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MO DAU
1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Tu van tdm 1y tai Viét Nam dang 13 mot nganh non tré va c6 xu hudng
phat trién trong nhiig nam gan day. Hién nay, ngdy cang c6 nhiéu cac trung
tdm tur vin mo ra véi nhimg hinh thice tu van da dang khac nhau nhu tu van
truc tiép, tu van qua dién thoai, tu van qua dai bao va gan ddy 1a tu van qua

mang internet

Véi su bung nd cua internet nhu nhitng nim gan day thi mot nhu cau
tat yéu nay sinh d6 1a sy tro gitp qua internet. Hang ngdy, c6 rat nhiéu nguoi
truy cap internet, lam viéc trén internet, sir dung internet nhu mot cong cu lam
viéc, hoc tap va giai tri. Pay chinh 13 diém thuan loi cho nhimg tiép can hd tro
tir internet. Va ciing tir d6, hinh thtrc tu vin qua mang internet da ra doi. Nam
1992, & My méi co 12 trang web trién khai dich vu tu vin mang thi t&i nam
2000 d3 c6 200 trang web co dich vu nay voi trén 400 nha tu van tdm 1y lam
cong viée tur van tdm 1y qua mang. Tai Viét Nam, nim 2002 chua c6 trang web
nao trién khai hoat dong tu van qua mang, dén nay, trai qua 5 nam, hién nay da
c6 4 trang web c6 hinh thirc tu van nay. Nhung néu noi vé cac dich vu tu van

khéac nhau qua mang internet thi & Viét Nam hién nay c6 trén 20 trang web.

Dich vu tu van phét trién véi muc dich trg giup khach hang giai toa
cam xuc ti€u cuc, tang thém hiéu biét vé ban than, vé hoan canh cua minh,
gitip khach hang dua ra cac quyét dinh lanh manh va hd trg dé khach hang
thue hién dugc nhitng quyét dinh d6. Cudi cing du véi hinh thirc nao thi dich
vu nay ciing nham gitp khach hang c6 cudc séng tot dep hon, hanh phac hon.
Thuc té hoat dong tu vén dat duoc nhirng muc dich d6 & mtrc d6 nao l1a khong
dé dé xac dinh. Nhung du kho thi xac dinh hiéu qua tu van tdm 1y lai rat quan

trong vi n6 giup cho hoat dong nay ngay cang tré nén cé ich va thanh cong



hon. Véi hoat dong tu vin qua mang, danh gia hiéu qua tu vén lai cang tro
nén quan trong vi day 13 mot hinh thtrc tw vin méi ra doi. Hinh thirc tu van
nay dang can nhimng dan chimg vé mat 1y luan ciing nhu thyc tién dé phat

trién n6 nhu mot nganh khoa hoc va mot nghé chuyén nghiép.

Mit khac, nhitng co s& 1y thuyét cho hinh thic tu vin qua mang nay
con dang trén dudng thuc nghiém va kiém chtng. Panh gia hiéu qua tac dong
ctia tu van tdm 1y qua mang dang dugc khuyén khich nham khing dinh hiéu
qua tac dong cua nd. Tham chi ngay ¢ Viét Nam, nhiéu nguoi lam viée trong
linh vuc tdm 1y con dang nghi ngai vé hiéu qua tac dong cua hinh thirc tu van
nay. Chinh vi vy, tim hiéu danh gi4 ctiia khach hang 1a mot hoat dong tat yéu
va can thiét dé cac nha tdm 1y thyc hanh, cac nha nghién ctru vé tu van tam ly
mang c6 nhitng nén tang co so 1y luan va thuc tién cho cong viéc ctia minh.

Vi nhimng 1y do trén, chung t6i tién hanh nghién ciru “Pdnh gid ciia
khdch hang vé hoat ddng tw van trén trang web Tdm sy ban tré” nham tim
hiéu thuc trang, nguyén nhan va mot s giai phap giup nang cao chat luong
dich vu tu van tdm 1y qua mang.

2. Muc dich nghién ciru

Nghién ctru nham tim hiéu thuc trang dénh gia ciia khach hang vé hoat
dong tu van trén trang web Tam su ban tré. Tur 46, dua ra mot ) khuyén nghi
nhim nang cao hiéu qua hoat dong tu van tim 1y qua mang.

3. Pdi twong nghién ciru

Panh gia cia khach hang vé hoat dong tu van trén trang web Tam sy

ban tré.
4. Nhiém vu nghién ctru

4.1. Xay dung co so 1y luan cho dé tai nghién ciru.



4.2. Khao sat danh gia cua khach hang vé hoat dong tu van trén trang web

Tam su ban tré.

4.3. Pua ra két luan va dé xuat mot s6 khuyén nghi nham nang cao chat luong

dich vu tu van tdm 1y qua mang.
5. Khach thé, pham vi nghién ctu
5.1. Khdch thé nghién ciru

- Khach thé chinh: 100 khach hang da truc tiép tham gia hoat dong tu van qua

thu va tu van truc tuyén cua trang web Tam su ban tré.

- Khéch thé phu:
10 tur van vién da tryc tiép tham gia hoat dong tu van ctia TAm sy ban tré.
01 chuyén gia hd tro hoat dong tu van cua TAm sy ban tré.

5.2. Pham vi nghién ciru

5.3.1. Pham vi vé néi dung

Trong khoang thoi gian 1 ndm ké tir khi bat dau xay dung dé cuong cho
dé tai dén khi bao vé luan van, ching toi tim hiéu danh gia cua khach hang vé
hoat dong tu van & mot s tiéu chi:

e Mic do hai long ctia khach hang vé hoat dong tu van

e Panh gia ctia khach hang vé thai do cua tu van vién

e Danh gia vé su tac dong cua hoat dong tu vAn ti cam xuc cua khach
hang

e Danh gid vé tdc dong cua hoat dong tu van tdi viéc giai quyet van dé

ctua khach hang

e Danh gid ciia khach hang vé tinh tién ich ctia hoat dong tu van



5.3.2. Pham vi vé khdch thé

Chung t6i nghién ctru trén 100 khach hang truc tiép tham gia hoat dong tu
van ctia Tam su ban tré tir thang 1 ndm 2007. Trong d6 c6 50 khach hang tu van
qua thu dién tir va 50 khach hang tu van truc tuyén. 10 tr van vién va 01 chuyén
gia. P6i v6i cac nghién ctru tién hanh theo cach thirc truyén thong thi 100
khach hang 1a khong nhiéu, tuy nhién ddi véi nghién ctru cta ching toi, day
cling thyc su 1a mot $6 luong dang ké boi 18:

- Do tinh chat ciia hoat dong tur van qua mang;

- Mot s6 khach hang sau khi tham gia qua trinh tu van khong quay tro
lai hodc khong con truy cép trang web nita nén chung t6i khéng thé

lién lac;

- Mot s6 khach hang dang ky dia chi email nhung khong sir dung dia
chi email d6 nén cling khong nhan dugc thu ciia chuong trinh;

- Do thoi gian, kha ning va tai chinh c6 han nén ching t6i tiép can
v6i khach hang qua mang internet bang két ndi truc tuyén 1a cha yéu
va c6 su ho trg bﬁng vigée gui thu dién tir to1 tat ca thanh vién va dua
thong tin l1én trang chu

6. Phuwong phap nghién ctru
6.1. Nghién cvru tai liéu

Chung t6i trién khai viéc tim hiéu cac ngudn thong tin khac nhau nhu
sach, tap chi, luan van, cac tai li€u trén internet. Tur do, téng hop, phan tich tai
lidu dé xay dung co so 1y luan cho dé tai nghién ctu.
6.2. Diéu tra bang bing héi

Chung t6i xay dung bo bang hoi nham tim hiéu thyc trang danh gia cta

khach hang vé thai d cua tu van vién, vé van dé gidi tod cam xuc va giap



khach hang giai quyét van dé, tinh tién ich cua dich vu tu van & trang web

Tam su ban tré.
B cau hoi duge thiét ké va gui téi khach hang bang 03 cach:

e Lién hé v6i khach hang qua dia chi chat & yahoo sau d6 giri dén

hom thu dién tur

o Gui truc tiép t6i hom thu dién tir cua tit ca cac thanh vién

e Dua thong tin 1€n trang chu.

Khach hang nhan dugc bang hoi s& tu dién phuong an tra 16i cia minh
vao phiéu hoi dudi dang tép tin (file word) roi giri cho chiing toi qua dia chi
email cua chuong trinh Tam su ban tré.

6.3. Phéng vin siu

Chung t6i phong van mot s6 khach hang truc tiép tham gia hoat dong tu
van cta Tam su ban tré, 10 tu van vién dang tham gia hoat dong tu van va 01
chuyén gia nham tim hiéu rd hon nhiing tac dong cia hoat dong tu van trén
trang web TAm sy ban tré t§i khach hang. Pua ra nhitng dan ching ciing nhu
nhitng nguyén nhan cho thyc trang danh gia ciua khéach hang.

Thong thudng, cac cudc phong van sau trong cac nghién ctru s& dugc
thuc hién truc tiép voi khach hang. Tuy nhién, do dac thu cta loai hinh tu van
qua mang - khach hang c6 thé & khap moi noi va dé dam bao tinh bi mat vé
danh tinh, cling nhu tadn dung su tién ich ctia hinh thuc két ndi qua mang -
chung t6i khong gip truc tiép khach hang dé phong van ma phong van sau
khach hang qua hinh thirc chat (trao ddi truc tuyén qua mang). Chung t6i ciing
dua ra cho khach hang nhitng cau hoi dé khai thac sdu hon nhitng danh gié
ctia khach hang vé hoat dong tu van ciia chuong trinh. Pay 1a mot hinh thirc
moéi cta phuong phap phong van siu ma chung toi manh dan dua vao & trong

luan van cua minh.



6.4. Str dung thang danh gia

Trong dé tai nghién ctru, chung t6i s dung cac cdu hoi danh gia.
Nhitng cdu hoi nay s& duoc chuyén hoa dudi dang thang danh gia, tinh
diém trung binh dé sir dung cho viéc so sanh két qua danh gia giita cac bién
s6 khac nhau.

Trong dé tai nghién ctru, chung t6i st dung thang danh gia thai do
Likert.
7. Gia thuyét nghién ctru
7.1. Phan nhiéu khach hang hai long vé1 dich vu tu van ctia TAm sy ban tré.
Khach hang tu van truc tuyén c6 mirc do hai long cao hon khach hang tu van
qua thu
7.2. Pa s6 khach hang danh gia thai d6 cua tu van vién & muc tot va rat tot. Tuy
nhién, van con phan nhiéu khach hang chua hai 1ong véi tinh tién ich cta dich vu
tu van.
7.3. Pa s6 khach hang danh gia hoat dong tu van cta trang web Tam su ban tré

gitp khach hang giai tod dugc cam xuc ti€u cuc va giup ho giai quyét van de.



Chuong 1
CO SO LY LUAN
1.1. Lich sir nghién ctru van dé
L.1.1. Lich sir hinh thanh va phdt trién tw vin tim ly qua mang
Sw ra doi va phdt trién cia Tuw van tam 1y

Tu van tdm 1y hinh thanh trén co sé ctia cac chuyén nganh khoa hoc
tam 1y nhu Tam 1y hoc xa hdi, Tam 1y hoc sai bi¢t, Tam 1y hoc nhan céch,
Tam 1y hoc y hoc va Tam 1y hoc chan doan. Tu van tam 1y con dugc nghién
ctru boi cac chuyén gia ciia cac nganh khoa hoc khac nhu day nghé, bdi
dudng cac nha quan 1y va lanh dao, bac si, gido vién....C6 thé ndi tu van
tam 1y 1a mot chuyén nganh khoa hoc mang tinh lién nganh, dang phat trién

manh me¢ trén thé gidgi va ngay cang dugc quan tam phat trién ¢ nudc ta.

Tu van tAm 1y chinh thic ra doi vao nhimg nim 1930 do cdéng cia
E.G Williamson (1900-1979). Lan dau tién trong lich str mot 1y thuyét hoan
chinh cua tu van tdm Iy duoc dua ra, phan biét rd rét voi thuyét Phan tam

hoc dang thinh hanh cua Freud.

O My, tu van tdm 1y dugc hinh thanh vao nhiing nam 50 cua thé ky
XX. Su khéc biét ciia n6 voi Tam 1y tri liéu & chd tu van tim 1y khong chap
nhan quan diém bénh 1y ma tap trung cha ¥ vao tinh hudng va céc ning luc
du trit cia con nguoi. Khac véi day hoc diéu dem lai y nghia khong chi 1a
cac tri thirc ma nha tu van tim 1y dem lai cho khach hang trong qué trinh tu
van tam 1y ma con 1a mdi quan hé trg gitip dé khach hang tu thio g& khoé
khin vé tam 1y.

Céch tiép can cua Williamson budc dau di vuot qua nhitng ¥ tudng cua

Frank Parsons. Mdc du c6 nguon goc tur cong tac huéng dan tu van nghé



nhung hudng tiép cin nay dd duoc thay doi va duoc xem nhu 13 mot hudng
tiép can hiru co véi tu van tdm 1y va tdm 1y tri liéu. Nét ddc trung va nhiing

nhan t4 chinh cta no lién quan dén mét chudi hoat dong 5 budc, bao gém:
e Phén tich danh gia van dé va dat dugc ho so vé sy tiép xtic va nhiing
trac nghiém d6i voi khach hang;
e Tong hop, tom tit va sap xép thong tin dé hiéu van dé;
e Chan doan, 1am sang to van d¢;
e Tu van tim 1y, tro gitip ca nhan tim cach giai quyét;
e Theo doi, ddm bao su theo doi dich thuc, sat xao véi khach hang.

Nhitng nam 50 cta thé ky XX, tu van tdm 1y hién dai duoc ra doi gin
lién v6i tén tudi cua Carl Rogers, nha tdm 1y hoc M¥ theo trudng phai Tam 1y
hoc Nhan van. Cuén sach tht hai cta ong c6 twa d& “Tri ligu than chii -
trong tam” (Client — Centered Therapy) xuat ban nim 1951 dé khing dinh
“mot cach tié:p can tri liéu méi nhdan manh dén cdc gia tri nhan van va nhan
manh dén sy trdc nghiém cé y thire ciia tirng cd nhdn”. Tri liéu than chu trong
tam ciing chi ra rang than chu (khach hang) 1a d6i tuong trong tim cua qua
trinh tr1 li€u, tap trung vao van dé cling nhu nang luc cua than chu. Gilp than
chu ty giup chinh minh va coi than cha c6 kha ning ty giai quyét van dé cua

minh. Ton trong va chap nhan than chi mot cach vo diéu kién.

Tu van tdm 1y phat trién manh mé& vao nhitng nim 60 cua thé ky XX.
Nhitng nim 70 ghi ddu an su tiép tuc phat trién cua tu van tim 1y trong cdc
linh vuc tu van tdm 1y sttc khoé tam tri cong ddng, tw van tdm 1y hoc dudng,
tu van tdm 1y cho nhitng ngudi khuyét tat... Su dio tao nhirg nha tu van tim
Iy cling c6 quy mo hon, chu trong dén cac k¥ thuat nhu thau cam, ling nghe

dat cau hoi, phan hoi... nham phat trién mot moéi quan hé c¢é hi¢u qua gitra
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nha tu van tdm 1y va khach hang. Trén thé gidi, tu vin tdm 1y di tré thanh mot

nghé khang dinh duoc vi tri vimg chéc trong xa hoi.

Giai doan tir 1980 - 2000, nganh tu van tim ly tiép tuc dugc mo rong
va lon manh trong tt ca cac linh vuc khac nhau cua doi séng xa hoi. Mot
trong nhimg thay ddi 16n nhét cua tu van tim Iy trong giai doan nay 1a tu vén
tam 1y tap trung vao linh vuc vin hoa hay con goi 1a tu van tAm 1y xuyén vin
hod (cross-culture counseling). Giai doan nay nhdn manh tim quan trong cia
nhiing nguyén tic dao dirc, chuyén mén trong tu van tam 1y dugc dic két tir
nhirng linh vuc khic nhau nhu ¢d van, gidao duc... Nam 1995 Hi¢p hoi tu van
tam 1y My ACA (American couseling Association) dd stra d6i nhimg tiéu
chuan dao dtc va nhiing tiéu chuan hanh nghé cia tu van tdm 1y nham lam
tang hiéu qua mdi quan hé tro gitp giira ngudi tu van tdm 1y va khach hang,
mbi quan h¢ dua trén su thau cam, chép nhan, quan tam cta ngudi tu van tam
ly d6i véi timg khach hang c6 nhitng ddc trung vé la tudi, gidi tinh, kinh
nghiém, trinh d¢ van hod khac nhau.

1.1.1.2. Sy ra doi va phdt trién cia Tw van tém 1y qua mang

Niam 1976, nhitng chiéc may tinh c4 nhan dau tién da ra doi. Kéo theo
dé 1a sy ra doi ctia nhiing nhém trg giip nho, khong chinh thic véi nhiing
dich vu giao tiép truc tuyén trén pham vi ca nuéc My danh cho ngudi dung

may tinh ca nhan. Dich vu nay duoc bat dau vao nam 1979.

Khong thé biét duge chinh xac thoi diém cac chuyén gia stic khoe tam
than bat dau tuong tac voi bénh nhan qua internet khi nao. Tir khi cac nha tri
liéu tdm ly tham gia vao cac hoat dong truc tuyén va dugc biét 1a nha tri lidu
tam ly, ho chic chin di nhan duoc nhiing 161 thinh cau giap do, va mot )
chic chan da dugce tra 10i. Vi vay, giai doan lich sur dau tién cua tri liéu truc

tuyén co 1€ da roi vao man dém bi mat.

11



Dich vu dugc biét dén sém nhat trong viéc cung cap 10i khuyén vé tim
than truc tuyén 1a “Hay héi Bdc Ezra”, mot dich vu mién phi danh cho céc
sinh vien & BPai hoc Comell & Ithaca, New  York.
(http://cuinfo.cornell.edu/Dialogs/EZRA/) “Hay hoi Bdac Ezra” (dat tén theo
Ezra Cornell, nguoi sang lap ra Pai hoc Cornell) dugc thanh 13p boi Jerry

Feist, luc d6 1a gidm doc cac Dich vu Tam ly, va Steve Worona, va dich vu

nay da duoc tiép tuc thuc hién tir thang 9 nam 1986.

Bac sy Ivan Goldberg, bt du tra 10i cac cau hoi truc tuyén vé diéu tri
y hoc cho bénh trim cam tir dau nam 1993. Ong d4 tra 16 nhitng cau hoi duoc
quan tdm & trén trang web. Nhiéu ngudi biét dén trung tim cua éng, “Trung

tam Tram cam” (http://www.psycom.net/depression.central.html) da phuc vu

mot cach hao phong nhu 1a mdt nguoi dua 101 khuyén khong chinh thirc cho
nhom hd tro trim cam truc tuyén “Nhitng nguwoi di trong bong dém”, dap Gng
nhitng yéu cau vé thudc theo kha ning “gido duc” ¢ thé.

John Grohol, Tién si tdm 1y hoc d3 tinh nguyén dua ra 10i khuyén vé
sttc khoe tdm than thong qua chat (n6i chuyén truc tuyén) cong cong hang

tudn tr nam 1995 (http://psychcentral.com/chats.htm).

Céc dich vu strc khoe tAm than dya trén co sé mién phi cung cip cho xa
hoi trén internet bat dau tir gitra nhitng nam 1995. Hau hét 1& “nhing loi
khuyén sirc khée tam than”, tra 10i mot cau hoi véi mot chi phi rat nho. Nguoi
dau tién 1a Tién si Leonard Holmes, nguoi da cung cap dich vu “Phdn mém

tw vin tim 1y” (http://www.leonardholmes.com) tra 10i cac cau hoi dua trén

co sO “hdy trd tién néu né givip dwoc ban”. Holmes noi rang ngay tir khi ong
thiét 1ap trang web quang cao cho viéc hanh nghé cua 6ng, ong bat dau nhan
dugc thu dién tir tir nhitng ngudi mudn duge giup dd; 16 rang 13 ngudi ta da
san sang cho dich vu tu van tim 1y thong qua internet. “Help Net” va “Shrink
Link” 13 hai trang web khac chuyén cung cap 16i khuyén vé stic khoe tdm

than c6 thu phi bat dau vao mua thu nim 1995.
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Tién si David Sommers c6 thé coi 1a ngudi tién phong dau tién cua tri
liu tam 1y truc tuyén. Ong 12 nguoi dau tién thiét 1ap nén dich vu thong qua
internet c¢é tra phi, hon la viéc tra 161 mot cau hdi don nhit, ong da tim cach
dé tao ra qua trinh dai hon, méi quan hé gitip d& duogc tiép tuc, giao tiép chi
théng qua internet. T nam 1995 dén 1998, Sommers d3 1am viéc truc tuyén
v6i hon 300 nguoi, & khap tir ving Bic cuc dén tan Kuwait. Sommers di Gmg
dung cac cong nghé internet khac nhau tuy theo khach hang véi ca qua trinh

mi hoa va ca chat truc tiép va dién thoai truyén hinh.

Ed Needham, M.S. (sinh vién y khoa) da thiét 1ap dich vu chat
“Cyberpsych” IRC (http://www.win.net/cyberpsych) vao thang 8 nam 1995,

va tap trung vao tri liéu truc tuyén thong qua chat truc tiép. Ong di lam viéc
v6i 44 nguoi tir 1995 dén 1998. Nhimg ngudi khac kham pha trj liéu truc

tuyén kéo dai co ca Pink Practice & London (http://www.pinkpractice.co.uk).

Sy phat trién cta cac bénh vién — va phong kham — dwa vao hé thong
thay thudc tir xa thong qua hoi nghi video cho phép cac béac si lam viéc véi
bénh nhan tir nhitng dia diém xa nhau.

Mac du ho khong phai 1a nhitng nha tri li¢u tdm ly chuyén nghiép, gidi
thiéu tong quan vé cac mdi quan hé tro gitp thong qua internet s& khong thé

day da néu khong nhéc toi nhitng ngudi bac ai (http://www.samaritans.org.uk).

Nhitng nha tu van tam 1y khiing hoang tinh nguyén nay da tra 101 thu dién tr tir
nhiing ngudi tuyét vong va co y dinh tu tir hang ngay tir nam 1994, an danh va
khong 18 phi. Cong viéc ctru giup cudc séng cua ho co gia tri 16n lao khong thé
do dugc. Chi trong ndm 2001, nhitng nguo1 tinh nguyén cua hdi bac ai da tra
101 thu cho 64000 nguoi. Chi nhanh dau tién cua nhitng nguoi bac 4i nay 1a ¢
Gloucester, nudc Anh, dich vu thu di¢n tr nay bay gio da cd & 68 chi nhanh,
bao gdbm ca Hong Kong va Perth (Australia).
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Nam 1995, da c6 12 nha tri liéu tam 1y lam viée truc tuyén. Con bay
gid s liéu di 1én dén 300 trang web noi ma cac nha tri liéu tryc tuyén cung
cap cac dich vu tdm 1y va cic “phong khdm trwe tuyén”, tong cong co toi

hon 500 nha tri liéu truc tuyén.

Su xuat hién ctia cac “phong khdm truc tuyén” thuong mai da danh dau
mdt bude phét trién quan trong cta tri liéu tryc tuyén. Nhimg du an kinh doanh
nay tim kiém mot moi truong duoc cai tién cho trj liéu truc tuyén bang cach cung
cép nhiing nguén luc cho nhiing nha tri li€u truc tuyén lam viéc doc 1ap nhét
khong du diéu kién: kha nang bao mat cao nhét c6 thé, cac dich vu thé tin dung va
cac cOng cu quan ly thuc hanh khac, giam sat ky ludng cta cac nha lam sang, va
tiép thi nang dong. Cac nha tri lidu c6 thé tham gia nhimg phong kham truc tuyén
nay voi mot khoan 1¢ phi khiém ton va s& c6 mot trang riéng cta trang web do,
qua d6 ho c6 thé 1am trj liéu tAm 1y truc tuyén. Khach hang thim trang web duoc
cung cép mot danh sach dai cac nha tr1 li€u truc myén dé lua chon, tat ca ho da
duoc kiém tra ki ludng dé chic chan vé trinh d6 chuyén mon. Céc yéu té khac
bao g@)m kha nang lya chon mdt nha tri li¢u can ctr theo nhiing ti€u chuén khac
nhau, tiép can thong tin tu gitip d&, va cdc nhoém tro gitp cho cac thanh vién.

HelpHorizons.com  (http://www.helphorizons.com) va MyTherapyNet.com

(http:/Amww.mytherapynet.com) 14 nhimg vi du vé phong kham truc tuyén.

Su thanh 1ap cac Hiép hoi Stc khée Tam than Truc tuyén Qubc té (The
formation of the international Society for Mental Health Online — iISMHO,

http://www.ismho.org) 1a mot moc lich st trong su phat trién cta tri lidu truc

tuyén. iSMHO 1a mot t6 chire phi lgi nhuén dugc thanh 13p vao nam 1997 dé
tang cudng su hiéu biét, sir dung va phat trién cua giao tiép truc tuyén, thong
tin va k¥ thuat cho cac cong dong sic khoe tam than quéc té. N6 da trd thanh
mot td chirc chuyén mon khong chinh thirc cho cac nha tri li¢u tam 1y truc

tuyén, cung cap ho trg cdp va cac cudc thdo luén chuyén sau khi cac chuyén
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gia strc khoe tdm than tim kiém céac cach dé sir dung internet dé cung cap dich
vu tro gitip strc khoe tAm than. iISMHO cung cip mot dién dan thao luan cong
cong (co thé truy cap tir trang web) dé thém vao cac thanh vién & ngoai khu
vuc. Nhung c6 1€ diéu quan trong nhat, 13 sy tai tro cta to chirc cho cidc nhom
thao luan ca 1am sang nham cung cip nhing hiéu biét sau sic gia tri dbi véi

cac van dé va can thi€p 1am sang moi, dinh hinh sy phat trién ctia internet.

Nhitng nam dau cta thé ky 21, tuong tac giita cac chuyén gia strc khoe
tam than va khach hang thong qua internet c6 thé duoc chia thanh bén loai.
Hai loai tuong tac dién ra hoan toan thdng qua internet, trong khi hai loai kia

két hop giao tiép qua internet véi diéu tri gip truc tiép.

e Tri liéu trwe tuyén (thuat nglr duoc dua ra boi Tién si tim 1y John
Grohol) — cac nha trj liéu tam 1y thuc hién mdi quan hé trg gitp tiép

dién va chi thong qua giao tiép internet.

e Loi khuyén vé sirc khée tAm than — nha trj liéu tAm 1y tra 161 mot

cau hoi & mirc d§ sau sac, va cling chi thong qua internet.

e Cic dich vu gia ting — cic nha tri lidu tdm 1y st dung giao tiép

internet dé bd sung cho tri liéu truyén thdng, gip truc tiép.

e Pién thoai truyén hinh sirc khée va tdm than — c4c chuyén gia
strc khée tdm than (thuong 1a cic bac si tim than) s dung hé
thong hoi nghi truyén hinh (hdi nghi qua video) dé lam viéc véi
khach hang tir nhiing khu vuc xa, nhu 1a mdt sy m¢ rong cia viéc

cham soc 1am sang/tai phong kham hay tai bénh vién.

Bon loai trong tac nay, mac du moi loai str dung giao ti€p truyén thong
theo mot cach nao do, ciing rat khac nhau. C6 thé viét rat nhiéu vé riéng moi

loai nay. Tuy nhién, tri li€u truc tuyén cé thé ti€ép can véi nhitng ngudi ma
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nha tr1 liéu tam ly dac biét quan tdm: nhitng nguoi lo au va tuyét vong ma

cach trj liéu strc khoe tim than truyén théng khong thé thuc hién duoc.

