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QUYET PINH

Vé v1g:c ban hanh Béan hu'cmg din thye hién cude khio sat
¥ kién ciia khach hang ddi véi hoat dong hai quan

TONG CUC TRUONG TONG CUC HAI QUAN

Cin cr Luat Hai quan s 29/2001/QHI0 ngay 29/6/2001, Luat 50
42/2005/QH11 sira ddi, bd sung mdt s6 didu ctia Luat Hai quan ngay 14/6/2005

Cén cr Quyét dinh sb 02/2010/QD- -TTg ngdy 15/01/2010 cua Thu tu'cmg
Chinh phu quy dinh chirc nang, nhiém vy, quyén han va co cu té chirc b may cua
Téng cuc Hai quan tryc thuoc B¢ Tai chinh;

Céan cr Quyét dinh s& 448/QD- -TTg ngay 25/03/2011 ctia Thu tuéng Chinh
phit v& viéc phé duyét chién luge phat trién hai quan dén nam 2020;

Cén ctr Quyét dinh sé 1514/QD-BTC ngay 22/6/2011 cua B¢ truong B Tai
chinh vé viéc ban hanh “Ké& hoach cai cach, phét trién va hién dai héa nganh Hai
quan giai doan 2011-2015";

Cin ctr Quyét dinh s& 1314/QD- TCHQ ngay 18/7/2011 cua Tdng cuc trudng
Téng cuc Hai quan vé& viée ban hanh Hé théng chi sb d4nh gia hoat dong hai quan;

Xét dé nghi coa lanh dao Ban Cai cach, hién dai hoa hai quan,

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyet dinh nay Ban hudéng dan thyc hién cude
khao sét y kién cta khach hang déi véi hoat dong hai quan.

Piéu 2. Quyét dinh ndy ¢6 hiéu lyc thi hanh ké tir ngay ky.

Piéu 3. Chanh vin phong Tdng cuc; Lanh dao Ban Cai cich, hi¢n dai hoa
hai quan; Thu truéng céc Vu, Cuc, don vi thude co quan Téng cuc Hai quan; Cuc

trudng Hai quan céce tinh, thanh phéd chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./. g«

Noi nhin. KT. TONG CUC TRUONG
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- B/c D5 Hodng Anh Tuén {
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BOQ TAI CHINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TONG CUC HAI QUAN DPjc ldp - Tu do - Hanh phiic

BAN HUGNG DAN
THY'C HIEN CUQC KHAO SAT Y KIEN CUA
KHACH HANG DPOI VOI HOAT DQNG HAI QUAN
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 846. /OD- TCHQ ngay 17 thang 4 .ndm 2012)

I. QUY PINH CHUNG

1. Ban huéng dén thyc hién cude khao sat v kién cta khéch hang dbi véi
hoat ddng hai quan dugc dp dung trong cac trudng hop sau:

a) Déanh gia sy hai long ctia khach hang d6i v6i céc hoat ddng hai quan da
dugc trién khai;

b) Danh gia mirc d6 phu hop, tinh kha thi ciia cdc hoat dong hai quan dy
kién trién khai;
¢) Mrc 49 sin sang, kha ning hop téc v6i co quan hai quan.

2. Nhiém vy thyc hién cudc khao sat ¥ kién khach hang déi voi hoat dong
héi quan do co quan cap trén giao hodc do don vi (tir cAp Cuc trd 1én) quyét dinh
thye hién theo yéu cau ¢dng viéc cia chinh don vi;

Thu trucmg cac dcm vi thude va true thude Téng cuc Hai quan can ctr vao
Ban huong din ndy dé tién hanh theo ké hoach chung ciia Téng cuc hoc theo
yéu ciu cua riéng don vi. Vige cong bd két qua khao st phai tuin thi theo ding
quy dinh ctia Nganh vé cung cép thong tin hai quan.

3. Viéc thuc hién cude khao sat gdm 05 budce co ban sau:

Buéc 1: Xay dung Ké hoach: Muc dich; Noi dung; Bbi tuong; Ngudn luc;
Trinh phé duyét

Bude 2: Xac dinh phwong phdp khdo sat: Hinh thitc thu thip dit lidu;
Chon mau; Thiét ké va xay dung mau biéu; Xé4c dinh dia diém, khoang thoi

gian; Phé duyét ké hoach khao sét cu thé
Bude 3: Tap huan khao sat; Khao sét thi diém
Bude 4: Khao sat chinh thirc
Budée 5: Bao céo két qua cude khao sat
4. Giai thich thuat ngir
a) Don vi chi tri: La don vi thuge nganh Hai quan, dugc 1anh dao cp trén

giao hogc chu dong dé xuét v6i lanh dao cap trén dé thuc hién cude khéo st y
kién ctia khach hang,

b) Pon vi khdo sét: La don vi thude co quan Hai quan hoic don vi duge
co quan Hai quan thué (don vi thué ngoai) dé thuc hién cdc cong viéc néu tai
Budc 2, 3, 4, 5 cda Ban hudng dan.



c) Nhom lam viéc: La nhém duge thanh lap theo dé nghi cia don vi khao
sét, truc tiép thuc hién cac cong viée cu thé cua cude khao sét.

d) Khdach hang: La quy udc tén ng cho cac dbi twong chiu sy tic dong
cua cac hoat dong hai quan; Bm tuong phdi hop véi co quan Hai quan dé thuc
hién cac hoat dong hai quan; Déi tugng thyc thi cic hoat dong hai quan.

e) Mdu: La déi tugng théa man céc tiéu chi dé thu thap dir lidu.

f) Tong thé mau: La thng s6 mAu théa méin cac tiéu chi dé thu thap dir ligu.

g) C& mdu: La sb lugng miu trong téng thé miu duge lwa chon dé thu
thap dit liéu.

k) Ty lé chon mdu: La ty 1é phén trim sé mau dugc chon tir tong s6 miu
dé thu thap dir lidu trén co s& chon khong tring 13p (hay chon mét lan).

II. QUY PINH CU THE

Buée 1: Xiy dung K€ hoach

Cén cur vao nhiém vu ldnh dao cép trén giao Can cur vao nhiém vu cong
viée di dugc thu truong don vi phé duyét, don vj chu tri cude khao sat xdy dung
ké hoach trién khai, bao gdm:

1. Muc dich khao sat

Thu nhén duge nhu’ng théng tin can thiét va cé hé théng phuc vu cho co
quan hai quan céc cap c6 dugc nhén dinh, danh gid thugc mot hay nhiéu yéu cdu
dé cap tai muc 1, phan I - Quy dinh chung (thyc trang hoat dong cua nganh, don
vi; hoach dinh chlen lirgre, ké hoach, chuong trinh céng tac; xay dung chinh sach
phép luét, quy dinh ctia nganh).

2. N§i dung khao sat

_ Cén cur vao muc dich ctia cudc khao sat dé xac dinh noi dung khao sat, cu
thé:

- Xac dinh va lya chon céc linh vye chuyén mén; cic hoat dong kj thuat
nghiép vu hai quan;

- Xac dinh cac loal théng tin cén thiét (gom moé ta thyc trang, nguyén
nhén ton tai, hé qua, giai phap...) twong ing véi timg linh vyc, nhitng hoat déng
cén khao sat;

- X4c dinh nhém van d& uu tién theo thir tu; xdy dimg tiéu chi danh gia
61 véi timg néi dung khéo sat da duoc Iya chon.

Nbi dung khao sat c6 thé duge didu chinh tai ké hoach khao sat cu thé néu
tai Buée 2, ddm bao phu hgp véi kha niing vé nhén luc, kinh phi va thoi gian
thue hién cude khao sat.

