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Abstract

This study examines the digital competence of social workers employed at social service facilities in Hanoi,
providing an empirical basis for strengthening their digital capabilities. A cross-sectional descriptive design
was employed, with purposive and snowball sampling used to recruit 101 social workers. Digital competence
was assessed using the 12-item Digital Competence Scale (DCS), covering six domains. Across all six domains,
participants’ self-reported mean scores fell within the “agree” range on a five-point Likert scale. Information and
data literacy and communication and collaboration received the highest mean scores, whereas digital safety
received the lowest. The findings highlight the need to strengthen social workers’ competence across all six
domains, particularly in evaluating information reliability, protecting data, and using technology safely.
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1.Pat van dé

Ngay nay, nang luc ky thuat sé (KTS) tré thanh yéu cau bat budc déi véi cac nhan vién cong tac xa
hoi (CTXH), bdi cong nghé théng tin va truyén thong ngay cang dugc (ing dung rdng rai trong viéc
cung cap dich vy, quan ly ho sg, céng tac hanh chinh, cling nhu hgp tac va giao tiép véi than chl (Zhu
& Andersen, 2022). Nhan vién CTXH can nam viing nang luc KTS nhu quan ly cac cdng cu truc tuyén
dé tuong tac véi than chd va cac chuyén gia khac, cap nhat kip thai cac tng dung cong nghé sé va st
dung céng nghé s6 mot cach cé dao diic vi muc dich nghé nghiép (Taylor, 2017). G mét s6 quéc gia
nhu Na Uy hodc tai nhiéu xa hoi phat trién dua trén cong nghé, nang luc KTS hién dugc xem la mot
thudc do nang luc chuyén mén clia cac nhan vién CTXH (Zhu & Andersen, 2022).

Khai niém nang luc KTS da trd thanh mot cha dé dugc gidi hoc thuat quan tam va thao luan réng
rai trong cac nghién ctiu cling nhu hoach dinh chinh sach; ddc biét trong vai thap ky qua, khai niém
nay ngay cang dugc xem xét song hanh véi qua trinh chuyén déi sé va su phat trién ctia xa hdi tri thic.
Nang luc KTS dugc dinh nghia la tap hop cac kha nang st dung cdng nghé dé t6i uu hda cudc séng
hang ngay mét cach hiéu qua (Ferrari & Punie, 2013). Uy ban Chau Au (European Commission, 2018,
tr. 9) cho rang “nang luc ky thuat sé la viéc st dung cac cdng nghé cutia xa hoi thong tin mét cach tu
tin, c6 tu duy phan bién va c6 trach nhiém cho cadc muc dich céng viéc, giai tri va gido duc”. Sau khi xac
dinh nang luc KTS 1a mot trong tdm néng luc séng thiét yéu, Uy ban chau Au da xay dung khung tham
chiéu DigComp dé xac dinh va danh gia nang luc KTS, gdm 21 nang luc thudc 5 linh vuc, dugc cap nhat
theo su phat trién clia cdng nghé va xa hoi (Ferrari, 2013; Vuorikari va cong su, 2016). Trong nhing
nam gan day, da cé nhiéu nghién cliu cla cac tac gia dé cap dén nang luc s6 cho cac nhan vién khoi
nganh dich vu xa hoi, CTXH nhu nang luc ky thuat s6 danh cho ngudi hanh nghé trong linh vuc dich
vu xa héi ctia Yuen-Han Mo va céng su (2025), nang luc KTS thiét yéu d6i véi nhan vién CTXH trong linh
vuc lao khoa ctia Li va cdng su (2025), ky nang KTS trong dich vu xa hoi phuc vu thuc hanh CTXH cla
Gbémez-Rasco va cong su (2026)... Diém chung cla cac thang do trong cac nghién ctu nay déu phat
trién tir khung tham chiéu DigComp va tir d6 thiét ké cac thanh té nang luc s6 theo dac thu cta hoat
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dong nghé nghiép va cung cap dich vu xa héi. Nhin chung, cac nghién ctu nay tap trung vao nhimng
nhom nang luc c6t 16i nhu khai thac théng tin va di liéu, giao tiép va hgp tac trén moi trudng s, sang
tao nodi dung s6, an toan va bao mat thong tin, giai quyét van dé va kha nang thich ting véi su thay déi
cla cdng nghé. Schwarz va cong su (2024) da phat trién thang do nang luc KTS (Digital Competence
Scale - DCS) gobm 12 muc dua trén cac nghién ctu trude dé phu hgp véi khung DigComp va dugc thiét
ké dé do ludng nang luc KTS clia ca nhan hodc phuc vu céc trung tdm theo déi, danh gia nang luc cta
nhan vién trong khuon khé cac sang kién chuyén déi sé. KEt qua nghién ctiu clia Schwarz va céng su
(2024) cho thay, DCS la mét cdng cu dam bao cac tiéu chuan vé do ludng tam ly hoc, cho phép tu danh
gia nang luc ky thuat s6 mét cach hiéu qua va cé dé gia tri xuat sdc. Do d6, cong cu nay cé thé dugc st
dung nhu mét giai phap thay thé hiéu qua cho cac phuong phap danh gia nang luc KTS quy mé I6n va
tén kém hon (vi du: danh gia qua san pham thuc té€ hoac bai kiém tra kién thiic) trong nhiéu béi canh
ung dung khac nhau.