Ciing rat gia tri néu dé y toi “cdc dich vu gia ting”, mic du khong
dugc thuong xuyén quang ba rong, dugc st dung ngay cang tang lén bdi
nhiéu nha tri liéu tAm ly, cung cach voi noi chuyén qua dién thoai, dé giao
tiép voi bénh nhan giita cac budi khac nhau, hay dé giit lién lac khi bénh nhan
di chuyén hay di du lich. Khi cac chuyén gia strc khoe tAm than trd nén théng
thao hon véi viéc sir dung internet, va kham pha ra nhitng diém han ché cua
giao tiép truc tuyén, ho bat dau tan dung nhitng diém thuan loi va két hop chat

ch€ chung vao moéi quan h¢ voi bénh nhan.

Céc nha trj liéu truc tuyén kham pha tat ca cac phuong thirc cta giao
tiép internet cho cong viéc cua ho vadi cac bénh nhan truc tuyén. Dich vu hién
c6 1a thu dién tir (thong thuong hay duoc ma hoa), chat truc tuyén, tin nhan
bao mat thong qua trang web, hoi nghi/dién thoai truyén hinh va dién thoai
internet. Nhiéu nha tri liéu truc tuyén cung cép nhiéu hon mét loai dich vu
nén trén, cho phép bénh nhan truc tuyén mot co hdi lya chon dua trén sé thich
va cong nghé sin cd. Tur khi két ndi internet bang thong rong dén dugc véi
nhiéu khach hang, dién thoai truyén hinh va dién thoai internet ngay cang
dugc sir dung nhiéu hon. Mic du vay, nhiéu khach hang tiép tuc ua chudng
cach thuc khong nhin thy, khong giong néi va ki thuat thap cua thu dién tir
va chat, cam thdy dé dang hon dé n6i vé nhitng van dé nhay cam ma khong c6

su két noi thi gidc va am thanh.

Cung cap nhimg sy hd trg cho khach hang, trang web metanoia.org
cung cap nhiing diéu quan trong can biét cho nhiing khach hang tryc tuyén
tuong lai. Trang web da thong bao rd rang cho khach hang vé nhimng co hoi
khi 1am viéc v6i mot nha tri liéu truc tuyén, va ca nhimg nguy co nira, bao

gom dao dirc va céc van de riéng tu va viéc thi€éu nhitng bao v¢ phap 1y.
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Qua bon nam, trang web metanoia.org da tién hanh mot diéu tra vé su
hai long cta khach hang, va da thu duoc mot sb thong tin tha vi. Thang 5 nim
1999, trong tong sd 619 cau tra 101, 452 ngudi tra 101 (73%) da ting st dung
tri lidu tam 1y truc tuyén. Trong d6, 416 (92%) ndi rang loai trj lidu nay da
gitip ho, va 307 (68%) ndi rang ho chua timg bao gio duge tri liéu tam 1y

trudc khi tuong tac voi nha tri li¢u thong qua internet.

S6 liéu c6 vé dd chi ra rang nhiéu trong sd nhing ngudi u siu nay
tuong tac voi nha tri lidu thong qua internet, ho lam boi vi ho khong tiép can
dugc tri ligu tam 1y kiéu truyén théng. Ly do chung nhét 13 sy xau ho, mot sd
nguoi qua xau ho trong viée tuong tac truc tiép voi mot nha tri liéu tam 1y.
Trong tai liéu/tac pham “Sikc khée tdm than”, mot béo céo cla bac si quan y
(BO Y té va Dich vu con ngudi & My, 1999) di viét rang gan hai phan ba sb
nguoi can chim soc strc khoe tAm than khong bao gio duoc tro gitp va da cha

thich rang su xau ho/si nhuc/vét nho 13 Iy do hang déau.

Khi nhic lai rdng viéc chim soc stc khoe tdm than truyén thong chi
phuc vu dugc mdt phﬁn nho nhitng nguoi can no. Poi véi nhidu nguoi,
internet to ra riéng tu/bi mat hon, va tinh riéng tu c6 thé thiy rd rang giap ho
vuot qua rao can mic cam/xau ho dé tim nhing su tro giup truc tuyén. Rét
thu vi rﬁng, dbi véi 307 nguoi ma tri li¢u truc tuyén la su tuong tac dau tién
cua ho vao1 mdt nha tri liéu, thi 197 (64%) nguodi da thuc su tim dén gap truc
tiép nha trj liéu.

Internet dang xy nén cdy cau bac qua nhiing rao can khién con ngudi
khong tim dén nhitng su giup d& ma ho dang can. Khi tu van tam 1y da di vao
linh dia thong tin nay, noi ma ngudi thiy dé dang hon dé noi nhiig dicu
tham kin nhat, ngay cang c6 nhiéu ngudi dang nhé da khong duoc giup thi lai
tim duoc con duong dé chira khéi cho minh.

(http://www.metanoia.org/imhs/history.htm) [45].
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1.1.1.3. Tuw van tém 1y ¢ Viét Nam.

Tu van tdm 1y & Viét Nam chua c6 mot lich sir nghé nghiép bé day nhu
tu van tam 1y trén thé gidi, chii yéu méi chi dimg lai & hinh thirc tu phét cta
viéc ra doi cac dich vu tu van tinh yéu, hon nhan, gia dinh, sttc khoé sinh
san... trén khia canh thuc hanh va mot sb bai bao, tic pham it 6i vé 1y thuyét.
Tuy nhién, khoang 5 nam tr¢ lai ddy, nganh tu van tdm ly & Viét Nam bat dau
c¢6 nhitng budc phat trién méi trong cac hoat dong ctia minh. Cac dich vu tu
van ra doi khong chi mang tinh chét tu phat hay kinh doanh ma né6 da bat dau
dugc xdy dyng nén tir y thire nghé nghiép va hudng toi su phat trién chuyén

nghiép thuc su.

Nhu cdu chia sé tinh than trong xi hoi ngdy cang phat trién va tit yéu
hinh thanh nén cac hinh thic dap tmg nhu cau d6. Theo d6, nghé tu van duoc
hinh thanh rat khach quan trén co so nhiing yéu cau mang tinh cip thiét cua
toan x& hoi. Png thoi véi su tro gitp kinh phi khoa hoc cua nha nude, cac to
chtrc trong nudc va quéc té, cac nha tAm ly Viét Nam da tiép can duoc voi cac
nha tu van, gido duc hoc va tam 1y hoc, nha tri liu,... cia cac nudc trén thé
gi61 nhu Phap, Uc, Canada, My¥,... Nhitng cudc toa dam thudc vé chuyén
mon, nhitng dot tap huin vé Tu van tdm 1y da cung cd thém nhing diéu kién
can thiét cho su hinh thanh mot chuyén nganh khoa hoc méi véi khai niém Tu
van tam 1y ¢ Viét Nam.

Tuy nhién, hoat dong tu van tdm 1y ¢ nudc ta trong thoi gian qua con
gip nhiéu kho khan. Vé Iy thuyét tu van tam 1y con kha khiém ton chu yéu 1a
mdt sb sach bao duoc dich cta cac tic gia nude ngoai dang ton tai ¢ phia Béc.
Gioi thiéu tong quat vé tu van tam 1y, lich sir, cac k¥ nang tu van tam 1y co
tac pham “Céng tdc tw van tam 1y tré em, Gidi thiéu thirc hanh” cia Kathryn
Geldard va David Geldard (Nguyén Xuan Nghia va Lé Loc dich, Nha xuét
ban Pai hoc M¢ — Ban cong thanh phé H6 Chi Minh ), cung cip mot quan
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diém, mot cach tiép can hiéu qua trong tu van tim 1y theo trudng phai tam 1y
hoc nhan vin véi tic pham “Tién hinh thanh nhdn” cia nha Tam 1y hoc 16i
lac trén thé giéi Carl Rogers (Ts.Tam 1y hoc T6 Thi Anh va Vil Trong ung
dich, Nha xuét ban Thanh phé HO Chi Minh); tai liéu cuia UNICEF vé tap
huan “Céng tdc tw vdn tam Iy tré em” cho cac giang vién di dé cap toi nhiing
k¥ ning tu van, cac 1y thuyét tu van vé khung hoang, tu vin nhom...; tai liéu
vé cac ca tu van tam 1y thanh cong dung dé tham khao cho nhiing ngudi thuc
hanh tu van tam 1y ¢4 nhan 1a tac phdm “Hday dé I6p tré tir lwa chon hay nghé
thudt yéu thwong” cua Barry Neil Kaufman (Poan Dodn bién dich, Nha xuat
ban Thanh nién), “Pé cé mét cudc hén nhdn hoan hio” cha TS. Har Vielle
Hendrix (Phan Linh Lan va Phan Luu Ly dich, Nha xut ban Phu nit), “Doan
két cia cudc song lira déi” cua Ts.Julian Hafner (Nguyén Thanh Van, Nha

xuat ban Phy nif).

Con cac tac gia Viét Nam, nhimg ngudi c¢6 cong dau trong viéc thuc
hanh va phat trién nghé tu van tam 1y phai ké dén ¢ bac si Nguyén Khic
Vién (linh vuc tu van tim 1y tré em gia dinh); Bac si D6 Hong Ngoc; GS. PTS
Lé Dién Hong, Bui Pai, Bac si Phan Vian Truong, Ngoé Thi Khanh, Nguyén
Vin Kinh (linh vuc tu van tdm Iy HIV/AIDS — Cac tai liéu tap huan).

Tir 5 ndm tro vé trudc, 1y thuyét vé tu van tam 1y chua dugc bién soan
thanh hé théng, gido trinh bai ban nhu cac nganh khoa hoc khac ma chi duoc
dé cap rai rac & cac bai bao (¢ phia bic). Ban vé khai niém va st dung thuét
ngit tur van tAm 1y hay tham van tdm 1y dang ké c6 cac bai bao: “Vé tam Iy hoc
twr van” cia TS. Nguyén Thi Phuong Hoa, Ban Khoa gido Trung Uong ding
trén tap tri Tam 1y hoc s6 2/ 1999 gidi thiéu vé tdm 1y hoc tuw van va trién
vong phat trién tdm 1y hoc tu van & nudc ta; bai “Quan niém vé tw vin tim
ly” cia PGS.TS. Tran Thi Minh Dtrc, Pai hoc khoa hoc x3 hoi va Nhan vin
Ha Noi ding trén tap tri PH&GDCN sb 6/2000 dua ra khai niém tham van
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tam ly vo1 tu cach 1a mot nganh khoa hoc, mét nghé chuyén moén; bai " Tw
van hay tham van — Thudt ngit va cdch tiép cgn” cta PGS.TS. Tran Thi Minh
burc, Dai hoc khoa hoc xa hoi va Nhan van Ha No6i dang trén Ky yéu hoi nghi
Tam 1y hoc, thang 2/2003 ban vé su khac nhau cua tu van va Tham van va cac
cach tiép can khac nhau khi gitip d& than cha; bai “Tw vin tam 1y - Mt nhu
cau xd hoi can dwoc ddp img” cta TS. Vit Kim Thanh — Khoa Tam ly — Giéo
duc hoc, dai hoc Su pham Ha Noi vé nhu cau Tu van tdm ly, Tap chi Tam ly
hoc s6 2-2001. Ngoai ra con c6 nhiing bai bao gidi thiéu phuong phép tu van
tam 1y nhu “Cdc phan iing tu van co bdan” cia P4 Ngoc Khanh can bo nghién
ctru, Vién Tam 1y hoc, Tap chi Tam 1y hoc sb 8,9/2002, “Vé ky néng tim hiéu
trong tuw van tam ly truc tié'p ” ctia Mai Thanh Thé, can b nghién ctru, Vién
Tam 1y hoc, Tap chi Tam 1y hoc s6 1/2000. Ngoai ra, con mdt sb bai bao hd
trg tu van tdm 1y chuyén mén nhu “Mét s6 cam xiic tiéu cwc & nguoi nhiém
HIV/AIDS va cdch thirc hé tro”” ciia PGS. TS. Tran Thi Minh Diic va ct nhan
Tam ly hoc Truong Phiic Hung, Tap chi Tam 1y hoc s6 6/2000; danh gia thuc
trang tu van tdm 1y Viét Nam c6 cac bai bao “Ban vé hiéu qud ciia Tur van
trén bdo”, PGS.TS. Tran Thi Minh Ptc, Tap chi Tam 1y hoc s6 7, 2002;
“Thyc trang tw van tam Iy & Viét Nam: Tir Iy thuyét dén thiee té”, PGS. TS
Tran Thi Minh B, Tap chi Tam Iy hoc s6 2/2003.

Khoang 5 nam trd lai ddy, tai Viét Nam da bat dau c6 nhiing gido trinh
Tu van tim 1y co ban. Mot s6 tai liéu tir ban dich cua nudc ngoai nhu cudn
“Tw van tam ly - Gidi thiéu 1y ludn va thuc tién” (Tac gia: Duane Brown do
Vii Hong Phong - Nguyén Thé Hiéu - Nguyén Hiru Thu - Truong Phuc Hung
dich), cudn “Tiw vdn tam Iy cin ban” ciia Nguyén Tho Sinh, nha xuét ban Lao

dong, nam 2006.

Duéi géc dp nghién ciru, cc khod luan tét nghiép, luan vin thac sy

hay luan 4n tién s¥ ciling dan dan day thém cac chi dé lién quan dén nganh tu
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van tam 1y. Vi du nhu khoa luan tét nghiép cua ctr nhan Ngb Xuan Diép vé
“Nhitng sai pham trong cdc ca tw van” da chi ra thyc trang nhiing sai pham
trong hoat dong tu van tim 1y tai mot s6 téng dai tu van qua dién thoai va tu
van qua dai bao. Cir nhan Pham Hong Phuong véi dé tai “dp dung cdc ky
ndng tham van trong cdc ca thiee té” cling da dua ra cac k¥ nang co ban va
phan tich viéc st dung cac k¥ ning d6 & Tu van truc tiép, tu van qua dién
thoai va tu van qua mang internet, tu van trén bao, dai. Mot tai liéu giap cho
cong tac Tu van tdm 1y c6 cai nhin tong quan vé cac cach tiép cin v6i khach
hang khac nhau trén thé gidi phai ké dén dé tai “Cdc phwong phdp tiép cdn
khdch hang trong tham van” cia cir nhan Tam 1y Lé Thi Lan Phuong. Riéng
vé hoat dong tu van qua mang internet, cho dén nay chi c6 mot nghién ctu
duy nhat 1a “Nhu cau tw vin tric tuyén vé sirc khoé sinh san, tinh duc va
HIV/AIDS ciia thanh thiéu nién tai cdc thanh phé 1ém” cia ctr nhan Luu Thi
Lich. Trong nghién ctru d chi ra duoc nhitng nhu cau cua hoc sinh va thanh
nién tai 5 thanh phé 16n ddi vé6i dich vu tu van truc tuyén qua mang internet.
Téi bac cao hoc, dién hinh ¢ mot sd ludn van cao hoc viét vé dé tai tu van
tam 1y nhu nghién ctu “Thdi dé cia nha tw vin vé nhitng sai pham trong
hoat déng tw vin tam 1y~ cia Nguyén Pinh Lam. Trong nghién ctu, tac gia
da chi ra dugc nhitng thai dd tich cuc hay ti€u cuc ctia nguoi thuc hanh tu van
tam 1y d6i voi nhitng sai pham trong hoat dong cta minh. Piéu dang noéi &
day 1a nghién ctru ciing da dé cap dén mot khia canh 1a tim hiéu su hai long
ctia khach hang véi dich vu tu van trén dai bao. Nghién ctu vé “Tri tué cdam
xic cia nguoi lam céng tdc tw van tam 1y cia Nguyén Thi Qué ciing da
budc dau st dung nhimng thang do, tric nghiém dé danh gia nang lyc tri tué

cam xuc cua nguoi lam cong tac tu van tam ly.

Co thé thay rang cac nghién ctru vé Tu van tam 1y ngay cang sau hon.

Nghién ctru khong chi dimg lai ¢ tim hiéu thyc trang ma da di sau tim hiéu vé

21



cac khia canh chuyén mon sau nhu viéc danh gid cac nang luc tam 1y bén
trong hoat dong nay. Diéu nay cho phép chung ta khang dinh rang nghé tu
van tam 1y dang hudng t6i su phat trién cao hon va hoan thién hon, chuyén

nghiép hon.

Vé thwe hanh tw vin tdm 1y, su ra doi cia cac trung tdm, dich vu tro
gitip tAm 1y, xa hoi tai cac thanh phd 16n nhu Ha Noi, Thanh phd HO Chi
Minh trong khong 10 nam lai ddy da gop phan khong nho vao viéc phat trién
nghé tu van tam 1y thuc hanh. D6 1a cac trung tdm: Tu vén tinh cam linh tAm
(1088 - Ha Noi); Trung tim tu van tdm 1y (s6 1 Tang Bat HO Ha Noi);
Chuong trinh “Cira s6 Tinh yéu”. Chuyén muc phat thanh thanh nién, dai
tiéng n6i Viét Nam; Trung tdm tu van tam 1y (s6 9 Ngoc Khanh Ha Noi);
Trung tdm tu van tdm 1y gido duc va Tinh yéu — Hon nhan — gia dinh (43
Nguyén Thong — 93 — Thanh phd H6 Chi Minh); Tu van 1088 — Thanh phd
Ho6 Chi Minh va cac chuyén muc tu van trén bao nhu “Néi niém biét t6 ciing
ai” (Béo thé gi6i phu nit); “Noi niém ai t6” (Béo gia dinh va xi hoi); véi cac
tén nhu Hanh Dung (Béo phu nit Thanh phd Ho Chi Minh); Tam giao (Béo
phu nit tha d6), Thanh Théo ( tap chi kién thuc gia dinh). ..

Gan day, cac kénh thong tin vé hoat dong tu van tam 1y ciing dang
dugc nhan rong va da dang hoa. C6 nhiéu trung tim tu van méi cling nhu su
ra do1 cua cac trang web tu van mang. Vi du nhu Trung tam tu van hén viét &
thanh phd H6 Chi Minh chuyén tu van cho cac doanh nghiép vé van dé nhan
su hay t6 chirc cac khod tap huan vé k§ ning tu van co ban va nang cao, nhan
khach hang tu van truc tiép va cung cip cac thong tin chuyén nganh ciing nhu
cudc séng lién quan dén tu van tam 1y & trén mang (trién khai trén trang web:

http://www.honviet.com.vn), http://www.tuvantamly.com.vn la trang web cua

Trung tim tham van va H tro TAm Iy gido duc phat trién cong dong (CPEC)

ra doi nhdm cung cép t61 cong dong, xa hoi nhitng kién thire co ban vé tu van
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tam 1y, nhitng hoat dong chuyén nganh cta nganh tu van tdm Iy, cac bai viét
lién quan dén k¥ ning séng va tu van tam 1y cho cong dong. Gan day, trang
web nay ciing bit dau trién khai hoat dong Tu van tdm 1y qua thu dién tir.
Trung tAm tu van tdm 1y cta Truong Pai hoc Lao dong xa hoi ciing trién khai
dich vu tu van qua mang internet vao chiéu thir 6 hang tuan tai trang web cta

truong (http://www.ulsa.edu.vn).

Mot sb trang web khéac da trién khai hoat dong tu van trén mang interet

tir cubi nhimg nam 90 cua thé ky 20 nhu trang http://www.vnexpress.net voi

muc Tam sy, Cong ty Tu van dau tu Y té trién khai du an Tu van truc tuyén

mién phi déu tién trén trang TAm sy ban tré (http://www.tamsubantre.org)voi

muc Tu van qua thu va Tu van tryc tuyén, Ngoi nha tuoi tré - Mo hinh cham
soc suc khoé sinh san qua Doan thanh nién trién khai hoat dong trén trang

web Gidi tinh tudi Teen (http://www.gioitinhtuoiteen.org.vn) vi muc Hoi

dap, Nhom Hand in Hand trién khai hoat dong trén trang web Tudi O mai

(http://www.tuoiomai.net) véi muc Tu van qua thu hay trang web Tu van tudi

hoa (http://www.tuvantuoihoa.org.vn) véi muc Tu van qua email. Tuy nhién,

hoat dong tu van cuia nhiing trang web ndy chi yéu ding lai & viéc dua ra 1oi
khuyén va cung cip thong tin, sd ca tu van ciing nhu thoi gian trién khai hoat
dong tu van chua nhiéu, it hoat dong tu van theo hudng tu van tam ly, chua

dién hinh cta dich vu tu van tdm 1y qua mang.

Diém qua lich st phét trién van con rat khiém tén cta tu van tam 1y
Viét Nam, chung toi thy con d6 bé bon nhimng cong viéc phai lam cho nhiing
nha chuyén mdn, cic ban nganh c6 lién quan dé dua nganh tu van tam ly
nude ta thyc sy tré thanh mot nganh khoa hoc, mot nghé chuyén mén dong
gop tich cuc cho su phat trién ctia con ngudi va xa hoi. Hién nay, cac giang
vién, nhitng ngudi dang miét mai v4i nghé tu van tim 1y ciing dang van dong

dé tu van tdm 1y tré thanh mot nganh doc 14p c6 ma nganh va dao tao chuyén
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sdu hon. Thoi gian vira qua, mot nhom nhitng ngudi hanh nghé tu van tim 1y
tai Viét Nam cling da va dang cung nhau xay dung Mang lwdi nhitng ngwoi
lam nghé tro gitip tam 1y nham thac day tinh chuyén nghiép ctia nganh tu van
tam 1y tai Viét Nam, bao vé nhitng ngudi trong nghé ciing nhu phat trién cong
viéc nay tré thanh mot nghé chuyén nghiép ¢ Viét Nam.

Nhiing nghién cibu trén Thé giGi va Viét Nam trong hoat dpng ddnh

gid hiéu qud tw van tam Iy

Mac du trach nhiém hanh dong 1a thudc vé nhitng nguoi thuc hanh tu
van tdm 1y, nha tu van chi ra mot mdi quan tdm duya trén hiéu biét vé két qua
ctia nhitng ca tu van c4 nhan hodc nhitng van dé t6 chirc di dugc ban luan
trong tu van, Caplan ciing khuyén nha tu van tam 1y nd luc danh gia cac dich
vu tu van nhu mot phuong tién lam ting hiéu qua nghé nghiép va 6ng ban dén
nhiéu phuwong phap danh gia. Tuy nhién, 6ng luu ¥ dén nhimg kho khin
trong danh gia tu van, mot dich vu gian tiép phtrc tap, noi ma hiéu qua phu
thudc vao nhitg mdi lién két thanh cong giita cach can thiép ctia nha tu vén,
su thay doi trong nhan thirc va thai d¢ ctia nguoi thyc hanh tu van, thay doi
trong hanh vi ciia ngudi thuc hanh tu van, thay d6i trong khach hang va thay
d6i trong mdi twong tac cua to chirc hodc ngudi thuc hanh tu van véi nhing

khach hang tuong lai. [24]

Tai cac trung tdm thyc hanh tu van tAm 1y, hoat dong danh gia hi¢u qua
ctia Tu van van con dang bo ngé rat nhiéu. Cha yéu cac trung tm 1am nhimg
bai kiém tra kién thtrc va thuc hanh mot ca tu van lic dau vao. Trong sudt qua
trinh thyc hanh sau nay, qua trinh danh gia lai hiéu qua thuc hién 1a khong co
hodc rt it.

bac biét, lién quan dén dé tai nghién ctru cua t61 phai ké dén mot ph?m

cong trinh nghién ctru cua thac sy tdm 1y Nguyén Pinh Lam. Trong dé tai
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“Thdi d ciia nha tw vdn vé nhitng sai pham trong hoat dong tw vin tam 1",
tac gia Dinh Lam di tim hiéu nhitng danh gia cua ngudi dan vé dich vu tu van
tam 1y trén dai, bao. Cac khia canh nguoi dan danh gia véi hoat dong nay la:
vai trd cta nha tu van tdm 1y v6i x3 hoi, mac do hai long cua ngudi dan véi
dich vu tu vin qua dai bao hién nay. Nguoi dan ciing duoc xem 1a ddi tuong
hay khach hang cua dich vu tu vin qua dai bao nén ciing c6 thé coi nghién
clru ndy ciing da di d&én tim hiéu danh gia ctua khach hang vé hoat dong tu vén
tam 1y nay. Trong dé tai nghién ctru cia minh, t6i ciing di tim hiéu danh gia
ctia khach hang vé hoat dong tu van tdm 1y nhung & day 14 loai hinh tu van

tam 1y qua mang internet.

Tai Vién Tam 1y hoc, Trung tdm tam 1y hoc thuc nghiém c6 trién khai
hoat dong tu van tim 1y va trj liéu. Trong hoat dong ndy, sau mdi ca tu van
tam 1y hay tri liéu, nha tham van déu tim hiéu sy thoa mén cua khach hang vé

dich vu thong qua bang hoi sy thoda man cta khach hang.

Véi chuong trinh Tam sy ban tré hién nay, hoat dong danh gia da duoc
trién khai khé t6t so v6i tinh hinh Viét Nam. Ngoai viéc cac Tu van vién phai
trai qua nhitng bai kiém tra dau vao, cc tu van vién con phai trai qua 3 thang
thyc hanh véi cac khach hang 4o va trai qua qua trinh danh gia lai. Nguoi
danh gia hiéu qua tu van ¢ day chii yéu 1a Ban quan 1y dy an va mot sb tu van
vién da thuc hanh 1au nam va dugc ban quan ly danh gia l1a c6 kha nang tu
van tot. Gan day, chuong trinh cling dd moi duoc chuyén gia hd trg cho hoat
dong giam sat va danh gia hiéu qua cta hoat dong tu van.

Chuong trinh Tam su ban tré ciing thudng xuyén trién khai hoat dong
xem xét lai cac ca tu van va céc thu tu van gui di dé danh gia lai hiéu qua hoat
dong tu van ciing nhu ¢6 nhitng hudng khic phuc phu hop. Hiéu qua cta hoat

dong tu van tai day duogc danh gid dua trén cac tiéu chi:
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- Lam giam céc cam xuc tiéu cuc cho khach hang

- Giup khach hang dua ra hudng giai quyét van dé: dé khach hang tu
quyét dinh va khoi goi tiém nang, khuyén khich khach hang

- Khong lam hai khach hang

Pay 14 lan dau tién chuong trinh TAm su ban tré trién khai nghién ciu
danh gia cuia khach hang vé hoat dong tu vin mot cach hé théng. Qua 4 nim
hoat dong, Tam sy ban tré van nhan dugc nhitng ¥ kién phan hoi cua khach
hang nhung con nho 1é va chi yéu tap trung vao yéu t6 ky thuat va su tién loi
cua dich vu. Pay la co hoi dé Tam sy ban tré nhin lai chét luong hoat dong tu
véan va dua ra nhitng chién luoc nang cao hiéu qua hoat dong tu van trong thoi
gian téi

Nhiing tai liéu vé nghién ciru Panh gia hiéu qua hoat dong tu van con
rat it va nho 1é. Ching t6i mong rang sé& tiép tuc tim kiém, bd sung nhiing
thong tin cho nganh khoa hoc nay.

1.2. Hé thong khai niém lién quan dén dé tai
1.2.1. Danh gia

Mot trong nhitng giai doan quan trong cua hoat dong tu van tam ly la
hoat dong danh gid. Véi tAt ca moi hoat dong déu can c6 céc chi bao dé so
sanh giita két qua mong doi va két qua thuc té. Trong khoa hoc x4 hoi, co ché
chinh thirc dé biét dugc két qua hoat dong duoc goi 1a danh gia.

Stufflebeam (1974), xem Xxét “Ddnh gid la mot qua trinh phdc hoq, thu
thap va su dung s6 liéu dé hé tro cho viée ra quyét dinh”.