3. Poi twong khao sat

3.1. Nguyén téc lua chon déi tugng khao sat

- Dam bao pht hgp voi muce dich cta cude khao sat;

- DBadm bao tinh khéach quan, tinh dai dién, khéng phu thude vao y chi chi
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quan cia don vi chi tri thuc hién;

- Dam béo thoi gian tir 01 ndm trd 1én da tham gia tryc tiép hojc gian tiép
vao qua trinh lam thu tyc hai quan (doi véi doanh nghiép dugce quy dinh tai diém
3.2.1 a duéi day);

- Dam béo 13 nhimg ngudi hét thoi gian tdp su cdng chirc (dbi voi déi
tuong quy dinh tai diém 3.2.3 dudi day);

- Céc d6i tugng khac: Thy theo tinh chét, mirc d6 va ndi dung ciia cuge khao
sét dé lya chon khi c6 it nhit mot 14n tham gia, phdi hop véi co quan hai quan.

3.2. Céc d6i tuong khao sat

3.2.1. Pdi tugng chiu sy tac ddng clia cac hoat déng hai quan

a) Doanh nghiép tham gia truc tiép hodic gidn tiép vao qua trinh lam tha
tuc hai quan (DN kinh doanh kho bii, cic ngan hang thurong mai ¢d phdn,...);

b) C4 nhan: La khach xuét canh, nhdp canh; cu dén bién gidi; ngudi nhén
hang, ngudi giri hang theo dudng buu chinh hoc chuyén phat nhanh lién quan
dén hoat ddng xuét nhap khiu.

3.2.2. Déi tuong phéi hop véi hai quan dé thuc hién céc hoat dong hai
quan.

a) Cic B, nganh va co quan quan ly nha nudc chuyén nganh lién quan
dén hoat déng hai quan;

b) Phong thuong mai cong nghiép Vigt Nam; Céc higp hdi nganh nghe,
nganh hang c6 phdi hgp véi co quan hai quan;

¢) Céc chuyén gia dgc 1ap c6 lién quan dén linh vyc hai quan.

3.2.3. Doi tuong thyc thi céc hoat ddng hai quan 12 can b, cong chie,
vién chirc hai quan trong bién ché (khéng bao gom céac doi tugng dugc quy dinh
tai Nghi dinh 68/2000/ND-CP ngay 17/11/2000 cta Chinh phu vé thuc hién ché
d6 hop ddng maot sb loai cong viée trong co quan hanh chinh nha nuéc, don vi
su nghiép).

4. Ngudn lwe

4.1. Lap danh muc céc tai liéu ¢6 sin, bao g(}im:

- Két qua céc cude khao sat ¢6 lién quan da dugc thuc hién;

- Chién lugc phat trién, Ké hoach cai cach cua nganh; Chuong trinh hanh

dong, nhiém vy trong tim hang nam, Dé 4n, chuyén dé nghiép vu; Céc bdo céo
so két, tong két danh gid trong nam; Nién giam thong ké cta nganh Hai quan;

- Céc vin ban kién nghi, y kién phan hdi ctia doanh nghiép dugc gt t6i
co quan hai quan trudce thdi diem khao sat;

- Tai li¢u khac ¢o lién quan.

4.2. Don vij khao sat

4.2.1. Truong hop don vi khao sat 1a don vi thué ngoai

a) Co sé lua chon



- Trong trudng hop nha tai trg yéu ciu thué don vi khao st ngoai nganh
thyuc hi¢n, thi don vi chu tri thye hién theo dung yéu cau cua nha tai tro.

- Don vi chu tri can cr vao mét vashodc cac yéu t6 dudi day dé dé xuit
linh dao Tdng cuc quyét dinh viéc st dung don vi thué ngoai thue hién cudc
khao sat:

+ Khao sat cac ndi dung lién quan dén liém chinh hai quan, ning luc can
bg,...(nhitng linh vuc nhay cam);

+ Pham vi, quy md khdo sat Ién va c6 tic dong dén toan nganh hai quan;

+ Cudc khio st ¢6 lién quan dén nhiéu linh vire quan Iy nha nude khac.

b) Tiéu chi lya chon

- C6 nganh nghé kinh doanh phti hop;

- C6 kinh nghiém thyc hién cac cudc khao sat (hé so ning luc);

- C6 d5i ngii chuyén gia dap vmg yéu cau ciia cude khao sat.

¢) Nhiém vy: Thyc hién theo hop ddng giao viée ky v6i co quan Hai quan

4.2.2, Truong hop don vi khao sat 1a don vi trong nganh

Ngoai trir cac truong hop quy dinh diém 4.2.1 néu trén thi don vi trong
nganh thyc hién cudc khao sit.

4.3. Nhom lam viée

- Déi véi khao sat toan nganh, Téng cuc Hai quan quyét dinh thanh lap
cac Nhom lam viéce;

- Péi voi khéo sat thuc hién trong pham vi quén ly cép Cuc, thi truéng
don vi ra quyét dinh thanh 1ap Nhom lam viéc;

- Thanh vién cia Nhom lam viée duge xac dinh trén co s¢ nhiém vu cy

thé do don vi khao sat yéu cau.

4.4. Kinh phi thyc hién

- Trong truomg hop don vi trong nganh thyc hi¢n khdo sét, thu truéng don

vi chii dong bd trf kinh ph1 thire hién trén co s& ngudn kinh phi dam bao hoat
dong hang ndm ctia don vi;

- Trong truong hgp don vi ngoai nganh thyc hién khao sat, Téng cuc phé
duyét nguon kinh phi;

- Xéac dinh don vi tai trg (néu ¢o).

5. Phé duyét ké hoach

- DBéi v6i khao sat pham vi toan nganh: Do 1anh dao Téng cuc phé duyét;

- Pbi véi khao sat pham vi cAp Cuc Hai quan tinh thanh phé: Do Cyc
trudng phé duyét.

Budce 2: Xac dinh phwong phap khao sat

1. Hinh thire thu thap di liéu: C6 03 hinh thic co ban sau:

1.1. Thu thap dir liéu gian tiép



~a) Don vj khao sat thyc hién thu thap dir liéu thong qua viéc phat, thu
phiéu khao sat t&i timg doi tuwgng khao sat.

b) Céch thire thyc hign

- Phét phiéu khao sét bing dudng buu dién, giri thu dién t; phét phiu
khao sat tai hoi nghi, hdi thao hodc hinh thirc khac phu hop;

Trong trudng hop phat phiéu thi don vi khao sat sir dung hinh thirc xéac
nhén phv hop (qua buu dién, qua dién thoai, qua ky nhén truc tzep, qua phan
héi thu dién tiz) de xac dinh déi tuong khao sat di nhén dugc phleu khao sat;
Pon vi khao sat cin c6 bién phip don dbc cho dbi tugng khao sat tra 161 vao
bang hoi, nhu goi dién thoai hodc guri thu dién tir...

- Thu phiéu khéo sét: Pon vj khéo sét phai dam bao s6 phiéu thu vé theo
c& mau da duoc xdc dinh trong ké hoach khao sat;

Tay vao quy md cudc khdo sat ma don vi chu tri cuéc khdo sat s€ quy
dinh thoi gian gui va nhén phiéu khéo sét tir déi trong khao sét.

1.2. Thu thap dir ligu tryc tlep

a) Pon vj khao sat thyc hién thu thap dir lidu bing phéng vén théng qua
tiép xuc truce tiep hodc dién thoai doi v 461 tugng khéo sat.

b} Céch thie thuc hign: Can bd khao sat doc céu héi cho dbi tugng khao
sat va ghi chép lai cdu tra 1&1 trong qua trinh phong van.

- Phéng van c4 nhan

Can b6 khao sat phong van timg ¢4 nhan dugc lua chon. Khi mét ca nhén tir
chéi tra 104, ngudi phéng vAn phai ghl 16 1y do tir chéi vao phiéu héi.

