KY NANG DAT CAU HOI

CUA CHUYEN VIEN THAM VAN
QUA DIEN THOAI

TREN DIA BAN HA NOI

~ Hoang Trung Hoc
‘ Khoa Tam ly - Gido duc, Truong BHSP Ha Noi,

1. Diat van dé

Nhimg cong trinh nghién citu gan day trén tdt ca cdc {inh vuc nhu tam ly
hoc, gido duc hoc, xa hoi hoc, kinh t€ hoc, van hod hoc v.v... da chi ra ring: su
phit trién manh mé clia nén kinh t€ dang kéo theo nhiéu hiéu wng tiéu cuc,
dang lvu tAm trén Iinh wirc tam 1y — x3 hoi. Mat khdc, khi nhitng nhu cau vit
chat dan dugc thoa mén thi nhitng nhu cau tinh thin cang duoc chi trong, quan
tam va cin dugc thoa méan. Tir d6, nhu ciu dugc quan tdm, cham séc va tro gitp
vé tadm ly ngdy cang trd nén 1o nét, bifc xic trong xa hoi hién dai. Nam bat
dugc xu thé nay, tir ndm 1995, diu tién 1a thanh phd H6 Chi Minh, tiép dén 1a
Ha No1 xuat hién cac trung tdm tham van, trg¢ gidp tam ly. Cic trung tim nay
hoat dong véi nhiéu phuong thitc khac nhau. Hinh thic tham vdn ddu tién va
dén nay vin pho bién nhat dé ti€p can khich hang cia hau hét cic trung tim Ia
thong qua duong day ndng (hotline). Véi hinh thitc nay, do khéng cé su tiép
xtc tryc ti€p giffa nha tham van va than cht, nén tham vin qua dién thoai cé
nhilng dac trung riéng. Trong cdc k¥ nang tham vin qua dién thoai, k¥ nang dat
cau hoi 1a mét k¥ nang trung tam, ¢6 vai trd dic biét quan trong. VSi mong
muén tim hiéu va phdc hoa thuc trang chat luong tham van cha cdc trung tam
tham vén qua dién thoai, nham gép phan gidp cdc trung tdm trg gidp khdch
hang cé hiéu qua hon, chiing t61 ti€én hanh nghién citu hoat déng cia moét sé
trung tdm tham vidn trén dia ban Ha Noi. Do diéu kién han ché€, ching t6i chi
tién hanh tim hiéu modt k§ nang chuyén mén clia cc chuyén vién tham vin tam
1y - k¥ niang dat cau hoi — mot k¥ nang ¢t yéu cia nhitng ngudi 1am cong tac
trg gitp tam 1y qua dién thoai.

Nghién citu duge tién hanh trén 3 trung tam & Ha Noi 1a Trung tam tu
vian Thanh Tam; Trung tam tu van Tudi tré, k§ ning, cudc séng va Trung tam
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Tu van Gido dyc va dao tao. D€ ti€n hanh nghién citu, ching t6i st dung
phuong phdp quan sdt va phan tich cdc ca tham vén dién hinh, phuong phap
diéu tra viét trong thoi gian tir thang 5 nam 2006 cho dén thang 4 nam 2007. S6
luong mAau nghién citu cu thé nhu sau:

Bdng phadn phdéi khdch thé nghién ciru

. - S6 luong
STT Trung tam T van Nam Nk
1 | Tudi tré, k¥ nang, cudc séng 2 11
2 | Tu vin Gido duc va ddo tao 2 9
3 | Tu van Thanh Tam 3 13
4 | Téng 7 33

2. Két qua nghién citu

2.1. Nhdn thitc cuia cdc chuyén vién tham vdn vé vai tro cia ky ndng
ddt cau hoi trong tham vdn tam Iy qua dién thoai

Kha nang sir dung cic cau hdi mot cach thuan thue, nhuan nhuyén, hgp
1¢ 1a mot k¥ nang chuyén mén dac biét quan trong trong qud trinh tham van.
N6 khong chi ¢6 tdc dung khai thac thong tin, xdc dinh van dé hoac thé hién su
thdu cam ma trong nhicu trudng hop con ¢ tic dung nhu mét cong cu tri liéu
nhin thifc quan trong. Tim hiéu nhan thifc clia cdc chuyén vién tham van vé vai
tro cua k¥ nang nay trong tham vin qua dién thoai chiing téi thu duoc két qua
sau:

