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Crisis Text Line: Nguoi ti té tham lang

< THAO NHIEN

Sw ra doi cua Crisis Text Line thang 8/2013 khong chi la chuyén vé mét dich vu tw
van dung tin nhdan dé ngdn ngiva khing hodang. D6 con la cdu chuyén vé Zdng trdc an
gita thuong truong, vé mot doanh nghiép tim cach vic ddy nhirng tam hon tré dang
c6 don, tuyét vong, déi khi mudn gidi thodt ban than khéi néi dau bang gidi phdp

tiéu cwe nhuw cdi chét.

“Chi con 0 do khong?”

Thang 8 nam 2011, mét chudi tin nhan da dao 16n hoan
toan sy nghiép ctia Nancy Lublin, khi d6 dang la giam doc
diéu hanh cta DoSomething.org, t8 chic phi Igi nhuan
cho thanh thi€u nién 16n nhat nudc My. Lublin k€ lai véi
The NewYorker, “Téi khéng bao gio quén ngay hém dé, cam
gidc nhu bj thoi m¢t cu vao da day”.

Do la ngay co gai tré Stephanie Shih tim dén Lublin véi
dang vé bat luc. La nhan vién thuéc DoSomething.org,
viéc clia Shih la nhan tin “chiéu du” cac ban tré tham gia
tinh nguyén. Hang ngay Shih nhéan vé khong it cau tra 16i
ngd& ngan, ky khoi. Nhung tin nhdn hom dé da khién cé
bang hoang rai nudc mét. “Ong ta sé khéng ngting cuéng
hiép em”, “Ong ddn em khéng duoc néi véi ai”. Vai gid sau
c6 bé ti€p tuc: “Chj con & dé khéng?”, “Ngudi dé chinh la bs”.
Diéu duy nhat Shih c6 thé lam la gidi thiéu tén mot trung
tadm chéng bao hanh nhung c6 bé qua so hai dé lién hé. Roi
khong con thém tin nhan nao nia.

Lublin va Shih chdng bao gi¢ biét dugc diéu gi da xay dén
vGi em. Cadm giac day dut deo dang théi thdc ho hanh
dong, va Crisis Text Line (CTL) ra d&i - trg thanh dudng
day “néng” tham van khung hoang 24/7 dau tién qua tin
nhan tai My. C6 ai dé da cau clu qua tin nhan, Lublin noi,
nghia la can cé dudng day “cdp ciu” bang nhan tin.

Ctru hd khan cap bang tin nhin

CTL hoat déng nhu mét téng dai tham van tam ly
(counseling) danh cho moi ngudi dang gap khiing hoang,
dac biét la giGi tré. Hoan toan mién phi, hé trg 24/7 qua tin
nhan. GUi “START” dén s6 741-741 d€ khai dong trd chuyén
vGi tham van vién va nhan “STOP” néu mudn ngat két noi.
Muc tiéu cia CTL la gitp moi ngudi b6t khiing hodng, binh
tinh hon, khuyén giai, réi chi ho noi trg gitip. Nhung khong
phai ltc nao ciing can 16i khuyén, Lubin néi thém, "Nhiéu
ban tré r6 rang chi can duoc ai dé ldng nghe".

CTL hién c6 hon 1.500 tham van vién tinh nguyén. Da s6
ho trong dd tudi 20, phai trai qua qua trinh ndp don khat
khe, 34 gi& hudn luyén, va cam két lam viéc it nhat 4 gio
mot tuan & bat ky noi nao cé Internet. Theo Patty Morrisey,
phu trach dao tao, tham van vién can kha nang thau cam,
Idng nghe tich cuc, khéo Iéo sit dung cau héi ma, biét thé
hién su dong cam dé khuyén khich déi tuong. Ho khéng
dugc to mo vé ly do hay khuynh hudéng tinh duc. Dac biét,
khong dugc sai 16i chinh ta, b&i “16i chinh ta sé phd vé bdu
khi than mat véi ngudi dang buén”. Theo thong ké, trung
binh méi ngay CTL nhan han 100.000 tin, ngan chan gan 3
trudng hop dinh tu van.

Lublin bat dau gay quy cho CTL tir mua thu 2011 va dugc
Knight Foundation tai trg hon 7 triéu USD. Nam 2013 CTL
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chinh thurc trién khai & Chicago, El Paso va chi trong 4
thang da “phd séng” khap nuéc My. Nhan tin an danh giup
moi ngudi dé céi ma, 65% doi tugng cho biét da thé 16
nhiing chuyén rat riéng tu chua tirng noi vai ai. Dac biét,
dich vu ctia CTL con tiép can dugc cd nhdm ngudi dén tur
néng thon, thu nhap thap, va con rat tré. Chua dén 4 nam,
CTL da tang trudng nhanh han cd Facebook ma chdng can
ti€p thi, dén nédi Lublin phai rdi DoSomething.org dé toan
tdm toan y cho céng ty. Phan I6n cong ty khai nghiép that
bai khi bat dau tang truéng qua nhanh nhung CTL hoan
tu tin véi da tang trudng cuing chat luong dich vu luén cai
thién. Chia khoa chinh la “dir liéu”.

CTL dugc xay dung theo hinh mau doanh nghiép khai
nghiép cong nghé cao han la mét té chiic phi lgi nhuan. Ho
lién tuc thu thap di liéu, do ludng, phan tich phan hoi tu
ngudi dung dé cai tién hé théng nhanh va chinh xac hon.
Vidy, cac cudc tro chuyén dugc xt ly theo muc d6 nghiém
trong thay vi theo thu ty thai gian nhu trudc day.“Chung
t6i 6 trong tay di liéu, diéu dé thdt tuyét”, Lublin noi.