So lwgng cau hoi phong vén cin duge tinh toédn phit hop véi thoi lugng
phéng van. Phiéu phong van s& duge hoan thanh trong khoang thoi gian 20
phit/ngudi. Trudmg hop cin 1am rd thém y kién cia ddi tirgng khao sat thi cudc
phéng vén c6 thé kéo dai khoa.ng 30-45 phut/ngu’m

Noi dung phéng vén s& duge ghi truc tiép vao phiéu khao sat hodc ghi
nhéan lai (chep/ghl 4m) sau d6 duoc chuyén chinh thirc vao ph1eu khao sat.
Truomg hop ghi am qua dién thoai hay thu am truc tiép don vi khao sat phai
théng béao 15 cho ngudi duge phong van biét va duge dong ¥ cho ghi 4m, st
dung béng ghi am.

- Thao luan theo nhém

Can b khao sat s& chi tri cude thao luan nhém: néu vén dé théo lufn, lay
y kién cia timg thanh vién tham dy, trao ddi dé c6 quan diém chung cia nhém.

M4t nhém s& dugce tién hanh gom it nhit 5 - 6 di twong (theo mau thao

luan vé& chuyén dé cu thé duoc thiét ké sin), dé can bd thyuc hién ghi nhan. Mdi
cudc thao ludn nhom s& kéo dai khoang 45 phut - 1h45 phut/cudc.

NQI dung thao ludn dugc ghi nhan trung thuc bang van ban, thé hién rd
cac ¥ kién thdng nhit va bao luu theo ting vin dé théo luan.

1.3. Thu thap dir liéu qua website Hai quan



- Viée trung cau y kién trén website Hai quan dugc thuc hién déng thoi
vGi cac hinh thire thu thép dit liéu duge quy dinh tai diém 1.1 va 1.2 néu trén.
Hinh thirc nay cd tinh chat ho trg, tham khao, phuc vu cho viéc tdng hop, phén
tich dir 1iéu thu thap cua cudc khao sat.

- Cach thirc thyc hién: Dang tai cong khai trén website miu bang hoi dé
thu thép dit liéu.

2. Chon miu

2.1. Cach chon miu

Cude khao sét ¥ kién cua khach hang dbi véi hoat dong hai quan s& ap
dung 02 cach chon mu sau:

a) Chon méu nglu nhién

- La qué trinh lya chon méu tryc tiép tir danh sach dd duge dénh sé clia
tong thé miu duge khao sat (N). Tur tong thé mau N dung cich rit thim don
gian ra (n) phan t& cia mAu theo mét bang sé ngau nhién nio d6.

- Ap dung trong trudng hop dbi tugng khao sat hoi tu cac yéu td: cé tinh
dong déu (vi du: khdo sdt ddnh gid doi voi nhitng doanh nghi¢p hoat djng, kinh
doanh ciung mgt linh viee nhie gia cong, san xudt xudt khdu,..), phan bd tap trung
tai dia diém khao sat,

b) Chon miu phan t6

- L4 téng thé khéo sat dugc chia thanh cdc t6 c6 d thuén nhét cao dé chon
ra cac phan tir dai dién cho ting t6. Viéc phan to ¢6 hiéu qua khi tong tpé nghién
cru khong thuan nhét theo dau hi€u nghién ctru. Sau khi dé phén to thi kich

thudc mau duge phén bo cho m01 to theo mét quy tic nao d6, ching han ty 18
thusn véi kich thude mau cia mdi .

- Ap dung trong trudng hop d6i tuong khéo sat khong ¢6 tinh dong déu &
nhiéu cdp dd khéc nhau va phan b khéng tap trung.

2.2. X4c dinh ¢& miu
2.2.1. Lap danh sach tong thé mau
~ ~Canclrvao dbi tuong khao sat d3 duge xac dinh tai diém 3 Bude 1 dé cu
thé hoa cac tiéu chi ciia mau;

- Théng ké s6 lwong mau theo céc tiéu chi da duoc xay dung;

- Trudmng hop tong thé mu khao sat qua 16n, nén bd sung thém cac tiéu
chi cu the (vi dy: tan suét XNK, mirc do hgp tac vdi hai quan, loal hinh XNK,...)
dé giam thi€u cho phti hgp vdi nguon luc thue hién.

2.2.2. Céc trudng hop dé tinh ¢& miu

i a) Truong hop I Téng thé méu nhoé hon hodc bing 200 thi c& mau bing
téng thé mau, ty 16 chon méu 13 100%.
b) Truong hop 2: Tong thé mau 16n hon 200 miu, thi c& miu dugc xac

dinh theo cong thirc sau:
6



N
= 1
[+ Ne)'] W
Trong do:
n : C& miu
e : Sai s6 cho phép
N : Tong thé mau
Vidu l: Tong s6 doanh nghiép lam thi tuc hai quan tai Cuc Hai quan A
tai mot tho‘z diém xde dinh la 1000 doanh nghzep Vi dé tin cdy mon;g,r muon la
95%, sai s6 cho phép la 5%, va mdu ciia tong thé phdn phoi xdc sudt theo quy
ludit chzfanl Theo cong thire (1) 6 trén ta sé tinh dwoc s6 lupng DN can duge lua
chon dé tien hanh khao sat nhie sau:

_ 1000
[1+1000(0,05)°]

= 285 (doanh nghiép)

Nhue vdy, 56 lwong cdn phdi khdo sdt 1o 285 doanh nghiép.

- Trong trudmg hop cin nghién clru chinh xac hon, cho phép sai sb £3%
va do tin cdy la 97%, ta s€ tinh dugc:
1000

[1+1000(0,03))

Nhue vdy, 56 leong cdn phai khdo sét la 526 doanh nghiép.

=526 (doanh nghiép)

- Vi du trén cho thiy ¢& miu dai dién phu thugc rat nhiéu vao mirc d6
chinh x4c¢ ¢an dat dugc.

c) Tmcmg hop 3: Tong thé cia miu duqc phén thanh cac nhém khac nhau
véi tinh chit va quy mé khac nhau (¢& miu cia timg nhém khac nhau) s& dem
lai 6 chinh xac cao hon trong viéc thu thap dir liéu.

Khi d6, c¢& miu mbi nhém (n,, t = 1, 2,....) s& dugc chon theo mét ty 1€ nao
d6 (ky hiéu la f) thi ty 1& chon m3u & moi nhém déu bing nhau va bing f.

f== (2)
Trong do:

n : C¥ miu
N : Téng thé miu
- C6ng thire tinh ¢& mau can khao sat cia m&i nhém (ny):
n; = N*f (3)

Vi du 2: Theo s6 liéu nhu vi dy I néu trén, gia su N = 1000 doanh nghiép
dwoc chia lam 2 nhom cu thé:

Nhém 1 gém c6 300 doanh nghiép = N,
Nhém 2 gém c6 700 doanh nghiép = N,



Gia su _yc:'ri do tin cdy la 95% t{zeo vi dy 1 tinh dwoc n = 285 doanh nghiép
duwoce chon mau. Khi do ty Ié chon mau trong 1000 doanh nghiép la:

285
= 250 285 (28.5%
/= 1000 (28.5%)

C& mdu can khdo sdt & Nhém 1 la: ny = 300%(0,285) = 85 DN.
C& mdu can khdo sdt & Nhom 2 la: ny = 700%(0,285) = 200 DN.
(Luu y: Phép tinh nhdn trong cong thirc tinh todn dwoc ky hiéu la dau *)
2.2.3. S lugng miu khao sat.
a) C& mau (n) tinh duoc theo cdng thirc (1) 1a sb lugng can cé dé phan
tich danh gia.
b) S6 luong mau du phong:
, Déi v6i hinh thirc thu thép di ligu tryc tiép, ti 1& s6 luong mau dir phong
¢6 thé 1én dén 100% cua cd mau.
_Déi véi hinh thirc thu thip dit liéu gién tiép, ti 1¢ s6 lwong miu dy phong
cO thé lén dén 30% cua c® mau.
3. Thiét ké va xay dyng miu biéu
3.1. Phiéu khao st
a) Nguyén tic thiét ké.
- Tinh nhdt qudn; Céc cdu tra 151 dong phai dugc thiét ké thong nhat theo
muc d¢ danh gia tdng dan hodc giam dan.
Vidu:
O mdi cau hoi dugc thiét ké theo thang danh gia gdbm S mirc, img véi cac

phuong 4n trd 161 (1), (2), (3), (4), (5) tuong ung mic d6 hai long gidm dan tir
cao xudng thip:

(1) Rét hai long;

(2) Hat long;

(3) Binh thuong;

(4) Chua hai 1ong;

(5) Hoan toan khéng hai long.

