THUC TRANG KY NANG HOI TRONG
THAM VAN CUA CAN BO XA HOI

Bui Thi Xuan Mai
Dai hoc Lao dong - Xa hor.

1. Dat van dé

Hol trong Tir dién tiéng Viét ctia Hoang Phé (1997) duoc dinh nghia 1a
“Néi ra diéu minh mudn ngudi ta cho minh biét véi yéu cau duge trd 1017, Véi ¢
nghia nay, hoi trong doi thudng duge xem nhu mot hoat déng tuong tac khi mot
ngudi dua ra thong diép vad mong mudn ngudi kia tra 161 nham lam séng té véan
dé ho dang quan tam. O day, hoi thuc chét 1a qué trinh tim kiém thong tin.

Hoi trong tham van khac biét kha nhiéu so véi hoi trong doi thudng. No
ditgc xem nhir qud trinh néu van dé, khich I¢ doi niong chia sé, khdm phd thong
rin huedng t3i sie nhdn thite dé’ tao ra thay doi. Hoi trong tham vin ¢6 nhiéu muc
dich khac nhau. Bén canh muc dich thu thip thong tin, hoi trong tham van con
dé khoi day, kham phd va gidp doi tuong suy xét cho hanh dong. Chinh vi vay,

‘hoi duge coi 1a mét k¥ nang quan trong cia tham vin. Chat lugng cta hoi quyét

dinh moét phan hiéu qua cua qua trinh tham van.

2. Khach thé va phuong phap nghién ciru

- Khéch thé nghién ciru: 201 cdn bo xa hoi (CBXH) lam cong tdc tro
gidp cd nhan va gia dinh tai cdc trung tam, co s X3 hol va cdc trung tam tu vdn
tai cong dong.

- Phuong phap nghién cttu bao gom: di¢u tra biang bang hoi, trung ciu y
kién qua cau hoi mg, thao luan nhém, phong van sau, quan sdt ca tham vin va
nghién citu tai ligu.

Céc ¢ kién tra 101 trong bang hoi duoc thong ké theo phan mém SPSS.
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13.0. Cic y kién duge ddnh gid bang thang diém tir | 161 4 va duoc phan thanh
cac muc do nhu sau:

* Diém trung binh (DTB) < 1,75 - tuong ng véi hoan todn chua c6 Ky
nang hoi.

* DTB 1,75 dén dudi 2,5 - tuong tng v6i mdi chi ¢6 k¥ ning hoi trong
giao U€p thong thudng.

* DTB tir 2,5 dén 3.25 - twong dng v6i ¢6 k¥ ning hdi bude diu trong
tham van.

*PDTB trén 3,25 - twong ting véi ¢é k¥ ning hoi tot trong tham van.

Céc tra 101 trong phicu trung cdu ¥ ki€n qua cau hoi mé duge tap hop
theo tan sudt ¥ kién lién quan t6i hanh vi khi st dung k¥ nang hoi. Trong mot
phi€u trung céu ¥ ki€n qua cau hoi mo, nguoi tra 10i ¢6 thé dua ra mot hoac
nhiéu hanh vi lién quan téi ky nang,.

Céc y kién tlr phong van sdu, thdo luan nhom va quan sdt ca tham van
truc ti€p duoc bo sung cho két qua tong hop bang hoi va phicu trung cau v kién
cau hoi mo.

3. Két qua nghién citu

Ky nang hot dugc xem xét ¢ cdc yéu t6: Sir dung loai cau hoi; Pinh
hudng thong tin dé hoi; Khich 1é déi tugng tra 151 khi héi trong tham van,

DTB toan thang do k¥ nang hoi ma cdc khach thé nghién ciu dat duoc
la 2,44 (DTB thang do - 2,50). Tuy nhién, néu phan loai mic DTB cia s6
CBXH dugc hoi c6 41,8% s6 ho dat & mifc ¢6 ky nang hoi ban diu trong tham
van va 5% so6 ho c6 DTB cao hon 3,25 - duge xem 1 ¢6 k§ nang héi 16t trong
tham vén. Ty 1¢ s6 CBXH hoan toan chua ¢6 hoac méi ¢6 k¥ nang hoi trong
giao tiép thong thuong - chi€m trén mot nira (9% va 44,3%).