Tai Viét Nam, chuyén d6i s6 dang tao ra nhiing thay déi dang ké trong phuong thiic cung cap dich
vu CTXH clia cac nhan vién CTXH trong thuc hanh, tuy nhién cac nghién ctu dé danh gia nang luc KTS
clia nhan vién CTXH van con vang bong. Do d6, viéc khao sat nang luc KTS ctia nhan vién CTXH tai mét
dia phuong c6 nhiéu loai hinh dich vu CTXH nhu Thanh phé Ha Noi ¢é y nghia bé sung bang chiing
thuc nghiém con thiéu trong boi canh Viét Nam, déng thdi cung cap co s& thuc tién cho viéc tich hop
va phat trién nang luc s6 clia nhan vién CTXH trong bdi canh hién nay.

2. Phuong phap nghién ctiu

2.1. Khdch thé va quy trinh nghién ciru

Khach thé tham gia nghién ctru nay gém 101 nhan vién CTXH dang lam viéc tai cac co quan, t6 chiic
cung cap dich vu CTXH céng lap nhu céc trung tam bao trg xa hoi, bénh vién, trudng hoc, trung tam
CTXH, cdn bo phu trach van hod xa hoi trén dia ban Ha N6i nam 2026. Nghién ctiu clia ching toi dat ra
3 tiéu chi d€ Iua chon khach thé la: (1) dang lam viéc tai cac co quan, t8 chiic cung cap dich vu CTXH;
(2) c6 kinh nghiém lam viéc tir 1 nam trd [én; va (3) tu nguyén déng y tham gia khao sat.

Nghién ctu dugc thiét ké theo phucng phap mé ta cat ngang. B6i tugng khao sat dugc tuyén chon
bang phuong phap ldy mau c6 chu dich két hop véi phuang phap lay mau qua béng tuyét va dir liéu
dugc thu thap thong qua bang héi truc tiép va truc tuyén. Nha nghién cdu ti€p can véi mét sé co quan
cung cap dich vu CTXH nhu cac trung tam béo trg xa hoi, trung tam CTXH, bénh vién, truéng hoc,
phong van hoa xa hoi xa/phudng nham dam bao su da dang vé loai hinh dich vu. Sau khi nhan dugc su
déng y clia lanh dao don vi, chiing téi gui phiéu khao sat truc tiép va dudng dan khao sat google form
dé cac nhan vién CTXH chia sé thém cho d6ng nghiép hodc mang lugi nghé nghiép cta ho.

Trudc khi thuc hién khao sat, khach thé dugc cung cap day du thong tin tai phan mé dau ctia bang hoi,
bao gébm muc dich va ndi dung nghién cuu, cach thiic tham gia, nguyén tac bdo mat théng tin, tinh tu
nguyén clia viéc tham gia va quyén tir chéi hodc rat lui khoi nghién cuu tai bat ky thai di€ém nao ma khéng
phai chiu bat ky bt Igi nao. Chi nhiing ngudi xac nhan déng y tham gia méi ti€p tuc thuc hién bang hoi.

