e Gia dinh 3: Bién s6 c6 phan phdi chuan, hodc quy mo mau du 16n dé dam bao

tinh phan phéi chuan cta phan phdi chon mau.

Néu gia dinh cudi ciing vé tinh phan phdi chuan bi vi pham, hoic néu ban c6 mét bién
thir bac thay vi mot bién lién tuc (chiang han nhu xép loai cubi ky F, 5, 6, 7, 8, 9, 10),

thi phép kiém dinh Wilcoxon signed-rank cho mét mau nén duoc sir dung thay thé.

Gia st cac gia dinh cho phép kiém dinh t-test mot miu da duoc dap tng va phép kiém
dinh duoc thuc hién bang phan mém théng ké (vi du: SPSS trong vi du nay), két qua

thu dugc sé trong giéng nhu sau:

Nguf'in tham khdo / Chu thich:
[1] Curtin University 2021, Inferential statistics, truy cap ngay 11 thang 5 nam 2022.
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One-Sample Statistics

Std. Error
N Mean Std. Deviation Mean
Final_mark 40  73.1250 8.76528 1.38591

One-Sample Test

Test Value =70
95% Confidence Interval of the

Mean Difference
t df Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper
Final_mark 2.255 39 .030 3.12500 3217 5.9283

Luu ¥ rang bang dau tién trong sd cac bang nay hién thi cac sé liéu thong ké mo ta,
ban nén quan sat bang nay trudc dé nam bat duoc nhimg gi dang dién ra trong mau
nghién ctru. Vi dy, sé trung binh ciia mau 1a 73,125 so véi gia tri kiém dinh (test
value) 1a 70, tao ra mot muc chénh léch 1a 3,125 (gié tri nay co thé duogc tu tinh toan

hoic ciing duoc hién thi trong bang thir hai).

Tuy nhién, dé kiém tra xem su khac biét ndy c6 y nghia thong ké hay khong, ching ta
can bang thtr hai, dic biét Ia gia tri p (trong bang nay duoc liét ké 1a ‘Sig. (2-tailed)’)

va khoang tin cdy cua su khac biét. V& gia tri p:

e Néu p <0,05: Chiing ta bac bo gia thuyét H,, nghia 1a mau dén tir mot quan thé
c6 sb trung binh khac biét dang ké so voi gia tri kiém dinh.
e Néu p > 0,05: Ching ta khong bac bo gia thuyét H,, nghia 1a mau dén tir mot

quan thé co sd trung binh khong khac biét dang ké so voi gia trj kiém dinh.

Trong trudng hop ndy, gia tri p = 0,03 cta chung ta cho thiy su khac biét nay ¢6 y
nghia thong ké.
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Mot yéu td tuong tac H5P da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6 thé xem

truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/ customerinsights2/?p=80#h5p-31

Diéu nay dugc xac nhin boi khoang tin cdy tir $(0,3217; 5,9283)$ cho sy sai khac
gitra sd trung binh quan thé va gia tri kiém dinh cta chiang ta (70). Béi vi khoang tin
cdy nay khong chira gia tri 0, n6 mot 1an nita cho thiy sy khac biét c6 y nghia thong
ké. Trén thuc té, ching ta tin tudng 95% rang sb trung binh thuc su ciia quan thé cao

hon gi4 trj kiém dinh cta ching ta tir 0,3217 dén 5,9283 diém.

Luu y rang mic du gia trj kiém dinh ($t$) va bac ty do ($df$) thudng phai dugc bao
c40 nhu mot phan cia két qua nghién ciru, ban khong can phai dién giai cac chi s6 nay

khi danh gid mirc dg y nghia cta su khac biét.

Néu ban mudn thyc hanh dién giai két qua cta phép kiém dinh t-test cho mot mau vé

¥ nghia thong ké, hiy thir thuc hién mot hodc ca hai hoat dong sau day:

Kiém dinh t-test cho hai miu doc lap (Independent samples t-test)

Kiém dinh t-test cho hai mau doc lap duogc st dung dé kiém tra xem liéu c6 su khac
biét co y nghia giita cac s6 trung binh mau ctia mot bién lién tuc ddi v6i hai nhoém doc
1ap hay khong. Vi du, ban s€ st dung no néu ban thu thap dir liéu vé $6 gio xem TV
mdi tuan va mudn kiém tra xem co su khac biét dang ké vé sd gio trung binh giita

nam va nit hay khong. Trong truong hop nay, cac gia thuyét sé& la:
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o Hy: Khéng co su khac biét co y nghia vé sé gity xem TV mdi tuén gira nam va ni (

Hnam — Hnit hOaC Hpam — Hpx = 0).

« H ,: C6 surkhac biét cé y nghia vé sé gits xem TV méi tuén gilta nam va nlt (fnam 7 fni
hOéC .r"-"“n.u.m. 3 ,ufm'r 7’+_ 0)
Trudc khi tién hanh kiém dinh t-test cho hai mau doc 1ap, ban can kiém tra xem céc

gia dinh sau day co gia tri hay khong:

e Gia dinh 1: MAu 1a mot mau ngdu nhién co tinh dai dién cho quan thé.

e Gia dinh 2: Cac quan sat 13 doc 1ap, nghia 13 cac phép do ctia mot ddi tuong
khong anh hudng dén cac phép do cua bat ky dbi twong nao khac.

e Gia dinh 3: Bién s c6 phan phdi chuin cho ca hai nhém, hodc quy mé mau

du 16n dé dam bao tinh phan phdi chuan cta phan phdi chon mau.

Néu gia dinh cudi cung vé tinh phan phdi chuan bi vi pham, hodc néu ban c6 mot bién
thir bac thay vi mot bién lién tuc (chéng han nhu s6 gi0 dugc ghi nhan theo céc

khoang), thi phép kiém dinh Mann-Whitney U nén dugc sir dung thay thé.

Gia st cac gia dinh cho phép kiém dinh t-test hai miu doc lap da dugce dap tng va
phép kiém dinh duoc thyc hién bang phan mém théng ké (vi du: SPSS trong vi du

nay), két qua thu duoc sé trong giéng nhu sau:

Luu y rang bang dau tién trong sd cac bang nay hién thi cac s liéu théng ké mo ta,
ban nén quan sat bang nay trudc dé nim bat duoc nhitng gi dang dién ra trong mau
nghién ctru. Vi du, su khac biét gilra cac ) trung binh mau ctia nam va nir 1a 1,70833
(gia tri nay c6 thé duoc tinh toan tir cac sb trung binh & bang dau tién, va cling dugc
hién thi ¢ bang thir hai — viéc n6 mang ddu 4m don gian 14 vi nit giéi xem TV nhiéu

hon nam gioi).
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Tiép theo, lwu ¥ rang thuc su co ba gia tri p (va hai khoang tin cdy) trong bang thtr
hai; mot gia tri duoc sir dung trong tinh hudng phuong sai cia hai nhém xap xi bang
nhau (ndm & cot ‘Sig. (2-tailed)’ ¢ hang trén cing cta bang), mot gia tri dugc sir
dung trong tinh hudng phuong sai cia hai nhom khong xap xi bang nhau (ndm & cot
‘Sig. (2-tailed)’ & hang dudi cung cta bang), va gia tri con lai (gia tri dau tién trong
bang, & cot ‘Sig.”) duoc st dung dé xac dinh xem chung ta dang ¢ trong tinh hudng

nao.

Chung ta can dién giai gia tri thir ba nay trudc; ddy 1a gia tri p cho Kiém dinh Levene
vé tinh ddng nhat ciia phwong sai (Levene’s Test for Equality of Variances), trong

d6 gia thuyét khong 1a cac phuong sai bang nhau. Do d6:

e Néu p<0,05, d6 1a bang ching dé bac bo gia thuyét khong nay va gia dinh rang
cac phuong sai khong bang nhau.
e Néu p>0,05, d6 1 bang ching dé khong bac bo gia thuyét khong nay va gia

dinh rang cac phuong sai bang nhau.

Tuy thudc vao truong hop nao xay ra, didu do s& quyét dinh ban nén dién giai gid tri p
(va khoang tin cdy) ndo trong sb cac gia tri con lai. Trong trudng hop nay, gia tri p
bang 0,966 c6 nghia 1a ching ta co thé gia dinh cac phuong sai bang nhau va nén dién

giai gid tri p & hang trén cung ctia phan con lai trong bang.
Mot lan nita, cach dién giai gia tri p nay la:

e Néu p<0,05, chiing ta bac bé HO, nghia 14 sé trung binh ctia hai nhom khac biét
cO y nghia.

e Néu p>0,05, chung ta khong bac bo HO, nghia 14 s6 trung binh ctia hai nhém
khong khac biét c6 y nghia.
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Trong trudng hop nay, gia tri p cta ching ta 1a 0,564 (& hang trén cing ctia phan con
lai trong bang) cho thay su khac biét giita cac s6 trung binh khéng cé y nghia thong
ké.

biéu nay dugc xac nhan boi khodng tin cay tur (—7,654;4,238) cho su khéc bi¢t gitta
cac sb trung binh. Boi vi khoang tin cdy nay co chira gia tri 0, né6 mot 1an nita c6 nghia
1a sy khac biét khong co ¥ nghia théng ké. Chung ta tin tuéng 95% rang su khac biét
vé s6 gio trung binh danh cho viéc xem TV mdi tudn giira nam va nit nam trong

khoang tir -7,654 dén 4,238 gid.

Luu ¥y rang mic du gia tri kiém dinh (t) va bac tu do (df) thuong phai duoc bao co
nhu mot phan cua két qua nghién ctru, ban khong can phai dién giai cac chi sé nay khi

danh gia mirc d§ y nghia cta su khac biét.

Néu ban mudn thyc hanh dién giai két qua cta phép kiém dinh t-test cho hai mau doc

1ap vé ¥ nghia thong ké, hiy thtr thuc hién mot hodc ca hai hoat dong sau déy:
Phan tich phwong sai mot yéu to (One-way ANOVA)

Phén tich phuong sai mot yéu t6 (One-way ANOVA) twong tu nhu kiém dinh t-test
cho hai mau doc 1ap nhung duoc sir dung khi so sanh tir ba nhom tro 1én. Vi dy: so
sanh can ning trung binh cta nhitng ngudi khong tap thé duc, nhitng ngudi tap thé

duc vira phai va nhitng nguoi tap thé duc nhiéu.

Gia thuyét khong (null hypothesis) cho phan tich ANOVA mot yéu t tuyén bo rang
tat ca cac so trung binh quan thé déu bang nhau, trong khi gia thuyét déi (alternative

hypothesis) tuyén b rang cé it nhat mot trong s6 chiing 1a khac biét.

Trude khi tién hanh phan tich ANOVA mét yéu t6, ban can kiém tra xem cac gia dinh

sau day co gia tri hay khong:
e Gia dinh 1: MAu 1a mot mau ngdu nhién co tinh dai dién cho quan thé.
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e Gia dinh 2: Céc quan sat 1a doc 1ap, nghia l1a cac phép do ctia mot dbi tuong
khong anh hudng dén cac phép do cua bat ky dbi twong nao khac.

e Gia dinh 3: Bién s6 c6 phan phdi chuan cho timg nhém, hodc quy mé mau du
16n dé dam bao tinh phan phdi chuin ctia phan phdi chon mau.

e Gia dinh 4: Cac quan thé duoc so sanh c6 phuong sai bang nhau.

Néu mot phan tich ANOVA mét yéu td duoc tién hanh va két qua cho thiy c6 it nhét
mot trong cac $6 trung binh 1a khac biét, ban s€ can phai diéu tra thém dé xac dinh
xem su khac biét nim & ddu bang cach sir dung cac phép kiém dinh hau dinh (post

hoc tests), vi du nhu kiém dinh Tukey’s HSD.
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19. PHAN TiCH CAM XUC

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Hiéu dugc khai niém vé phan tich cdm xtic (sentiment analysis);
® Xic dinh dugc nhitng vu diém va han ché cua phan tich cam xuc;

e Nam dugc cac budc khac nhau trong viéc thuc hién phan tich cam xuc.

Nhitng chu chu¢t tui (kangaroo) trong khuon vién truong Dai hoc Western Sydney © 2022 Pai hoc Western
Sydney, dwoc chup boi Nhiép anh gia Sally Tsoutas ciia Pai hoc Western Sydney, dwoc cap phép theo gidy phép

Ghi_céng - Phi_thwong mai - Khong phdi sinh 4.0 Quéc té_(Attribution-NonCommercial-No Derivatives 4.0

International).
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Phan tich cam xuc la gi?

Phén tich cam xuc (Sentiment analysis) trong tiép thi 13 qua trinh xac dinh y kién coa
moi ngudi vé mot san phiam hodc mot cong ty bang cach phan tich cac binh luan cua
cong ching trén nhiéu nén tang truc tuyén khac nhau. Bén canh viéc dé lai binh luan
trén trang web riéng ctia mot td chirc, ngudi dung truc tuyén ciing c6 thé cung cip
phan hdi va tham gia vao cac cudc thdo luadn, tro chuyén trén nhiéu nén tang khac
nhau. Céac vi du vé nhirng nén tang nhu viy bao gdm céc trang web truyén thong xa
hoi (vi du: Instagram), nén tang kién thirc (nhu Quora), nén tang chia sé phuong tién
(vi du: YouTube, Vimeo, Spotify), nén tang cung cip dich vu (vi du: Uber, Airbnb) va
mot sd trang web mua sim (vi du: Amazon). Trudc day, khai niém nay duoc biét dén
v6i tén goi 1a ‘danh gia san pham’ (product reviews). Tuy nhién, ngdy nay véi lugng
thong tin dugc tao ra, cac nha phan tich c6 kha nang ‘cao’ (crawl) web va khai thac
dir liéu lién quan. Cac tuyén bd truc tuyén hodc binh luan ctua khach hang duoc
chuyén thanh dir li€u phan loai (nhu “tich cuc”, “tiéu cuc” hodc “trung tinh”) va duoc
tom tat lai dé cung cip cho ngudi quan ly mot cai nhin tong quan vé cach cong ching

dang phan hoi véi thuong hi¢u hodc san phém cua ho.

Maic du cam xuc ciing c6 thé duge bdc 16 trong cac cude tro chuyén cia khach hang
V01 trung tdm cudc goi cua mot t6 chuc, phan 16n nghién ctru trong linh vuc nay da

tap trung vao viéc phan tich cac binh luin bang vin ban truc tuyén ctia moi ngudi.
Nhirng Uu diém khi Sir dung Phén tich Cam xiic

Viéc do luong cam xtc cia cong chung chua bao gior dé dang hon, nhanh chéng hon,
ré hon va it bi thién 1€ch hon. Cac cong cu tinh vi da lam cho phéan tich cam xuc tré
nén dé tiép can ddi véi nhiéu doanh nghiép. Céc nha tiép thi co kha ning thuc hién
nhimg thay d6i nhanh chéng ddi voi cac chién dich cua ho (vi du: thay doi nhac nén

trong mot quang cdo cua Expedia) dya trén ‘cdm xuc’ dugc thé hién. Khi so sanh,
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viéc st dung cac cong cu nghién ctru truyén thong s€ cuc ky ton kém va mat thoi gian.

Hon nita, cac két qua ciing s& dé mic phai mot muc do sai sot nhat dinh do con nguoi.

Phén tich cam xuc co thé giup tiét 16 nhitng ‘ngudi o anh huong’ (influencers) cho
mot thuong hiéu hodc mot san pham. Mic du nhiéu cong ty c6 thé ‘chiéu md’ nhiing
nguoi cd anh hudng trén mang xa hoi dé tiép thi thuong hi¢u cua hg, nhung rat c6 thé
mot thuong hiéu di c6 san mot nhom nhitng nguoi ung ho trung thanh. Pay 1a nhiing
nguoil dong vai tro la nhiing nguoi ung hd (advocates) thuong hi€u va cé kha ning
anh huong dén nguoi khac thong qua cac binh luan cua ho. Mic du nhitng ngudi co
anh huong trén mang xa hoi thuong dugc xem la nhitng nguoi cé luong nguodi theo
ddi khong 16, hién nay nguoi ta d3 nhan ra rang nhitng ‘ngudi c6 anh huéng vi mo’
(micro-influencers) cling rat quan trong. SO lugng nguoi theo ddi cia nhimng
micro-influencer c6 thé twong dbi nho, nhung sy gan két ctia ho voi nhitng nguoi theo
ddi lai rit manh mé. Piéu nay c6 thé cuc ky quan trong khi moi nguoi dang tim kiém

101 khuyén chan thanh vé nhitng van dé quan trong ddi véi ho.

Tuong ty nhu diém trén, viéc co thé xac dinh ngdn tu kich dong thu dich (hate
speech) truc tuyén ciing quan trong khong kém, dic biét 1a khi no lién quan dén
thuong hiéu hodc bat ky gia tri cdt 16i ndo cta thuong hiéu. Su thu ghét thuong hiéu
(Brand hate) khac véi nhitng cam xuc tiéu cuc khac nhu sy that vong, khong hai long
hoic buc bdi don thuin. C6 thé c6 nhimg cip do thu ghét thuong hiéu khac nhau véi
mirc do cuc doan nhat dan dén bt nat thuong hiéu (brand bullying). Nhitng ngudi thé
hién cam xuc tiéu cyc manh mé nhu vay ciing c¢6 kha ning tham gia vao truyén miéng
tryc tuyén tidu cuc (negative online word of mouth), phan nan coéng khai truc tuyén va
thic diy cac chién dich tay chay. Phan tich cam xuc rat hitu ich trong viéc 1am ndi bat
mot xu hudng nhu vay, ngay ca khi né chi giéi han & mot nhom nhét dinh. Cac chién
lugc dé dinh hudng vugt qua su tiéu cyc nhu vdy cua nguoi tiéu dung trong thé gidi

k¥ thuat s6 1a cuc ky quan trong.
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Mot yéu té tuong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban ¢ thé xem
tryc tuyén tai dy:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=82#h5p-32

Cac budc trong phan tich cam xuc
Dudi day 1a mot quy trinh don gian dé co thé thuc hién phan tich cam xuc:

1. Phat hién cam xiic (Detecting sentiment) Pay 1a mirc d6 co ban nhat ciia viéc
thuc hién phén tich cam xtic. N6 don gian chi cung cdp mét cai nhin tong quan nhanh
chong vé y kién chung ctia khach hang. Diéu nay c6 nghia 1a duyét qua cac binh luén
tryc tuyén va trich xuat dir liéu mang tinh quan diém (chiang han nhu “Téi yéu thich
diéu nay!”). Nguoc lai, c6 thé c6 nhitng loai dit liéu khac nhu dir liéu khach quan (vi
du: “nha hang ndm & trung tim thanh phd™), vén co thé khong thé hién bat ky cam

xUc nao cua nguoi tiu dung.

2. Phan loai cam xic va xac dinh cwong d¢ (Categorising sentiment and
identifying the intensity) Budc nay lién quan dén viéc phat hién xem cam xtic 14 tich
cuc, tiéu cuc hay trung tinh. Tuy thudc vao loai phﬁn mém duoc st dung, cac nha

quan 1y ciing c6 thé thém trong sb cho cac danh muc nay, vi du:

e Rt tich cuc (very positive)

e Hoi tich cyc (somewhat positive)
e Trung tinh (neutral)

e Hoi ti€u cyc (somewhat negative)

e Rat tiéu cuc (very negative)
Cac danh myc nay thé hién cuong do cua cam xuc.
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3. Ham y hén hop (Mixed Connotation) Doi khi, vin ban chta dyng nhitng ¥ kién
hdn hop hodc méau thuin, vi du: “nhan vién rat than thién nhung chung toi phai doi
qua 1au méi duoc phuc vu”. Nguoi ta s& can phai dién giai riéng biét cac cau noi nhu
vay, diéu ma mot chuong trinh don gian dya trén may méc c6 thé gap kho khin trong

viéc ma hoa va phan tich.

M6t hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6
thé xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=82#oembed- 1
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Ngu(‘“)n: Fun Robotics [1]

Nhiing han ché ciia phan tich cam xuc

Duéi day 1a mot vai han ché chinh ctia cadc cong cu phan tich cdm xtc da dugc cong

nhan trong nganh:

e Phan tich cam xuc phu thudc vao mady moée dua trén cach moi ngudi s dung
ngon ngir dé bay t6 ¥ kién ctia ho. Y nghia ctia mét tir trong tir dién c6 thé rat
khac so vo1 cach moi nguoi st dung no trong cac cudc tro chuyén hang ngay.
Phén tich cam xtc c6 thé gip truc tric khi ngudi dung truc tuyén sir dung cac
cum tir dé thé hién sy mia mai (sarcasm).

e Ngudi ta van cho rang phén tich cam xtic dat hiéu qua cao nhét khi dugc sir
dung véi cac tap dir liéu 16n va phong phii. Cac doanh nghiép nho ¢ thé nhan
théy réng khong co nhiéu dit liéu sin co vé san phém/dich vu ctia ho dé c6 thé
phan tich mot cach hi¢u qua.

Hon nira, phan tich cam xtc khong phai 1a mgt hoat dong chi thyc hién mat
1an. N6 phai duoc tich hop vao chién luge thu thap thong tin cia mot cong ty.
Dé thu duoc gia tri thuc sy tir cadc cong cu phan tich cam xtic, nguoi ta can

phan tich mot luong 16n dit li¢u van ban mot cach thuong xuyén.