Bdng 1: Nhdn thitc ciia cdc chuyén vién tham vdn vé vai tré cia ky
ndng ddt cdu hoi trong tham vdn qua dién thogi

stt Vai tro Sé lugng % X
1 R4t quan trong 28 70 2.8
2 ! Quan trong ] 12 30 0.9
3 Binh thuong 0 0 0
4 Khoéng quan trong 0 0 0
5 | Téng 40 100 3.7

T4t ca cac chuyén vién tham van duge khao sdt déu nhan xét dat cau hoi
1a k¥ nang quan trong va rit quan trong trong hé théng cic k¥ ning tham véan
qua dién thoai. Diém trung binh X = 3.7 chiing to, vai tro cta k§j nang nay duge
cdc chuyén vién tham vin xdc nhan ¢ mitc cao: mitc “rit quan trong”. Pay la
mot nhan thic ding. Véi dac trung clia qud trinh tham van qua dién thoai, ky
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ning dit cau hoi khong chi quan trong trong qué trinh khai thdc thong tin, xac
lap va gidi quyét van dé, ma né con 1a tién dé d€ trién khai va thuc hién cdc k¥
nang khac trong qua trinh tham vén.

2.2. Tan 56 st dung cdu hoi trong qud trinh tham vdn

Tim hiéu mitc d6 sir dung cau hoi va tdn sO cla viéc st dung ciu hoi
trong cdc budc cna qud trinh tham vén, ching toi thu dugce két qua sau:

Bang 2: Tan s6 sit dung cau hdi trong tham vdn qua dién thoai

h(i[ ?;c Ra’t“:?::ng Thuong xuyén | Thinh thoang ;| Khéng bao git Téng
SL % SL % SL % SL % Diém X
1 7 17.5 19 47.5 13 35.0 1 2.5 112 2.8
2 3] 717.5 6 15.0 3 7.5 0 0 148 3.7
3 26 65.0 11 27.5 3 1.5 0 0 143 3.6
4 22 55.0 12 30.0 6 15.0 0 0 136 34
5 17 42.5 14 35.0 9 22.5 0 0 128 32
Téng 103 51.5 62 31.0 34 17.0 1 0.5 667 33

Ghi chua:

1. Thiét lap quan hé.

2. Thu thdp, xit Iy thong tin, ddnh gid vdn dé.

3. Tim kiém gidi phdp va gitip thdn chii Iita chon mot giai phdp.
4. Gidm sdt va trg gitip thuc hién gidi phdp.

5. Két thiic ca tham vdn.

92.5% céac v kién trd 1&i déu cho rang, trong cong tic tham véan ho st
dung k¥ ning dat cau hoi vdi tan s6 “rdt thudng xuyén” va “thudng xuyén”.
Diém trung binh chung: X = 3.3 ching t6 k¥ ning dat cau hoi duge st dung véi
tan s cao nhat: mirc “rat thudng xuyén”.