Con theo Weiss (1988), quan niém “Danh gia (evaluation) do la viéc
luwong gia (assessment) mot cach hé théng hoat dong (operation) va/hodac két

qua (outcome) cua mot chuwong trinh hay mot chinh sach, so voi tap hop cdc
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chudn muec cu thé nhw mét cong cu dé gép phan ndng cao chdt lwong chirong

trinh hay chinh sdac”

Veney va Kaluzny (1999) lai dua ra “Banh gia la viéc thu thap va phan
tich cdc théng tin bang nhiéu phwong phdp dé xdc dinh tinh phit hop, tién
trinh, hiéu sudt, hiéu qua, tac dong va tinh duy tri cua cac hoat dong cua

chuong trinh”

Chung t61 nhin nhan danh gia la qué trinh thu thp va phan tich thong
tin bang nhiéu phuong phap khac nhau dé xem xét dén viéc dat dugc muc tiéu

dé ra, tinh phu hop ctia hoat dong va tinh duy tri cia hoat dong sau do.

Panh gia cta khach hang 1a viéc thu thip nhiing thong tin vé nhiing
nhan dinh cua khéach hang lién quan dén hoat dong tu vAn nham xéac dinh muc
d6 tac dong cua hoat dong tu van t6i khach hang va xem xét dén tinh phu hop

cua dich vu v61 khach hang nhu thé nao

C6 nhimg danh gia mat nhiéu thoi gian va ton kém nhung ciing c6 thé
thue hién nhitng danh gia nho dé phuc vu cho qué trinh ning cao chat luong

cua hoat dong. [1]

Chung toi dong ¥ v6i quan diém danh gia lién quan dén viéc thu thap
co so dit liéu tir hoat dong tu van, cho phép nha tu van biét duoc nhitng budc
tién trién ma nguoi thyc hanh tu van hay khach hang ctia nguoi thyc hanh tu
van tam 1y s& dat dugc hodc gitp cho nha tu van tién doan duoc hiéu qua cia
can thiép tu van tam 1y. Cac ciu hoi danh gia lién quan dén nhu cau cua hai
tiéu chi nay va mot hé théng thu tuc phai tuan theo trong viéc thu thap dit liéu
dé tra 101 cac loai hinh cau héi nay. Sau d6 cac quyét dinh duoc dua ra d6i voi
su tiép dién hay nhiing thay doi trong qua trinh tuong tac cta tu van. Dir liéu
nay ciing anh huéng dén nhitng chién luoc tu vén s& duge tng dung trong cac
hoat dong tu van & tuong lai v6i diéu kién ngudi thuc hanh tu van va van dé

can giai quyét ciing twong tw nhu hoat dong tw van nay. Cudi cing danh gia cho
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phép nha tu van ghi lai lam tai liéu v€ hi€u qua cua dich vu tu van ma minh da
tién hanh ciing nhu cung cap nhitng thong tin vé viéc str dung céc ti€p can dich

vu tuong tu [24]

Danh gia nén tip trung vao nhitng thay ddi vé nhan thirc va hanh vi cta
khach hang. Nhing thay ddi trong hiéu qua ty than, nhitng danh gia, nhiing
mong doi vé két qua dau ra va kha ning tu ting cudng trong ca khach hang va
ngudi thuc hanh tu van can duoc coi 1a nhimg bién sé dé nghién ctiu khi
danh gia ké hoach. [24]

Thudng ngudi ta dé cap dén tir danh gia nhu mot cong viée doi hoi phai
c6 trinh @6 chuyén mon cao, ton nhiéu thi gid, tién bac va do cac chuyén vién
thuc hién, vi du danh gia mot dy an. Thuc ra c6 thé danh gia ngay ca ddi voi

mot hoat dong nho trong mot du an

Trong hoat dong tu van tim 1y , nha tu van tdm 1y can st dung mot
chién lugc danh gia trong ting ca tu van tdm 1y cling nhu cin c6 mét chién
lugc danh gia cho dich vu tu van tim 1y ctia ho néu ho hanh nghé nhu mot vai

tro ctia mot nha tu van tdm Iy bén trong to chic.

Panh gia trong tu van tdm 1y ¢ thé c6 nhiéu hinh thirc khac nhau phu
thudc vao muc dich nghién ctru va phuong phap nghién ctru, cac nguodn di
ligu co gia tri dé thuc hién dy an. C6 rat nhiéu muc dich khac nhau trong mot
qua trinh danh gid nhung nhitng muc dich nay khong loai trir 1an nhau. Mic
du cac myc dich cia danh gia 1a rat da dang, nhung chiing ta tin rang mot mo
hinh danh gia da dang s& duoc nha tu véan thiét ké. Nha tu van nén theo dudi
nhitmg muc dich trén co s& vé ngudn luc, thoi gian va khung canh cho phép.
Chung ta c6 thé dé dang nhan thay rang du thyuc hién trong mot méi truong
dugc su hd tro tot nhit nhung qua trinh thu thap thong tin, dit liéu thuong
nhat trong cac hoat dong tu van tim 1y, va viéc duy tri mot co s¢ dir ligu co

thé van 1a mdt cong viéc cuc ky kho khan
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1.2.2. Thdi d¢

Trong dé tai nghién ctru, chung t6i c6 tim hiéu danh gia ctia khach hang
vé thai do cta tu van vién nén ching t61 dua ra khai niém Thai do trong co s&
1y luén cta minh.

Céc nha nghién ctru déu cho rang: Thai do cta ca nhan 1a sy phan 4nh
mbi quan h¢ cua con nguoi ddi vai hién thue. Dé cap dén hé théng thai do cua
con ngudi 14 ndi dén hé théng cac mdi quan hé ciia ca nhan d6 d6i véi hién
thuc. Vi vay, khi nghién ctu vé thai do, cac tac gia déu nhdn manh dén céc
yéu td tam 1y nhu tinh cdm, nhan thirc, xu huéng, y chi, niém tin tao nén.

Khai niém thai d6 mang tinh lién nganh va c6 nhiéu quan niém khac
nhau. Pac bi¢t trong Tam ly hoc, ching ta chua thé dua ra mét dinh nghia
théng nhét vé thai d6 do mdi trudng phai tim 1y lai dua ra cach hiéu riéng cua
minh. Lién quan dén dé tai nghién ctru, chung toi dua ra day khai niém Thai
d6 ctia Allport va day ciing 1a quan diém phu hop vé6i dé tai nghién ctru ndy.

Allport cho rang: “Thdi d¢ la trang thdi san sang vé mdt tinh than va
than kinh dwoc té chire théng qua kinh nghiém, sir dung sw diéu chinh hodc
danh hwong nang dong trong phan vmg ciia cd nhan véi tat ca cdc khéch thé va
tinh huéng ma né cé moi quan hé”. Pinh nghi d6 bao gom ca nghia: thai do 1a
“trang thai san sang vé mdt tam than kinh cho hoat dong tam ly hoac sinh
ly”. Taclaco thé noi su c6 mit cua thai do chuin bi cho ca nhan t&i mot hanh
dong nao do. [14]. Trong hoat dong tu van tdm 1y, néu nha tu van c6 thai do
tich cuc véi cong viéc ctia minh va véi khach hang thi sy sin sang vé mat tim

1y cling nhu sinh 1y s€ gitp cho qua trinh tr¢ giip dugc hi¢u qua hon.
1.2.3. Tw vén tam Iy

Hién nay, cdc nha nghién ctru van con ban cii vé sir dung thuat ngit tu
van tdm ly va tham van. Sy ban cai nay la kho tranh khoi vi chuyén nganh tu

van tim 1y con kha non tré, cic co s& 1y thuyét va thuc tién dang duoc xay
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dung va hoan thién. Trén thuc té, nhitng nam trudc day, thuat ngtr tham van it
duogc sir dung rong rii ma ngudi ta thuong str dung thuat ngir tu van tam 1y ca
trong doi séng hang ngay 14n thuat nglr chuyén nganh, khoa hoc. Tuy nhién,
ngay nay thuat ngit tham van da dan dan duoc st dung nhiéu hon va chiém
dugc uu thé trong gidi chuyén mon. Vi xa hoi néi chung thi thuat ngit tu van

tam 1y vin mang tinh gan giii, than thudc hon.

Trong khuén kho luén vin ctia minh, ching t6i st dung thuit ngit Tu
van tam 1y, c6 khi 13 tu van voi ndi ham khai niém tring véi thuat ngir tham
van. T6i sir dung thuat ngit nay boi 18 hoat dong ma toi dang trién khai nghién
ctru ¢6 tén 1a Tu van. Va ban chét nhiing hoat dong ma trang web Tam sy ban
tré dang trién khai c6 ca hoat dong tu van kién thirc néi chung va hoat dong tu
van tam 1y mang noi ham gidng nhu khai niém tham van. Than chu & day

chung t61 st dung thuat ngir 1a khach hang.

Hién nay, trén thé gi6i ciing nhu Viét Nam di ton tai nhiéu quan niém
khac nhau vé khai niém Tu van Tam 1y. Theo dinh nghia cua PGS.TS Tran
Thi Minh Dtc: Tw véin tam Iy dwoc hiéu la mét qud trinh twong tdc giita nha
tie van tam Iy (nguoi ¢é chuyén mén va ky ndng tw van tém 1y, c6 cdc pham
chat dao dikc ciia nghé tw vén tam Iy va dwgc phdp ludt thira nhdn) véi khdch
hang hay con goi la khdch hang (nguoi dang c¢6 van dé khé khan vé tam Iy
can dwoc givip d5). Théng qua sw trao déi, chia sé than mdt, tam tinh (dya
trén nguyén tac va moi quan hé mang tinh nghé nghiép), khdch hang hiéu va
chd'p nhén thuc té cia minh, tw giadi quyét van dé cia minh, tw tim Zci'y tiem

nang ban thdn dé giai quyét van dé cua chinh minh.

Trong tai liéu Tap huan vé tu van tam 1y (UNICEP, 6/2000): tu vdn tim
Iy la mét moi quan hé, mét qud trinh trong dé nha tw van tam 1y givip khdch

hang cadi thién cugc song cua ho bang cdch khai thac tim hiéu va nhin nhdn
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diege noi dung ¥ nghi, cam gidc va hanh vi cia ho. Nha tw van tam 1y tao
déng luc cho khdch hang tw gidi quyét cdc van dé trong cudc song cia ho.

Nha tw van tam 1y khéng gidi quyét van dé cho khdch hang.

Theo quan diém cua Hiép hoi tu van tim Iy My (ACA), tw van tim Iy
la mét né e cong tdc gitta nha tw van va khdach hang. Nha tw vin tam Iy
chuyén nghiép xdc dinh muc dich va cdc giai phdp tiém ndng dé giai quyét
van dé la nguyén nhén gdy ra sw réi loan cdm xiic, sw thiéu hé tro cong dong
va thiéu cdc ky ndang dwong dau, tang cwong long tw trong, thiic ddy thay doi
hanh vi va t6i wu siec khoé tam than. Qua tw van tam 1y, khdch hang danh gia
cac hanh vi, suy nghi va cdc cam xiic gdy khé khan cho cudc séng ciia ho.
khéch hang hoc cach gidi quyét c6 hiéu quda cdc van dé ciia ho bang cdch xay
dung sikc manh nhdn cach. Mgt nha tw van tam Iy chuyén nghiép sé khuyén
khich sw truéng thanh nhén cach cia khdch hang va phdt trién theo huéng

thiic day loi ich cung sw thinh vieong ciia khdch hang.

Nhu vay, qua nhiing dinh nghia trén c6 thé thay tu van tam 1y 1a hoat
dong ma & d6 khach hang chinh 1a ngudi ti giup chinh minh, tu giai quyét
van dé cua minh. Van dé cta khach hang khong phai duoc thuc hién bang su
bay v&, chi bao ctia nha tu van tdm Iy, ma trong qua trinh tu van tam 1y
(thong qua nhiing thong tin tir khach hang), nha tu van tdm 1y phai khoi goi
duoc ¢ khach hang nhimg yéu t6 ndi sinh tu luc dé ho tu chiu trach nhiém vé
van dé ciia ho va ca cudc song sau ndy cta ho. Tu van tam ly thanh cong khi
khach hang cam thdy dii manh dé d6i dau véi nhiing van dé cta ho ma
khong can dén su tro giup ctia nha tu van tdm 1y hay 18 thudc vao nhimng

nguoi xung quanh.

Tt viée phan tich cac khai niém tu van tdm 1y khac nhau, ching t6i dua

ra khai niém tu van tdm 1y nhu sau: Tw véin tém Iy la qud trinh twong tic
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giita nha tw vin va khdach hang (dwoc dién ra theo cdc nguyén tic dao dirc
nghé nghiép) nham mang lai li ich t6t nhét cho khdch hang, cu thé la givp
khdch hang giam dwoc nhitng cim xiic tiéu cwe, hiéu ré dwoc vin dé ciia
minh, gidi quyét dwoc vin dé dang gap phdi va cudi ciing la cé cudc song

tot dep hon trong twong lai.
1.2.4. Tw vin tim ly qua mang internet

Tu van qua mang internet 13 loai hinh tu van tdm 1y ma nha tu van tim
Iy st dung nhitng k¥ ning cta minh dé chia sé, trao d6i véi khach hang
bang cach giri thu hodc trao doi truc tuyén qua chat, voice chat nham giup
khach hang giai quyét dugc van dé kho khin dang gip phai. Pay la loai
hinh tu van méi xuét hién trong nhimg nim gan day, khi cong nghé mang
phat trién. Tai Viét Nam, loai hinh tu van tdm 1y nay cling chi xuit hién

cach day khoang 7,8 nam.

Tu van tdm 1y trén mang 12 mot su twong tic mang tinh chi dong va hd
trg hay mdi quan hé giita mot bén 1a khach hang tim kiém su trg gitp va mot
bén 13 nha tu van tim 1y. Hoat dong tu van tdm 1y dugc dién ra ¢ trong mot
mdi trudng 4o 13 internet voi nhitng hinh thirc két nbi dic trung nhu (thu dién
tir, noi chuyén truc tuyén, dién dan), & d6, khach hang tu xac dinh dia diém va

thoi gian bdc 16 van dé cua ho.

Muc dich cta tu van tdm 1y trén mang la tic dong vao qua trinh tap
nhiém nhan thirc - cam xuc noi khach hang dé ho co thé léy lai hoac phat trién
nang luc cua hgo mdt cach hi€u qua va hanh dong thich hgp. Nhitng nha tu van
tam 1y trén mang dwa vao nhimg phuong phap tu van tim 1y c6 thé nhan thirc
dugc va truyén tai cho phi hop véi nguyén tac dao dic ciia nha tu van tam 1y,
va mé rong dé ap dung cho phuong tién dic trung internet (Nguyén tic cia sy
tin twong, tinh bi mat, sy boc 16 kha ning cua nha tu van tdm 1y gitta nhiing

nguoi khéc).
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Tu van tim 1y qua mang internet ¢ hai dang chi yéu 1a Tu vén truc

tuyén va Tu van qua thu dién tir (email)

Tw vin qua email: 13 hinh thirc tu van tdm 1y qua thu dién tr. Gidng
nhu tu van tAm Iy qua thu tay. khach hang guri thu tir hop thu riéng cua ho dén
dia chi trang web ctia trung tdm hodc trén trang web da thiét ké sin chuong
trinh nhan thu tu van, khach hang chi can ding nhap thanh vién va truy cap
vao muc tu van tAm 1y qua thu dé gai va nhan cau hoi ciing nhu cdu tra 10i.
Véi hinh thtce tu van nay, khach hang c6 thé gui thu 24/24h téi nha tu van.
Tuy nhién, khach hang s& phai mat mot khoang thoi gian nhat dinh dé nhan
dugc cau tra 10i ciia nha tu vin. Ngoai ra, co thé khach hang va nha tu van
can phai mat nhiéu thoi gian, tir dién giai dé hiéu duoc y clia ngudi kia.

Tw vin trwe tuyén: Nha tu van tam 1y va khach hang “cach nhau” bai
may PC. Nha tu van tdm 1y chi c6 thé dua vao céc tir duge viét ra ciia khach
hang ma khong thé doc dugc ngdn ngir co thé, khong thé xem khach hang thé
hién nhu thé nao. Véi hinh thirc nay mat rat nhiéu thoi gian cho cudc tu van
tam 1y dé c6 thé dén duoc véi van dé thuc su cua khach hang. Tuy nhién, so
v6i hinh thirc tu van qua thu thi tu van truc tuyén c6 thé trao doi van dé cua
khach hang nhanh hon va d& hiéu hon. Nha tu van ¢ thé nim bat dugc nhiing
phan mg va cam xuc cta khach hang ciing nhu phan hoi ngay véi khach hang
trong qua trinh trao d6i. Tuy nhién, voi loai hinh tu van nay, s6 lugng khach
hang tiép can véi dich vu s& han ché hon va can truy cap vao h¢ théng tur van

dang gio quy dinh.
1.2.5. Nha tw vin va khdch hang (thén chii)
1.2.5.1. Nha tw vdn

Trong nhiéu ndm qua, thuat nglr “Nha tu van” dugc hiéu don gidn la

“Nhitng chuyén gia thuwc hanh tw van”. Trong nhimg nam gan day, “Nha tw
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van dwoc hiéu la ngwoi gitip d& cho cdc khédch hang khi ho gdp nhitng vin dé
khé khan bang cdch khoi goi nhitng tiém ndng trong khdch hang dé khdch
hang tw gidi quyét van dé ciia minh”. Nha tu van khi thuc hanh tu vén cho
khach hang phai dam bao 1a nhimg ngudi c6 di nhimmg phadm chat nghé
nghiép, ko giy ton thuong cho khach hang, khéng day khach hang di dén ddi
dau, khong di nguoc lai loi ich cta than chu, khich 1€, ¢ dong ho tu tim tiém
nang ctia ban than, giup ho noi ra nhilng vuéng mac trong long, gitip ho nhan

thtrc t6t hon vé ban than, 1am cho ho manh 1én, yéu minh hon.

Theo Carl Rogers, nha tu van phai 1am cho khach hang nhan thirc duoc
minh 14 nguoi “ddng tin cdy, chdc chdn, trung kién”, nha tu van phai dién ta
“di théng suot” 151 n6i, hanh vi dé boc 16 duge minh 12 rat trong sang, nha tu
van phai thé hién duoc cam giac, cam quan cia minh dé khach hang nhan ra
ho “tich cure”; nha tu van phai ¢6 nhan cach di manh dé “biét ldp” v&i khach
hang va du an tdm dé cho phép khach hang “biét ldp” véi minh; nha tu van
phai c6 nhimg hanh dong voi dy du tinh té dé cho khach hang cam thiy nhu
1a khong bi de doa; nha tu van phai ludn ludn coi khach hang 13 ngudi dang

trong “tién trinh tré thanh” chir khong bi troi budc vao qué khir ctia ho [3]
1.2.5.2. Khach hang

Khach hang thudng 1 ngudi c6 van dé vé tam 1y can duogc tu van. Khi
dén vai nha tu van, da phan ho ¢ trong trang thai hoang mang, khong ¥ thirc
dugc tam trang cling nhu cam xuc cia minh. Ho biét rd su kién nhung khong
tu giai quyét dugc van dé.

Trong tu van tdm 1y chuyén nghiép, khach hang luén luén duoc nhin
nhan 1a nguoi chu dong tich cuc, tu giai quyét duge vin dé ciia minh véi su
tro giup cua nha tu van, “khdch hang la chuyén gia giéi nhdt vé van dé ciia

ho” — Carl Rogers. Qua trinh tu van phai dit hoan toan tin tuéng vao khach
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hang, chip nhan con nguoi khach hang. Nhu thé, tu vin da giup cho khach

hang tu gidi quyét van dé cua minh.

Vi dé tai ludn van cta minh, toi dua ra mot quan diém cua riéng minh
vé khach hang nhu sau: khach hang 13 nhimg nguoi dang c6 nhimg kho khin
vé tim 1y hay nhitng thiéu hut vé kién thirc, k§ ning can duoc nha tu van tim
Iy tro giap. Khéach hang cling duoc coi 1a ngudi chu dong, tich cuc tu giai
quyét duoc van dé ctia minh. Khach hang 13 nguoi dugce tén trong va co

quyén tu quyét cac van dé lién quan dén ban than ho.
1.2.6. Hi¢u qud tw vin tam Iy

Hiéu qua tu van tdm 1y chinh 1 chat luong cua qua trinh tu van tam ly
dugc danh gia boi nguoi 1am cong tac tu van tim 1y, ngudi quan 1y chuyén

mon hay sy danh gia phan hoi ciia khach hang.

Trong tai liéu tap hudn cho Lép dao tao giang vién vé cong tac tham van

c6 dua ra nhirng yé€u cau co ban dé tu van tam ly c¢6 hiéu qua la:

- C6 kha ning lang nghe va giao tiép voi khach hang mot cach rd rang,

cO1 md, thau hiéu va ¢6é muc dich.

- C6 kha ning thu thap thong tin va xau chudi cac su kién co lién quan

trong qua trinh danh gia van dé.

- C6 kha nang thiét 1ap va duy tri mdi quan hé hd tro mang tinh chuyén
nghiép.

- C6 kha ning quan sat va hiéu cac hanh vi bang 101 va khong 10i.

- C6 kha nang xay dung niém tin d6i véi khach hang va khuyén khich ho
nd luc giai quyét van dé cua chinh minh.

- C6 kha nang thdo luan nhitng chu dé nhay cdm mot cach tich cyc ma

khong bbi rdi hay so hai.
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- Co6 kha nang st dung cac ngudn luc mdt cach sang tao trong viéc ho trg

khach hang dua ra cac giai phap sang kién dap tng nhu cau cua ho.

- C6 kha nang danh gia toan dién cac nhu cau cua khach hang va dat tht

tu uu tién cho cac van dé can giai quyét.

- C6 kha nang xac dinh va chi ra nhitng thé manh ctia khach hang va

khuyén khich ho str dung nhitng thé manh nay dé vuot qua cac kho khin [25]
1.3. Pic diém ciia hoat dong Tw van tim Iy qua mang

T trude nam 2000, tu vin tim 1y trén mang duogc coi 1a mot hoat dong
la ky, ngay ca & Chau Au. Nhung vé6i su phat trién cta cong nghé internet nhu
hién nay, va vé6i su nd luc van déng cta nhiéu chuyén gia va cac co so thuc
hanh thi tu van tim 1y mang 1a mot hoat dong hoan toan co thé thuc hién duoc

mot cach hi€u qua véi cac diac diém sau:
1.3.1. Moéi quan hé giira khach hang va nha tw vin

Vi loai hinh dich vu nay, khach hang xac dinh thoi gian, dia diém va
ndi dung tu van tam 1y. Khach hang c6 thé roi bo nha tu van tm 1y trong
khoang thoi gian két ndi 16 rang, cam on nhiing dic tinh cia sy két ndi 4o; so
sanh v6i hinh thire truyén thdng cta tu van tdm 1y, ban than khach hang c6 thé
tim chiing dé dang hon, tr do hon va vaéi it nhitng han ché hon. Khach hang tu
cha va doc 1ap hon trong mbi quan hé va qua trinh tu van tam 1y.

Phuong tién chinh dé truyén tai 1a ngdn ngir viét. Vi co su gidi han vé
mat thong tin (giam kénh lién lac: vi du nhu thiéu tin hiéu hinh anh, dién ta
thong tin bang hanh vi phi ngon ngit), diéu nay tao ra mot khoang cach vé tri
tudng tuong. Su tap trung vao viéc dién dat ngdn ngit viét nay 1am cho thong
di€p ban 161 no61 va khong 161 n6i quan trong hon.

M3di cau viét ra trong thu di¢n tr c6 thé doc va doc lai thuong xuyén

nhu mong muon. Nguoi ta ¢6 thé hiéu duge nd hodc hiéu sai.
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Thu dién tir tao ra mot tai liéu 1au dai va vét tich hitu hinh cua qué trinh
tu van tdm 1y. Tu van tam 1y truc tuyén it ¢ su rang budc hon loai hinh tu
van tam 1y truyén théng. Thiét 1ap su cam két v6i nhau thé hién mot thach

thirc 16n hon véi nha tu van tim 1y qua mang.
1.3.2. Tinh bi mat

Ciing nhu loai hinh tu van truyén théng, nhitng nha tu van tam Iy qua
mang c¢6 nhiém vy dau tién la gilt kin va bao vé mot cach tich cuc nhiing
thong tin riéng tu nhan dugc trong cong viéc cua ho. Ho st dung nhitng thong
tin nay, diéu ma ho thu duoc trong sudt nhitng hoat dong chuyén nghiép cua

ho véi1 su bao mat can than.

Ngoai ra, v6i hinh thtc tu van qua mang, ban than no cling da gitp cho
khach hang théy an toan hon vé tinh bi mat. Pau tién d6 1a sy bi mat vé danh
tinh. Khach hang c6 thé cung cip cho nha tu van tén that hoic chi 1a bi danh.
Khach hang ciing khong nhat thiét phai théng bao véi nha tu van vé tén tudi
cling nhu dia chi noi ma khach hang dang sinh song. Nha tu van cling khong

biét mat khach hang.
1.3.3. Sw két néi

Véi loai hinh tu van qua mang internet, khach hang c6 thé & mot noi rat
xa va két nbi voi nha tu van. Pay 1a mot hinh thirc két ndi 40 qua may tinh.
Nhitng thong tin duoc truyén tai qua hé thong mang internet va nha tu van
cling nhu khach hang tiép nhan thong tin qua kénh thong tin nay.

Tuy nhién, véi su két nbi a0 nén tinh cam két giira nha tu van va khach
hang khong cao. Khach hang c6 thé dimg cudc tu van ma khong bio trude
cling nhu khong dé tai théng tin gi cho nha tu van. Qua trinh két ndi co thé

ngat quing ngang chimng. Ly do ngat quang c6 thé tir phia con ngudi 14 nha tu
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van, khach hang nhung ciing c6 thé do 16i k¥ thuat chung. Vi du nhu do 18i k§
thuat khién ca mot ving noi khach hang hoic nha tu van khong thé két ndi
v6i bat ky ai trén mang. Hodc do hé thong tu van qua mang cta don vi cung
cap dich vu bi tdn cong nén hong ca hé théng, can co thoi gian sira chita va

khoi phuc lai.
1.3.4. Nhitng yéu ciu déi véi dich vu tw vin tim Iy qua mang

Trén trang web cta ban, nhitng nha tu van tim Iy qua mang dua ra mot
cach dé hiéu nhiing thong tin vé ban than ho: Tén, dia chi ca nhan, nghién ciru
va nang luc ¢o6 lién quan, nhitng dich vy trg gitp, va 1€ phi. Néu mot vai nha
tu van tam 1y qua mang 1am viéc khong cho to chirc hay co quan ndo, trach

nhiém dua ra nhitng thong tin minh bach ap dung cho mdi nguoi.

it nhat, trang web ciia nhitng nha tu van tim 1y qua mang phai trinh bay
rd rang tat ca nhitng thong tin c6 lién quan gan lién véi tinh riéng tu, an ninh
va nhitng nguy co an ninh tiém tang. Khach hang nén dugc hiéu vé khoang
thoi gian va phuong phap bao vé thong tin nhu 13 mot quyén cua khach hang.
Piéu nay dugc dua ra rang nhitng nha tu van tdm 1y qua mang thu duoc
nhimng thong tin rd rang tir khach hang rang ho duoc doc va hiéu nhimng thong
tin nay.

Trong su phat trién manh mé& ctia phuong tién truyén thong méi, rat kho
dé du bao duogc twong lai. Nhung mot diéu chac chan rang phuong tién truyén
thong méi dang va s& tiép tuc anh huong siu sic toi su két ndi ctia con nguoi
va x& hoi. Hon nita, rat nhiéu cong nghé s& dugc két hop. N6 giéng nhu 1a

nhimg kha ning va sy tng dung dugc cung cip ngay nay.

