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MỞ ĐẦU 
1. Lý do chọn đề tài 
Trong bối cảnh toàn cầu hóa và cách mạng công nghiệp 4.0, chuyển đổi số đã trở 

thành xu thế tất yếu, “tác động tiêu cực và tích cực đến các chủ thể khác nhau trong xã 
hội” [25]. Chuyển đổi số đang làm biến đổi sâu sắc cấu trúc xã hội, quan hệ xã hội, và 
mô hình hành vi xã hội [94]. Hệ quả là các dạng quan hệ xã hội mới trên nền tảng số 
được hình thành, đồng thời những vấn đề xã hội mới nảy sinh như bất bình đẳng số, phân 
tầng số, loại trừ xã hội số [153], [81].  

Chuyển đổi số cũng tạo ra những yêu cầu mới, buộc các chủ thể phải điều chỉnh 
vai trò xã hội của mình để thích nghi với các chuẩn mực của xã hội số [118]. Đặc biệt, 
trong bối cảnh chuyển đổi số diễn ra mạnh mẽ, đội ngũ cán bộ, công chức cấp xã1 với tư 
cách là những chủ thể quan trọng trong nền công vụ số phải đổi mới vai trò xã hội của 
mình để thích nghi với các chuẩn mực và kỳ vọng xã hội chưa từng xuất hiện trước đó. 
Đặc biệt, tại các đô thị năng động như Thành phố Hồ Chí Minh, nơi đang chịu áp lực 
cải cách hành chính mạnh mẽ, yêu cầu đổi mới vai trò của đội ngũ cán bộ, công chức 
cấp xã trong bối cảnh chuyển đổi số trở nên hết sức cấp thiết. 

Từ Đại hội XIII của Đảng, chuyển đổi số đã được xác định là một trụ cột trong quá 
trình phát triển đất nước [42]. Nghị quyết số 52-NQ/TW (2019) về một số chủ trương, 
chính sách chủ động tham gia cuộc Cách mạng công nghiệp lần thứ tư, Chương trình 
Chuyển đổi số quốc gia theo Quyết định 749/QĐ-TTg (2020) [5], [14] và Quyết định số 
2939/QĐ-UBND (2021) về việc ban hành Chương trình chuyển đổi số của Thành phố 
Hồ Chí Minh đến năm 2025, định hướng đến năm 2030 [71] đã khẳng định rõ vai trò 
then chốt của đội ngũ cán bộ, công chức trong kiến tạo chính quyền số, thúc đẩy kinh tế 
số và xã hội số. Cùng với đó, việc thực thi mô hình chính quyền hai cấp theo Luật Tổ 
chức chính quyền địa phương năm 2025, có hiệu lực từ ngày 01/7/2025, đã làm thay 
đổi căn bản phương thức vận hành bộ máy và kéo theo thay đổi mạnh mẽ vai trò của 
cán bộ, công chức ở các phường. Khi không còn Hội đồng nhân dân ở cấp phường, 
đội ngũ công chức trở thành lực lượng trực tiếp giải trình, tham mưu, tổ chức thực thi 
và chịu trách nhiệm về hiệu quả quản trị ở cấp cơ sở, từ đó gia tăng áp lực về năng 
lực chuyên môn, năng lực số và chất lượng phục vụ. 

 
1 Theo mục a, Điều 1 của Luật Tổ chức chính quyền địa phương (Luật số 72/2025/QH15, ngày 16 tháng 6 

năm 2025), đơn vị hành chính xã, phường, đặc khu trực thuộc cấp tỉnh được gọi chung là cấp xã. Do đó, cán 
bộ, công chức công tác tại các xã, phường, đặc khu trực thuộc cấp tỉnh được gọi chung là cán bộ, công chức 
cấp xã. 
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Bối cảnh đó càng trở nên cấp thiết hơn khi Bộ Chính trị ban hành Nghị quyết số 57-
NQ/TW ngày 22/12/2024 về đột phá phát triển khoa học, công nghệ, đổi mới sáng tạo 
và chuyển đổi số quốc gia, đặt ra yêu cầu xây dựng đội ngũ nhân lực làm chủ công nghệ, 
thúc đẩy đổi mới sáng tạo trong hệ thống công quyền. Đồng thời, Nghị quyết số 71-
NQ/TW ngày 22/8/2025 về đột phá phát triển giáo dục và đào tạo nhấn mạnh phát triển 
nguồn nhân lực chất lượng cao, học tập suốt đời và đào tạo lại lực lượng lao động trong 
bối cảnh chuyển đổi số, trong đó đội ngũ cán bộ, công chức là nhóm cần được ưu tiên 
nâng cao năng lực để đáp ứng yêu cầu mới của quản trị nhà nước [6]. Trên cơ sở đó, 
Chính phủ đã ban hành Nghị định số 171/2025/NĐ-CP quy định về đào tạo, bồi dưỡng 
công chức, tạo hành lang pháp lý cụ thể cho việc chuẩn hóa, cập nhật và nâng cao năng 
lực đội ngũ công chức theo hướng gắn với vị trí việc làm, năng lực số và yêu cầu phục 
vụ người dân, doanh nghiệp trong môi trường số [22]. 

Những định hướng và chính sách quan trọng này không chỉ nhấn mạnh yêu cầu 
ứng dụng công nghệ mà còn đặc biệt coi trọng yếu tố con người; trong đó, cán bộ 
công chức là trung tâm của cải cách hành chính và chuyển đổi số. Sự thành công hay 
thất bại của chuyển đổi số phụ thuộc rất lớn vào việc phát huy vai trò của đội ngũ cán 
bộ, công chức, nhất là tại cấp cơ sở. Đây là nơi trực tiếp tổ chức thực thi chính sách, 
tương tác với người dân và doanh nghiệp, đồng thời là nơi phản ánh rõ nhất hiệu quả 
của chính quyền số và chất lượng phục vụ công. 

Do vậy, quá trình chuyển đổi số không chỉ là đối tượng quan tâm của khoa học máy 
tính, công nghệ thông tin hay quản trị công, mà còn là đối tượng nghiên cứu quan trọng 
của xã hội học đương đại; đặc biệt là của xã hội học số2- một hướng nghiên cứu mới của 
xã hội học đang phát triển mạnh mẽ trên thế giới từ cuối những năm 2000 [157]. Như vậy, 
dưới một góc nhìn cụ thể, vai trò của cán bộ, công chức trong chuyển đổi số trở thành một 
nội dung nghiên cứu quan trọng, mang tính thời sự của xã hội học. Các số liệu, kết 
quả nghiên cứu về vai trò của cán bộ, công chức; yếu tố ảnh hưởng đến vai trò của 
cán bộ, công chức đối với chuyển đổi số không chỉ có ý nghĩa đối với người làm công 
tác nghiên cứu mà còn có ý nghĩa với những người hoạch định và thực thi chính sách. 

 
2 Xã hội học kỹ thuật số đã tồn tại trong thời gian dài với tư cách là một thực hành liên ngành trong các 

nghiên cứu về Internet, thông tin, truyền thông cũng như trong các nghiên cứu về văn hoá, khoa học xã hội học 
và công nghệ, nhân văn kỹ thuật số,…Tuy nhiên, đến cuối những năm 2000, thuật ngữ “xã hội học kỹ thuật 
số” mới bắt đầu xuất hiện trên ấn phẩm khoa học dạng bản in (Marres N (2017). Tháng 4 năm 2009, lần đầu 
tiên một bài báo khoa học được công bố trên “Sociological Forum” có tiêu đề sử dụng thuật ngữ “xã hội học 
kỹ thuật số” để bàn luận về mối quan hệ, sự tương tác của công nghệ và xã hội học; sự ảnh hưởng của công 
nghệ đến nghiên cứu xã hội học và giảng dạy (Wynn, 2009). 
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Nghị quyết số 17/NQ-CP ngày 07/3/2019 đã khẳng định rằng mặc dù một số dịch 

vụ thiết yếu đã được cung cấp trực tuyến cho người dân và doanh nghiệp, nhưng tỷ lệ 

giao dịch trực tuyến giữa người dân/doanh nghiệp với các cơ quan nhà nước còn thấp. 

Thêm nữa, tỷ lệ cán bộ công chức khai thác các nền tảng số phục vụ công vụ hằng ngày 

còn hạn chế. Vì vậy, chuyển đổi số trong khu vực công có nguy cơ tụt hậu do chưa có 

các biện pháp đầu tư và thể chế tương ứng để làm chủ xu hướng công nghệ mới và số 

hoá ngày càng mạnh mẽ [156].  

Mặt khác, hiện nay “nhận thức của đội ngũ cán bộ, công chức cấp cơ sở (các 

phường) còn chưa cao, vai trò của cán bộ, công chức đối với chuyển đổi số trong một số 

hoạt động công vụ vẫn còn khá mờ nhạt”[156]. Nhận thức đúng về bản chất, vai trò và 

tầm quan trọng của chuyển đổi số ở nhiều cấp còn chưa đáp ứng được yêu cầu, dẫn đến 

việc thực hiện vai trò còn mang tính hình thức, theo phong trào hoặc thiếu đồng bộ, nửa 

vời, chưa triệt để. Trước tình hình đó, việc đi tìm câu trả lời cho câu hỏi “cán bộ, công 

chức các phường đã làm gì, cần phải làm gì và làm như thế nào để chủ động, sẵn sàng 

với chuyển đổi số? Phải làm gì để nâng cao vai trò của cán bộ, công chức các phường 

đối với chuyển đổi số?” là thực sự cần thiết. Vì vậy, yêu cầu đặt ra là cần có các nghiên 

cứu mang tính hệ thống, cập nhật để hiểu rõ thực tế vai trò và các yếu tố tác động đến 

việc thực hiện vai trò của cán bộ, công chức cấp xã đối với chuyển đổi số nhằm cung cấp 

căn cứ khoa học để xây dựng chính sách đào tạo, bồi dưỡng, bố trí, đánh giá cán bộ, công 

chức các phường đáp ứng yêu cầu chuyển đổi số.  

Thành phố Hồ Chí Minh là đô thị đặc biệt, trung tâm kinh tế, xã hội, công nghệ 
hàng đầu cả nước; địa phương tiên phong trong triển khai mô hình chính quyền đô 
thị hai cấp. Đồng thời, đây cũng là nơi đi đầu trong ứng dụng công nghệ số vào điều 
hành chính quyền, xây dựng dữ liệu dân cư, cung cấp dịch vụ công trực tuyến và thực 
hiện các sáng kiến đô thị thông minh. Do đó, việc lựa chọn Thành phố Hồ Chí Minh 
làm địa bàn nghiên cứu cho phép nhận diện sâu sắc thực tiễn vai trò của cán bộ, công 
chức cấp xã đối với chuyển đổi số tại một địa phương có tốc độ đô thị hóa nhanh và 
đang đặt ra yêu cầu cải cách hành chính sâu rộng. 

Thành phố Hồ Chí Minh là một địa phương có diện tích rộng, dân số đông, với 
điều kiện phát triển kinh tế, xã hội đa dạng giữa các khu vực, nhất là giữa khu vực 
nông thôn và khu vực đô thị. Trong khuôn khổ của nghiên cứu này, vai trò của cán 
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bộ các phường đối với chuyển đổi số ở khu vực đô thị của Thành phố Hồ Chí Minh 
sẽ được tập trung tìm hiểu. Việc lựa chọn khu vực đô thị của Thành phố Hồ Chí Minh, 
chứ không phải khu vực nông thôn của Thành phố Hồ Chí Minh, làm địa bàn nghiên 
cứu vai trò của cán bộ, công chức cấp xã trong bối cảnh chuyển đổi số là xuất phát từ 
những đặc thù nổi bật và mức độ tác động sâu rộng của quá trình chuyển đổi số tại 
một đô thị lớn. 
 Với những lý do đã được trình bày ở trên, việc thực hiện luận án “Vai trò của cán 
bộ, công chức cấp xã, phường ở khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh đối với chuyển 
đổi số” là thực sự cần thiết. Nghiên cứu này góp phần mở rộng sự hiểu biết về thực tế 
thực hiện vai trò của đội ngũ cán bộ cấp cơ sở đối với chuyển đổi số ở đô thị lớn nhất cả 
nước. Nghiên cứu này còn góp phần cung cấp thêm dữ liệu và luận chứng khoa học giúp 
nâng cao hiệu quả quá trình hoạch định, thực thi chính sách chuyển đổi số và phát triển 
đổi ngũ cán bộ, công chức cấp xã trong bối cảnh tổ chức quyền địa phương hai cấp. 

2. Đối tượng, khách thể, phạm vi nghiên cứu của luận án 
2.1. Đối tượng nghiên cứu 
Vai trò của cán bộ, công chức cấp xã,  phường ở khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí 

Minh trong quá trình chuyển đổi số. 
2.2. Khách thể nghiên cứu 
Cán bộ, công chức đang làm việc tại các phường của khu vực đô thị Thành phố Hồ 

Chí Minh, cụ thể là cán bộ, công chức đang làm việc tại 12 phường được sáp nhập từ 34 
phường của Thành phố Thủ Đức cũ. Ngoài ra luận án còn nghiên cứu nhóm người dân 
có thực hiện các giao dịch hành chính công trên môi trường số đang thường trú tại thành 
phố Hồ Chí Minh.  

2.3. Phạm vi nghiên cứu của luận án 
2.3.1. Phạm vi không gian 
Khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh là trung tâm kinh tế, tài chính, văn hóa 

và khoa học - kỹ thuật lớn nhất cả nước. Sau khi được sáp nhập với tỉnh Bình Dương, 
tỉnh Bà Rịa - Vũng Tàu, và kết thúc hoạt động của chính quyền cấp huyện, sắp xếp 
lại các đơn vị hành chính cấp xã, khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh hiện có 113 
phường [82]3. Trong 113 phường của khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh, 12 

 
3 Khu vực nông thôn của Thành phố Hồ Chí Mình có 54 xã. Bên cạnh đó, Thành phố Hồ Chí Minh còn có 

đặc khu Côn Đảo.  



5 

phường hiện nay được sắp xếp lại từ 34 phường thuộc Thành phố Thủ Đức trước đây, 
được lựa chọn làm địa bàn bàn nghiên cứu bởi những lý do cụ thể sau đây.   

Thứ nhất, 12 phường được nghiên cứu (Hiệp Bình, Thủ Đức, Tam Bình, Linh 
Xuân, Tăng Nhơn Phú, Long Bình, Long Trường, Long Phước, Cát Lái, Bình Trưng, 
Phước Long, An Khánh [82]) thuộc thành phố Thủ Đức cũ, đã được định hướng phát 
triển thành 9 phân khu chức năng gồm4: trung tâm đổi mới sáng tạo phía Đông; trung 
tâm logistics và công nghệ cao; trung tâm tài chính; trung tâm giáo dục - đào tạo trình 
độ cao; đô thị tương lai; trung tâm sinh thái - ven sông; trung tâm văn hóa lịch sử; 
khu đô thị động lực và vùng cảnh quan sinh thái. Đây là những khu vực đòi hỏi cao 
về năng lực số hóa và mô hình quản trị tiên tiến trên nền tảng số. Đó là lý do quan 
trọng thứ nhất của việc nghiên cứu vai trò của cán bộ, công chức cấp xã đối với 
chuyển đổi số ở 12 phường này. 