Nhiing han ché clia k¥ nang héi ¢6 thé thdy rd hon qua nhing phan tich
két qua quan sat hay phong van sau dudi day.

a. Sit dung loai cau hoi trong tham vdn
Lién quan t6i van dé nay, chiing 16i xem xét viéc sit dung céc loai cau

hoi nhu: Cau héi déng/md; Cau hoi tai sao/vi sao; Cau hoi gém nhiéu tir dé hoi:
Hoéi truce ti€p/gian ti€p khi tham van ctia CBXH.
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Bang 1: Dicm trung binh va do léch chudn cuia viée sit dung loai car hoi
ki hot trong thant véan

STT Cac menh dé sir dung loai cau hoi DIB | DLC
| S dung cau hoi gom nhicu tir hoi cling mot lic dé ¢6 | 5 49 [ 00
duge nhicu thone tin
2 | St dung nhiu cdu hoi ¢d cau tra 1oi ko “co” hay 246 1 06
“khong™ vi doi tugne dé tra 1oi
3 | Khong hoi truc ticp v¢ cam xie hay suy nghi hodc hinh | 5 5 {02
vi cua ho vi nhiéu khi ho khong sdn sang tra 1oi
4 | St dung nhicu cau hdi “Vi sao™ d¢ tim hiéu van dé 2.35 | 099
DTB 2,45 0,68

Két qua bang | cho thdy, vice sir dung cdc loai cau hot khi tham van cla
CBXH"co DTB 14 2.45 - dudi mite HTB thang do. C6 thé thay rd hon han chd
nay khi phan tich tiing khia canh cua né. '

Cau hoi dong 1a dang cdu hoi can dugce str dung mot cdch han ché trong
tham van, song duong nhu néd lai duge mot so CBXH sir dung kha thuong
Xuyeén.

Trong quan sdt truc 1iép, ching téi nhin thay, cau hoi dong duoc s
dung tuong doi nhi¢u. Chi trong maét doi thoal, nhiéu cau hoi dong duge s
dung lien ucp nhu: “Hoan canh nha em dong con diing khong?”, “Em ra ngoai
nay Kién tién nuot cde ent em a?” “Em ra ngoai nay ciing nguoi than em a? ",
“Thé ra ngoai nav thu nhdap ctia em ¢6 ddm bdo so'tien giti vé nha khong?™ ...

Trong di¢u tra bang hoi. ¢b gdn 30% s6 ngudi ¢6 xu hudng sir dung loai
cau hoi nay (DTB: 2,46). Trong phin bai 1ap tinh hudng. cling ¢d gan 1/3 0
ngudi duge hoi dd lua chon cau hoi déng d¢ tim hiéu su bo nha ra di cia tré.
Viéce lam dung loai cau hoi dong khong tao ra tinh mad coa thong tin vt né cang
kém hiéu qua trong tinh huong doi tuong dang ¢6 khé khan tam 1¥. Trude
nhitng cdu hoi déng. khi dang boi réi, doi tuong thuong khong dé dang dién dat
chinh xdc nhitng suy nght, cam xdc cua minh, vi vay ho thuong ¢é xu hudng
khong tra 10i. hodac néu ¢6 thi phan nhiéu la dwa ra nhiing cau tra 16i ngian ngui.
Ben canh d6, do anh hudng clia van hod A Déng, dsi tuong thutng khong sdn
sang chia sé nhiing van dé ¢6 tinh chat riéng tu, viée s dung cau hoi dong dé
lam cho cho do1 tugng ¢6 xu hudng tra loi voi nhitng tr “khong™ hoac “¢d” hay
tra 1oi cho “qua chuyén” va nhu vay s¢ khong ¢6 duoce day du nhimg thong tin
mong muon.
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Mot dang ciu hoi khdc ciing khong duge khuyén khich sit dung trong
tham van, d6 12 cau hoi ¢6 nhiéu tir hoi trong ciing mot <au hoi. Song, ket qua
diéu tra chi ra, loai cau hoi nay duge sit dung tuong doi pho bién khi tham van
(DTB: 2,49).