Vi tu van tam 1y qua mang, di€u nay co6 nghia la khach hang dang tim
kiém dich vu c6 thé tu van tam 1y & moi noi, moi lic, sir dung van ban, hinh

anh, va am thanh trong cuing thoi gian hodc khong dong bo. Diéu nay co thé
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hiéu rang gidi han cao hon, cling nhu nhitng rung dong, tinh trang cing thang
va trang thai cam xtc co thé bi nhiém bénh. Phu thudc vao chi phi cta dich vu

tu van tam 1y c6 hiéu qua ma khach hang sé& thay doi.

C6 thé chap nhan rang thé gidi 4o s& tao ra mot kho tang kinh nghiém
moi tach biét véi nhitng kinh nghiém trong thé giéi thuc. C6 18 ho s& mo ra

mot chidu huéng méi cho kho tang kinh nghiém cua nhan loai.

Tuy nhién, chiing ta thira nhan rang tu van tdm 1y hay tri liéu truyén
théng vai su két ndi truc tiép trong thé gidi thuc nhu mot kinh nghiém xuyén
sudt kha ning tri giac va s& khong thay thé dugc bang tu van tdm 1y qua
mang. No sé& 1a diéu quan trong dé phat trién dich vu tu van tdm 1y qua mang
mot cach hitu ich va hiéu qua, cung cip thong tin mot cach cap nhat, c6 nghia

1a n6 bd sung cho dich vu trg gitp truyén thong. [28]
1.4. Panh gia ciia khach hang vé hoat dong Tw van tim 1y qua mang

Trong khudén kho nghién ctru ctia minh, chung toi tién hanh tim
hiéu danh gia cua khach hang vé hoat dong tu van véi khai niém tong

quan nhu sau:

Panh gia ciia khach hang vé hoat dong tu van tdm 1y qua mang 13 viéc
thu thap nhirng thong tin vé nhin nhan, thai do cling nhu su thay doi trong
cam xuc, hanh vi ciia khach hang khi tham gia hoat dong tu van tam 1y. Véi
cac khia canh cu thé trong gio1 han dé tai, ching t6i dé cap to1 5 khia canh can
thu thap sd liéu vé danh gia cia khach hang nhu sau:

- Panh gia vé mirc d6 hai 1ong ctia khach hang véi dich vu tu van
- Panh gia ctua khach hang vé thai d6 cua tu van vién
- Panh gia vé su thay d6i cam xuc cua khach hang sau khi tham gia qua

trinh tu van
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- Danh gia cua khach hang vé tic dong cua hoat dong tu van t6i viée giai

quyét van dé ctia khach hang

- banh gia cua khach hang vé tinh tién ich cua hoat dong tu van va
anh huong ctua nd dén tdm 1y ciia khach hang khi tham gia vao hoat

dong tu van.
1.4.1. Mikc d¢ hai long ciia khdch hang vé dich vu tw vin tam Iy qua mang

Trudce khi dé khach hang danh gia vé nhitng yéu t6 cu thé nhu thai do,
sy tac dong t&i cam xudc, hanh vi, ching t61 danh gia chung su thoa man, hai
1ong cua khach hang voi dich vu tu van cta Tam sy ban tré. Nhu phan khai
niém chung t6i da trinh bay thi ddnh gia ctia khach hang 13 sy phan anh tot
hay x4u vé dich vu tu van. Sy danh gia tich cuc hay tiéu cuc va nhitng dan
chtng cu thé s& gitp cho hoat dong tu van dua ra duoc nhitng diém manh
cling nhu ban ché trong hoat dong ctia minh. Viéc lam nay c6 y nghia 1y luan
cling nhu thyc tién rat 16n trong diéu kién co so 1y thuyét ciing nhu thyc hanh
ctia hoat dong tu van qua mang con dang han ché. Nhiéu ngudi con hoai nghi
vé tac dung cia hinh thirc tu van nay thi sy hai long hay thoa man cua khach
hang chinh 1a mdt minh ching cho tic dung cua n6. Tuy nhién, hinh thuc tu
van qua mang nay c6 thé tro gitip khach hang dén dau van dang 1a van dé can
dugc nghién ctu & nhiéu gboc canh khac nhau. Sy hai long va thoda man cua

khach hang 1a mot phan trong cac goc canh nghién citu ay.

Hai 1ong hay khong hai 1ong 1a mot thudc do dau tién dé tinh dén tac
dong cua hoat dong tu van. Néu hoat dong tu van dem dén cho khach hang
nhiing loi1 ich nhu gidi ddp dugce nhiing ban khodn, giup khach hang giai
toa dugc nhitng cam xtc tiéu cuc, budn chan va gitp ho giai quyét duoc
nhitng van dé trong cudc sdng dang gip phai thi s& dem dén sy hai long

cho ho. Tuy nhién, khong phai lic ndo hoat dong tu van cling mang tdi cho
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khach hang day du nhitng loi ich trén. Chinh vi vay, khach hang c6 thé hai
long & cac muc do khac nhau. Chung t61 dua ra 5 mirc do danh gia sy hai

long cua khéch hang:

1 2 3 4 5
! ! ! ! !

Rat khong hai long ~ Khong hai long  Chua hai long 1dm Hai long Rat hai long
Moi mirc @ hai 1ong cta khach hang do chinh khach hang lya chon va
danh gia. Sau d6 s& dwoc so sanh, dbi chiéu v6i cac khia canh dat dugc khac
nhau ctia qua trinh tu vin nhu danh gia vé thai do ciia Tu van vién, danh gia
vé mirc dd anh hudng t6i cam xtc cta khach hang, danh gia vé anh hudng téi
viéc ra quyét dinh va cudi cung 1a danh gia vé tinh tién ich cua dich vu.
1.4.2. Pdnh gid ciia khdch hang vé thdi dp ciia tw vén vién

“Thai do la trang thai san sang vé mdt tinh than va than kinh dwoc té
chirc thong qua kinh nghiém, sir dung sw diéu chinh hodc dnh hwéng ning
déng trong phdn vmg ciia cd nhdn véi tdt ca cdc khdch thé va tinh huéng ma
né cé6 moi quan hé”. Pinh nghi d6 bao gdm ca nghia: thai d6 1a “trang thdi
san sang vé mdt tam than kinh cho hoat déng tam Iy hodc sinh Iy”. Tac 14 ¢o

thé n61 sy ¢6 mat cua thai d§ chuan bi cho ¢4 nhan td1 mot hanh dong nao do.

Thai d6 cua tu van vién chinh 13 sy sin sang vé mit tinh than cling nhu
sinh 1y cta tu van vién trude, trong va sau qué trinh tu van voi khach hang.
Thai do d6 1a tich cyc hay tiéu cuc. Thai do cta tu van viéc tich cuc hay tiéu
cuc anh hudng truc tiép toi khach hang, nguoi tiép nhan nhiing thai do do.
Néu nhu Tu van vién c¢6 mot thai do tot thi ho c6 kha nang thiét lap duoc
nhitg mdi twong giao tu van tét. Tir d6, nd cd nhitng anh hudng nhat dinh t6i
su tiép nhan va hop tac cta khach hang trong qua trinh tu van. Mot thai do tdt

duoc thé hién ¢ cac dac diém sau:
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- Sy lang nghe

- Thai d6 chip nhén céc gi tri c4 nhan cta khach hang

- Thai do ton trong

- Théai d0 trung thuc

Chung t6i dong ¥ v6i quan diém cia truong phai Nhan vin hién sinh
cho ring con ngudi c6 tiém ning phat trién va can nhan dugc mot sy tén
trong, chép nhan vo diéu kién. Vo1 su léng nghe, ton trong, nhi¢t tinh va
nghiém tuc trong cong viéc, tu van vién c6 kha ning thiét 1ap nhig moi quan
hé tich cuc véi khach hang. Sy chap nhan gia tri c4 nhan cua khach hang,
khong phé phan va danh gia 1a mdt viéc lam tich cuc giup khach hang dugce
khuyén khich chia sé cling nhur nang cao gi tri cua khach hang. Pay ciing 1a

mot trong nhimg muc dich can hudng téi ciia hoat dong tu van tim 1y.
Lz“'lng nghe

L'Zing nghe chinh la sy im lang, sy ding ndéi ngay véi ca chinh ban than
minh. Khi ling nghe, nha tu van hoan toan thudc vé khach hang , toan bd tim
tu bi chi phdi boi cau chuyén ciia khach hang . Lang nghe 1a tao diéu kién
thuan loi cho khach hang dé dang boc 10. Do vay, nha tu van tim ly can phai
thé hién duoc cho khach hang thidy minh dang lang nghe ho. Tirc 1a nha tu
van tam 1y phai to duoc su thong cam cua minh trén khuén mit, cho khach
hang thay su kién nhan ling nghe, khong dugc phan xét tirc thoi va phai kim
ché duoc cdc cam xuc tiéu cuc cua ban than. Ngoai ra, léng nghe tot con can
phai dit dugc cau hoi goi ma, biét phan hdi... Chi ¢6 nhu thé khach hang méi

tin tudng boc 16 hét nhitng tdm tu, cam xuc tham kin cia ho.

Véi hinh thtce tr vin qua mang, ling nghe duoc thé hién ¢ viéc dimg

trao doi diing mirc, khong qua voi vang khi khach hang dang chia sé. N6 con
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dugc thé hién ¢ viéc nha tu van hiéu va phan hoi nhiing cam xuc cling nhu

van dé khach hang chia sé.
Chip nhén

Car Rogers cho rang, chap nhan la pham chat thé hi€én mdét cai nhin tich
cuc vO di€u kién. Do 1a sy nhi¢t tinh ton trong khach hang mot cach vo diéu
ki€n, xem than chi nhu mot con ngudi cé gia tri bat ké dia vi, thai do, hanh vi

cua ho nhu thé nao.

Nhiém vu cta nha tu van 1a chép nhan khach hang nhu chinh ban than ho
vbn c6 chir khong phai 1a minh nghi ho nén nhu thé ndo. Piéu nay ciing c6
nghia 1 nha tu vin chdp nhan quyét dinh, niém tin va nhimg lo ling ctia ho
cho du c6 ddng ¥ v6i ho hay khong. Chap nhan ciing c6 nghia 13 sdn sang
danh gia cao khach hiang ma khong ké dén nhimg gi x4u xa, toi té di xay ra
v6i ho trong qua khir. Nha tu van tam 1y khong duoc phép phan xét ciing nhu

bo qua cic hanh vi ctua khach hang.
Ton trong

Tén trong nghia 14 “cdm thdy hodc thé hién sw coi trong hodc si quy
mén; xem xét hodc doi xir mét cdach khdc biét hodc kinh trong” (Tu dién New
Collegiate cia Webster, 1981). Khach hang chi c¢6 thé nhiét tinh v6i nha tu
van tam 1y, bay to mot cach ty nhién, thoai mai vé nhimg suy nghi va cam xuc

riéng tu ctia ho cho nha tu van tam 1y khi ho cam thay dugc ton trong.

C6 thé néi, ton trong 1a cho moi ngudi quyén 1a chinh ban than ho va co
cac quan diém, suy nghi va cam xuc riéng ctia ho. C6 nghia 1 nha tu vén tim
Iy nén tranh thic ép than chua ra quyét dinh khi ho chua sin sang. Boi khach
hang s& khong tin twong mot ngudi ma ho cam thiy nguoi ndy dang phan xét

hoac thuc ép ho.
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Tén trong khach hang ciing c6 nghia 1a khong bao gid tao ra mét cach cb
gang cac tinh hudng l1am than cha phai phy thudc vao nha tu van tam 1y. Tén
trong khach hang dong nghia véi viée tin tudng vao kha ning thay doi va cai
thién cudc séng ctia khach hang bang chinh nhimg kha ning von cé cua ho.
Nha tu van tdm 1y c6 thé thé hién sy ton trong cia minh ddi véi khach hang

bang cach ling nghe va théng cam véi ho.
Trung thue

Mot nha tu van tam 1y trung thuc 13 ngudi dang tin cdy, chan chinh va
thanh thuc véi khach hang . Hau hét khach hang rat nhay cam. Khi nha tu van
tam Iy “chi don thuan lam céng viéc ciia minh”, khong chan thanh hoic
khong hung thu, khong quan tim dén ho hay chi lang nghe “gid vo”, ho déu
c6 thé nhan ra. Nhu vay, néu nha tu van tdm 1y d6i xt khong thanh that véi
khach hang, ho s& khong nhiét tinh va boc 16 véi nha tu van tim 1y nhitng suy
nghi, cam xuc that ciia ho. Pay 1a mot pham chat hét sirc quan trong trong tu
van tam ly.

1.4.3. Sw tic dpng ciia hoat dong tw vin t6i cam xiic khdch hang

Mot trong nhitng muc tiéu ctia hoat dong tu van la gitp khach hang
giam bdt cac cam xuc tiéu cyc. Khi khach hang tim dén véi dich vu tu van,
thuong ho dang c6 nhimg cam xtc nhu lo lang, budn chan hay bian khoan
gitra cac lya chon hoac tham chi 1a s¢ hai, dau khd. Chinh vi vay ma mot
trong nhimg tiéu chi dé danh gia hiéu qua cua hoat dong tu van 1a gitp khach
hang gidm baot duge cac cam xuc tiéu cuc va nhan 1én nhitng cam xtc tich cuc

gitip khach hang c6 cudc séng thoai mai va hanh phuc hon.

Khi nhac dén van dé cam xuc, dé giap khach hang gidm baot duogc
nhiing cdm xuc tiéu cuc thi nha tu van cling can hiéu dugc nhitng cam xuc

nao dang hién dién trong than chu. Nha tu van c6 giup khach hang hiéu dugc
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nhimg cam xtic dang ton tai trong ho khong? Khach hang c6 cam nhéan dugc

rang nha tu van thau hiéu duoc nhitng cam xuc 4y hay khong?

Cam xuc 1a nhiing rung dong khac nhau ndy sinh do sy thod man hay
khong thoa man nhitng nhu cau nao d6, do su pht hop hay khéng phu hop cua
cac bién cb hoan canh, ciing nhu trang thai bén trong co thé voi mong mubn,
htng tha, khuynh huéng, niém tin va théi quen cia mdi ca nhan. Chinh vi
vay, khi dén véi dich vu tu van, néu nhimg nhu cau cua khach hang dugc thoa
man thi s€ gitp ho gidm dugc nhiing cam xuc ti€u cuc. Nguoc lai, néu nhu
mong mudn hay nhu cdu cta khach hang khong duoc thoa min hay dich vu tu
van khong phu hop s& khong giup khach hang giam dugc nhitng cam xuc tiéu

cuc, thdm chi con 1am tdng 1én nhitng cam xtc ay.

1.4.4. Sw tic dong cia hoat dpng tw vin t6i viéc gidi quyét vin dé ciia

khach hang

Giai quyét dugc nhimg khé khin, vuéng méc khi t6i voi hoat dong tu
van 1a mot muc tiéu cu thé va rd rang nhét dé noi 1én su tac dong cua hoat
dong tu van tam 1y. Khach hang dén véi dich vu tu van, dang sau nhiing cam
xuc tiéu cuc duge dua ra ¢ trén 13 nhitng kho khin trong cudc séng qua khi,
hién tai hodc c6 thé gip trong tuong lai. Rat nhiéu nguoi khi dén véi dich vu
tu vin mong mudn c¢6 mot 10i khuyén hodc c6 dugc hudng giai quyét cho van

dé ho dang gip phai.

Hoat dong tu van c6 muc tiéu giup khach hang tu giai quyét duoc van
dé caua minh. Vay thyc té thi viéc giai quyét van dé cua khach hang duogc thuc
hién nhu thé nao? Nhitng cAu noi, nhitng diéu nha tu van chia sé c6 anh
hudng t6i quyét dinh hay su thay doi hanh vi cia khach hang khong? Néu c6

anh huong thi anh huong & mic nio? Anh hudng tich cuc hay tiéu cuc?
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Dé danh gia hoat dong tu van co giup khach hang giai quyét dugc van
dé ciia minh khong, trudce hét can biét vin dé cta khach hang co duoc tu van
vién hiéu dung khong? Tir d6 tu van vién c6 giup khach hang hiéu van dé cua
minh t6t hon khéng? Va cudi ciing tu van vién co dé khach hang tu quyét van
dé cia minh khong? Nhimg hanh dong va viéc 1am nao, 11 néi ndo cta tu van
vién da anh hudng t6i khach hang? Anh huong tich cuc hay tiéu cyc? Sau khi
tham gia tu van tam 1y tai Tam sy ban tré thi van dé cua khach hang c6 su
thay d6i nhu thé nao so véi trudec d6? Pay chinh 13 nhiing tiéu chi danh gia
viéc hoat dong tu van gitp khach hang giai quyét duoc van dé caa minh dén

dau ma chung t61 da dua ra trong nghién ctru cua minh.
1.4.5. Pdnh gid ciia khdch hang vé tinh tién ich ciia hoat dpng tw vin

Tir khi cong nghé thong tin dién tir ra doi thi khong ai ¢ thé phu nhan
dugc nhiing tién ich cua nd trong hoat dong tim kiém théng tin ciing nhu
truyén tai théng tin. Tuy nhién, ciing vi ddy 1a mét linh viuc mdi nén kho co
thé tranh khoi nhirng han ché. Pic biét voi mot hoat dong dac trung 1a Tu van
tam 1y thi ngoai nhig tién ich duwoc phan tich ¢ phan Pic diém cia tu van
qua mang thi nhitng kho khan khach hang c6 thé gap phai khi tham gia hoat
dong tu van 1a diéu co6 thé gip phai. Nhimg khé khin vé dudng truyén, vé
kha niang két ndi théng tin voi nha tu van, vé kha nang dién dat thong tin
bang ngdn ngir viét,... Nhitng khé khin nay da tac dong nhu thé nao téi tim
Iy ctia khach hang khi tham gia vao hoat dong tu van? Va néu nhitng yéu td
k¥ thuat nay duoc dua ra va khic phuc thi n6 ciing gop mot phan tich cuc
vao viéc giap khach hang thod man hon, thodi mai hon khi tham gia vao

hoat dong tu van.

Khoa hoc tdm 1y da chi ra rang nhiing yéu t6 méi trudng xung quanh co

kha nang tac dong nhét dinh t&i tim 1y, tinh cam cling nhu nhan thuc, thai do
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hanh vi cua chung ta. Vi hoat dong tu van tdm 1y qua mang, néu yéu té k¥
thuat va tinh tién ich cao, dam bao thi s& gy ra sy thoai mai, dé chiu cho
khach hang va ho s& dé dang tiép nhan dich vu hon. Nguoc lai, néu tinh tién
ich va yéu tb k¥ thuat kho khin s& gdy ra nhitng cam xac tiéu cuc. Diéu nay
anh huong truc tiép téi viée khach hang tiép can véi dich vu tu van. Con khi
tiép can duogc roi thi nhimg kho khin vé ky thuat va tién ich cua hinh thic nay
s€ gay ra trong khach hang nhitng cam xtc ti€u cuc. Ban than khi khach hang
dén véi dich vu tu van, trong ho thuong ton tai it nhiéu nhitng cam xuc tiéu
cuc, tham chi 13 c6 nhimg khé khan, nhitng ton thuong tdm 1y niang né. C6
thém nhitng nhén td tiéu cuc tac dong vao s& anh hudng phan nio téi hidu qua
ctia hoat dong tu van. Chinh vi vy, viéc tim hiéu nhiing 4nh huéng nay téi
khach hang va mong mudn khic phuc cua khach hang 1a mot yéu t6 quan

trong d€ nang cao hi¢u qua tu van.

1.5. Thue trang hoat dong tw van va danh gia hiéu qua tw van trén

trang web Tam sy ban tré
1.5.1. Thuc trang hoat ddng tw véin trén trang web Tam sw ban tré

Trang web Tam sy ban tré di vao hoat dong tir thang 5 nam 2003, cho
dén nay da trai qua hon 4 nam hoat dong. Tinh dén thang 10 nim 2007, c6
khoang 29.000 thu giri t6i Tam sy ban tré. Ciing tinh t6i thoi diém nay, so ca tu
van truc tuyén cua Tam su ban tré cling 1én t61 khoang 7.000 ca. Tat ca cac ca
tu van truc tuyén va cac thu tu van déu duoc luu gitr lai va dugc dam bao bi
mat trong pham vi ctia TAm sy ban tré. Hoat dong tu van do cac Tu van vién da
tbt nghiép Khoa tam ly tai cac truong Pai hoc nhu Dai hoc khoa hoc xa hdi va
Nhan van Ha Noi, khoa Tam 1y gido duc truong Dai hoc Su pham Ha Noi.
Hién nay, dang c6 11 tu van vién chinh thirc va 3 sinh vién 14 cong tac vién cta

chuong trinh dang thuc hanh tu véan tai day.
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Khach hang dén tu vin véi cac chu dé rat phong pht vé stc khoé sinh
san, tinh duc, HIV/AIDS va tam ly tinh cam. Trong cac van dé khach hang can
tu van vé kién thac thi luon 16ng ghép trong d6 1a cac méi quan hé nhur quan hé
v6i ngudi yéu, voi ban be, gia dinh,... Rt it cac trudong hop chi tu van vé kién
thirc va cung cap thong tin don thuan. Chinh vi vay, cic van dé stic khoé sinh
san, tinh duc va HIV ciing can dugc 4p dung nhiing ky nang tu van tam 1y chi
khong chi 14 k§ ning tu van don thuan. Do d6 ching t6i khong tach ra viéc lua
chon cac van dé kién thirc va tdm 1y tinh cam don thuan ¢ trong dé tai nghién
clru cua minh.

Hién nay, ¢ Viét Nam c6 4 trang web dang trién khai hoat dong tu van
tam 1y qua mang. C6 trang chi tu van qua thu dién tir véi sé luong thu tu van
cling nhu thoi gian tu van khong nhiéu. C6 trang chi trién khai dich vu tu van
truc myén vao chiéu tht 6 hang tuan. Chinh vi vay, ching t61 da lya chon
trang TAm sy ban tré dé t6 chirc nghién ctru bdi & ddy, hoat dong tu van qua
mang kha dién hinh & Viét Nam. Tai day, chuong trinh da trién khai hoat
dong tu van qua thu va tu van truc tuyén duoc 5 ndm. Tu van vién 1a nhiing
nguoi dugce dao tao va thyc hanh vé tu van tim 1y. Chuong trinh cling dua ra
cac hinh thtrc danh gia hiéu qua tu van tir phia ngudi quan 1y, tu van vién va
chuyén gia hd tro.

1.5.2. Thuee trang hoat dong danh gid hi¢u qud tw vin ciia Tam sw ban tré

Tai trang web Tam su ban tré, ngay tur khi trién khai hoat dong tu van,
hoat dong theo doi, giam sat luén duogc trién khai. Cu thé:

- Hoat dong giam st ctia chuyén gia tu van véi cac tu van vién méi. Khi bat
dau qua trinh tu van, cac tu van vién can trai qua cac bai tap thuc hanh va
phai trai qua qua trinh c¢6 ngudi giam sat bén canh khi tu van cho khach
hang thuc. Sau d6, nguoi giam sat va ngudi tu van s& cing nhau nhin nhan

lai tién trinh thuc hién ca va két qua dat dugc, bai hoc kinh nghiém

48



- Xem x¢ét lai cac ca tu van truc tuy€n va cac thu tu van: Pay 1a hoat dong
duoc duy tri hang thang. Cac tu van vién trong du an lga chon cac ca tu
van hodc cac thu tu van kho hodc 1a van dé chung dé rat kinh nghiém va

dua ra dinh hudng tu van hi€u qua.

- Panh gia tir phia ban quan ly: Ban quéan 1y lya chon cic ca tu van cua tu
van vién mot cach ngau nhién dé danh gia qua trinh 1am viéc cia céc tu
van vién.

Trong qué trinh trién khai hoat dong tu van, chuong trinh chua thuc
hién mot chwong trinh danh gia tong quan nao vé su hai 1ong ctia khach
hang véi hoat dong tu van ctia minh. Tuy nhién, trang web ludn c6 dia chi
email hd trg dé bat cr luc nao khach hang ciing c6 thé giri vé cho chuong
trinh nhitng phan hdi vé dich vu cia minh. Hang thang, trong cac budi tong
két, nhitng y kién cta khach hang vé hoat dong tu van ciing dugc dua ra
xem xét va co hudng khac phuc kip thoi. Cac nhan dinh cta khach hang
cling xuay quanh céc van dé vé ky thuat, kho khin trong qua trinh két ni
v6i tu van vién, thai d6 cta tu van vién va su hai 1ong cta khach hang khi

tham gia hoat dong tu van.

49



Chuong 2

TO CHUC NGHIEN CUU
2.1. Nghién ctru ly luan

Muc dich cua viéc nghién ctru 1y luan l1a tim hiéu v€ co so ly luan cua
dé tai nhu lich str ctia van dé nghién ctru, cac khai niém cong cu, Iua chon,
xay dung phuong phdp nghién ctru va vach ra ké hoach cho qué trinh nghién

curu thuc tién

Pé thuc hién muyc dich trén, trong giai doan nay ching toi st dung
phuong phéap nghién ciru tai liéu 1a chi yéu.

Ngoai ra, cling bang phuong phap nghién ctru tai liéu sin c6, ching t6i
dua ra dugc buc tranh thuc trang hoat dong tu van va danh gia hiéu qua tu
van cua trang web Tam sy ban tré dudi cac goc nhin khac nhau.

2.2. Nghién ciru thye tién
2.2.1. Dia ban nghién ctru

Chung t61 lya chon dia ban nghién ctru 1a trang web Tam sy ban tré
véi hai loai hinh tu van 1a tu van qua thu dién tor va tu van truc tuyén.
Chung t61 lya chon trang web Tam su ban tré dé trién khai nghién ctru vi
nhiing 1y do sau:

- Do tinh bao mat thong tin ciia cic trang web tu van tim 1y nén chung
t6i chua tiép can dugc thong tin khach hang ciia nhiing trang web khac. Hién
nay, tac gia nghién ctru dang truc tiép 1am viéc véi khach hang tai trang web
nay nén co diéu kién thuan loi hon trong vi¢c tiép can dich vu cling nhu khach
thé nghién ciru.

- Tai Viét Nam, hoat dong tu van tai trang web Tam su ban tré kha dac

tht hon so voi nhiing trang web khac. Tam sy ban tré da trién khai hoat dong
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tu van hon 4 ndm véi ca hai hinh thirc 13 tu van truc tuyén va tu van qua thu.
Céc tu van vién déu tot nghiép Khoa tam 1y, Truong DAi hoc KHXH & NV
Pai hoc Quéc gia. Trong qua trinh tham gia tu van, cic tu van vién tiép tuc
dugc dao tao nhitng khoa hoc ngin han vé tu van noéi chung va tu vin qua
mang no6i riéng. O mot sb trang web khéc trién khai hoat dong tu van qua

mang nhung con nho 1¢é va khong thuong xuyén.
2.2.2. Méu khéch thé nghién ciru

Pé tim hiéu danh gia cua khach hang vé hoat dong tu van ctia TAm sy

ban tré, chung t61 lya chon:

Khach hang 13 100 thanh vién d3 tham gia tu van truc tiép vao hoat
dong tu van qua thu cua Tam su ban tré. Trong d6 ¢6 50 khach hang da tham
gia tu van qua thu (26 nam, 24 nit) va 50 khach hang da tham gia hoat dong
tu van truc tuyén (26 nam va 24 nir). Chung t6i di loai bé 3 phiéu cua hoat
dong tu van truc tuyén va 5 phiéu cta hoat dong Tu van qua thu do Phiéu
dién khong hop 18 (b6 tréng mot sb6 cdu hoi hodc 14 nhitng khach hang co g
cau hoi nhung khong nhan dugc thu tra 101 tu van). Tat ca cac thanh vién
tham gia tra 101 phiéu déu da tham gia hoat dong tu van ctua Tam su ban tré
v6i cac van dé khac nhau nhu tu van vé stc khoé sinh san, tinh duc va
HIV/AIDS, tu van vé cac méi quan hé, tim 1y tinh cam. Va nhiing khach
hang nay 14 nhiing ngudi duy tri hoat dong tu van véi Tam su ban tré tir dau
nam 2007 t&1 hién tai. Ching t61 lwa chon nhitng khach hang nay boi cac 1y

do sau:

- Véi nhitng thanh vién qua lau khong tro lai tu van, qué trinh hoi tudng lai

sé kho khan hon.