Thứ hai, khu vực này từng là nơi đầu tiên tại Thành phố Hồ Chí Minh vận hành 
Trung tâm Điều hành Thông minh (IOC) và triển khai các thí điểm về chính quyền 
số, công dân số và hạ tầng số cấp phường. Dó đó, đây là môi trường điển hình cho 
các thực nghiệm xã hội - hành chính số, phản ánh rõ nét mối quan hệ giữa cải cách 
thể chế với năng lực thích ứng của cán bộ, công chức cấp xã. Đây là lý do quan trọng 
thứ hai của việc nghiên cứu vai trò của cán bộ, công chức cấp xã đối với chuyển đổi 
số ở đây.  

2.3.2. Phạm vi thời gian 
Luận án sử dụng số liệu giai đoạn từ 2020-2025 để phân tích.   
2.3.3. Phạm vi nội dung 
Luận án chỉ tập trung nghiên cứu vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với 

chuyển đổi số, bởi những lý do cụ thể sau đây:  
Thứ nhất, cấp xã là cấp chính quyền gần dân nhất, trực tiếp thực hiện chính sách 

và cung ứng dịch vụ công. Đây là nơi chuyển tải chủ trương, chính sách của Đảng và 
Nhà nước đến người dân, nơi người dân tiếp xúc thường xuyên với bộ máy chính quyền 
địa phương và thực hiện thủ tục hành chính. 

Thứ hai, chuyển đổi số cấp xã là khâu then chốt để lan tỏa hiệu quả chuyển đổi số 
quốc gia. Theo Quyết định 749/QĐ-TTg và Đề án 06, cấp xã giữ vai trò hạt nhân trong 
cung cấp dịch vụ công trực tuyến, quản lý dữ liệu dân cư và xây dựng chính quyền số. 

 
4 Theo Đồ án Quy hoạch chung đến năm 2040, Quyết định số 202/QĐ-TTg ngày 21/01/2025 và Ngày 

23/6/2025, Ủy ban nhân dân thành phố Thủ Đức đã tổ chức Hội nghị công bố 9 đồ án quy hoạch phân khu tỷ 
lệ 1/2000, áp dụng tại 12 phường mới sau khi hợp nhất. 
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Các xã, phường hiện là nơi triển khai trực tiếp các nền tảng số quan trọng như dịch vụ 
công trực tuyến, dữ liệu dân cư và phần mềm nội bộ. 

Thứ ba, cán bộ, công chức ở các xã, phường là nơi chịu tác động mạnh nhất từ các 

chính sách sáp nhập và tinh gọn bộ máy theo Nghị quyết số 18-NQ/TW và 37-NQ/TW. 

Những thay đổi về địa giới, vai trò, chức năng... đòi hỏi cán bộ, công chức cấp xã có 

năng lực thích ứng cao và chủ động đổi mới trong thực thi công vụ số. 

3. Mục đích và nhiệm vụ nghiên cứu 

3.1. Mục đích nghiên cứu 

Mục đích nghiên cứu chính của luận án là nhận diện vai trò của cán bộ, công chức 

các phường ở khu vực đô thị đối với chuyển đổi số và các yếu tố tác động động đến vai 

trò của cán bộ, công chức các phường trong quá trình chuyển đổi số. Trên cơ sở đó, 

luận án còn hướng đến mục đích đề xuất một số khuyến nghị nhằm thực hiện tốt hơn 

vai trò của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh trong bối 

cảnh chuyển đổi số và thực hiện chính quyền hai cấp. 

3.2. Nhiệm vụ nghiên cứu 

- Làm rõ thực trạng thực hiện vai trò của cán bộ, công chức các phường ở khu vực 

đô thị TP. Hồ Chí Minh đối với quá trình chuyển đổi số trên các phương diện: Đổi mới 

tư duy, nhận thức về chuyển đổi số và phát triển kỹ năng số, xây dựng văn hóa số; phát 

triển hạ tầng số, nền tảng số và đảm bảo an toàn, an ninh thông tin; số hóa dữ liệu, triển 

khai kho dữ liệu và sử dụng dữ liệu; ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác 

nghiệp và cải cách hành chính công; ứng dụng công nghệ số để xây dựng, ban hành và 

tổ chức thực hiện các chính sách, quy định. 

- Làm rõ các yếu tố nhân khẩu xã hội của nhóm cán bộ, công chức các phường ở 

khu vực đô thị (giới tính, độ tuổi, trình độ học vấn, chức vụ, thâm niên công tác, lĩnh vực 

công tác) và các yếu tố liên quan đến cơ quan, tổ chức, việc tiếp cận dịch vụ hành chính 

của người dân (sự hỗ trợ của lãnh đạo; việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, công chức; hạ 

tầng công nghệ; sự sẵn có của thông tin; việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân) 

tác động đến thực hiện vai trò chuyển đổi số của cán bộ công chức các phường 

- Chỉ ra kết quả thực hiện vai trò của cán bộ, công chức đối các phường ở khu vực 

đô thị TP. Hồ Chí Minh với chuyển đổi số trên phương diện nâng cao chất lượng dịch 

vụ công và sự hài lòng của người dân. 



7 

- Đề xuất khuyến nghị để nâng cao vai trò của cán bộ, công chức các phường ở khu 

vực đô thị TP. Hồ Chí Minh đối với chuyển đổi số. 

4. Câu hỏi nghiên cứu 

(1) Cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP.Hồ Chí Minh đã thực hiện 

những vai trò nào trong quá trình chuyển đổi số? 

(2) Các yếu tố nhân khẩu xã hội của nhóm cán bộ, công chức các phường ở khu 

vực đô thị TP.Hồ Chí Minh và các yếu tố liên quan đến cơ quan, tổ chức, và người dân 

tác động đến thực hiện vai trò chuyển đổi số của cán bộ công chức các phường ra sao? 

(3) Kết quả thực hiện vai trò của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị 

TP.Hồ Chí Minh đối với chuyển đổi số như thế nào? 

5. Giả thuyết nghiên cứu 

1. Cán bộ công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh đảm nhận 

nhiều vai trò xã hội mới đối với chuyển đổi số và mức độ thực hiện các vai trò có sự khác 

nhau: CBCC tại các phường khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh thực hiện vai trò đổi mới 

tư duy, nâng cao nhận thức chuyển đổi số tốt hơn vai trò xây dựng kỹ năng số, xây dựng 

văn hoá số; thực hiện vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông thông tin tốt hơn vai trò 

phát triển hạ tầng số và nền tảng số; thực hiện vai trò số hoá dữ liệu tốt hơn vai trò sử 

dụng và chia sẻ dữ liệu. Tuy niên, không có sự khác biệt giữa việc thực hiện vai trò ứng 

dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp và việc thực hiện vai trò ứng dụng 

công nghệ số để xây dựng, ban hành, tổ chức thực hiện chính sách. 

2. Các yếu tố nhân khẩu xã hội của nhóm cán bộ, công chức các phường ở khu vực 

đô thị TP. Hồ Chí Minh và các yếu tố liên quan đến cơ quan, tổ chức, và người dân có ảnh 

hưởng đến việc thực hiện vai trò đối với chuyển đổi số: Có sự khác biệt về giới tính và độ 

tuổi của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh trong việc thực 

hiện các vai trò đối với chuyển đổi số; Trình độ học vấn của cán bộ, công chức các phường 

ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh càng cao thì việc thực hiện các vai trò đối với chuyển 

đổi số càng tốt; Sự hỗ trợ từ lãnh đạo càng nhiều thì cán bộ, công chức các phường ở khu 

vực đô thị TP. Hồ Chí Minh thực hiện vai trò đối với chuyển đổi số càng tốt.  

3. Kết quả thực hiện vai trò chuyển đổi số của cán bộ công chức các phường ở khu 

vực đô thị TP. Hồ Chí Minh thể hiện qua chất lượng dịch vụ công và sự hài lòng của 
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người dân đối với dịch vụ công: CBCC thực hiện càng tốt vai trò chuyển đổi số thì chất 

lượng dịch vụ công và sự hài lòng của người dân càng cao. 

6. Phương pháp luận và phương pháp nghiên cứu 

6.1. Phương pháp luận 
Luận án được nghiên cứu dựa trên cơ sở vận dụng nguyên lý của phép duy vật biện 

chứng, chủ nghĩa duy vật lịch sử. Tác giả khi xem xét, lý giải vấn đề nghiên cứu phải đặt 
trong hoàn cảnh lịch sử cụ thể tương ứng với bối cảnh kinh tế - xã hội - chính trị - văn 
hoá. Khi làm rõ vai trò của CBCC các phường đối với quá trình chuyển đổi số cần đặt 
trong điều kiện kinh tế, xã hội tại khu vực đô thị của TP. Hồ Chí Minh, nơi đang thực 
hiện quá trình chuyển đổi số mạnh mẽ trong bối cảnh phát triển đô thị thông minh, kinh 
tế chia sẻ và thực hiện tinh gọn bộ máy, thực hiện chính quyền địa phương 02 cấp. Vận 
dụng nguyên lý của phép biện chứng duy vật, chủ nghĩa duy vật lịch sử vào giải thích 
vấn đề nghiên cứu cũng có nghĩa là khi chỉ ra các vai trò của CBCC các phường khi tham 
gia chuyển đổi số không được tách rời khỏi các chính sách phát triển kinh tế xã hội của 
Việt Nam chung và chính sách phát triển của TP. Hồ Chí Minh nói riêng. Xem xét vai 
trò chuyển đổi số của nhóm CBCC này phải đặt tương quan với vai trò chuyển đổi số 
của CBCC khác.  

Các lý thuyết về vai trò xã hội đặc biệt là lý thuyết cấu trúc vai trò của Talcott 
Parsons; Lý thuyết của Max Weber về duy lý xã hội; Lý thuyết Coleman về lựa chọn duy 
lý; Lý thuyết của Lensky về phát triển công nghệ và biến đổi xã hội là những chỉ dẫn về 
mặt lý luận giúp tác giả phân tích thực trạng của vai trò của CBCC các phường đối với 
chuyển đổi số cũng như chỉ ra các yếu tố tác động đến quá trình thực hiện vai trò của 
CBCC các phường. 

Luận án còn kết hợp nghiên cứu lý thuyết và nghiên cứu thực nghiệm; kết hợp 
phương pháp nghiên cứu định tính và phương pháp nghiên cứu định lượng để chỉ ra 
được các kết quả của nghiên cứu mới của luận án.  

6.2. Phương pháp nghiên cứu  
Luận án sử dụng phương pháp nghiên cứu xã hội học là phương pháp chủ đạo. 

Trong phương pháp nghiên cứu xã hội học, luận án sử dụng kết hợp nhiều phương pháp 
thu thập thông tin khác nhau: phương pháp thu thập tư liệu thứ cấp sẵn có, phương pháp 
thu thập thông tin định lượng và phương pháp thu thập thông tin định tính. Việc kết hợp 
nhiều phương pháp thu thập thông tin nhằm đảm bảo độ tin cậy của các dữ liệu và để tạo 
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thành một thể thống nhất trong việc thu thập và ghi nhận một cách có hiệu quả các thông 
tin từ thực tế tại khu vực điển cứu. Nguyên tắc kết hợp giữa phương pháp thu thập thông 
tin định lượng và định tính trong nghiên cứu này là: phương pháp thu thập thông tin định 
tính bổ sung thông tin cho phương pháp thu thập thông tin định lượng.  

7. Khung phân tích và các biến số  
7.1. Các biến số 

Biến số Tên biến Thang đo/giá trị biến 
I. Biến 
độc lập 

  

1. Các yếu tố 
từ cơ quan, tổ 

chức 

1.1. Sự hỗ trợ của lãnh đạo 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không đồng ý tới hoàn toàn 

đồng ý 

1.2. Việc đào tạo và bồi dưỡng CBCC  
1.3. Hạ tầng công nghệ 
1.4. Sự sẵn có của thông tin 
1.5. Nguồn lực sẵn có 
1.6. Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của 
người dân 

 
 
 

2. Các yếu tố 
nhân khẩu học 

2.1. Giới   2.1. Giới tính 1. Nam; 2. Nữ 

2.2. Độ tuổi 

1. Dưới 25 tuổi  
2. 25 - 35 tuổi 
3. 36 - 45 tuổi   
4. 46 - 55 tuổi  
5. Trên 55 tuổi   

2.3. Trình độ học vấn 

1. Trung học phổ thông 
2. Cao đẳng 
3. Đại học 
4. Sau đại học 

2.4. Thâm niên công tác 

1. Dưới 1 năm 
2. 1- 5 năm 
3. 6-10 năm 
4. 11-15 năm 
5. Trên 15 năm 

2.5. Chức vụ 
1. Lãnh đạo, quản lý 
2. Chuyên viên, nhân viên 

2.6. Lĩnh vực công tác 
1. Văn phòng - Thống kê 
2. Tài chính - Kế toán 
3. Địa chính - XD-ĐT-MT 
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Biến số Tên biến Thang đo/giá trị biến 
4. Tư pháp - Hộ tịch 
5. Văn hoá - Xã hội 
6. Đảng, đoàn thể 

II. Biến phụ 
thuộc  

(11 vai trò) 

Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với chuyển đổi số 
2.1. Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với đổi mới tư duy, 
nhận thức về chuyển đổi số 

2.1.1. Nhận thức rõ tầm quan trọng của 
chuyển đổi số đối với cải cách hành chính 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn nhận thức không rõ đến 
hoàn toàn nhận thức rõ 

2.1.2. Sẵn sàng học hỏi, thay đổi tư duy để 
thích ứng với chuyển đổi số. 

Thang likert 5 bậc từ không 
sẵn sàng đển hoàn toàn sẵn 
sàng 

2.1.3. Tích cực chia sẻ nhận thức về chuyển 
đổi số với đồng nghiệp, cộng đồng 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không tích cực đến rất 
tích cực 

2.2. Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với phát triển kỹ năng 
số 

2.2.1.Tự tin trong việc áp dụng các công 
nghệ số mới vào công việc hằng ngày 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không tự tin đến rất tự 
tin 

2.2.2. Thường xuyên tham gia các khóa 
học/tập huấn để nâng cao kỹ năng số 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 

2.2.3. Chủ động tìm kiếm, học hỏi các kỹ 
năng số mới để nâng cao hiệu suất làm 
việc. 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn thụ động đến hoàn toàn 
chủ động 

2.3. Vai trò của cán bộ, công chức các phường trong xây dựng văn hoá 
số 

2.3.1. Tuân thủ các quy định về an toàn, 
bảo mật thông tin số. 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không tuân thủ đến 
hoàn toàn tuân thủ 