Mot yéu té twong tac HSP da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban ¢ thé xem

tryc tuyén tai dy:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=82#h5p-33

Nguén tham khdo / Chii thich: [1] Fun Robotics, 2021, What is sentiment analysis? (Phén tich cam

xuc la gi?), ngay [ thang 4, video truc tuyén, truy cdap nedy 10 thang 5 nam 2022,
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Bang 2: Cac vi du vé cac loai cam xuc khac nhau, dwge phan loai

thanh cam xuc tich cuc va tiéu cuc

Loai cam Céu phat biéu miu (Vi du minh hoa)

xuc

Vui  vé "That thu gian khi dung bira tai nha hang nay"

(Joy)

Buc boi "Pay 1a lan th ba t6i cd goi cho ban dé dit lich hen"
(Frustrati

on)

Tin "T6i s& chi dén Ecco dé mua giay"

tuéng

(Trust)

Tie gian "L )#$ #@U*%() nay khong chi giri sai héa don
(Anger) cho t6i ma con phat toi vi thanh toan tré"

S¢  hai "T6i khong nghi minh s& mua sim & Westfield sau tat
(Fear) ca cac ca nhiém COVID ngay hom qua"
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Buon ba

(Sadness)

"

"McCain khong con lam mon lasagna chay nira 2

Ngac
nhién

(Surprise)

"To61 khong nhén ra 1a Coles c6 nudng banh mi tuoi!"
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20. TRi TUE NHAN TAO VA THONG TIN

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha ning:

e MO ta vai tro cua Tri tué¢ Nhan tao (Artificial Intelligence) trong Nghién ctru
Tiép thi (Marketing Research);
e Hiéu duoc nhitng loi ich ctia Tri tu¢ Nhan tao trong Nghién ciu;

e Giai thich nhiing han ché ciia cong nghé Tri tué¢ Nhan tao.

Mot hodc nhiéu yéu té tuong tac di bi loai bé khoi phién ban vin ban nay. Ban c6
thé xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=84#oembed-1

Nguon: Digital Marketing Made Easy [1] Tai liéu sau ddy dwoc phong theo Huang va Rust [2] va
dwoc sir dung theo gidy phép Creative Commons Ghi cong - Chia sé tuwong tir 4.0 (Creative Commons

Attribution ShareAlike 4.0 Licence).
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Tri tué nhan tao (AI) trong tiép thi hién dang ngay cang trd nén quan trong, nhd vao
stc manh tinh todn ngdy cang ting, chi phi tinh toan giam, su sin c6 cta dit liéu 16m
(big data) va sy tién bo cua cac thuit toan ciing nhu mé hinh hoc mdy (machine
learning). Chung ta thay cc g dung rong rdi cua Al trong nhiéu linh vyc tiép thi
khac nhau. Vi du: Prime Air cia Amazon.com st dung may bay khong nguoi lai
(drones) dé tu dong hoa viéc van chuyén va giao hang. Domino’s pizza dang thur

nghiém 6 t6 tu 14i va robot giao hang dé giao pizza dén tan cira nha khach hang.

Tri tué nhan tao (AI) dé cap dén tri thong minh dugc thé hién béi may moc, trai nguoc
voi tri thong minh ty nhién duoc thé hién boi con ngudi va dong vat. Tri tu€ nhan tao
1a viéc may moc hanh xtr mét cach thong minh, thue hién giai quyét van dé hodc hoan
thanh c4dc nhiém vu. Pay 1a mot chu dé rat rong bao gém khoa hoc may tinh, khoa hoc

nhan thtrc, toan hoc, triét hoc, khoa hoc than kinh, ngdn ngtr hoc, v.v.

Tri tué Nhan tao (AI) va Nghién ctru Tiép thi

Al c¢6 thé duoc sir dung theo ba cach khac nhau trong nghién ctru tiép thi:

a) thu thap dir liéu;

b) phan tich thi truong;

va c) thau hiéu khach hang va phat trién nhitng thong tin chi tiét (insights) quan trong.
Al va Thu thap Dir liéu

Al c6 thé tu dong hoa viéc thu thap dir liéu vé thi trudong, moi trudng, cong ty, dbi thu
canh tranh va khach hang. Trong mot thé gidi két ndi k¥ thuat sd, dir liéu thi trudng co
thé duoc theo ddi va giam sat mot cach dé dang. Viéc cam bién, theo ddi va thu thap
dir liéu 13 nhitng cong viée lap di lap lai, mang tinh thudng quy c6 thé dé dang duoc

tu dong hoa thong qua Al.
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Cac nghién ctru hién tai da chi ra nhiéu cach khéac nhau dé st dung Al cho viéc thu

thap dir liéu. Vi du:

e Thong tin tinh bao vé khach hang (customer intelligence), bao gom dir liéu vé
nguoi tieu dung, cac hoat dong va moi truong cua ho, co thé duoc thu thap néu
ho sir dung céc thiét bi duoc két ndi (vi dy: thiét bi deo théng minh, ti lanh
thong minh va trg 1y k¥ thuat s6 nhu Siri).

e Qua trinh sir dung san phdm va trai nghiém tiéu dung co thé duoc truc quan
hoa bang Internet Van vt (Internet of Things - IoT).

e Cac cong nghé va phan tich tién tién khac nhau c6 thé nam bat dir liéu hoat
dong tiép thi phi cau truc.

e Cac cam bién trong xe hoi c6 thé theo ddi hanh vi l4i xe dé x4c dinh phi bao
hiém.

e Cac cong nghé ban 1¢, chang han nhu ban db nhiét (heat maps), camera giam
sat (video surveillance) va dén hiéu (beacons), co thé duoc sir dung dé lap ho

so va nhan di¢n ngudi mua sam tai ctra hang.

Céc nghién ciru trude ddy cho thdy rang, véi tinh chat lap di lap lai, thuong quy
nhung khdi luong 16n cua dir li¢u thi truong, Al co thé thu thap dir liéu mot cach hi¢u
qua & quy mod 1on. Kha nang thu thap dir liéu cta Al khong chi gidi han ¢ dir liéu
hanh vi c6 thé quan sat dugc; n6 cling co6 thé duoc st dung dé tao diéu kién thuén lgi
cho viéc thu thap dir liéu khado sat hoac thuc nghiém nham nim bat dic diém tdm ly,y
kién va thai do cua nguoi tiéu dung. Vi du, viéc con ngudi quan 1y va giam sat cac

cudc khao sat dang dién ra khong con can thiét nira va c6 thé dugc ty dong hoa.

SurveyMonkey va SurveyCake 14 hai nén tang khao sat thuong mai gitp tu dong hoa
viéc thiét ké khao sat va thu thap dir liu. Bang cach két hop cic nguyén tic cia tro
choi hoa (gaming) va AL dit liéu chat luong tét hon dang dugc thu thap truc tuyén.
Céc cudc khao sat truc tuyén da tré nén tha vi va hap dan hon. Nhing ngudi tham gia

khéao sat cling c6 nhiéu kha nang hoan thanh cac cudc khdo sat nay hon va gidi thiéu
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chung cho ngudi khac. Trén thyc té, bang cach sir dung cong nghé AL cic nha nghién
clru tin rang trong vai ndm t6i, gan 1 trong 4 cudc khao sat s& duoc thuc hién bang

giong noi voi mét tro 1y k¥ thuét sd (Qualtrics 2022).
Al va Phan tich Dir liéu

Al c6 thé dugc sir dung dé phan tich thong tin. Dudi day 1a mot vai vi du vé cach cac

nha nghién ctru da sir dung AI dé thuc hién phan tich:

e Phin tich vin ban tw déng (Automated text analysis) dugc ap dung dé c6
duoc thong tin chi tiét vé hanh vi ciia ngudi tiéu dung (vi du: bang cach phan
tich cac danh gia cia khach hang trén mot trang web).

e Cac thuat toan hgoc may (Machine learning algorithms) va phan loai van ban
dua trén tr vung (lexicon-based text classification) dugc str dung dé phan tich

cac tap dir liéu mang xa hoi khac nhau.

Ngudn tham Kkhéo / Chi thich: [1] Digital Marketing Made Easy 2021, Artificial intelligence
explained in 3 minutes: 3 applications in marketing, ngay 14 thang 5, video truc tuyén, truy

cap ngay 10 thang 5 nam 2022. https://www.youtube.com/watch?v=jBaH_ g4QKAc

[2] Huang, MH & Rust, RT 2020, ‘A strategic framework for artificial intelligence in
marketing’, Journal of the Academy of Marketing Science, tap 49, tr. 30-50, truy cap ngay 11
thang 5 ndm 2022. https:/link.springer.com/article/10.1007/s11747-020-00749-9
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e Phan tich tiép thi dir liéu 16n (Big data marketing analytics) 1a mot cach tiép
can chu dao dé tao ra nhitng hiéu biét sau sac (insights) vé tiép thi. Cac ung
dung cu thé bao gdm 1ap ban dd cdu truc thi truong cho cac ching loai hang
hoa ban 1¢ 16n bang cach sir dung mo hinh ngdn ngit mang no-ron (neural
network language model), théng qua viéc phan tich su xuat hién dong thoi cia
cac san pham trong gio6 hang; phat hién cc Gmg dung di dong sao chép bang
phuong phap phat hién sao chép cia hoc may; va ho tro ky thuat ndi dung
mang x4 hdi bang cach st dung cac thuat toan xir Iy ngén ngir ty nhién (NLP)
dé kham pha méi lién hé giita noi dung tiép thi trén mang x3a hoi va muc do

tuong tac cua nguoi dung.
Al va Cai thién Sy thau hiéu Khach hang

Al c6 thé dugc sir dung dé thau hiéu cac nhu ciu va mong mudn cua khach hang hién
tai va tiém nang, vi du nhu ho 1a ai, ho muén gi va cac giai phép hién tai cua ho 1a gi.
Su khac biét chinh giita phan tich thi trudng va thau hiéu khach hang 13 yéu t6 sau
thuong lién quan dén dir liéu cam xuc vé tinh cam, cam giac, so thich va thai do cua
khach hang. Do d6, Al khong chi dua ra cac con s mot cach nhanh chéng ma con ¢
kha ning phén tich dit liéu cam xuc. Vi du, Affectiva di hop tac v6i Ford dé tao ra
cong nghé phan tich cam xiic AutoEmotive, nham cb gang nhan biét trang thai cam

xUc cia nguoi lai xe.

D6i voi nhitng khach hang tiém ning, cac nha tiép thi co thé sir dung Al cam xuc
(feeling AI) dé hiéu nhimg gi ho mudn va tai sao ho lai hai 1ong véi cac ddi thii canh
tranh hodc cac lua chon bén ngoai. Mot s6 nha tiép thi ¢6 thé cam théy réng nhu cau
va mong mudn cua khach hang tiém ning khé dy doan hon vi dit liéu cam xtc cta ho
it c6 sin hon. Tuy nhién, Unilever di ching minh diéu nguoc lai. Véi sy tro gitp cia
cac trung tdm dit liéu AL Unilever di tong hop cac thong tin chi tiét thong qua qua
trinh ldng nghe mang xa hoi (social listening) va CRM, dong thoi phat hién ra mdi

lién hé giita kem va bira sang. Unilever phat hién ra rang c6 it nhat 50 bai hat c6 cum
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tor ‘kem cho bita sang’ ('ice cream for breakfast') trong 161 bai hat (ma moi nguoi dang
nghe), ciing nhu viéc Dunkin Donuts ban kem vao budi sang. Vi thong tin chi tiét
nay, Unilever d phat trién mot thuong hiéu méi Ben & Jerry’s voi mot loat cac loai

kem c6 huong vi ngili coc dung cho bira sang.

Mot yéu td tuong tac H5P da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6 thé xem

truc tuyén tai day:

Mot yéu t6 tuong tic H5P da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6 thé xem

truc tuyén tai ddy: https://westernsydney.pressbooks.pub

ChatGPT

Viéc ra mat chatbot ChatGPT gan day vao thang 11 nam 2022 d tao ra sy quan tdm
dang ké tir cong chung. V& ban chat, ChatGPT 1a mot chatbot duoc hd tro bai AL cho

phép nguodi dung mé phong cac cudc tro chuyén giong con ngudi véi mat tri tu€¢ nhan

tao.

GPT la viét tit ciia Generative Pre-trained Transformer (M6 hinh Transformer tao

sinh duoc huin luyén trudc), mot mé hinh xir Iy ngdn ngir do cong ty tri tué nhan tao
OpenAl ctia My phét trién. M6 hinh ngon ngit GPT sir dung hoc siu (deep learning)

de tao ra cac phan hoi giong con ngudi. Hoc sau 1a mét nhanh cia hoc may (machine
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learning) li€én quan dén vi¢c huan luyén cac mang no-ron nhan tao (artificial neural
networks) bat chudc su phtric tap cia bd ndo con nguoi, nham tao ra cac phan hoi

gidng con nguoi.

ChatGPT c6 mot giao dién than thién voi nguoi dung st dung cong nghé nay, cho
phép nguoi dung tuong tdc véi nod theo cach tro chuyén. Trude cong nghé méi nay, ca
doanh nghiép va nguoi ti€u dung déu thé hién su quan tam lon ddi véi viee mot sy dbi
moi nhu vay c6 thé cach mang hoa cac chién luge tiép thi va trai nghiém khach hang

nhu thé nao.

Phan vé ChatGPT ¢ trén dwoc trich tir Fares 2023 [3] va dwoc siv dung theo gidy

phép Creative Commons Ghi cong - Phi thwong mai - Khong phdai sinh 2.0 Chung
(CC BY-NC-ND 2.0).

Khi nguoi dung dwa ra mét truy van, cong cu tim kiém phd bién nhat thé gidi Google
— st dung mot 16 trinh truyén thong — s& quét hang ty trang web va trinh bay cac két
qua phu hop nhat. Mt khac, ChatGPT phuc vu mot myc dich tuong tu lai dua ra mét
phan héi tip trung hon, gidng con ngudi hon. Thay vi cung cdp cho ngudi dung mot
danh sach cac 'két qua tim kiém', ChatGPT hanh xtr nhu mot chuyén gia. Vi dy, khi
dugc yéu cau tim mot cong thic lude trimg, Google cung cip cho chung ta céc lién
két web khac nhau va dé ngudi dung chon két qua phu hop nhat. Khi so sanh,
ChatGPT cung cip cho ngudi dung mot phan hoi duogc thiét ké riéng biét bang ngdn

ngit gidng con nguoi [4].

Phan "Piéu gi lam cho ChatGPT tro nén dac biét?" o trén dwoc trich tir Fares 2023 [5] va duoc sw
dung theo gidy phép Creative Commons Ghi céng - Phi thwong mai - Khéng phdi sinh 2.0 Chung (CC
BY-NC-ND 2.0).
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Nhitng twong tdc nhu vdy véi nguodi dung duge xem 1a 'c6 y nghia' hon tir géc nhin
cia ngudi dung. Trong khi d6, ChatGPT du thong minh dé khong dwa ra bét ky cau
trd 101 nao cho nhitng cau hoi khong phu hop vé mit tinh duc hodc c6 thé 1am ton hai

dén tinh cam cta cac chung tdc va ton gido trén toan cau.

Picu gi 1am cho ChatGPT tré nén dic biét?

Diéu lam cho ChatGPT trd nén khac biét so vdi cac chatbot khac chinh 12 quy mé tap
dir liéu ciia n6. Cac chatbot thong thuong duge huin luyén trén mot tap di liéu nhod
hon theo céch dua trén quy tac (rule-based), duoc thiét ké dé tra 1o cac ciu hoi cu thé

va thuc hién mdt s6 tac vu nhat dinh.

Mt khac, ChatGPT dugc huin luyén trén mot tap dir liéu khéng 16— 175 ty tham 50
(parameters) va 570 gigabyte — va c6 kha nang thuc hién hang loat cac tac vu trong
cac linh vuc va nganh nghé khac nhau. Danh cho myc dich so sanh, 570GB tuong

duong véi hon 385 triéu trang trén Microsoft Word.

Vi khbi luong dit 1i€u nay, ChatGPT co thé thuc hién nhiéu hoat dong lién quan dén
ngdn ngit khac nhau, bao gdm tra 10i cac cau hoi trong nhiéu linh vuc va ban nganh,

cung cap cau tra 101 bang nhiéu ngén ngt khac nhau va tao ra néi dung.

Dang ky ChatGPT

bang ky tai khoan ChatGPT tai day: https://chat.openai.com/auth/login

Khi thong tin ciia ban d3 dugc xac minh, hiy bat dau thir nghiém véi nd. ChatGPT c6

thé dugc str dung dé dich vin ban tir ngdn ngir nay sang ngdn ngir khac, tom tit thong
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tin, thuc hién viét sang tao (ching han nhu lam tho), déng ndo tim ¥ tudng
(brainstorm) va cung cap cic phan hdi cho nhiing thac mac va khiéu nai cua khach

hang.

Hinh anh do Al tao ra

C6 rat nhiu cong cu tao hinh dnh bang AI (Al image generators) ¢ sin cho nguoi
dung. OpenAl hién c6 mot phién ban beta (thet nghiém) tai day:
https://labs.openai.com/ (tng dung xem trudc DALL.E). M6 hinh DALL.E tao ra mot

hinh anh chi trong vong vai gidy tir bat ky cau 1énh vin ban (text prompt) nio.

Mot cong cu nhu vay mang dén co hoi dé tat ca moi nguodi dugc thoa suc sang tao.
Nguoi ding c6 thé nhip vao mot mé ta chi tiét (dai toi da 400 ky tr) va mot hinh anh
s& dugc tao ra trong vong vai gidy. DALL.E 2 c6 kha niang xtr 1y nhiéu loai chit liéu
ngh¢ thuat khac nhau, vi vady mot hinh anh co thé duoc tao ra duéi dang mot buc tranh

v€, tranh kinh mau (stained glass), ngh¢ thuat k¥ thuat ) (digital art), v.v.

Céc hinh anh sau day duoc tao ra tor mo ta: "cdc sinh vién dai hoc phong cach siéu
nhan dang an kem va hoc vé thong ké tir mot con meo" (""superman style uni students

eating ice cream and learning about statistics from a cat").

Mot yéu t6 twong tac HSP di bi loai bo khoi phién ban vin ban ndy. Ban ¢ thé xem
truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=84#h5p-35

Néu nguoi dung khong hai 1ong véi cac hinh anh duoc tao ra, ho c6 thé tinh chinh

phan mo ta. Vi du, mo ta "burc tranh mau nudc vé cac sinh vién dai hoc phong cdch
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siéu nhan dang an kem va hoc vé thong ké tir mot con meo" tao ra hinh anh nay cung

vO1 cac hinh anh khac:

Al watercolour painting

Nguon tham khio / Chii thich: [3] Fares, OH 2023, ChatGPT could be a game-changer for
marketers, but it won t replace humans any time soon, The Conversation. [4] Singh, S, 2022,

ChatGPT Vs Google: the ultimate comparison of 2023,
https://www.demandsage.com/chatgpt-vs-google/ [5] Fares, OH 2023, ChatGPT could be a

game-changer for marketers, but it won t replace humans any time soon, The Conversation.
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Nhiing han ché ciia Tri tué Nhan tao
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Tri tu€ cam xic (Emotional intelligence):

ChatGPT cung cp ndi dung va phan hdi gidng con ngudi mot cach tdi tan. Tuy nhién,
diéu quan trong 13 phai nhan thirc dugc rang cong cu nay chi giong con ngudi. Tuong

tu nhu nhitng thach thirc truyén thong dbi voi cac chatbot, muic d6 gidng con ngudi s&

dong vai tro thiét yéu doi véi viée cai thién quy trinh va sang tao ndi dung.

Céc nha tiép thi c6 thé sir dung ChatGPT dé nang cao trai nghiém khach hang, nhung
néu khong c6 con ngudi dé mang lai su phu hop, tinh cach, kinh nghiém va su két ndi
c4 nhan, s& rat kho dé tan dung tdi da ChatGPT. Viéc chi dwa vao ChatGPT dé xay
dung cac két ndi va su gin két cua khach hang ma khong co su tham gia cia con

nguoi cd theé [am suy gidm su két ndi co y nghia véi khach hang thay vi nang cao no.

Phan "Tri tué cam xuc” & trén dwoc trich tir Fares 2023 [6] va duoc su dung theo

gidy phép Creative Commons Ghi céng - Phi thiong mai - Khéng phdi sinh 2.0

Chung (CC BY-NC-ND 2.0).
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Chi phi Tai chinh va Nguon nhén lue:

Viéc st dung Al doi hoi cac nguén luc vé tai chinh va con nguoi. Chi phi ban dau dé
thiét 14p co so ha ting Al ludn tiéu tén nhiéu ngudn luc. Do d6, né co thé khong kha
thi d6i véi tat ca cac to chirc. Pau tu vao Al c6 thé déng nghia véi nhitng khoan chi
tiéu khong 16 cho viéc thu thap dit liéu, thiét bi tinh toan va luu trit, ciing nhu chi phi
tuyén dung nhan sy c6 lién quan va dao tao ho. Giéng nhu moi khoan dau tu khac, loi
nhuan c6 thé khong dén ngay lap tirc. Co thé mat mot thoi gian dé nhan thay dugc

nhiing 1¢1 ich cua vi¢c sir dung Al

Céc hé thong AI khong nén duoc xem 1a su thay thé cho ngudn von nhan Iyc (human
capital). Trén thuc té, cac hé théng Al chi hoat dong tot nhat khi duoc tich hop mot
cach t6i uu voi chuyén mon cua to chire. Viée dé khach hang hodc nha cung cip pho
mac hoan toan cho moét ‘trg 1y ky thuat s6’ 1a diéu khong nén lam. Cé rat nhiéu nghién
ctru tinh hudng (case studies) di chimg minh nhitng han ché cua cach tiép can nhu

vay.
Nhitng Ky vong Phi thue té tir AT / Sur de doa tir Al

Poi khi, cac nha quan 1y co thé co nhimg ky vong phi thuc té tir cac cong nghé Al
Khéng phai moi khia canh cua Al déu s& gia ting gia tri cho tat ca cic hoat dong kinh
doanh. Céac nha quan 1y can phan tich nhitng gi 1a kha thi dé dat duoc cac muc tiéu cu
thé. Tac gia cua cudn sach nay di timg lam viéc trong linh vuc robot xa hoi (social

robotics).