- C6 nhiéu thanh vién da ddi dia chi email lién lac hodc dia chi da bi 1i.
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- Véi cac nghién ctru hoi ctru ddi voi khach hang da str dung dich vu khéng
quay lai thi viéc thu thap dugc mot s6 liéu trén 100 khach thé 13 mot sb
liéu kha kha quan va chung t6i da phai van dung nhimg cach thire tiép can

khac nhau dé thu thap sd liéu nay.

Ttr trong 100 thanh vién ndy, chiing t6i chon ra 10 thanh vién dé phong
van. Pay 1a nhitng khach hang d3 tham gia tu van & cac chu d&& Tam 1y tinh
cam va kién thirc. Trong d6 c6 5 thanh vién tu van qua thu, 5 thanh vién tu
van truc tuyén. DPoi tugng c6 ca nam va nit, ¢o sy hai long va khong hai long

vo1 hoat dong tu van cua Tam sy ban tré

Tu van vién: Chung t6i phong van tt ca 10 tu van vién dang tham gia
vao hoat dong tu van cua Tam sy ban tré

Thu phan hoéi cua khach hang vao hom thu gop ¥
(feedback.chat@cihp.org): Ching toi hé thdng lai cac ¥ kién phan hoi cua

khach hang vé hoat dong tu van ctia TAm su ban tré nham lam phong phu
thém cho két qua nghién ctru.
2.2.3. To chirc thu thép s6 liéu

Chung t6i str dung 3 cach dé to chire thu thap s6 liéu:

Cach 1: Guri B cau hoi t6i tat ca cac thanh vién cia Tam sy ban tré.
Tuy nhién, v6i cach thirc ndy chiing toi nhan duoc thu phan hoi khong nhiéu
do ti 18 khach hang nhan duogc b cau hoi rat it. Nguyén nhan do hé théng k¥
thuat cia TAm su ban tré c6 161, thu thuong roi vao “Hop rac” nén it khach
hang d¢ y t6i.

Céch 2: Dua thong tin 18n trang cha. Céch thirc nay ciing nham ting co
hoi phan hoi tir phia khach hang va tiép can voi nhitng khach hang it tham gia
hoat dong tu van.
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Cach 3: Pay 1a cach tiép can chi yéu. Chung toi 1iy dia chi yahoo
messenger cua tat ca cac khach hang dang duy tri hoat dong tur van ctia Tam
su ban tré trong vong 3 thang 6,7,8. Sau do, chung t61 1ap mot dia chi & yahoo
va két ndi truc tuyén véi khach hang . Khi trao dbi truc tuyén duge voi khach
hang , chung toi di gui truc tiép bod cau hoi qua yahoo messenger hodc gui

vao dia chi email ma khach hang cung cép.

(Ghi_chu: yahoo messenger 14 mdt phan mém duogc thiét ké ma & do
cac thanh vién ctia mang ludi nay co thé két ndi v6i nhau qua mot cira s6 chat
— tan gu. Hai ngudi hodc nhiéu ngudi ¢ thé ndi chuyén tryc tuyén, hodc két
ndi bang 101 ndi truc tuyén voi nhitng nguoi khac & mot noi rat xa)

Sau khi thu dugc Bo cau hoi diéu tra tir phia khach hang, chung toi lya
chon cac khach thé dé tham gia phong van duya trén sy dong ¥ cta khach hang
va nhiing tiéu chi ching t6i dat ra tir truéc dé tién hanh phong van. Nhing
khach thé dugc chon 1a nhiing thanh vién da tham gia tu van ca vé van dé tam
Iy tinh cam va kién thirc. Trong d6 c6 ca nam va nit cling nhu & cac muc do
danh gia khac nhau vé su hai long hay khong hai long véi dich vu tu vén
2.3. Phuong phap nghién ciru
2.3.1. Phwong phap nghién ciru tai li¢u
- Tim kiém cac nguén tai liéu san c6 & Viét Nam: sach in, tap chi, luan vin.
- Dich cac ngudn tai liéu ¢ nudc ngoai: sach, cic bai viét nghién ctru khoa

hoc hoac tai li€u trén internet.
Thong tin thu dugc nham xay dung co so 1y luan cho dé tai nghién ciru.
2.3.2. Phuong phap diéu tra bang bang héi
Thu thap s6 lidu bang bang hoi 1a mot phuong phap nghién ctru dugc

sir dung hiru hiéu trong cac nghién ciru dinh luong. O trong nghién ciru cua
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minh, ching t61 cling lya chon phuong phdp nay nhu mdt phuong phap

nghién curu chinh cua deé tai.

B0 cau héi bao gom céc cau héi nham thu thdp céc thong tin:

Noi dung thong tin

B¢ cau héi Tw

van truc tuyén

B§ cau héi Tw

van qua thu

Thong tin co ban vé khach hang nhu tudi, | Cau 9 Cau 9

gid1, trinh d§ van hod, dia phuong sinh

song

Panh gia mirc d§ hai long cua khach hang | Cau 7 Céu 8

Panh gia thai do ctia Tu van vién Cau 4 Cau5s

Panh gia vé sy tac dong cua hoat dong tu | Cau 5.3, cAu 5.4 | Cau 6.3,

van té1 cam xuc cua khach hang CAU 6.4

Panh gia vé su tac dong ctia hoat dong tu | CAu 5.1, cau|Cau 6.1, cau
van toi viée giai quyét van dé cua khach | 5.2, cAu 5.6, cau | 6.2, cau 6.6,
hang 6 cau 7

Panh gia cia khach hang vé nhiing kho

khan va tinh tién ich ctia hoat dong tu van

Cau 1, cau 2,

cau 3

Cau 1, cau 2,

cau 3, cau 4

B cau hoi dugce gui qua thu dién tr véi cac chi dan cuy thé vé cach tra

10i timg cau hoi. Ngoai ra, chiing t6i ciing 1ap mot tai khoan truc tuyén dé hd

tro khach hang giai dap thic mic vé phiéu diéu tra khi can. Khach hang khi

hoan thanh bang héi s& giri vé cho chiing toi qua thu dién tir.
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S liéu thu thap duoc tir bang hoi dugc xir Iy theo chuwong trinh SPSS
phién ban 13.0 nham dua ra nhimg thong tin phuc vu cho qué trinh phan tich
két qua nghién ctru cua dé tai (tinh ti 1& phan trim, sy twong quan giira cac

thanh t6, so sanh, v¢€ bi€u do,...).

2.3.3. Phwong phap phéng van sau

Phong van 1a mot k¥ thuat thu thap sé liéu thong qua hoi truc tiép d6i
tugng nghién ciru. Co thé hoi timg ca nhan hay hoi ca nhoém. Trong dé tai
nghién ctru ndy chung t6i chi phong van siu c nhan va bang phuong phap
trao doi truc tuyén qua cia so chat yahoo. V§i sy phét trién cua cong nghé
internet thi mot hinh thirc phong van siu moéi 1a trao d6i truc tuyén qua mang.
Noi dung phong van va cdu hoi s& duoc luu lai dudi dang tép tin (file word)

c6 thé sir dung mdt cach rat hiru hiéu.

D6i tuong phong van sau ctia dé tai nghién ctu 13 10 khach hang
trong d6 c6 5 khach hang tu van qua thu va 5 khach hang tu van truc tuyén.
Ngoai ra, chung toi ciing phong van sau 10 tu van vién ctia trang web Tam su
ban tré dé tim hiéu nhitng danh gia tir phia nha tu van. Tir d6 c6 nhiing so
sanh, d6i chiéu 1am ting thém tinh da dang, phong phti cta dé tai nghién ciru.

Tan dung sy phat trién cua thong tin trén mang, phuong phéap diéu tra
bang bang hoi va phong van trén mang 1 mot trong nhimg phuong phap méi
ching toi dua vao st dung trong dé tai ctia minh.

2.3.4. Swr dung thang danh gia

Chung t6i str dung mot sd cau hoi danh gia (ciu 4,5 trong Phiéu trung
cau y kién hoat dong tu van truc tuyén va cau 5,6 trong Phiéu trung cau y
kién hoat dong tu van qua thu) nham dua ra cac muc do danh gia khac nhau

ctia khach hang. Tir d6, chiing t6i xdy dung thang diém danh gia cho mdi cau
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hoi va cdu tra 16i. Thang danh gia s& duoc tinh diém trung binh va so sanh
giita cac mirc do danh gia khac nhau cta cac bién sd dua ra trong nghién ciru.
Thang diém s& duoc ma hoa va sir dung chuong trinh xtr 1y s6 liéu SPSS 13.0

dé tinh diém.

Trong nghién ctru, chung t6i sit dung thang do Likert dé danh gia cac
mic d6 khac nhau cho ting vin dé. Thang do Likert 1a mot phuong phap
danh gia ludng cuc, sir dung 5 mirc A0 ma & d6 nguoi doc co thé théy duoc ca
2 goc dd tich cuc va tiéu cuc theo chiéu huéng ting giam dan cht khong chi
don thuan 1a dong ¥ va khong dong y. Mic do duoc do trong thang nay 1a:
Hoan toan dong ¥, dong ¥, khong xac dinh dugc, hoan toan khéng dong .
Thang do ciing c6 thé sir dung bang cach dung thir ty Hoan toan dong y dén

Hoan toan khong dong y tir 1 —2 —3 —4 —5.

Neéu nha nghién ctru khong muon str dung cau khong xac dinh dugc thi

c6 thé loai bé bot mot diém va dung thang 4 hoac 6.

Pé biét nén sir dung thang nao thi sir dung mot tién trinh phan tich,
théng ké dé biét diém nao duoc ung ho nhiéu nhat va diém nao it dugc ung
ho nhat. Do tin cay cua thang do cang ting 1én véi sb luong cia chi dé.
Khogn c6 mdt nguyén tic ¢d dinh nao cho viéc st dung ) luong van dé
trong thang do. Piéu nay tuy thudc vao tinh ty nhién va phuc tap cua thai do

duogc nghién cuu.

Sau khi di hoan thanh bd cau hoi, mdi diém c6 thé duoc phan tich tach
bi¢t nhau hoac duoc cong lai tinh diém chung cho mot nhom van dé. Do d6
thang Likert thudng duoc goi 1a thang do tong hop.

Trong nghién ciru, chiing t6i sir dung cach phan tich cong lai rdi tinh

diém chung cho ting nhém van de.
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2.3.5. Thong ké todn hoc

Pé tai da sir dung phan mém théng ké SPSS (phién ban 13.0) dé xu 1y

va phan tich s6 liéu. Quy trinh xur Iy va phan tich s6 liéu gdm:

X4y dyng md hinh xur 1y s6 lidu: s6 liéu do luong timg chi sb cua tric
nghiém dugc hoan thanh mot ciu trac tong thé dya trén mé hinh 1y thuyét da
dugc trinh bay; sau d6 ding cac phép toan thong ké phu hop dé kiém dinh gia
thuyét; phac hoa buc tranh vé thuc trang danh gia ctua khach hang vé hoat
dong tu van cla trang web Tam sy ban tré v&i nhitng diém manh, diém yéu
ctia mdi nhom va timg ca nhan khach thé nghién ciru.

2.4. Tién @9 va thoi gian thue hién dé tai

- Thang 7/2006 dén thang 10/2006: Nghién ctru tai liéu c6 lién quan, dé xay
dung co s& 1y luan va thuc tién cua dé tai dé 1ap dé cuong nghién ctru.

- Thang 1/2007 dén 4/2007: Bo sung, hoan thién dé cuong nghién ctu.

- Thang 5/2007 dén thang 7/2007: Lwa chon, thiét ké phuong phap nghién
ctru va tién hanh viét chuong 1: Co s 1y luan; chuong 2: T6 chirc nghién
cuu.

- Thang 7/2007 dén 9/2007: Tién hanh nghién ctru trén khach thé.

- Théang 9/2007 dén thang 11/2007: Xir Iy két qua va viét chuong 3: Két qua
nghién ctru.

- Théng 11/2007: Hoan thién luan van.
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Chuong 3

PHAN TiCH KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Mikc dé hai long ciia khdch hang véi dich vu Tw vin tém Iy qua mang

Nhin mot cach tong quan tir s liéu nghién ctru thu duoc thi khach hang
kha hai long vo1 hoat dong tu van ctia TAm su ban tré. Pa sd cac khach hang
gui phiéu trung ciu ¥ kién vé cho chuong trinh cam thay hai long va rat hai
long v6i hoat dong tu van. Khong nhiéu khach hang danh gia chua hai long
lam va khong ai danh gia & mic do rat khong hai 1ong. Tuy nhién, trong
nhimg ¥ kién phan hdi cua khach hang vao hom thu gop ¥ cta trang web thi
cling ¢6 nhiing ¥ kién rat khong hai 1ong voi hoat dong tu van cta chuong
trinh. Két qua nay noi 1én mot thuc té 1a hoat dong tu van cta TAm sy ban tré
da dap tmg dugc phan nhiéu nhitng mong doi ciia khach hang khi tham gia tu
van. Tuy nhién, van con nhitng mit han ché ma khach hiang mong mudn

dugc cai thién tur phia hoat dong tu van.

Véi ca hai hoat dong tu van qua thu va tu véan truc tuyén chung toi déu
dua ra nhitng cau hoi nhu nhau la Mic do hai long cua ban vé hoat dong Tu

van qua thu/tu van tryc tuyén nhu thé nao véi 5 muc d6 danh gia khac nhau:
1. Rét hai long
2. Hai long
3. Chua hai 1ong lam
4. Khong hai long
5. Rat khong hai long

Két qua thu duoc nhu ¢ Bang 1:
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Bang 1: Mirc d9 hai 1ong ciia khach hang vé hoat dong tw van cia trang

web Tam su ban tré

Tu vin qua Tu vin truc
B Chung
Mikc d9 hailong | v _tuyen ,
Sb Ti I¢ S6 o S6 o
, ’ | Tilg % | Tilg %
nguwoi % nguwoi ) nguwoi :

Rat hai long 8 16 12 24 20 20
Hai long 22 44 22 44 44 44
Chua hai long lam | 18 36 16 32 34 34
Khong hai long 2 4 0 0 2 2
Tong 50 100 50 100 100 100

Véi 5 muc d6 danh gia, chiing t6i khong tinh diém hay do tap trung cua
cac nhan dinh ma tinh ti I¢ %, sau d6 mo ta ti 1¢ % muc do hai long nhu &
Biéu do 1.

100%
90%
80% A
70% A
60%
50%
40% A
30% A
20% -
10%

0% -

0O Khéng hai long

@ Chuwa hai long 1dm
O Hai long

O R4t hai long

Ti1é %

Tw van

qua thu Tw van

truc Chung

tuyén

Hinh thirc tw van

Biéu d6 1: Mirc d¢ hai long ciia khach hang véi dich vu tw vin ciia trang

web Tam su ban tré
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Nhin vao biéu dd 1 ta c6 thé thdy hon mot nira (64%) khach hang thiy
hai long va rat hai 1ong voi dich vu tu van ctia TAm su ban tré. Tuy nhién, van
con 36% khéach hang chua hai long hoac khong hai long véi dich vu nay.
Nhitng khach hang tham gia dién bang hoi khong co ai thiy rat khong hai
1ong v6i dich vu tu van. Tuy nhién, qua nghién ctru nhimg thu phan hoi cua
khach hang vé& hom thu gép ¥, van c6 nhiing khach hang thé hién su rat khong
hai long ctia minh. Nhung ciing mot phat hién nita duoc tim thiy & day 1a
nhimng y kién khong hai long chii yéu 1a do khéng két ndi duoc véi tu van vién
va do 16i k¥ thuat. {t truong hop do nhiing yéu tb tac dong tir phia tu van vién
hay chat lvogng ctia cudc tur van.

Mot khach hang nam da rat bic xtc khi gui nhitng phan hoi vé cho
chuong trinh: “T6i da giri thw xin tw véin tiv rat lau, dén bdy gio van khéng
nhan dwoc thue trd 10i. Vao tw van truc tuyén thi tw véan vién lic ndao ciing ban,

liic khéng bdn thi vao phong chat héi mdi khéng thdy trd 10i”.

So sanh giita hai hinh thirc tu van 1a Tu van truc tuyén va tu van qua
thu dién tu, ti 16 khach hang tu van truc tuyén hai long cao hon khach hang tu
van qua thu. Cu thé: c6 68% khach hang tham gia tu van truc tuyén tra 1oi
phiéu danh gia hai 10ng va rat hai long, chi c6 32% khach hang tu van truc
tuyén chua hai 1ong 1am vé6i dich vu tu van. Khong c6 khach hang nao khong
hai 1ong hodc rat khong hai long . Con véi loai hinh tu van qua thu thi chi c6
60% khach hang thay hai 10ng véi dich vu tu van, 36% khach hang chwa hai
1ong 1am va van con 4% khach hang khong hai 10ng voi dich vu nay. Két qua
nay ciing phan anh thuc té vé vu diém cta hoat dong tu van qua thu va tu van

truc tuyén.

Vi hoat dong tu van truc tuyén, khach hang thy hai long hon bai véi

hinh thire két nbi nay, khach hang co thé chia sé truc tiép va trao doi duoc
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nhiéu van d& hon. Van dé duoc giai quyét nhanh hon, ca khach hang va tu van
vién déu c6 thé cam nhan qué trinh tu van cling nhu nhiing cam xuc, su thay
d6i ciia khach hang. Vé phia tu van vién, chiing t6i ciing nhan thay ho danh
gia tu van truc tuyén co thé tac dong 1én khach hang nhiéu hon. Con tu van
qua thu khién ho khé khin hon trong cach dat van dé cling nhu thé hién su
thdu cam, chia sé. Tuy nhién, do ) luong tu van vién con han ché nén viéc
két ndi duoc véi cac tu van vién 1a rat khé khan. Hon nita, qua trinh trao doi
giita tu van vién va khach hang doi khi bi ngit quiang do duong truyén mang,
hoic viéc dién dat bang ngon ngit viét kho hon ngdn ngir néi. Ngoai ra, cac tu
van vién ciing dé yéu t6 cam xuc anh hudng t6i qua trinh tu van. Thuce té thi
doi ngli tu van vién cua Tam su ban tré con kha tré, van con thiéu kinh
nghiém. Do vay, viéc dua cam xuc c4 nhan vao qua trinh tu van 1a diéu kho
tranh khoi. Va day ciing 1a mot trong nhimg nguyén nhan dan dén su chuwa hai

1ong 1am ctia khach hang.

“Tw vdn truc tuyén minh cé thé tir tir dién ta cam xiic, va nhitng khiic
mdc ngay khi néi. Nhung ¢ thw thi phdi tong hop hon. Thi thodng minh phdi
doc lai dé léy lai dinh huong. Vi co thé lic d6 hiéu nhung do thoi gian troi
qua minh lai khong giit dwoc sy binh tam. Va minh doc lai nhuitn loi tw van
mdt lan nita, hai lan nita... Con tw van truc tuyén tuéng diegc thdo gé nhung

b

tac dong chi mot thoi gian ngan” — (Khach hang nam — Tu van qua thu va

truc tuyén).

Con dbi vai hoat dong tu van qua thu, khach hang va tu van vién khong
gip phai nhitng kho khin vé k¥ thuat. Khach hang cling rat hai 1ong vi luén
dugc tra 101 nhiig ban khodn va ciu tra 15i ciing rat day du, chi tiét. Nhung
cling do s lugng tu van vién con han ché, s6 luong thu gt dén tuong doi

nhiéu nén viéc giri thu cho khach hang thudng cham, phong cach tra 10i thu
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con chua tré trung, da dang. Doi khi thu tra 101 dit qua nhiéu cau hoi, khong

di thang vao van dé ma khach hang can héi.

Qua két qua phong van sau mot sé khach hang tham gia hoat dong tu
vén thi khach hang danh gia rang day 1a mot dich vu rat tét cho cac ban tré dé
chia s¢ tam su. Tuy nhién, do s6 luong tu van vién con it nén viéc két ndi con
kho khin. Thai d6 cta tu van vién rat nhiét tinh chu ddo, nhung vé giai phap
d6i khi con chung chung va chua dua ra duoc giai phap cu thé cho khach
hang. Phan dénh gia vé cac khia canh cu thé s& duoc phan tich k§ hon &
nhitng phan sau.

Pé thu nhan nhiing phan hoi tir khach hang vé dich vu hoat dong cua
minh, trang web Tam sy ban tré da thiét 1dp mot dia chi email dé khach hang
thuong xuyén goi thu goép ¥ vé cho chuong trinh (dia chi

chat.feedback@cihp.org). Qua viéc nghién ctru tai liéu, chung t6i cling da thu

dugc nhitng ¥ kién danh gia tir phia khach hang vé hoat dong tu van. Trong

do, chu yéu la nhirng ¥ kién danh gia vé viéc chua hai long voi dich vu tu van.

Mot ban thanh vién da tham gia hoat dong tu van qua thu chia sé: “Em
muon gop ¥ la cach hanh vin cia nhitng tw van vién trong TSBT, ma cu thé la
trong muc giai dap. Toi nghi TSBT nén su dung twr ngit mot cach linh hoat
hon, ning déng hon dé phii hop véi ddc gia (hau hét la liva tudi tré). Cdch trd
[0 hai hwée, théng minh va tré trung thi tot hon, gdy an tuwong tét véi ho hon.
Thay Vi bdt dau cdu tra 1oi kiéu "TSBT hiéu ré van dé ban quan tém ..." mot
cach 1ap lai khuén phép, TSBT c¢6 thé chi mé dau bang cdu chao héi ngan
gon, di thang vao van dé”. Véi hoat dong tu van qua mang thi cach hanh vin
1a rat quan trong. Vi nhiing gi nha tu van ndi va chia sé véi khach hang déu
thé hién qua ngdn ngir viét. Chinh vi vy ma cach hanh van gan giii, d& hiéu

va pha chut hai hudc 1a cach ma dé& duoc khach hang chap nhan va mong doi.
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Tuy nhién, ciing nhi€u y kién phan héi vé phong cach nha tu van tiép xac voi
khach hang con cung nhac, cau tir con hoi ciing nhat 1a doi tuong hudng toi

lai chu y€u la céc ban tré.

Nhu vay, dich vu tu van ctia Tam sy ban tré da dap ung dugc phan
nhiéu mong doi ciia khach hang . Tuy nhién, van con mot s6 lugng khach

hang khong nhé van chua hai 1ong véi dich vu tu van nay.
3.2. Pdnh gid ciia khdch hang vé thdi dé ciia tw véin vién

“Thai do la sw danh gia tich cwc hay tiéu cuc cua cd nhan, co tinh chat
lau dai va on dinh thé hién & sw san sang hanh dong doi véi mot doi tuwong
ndo dé cia thai @6 ”. Thai do cua tu van vién 1a sy thé hién tich cuc hay ti€u
cuc cla tu van vién dugc thé hién & nhitng cdm xuc, hanh dong, nhitng chia

s€ cua tu van vién voi khach hang trong sudt qua trinh tu van.

Trong dé tai nghién ctru ctia minh, ching t6i dua ra 4 thai d6 sau dé tim
hiéu danh gia cua khach hang. Va véi mdi thai do, ching t61 dua ra 5 muc do
danh gia 13 Rdt tot, tot, binh thwong, khéng tot va rit khéng tot. Dé tinh
dugc mot cach tong quan khach hang danh gia vé thai do cia tu van vién &
murc do nao, chung tdi cho diém cac muac d6 thai do. Thang diém dugc chia
nhu sau: rdt tét 5 diém, tot 4 diém, binh thwong 3 diém, khéng tot 2 diém va
rit khéng tot 1 diém. Sau d6 chung t6i tinh diém trung binh. Tiép dén, chia
khoang, ma hoa va tinh ra ti 18 phan trim chung. Két qua xir 1y s liéu thong

ké theo chuong trinh SPSS 13.0 da cho két qua nhu sau:

Bang 2: Panh gia ciia khach hang vé thai d6 ciia Tw vén vién trong hoat

dong tw van cia trang web Tam sy ban tré

Mirc dé danh Tw vain qua thw Tu vin truc tuyén Chung

gia thai d¢ Songwoi | Tilée | Songuwdi | Tilé% | S6 |Tilé %
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% nguoi
Binh thuong 12 24 6 12 18 18
Tt 22 44 20 40 42 42
Rat tot 16 32 24 48 40 40
Tong 50 100 50 100 | 100 | 100
DTB 4.08 4.36 4.22
50 =
1 44
45 40 42 40
351
301 |24
Tilé % 251 18 B Binh thwong
ig 12 O Tc“'it A
101 0O Rat tot
5 4
0 : : /
Twvanqua TuwvAntrwec Ca hai hinh
thw tuyén thtrc tw van
Hinh thirc tw van

Biéu do 2: Ti I€ mirc do danh gia cia khach hang vé thai do cia tw van
vién trong hoat dong Tw van cia Tam su ban tré

Trén bang sb liéu va biéu do, ching toi chi dwa vao 3 mirc do danh gia
1a Binh thuong, tot va rat tot vi véi hai mic do déanh gia khong t6t va rat
khong tt vé thai do cua tu van vién thi khong cé khach hang nao dua ra. Két
qua nay phan anh thuc té tu vin vién cia Tam su ban tré c6 thai do tot véi
khach hang va dugc khach hang nhin nhan, d4nh gia. Tuy nhién, cling nhu vé
murc do hai long ctia khach hang, qua nghién ciru nhimg phan hdi & hom thu

gop Y, ching toi ciing thdy c6 nhimg thu khach hang phan anh vé thai do
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khong tot cia tu van vién. Vi du nhu dd co khach hang gui thu vé chia sé:
“Nhiéu lic t6i va ban t6i tw vdan nhung nhiéu khi ngwoi tw van tra 16 rat
chdm, t6i ¢6 cam twéng ho khéng chii y dén viéc tw van, va doi khi ho hoi
nhitng cau khéng phdi la bat lich sw, thé 16 nhung ma thiéu thién cam. Téi
mong chuong trinh tw van tot hon” (Khach hang nir, Ha Noi). Hay ciing da c6
ca tu van tim 1y truc tuyén, tw vin vién thé hién su noéng ndy. Sau do khach
hang d3 giri thu vé phan anh vé thai d6 khong tt d6 cta tu van vién. Sy thiéu
kiém soat vé mit cam xuc ciia tu vin vién 1a mot trong nhimg nguyén nhan
dan t6i nhitng thai d6 khong t6t khi tu van vién twong tac voi khach hang.
Thuc té, tinh trang tu van vién dua cam xtc hay nhiing gia tri c4 nhan vao
trong hoat dong tu van 1a khong tranh khoi. Hon nira, d6i ngii tu van vién cta
Tam su ban tré con kha non tré vé kinh nghiém. Nguoi 1au ndm nhat cling chi

thuc hanh tu van trong thoi gian 5 nam.

Trong gii han nghién ctru ciia dé tai, ching t6i khong tiép can duoc
v6i s6 dong khach hang, chinh vi vy ma két qua nghién ctru chi phan anh
mot phan thyc trang danh gid cia khach hang. C6 thé trong sd khach hang
chung t6i chua tiép can dugc co nhimg danh gia chua tét vé thai d6 cta tu van
vién. Tuy nhién, két qua ndy ciing phan 4nh mot phan thyc té rang khach hang
danh gia thai d6 cta tu van vién & muc do kha tot.

