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XﬁY DUNG Bﬂ CONG CU DO LUING SU HAI I.(ING CUA NGUGI DAN
B01 Vo1 DICH VU CONG GIAC DUC PHO THONG

1.D3tvén dé

Xay dung phuong phap do ludng su hailong cda
ngudi dén déi véi dich vy cong gido duc phé théng
(GDPT) la mét trong nhitng € én ¢6 tdm quan trong
dic biét, dang dugc BO Gido duc va Dao tao chi dao
nham gop phén thuc hién Chuong trinh Téng thé
c2j cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011-2020.
Trong xay dung phuaong phap do ludng sy hai long
cGia ngudi dan déi vai dich vu cdng GDPT, viéc thiét
_ ké bo cong cu diéu tra dong vai trd quan trong. Bo
cong cu diéu tra dugc thiét ké theo 7 loai hinh dich
vu ¢dng GDPT chinh, tuong Ung vai cac cdp, bac hoc,
do 1a: i) GD Mam non,; ii) GD Tiéu hoc; i) GD trung
hoc cd 53 (THCS); iv) GD trung hoc phé théng (THPT);
v) GD thudng xuyén; vi) GD trung cdp chuyén nghiép
{TCCN) va vii) GD Dai hoc va Cao ding (D€ an nay
khong dé cap linh vuc gido duc day nghé). Bd cong
cu didu tra ca céc loai dich vy nay cé mdt cdu tric
chung thdng nhét. Vi vay, thong qua viéc tim hiéu co
56 khoa hoc va thuc tién thiét ké bd cdng cu do luding
su hai long cla ngudi dan déi véi dich vu cdng GDPT
ching ta ¢ thé hidu dugc nodi dung chinh cta bd
cong cu diéu tra do ludng su hai long clia ngudi dan
d6i vdi cac dich vy ¢dng cla cac bac hoc khac.

2. Mét s6 vén dé phuong phap ludn xdy dung
¢ong cu diéu tra

» D1 tugng diéu tra

Dé do ludng su hal long cha ngudi dan ddi véi
dich vu cdng GDPT (dai khi goi tat 13 sy hai long cla
ngudi dan), dau tién ching ta can phai xac dinh duge
d6i tuong ngudi dan 13 al. Trén thé gidi, cling vdi viéc
dénh gia sy hai long cla ngudi dan d6i vdi dich vu
GD, ngudi ta thudng két hop déanh gid chét luong cla
dich vy GD @& dé xudt cac bién phap nang cao chit
lwong GD. Canada, trong giai doan 2009-2012, d3 tién
hanh diéu tra 6 loai di tugng: HS THPT, cha me HS
phé thong, giam hd HS (mot dang dic biét cia cha me
HS) gido vién, thanh vién Hoi déng trudng; ngudi dan
trong Cong dong [4]. Nam 2010, nhiéu nai d Nga thuc
hién diéu tra 5 loai ddi tugng 13: i) Hoc sinh, sinh vién, ii)
Cha me HS, iii) Gido vién va can bd quén I cic trudng,
V) i ngli quan 1i GD & céc dia phuong (tuong duong
50 Gido duc) va v) Chi cac doanh nghiép st dyng lao
dong qua dao tao [3]. O Nam Phi, ngudi ta td chiic diéu

