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Sự phát triển của dịch vụ tham khảo tại các thư viện nói chung và thư viện chuyên 
ngành nói riêng trong hiện tại và tương lai mang một ý nghĩa rất đặc biệt. Thư viện sẽ tồn tại 
và phát triển chủ yếu thông qua việc cung cấp dịch vụ hơn là dừng lại ở việc xây dựng và lưu 
giữ các bộ sưu tập. Dịch vụ tham khảo đòi hỏi phải được nâng cao trên cơ sở “Người thủ thư 
phải có kiến thức sâu rộng để cung cấp thông tin cho độc giả, sẵn sàng tìm kiếm 
thông tin từ bất cứ nơi đâu và có khả năng tổng hợp hoặc chuẩn bị thông tin để độc 
giả sử dụng”.  
 
 
 
    ổ  chức  một  bộ  phận  tham khảo 
trong thư viện bao gồm các nội dung như  
xây dựng sưu tập tham khảo, kỹ năng và 
kỹ thuật tham khảo, các dịch vụ cung ứng. 
Tuy nhiên, để cung cấp một dịch vụ thông 
tin mang tính hiệu quả, nhân viên tham 
khảo còn phải rèn luyện cho mình kỹ năng 
giao tiếp với độc giả thật tốt. Họ phải xác 
định những yêu cầu có sự liên quan đến 
tính hợp lệ và đúng 
luật, cũng như 
chứng minh và áp 
dụng kiến thức một 
cách chuẩn xác, bao 
gồm các bước cụ thể 
như sau: 
• Xác định một 

mức độ truyền 
thông riêng cho 
từng độc giả; 

• Phỏng vấn độc 
giả để giới hạn 
yêu cầu của họ; 

• Giải thích những thủ tục cho việc 
truy cập thông tin; 

• Cung cấp thông tin bằng ngôn ngữ và 
hình thức mà độc giả yêu cầu; 

• Thu thập sự phản hồi về mức độ phù 
hợp của thông tin đã được cung cấp; 

• Nắm vững những nguyên tắc và việc 
tổ chức thực hiện một dịch vụ chất 
lượng cao. 

Điều quan trọng 
hàng đầu trong công 
tác tham khảo là tìm 
được chính xác 
thông tin mà độc giả 
yêu cầu. Một số độc 
giả có thể giải thích 
những vấn đề mà họ 
muốn biết nhưng lại 
thường không được 
rõ ràng. Nhân viên 
tham khảo cần phát 
huy các kỹ năng 
giao tiếp để đảm 
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bảo một dịch vụ tốt, tiết kiệm thời gian và 
công sức. Cuộc phỏng vấn là sự đối thoại 
trực tiếp giữa nhân viên tham khảo và độc 
giả để sàng lọc và làm rõ một yêu cầu 
thông tin. Nhân viên tham khảo thực hiện 
cuộc phỏng vấn với mục đích: 
• Xác định thông tin cần thiết của độc 

giả; 
• Hỗ trợ độc giả định vị thông tin yêu 

cầu một cách nhanh chóng; 
• Đánh giá những kỹ năng sử dụng thư 

viện đã có của độc giả; 
• Giải thích các dịch vụ và các nguồn tin 

nếu được yêu cầu. 
Nhân viên tham khảo nên khuyến 

khích độc giả bằng cách hỏi các câu hỏi và 
lặp lại từng cụm câu hỏi để xác định chính 
xác vấn đề đang được yêu cầu. Dành nhiều 
thời gian cho việc kiểm tra câu hỏi, nhân 
viên tham khảo sẽ tránh được sự lãng phí 
thời gian tìm kiếm những thông tin sai 
lệch, và đảm bảo đáp ứng đúng yêu cầu 
của độc giả. Có thể nói  Kỹ thuật phỏng 
vấn là cốt lõi của quá trình truyền thông 
giữa nhân viên tham khảo và độc giả.  