Nguén tham khdo / Chu thich: [6] Fares, OH 2023, ChatGPT could be a game-changer for

marketers, but it won t replace humans any time soon...
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Viée trién khai mot robot xa hoi trong moi truong kinh doanh thuong dat ra nhiéu
thach thirc. Hodc 1a ky vong ctia cac nha quan 1y doanh nghiép qua cao d6i véi robot
x3 hoi (vi du: “né co thé tra 1i dién thoai dugc khong?”’) hodc — trong mot sé trudng
hop — n6 khong gitp ich gi cho cac muc tiéu giao tiép tong thé clia ho. Trong mot vai
truong hop khac, nhan vién cam théy bi de doa boi sy xuit hién ciia médt robot xa hoi
vi ho so mét viéc 1am. Trong nhiéu trudng hop, viéc danh gia téng thé vé cong nghé
lai dugc thyc hién béi nhimg c4 nhan c6 thé da c6 sin dinh kién (bias) d6i voi viée str

dung may moc.

Mot yéu t6 twong tac H5P di bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6 thé xem
truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=84#h5p-36

21. PHAN TiCH MANG XA HOI

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Xadc dinh céc loai hinh phan tich mang xa hdi (social media analytics) khéc

nhau va chtrc nang cia chiing;
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e Liét ké cac budc thuc hién danh gid hi€u suat mang xa hdi cua mot cong ty

bang cach st dung cac phan tich.

M6t hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6
thé xem truc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=86#oembed- 1

Ngudn: Netbase Quid [1] 7di liéu sau ddy dwoc phong theo Brosius va Cless [2] va dwoc sir
dung theo gidy phép Creative Commons Ghi cong - Chia sé twong tw 4.0 (Creative Commons

Attribution ShareAlike 4.0 Licence).
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Viée ung dung mang xd hoi trong cic chuong trinh dd phat trién theo cap sd nhan
trong thap ky qua va di trd thanh mot cach thirc pho bién dé cac chuong trinh thu hut
va tiép can cac bén lién quan (stakeholders) ciia ho ciing nhu cung cap thong tin cho
cac nd luc twong tac. Do do, cac to chirc dang st dung phan tich dir liéu tir cac nén
tang mang x4 hoi nhu mot cach dé do luong muc do tic dong. Nhitng dit liéu ndy c6
thé gitip cac nha quan 1y hiéu duoc cach thirc ma cic muc tiéu, tién d6 va két qua cua
chuong trinh duoc phé) bién va st dung (vi du: thong qua cac cudc thdo luan, lugt

xem noi dung, theo doi cac trang mang xa hoi cua chuong trinh).
Mang xa hoi cho phép céc chuong trinh:

e Tiép can nhiing ddi trong khan gia rong 16n va da dang;

e Thic day giao tiép coi mé va su hop tac;

e Nhan dugc phan hoi tirc thi;

e Du doan céc tac dong trong twong lai — “Viéc du bao dya trén mang xa hoi da
chtng minh duoc hiéu qua dang kinh ngac trong nhiéu linh vuc khac nhau, bao
gom dy doan gia c6 phiéu, két qua bau cir va doanh thu phong vé phim.”

(Priem 2014) [3].

Ngudn tham khao / Chu thich: [1] Netbase Quid 2016, The importance of social media analytics for
business, ngay 28 thang 6, video truc tuyén, truy cap ngay 1 thang 5 nam 2022.
https: t m/watch?v=0cK809ROKhE

[2]. Brosius, L & Cless, A 2019, Utilizing social media analytics to demonstrate program impact, viewed

11 May 2022, https://evalu-ate.org/blog/ brosius_cless nov2019

[3] Priem, J 2014, ‘Altmetrics’, trong B. Cronin & C. R. Sugimoto (Chu bién), Beyond bibliometrics:
harnessing multidimensional indicators of scholarly impact, The MIT Press, Cambridge, tr. 263-288.

https://evalu-ate.org/blog/brosius_cless nov2019/
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Thuc té 40 x4 hdi (Social Virtual Reality - hay Social VR) gan day da chtng kién sy gia ting
vé s luong nguoi dung. Anh: Sally Tsoutas © 2022 Pai hoc Western Sydney, duoc chup bai

Nhiép anh gia Sally Tsoutas ctia Dai hoc Western Sydney, duoc cap phép theo gidy phép Ghi

cOng - Phi thwong mai - Khong phai sinh 4.0 Qudc té

(Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 International).

Phéan tich Mang xa hi 1a gi?

Phan tich mang xa hoi (Social media analytics) 1a kha nang thu thap va tim ra y nghia
tir dir liéu thu thap duoc tir cac kénh x3 hoi dé hd tro cac quyét dinh kinh doanh — va
do ludng hiéu suat cua cac hanh dong dua trén nhimg quyét dinh d6 théng qua mang

xa hoi. Phan tich mang xa hoi c¢6 ¥ nghia rong hon céc chi s§ (metrics) nhur luot thich
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(likes), lugt theo doi (follows), lugt dang lai (retweets), lugt xem trudce (previews),

luot nhap (clicks) va luot hién thi (impressions) thu thap duoc tir cac kénh riéng 18

Phén tich mang xi hoi sir dung cac nén tang phan mém duogc thiét ké dic biét (vi du:
Twitonomy) hoat dong twong tw nhu cic cong cu tim kiém trén web. Dir liéu vé cac tir
khoa hodc chu dé duoc truy xuit thong qua cac truy van tim kiém hodc cac trinh 'thu
thap dir liéu' web (web ‘crawlers’) trai rong trén nhiéu kénh. Cac doan vin ban dugc
tra vé, tai vao co s dir liéu, phan loai va phan tich dé rat ra nhimg thong tin chi tiét

(insights) c6 y nghia.
C6 nén tién hanh phan tich mang xa hgi khong?

Céc chi sb c6 sin cho mang xa hdi rat phong pha va khong phai tit ca déu hitu ich dé
xé4c dinh tac dong tir nhirng nd lyc trén mang xa hoi cia mot chuong trinh. Nhu Sterne
(2010) [4] giai thich, cac chi s6 mang x4 hdi can phai c6 ¥ nghia béi vi “do ludng chi
vi muc dich do ludong 1a mot viée 1lam vé ich”; “khéng c6 bdi canh, cac phép do cua
ban 1a vo nghia”; va “khéng c6 cac muc tiéu kinh doanh cu thé, cac chi sb cua ban 1a
v6 nghia.” Do d6, diéu quan trong 13 phai xem xét cac muc tiéu cu thé cta chuong
trinh va nhitng chi s6 nao (cac chi sé hiéu suét chinh - KPIs) 1a trong tim dé dénh gia

tién do va sy thanh cong cia nhirng muc ti€u nay.

Ngoai ra, cling can nhan ra rang cac nén tang mang xa hdi pho bién ludén thay doi,
viéc phan loai cac nén tdng mang xa hdi khac nhau rat kho khan va céc chi s6 dugc su

dung boi cac nén tang khac nhau ciing c6 su khac biét.

D¢ mang lai nhi€u y nghia hon cho cac phan tich mang xa hdi cia mgt chuong trinh,
cO thé s€ hitu ich khi xem xét st dung mot khudn kho (framework) dé cung cap cau
truc cho viéc di€u chinh cac chi s6 mang xa hoi phu hop véi muc ti€u cuia chuong

trinh, dong thoi ho trg chirng minh tién d§ va sy thanh cong doi vai cac muc tiéu do.
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Biét khi nao va liéu c6 nén tién hanh phén tich mang x3 hoi hay khong 1a mot khai
niém quan trong can xem xét. Chi vi mot phan tich mang xa hoi ¢é thé duge tién hanh
khong c6 nghia 1a né nén dugc tién hanh. Do d0, trude khi bat du, diéu quan trong la

phai danh thoi gian dé xac dinh mot vai diéu:

1. Cac muc tiéu cu thé nao s& duoc giai dap thong qua mang xa hoi?
2. Cac muc tiéu nay s& dugc do luong nhu thé nao bang cach sir dung mang xa
h6i?

3. Nén tang nao s& c6 gia tri/hitu ich nhét trong viéc tiép can di twong muc tiéu?
Cac Chi so Mang xa hgi trén cac nén tang khac nhau

Bang va cac tai liéu sau day dwoc phong theo Forsyth, E va Doherty, A 2015

[5] va dwoc sir dung theo gidy phép_Creative Commons Ghi c¢ong - Phi thuwong

mai_- Chia sé tuwong tu 4.0 (Creative Commons Attribution Non-Commercial

ShareAlike 4.0 Licence).

Céac chi sb mang xa hoi dugc st dung dé do luong xem li¢u cac muyc ti€u truyén thong
cu thé co dang dat duoc hay khong. Hi¢u sudt cua mot td chuc trén mang xa hoi
khong nén chi dugc do luong thong qua phan tich dinh lugng. Viéc phan tich dinh

tinh cac binh luén va bai dang cling quan trong khong kém.

Ngudn tham khao / Chi thich: [4] Sterne, J 2010, Social media metrics: how to measure and

optimize your marketing investment, John Wiley, Hoboken NIJ. [5] Forsyth, E va Doherty, A 2015,
Social media analytics in an imperfect world, Australian Library and Information Association.
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Bang: Cac Chi so Mang xa hi va Cac Muc tiéu Lién quan

Chi s6 Mang xi héi(Social
Media Metric)

Chi so Hiéu
suat(Performance

Indicator)

Muc tiéu Tiép
thi/Truyén
thong(Marketing/
Communication

Objective)

* SO luong va tan suat bai

dang

Sw hién dién trén

mang xa hi

(Social Media

presence)

Su hién dién co ban
trén bat ky nén tang

mang xa hoi nao.

« S6 lugng ngudi theo

doi/nguoi ham mo

« S6 lugt xem ('bai dang')

« S6 luong ngudi theo ddi

'huy dang ky'

* Nhan khau hoc ctia nguoi

theo do1

Pham vi tiép cin

(Reach)

S6 lugng va ho so
(profile) ctia nhirng
nguoi duge tiép

can.
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*«Sd luong 'binh luan'

« S6 luot 'chia sé' hoic 'dang

]

lai

« S4 luot 'thich’

* SO luot 'ta1 xudng'

« Sb luot 'nhic dén' hodc

'gan thé'

« Khoi luong thao luin dugce

tao ra

Mirc d§ twong tac

(Engagement)

So luong ngudi
'trong tac' vdi ndi

dung.

* Ty 1€ binh luan tich cuc so

v6i tong sO binh luan

* Ty 1€ binh luan ti€u cuc so

vo1 tong s6 binh luan

Sw hai long

(Satisfaction)

S6 luong nguoi

cam thay hai long.

« S6 lugt nhap
(click-throughs) dén trang
dat hang

Hanh dong dwgc thuc

hién

S6 lugng ngudi dit
hang (vi du), hodc
dang ky tham gia

mot su kién, hoac
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« S6 luong don hang dugc

dat

(Action taken)

ding ky dé nhan
thong tin cdp nhat.

Sau khi thu thap dir li¢u tir cac nén tang mang xa hoi ciia mdt cong ty, viéc phan tich

dir liéu 13 rat quan trong. Két qua tir qua trinh phan tich c6 thé duoc to chirc lai dé bao

gom cac thong tin sau:

e Muc do ma thong di€p ctia cong ty dugc xem trén cac nén tang mang xa hoi

khac nhau

e Loai ddi tuong khan gia dang xem/twong tic véi ndi dung

e Su tuong tac va so thich ctia khan gia doi véi ndi1 dung dugce dang tai trén cac

nén tang mang xa hoi khac nhau

e Nhiing linh vuc trong tam ti€ém nang cho cac no luc trén mang xa hoi trong

tuong lai cua cong ty

Cich theo doi hiéu suat mang xa hdi bang cac cong cu phén tich mang

xa hoi

Duéi day 1a mét quy trinh c6 hé théng dé theo ddi hiéu suét mang xa hdi cia mat

cong ty:

. Xéac dinh c4c muc tiéu cho chién dich mang xa hdi cua cong ty (vi du: dat duogc
10.000 nguoi theo doi).

. Chon cac nén tang mang xa hoi dé st dung.

. Chon cac chi sb (metrics) lién quan dé do ludng hiéu suét so véi timg muc tiéu.
. Thiét 1ap cac diém chuan (benchmarks) / tc do ting truong cho timg chi s dé

chtng minh tién do.
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5. Tao mot bao cdo phan tich mang xa hoi (xac dinh cac xu hudng maéi ndi /
thong tin chi tiét vé hanh vi cua khach hang).

6. Thyc hi¢n hanh dong dé cai thién hiéu suét mang xa hdi cua ban (vi du: tao
diéu kién dé dang dé khach hang giri truy van trén Facebook).

7. Stura doi va xem xét lai (cac chi s6 mang xa hoi) mot cach thuong xuyén.

22. NGHIEN CUU CAC CONG PONG BAN PIA

Muc tiéu hoc tap

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phéi c6 kha ning:

e Niam 13 sy phan b cia dan sé Ban dia trén khap nude Uc;

e Nhan thtc duogc lich st gifta cac cong déng Ban dia & Uc va cac nha nghién
cuu;

e Nhan thirc dugc quy tic dao dirc ma tit ca cac nha nghién ctru phai tuan thu
khi thyc hién nghién ctru véi cac cong d@)ng Ban dia;

e [am quen véi cac phuong phép nghién ctru dac thu duge st dung véi cac

cong dong Ban dja.

Gioi thiéu

Tai Uc, c6 812.000 nguoi dugce xac dinh 1a nguoi Thod dan (Aboriginal) va/hodc nguoi
dan dao Torres Strait trong Cudc Piéu tra Dan s6 va Nha ¢ nam 2021. Ngudi Tho dan
va nguoi dan déo Torres Strait chiém 3,2% dan s6. Con sb nay ting tir 2,8% vao nim

2016 va 2,5% vao nam 2011.

240



Nam 2021, ty 18 16n nhat cta dan sd Thé dan va ngudi dan dao Torres Strait sdng &
New South Wales (34,2%) va Queensland (29,2%). Mic du chi ¢6 7,5% dan s6 Tho
dan va nguoi dan dao Torres Strait cua Uc séng & Lanh thdé Bic Uc (Northern
Territory), nhung ho chiém téi hon mét phan tu (26,3%) dan s6 ciia Lanh thd nay.

Con sb nay cao hon nhiéu so véi cac tiéu bang va ving 1anh tho khéc [1].
Boi canh Lich sir ciia Nghién ctru véi nguoi Ue Ban dia:

Viéc thuc hién nghién ctru ¢6 dao diic voi cac cong dong Tho dan va nguoi dan dao
Torres Strait 14 mot chu dé quan trong. TUr nhitng thoi ky ddu ctia qua trinh thuc dan
hoa, cac quan diém vé vin héa va to chirc xa hoi ctia Tho dan va nguoi dan dao Torres
Strait (bao gdm ca cac gia tri va tap tuc cta ho) déu dya trén nhitng nhan thire va gia
dinh thiéu hiéu biét. Nhitng nhan thirc ndy ndy sinh tir nhiing su so sanh khong phu
hop gilta nguoi Thd dan va nguoi dan déo Torres Strait voi cac quan diém vé tinh

than, xa hoi, chinh tri va kinh té cia nhirng ké thuc dan chau Au.

Nhiing ké thuc dan da nhin nhén van héa va xa hdi cua Thé dan va nguoi dan dao
Torres Strait thong qua lang kinh van hoa cua riéng ho va danh gia nhitng thudc tinh
nay dya trén mirc @6 ma ho cho 1a phit hop véi cac phong tuc va chuan muyc cta chau
Au. Khong ¢ gi dang ngac nhién khi nhitng ké thuc dan thoi ky dau khong biét gi vé
cac Dan toc Thé dan va ngudi dan dao Torres Strait ciing nhu van hoa cia ho. Nhimg
sai 1am nghiém trong trong danh gia va nhiing quan niém sai lam kéo theo sau d6 da
tac dong dang ké dén cac Dan toc Thé dan va nguoi dian dao Torres Strait ké tir d6 cho

dén nay [2].

C6 nhitng lo ngai cho riang ngudi Uc Ban dia d3 bi "nghién ctu qua mic"
(over-researched) ma khong c6 nhiing cai thién twong xtng, dic biét 1a lién quan dén
cac két qua vé sic khoe. Cac 1y do chinh khién viéc chuyén hoa cac phat hién nghién
ctru thanh céc chi s vé thay ddi x4 hoi hodc loi ich dién ra kém coi phﬁn 16n 1a do

nghién ciru da bi kiém soat boi nhimg ngudi khong phai 1a ngudi Ban dia, duge tién
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hanh 'trén' ngudi Ban dia; va thién vi manh mé doi véi cac dong luc cua xa hoi thuc

dan.

Mic du c6 mot sd cai cach gin lién voi cac phong trao chinh tri va méi trudng Ban
dia theo thoi gian, mot sy ngd vuc sau xa ddi vai cac nha nghién ctru va céac hoat dong
nghién ctru lién quan van ton tai trong cac quan thé dan cu Ban dia. Theo giai thoai,
cac du an va cac cudc tham van cua chinh phu vé viéc thue hién chinh sach cong dugc
thuc hién kém hiéu qua ciing da khién cac cong dong ngudi Uc Ban dia phan loai cac
hoat déng nay 1a nghién ctru; diéu nay thuong lam ting thém nhén thirc rang nghién

ctru da khong mang lai 1oi ich cho cac cong dong [3].

Hanh dong ctia mot s nha nghién ctru ciing dd 1am ton hai dén niém tin cta cac cong
d@)ng Thé dan vao cac hoat dong nghién ctru. Nam 1948, Frank Setzler, nguoi phu
trach chinh vé nhéan chung hoc tai Vién Smithsonian & Washington, 1a thanh vién cta
mot doan tham hiém khoa hoc My - Uc. Céac ghi chi thuc dia cta chinh nha nghién
ctru nay da ghi lai cac qua trinh bi mat ma ong ta da ap dung dé van chuyén hang trim
'khiic xwong' cua nhitng ngudi di khuit sang My. Nhitng bo xuwong nay di trd thanh
mot phan cia mot trong nhimg bd swu tp giai phau ngudi 16n nhét thé gidi. Cac bo
suu tAp nay van ndm lai tai Vién Smithsonian trong hon 60 nam. Cudi cing, sau qué
trinh van dong hanh lang cing thang, nhiing b xuong nay da dugc tra vé Uc vao nam

2011 [4].

Cudi cung, cac nha nghién ctru tiép thi c6 thé thay khoé khan trong viéc xay dung moi
quan hé vdi phan khiic nay cia dan s6 Uc. Viéc thuc hién nghién ctru doi hoi su tin
tudng, diéu ma mdt phan da bi x61 mon do cach doéi xur cua gidi doanh nghiép Uc doi

voi nguoi tiéu dung va cac cong dong Ban dia. Su viéc Rio Tinto phd huy hém nui

Juukan Gorge 1a mot trong nhitng hanh dong khong thé tha thir gan ddy nhét.

Woolworths di budc phai tir bé ké hoach xdy dung mot kho chira ruou gin ba cong

dong Tho dan cidm ruou (dry communities). Sau d6, vao nam 2021, Telstra di bi toa
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an lién bang phat 50 triéu do la vi bi phat hién da boc 16t cac khach hang Ban dia béng
cach dang ky cho ho cac hop dong dién thoai ma ho khong thé hiéu hodc khong co
kha nang chi tra [5].

Cubi cing, cac tro lira ddo tiép thi ciing anh huong dén ngudi Uc Ban dia. Nam 2020,
Scamwatch da nhan dugc 3.455 bao cdo vaéi thi€t hai hon 2 tri¢u do la tir nguoi Uc
Ban dia. Mac du mirc thiét hai tha”ip hon 4% so véi nam 2019, nhung sO luong béo cao
lai ting gan 25%. Cac tro lira dao gay thiét hai tai chinh ning né nhét cho cac cong
ddng Ban dia 1a lira dao hen ho va tinh cam, tiép theo 1a lira ddo dau tu va lira dao

mua sam tryc tuyeén.