- Tinh logic: Nhom céc cau hoi theo linh vyc chuyén moén cén c6 sy lién
quan, théng nhét véi nhau, khong trung 1ap; Céu hoi déu tién s& bao quat hon va
nhimg céu hoi sau s& dé cap vao timg vén d& cu thé.

Cac clu hoi phai sap xép theo trinh tur hop ly. Cau hoi nay phai dan dén
cau hoi ke tlep theo mét dong tu duy li€én tuc. Mot vén d8 16n phai phén chia ra
nhleu vén dé nho. Trong cac cau tra 11 lai tiép tuc diit ra cAu héi phan nhénh dé
tiép tuc sang loc thong tin.



_ - Tinh cu thé: Khi tién hanh khao sat mét ¢ méu 1on, khong nén dua ra
nhi€u cdu héi m¢ vi nhiing céu héi mé goi cho ngudi duge hoi nhiéu hudng tra
101 khac nhau, gdy kho khin cho viéc phén tich, tong hop ket qua khao sat.

Phiéu khao sat phai du sé liéu dé téng hop nhing thong tin dAu ra cin
thiét, xay dung co sé& dir liéu phuc vy cho yéu cau sir dyung trude mét va lau dai.
Tuy vao tinh chat va dic diém cia timg chi tiéu ma quy dinh cich hoi, cach t1ep
cén thu thap sb liéu cho phu hop.

b) Céc loai phiéu khao sat: Phiéu phéng van c4 nhan; Phiéu thao ludn
nhém; Bang hoi.

b1. Phiéu phong vin cd nhén va Phiéu thdo ludn nhém

St dung trong qué trinh d6i thoai dwgc 13p di lap lai glua don vi khao sat
va nguoi cung cép thong tin nh3m tim hleu sdu vé& van dé méi hodc mét sé linh
vue cu thé; thu thap nhimg dir liéu chu yéu mang tinh dinh tinh.

b2. Bang hoi

Str dung dé thu thap dit liéu vé nhiéu linh vuc, dit liéu phan Ién mang tinh
dinh lugng.

Mot bang héi ¢6 2 phan Gidi thidu chung v& muc dich ciia cudc khao sét;
céc thong tin co ban vé d6i twong dugc khao sat (nganh nghé, linh vuc hoat
dong...); Céc clu hoi cu thé.

¢) Hinh thitc ciia phiéu khao sat.

Phiéu khao sat dugc xdy dyng vdi giao dién dep mit, hai hoa vé bé cuc;
thuén tién cho vige kiem tra va xr ly, tong hop, dénh dau ky hiéu (mé héa), ing
dung t6i da trén may tinh.

d) Noi dung phiéu khéo sét.

dl. Cdch dién dat céu hoi

- Ngén gon: Cau hoi khong nén qua dai hogc qua ngdn; Khéng st dung
cau hoi an, cé v lién quan dén mot cdu hdi khac.

- Co muc dich

+ Khong sir dung cdu hoi ning né: LA nhimg ciu héi thién vé nhimg cau
tra 161 véi céce tlir 4p dat tinh cam, dap khudn;

‘ + Khéng nén coi viée QE{)i tuong nim ving ndi dung céu héi va tra 161 yéu
cdu cita ciu hoi nhu 1a mdt di€u hién nhién.

- Don gian

+ Dung céac tir ngir va cach dlen dat don gién, truc tiép va gan gli voi a6i
tugng phong vén; khong sir dung tiéng 16ng; tranh v1et tt (tao sw nhdm ldn, khé

hiéu), tranh cac céu hoi da nghia (vi lam tdng yéu cdu phdn logi); Cha v ti céc
phuong an tra 161, phai dam bao cac phuong an co tinh loai trir va théu dao.

+ Khéng ding cac tir k§ thuat hodc cac khai niém chi pho bién véi nhing
nguoi duge dao tao chuyén moén va <6 trinh do déo tao nhat dinh. Néu sir dung
cac tir k¥ thuat thi phai giai thich rd rang.



+ Ding cing mdt dinh nghia trong toan b mau diéu tra, khong dung mot
thuat ngir khic nhau v&i cing mét nghia. Truong hgp mét dinh nghia phic tap
thi ¢ thé chia mdt loat cac bd phan don gian.

+ Khong st dung cach dién dat phu dinh hoéic phu dinh kép (Phu dinh
kép khong chi tao ra sw phirc tap vé nhdn thicc ma con dén déi twong dén mét
cdu trd 101 duy nhdt);

- Cdu hoi phaz 18 rang, ti mi: Nhimg cdu hoi map m& s& din dén céc ciu
tra 151 mip md, can tranh nhimg thir qua chung chung, qué phire tap, qua mo hé.
Can dic biét chi ¥ t6i cach dung tir ngu ¥ dic trung nhu da@ ting, luén luon,
khéng bao gic (vi nghia ctia nhiing tir ndy mé rong pham vi thoi gian ra vé tdn,
dién ta sy v6 nghia cia bdt ky cdu tra 1oi ndo);

- Dung ngit phdp, khong co chu truc phirc tap (cde cdu hoi duge dua vao
mot khung dang bang la mgt hinh thicc dep va chiung tao dn twpong dé tra 1oi
nhung khé quan ly trong phong vdn trie tiép).

d2. 86 heong va cde dang cdu hoi

- D¢ dai phiéu khdo sét: D dai bang héi co tac dong lon dén d6 chinh
xac cua dir liéu. Bang hoi dai s€ gdy ap luc twong d6i v& thoi gian va tri nhé cua
débi tuong, din dén mirc sai s6t ciia cac cdu tra 1oi cao hon.

- Dang cdu hoi: Cau hoi déng va céu héi mo.
+ Céu héi md: La dang céu hoi khong cdu tric sin phuong 4n tra 18i, do
d6 dbi tugng khao sat cé thé tra 101 hoan toan theo y kién chil quan, c4n b khéo

st c6 nhiém vu phai ghi chép lai ddy du cac cau tra 16i. Thong thuong trong mot
Phiéu khéo sat s& ¢ khong qud 4% cdu hoi mé trén tong sO cau hoi.

+ Céu héi déng: La dang cdu hoi ¢d cAu tric sin phuong 4n tré 10i.
d3. Mét sé van @é khdc khi thiét ké bang hoi
- Khong si dung cdc cdu hoi qud nhay cam: Khi nguoi duge phong vén

trd 161 chén that s& tc dong khong t6t toi tam 1y x& héi, hodc ban than ngudi
duoc phong van coi 1a x4m pham do1i tu.

- Gidgi phdp gzam thiéu Ao sai léch cua cau héi: Hudémg dan chi tiét cau
hoi dé giai quyét cac lo ngai vé su nhay cam; d6 dai clia ciu héi cling ¢6 thé lam
giam bot sy de doa cia chu dé.

- Cdu hoi tri nho: Céac céu héi lién tu'orng vé qua khu khién nguoi duge
phéng van phai goi nhé lai va do d6 cau tra 16i ¢6, thé thiéu chinh xac (vi du nhu
cde cdu hoi vé tdn sudt, tai hién lai su kién, sw néi bdt cia sw kién v céch thiét
ké cdu hdi).

- Cdu hoi chii quan (c6 myc dich): La nhitng cdu hoi hudng dan céc tinh
toan nhitng phat ngdn c6 muyc dich cia nguoi duge phdng van (sir dung thang
danh gid).

- Cdu hoi tuong thudt: Co tinh hop ly khi dung d8 do murc dd hidu biét; six
dung trong qué trinh thir 48 khang dinh xem phén img cta dbi twong vdi cau hoi
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nhu thé nao, @& xéc dinh nhém céu tra 101 t6t nhét va dé biét liéu cau hoi dong co
phu hop véi nd khong.

