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1. Đặt vấn đề

Các quốc gia trên toàn thế giới đang chứng kiến

và chịu ảnh hưởng mạnh mẽ của một cuộc cách

mạng công nghệ, thường được gọi là Cách mạng

Công nghiệp 4.0 (IR 4.0)[7-8]. Đặc trưng của IR 4.0 là

sự cải tiến công nghệ một cách nhanh chóng thông

qua việc tăng cường sử dụng truyền thông di động

và kết nối internet, dữ liệu lớn, trí tuệ nhân tạo,...

Không nằm ngoài xu thế đó, Việt Nam là quốc gia

đang chứng kiến sự cải tiến và ứng dụng công nghệ

tại nơi làm việc ở tốc độ nhanh hơn bao giờ hết và

rất đa dạng trong các ngành nghề khác nhau[7].

Khi thế giới ngày càng phụ thuộc vào công nghệ,

một thách thức lớn đối với công tác xã hội là khai

thác và tận dụng những tiến bộ của công nghệ vì lợi

ích của thân chủ và xã hội. Trên thực tế, công tác xã

hội với cách làm việc truyền thống mặt đối mặt đã

khiến cho việc ứng dụng công nghệ trong các hoạt

động chậm hơn so với các lĩnh vực kinh doanh và

nhiều lĩnh vực khác. Mặc dù khởi đầu chậm chạp,

nhưng công nghệ đang bắt đầu thâm nhập vào các

công việc của nhân viên công tác xã hội. Nhân viên

công tác xã hội xã hội có thể sử dụng công nghệ để

quản trị, để giao tiếp hoặc cung cấp các dịch vụ cho

khách hàng [9]. Các dịch vụ can thiệp trực tuyến có

tiềm năng tiết kiệm chi phí, thuận tiện và tiếp cận đa

dạng dân số hơn các dịch vụ truyền thống, trực tiếp

[2]. Công tác xã hội có cơ hội xóa bỏ những rào cản

về địa lý, thời gian làm việc, chi phí,... bằng cách tích

hợp công nghệ vào thực hành. Nhờ đó, cho phép

mọi người nhận các dịch vụ qua internet, điện thoại

di động, mạng xã hội,... Thông qua bài viết này, tác

giả muốn chỉ ra khả năng ứng dụng công nghệ
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thông tin trong hoạt động thực hành công tác xã hội

và những khó khăn mà nhân viên công tác xã hội

phải đối diện khi đưa công nghệ vào trong các hoạt

động thực hành.

2. Khả năng ứng dụng công nghệ vào các hoạt

động thực hành công tác xã hội

Công tác xã hội là một khoa học cơ bản mang

tính ứng dụng, một hoạt động chuyên nghiệp nhằm

trợ giúp các cá nhân, gia đình và cộng đồng nâng

cao năng lực đáp ứng nhu cầu và tăng cường chức

năng xã hội, đồng thời thúc đẩy môi trường xã hội về

chính sách, nguồn lực và dịch vụ nhằm giúp cá nhân,

gia đình và cộng đồng giải quyết và phòng ngừa các

vấn đề xã hội góp phần đảm bảo an sinh xã hội[5].

Việc khai thác công nghệ đặc biệt là công nghệ

không dây (ví dụ như wifi, 4G) trong các hoạt động

thực hành của nhân viên công tác xã hội có khả

năng tạo ra những tác động với quy mô lớn khi có

đến hơn 5,1 tỷ người, chiếm 65,6% dân số thế giới

truy cập Internet trong đó riêng tại khu vực Đông

Nam Á ước tính có 440 triệu người chiếm 75% dân

số dùng Internet [1]. Công nghệ đã thay đổi cơ bản

cách con người giao tiếp với nhau, tạo ra những

thay đổi đột phá trong hoạt động thực hành và tạo

ra cơ hội chuyển đổi cho những biện pháp can thiệp

mới trong thực hành của nhân viên công tác xã hội,

đánh dấu bằng sự ra đời của các dịch vụ xã hội điện

tử, kỹ thuật số, trực tuyến và các hình thức đa dạng

khác [11]. Các nhân viên xã hội đương đại có thể

cung cấp dịch vụ cho khách hàng bằng cách sử

dụng tư vấn trực tuyến, tư vấn qua điện thoại, tư vấn

video, can thiệp dựa trên web tự hướng dẫn, hay sử

dụng mạng xã hội,...