2.3.2. Khuyến khích các đồng nghiệp cùng 
tạo dựng môi trường làm việc số văn 
minh,cởi mở 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không khuyến khích 
đến hoàn toàn khuyến khích 

2.3.3. Sẵn sàng hợp tác khi ứng dụng các 
giải pháp số trong công việc 

Thang likert 5 bậc từ không 
sẵn sàng hợp tác đến rất sẵn 
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Biến số Tên biến Thang đo/giá trị biến 
sàng hợp tác 

2.3.4. Sẵn sàng hỗ trợ đồng nghiệp trong 
việc tiếp cận, sử dụng các công cụ và nền 
tảng số 

Thang likert 5 bậc từ không 
sẵn sàng hỗ trợ đến rất sẵn 
sàng hỗ trợ 

2.3.5. Chủ động tiếp thu ý kiến phản hồi từ 
đồng nghiệp, cấp trên để cải thiện khả năng 
thích ứng với công nghệ số 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn thụ động đến rất chủ 
động) 

2.3.6. Tuân thủ các nguyên tắc đạo đức 
trong việc sử dụng công nghệ, dữ liệu số. 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không tuân thủ đến rất 
tuân thủ) 

2.4.  Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với phát triển hạ 
tầng số 
2.4.1. Chủ động tham gia vào các dự án 
phát triển cơ sở hạ tầng kỹ thuật số mới cho 
cơ quan 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không chủ động đến rất 
chủ động 

2.4.2. Đóng góp ý kiến cho việc tối ưu hóa 
kết nối mạng nội bộ giữa các phòng ban. 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không đóng góp ý kiến 
đến rất thường xuyên đóng 
góp ý kiến 

2.4.3. Thường xuyên kiểm tra tính ổn định 
của mạng, báo cáo sự cố khi cần thiết. 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 

2.4.4. Kiểm tra các thiết bị công nghệ thông 
tin định kỳ để tránh gián đoạn công việc. 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 

2.4.5. Phối hợp với bộ phận kỹ thuật trong 
việc lên kế hoạch nâng cấp các thiết bị công 
nghệ thông tin 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 

2.5. Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với phát triển nền 
tảng số 
2.5.1. Tự tin trong việc hướng dẫn đồng 
nghiệp cách sử dụng nền tảng số một cách 
hiệu quả 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không tự tin đến rất tự tin 

2.5.2. Tham gia đề xuất các ý tưởng để cải 
tiến các nền tảng số mới cho công việc nội 
bộ 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 
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Biến số Tên biến Thang đo/giá trị biến 

2.5.3. Sẵn lòng hỗ trợ các phòng ban khác 
trong quá trình tích hợp các nền tảng số. 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không sẵn sàng đến rất 
sẵn sàng 

2.5.4. tham gia phân tích quy trình công 
việc để tìm ra cách cải thiện hiệu suất thông 
qua nền tảng số. 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 

2.6. Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với đảm bảo an toàn, 
an ninh thông tin 

2.6.1. Thường xuyên tự tìm hiểu các kiến 
thức mới về bảo mật thông tin 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 

2.6.2. Khả năng phát hiện các mối đe dọa 
an ninh mạng thông qua các biện pháp cơ 
bản 

Thang likert 5 bậc từ rất 
chậm đến rất nhanh 

2.6.3. Tuân thủ các quy định về an ninh 
thông tin khi sử dụng các thiết bị công 
nghệ, kết nối mạng trong công việc 

Thang likert 5 bậc từ không 
tuân thủ đến rất tuân thủ 

2.6.4. Chủ động thông báo khi phát hiện các 
vấn đề an ninh mạng tại nơi làm việc. 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không chủ động đến rất 
chủ động 

2.6.5. Chủ động tham gia các khóa đào tạo 
về bảo mật thông tin khi có cơ hội. 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không chủ động đến rất 
chủ động 

2.7. Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với số hoá dữ liệu 

2.7.1. Chủ động tham gia vào các hoạt động 
số hóa dữ liệu trong hoạt động công vụ. 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không chủ động đến rất 
chủ động 

2.7.2. Cải tiến, áp dụng công nghệ mới vào 
quá trình số hóa dữ liệu 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 

2.7.3. Sẵn sàng điều chỉnh quy trình công 
việc để phù hợp với việc số hóa dữ liệu. 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không sẵn sàng đến rất 
sẵn sàng 

2.8. Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với sử dụng dữ liệu 
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Biến số Tên biến Thang đo/giá trị biến 
2.8.1. thường xuyên sử dụng dữ liệu từ các 
hệ thống/kho dữ liệu để đưa ra quyết định 
chính xác và nhanh chóng 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 

2.9. Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với chia sẻ dữ liệu 
2.9.1. Sẵn sàng chia sẻ thông tin dữ liệu với 
các đơn vị khác để tạo dựng hệ sinh thái dữ 
liệu liên thông 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 

2.9.2. Thúc đẩy mối quan hệ hợp tác với 
các đối tác trong việc chia sẻ dữ liệu  

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn không có đóng góp đến 
rất có dóng góp rất lớn 

2.10. Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với ứng dụng công 
nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp 

2.11. Tự tin trong việc ứng dụng công nghệ 
số vào công việc hàng ngày 

Thang likert 5 bậc từ hoàn 
toàn khônh tự tin đến hoàn 
toàn tự tin 

2.12. Tham gia các khóa đào tạo về ứng 
dụng công nghệ số trong công việc. 

Thang likert 5 bậc từ rất 
không thường xuyên đến rất 
thường xuyên 

2.11. Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với ứng dụng công 
nghệ số để xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện các chính sách 
2.11.1. Việc sử dụng trí tuệ nhân tạo đã 
giúp tôi đưa ra quyết định nhanh chóng 
hơn. 

 
 
 
 
 
Thang likert 5 bậc từ không 
hoàn toàn đồng ý đến hoàn 
toàn đồng ý 

2.11.2. Dữ liệu phân tích từ trí tuệ nhân tạo 
đã giúp tôi hiểu rõ hơn về nhu cầu của 
người dân. 
2.11.3. Trí tuệ nhân tạo đã giúp tôi nắm bắt, 
phân tích phản hồi từ người dân một cách 
hiệu quả hơn. 

 

2.11.4. Thường xuyên vận hành các nền 
tảng số giải quyết thủ tục hành chính, thực 
hiện chính sách  
2.11.5. Thường xuyên ứng dụng công nghệ 
số để giám sát thực hiện chính sách 
2.11.6. Thường xuyên ứng dụng công nghệ 
số đánh giá thực hiện chính sách 
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7.2. Khung phân tích 

 
 
 

Bối cảnh kinh tế - xã hội 
ở TP.HCM 

Đổi mới tư duy, nhận 
thức về chuyển đổi số 

và phát triển kỹ năng số, 
xây dựng văn hóa số

Các đặc điểm 
nhân khẩu xã hội
- Giới tính
- Độ tuổi
- Trình độ học vấn
- Chức vụ
- Thâm niên công tác
- Lĩnh vực công tác

Phát triển hạ tầng số, 
nền tảng số và đảm 
bảo an toàn, an ninh 

thông tin

VAI TRÒ 
CỦA  CÁN 
BỘ, CÔNG  
CHỨC CẤP 

XÃ, 
PHƯỜNG
ĐỐI VỚI 

CHUYỂN
ĐỔI SỐ

Số hóa dữ liệu, 
sử dụng dữ liệu và chia 

sẻ dữ liệu

Các yếu tố liên quan 
đến cơ quan/tổ chức 

và người dân
- Sự hỗ trợ của lãnh
đạo
- Đào tạo, bồi dưỡng
- Hạ tầng công nghệ
- Sự sẵn có của thông
tin
- Tiếp cận dịch vụ hành
chính của người dân

Ứng dụng công nghệ số 
để thay đổi quy trình tác 

nghiệp 

Ứng dụng công nghệ số 
để xây dựng, ban hành 

và tổ chức thực hiện các 
chính sách

Chính sách đối với
chuyển đổi số 
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8. Ý nghĩa lý luận và thực tiễn của luận án 
8.1. Ý nghĩa lý luận 
Luận án đã hệ thống hoá được quan các quan điểm về chuyển đổi số và bước đầu 

xây dựng được một khung phân tích vai trò của CBCC các phường ở khu vực đô thị TP. 
Hồ Chí Minh đối với quá trình chuyển đổi số.  

Luận án đã góp phần hoàn thiện một số khái niệm công cụ cho hướng nghiên cứu 
vai trò xã hội gắn gắn với một lĩnh vực hay một vấn đề xã hội nhất định. 

Kết quả nghiên cứu của luận án còn góp phần vào việc kiểm chứng, bổ sung và 
hoàn thiện một số lý thuyết và phương pháp nghiên cứu xã hội học như lý thuyết hệ 
thống xã hội về cấu trúc vai trò của T. Parsons, lý thuyết về duy lý xã hội của 
M.Weber, lý thuyết về lựa chọn duy lý của Coleman, lý thuyết về phát triển công 

nghệ và biến đổi xã hội của Lensky; vận dụng các lý thuyết xã hội học đó để chỉ ra 

khoảng cách số; sự xung đột vai trò, căng thẳng vai trò trong quá trình đảm nhận vai trò 
chuyển đổi số của cán bộ công chức; phương pháp nghiên cứu định tính và định lượng 
của xã hội học cũng được kiểm chứng và vận dụng thích hợp . Từ đó, góp phần bổ sung 
vào những khoảng trống mà các nghiên cứu khác chưa thực hiện được. 

8.2. Ý nghĩa thực tiễn 
Việc chỉ ra được các vai trò của CBCC các phường ở khu vực đô thị trong quá trình 

chuyển đổi số giúp cho chúng ta hiểu rõ hơn về các khía cạnh trong chuyển đổi chính quyền 
số, xã hội số và hành vi của CBCC, sự thích ứng, sẵn sàng của CBCC các phường ở khu 
vực đô thị đối với nền công vụ số.  

Kết quả nghiên cứu sẽ cung cấp số liệu thực tiễn, bằng chứng thực nghiệm, thông 
tin khoa học cho cơ quan quản lý CBCC các phường để có những chính sách khuyến 
khích, tạo động lực, đào tạo, bồi dưỡng, phát huy và nâng cao hơn nữa vai trò của CBCC 
các phường ở khu vực đô thị đối với chuyển đổi số. 

Kết quả, những phát hiện của luận án, việc vận dụng lý thuyết sẽ được sử dụng, 

có giá trị tham khảo trong quá trình nghiên cứu, đào tạo, giảng dạy về xã hội học ở 

một số cơ sở đào tạo. 

9. Đóng góp mới của luận án 
Đề tài mang lại những đóng góp mới cả về mặt lý luận, thực tiễn lẫn phương pháp 

tiếp cận, thể hiện ở các điểm sau: 
Thứ nhất, luận án đã hệ thống hóa, khái quát và phát triển các quan điểm xã hội 
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học về vai trò xã hội. Từ đó, xây dựng và bổ sung khái niệm “vai trò của CBCC các 
phường, xã đối với chuyển đổi số” như là một nhóm hành vi được mong đợi gắn với một 
lĩnh vực nghiên cứu mới của xã hội học. Việc xác định mô hình hành vi mong đợi của 
CBCC trong chuyển đổi số không chỉ góp phần hình thành chuẩn mực công vụ mới, mà 
còn là cơ sở để các nghiên cứu tiếp theo có thể xây dựng khung đánh giá năng lực số và 
hành vi số của cán bộ, công chức. 

Thứ hai, luận án đã bước đầu xây dựng khung phân tích vai trò xã hội của CBCC 
các phường trong chuyển đổi số, xác định năm nhóm vai trò của mười một vai trò cơ bản, 
xây dựng bộ chỉ báo đo lường định lượng mười một vai trò chuyển đổi số với độ tin cậy 
cao thông qua các thang đo Likert đã kiểm định, phù hợp với đối tượng nghiên cứu là 
CBCC các phường. Kết quả nghiên cứu của luận án là dữ liệu thực chứng, góp phần phản 
ánh trung thực vai trò CBCC các phường đối với chuyển đổi số trong bối cảnh tinh gọn, 
sáp nhập nhằm nâng cao hiệu lực, hiệu năng của bộ máy hành chính. Đây là một đóng góp 
mới về mặt công cụ đo lường, có thể được sử dụng cho các nghiên cứu tiếp theo hoặc áp 
dụng trong đánh giá nội bộ của chính quyền địa phương. 

Thứ ba, luận án đã làm rõ khoảng cách số và bất bình đẳng số trong nội bộ hệ thống 
công vụ: Một điểm mới quan trọng khác là việc chỉ ra được khoảng cách số trong chính 
đội ngũ cán bộ, công chức cấp cơ sở theo nhóm tuổi, lĩnh vực công tác và vị trí chức vụ. 
Các phát hiện này có giá trị thực tiễn cao trong hoạch định chính sách đào tạo, phân công 
công việc và thiết kế chiến lược chuyển đổi số phù hợp với từng nhóm đối tượng, thay 
vì áp dụng một mô hình đồng nhất. 

Thứ tư, luận án tập trung nghiên cứu tại 12 phường mới sáp nhập của thành phố 
Thủ Đức cũ. Đây là khu vực đô thị hóa nhanh và năng động của TP. Hồ Chí Minh. 
Khác với các nghiên cứu trước chủ yếu khảo sát ở cấp trung ương hoặc tỉnh, luận án 
đi sâu vào các phường - nơi trực tiếp triển khai dịch vụ công số và tương tác hàng 
ngày với người dân. Đây là cấp hành chính đóng vai trò quan trọng nhưng lại ít được 
nghiên cứu chuyên sâu, do đó việc lựa chọn này vừa phù hợp với thực tiễn, vừa góp 
phần lấp đầy khoảng trống trong nghiên cứu hiện nay. 

Thứ năm, luận án đã cung cấp luận chứng khoa học bước đầu cho việc tổ chức 
và vận hành mô hình chính quyền hai cấp bằng cách chỉ ra các yêu cầu về năng lực 
và điều kiện thực thi cần thiết của cán bộ, công chức phường để đảm bảo hiệu quả 
chuyển đổi số và quản lý cấp xã trong bối cảnh tinh gọn bộ máy và không còn cấp 
trung gian. Từ dữ liệu thực chứng, luận án chứng minh rằng công chức cấp phường 
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không chỉ thực hiện nhiệm vụ hành chính thông thường mà còn phải đảm nhận các 
vai trò điều phối số, xử lý dữ liệu và giải quyết công vụ với mức độ tự chủ cao hơn. 
Đây là bằng chứng quan trọng cho thấy chuyển đổi số có thể tạo ra “khoảng trống 
năng lực” khi nhiệm vụ tăng lên nhưng thẩm quyền và điều kiện bảo đảm chưa tương 
xứng. Việc nhận diện sớm những năng lực cốt lõi cần bồi dưỡng giúp các cơ quan 
quản lý có căn cứ khoa học để thiết kế mô hình vận hành, phân cấp và đào tạo phù 
hợp với bộ máy hai cấp. Đây là đóng góp có giá trị thực tiễn cao và tạo điểm nhấn 
khác biệt cho luận án. 

