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THAM KHAO GIAO TIEP
TRUC TUYEN : la gi va hoat
dong ra sao?

CHAT REFERENCE : what is
it and does it work?

JUDITH F. GREEN

Giao sw va Chuyén gia Tham khao
DH. Alaska Anchorage, Hoa Ky.
Hoc gid Chwong trinh Fullbright

hin vao bat ky quan ca phé
Intérnet nao trén thé g101 ta cling thay
canh nhimng thanh thiéu nién va nhiing ban
trée dang mé mai chat voi ban be qua phan
mém thu tin. Loai phin mém nay rat quen
thudc véi gioi tré ciing nhu dan am hiéu
cong nghé, dong thoi ciing chung to day la
mét cong nghé moi duoc pho bién trong
thu vién dé dap ing nhu cau giao tiép va
trd 101 cau hoéi do nguoi st dung dat ra cho
nhan vién thu vién tim kiém thong tin
trong thu vién va trén Internet. Phan mém
nay lac dau chi dugc st dung trong cac
cong ty 16n nham giai quyét truc tuyén
nhimg thic méc, yéu cau cta khach hang.
Nhirng chuyén gia thu vién goi phan mém
nay 1a “Tham khao Giao tiép Truc tuyén —
Chat Reference” hay “Tham khdo do —
Virtual Reference”.

Mic du hau hét nhitng cong ty 16n da
ngung st dung nhitng chuong trinh giao
tiép truc tuyén cho cac dich vu khach hang
ctia ho; trong 4 nim qua phan mém nay da
va dang trd nén pho bién ddi voi thu vién
khap noi trén thé giéi. Udc tinh ring, chi
riéng & Hoa Ky, ¢6 tir 1.000 dén 4.000 thu
vién cung cap Dich vu Tham khao Giao
tiép Truc tuyén — Chat Reference
Services. Nhiing thu vién tré nén quan
tim dén cong nghé nay ngay sau khi
Internet trd nén phd bién vao cubi thap

TRAN KIM THUY dich

nién 1990, sau khi ghi nhan rang c6 sy sut
giam sd luong ciu hoi duoc dit ra tai quiy
tham khdo trong thu vién. Héu hét cac
quan tha thu vién déu dong ¥ rang Internet
da cai tién kha nang tim kiém thong tin can
thiét ddi véi ngudi s dung, dic biét dé
dang tiép can nhiing cdu tra 10i nhu gio
giéc ctia thu vién, cac s6 dién thoai...vi da
dugc thiét ké trén trang web. Tuy nhién
ngudi st dung van gip nhing khé khin
trong viéc tim kiém thong tin va thudng
xuyén can sy giup d& khi ho dang luét trén
cac trang web. Sir dung Tham khao Giao
tiép Truc tuyén 1a mot cach dé tiép xtic véi
nguoi st dung khi ho dang két ndi trén
Internet va cho ho sy giap d& khi ho can
v6i tinh cach ... do!

M6t vai lgi ich ciia Tham khiao Giao tiép
Truc tuyén bao gf‘)m:

e Kha ning giao tiép trong “thoi gian
thuc - real-time” va dinh vi tai
nguyén trén web dong thoi.
Chuong trinh Chat khac v6i chuong
trinh thu dién tir 12 ta dugc két ndi
truc tiép v6i phin mém cung luc
nhu mot ngu:cn dang giao tlep VO’l
minh. Ta c¢6 thé ddanh may mot miu
tin va nhan cau tra 101 tire thi.

e Ddi voi viée truy cap Internet bang
“quay sb - dial-up”, dich vu nay
cung cdp kha ning tro giop ma
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khong can phai tré vé ché do offline
(vd.: khong can phai ngat két ndi
Internet dé st dung di¢n thoai goi
quay tham khéo xin tro gitp.)

e Ngudi st dung khong can phai mua
(hay tai xubng) bat ky phin mém
chuyén biét nao dé tham gia.

e Dich vu nay thu hit nguoi sir dung
thu vién tré c6 kién thirc nhiéu vé
cong nghé¢ va diy la nhitng nguoi
str dung thu vién trong tuong lai.

e NO dap ung nhu ciu cia nhiing
nguol truy cdp Internet nhung
khong thé hay khong mudn dén thu
vién dé yéu cau trg giap.