- Chudi cdu héi: Tao diéu kién cho viéc quan ly qua trinh phéng vén, khoi
day méi quan tdm cua d6i tuong, lam ting 4o tin cay cua dbi tugng, tao diéu
kién cho viéc goi nh¢ va thuc day sy hop tac. Cac céu hoi phai tuan thi chudi
thoi gian véi hudng dan chinh xac vé cach dién 1an lugt cac clu trd 161 ma
khong phai quay lai va dién hét toan bd bang hoi.

Céc ciu hoéi mé diu: Phai d&, nhe nhang va dang quan tam (gdy tdm ly thu
hut va chu y nguoi hoi).

Dong céu hoi: chudi cac ciu hoi phai tao ra mot dong y tuong phu hop va
logic vé&i d6i tugng, phai dua hét cau hoi vé mét chi dé trude khi chuyen sang
chu d& t1ep theo, tranh sy thay dbi dot ngot, ngat quing; chl ¥ dén trét tu cAc ciu
hoi dé glup tri nhé cua dbi tuong hoic tién téi nhing vén d& phirc tap hoic
khong Vu1 nén dung céc cau hoi loc va ciu héi diéu kién dé hudng din ngudi
phéng van loai bé mdt chudi cau héi khéng phit hop véi dbi tuong diéu tra

Vi tri ca cac cau héi nhay cam: Khéng nén dé & ngay ddu hodc cudi cude
phong vAn, ma nén dua véao thoi diém khi d6i tugng dugc phong van di c6 duge
niém tin vao muc dich nghién ciu va phong van vién; Nén dit ¢ nhimg noi it
nhay cam nhét va dua vao mdt cach tir tir voi mét loat cdu hoi khéi dong.

(NGi dung chi tiét vé tai liéu huong dén ky thudt phéng vin dugc néu tai
Phu luc dinh kém theo Ban huong dan nay)

3.2. Biéu tdng hop bdo co

Bao cdo téng hop nham xéc dinh ndi dung va nhu cau thong tin dau ra.
Biéu téng hop phal duge thiét k& mét cach hop ly, dip tmg nhu cau théng tin
phuc vu cho yéu cau quan ly theo myc dich khao sat.

4. Xac dinh dia diém, khoang thai gian
4.1. Co s& lya chon dia diém khéo sat

Viéc luya chon dia diém khao sat 4p dung cho hinh thirc phong van truc
tiép, thao ludn nhém duoce thye hién trén co s& can nhic dén chi phi va thoi gian
di lai.

4.2. Dja diém khao sat
Dja diém khao sat duge thyc hién phal dam bao su thuédn lgi cho khach

hang dugc khao sat ddng thai phit hop voi phuong phép khao sat truc tiép hoic
gién tiép.

- Tai tru s& co quan hai quan; dja diém 1am thu tuc Hai quan;

- Tai try s& co quan thude va truc thude cac BY, Ban, Nganh (tai Trung
wong hodic dia phuong),

- Tgi tru s& doanh nghiép;
- Tai nhimg hoi nghi, hoi thio chuyén dé.
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4.3. X4c dinh khoang thoi gian thyc hién khao sat

Khoang thoi gian thyc hién céc cbng viéc diéu tra thi diém, hoan thién
Phiéu khdo sdt, thoi gian khdo sdt chinh thirc va thoi gian téng hop bdo cdo két
qua khdo sdt.

Thoi diém khéo st can phai trnh cic ngdy nghi 12, tét va thoi diém c6 sy
thay do1 vé chinh sach xuat nhép khéu hang hoa.

5. Phé duyét ké hoach khao sat cu thé

Thu trudng don vi chu tri phé duyét ké hoach cu thé cita cuge khao sit do
don vi khao sat trinh.

Buéc 3: Tap huin khio sat; Khao sat thi diém

1. T4p huin khao sat

Théng thuong vige tap huan ndi dung khéo sat dugc thuc hién trong it
nhét 01 ngay, trudc thdi diém tién hanh khao s4t thi diém.

Pon vi khéo sat phdi hop véi don vi thugc dia ban khdo sat td chuc tién
hanh tap huén cho céc thanh vién tryc tlep thuc hién khéo sat, cu thé la:

a) Trang bi kién thitc chung vé& cude khao sat (muc dich, ndi dung khao
sat...).

b) Mt s6 k¥ nang chinh.

- K¥ nang xay dyng, hoan thién phiéu khao sat;

- K¥ thuat thu thap dir ligu:

+ Ky néng phong vén truc t1ep (hucmg dén xit ly céc tinh huong néu co);

Céc k¥ thuat han ché dén muc thip nhat viéc ngudi dugc hoéi tir chéi tra 1&i va
cach ghi cht khi bj tir chdi tra 164;

+ K§ nang phat/thu phidu (giri/nhdn phan héi, kiém sodt phiéu nhén vé, xit
Iy tinh huong trong qud trinh khdo sdt);

- K§ nang tong hop béo cio.

2. Khao sat thi diém

Khao sat thi didm 1a khao sat mot sé dai die;n nhd cha ¢& miu. Khao st
thi diém nhdm hoan thién phleu khao sét, chon mau, hinh thirc thu thap dir li¢u,
xac dinh nhimg khlem khuyét cua ké hoach khao sét cy thé, gitp didu chinh cn

thiét trude khi tién hanh khao sét trén dién rong va loai trir nhitng rui ro co6 thé
géy lang phi 16n.

Két qua ciia khao sét thi diém dé hoan thién nhing van d& sau:

a) Nhimg van dé vé phiéu khao sat.

- Cho biét duge d6 dai cua phiéu khao sat c6 gay ra sy chn nan cho viéc
trd 10 dén clng cia cac d6i twong dugc diéu tra hay khong;

- Pua ra cdc goi y tra 18i cho cac ciu héi mo gitp cho viéc chinh sta
chiing thanh céc céu héi déng cb cau tric chit ché hon;

- Xac dinh dugc cac vén d& v& hinh thirc, ngdn ngit sir dung;
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- Kiém tra d$ chinh xac cua viéc hudng dan tra 161 phleu khao sat cho
nguoi duge phong vén, giup cho viéc soan théo hudng din diéu tra dat hiéu qua
cao nhét;

- Phat hién nhting cch hiéu sai 1¢ch khéc nhau dbi voi cac cau hoi trong
phiéu khao sat.

b) Nhirng van dé can thay dbi dén céc cong viée lién quan.

- X4c dinh nhitng vin & v& miu da chon dé diéu chinh cho phit hop;

- Xé4c dinh nhimg vén d& quan ly hanh chinh d6i véi cudc diéu tra nhu
quan ly thoi gian va ngudn luc tai chinh va con nguoi;

- Pua ra céc goi ¥ vé cach thire didu tra thé nao cho ¢4 hi¢u qua nhét.

¢) Nhiing vén dé khac (néu ¢6): Lua chon phuong phép khao sat tryc tiép
hay gian tiép...

Bugc 4: Khio sat chinh thire

1. Nhiém vy ciia don vi khao sat

1.1. Truéc khi trién khai chinh thirc, don vi khao sat ¢6 hinh thic tuyen
truyén phu hop trong mét thdi gian nhat dinh dé cac dbi twong khao sat biét ndi

dung va muc dlch cua cudc khdo sat; Déi véi hinh thae thu thap dit lidu truc tlep,
don vi khdo sat can théng bao trude 5 ngay lam viée cho dbi tugng khéo sét.

1.2. Thyc hién theo ké hoach chi tlet da duge dom vi chi tri phé duyét bao
gom cé nhimg diéu chinh di dugc quyét djnh sau khi khéo sét thi diém tai dia
diém duoc lya chon.