10. Cấu trúc của luận án 
Ngoài phần mở đầu và kết luận, khuyến nghị, luận án có 4 chương, bao gồm: 
Chương 1: Tổng quan tình hình nghiên cứu về vai trò của cán bộ, công chức đối 

với chuyển đổi số. 
Chương 2: Cơ sở lý luận, phương pháp nghiên cứu và địa bàn nghiên cứu. 
Chương 3: Thực trạng thực hiện các vai trò của cán bộ, công chức các phường ở 

khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh đối với chuyển đổi số. 
Chương 4: Các yếu tố tác động và một số kết quả thực hiện vai trò của cán bộ, 

công chức các phường ở khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh đối với chuyển đổi số. 
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Chương 1 
TỔNG QUAN TÌNH HÌNH NGHIÊN CỨU VỀ VAI TRÒ CỦA  

CÁN BỘ, CÔNG CHỨC ĐỐI VỚI CHUYỂN ĐỔI SỐ 
Theo tiếp cận xã hội học, chuyển đổi số không chỉ là sự đổi mới về công nghệ, mà 

còn là một quá trình biến đổi sâu sắc về mặt tổ chức, thiết chế và quan hệ xã hội. Trong 

đó, CBCC vừa là chủ thể trung tâm của quá trình chuyển đổi số, vừa là đối tượng chịu 

tác động của quá trình này. Do vậy, việc tổng quan các công trình nghiên cứu đã thực 

hiện liên quan đến vai trò, vị thế và mô hình hành vi kỳ vọng của CBCC trong tiến trình 

chuyển đổi số là bước đi cần thiết nhằm nhận ra khoảng trống mà người đi trước để lại 

tránh lặp lại nghiên cứu mà người khác đã làm; xác lập cơ sở lý luận và thực tiễn cho 

nghiên cứu, cung cấp một khung nghiên cứu; cơ sở để so sánh; xác định lý thuyết cho 

luận án. 
1.1. CÁC NGHIÊN CỨU VỀ VAI TRÒ XÃ HỘI Ở GÓC ĐỘ LÝ THUYẾT 

Ralph Linton (1936) là người đầu tiên xác lập rõ ràng mối quan hệ giữa “vị trí xã 

hội” (status) và “vai trò xã hội” (role), đồng thời đặt nền móng cho lý thuyết cấu trúc - 

chức năng trong xã hội học. Ông định nghĩa vị trí xã hội là “chỗ đứng mà một cá nhân 

chiếm giữ trong một hệ thống nhất định vào một thời điểm nhất định” [117]. Vị thế xã 

hội là một vị trí xác định trong cấu trúc xã hội mà cá nhân hoặc nhóm nắm giữ, đi kèm 

với những giá trị, uy tín thứ bậc, quyền lợi, trách nhiệm và kỳ vọng cụ thể Linton nhấn 

mạnh rằng mỗi cá nhân đồng thời đảm nhận nhiều vị trí và theo đó, thực hiện nhiều vai 

trò trong đời sống xã hội.  

Talcott Parsons đã kế thừa và mở rộng nền tảng lý thuyết của Ralph Linton, phát 

triển khái niệm vai trò trong khuôn khổ lý thuyết hành động và hệ thống xã hội. Theo 

Parsons, vai trò xã hội là tập hợp các chuẩn mực và kỳ vọng mà cá nhân nội tâm hóa, 

qua đó điều chỉnh hành vi phù hợp với các vị trí xã hội mà họ đảm nhận. Trong tác phẩm 

The Social System (1951), ông khẳng định rằng các vai trò được chuẩn hóa là phương 

tiện cốt lõi để duy trì trật tự, ổn định và sự tích hợp của hệ thống xã hội. Parsons nhấn 

mạnh rằng mỗi hệ thống hành động từ gia đình đến toàn xã hội chỉ có thể vận hành hiệu 

quả khi các vai trò được xác lập rõ ràng và thực hiện ổn định. Các vai trò không chỉ giới 

hạn hành vi cá nhân mà còn liên kết các hành động riêng lẻ thành mạng lưới chức năng 

chung, bảo đảm các nhu cầu thiết yếu của hệ thống (AGIL: Thích nghi - Adaptation, 
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Mục tiêu - Goal Attainment, Hội nhập - Integration, Duy trì mô hình - Latency) [133]. 

Erving Goffman (1959) xem cuộc sống xã hội như một vở kịch, nơi mỗi cá nhân 

là một “diễn viên” trình diễn vai trò xã hội của mình trên các “sân khấu” khác nhau. Theo 

Goffman, cá nhân không chỉ “thực hiện” vai trò, mà còn trình diễn bản sắc xã hội nhằm 

đạt được sự công nhận và duy trì hình ảnh nhất quán với mong đợi xã hội. Mỗi cá nhân 

cố gắng “giữ mặt” (saving face), một dạng danh dự xã hội được tạo dựng trong quá trình 

tương tác [105]. 

Bruce J. Biddle (1979) Biddle định nghĩa vai trò không chỉ là một vị trí xã hội hay 

bộ hành vi được mong đợi, mà là một mạng lưới kỳ vọng mà các thành viên khác trong 

tổ chức hoặc xã hội áp đặt lên người nắm giữ vị trí đó. Vai trò tồn tại như một tập hợp 

các chuẩn mực hành vi (behavioral expectations) được duy trì thông qua các quy trình 

xã hội như giao tiếp, giám sát, khen thưởng và trừng phạt. Bruce J. Biddle cũng đã đưa 

khái niệm xung đột vai trò và phân loại chúng thành hai dạng: một là, xung đột nội vai 

(intrarole conflict): mâu thuẫn giữa các kỳ vọng trong cùng một vai trò; hai là, xung đột 

liên vai (interrole conflict): mâu thuẫn giữa các vai trò khác nhau mà một cá nhân đảm 

nhiệm cùng lúc. Ngoài ra nghiên cứu còn đưa ra khái niệm mơ hồ vai trò chỉ tình trạng 

khi người thực hiện vai trò không rõ ràng về nhiệm vụ, kỳ vọng hoặc quyền hạn của 

mình, dẫn đến sự lo âu, giảm hiệu suất và bất mãn trong công việc. Biddle nhấn mạnh 

mơ hồ vai trò là một yếu tố then chốt gây ra sự kém hiệu quả trong tổ chức [88]. Tuy 

nhiên khi nghiên cứu về vai trò, Bruce J. Biddle thiếu chú trọng đến tính linh hoạt và khả 

năng sáng tạo của cá nhân khi thực hiện vai trò, một điểm mà các lý thuyết tương tác 

biểu tượng (như của Goffman) nhấn mạnh. 

Trong Mind, Self, and Society (1934), George H. Mead xem vai trò xã hội là cơ chế 

trung tâm để hình thành bản sắc cá nhân, thông qua quá trình nhập vai (role-taking) trong 

tương tác. Cá nhân học cách nhìn nhận chính mình từ góc độ của người khác, dần dần 

phát triển ý thức về bản thân (self). Như vậy vai trò xã hội hình thành qua tương tác và 

sự phản chiếu từ “người khác tổng quát” (generalized other)[122]. 

Lattimore et al. (2004) tiếp cận khái niệm vai trò theo nghĩa hành động, nhấn mạnh 

rằng vai trò không chỉ là một “nhãn” định danh vị trí xã hội mà chính là tập hợp các hành 

vi và hoạt động cụ thể mà một người thực hiện hàng ngày phù hợp với vị thế xã hội đó 

[112]. Khi đo lường vai trò xã hội, không chỉ quan tâm đến “chức danh” mà cần đo các 
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hoạt động thực tế mà cá nhân đảm nhiệm và mức độ đáp ứng kỳ vọng xã hội trong từng 

hoàn cảnh cụ thể Lattimore et al. nhấn mạnh vai trò luôn biến đổi theo bối cảnh và mối 

quan hệ xã hội. 

Barker (1999) cũng cho rằng, vai trò xã hội là tập hợp các hành vi chịu ảnh hưởng 

của vị trí xã hội và kỳ vọng văn hóa - xã hội. Barker đặc biệt nhấn mạnh vai trò xã hội 

không phải là bẩm sinh mà được hình thành thông qua quá trình xã hội hóa (socialization) 

và tái sản xuất trong các cấu trúc văn hóa [87]. 

Dưới cách tiếp cận xã hội học, bất cứ tổ chức hay định chế xã hội nào cũng bao 

gồm những “vị trí” (position) và tương ứng với chúng là những “vai trò” (role) nhất định 

mà mỗi người phải đảm nhận. Mỗi vị trí (hay mỗi “chức danh” trong một tổ chức, như 

chúng ta thường gọi) bao hàm một số nhiệm vụ nhất định. 

Theo Berger, trong xã hội, cá nhân luôn có một số vai trò nhất định, phải đảm 

nhiệm trong cuộc đời. Vai trò (role), theo Berger có thể được định nghĩa là “ một cách 

đáp ứng điển hình trước một kỳ vọng điển hình” (a typified response to a typified 

expectation) [3]. 

Lê Ngọc Hùng (2005), vai trò xã hội được định nghĩa như tổng thể những hành 

vi, chuẩn mực, kỳ vọng gắn liền với một vị trí xã hội mà cá nhân đảm nhiệm trong một 

hệ thống xã hội nhất định. Vai trò xã hội phản ánh mối liên hệ giữa cá nhân và cấu trúc 

xã hội, vừa là sản phẩm của quá trình xã hội hóa, vừa là cơ chế duy trì trật tự và ổn 

định xã hội. Lê Ngọc Hùng kế thừa tư duy của Ralph Linton khi cho rằng vai trò xã hội 

có tính động: vị trí xã hội là yếu tố tĩnh, còn vai trò xã hội là phương diện động, tức là 

quá trình thực thi những hành vi cụ thể nhằm đáp ứng yêu cầu xã hội đặt ra cho vị trí 

đó [30]. 

Đỗ Văn Quân (2022) cho rằng có 4 mô hình/tình huống để xác lập, đánh giá việc 

thực hiện vụ thế và vai trò xã hội của cá nhân bao gồm: i) vị thế và vai trò xã hội luôn 

được đóng đúng, tương thích với nhau; ii) vị thế và vai trò xã hội có xu hướng đóng lệch 

nhau; iii) vị thế và vai trò xã hội đóng nhầm lẫn; iv) vị thế và vai trò xã hội bị mâu thuẫn, 

xung đột với nhau [26]. 

Các nghiên cứu về vai trò xã hội ở góc độ lý thuyết đã cung cấp nền tảng để hình 

thành nên các khái niệm công cụ cho luận án và cơ sở để hình thành nên khung lý thuyết. 

Đã làm rõ được mối quan hệ giữa vị trí/vị thế và mô hình hành vi được kỳ vọng. Cách 
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tiếp cận này cho phép luận án nhìn nhận vai trò CBCC trong chuyển đổi số không chỉ ở 

khía cạnh thẩm quyền hành chính, mà còn ở hiệu quả xã hội của vai trò thông qua sự đáp 

ứng các kỳ vọng xã hội. 

Mặc dù các nghiên cứu về chuyển đổi số đã được nhiều ngành khoa học tiếp cận. 

Tuy nhiên, những nghiên cứu về chủ thể của nền hành chính công (cụ thể là CBCC) chủ 

yếu mới được tiếp cận dưới góc độ hành chính học, chính sách công. Trên thế giới và 

Việt Nam, nghiên cứu về vai trò xã hội, lý thuyết về vai trò xã hội đang trở nên phổ biến. 

Tuy nhiên, từ góc độ xã hội học, đặc biệt là lý thuyết vai trò xã hội và chuyên ngành xã 

hội học kỹ thuật số, việc nghiên cứu sự biến đổi vai trò xã hội của cán bộ, công chức 

trong tiến trình chuyển đổi số vẫn còn tương đối mới mẻ, chưa được lý giải một cách hệ 

thống. Đây chính là khoảng trống học thuật cần được bổ khuyết. 

Đặc biệt, nghiên cứu về vai trò của CBCC trong tiến trình chuyển đổi số dưới cách 

tiếp cận của xã hội học là một chủ đề nghiên cứu rất mới. Tuy còn chưa thật sự sâu rộng 

như các cách tiếp cận khác của xã hội học nhưng thành công của các công trình nghiên 

cứu trên thể hiện khả năng mở rộng nghiên cứu về vai trò xã hội, xã hội học về chuyển 

đổi số trong nghiên cứu thực nghiệm hiện nay.  
1.2. CÁC NGHIÊN CỨU VỀ VAI TRÒ ĐỔI MỚI TƯ DUY, NHẬN THỨC VỀ 

CHUYỂN ĐỔI SỐ VÀ PHÁT TRIỂN KỸ NĂNG SỐ, XÂY DỰNG VĂN HOÁ SỐ CỦA 

CÁN BỘ, CÔNG CHỨC 

Thành công của chuyển đổi số không chỉ phụ thuộc vào hạ tầng số, dữ liệu số, công 

nghệ số hay chính sách, mà cốt lõi nằm ở con người - cụ thể là mức độ nhận thức, thái 

độ, kỹ năng số và văn hoá số của những người trực tiếp tham gia tổ chức, quản lý và 

cung cấp dịch vụ công. Do đó, việc tổng hợp, phân tích các nghiên cứu về nhận thức, 

thái độ và kỹ năng số của CBCC không chỉ giúp nhận diện các yếu tố tác động, mà còn 

cung cấp cơ sở khoa học cho việc xây dựng các kiến nghị nhằm nâng cao vai trò CBCC 

trong chuyển đổi số.  

Đầu tiên là các nghiên cứu về vai trò đổi mới tư duy, nhận thức số trong khu 

vực công 

Chuyển đổi số trong khu vực công không chỉ là sự thay đổi về công nghệ mà còn 

là cuộc cách mạng toàn diện về tư duy, nhận thức và hành động của đội ngũ CBCC, 

những người trực tiếp tổ chức, quản lý và cung cấp dịch vụ công. Cẩm nang chuyển 
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đổi số của Bộ Thông tin và Truyền thông (2021) khẳng định: “khó khăn lớn nhất của 

chuyển đổi số là thay đổi thói quen, và thách thức lớn nhất là có được nhận thức đúng. 

Việc thiếu hiểu biết đúng đắn sẽ dẫn đến hành động rập khuôn, đối phó và thiếu định 

hướng” [7].  

Nguyễn Thị Luyện & Nguyễn Lê Hoàng Quỳnh (2023) phân tích vai trò đặc thù 

của công chức thanh niên như một lực lượng tiên phong, linh hoạt và nhạy bén trong 

việc ứng dụng công nghệ, thúc đẩy tư duy đổi mới và hiện đại hóa nền hành chính công. 