Trong mot doan déi thoai ngan cita mot ca tham van dugc quan sdt truc
ti€p. ching toi da thay ¢6 t6i 4 cau héi lién tuc nhu: “Trong nha... ai la nguoi
c6 tiéng néi nhiéu nhdr? Ai ra quyét dinh? C& phdi bo chong em khong? Theé
moi viéc trong nha phat hoi ong ding khong?” (Ng.Th.H.). Cach thic hoi nhu
vay thudng lam d6i tugng khong c6 thoi gian dé suy nghi tra 15i va cling nhu 6
cam gidc nhu bi don ép, khién ho cang tré nén ling ting. Tuong tu, trong mot
ca tham véin khdc, nhitng cau héi c6 2 dén 3 ¥ hoi ciing khd thudng xuyén nhu:
“Sir viéc ndy xdy ra lau chiwa? Hién chii dang ban a? Cé mdi minh c6 ¢ nha
thoi a7 (N.T.T.). Nhitng cau hoi nay thudng it ¢6 tac dung khich 1& doi tuong
tra 1i nhu ching ta thudng nghi. DTB cla ¥ kién lién quan dén, vice sir dung
loai cau hoi nay chi ¢ mic 2,49. '

Viéc sit dung nhiéu cau hoi tai sao dé gdy nén cam gidc bi tra khao
trong tham vén, b&i né 4m chi t6i tim ki€m nguycn nhén hon la suy nght ctla
déi trong vé van dé do. Trong quan sét truc ti€p, nhing cau hol vi saoftal sao
thuong dugc lap lai khd nhiéu nhu: “Vi sao em lai ra day?”, “Vi sao em khong
mudn?”, hay “Vi sao chi lai cho anh dy la phdn boi chi?”. Khong it truong hop,
cau hoi vi sao/tai sao duoc xem la thuén tién cho hoi va ddp, do vay CBXH
thudng st dung ching nhu ¥ kién cua mot CBXH: “T6i hay sit dung cau hot mo
nhie: Tai sao?, Vi sao? vi né dé hoi va doi neong ciing dé trda 1o (N.Th.H). Su
dinh huéng ctia muc dich hoi trong tham van thién vé tim kiém nguyeén nhan
ctia van dé ciing ¢ thé 1a mt trong nhing 1y do cua xu hudng sir dung loai cau
hoi nay ¢ mot s6 CBXH.

Trong didu tra bang héi, c6 11 gdn 60% CBXH ghi nhan di€u nay.
Trong phan bii tap tinh huéng ¢6 51,2% s6 nguoi lwa chon phuong dn su dung
cau hoi vi saoftai sao nham muc dich tim hi¢u 1y do tam trang cua doi tuong.
Trong thio ludn nhém, mot s6 CBXH 1y gidi cho viée sir dung cau hoi vi sao
thudng xuyén la do ho “Mucdh biét vé nguyén nhan ctia van dé”, va nhicu Khi
“Sét rugt. khong kién nhan dicge va mong muon khdm phd su viee nhanh
chéng”. Nhitng két qua diéu tra dinh tinh tir thao luan nhém va phong vin sau
cho thdy, c6 I¢ mot phan do bi dnh hudng cha tam thé tim Kiém nguyén nhan,
mat khac, do tam 1y mudn khdm phd nhanh chdng di¢n bién cta su viéc. nen
mot & it ngudi da lam dung loai cau hoi nay khi tham van.