2.2. Cong cu nghién ciru

Thang do tu danh gia Nang luc KTS (Digital Competence Scale - DCS) la mét cong cu tu danh gia
ngan gon dugc st dung lam cong cu do ludng c6 cau tric dé danh gia nang luc KTS clia nhan vién
CTXH dang lam viéc tai cac co quan, t6 chiic cung cép dich vu CTXH tai Ha Noi. Thang do nay ban
dau dugc Schwarz va cdng su (2024) xay dung médt bod gém 31 mug, sau d6 tinh chinh thong qua mét
nghién ctu vai 1.976 ngudi tham gia dé c6 dugc thang do cudi cing gém 12 muc. Schwarz va cong su
(2024) da thuc hién mét nghién ciu kiém ching tiép theo vai 1.109 ngudi tham gia véi dé tin cay (gia
tri Cronbach’s alpha = 0,94) va d6 gia tri héi tu manh mé (r = 0,33-0,48; p < 0,01) thong qua viéc tinh
toan cac méi tuong quan vai nhiing chi bdo dugc cho la cé tuong quan thuan véi nang luc KTS (gém
kién thirc vé nang luc ky thuat so, s6 lugng thiét bi ky thuat s6, tan suat st dung thiét bi ky thuat s6 va
muc dé hing thu tuong tac véi cong nghé).
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Thang do gém 12 muc, mdi muc dugc do ludng theo thang Likert 5 mic d6, ti 1- Hoan toan khong
déng y, dén 5- Hoan toan dong y. D€ danh gia do tin cay va cau tric cta thang do trong bdi cdnh
nghién ctu, dir liéu dugc tién hanh kiém dinh théng qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Két qua kiém dinh do
tin cdy cta thang do dugc trinh bay tai bang 1 dudi day.

Bing 1: ¢ tin cdy cdc tiéu thang va todn thang do DCS ¢ nhdn vién cong tac xd héi tai Ha Ngi niam 2026

TT Cic tiéu thang Cronbach’s Alpha
1 Kién thirc co ban va kha nang truy cap 0,841
2 Nang luc thong tin va dir li¢u 0,850
3 Ning luc giao tiép va hop tac 0,949
4 Néng luc sang tao ndi dung ) 0,934
5 Nang luc an toan sb 0,903
6 | Nang luc giai quyét vin d& va hoc tap sudt doi 0,930
Cronbach’s Alpha toan thang do 0,973

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cho thay 6 tiéu thang clia thang do DCS rit gon déu cé hé s6 Cronbach’s
Alpha dao déng tir 0,841 dén 0,949. Hé s6 Cronbach’s Alpha clia toan thang do dat 0,973 > 0,6. Nhu vay
thang do dat dé tin cdy. Do d6, thang do DCS rut gon c6 thé dugc st dung dé danh gia nang luc s6 clia
nhan vién CTXH trong nghién ctu nay.

2.3. Phadn tich dir liéu

D{ liéu nghién ctu dugc xt ly va phan tich bang phan mém IBM Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS), phién ban 22.0. Sau khi hoan tat qua trinh thu thap, di liéu dugc tién hanh kiém tra,
lam sach va sang loc trudc khi dua vao phan tich. Cac phiéu dap tng day du yéu cau vé di liéu va tiéu
chi hop |é dugc gilt lai dé phan tich. Quy trinh lam sach di liéu bao gém ki€m tra va x{ ly dit liéu thiéu,
ra soat cac gia tri bat thudng va ngoai lai, ddng thai ki€ém tra cac gia dinh théng ké can thiét nham béo
dam tinh phu hop ctia dit liéu. S6 phiéu hgp |é trong nghién ctu nay la 101 phiéu.

Trong nghién cttu nay, ching t6i da sit dung phuong phap phan tich thong ké mé ta: trong dé,
théng ké tan sé dé danh gia dugc tong quat dac diém ciia mau nghién ctu nhu gidi tinh, tudi, chuyén
nganh dao tao, trinh d6 dao tao, kinh nghiém lam viéc; diém trung binh, d6 léch chuan dé moé ta vé
nang luc ky thuat sé ctia nhan vién CTXH.

Viéc dién gidi diém trung binh dugc thuc hién theo phuang phap chia khodng cach déu gilia cac
muc clia thang do, véi khodng cach dugc tinh theo céng thuic: Khoang cach=(Maximum—Minimum)/
n=(5-1)/5=0.80.

Do d9, sé c6 cac doan gia tri nhu sau:

1,00 - 1,80 (Iam tron thanh 1): Hoan toan khong dong y;

1,81 - 2,60 (lam tron thanh 2): Khong déng y;

2,61 - 3,40 (lam tron thanh 3): Khéng déng y mét chit;

3,41 - 4,20 (lam tron thanh 4): Dong y;

4,21 - 5,00 (lam tron thanh 5): Hoan toan déng y.