TS, TRAN VAN HUNG
Vién Khoa hoc 8140 duc Vgt Nam

tra 3 loai doi tugng 13 sinh vién, gido vién va cén bd
quan li cac trudng [5]. Trong cudc diéu tra lan nay &
Viét Nam, do méi lam lan dau va kinh phi <6 han, nén
chiing ta chi truang chi didu tra mét s6 ddi tudng nhat
dinh va sau d6 sé& md rdng dén ddi tugng trong nhiing
lan tiép theo. Chinh vi thé ma cudc diéu tra lan nay chi
gidi han diéu tra ddi tugng truc ti€p st dung dich vu
gido duc cong I3 HS céc truding phd théng néi chung.
Tuy nhién, do HS céc cap tiéu hoc va THCS chua ¢é dd
nang lyc danh gia dich vu GD ¢éng nén d8i tugng diéu
tra la cha me HS dang c6 con theo hoc cac cdp hoc nay.
Riéng d6i vai cép THPT, ngoai HS ra ching ta diéu tra
c4 cha me cdc em dé trén co sd d6 6 thé rit ra nhitng
két ludn can thiét cheo céc cude diu tra dinh K sau nay.
Nhu vay, chiing ta ¢d 4 loai phiéu hoi ki hiéu 1a P2, P3,
P4-cha me HS va P4-HS cho ¢4 3 ¢8p hoc.

e Cdu hoi va loai hinh cdu héi

Déi tuong diéu tra trong béc GD phé théng rat
da dang va dugc phan biét bdi nhiéu tiéu chi khac
nhau nhu gidi tinh, dan toc, hoc vén, nghé nghiép,
itra tudi nén cac cau hai diéu tra phai dé hiéu, pht hgp
vdi dan tri, va do la yéu cau mang tinh nguyén tic.

B9 phiéu hdi bao gém 2 loai cau hoi chinh: i) Cac
cau hoi dénh gis chit lugng dich vu GD nhim giap
cho céc nha quan If ¢4 thé ndm bat dugce nhing thyc
trang chét lugng dich vu GD, d3c biét 13 nhing yéu
kém, bt cap va han ché, nhitng mong mudn cda
ngudi dan dé tir 46 dé xuit hodc ap dung céc bién
phap cén thiét nhadm khac phuc nhing van dé trén,
va nang cao chat lugng GD; ii) Cac cu héi do ludng su
hai long cGa ngudi dan d8i vai dich vu GD ¢éng nhdm
xay diing chi s6 hai long nay.

Dé xay dung cac cau héi nhim danh gid chat
luong dich vu GD céng, trudc tién can phai xdy dung
bé tidu chi danh gis. Day 15 mdt van dé kho vi n fién
quan dén chat lugng dich vu GD va ¢6 nhiéu quan
diém danh gia khac nhau. Canada st dung bo cau hoi
gom 149 cau [4]; con mdi dia phuong Nga co quyén tu
chi ty thiét k& bd tiéu chi danh gia nén cdc bo cau hoi
rét khac nhau va dao dong tir 6 dén 70 cau [3], nhung
déu ¢6 diém chung 13 tur tiéu chi dénh gid ngudita co
¢o thé xay dyng mdt cau héi (cdu hoi don) hodc vai
cau hoi phan anh vai khia canh cla tiéu chi d6 (cau héi
ghép). Néi tém lai, vé& hinh thic ta <6 loai cau héi don
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va cau héi ghép; con vé muc dich st dung ching ta cd
hat loai cau hoi: i) Cau héi danh gia chét lugng dich vu
GD va i) Cau hoi do luong sy hai long cla ngudi dan.
Ngoaira 6 Tcau hoi chung & cudi mdi bd cong cu vé
y ki€én cGa ngudi dan danh gia mic do can thiét clia 10
bién phap nang cao chat lugng dich vu GD.

e $6 lugng cdu hoi trong B phiéu héi

Tai Quyét dinh s6 3982/QD-BGD&DT ngay 17/9/
2013 phé duyét Dé an “Xay dung phuong phép do
ludng sy hai long clia ngudi dan ddi vai dich vu GD
céng” co dat ra yéu cau Bo cong cy phai ¢ s6 lugng
cau hoi phi hgp. D6 13 mét van dé khé Vi ¢é nhiéu
quan diém khac nhau.