Mot ) dac diém cua hau hét phan mém
Tham khio Giao tiép Truc tuyen

e Chat- (duong nhién!) la phan duoc
bat dau boi su giao tiép trong “thdi
gian thuc - real-time” cua nguoi su
dung v61 nhan vién thu vién.

e Chudng bdo- am thanh bao hi¢u cho
nhan vién thu vién biét c6 cau hoi
dang cho tra 101. (vd.: chudng, huyt
gio, tiéng ping hay pop).

e Chuyén- cho phép nhan vién thu
vién huéng dan doc gia dén ngudn
thong tin ho can bang cach hién thi
(hay chuyén) ngudn nay lén man
hinh may tinh cua ho.

e Cung xem- cho phép nhan vién thu
vién va nguoi st dung c6 thé cing
xem ludt trén trang web (trong khi
dang xem, mdt trong hai ngudi cé
thé nhap chudt sang mot trang khac
cho ca hai). Piéu nay rat hiru ich vi
nhén vién thu vién biét duoc nguoi
sir dung dang lam gi va ho gip kho
khan gi trong khi truy cap.

e Tro giup- cho phép nhan vién thu
vién chi cho nguo1 st dung so bd vé
trang web, nam bit mot cach co ban

vé may tinh cta ho va tir 46 chi cho
ho cach thu:c hién tung budc.

* Quanly sap xép: cho nguoi quan ly
phan mém kha ning sip xép, phén
loai cau héi. Nhitng cau hoi goi dén
truge s& dugc dua 1én dau danh
sach. Hau hét cac phin mém déu
sap xép tu dong cac cau hoi theo
th tur ciu hoi géi dén trir vai
truong hop ngoai 1€ s€ dugc xac
dinh tir trude

e Khao sat giao tiép truc tuyén- cho
phép thuc hién mot cudc diéu tra
ngin ma c6 thé xuat hién trén man
hinh ngudi st dung vao cubi budi
ddi thoai.

e Giao tiép bang 10i- mot vai chuong
trinh cho phép nguoi st dung va
nhan vién thu vién no6i chuyén truc
tiép voi nhau gidng nhu qua dién
thoai (thay vi danh may mau tin).

Trong nhiitng ndm qua, Tham khdo

Giao tiép Truc tuyén da nhan dugc nhimg
161 phé binh. Cac thu vién déu nhan thay
rang co rét it cau ‘hoi dugce goi dén (trung
binh 6 cau hoi mdi ngay) va phan 16n cac
cAu hoi giéng nhau hodc giam theo thoi
gian. Mot vai chuyén gia khiang dinh rang
ngudi ta ngay cang thich st dung dién
thoai dé hoi va nhan tra 15i hon 13 sir dung
Tham khiao Giao tiép Truc tuyén thong
qua may tinh. Thém vao d6 nhan vién thu
vién khong gap thuan lgi vi khong hiéu
dugc thai dg, cu chi cia doc gia nhu khi
n6i chuyén truc tiép véi ho. Kha ning
danh may ciing c6 thé gay kho khin hay
bbi r6i cho mot sd nguoi sir dung dich vu
nay. Theo danh gia chung thi tham khao
tryc tuyén trén Internet mat nhiéu thoi gian
hon khi no6i chuyén qua dién thoai (trung
binh mat khoang 10-15 phuit cho mdi cau
hoi) vi nhan vién thu vién va nguoi st
dung phai chd nhau danh may cau hoi va
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cau tra 101 trong khi thdo luan trude khi
nhén vién thu vién c6 thé hiéu cau héi mot
cach day du. Nhitng chi trich, chéng ddi
mang tham khao tryc tuyen nay ciing dé
cip dén van d& chi phi dit do cua nd
(khoang 2000 dén 6000 dola mdi nam) va
viéc sir dung phan mém nay con lién quan
dén viéc ddo tao nhan vién va hon thé nita
12 budc nhan vién, vén di lam viéc qua strc
nay con phai lam thém nhiéu viéc nira.