2.1. Thực hành trực tuyến qua internet

Nhân viên xã hội hiện có thể tăng cường khả

năng tiếp cận của thân chủ bằng cách thiết kế và

cung cấp đa dạng các loại hình can thiệp trực tuyến.

Sử dụng công nghệ internet có thể giúp nhân viên

công tác xã hội tiếp cận hàng nghìn khách hàng, từ

đó có thể cung cấp các dịch vụ cho nhiều đối tượng

có các vấn đề đặc biệt [11]. Trên thế giới hiện nay có

hàng trăm dịch vụ tư vấn trực tuyến [4]. Điều quan

trọng là các dịch vụ này đã thu hút được những

người chưa từng được tiếp cận các dịch vụ xã hội

hoặc cảm thấy e ngại khi phải đến các dịch vụ trực

tiếp. Ví dụ như nhóm LGBT hoặc nhóm thanh niên có

quan hệ tình dục cảm thấy môi trường trực tuyến an

toàn hơn môi trường trực tiếp. Vì thế, họ quan tâm

đến việc tham gia vào các dịch vụ công tác xã hội

trực tuyến hơn [10]. Trong hơn một thập kỷ qua, các

biện pháp can thiệp tâm lý trị liệu dựa trên Internet

đã được sử dụng và ghi nhận những hiệu quả nhất

định. Azy Barak và cộng sự (2008) đã tiến hành một

nghiên cứu liên quan đến tổng số 9.764 khách hàng

đã được điều trị thông qua các biện pháp can thiệp

tâm lý dựa trên Internet. Kết quả nghiên cứu cho

thấy dịch vụ chăm sóc sức khỏe tâm thần trực tuyến

có hiệu quả trong việc giảm các triệu chứng của

khách hàng và cải thiện chức năng tâm lý [4]. 

Nhân viên công tác xã hội có thể cung cấp các

dịch vụ tham vấn trực tuyến qua internet dành cho

các đối tượng trầm cảm, nghiện chất, những đối

tượng gặp các vấn đề trong hôn nhân hoặc đối diện

với các xung đột trong gia đình và xã hội, những

người gặp phải các vấn đề về tâm lý như cảm thấy lo

lắng, bất an, rối loạn ăn uống, đau buồn và các vấn

đề khác liên quan đến sức khỏe tâm thần,... [9]. Các

đối tượng này thay vì đến trực tiếp các trung tâm thì

có thể sử dụng internet để tìm kiếm và lựa chọn dịch

vụ trò chuyện trực tuyến phù hợp mà nhân viên

công tác xã hội cung cấp.

Trong quá trình thực hành nghề nghiệp, việc

nhân viên công tác xã hội cung cấp các hoạt động

tham vấn và tư vấn trực tuyến sẽ giúp cho thân chủ

của mình có thể giữ kín các thông tin cá nhân nếu

họ không thích cung cấp. Ở bất cứ đâu chỉ cần có

kết nối internet, họ đều có thể nhận được các hỗ trợ

từ các nhà trị liệu trực tuyến. Nhân viên công tác xã

hội cũng có thể kết nối các chuyên gia trong nhiều

lĩnh vực như tâm lý, chăm sóc sức khỏe, y tế trong

cùng một cuộc tham vấn trực tuyến giúp cho thân
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chủ có thể giải quyết được vấn đề của mình một

cách tốt nhất. Bên cạnh đó, nhờ sự phát triển mạnh

mẽ của công nghệ và các phần mềm ứng dụng,

nhân viên công tác xã hội có thể cung cấp dịch vụ

tư vấn từ xa trực tiếp bằng cách sử dụng webcam,

camera. 