Theo chuyén gia tu van nudc ngoai thi cdu hoi
va bé cau hoi can dap Ung dugc nhiing yéu cau sau: i)
Céc cau héi phai phi hgp trinh d9 hiéu biét clia ngudi
dugc hoi; ii) 56 lugng cau hdi phéi dam bao sao cho
ngudi dugc hoi khong tén qué 45 phut dé doc hidu va
trd l0i; iii) B cau hdi khéng duge nhiéu hon 10 trang
gidy. Tuy nhién, cac yéu ciu clia chiing ta dugc d3t ra
¢on khat khe hon,

Qua nhiéu cudc hdi thdo, gop y kién, chinh sua,
Tht trudng Tran Quang Quy két luén I3 trong giai
doan dau thuc hién Dé &n, BS phidu hoi khong dugc
nhiéu hon 30 cau. Sau nay, khi trién khai do ludng
dinh ki chting ta ¢6 thé md rong sé lugng cau hoi
nham xay dung chi s& va danh gia chét lugng dich vy
GD c6ng mét cach chi tiét han.

o Thang deo

Quyét dinh phé duyét Dé an cGa B c6 ditrayéu
céu ddi voi thang do trong bd cong cy diéu tra. Theo
d9, céc cau hdi duge phan lam 5 muc d6 danh gia. Do
vdi loai cau hdi do ludng sy hai long thi viec danh gia
duoc phan thanh 5 muc dé: i) Rat khéng hai long; ii)
Khéng hai long; iii) Binh thudng; iv) Hai long; v) Hai chi
s& “Rat hai long” va “Hai long” dugc xac dinh tuong
duong ti 1é phan trdm tng s8 ngudi déng vy phuong
an 1ra o1 hai long va rat hai long trén téng s6 chung.
Thang do céc cau hdi trong Piéu tra cla Canada [4] chi
dudgc chia ra lam 4 muic: Rat khéng hai long, khéng hai
long, hai long va rét hai long. Thang do nay, vé thuc
chat chl ¢6 hai muic d6 hai Ibng la Yes hodc No ma thoi.
Tuy nhién, phuong an nay khéng phi hop véi hoan
canh Viét Nam. Trong dé cé li do 1a ngudi dan rdt kho
tra 19i mét van dé dinh tinh nhu vay véi chi 2 phuong
an Yes hodc No. Tl d6 s6 luong ngudi phan van, kho tra
I 14 rat 16n, din dén d6 tin cdy thap.

Thang danh gid 5 mic d& dugc cac nudc ép
dung nhiéu hon ca. L8y vi du & Nga [3], vdi tén goi clia
5 muc vai hai mic dau “Réat khong hai long”, “"Khong
_héilong” va hai muc cudi “Hai long” va “Rét hai long”
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hoan todn gitng v&i Viet Nam. Tuy nhién, t&n goi cGa
mue¢ gilfa ma ching ta goi la “Binh thudng” chua phan
anh dugc ddy da ban chét cia muc dé nay cla thang
do nhung cac chuyén gia cling chua tim ra dugc tén
goi pht hop hon, va & Nga ngudi ta goi mdc dé nay
1a “Gilia khéng hai long va hai long” Tén goi nay tuy
dai nhung né phan anh ding ban chét cla van dé
Chiing ta sé& dé cap dén van dé nay trong phan Két
qua didu tra thdr.

P&ivai cac cau hoi vé chat lugng dich vu gido duc
thang do dugc chia lam 5 mdc nhyu vay 1a phi hop.
Mat dinh tinh cda chit lugng duge dénh gid bang céc
thudc tinh: Day da, rdé rang (théng tin do nha trudng
cung cip), Thuén tién (dia diém trudng, tha tuc hanh
chinh...}, Phi hop (chi phi cho gido duc), T6t (t6 chirc
hoat dong gido duc...), Hiéu qué (phuong phéap day
hoc)... Nhdm thuc hién da c§ gang st dung thang do
phi hop nhdt vdi cac tiéu chi détra.