3. N6i dung nghién citu

3.1. Ddc diém sinh vién nganh Céng tdc xd héi tham gia khdo sdt

Bang 2 trinh bay cac dac diém nhan khiu - xa hoi cila mau nghién ctu bao gém 101 nhan vién
CTXH (67,3% la n(t, tudi trung binh la 34,19).
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Bang 2: Bdc diém mau nghién ciru (n = 101)

Cic dic diém Sb lwong | Ty 18 %

1. Gi6i tinh Nam 33 327
Nit 68 67,3

Tir 20 — 30 tudi 30 29,7

2. Tubi Tir 31 — 40 tudi 58 57,4
Tir 41 tudi tré lén 13 12,9

Cao ding 15 14,9

3. Trinh d6 dao tao Pai hoc 59 58,4
Sau dai hoc 27 26,7

Cong tac xa hoi 68 67,3

Tam ly hoc 8 7,9

4. Chuyén nganh dao tao Xa hoi hoc 3 3,0
Y té cong cong 11 10,9

Khac 1 10,9

Tir 1 — du6i 3 nam 6 5,9

5. Kinh nghiém lim viée Tir 3 — dudi 5 nam 16 15,8
Tir 5 - dudi 10 nam 52 51,5

Tt 10 ndm trd 1én 27 26,7

Cic dic diém M SD

Tudi 34,19 5,19
Kinh nghiém lam viéc 7,89 481

Vé d6 tudi, cac nhan vién CTXH tham gia khao sét tap trung chd yéu & nhém 31-40 tudi, chiém
57,4%, nhém 20-30 tudi chiém 29,7%, nhdm tir 41 tudi trd 1én chi chiém 12,9%. Tudi trung binh cda
mau 13 34,19 tudi.

Vé trinh do dao tao, hon nlta sé khach thé khao sat cé trinh d6 dai hoc chiém ty |é 58,4%, sau dai hoc
chiém 26,7% va cao dédng chiém 14,9%. Buic tranh nay cho thay, cdc nhan vién CTXH tham gia khao sat
¢6 trinh d6 dao tao tuong doi cao, han 85% c6 bang dai hoc trg 1én.

Vé chuyén nganh dao tao, ti I& nhan vién CTXH dugc dao tao ding chuyén nganh chiém uu thé véi
ti 1& 67,3%, chuyén nganh y t&€ cong cong (10,9%), tam ly hoc (7,9%), xa héi hoc (3,0%) va cac chuyén
nganh khac (10,9%). Biéu nay cho thay, cac nhan vién CTXH tham gia khao sat kha da dang vé chuyén
nganh dao tao, trong d6 nhém dugc dao tao ding chuyén nganh CTXH chiém ti & cao nhat.

Vé kinh nghiém lam viéc, ti 1& nhan vién CTXH c6 kinh nghiém lam viéc ti 5 dén dugi 10 nam chiém
ty 1& cao nhat la 51,5%, cac nhan vién CTXH c6 kinh nghiém lam viéc tir 10 nam trg lén chiém 26,7%;
tur 3 dén dudi 5 nam chiém 15,8% va thap nhat la nhdm khach thé khao séat cé kinh nghiém tir 1 dén
dudi 3 nam chi chiém 5,9%. C6 thé thay rdng, kinh nghiém lam viéc cla mau nghién ctu dugc phan bé
& cac nhom khac nhau, trong d6 nhom co kinh nghiém lam viéc ti 5 dén dudi 10 nam chiém hon mét
nlia téng s6 ngudi tham gia khao sat.

3.2. Thuc trang ndng lu'c sé ctia nhdn vién céng tdc xa héi tai Ha N6i

Bang 3 trinh bay cac chi s6 thong ké mo ta vé nang luc s6 ctia nhan vién CTXH trén dia ban Thanh
ph6 Ha Noi. Cac muc héi da dugc nhom lai theo mé ta dua trén 06 linh vuc néng luc ctia khung nang
luc KTS (DCS) dugc Schwarz va cdng su (2024) phat trién.
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Bang 3: Thong ké mé ta vé ndng hee ki thudt sé ciia nhén vién cong tac xd héi tai Ha Ngi nam 2026 (n=101)