Nguén tham khao / Chu thich:

[1] Cuc Théng ké Uc (Australian Bureau of Statistics), 2022, Aboriginal and Torres Strait Islander

population summary.

https://www.abs.gov.au/articles/australia-aboriginal-andtorres-strait-islander-population-summary

[2] Hoi ddng Nghién ciru Y té va Stre khoe Quéc gia (National Health and Medical Research Council),
2018, Ethical guidelines for research with Aboriginal and Torres Strait Islander
peoples.https://www.nhmrc.gov.au/research-policy/ethics/ethical-guidelines-researchaboriginal-and-torr
es-strait-islander-peoples

[3] Bainbridge, T et al. 2015, 'No one's discussing the elephant in the room: contemplating questions of
research impact and benefit in Aboriginal and Torres Strait Islander Australian health research', BMC

Public Health, tap 15, sb 696.

[4] Dickie, M 2018, The American anthro who stole our bones in broad daylight NITimes.

<https: w.nit.com.au/the-american-anthro-who-stole-our-bones-in

broad-daylight/>.

[5] Thong tin vé vu phat Telstra tir quyét dinh ctia toa 4n lién bang (2021). Remeikis, A 2021, Australian

corporations’ treatment of Indigenous customers to be investigated by inquiry.

us-customers-to-be-investigated-by-inquiry
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Quy tic Pao dirc trong Nghién ctru véi cac Dan toc Tho dan va Nguoi

dan dao Torres Strait

Trude nhimng lo ngai néu trén, AIATSIS (Vién Nghién ctru Thé dan va Nguoi dan dao
Torres Strait ctia Uc) dé lan dau tién cong bd cac hudng dan vé dao dirc vao nim 1999
[6]. BO Quy tic nay dai dién cho mot cach tiép can mdi bang cach dinh vi ngudi Ban
dia 1a ddi tac nghién ctru, chir khong don thuan 1a d6i twong nghién ciru. Bd Quy tic
thiét 1ap céc ti€u chuan quéc gia cho viéc thuc hién c6 dao duc va trach nhi¢ém ddi voi
tat ca cac nghién ctru vé Tho dan va nguoi dan dao Torres Strait, trén tit ca cac linh
vuc va phuong phap luan. Quy tic nay danh cho nhimg ngudi thuc hién nghién ciru,
danh giad nghién ctru hodc tai trg nghién cuu, bao gém cac ca nhan, truong dai hoc,

chinh phu, doanh nghiép va cac t chirc cong dong.

Nghién ctru vé Tho dan va ngudi dan dao Torres Strait bao gdm tit ca cac nghién ciru
c6 tac dong hodc co y nghia dic biét dbi véi cac dan toc Tho dan va ngudi dan dao
Torres Strait, bao gom viéc 1ap ké hoach, thu thap, phan tich va pho bién thong tin
hodc kién thtrc, dudi bat ky dinh dang hoac phuong tién nao, c6 ndi dung vé hodc ¢6

thé anh huong dén cac dan toc Ban dia, du la tap thé hay cé nhan.

Chi tiét vé bon nguyén tac hinh thanh nén khudn kho dao duc duoc khuyén nghi c6
thé duoc tim thay tai day:
https://aiatsis.gov.au/sites/default/files/2020-10/aiatsis-code-ethics.pdf

Nguyén tic 1: Quyén tw quyét cia ngwoi Ban dia Viéc cong nhan va ton trong
quyén tu quyét cta cac dan toc Tho dan va ngudi dan dao Torres Strait 1a nén tang
cho tat ca cac nghién ctru dugc tién hanh tai Uc. B6 Quy tic nay cong nhan mbi lién
hé ddc dao cua cac dan toc Tho dan va ngudi dan dao Torres Strait véi dat dai va vung
nudc cua lyc dia nay tur thot xa xua. Nghién ctru tai Uc nén thira nhan thyc té réng cac
dan toc Tho dan va nguoi dan dado Torres Strait da tdn tai lién tuc nhu nhirng xa hoi

riéng biét, voi cac luat 1€, van hoa, kién thuc va thé gidi quan da dang va doc dao;
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nhimg yéu t6 nay co6 thé cung cip thong tin cho nghién ctru trén nhiéu linh vuc bao

gom khoa hoc ty nhién, khoa hoc xa hdi va nhan van.

Nguyén tic 2: Sw lanh dao ciia ngwdi Ban dia Dé chimg minh gia tri, nghién ciru vé
Tho dan va ngudi dan dao Torres Strait nén dugc dan dat boi ngudi Ban dia. Nghién
ctru duoc coi la do nguoi Ban dia dan dt tai Uc khi nguoi Thd dan va/hodc nguoi dan
dao Torres Strait ¢6 trach nhiém ra quyét dinh thuc su va nghién ctru dugc dinh hinh
b1 cac uu tién, gia tri, quan diém va tiéng noi cua nguoi Ban dia. Sy 1anh dao cua
ngudi Ban dia phai dugc thé hién rd rang trong ca 1y do (tai sao) ciing nhu cach thirc
(nhu thé nao) thyc hién nghién ctu, tir khau hinh thanh y tudng dén khau truyén

thong két qua nghién ctru.

Nguyén tic 3: Tac dong va gia tri Nghién ctru voi cac dan toc Ban dia phai nham
muc dich mang lai loi ich cho chinh ho. Hon nita, dé sy ddng ¥ dua trén thong tin c6

hiéu luc, can phai co6 sy hi€u biét lan nhau vé cac g1 ich va rui ro.

Nguyén tac 4: Tinh bén virng va trach nhiém gidi trinh Sy ton trong doi véi cac
dan tdc Tho dan, nguoi dan dao Torres Strait va thé gidi quan cua ho trong viéc tién
hanh nghién ctru doi héi cac nha nghién ctru va cac to6 chuc phai cé trach nhiém giai

trinh trong dai han ddi v6i nhitng tac dong tir hanh dong ctia minh.

Ngoai cac nguyén tic ndy, cling can dé cap dén vai tro cia cac Truong ldo Ban dia
(Elders) trong bat ky du 4n nao lién quan dén nghién ctru. Cac Trudng ldo trong cong
ddng duoc ton trong vi nhimg cau chuyén, nghé thuat, bai hat va ngdn ngit cua ho.
Trong khi nhiéu ngudi trong sd ho dang chim soc chau chat, ho ciing dugc tham van
vé céc chuong trinh va dich vu. Cac Trudng lao con dugc biét dén véi vai tro hd tro
tai toa an dia phuong. Nhiing ngudi dan 6ng va phu nir dang d6i mit voi cac cdo budce
s& ngdi cung cac "Di" va "Cha" (Aunts and Uncles) dé trd chuyén (yarn) vé hanh trinh
ctia ho va tim hudng di tiép theo. Cac Trudng ldo khong chi dong vai tro thiét yéu

trong viéc bao ton kién thic truyén thong ma con 1a then chét trong viée gitp giai
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quyét cac van dé rong 16n hon cia cong dong. Bat ky cong trinh nghién clru nao nham
tim hi€u cac cdng dong nay déu can nhan thirc dugc tam quan trong cua vi¢c tham

vén cac Truong ldo [7].

Ngudn trich din trong vin ban:

5. Remeikis, A 2021, Australian corporations’ treatment of Indigenous customers to be
investigated by inquiry,
https: h rdian.com ralia-n 2021/mar/01 ralian- rations-treatment-
of-indigenous-customers-to-be-investigated-by-inquiry.

6. Australian Institute of Aboriginal and Torres Strait Islander Studies [AIATSIS] 2020,
AIATSIS Code of Ethics for Aboriginal and Torres Strait Islander research,

https://aiatsis.gov.au/research/ethical-research/code-ethics.
7. Mroelli, L 2017, What role does an Elder have in Indigenous Communities?, NITV,

https://www.sbs.com.au/nitv/article/2017/02/22/what-role-does-elder-have-indigenous-comm

unities.
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Cac phuong phap nghién ciru Ban dia

Trong hau hét cac truong hop, cac phuong phap nghién ciru duoc phat trién boi cac
hoc gia va nhiing nguoi thyc hanh phuong Tay. Mic du cac phuwong phép nay co thé
hitu ich trong viéc thu thap dir liéu trong pham vi cudc sdng cta cac nha nghién ciru,
chung c6 thé khong hoat dong tét véi cac cong déng Ban dia. Do d6, can phai "giai
thuc dan hoa" (decolonise) qué trinh nghién ciru dé 1am cho né phu hop hon véi viée

nghién ctru cac quan thé Tho dan va nguoi dan dao Torres Strait.

Phong van va thao ludn nhém tap trung — nhiing cong cu chinh dé twong tac voi
ngudi tham gia — chi ¢ thé cung cip dir liéu chat lugng phong pht néu méi quan hé
gitta nha nghién cru va nguoi tham gia dua trén su tin tudng va tinh xac thuc. Su
tuong tac giita hai bén s& chi ding lai & mirc bé mit néu ngudi tham gia nhan thay
muc tiéu nghién ctru thuan tay chi dua trén viéc thu thap di liéu. bé cung cd moi
quan hé, phai c6 mot muc tiéu chan thanh 1 giup nguoi tham gia cai thién cudc séng

cua chinh ho.
Chung ta s& thao luan vé hai phuong phap da nhan duogc sy chi ¥ tir cac hoc gia:
Yarning [8] (Tro chuyén chan tinh)

Yarning, bat nguén tu to "yarn" (mot soi len, bong, v.v.), vé mat ngon nglt hoc co thé
dé cap dén hanh dong st dung soi dé dan hodc dét. Tuy nhién, khi dugc st dung trong

tieng Anh giao tiép, né ham y viéc ké mét "cau chuyén" hodac mot cau chuyén giai tri.

“Yarning’ trong nghién ctru: Yarning 13 mot truyén théng duogc thuc hién hang ngan
niam boi nhidu ngudi dan thudc cac Qudc gia Pau tién (First Nations) tai Uc. Pay 1a

mot phan khong thé thiéu trong cach hoc tip va chia sé cia nguoi Ban dja.

Hoat dong nay thuong dugc thuc hién boi nhitng nguoi Thd dan tu hop lai v6i nhau

mot cach khong chinh thirc dé thu gidn, hodc theo nhimng cach trang trong hon nhu
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thdo ludn vé cac van dé cong dong hoac van hoa. Ké chuyén 1a mot phan quan trong
cua yarning, cho phép suy ngdm vé lich sir gan day hodic qua khir, nhirng trai nghiém

song va chia sé kién thuec.

Céc nha nghién ctru c6 thé tham gia vao "yarning" bang cach tro chuyén véi nhitng
nguoi thudc cac Quoc gia Pau tién vé vieéc moi nguoi dén tor dau, nhitng nguoi ho

cung biét, va moi lién hé ctiia ho vo1 noi ma ho gap g0, chi dé néu mot vai vi du.

Pbi véi cac nha nghién ciru khong phai ngudi Tho dén, viée thiét 1ap mdi quan hé véi
ngudi dan thude cac Qudc gia Dau tién 13 diéu thiét yéu khi tién hanh nghién ctru
trong cong déng cua ho. Pay 1a noi cac phuong phap nghién ciru nhu "yarning" ¢ thé

mang lai co hoi dé€ thi€t 1ap moi1 quan hé véi cac cong dong nay.

Mot khi cac nha nghién ctru thiét lap duoc su két ndi voi nguoi dan tai noi ho mong
mudn thyc hién nghién ctru, mdét mbi quan hé doi bén cung c6 loi va hoa nhap c6 thé
dugc hinh thanh. Diéu nay rit quan trong dé dam bao nhiing nguoi tham gia nghién
curu thudc cac Quéc gia Pau tién duge tinh 1a mot phﬁn cua nghién ctru, chur khong bi

xem la do1 tugng nghién ctru.

Kha nang xay dung moi quan hé 1a y€u to song con dé dam bao cudc song cuia nguodi
dan thudc cac Quoc gia Pau tién dugc mo ta va ghi lai mot cach chinh xéac, nguoi

tham gia khong bi loi dung va cong ddng co6 thé hudng loi tir nghién ctru.
Cac phuong phap dua trén nghé thuat (Art-based methods)

Céac phuong phap dya trén nghé thudt nam giit nhiéu cach thire nhan thirc von thuong
it c6 khong gian trong dién ngon khoa hoc. Cac phuong phap dua trén nghé thuat
(ABMs) bao gém mét loat cac hinh thirc nhu san khau, nghé thuat thi giac, hoi hoa,

nhiép anh, &m nhac va khiéu vii.

Nguoi Tho dan truyén tai nhitg cau chuyén vin héa quan trong ciia ho qua cac thé hé
thong qua cac biéu tuong/hinh tuong trong tac phadm nghé thuat ctia ho. Mot trong
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nhiéu phuong phap dua trén nghé thuit 1a Photovoice, theo d6 moi ngudi xac dinh,
dai dién va nang cao cong dong ctia minh thong qua nhiép anh. Trong phuong phap
nghién ctru nay, nha nghién cru cung cAp may anh cho cac ca nhan, giup ho dong vai
trd 1a nguoi ghi chép va 1a chét xic tac tiém niang cho cac hanh dong va thay doi xa
hoi trong chinh cong ddng cua ho. Ngudi tham gia chup nhitng birc anh gitp ké cau
chuyén cua ho vé mot mbi quan tam cu thé. Cau chuyén cua ca nhan thuong di kém
v6i cac buic anh dé thiic day mot phuong tién chia sé chuyén mon mang tinh tham gia

va hiéu qua.

LUU Y: Ching t6i di dya vao cac dong nghiép va cac nha lanh dao ban dia trong

Trudng Kinh doanh dé xem xét tai liéu nay va cung cap phan hdi cho chung toi.

Nguon trich dén:

8. Ober, R, Oliver, R & Dovchin, § 2022, ‘You can 't just show up and start asking questions’:
why researchers need to understand the importance of yarning for First Nations’, Australian
Council of Graduate Research,

https://www.acgr.edu.au/vou-cant-just-show-up-and-start-asking-questions-why-researchers-

need-to-understand-the-importance-of-varning-for-first-nations/.
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23. TRUYEN TAI CAC THONG TIN CHI TIET (INSIGHTS)

Muc tiéu hoc tap

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e [am quen véi céc cach thirc khac nhau dé trinh bay két qua nghién ctru;

e (6 kha nang ap dung cac loai biéu d6 khac nhau dé trinh bay két qua.

Chirong ndy dwoc phong theo Cuc Thong ké Uc (Australian Bureau of Statistics) [1];

dwoc cdp phép theo gidy phép quoc té Creative Commons Ghi céng 4.0 (Creative

Commons Attribution 4.0 International).

Trinh bay két qua theo mot dinh dang rd rang va logic cho khach hang 1a mét trong
nhitng nhiém vu quan trong nhat dbi véi ngudi quan 1y khao sat. Khi trinh bay két
qua, hinh thirc thuyét trinh nén duoc thiét ké riéng dé giai quyét cac muc dich, muc
tiéu ctia cudc khao sat va lam hai long nhitng ngudi sé st dung két qua d6. Can can
nhic dén mirc d6 hiéu biét vé thong ké cta khach hang va ngudi ding, dic biét 1a ddi
v6i cac thuat ngit thong ké. Viéc trinh bay can phai hiéu qua, dé hiéu va truyén tai

duoc cac dic diém chinh cua dir liu.
Bao cao bang van ban

Khi trinh bay dir 1iéu, mdt hinh thirc bdo cdo bang van ban 1a di€u thiét yéu. Bao céo
nén truyén tai cac dac di€ém chinh mot cach rd rang va tuan theo mdt tién trinh logic,

str dung it thut ngit chuyén mon nhét c6 thé, cung cap thong tin chi tiét (insight) vé
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dir liéu va lam cho cac két qua tré nén thi vi nhat c6 thé. Véi tu cach 1a tac gia cia
b4o céo, ban nén truyén tai cac thong diép cu thé thay vi thong tin khai quat hoa. Ban
cling nén dua ra cac gia thuyét dé giai thich cac phat hién va khuyén khich ngudi

dung kham pha thém dir liéu. Néu phu hop, ban co thé can bao gém cac kién nghi.

Noi dung cta bao cdo va su can bang giita cAu chit, bang biéu va biéu d6 s& phu thudc
tr nhién vao chu dé, két qua va ddi twong ddc gia tiém ning. Biéu dd va bang biéu
truyén tai thong tin phirc tap mot cach rd rang va cé thé duoc sir dung dé tao su da
dang. Trong moi trudng hop, cAn nhé ring bao cao duge viét ra dé doc, vi vay né can
phai c6 ¥ nghia va dé hiéu.

Mot bao céo khao sat thuong bao gom:

Gioi thiéu (Introduction) Phan giéi thiéu néu rd myc dich, myc tiéu cia cudc
khao sat va muc tiéu cua bao cao; dua ra bdi canh nghién ctru; dinh nghia cac thuat
ngir va khai niém; va néu 13 liéu cudc khao sat 1a dé kiém chimg mot gia thuyét hay

mang tinh kham pha.
Phwong phdp luan (Methodology) Phan phuong phép luan mo ta phuong phép

ldy mau va thong tin vé quan thé khao sat, ciing nhu cach thuc dit liéu dugc phan tich

va cac quy trinh thong ké di dugce st dung.

Phat hién va Phan tich (Findings and Analysis) Phan phat hién va phan
tich 12 phan chinh ctia bao cdo, giai quyét chi tiét vé s6 lwong mau, ty 1& phan hoi, két
qua va viéc dién giai cic bang biéu, v.v., dong thoi thao luan vé cac huéng hanh dong

kha thi.

Két ludn va Kién nghi (Conclusions and Recommendations) Phin két

luan tom tat cac phat hién chinh ctia bao cao va trd 161 cac cau hoi da dat ra & phan
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gid1 thiéu. Céc kién nghi phac thao nhirng hanh dong can thuc hién dya trén co s cac

két luén.

Phu luc va Tai liéu tham khao (Appendices and References) Phan phu
luc bao gdm cac muc c6 thé hitu ich cho nguoi doc (vi du: bang cau héi) nhung khong
thiét yéu dbi v6i bao céo. Tai licu tham khao liét ké cac sach, tap chi va bai bao dugc

trich dan trong nghién ctru.

Can nh¢ rang bao cdo c6 kha nang phuc vu nhu mot co s¢ dé thao luan, vi vy mot so
luu y quan trong khac 1a ti€u de, cach sir dung céc ti€u dé chinh va tiéu dé phy, mau
sac va thiét ké cua trang bia cling nhu di€n mao tong thé ctia bao cdo — n6 can phai

kich thich su quan tam cua nguoi doc.

Nguon trich dn:

1. Australian Bureau of Statistics n.d., Presentation of results, truy cap ngay 31 thang 3 nam

2022,

https://www.abs.gov.au/websitedbs/D3310114.nsf/home/Statistical+l.anguage+-+Presentation
+of+Results.
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Trinh bay Thong ké

Cach thtrc trinh bay két qua s& phu thudc vao dit liéu va cac loai théng ké mé ta
(descriptive statistics) dugc yéu cau. Bang biéu va biéu do 1a cac hinh thirc trinh bay
phé bién nhit, nhung ciing ¢6 nhimng hinh thirc khac. Nhin chung, bang biéu mang
tinh chi tiét hon — hién thi cac gia tri thuc té, trong khi biéu d6 hitu ich hon trong viéc
hién thi cac méi quan hé — tap trung vao hinh thai, hinh dang va sy chuyén dong cta
dir liéu. Biéu do dic biét hiru ich trong viéc trinh bay su thay doi gia tri cia mot hang
muc dit liéu trong mot khoang thoi gian. Thong thuong, chi can mot biéu dd hodc mot

bang biéu 1a du dé dai dién cho mot tap dit liéu.
Bang biéu (Tables)

Bang biéu 1a hinh thirc trinh bay théng ké pho bién nhat. Bang biéu trinh bay cac
thong tin bd sung ma vin ban théng thudng khong thé hién thi duoc. Mot bang biéu
t6t 12 bang biéu ma trong d6 cac quy luat va cac trudng hop ngoai 1¢ ndi bat han 1én
khi nhin vao, theo sau 1a mot doan van ngin binh luin vé bang d6. Bang biéu thuong
chi duoc st dung dé trinh bay mot vai gia tri, vi ching s€ tré nén kho hiéu néu bao

gom qua nhiéu con so0.
Bang bi€u nén co6 ti€u dé ro rang. Mgt s6 huong dan hitu ich khac bao gom:

e Lam tron dit liéu dén 4 hodc 5 chit s6 c6 ¥ nghia (significant figures) dé gitip
dit liéu dé nhin va dé xtr 1y hon;

e Doc theo cot (tir trén xudng) d& dang hon doc theo hang (ngang), dic biét 1a
ddi vai sb lugng hang muc 16n;

e Cac gia tri trung binh hodc ty 1& phan trim cta hang va cot co thé giup ngudi
doc dién gidi dir liéu — nén tranh cac cot c6 khoang cach qua rong vi chiing khé
so sanh; va

e Viéc tinh tong cac hang va/hodc cot thuong rat hitu ich.
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Biéu dé (Graphs)

Chung ta cling c6 thé st dung mot chuoi cac biéu d6 don gian dé€ ké mot cau chuyén
ve dir li¢u va dua ra cai nhin sau sac vé cac phat hi¢n. Di€u nay co6 thé dugc ho trg béi

mot doan van giai thich.