3. Xay dung tiéu chi danh gié va bé céng cu
diéu tra

Viéc thiét ké, xay dung Bo céng cu diéu tra cho
céc loai hinh dich vu GD ¢dng dugc tién hanh theo
quy trinh gom 3 budc: i) Xac dinh céc linh vuc cla dich
vy; ii) X&c dinh cac tiéu chi danh gid; iii) Xay dung céc
cau hoi dya trén tiéu chi danh gié. Quyét dinh phé
duyét bé an ctia BS [1], ¢6 quy dinh théng nhat danh
gid dich vu GD céng theo 5 linh vuc: i) Tiép can GD; ii)
Hoat dong GD; iii) Co s& vat chat; iv) Moi trudng GD va
v) Két qué GD. Cudi mdi linh vuc ndy déu ¢é 1 cau hdi
chung vé muc 86 cha ngudi dan doi vai linh vuc dich
vu GD cong dé tir d6 xay dung chi s6 hai long.

Nhiém vu dat ra 1a can thiét k& mét khung tidu
chi danh gia théng nhat cho <& 3 cap hoc phé thong.
LGc ddu Bé cong cu diéu tra ddi véi bac phd thong
dugc thiét ké vdi khodng 50-60 cau hdi, nhung sau
d6 dugc hoan chinh dén trén co s& nguyén téc chi
st dung céc tiéu chi danh gid ma ngudi dan co thé
cam nhan dudc va gidi han muc tiéu nhiém vy cla
giai doan dau thuc hién Dé an nay nén Ba tiéu chi do
luong sy hailong cda ngudi dan da duogc xdy dung vdi
nhiing ndi dung sau:

1. Tiép ¢én gido duc:

1.1 Céc thong tin nha trudng cung cdp;

1.2 Thi tuc nhap hoc va céc thad tuc hanh chinb;

1.3 Dia diém trudng;

1.4 Céc vin dé vé taj chinh, hoc phiva cac khodn
thu khac; '

2. Hoat dong day hoc.

2.1 Vé chuong trinh GD, sach gido khoa v tai
fieu tham khag;

2.2 T6 chirc hoat §6ng GD clia nha trudng;
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2.3 Té chic nghi gida gid, gilrta ca (danh riéng
_ ¢ho HS Tiéu hoc);
,, 24 T6 chirc phy dao cho HS yéu kém (danh riéng
 cho HS THCS va THPT);
‘ 2.5 Phuong phéap day hoc cla gido vién;

2.6 Dénh gia két qua hoc tp (dam béo tinh cong
bing trong danh gia);

2.7 Cdng tac chii nhiém Idp cha gido vién,

2.8 Su nhiét tinh, s8n sang chi bao, gitp d& HS cla
_ gido vién;

2.9 Méilién hé gitia gia dinh va nha truong;

3 CgsGvatchat

3.1 Diéukién phong hog;

3.2 Thiét bi day hoc (cac cu héi dugc thiét ké phu
hop vdi tiing cap hoc);

3.3 Khu vuic vésinh;

34 Santrudng.

4. Moi truding GD:

4.1 M6itrudng tu nhién xung quanh;

4.2 Moi truding xa héi xung quanh ¢é tac dong tiéu
cuc dén nha trudng (Karaoke, quan game, hang quan...);

4.3 Méitrudng hoc sinh;

4.4 Cham sécy té trong nha trudng.

5. Kétqua GD:

5.1 Bénh gia ki€n thic ctia HS v& mdn Toan;

5.2 Bénh gia kién thirc ctia HS v& mon tiéng Viét;

5.3 Panh gid nang luc HS vé& cac mén Van, Thé, Mi;

5.4 Céng tac GD thé chat;

5.5 Bao dirc cong dan (danh cho cap THCS va THPT);

5.6 Nang luc dinh huéng nghé nghiép (danh
cho cap THPT). ‘

Ngoai ra, b cong cu diéu tra thlr cdn bao gém
céu héi cudi ciing xin y kién danh gid cha cac dsi
tugng vé muic d6 can thiét ciia mot s6 bién phap
nang cao chat lugng GD thdng nhét cho tit ¢c& cac
c8p hoc phé thong, d6 la cac bién phap:

a) Néng cao hon nita chat lugng cung cap thdng tin;

b) Cai tién thd tuc nhap hoc (ké ca thi dau vao);