TT Néi dung nhan dinh M SD
Kién thirc co bin va kha ning truy cip 3,87 0,81

1 Téi ¢6 thé st dung may tinh. 3,85 0,90
2 T6i 6 thé sir dung dién thoai théng minh. 3,90 0,85
Ning lyc thong tin va dir liu 3,97 0,78

3 | Téi co thé tim kiém cac tép trén may tinh. 3,95 0,84
4 T6i c6 thé sir dung nhiéu nguén thong tin khac nhau trén Internet, bao g@)m mang xa hoi va bao dién tir. 4,00 0,83
Ning luc giao tiép va hop tic 3,95 0,80

5 Toi ¢6 thé giao tiép voi nguoi khac truc tuyén (vi du: qua thu dién tir, WhatsApp hoic Zalo...). 4,00 0,80
6 Tbi ¢6 thé st dung cac chuong trinh/phﬁn mém dé cung nguoi khac 1lam vige trén mot tai liéu. 3,90 0,84
Niing lye sang tao ndi dung sb 3,95 0,84

7 | Téi co thé tao cac t&p 4m thanh va video sb. 3,96 0,85
8 | Téi co thé két hop cac noi dung s khac nhau (vi du: chén hinh anh vao vin ban). 3,95 0,88
Ning luc an toan sb 3,84 0,81

9 | Téi c6 thé tao mat khiu an toan. 3,94 0,82
10 | Tbi c6 thé nhan biét mot trang web khong dang tin céy. 3,74 0,89
Ning lye gidi quyét vin dé va hoc tap sudt doi 3,86 0,81

11 Téi ¢ thé 1am quen v6i mot chuong trinh/img dung cong nghé méi (vi du: img dung trén dién thoai). 3,84 0,86
12 | Tbi c6 thé chi dong phat trién cac k§ ning s cua ban than. 3,89 0,82

Két qua tai bang 3 cho thdy, diém trung binh cla 6 ti€u thang nang luc sé dao déng tu 3,86 dén
3,97, déu thudc khodng 3,41-4,20, tuong Uing v6i muc “Dong y” Trong 6 tiéu thang, nang luc théng
tin va di liéu c6 diém trung binh cao nhat (M = 3,97) va nang luc an toan s6 c6 diém trung binh thap
nhat (M = 3,84). Tuy nhién, khoang diém chénh léch gilta cac tiéu thang cao nhat la thap nhat 14 0,13
diém. Piéu nay cho thay nang luc KTS clia cdc nhan vién CTXH tham gia khao sat |a tuong d8i déng
déu. Trong tat ca 12 nhan dinh, c6 2 nhan dinh c6 s6 diém cao nhat 1a “Téi ¢6 thé st dung nhiéu nguén
théng tin khac nhau trén Internet, bao gém mang xa hoi va bao dién td” va “Toi cé thé giao ti€p véi
ngudi khac truc tuyén” déu co6 diém trung binh (M = 4,00) & muic d6 “déng y”. Ca 2 nhan dinh nay déu
lién quan truc tiép dén cac hoat dong tuong tac thudng xuyén trén moi trudng sé, bao gom tim kiém
va ti€p nhan thong tin cling nhu trao d6i véi ngudi khac thong qua cac nén tang truc tuyén.

Vé kién thuc co ban va kha ndng truy cdp, trong hai ndi dung dugc khao sat, khach thé khao sat tu bao
ca0"kha nang st dung dién thoai thong minh” (M= 3,90) c6 diém trung binh cao hon 0,05 diém so véi
“kha nang st dung mdy tinh”. Mot kha nang cé thé ly giai cho két qua nay la dién thoai thong minh co6
muc d6 phé cap cao va dugc st dung thudng xuyén hon trong cac hoat déng giao tiép, ti€p can thong
tin hang ngay, qua do c6 thé tao nhiéu ca hoi thuc hanh hon cho ngudi sir dung.

Vé ndng luc théng tin va dit liéu, 1a tiéu thang cé diém trung binh cao nhat trong 6 tiéu thang. Trong
ti€u thang nay, khéach thé tu bao cdo“kha nang sirdung nhiéu nguén théng tin khac nhau trén Internet,
bao gém mang xa hdi va bao dién ti” c6 diém trung binh (M = 4,00) cao hon “kha nang tim kiém cac tép
trén may tinh” (M = 3,95). Nhin chung, ca hai n6i dung trong tiéu thang nay dugc cac nhan vién CTXH
danh gia 8 muc“déng y” va khéong c6 mic diém chénh léch dang ké.