2.2. Thực hành qua điện thoại

Tại nhiều quốc gia trên thế giới, nhân viên công

tác xã hội có thể cung cấp cho khách hàng số điện

thoại của các tổng đài dịch vụ tư vấn qua điện thoại

mà không cần phải gặp mặt trực tiếp. Sau khi đăng

ký dịch vụ, khách hàng sẽ được cung cấp một tài

khoản cá nhân. Khách hàng có thể ẩn danh và nhận

được tư vấn qua điện thoại mà không cần phải hẹn

trước lịch hoặc phải sử dụng các dịch vụ kết nối 

internet. Với dịch vụ này, nhân viên công tác xã hội

có thể hỗ trợ được khách hàng dù khách hàng đó

đang ở bất cứ đâu và vào bất cứ thời điểm nào mà

họ có nhu cầu nhận được sự hỗ trợ[9]. Tại Việt Nam,

trong những năm gần đây đã bắt đầu hình thành

những “đường dây nóng” với các số điện thoại tiếp

nhận tư vấn và hỗ trợ cho các đối tượng yếu thế gặp

phải các vấn đề trong cuộc sống. Có thể kể đến một

số tổng đài như Ứng dụng Tổng đài 111 là kênh tiếp

nhận thông tin, bằng chứng, thông báo tố giác nguy

cơ, hành vi xâm hại trẻ em thuộc Tổng đài quốc gia

Bảo vệ trẻ em; Đường dây nóng 1800.1768 miễn phí

hỗ trợ phụ nữ và trẻ em gái bị bạo lực; Đường dây

nóng phòng, chống mua bán người tại Việt Nam

111,... Đặc biệt, các hoạt động tư vấn và hỗ trợ qua

điện thoại đã phát huy tác dụng trong đại dịch

Covid 19 khi các hoạt động giao tiếp trực tiếp bị giới

hạn trong khi nhu cầu của người dân lại rất lớn.

2.3. Can thiệp dựa trên các trang web tự

hướng dẫn

Bên cạnh việc thực hành các hoạt động hỗ trợ

trực tuyến, nhân viên công tác xã hội có thể thực

hiện các biện pháp can thiệp, phòng ngừa thông

qua các trang web tự hướng dẫn. Các trang web

được thiết kế cho từng nhóm đối tượng khác nhau.

Ví dụ như trang web về sức khỏe tâm thần, trang

web dành cho các đối tượng bị bạo hành, trang web

dành cho các đối tượng nghiện chất,... Trên các trang

web này, nhân viên công tác xã hội có thể cung cấp

các hình ảnh, các bài viết, các thông điệp truyền

thông,... giúp cung cấp kiến thức đến các đối tượng

có nhu cầu tìm hiểu. Ngoài ra, nhờ sự phát triển

mạnh mẽ của công nghệ nói chung, công nghệ

thông tin và kỹ thuật số nói riêng, nhân viên công tác

xã hội cũng có thể thiết kế và xây dựng các video clip

với các nội dung hướng dẫn cho thân chủ các cách

giải quyết khi gặp phải các vấn đề khó khăn trong

cuộc sống. Các video clip này được đưa lên các trang

web phù hợp với từng nhóm đối tượng. Như vậy,

nhân viên công tác xã hội không cần phải can thiệp

trực tiếp mà có thể qua các website cung cấp các

kiến thức cần thiết đến thân chủ của mình. Thay vì

các hỗ trợ trực tiếp trên cơ sở mặt đối mặt vào những

khung giờ nhất định, nhân viên công tác xã hội có

thể phục vụ khách hàng của mình 24/7.

Ngoài ra, các trang web này cũng có thể cung cấp

các dịch vụ trực tuyến. Khi các nội dung có sẵn trên

các web không đáp ứng đủ nhu cầu của các khách

hàng, họ có thể liên hệ để nhận các dịch vụ hỗ trợ

trực tuyến từ nhân viên công tác xã hội. Tại Mỹ, các

chuyên gia sức khỏe tâm thần đã xây dựng một

trang web dành cho thanh thiếu niên. Các chuyên

gia nhận thấy rằng nhiều thanh thiếu niên thích sử

dụng các dịch vụ trực tuyến hơn các dịch vụ tại văn

phòng. Vì thế, họ đã đưa công nghệ thông tin vào

trong công việc của mình bằng cách xây dựng một

trang web sử dụng các nguyên tắc trị liệu tập trung

vào giải pháp giúp thanh thiếu niên giải quyết

những khó khăn trong cuộc sống[9].