<) DSi mdi tha tuc hanh chink;

d) Tang cudng dau tu co sd vat chat;

) Téng cudng thiét bj cho nha trudng;

f) B8i mdi chuong trinh, séch gido khoa;

g) BSi mdi cdng tac t6 chuc hoat ddng GD cho HS;

h) D8i méi hinh thic kiém tra, danh gia két cha

Bdng 1D6i tugng didu tra va déic di8m bé s6t (missing) khi tré 1

Tiéu Hoc THCS THPT-Chame | THPT-Hocsinh
1 Tinh/TP Sluong | % | S8lugng | % |[SSluwgng| % |Séluong| %
1 Ha Noi 113 48,7 117 47,2 120 50,0 127 51,0
2 Pién Bién 59 254 71 28,6 60 25,0 62 249
3 Ninh Thuan 60 25,9 60 24,2 60 25,0 60 241
Tong 232 100 248 100 2490 100 249 100
I | Cauhdivaténg sé lugng
missing
Céu hdi vé chét lugng DV 29 30 32 29
2 | s6lugng missing cac cdu vé
chdtiugng DV 60 53 130 125
3 | Cauhdivé sy haildng 5 5 5 5
s& lugng missing tré 10 vé
4 | suhailong 1 11 15 39
Bdng 2. Chi s8 do ludng s hai long
(khdng phai s6 liéu chinh thirc) Don vi tinh: %
™ Linh vyc dich vu GD Tiéu hoc THCS THPT-CM THPT-HS
1 | Tiép can gido duc 78,60 73,20 68,73 71,05
2 Hoat dong day hoc 81,56 77,33 70,97 72,29
3 Co sd vat chat 77,13 70,73 66,98 64,37
4 Moi truding gido duc 80,87 76,65 69,32 69,14
5 | Chisdchung 79,74 75,57 66,70 63,04
Chi sé chung 79,58 74,70 68,54 67,98
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hoc tap clia HS.

i) B&i dudng chuyén mén cho GV

j) Cai thién moi truong GD.

BS-cau hoi diéu tra do ludng sy hai long cla
ngudi dan ddi véi dich vu GD cong dugc théng nhit
chia lam 3 phan: |. Phan théng tin cho ngudi tra 10i;
Il. Phan noi dung diéu tra; lll. Phén danh cho can bd
khao sat. Phan danh cho can bd khéo sat dugc dé &
phan cudi vi hai li do: i) Khéng gay sy quan tam va
cht y cda ngudi dugc diéu tra; ii) Tang téc d6 nhap
phiéu di liéu ca can bo diéu tra lap lai nhiéy lan nén
chi nhap 1 18n va cé thé bd qua. Phén ndi dung diéu
tra dugc xay dung dya trén cac Bo tiéu chi & trén tri
5 tidu chi gém: cau 1.1; cdu 1.2; cdu 1.4; cdu 2.1; cdu
2.2 va cau 2.3 dugc thiét ké thanh cac cau hai ghép
g6m 2 dén 3 cau hoi don hdi vé cac thudc tinh khac
nhau. Céc cau héi don trong cdu hdi ghép dugc danh
s6 theo abc nham thudn tién cho viéc tu d6ng nhap
tén bién trong co sa d liéu.