Vé nding luc giao tiép va hop tdc, ndi dung “Téi c6 thé giao ti€p véi ngudi khac truc tuyén (vi du: qua
thu dién t&, WhatsApp hodc Zalo...)” c6 diém trung binh (M=4,00) cao hon néi dung “Téi 6 thé st
dung cac chuang trinh/phan mém dé cung ngudi khac lam viéc trén mot tai liéu” 0,10 diém.

Vé ndng luc sdng tao ndi dung sé, két qua tai bang 3 cho thay tu danh gia ctia khach thé khao sat c6
diém trung binh & ca 2 nhan dinh |a kha tuong déng, cu thé, “kha nang tao tép am thanh va video s6”
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(M = 3,96) va “kha nang két hgp cac ndi dung sé khac nhau” (M = 3,95). Nhu vay, khong c6 su khac biét
dang ké gilia hai ky nang thanh phan dugc khéo sat trong linh vuc nay.

Vé ndng luc an toan s6, c6 diém trung binh thap nhat trong 5 ti€u thang (M = 3,84). Biém trung binh
gilra hai nhan dinh trong ti€u thang nay c6 khac biét kha ré ; trong dé khach thé nghién ctu bao céo
vé "kha nang tao mat khau an toan” (M = 3,94) c6 diém trung binh cao hon 0,20 diém so véi “kha nang
nhan biét mét trang web khong dang tin cay” (M = 3,74).

Vé ndng luc gidi quyét vdn dé va hoc tap sudt doi, di€ém trung binh cla tiéu thang la 3,86 & muc“Déng
y”. Trong dé, ndi dung nhan dinh “tdi c6 thé chu ddng phat trién cac ky nang sé cla ban than” c6 diém
trung binh cao hon (M = 3,89) so véi nhan dinh “téi c6 thé lam quen vai moét chuong trinh/ing dung
cdng nghé mai” (M = 3,84). Khoang cach chénh léch gitta hai nhan dinh nay la 0,05 diém. C6 thé thay rang
khéng c6 nhiéu su khac biét vé diém trung binh giira hai ndi dung dugc khao sat trong tiéu thang nay.

3.3. Ban ludn

3.3.1. Nang lyc KTS ctia nhan vién CTXH nhin chung & muc diém kha cao va déng déu gitia 06 linh
vuc. Diém trung binh gitia 06 linh vuc chénh I1énh nhau tuong d6i nhé nhung cho thdy mét xu hudng
dang chu y la nhan vién CTXH tu tin hon & nang luc thong tin va dit liéu va it tu tin nhat & nang luc an
toan s6. Diéu nay c6 thé dugc ly gidi béi su phat trién nhanh chéng va muc dé phé cap ngay cang cao
cla cdng nghé s6 trong doi s6ng va cong viéc, khién cac hoat ddong nhu tim kiém, ti€p nhan, khai thac
thong tin trén Internet va giao ti€p truc tuyén tré nén thudng xuyén, quen thudc véi nhan vién CTXH.
Tuy nhién, nang lyc an toan sé doi hoi nhiing kién thiic va ky ndng sau hon nhu nhan dién cac nguén
thong tin khong dang tin cdy, bao vé dir liéu ca nhan, quan ly quyén truy cap va phong nglia cac rui ro
trén méi trudng so.... K&t qua nay gaiy rang, viéc nang cao nang luc an toan s6 doi véi nhan vién CTXH
1a rat can thiét bai viéc cung cap dich vu CTXH thudng gén vdi viéc tiép can, trao d8i thong tin ca nhan,
luu trt an toan cac tai liéu truc tuyén nhu ban ghi am, cudc tro chuyén, email va hé sa khach hang la
dac biét can thiét dé bao vé stic khoe clia khach hang (Reamer, 2013).