Bo dir liéu y té 16n nhét thé gidi theo thoi
gian thuc

Hay nghi vé lugng d( liéu khéng 16 ma CTL c6 dugc. D6
6 thé 1a mét trong nhiing bé di liéu y té cong cong I6n
nhat thé gidi, cling la bé di liéu theo thai gian thuc 1én
nhat. Cac trung tam y té€ qudc gia c6 nhiéu di liéu hon CTL
nhung phai mat nhiéu nam thu thap va phan tich, con tin
nhan clia CTL ty ddng méa hda chi trong vai gidy. Lugng tin
nhan dé sé khi gidi ma da tao nén bo di liéu stic khoe tam
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than phong phu va sau sac bac nhat. Sé lugng, téc d6 va
su da dang cda dir liéu mang lai nhiing thong tin cuc ky
thu vi theo thdi gian thyc. Bob Filbin, chuyén gia phan tich
dr liéu tai CTL cho hay: "Chung t6i ci tudng bdt nat la vdn
nan Ién nhdt. Nhung thuc té chi 2,5% cuéc tro chuyén la vé
bdt nat, trong khi hon 30% lién quan dén tram cam va tu'sat”.

Nh& quy mo 16n, bo di liéu con cho phép rut ra nhiing
két luan c6 y nghia vé mat théng ké, dinh ré khu vuc va
thai diém cla ting loai khing hodng. Gia st ban la hiéu
trudng mot trudng dai hoc, liéu ban cé biét thoi diém va
noi ch6n ma nan bat nat t6i t& nhat trong ngay? Ban c6
biét ngay khé s& nhat trong tuan vai nhiing sinh vién mac
ching réi loan an uéng? CTL cé tat ca théng tin nay. Tha
tudng tugng cac nha nghién culiu, cac doanh nghiép, gidi
quang cdo... ¢ thé lam dugc nhimng gi néu co trong tay
b6 dt liéu hoanh trang dy? Nhung thay vi rao ban, Lublin
lai mang d{r liéu Ién mang... cho khéng.

-

Vé Crisis Text Line (CTL)
Ly do chon day s6 “741-741"

Do dé bam. Chi can bam vao bén trai ban phim
dién thoai, tu duoi lén trén. Ngay ca mot nguoi
tam ly khong on dinh ciing dé dang nhan CTL.

Tai sao dung cdch nhan tin ?

Dé giao tiép hiéu qua voi thanh thiéu nién.
Ddc thir ciia tin nhdn la nhanh chéng, riéng ti,
nguoi nhdn khéng can tra loi néu khéng thich.
Theo thong ké cia DoSomething.org, thanh
thiéu nién nhan tin nhiéu gdp 10 lan email, dién
thoai, hay gap mat. Ty I¢ tin nhan dwoc mé dén
98%, kha néing dwoc doc cao gap 4 email.

Nhitng ai nhén tin cho CTL?

* 80% nguoi nhan tin dudi 25 tudi, 10% dudi
13 tuoi.

* 6% c6 goc da do, 14% goc Tday Ban Nha.

9% dén twr vung co thu nhdp thap.
Thoi lwgng trao doi voi tham vdn vién?

Trung binh 1 gio, ldu hon néu cé nguy co tu sat.
Khoang 91% tin nhan dwoc tra loi trong vong 5
phut. Tin “co mirc do nghiém trong cao” dwoc

ket noi nhanh hon, chi 39 gidy. )
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Dit liéu ciia CTL cho thdy gidi tré dé lam dung chdt gdy nghién hic 4 gio sang.

“Nguwoi ta bao toi diéen moi khong ban dir lieu”

Tai trang CrisisTrends.org, ta c6 thé tim thay dir liéu cta
CTL da dugc phan tich va truc quan héa. Lublin k&, nhiéu
ngudi bdo c6 dién mdi mang di liéu di cho. Chdng phai
Lublin khéng biét di liéu hai ra tién, nhung diéu niu chan
¢6 chinh la tin nhan cla ¢ bé ndm xua ma c6 luon dau
dau - “Téi khdng biét em dang & dau. Téi hy vong em sé nhin
thdy tdt ca, nhdn ra minh da truyén cam hidng cho diéu nay,
va biét rang chung téi dang gidp dé rdt nhiéu ngudi khdc”.
Khi cong khai kho ditliéu dé sé, c6 mong gidi nghién cuu,
cac nha quan ly, nha gido, phu huynh..., tat ca c6 thé
chung tay giup gigi tré vugt qua khing hoang bang su
thau hiéu va cdm théng. Theo théng ké, tu sat la nguyén
nhan thi ba gay ti vong cho ngudi My trong d6 tudi tu
10 dén 24.

V6i nhiing ai nghi ngd kha nang kiém tién ctia CTL, nén biét
rang ho vira dugc dau tu hon 23 triéu USD tir cac tén tudi
trong lang cong nghé nhu Microsoft, LinkedIn, va eBay.
Facebook cling hop tac véi CTL dé phat trién tinh nang du
doan tam ly. Nhiing “status” c6 suy nghi tiéu cuc sé dugc
goi y tham van théng qua Facebook Messenger. Bai hoc
rat rala dirliéu cé thé lam dugc rat nhiéu chi khéng chi dé
ban buén. Dir liéu cé thé gitp Facebook két néi moi ngudi,
dirliéu ciing c6 thé gitip ngan ngtia khiy dinh tu ti chi méi
nhen nhém. Hay néi cach khac, dt liéu c6 thé dugc dung
Nancy Lublin, Gidm doc Diéu hanh Crisis Text Line. mot cach ti té va nhan ban hon. O
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