4. Th¥ nghiém va hoan thién bd cong cu

Nh&m thk nghiém bd codng cy, trong thang 1,
2/2014, Nhom thuc hién Dé an da trién khai diéu tra
thir tai 3 tinh/TP la Ha NGi, bién Bién va Ninh Thuan
dai dién cho viing mién va muc dé phat trién GD khac
nhau. MGi tinh/TP chon 2 quan/huyén, méi quan/
huyén chon 2 trudng cla tiing cap Tiéu hoc, THCS va
THPT mang tinh dai dién. Riéng Ha N&i chon thém 3
trudng phé théng thuc nghiém thudc 3 cp hoc phé
théng. Méi truding chichon 116p vdi khodng 30-45 HS
hodc cha me HS.

Cudc diéu tra thi nghiém ¢6 cac muc tiéu sau:; i)
Tim hiéu muic dé phi hgp ctia bd cdng cu d6i vdi cic
doi tugng dugce khdo sat, lam r6 dugc nhiing cdu héi
khong phii hop, khé hidu, kho tra 1i, khé danh gia
dé hoan thién theo hudng: diéu chinh, lugc bd, ting
thém cau hdi; i) Budc ddu danh gié so lugc két qua
diéu tra dé ¢ nhiing diéu chinh bd ¢6ng cu cho phu
hop vdi muc tiéu cha Dé an.

58 déi tugng dugc diéu tra tuong déi déng déu
ddi voi cac cdp hoc va dao déng trong khodng 232-
249 ngudi (xem béng 1). Mic d6 phu hgp cha cac
cau héi dugc thé hién qua sé luong cac cau hdi bi bé
s6t khéng trd 101 vi nhimg H do: khé hidu, kho tra 10i,
khéng ¢ y kién, trir cau hoi danh gia vé 6 chiic nghl
gilra ca cGia cdp tiéu hoc ¢4 78 ngudi khong tré 13 cha
y8u do cac trudng & Ninh Thuén va Dién Bién khéng
hoc 2 ca. Ta thdy, véi s6 ngudi dugc hadi va s6 luogng
cau hoi vé dich vu khodng 30 cau nhu vay thisé lugng
missing 13 rat nhd va khong dang k&, Do dé, cac cau
héi dat ra la phu hgp, nhiing ngudi duge hdico thé tra
1&i. 56 lugng missing clia cac cau danh gia su hai long
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con thap hon va khéng déang ké. Tuy nhién, cau hdi
cudi cling vé danh gia muc d6 can thiét cGa 10 bién
phap dé xust 15 cdu hoi khé déi véi ngudi dugc héi
nén nhiéu bién phép c6 dén 30-32 ngudi khéng tra ldi
(12%). Con s& nay la kha cao.

Bang 2 phén tich so bé chi s6 hailong theo 5 linh
vuc thudc 3 cdp hoc diéu tra. Tt nhién, d6 1a con s6
kh&ng chinh thlc va chi ¢ gia tri hoan thién bé cong
cu didu tra ma théi. Chi sé hai long theo cac linh vuc
dich vu gidm dén theo cdp hoc va noi chung la thap
nhat & linh vuc co s& vat chit cda nha trudng, nhung
dang chu y 13 lai cao nhat trong linh vuc day hood tét
c4 céc cap hoc. Qua d6 chuing ta c6 thé két ludn rdng
bé cdng cu vé ca ban 1a phi hop véi céc déi tugng
dugc diéu tra, sé lieu thu duoc |a phi hop, déang tin
cdy, sau khi chinh sifa cé thé 4p dung dé trién khai
trén pham vi toan quéc.
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SUMMARY
Through exploring the scientific and practical bases
of designing tool kit to measure people’s satisfaction
from public education service at general level, the
author presented steps to design survey tool kit to public
education types, that included: i) to identify aspects in
service; if) to identify assessment criteria; iii) to develop
assessment criteria- based- questions as well as results
based on testing tool kit in three provinces: Hanoi,
Dien Bien and Ninh Thuan. Then, the author reached
the conclusion that the tool kit basically suit surveyed
subjects, with adequate and reliable data, that can be

applied to develop on nation-wide,