1.3, Thyc hién ra sodt, kidm tra dit liéu trong qua trinh khéo sat; sir dung
mau dyu phong

a) Can b khdo sét thuc hi¢n thu thép dir ligu va gidi quyét nhimg phat
sinh trong qud trinh khéo sat; tién hanh phét va thu phleu khao sat/phéng van
truc tiép dam bao ddy du va chinh x4c theo ding yéu cau.

- Déi véi phidu phong van va thao luén nhom:

Truéc khi két thiic phong van hodc thao luén nhém, can b khao sat pha1
ra soat lai cac ndi dung thao luin dé dam bao cac cau hoi da duge trad 104, cac
vén dé da duoc thao luin diy du; trao dbi nhimg noi dung con chua rd, nhimg
ndi dung tra 161 khong ding quy dmh hodc mau thun véi ciu tra 10i cla céc cu
héi khac dé chinh 1y (néu cd).

Cubi ngay lam viée, don vi khao sét cé trach nhiém théng ké khéi luong
cdng viée da dugce thuc hién trong ngay, xac dinh so méu chua thyc hién duge
theo du kién (do tir chdi, xin thay dsi lich phong van...) dé c6 ké hoach bb sung
cho nhitng ngay lam viéc tiép theo.

- Bbi voi bang hoi:

Can bd khao sat s& tp hop, ra soat timg bang hoi dé xac dinh cac mau
hoan chinh (mdu hoan chinh la mau da tra loi day du, diing hudng dan vé cach
thitc tra loi; hode dam bao co trén 70% cdu hoi dwoe tra 10i theo dung huong

dén vé cdch thike tra 101).
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Timg phidu khao sat khi nhan s& duge danh déu vao ban danh sach méu
vao cudi ngay lam viéc.

- Khi mu ho%m chinh thu vé de"h‘p bao du sé miu duge xéac dinh tai ké
hoach khao sat cu thé, don vi khao sat tién hanh tiép cac ndi dung duge quy dinh
tai Buoc 5.

b) Viée st dung miu du phong dugc thue hién nhu sau:

Déi véi hinh thie thu thap dir liéu gidn tiép: Trong thdi gian 5 ngay ké tir
gui, cin cr vao so lu'orng phleu khéo sat khong t6i duge dia chi thi don vi khao
sat thyre hién ngay vige gl tir s6 mau dy phong (s6 lugng mdu bé sung duoc
quy dinh tai diem 2.2.3 b Bwdc 2 néu trén) vdi soO lugng tuong mg véi so phiéu
bi gui tra lai.

i véi hinh thirc thu thip di lidu tryc tiép: Trong thdi gian dy kién tién
hanh thu thap dir 1iéu néu tai ke hoach khao sat cu thé, don vj khao sat phai theo
d5i hang ngay dé bd sung kip thoi cho s6 mau bj thiéu.

2. Nhiém vu ciia don vi cha tri

- Co tha‘}nh vién theo d61 ndi wdung cong viéc, tién do, két qua thuc hién
phu hgp véi ké hoach khao sat cy thé;

- Phéi hop giai quyét c4c tinh huéng phét sinh ngoai ké hoach khao sét cu thé.

Buée 5: Bao cdo két qua cude khio sat.

1. Tong hop s6 liéu

Céc sb lidu duge tdng hop theo cdc bang bidu, bao gdm: bang sb lidu
chung, cic bang so sanh.

Co s& dit liéu duge thiét 14p dya trén cac két qua khao sat theo cdc chi s6,
ti€u chi da dugc xac dinh.

2. Xir Iy 6 liéu

2.1. Céc buéc xir ly s6 lidu

2.2.1. Céc dir liéu dinh tinh duge xir ly, tdng hop va phén tich bing
phuong phap théng k& mé ta (mdé nhwng dac tinh co ban cua dif liéu thu thdp
dwgc tir nghién ciru thuc nghiém qua cde cdch thitc khdc nhau nhu: Biéu dién
dit ligu bang dé hoa trong do cac d'o thi mo ta dit ligu hodc gip so sanh dif liéu;

Biéu dién diz liéu thanh cdc bang s6 liéu tom it vé dir liéu; Thong ké tom tat mé
ta dit liéu).

2.2.2. Chay céc md hinh hdi quy tuyen tinh dé phan tich va danh gia téng
hgp cdc ndi dung ¢6 lién quan, vdi bién cb dinh 13 két qua va bién phy thuge la
nguyén nhan, ddnh gia xem mdi khi ting 1% céc nguyén nhan thi két qua dat
dugce s& bién dong theo két qua tuong (mng.

2.2. Phuong tién, thiét bj sir dung

Viée xir 1y thng tin va sb liéu thu thap s& ap dyng t6i da céng nghé thong
tin nhu sit dung may vi tinh va chuong trinh thong ké chuyén dung.
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3. Lap bdo cdo két qui cude khdo st

Bao cdo két qua cude khéo sat bao gdm cac néi dung co ban sau:

Phén I Khai quat chung vé cude khao sat

Muyc tiéu ciia cugc khao sat; Phiong phap chon miu va s6 lugng méu
khdo sat; Cach thirc thu thép dir liéu va phuong phéap xir 1y 56 liéu dugc 4p dung
tai cudc khao sat.

Phdn II. Tém tht qué trinh tridn khai va két qua dat dugc

- Qua trinh trién khai cudc khéo sat;

- Két qua ctia cude didu tra.

Phén III. Mbt s6 két luan va @& xubt

Phén Phy lyc kém theo.

III. TO CHUC THU'C HIEN

1. Thu truéng céc don vi thuge va truc thude Tdng cuc Hai quan chiu trach
nhiém 6 chirc thyc hién ¢6 hiéu qua cude khao sat.

2. Giao Ban Cai cach, hién dai hod 1a don vi diu mdi tham muu cho 1anh
dao Tdng cuc tb chirc, theo dai, kiém tra, bdo cdo cac ndi dung lién quan dén
khao sét y kién khéch hang dbi v6i hoat dong hai quan.

3. Déi vdi cée cudc khao sat trong pham vi toan nganh, Téng cyuc Hai
quan s& c6 k& hoach trién khai cu thé.

Tuy theo tinh hinh hoat déng cla don vi, cling nhr su cin thiét phai tién
hanh khao sat y kién khdch hang dé phuc vu cho qud trinh quan ly didu hanh, tht
trudng don vi chu tri chu dong trién khai khao sat theo Ban hudng dan nay,
dong thei bao cdo Tong cuc két qua thyc hién.

Vige td chirc thye hién cude khao sét nén tinh toén léng ghep dé phuc vy
cho cudc tong két, so két va cac cude th nghi, hdi thao cha don vi.

4. Trong qué trinh thuc hién, néu c6 phat sinh vudng mic cac don vi
thudc va tryc thudc Tong cuc Hai quan kip thoi béo cdo Tdng cuc (théng qua
Ban Cdi cdch, hién dai héa) dé duoc hudng dan, giai quyét./. g

KT. TONG CUC TRUONG
QTONG CUC TRUONG

M7,
i ' /
7’ ; , -":r.'. ..

Vii Ngoc Anh
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Phu lye - Tai li¢u hudng dén k§ ning phong véan
(Ban hanh kem rheo Badn hz:ong ddn thiee hién cudc khdo sdt y kién khdch hing
ddi véi hoat dong hdi quan)

I. Pao tao k§ thuit phéng vin

1. Pao tao ngudi phéng van

- Phai dugc tién hanh truée khi bt dau khao sat thyc dia;

- Pam bao viéc giai thich va thue hién théng nhét cac ciu hoi;

- Phén tich timg cau hoi va muc dich ctia cdu héi;

- Néu rd muc dich cia cudc khao sat;

- Phuong phap ghi cdu tra loi.

1.1. Hwéng din phéng van

- Chudn bi kP cang: Bat ky mét cude phong vén ndo ciing doi hoi phai cé sy
chudn bi k¥ ludng tir ban ddu. Can bd khao st can nghién clru nhimg tai liéu cua
cudc khao sat va ghi nhd bang cau héi.