Nghiên cứu cũng đã bước đầu xây dựng khung tiêu chí đánh giá vai trò của công chức 

thanh niên trong chuyển đổi số, bao gồm: (1) năng lực công nghệ thông tin, (2) tinh 

thần học hỏi và đổi mới sáng tạo, (3) khả năng truyền cảm hứng, (4) thái độ trách nhiệm 

với cộng đồng, và (5) năng lực thích ứng với môi trường làm việc số [39]. Công trình 

đã làm rõ mối quan hệ giữa các đặc điểm thế hệ (gen Y, Z) và các yêu cầu của công vụ 

số hóa, nhận diện vai trò xã hội của cá nhân trong tổ chức nhà nước, đặc biệt là trong 

bối cảnh tổ chức hành chính công đang chuyển dịch sang mô hình chính quyền số. 

Nghiên cứu của Vũ Xuân Nam, Chu Thị Tuyến (2024) bằng phương pháp phân 

tích mô hình cấu trúc tuyến tính SEM đã phân tích các yếu tố ảnh hưởng của nhận thức 

số đến chuyển đổi số trên địa bàn tỉnh Vĩnh Phúc. Kết quả nghiên cứu cho thấy NTS4, 

yếu tố truyền thông về chính sách (xây dựng chuyên trang cấp tỉnh về chuyển đổi số và 

số lượng tin, bài đăng về chuyển đổi số trong năm có tác động mạnh nhất đến nhận thức 

số của CBCC) [83]. Tuy nhiên, nghiên cứu vẫn chưa chỉ ra được sự ảnh hưởng của nhận 

thức số đến hiệu quả chuyển đổi số, mới chỉ xác lập được mối quan hệ giữa biến độc lập 

(nhận thức số) và biến phụ thuộc (hiệu quả chuyển đổi số). 

Nguyễn Thị Hiên, Phạm Quang Anh (2024) đã đánh giá nhận thức của sinh viên 

Học viện An ninh nhân dân về sự chuyển đổi số trong giáo dục hiện nay thông qua khảo 

sát 338 mẫu sinh viên hệ chính quy nhận thức số thể hiện qua sự hiểu đúng về bản chất 

và vai trò của chuyển đổi số trong giáo dục [43]. Trần Nguyễn Bảo Anh; Bùi Chi Mai 

(2024) lại xem nhận thức số là một trong những hợp phần của năng lực số, được biểu 

hiện thông qua kiến thức số. Năng lực số được thao tác hoá hoá theo 5 khía cạnh: “i) 

Kiến thức cơ bản về công nghệ thông tin và thiết bị số; ii) Kỹ năng sử dụng công cụ số; 

iii) An toàn và bảo mật thông tin số; iv) Tư duy phản biện và kỹ năng xử lý thông tin số; 

v) Sáng tạo và giao tiếp trên môi trường số [63]. Trong khi đó, Phạm Quang Linh, Lê 
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Quang Ngọc (2023) xem nhận thức số chính là thái độ (thờ ơ hay quan tâm) đối với 

chuyển đổi số. Nghiên cứu đã có một hướng tiếp cận mới khi làm rõ nhận thức số của 

người dân bằng phương pháp nghiên cứu dư luận xã hội và truyền thông thông qua tìm 

hiểu dữ liệu từ mạng xã hội [47].  

Lê Thị Thu Hương (2024) khảo sát nông dân cho thấy nhận thức số trong nông 

nghiệp còn thấp, chịu ảnh hưởng bởi trình độ học vấn, kỹ năng sử dụng thiết bị, mức độ 

tiếp cận thông tin và kinh nghiệm tham gia mô hình số. Giới tính không ảnh hưởng đến 

nhận thức về chuyển đổi số [33].  

Một nghiên cứu ở Ý cho rằng, kiến thức về kỹ thuật số là nền tảng để xây dựng lực 

lượng lao động kỹ thuật số [98]. Kiến thức số là tiền đề để xây dựng lực lượng lao động 

số và thu hẹp khoảng cách số. Kiến thức số và giáo dục số là cốt lõi của thành công. Từ 

đó có thể thấy, khi nghiên cứu vai trò của nhận thức số trong khu vực công, cần quan 

tâm đến mức độ hiểu biết, sự quan tâm và khả năng ứng dụng thực tế của CBCC đối với 

các nội dung cốt lõi của chuyển đổi số.  

Một yếu tố không kém phần quan trọng trong chuyển đổi số là đội ngũ CBCC cần 

phải có kỹ năng số, thay đổi thói quen làm việc trên môi trường số là điều kiện bắt buộc 

để triển khai chuyển đổi số hiệu quả. 

Bên cạnh nhận thức, kỹ năng số là một thành tố không thể thiếu giúp CBCC thích 

ứng với môi trường làm việc mới. Sự thay đổi phương thức điều hành, cung cấp dịch vụ 

và tương tác số đòi hỏi người lao động trong khu vực công phải sở hữu năng lực sử dụng 

công nghệ một cách linh hoạt và hiệu quả.  

Kwon và Park nhận thấy rằng yếu tố con người tác động đáng kể đến năng lực 

chuyển đổi số của một tổ chức [111]. Các tổ chức cần nâng cao kỹ năng của nhân viên. 

Các tổ chức luôn mong đợi nhân viên không ngừng nâng cao kỹ năng thông qua học tập, 

đào tạo và các tổ chức phải xây dựng văn hóa học tập liên tục, thành lập các nhóm có kỹ 

năng phù hợp với từng dự án [65]. Nguyễn Thị Hiên, Phạm Quang Anh (2024) khảo sát 

mức độ thành thạo kỹ năng số của sinh viên cho thấy tỷ lệ thành thạo tương đối chỉ đạt 

40-52%, trong khi tỷ lệ chưa thành thạo chiếm đến 18-31,1%. Mặc dù kỹ năng học tập 

trên nền tảng số được đánh giá cao nhất (82% đạt mức thành thạo trở lên), phần lớn các 

kỹ năng ứng dụng trí tuệ nhân tạo, dữ liệu lớn và công nghệ 4.0 vẫn còn nhiều hạn chế 

[43]. 
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Nguyễn Văn Hậu (2021) tiếp cận từ xã hội học hành động và tương tác, nhấn 

mạnh năng lực công chức, đặc biệt là kỹ năng số và thái độ phục vụ có ảnh hưởng 

quyết định đến mức độ hài lòng của người dân. Bằng khảo sát định lượng và phân 

tích mối quan hệ nhân quả, tác giả cho thấy hiệu quả chuyển đổi số phụ thuộc vào sự 

tương tác công chức và người dân nhiều hơn là các yếu tố thuần kỹ thuật [35]. 

Khảo sát của PwC Việt Nam về công nghệ, việc làm và kỹ năng cho thấy: “Việt 

Nam đã đạt được những tiến bộ quan trọng trong năm 2020, tuy nhiên Việt Nam còn cần 

phải làm nhiều hơn nữa để giải quyết khoảng cách phát triển kỹ năng số. Việc này nhằm 

đảm bảo không ai bị bỏ lại trong quá trình theo đuổi các thành tựu kinh tế kỹ thuật số 

của quốc gia” [45]. Kết quả nghiên cứu cũng chỉ ra lao động của Việt Nam “mong muốn 

về hiểu biết kỹ năng số rất mạnh mẽ, 84% sẵn sàng đào tạo lại hoàn toàn để cải thiện cơ 

hội việc làm, 55% cho rằng cá nhân phải tự chịu trách nhiệm trong việc nâng cao kỹ 

năng, và 43% mong muốn được đào tạo các công nghệ mới” [45]. 

Các nghiên cứu quốc tế cũng phản ánh tình trạng kỹ năng số trong khu vực công 

còn nhiều bất cập. Awoleye et al. (2008) tại Nigeria ghi nhận CBCC chủ yếu thành thạo 

xử lý văn bản và bảng tính, thiếu kỹ năng chuyên sâu [85]. Tại Slovenia, Jukic et al. 

(2008) nhận thấy CBCC thiếu năng lực sử dụng ứng dụng dữ liệu và dịch vụ điện tử 

[107]. Azab et al. (2009) ở Ai Cập ghi nhận kỹ năng email và Internet của CBCC chỉ ở 

mức trung bình [86]. 

Ở Việt Nam, kỹ năng số của đội ngũ cán bộ, công chức cấp cơ sở cũng có nhiều 

hạn chế, báo cáo “Digital Government Transformation in Vietnam” của World Bank 

(2022) chỉ ra rằng: khoảng cách năng lực số vẫn là trở ngại đáng kể khi “hạn chế về 

kỹ năng số và mức độ hiểu biết dữ liệu trong các cơ quan nhà nước vẫn là những rào 

cản then chốt”[158]. 

Công trình “Determinants of intention towards digital transformation adoption 

in Vietnam’s public sector” của Nguyễn T. T. (2023) cũnng cho thấy kỹ năng số chưa 

cao là một trong những rào cản ảnh hưởng đến khả năng thực hiện vai trò chuyển đổi 

số của CBCC. Bài báo này, với tiêu đề tiếng Việt được dịch học thuật là “Các yếu tố 

quyết định ý định tiếp nhận chuyển đổi số trong khu vực công tại Việt Nam”, vận 

dụng mô hình chấp nhận công nghệ để phân tích các yếu tố nhận thức, động cơ và 

rào cản ảnh hưởng đến ý định chuyển đổi số của công chức. Kết quả cho thấy ba 
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nhóm khó khăn nổi bật: (i) hạn chế về kỹ năng số và năng lực xử lý dữ liệu, làm giảm 

mức độ tự tin và cảm nhận dễ sử dụng công nghệ; (ii) tâm lý e ngại rủi ro và thái độ 

thận trọng đối với công nghệ, khiến nhiều công chức chậm thích ứng với các nền tảng 

số mới; và (iii) thiếu các cơ chế hỗ trợ, khuyến khích và điều kiện tổ chức đầy đủ, 

dẫn tới việc ứng dụng công nghệ số thiếu tính bền vững và không tạo được động lực 

nội sinh trong đội ngũ cán bộ, công chức [129]. 

Phạm Thị Mỹ Dung và cộng sự (2023) đã khảo sát về thực trạng nhu cầu đào tạo kỹ 

năng số của 425 sinh viên đại học Ngoại thương Hà Nội, cho thấy, nhu cầu đào tạo kỹ 

năng số rất cao (4,36/5 điểm), đặc biệt ở các nhóm như sử dụng công nghệ, dữ liệu số, giao 

tiếp số, sáng tạo nội dung và an toàn mạng. Các kết quả này cho thấy, kỹ năng số là điều 

kiện tiên quyết để CBCC không bị tụt hậu trong hành trình chuyển đổi số [48]. 

Bên cạnh nhận thức và kỹ năng, văn hóa số đóng vai trò là động lực thúc đẩy và 

nền tảng duy trì chuyển đổi số một cách bền vững trong khu vực công. Jerry Watkins và 

cộng sự (2021) cho rằng: “Nắm bắt được sự chuyển đổi văn hoá, có hiểu biết đầy đủ về 

sự thay đổi hành vi hành vi giữa các thành viên trong tổ chức sẽ thúc đẩy được thành 

công” [29]. “Văn hóa số” được hiểu là: “Những quy tắc, ứng xử, chuẩn mực đạo đức của 

con người trong môi trường số” [29]. 

Chuyển đổi văn hoá số là quá trình khó khăn và lâu dài nó đòi hỏi sự thay đổi một 

cách toàn diện từ hành vi, suy nghĩ của nhân viên đến các hoạt động của tổ chức.  

Ramogayane (2022) nghiên cứu tại Nam Phi cho thấy 9 yếu tố văn hóa tổ chức cản 

trở chuyển đổi số, như: tư duy lãnh đạo, cấu trúc tổ chức, hệ thống khuyến khích, năng 

lực hợp tác, đổi mới và đầu tư công nghệ [134]. Forsythe và Rafoth (2022) cho rằng chỉ 

khi tổ chức phát triển được tư duy số và văn hóa số - “DNA số”, quá trình chuyển đổi 

mới thực sự mang tính chiến lược và bền vững. Họ khuyến nghị rằng văn hóa số không 

chỉ là áp dụng công nghệ, mà là chuyển đổi toàn diện về bản chất tổ chức, trạng thái 

“Being Digital” [100]. 

Cùng hướng tiếp cận xã hội học nhưng nghiêng về xã hội học văn hóa và tổ 

chức, Trần Thị Lan Hương (2022) khẳng định văn hóa công vụ và khả năng thích ứng 

công nghệ của cán bộ phường, xã là nhân tố trực tiếp quyết định kết quả triển khai 

nền tảng số ở cấp cơ sở. Nghiên cứu này kết hợp khảo sát định lượng và phỏng vấn 

định tính, cho thấy các chuẩn mực xã hội và niềm tin trong môi trường công vụ tác 
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động mạnh mẽ đến hành vi sử dụng công nghệ của đội ngũ cán bộ [34]. 

Một trong những điểm nhấn quan trọng từ các nghiên cứu này là sự thống nhất 
trong nhận định: chuyển đổi số trong khu vực công không thể chỉ dựa vào hạ tầng số, 
công nghệ số, dữ liệu số hay chính sách, mà cốt lõi là yếu tố con người, cụ thể là mức độ 
nhận thức, kỹ năng và nền tảng văn hoá số của đội ngũ CBCC. Các nghiên cứu đã góp 
phần thao tác hoá khái niệm “nhận thức số”, “kỹ năng số”; “văn hoá số” cùng với các 
mô hình hành vi kỳ vọng thành các chỉ báo thực nghiệm để có thể đo lường được vai trò 
của CBCC trong thay đổi tư duy, kỹ năng số và phát triển văn hoá số.  

Thực tế tổng quan tình hình nghiên cứu, tác giả nhận ra, vẫn chưa có chưa có nghiên 
cứu nào kết nối đầy đủ giữa nhận thức số - hành vi số - phát triển văn hóa số tổ chức số 
trong nội bộ đội ngũ CBCC ở cấp cơ sở. Và có quá ít các nghiên cứu lồng ghép phân 
tích nhân khẩu học (tuổi, giới tính, chức vụ, vị trí công tác) với mức độ nhận thức, kỹ 
năng và văn hóa số trong khi đây là biến số xã hội học quan trọng. Tổng quan tài liệu ở 
hướng nghiên cứu này cũng cho thấy, còn thiếu các nghiên cứu định tính để mô tả các 
vai trò và làm rõ tâm tư, nguyện vọng của của chính cán bộ công chức; thông qua góc 
nhìn của chính họ để giải thích các nguyên nhân, lý do của các mô hình hành vi mà họ 
thực hiện trong quá trình chuyển đổi số. Đây là cơ sở quan trọng để nghiên cứu sinh 
hướng sự quan tâm tới việc sử dụng nghiên cứu định tính bổ sung thông tin của nghiên 
cứu định lượng và đặt mô hình hành vi trong mối quan hệ chặt chẽ với nhận thức số, kỹ 
năng số và văn hoá số. Luận án cần phải nhìn nhận sự thiếu hụt trong tư duy, kỹ năng và 
thói quen số của CBCC đó chính là biểu hiện của văn hoá số. Và văn hoá số không chỉ 
được thể hiện qua năng lực công nghệ, mà sâu xa hơn là sự chậm thay đổi trong tư duy 
phục vụ, sự dè dặt trong tiếp cận cái mới và tâm lý e ngại rủi ro khi áp dụng công nghệ 
vào công vụ. Do đó, vai trò chuyển đổi nhận thức số cần được xem là một vai trò đặc 
biệt quan trọng, bởi nó định hình “nền văn hóa số” và cơ sở để phát triển văn hoá số. 