Vin dé sir dung cau hoi gidn i€p hay trye tiép khi hoi trong tham van
ctia CBXII ciing [a didu cin xem xét ¢ day. Trong cdc ca tham van duge quan
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siat. sO lugng ciu hoi true tiép vé cam Xuc cla doi tuong chua duge su dung
nhi¢u ma thay vao do la nhitng cau hoi gidn tiép (hér ve nhitng ngudi ¢6 lién
quan). Tam 1y né trdnh st dung cau hoi true tiép cé thé thdy & 33,2% s6 ngudn
dugc hoi. 1o ¢é quan niém ring, nén tranh lam déi twong ton thuong vi nhiing
cau hoi true Hép vé cam xuce s€ 1am dong cham dén ndi dau & ho. Diéu nay
cling duge nhan thay trong phong van sau. C6 ngudi cho dé 1a mong muodn cua
doi tuong va viéc khong hoi truc tiép vé cam xuc cing duge xem la phuong
thitc d¢ déap tGng “nhu cdu” cta ho. Mot CBXH khdc cho biét: “Déi eong né
tranh khong muon doi mat va khong mudn ndi sie that, va nhieu khi bi trong
viee ddat cdu hoi, nén 1o thiong hoi sang van dé khdace hay hoi vé nhiing ngon
khdae” (N.X.T.). Nhu vay, xudt phit tir nhiéu nguyén nhan, CBXI thuong cé
tam 1y ¢ ngai hoi vé cam xic, suy nghi cta déi tuong. Diéu nay dan dén su han
ché trong viéc giiip doi tuong tw nhan thific vé cam xue clia chinh ho trong tham
vin.

b. Dinh Intong thong tin dé hoi trong tham van

Pé tim hiéu khia canh nay, ching t6i xem x¢t loai thong. tin naio CBXH
thutmg nham tGi khi hoi: hoi vé cam xic chia doi tuong hay vé nguyén nhan cua
van dé; hoi vé ban than déi tuong hay vé ngudi nao dé va thong tin ¢d duogc tix
viée hoi s€ duge sir dung cho ai 13 chii y&u. Tong hop két qua diéu tra bang hoi
tai bang 2 cho thy, su dinh hudng thong tin dé hoi cia CBXH 1a diém yé&u nhat
trong cdc khia canh cta k¥ nang hoi. DTB cua yéu to nay la 2,27.

Day c6 thé duge xem 1a mot trong nhiing khia canh quan trong cua hoi,
bdi né tham gia viio quyét dinh kha ning nang cao ning luc gidi quyét vin dé
clia doi tuong. Song, ¢6 thé thdy, xu hudéng st dung k¥ nang hoi nhir mot cong
cu dé thu thap thong tin 1 chinh, con chiic nang goi md cua hoi dé doi tuong tu
nhén thitc lai chua duoce chd trong. Diéu nay duge phan dnh khd 16 trong két
qua diéu tra thu duge. SO liéu trong diéu tra bang hoi chi ra, phan 16n CBXH
quan tam t6i khia canh thong tin hon 1a d€ d6i tuong doi mit v6i ban than
(DTB: 2,36). C6 18 vi thé, ho thudng hoi vé nhiing ngudi khdc ¢6 lién quan
nhi¢u hon 1a héi vé doi tugng (DTB: 1,98), trong khi d6, khong it trudng hop,
vin dé lai ndm & chinh déi tugng. Tam 1y e ngai truc dién véi cam xidc hay suy
nghi cta d6i tugng moét 1an nita lai duge thiy ¢ day. Két gqua trong trung ciu y
ki¢n qua cau hoéi mé khang dinh thém xu huéng nay khi ¢6 161 83,% ¥ kién cho
rang ho thudng hoi vé cac moi quan hé va van dé lién quan hon 13 hdi vé ban
than doi tuong. '
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Bdng 2: Diém trung binh va d¢ léch chudn cita viéc dinh huing thong tin
khi hoi trong tham vdn