2.4. Sử dụng mạng xã hội trong quá trình hỗ trợ

thân chủ

Tại Việt Nam cũng như toàn thế giới, sự phát triển

mạnh mẽ của điện thoại thông minh cùng với sự phát

triển của internet giúp cho việc vào mạng vô cùng

đơn giản. Chính vì thế, người sử dụng có thể vào

mạng xã hội ở bất cứ đâu và bất cứ khi nào mà mình

có nhu cầu nếu trong tay có thiết bị kết nối internet.
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Hiện nay, có rất nhiều các trang mạng xã hội miễn phí

và phổ biến trong cuộc sống của cả khách hàng và

nhân viên công tác xã hội như Facebook, Zalo,

Instagram, Tik Tok, Twitter, LinkedIn,... Nhân viên

công tác xã hội có thể thông qua các trang mạng xã

hội này để duy trì mối quan hệ trực tuyến và thường

xuyên trao đổi các thông tin với khách hàng. Nhân

viên công tác xã hội có thể sử dụng các trang mạng

xã hội như một công cụ điều trị [3].

2.4.1. Những khó khăn trong việc đưa công nghệ

vào các hoạt động thực hành của nhân viên công tác

xã hội

Trên thế giới, công nghệ đã và đang được nhiều

nhân viên công tác xã hội sử dụng trong quá trình

thực hành nghề nghiệp. Sự ra đời của các dịch vụ xã

hội điện tử, kỹ thuật số, trực tuyến và các hình thức

đa dạng khác trong các hoạt động thực hành của

nhân viên công tác xã hội là xu hướng tất yếu trong

thời đại kỷ nguyên số[11]. Công nghệ sẽ giúp cho

các hoạt động thực hành của nhân viên công tác xã

hội thuận lợi hơn. Tuy nhiên, nhân viên công tác xã

hội sẽ phải đối diện với không ít khó khăn trong quá

trình tích hợp công nghệ vào trong các hoạt động

thực hành[6]. Tại Việt Nam, nhân viên công tác xã

hội cũng gặp phải không ít những khó khăn để có

thể sử dụng công nghệ trong quá trình thực hành.

Khó khăn đầu tiên cần phải nhắc đến chính là những

hạn chế trong nhận thức của nhân viên công tác xã

hội và những người cấp trên của họ về vai trò của

việc ứng dụng công nghệ vào trong các hoạt động

thực hành của nhân viên công tác xã hội. Công tác

xã hội là một nghề mới xuất hiện tại Việt Nam nên

còn có nhiều cách hiểu chưa đúng về các hoạt động

thực hành công tác xã hội. Chính vì thế, một bộ

phận nhân viên công tác xã hội chưa hiểu hết được

các hoạt động thực hành công tác xã hội và sự cần

thiết của công nghệ trong thực hành của công tác

xã hội. Do đó, họ chưa chủ động tích hợp và sử dụng

linh hoạt công nghệ trong quá trình thực hành nghề

nghiệp của mình. 

Tại Việt Nam, với nguồn lực tài chính hạn chế là

một trong những khó khăn cản trở việc thử nghiệm

và áp dụng các công nghệ trong hoạt động thực

hành của nhân viên công tác xã hội. Mặc dù công

nghệ di động, internet và internet không dây cùng

với các ứng dụng giá rẻ và miễn phí khá phổ biến

giúp loại bỏ một số rào cản trong quá trình nhân

viên công tác xã hội tích hợp công nghệ vào thực

hành. Tuy nhiên, những thứ đó không đủ để nhân

viên công tác xã hội có thể ứng dụng công nghệ

vào thực hành một cách chuyên nghiệp. Để có thể

sử dụng công nghệ như một phần của hoạt động

thực hành chuyên nghiệp, nhân viên công tác xã

hội cần phải được đầu tư hơn nữa về kinh phí và cơ

sở vật chất. 

Hiện nay, mặc dù một số các chương trình đào

tạo công tác xã hội như đào tạo trình độ đại học có

đưa tin học vào giảng dạy nhưng các nội dung về tin

học còn nhiều hạn chế khiến người học không biết

cách kết hợp công nghệ vào thực hành một cách

hiệu quả. Phần lớn các chương trình đào tạo đại học

chỉ dạy cho người học kỹ năng sử dụng tin học văn

phòng và một số phần mềm phục vụ cho việc

nghiên cứu khoa học. Trong khi đó, ở các bậc cao

hơn như thạc sĩ và tiến sĩ lại không đưa công nghệ

thông tin vào nội dung giảng dạy cho người học. Vì

thế, trình độ tin học của nhân viên công tác xã hội

khó đáp ứng được yêu cầu tích hợp giữa công nghệ

và thực hành. 