Biéu d6 1a mot cach trinh bay dit liéu hdp din vé mat thi gidc. Chung duy tri su quan
tam cua nguoi doc va khuyén khich ho suy nghi vé dit liéu. Mic du lugng thong tin c6
thé trinh bay 13 hitu han, biéu do thuong tiét 16 hodc 1am ndi bat nhimng su that "an
gidu" trong dir liéu phtic tap. Cac xu hudng va mdi quan hé duoc nim bt rd rang hon
tir biéu dd so véi bang biéu hay van ban, va do d6 ngudi doc s& nhd 1au hon. Tuy
nhién, biéu d6 khong phai lic ndo ciling can thiét va chi nén duoc sir dung khi phu
hop. Hiy luu ¥ rang ngudi doc ¢ thé khong quen thude voi dir lidu, do d6 ban can

dua vao biéu d6 dy du thong tin dé giai thich dir liéu do.
Xay dung Biéu do

Tiéu d& (Titles): Tiéu dé 1a thiét yéu va tot nhat nén dit ¢ trén cung. N6 nén chi

ra "cai gi, & ddu va khi nao" cua biéu dd6 mot cach ngan gon nhit c6 thé va nén
c6 kich thudce chit 16n hon phan chir trén chinh biéu d6 do.

e Ty l¢/Thang do (Scales): Truc ngang thuong do don vi thoi gian (trong truong
hop biéu d6 biéu dién theo thoi gian), va truc doc do bién sb dang duoc xem
xét. Néu ¢6 thé, truc doc nén bat dau tir sb 0.

e (6 thé thém d6 béng va mau sic dé tao diém nhén thi giac;

e (4 hai truc nén dugc danh diu va dat tén cung véi thang do va don vi;

e Tit ca cac tham s6 va bién s6 nén duoc dinh nghia ngan gon nhat c6 thé;

e Mot chui giai (legend) co thé can thiét, dic biét doi véi cac biéu do chi tiét co
db bong va’/hodac mau sc;

e Nén st dung nhan (labels) néu c6 nhiéu hon mét bién sb duoc vé trén cung

mot biéu do; va
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e Chii thich (footnotes) co thé dugc sir dung dé giai thich cac dic diém bat

thuong, chfflng han nhu sy dut doan trong chudi dit liéu.
Cac loai Biéu do

Viéc quyét dinh str dung loai biéu do6 nao phu thudc vao loai dir li¢u dang dugc trinh

bay. Duoi day 1a mdt s6 loai biéu d6 co thé dugce sir dung:

e Biéu d0 Puong hoic Po thi Puong (Line or Curve Graphs) Nhiing biéu d6
nay duogc su dung khi can nhan manh vao su chuyén dong hon la kich thudce
cua hang muc dir li¢u, hodc khi so sanh nhiéu chudi dit liéu v&i nhau. Cac loai
biéu dd nay hién thi su bién thién cta dir liéu dugc vé theo mot khoang thoi
gian.

e Biéu do Thanh hoic Biéu dd Cét (Bar or Column Graph) Loai biéu d6 nay
mo ta cac gia tri sb trén mot bién sd nhit dinh. Gia tri dugc thé hién béng chiéu
cao cua cot. Loai biéu dd nay dac bi¢t hi€u qua trong viéc hién thi nhiing thay
d6i 16n tir giai doan nay sang giai doan tiép theo.

e Biéu dé C¢t/Thanh Nhém (Grouped Columns/Bars) Cac biéu d6 nay so
sdnh cac danh myc khac nhau trén cung mot biéu dd. Cac nhom cot, véi mbi
cOt trong nhom dai dién cho mét danh muc khac nhau, dugc v€ trén cung mot
truc.

e Bi¢u @6 Tron (Pie Chart) Nhitng biéu d6 nay duoc st dung dé so sanh cac
thanh phan (theo ty 1& phan trim). Cac thanh phan co6 thé dugc so sanh voi
nhau va so v&i dong goép cta chung vao tong thé. Nhing biéu do nay dat hiéu
qua t6t nhét khi ¢6 sb luong danh muc it.

e Bin d6 (Map) Ban dd dugc st dung dé hién thi ranh giéi ctia cac khu vuc. Céc
cach d6 bong khac nhau cho cac ving khac nhau c6 thé cho thiy gi tri cua

bién so thay doi nhu thé nao gitra cac dia diém.
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e Cac loai Biéu d6 khac Mot s6 biéu do khac co sin bao gdm: Biéu dd Chi s6
(Index), Biéu d6 Hinh anh (Pictogram), Biéu d6 Bé mit (Surface Chart),
Duong cong Tich liy (Cumulative Curve), Puong Sai 1éch (Deviation Line),
Biéu d6 Thanh trugt (Sliding Bar Chart), Biéu d6 Piém (Dot Chart), Thap Dan
sd (Population Pyramid), Ban d Biéu dd (Map Chart), Biéu ¢6 Thanh Chong
(Stacked Bar) va Biéu d6 Phan tan (Scatter Diagram).

Cdc hinh thuc trinh bay khac

Thuyét trinh truec tiép (Oral Presentations)

Tuy thudc vao hoan canh (nguoi dung, loai dir liéu, két qua), mot ban bao céo bang
van ban ¢ thé 1a chua da hodc can duoc bd sung thém. Viéc thuyét trinh truc tiép cac
két qua khao sat thuong bi xem nhe du day 1a mot phuong tién truyén tai théng tin
quan trong. Trong khi béo cdo vin ban cung cép chi tiét cu thé véi pham vi két qua
rong, thi mot budi thuyét trinh trirc tiép chi c6 thé nhdn manh vao mot vai diém chinh.
Tuy nhién, diéu nay thuong lai phi hop nhat tiy thudc vao ddi tugng khan gia. Tuong
tu nhu bao cao van ban, viéc thuyét trinh kém c¢6 thé khién cac két qua khao sat bi bac

bo.

Loi noi va cac phuong tién hd trg hinh anh c6 thé co tac dong 1on dén khan gia. Do
d6, ngudi thuyét trinh nén nhan thic duoc bai thuyét trinh ciia minh huéng dén ai va

nam ro nhitng két qua khao sat nao co thé di nguoc lai véi cac quan diém hién hitu.
Ap phich (Posters)

Ap phich 12 mét cach dé thu hat sy cha ¥, nhung chi nén dua ra mot tuyén bd truc tiép
duy nhat. Thong diép phai dé nhan thiy chi trong nhay mat va ban than 4p phich phai
hap dan dé khuyén khich nhitng nguoi dung tiém ning xem xét no.

Trién ldm béing théng tin (Panel Exhibits)
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Trién 13m bang thong tin 13 mot dang mé rong cta viée trinh bay bang ap phich. Loai
hinh trinh bay nay cung cip nhiéu chi tiét hon va mé rong mot vai y tuong chinh. Mot

1an nira, diéu quan trong 13 cac bang thong tin phai ddy mau sic va hap dan.
D6 hoa théng tin (Charts - thiong dwoc goi la Infographic)

Mot biéu do tong hop co6 thé phu hop tuy thudce vao dir lidu. Pay 1a mot ban do phéc
thao c6 thé chira anh chup, chit viét, sd liéu, biéu do, so dd, ban dd, biéu tugng, hinh
minh hoa, v.v. (vi du: mot biéu d6 thoi tiét).
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Do hoa théong tin (Infographic) "Thé hé Alpha" (Generation Alpha) do McCrindle
2021 tao ra dwoc cap phép theo Gidy phép Quéc té Creative Commons Ghi cong 4.0
[2].
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Video

Viée stir dung video va truyén hinh c6 thé cung cdp thém mot phuong tién truyén

thong bo sung cho cac két qua khao sat.
Ket luan

Viéc trinh bay dit liéu t6t 13 vo cting quan trong. Néu chiing ta d3 bo ra cong strc, thoi
gian va chi phi dé thyc hién mot nghién ctru, thi chung ta phai dam bao ring minh
trinh bay dir liu d6 mot cach rd rang va logic. Ching ta phai can nhic viéc sir dung
van ban, bang biéu va so d6 dé xay dung mot tai liéu hitu ich va dé hiéu. Myc dich
cudi cung cta bat ky bai trinh bay nao 1a thong bao cho ngudi dung vé két qua nghién
ctru theo cach cé thé duge sir dung dé thuc day viéc ra quyét dinh dya trén thong tin

day du.

Nguon trich din:

2. McCrindle 2021, Generation alpha, truy cap ngay 28 thang 2 nam 2022,

https://mccrindle.com.au/resource/infographic-generation-alpha/.
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24. PO HOA THONG TIN (INFOGRAPHICS)

Muc tiéu hoc tap

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Hicu dugc tdm quan trong cua vi¢c sir dung d6 hoa thong tin;

e Nam r0 cac yéu to then chot dé tao nén mot do hoa thong tin hiéu qua.

Mot hodc nhiéu yéu t6 twong tac da bi loai bo khoi phién ban vin ban nay. Ban c6

thé xem tryc tuyén tai day:

https://westernsydney.pressbooks.pub/customerinsights2/?p=92#oembed-1
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Nguﬁn: Visme [1]
Po6 hoa thong tin 1a gi?

Do hoa thong tin (Infographics) truyén tai dir liéu va thong tin phirc tap mot cach truc
quan duéi dinh dang dd hoa dé doc va dé hiéu. Ching thudng két hop cac hinh minh
hoa, biéu tuong (icons) va truc quan hoa dir liéu dé thu hit ngudi doc. Chung duoc sir
dung rat hiéu qua trong méi truong tryc tuyén dé truyén dat thong tin trong khi str

dung t4i thiéu van ban.
D6 hoa thong tin 1a mot cong cu quan trong vi nhitng 1y do dugc giai thich dudi day:

X ly Thong tin

Theo Iy thuyét vé higu teng wu thé hinh dnh (picture superiority effect), con nguoi cé

khd ndng gidi md théng tin hinh dnh nhanh hon 60.000 ldn so véi van ban. B néo
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con nguoi dwoc cdu tao theo cach givip viée xir 1y théng tin hinh anh tré nén dé dang

hon. Két qua la, hinh anh c6 kha ning dwoc ghi nhé tot hon so véi ngon tir.

Qua tai thong tin (Information Overload)

Trong ky nguyén qud tdi thong tin ngay nay, thong diép ciia mét nha tiép thi can phai

néi bdt giita boi canh canh tranh. N6 cdn phdi dé nhé. Thé gidi ngoadi kia la mét "khu
rung thong tin", va viéc bat gap mot hinh anh do hoa dé hiéu la mét su nhe nhom

(nhw dd dwoc ké lai trong mét bai dién thuyét TedTalk ciia David McCandless).
Ngudn trich din:

1. Visme 2019, The 14 dos and don'ts to design beautiful and effective infographics, ngay 8
thang 10, video truc tuyén, truy cdp ngay 30 thang S5 nam 2022,

https://www.youtube.com/watch?v=n8VtcviJ_Yc.
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Giao tiép véi Thé hé Ban dia Ky thudt so (Digital Natives)

Thé hé Millennials va cac nhom do tudi twong ty da 16n 1én cing voi cong nghé. Ho
uu tién cach thirc giao tiép bao gdm céc thong diép ngin gon va tirc thoi. Ho chuyén
d6i su chu y sang cac ngudn thong tin khac rat nhanh chong. Nhitng bai thuyét giang
dai dong hay nhiing vin ban viét d6 so c6 thé s& khong hiéu qua véi mot thé hé co

muirc d6 chiu dyng su nham chan rat thap.

Dé dang chia sé (Easily Shareable)
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Do hoa théng tin (Infographics) d& dang duoc chia sé trén mang x3 hoi va cac nén
tang khac hon. Co nhiéu kha nang la thong di€p then chdt cua ban trong mot dd hoa

thong tin s& tiép can duogc luong khan gia 16n hon so v6i mot bai bao dai dong.
Cdc yéu t6 ciia mét Do hoa théng tin (Infographic)

Tai liéu sau day duoc phong theo Pai hoc Curtin [2] va dugc st dung theo gidy phép
Creative Commons Ghi cong - Chia s¢ tuong tu 4.0 (Creative Commons Attribution

ShareAlike 4.0 Licence).

Nguon trich dén:

2. Curtin University 2020, Visual communication, truy cdp ngay 11 thang 5 nam 2022,

https://libguides.library.curtin.edu.au/visual-communication/infographics.
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Elements of Infographics

Data Visualisations

Use as an accessible way to
show people patterns and
trends in data.

Images and Symbols

Images should be engaging
and grab the attention of the
viewers. They should also
relate to the topic of the
infographic.

Small Amounts of Text

Try not to overwhelm the
viewer with too much text.
Instead try to make your point
with as few words as possible.

Colour

Colour can be used to draw
attention to particular sections
of the infographic as well as
draw attention te the
infographic as a whole.

Tao Idp mot Pé hoa théng tin (Infographic)
Céc budc sau day dugc thyc hién trong qua trinh tao 1ap mot dd hoa thong tin:

Buée 1 — Chuin bi (Preparation): Muc tiéu chinh dﬁmg sau viéc tao do hoa thong

tin 14 gi? Thong diép then chdt can duoc truyén tai 1a gi?

Buéc 2 — Lap ké hoach (Planning): Budc nay bao gém viéc chuan bi mdt ban phac
thao cho dd hoa thong tin. Quyét dinh ndi dung chinh nao nén dugc dua vao. Noi

dung nay phai giai quyét dugc cac muc dich/muyc tiéu da dugc néu ré ¢ Budce 1.
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Buwéc 3 — Phat trién (Development): Str dung phan mém phu hop nhat dé xay dung
d6 hoa thong tin.

Bwéc 4 — Panh gia (Evaluation): Mot sb tiéu chi chinh dwoc thao luan trong phan
bén dudi. S& rat hitu ich néu thyc hién d6i sanh (benchmark) d6 hoa thong tin cuia ban

v6i mot d6 hoa khéc trong ciing nganh.

Buée 5 — Xuit ban/Phd bién (Publication/Dissemination): Mot dd hoa thong tin
chi hitu ich néu né tiép can duoc doi tuong muc tiéu. Viéc dam bao réng nd co6 thé

duoc chia sé d& dang ciing gitp ich trong viéc pho bién thong diép.

DBdnh gid mét Po6 hoa théng tin:

Tai liéu sau day dwoc phong theo Dai hoc Guelph 2022 [3] va dwoc sir dung
theo gidy phép Creative Commons Ghi c¢éng - Chia sé twong ti 4.0 (Creative
Commons Attribution ShareAlike 4.0 Licence).

Khi d4nh gia mot d6 hoa thong tin, hay sir dung cac tiéu chi sau:

e Tiéu chi 1: N6 c6 ké mot cau chuyén hay khong?
e Tiéu chi 2: N6 c6 sir dung dit liéu/thong tin tot va hitu ich khong?
e Tiéu chi 3: Phong cach hinh anh gitp ich hay gy can tr¢ viéc hiéu cau

chuyén?

Nguon trich din:

3. University of Guelph 2022, Infographics, truy cap ngay 11 thang 5 nam 2022,
https://guides.lib.uoguelph.ca/Infographics.
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25. QUY TRINH: TU TAO LAP PEN SU DUNG THONG TIN CHI
TIET VE KHACH HANG (CUSTOMER INSIGHTS)

Sau khi hoan thanh chuong nay, sinh vién phai c6 kha nang:

e Xac dinh cac budc trong viéc tao 1ap va su dung thong tin chi tiét vé khach
hang (customer insights);
e Phan biét giita cac két qua nghién ctru truyén théng va khai niém vé thong tin

chi tiét c6 thé hanh dong (actionable insights).

Quy trinh nghién ctru ti€p thi truyén thong dua trén budc dau tién 1a "xac dinh van dé"
hodc né€u rd cau hodi nghién ctru. Trong mot so it trudng hop hiém hoi, cac hoc gia
cling nhan manh viéc thyc hién phan tich chi phi - loi ich dé xem li€u c6 thuc su can

thiét phai thyrc hién nghién ciru tiép thi ton kém hay khong.

Nguoc lai, cac nha quan 1y tin tudng vao khai niém thong tin chi tiét vé khach hang
(customer insights) khang dinh rang viéc kham pha dit liéu c6 san trén thuc té s& gitp
kich hoat céc cau hoi va nhiing van dé lién quan [1]. Can phai phan tich va dién giai
thém dir liéu tir nhiéu nguén khac nhau dé néu rd muc tiéu trong vi¢c khai thac dix
liéu. Chi khi cac hanh dong c6 y nghia dugc thuc hi¢n dya trén két qua cua mot thong

tin chi tiét maé1 xuat hién, thi cdc van d€ madi thuc sy dugce gidi quyét.

Chuong nay trinh bay quy trinh 8 budc trong viéc phat trién mot chién lugc xoay

quanh cac thong tin chi tiét vé& khach hang. Quy trinh nay bao gdm viéc 1ap ké hoach
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dé tao 1ap va sau do sir dung cac thong tin chi tiét vé khach hang nhim dap Gng cac
muc tiéu ciia to chie. Cac bude nay da duge tong hop sau khi xem xét kinh nghiém
cua nhirng ngudi thuc hanh va cac dé xuét cua gi6i hoc thuat. Méi budc duoc thao

luan chi tiét dudi day.

Buéc 1: Cong nhin va cam két véi khai niém "Thong tin chi tiét vé

khach hang" (Customer Insights)

Gidng nhu nhiéu chién luoc t6 chic khac, co hoi thanh cong cua mot chwong trinh
thong tin chi tiét vé khach hang phu thudc vao ban quan 1y. Néu ban quan 1y cip cao
nhan ra gia tri cia viéc phat trién chuong trinh ndy — va sau d6 cam két danh ngudn
luc cho né6 — sang kién méi c6 thé dugc khoi dong. Theo truyén thong, cac nha quan
Iy thuong quen thudc hon voi khai niém nghién ciru tiép thi. Tuy nhién, néu cac nha
linh dao doanh nghiép danh thoi gian (va ning luong) dé tim hiéu vé loi ich cia
phuong phap tiép can thong tin chi tiét, va huéng dan to chire coi dir liu — dic biét
1a dit liéu sdn c6 — nhu mot tai san quy gia, thi budc dau tién trong viée trién khai
chuong trinh thong tin chi tiét vé khach hang di duoc thuc hién. Quan trong hon, bo
phan thong tin chi tiét khong phai 1a mot don vi hoat dong doc 1ap trong t6 chirc. Trén
thuc té, cac cong ty co hiéu suat cao s& dam bao rang nhitng ngudi lanh dao tir nhom
thong tin chi tiét tham gia vao tit ca cac giai doan 14p ké hoach chién lugc cia cong

ty.

Nguon trich dn:

1. Rogers, C 2017, Marketing insight teaming up to drive better business, Marketing Week, truy
cap ngay 21 thang 3 nam 2022,

https://www.marketingweek.com/marketing-insight-teaming-up-to-drive-better-business/.
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Buéc 2: Xac dinh cac "nguon dir liéu" khac nhau — bén trong va bén

ngoai doanh nghiép

Mot t6 chirc tao ra dit liéu lién tuc — tuy nhién, cac nha quan Iy khong phai luc nao
cling nhan thurc duoc tién ich cia chung. Mot hd so duoce tao ra mdi khi ¢o giao dich
duge thuc hién hodc nhan dugc thic mic cua khach hang. Néu mot quan ly cép cO sO
muén danh gia hiéu qua hoat dong dich vu khach hang ciia nhém minh, ho hoan toan
c6 thé khai thac céac nguén d@r li¢u khac nhau dang duogc tao ra va luu trir ndi bo. Mot
cai nhin 360° c6 thé cho thay dit liéu tir camera/cam bién tai ctra hang, cac truy van
truc tuyén, cac cudc goi dién thoai va viéc tra lai san phém déu hiru ich. Hon ntra, doi
ngil nhan vién tuyén dau cta cong ty — nhing ngudi truc tiép twong tac véi khach

hang — c6 thé b6 sung dit liéu bang nhiing trai nghiém thuc té cia chinh ho [2].

Nguon trich dén:

2. Barton, D & Court, D 2012, ‘Making advanced analytics work for you’, Harvard Business
Review, tdp 90, s6 10, tr. 78-83, truy cdp ngay 22 thang 3 nam 2022,

https://hbr.org/2012/10/making-advanced-analytics-work-for-you.
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Thiét bi céng nghé deo (Wearables technology) — Thiét bi theo déi chirng ngung thé khi ngi.

Anh: Sally Tsoutas © 2022 Pai hoc Western Sydney, dwoc chup boi Nhiép anh gia Sally Tsoutas ciia
Bai hoc Western Svdney, dwoc cdp phép theo gidy phép Ghi cong - Phi thwong mai - Khéng phdi sinh
4.0 Quéc té (Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 International).

Tuong tu nhu vay, cic nha quan 1y c6 thé tu duy sang tao vé cac ngudn thong tin san
c6 bén ngoai. Cac cong nghé deo (wearable technologies) c6 thé ghi lai video ngudi
tiéu dung st dung san pham trong thoi gian thuc (tham khao: Unilever's path to

innovative insights). Hon nira, dir li¢u tor mang xa hoi mang lai kho thong tin phong

phu duédi dinh dang van ban, video va hinh anh. Nhiing thong tin nay dua trén cac
cudc tro chuyén ty nhién gitra cac chu tai khoan, va do d6 dugc xem 1a "dang tin cay"

hon so v61 céac cau trd 101 mang tinh do1 phé trong mot cudc khéao sat chinh thic.
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Ngoai ra, théng tin tir Cuc Théng ké Uc (ABS), Cuc Khi twong (BoM), va cac bao céo
dinh ky tir cac cong ty hang ddu nhu ANZ-Roy Morgan (vi du: Chi s6 Niém tin Nguoi
tiéu dung - Consumer Confidence Index) c6 thé hd tro cic nha quan 1y doanh nghiép

trong viéc phan tich tinh hinh.