Các bước để thực hiện một cuộc phỏng 
vấn thành công: 
• Tìm hiểu yêu cầu của độc giả gồm 

những thông tin gì? Độc giả có thể giải 
thích về “cái” mà họ muốn có, trong 
vài trường hợp họ sẽ sử dụng một cách 
đi gián tiếp – chẳng hạn như họ hỏi 
rằng thư viện có lưu trữ một cuốn sách 
nào đó, nhưng thật sự họ chỉ cần một 
thông tin cụ thể mà thôi; 

• Trao đổi với độc giả một cách khéo léo 
nhưng thật rõ ràng về đề tài, phải tránh 
hiểu lầm vượt ngoài ý nghĩa của vấn đề 
được yêu cầu; 

• Lặp lại hoặc đặt lại câu hỏi để chắc 
chắn rằng bạn hiểu tất cả những vấn đề 
bao gồm trong đó; 

• Tìm ra những thông tin mà độc giả đã 
biết hoặc đã được tư vấn. Đôi khi nó 
rất hữu ích để biết tại sao độc giả lại 
cần thông tin nhưng phải hết sức tế 
nhị bởi vì nó có thể là lý do riêng tư 
của họ. Một số độc giả sẽ miễn cưỡng 
cho bạn biết tại sao họ cần loại thông 
tin như vậy. Điều này cũng quan 
trọng trong việc kiểm tra xem bao 
nhiêu thời gian được dành để tìm ra 
câu trả lời; 

• Muốn đáp ứng một yêu cầu thông tin 
nhanh chóng và chính xác, nhân viên 
tham khảo cần xây dựng một chiến 
lược tìm có hiệu quả. Việc này 
thường được thực hiện khi cuộc trao 
đổi với độc giả đã chấm dứt. Nếu bạn 
thực hiện được một cuộc phỏng vấn 
thành công bạn sẽ có suy nghĩ về vài 
nguồn thích hợp hay liên quan. Trong 
trường hợp, bạn chưa nghĩ ra một 
nguồn thì hãy bắt đầu với một bộ 
bách khoa từ điển vì nó sẽ dẫn ta đến 
các nguồn khác. Bên cạnh đó, sự tư 
vấn của các đồng nghiệp trong cùng 
thư viện cũng có thể chỉ đến các 
nguồn thông tin thích hợp. 
Xuất phát từ tầm quan trọng của cuộc 

phỏng vấn, nhân viên tham khảo phải 
luôn thực hiện những điều sau đây trong 
quá trình phỏng vấn độc giả: 
• Biểu hiện thái độ thân thiện: 

o  Dù bạn có đang thật bận rộn vẫn 
phải hướng mắt vào độc giả để 
xem họ cần hỗ trợ điều gì?  

o Luôn mĩm cười và trong tư thế 
sẵn sàng giúp đỡ mọi người, dừng 
ngay công việc đang làm nếu có 
người cần sự giúp đở;  

o Sử dụng giọng nói thật thân thiện, 
hòa nhã; 

o  Dáng dấp phải tự tin, dành thời 
gian để chú ý đến yêu cầu và thực 
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hiện một chiến lược tìm dựa trên 
những hiểu biết về các công cụ tìm 
kiếm tại quầy tham khảo và bộ sưu 
tập; 

o Kiên nhẫn và lịch sự ngay cả khi 
độc giả quá khó tính; 

o Di chuyển khỏi quầy làm việc nếu 
cần thiết giúp độc giả tại kho sách 
hoặc các vị trí khác.  

• Biểu lộ sự hứng thú 
o Mặc dù một vài yêu cầu tham khảo 

có thể không thú vị lắm đối với bạn, 
nên nhớ rằng đề tài đó lại thú vị đối 
với độc giả. Mục đích của thư viện 
là cung cấp một dịch vụ tốt, vì vậy 
đừng chú ý đến sự hứng thú riêng 
của bạn; 

o Để bày tỏ sự hứng thú trước yêu 
cầu của độc giả, bạn phải hết sức 
lắng nghe độc giả, giải thích một 
cách ân cần và nhất là không bao 
giờ tỏ vẻ vội vã. 

• Truyền thông một cách chắc chắn 
o Vấn đề hết sức quan trọng là lắng 

nghe thật kỹ độc giả để đảm bảo 
rằng bạn hiểu rõ hoàn toàn lời yêu 
cầu, và đặt những câu hỏi đúng để 
làm sáng tỏ lời yêu cầu; 

o Để truyền thông được chính xác về 
một đề tài, đừng bao giờ ngắt lời 
độc giả khi họ giải thích những yêu 
cầu của họ. Tốt hơn hết là bạn ghi 
lại lời nói hoặc tóm tắt các câu hỏi 
để chắc chắn bạn hiểu họ thật sự 
yêu cầu điều gì, và cũng nhằm kiểm 
tra câu hỏi trước khi tiến hành tìm 
kiếm. Tránh dùng tiếng địa phương 
hoặc tiếng lóng khi trò chuyện với 
độc giả.  