- T6 thdi d6 thdn thién: Can bd khao sat phai ludn to théi d¢ lich sir va ton
trong, dic biét, ngay ca khi ngudi duge phong véan té vé khiém nhi ciing khong
nén ¢é thai do ké ca.

- Thé hién tinh tich cyc: Sit dung nhitng déng tir va cach dién dat mang y
nghia tich cuec.

- Phén img whanh: Biét cach img phé nhanh nhay véi tinh huong cu thé
ma cén bd khao sat phai d6i mit. Ching han, néu ngusi dugc phong van dang
béan, cam thiy bi qudy ry, hoic dang c6 tam trang khong tot héy khéo léo dé

nghi dugc gap lal vao mét thoi diém khac. Co thé cung cép thong tin can hoi
trong mot ban mau dé ngudi duge phong cin c6 thé hidu duge.

- Cadn ¢6 tinh trung ldp: The hi¢n sy quan tdm va dénh gid cao nhitng cau
tra 101 cua nguoi duge phong vén, nhung khong nén ty nguye.n cung cap théng
tin c4 nhan va khéng bao gi&r dugce phép chia sé y kién véi nguoi dugc phong
van Thong tin c4 nhan c6 thé 1am anh hudng dén nguoi tra 16 phong vén dang
mudn 1am hai long can bd khao sat, cling ¢o thé lam tang thém sy bt dong gura
cén b khao sat va ngudi tra 161 phong van, va cé thé tao ra mét kidu phéng van
mang tinh c4 nhin hon 1a mang tinh chuyén nghiép.

- Khong nén ndi déi: Cén huéng din cho nguoi dugc phong van tra 1oi
nhitng ciu hdi mét cach thanh thuc trong khi vAn huéng dén nhimg mit tich cyuc
cua nhing céu tra 1o1.

- Khong nén de doa nguoi dugc phong vén: Cén bd khdo sat cin diém
dam, phan tich so bd vé quyén lgi, nghia vu va trach nhiém cua dbi tugng dugc
phong van (tranh de doa hogc phén tich cu thé lam a6i tucmg e ngai).

- Khéng nén voi vang: Néu ngudi duge phdng vén dang bén, co thé ra vé
va quay lai vao mét thot dlem thuén tién hon. Tuong tu, néu can by khao sat
cam thay khong duoc khoe, vé mit thé chét hay tdm 1y, hodic néu can bd khao



sat cam thiy céng théng, c6 thé hofin cudc phéng van. Néu cb ging thuc hién
cudc phong van trong diéu kién nay, can bd khao sat s€ nhén dugc ty 1¢ céu tra
151 thap hon mong mubn.

Khéng nén bé qua nhitng céu héi va biéu hién mién cudng cua ngudi
duoc phéng vin. Céan bd khao sat phai tinh y va thén trong. Trong tinh hudng
(hiém khi xdy ra) ngudi dugc phong vén héi can bd khao sat mét cau hoi lién
quan chi tiét d&n mét van d& ndo d6 ma can bd khao sat khong b1et ciu tra 101,
can b khao sat nén xin 18i va khang dinh véi nguoi duge phong vén ring ngudi
giam sat s& lién lac ngudi duge phong van dé dap img diéu ma ho quan tam.

- Ky ndng khac:
+ Thi gian phong van: Lén lich hen trude; Chon thdi gian lam viée

thudng ngay, dam bao ngudi duge phong vén khéng qua ban; Sap x€p lai thoi
diém khéc thich hgp hon khi ¢6 d& nghi cia ngudi duge phong van.

+ An tugng ban dau Trang phuc phu lich sy, kin déo, phu hop vdi tinh
cach ciia ngudi phong van va méi trudmg xung quanh dién ra cudc phong van.

+ Thiét 1ap va duy tri sy hop tac: Ngudi phéng vAn nén trinh bay va luyén

tap 10 gidi thidu riéng vé cude khao sat:

++ Loi mé dau: Ty gidi thiéu tén, giai thich ly do, deo thé cdng tac
va xuét trinh gidy gidi thiéu

++ Gidi thich vé cudc khao sat: Gioi thiéu muc dich khao sat (cho
du nguoi phong vin da dugc biét qua thu guri triede do); khoi goi méi quan tdm
cua ngudi duge phong vén va x6a tan méi nghi ngd cia ho; Nhimg lgi ich thiét
thye cia vige tham gia tra 10i; Su bao mat thong tin thu thap dugc. Cén ¢6
phuong én dy phong diéu chinh cach tiép cdn ngudi duge phéng van khi ho ¢6
phan mg thong qua 11 néi hodc hanh vi.

+ Phéan doén tAm 1y cia ngudi duge phong van:
++ Quy téc thong nhét - x4c dinh mdi quan tAm cla ngudi duge
phéng van deé két hop véi muc dich cua cude ;
++ Bang chung xd hoi - can b§ khao sat can sén sang cung cap

thong tin vé cudc dé ngudi duge phong van thay sy cong nhan cua x& hoi doi
v6i cude , bing cach d6 16i cudn duge nhidu ngudi tuong ty tham gia;

++ Quyen lyc - can bg khao sat nén thanh thyc tra 101 ai dang tai trg
cho cude khao sat, nhan manh nhiing td chitc c6 kha néng khuyén khich sy tham
gia cia ngudi duge phong vén;

++ Sir yéu mén - 12 két hop cua sy tuong ddng v& mit sé thich, kién
thirc chung, trang phuc,... nén néi nhimg 16i ca nggi phu hop va thé hién sy than
mét khi giao tiép.
+ Xir Iy céc van d& nay sinh trong thye té:
++ Nguoi duge phong van di véng: Cén b khao sat goi dién va giai
thich ngén gon vé& cude khao sat, sép xép thoi gian khac dé tién hanh phong vén;

++ Tir chdi: Cén bd khao sat nén lich su ra vé, khéng gay ra tranh cii;
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++ Khong mudn tra 16i: C6 gang 16i cubn ngudi duge phong van
bang cau hoi truc tiép va rd rang, lién quan dén myc dich khao sat (vi du: “Vin
d& 16n nhit hién nay anh dang phai dbi mit 1a gi?”);

_ ++ Phan ung thai qua: Trong trudng hop cyc doan nguoi duge
phéng van c6 thé 1am giam sy ty tin cha can bd khao sat, khi d6 tét nhét can bd
khdo sat nén tra 1i mét cach tich cuc, mim cudi, va chi ra nhimg diém ddc ddo
cua cude khao sat;

++ Khong ding sy that: Can b khéo sat nén 13p lai cau hoi mét l4n
nita, st dung 161 mo d4u nhu “Xin 151 d& t6i kiém tra lai, ¢6 thé t6i dua ra cau
héi chua 8 rang”;

++ Gia v&r nhiét tinh hop tac: Can b khéo sat nén nhén manh tinh
quan trong ctia nhiém vy va thé hién ring minh chi quan tam dén cau tra 16i c6 ¥
nghla gilr ding vai tr6é ctia minh mét cach nguyén tic, néu thét bai thi khong
nén tién hanh cudc phong vin;

1.2. Tién hanh phong vén

- Cdch thitc phdng van

+ Cach thirc nghiém tac: Can b khao sat lam rd vai tro cua nguoi duge
phong van 12 cung cap thong tin chinh xdc, khéng néi chuyén khong c6 lién
quan gi dén cudc khdo sat vdi can bd khao sat.

+ Céch thitc mang tinh tinh cam x& hdi: Ngudi dugc phéng vén cam thy
khéng bj bit budc cung cép thong tin chinh xac. Cach thic nay mang lai rii ro
cao hon ve chat lugng s0 liéu, vay nén lya chon cach thitc mang tinh tinh cam xa
hdi véi nhiing chu dé khong may quan trong, cdu hoi nhay cam.

- Vai tro cua nguoi dugc phong va'n Phéi lam cho ngudi duge phong van
hiéu dugc vai tro cua minh la cung cap théng tin, dam bae ring ngudi dugc
phoéng vén hidu dwgc quan diém ma ho cin phai cé khi tra 101 ciu hoi.