Csc ménh dé dinh huéng thong tin dé hoi DTB bLC
\ H,(’)i nhiéu va khai thiac nhiéu vé nguyén nhan cua van de 2.02 0.92
cua ho
2 Ei}; nhitng diéu minh cén biét hon la diéu dgi tuong quan 275 1.04
a
Tap trung hoéi vé dién bién van dé cha doi tugng dé khai
3 | thic duge nhiéu théng tin hon 1a hoi vé cdm xic hay suy | 2,24 1,01
nghi clia ho
4 HCEI de Ehu tk}ap thong tin hon 1a dé d6i tugng dot mat vol 2.36 102
chinh ban than ho
5 H\m hozvé\nhu'nqg nguo lién quan nén duogc su dung nhicu 1.98 0.88
vi ho dé dang tra 161
bTB 2,27 0,59

Kham phé suy nghi, cam xic d6i tuong la mot trong nhimg khau quan
trong clia tham vin. Song, c6 thé ngay tit cdch hiéu chua ddy du vé myc dich cta
héi trong tham van hay van hod kim nén cam xiic & ngudi Viét, dai da s6 CBXH
thudng c6 xu hudng it hoi vé cam xic clia doi tuong (62,2%). K€t qua quan sat
cic ca tham véan cho thdy, nhitng ciu hoi duge dat ra thuong xoay quanh hoan
canh, dién bién van dé hon 1a vé cam xiic, suy nghi cia déi tuong.

Nhuw vy, viéc dinh huéng ciia CBXH khi hoi cha y&u cho muc dich thu
-thap thong tin vé sy viéc, dién bién hay nguyén nhéan van dé hon la nhim kham
phd cam nhan bén trong cia doi twrgng da lam han ché€ sy ty nhan thic cua doi
tugng dé thay ddi trong tham van.

c. Khich ¢ doi tuong trd loi khi hot trong tham vdn

Khich 1é tra 11 14 mot trong nhitng cau thanh quan trong cua k¥ nang
hoi trong qué trinh tham van. Trong nghién citu nay, ching toi tim hiéu thai do
khi hoi va nhitng ting phé hé tro doi tugng tra 101 cua cic CBXH.

Bdng 3: Piém trung binh va dé léch chudn ciia viéc khich 16 doi twong trd o
khi hoi trong tham vdn

Cac ménh dé khich 1é doi tugng tra loi bTB DI.C
Giidp ho bang cédch dua ra cau trd 1oi theo dy dodn cha
| . e o . . s 2,44 1.09
minh khi dé1 tugng im ldng hay ngip ngung tra 0
) Dan dat ho bang suy nghi ctia ¢4 nhan dé déi tuong tra 225 1 04

151 dé dang va nhanh chéng

36 TAP CHI TAM LY HOC, S6 8 (113), 8 - 2008




Thé hién su khong nhat trf néu ciu tra 1o cia déi tuong < :
3000 . e 2.935 1.08
khong ¢ cung quan diém
4 Hﬂé.i v6i thai do nghiém khac doi véi ngudil mac 1€ nan Xa| g 1.06
hoi
5 | Ghi xuéng tit ca nhiig gi d6i tuong tra 19i trong khi hoi 2,44 1,01
6 | Hoi lai ho ngay néu ho im lang khi dugc hoi 2,50 1,04
bTB 2,61 0,60

Két qua thong ké tai bang 3 cho thay, dai da s6 CBXH c¢6 kha nang
khich Ié d6i tugng trong khi héi khd 6t (DTB: 2,61). Trong dé, dac biét la su
thé hicn thai do khong phan biét doi xir (DTB: 3,11) va khong phan xét khi hdi
(DTB: 2,95). Pay la nhitng hanh vi ¢é tic dung khich 1& déi tuong tra 1&i va hop
tdc trong tham van cua CBXH.