Két qua nghién ctru cho thiy co toi 82% khach hang danh gia thai do
clia tu van vién ¢ muc do tot va rat tot. Chi co 18% khach hang danh gid &
mirc do binh thuong. Khong c6 khach hang niao danh gia & mirc do khong tot
hodc rat khong tét. Sy lang nghe cua tu van vién dugc khach hang danh gia
cao va yéu td nay giup cho khach hang dé chia sé hon. Khach hang ciing cam

nhan dugc su ton trong, chap nhan va trung thyc cua tu van vién.

“Noi chung thi qua cac lan minh thdy thdi do cua tw van vién rat tot.

Ling nghe, chia sé va khai thac théng tin rat tot. Huéng khai thdc théng tin
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ciing nham t&i ngi dung can tw van. Rat chan thanh va céi mé” (Khach hang
nit - Quy Nhon — Tu van truc tuyén).

Nhin vao biéu do co thé thay khach hang tu van truc tuyén danh gia
thai d6 cla tu van vién & mirc @6 tot hon khach hang tu vin qua thu. C6 88%
khach hang tu van truc tuyén danh gia thai d6 cua tu van vién & muirc d6 tt va
rat, con khach hang tu vin qua thu c6 76% danh gia thai d6 cua tu van vién &
mic do t6t va rat tét. Khach hang tu van truc tuyén danh gia thai do cua tu
van vién ¢ mirc d6 binh thuong chi bang mot nira (12% khach hang tu van
truc tuyén so voi 24% khach hang tu van qua thu). Tinh diém trung binh cho
danh gia cua hai hoat dong tu van qua thu va tu van truc tuyén thi diém trung
binh cta hoat dong tu vén truc tuyén (4,36) 16n hon diém trung binh cua hoat
dong tu van qua thu (4,08). Két qua nay ciing khiang dinh thém mac d6 danh
gia tich cuc vé thai do cua tu van vién & hoat dong tu van truc tuyén cao hon

& hoat dong tu van qua thu.

Mot trong nhitng dac diém ndi bat hon cta hinh thirc tu van truc tuyén
1a ca khach hang va tu van vién c6 thé trao d6i va cam nhan rd rang qua trinh
tu van va dién bién van dé cua khach hang. Do d6, tu van vién co thé dé dang
hon trong viéc thé hién sy ling nghe bang cach im ling, bang nhitng cau thau
cam, phan hoi; hodc thé hién su chép nhan, ton trong va trung thuc. Vo1 qua
trinh tw van truc tuyén, ca khach hang va tu van vién déu duge dit vao mot
khung canh chung va cung cam nhan. Nhimg cam xtic va van dé cua khach
hang cting truc dién hon. Con véi hoat dong tu van qua thu, khach hang can
cho doi mdt khoang thoi gian mot vai ngay méi nhan duoc cau tra 161. Nhitng
cam xtc va van dé cua khach hang da duogc sip xép, dién dat lai khi gui cho
tu van vién. Hon nita, c6 thé khi nhan duoc thu tra 11 thi nhiing cdm xuc cua

khéch hang cling da qua di nén sy cdm nhan s€ it rd rang hon.
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“Cdi mo nhiét tinh va sang tao. C6 kién thirc chuyén mén ving vang va
kha néng lam bt dwoc y nguoi muon dwoe te van kha tot — Do la ¥ kién cia
16i khi tiép xiic véi tw van vién ¢ tén la Huong Linh” — Khéch hang nam — Ha

No6i — Tu van truc tuyén.

“Tam sw v&i cde te van vién cé cam giac an toan va dwoc chia sé. khi
can cé thé ¢ nha online la c6 thé néi chuyén roi. Véi lai téi nghi rang chuyén
cia minh chua thdt sy quan trong qud. Chi khi nao qud quan trong nhu la
hanh phiic sdp tan vé hodc lién quan dén sinh mang ma khéng con di thoi
gian nita thi moi tim toi cdac chuyén vién tam ly...” — Khach hang nir - thanh

phé H6 Chi Minh — Tu van truc tuyén.

Pé nhin nhan rd hon su danh gia cta khach hang vé cac thai do khac
nhau cua tu van vién, trong dé tai nghién ctru, chiing t6i dua ra 4 thai do quan
trong cling chinh 13 4 yéu cau vé nguyén tic dao dirc nghé nghiép can phai c6
clia ngudi 1am cong tac tu van tim 1y. Do 1a: sy lang nghe, su chap nhén, ton
trong va trung thyc.

Véi cac thai do khac nhau, mirc do danh gia cuia khach hang khong
gidng nhau. Cu thé su khac nhau trong viéc danh gia cta khach hang vé cac

thai do cua tu van vién duoc thé hién & biéu do 3.
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Biéu d0 3: So sanh ti 1é khach hang danh gia cac thai dd khac nhau ciia

Nhin vao biéu db 3 co thé théy, thai do léng nghe va ton trong duoc
khach hang danh gia & mitc cao nhét. 56% khach hang danh gia thai do ton
trong & murc rat tot, 36% khach hang danh gia & muc tét, chi c6 8% khach
hang danh gia thai do ton trong cla tu van vién & muc binh thudng va khong
c6 khach hang nao danh gia thai d6 nay ¢ mirc khong tét hodc rat khong tét.
Véi thai d6 lang nghe, c6 82% khach hang danh gia & mirc do tot va rat tot.
18% khach hang danh gid & muc do binh thuong va cling khong c6 khach

hang nao danh gia thai d6 lang nghe cua tu van vién & mirc d6 khong tét hodc

tw van vién
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rat khong t6t. Két qua nay khong co gi mau thudn bdi su ton trong va ling
nghe 12 hai thai do bo tro cho nhau. Léng nghe thé hién sy ton trong va su ton
trong cling duoc thé hién ¢ su ling nghe. Khi phong van khach hang di chi ra
su lang nghe duoc khach hang nhin nhan & viéc: tu van vién danh thoi gian dé
khach hang néi, tu van vién hiéu nhitng diéu khach hang chia sé va giap ho
tra 101 tat ca nhitng ban khoan ho dang gip phai.

“Rdt nhiét tinh, cé thé néi la cyc ky nhiét tinh, va ling nghe” — Khach

hang Nam - Bic Giang — Tu van truc tuyén.

Véi thai d6 ton trong dugce khach hang nhin nhan qua viéc tu van vién
dé khach hang chia sé nhitng diéu khach hang noi, khong to ra coi thuong hay
xem khach hang 13 nguoi xau khi chia sé nhiing van dé tham kin. Pbi véi cac
van dé vé stic khoe sinh san, tinh duc va HIV/AIDS thi sy t6n trong va chép
nhan cang trd nén quan trong hon béi 18 trong xa hoi clia ta hién nay van con
t6n tai nhitng quan niém khong tt lién quan dén van dé nay. Khi mot nguoi
tim hiéu vé nhirng van dé st khoé sinh san, tinh duc va HIV/AIDS, nguoi ta
thuong gan cho ngudi ay nhitng gia tri nhu hu hong, nguoi d6 dang c6 van dé
nén méi can tim hiéu nhu vay. Nhung thyc té thi ddy 1a mot quyén cling nhu
mot hanh vi tich cuc gitp cho ban than ngudi do céd stic khoé an toan, lanh

manh hon.

Tuy nhién, qua nghién ctru nhimg thu phan hoi ctua khach hang & hom
thu gop ¥, c6 mot sb khach hang thiy khong duogce ton trong khi 1au nhan dugc
phan hdi cta tu van vién. Hodc khi nhan vao cira sb tu van, chia sé voi tu van
vién rat nhiéu ma khong thay tra 10i. Qua trao doi v6i tu van vién ctia TAm su
ban tré, chung t61 dugc biét do hé théng ky thuat chua hoan thién nén tu van
vién khong nhan duoc thong tin tir phia khach hang. Ngoai ra, c6 mot sb

truong hop do 16i mang hoic ngét dién dot ngdt nén khach hang khéng nhan
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duogc tin hiéu. Sau d6, tu van vién khong phan hdi tinh trang tryc tric cho
khach hang nén da giy ra nhiing danh gia khong tot tir phia khach hang ciing
1a diéu d& hiéu. Qua tim hiéu hé théng tu van cta trang web Tam sy ban tré,
chung t6i ciing khong tim thdy nhiing thong bao tir phia chuong trinh vé
nhing sy cb k¥ thuat va hudng khic phuc dé khach hang duoc hd tro. Tir goc
d6 nghién ctru, chung toi thdy rang chuong trinh can ting tinh két ndi véi
khach hang dé khach hang c6 thé tiép can duoc véi dich vu tot hon. Ngoai ra,
trong cac truong hop dang trao doi néu co 16i k¥ thuat, tu van vién phai thong
bao voi khach hang dé tranh trudong hop khach hang thay bi bo roi hodc thay

thiéu su ton trong khach hang.

DPdi véi thai d6 chép nhan va trung thuc, khach hang danh gia & mac do
thap hon. Van con 2% khach hang danh gia thai do trung thuc va 2% khach
hang danh gia thai do chap nhan cia tu van vién & mirc d6 khong tot. Ti 1¢
khach hang danh gia thai d6 trung thuc va chap nhan & mic do binh thudng
cling cao hon muc do danh gia binh thuong ddi véi thai do lang nghe va ton
trong. TUr d6, tat yéu murc do danh gia tot va rat tot s& thap hon 2 thai do lang

nghe va ton trong.

Chép nhan vo diéu kién thé hién ¢ sy khong phan xét khach hang va &
su tach biét nhitng gia tri ca nhan cua tu van vién voi khach hang . Pay 1a mot
viéc 1am khé khong chi dbi v6i nhitg ngudi moi hanh nghé tu van tdm 1y ma
con 1a van dé kho khan voi nhitng ngudi thyc hanh tu van tam 1y lau nam. Dé
tach biét nhitng cam xtic c4 nhan ngudi thyc hanh tu van véi cam xac khach
hang va chap nhan nhiing gia tri riéng cua khach hang nhu ho vén cé, cho du
nhing gia tri d6 trai nguoc véi nguoi thuc hang tu van 1 vo cung khé khan.
Pé thé hién su chép nhan cua khach hang, tu van vién can c6 duogc nhiing ky

nang cao hon so véi viéc thé hién sy lang nghe hay ton trong, trung thuc.
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Chép nhan mot cach vo diéu kién dé tré thanh mot pham chat hay mot thai do
ludn hién hitu khi tu van vién giao tiép véi khach hang thi cAn c6 mot qua
trinh hoc hoi, rén luyén. Do doi ngii tu vAn vién tré va con it nam kinh nghiém
nhu & Tam su ban tré nén su chép nhan khach hang ciling nhu nhirng khoé khan

dang xay dén voi khach hang con han ché hon nhiing thai do khac.

Qua két qua phong van sau khach hang, thai d6 chdp nhin duoc khach
hang cam nhan qua viéc tu van vién ling nghe nhiing gi khach hang néi,
khong danh gia tét xau hay “mdi dau em so ciing bi mang va chdc la cdc anh
chi sé cuoi em khi em noi ra nhitng chuyén té nhi. Nhung cdc anh chi da chi

bdo cho em rdt tdn tinh”.(Khach hang nir - Ha Noi — Tu van truc tuyén).

Tuy nhién, thai do thiéu chap nhan ciing duoc khach hang danh gia va
mong mudn dugc tu van vién hiéu rang van dé khach hang dua ra 1a quan
trong va mudn dugc quan tdm nhiéu hon. Khach hang chia sé rang: “Cé
nhitng van dé minh cho la quan trong, nhiung cé 1é vi chi dy la ngwoi Ién nén
hiéu né khéng thuc sw quan trong” — (Khéch hang nam — thanh phd Ho Chi

Minh — Tu van tryc tuyén).

Nhitng dau hiéu e ngai ctia khach hang khi méi dén v6i Tam sy ban tré
cling duoc thé hién rat nhiéu qua céc ca tu van thuc té. Mé&i dau khach hang
con rat e dé va so bi danh gia 1a khong tot nhung qua mot qua trinh trao doi,
dugc cac tu van vién goi mo, lang nghe va khong phan xét, khach hang da
thay dé dang chia sé hon va thay rang nhiing gi ho noi ra khong bi phé phan
hay mang mo.

Dbi vé6i thai do trung thyuc, khach hang thudng nhin nhan o viée tu van
vién khong dua ra nhiing phan xét ca nhan. Khach hang xem d6 1a viéc tu van
vién khong ddm néi thang nhitng nhin nhan cta minh vé khach hang ciing

nhu van dé cua khach hang khién khach hang phat long. Nhiéu khach hang
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dén v6i dich vu tu vin nham c6 duoc 161 khuyén hodc nhitng danh gia ding
sai tlr phia tu van vién. Nhung sy khong phan xét, su chap nhan khach hang
va viéc trao quyén tu quyét cho khach hang lai 1a mot yéu t6 khién khach

hang nhin nhan dé 1a su thiéu trung thuec.

Nhu véy, két qua nghién ctru cho thay da sé khach hang danh gia thai
d6 ctia tu van vién & muc tot va rat tot. Tuy nhién, van con nhiing phan anh vé

thai d6 chap nhén va trung thuc v6i khach hang trong qua trinh tu van.
3.3. Swtic dong ciia hoat ddng tw van téi cam xiic ciia khach hang

Mot trong nhitng muc tiéu ctia hoat dong tu van 1a gitap khach hang
gidm bdt cac cam xuc tiéu cuc. Khi khach hang tim dén vé6i dich vu tu van,
thuong ho dang c¢6 nhitng cam xtac nhu lo ling, budn chan hay bin khodn
gilta cac lya chon hoac tham chi la s¢ hai, dau kho. Chinh vi vay ma mat
trong nhiing tiéu chi dé danh gia hiéu qua cua hoat dong tu van 1a co gitp
khach hang gidm bdt duge cac cdm xuc ti€u cuc hay khong? Va giam bét &
muc dd nao?

Khi nhic dén van dé cam xtc, dé giap khach hang giam bét duoc
nhitg cam xuc tiéu cuc thi nha tu vin ciing can hiéu dugc nhitng cam xac
nao dang hién dién trong than chu. Va khach hang c¢6 cam nhan duoc ring
nha tu van thau hiéu dugc nhitng cam xuc ay hay khong? Chinh vi vy, trong
nghién cru chung t6i da dua ra cau hoi dé khach hang danh gia tu van vién c6
hiéu duoc cam xtic ctiia ho khong? Va néu hiéu dugce cam xtc cta khach hang
thi nha tu van hiéu duge ¢ mirc nao?

3.3.1. Ddnh gid ciia khdch hang vé mirc dé nhay cdm ciia tw vin vién

Su nhay cam dugc thé hién ¢ viéc tu van vién hiéu va nam bat dugc
nhitng cam xudc, nhitng van dé va kh6 khan dang ton tai noi khach hang hay

don thuan la tu van vién hiéu dugc nhitng cam xuc khach hang dang chia sé.
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Pé danh gia sy nhay cam cua tu van vién, chung t61 da dua ra cho
khach hang nhan dinh: “T6i cho rang Tu van vién rat nhay cam (y thic dugc)
v6i nhimg van d& ma chung t6i dang néi dén trong qua trinh tu van” véi 5
mic d6 khang dinh vé nhan dinh nay la: Rat dong ¥, dong y, khong chic
chan, khong doéng ¥ va rat khong dong y. Véi méi mirc d6 khang dinh s&
tuong (mg véi cac mic d6 danh gia vé sy nhay cam khac nhau: rat nhay cam,
nhay cam, khong chic chan, khong nhay cam va rat khong nhay cam. Két qua

thu dugc thé hién & bang 3.

Bang 3: Danh gia ciua khach hang vé mirc do nhay cdm cia tw van vién

Tw van qua thw | Tw van trye tuyén Chung
Mirc d6 nhay cam S6 T % S6 T % S6 Ti 1é

nguoi nguoi ngudi | %
Rat nhay cam 8 16 8 16 16 16
Nhay cam 30 60 30 60 60 60
Khong chic chin 8 16 12 24 20 20
Khong nhay cam 2 4 0 0 2 2
Rat khong nhay cam 2 4 0 0 2 2
Tong 50 100 50 100 100 100
Pié¢m trung binh 3.8 3.92 3.86

Qua bang sb liéu co thé thdy phan 16n khach hang (76% khach
hang) danh gia tu vin vién nhay cam vé&i van dé khach hang chia sé va
dang noi dén trong qua trinh tu van. Chi c6 24% khach hang khong chic
chin vé su nhay cam cua tu van vién va 4% danh gia & mic khong nhay
cam va rat khong nhay cam. Su nhay cam cila tu van vién duogc khach
hang cam nhan & viéc: tu van vién hiéu nhiing tir khach hang ngu y va

hi€éu dugc van dé cua khach hang dang néi dén. Tu van vién da chi ra
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nhitng cam xuc dang ton tai trong khach hang va hi€u nhitng mong doi
cua khach hang khi dén véi dich vu tu van. Tuy nhién, van con mot so it
khach hang thay rang viéc tu van vién héi nhiéu va cé nhitng cau hoi lap
lai thé hién su thi€u nhay cdm véi van dé€ cua khach hang.

So sanh sy khac biét vé muc d0 nhay cam cua hoat dong tu van truc

tuyén va tu van qua thu:
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Biéu do 4: So sanh ti I¢ danh gia mirc do nhay cdm cia tw van vién

& hoat dong tw van qua thw va tw van truc tuyén

Nhin vao biéu d6 c6 thé thdy khong c6 su khac biét dang ké vé mirc do
nhay cam cta tu van vién ¢ hoat dong tu van truc tuyén va tu van qua thu.
Tuy nhién, v6i hoat dong tu van truc tuyén thi muc do nhay cam dugc danh
gia cao hon va khong c6 ai danh gia & muc d6 khong nhay cam hodc rat
khong nhay cam. Piém trung binh cua hoat dong tu van truc tuyén (3,92)
cling cao hon diém trung binh ctia hoat dong tu van qua thu (3,8). Két qua nay
cho thdy rang tuy khong c6 sy khac biét 16n nhung hinh thirc tu van truc

tuyén van uu thé hon trong viéc thé hién va cdm nhan sy nhay cam cua tu van
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vién. Do tinh chit két ndi cua hinh thirc tu van truc tuyén giup khach hang d&
cam nhan nhing phan Gng ciing nhu sy chia sé, thdu cam cua tu van vién hon.
V6i hinh thirc tu van qua thu, ban than tu van vién cling nhu khach hang kho
dién dat hon. Nhung su nhay cadm cia tu vAn vién & ca hai hinh thtrc déu duoc
khanh hang danh gia cao (76% khach hang danh gia tu van vién nhay cam voi

nhimng van dé khach hang chia sé).

Su nhay cam cua tu van vién dugc khach hang cam nhan qua viéc tu
van vién hiéu nhitng gi khach hang n6i. Tu van vién da dat nhiing cau héi
khién khach hang thdy dugc chia sé va dac biét 1a sy quan tam té1 cam xuc

cua khach hang.

Nhuw viy, cé thé thdy mivc dp nhay cam cia tw vin vién dwoc khdch
héang ddnh gid khd tét. Va ciing phin dnh két qua dinh gid chung vé mirc
d¢ hai long ciia khdch hang thi qua hoat dpng tw vin trwe tuyén, tw vin

vién dwoc dinh gid cé mivc dé nhay cam cao hon hoat dpng tw vin qua thu.

3.3.2. Pdnh gid ciia khdch hang vé vigc tw vin vién gitip khdach hang hiéu

cam xuc cua minh

Véi sy khiang dinh tu vAn vién gitp ho hiéu cam xuc t6t hon dugc
khach hang danh gia & viéc tu van vién néi lai dugc nhimg cam xuc dang hién
hitu noi khach hang. Hodc tu van vién quan tdm toi sy budn vui hay lo lang
ctia khach hang, dong vién khach hang. “Cé nhitng liic t6i dang réi, rat roi va
dang khéng biét tinh cam ciia minh nhw thé nao. Nhung ho da gitip téi hiéu la
t6i dang mau thudn va lo so. téi khong nghi rdang téi so nhung ding... t6i so”’
-y kién cta ban nit, carot, Quy Nhon. Hoac “Md'y anh chi tw van rat quan
tam dén tam trang ciia em lic do. Em nhé rang em da khoc khi chia sé chuyén
ciia em... chi 4y dd dé cho em khéc va ling nghe em...” - Ban nir - Naby - Hai
Phong. Tuy nhién, chi yéu nhitng khach hang tu vén tryc tuyén cam nhan

duoc viéc tu van vién giup ho hiéu cam xuc tot hon. Con voi khach hang tu
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véan qua thu, ho kho khan hon va kho dwa ra nhitng bang chimg vé viéc tu vén
vién gitp ho hiéu cam xuc tét hon hodc khong dong y v6i nhan dinh d6. Poi
khi chi 12 cam nhan hodc sau khi tu van khach hang thay van dé cua minh
chua duoc giai quyét thi thiy b6t duge lo ling hodc néu van dé chua duoc
giai quyét thi s& danh gia tiéu cuc hon.

Mot 1y do tir phia dic diém cua timg hoat dong tu van c6 thé giai thich
cho su khac nhau giira danh gia ctia khach hang tu van tryc tuyén va khach
hang tu van qua thu 1a v&i hoat dong tu van tryc tuyén, khach hang c6 thé
cam nhan rd hon nhiing gi tu van vién chia s¢. Hoic khi phong van sau tu van
vién, hg cling noi rﬁng ho dé dang boc 1§ cam xuc va sy thdu cam hon. Khi
tham gia mot qua trinh tu van, viéc nha tu van va khach hang trao ddi va cung
theo mot tién trinh tryc tiép cling nhu di cing khach hang qua nhiing sy kién
va cam xuc, tu van vién nhan dinh va cam nhan rd hon van dé cling nhu
nhitng cam xtc ma khach hang dang trai qua.

Khi ching t6i dwa ra ménh dé& “Tuw vén vién givip t6i hiéu cam xiic ciia
t6i tot hon” dé khach hang khang dinh ménh dé d6 ding véi khach hang &
muc do nao, két qua thu dugc tir bang sb lieu:

Bang 4: Panh gia ciia khach hang vé viéc tw van vién gitip khach

hang hi€u r6 hon cam xic cua ho

Tw van qua thw | Tw vin trye tuyén Chung
Mikc d§ danh gia sa‘ | e w sa‘ | Tt v sa‘ | T
ngwoi ngwoi nguwoi
Rat dong y 4 8 4 8 8 8
Pong y 26 52 24 48 50 50
Khéng chic chin 16 32 22 44 38 38
Khong dong y 2 4 0 4 2 2
Rat khong dongy | 2 4 0 4 2 2
Tong 50 100 50 100 100 100
Pié¢m trung binh 3,56 3,64 3.6
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Bang s liéu trén cho thdy véi ca hai hoat dong thi hon mot nira khach
hang rat dong y va dong ¥ voi nhan dinh nay. Két qua nay dong nghia véi
viéc hon mot nira (58% khach hang ) déanh gia tu van vién giup ho hiéu cam
xuc ctia minh t6t hon. Van con 38% khach hang thiy khong khang dinh duoc

tu van vién c6 giup khach hang hiéu rd hon nhiing cam xuc cua ho.

Ciing nhu viéc tu van vién nhay cam véi van dé cua khach hang, & day
hoat dong tu van truc tuyén ciing c6 wu thé hon trong viéc tu van vién gitp
khach hang hiéu 1d hon cam xuc cta ho. Mic du ¢6 60% khach hang tu van
qua thu dénh gi 1a tu van gitp ho hiéu rd hon cam xtc cta minh trong khi d6
hoat dong tu van truc tuyén co 58% khach hang danh gia 1a giup khach hang
hiéu 1& hon cam xtic ciia ho. Nhung sy khac biét trén 1a khong dang ké va khi
tinh diém trung binh thi hoat dong tu van truc tuyén (3,64) c6 diém trung binh
cao hon hoat dong tu van qua thu (3,56). Khi phong van sau, khach hang da
chi ra trao d6i truc tuyén c6 uu thé 1a chia sé va cung cap thong tin truc dién.
Nhung d6 ciing 13 mot yéu diém bdi néu tu van vién chua c6 nhiéu kinh
nghiém hodc roi trong viéc nhin nhan van dé cua khach hang co thé khién
khach hang roi hon va khong dat duoc muc dich tu véan 13 chi ra cam xuc va
van dé cua khach hang. D6i v6i hinh thic tu van qua thu, tu van vién c6 nhiéu

thot gian dé€ suy nghi va can nhac vé cach chia sé véi khach hang hon.

“Minh can chi dy chi ra diéu ding diéu sai trong sw viéc, va minh sé so
sanh roi quyét dinh. Minh hiéu céng viéc cia tw van la dé cho minh tw quyét
dinh nhung nhw vy lam cho minh roi hon. Vi liic @6 khdch hang dang réi nhie
to' vo ma, mudn dwoc nghe y kién ré rang tir phia tw van” — (Khach hang nam
— thanh phé H6 Chi Minh — Tu van tryc tuyén).

“Téi can mét nguoi dé duwoc chia sé, dwoc lang nghe. Khi tham gia tw

van toi duoc noi ra nhitng diéu tham kin va ko phai lo so bi nhitng nguoi t0i
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ko thich biét. Téi thdy tam 1y minh dwoc gidi téa. Mdc di doi lic tham gia tie
van ciing ko han sé gidi quyét dwoc van dé.. nhung cit dwoc néi ra va dwoc
mot nguwoi lang nghe tan tinh la dd cam thdy bét stress lam roi” — Khéach hang
nam — Thanh phd H6 Chi Minh — Tu van qua thu.

Dich vu tw vin ciia Tam sw ban tré phin 16n da gitp khdch hang gidi
tod dwge cdm xiic tiéu cwe va gitip khdch hang hiéu ré vé cam xic ciia ho
hon. Tuy nhién, vigc tw vin vién chwa néi ré quan diém va nhin dinh ciia
minh do6i khi khién khdch hang béi réi hon.

3.4. Tac dong ciia hoat ddng tw vén téi viée giai quyét van dé cia khach
hang

Giai quyét dugc nhimg kho khan, vuéng mac khi téi voi hoat dong tu
van 1a mot muc tiéu cu thé va rd rang nhét dé noi 1én su tac dong cua hoat
dong tu van tam ly. Khach hang dén véi dich vu tu van, dang sau nhiing cam
xuc tiéu cuc duge dua ra ¢ trén 13 nhitng kho khin trong cudc séng qua khi,
hién tai hodc co thé gap trong tuong lai. R4t nhiéu nguoi khi dén véi dich vu
tu vin mong mudn c¢6 mot 10i khuyén hodc c6 duge hudng giai quyét cho van
dé ho dang gip phai.

Trude hét, ¢ giup khach hang giai quyét duoc van dé ctia minh, tu van
vién can hiéu nhiing gi khach hang néi. Tir d6, gitip khach hang hiéu ré hon
van dé cua ho. Khi khach hang hiéu dugc van dé ctua minh rdi, tu van vién co
dé khach hang ty quyét dinh khong va nhiing su hd tro nao ciia khach hang
anh hudng toi hanh vi ciia khach hang. Cau tra 15i cho nhimg van dé duogc dat
ra nay & cac két qua nghién ctru sau day
3.4.1. Sw hiéu biét ciia tw véin vién vé vin dé ciia khdach hang

Dé tim hi€u vé sy hi€u biét cua tu van vién v€ van dé ctua khach hang,

chung t61 dua ra m¢énh dé “Tw van vién hiéu nhitng diéu toi chia sé” dé khach
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hang khang dinh & nhitng mic do khac nhau: tir rat dong y, dong y, khong
chac chin, khong dong ¥ dén rat khong dong y. V6i mbi mot mic do dong ¥
tuong Gmg véi cac mirc d6 hiéu van dé caa tu van vién khac nhau tir: Rat hiéu,
hiéu, khéng chic chan, khong hiéu va rat khong hiéu.