Nhitng ngudi dé xuit dich vu Tham
khao Giao tiép Truc tuyén thi néi rang
dich vu nay chua c6 dugc mot thoi gian
can thiét cho viéc thtr thach. Hon thé nita
phan mém nay moi chi dugc sir dung & My
trong khoang 2 — 3 nam qua va nhiéu thu
vién khong quang ba cho dich vu nay vi ho
khong that sy quan tdm va ho lo s¢ réng ho
s& khong thé dap tng hét duoc cac yéu
cau. Tuy nhién, ca bén dé xudng 1an ngudi
chéng dbi déu dong y rang viéc quang ba
dich vu ndy la budc quan trong va nén
duoc thic day thuong xuyén. Vi néu nguoi
st dung khong biét dén su ton tai cta dich
vu thi lam sao ho truy cap vao?

Nhimng ngudi ung ho dong ¥ rang dich
vu ndy c6 thé co nhitng vin dé& nhung néu
ca hai bén déu c6 thién chi hop tac thi chi
phi dich vu s& giam dang ké (khoang 3.000
dola hoac it hon trong mot nam). Thyuc té
cac thu vién da co dich vu Tham khao
Giao tiép Truc tuyén déu giao cho mot
nhom cac nhan vién thu vién chiu trach
nhiém nhan va tra 101 cac cau hoi, cac thu
vién sép xép thay phién tryc dich vy tham
khao truc tuyén dam bao hoat dong 24/24.
Chéng han nhu mot thu vién moé dich vu
tham khao truc tuyén 2h/ngay va cac thanh
vién lién quan c6 thé 1am nhimg cong viéc
khac, nhd vao su lién két nay ma nguoi tra
101 cAu hoi khong nhét thiét phai 13 nhan
vién cua thu vién noi nguodi st dung dat
cau hoi. Thuc té cho thay viéc chia nhém

tryc dich vy tham khao truc tuyén bao
trum toan bo thdi gian 24/24 1a rat kha thi
mac du cac nhan vién thu vién chi lam
viéc tir 8h sang dén 5h chiéu. Chang han
mot cau hoi dugc gdéi vao dich vy tham
khao tryc tuyén gitra dém & Viét Nam thi
c6 thé nhan dugc mot cau trd 10i béi mot
nhan vién thu vién ¢ Florida, My lac do
moi chi khodng 12 gid trua ngay trudc!
Theo d&i nhitng chu d& thao luan trong
tham khéao tryc tuyén 1a rat hitu ich cho
cac nhan vién thu vién ¢ Viét Nam boi vi
su phat trién thong tin truc tuyén & day kha
lac hau so v6i cac nudc phuong Tay. Tuy
nhién viéc phat trién mudn khong han la
chua tbt, n6 cho ban loi thé 1a hoc hoi tir
cac thu vién di trudc va khong pham phai
nhitng sai 1am dang tiéc. Téi dam khang
dinh rang toc do truy cp truc tuyén & Viét
Nam s& gia ting nhanh mic du toc do truy
cap ca nhan (tai nha) vao mang khong
bang & M¥. Piéu nay cling 13 mot thuan loi
cho cac thu vién ¢ Viét Nam vi cac thu
vién c6 du thoi gian dé diéu chinh dich vu
ctia ho dap umg cac nhu cau cua ngudi st
dung ma khong can phai voi vd, ganh dua
giita cac ddi tic nhu & My. Trong thoi dai
cong nghé thong tin va truy cap truc tuyén,
cac thu vién s€ gap nhiéu thuan loi trong
viéc dap ung nhu cau cua nguoi su dung.
Tham khao Giao tiép Truc tuyén chi 1a
mot trong rat nhiéu phuong cach gitip cho
nguoil st dung mang thanh cong khi tim
kiém cac thong tin theo ¥ mudn. Thoi gian
s& cho biét viéc thir nghiém dich vy tham
khao tryc tuyén c6 thanh cong & cac nudc
phat trién hay khong va két qua cta no s&
cho phép 4p dung thtr nghiém nay & céc
nudc dang phat trién nhu Viét Nam, dua
vao cac diéu kién thuc té, cac chi s6 danh
gié truéc d6 d¢ diéu chinh chi phi cho du
an néu Viét Nam quyét dinh str dung phan
mém Tham khao Giao tiépTruc tuyén nay.
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