Trong cdc budc cha qud trinh tham van qua dién thoai, ching t6i nhan
thay budc “Thu thap, xir Iy thong tin, ddnh gid vdn dé” va bude “Tim ki€m cic
giai phap va gidp than chu lya chon gidi phdp” 1a nhiing budc sir dung k¥ niang
dat cau hdi vdi tin s6 cao nhit. Diéu nay 1a hop 1y vi day la hai buéc trong yéu
cha qua trinh tham van qua dién thoai vdi hai nhiém vu dac trung 1a khai théc
théng tin nham muc dich danh gia van dé, tir 46 thiét 14p giai phap. Vi vay, viéc
dit cac cau hoi thudng xuyén, hop 1y 12 hét sitc quan trong dé dat duge muc
dich tham vian. Mat khéc, do nhitng dac trung clia qua trinh tham van qua dién
thoai, qud trinh nay thudng gin giii hon véi qué trinh tur van (hay ¢§ vdn), phai
dinh hudng nhanh chéng t6i giai phap dé giai quyét vdn dé cho than chi, nén
viéc tim ki€m théng tin tir cdc ciu hoi ¢b vai trd rat quan trong. Tuy nhién,
chinh diéu nay cling 1a han ché 16n trong viéc trg giup than chu giai quyét van
dé ctia hinh thitc tham van qua dudng day néng.
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Tim hiéu vé muc dich sir dung cau hoi va céc dang cau héi thudng duge
sir dung trong qua trinh tham van chiing t6i nhan thdy, 100% chuyén vién tham
vin chi st dung cau hdi vdi muc dich khai thac thong tin, ddnh gia van dé. Loai
cau hoi duge sir dung phd bién nhat 1a cau hoi khai thic su kién va cam xic,
phan iing cua than chl. Tir 46 ching téi nhén thay, ciac ciu hoi thudng dugce sir
dung v&1 muc dich don gian, loai cau hoi con han ché, nén tac dung trg gidp
tam 1y, déc biét sir dung nhur mot cong cu dé tri liéu nhan thic chwa cao.

2.3. Thuc trang chdt luong cdc cdu hoi duoc sit dung trong qua trinh
tham vin

Viéc stir dung ding, hap 1y, chinh xdc cdc cau hdi trong tham vin cé anh
hudng tryc ti€p tdi chat lugng tham vin, dac biét vdi loai hinh tham védn qua
dudng day néng. Ching té1 ddnh gid chat luong cdc cdu hoi cua chuyén vién
tham vén theo cdc tiéu chi cu thé sau:

- Cdu tric ngir phap.

- Nhip diéu, ngit diéu giong néi clia chuyén vién tham van.

- Tinh hgp 1y trong thdi diém dua ra cau hoi.

- Cam xiic va thdi do cua chuyén vién tham vin khi dua ra cau hoi.
- Dam bao khéng vi pham cdc nguyén tic tham van.

- Mtic d¢ thanh thuc cla viéc dua ra cau hoi.

Nhitng tiéu chi trén c6 diém t6i da tuy theo mic d6 quan trong ctia timg
tiéu chi, trong do, ching t6i quan ni€ém 4 tiéu chi sau 1a nhiing tiéu chi quan
trong dugc chim (61 da 1a 2/10 diém; hai tiéu chi ddu duoc chdm téi da 1/10
diém. Tién hanh ghi 4m 40 ca tham van dién hinh ctia 40 chuyén gia tham vin,
phan tich, cho diém va téng hgp diém chung cho timg ca tham van. Két qua
duoce thé hién trong bang 3.

Bang 3: Chdt litgng cdu hdi cila cdc ca tham vdn qua dién thoai

Diém 4 5 6 7 8 9 10
S6 ca 0 2 16 13 9 0 0
Ty 1e 0 | 50 |400] 325 | 225 ] 0 | ©
Diém trung binh 6.725

K&t qua phan tich va chdm diém cho tiing ca tham van cho thay:

Khong cé ca tham van ¢6 chat lugng y&u kém (xét theo cdu hoi) nhung
cling khong ¢6 ca tham van ¢é chit lugng cau hoi dat mire xuét sac. Diém so
tap trung nhat & mic trung binh, ti€p dén 1a kha va gid1.
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Piém trung binh chung cia cdc ca tham van: X = 6.725 chiing td chat
lugng cua cdc ca tham van dat mitc kha (5 < X < 6.5).

Két quéa phén tich chi tiét timg ca va téng hop chung ciing chi ra ring,
trong 6 tiéu chi ching t6i str dung dé phan tich céc ca tham vén, 100% céc ca
tham van déu dat diém & céc tiéu chi sau:

- C4u truc ngir phap.

- Nhip diéu, ngit diéu giong ndi cia chuyén vién tham van.

- Tinh hop 1y trong théi diém dwa ra cau hoi.

- Cam xuc va thdi d6 ciia chuyén vién tham vin khi dua ra cau hoi.