Két qua thu duoc tir bang hoi dugc thé hién ¢ bang dudi day:

Bang so 5: Panh gia cia khach hang vé mirc do hi€u van deé cta tw van vién

Tw van qua thw Tw vén truc tuyén Chung
Mirc d§ danh gia ] ] ]
Songuwoi | Tilé % | Songwoi | Tilé % | So nguwoi | Tilé %

Rt hiéu 10 20 6 12 16 16
Hiéu 32 64 32 64 64 64
Khong chic

) 8 16 10 20 18 18
chan
Khong hiéu 0 0 0 0 0 0
Rit khéong hiéu 0 0 2 4 2 2
Tong 50 100 50 100 100 100
Piém trung binh 4,04 3,2 3,62

Két qua nghién ctru cho thiy phan 16n (80%) khach hang danh gia 1a tu
van vién hiéu dugc van dé khach hang chia sé. C6 18% khach hang khong
chic chan tu van vién c6 hiéu van dé cua ho khong va chi c6 2% khach hang

danh gia tu van vién khong hi€u van dé ma ho dua ra.

So sanh giita hai hinh thirc tu van truc tuyén va tu van qua thu, khong
c6 sy khac biét 16n vé viée tu van vién thiu hiéu van dé cua khach hang. Tuy
nhién, mic d6 tu van vién thau hiéu van dé cta khach hang qua thu dugc
khach hang danh gia cao hon. Két qua nay ciing dugc khang dinh thém &

diém trung binh (Piém trung binh cua hoat dong tu van qua thu (4,04) nhiéu
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hon diém trung binh cta hoat dong tu van truc tuyén (3,2)). Mot 1y do 1y giai
cho két qua nay 1a do tinh chit ctia hoat dong tu van qua thu, tu van vién co
nhiéu thoi gian dé suy nghi va nhan dinh van dé cua khach hang theo nhiéu
g6c canh khac nhau. Va co thé tham khéo sy hd tro tir phia céc tu van vién
khéc hodc tir nguoi hd tro. Tir d6, tu van vién co thé dit ra nhiéu khia canh
khac nhau cua van dé dé khach hang suy nghi va can nhédc. Cach dién dat
cling c6 thé giy gon va trong sang hon. Con ddi véi hinh thirc tu van truc
tuyén, dé hiéu ngay van dé cua khach hang, ngudi 1am cong tac tu van can cé
mot su linh hoat va kha nang bao quat van dé & mirc d6 cao hon. Khi do, méi
c6 thé khai thac thong tin va chi ra ding van dé khach hang dang gip phai.
Viéc tiép xuc truc dién van dé ciia khach hang va can phan hoéi sém d6i voi
doi ngii tu van vién con it ndm kinh nghiém cling 12 mét ap luc khién tu van

vién con ¢o sy lung ting va rd1 trong qua trinh tu van.

3.4.2. Ddnh gid ciia khdch hang vé vigc tw vin vién gitip khdch hang hiéu

véin dé ciia ho tot hon

Tir viée tu van vién hiéu van dé cia khach hang dén viéc tu van vién
gitip khach hang ty hiéu rd hon van dé caa chinh ho lai 1a mot budc cao hon
dé giup khach hang giai quyét van dé. Khong phai lac nao tu van vién hiéu
dugc van dé cua khach hang ciing c6 thé gitip khach hang hiéu ré hon van dé
ctia ho. Va mot diéu tat yéu, néu tu van vién khong hiéu dugc van dé cua
khach hang thi s& rat khé khin trong viéc gitip khach hang hiéu van dé cta ho
va tir d6 di dén gitip khach hang giai quyét van dé dang gap phai.

Vi du trong qua trinh phong van sau, mot khach hang da chia sé: “Minh
hiéu chi y biét van dé ciia minh la khéng tw tin vao ban than. Nhung vin dé
ciia minh van khéng hé ré rang” — (Khach hang nam — thanh phd H6 Chi

Minh — Tu vén truc tuyén)
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Nghién ctru ciing chi ra rang ciing c6 80% khach hang danh gia tu van
vién gitp khach hang hiéu rd cam xtc cta ho hon. 18% khach hang khong
chic chan vé nhan dinh niy va 2% khach hang d4nh gi tu van vién khong
gitip ho hiéu rd van dé cua ho hon. Két qua nay ciing twong ddng véi danh gia
ctia khach hang vé viéc tu van vién hiéu vin dé khach hang dua ra. Qua két
qua nay, nghién ctru cho thiy ring mirc d6 hiéu van dé cua tu van vién ting
lén thi kha ning tu van vién gitip khach hang hiéu van dé ciing tang 1én. Vi
nhan dinh nay, su khac bi¢t gitta hai hinh thtrc tu van truc tuyén va tu van

qua thu ciing khong nhiéu.

3.4.3. Pdnh gid ciia khdch hang vé vigc tw vin vién dé khdch hang tw quyét

dinh vé van dé cua ho

Chung t6i dua ra nhan dinh “Tw vdn vién thuong dé ban quyét dinh
nhitng diéu ban muén lam” véi 5 mic @6 1a: ludn ludn, thudng xuyén, thinh
thoang, d6i khi va khong bao gio dé khach hang lua chon. Két qua danh gia

ctia khach hang duogc thé hién ¢ bang s6 6

Bang 6: Panh gia ciia khach hang vé viéc tw van vién dé khach hang tu

quyét dinh van deé ciia minh

Mie d dinh gid ",l"u‘ van qua thu T,u’ vén tryc tuyén , Chung
S6 nguoi | Tilg % | S6ngudi | Tilg % | SO ngwoi | Tilg %

Ludn ludn 12 24 20 40 32 32
Thwong xuyén 20 40 6 12 26 26
Thinh thoang 18 32 20 40 38 38
Hiém khi 0 0 2 4 2 2
Khong bao gio 0 0 2 4 2 2

Tong 50 100 50 100 100 100

biém TB 3,88 3,8 3,84
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0 4 2
100% 1 0 4 2
909% A 32
709% 4
60% - B Khéng bao gi¢
Tilé % 50% 40 12 26 O Hiém khi

40% A
30(;; | O Thinh thodng
20% - o4 40 32 @ Thwdng xuyén
10% A O Ludn ludn

0% - . y

Tw van qua Tw van trc Ca hai hinh
thw tuyén  thrc tw Van
Hinh thirc tw van

Biéu d6 5: Ti 1é khach hang dinh gia mirc dd tw van vién dé khach hang
tw quyét dinh van dé ciia minh

Nhin vao biéu do co6 thé thay rang tu van vién ctia TAm sy ban tré da
thuc hién rét tét viéc dé khach hang tu quyét dinh van dé ma ho muén lam.
C6 32% khach hang ludn ludén duge tu van vién dé quyét dinh, 26% khach
hang thudng xuyén dugc tu quyét dinh va 38% khach hang thinh thoang tu
van vién dé cho ho quyét dinh. Chi c6 4% khach hang hiém khi hoic khong
bao gid duge tu van vién dé cho tu quyét dinh van dé ma ho mudn lam.
Tuy nhién, voi muc dich ctia hoat dong tu van thi dé khach hang tu quyét 1a
gitip ho 16n manh. Nhung véi khach hang tu van qua mang thi khach hang
lai mong doi tu van vién giup ho dua ra 15i khuyén dé chi bao cho ho. Dé

khach hang tu quyét lai 1a mot diém khién khach hang chua hai 10ng.

“Vi ban thdn minh khong du manh mé nén minh can tw van chi cho
minh dung sai trong sw viéc. va minh sé so sanh roi quyét dinh. Nhung

minh doan do la yéu cdau doi voi tw van vién, khong dwoc thién theo huong
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nao ma can phai dé nguoi can duoc tuw van nhu minh suy nghi. Nhung diéu
do lam cho minh thay roi hon” — Khach hang nir - Hai Da Nang — Tu van

truc tuyén

So sanh ¢ hai hinh thirc tu van thi v6i tu van truc tuyén, tu van vién
luén ludn dé khach hang quyét dinh ¢ mtrc cao nhat (40%), con véi hinh
thtrc tur van qua thu thi mic d6 nay chi ¢ 24%. Tuy nhién, & mirc d6 tu van
vién thuong xuyén dé khach hang quyét dinh thi ti 1é khach hang tu van
qua thu danh gia cao hon (40%) trong khi d6 hoat dong tu van truc tuyén
chi c6 12% khach hang danh gia 1a tu van vién thuong xuyén dé ho quyét
dinh. Nhin vao diém trung binh thi hoat dong tu van qua thu c6 diém trung
binh 1a 3,88 cling cao hon so véi diém trung binh ctia hoat dong tu van truc
tuyén 1a 3,8. Co6 thé thay, véi loai hinh tu van qua thu dién tir, tu van vién
dit ra nhitng cau hoi va dinh hudng van dé cua khach hang mot cach tong
quan hon. Chi ra nhitng diém kho khin va thuan loi trong mdi quyét dinh
ciia khach hang va dé khach hang tu quyét dinh. Con d6i voi hoat dong tu
van truc tuyén, tu van vién cling dat ra nhiing diém thuan loi va kho khin,
cling phan tich van dé cung khach hang nhung cudi cung khach hang van 1a
nguoi quyét dinh. Khach hang cam nhan diéu nay qua tu van truc tuyén

mot cach rd nét hon.

Mot dic diém ma nghién ctru da chi ra 1a qua cac cudc phong van sau
hay qua nghién ctru thu phan hoi tir hom thu gép ¥ thi viéc tu van vién dé
khach hang tu quyét dinh d6i khi da gy ra nhitng cam xtc tiéu cuc tir phia
khach hang. Khach hang thay rang dinh hudng cia tu van vién khong ro
rang va chua gitp khach hang nhin nhan van dé rd hon. Va cubi cung la
chua dat dugc sy thoa man ctua khach hang. Nhan dinh nay cua khach hang

cho thiy rang tu van vién van chua gitp khach hang hiéu dugc tim quan
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trong cua van dé ty quyét va van con kho khan trong viéc thuc day tiém

ning tu giai quyét van dé ctia khach hang.

“Em biét lam lic tw vdn vién khéng muén nhw la “vé dwong cho
hwou chay” nén khéng néi cu thé. Khéng c6 1oi chi dan hay két ludn cu thé
cho thanh vién trudc khi hanh dong mot viéc gi do. Nhu vay em ciing khong

biét nén lam thé nao” — Khach hang Nam — Pa Nang — Tu van tryc tuyén.

Nhuw vy, cdc tw vin vién ciia Tam sw ban tré di thwe hién khd tot
viéc dé khdch hang tw quyét vin dé ciia ho. Tuy nhién, vigc dé khdch
hang tw quyét déi khi gy ra sw khong hai long tiv phia khdch hang.

3.4.4. Mirc dp dnh hwéng tir 16i ndi ciia tw vin vién téi khdch hang

Pé danh gia mirc d6 anh huong cua qué trinh tu van t&i khach hang,
chung t6i dua ra cAu hoi dé tim hiéu mirc d6 anh hudng cua tu van vién t4i
khach hang nhu thé nao. Nghién ctru dua ra 5 mic d6 anh huong 1a: Khong
anh huong chit ndo, Anh huéng khong nhiéu, Poi khi, Anh hudng nhiéu,
Anh hudng rat nhiéu. Két qua thu dugc o bang s6 liéu sau:

Bang 7: Mirc d anh hwéng ciia hoat ddng tw van téi khach hang

Mirc d§ anh hwéng Til¢ %
Anh hudng rat nhiéu 4
Anh huong nhiéu 22
Do6i khi 48
Khong anh hudéng nhiéu 14
Khong anh hudng chit nao 12
Tong 100
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Tir két qua nghién ctru ¢ thé thay mtc d6 anh hudng cia hoat dong tu
van téi hanh vi ciia khach hang khong nhiéu. Chu yéu khach hang nhan dinh
d6i khi c6 anh huong boi 101 néi cta tu van vién (48% khach hang). Chi co
4% khach hang nhin nhan 13 anh hudng rat nhiéu va 22% khach hang nhin
nhan 1a qua trinh tu van anh huéng nhiéu t6i ho. Con 26% khach hang tham
gia hoat dong tu van danh gia rang 10i néi cua tu van vién khong anh hudng

nhiéu hodc khong anh hudng chut nao t6i ho.
Nhitng cdu ndi ciia tw van vién anh hwéng t6i khdch hang:

Chua yéu khach hang dua ra nhiing ciu néi anh huéng tich cuc va it
truong hop anh huong ti€u cuc. Nhitng cau no1 d6 thuong la nhitng 161
khuyén hodc nhitng cau tu van vién dua ra nham gitp khach hang nhin lai van
dé ctia minh hodc thach thirc nhan dinh hodc quan diém cua khach hang.

L3

Gy chiu trdach nhiém vé nhitng hanh déng cia ban_hdy vin dung cd
Ii tri va dwong dé nhitng cam gidc khong that danh liva ban” — (Khéch hang

nam - Can Tho — Tu van qua thu).

“Toi khong chi doc thu tw van cua téi ma con doc nhiéu thw tw van cia
cac ban cé trén trang web. T6i thdy nhiéu v kién cia tw van vién rdt hay,
Chinh xac va khoa hoc; phdn tich chat che. Rt tiéc toi khong thé trich cu thé
mt vdi 167 nhwng t6i thdy, nhin chung, cdc tw van vién da givp thdo gé nhitng
khiic mdc rat tot” — (Khach hang nit - Ha Noi — Tu van qua thu).

Nhiing ciu néi giup khach hang binh 6n cam xuc ciing da c6 nhiing tac
dong tich cuc toi khach hang va khién khach hang ghi nhé. N6 gitp khach
hang binh tinh hon dé suy nghi vé van dé ho dang gip phai. Vi du nhu “Ban

c6 dong y véi minh la khi binh tinh lai thi moi chuyén cé thé gidi quyét theo y
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ban khéng” da khién khach hang “Binh tinh dé giai quyét” - Khach hang

nam — Ha Noi.

“So sanh minh ngay hém nay co gi hon so voi minh ngay héom qua.
Diéu can thiét doi véi ban la hét sirc binh tinh” — (Khach hang nam — Nam

Dinh — Tu van qua thu).

V&1 mét s6 khach hang mong doi chia sé véi tu van vién nhitng chuyén
tinh cam dé suy nghi v€ nd nhiéu hon va y kién cua tu van vién chi dé tham

khao. Khi do, sy &nh hudng va tac dong cua tu van vién khong nhiéu.

“Nhitng cdu héi lién quan dén tinh cam thi t6i chi ldy dé dé suy nghi vé
noé, giong nhw mét ¥ kién dé tham khdo, va néu cé thé lam theo néu thday phi
hop, va nguoc lai sé la mét dinh hudng gi do cho suy nghi cua toi” — (Khach
hang nir - Hung Yén).

Véi hinh thirc tu van truc tuyén, nhitng cau néi goi md, tén trong khach
hang khién khach hang cam thiy duoc chia sé va khuyén khich dé bay to tinh
cam, van dé cua minh. Ngoai ra, ho con théy dugc ton trong va théy dugc gia

tri cia ho dugc nang cao.

“Téi dé nghi ban thw lam mot bai tdp cho lan ... ké tiéln, ban cé san
sang khong?”, “ban cé mudn tiép tuc cudc ndéi chuyén vdo lan tw van tiép
theo khéng...”, “téi rat théng cam véi néi long ciia ban”. Nhitng cdu néi dé
khién t6i yén tam rang cdc nha tw van ludn ling nghe va thét sw quan tam dén
van dé cia téi nhung quyén quyét dinh van la t6i - (Khach hang nit - thanh

phé HCM).

..... néu ai ciing cé quan niém nhie ban thi thé giéi sé ngay cang tot dep
hon . ... *“ € t6i cam thdy cich séng va cach suy nghi ciing nhw quan niém
ciia t6i la tot, la chdp nhdn dwoc va nudi suy nghi rang sé phé bién cdi t6i cia
t6i cho nhitng nguoi khdc biét dé tir dé tity vao timg doi twong ma ho sé thay

d6i nhiéu hay it theo chiéu hwéng tot hon” - (Khach hang nam — Pa Lat).
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“Téi dang ldng nghe ban néi va ban c¢é mudn chia sé véi ching toi
nhitng gi ban gdp phdi khéng?... Téi ton trong y kién quyét dinh cudi ciing
ciia ban va chi tw vdn cho cdc ban vé nhitng vin dé ma ban dang gdp phdi
théi. Néu ban quan tém ching téi san sang chia sé va tw van givip ban” —
(Khach hang nam — Ha Noi).

Hoic nhitng cdu noi thach thirc dé khach hang phai nhin nhén lai vai
trd, trach nhiém cua minh nhu: “ Tai sao ban lai muén ban gai cua ban su
dung cdc bién phdp tranh thai trong khi ban thi lai khéng muén? Nhuw thé ban
6 phdi la nguwoi cé trach nhiém khéng?” — (Khach hang nam - Bac Giang)

Hay ciing c6 nhiing cau hoi duoc dit ra khién khach hang phai suy nghi
rat nhiéu nhu: “Ban nghi sao vé minh?”, “T6i khéng chic chian do 1a quyét
dinh hay?”, “Diéu gi khién ban quyét dinh nhu vay?”. Khi d6, khach hang
nhan thay duoc su quan tim t6i nhitng quan diém va gia tri riéng tu ctia minh.
Nhiing khach hang nay déu danh gia mic d6 hai long voi dich vu tu van &
mirc hai 1ong hogc rat hai long.

P6i khi, nhiing kién thtrc dung gitip khach hang nhén ra nhiing 16 hong
trong nhan thirc cia minh ciling c6 nhitng tdc dong manh me t&1 khach hang,
khién ho thay d6i hanh vi va co cudc séng an toan, khoé manh hon. Mot
khach hang d3 chia sé: “Khi t6i héi tw van vién vé nguy co cé thai trong thoi
gian vira sinh xong, t6i nhé la tw van vién da néi vé chuyén kinh nguyét véi
ngueoi phy niv sau sinh, thi thuc diéu nay lam cho téi thire sir hodng hét vi téi
thdy minh qud thiéu hiéu biét vé mét diéu hét sirc co ban nhuw vdy. Do dé, tdi

thire sw an twong.” - (Khach hang nit, Ha Noi).

Tuy nhién, cling c6 nhitng cau noi hay cach thirc ctia tuw vin vién da anh
huong ti€u cuc tdi1 khach hang.

“Téi ngoi day khéng phai dé danh gid suy nghi ciia ban” cdu nay khién
t6i cam thdy hut hang va khién t6i khé mé long d@é tam sw véi tw van vién. Hay

xem nguoi duoc tw van nhw nhitng nguoi ban hoac nguoi em dé nguoi duoc
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tir van cam thdy dwoc an i va tin tuwong tw van vién hon nita” - (Khach hang

nit - thanh phdé H6 Chi Minh).

“Do 161 téc dé dwong truyén chdm nén nguoi can tw vin chwa néi ré
hét van dé cua minh nén s van vién thuong sé tra loi trude cho nén nguoi
can tw van khéng dat dwoc sy hai 10ng ¢ cau tra 1oi va cir thé bi Idp di ldp lai

N
Ny

cling mét védn dé” - (Khach hang nir - Khanh Hoa — Tu van truc tuyén)

Tir két qua thu dwoc, nghién civu di chi ra da sé khdach hang nhin
thdy tw vin vién da hiéu nhitng vin dé ho chia sé va givip ho hiéu vin dé
ciia minh tét hon. Qud trinh tw vin cé nhitng danh hwéng tich cwce téi suy
nghi, dinh hwéng gidi quyét vin dé ciing nhw cung cdp thém nhiing kién
thivc cho khdch hang. Vin con nhitng trwong hop khdach hang chwa thdy
dwoc hiéu va chia sé vé vin dé ciia ho. Va cé nhitng cau néi, cich tw vin

ciia tw vin vién da dé lai nhitng dn twong khong tot tiv phia khdch hang.
3.5. Panh gia ciia khach hang vé tinh tién ich ciia hoat dong tw van

Tir khi cong nghé thong tin dién tir ra doi thi khong ai ¢ thé phu nhan
dugc nhitng tién ich cua nd trong hoat dong tim kiém thong tin ciing nhu
truyén tai théng tin. Tuy nhién, ciing vi ddy 1a mot linh vuc mdi nén kho co
thé tranh khoi nhimg han ché. Pic biét vdi mot hoat dong dic trung 1a Tu van
tam 1y thi ngoai nhimg tién ich duoc phan tich & phan dic diém cia tu van qua
mang thi nhitng kho khin khi tham gia hoat dong tu van 1a diéu c6 thé gap
phai. Nhitng kho khin vé dudng truyén, vé kha ning két ndi thong tin véi nha
tu van, vé kha ning dién dat thong tin bang ngdn ngit viét,... Nhimg kho khin
nay da tac dong nhu thé nao téi tim 1y cua khach hang khi tham gia vao hoat
dong tu van? Va néu nhiing yéu t6 k¥ thuat nay dugc dua ra va khic phuc thi
n6 ciing gép mdt phan tich cuc vao viée gitip khach hang thoa man hon, thoai

mai hon khi tham gia vao hoat dong tu van.
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3.5.1. Ddnh gid ciia khdch hang vé tinh tién ich ciia hoat dong tw vin truc

tuyé’n

Vi hoat dong tu van truc tuyén, chung t61 da dua ra cau hoi dé tim
hiéu dénh gia cua khach hang vé tinh tién ich cua dich vu tu van. Ching toi
dua ra ciu hoi: Piéu gl khién ban lwa chon hinh thirc tw van truc tuyén cua

Tam su ban tre? Voi cac lva chon:
1. Tién lgi
2. Rétién
3. Khong bi 1§ danh tinh that ctia ban
4. DPam bao bi mat thong tin
5. Chia sé bang hinh thirc viét dé hon 14 noi
Khéc: (Xin hay ghi 10).....coviniiii e

Khach hang c6 thé lua chon nhiéu phuong an tra 1oi. Két qua chung toi
thu duoc 50 phiéu tra 10i. O mdi tinh tién ich, nhitng nguo1 ¢ lya chon s€
dugc ma hod la “cd” va nhitng nguoi khong lya chon s€ dugc ma hoa la

“khong”. Cu thé duogc thé hién ¢ bang sb licu ...

Biang 8: Panh gia ciia khach hang vé tinh tién ich ciia dich vu tw van trure tuyén

Tinh tién ich SO nguoi Ti 18 %

Tién loi 38 76
Ré tién 10 20
Khong bi 10 danh tinh that 18 36
Dam bao bi mat thong tin 20 40
Chia sé bang hinh thirc viét dé

, 24 48
hon noé1
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Tt bang s6 liéu trén ta c6 thé thay phan 16n khach hang nhan thay dich
vu tu van truc tuyén va mot dich vu tién loi. C6 t&i 76% khach hang (38/50
thanh vién) thdy duoc dic diém nay. Qua phong véan sau, khach hang da dua
ra nhitng diém tién loi cu thé nhu khach hang thudng xuyén truy cip mang.
Mot khach hang 1a nam ¢ Pa Nang da chia sé: “Du sao di nita truec tuyén thi
hay hon, em cam thdy diiém wu la givip thanh vién thang than va tw tin hoi
nhitng chuyén khong gidm néi truc tiép khi gdp bdc si lic ¢ bénh vién hay
phong tw vin va phong bénh. Em biét la ¢é viéc tw van qua thie ma diéu nay
khong thuan tién cho lam khi bay ra cam xuc va bénh tdt cua minh” hay mot
ban nit & Thanh Hod di bay to: “cdch tw van nhuw thé nay dit minh & rit xa
nhung van cé thé duoc tw van. Pdc biét la c6 nhitng chuyén minh khéng dam
néi véi bé me minh da dam chia sé ¢ day” .

Nhitng dic diém nhu khong ton nhiéu tién, ddm bao bi mat théng tin
cling nhu khong bi 10 danh tinh cling 1a nhitng dac diém tién loi cua dich vu
tu van nay dugc khach hang danh gia. Tuy nhién, khong nhiéu ngudi cam
thay an toan vé danh tinh va tinh bi mat vi thuong khach hang phai tu van &
ngoai hang internet, khach hang thuong so nhiing ban khac cung phong
internet nhin dugc hoac nhiing thong tin s€ bi sao chép lai. Khi dugc phdéng
van thi tit ca cac ban déu cam thay an toan khi chia sé thong tin v6i tu van
vién vi khach hang déu nhan thiy d6 1a trach nhiém cta tu van vién. Su e ngai

chi 1a tir phia khong gian tu van & ngoai hang internet.

Viét ra nhitng gi minh nghi va minh dang gdp phai 1a mot cach dé dang
v6i nhiéu ngudi nhung ciing khong it ngudi gip kho khin. Thuc té thi c6
ngudi ¢ thé chia sé bang hinh thirc n6i d& hon va c6 ngudi chia sé bang hinh
thire viét d& hon. Véi nhimg ban it noi hodc gip nhimg van dé té nhij thi viét

ra 12 mot loi thé. Hinh thurc tu van qua mang da tan dung duoc rat tot vu diém
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nay. Két qua nghién ctru ciing cho thiy rang c6 48% khach hang nhan thay
chia s¢ bang hinh thic viét d& hon néi, nhét 1a v6i nhitng van dé t& nhi nhu
chuyén tinh cam riéng tu, cac van dé lién quan dén strc khoé sinh san, tinh

duc va HIV/AIDS.

Nguoc lai voi nhiing tién ich ma hinh thuc tu van truc tuyén co duoc la
nhiing kho khan tré ngai vé mit ky thuat. Mac du trong bang hoi chung toi
khong dua ra cau hoi dé tim hiéu vé van dé ndy nhung qua nghién ctru tai lidu
tir nhitng thu khach hang gui t6i hom thu gop y thi da co rat nhiéu khach hang
khong thé két ndi dugce voi tu van vién. Mot so tinh trang khé khan khach
hang hay gap phai nhu: giri cau hoi nhung cho mai khong thay cau tra 10i.
Tinh trang cua tu van vién ludén ban va c6 nhiing lac dang noi chuyén thi
khong thay tu van vién néi gi nita. Hodc tu van vién tra 10i rat cham. Nhiing
yéu to ndy di anh huong toi tim 1y ciia khach hang rat nhiéu. Mot khach hang
nam & Hué ciing da phan anh: “Hém nay em c6 chuyén buon va quan trong.
Mong can dwoc 167 khuyén tir tw van triee tuyén, nhung ma kich chudt mdi vao
tén cia tw van vién dé dwoc tw van nhung ma khéng dwege. Em mdt thoi gian
cho doi suét mdy tiéng dong hé, chi hi vong dwoc gidi tod tam sw vi em tin
Cdy & cdc tw van vién. Nhung cudi ciing em chang thu hoach dwoc gi cd, long
cang ndng triu hon. Mong cdc anh chi lam cadc nao dé dé dwge vao tw van
nhanh hon”. Hay mot ban nir & Pa Ning ciing rat khong hai 1ong khi “Nhiéu
lic t6i muon dwoc tw van mot sé van deé, can gap cdc tw van vién téi phdi bo
hang gio, ¢6 khi la cd ngady dé ngoéi doi nhung van khéng dwoc. Moi lan nhuw
vdy téi rdt khé chiu”... D6 1a hai ¥ kién dién hinh vé nhiig anh huéng tam ly
khi gap kho khan trong viéc két nbi voi cac tu van vién.