1.3. CÁC NGHIÊN CỨU VỀ VAI TRÒ SỐ HOÁ, PHÁT TRIỂN DỮ LIỆU, SỬ 

DỤNG VÀ CHIA SẺ DỮ LIỆU CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC 
Trong tiến trình chuyển đổi số, dữ liệu đóng vai trò nền tảng, là cơ sở để xây dựng 

chính phủ số, cung cấp dịch vụ công hiệu quả và ra quyết định dựa trên bằng chứng.  

Trước hết là các nghiên cứu về vai trò của cán bộ, công chức trong quá trình số 

hoá dữ liệu 

Số hoá được xem là linh hồn của quá trình chuyển đổi số. CBCC được xem là lực 
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lượng nòng cốt tham gia vào quá trình số hoá. 

Trong vài năm gần đây, chuyển đổi kỹ thuật số đã trở thành một hướng nghiên cứu 
mới được nhiều nhà khoa học quan tâm (Casalino và cộng sự, 2019 [93]; Hinings và 
cộng sự, 2018 [106]; Svahn và cộng sự, 2017 [148]; Yoo và cộng sự, 2012 [160] và cuộc 
tranh luận về phi vật chất hóa hiện đang diễn ra (Rieger, 2020) [135]. Số hoá được hiểu 
là quy trình phi vật chất hoá. Việc phi vật chất hóa tài liệu, sự gia tăng dần dần của việc 
quản lý tài liệu và quy trình bằng kỹ thuật số và vi tính hóa, là động lực chính cho quá 
trình chuyển đổi kỹ thuật số của tổ chức. Theo Casalino và cộng sự (2019), quá trình này 
bao gồm việc nhập liệu, xử lý, xuất đi và lưu trữ tài liệu trên nền tảng số. Số hoá không 
chỉ là thay thế tài liệu giấy, mà còn là tái thiết toàn diện quy trình nhằm nâng cao hiệu 
quả hoạt động, tái cấu trúc tổ chức và gia tăng giá trị dịch vụ công [93]. Tại Ý, các cơ 
quan hành chính công đã triển khai mạnh mẽ số hoá, góp phần xây dựng Chính phủ điện 
tử, cải thiện hiệu quả và tính minh bạch của nền hành chính [92]. 

Casalino et al. (2021) xác định bốn giai đoạn số hoá gồm: nhập tài liệu (như tài liệu 
giấy, email, PDF), xử lý (biên tập, phê duyệt), xuất đi (sắp xếp theo danh mục), và lưu 
trữ (lưu tại kho dữ liệu số cho đến hết vòng đời hữu ích). Gartner nhấn mạnh số hoá giúp 
cải thiện mô hình kinh doanh, tạo ra doanh thu và giá trị mới nhờ công nghệ số, nhưng 
đồng thời cũng đòi hỏi tổ chức phải thay đổi tư duy, lãnh đạo, quy trình và nguồn lực 
[92]. 

Số hoá tài liệu mang lại rất nhiều lợi ích nên đây là một hợp phần, một nhiệm vụ 
quan trọng khi thực hiện chuyển đổi số. Nghiên cứu về vai trò của số hoá có thể kể đến 
một số phát hiện chính sau đây: 

Số hoá giúp tiết kiệm thời gian, chi phí, nhân lực, đồng thời tăng tính minh bạch, 
đơn giản hóa thủ tục. Tuy nhiên, thực hiện số hoá đòi hỏi quy trình nội bộ phải thích ứng, 
bao gồm cả tái cấu trúc quy trình nghiệp vụ, quản lý vòng đời tài liệu và đổi mới cơ chế 
tổ chức. Việc số hoá giấy tờ còn mang lại khả năng phổ biến công cụ hỗ trợ hành chính, 
như tìm kiếm, truy xuất dữ liệu và phối hợp liên thông các bộ phận nội bộ. 

Nghiên cứu của Casalino và cộng sự (2010, 2021) cho thấy số hoá trong khu vực 

công giúp giảm chi phí, tăng tốc quy trình cung cấp dịch vụ và tạo điều kiện cho các cơ 

quan hành chính công tương tác hiệu quả hơn với người dân và doanh nghiệp. Ngoài ra, 

số hoá còn là công cụ để hoàn thành các mục tiêu cải cách hành chính, nhờ môi trường 

công nghệ và kỹ thuật số được thiết lập đi kèm. Nhờ hiệu quả kết nối với số hóa, có thể 
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làm cho các tổ chức, và trong trường hợp này, Cơ quan Hành chính công Ý nhanh hơn, 

linh hoạt hơn, năng động hơn, không chỉ trong việc quản lý các luồng thông tin mà còn 

cả về kỹ năng [92], [93]. 

Chính quyền địa phương với số hoá là một nội dung được nhiều nghiên cứu đề cập. 

Đầu tiên là nhận thức, thái độ của nhân viên chính quyền địa phương với số hoá. 

Số hoá có thể làm gia tăng áp lực lên CBCC do yêu cầu thay đổi hành vi, kỹ năng 

và quy trình công tác, cảnh báo các ảnh hưởng tiêu cực như tăng khối lượng công việc, 

mất quyền tự chủ, lo ngại bị thay thế bởi máy móc, và sự mơ hồ về giá trị của công nghệ. 

Jukic và cộng sự (2008) chỉ ra thái độ chống đối chuyển đổi số, do e ngại công nghệ làm 

giảm điều kiện làm việc và quyền kiểm soát cá nhân [107]. Casalino et al. (2021) nhận 

thấy phần lớn nhân viên không xem số hoá là yếu tố giải phóng mà là gánh nặng mới. 

Ngoài ra còn có các vấn đề kỹ thuật; vấn đề về phần mềm, cảm giác bị kiểm soát; tốn 

thời gian cho việc xử lý các hồ sơ số hoá ko hợp lệ [92]; 

Tuy nhiên, các tác động tích cực vẫn rất rõ ràng: tăng tốc xử lý thủ tục, tăng minh 

bạch, giảm sai sót và tăng sự hài lòng của người dân. Do đó, các chương trình chuyển 

đổi số cần được thiết kế vừa hỗ trợ tâm lý vừa nâng cao năng lực cho thực thi. Tác động 

tích cực bao gồm: Tăng tính minh bạch; linh hoạt về mặt thời gian; giảm thời gian thực 

hiện thủ tục hành chính; đơn giản hoá thủ tục; giảm khối lượng công việc. Số hóa dẫn 

đến tăng cường tính minh bạch của nhân viên và quy trình, điều này lại khiến nhân viên 

lo sợ. Số hóa có thể tăng tính minh bạch và giảm thiểu lỗi, nhưng cũng có thể thúc đẩy 

chúng và tạo ra sự không chắc chắn [97]. 

Mặc dù vậy, quá trình số hoá ở Việt Nam đang gặp phải một số rào cản. Trước 

hết là phân cấp thẩm quyền chưa rõ ràng và cơ chế phối hợp chưa hoàn thiện, khiến 

chính quyền địa phương khó chủ động triển khai các sáng kiến số, vì “chính quyền 

địa phương thường thiếu thẩm quyền và nguồn lực cần thiết để triển khai hoặc điều 

chỉnh các sáng kiến số một cách hiệu quả” [158]. Thêm vào đó, nguồn lực tài chính 

và nhân sự ở cấp cơ sở còn hạn chế, tạo áp lực lớn cho đội ngũ công chức khi phải 

đồng thời xử lý công việc truyền thống và nhiệm vụ số hóa, do “nguồn lực tài chính 

và nhân lực không đủ ở cấp địa phương cản trở quá trình chuyển đổi số được duy trì 

ổn định”. 
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Bên cạnh số hoá dữ liệu thì việc phát triển dữ liệu, chia sẻ dữ liệu số cũng là một 
vai trò vô cùng chính yếu. 

Phát triển dữ liệu số là nhiệm vụ then chốt trong chuyển đổi số. Ngân hàng Thế 
giới (WB) khẳng định: dữ liệu là nguồn lực thiết yếu giúp chính phủ thiết kế, thực thi và 
giám sát chính sách. Chính phủ số khác biệt bởi khả năng ra quyết định dựa trên dữ liệu, 
thay vì dựa vào báo cáo giấy hay kinh nghiệm cảm tính. Kết nối và chia sẻ dữ liệu giúp 
người dân chỉ cần cung cấp thông tin một lần, giảm thiểu thủ tục, đồng thời mở ra cơ hội 
cho doanh nghiệp khai thác dữ liệu phục vụ đổi mới sáng tạo” [157]. 

Khi so sánh chính phủ số so với các chính phủ khác chính là dữ liệu: Khác biệt cốt 
lõi của Chính phủ số, đó là sử dụng dữ liệu để ra quyết định và coi dữ liệu như là một 
loại tài nguyên mới, đó là chuyển đổi về cách thức ra quyết định của cơ quan chính quyền 
dựa trên các báo cáo bản giấy sang dựa trên dữ liệu phân tích, định lượng và tổng hợp từ 
nhiều nguồn dữ liệu khác nhau. Các bước phát triển dữ liệu số bao gồm: xác định mục 
tiêu, thu thập và số hoá dữ liệu, chuẩn hoá, tích hợp liên thông qua nền tảng LGSP/NGSP, 
xây dựng kho dữ liệu dùng chung, và tổ chức chia sẻ phục vụ các lĩnh vực triển khai. 
Tuy nhiên, theo World Bank (2021), hiện nay Việt Nam vẫn thiếu nền tảng chia sẻ dữ 
liệu đồng bộ cấp quốc gia và địa phương. Việc chia sẻ dữ liệu còn rời rạc, mang tính thủ 
công, thiếu kết nối, do ảnh hưởng từ văn hóa bí mật và tâm lý không muốn chia sẻ thông 
tin giữa các cơ quan [157].  

Bên cạnh đó, tình trạng phân mảnh dữ liệu giữa các bộ, ngành và địa phương, 
cùng với khả năng liên thông còn hạn chế, làm giảm khả năng cung cấp dịch vụ công 
thông suốt, bởi “sự phân mảnh dữ liệu giữa các bộ, ngành và địa phương, cùng với 
khả năng liên thông còn hạn chế, làm suy giảm khả năng cung cấp dịch vụ công một 
cách thông suốt”[158]. Báo cáo cũng chỉ ra sự thiếu vắng một khung quản trị dữ liệu 
thống nhất, dẫn đến việc cán bộ, công chức gặp khó khăn trong chia sẻ, sử dụng và 
bảo mật thông tin; điều này thể hiện qua nhận định: “Việt Nam thiếu một khung quản 
trị dữ liệu thống nhất nhằm làm rõ nhiệm vụ, trách nhiệm và các tiêu chuẩn cho việc 
chia sẻ dữ liệu” [158]. 

Tô Lâm (2024) khẳng định: “Việc kết nối, chia sẻ dữ liệu giữa hệ thống thông tin 
của các bộ, ngành, địa phương và cơ sở dữ liệu quốc gia chưa thông suốt; nhiều dịch vụ 
công trực tuyến chất lượng thấp, tỷ lệ người sử dụng chưa cao; việc tổ chức vận hành bộ 
phận “một cửa” các cấp ở nhiều nơi chưa hiệu quả” [59]. 
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Tổng quan các công trình nghiên cứu cho thấy, trong tiến trình chuyển đổi số khu 
vực công, dữ liệu được xác định là yếu tố trung tâm, đóng vai trò nền tảng trong xây 
dựng chính phủ số, cung cấp dịch vụ công hiệu quả và thúc đẩy quản trị dựa trên bằng 
chứng. Các nghiên cứu cũng chỉ ra vai trò số hoá và phát triển hệ sinh thái dữ liệu là 
động lực cốt lõi của chuyển đổi số. 

Tuy nhiên, các nghiên cứu vẫn chủ yếu tiếp cận vấn đề này từ góc nhìn quản trị, kỹ 
thuật hoặc kinh tế hành chính, tức là xem dữ liệu, số hoá, như một chiến lược vận hành 
tổ chức chứ chưa đi sâu vào các động lực và rào cản xã hội. Các cách tiếp cận này tuy 
cung cấp khung phân tích cần thiết về mặt kỹ thuật và quản trị, nhưng lại thiếu góc 
nhìn xã hội học. Hạn chế cốt lõi nằm ở chỗ các nghiên cứu này chủ yếu mô tả cán bộ, 
công chức như “người tiếp nhận” công nghệ, hoặc “tác nhân kỹ thuật” trong hệ thống 
vận hành hành chính, mà chưa nhìn nhận họ là những tác nhân xã hội nằm trong mạng 
lưới tương tác thể chế - cá nhân - cộng đồng. Mối quan hệ giữa năng lực số, hành vi kỳ 
vọng, niềm tin thể chế động cơ hành động của số hoá, phát triển dữ liệu, nền tảng số 
của đội ngũ này hầu như không được khảo sát hoặc lý giải trên nền tảng lý thuyết xã 
hội học. Hơn nữa, các công trình cũng chưa giải thích được vì sao cùng một chủ trương, 
cùng một hạ tầng kỹ thuật, nhưng hiệu quả chuyển đổi số ở các cấp lại khác nhau?  

Do vậy, luận án cần xem xét cán bộ, công chức không chỉ là những người vận hành 
hệ thống kỹ thuật mà còn là những tác nhân xã hội mang theo tập hợp các mô hình hành 
vi, niềm tin, kỳ vọng và chuẩn mực xã hội đặc thù. Vai trò của họ trong quá trình số hoá 
và phát triển hệ sinh thái dữ liệu không thể giản lược thành “năng lực kỹ thuật” hay “hiệu 
suất hành chính”, mà cần được hiểu như sự thương lượng và điều chỉnh liên tục giữa yêu 
cầu công nghệ với cấu trúc vai trò xã hội được kỳ vọng. Không phải mọi CBCC đều 
hành động đơn thuần vì hiệu quả kỹ thuật, mà còn do áp lực từ cấp trên, thói quen nghề 
nghiệp, hoặc sự dè dặt trước rủi ro cá nhân trong không gian số (trách nhiệm giải trình, 
kiểm tra giám sát tăng lên). Những điều này chính là các “rào cản mềm” mang tính xã 
hội học, nhưng lại thường bị bỏ qua trong các phân tích thuần kỹ thuật. 