Trong truyền thông, thường sử dụng hai 
dạng câu hỏi là câu hỏi mở và câu hỏi 
đóng. Câu hỏi mở - mang tính hiệu quả, 
cho phép độc giả giải thích mọi thứ mà họ 

biết về đề tài mình quan tâm, họ diễn tả 
thông tin mà họ cần môt cách rõ ràng. 
Câu hỏi đóng – chỉ cho phép độc giả trả 
lời “đúng” hoặc “không” hoặc lựa chọn 
trong một số các câu trả lời có sẵn, chỉ 
nên sử dụng câu hỏi đóng sau khi độc giả 
đã có cơ hội giải thích yêu cầu của họ. 

Một số vấn đề thường gặp trong 
truyền   thông: 
• Độc giả hỏi những câu hỏi không rõ 

ràng hoặc quá rộng, bạn cần phải đặt 
lại một số câu hỏi mở để thu thập 
thêm thông tin; 

• Độc giả có thể chỉ lẩm bẩm các yêu 
cầu vì thế bạn khó có thể hiểu họ nói 
cái gì, bạn cần bày tỏ mức độ hiểu 
yêu cầu cho độc giả biết hoặc có thể 
xin họ lặp lại yêu cầu một lần nữa; 

• Độc giả hay cho rằng bạn làm việc 
trong thư viện thì bạn có thể trả lời 
được hết mọi thứ, bao gồm cả những 
chi tiết về tất cả tài liệu trong bộ sưu 
tập. Điều này có thể đúng khi bạn cập 
nhật được tất cả thông tin đã được 
thêm vào bộ sưu tập; 

• Độc giả đôi khi cũng có những thông  
tin không đúng, phần lớn độc giả thư 
viện tìm hiểu thông tin qua ý kiến của 
người khác và họ có các chi tiết chưa 
hoàn chỉnh. Bạn cần càng nhiều 
thông tin càng tốt hoặc bạn thuyết 
phục độc giả tìm thêm nhiều chi tiết. 
Đánh giá mức độ phù hợp của thông 

tin đã cung cấp qua sự phản hồi của độc 
giả là công việc mà bất cứ nhân viên 
tham khảo nào cũng phải thực hiện  
o Hầu hết các trường hợp, bạn sẽ 

tìm thấy câu trả lời cho câu hỏi 
nhưng phải chắc chắn rằng câu trả 
lời đã đủ làm hài lòng độc giả. 
Nếu như câu trả lời không làm hài 
lòng độc giả, bạn cần phải giới 
thiệu độc giả đến nhân viên khác, 
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có thể là cấp trên của bạn hoặc 
hướng họ đến một nguồn thông tin 
ở cơ quan khác; 

o Để xác định xem độc giả có hài 
lòng hay không, kiểm tra một cách 
chắc chắn rằng thông tin đã được 
nhận và hiểu. Bạn hỏi độc giả của 
mình: “Đây có phải là câu trả lời 
hoàn chỉnh cho câu hỏi của ông 
hoặc bà không?”. Khuyến khích 
độc giả trở lại quầy tham khảo nếu 
cần được hỗ trợ thêm và việc làm 
này rất quan trọng khi họ không thể 
định vị được chính xác họ muốn cái 
gì. 

Trong vài trường hợp, nhân viên 
tham khảo cảm thấy họ phải tham khảo 
một yêu cầu nào đó từ những người khác 
hay còn gọi là yêu cầu tham khảo cao hơn. 
Thư viện có thể ấn định một số thủ tục 
nhằm xác định khi nào thì một yêu cầu 

tham khảo sẽ được chuyển đi. Thủ tục 
này sẽ chiếm một khoảng thời gian đủ để 
giải đáp một yêu cầu khi nhân viên tham 
khảo quá bận rộn hoặc yêu cầu quá phức 
tạp. Đây cũng là thời gian để nhân viên 
cấp dưới (người ít thâm niên) tham khảo 
ý kiến cấp trên (người có thâm niên và 
kinh nghiệm hơn) khi gặp phải các câu 
hỏi quá khó. Nhân viên tham khảo cũng 
có thể nhờ sự hỗ trợ của đồng nghiệp tại 
thư viện đang công tác, từ các cơ quan 
bên ngoài như thư viện quốc gia, viện 
nghiên cứu… Một điều tế nhị là nhân 
viên tham khảo phải khắc phục tính sĩ 
diện khi phải tham khảo từ nguồn khác 
hoặc một người khác. Luôn tâm niệm 
rằng mục đích căn bản của một thư viện 
là đáp ứng đầy đủ mọi yêu cầu của độc 
giả một cách tốt nhất. Nắm vững nguồn 
tài liệu và khám phá nó cũng là một cách 
phục vụ thông tin theo yêu cầu. 
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