Hai tiéu chi con lai, 87.5% céc ca tham van duge phan tich déu khong
dat diém hoac dat dugc s6 di€ém han ché, cu thé 1a 2 tiéu chi:

- bam bao khong vi pham cdc nguyén tac tham van.
- Mitc do thanh thuc ctia viéc dua ra cau hoi.

Nhu vay, c6 thé thay tinh trang chung céc cau hoi trong cdc ca tham van
la ¢6 cau tric hop 1y, thoi diém dat cau hoi thich hop, ngit diéu, nhip diéu va
thai do cdm xuc cla chuyén vién dat yéu ciu, nhung cau hoi déu vi pham
nguyén tac tham van va tinh thanh thuc chua cao. Tim hiéu trinh d6 chung cua
cdc chuyén vién tham van ching to1 nhan thdy, cdc chuyén vién tham van thudc
nhiéu trinh d¢ v4i nhiéu chuyén nganh khac nhau. Mt sd chuyén vién cé trinh
do cir nhan tam ly, hau hét cac chuyén vién chi dugce dao tao vé tham van thong
qua céc dot tap huan ngdn han, nhilng chuyén vién dugc dao tao chuyén vé
tham van hau nhu khong c6. Tir trinh d§ cua cdc chuyén vién va thuc t€ phan
tich cdc ca tham vén, chiing t6i ¢6 thé két luan, nhitng cdu hoi ho dat ra trong
tién trinh tham vdn mang ndng tinh kinh nghiém va gan gfii v6i qud trinh ¢4
vdn hon la mdt qua trinh trg gidp tam 1y thuc su. Trinh d6 chuyén nghiép trong
cac cau hoi chua cao.

Thyc trang nay dan dén mot hé qua tat yéu la hiéu qua cba cdc ca tham
van chua cao. Nhitng giai phdp ma cic chuyén gia dua ra chi y&€u la nhitng loi
khuyén mang tinh chi quan, thiéu tinh kha thi. Cdc chuyén vién chua khai thac
va x1r Iy duge nhitng khé khan vé tam 1y cta than chi tén tai sau trong doi séng
tinh than, 14 can nguyén tdm 1y cla nhitng van dé ma ho dang phai d6i mat,
chiang han nhu nhitng nguyén tic séng mang tinh doi hdi; nhitg xiic cdm bi
don nén lau ngay; tinh phi thuc t&€ cha than chi v.v... Diéu nay dit ra mét vin
dé cap bdch 1a cin dio tao gdp mot doi ngli chuyén vién ¢6 trinh do chuyén
mon vé tham van, thuc hién cong viéc ndy mot cich chuyén nghiép dé dap tng
nhu ciu trg gilp ngay cang cao cua khach hang.
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3. Két luan chung

Cic chuyén vién déu c¢6 nhan thirc ding vé vai trd clia cau hoi trong qué
trinh tham van. Viéc sit dung cau hoi trong tham van la quan trong va rat quan
trong dac biét véi hinh thifc tham vén qua dién thoai. Trong qua trinh tham vén,
cac chuyén vién thudong xuyén sit dung ciu hoi véi tan s6 cao. Trong cdc giai
doan clia qud trinh tham van, giai doan thu thap théng tin, ddnh gid vin dé va
trg gitip than chu lua chon giai phap la nhitg giai doan c¢6 tin s6 sit dung cdu
hoi cao nhit. |

Mac du thuong xuyén sit dung cau hdi trong tham van, nhung chat
lugng nhiing cau héi chua tét. Céc cau hoi thudng vi pham céc nguyeén tic tham
van, muc dich con han ché. Cic ciu hdi thudng mang nang tinh kinh nghiém,
gin v6i qua trinh cd van, cho loi khuyén hon 1a mét qua trinh trg gidp tam 1y
thuc su. Diéu ndy ¢6 anh hudng truc ti€p dén hiéu qua cda qua trinh trg gitdp.
Thuc trang nay bat nguodn truc tiép tir viéc cdc chuyén vién tham van chua dugc
dao tao vé nghiép vu tham vén.
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