Con khi két nbi duoc ri thi mot sé van dé nay sinh nhu thong tin giri

cham hodc bi ngdt gitra chirng. Yéu t6 nay cling anh hudng téi cdm xuic cua
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khach hang khi tu van cling nhu nhitng danh gia ctia khach hang vé dich vu tu
van. Mét khach hang nit & Ha N6i da danh gié tu van vién tra 16i rAt cham va
thay rang tu van vién thiéu su nhiét tinh va tap trung vao qua trinh tu van.
“Nhiéu lic t6i va ban t6i tw vdan nhung nhiéu khi ngwoi tw van tra 16 rat
chdm, t6i ¢6 cam twéng ho khéong chii y dén viéc tw van”. Khi trao ddi véi cac
tu van vién ctia TAm sy ban tré vé van dé nay, thi Tu van vién cling nhin nhan
dugc su bat tién ctia duong truyén qua mang. Va co truong hop do bj ngit
mang, do mat dién hoidc do duong truyén chdm. Tuy nhién, dé giam bét
nhimg anh hudng téi tim 1y ctia khach hang khi tham gia hoat dong tu van thi
cac tu vAn vién nén cung cip nhiing thong tin vé su c¢d k¥ thuat cho khach
hang biét dé ho c6 thé nam bat duoc va chuan bj tinh than. Khach hang ciing
chia sé réng néu ho biét duogc nhiing truc trac ky thuat nhu vay thi ho ciling s€
thay thoai mai hon.

3.5.2. Pdnh gid ciia khdch hang vé tinh tién ich ciia hoat dpng tw vin qua thuw

So véi hoat dong tu van truc tuyén thi hoat dong tu van qua thu c6 mdt
s6 nhitng tién ich nhu dé két ndi hon hoat dong tu van truc tuyén hay c6 thé
gui tim su bét ctr lic ndo. Tuy nhién, khach hang lai 1au nhan duoc ciu tra 1oi
va d6i khi cau tra 101 lai kho di sau vao van dé ctia khach hang.

V& thoi gian tra 10i thu tu van c6 dap tng dugc mong doi cua khach
hang khong, chung t61 da dua ra cau hoi: Ban danh gid thoi gian tra loi thu
ctia Tam s ban tré nhuw thé nao? Vi cac phuong an tra 101:

1. Tra 161 nhanh hon ca sy mong dog1 cua ban

2. Thoi gian trd 1061 dung véi sy mong doi cua ban

3. Khong nhanh nhu ban mong doi nhung chap nhan dugc

4. Tra 161 thu qua cham
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5. Khéng nhan duoc thu tra 1oi
6. Y kién khac

Két qua thu duoc cy thé ¢ Bang 9.

Bang 9: Panh gia cia khach hang vé thoi gian tra 101 thw cia TAm sw ban

tré
Murc d¢ danh gia SO ngwoi | Tilé %

Tra 161 nhanh hon ca sy mong doi ctia ban 6 12.0
Tra 101 ding véi sy mong doi cua ban 10 20.0
Khong nhanh nhu ban mong doi nhung chap nhan

duoc 32 64.0
Tra 101 thu qua cham 2 4.0
Tong 50 100.0

C6 tdi 64% khach hang danh gia dich vu tu van qua thu tra 15i thu
khong nhanh nhu ho mong doi nhung cé thé chap nhan dugc va 4% khéch
hang danh gia mirc d6 tra 101 thu ctia TAm sy ban tré 1a qua cham. Chu yéu
nhitng khach hang nay nhan dugc thu tra 10i tir 4 dén 7 ngay sau khi giri

thu tu van.

C6 32% khach hang danh gia dich vu tu van qua thu tra 16i nhanh
ding nhu sy mong do¢i cia ho va nhanh hon ca sy mong doi. D6 1a nhiing

khach hang nhan dugc thu trong thoi gian tir 2 dén 4 ngay.

Nhitng danh gia nay cua khach hang ciing 1a mot tam 1y kha phd
bién. Khi gui cau hoi di, ai cling mong sém cé cau tra 16i cho van dé cua
minh. Tuy nhién, khach hang ciing hiéu duoc dic diém cia hoat dong tu
van 1a it tu van vién va s6 luong cau hoi gui toi lai dong. Chinh vi viy ma

ho chap nhan thoi gian tra 16i thu & mic dudi 5 ngay (da so).
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Ngoai thoi gian trd 101 thu thi ching to61 con thu dugc danh gia cua
khach hang vé mét sé dic diém khac cua hoat dong tu van qua thu 1a do 15i
k¥ thuat ma khach hang khong nhan dugc thu tra 161 hodc khach hang gui
cau hoi t6i cho chwong trinh khong duoc. Khi phong van khach hang hodc
lién hé v6i khach hang qua cira s chat & yahoo chiing t6i ciing nhan duoc
nhiéu phan hdi cua khach hang vé truong hop nay. Tuy nhién, 15i nay
thuong xay ra do diéu kién k¥ thuat cua trang web, do thu tra 15i thuong
roi vao hom thu rac nén khach hang khong dé y, khach hang lai khong
duoc hudng dan cach kiém tra thu trong hé thdng trang cha cua Tam sy
ban tré nén di dan dén tinh trang khach hang va dich vu tu van khong két
ndi duoc v4i nhau. V4i truong hop nay, dé giam b6t nhitng tam 1y tiéu cuc
tir phia khach hang, dich vu tu vin nén huéng dan chi tiét cach thirc giri thu

va doc thu dé khach hang c6 thé tiép can dich vu mot cach dé dang hon.

Mot yéu té k¥ thuat khac cua dich vu nay ciing gay khé khan trong
qua trinh chia sé cia khach hang 1a viéc giéi han s tir trong mdi thu tu
van. Trong tai liéu luu nhitng phan hdi ciia khach hang trong hom thu gop
¥, c6 nhiéu khach hang thay rang véi sd lugng 400 ky ty khong du dé ho
chia sé¢ van dé cua minh. C6 nhiing van dé ho can dién giai dai dé nha tu

van c¢6 thé hiéu hét y va hoan canh cua ho.

Mot khach hang nit & Can Tho d3 gti thu vé cho dich vu tu van véi
n01 dung: “Xin chao Tam su ban tré, em xin co y kién mét chut ve dé dai
cua nhirng thu tw van! em hiéu la gioi han do dai thu tu van la dé tién hon
cho viéc tw van, nhung gi6i han & mirc 400 ki tw nhi v@y c¢é phdi la qué
ngan khéng a? Trong khi muén dién ta thdt ré cdu héi dé cho thdt chinh
xdc thi rdt khé dé néi hét chi véi von ven 400 ki twe. Triwong hop ciia em, em

da suw dung dich vu tu van qua thu va rat vui khi thcfy dwoc sw tan tinh cua
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chuyén vién tw van ciing nhw sy hitu ich ma chwong trinh da mang lai. Tuy
nhién, khi doc thw, chuyén vién tw van néi rang " vi em khéng noi chi tiét
va ddy dii nén ban te van chi cé thé givip em dén chirng doé théi...". Néi tém
lai, em mong BTV sém c6 sw kiém tra lai va thay déi. Chiic cho chiwong
trinh ngay cang thanh cong. chuc cac anh chi, co chu BTV luén vui va

hanh phuc!”.

Chung t61 cling dua ra trong Phiéu trung cau y kién cau héi vé su
mong doi cua khach hang véi thot gian tra 161 thu cua Tam sy ban tré va

nhan dugc két qua nhu ¢ bang 10:

Bang s6 10: Mirc d6 dap ing mong doi ciia khach hang vé thoi gian tra

10i thw

Mong dgi cua khach hang So nguoi | Tilé %
Tra 161 nhanh hon ca sy mong doi ctiia ban 6 12.0
Tra 101 dang véi sy mong doi cua ban 10 20.0
Khéng nhanh nhu ban mong doi nhung chip

n 32 64.0
nhan duoc
Tra 101 qua cham 2 4.0
Total 50 100.0

Tir két qua cua bang s liéu 3 cho thay c6 t6i 64% khach hang (32/50
khach hang) nhan thiy rang thoi gian tra 10i thu ciia TAm sy ban tré khong
nhanh nhu mong doi cua ho nhung chép nhan duoc. 4% cho réng tra 101 thu
qua cham. Thong thudng, sau 3 dén 5 ngay thi khach hang nhin duogc thu tra
161 tir Tam sy ban tré. V&i thoi gian trd 101 thu nhu vay 1a chuea nhanh nhung
khach hang c6 thé chip nhan duoc. Po6i khi, thu tra 10i sau 6,7 ngay. Do
thuong 1a nhitng khoang thoi gian ¢ qua nhiéu thu khach hang gui dén hoic

vao khoang thdi gian c6 it ngudi tu van. Ngoai ra, ¢6 32% khach hang nhan
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dinh réng thu trd 161 nhanh ding véi sy mong doi cua ho hodc hon sy mong

doi cua ho.

Nhuw viy, da so khdch hang nhin thdy dich vu tw vin truc tuyén rit
tién ich va gitip ho dé chia sé, dam bdo vé danh tinh. Tuy nhién, nhitng kho
khain vé ky thudt nhuw khé két néi véi tw vin vién, sé lwong tw vén vién it la
nhitng khé khéin gdy cin tré va anh hwéng rit Ién t6i tam Iy ciia khdch
hang

Déi véi hoat dpng tw vin qua thw, khdch hang cé thé két noi dwece véi
dich vu tw vin nhung chii yéu khdch hang dainh gid thoi gian trd 1oi thuw
ciia dich vu tw vin chgm khéng nhw ho mong doi nhung khdch hang vin

c6 thé chdp nhén dwoc.
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KET LUAN VA KHUYEN NGHI
1. Két luan

Qua qua trinh nghién ctru tai liéu va trién khai nghién ctru thyc tién trén
100 khach thé, nghién ctru da chi ra dugc cac mic dd danh gia khac nhau cua
khach hang vé hoat dong Tu van cua trang web Tam su ban tré. Két qua
nghién ctru cling da chimg minh duoc gia thuyét nghién ctru ching toi dua ra

1a phu hop.

Hon mot nira khach hang hai long vé1 dich vu tu van ctia TAm su ban
tré. Tuy nhién, van con mot sd luong khach hang khong nho chua hai

long 1am v&i dich vu tu van

Nghién ctru da chi ra rang da s6 khach hang danh gia thai o cua tu van
vién & muc tot va rat tot. Tuy nhién, van con nhitng phan anh vé thai do

chap nhan va trung thuc voi khach hang trong qua trinh tu van.

Dich vu tu van tdm 1y qua mang d3 phan nao gitp khach hang giai toa
duoc cam xuc tiéu cuc va gitp khach hang hiéu 16 vé cam xtc cta ho
hon. Tuy nhién, viéc tu van vién chua noéi rd quan diém va nhan dinh
ctia minh d6i khi khién khach hang bdi rbi va gy ra nhitng cam xuc
tiéu cyc tir phia khach hang. Qua trinh tu van di c6 nhitng anh huéng
tich cuc t6i khach hang. Khach hang duoc hiéu van dé va giai quyét
phan nao nhing kho khin ho dang gip phai. Tuy nhién, vin con nhiing
truong hop khach hang chua thiy duoc hiéu va chia sé vé van dé cua
ho. Va ¢o6 nhiing cau noi, cach tu van cua tu van vién da dé lai nhirng

an tugng khong tot tir phia khach hang

Pa s khach hang nhan théy dich vu tu van tryc tuyén rat tién ich va

gitip ho dé chia s¢, ddm bao vé danh tinh. Tuy nhién, nhiing khé khan
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vé ky thuat nhu kho két ndi vai tu van vién, sd luong tu van vién it 1a
nhimg kho khin gy can tré va anh hudng rat 16n t6i tim 1y ctia khach
hang

2. Khuyén nghi
Déi véi ngwoi quin Iy chwong trinh tw vin mang

Chuong trinh can dua ra nhitng chién lwoc nham khic phuc nhitng han
ché vé mat k¥ thuat dé dua ra nhimg giai phap hd tro khach hang két ndi véi

dich vu tu van duoc thuan loi hon

Chuong trinh can thuong xuyén trién khai cic chuong trinh dao tao,
theo ddi, giam sat dé nang cao nang luc cla tu van vién nham giup khach
hang dugc nhiéu hon trong viéc giai quyét van dé. Pac biét 13 viéc rén luyén
nhitng thai d6 tich cuc dé c6 thé thiét lap dugc nhitng mdi quan hé tét dep,
gitip khuyén khich khach hang chia sé va 1am khach hang 16n manh

Déi véi ngwoi lam céng tic tw vin tim ly qua mang

M&i tu van vién can tu rén luyén minh dé ludn kiém soat dugc nhimng
van dé riéng tu c4 nhan v6i van dé cua khach hang. Ciing nhu ludn giir nhiing
thai dg tich cuc trong qua trinh tuong tdc védi khach hang

Khi gip su cb vé k¥ thuat, tu van vién can chi dong thong bao va chia
s¢ vo1 khach hang dé nhan dugc su thong cam cua khach hang.

Tu van vién can rén luyén nhiéu hon trong viéc gitip khach hang hiéu
rd vAn dé cua ho va gitip ho tu quyét mot cach tét hon. Gitp khach hang hiéu
vai tro cuia viéc khach hang tu quyét ciing nhu hd tro khach hang dé nang cao

kha nang tu quyét chinh 1a mot thanh cong ctia qua trinh tu van.
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PHU LUC

PAI HQOC QUOC GIA HA NOI

Trwong Pai hoc Khoa hgc xa héi va Nhan van
Khoa Tam Iy hoc Ha Néi, thang nam 2007

PHIEU TRUNG CAU Y KIEN
Ban thdan mén!

Tam sy ban tré cam on sy ung ho va dong gop cua ban trong thoi gian
qua. Dé xdy dung mét trang web tu van hitu ich va phi hop nhét véi ban tré
trong linh vue Stc khoe sinh san, St khoé tinh duc, HIV/AIDS va Tam ly
tinh cam, Tam sy ban tré rat mong nhan dugc nhitng ¥ kién dong gop cua ban
bang cach dién vao phiéu hoi dudi day. Nhing théng tin ban cung cap chi
nhim muc dich nghién ctu nham nang cao chit luong hoat dong tu van cia
trang web. Thong tin ban cung cp s& hoan toan dugc gitr bi mat.

Véi méi cau danh gid dwdi ddy, ban hay xdc dinh nhitng y kién thich
hop nhdt khi ban tham gia qud trinh twong tdc tie van hién tai. Nhitng phan
héi ciia ban ¢ ¥ nghia quan trong cho sw hoan thién chuwong trinh tw vin va
ndng cao chat lwong déap iing nhu cdu ciia chinh cdc ban.

Xin cam on sy hop tac va giup do cua ban!

1. Ban dé tham gia tw van qua thi khodng bao nhiéu lan
.............. lan

3. Ban danh gia thoi gian tra loi thw cua Tam sy ban tré nhu thé ndo?
(Ban hay boi chit dé vao mgt phuong an phu hop véi ban)

3.1. Tra 161 nhanh hon ca sy mong doi cia ban

3.2. Thoi gian tra 101 dung vai sy mong doi ctia ban

3.3. Khong nhanh nhu ban mong dg¢i nhung chép nhan duogc
3.4. Tra 161 thu qua cham



3.5. Khér}g nhan duoc thu tra 101
3.6. Y kién khac

4. Theo ban, thoi gian giri thie tra 107 chdm nhdt sau khi ban giti cdu héi bao
nhiéu lau la co thé chap nhan dwoc:

5. Khi nhdn dvwoc thu tra loi, nhitng diéu gi ban cam nhgn duoc qua thu ve

thai do cua tw van viéen?

(Ban hay danh dau (X) vao nhitng phuong an pht hgp véi ban)

Mirc do danh gia s Rit
RAttt  Tét tﬂgﬂ KT:tng khang
Thai dj 5 bt
5.1. Lang nghe
5.2. Chép nhan nhiing gia tri
ca nhan cua ban (khong
phé phéan)
5.3. Ton trong ban
5.4. Trung thuc véi kha nang
cua TVV
6. Ban hay dua ra y kién ciia minh véi nhitng nhdn dinh sau ddy
(Ban hay danh dau (X) vao nhitng phuong an phu hgop véi ban)
Mire dd , ‘ Khan Rat
Rit | Pong | 99| Khang | khong
Nhin dinh dong y y chac dong y | dong
T chan g

6.1. Tu van vién hi€u nhiing
diéu t6i1 chia sé

6.2. Tu van vién giup to61 hiéu
van dé cua minh tot hon

6.3. Toi cho rang Tu van vién
rat nhay cam (y thirc dugc) voi
nhimng van dé ma chung toi dang
no6i dén trong qua trinh tu van




6.4. Tu van vién gitp t61 hiéu
cam xuc cua to1 tot hon

6.5. Nha tu van str dung nhiing
tor nglt ma to1 c6 thé hi€u dugc

6.6. Tw vin vién thuwong dé ban quyét dinh nhitng diéu ban muon lam

6.6.1. Ludn lubn
6.6.2. Thuong xuyén
6.6.3. Thinh thoang
6.6.4. D61 khi

6.6.4. Khong bao gio

7. Diéu Tw van vién noi co anh huong den ban khong?

7.1.  Khong anh hudng chit nao
7.2. Anh hudng khong nhiéu

7.3. Bo1 khi

7.4. Anh huong nhiéu

7.5. Anh huong rat nhiéu

Nhiing cau ndi nao cua nha tu van dnh hudng to1 ban?

.............................................................................................

8. Murc do hai long cua ban vé chat lwong tu van qua thw

8.1. Rat hai long

8.2. Hai long

8.3. Chua hai 1ong 1am
8.4. Khong hai long
8.5. Rat khong hai long

9. Cudi cung, xin ban cho biét doi diéu vé ban than
(Ban hdy boi chir do vao phwong an tra loi phu hop voi ban)
9.1. Gi61: a. Nam b. Nit

9.2. Tudi: .......




93. Trinh @0 van hod: ... ..ot
9.4. Tinh/Thanh phd: .......oooviir el
9.5. Hién nay ban dang la:

Hoc sinh

Sinh vién

f?i lam

O nha

Y kién khac

® o0 oW

10. Chiing t6i rat mong muon dwoc trao doi triee tiép véi ban dé tim hiéu siu
hon vé nhitng nhdn xét cua ban cho chuwong trinh. Ban c6 vui lOng hop tac voi
chung toi trong hoat dong nay khong? (Ban hay boi chir do vao lya chon cua
ban)

11.1Cé 11.2. Khong

N¢éu c0, xin ban cho biét Nick yahoo cua ban:

XIN CHAN THANH CAM ON BAN!



DAI HOC QUOC GIA HA NOI
Truwong Pai hoc Khoa hoc xa hgi va Nhan van
Khoa Tam Iy hoc Ha Néi, thang ndm 2007

PHIEU TRUNG CAU Y KIEN
Ban thdan mén!

Tam sy ban tré cam on sy ung hd va dong gop cua ban trong thoi gian
qua. Pé xay dung mot trang web tu van hitu ich va phi hop nhét véi ban tré
trong linh vuc Stc khoé sinh san, Stic khoé tinh duc, HIV/AIDS va Tam ly
tinh cam, TAm su ban tré rit mong nhan dugc nhiing y kién phan hoi cua ban
bang cach dién vao phiéu hoi dudi day. Nhiing thong tin ban cung cap chi
nham muc dich nghién ciu nham nang cao chat luong hoat dong tu van cia
trang web. Thong tin ban cung cap s& hoan toan dugc gitr bi mat.

Tdm sy ban tré chan thanh cam on sy hop tdc cua ban!
Xin ban vui long tra 101 nhitng cau hoi dudi day!

1. Ban dé tham gia chwong trinh tw vin truc tuyén cia Tam sw ban tré bao
nhiéu lan?

2. Piéu gl khién ban lwa chon hinh thirc tw van truc tuyén cua Tam su ban
tre?

(Ban c6 thé chon nhiéu phuong an tra 1oi. Hay boi chit dé vao nhiing phuong
an phu hop vdi ban)

6. Tién loi

7. Rétién

8. Khong bi 1§ danh tinh that ciia ban

9. Dam béo bi mat thong tin

10. Chia sé bang hinh thtrc viét d& hon 13 néi

11. Khac: (Xin hay ghi 10).....coviiiiii e,



3. Bagn da gap phai nhiing kho khan gi trong qua trinh su dung hinh thirc t
van triec tuyén cia Tam sw ban tré (Ban c6 thé chon nhiéu phuong an tra
161. Hay boi chir dé vao nhitng phuong an phu hop véi ban)

3.1.  So nhiing ngudi cung phong internet doc duoc ndi dung ban dang tu
van

3.2.  So tu van vién 1am 16 thong tin trong qué trinh luu trir va bao mat
thong tin tu van

3.3.  Kho khan khi dién giai thong tin bang hinh thirc viét

3.4. May tinh tai phong internet ban str dung khong c6 tiéng Viét

3.5, Khokhankhéc:............oooo

4. Hay danh ddu (X) vao nhitng nhén dinh ciia ban vé thdi dé ciia nha tw vin
cua Tdm sy ban tré o murc do phu hop voi ban

Mirc . . RAat
do Rattot | Tot tﬂgﬂ KTE tng khong
Thai d6 g t6t

4.1. Lang nghe

4.2. Chap nhan gia tri ca nhan
cua ban (khong phan xét)

4.3. Ton trong

4.4. Trung thyc v6i kha nang
cua TVV

Nhiing di€u ban mudn n6éi thém vé thai do cia Tu van vién voi ban:

.............................................................................................

..............................

5. Ban hdy dwa ra y kién ciia minh véi nhitng nhdn dinh sau day
(Ban hay boi chir d6 vao nhitng phuong an phu hop véi ban)




Muc Khéng | Khong Rat

do Bdrl‘ Déng ChéC d@l’lg khéng
Nhéan dinh dong y y chin y do;g

5.1. Tu van vién hiéu nhiing diéu
toi chia sé

5.2. Tu van vién gitp t61 hiéu
van dé cua minh tot hon

5.3. T6i cho rang Tu van vién rat
nhay cam (y thirc duoc) véi
nhitng van dé ma chung tdi dang
n6i dén trong qua trinh tu van

5.4. Tu van vién gitp t61 hiéu
cam xuc cua to1 tot hon

5.5. Nha tu vén str dung nhiing
tor nglr ma to1 co thé hi€u dugc

5.6. Tw van vién thiong dé ban quyét dinh nhitng diéu ban mudn lam

5.6.1. Ludn ludn
5.6.2. Thuong xuyén
5.6.3. Thinh thoang
5.6.4. Bai khi

5.6.4. Khong bao gio

6. Diéu Tuw vén vién néi ¢é dnh huwong dén quan diém va hanh vi ciia ban
khong?
(Ban hay bo1 dé vao phuong an phu hop véi ban)

6.1. Khong anh hudng chit nao
6.2. Anh hudng khong nhiéu
6.3. Doi khi

6.4. Anh huéng nhiéu

6.5.  Anh hudng rat nhiéu

Nhitng cdu noi nao cua Tw van vién anh huong toi ban (Xin hay ghi ro nhiing
cau noi d6 da anh hudng nhu thé nao té1 quan diém va hanh vi ctia ban?)




7. Mike do hai long ciia ban vé chdt lwong tw van tric tuyén nhw thé nao? (chi
ddnh gid vé khia canh chuyén mén tw van, khéng tinh dén cdc yéu t6 ki thudt
nhw 16i mang, khé vao) (Ban hiy boi do vao phuong an pht hop véi ban)
7.1. Rat hai 1ong
7.2. Hai long
7.3. Chua hai 1ong 1am
7.4. Khong hai long
7.5. Rat khong hai long
8. Nhitng gép ¥ ciia ban dé nang cao chat lwong hoat dong tw vin cia Tam
sw ban tré trong thoi gian toi?
9. Cuoi cung, xin ban cho biét déi diéu vé ban théin
(Ban hay bo1 dé vao phuong an phu hop véi ban)
9.1. Gidi: a. Nam b. Nir
9.2. Tudi: .......
93. Trinh @0 van hod: .......oooiiiii s
9.4. Tinh/Thanh phd: ... ..ol
9.5. Hi¢n nay ban dang la:
f. Hoc sinh
g. Sinhvién
h. Dilam
i. Onha
j. Y kién khac
10. Chiing t6i rat mong dwoc trao doi tryc tiép véi ban dé tim hiéu sdu hon vé
nhitng nhin nhdn ciua ban nham nang cao chat lwong hoat dong tw van truec
tuyén. Ban cé vui long hop téc véi chiing t6i trong hoat dong nay khéng?(Ban
hay boi do6 vao phuong an phu hop voi ban)

10.1 Cé 10.2. Khong

Neéu cd, xin ban cho biét Nick yahoo ctia ban

XIN CHAN THANH CAM ON BAN



Pinh huéng phéng vin siu khach hang

. Tu vain qua thw

Qua trinh ban guri thu va nhan thu nhu thé nao? C6 gip khé khian gi
khong?

Khi nhan duoc thu tra 161 cia Tam su ban tré, ban cam théy nhu thé nao?
Trong nhimg tinh hudéng ndo ban gui thu t6i TAm su ban tré? Trudc khi
gui thu cho Tam su ban tré, tam trang cia ban nhu thé nao? Sau khi nhan
dugc nhiing chia sé tir phia tAm su ban tré thi cam xuc, tam trang cua ban
nhu thé nao? C6 sy thay ddi nao so véi trude khi guri thu cho TSBT?

Ban thuong gtri thu cho Tam su ban tré vé van dé gi? Sau do thi van dé
ctia ban dugc giai quyét nhu thé nao?

Ban nhan thiy yéu t6 nao tir nhitng thu tu van cia Tam sy ban tré tic dong
t&i ban nhiéu nhat? No tac dong t&1 ban nhu thé nao? Vi du nhu tao ra su
thay doi vé suy nghi, c6 cach giai quyét cho van dé cua minh hay lam ban
giam bt nhitng cam xuc tiéu cuc?

Ban c6 hai long voi thu tu van Tam sy ban tré gt cho ban khong? Hai
long & diém nao va chua hai long ¢ diém nao? Néu cho diém 1a 5 thi ban
cham mirc @6 hai long ctia minh 1a may?

Ban mong doi Tam su ban tré co thé gitp ban thém diéu gi nita qua cac
thu tu van?

. Tw van truc tuyén

Trong nhiing tinh huéng nao ban tim dén chia sé v6i cac Tu van vién cua
Tam su ban tré? Trude khi trao d6i v6i Tu van vién, tim trang cua ban nhu
thé nao? Sau khi nhan duoc nhitng chia sé tir phia tdim sy ban tré thi cam
xUc, tdm trang cua ban nhu thé nao? Co6 su thay ddi nao so voi trude

khéng?



- Ban thuong trao ddi véi cac tu van vién vé van dé gi? Sau do thi van dé
ctia ban dugc giai quyét nhu thé nao?

- Ban nhan thiy yéu t6 nao tir nhimg chia sé ciia Tu van vién tac dong t6i
ban nhiéu nhat? Thai d9, cach trao ddi? nhirng cau nodi cua tu van vién? N6
tac dong td1 ban nhu thé nao? Vi du nhu tao ra su thay doi vé suy nghi, co
cach giai quyét cho van dé ctia minh hay 1am ban giam b6t nhimg cam xtc
tiéu cuc?

- Ban c¢06 hai long véi thu tu van Tam sy ban tré guri cho ban khong? Hai
long & diém nao va chua hai 10ng & diém nao? Néu cho diém 1a 5 thi ban
chdm mirc @6 hai long ctia minh 1a may?

- Piém ban chua hai 10ng v6i hoat dong tu van tryc tuyén ciia TAm su ban

tré 1a gi? Ban mong doi cac tu van vién c6 thé gitp gi hon nira cho ban?



Pinh huwong phong van siu Tw van vién va chuyén gia caa

Trang web Tam sy ban tré

Anh chi danh gia mirc do hai long ctia khach hang nhu thé nao?

Trong qué trinh tuw van véi khach hang, anh/ chi cam nhan dugc su hai
long hay khong hai long ciia khach hang khong? N6 duogc thé hién nhu thé
nao?

Theo anh/chi, mirc d6 anh hudng ciia qua trinh tu van téi viéc giai quyét
van dé cua khach hang nhu thé nao?

So sanh sy tac dong gitra hinh thic tu van truc tuyén va tu van qua thu?
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