Mot 10i canh bdo: Cac nha quan 1y c6 thé két thiic v6i nhitng chong dit lidu chat
dbng trén ban lam viéc ma khong cé ich loi gi. Viéc mot chuyén gia théng ké thuc
hién hang ta kiém dinh gia thuyét va dua ra két qua cho cac nha quan Iy "xem" ciling
khong gitip ich duoc gi nhidu. Bi quyét nam ¢ viéc thiét ké mot chién lugc thu thap -
dbi soat dit liéu, trong do cac thong tin quan trong c6 thé duoc sang loc — tir hang tin
tai litu — dé cung cép cho nhan vién va cudi cung duoc st dung dé trién khai cac

chién luoc cu thé.

Buéc 3: Xay dung mot "Nhém Thong tin chi tiét" (Insights Team) véi

cac ky nang va nang luc khac nhau [3]

Mot nhom thong tin chi tiét vé khach hang phai bao gdm céac thanh vién véi nhimng k§
ning va ning luc khac nhau. Vi du: mét giam ddc san phidm, mot nha phan tich kinh
doanh, mdt chuyén gia théng ké, mot nhan vién IT, mot kién tric su/nha khoa hoc dit
liéu va mot nha thiét ké do hoa c6 thé tao thanh mot nhom lam viée cho mét du an cu

thé.

Cach tiép can nhu vay dé thuc hién mét hoat dong "nghién cuu" c6 thé doi hoi su thay
d6i vé van hoa va tu duy. Pay c6 thé 1a mot ving lanh thd méi dbi voi nhiu ngudi
theo truong phai truyén thong. Viéc gidi thidu nhan vién tiép can k¥ thuat doi méi nay
¢ thé duge thuc hién bﬁng cach tiép can da dién — dao tao, cac nha lanh dao lam

guong, cac ché do dai ngd va cac chi so do luong dé cung c6 hanh vi.

Xay dung ding doi ngii 12 mot bude quan trong trong viée thiét ké chién luge thong

tin chi tiét vé khach hang. Dir liéu 16n (Big data), thong tin va cong nghé 13 nhing thir
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s& tOn tai 1au dai. Thay vi thuc hi€n mot cudc cai t6 16n, cac td chirc duoc g01 y nén
tiép tuc xdy dung van héa hudng tdi su linh hoat va nhanh nhen. Khi c6 thém nhiéu
nhan vién duogc dao tao va tiép can vai loi ich cua viée st dung dir liéu hién co, cac t0
chtic ¢6 thé xdy dyng nhiing nang luc vuot trdi, diéu nay s& chimg minh 13 mot tai san

canh tranh mang tinh quyét dinh.

Budéc 4: St dung cac cong cu hién coé / phat trién cac cong cu riéng dé

quan ly dir li€u

Vi lugng thong tin k¥ thuat s khong 16 hién nay, cac cong ty can nhiing cong cu
dang tin cdy dé dam bao rang cac nha quan 1y co thé tiép can duoc thong tin lién quan.
C6 mot s6 cong cy mién phi hodc c6 gia ca hop Iy ma ngay ca cac doanh nghiép nho
cling ¢6 thé dé dang 4p dung. Ching bao gdm YouTube Analytics, Google Analytics,
Facebook Audience Insights, Twitter Analytics va cac nén tang khac dé do luong hoat
dong trén mang xa hoi. TAt nhién, con rat nhiéu phin mém va nén tang khac co sin dé
cac nha quan 1y lua chon. Quyét dinh cudi cung s& phu thudc vao nhu ciu cta doanh

nghiép cling nhu chi phi lién quan dén viéc sir dung cac cong cu nay.

Tuy thudc vao nang lyc CNTT ciia cong ty, viée thiét ké mot nén tang dir liéu riéng 6
thé 1a kha thi. Muc tiéu ctia mot nén tang nhu vay — duogc thiét ké va xay dung ndi bd
— 1a trao quyén cho timg nhan vién truy cap dit liéu, tu phan tich va sau do sir dung
dir lidu nay dé dua ra quyét dinh. Mot nén tang nhu vay phai dé dang truy cap va sir
dung. Néu c6 qua nhiéu rao can (chang han nhu quyén truy cp ki thuat sé hodc yéu
cau bd k¥ ning trinh do cao), thi kha ning sir dung ciia nén ting d6 s& giam di. Mot
nén tang quan 1y dir liéu nén than thién véi nguoi dung (d6i voi nhan vién) ciing nhu
ldy nguoi dung 1am trung tAm.

Nguén trich din: Stobierski, P 2021, How to structure your data analytics team, Harvard Business

School Online, truy cap ngay 22 thang 3 nam 2022,

https://online.hbs.edu/blog/post/how-to-structure-a-data-analytics-team.
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Budc 5: Dién gidi dir liéu — Nha phan tich dir liéu hay la...?

Phan tich dir liéu la viéc qud quan trong dé c6 thé phé mdc cho mét nguoi — hay mét b phdn duy
nhat. Anh: Sally Tsoutas © 2022 Pai hoc Western Sydney, dwoc chup boi Nhiép dnh gia Sally Tsoutas
ciia Pai hoc Western Sydney, dwoc cdp phép theo gidy phép Ghi cong - Phi thwong mai - Khéng phdi

sinh 4.0 Quéc té (Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 International).

Trong khi cac doanh nghiép thudng xuyén tim kiém nhitng nha phan tich dir liéu lanh
nghé, c6 mot khai niém khac dang ching minh duogc tinh hitu dung ctia nd. Phén tich
dir lidu 13 viéc qua quan trong dé cé thé phé mic cho chi mot nguoi — hay mot nhém
ngudi ¢6 ki ning k¥ thuat. Moi thanh vién trong nhom déu phai duoc dao tao day du
dé c6 thé hiéu dugc dir liéu. Cac giam ddc didu hanh doanh nghiép dong ¥ ring viéc

thiéu k§ nang phan tich dir liéu ngan can ho dua ra cac quyét dinh then chdt dua trén
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phan tich dir liéu. D6 1a 1y do tai sao viéc thuc hién kiém tra (audit) mtc do k¥ ning
co ban cila cac thanh vién hién tai trong nhom 14 rat quan trong, tir d6 cung cép cho ho
su dao tao va nguén luc dé ho co thé tu tin phan tich cac tap dir li¢u ma khong can

phai dua dim vao viéc ai d6 tinh toan con s6 cho minh [4].
Buéc 6: Xac dinh cac thong tin chi tiét (insights) cé y nghia

Mic du van c6 mét sé ngudi khiang dinh rang cac két qua nghién ctru (findings) va
thong tin chi tiét (insights) 1a mot, nhung ngay cang c6 nhiéu ngudi thyc hanh 1am noi
bat su khac biét giita hai khai niém nay. Bang dudi ddy nhin manh nhimng diém khac

biét giita két qua nghién ctru va thong tin chi tiét.

Bang: Sw khdc biét giiva "Két qud nghién ciru" va "Théng tin
chi tiét vé khach hang" [5]

Nguon trich din:

4. Think with Google 2017, How to make everyone on your team a data-savvy marketer, truy
cap ngay 22 thang 3 nam 2022,
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-gb/future-of-marketing/creativity/how-make-everyo
ne-your-team-data-savvy-marketer/.

5. Doing Data n.d., Data, information or insight?, truy cap ngay 22 thang 3 nam 2022,

https://doingdata.org/blog/data-information-or-insight.
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Bang: Su khac biét giira ‘Két qua nghién ciru’ va ‘Thong tin chi tiét khach hang’

Dac

diéem

Két qua nghién ciru (Research

Findings)

Théng tin chi tiét khach hang
(Customer Insights)

Dinh
nghia

“Mo6t mau thong tin dugc phat
hién trong qua trinh kiém tra
chinh thiac vé méot van dé hodc
tinh hudng” (Tuw dién
Cambridge)

“Mot sy thau hi€u rd rang, sau
sac va doi khi 1a bat ngd vé mét
van dé hodc tinh hudng phuc

tap” (Tir dién Cambridge)

Ngu(‘ﬁ
n dir

licu

Thuong dya trén mot ngudn dir
liéu duy nhat, chéng han nhu mét

cudc khao sat.

Duya trén nhi€u nguodn dir li€u, vi
du: ho so ndi b, mang xa hoi,

V.V.

o

Ban

chat

Nhing sy that khach quan (Hard
facts).

Mot cau chuyén co y nghia dua

trén su that.

Hién thi r6 rang (vi du: h¢ so

twong quan 1a $0,79).

Khong qua 10 lidu; doi héi sy
khédm pha chuyén sau; 1a nhiing

quy luét an giu trong dit liéu.
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Két Moi qua trinh phan tich déu tao Khéng phai moi qué trinh tong
qua ra "két qua". hop/kham pha dir liéu déu din
diura dén "thong tin chi tiét".
Trong Tap trung vao phan tich dir licu Tap trung vao viéc tich hop ca
tam va kiém dinh gia thuyét. tu duy sang tao va tu duy phan
tich.
Gia Co thé thu vi nhung vun vat Giau thong tin, c6 kha nang thuc
tri sw (trivial). thi (actionable).
dung
Mikc Biét thi t6t (Nice-to-know). Bit budc phai biét
dd can (Need-to-know).
thiét
Chu yéu dé hiéu déi voi céc D& hiéu ddi v6i nhan vién
chuyén gia c6 kién thirc vé théng
ké

Vi du: Unilever — Pua tiéng ndi cua ngudi tiéu dung vao moi hoat déng cua doanh

nghiép.
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Vay, mot "théng tin chi tiét co thé hanh dong" (actionable insight) c6 nghia la gi?
Du¢i day 1a mdt vi du: Vao nam 2018, Unilever da khoi dong chuong trinh Tiéng noi

KV thuit sé ctia Newoi tiéu dung (Digital Voice of the Consumer - DVOC) dé hiéu

r6 hon "chat luong" c6 ¥ nghia nhu thé nao d6i voi ngudi tiéu dung. DVOC giup thu
thap cac danh gia va phan héi ma moi nguoi chia sé v6i cac Trung tim Tuong tac
Khach hang cta Unilever ciing nhu trén cac nén tang cong cong khac. Cac bang diéu
khién (dashboards) cua DVOC hop nhét va xu ly dir liéu tir mang xa hoi, tin tic, dién
dan, trung tdm goi khach hang, cc trang thuong mai dién tir va y kién tir cac chuyén

gia (thong qua mot ung dung dashboard).

Gié tri to 1on trt DVOC da phat huy tac dung trong dot bung phat virus corona trén
toan cau. Unilever can thuc hién nghién ctru thi truong nhanh chong trén toan cau dé
hiéu nhitng khé khan méi ma ngudi tiéu dung cua ho phai déi mat. Mot phuong phap
nghién ctru thi truong truyén thdng véi cac cude khao sat va thao ludn nhom tap trung

(focus groups) s& mat rat nhiéu thoi gian, va c6 18 khong mang lai thong tin chinh xac.

Biang cach phan tich k¥ ludng cac cudc tro chuyén trén mang x3a hoi, nhém thuong
hiéu nuéc rira tay da nhan thiy rang ngudi tiéu dung dang bi bdi rdi boi cac mo ta
khac nhau vé ndng do con trén nhin san pham. Nhom thuong hiéu da ¢ thé xac dinh
mau thong tin ndy 14 mot "thong tin chi tiét cé thé hanh dong" (actionable
insight). Ho nhanh chéng dua ra cic hudng dan cho cic nhom hd tro va giup diéu
chinh thong diép dé 1am rd thong tin tét hon cho nguoi tiéu dung, nham gitp giam

thiéu bat ky su nham 14n nao vé thuong hiéu.
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Buwéc 7: Truyén tii thong qua trwc quan héa dir liéu (Data

Visualisation) [6][7]

Truc quan hoa dir li¢u c6 nghia la v€ céc hién thi d hoa dé trinh bay di li¢u. Trudce
day, day 1a mot k§ ning duogc coi 1a "biét thi tot" (nice-to-know). Hién nay, né da trd
thanh mot k§ ning "phai co" (must-have) vi viée giao tiép voi cac ddi tugng khan gia

khac nhau doi hoi phai sir dung cac hinh anh truc quan d& hiéu.

Mot hinh anh trgc quan, & mac do tdt nhat, 1a mot sy giai thich bﬁng hinh anh. No¢ st
dung hé thdng tri giac thi gidc ctia ndo bo dé giup ching ta hiéu mot tap dir liéu 10n,
mot tap hop cac mbi quan hé hoac cac mbi quan hé¢ khong gian. Truc quan hoa dir liéu

cho phép ching ta:

e Phan tich va thau hiéu dit lidu tot hon;

e Vuot qua nhitng danh sach phing hai chiéu nham chan;

e Khuyén khich viéc kham pha su phuc tap cua dit liéu theo nhirng cach 16i
cudn, thi vi va thuyét phuc;

e Minh hoa nhitng cau chuyén ding sau dit liéu.

Phan cimg tot hon dong nghia véi viéc tai tao hinh anh chinh xac hon, mau sic tot
hon (bao gdm ca ky thuat pha tron alpha - alpha-blending) va téc d6 v& nhanh hon.
Phian mém t6t hon dong nghia vé&i viéc vé dé dang va linh hoat hon, cac chii dé nhat
quan va tiéu chuan cao hon. Cac nha khoa hoc may tinh da tham gia su hon nhiéu, ca

vé mit k¥ thuat 1an viéc gi6i thiéu cac phuong phap tiép can méi.

Viéc dua truc quan hoa dir liéu vao cac bd suu tap cua ban co6 tiém nang tang kha nang
tai su dung, kham pha va tinh két noi cho dit li¢u nghién ctru ctia ban. Mot hinh anh

tryc quan tot nén:

e Hién thi dugc dit lidu;

e Khién nguoi xem suy nghi vé ndi dung ct 13i thay vi vé phuong phap luan;
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e Tranh bop méo nhiing gi dit liéu mudn noi;

e Trinh bay dugc nhiéu con s trong mot khong gian nho;

e [am cho céc tap dir li€u 16n tré nén mach lac;

e Tiét 1o dix liéu & nhiéu mirc d6 chi tiét khac nhau, tir cai nhin téng quan rong

16n dén cau truc tinh vi bén trong.

Buéc 8: Két hop cac thong tin chi tiét "cé thé hanh dong" vao viéc

phat trién chién hroc

Nhiéu nguoi tng ho linh vyc "thong tin chi tiét vé khach hang" (customer insights)
khang dinh rang quy trinh nay phai din dén sy xuét hién ctia cac thong tin chi tiét "c
thé hanh dong" (actionable insights). Théng tin chi tiét c6 thé hanh dong la nhing
két ludn dwoc rit ra tir dit liéu ma cé thé chuyén héa truc tiép thanh mdt hanh
dong hoiic mdt phan hdi. Thong tin chi tiét c6 thé hanh dong 1a két qua cua qua trinh
phan tich sau rong dua trén dit liéu va thong tin, cho phép mot to chirc va nhan vién

cua minh dua ra cac quyét dinh sang sudt (informed decisions).

Nguon trich dn:

6. Unwin, A 2020, Why is data visualization important? What is important in data
visualisation?, truy cap ngay 16 thang 3 nam 2022,
https://hdsr.mitpress.mit A% z0/release/4.

7. Australian National Data Service n.d., Data visualisation, truy cap ngay 16 thang 3 nam

2022, https: ands.org.au/working-with-data/data-visualisation.
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Phén 16n dit liéu c6 thé khong mang lai thong tin chi tiét hodc chi 1a thong tin chung
chung. Pay c6 thé 1a nhiing thong tin dd dugc xac 1ap va cong nhan rong rii. Tuy
nhién, chinh nhimg "mau vang" gia tri an gidu trong cac tap dir liéu — khi dugc khai
thac, chia s¢ va thiu hiéu trong toan to chirc — co thé tiét 16 nhitng "thong tin chi tiét"
nhat dinh thuc day hanh dong. Céc thong tin chi tiét c6 thé hanh dong s& chuyén hoa

thanh cac hoat dong cu thé, dan dén su stra d6i va thuc thi.
Ngudn: Digital Garage [8]

Tai li¢éu tham khao:

Barton, D., & Court, D. (2012). Making advanced analytics work for you. Harvard business review,
90(10), 78-83.

https://online.hbs.edu/blog/post/analytics-team-structure

https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-ca/future-of-marketing/digital-transformation/marketing-dat
a-analysis-infographic/

https://www.warc.com/newsandopinion/news/unilevers-path-to-innovative-insights/36906

ugh-out-the-business/135005

Nguén trich din b sung:

8. Digital Garage 2013, Breaking down your data for insights, truy cap ngay 22 thang 3 nam
2022, https://www.youtube.com/watch?v=0 u6YQ n6-4.
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Mt hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6

thé xem truc tuyén tai day:

26. NGHIEN CU'U TINH HUONG (CASE STUDY):

SU DUNG THONG TIN CHI TIET KHACH HANG PE TAI PINH
VI PAI HOQC WESTERN SYDNEY

Tac gia: Jacki Montgomery
Giéi thi¢u

Pai hoc Western Sydney (Western Sydney University) duoc coi la mot truong dai hoc
"tré", duoc thanh 1ap vao nim 1989. Trudng ndi tiéng toan cau vé su xut sic trong
giang day va nghién ctru [1]. Tuy nhién, chi méi mét thap ky trudce, ban sic dja
phuong cua truong da tung 1a mot thach thire 16m. Khi do, truong cd tén 1a "University
of Western Sydney" (Pai hoc Mién T4y Sydney), va cic nghién ctru cho thdy phu
huynh ciing nhu sinh vién tuong lai khong thé thuc su dinh nghia duoc truong dai hoc

nay dai di¢n cho di€u gi, va ho cling khong coi day 1a lya chon hang dau ctia minh.

Vao nam 2015, déi ngii tiép thi da dat muc tiéu thach thic nhitng nhan thirc nay vé
truong va thuc hién mot chién dich tai cau trac thuong hiéu (rebranding) day tao bao.
D6 1a mot thanh cong chua ting cd — dwa trén nén tang sau sic tir nhitng thong tin chi

tiét vé khach hang (consumer insights).
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Xac dinh pham vi cua thach thire

Véi tu cach 1a Giam ddc Tiép thi tai Dai
hoc Western Sydney, mot trong nhiing
trach nhiém chinh cua Angelo Kourtis la
tang $6 luong sinh vién nhap hoc. Mac du
ti 18 nhap hoc van duy tri & mirc 6n dinh,
ong tin rang van con co hoi dang ké dé
gia tang cac con sb nay. Ong va cac dong
nghiép nhan thirc duogc rang nhiéu sinh
vién trong khu vuc dia phuong da lya
chon di qua Pai hoc Western Sydney dé
dén hoc tai cac truong dai hoc xa nha hon

nhiéu. Cac chién

dich quang cdo trudc dy ciia Dai hoc Western Sydney thuong quang ba vé chat luong
va vi tri ctia trudng nham thu hat sinh vién. Thay vi tiép tuc phuong phap nay, Kourtis
tin rang d6i ngil can thuc hién nghién ctru chuyén siu va kham pha 1y do tai sao sinh

vién dia phuong lai chon nhap hoc tai cac truong dai hoc khéc.

Ban dau, Kourtis cam théy dinh vi cua truong dai hoc chua rd rang; réng no6 thuc su
khong dai dién cho bét cr diéu gi co thé tao ra su cong huong voi khu vuce hodc rong
hon 12 tai Sydney. Ong di thué mot Cong ty Nghién ctru Thi trudng, va ho di tién
hanh nghién ctru dinh tinh (phan nghién ctu nay sau d6 da cung cap théng tin cho
viéc thiét ké nghién ctru dinh lugng nham xac minh cac phat hién ban dau). Nhom da
t6 chuc cac budi thao ludn nhom tap trung (focus groups) voi nhitng nguoi tham gia
dugc coi 1a cac bén lién quan quan trong trong qua trinh ra quyét dinh, va/hodc nhiing
nguoi dd timg trai qua qua trinh chon trudng dai hoc: sinh vién tiém ning, sinh vién
hién tai, thanh vién cong dong, nha tuyén dung, gido vién trung hoc va cb vin hudng

nghiép. Nghién ctru da tao ra hai thong tin chi tiét (insights) then chdt.
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Insignl: Nhén thirc vé Pai hoc Western Sydney (so véi cac truong dai

hoc khac)

Céac nha nghién ctru di yéu cau nhitng nguoi tham gia phan nhom maot sd truong dai
hoc tai Sydney thanh cac phan khuc, sau d6 yéu cdu ho mé ta cac phan khuc d6. Phan
khic dau tién dugc goi 1a "Cac trwong dai hoc khat vong" (Aspirational
Universities); trong nhom ndy, nhitng ngudi tham gia d3 xép cac trudng dai hoc lau
doi (trudng "da nau" - brownstone) von thudng yéu cau diém sé nhap hoc cao, va mo

ta chiing nhu nhirng biéu tuong cua dia vi.

Phan khuc thtr hai dugc goi 1a "Cac truwong dai hoc chuyén gia nganh" (Discipline
Expert Universities), dugc ngudi tham gia cong nhan 14 nhimg trudng dai hoc ndi
tiéng vé thé manh trong cac nganh hoc cu thé — duoc xem 1a quan trong néu ban mudn

dam bao su nghi¢p trong mot trong nhiing linh vuc chuyén nganh do.