2.4.2. Một số giải pháp khắc phục khó khăn trong

việc đưa công nghệ vào các hoạt động thực hành công

tác xã hội

Trong kỷ nguyên số, việc ứng dụng công nghệ

thông tin vào các hoạt động thực hành công tác xã

hội là xu thế tất yếu. Để khắc phục những khó khăn

trong việc đưa công nghệ vào các hoạt động thực

hành công tác xã hội, cần thực hiện một số giải

pháp sau:

Trước hết, cần nâng cao nhận thức của nhân viên

công tác xã hội về vai trò của việc ứng dụng công

nghệ vào trong các hoạt động thực hành. Khi nhân

viên công tác xã hội hiểu được tầm quan trọng và
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hiệu quả của việc ứng dụng công nghệ vào công

việc của mình, họ sẽ tìm cách để khắc phục các khó

khăn và tối đa hóa việc ứng dụng công nghệ vào

trong công việc.

Cùng với việc nâng cao nhận thức của nhân viên

công tác xã hội, cần nâng cao nhận thức của những

người cấp trên của nhân viên công tác xã hội tại các

cơ quan, đơn vị. Khi những người lãnh đạo nhận

thức được, họ sẽ tạo điều kiện để nhân viên công tác

xã hội trong đơn vị mà mình quản lý có thể ứng

dụng công nghệ vào trong các hoạt động thực hành

nghề nghiệp.

Trong các chương trình phát triển công tác xã

hội, Nhà nước cần chú trọng việc đưa công nghệ vào

các hoạt động công tác xã hội. Nhà nước cần đầu tư

hơn nữa kinh phí, cơ sở vật chất và công nghệ cho

các cơ quan, đơn vị có nhân viên công tác xã hội hoạt

động. Bên cạnh đó, các chương trình, đề án phát

triển công tác xã hội cũng cần quan tâm đào tạo

nâng cao trình độ công nghệ thông tin cho nhân

viên công tác xã hội để nhân viên công tác xã hội có

thể sử dụng công nghệ vào các hoạt động thực hành

một cách chuyên nghiệp.

Ngoài việc đào tạo chuyên môn và tin học cơ

bản như hiện nay, các cơ sở giáo dục đào tạo nhân

viên công tác xã hội cần đưa thêm nội dung về

công nghệ vào chương trình giảng dạy của mình để

nâng cao kiến thức và kỹ năng sử dụng công nghệ

thông tin cho người học để sau khi ra trường có thể

đáp ứng được yêu cầu công việc. Khi có kiến thức và

kỹ năng, việc áp dụng công nghệ vào các hoạt

động thực hành của nhân viên công tác xã hội sẽ

trở nên thuận lợi hơn. Nhân viên công tác xã hội

cũng có thể chủ động áp dụng trong quá trình thực

hành nghề nghiệp.

3. Kết luận

Sự phát triển mạnh mẽ của công nghệ đã và

đang có những tác động to lớn đến các ngành nghề

trong đó có công tác xã hội. Mặc dù phải đối diện

với rất nhiều các khó khăn trong việc đưa công

nghệ thông tin vào hoạt động thực hành nhưng các

nhân viên công tác xã hội đang thích nghi và có khả

năng sử dụng công nghệ trong các hoạt động thực

hành của mình. Họ có thể cung cấp dịch vụ cho

khách hàng bằng cách sử dụng tư vấn trực tuyến, tư

vấn qua điện thoại, tư vấn video, can thiệp dựa trên

web tự hướng dẫn, hay sử dụng mạng xã hội,... Ứng

dụng công nghệ có tiềm năng thay đổi đáng kể, tạo

ra các đổi mới thực hành và nâng cao hiệu quả thực

hành công tác xã hội trong thập kỷ tới. Có thể nói,

ứng dụng công nghệ thông tin trong hoạt động

thực hành là xu thế tất yếu của nhân viên công tác

xã hội. �
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