Ghi chép trong khi héi thudng duge nghi 13 hanh vi thé hién su t6n
trong va khich 1¢ d6i tuong. Khi quan sat truc tiép ching 101 nhan thdy CBXH
¢6 xu hudng cim gidy bit dé ghi chép va trong diéu tra bang hoi ¢6 trén 1/2 56
ho ghi nhéan viéc ghi chép lai khi hoi. Khi phong van sau ¢é ¢ kién cho rang ho
ghi chép 12 mot phin thé hién su lang nghe doi tugng nhu: “T'6i ¢6 gdng ghi lai
hét nhitng gi ho ird loi, vita hew lai thong tin vica thé hién minh ldng nghe ho”
(N.X.T.). C6 thé né6i, hanh vi ghi chép-cuia CBXH trong tinh huong tham van
Khong nhitng khéng ¢6 tac dung khich 1¢ nhu thuong duoc nghi, ma né con han
ché kha nang quan sit nhitng phan ting ctta déi tuong trong khi tra 1. Hon thé
nifia, né 6 thé gay nén tam ly de ché, nghi ngd & doi tong nhu vi du néu trén,

Nhitng khich 1¢ 1am 1o ¥, tém luoc lai van dé dugce xem nhu nhiing hanh
vi khich 1¢ khi hoi. Song, ggi mo theo kiéu din dat (ching toi ghi lai trong mot
ch tham van dugc quan sat): “Chi ¢é thay anh dv lam nhu vay la sai kKhong?”
hay “Chdc em trude day cho rdang ¢ ngoai Ha Not cé thé kiém ditoc nhiéu tién
do vay em dd ra fla N6i?” (Ng. Th. Th.) lai khong nén. Bdi day 1a mot kiéu goi
v theo hudng “mdm 10i” hay din dat theo ¥ chii quan cla ngudi hoi. Trong
nhiing cau hoi trén, mac dit CBXH ¢6 thé hoi mot ciach rat vo thite va khong
ham chita ¥ dinh qui gdn cia minh, nhung n6 lai ¢6 thé duoc hiéu nhu mot su
phan xét hay nhan dinh cht quan ctia CBXH trong cau hoi dé.

Su im lang cua d6i tuong khi duoc hoi la mot hién tuong thuong gap
trong tham vdn. Vay xu 1y sy im ling d¢ khich I¢ tra 101 cing 1a diéu quan
trong. Phédn 16n trong cdc quan sdt ca tham van cho thdy, mdt s6 CBXH van to
ra chua thue su binh tinh chd doi khi do1 tuong im lang va thay vao d6 la nhitng
cau hoi lién tiép. S liéu dicu tra cho thay, gan 1/2 s6 CBXH td ra ndng voi véi
tinh huéng nay. Hanh vi hoi nhu vay ¢é thé xudl phat tir cach dién gidi sv im
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lang & d6i tuong chua chudn xdc. Hay cling ¢6 thé do théi quen hay su béi roi
va ho sir dung héi 1a cach dé 1dp khoang trong cia su im lang.

Téng hop cic phan tich trén cho thdy, phan 16n CBXH da ¢6 thédi do va
hanh vi khich 1& dai twong tra 161 va ddp tng khi hoi. Tuy nhién, muc dich hoi
nhim nang cao nhan thic cho d6i tugng chua duge CBXH quan tim ding mife.
Mot bo phan CBXH sir dung cdc loai cau hoi va dinh hudng khi hoi chua huéng
t6i kham pha cam xdc va suy nghi clia d6i tugng. Ton tai nay trong khi hoi da
lam chét luong héi cha tham van bi han ché. Day Ia nhitng diém cén luu ¥ trong
rén luyén nang cao k¥ nang tham vén ndi chung va k¥ nang hoi trong tham vén
néi rieng cho CBXH hién nay.
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