1.4. CÁC NGHIÊN CỨU VỀ VAI TRÒ PHÁT TRIỂN HẠ TẦNG SỐ, NỀN 
TẢNG SỐ VÀ ĐẢM BẢO AN TOÀN, AN NINH THÔNG TIN CỦA CÁN BỘ, CÔNG 
CHỨC 

Phát triển hạ tầng số, nền tảng số và đảm bảo an toàn, an ninh thông tin là những 
trụ cột không thể thiếu trong tiến trình chuyển đổi số quốc gia. Trong khu vực công, đây 
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không chỉ là nhiệm vụ của các đơn vị kỹ thuật hay cơ quan chuyên trách về công nghệ 
thông tin, mà còn đòi hỏi sự phối hợp, tham gia chủ động và hiệu quả của toàn bộ hệ 
thống hành chính, đặc biệt là đội ngũ CBCC cấp cơ sở. CBCC giữ vai trò quan trọng 
trong việc triển khai, giám sát và duy trì hoạt động ổn định của các hệ thống hạ tầng số, 
từ hạ tầng mạng, trung tâm dữ liệu đến các nền tảng tích hợp, chia sẻ và cung cấp dịch 
vụ công trực tuyến. Đồng thời, họ cũng là tuyến đầu trong việc đảm bảo an toàn, an ninh 
thông tin, từ thực hiện các quy trình bảo mật, nhận diện rủi ro đến nâng cao nhận thức 
và hành vi an toàn số trong công vụ. 

World Bank (2021) chỉ ra rằng: “Tình trạng bên trong Chính phủ cũng tương tự, tỷ 

lệ cán bộ khai thác các nền tảng số và các dịch vụ giữa các cấp chính quyền còn hạn chế 

trong công việc hàng ngày của họ” [156].  

Trong tiến trình thực hiện chuyển đổi số hiện nay, hệ thống dữ liệu, thông tin trên 

môi trường mạng có thể coi như những “tế bào” của toàn bộ bộ máy vận hành trong tất 

cả các ngành, lĩnh vực. Chính vì vậy, vấn đề đảm bảo an toàn, an ninh thông tin sẽ là một 

trong những yếu tố quyết định thành công cho hành trình chuyển đổi số của quốc gia. 

Đảm bảo ATTTT sẽ giúp cho các đơn vị, tổ chức cũng như dân có niềm tin để tham gia 

môi trường số, phục vụ phát triển kinh tế và xã hội.  

Roy (2024) đã nghiên cứu sự căng thẳng giữa khát vọng chuyển đổi số và các cải 

cách mang tính truyền thống trong hệ thống quản trị theo phong cách Westminster. Tác 

giả lập luận rằng các nguyên tắc truyền thống của Westminster, đặc biệt là tính bảo mật 

thông tin và sự kiểm soát theo hệ thống thứ bậc, đã kìm hãm sự xuất hiện của một tư duy 

quản trị mới phù hợp với đổi mới số và tính mở của hệ thống [138]. 

Nghiên cứu của Stewart (2023) tập trung vào các thách thức bảo mật trong quá 

trình chuyển đổi số. Dù đã có các biện pháp đối phó, bảo mật vẫn là vấn đề quan trọng 

trong chuyển đổi số vì sự hiểu nhầm trong quá trình số hóa và các mối lo ngại bảo mật 

lớn. Nghiên cứu này phân tích các yếu tố cản trở đổi mới số trong tổ chức thông qua tổng 

quan tài liệu và nghiên cứu tình huống [145]. 

Gebremeskel, B. K., Jonathan, G. M., & Yalew, S. D. (2023) với nghiên cứu về 

các thách thức bảo mật thông tin trong chuyển đổi số đã chỉ ra rằng sự phát triển của 

công nghệ thông tin đã làm cho dữ liệu trở thành tài sản quan trọng đối với các tổ chức. 

Tuy nhiên, việc chuyển đổi số tiềm ẩn nhiều thách thức bảo mật thông tin cần giải quyết 
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để đạt được các lợi ích kỳ vọng. Dựa trên các cuộc phỏng vấn bán cấu trúc với 14 lãnh 

đạo, nghiên cứu này xác định sáu thách thức bảo mật thông tin trong chuyển đổi số: hạn 

chế tài chính, rủi ro vi phạm bảo mật, giảm năng suất, giảm quyền truy cập và kiểm soát 

thông tin, thiếu chuyên môn, và nhu cầu quản lý bảo mật động [101]. 

Lima et al. (2021) đã nghiên cứu các vấn đề về bảo mật dữ liệu, quyền riêng tư, và 

quy định pháp lý trong bối cảnh chuyển đổi số hướng tới xây dựng các thành phố thông 

minh. Nghiên cứu nhấn mạnh rằng bảo mật thông tin đòi hỏi nỗ lực không ngừng nhằm 

bảo vệ hệ thống mạng và dữ liệu khỏi sự sử dụng trái phép hoặc gây hại và trách nhiệm 

thuộc về các cá nhân, tổ chức, và nhà nước trong việc bảo vệ dữ liệu và quyền riêng tư 

[115]. 

Chen et al. (2024) nghiên cứu mối quan hệ giữa văn hóa tổ chức và nhận thức về 

an ninh thông tin của cơ sở tại Trung Quốc thông qua mô hình trung gian điều tiết. Kết 

quả nghiên cứu trên 324 bảng khảo sát tại bốn khu vực cho thấy văn hóa tổ chức có ảnh 

hưởng tích cực đáng kể đến nhận thức an ninh thông tin. Bên cạnh đó, nhận dạng nghề 

nghiệp tác động tích cực đến động lực phục vụ công và điều tiết tiêu cực mối quan hệ 

giữa văn hóa tổ chức và nhận thức an ninh thông tin. Động lực phục vụ công đóng vai 

trò trung gian trong mối quan hệ này [95]. 

Rodriguez (2019) thông qua phỏng vấn bán cấu trúc với 10 CBCC IT ở San Juan 

- Carolina - Caguas, Puerto Rico về tình trạng an ninh mạng của chính quyền địa phương 

đã phát hiện rằng tư thế an ninh mạng của các đô thị được đánh giá là có khả năng chống 

chịu tốt. Các yếu tố quan trọng để đạt được sự chống chịu bao gồm thay đổi công nghệ, 

chính trị, kinh tế, sự hỗ trợ từ quản lý và quy trình [136].  

An toàn thông tin (ATTT) mạng là sự bảo vệ thông tin, hệ thống thông tin trên 

mạng, tránh bị truy cập, sử dụng, tiết lộ, gián đoạn, sửa đổi hoặc phá hoại trái phép nhằm 

bảo đảm tính nguyên vẹn, tính bảo mật và tính khả dụng của thông tin. Do đó, tổ chức 

và CBCC cần có sự chuẩn bị về nguồn lực, về kỹ thuật, về con người để bảo vệ thông 

tin, dữ liệu, đồng thời sẵn sàng ứng phó với các sự cố ATTT xảy ra. Các nguy cơ mất an 

toàn thông tin phổ biến hiện nay như: “Lộ lọt thông tin cá nhân, giấy tờ tùy thân trên 

Internet; thư điện tử giả mạo; file đính kèm hay liên kết ẩn chứa mã độc; tội phạm công 

nghệ cao; tấn công mạng”… [64]. 
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Các nghiên cứu trên góp phần làm rõ vai trò then chốt của hệ thống hạ tầng kỹ 

thuật và nền tảng số là điều kiện cần thiết cho sự vận hành hiệu quả của bộ máy hành 

chính công trong thời đại số. Một đóng góp đáng kể của các nghiên cứu là nhấn mạnh 

vai trò của nhận thức và văn hóa tổ chức trong đảm bảo an toàn thông tin, từ đó cho 

thấy sự tác động qua lại giữa yếu tố cá nhân (nhận dạng nghề nghiệp, động lực phục 

vụ công) và yếu tố tổ chức (văn hóa, quy trình, năng lực kỹ thuật). Đây là những yếu 

tố quan trọng cấu thành mức độ hấp dẫn (valence) của hành vi, tức mức độ mà CBCC 

đánh giá giá trị của việc tham gia chuyển đổi số và bảo đảm an toàn, an ninh thông tin. 

Nếu việc tham gia các quy trình bảo mật, giám sát nền tảng số không mang lại cảm 

nhận giá trị nghề nghiệp, sự công nhận hay an toàn chính trị thì hành vi kỳ vọng sẽ bị 

suy yếu. 

Tuy nhiên, còn có một số khoảng trống mà các các công trình vẫn chưa lý giải được.  

Thứ nhất, các nghiên cứu phần lớn tiếp cận từ khía cạnh kỹ thuật, công nghệ hoặc 
quản trị hành chính, mà chưa đi sâu vào phân tích hành vi xã hội của đội ngũ CBB, những 
người trực tiếp triển khai và vận hành hạ tầng số ở cấp cơ sở. Chưa có nhiều nghiên cứu 
đặt ra câu hỏi: Vì sao có những CBCC sẵn sàng học hỏi, chủ động đảm bảo ATANTT, 
trong khi những người khác thì không? 

Thứ hai, thiếu các nghiên cứu định tính chuyên sâu về vai trò cụ thể của CBCC cấp 
cơ sở trong vận hành và duy trì hạ tầng số, nền tảng số, cũng như ứng phó với các rủi ro 
an ninh thông tin trong công việc hàng ngày. Phần lớn các nghiên cứu hiện tại tập trung 
vào tầm vĩ mô (chính phủ trung ương, chính sách quốc gia) hoặc phân tích kỹ thuật (các 
công nghệ, nền tảng), trong khi đội ngũ trực tiếp thao tác, tiếp nhận và triển khai - CBCC 
cấp phường (xã) lại ít được chú ý dưới góc độ xã hội học. Chưa có nhiều nghiên cứu 
khảo sát hành vi, nhận thức và mức độ tham gia chủ động của CBCC trong việc bảo vệ 
an ninh thông tin tại cơ sở, dù họ là tuyến đầu trong tiếp cận và xử lý dữ liệu. Việc nâng 
cao nhận thức và hành vi an toàn số, như cảnh giác trước thư giả mạo, mã độc, hay quy 
trình sao lưu dữ liệu, hiện vẫn được xem là trách nhiệm của bộ phận chuyên trách công 
nghệ thông tin, thay vì được lồng ghép vào thực tiễn công vụ. 

Thứ ba, những tác động từ yếu tố nhân khẩu học xã hội và các yếu tố bên ngoài 
như (người đứng đầu; công nghệ, nguồn lực) đến quyết định thực hiện các mô hình hành 
vi của CBCC vẫn chưa được phân tích rõ ràng. Đây là những yếu tố xã hội học quan 
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trọng, có thể ảnh hưởng đến việc công chức có dám thử nghiệm, chia sẻ hay bảo vệ các 
giải pháp công nghệ mới không. 

Thứ tư, trong bối cảnh hệ thống dữ liệu được ví như “tế bào” của bộ máy hành 
chính, các rủi ro an toàn thông tin xảy ra ở cấp cơ sở có thể gây hậu quả dây chuyền 
nghiêm trọng. Tuy nhiên, thiếu nghiên cứu đánh giá năng lực sẵn sàng và khả năng ứng 
phó sự cố thông tin của CBCC tại cấp phường. Hạ tầng kỹ thuật dù hiện đại nhưng nếu 
CBCC thiếu năng lực số, không nhận thức đầy đủ về trách nhiệm bảo mật, hoặc thiếu 
động lực tham gia duy trì hệ thống, thì hiệu quả chuyển đổi số sẽ không bền vững. Các 
hành vi như chủ động phát hiện lỗi hệ thống, thực hiện đúng quy trình bảo mật, khai thác 
nền tảng số để cung cấp dịch vụ công... đều phụ thuộc vào năng lực và niềm tin của đội 
ngũ CBCC cơ sở.  

Do đó, dưới cách tiếp cận của mô hình hành vi kỳ vọng của luận án sẽ xem phát 

triển và vận hành hiệu quả của hạ tầng số, cũng như việc đảm bảo an toàn, an ninh thông 

tin, không chỉ là kết quả của công nghệ hay thiết kế thể chế, mà còn là kết quả của các 

hành vi xã hội cụ thể trong môi trường số. Ở cấp cơ sở, nơi trực tiếp duy trì các kết nối 

mạng, thực hiện thao tác quản lý dữ liệu, hướng dẫn người dân tiếp cận dịch vụ số và xử 

lý các rủi ro bảo mật hàng ngày, CBCC không chỉ “thực hiện kỹ thuật” mà còn là “chủ 

thể tham gia vào các dự án phát triển hạ tầng kỹ thuật số, nâng cấp các thiết bị công nghệ 

thông tin, phát hiện các mối đe doạ an ninh mạng,… 
1.5. CÁC NGHIÊN CỨU VỀ VAI TRÒ ỨNG DỤNG CÔNG NGHỆ SỐ ĐỂ THAY 

ĐỔI QUY TRÌNH TÁC NGHIỆP CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC 

Trong cuốn Thời đại máy tính thứ hai, Brynjolfsson và McAfee cho rằng “máy tính 
tinh vi đến mức hầu như không thể dự đoán được những ứng dụng nào sẽ được sử dụng 
trong vài năm tới. Trí thông minh nhân tạo (AI) có mặt khắp nơi xung quanh chúng ra, 
từ những chiếc xe và máy bay không người lái đến trợ lý ảo và phần mềm dịch thuật. Nó 
đang thay đổi cuộc sống của chúng ta” [110].  

Cải thiện quy trình vận hành là một cơ hội chuyển đổi quan trọng. Công nghệ kỹ 
thuật số biến đổi các quy trình trong một tổ chức và giúp hoạt động hiệu quả hơn bằng 
cách cải thiện quy trình kinh doanh và áp dụng tự động hóa. Bằng cách áp dụng chuyển 
đổi kỹ thuật số, các tổ chức đạt được các lợi ích như tiết kiệm chi phí, quy trình ra quyết 
định tốt hơn và phản ứng nhanh hơn trước sự thay đổi của thị trường và nhu cầu của 
khách hàng, sử dụng công nghệ nhân tạo và ra quyết định bằng thuật toán [127].  
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Hơn nữa, quá trình tiến hóa cho phép các tổ chức tạo ra các mô hình kinh doanh 
mới, cải thiện quy trình hoạt động và mang lại trải nghiệm tốt hơn cho khách hàng để tạo 
ra giá trị [126]. Nwankpa và Roumani nhận thấy rằng các công ty có năng lực công nghệ 
vượt trội nên thiết kế lại và suy nghĩ lại các quy trình kinh doanh hiện tại trong khi áp 
dụng chuyển đổi kỹ thuật số [128].  