3.3.2. Cac ky nang gan vdi tiép can thong tin trén Internet va giao tiép truc tuyén dugc nhan vién
CTXH tu danh gia néi bat nhat, trong khi cac biéu hién lién quan dén kha nang danh gia do tin cay cta
thong tin s6 va st dung cdng nghé mét cach an toan dugc cac khach thé béo cao ¢ diém trung binh
thap hon ca. Nhu vay, co mot khoang cach nhat dinh gitta kha nang tiép can théng tin, giao tiép va dam
bao an toan trén khong gian sé ctia cac nhan vién CTXH tham gia khao sat. Diéu nay c6 thé ly gidi rang,
stic manh chuyén d6i clia cong nghé théng tin trong giao tiép da dnh hudng dén thuc tién chuyén
mon dén muic cac nhan vién CTXH phai nang cao cac ky nang lién quan dé dam bao giao tiép va cong
tac hiéu qua thong qua cdng nghé véi ngudi dung dich vy, ddng nghiép va déi tac hgp tac moi ngay
thong qua tin nhan SMS, viét tin nhan qua cac hé théng chuyén nghiép, email, mang xa hoi, hoi nghi
video va cac cdng cu ky thuat s6 khac... (Halvorsen, 2017; Zhu, & Andersen, 2022). Nhu cac nghién ctu
trudc day da két luan, khi song trong mét xa héi dugc hé trg bsi cong nghé thong tin va truyén théng,
cac nhan vién CTXH cling phai nd luc hét minh dé€ nang cao kha nang tiép can théng tin va dit liéu cta
ngudi stt dung dich vu nham bao vé ho khoi moi hinh thirc loai trir ky thuat s6 (Zhu & Andersen, 2021).

Nghién ctiu nay la nghién cttu khdam pha cung cap bang chiing vé nang luc KTS ctia nhan vién CTXH
tai Ha Noi, Viét Nam bang thang do DCS, mét cong cu da dugc thir nghiém va phat trién béi Schwarz va
cdng su (2024). Viéc str dung cong cu danh gid ngan gon nay cé uu diém vé tinh kha thi, giam thai gian
va ap luc tra I6i cho nhan vién CTXH, déng thai van cho phép danh gia tuong déi toan dién cac khia
canh c6t 16i chia nang luc KTS. Thém vao d6, tir nghién ctu nay, nhimng ngudi quan tam tai Viét Nam cé
thé ti€p tuc nghién ctu, kiém dinh va hoan thién viéc do ludng nang luc KTS clia nhan vién CTXH trong
nhimng bdi canh va trén cac nhém déi tugng khac nhau dé cé cai nhin toan dién hon vé nang luc KTS
clia nhan vién CTXH trong cung cap dich vu.

4. Két luan
Nghién cttu nay cung cap bang ching kham pha vé nang luc KTS cia nhan vién CTXH tai Ha Noi
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dugc danh gia bang thang do DCS . Nhin chung, nhan vién CTXH c6 xu huéng tu danh gia tich cuc
& ca 06 linh vuc nang luc KTS c6t 16i, trong dé nang luc théng tin va dit liéu dugc danh gia néi bat
han, nang luc an toan s6 c6 muc danh gia thap hon ca. Bén canh dé, két qua cho thay cac nang luc
gan vdi ti€p can thong tin va giao tiép truc tuyén dugc nhan vién CTXH tu bao cdo vai diém sé cao
han so véi nhiing nang luc lién quan dén danh gia do tin cdy cla thong tin va sir dung cong nghé
mot cach an toan.

Két qua nay bd sung bang chiing thuc té vé niang luc KTS cia nhan vién CTXH tai Ha Noi, Viét Nam
trong mét linh vuc hién con chua dugc nghién ctu nhiéu. Thém vao do, nghién clu tao co s& dé cac
nghién clu tiép theo tai Viet Nam tiép tuc kiém dinh DCS trong cac b8i cdnh cung cap dich vu khac
nhau, dong thai két hop phuong phap tu danh gia véi cac hinh thic danh gia nang luc thuc té nham
¢6 dugc danh gia toan dién hon vé nang luc KTS trong thuc hanh CTXH.

Nghién ctiu déng thdi co mét s6 han ché can dugc xem xét khi dién giai két qua. Thi nhat, nghién
clu st dung thiét ké mo ta cat ngang va di liéu tu bao cdo, do dé két qua phan anh nhan thuc cla
nhan vién CTXH vé nang luc KTS tai thai diém khao sat va chua thé hién day di nang luc thuc hién cac
nhiém vu s6 trong thuc té. Thit hai, nghién cltu dugc thuc hién tai mét dia ban véi pham vinhé, c& mau
nho nén kha nang khai quat hoa cho nhan vién CTXH tai Viét Nam con han ché; tuy nhién, két qua cung
cap bang ching ban dau cé gia tri cho viéc tiép tuc nghién cttu & cac nhan vién CTXH trén cac dia ban
khac trong nhiing boi canh va trén cdc nhém doi tugng khac nhau.
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