Phan khic tht ba duwoc gin nhdn 13 "Céac trwomg dai hoc trong tim tay"
(Achievable Universities) — nghia 1a "cac truong dai hoc ludi an toan", hoac 1a lya
chon ma ban dua ra khi cac truong dai hoc khac khong chip nhan don ding ky cua

ban. Dai hoc Western Sydney thudng xuyén nhat bi xép vao phan khuc thir ba nay.

Kourtis cam thdy rang diéu nay 1a khong chinh xac, va trong mot thoi gian qué dai,
truong dai hoc d3 dé ban than bi dinh nghia béi nhitng ngudi khac. Didu nay di cing
cd quyét tdm cua o6ng trong viéc thay d6i nhan thirc cia nguoi tiéu dung va dua

truong dai hoc ra khoi phan khuc "Trong tim tay".

1. Times Higher Education 2023, World university rankings, truy cdp nam 2023,

https://www.timeshighereducation.com/world-universitv-rankings/western-svdney-university.
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Insight 2: Nhén thirc vé khu vire Western Sydney va tidm 1y muon tach

biét khéi dia phwong

Mot insight then chét khac nay sinh tir nghién ctru 1a tic dong ciia nhitng nhan thirc
tiéu cuc vé khu vuc Western Sydney d6i voi quyét dinh chon truong cta sinh vién.
Mic du nhiéu d6i twong tham gia nghién ctru dang sinh sdng tai Western Sydney, ho
lai khong muén dinh danh ban than gin lién v6i khu vuc ndy do nhiing dinh kién
(stigma) tiéu cuc bua vay. Cac cudc thao luan cong khai va thong tin trén truyén thong
tinh dén thoi diém d6 phan 16n déu xody sdu vao goc nhin khiém khuyét (deficit
perspective) vé Western Sydney; do do, gi6i tré dic biét mong mudn tao khoang cach

v6i khu vuc nay.

Vi vay, thong thuong, quyét dinh lya chon truong dai hoc cia hg khong nam & ban
than ngdi trudng d6, ma mang tinh chat nhu mot 101 tuyén bd nham thoat ly khoi tim

anh hudéng cua dia phuong. Mac du khu vuyc Western Sydney qua thyc thuong phai
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chiu nhiéu bat loi vé kinh té - xd hdi hon so v&i cac khu vuc khac cua Sydney [2],
nhung insight vé viéc nhiing nhan thic nay lai anh huéng trong yéu dén Iya chon

truong dai hoc cua sinh vién 1a mot két qua day bat ngo.

Y twéng chién dich dwoe dinh hinh béi cac Insight

AMBITION
UNLIMITED.

Thay vi né tranh nhimng insight nay, Angelo Kourtis va d6i ngii cia minh da di mat
truc di€n véi nhirng ti€u cuc do. Y tudng chién dich, dugc hinh thanh tir cac insight
then chét, da hudng dén viéc khoi dy niém tu hao vé khu vuc va su "lam cha" ban
sic Western Sydney (bao gdm ca viéc d6i tén trudng thanh Western Sydney
University). Chién dich ciing thach thirc cac sinh vién tuong lai va cac bén lién quan

khac phai thay ddi cach tu duy vé truong Pai hoc nay.

Fortini-Campbell [3] m6 ta viéc tao ra sy két ndi giita consumer insight va brand
insight trong quang c4o 14 viéc "cham ding diém cham vang" (hitting the sweet spot).
D6 1a viée truyén tai mot y tuong manh mé dén murc ngudi tiéu dung cam thiy rang

"ho thyuc su thdu hiéu minh".
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Thong diép tir Western Sydney University 1a: viéc ban dén tir ddu khong quan trong,
diéu quan trong 13 noi ban dang hudng toi. Nghia 13, tiém ning cta ban khong bi giéi
han boi lich str ca nhan, hay béi cach nguoi khac nhin nhan va dinh nghia vé ban. Va
quan trong hon hét, Western Sydney University s& gitip ban hién thuc hoa tiém nang

do.

Thuec thi chién dich (The campaign execution)

Pé minh chimg cho cach ma Western Sydney University khai mé tiém ning, Kourtis
va Agency Sang tao da tap trung vao hanh trinh ca nhan cua céc cyu sinh vién —
nhitng ngudi goi gon tinh than "unlimited" (khong gidi han). Mot trong nhitng hanh
trinh d6 14 cua Deng Adut, mét cyu binh linh tré em nguoi Sudan. Chay tron khoi
cudc chién tranh tan khdc tai Sudan, chang thiéu nién di dugc mot gia dinh & Western
Sydney nhan nudi. Du von tiéng Anh it 6i, anh d4 1am thém nhiéu cong viéc, hoc tap
cham chi va gianh dugc hoc bong nganh Luat tai Western Sydney University. Hién
nay, Adut 13 mot luat su bao chira thanh cong va la nha van dong vi quyén ngudi ti

nan.

Nguén trich dén:

2. Australian Bureau of Statistics 2016, Socio-economic indexes for areas (SEIFA),
https://www.abs.gov.au/ausstats/abs@.nsf/m{/2033.0.55.001
3. Fortini-Campbell, L. (2001). Hitting the Sweet Spot. How Consumer Insights Can Inspire

Better Marketing and Advertising.

https://www.amazon.com/Hitting-Sweet-Spot-Advertising-Account/dp/1 887229080
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Cau chuyén cta anh minh hoa cho ¥ tudng riang: ban c6 thé dén tir bat clr dau va thanh
cong theo cach riéng ciia minh; rang tiém nang cia ban 1a khong gi6i han

(unlimited). B6 phim dai 90 gidy, bao gdm cac canh tai hién chién tranh va kich tinh
noi phong xir an, da dugc ra mit trén mang xa hoi va thu huat 3 tri¢u lugt xem trong
vong 7 ngdy. B phim di dugc xem tai hon 56 quc gia va duoc cac dai truyén hinh

trong nudc cling nhu qudc té tiép song — nang tong so lugt xem 1én hon 5 tridu.

Mt hodc nhiéu yéu td tuong tac da bi loai bo khoi phién ban van ban nay. Ban c6

thé xem truc tuyén tai day:

Nguon trich din:

3. Fortini-Campbell, L. 2017, Hitting the sweet spot: how consumer insights can inspire better
marketing and advertising, The Copy Workshop.
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Thanh cong sau chién dich (Post-campaign success)

Chién dich khong chi nhan duoc nhitng 101 khen ngoi va giai thuong toan cau, ma con
thay doi hiéu qua nhitng nhan thuc tiéu cuc trudc d6. Nhing insights dugc rit ra tir
nghién ctru d4 dong vai tro then chdt trong viéc dinh hinh mét chién dich lam thay dbi
cuc di¢n cach nhin nhan cua sinh vién tuong lai vé truong dai hoc. Pay 1a mot sy tir

choi tdo bao, khong dé nguoi khac dinh nghia vé khu vyc va té chirc ciia minh.

Dai hoc Western Sydney d3 ghi nhan s gia ting ngay 14p tirc trong s6 luong sinh vién
nhép hoc, va cac cudc khao sat thai d§ da phan anh nhiing chuyén bién tich cuc trong
nhan thirc ctia cac bén lién quan trong yéu. Trudng dai hoc hién dang nam giit mot
positioning (dinh vi) manh mé 1a "unlimited" (khong gidi han) trong linh vuc gido
duc, va tiép tuc cung cd y tuéng réng: néu ban sin sang lam vi¢c cham chi, tdo bao va
day tham vong, Pai hoc Western Sydney s& trao quyén dé ban dat dugc tiém ning vo

han ctia minh.

Cau hdéi thio luan

1. "Tiém ning khong giéi han" (unlimited potential) c6 ¥ nghia nhw thé
nao ddi véi ban? Thong diép nay co tao ra sy cong hudng (resonate) voi ban
khong? Ban c6 thdy no truyén cam himg khong? Tai sao c6 hodc tai sao
khoéng? Hay thao luan theo nhém. Ban c6 thé kham pha ra mot sb insights vé
ban bé d@)ng trang lra va cach ho nhin nhan gia tri cua gido duc dai hoc.

2. Hay nghi vé mét chién dich mang lai cho ban cam giac: "ho thuc sy thiu
hiéu minh" (co thé 1a mot thuong hi¢u chdm so6c da, mdt thuwong hi¢u xe hoi
hodc mot thuong hi¢u cong nghé). Tai sao no lai khién ban cam théy nhu
vay? Do c6 phai 1a su két hop gitta consumer insight va brand insight

khong?
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Vé tac gia chwong nay

Tién si Jacki Montgomery 13 Giang vién
chuyén nganh Quang cdo tai Pai hoc
Western Sydney. Vi nén tang hoc thuat
chuyén sau vé tiép thi va quang céo, ba dic
biét quan tAm dén su linh hoat ctia ngodn ngir
va vai tro siu sic ma insight c6 thé dam
nhan trong cac chién dich quing céo. Ba
thudng xuyén tham gia dién thuyét tai cac
hoi nghi hoc thuat va da trinh bay tai cac su
kién coéng nghiép sang tao uy tin, bao gém

Semi Permanent va Mumbrella.

Jacki dugc cong nhan ca trong nudc va quoc
t¢ 1a mdt chuyén gia truyén thong va gido

vién xuat sac. Gan day, ba da duogc trao tang

danh hiéu "Giang vién cua nam" (Teacher of the Year) tai Pai hoc Western Sydney.

Vé Angelo Kourtis

Angelo Kourtis 12 thanh vién cua cong
déng Dai hoc Western Sydney tir nim
1986 voi cac vai tro la sinh vién, nguoi
t6t nghiép va nhan vién cua truong. Ong
tig nam giir nhiéu vi tri quan 1y cap cao
vé tiép thi truéc khi duoc bd nhiém vao
chic vu Phé Hiéu trudng phu trach Sinh
vién (Pro Vice-Chancellor - Students)

vao thang 10 ndm 2011, va Ph6 Chu tich
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phu trach Nhan sy va Phat trién (Vice-President, People and Advancement) vao thang
3 nam 2015. Ong lanh dao céc bo phan: Trai nghi¢ém Sinh vién va Tiép thi; Nhan su;
Poi ngoai va Phat trién; K& hoach Sinh vién va Pai hoc — bd phan sau cung bao gém
cd mang Phan tich va Tinh bdo Canh tranh (Competitive Intelligence and Analytics)

va Quan tri Sinh vién.

Angelo d3 khoi xudng va thiét 1ap chién luge vong doi sinh vién (student lifecycle
strategy) tai truong, hé 16 nhing insight vo gid vé "hanh trinh" ma sinh vién din than
khi khao khat hoc vén bac cao va xa hon thé nira. Ong 13 ngudi tién phong trong khai
niém "Hoc gid Cong dan" (Citizen Scholar) va lanh dao viéc thanh 1ap "Hoc vié¢n"
(The Academy) tai truong. Ong ciing 13 kién trac su trudng cho chién luoc tai dinh vi
thwong hiéu ctua Pai hoc Western Sydney — chién dich d thu hit su tan thudng nong
nhiét tir giéi chuyén mon trong nudc va qudc té, dong thoi thic ddy mot loat cac
chuong trinh chuyén ddi trong cac linh vuc k¥ thudt s6, phan tich (analytics) va trai

nghiém sinh vién.
Ghi nhin ban quyén truyén théng (Media Attributions)

e Anh Angelo Kourtis © Western Sydney University, duoc cap phép theo gidy
phép CC BY-NC-ND (Ghi cong - Phi thwong mai - Khong phai sinh).

e Hinh anh vé Nhén thirc (Perceptions) trong nghién ciru tinh hudng © Jacki
Montgomery, duoc bao luu Moi quyén (All Rights Reserved).

e Anh Deng Adut © Western Sydney University, dugc bao luu Moi quyén (All
Rights Reserved).

e Anh Jacki Montgomery © Jacki Montgomery, duoc cip phép theo gidy phép
CC BY-NC-ND (Ghi cong - Phi thuong mai - Khong phai sinh).

289


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://directory.westernsydney.edu.au/search/profile/8654
https://directory.westernsydney.edu.au/search/profile/8654
https://choosealicense.com/no-license/
https://choosealicense.com/no-license/
https://directory.westernsydney.edu.au/search/profile/8654
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

	LỜI GIỚI THIỆU TỪ NHÓM DỊCH GIẢ 
	Ghi nhận bản quyền truyền thông (Media Attributions) 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	5. NGHIÊN CỨU SƠ CẤP (PRIMARY RESEARCH) 
	Nghiên cứu sơ cấp là gì? 
	Khảo sát (Surveys) 
	 
	Quan sát (Observations) 
	Thảo luận nhóm tập trung (Focus Groups) 
	Thiết bị thông minh (Smart devices) 
	 
	 
	Dữ liệu mạng xã hội: Thứ cấp hay Sơ cấp? 

	6. NGHIÊN CỨU ĐỊNH TÍNH VỚI NGHIÊN CỨU ĐỊNH LƯỢNG (QUALITATIVE VS QUANTITATIVE RESEARCH) 
	Nghiên cứu định tính và nghiên cứu định lượng 
	Dữ liệu định tính là gì? 
	Dữ liệu định lượng là gì? 

	Nên thu thập loại dữ liệu nào? 
	Nghiên cứu định tính (Qualitative research) 
	Nghiên cứu định lượng (Quantitative research) 
	Phương pháp hỗn hợp (Mixed method) 
	Hạn chế của nghiên cứu định tính 
	Hạn chế của nghiên cứu định lượng 

	7. CÁC LOẠI THIẾT KẾ NGHIÊN CỨU (TYPES OF RESEARCH DESIGN) 
	Thiết kế nghiên cứu 
	Thiết kế nghiên cứu mô tả (Descriptive research design) 
	Một thiết kế nghiên cứu mô tả có thể là nghiên cứu cắt lớp (cross-sectional study) được thực hiện tại một thời điểm nhất định (chẳng hạn như vào tháng 3 năm 2022) hoặc một nghiên cứu theo chiều dọc (longitudinal study) được thực hiện với cùng một nhóm đối tượng phản hồi – lặp đi lặp lại – trong một khoảng thời gian nhất định. Do đó, một cuộc khảo sát theo chiều dọc có thể được thực hiện với các sinh viên WSU vào tháng 4, tháng 5 và tháng 6 để theo dõi mức độ hài lòng của sinh viên đối với một môn học trong suốt một học kỳ.  
	Thiết kế nghiên cứu nhân quả (Causal research design) 
	Ví dụ về Thiết kế thực nghiệm 
	Mô hình Thực nghiệm 

	8. THẢO LUẬN NHÓM TẬP TRUNG (FOCUS GROUPS) 
	 
	 
	Thảo luận nhóm tập trung là gì? 
	Thảo luận nhóm tập trung khác với các nhóm thông thường như thế nào? 
	Tại sao thảo luận nhóm tập trung được sử dụng? 
	Khi nào nên sử dụng thảo luận nhóm tập trung? 
	Ưu và nhược điểm của thảo luận nhóm 
	Quy trình thực hiện thảo luận nhóm tập trung 
	Phần A: Trước khi bắt đầu 
	Xác định mục tiêu của bạn 

	Xem xét các phương pháp khác 
	Tìm kiếm một người dẫn dắt / người điều phối giỏi (Moderator) 
	Tìm người ghi chép và bổ nhiệm quan sát viên 
	Quyết định đối tượng mời tham gia (Người tham gia nhóm tập trung) 
	Quyết định về các hình thức khuyến khích (Incentives) 
	Quyết định các chi tiết cụ thể của cuộc họp 
	Chuẩn bị bộ câu hỏi của bạn 
	Tuyển dụng thành viên (Recruit your members) 
	Phần B: Trong buổi thảo luận 
	Điều hành nhóm 
	Một số kỹ thuật phổ biến để khơi gợi ý kiến: 

	Phần C: Sau buổi thảo luận 
	Xem xét dữ liệu 
	Chia sẻ kết quả với nhóm 
	Sử dụng kết quả 


	 
	 
	9. NGHIÊN CỨU QUAN SÁT (OBSERVATIONAL RESEARCH) 
	Nghiên cứu quan sát là gì? 
	Quan sát tự nhiên so với Quan sát dàn dựng 
	1. Quan sát tự nhiên (Naturalistic Observation) 
	2. Quan sát dàn dựng (Contrived Observation) 

	Quan sát không công khai và quan sát công khai (Disguised vs undisguised observation)  
	 
	Quan sát tham gia so với Quan sát cơ học 
	Quan sát có sự tham gia và quan sát bằng máy móc (Participant vs mechanical observation) 
	Một phương pháp thu thập dữ liệu khác trong nghiên cứu quan sát (observational research) là quan sát có sự tham gia (participant observation). Trong quan sát có sự tham gia, các nhà nghiên cứu trở thành những người tham gia tích cực vào nhóm hoặc tình huống mà họ đang nghiên cứu. Quan sát có sự tham gia rất giống với quan sát tự nhiên (naturalistic observation) ở chỗ nó bao gồm việc quan sát hành vi của con người trong môi trường mà hành vi đó thường xuyên diễn ra. Giống như quan sát tự nhiên, dữ liệu thu thập được có thể bao gồm các cuộc phỏng vấn (thường là không có cấu trúc - unstructured), các ghi chú dựa trên sự quan sát và tương tác của họ, tài liệu, hình ảnh, và các hiện vật (artifacts) khác. Điểm khác biệt duy nhất giữa quan sát tự nhiên và quan sát có sự tham gia là các nhà nghiên cứu tiến hành quan sát có sự
	Trong quan sát có sự tham gia không công khai (disguised participant observation), các nhà nghiên cứu giả vờ là thành viên của nhóm xã hội mà họ đang quan sát và che giấu danh tính thực sự là nhà nghiên cứu của mình. Ngược lại, đối với quan sát có sự tham gia công khai (undisguised participant observation), các nhà nghiên cứu trở thành một phần của nhóm họ đang nghiên cứu và họ tiết lộ danh tính thực sự của mình là nhà nghiên cứu cho nhóm đang được khảo sát. Một lần nữa, có những vấn đề đạo đức (ethical issues) quan trọng cần xem xét đối với phương pháp quan sát có sự tham gia không công khai. Thứ nhất, không thể có được sự đồng thuận có hiểu biết (informed consent) và thứ hai là sự lừa dối thụ động (passive deception) đang được sử dụng. Nhà nghiên cứu đang thụ động lừa dối những người tham gia bằng
	Một trong những lợi ích chính của quan sát có sự tham gia (participant observation) là nhà nghiên cứu ở một vị thế tốt hơn nhiều để thấu hiểu quan điểm và trải nghiệm của những người mà họ đang nghiên cứu khi bản thân họ trở thành một phần của nhóm xã hội đó. Hạn chế cốt lõi của phương pháp tiếp cận này là chỉ riêng sự hiện diện của người quan sát cũng có thể ảnh hưởng đến hành vi của những người đang bị quan sát. Mặc dù đây cũng là một mối lo ngại đối với quan sát tự nhiên, nhưng khi các nhà nghiên cứu trở thành các thành viên tích cực của nhóm xã hội mà họ đang nghiên cứu, sẽ nảy sinh thêm những lo ngại rằng họ có thể làm thay đổi động lực học xã hội (social dynamics) và/hoặc ảnh hưởng đến hành vi của những người mà họ đang nghiên cứu. Tương tự, nếu nhà nghiên
	Hình 1: Các loại thiết bị khác nhau được sử dụng để nghiên cứu các phản ứng sinh lý/thần kinh ở người. 
	Quan sát có cấu trúc so với Quan sát không cấu trúc 
	Quan sát bằng chứng vật lý (Observation of physical evidence) 
	Ghi nhận nguồn truyền thông 

	10. CÁC THANG ĐO HOẶC CÁC LOẠI BIẾN SỐ (MEASURES OR TYPES OF VARIABLES) 
	 
	Các thang đo hoặc Các loại biến số 
	Các loại Dữ liệu và Biến số 
	 
	 
	Dữ liệu là gì? 

	Biến số là gì? 
	Dữ liệu phân loại và Dữ liệu Liên tục 
	Việc lựa chọn đại lượng thống kê (statistic) hoặc kiểm định thống kê (statistical test) chính xác để phân tích dữ liệu của bạn phụ thuộc vào loại dữ liệu, và do đó phụ thuộc vào (các) loại biến số, vì vậy việc có thể phân biệt giữa chúng là rất quan trọng. Trong hầu hết các trường hợp, bạn sẽ chỉ cần phân loại dữ liệu (và do đó là các biến số) của mình thành dạng phân loại (categorical) hoặc liên tục (continuous), nhưng mỗi loại này cũng có thể được phân loại chi tiết hơn (sub-classified). Định nghĩa và các phân loại chi tiết cho từng loại như sau:  
	Dữ liệu Định loại (Categorical Data) 

	 
	Dữ liệu Liên tục (Continuous Data) 


	11. THIẾT KẾ BẢNG CÂU HỎI (QUESTIONNAIRE DESIGN) 
	 
	Thiết kế Bảng câu hỏi 
	Phát triển Bảng câu hỏi (Questionnaire Development) 
	Bước 1: Xác định mục tiêu với Khách hàng 
	Bước 2: Nghiên cứu Chủ đề 
	Bước 3: Quyết định các câu hỏi sàng lọc (để chọn lọc người trả lời)  
	Các câu hỏi sàng lọc (còn được gọi là "screeners") được sử dụng để xác nhận đủ điều kiện (qualify) hoặc loại bỏ (disqualify) người trả lời khỏi việc tham gia khảo sát — tùy thuộc vào cách họ trả lời. Để lập ra một danh sách toàn diện các câu hỏi sàng lọc, các nhà nghiên cứu cần xây dựng một tập hợp rõ ràng các tiêu chí lựa chọn (inclusion criteria) và tiêu chí loại trừ (exclusion criteria). Các tiêu chí lựa chọn có thể dựa trên nhân khẩu học (ví dụ: nữ giới, sinh sống tại Sydney, trong độ tuổi từ 18-25 và đang theo học cử nhân Kinh doanh), thái độ (chẳng hạn như ưu tiên mua nông sản trồng tại địa phương), phong cách sống (dành những ngày cuối tuần trên bãi biển), và/hoặc hành vi (người thường xuyên mua cà phê Nescafé). 
	 