- Pat cau hoi
_ +Céch 1: Cén bg khao sat doc chinh xac timg cu héi va dé ngudi phéng
vén tu ludn giai,
+ Cach 2: Céan bd khéo sat dugc st dung ngdn ngir cua riéng minh dé
chuyén tai ¥ nghia ctia cau hoi dén ngudi duge phong van.

Giai phép t6t nhit 13 dung hoa giita 02 cach trén: Can b khéo sit nén doc
tit ca cac phuong an; trudng hop nguoi dugc phong Vén khong thé hidu duge
cau héi ngay cé sau khi duge nghe lai 1an thir 2 va yeu cAu giai thich thi can bd
khao st c6 thé sir dung tir ngir khéc nhau nhung vAn dam béo y nghia dé giai
thich, cach thirc ndy s& nang cao chét luong s6 liéu thu thap dugc.

- Kiém nghiém

Khi ngudi duge phong vén tra 161 khong thoa déng (khong day du, khong
lién quan, khong chinh x4c), can bd khao sat can yéu cau ngudi duoce phong vén
lam ré cau hoi hodc cung cép thém thong tin.
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Cé nghia 1a dua ra mét vai cau tra 1oi dé nguoi duge phong c6 thé d& dang
tra 1oi. Bay 1a trudng hop mot cdu héi c6 1 danh sach cau tra loi dd dinh trude
dé ngudi dugce phong van lya chen mdt phuong én.

- Hudmg ddn va phdn héi.

Céac hudng din dugc dua vao trong bang héi dé gitp nguoi duge phong
vén thyc hién nhiém vy mét cach thich hgp, huéng dan phai ngén, rd rang va
dugc can bd khao sit doc trude khi héi.

- Két thiic cuge phéng vdn

Kh1 cudc phong van két thic, can bd khao sat nén cam on ngudi duge
phéng vén vi di tham gia va phai chic chin ring ho d4 tra 1&i diy du va nhét
quan cac cau héi.

2. Giam sat edng tac khio sat va kidm soat chit lwgng dir lidu

2.1. Ma hoéa

Céc cau tra 101 duge mé hoa dong nhét: Cau tra 11 c6 thé c6 nhitng thay
d6i khong dang ké ciing khong cén thiét ma hoa khac nhau.

M3 héa duge thyce hign theo trinh ty: Xac dinh khung ma hda; Quy dinh
cac gia tri twong Uing.

2.2, Bién tap

Cac cau hoi tdng hop dirgc xem xét lai dé phat hién ra 18i va stra 13i.

Qua trinh bién tip bao gdm kiém tra thong tin d4 thu thap 1a diy du, chinh
x4c va phu hgp.

- Tinh day dui

Xéc nhén tat ca cac cdu héi lién quan da dugc tra 101 va céc clu trd 101 da
duoc ghi lai. Tinh day do khéng c6 nghia la tat ca cac cdu hdi phai duge hoi va phal
ghi lai cAu tra 161, Mét thyre té 1 khong phai tAt ca cac cAu héi s& ap dung dén tat ca
nhiing ngudi trd 161 va thim chi néu mdt cau hoi ¢6 thé ap dung dugc thi khong

phai tit ca nguoi tra 101 sé ¢6 thé tra 101 hodc sin long cung cap céu trd 101, do vay
cac khoang tréng trong bang héi 12 khong ddy du va do dé dugc bé qua.

- Tinh chinh xdc

Kiém tra dé bao dam tit ca céc cau tra 101 d dugce gh1 lai 12 d& nhén dang.
Kiém tra tinh chinh xéc cla céc cin hoi mé nghia 1a mbi cdu héi duge tra 1o
theo mot cach dé doc va cac ky hiéu ma héa duoc 1am ding va ddng nhét.

- Tinh phu hop

Vige kiém tra tat ca cac méi quan hé logic gilta cdc cu hoi can dugce coi
trong Chang han, néu mét cdng ty khong nhap khiu hang héa, thi d6i v6i mét
cdu héi vé nuéce nhap khau chinh s& khong can ghi lai cau tra 16, cho dit cau héi
nay duge dua vao bang hoi.

2.3. Nhip dit liéu
Déy 14 cong viéc mat nhiéu thai gian nén can phai dam bao:



- Nhdn dang dong nhat: Dang vao dit liéu phai yeu chu mdi ban ghi c6
mdt nhén dang ddng nhat trude khi bit ky dit liéu ndo c6 thé dugc nhap vao.

- Tén bién: Kiém tra loai; tinh logic; su tin cdy.

- Kiém sodt chat lugmg: Céc dit lidu déu ra va tap hop dif liéu da dugc
dién giai.

2.4. Lam sach dir liéu

Lam sach dir li¢u la bién tap cubi cung va céc thu tyc tinh toan da st dung

dé lam tang chét lugng dir 1iéu va chuén bj dir lidu cho phén tich. Bién tip va
tinh todn dé vao cdc cAu tra 10i thuc duoc ghi & dia diém khao sét.

Lam sach di liéu khong dung co thé lam &nh huéng nghiém trong dén tinh
hep phap cua du liéu: Lam thay doi y nghia dit li€u dé thu thép; Sinh ra cac 16i
trong dix lidu cudi cling; Lam mét higu luc bang chimg cta dir liéu chit lugng kém.,

Néu kiém soat dang dén, 1am sach dit liéu c6 thé dat toi nhu sau: Céi thién
hodc it nht giir lai chat lugng cta dir ligu dé thu thap; Lam tang tinh tin c3y cuia
dir liéu d4 thu thap; Lam ngudi st dung dé phan tich dir liéu thuan lgi hon

Lam sach dir liéu thyuc hién theo trinh ty: Kiém tra tinh én dinh cdu triic;
Nhén dang cdc gid tri khong hop 1é; Bién tdp va tinh todn lai.

II. Nhitng yéu ciiu cin dat dwgc d6i véi can by khio sat

Nhimg céu héi dugc chuén bi tdt va cac can bd khio sat ¢ kinh nghiém la
hai thanh phan quan trong nhét anh hudng den chét luong théng tin thu thap duoc,
diic biét chit luong ctia can b khao sat 1a van d& kho khin nhét. Ngay c khi cau
h01 dugc chudn bi t6t nht cling ¢6 thé nhan dugc thong tin tra 1o khong chinh xac
néu can b6 khao st doc ciu héi va ghi lai cu tra 1ai mot cach sai 1éch.

’ Tudi, kinh nghiém lam viéc va trinh do hoc vén 14 ba yéu t6 quan trong

nhat cia can bo khao sat.

- Tudi clia can bd khao sat co ¥ nghia quan trong d6i voi kha nang dam
bio ngudi duge mdi sé tham gia phong vén, trong khi d6 kinh nghiém phong
vain déng vai trd quan trong trong kha nang thue hién cuge phong van. Can b

khao sat cang ¢ nhidu diém tuong dong, thi ngudi duge tham gia phong véan
cang dé& dang ddng y hop tac.

- Kinh nghiém lam vi¢c anh hudng dén chit luong thong tin hon 1a tudi
tac. Cac can bo khao sat thiéu kinh nghiém thudong méc 15i nhiéu hon cac can bd
khao sat tré tudi. Ngoai ra, kinh nghiém lam vigc dong vai tro quan trong dam
bao viéc ngum duge moi tham gia phong vén s& dong y hop tic - mét can b
khao sét cé kinh nghiém s& c6 nhiéu chién thust thuyét phuc hon, he ¢6 thé bién
chuyén céc chién thuit nay tuy theo timg trucfng hop phong van.

- Ty 1& tir chdi cao c6 thé pha v& két cAu clia méu, do Vay can bo khao sat
cén digc tham gla csc khoa dao tao ¢ lién quan dén nhimg vén dé vé théi quen,
hanh vi, giao tiep,.../.