	Hãy tưởng tượng bạn đang làm việc cho Nestlé. Bạn muốn có phản hồi về một loại cà phê hòa tan phối trộn (blend) mới. Tuy nhiên, bạn chỉ muốn thu thập thông tin từ nhóm khách hàng sử dụng với tần suất cao (heavy users) tại Sydney. Bảng câu hỏi sàng lọc của bạn có thể bao gồm các câu hỏi như: 
	●​Bạn sống ở đâu? (LƯU Ý: Dừng khảo sát nếu câu trả lời là bất kỳ nơi nào khác ngoài Sydney) 
	●​Bạn có thích cà phê hòa tan không? (Nếu Không, – hoặc không chắc chắn hoặc không áp dụng – thì không tiếp tục với các câu hỏi sau) 
	●​Trung bình, bạn uống bao nhiêu cà phê hòa tan trong một ngày? (Bất kỳ ai uống dưới 4 tách sẽ bị loại ra) 

	Bước 4: Hoàn thiện các câu hỏi và các loại thang đo (Type of Scales)  
	Câu hỏi Mở so với Câu hỏi Đóng 

	Bảng: Các loại Câu hỏi Đóng 
	 
	Bảng: Các loại câu hỏi cho các loại thông tin khác nhau 
	Bước 5: Kiểm tra cách diễn đạt câu hỏi và các danh mục trả lời  
	Ngôn ngữ 
	Tính mơ hồ (Ambiguity) 
	Câu hỏi kép (Nhiều khái niệm trong cùng một câu hỏi)  
	Câu hỏi Dẫn dắt (Leading Questions) 
	Câu hỏi Thiếu cân bằng (Unbalanced Questions) 
	Sai số do Trí nhớ/Hồi tưởng (Recall/Memory Error) 
	Câu hỏi xâm phạm quyền riêng tư (nhạy cảm) 
	Xu hướng đồng thuận (Acquiescence) 
	Các danh mục phản hồi đầy đủ (Adequate Response Categories) 
	Số lượng các lựa chọn phản hồi 
	Danh mục "Không biết" (Don’t Know Category) 
	Sắc thái (Tone) 

	Bước 6: Hoàn thiện Cấu trúc và Bố cục của Bảng câu hỏi 
	Trình tự (Sequencing) 
	Các câu hỏi trong một biểu mẫu nên tuân theo một trình tự (sequence) hợp lý đối với người trả lời. Bất kể phương pháp nào được sử dụng để tiến hành bảng câu hỏi (administer the questionnaire), trình tự nên được diễn ra trôi chảy từ câu hỏi này sang câu hỏi tiếp theo. Sự tiến triển trôi chảy qua các câu hỏi đặc biệt quan trọng nếu bảng câu hỏi được trả lời trong những hoàn cảnh khó khăn (ví dụ: một người mẹ đang cố gắng điền vào bảng câu hỏi trong khi những đứa trẻ của cô ấy đang đòi hỏi sự chú ý). Một ý tưởng hay là bắt đầu bảng câu hỏi bằng những câu hỏi dễ chịu và đơn giản để thúc đẩy sự quan tâm đến cuộc khảo sát, và mang lại cho người trả lời sự tự tin vào khả năng trả lời các câu hỏi còn lại của họ. Đặc biệt, các câu hỏi mở đầu (opening questions)
	Các câu hỏi còn lại nên được cấu trúc một cách hợp lý để phỏng vấn viên hoặc người trả lời không cần phải lật qua lật lại giữa các trang của bảng câu hỏi. Ví dụ, bất kỳ ghi chú giải thích nào cũng nên được trình bày như một phần của câu hỏi mà chúng đề cập đến, chứ không phải trên một trang riêng biệt. 
	Những câu hỏi có thể nhạy cảm đối với người trả lời nhìn chung không nên được đặt ở phần đầu của bảng câu hỏi. Thay vào đó, chúng nên được đặt ở một phần của biểu mẫu nơi chúng có ý nghĩa nhất đối với bối cảnh của các câu hỏi khác. Bằng cách này, định dạng của bảng câu hỏi có thể đóng vai trò như một vùng đệm để giúp người trả lời cảm thấy thoải mái hơn với các câu hỏi nhạy cảm sau khi đã thiết lập được sự thiện cảm (rapport). 
	Trong các bảng câu hỏi tự điền (self-enumeration questionnaires), để đảm bảo rằng người trả lời chỉ trả lời những phần liên quan của bảng câu hỏi, các câu hỏi sàng lọc (filter questions) có thể được sử dụng để hướng dẫn người trả lời bỏ qua (skip) những câu hỏi không áp dụng cho họ. Các câu hỏi sàng lọc cũng được sử dụng trong các cuộc khảo sát có phỏng vấn viên (interviewer-based surveys) để hướng dẫn phỏng vấn viên tuân theo một chuỗi các câu hỏi dựa trên các câu trả lời do người trả lời cung cấp. Các câu hỏi sàng lọc cần được sử dụng một cách cẩn thận vì người trả lời (và các phỏng vấn viên) cần có đủ thông tin về điều kiện bỏ qua (skip condition) để đánh giá xem người trả lời có nên bỏ qua hay không. Nhìn chung, cũng nên tránh sử dụng các câu hỏi sàng lọc cho các
	Nếu các hướng dẫn không rõ ràng và dễ hiểu, phỏng vấn viên hoặc người trả lời có thể làm theo một trình tự không chính xác hoặc bỏ sót câu hỏi. Nhìn chung, chỉ nên đặt một hoặc hai điều kiện trong mỗi hướng dẫn trình tự. Việc phỏng vấn với sự trợ giúp của máy tính (computer-assisted interviewing) và các biểu mẫu điện tử tự điền có thể làm cho việc thiết lập trình tự phức tạp trở nên dễ dàng hơn nhiều. 
	Các câu hỏi sàng lọc cũng giúp xác định các tổng thể phụ (sub-populations). 
	 Ví dụ: Câu 7 ‘Bạn có sinh ra ở nước ngoài không?’ 
	 Nếu ‘Có’ chuyển đến Câu 8, nếu ‘Không’ chuyển đến Câu 12. 
	Thứ tự các câu hỏi (Order of Questions) 
	Thứ tự các phương án trả lời (Order of Response Options) 
	Các phương án trả lời và Khó khăn của người phản hồi 
	Độ dài (Length) 
	Bố cục Bảng câu hỏi (Questionnaire Layout) 
	Thiết kế Vật lý (Physical Design) 

	Bước 7: Kiểm thử Bảng câu hỏi 
	Kết luận 
	 
	12. CÁC PHƯƠNG PHÁP CHỌN MẪU 
	Giới thiệu 
	 
	 
	Xác định quần thể và các đơn vị chọn mẫu 
	Xác định khung chọn mẫu (Sampling frame) 
	Xác định quy mô mẫu (Sample size determination) 
	Mức độ biến thiên (Variability) 
	Quy mô quần thể (Population size) 
	Nguồn lực và độ chính xác (Resources and accuracy) 
	Mức độ chi tiết yêu cầu (Level of detail required) 
	Tỷ lệ không phản hồi có khả năng xảy ra (Likely level of non-response) 
	Tầm quan trọng tương đối của các biến số quan tâm 

	Hệ phương pháp chọn mẫu: Xác suất và Phi xác suất 
	Lựa chọn giữa chọn mẫu xác suất và phi xác suất 

	Các kỹ thuật chọn mẫu – Mẫu phi xác suất 
	Chọn mẫu theo định mức (Quota sampling) 
	Chọn mẫu thuận tiện và ngẫu nhiên (Convenience and haphazard sampling) 
	Chọn mẫu phán đoán hoặc chọn mẫu có mục đích (Judgment or purposive sampling) 
	Chọn mẫu quả cầu tuyết (hoặc chọn mẫu giới thiệu dây chuyền) (Snowball sampling) 

	 
	Các kỹ thuật chọn mẫu – Mẫu xác suất 
	Chọn mẫu ngẫu nhiên đơn giản (Simple random sampling) 
	Chọn mẫu hệ thống (Systematic sampling) 
	 
	Chọn mẫu phân tầng (Stratified sampling) 
	Các cân nhắc thực tiễn 
	Số lượng tầng (Number of strata) 
	Các cuộc khảo sát của ABS 

	Chọn mẫu cụm và chọn mẫu nhiều giai đoạn (Cluster and multi-stage sampling) 
	Chọn mẫu cụm (Cluster sampling) 
	Các cân nhắc thực tiễn 
	Chọn mẫu nhiều giai đoạn (Multi-stage sampling) 
	Ứng dụng của chọn mẫu nhiều giai đoạn 
	Ưu điểm và nhược điểm 

	Chọn mẫu River và chọn mẫu Panel (River sampling and panel sampling) 
	 
	 
	 
	 
	Ghi danh các phương tiện truyền thông (Media Attributions) 
	●​Population sample © Nghị viện Úc (Parliament of Australia) được cấp phép theo giấy phép CC BY-NC (Ghi công - Phi thương mại). 
	13. SAI SỐ TRONG NGHIÊN CỨU 

	 
	Giới thiệu 
	Sai số chọn mẫu (Sampling error) 
	Các yếu tố ảnh hưởng đến Sai số chọn mẫu 

	 
	Sai số phi lấy mẫu (Non-sampling error)  
	Thiên kiến Không phản hồi (Non-Response Bias) 
	Các vấn đề về Bảng câu hỏi (Questionnaire problems) 
	Thiên kiến của người phản hồi (Respondent Bias) 
	 
	Lỗi xử lý dữ liệu (Processing Errors) 
	Diễn giải sai kết quả (Misinterpretation of Results) 
	Thiên kiến về khoảng thời gian (Time Period Bias) 
	 
	Giảm thiểu tình trạng Không phản hồi (Minimising Non-Response) 
	Dự trù cho việc Không phản hồi (Allowing for Non-Response) 

	Nguồn trích dẫn Phương tiện (Media Attributions) 
	14. CÁC PANEL NGHIÊN CỨU 
	Nhóm nghiên cứu là gì? (What is a research panel?) 

	Những thách thức trong việc sử dụng các nhóm nghiên cứu3   
	Quản lý các Panel Nghiên cứu Trực tuyến (Management of Online Research Panels) 
	Tuyển chọn thành viên nhóm nghiên cứu (Recruitment of panellists) 
	Lựa chọn mẫu 
	Giám sát và duy trì panel 
	Gắn kết panel (Panel engagement) 

	Các Nguyên tắc của ESOMAR dành cho Panel Nghiên cứu 
	15. CÁC PHƯƠNG PHÁP PHÂN PHỐI KHẢO SÁT 

	 
	Phân phối Khảo sát để Thu thập Dữ liệu (Survey Distribution for Data Collection) 
	Lựa chọn Phương pháp Thu thập Dữ liệu (Choosing a Data Collection Method) 
	Thời gian (Time) 
	Chi phí (Cost) 
	Khả năng tiếp cận các Nhóm Quần thể (Access to Population Groups) 
	Sự phù hợp với Mục tiêu Nghiên cứu (Suitability for Research Aim) 

	 
	16. THỐNG KÊ MÔ TẢ (DESCRIPTIVE STATISTICS) 
	Phân phối của một biến (The Distribution of a Variable) 
	Bảng tần số (Frequency Tables) 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	BẢNG 12.1 BẢNG TẦN SỐ THỂ HIỆN PHÂN PHỐI GIẢ ĐỊNH CỦA CÁC ĐIỂM SỐ TRÊN THANG ĐO LÒNG TỰ TRỌNG ROSENBERG 
	BẢNG 12.2 BẢNG TẦN SỐ GHÉP LỚP THỂ HIỆN PHÂN PHỐI GIẢ ĐỊNH CỦA THỜI GIAN PHẢN ỨNG 
	BIỂU ĐỒ HISTOGRAM (HISTOGRAMS) 
	HÌNH 12.1 BIỂU ĐỒ HISTOGRAM THỂ HIỆN PHÂN PHỐI CỦA CÁC ĐIỂM SỐ LÒNG TỰ TRỌNG ĐƯỢC TRÌNH BÀY TRONG BẢNG 12.1 "BẢNG TẦN SỐ THỂ HIỆN PHÂN PHỐI GIẢ ĐỊNH CỦA CÁC ĐIỂM SỐ TRÊN THANG ĐO LÒNG TỰ TRỌNG ROSENBERG" 

	HÌNH DÁNG CỦA PHÂN PHỐI (DISTRIBUTION SHAPES) 
	HÌNH 12.2 BIỂU ĐỒ HISTOGRAM THỂ HIỆN PHÂN PHỐI LƯỠNG ĐỈNH GIẢ ĐỊNH CỦA CÁC ĐIỂM SỐ TRÊN BẢNG KIỂM TRA TRẦM CẢM BECK (BECK DEPRESSION INVENTORY) 
	HÌNH 12.3 CÁC BIỂU ĐỒ HISTOGRAM THỂ HIỆN PHÂN PHỐI LỆCH ÂM, ĐỐI XỨNG VÀ LỆCH DƯƠNG 
	Giá trị ngoại lệ (Outlier) là một điểm số cực trị, cao hơn hoặc thấp hơn rất nhiều so với phần còn lại của các điểm số trong phân phối. Đôi khi, các giá trị ngoại lệ đại diện cho những mức độ cực hạn thực sự của biến số đang được nghiên cứu. Ví dụ, trên Bảng kiểm tra Trầm cảm Beck, một người bị trầm cảm lâm sàng duy nhất có thể là một giá trị ngoại lệ trong một mẫu gồm những người bạn cùng lứa tuổi đang hạnh phúc và sinh hoạt bình thường. 
	Tuy nhiên, các giá trị ngoại lệ cũng có thể là kết quả của các sai sót hoặc hiểu lầm từ phía nhà nghiên cứu hoặc người tham gia, lỗi thiết bị, hoặc các vấn đề tương tự. Chúng ta sẽ thảo luận kỹ hơn về cách diễn giải các giá trị ngoại lệ và cách xử lý chúng ở phần sau của chương này. 

	 
	CÁC THƯỚC ĐO XU HƯỚNG TẬP TRUNG VÀ ĐỘ BIẾN THIÊN 
	Việc có thể mô tả các đặc điểm của phân phối một cách chính xác hơn là điều rất hữu ích. Tại đây, chúng ta xem xét cách thực hiện điều này thông qua hai đặc điểm quan trọng: xu hướng tập trung và độ biến thiên của chúng. 
	XU HƯỚNG TẬP TRUNG 
	Xu hướng tập trung của một phân phối là điểm trung tâm của nó—điểm mà các điểm số trong phân phối có xu hướng tập trung xung quanh. (Một thuật ngữ khác của xu hướng tập trung là giá trị trung bình). Nhìn lại Hình 12.1 “Biểu đồ Histogram thể hiện phân phối điểm số lòng tự trọng được trình bày trong...”, ví dụ, chúng ta có thể thấy rằng các điểm số lòng tự trọng có xu hướng tập trung quanh các giá trị từ 20 đến 22. Tại đây, chúng ta sẽ xem xét ba thước đo xu hướng tập trung phổ biến nhất: số trung bình (mean), số trung vị (median), và yếu vị (mode). 
	Số trung bình của một phân phối (ký hiệu là M) là tổng các điểm số chia cho số lượng các điểm số đó. Dưới dạng công thức, nó trông như sau: 
	M=NΣX​ 
	Trong công thức này, biểu tượng Σ (chữ cái Hy Lạp sigma) là dấu tổng và có nghĩa là tính tổng các giá trị của biến X. N đại diện cho số lượng điểm số. Số trung bình cho đến nay là thước đo xu hướng tập trung phổ biến nhất, và có một vài lý do chính đáng cho việc này. Nó thường cung cấp một chỉ báo tốt về xu hướng tập trung của một phân phối, và nó dễ hiểu đối với hầu hết mọi người. Ngoài ra, số trung bình có các thuộc tính thống kê khiến nó đặc biệt hữu ích trong việc thực hiện thống kê suy luận. 
	Một lựa chọn thay thế cho số trung bình là số trung vị. Số trung vị là điểm số nằm ở giữa theo nghĩa là một nửa số điểm trong phân phối nhỏ hơn nó và một nửa số điểm lớn hơn nó. Cách đơn giản nhất để tìm số trung vị là sắp xếp các điểm số từ thấp nhất đến cao nhất và xác định điểm số ở chính giữa. Ví dụ, hãy xem xét tập hợp bảy điểm số sau: 
	8,4,12,14,3,2,3 
	Để tìm số trung vị, chỉ cần sắp xếp lại các điểm số từ thấp nhất đến cao nhất và xác định điểm ở giữa. 
	2,3,3,4,8,12,14 
	Trong trường hợp này, số trung vị là 4 vì có ba điểm số thấp hơn 4 và ba điểm số cao hơn 4. Khi có một số lượng điểm số chẵn, sẽ có hai điểm số nằm ở giữa phân phối, trong trường hợp đó số trung vị là giá trị nằm chính giữa hai điểm đó. Ví dụ, nếu chúng ta thêm điểm số 15 vào tập dữ liệu trước đó, sẽ có hai điểm số (cả 4 và 8) ở giữa phân phối, và số trung vị sẽ là giá trị ở giữa chúng (6). 
	Thước đo cuối cùng của xu hướng tập trung là yếu vị. Yếu vị là điểm số có tần suất xuất hiện nhiều nhất trong một phân phối. Trong phân phối lòng tự trọng được trình bày trong Bảng 12.1 và Hình 12.1, ví dụ, yếu vị là 22. Số lượng sinh viên có điểm số đó nhiều hơn bất kỳ điểm số nào khác. Yếu vị là thước đo xu hướng tập trung duy nhất cũng có thể được sử dụng cho các biến phân loại. 
	Trong một phân phối vừa đơn đỉnh vừa đối xứng, số trung bình, trung vị và yếu vị sẽ rất gần nhau tại đỉnh của phân phối. Trong một phân phối lưỡng đỉnh hoặc không đối xứng, số trung bình, trung vị và yếu vị có thể khá khác nhau. Trong một phân phối lưỡng đỉnh, số trung bình và trung vị sẽ có xu hướng nằm giữa các đỉnh, trong khi yếu vị sẽ nằm ở đỉnh cao nhất. Trong một phân phối lệch, số trung bình sẽ khác với số trung vị theo hướng của độ lệch (tức là hướng của phần đuôi dài hơn). 
	Đối với các phân phối bị lệch mạnh, số trung bình có thể bị kéo đi quá xa theo hướng lệch đến mức nó không còn là một thước đo tốt cho xu hướng tập trung của phân phối đó nữa. Hãy tưởng tượng, ví dụ, một tập hợp gồm bốn thời gian phản ứng đơn giản là 200, 250, 280 và 250 mili giây (ms). Số trung bình là 245 ms. Nhưng việc thêm một điểm số nữa là 5.000 ms—có lẽ vì người tham gia không chú ý—sẽ nâng số trung bình lên thành 1.445 ms. Thước đo xu hướng tập trung này không chỉ lớn hơn 80% các điểm số trong phân phối, mà nó còn dường như không đại diện tốt cho hành vi của bất kỳ ai trong phân phối đó. Đây là lý do tại sao các nhà nghiên cứu thường ưu tiên số trung vị cho các phân phối bị lệch mạnh (chẳng hạn như phân phối thời gian phản ứng). 
	Tuy nhiên, hãy nhớ rằng bạn không bắt buộc phải chọn một thước đo xu hướng tập trung duy nhất khi phân tích dữ liệu của mình. Mỗi thước đo cung cấp thông tin hơi khác nhau và tất cả chúng đều có thể hữu ích. 

	CÁC THƯỚC ĐO ĐỘ BIẾN THIÊN 
	Độ biến thiên của một phân phối là mức độ mà các điểm số thay đổi xung quanh xu hướng tập trung của chúng. Hãy xem xét hai phân phối trong Hình 12.4 “Biểu đồ Histogram thể hiện các phân phối giả định có cùng số trung bình, trung vị và yếu vị (10) nhưng có độ biến thiên thấp (Trên) và độ biến thiên cao (Dưới)”, cả hai đều có cùng xu hướng tập trung. Số trung bình, trung vị và yếu vị của mỗi phân phối đều là 10. Tuy nhiên, hãy lưu ý rằng hai phân phối này khác nhau về độ biến thiên của chúng. Biểu đồ phía trên có độ biến thiên tương đối thấp, với tất cả các điểm số tương đối gần với điểm trung tâm. Biểu đồ phía dưới có độ biến thiên tương đối cao, với các điểm số trải rộng trên một khoảng lớn hơn nhiều. 
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