Công nghệ số có thể tạo ra lợi thế bền vững bằng cách cho phép tạo ra mô hình 

kinh doanh cắt giảm chi phí, nâng cao hiệu quả và giảm ảnh hưởng đến môi trường. Hơn 

nữa, trong nhiều trường hợp, các lợi ích này đều có thể đạt được cùng lúc. Nói cách khác, 

doanh nghiệp, tổ chức có thể đạt được mục tiêu kép hoặc hơn thế nữa khi tận dụng được 

lợi thế từ công nghệ [114]. 

Mergel, I., Kattel, R., Lember, V., & McBride, K. (2018) nhấn mạnh việc chuyển 

từ nỗ lực số hóa sang một sự thay đổi toàn diện trong chính sách, quy trình và dịch vụ 

nhằm tạo ra trải nghiệm đơn giản hơn cho người dân và [123].  

Seneviratne (1999) chỉ ra tác động của ICT (công nghệ thông tin và truyền thông) 

làm thay đổi loại công việc được thực hiện, yêu cầu năng suất và hiệu quả cao hơn từ 

những người thực hiện công việc, và đòi hỏi sự tái cấu trúc căn bản trong khu vực công 

để phản ánh các giá trị của kỷ nguyên thông tin [143]. 

McIvor, R., McHugh, M., & Cadden, C. (2002) khẳng định công nghệ Internet có 

thể hỗ trợ các tổ chức công trong việc tăng cường giao tiếp, hợp tác và trao đổi thông tin 

cả nội bộ và với các đối tác bên ngoài. Các tổ chức công đã áp dụng công nghệ Internet 

để trở nên nhạy bén hơn với nhu cầu của công dân, cải thiện tính phản hồi và khả năng 

tiếp cận trực tuyến. Mặc dù có nhiều rào cản trong việc triển khai đầy đủ công nghệ 

Internet, nhưng kết nối từ công nghệ này tạo ra cơ hội lớn để nâng cao hiệu quả và đáp 

ứng nhu cầu của người sử dụng dịch vụ. Các tổ chức không tận dụng công nghệ này sẽ 

gặp khó khăn trong việc đạt được hiệu quả và cung cấp giá trị mà công dân mong đợi 

[121]. 

Các công trình trên đã khẳng định vai trò tích cực của công nghệ số trong việc cải 

thiện quy trình vận hành, nâng cao hiệu quả công vụ và tạo ra giá trị mới cho tổ chức, 

song phần lớn vẫn tiếp cận từ góc nhìn kỹ thuật, quản trị hoặc kinh tế, nơi công nghệ 

được xem như một công cụ trung tính nhằm tối ưu hoá hoạt động. Các nghiên cứu hiện 

có thường mô tả kết quả đạt được hoặc đề xuất mô hình áp dụng, nhưng chưa đi sâu phân 
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tích hành vi và phản ứng của cán bộ, công chức - những chủ thể trực tiếp triển khai công 

nghệ số trong bối cảnh thay đổi kỳ vọng và cấu trúc tổ chức hành chính. 

Do đó, tiếp cận xã hội học trong luận án này không nhắm đến việc đo lường “mức 

độ ứng dụng công nghệ” theo kiểu kỹ thuật, mà đi sâu vào phân tích hành vi kỳ vọng của 

cán bộ công chức khi họ đối diện với yêu cầu chuyển đổi quy trình công vụ thông qua 

công nghệ số. Luận án đề xuất rằng, để việc cải cách quy trình thực sự hiệu quả, thì cần 

hiểu rõ ai là người thực hiện, họ nghĩ gì, lo gì, kỳ vọng gì, và bị điều gì chi phối trong 

quá trình đó. Những câu hỏi chỉ có thể trả lời khi ta nhìn quá trình này như một hiện 

tượng xã hội, chứ không chỉ là kỹ thuật hay quản trị. Luận án cần phải xem xét các mô 

hình hành vi ứng dụng công nghệ số theo các khía cạnh như sau:  

Thứ nhất, môi trường làm việc chuyển từ ổn định, tuyến tính sang linh hoạt, tương 

tác thời gian thực buộc cán bộ, công chức phải thay đổi từ hành vi tuân thủ sang hành vi 

chủ động, thích ứng. 

Thứ hai, việc ra quyết định không còn dựa trên kinh nghiệm hay cảm tính, mà dựa 

trên dữ liệu và truy xuất số, kéo theo kỳ vọng về minh bạch, trách nhiệm và năng lực số 

trong quá trình hành chính. 

Thứ ba, áp lực giải trình tăng lên khi mọi thao tác đều để lại dấu vết số, khiến cán 

bộ công chức không chỉ “làm việc đúng”, mà còn phải “làm việc thấy được” và “giải 

trình được”. 

Cuối cùng, công nghệ cũng tạo ra những thay đổi trong nhận thức nghề nghiệp, 

động cơ cống hiến và thậm chí cả cảm nhận về vị thế xã hội của cán bộ công chức tùy 

thuộc vào đặc điểm nhân khẩu học, mức độ cống hiến và văn hóa số. 

1.6. CÁC NGHIÊN CỨU VỀ VAI TRÒ SỬ DỤNG CÔNG NGHỆ SỐ ĐỂ XÂY 

DỰNG, BAN HÀNH VÀ TỔ CHỨC THỰC HIỆN CÁC CHÍNH SÁCH CỦA CÁN BỘ, 

CÔNG CHỨC 

Việc ứng dụng công nghệ số vào quá trình xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện 

chính sách ngày càng trở thành xu thế tất yếu trong quản trị nhà nước hiện đại.  

Các hướng nghiên cứu chính liên quan bao gồm: (i) cải thiện quản lý và tối ưu hóa 

quy trình trong các tổ chức công: Nghiên cứu về việc triển khai các công nghệ thông tin 

để cải thiện hiệu quả hoạt động của các tổ chức công, từ quản lý tài chính, quản lý nhân 



37 

sự, quản lý dữ liệu và quản lý các dịch vụ công; (ii) tự động hóa các quy trình công việc: 

Nghiên cứu về việc sử dụng trí tuệ nhân tạo (AI) và học máy (machine learning) để tự 

động hóa các quy trình công việc trong các tổ chức công, giúp tăng năng suất và giảm 

chi phí; (iii) nghiên cứu về việc sử dụng các công nghệ số để tăng cường sự tương tác 

giữa tổ chức công và người dân, cải thiện chất lượng dịch vụ công và tăng cường sự 

minh bạch trong các quy trình cấp phép và xử lý hồ sơ; (iv), nghiên cứu về việc phát 

triển các ứng dụng di động và công nghệ di động để cải thiện khả năng tiếp cận dịch vụ 

công của người dân và nâng cao sự tiện lợi trong việc sử dụng dịch vụ công.  

Josephine M. Cabalu và Teresita C (2019) đã đánh giá mức độ sẵn sàng của các cơ 

quan chính phủ Philipines cho việc chuyển đổi số và chỉ ra rằng những hạn chế chính 

của các cơ quan chính phủ Philippines đó là thiếu nguồn lực, thiếu đào tạo và chưa có 

chính sách hỗ trợ chuyển đổi số [91]. McKinsey & Company (2018) phát hiện rằng các 

quốc gia như Mỹ, Anh, Hàn Quốc, Singapore, Estonia và Israel đã thực hiện được nhiều 

thành công trong việc áp dụng các công nghệ số để tăng cường chất lượng dịch vụ công 

bằng việc tạo các nền tảng trực tuyến để cung cấp dịch vụ công, thúc đẩy sự tham gia 

của công dân và doanh nghiệp trong việc xây dựng chính sách, cải thiện chất lượng dữ 

liệu và xây dựng các ứng dụng công nghệ tiên tiến [150].  

Cán bộ, công chức là chủ thể ra quyết định dựa trên công nghệ số. Trong các công 

trình kinh điển về chuyển đổi số, Brynjolfsson và McAfee (2014) khẳng định rằng cán bộ, 

công chức ngày nay không chỉ là người sử dụng công nghệ một cách thụ động mà chính 

là người “định hình” các quyết định quản trị dựa trên phân tích dữ liệu lớn và trí tuệ nhân 

tạo. Họ có trách nhiệm không chỉ tiếp nhận thông tin mà phải xử lý, “phiên dịch” dữ liệu 

thành chiến lược chính sách cụ thể, phù hợp với bối cảnh thực tế của địa phương và lĩnh 

vực chuyên môn. Khả năng này làm thay đổi hoàn toàn phương thức quản lý truyền thống 

dựa trên kinh nghiệm cảm tính [89]. Tiếp nối quan điểm đó, Janssen và Kuk (2016) mở 

rộng vai trò này trong môi trường dữ liệu mở (open data), nơi công chức là người điều 

phối các quy trình phân tích, giám sát chất lượng dữ liệu, thiết lập tiêu chuẩn và điều chỉnh 

thuật toán, nhằm đảm bảo sự minh bạch và hiệu quả trong hệ thống ra quyết định tự động. 

Công nghệ ở đây không thay thế con người, mà làm nổi bật hơn năng lực giám sát, kiểm 

soát và phán đoán của công chức trong điều kiện số hóa cao độ [108]. 
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Cán bộ, công chức xây dựng và ban hành chính sách trong môi trường số. Theo 
Mergel và cộng sự (2018), chuyển đổi số trong chính sách công đòi hỏi cán bộ, công 
chức không chỉ thực hiện các quy trình hành chính mà còn đóng vai trò kiến tạo, thiết kế 
quy trình, cải tiến thủ tục, và cập nhật hệ thống thông tin quản lý. Công chức trở thành 
“kiến trúc sư” của các nền tảng số, chịu trách nhiệm thiết kế từ khâu đầu vào dữ liệu đến 
khâu đầu ra chính sách [124]. 

OECD (2019) cũng nhấn mạnh rằng các nền tảng số và quy trình chính sách kỹ thuật 
số cần phản ánh đúng thực tiễn xã hội và phù hợp với văn hóa, luật pháp địa phương. 
Chính vì vậy, cán bộ công chức không thể đơn thuần sao chép mô hình công nghệ, mà 
cần vận dụng nó một cách linh hoạt và phản biện, đảm bảo tính khả thi và đồng bộ xuyên 
suốt hệ thống hành chính [130]. 

Kattel và Mergel (2019) nhấn mạnh rằng công nghệ số mở ra khả năng mới trong 

việc giám sát, đánh giá và điều chỉnh chính sách theo thời gian thực. Các hệ thống quản 

lý dữ liệu, bảng điều khiển (dashboard), và công cụ phân tích hiệu suất cho phép công 

chức theo dõi tiến độ thực hiện chính sách, phát hiện sai lệch, sai phạm, và điều chỉnh 

linh hoạt [109]. 

Cùng lúc đó, công chức còn đóng vai trò điều phối phản hồi từ người dân qua các 

nền tảng tương tác số như mạng xã hội, cổng thông tin dịch vụ công, và các ứng dụng 

di động. Theo Schintler và Kulkarni (2014), việc tương tác minh bạch với người dân 

trên nền tảng số làm gia tăng trách nhiệm giải trình và nâng cao niềm tin công chúng 

[140]. 

Nghiên cứu của Gil-García, Helbig và Ojo (2014) đã chỉ ra rằng cán bộ, công 

chức là trung tâm của quá trình “thích nghi số” (digital adaptation), không chỉ thực hiện 

các chính sách có sẵn mà còn chủ động điều chỉnh mô hình quản trị, phương pháp điều 

hành tổ chức để phù hợp với yêu cầu của môi trường kỹ thuật số. Việc tái thiết các quy 

trình truyền thống như tiếp nhận hồ sơ, phê duyệt văn bản hay phối hợp liên ngành là 

minh chứng rõ nét cho năng lực kiến tạo của công chức trong thời đại số [104]. 

Theo mô hình “We-Government” của Linders (2012), cán bộ công chức là người 

tạo điều kiện cho người dân tham gia vào quá trình xây dựng chính sách bằng công nghệ 

số. Vai trò của họ không chỉ là người “chọn lọc” phản hồi mà còn là người tích hợp 

chúng vào tiến trình quyết định chính sách. Đây là bước chuyển từ chính phủ điện tử đơn 
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chiều sang mô hình tương tác đa chiều, với công chức là điểm kết nối trung tâm [116]. 

Tổng quan các nghiên cứu lý luận cho thấy, vai trò của cán bộ, công chức trong 

chuyển đổi số không còn bó hẹp ở vị trí người vận hành kỹ thuật hay thực hiện chính 

sách đơn thuần. Họ chính là những chủ thể trung tâm, người sáng tạo, điều phối, kiểm 

soát và kết nối các luồng thông tin, dữ liệu và con người trong toàn bộ hệ sinh thái quản 

trị công hiện đại. Các công nghệ số chỉ phát huy hiệu quả khi được đặt trong tay những 

cán bộ, công chức có năng lực chuyên môn, khả năng thích nghi linh hoạt và tinh thần 

đổi mới, vì sự phục vụ hiệu quả và công bằng cho người dân và xã hội. 

Qua tổng quan cho thấy, nhiều nghiên cứu đã tập trung vào việc ứng dụng công 

nghệ số nhằm cải thiện quy trình xây dựng và thực thi chính sách công. Các công trình 

hiện có chủ yếu tập trung vào khía cạnh hiệu quả vận hành và năng suất tổ chức, như tối 

ưu hoá quy trình, tự động hóa công việc, nâng cao chất lượng dịch vụ, hay tăng cường 

sự minh bạch trong quản lý công. Một số nghiên cứu tiêu biểu chỉ ra việc ứng dụng công 

nghệ số không chỉ giúp tăng tốc độ xử lý hồ sơ hành chính, mà còn tạo điều kiện để dữ 

liệu lớn, trí tuệ nhân tạo tham gia vào quá trình phân tích tình huống, dự báo tác động và 

từ đó ra quyết định chính sách dựa trên bằng chứng. 

Tuy nhiên, các công trình này phần lớn vẫn đứng trên lập trường kỹ trị và tổ chức 

học, xem công nghệ như một công cụ “bên ngoài” được đưa vào tổ chức nhằm cải thiện 

hiệu suất hoặc hỗ trợ lãnh đạo ra quyết định. Ít có nghiên cứu nào tiếp cận công nghệ số 

như một nhân tố xã hội, tái cấu trúc mối quan hệ giữa người xây dựng chính sách, người 

thực thi và người thụ hưởng, cũng như tác động đến cách cán bộ, công chức hiểu, tiếp 

cận và thay đổi hành vi khi tham gia vào chu trình chính sách. 

Chính ở điểm này, luận án đề xuất một hướng tiếp cận khác biệt, khi đặt câu hỏi: 

Công nghệ số làm thay đổi thế nào cách cán bộ, công chức nhận thức vai trò của mình 

trong tiến trình chính sách? Họ đã có những mô hình hành vi nào để thích ứng với sự 

dịch chuyển từ ra quyết định “truyền thống” sang ra quyết định dựa trên dữ liệu? Việc 

xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện chính sách giờ đây không còn thuần túy dựa 

trên thẩm quyền hành chính và kinh nghiệm cá nhân, mà đòi hỏi cán bộ, công chức phải 

tương tác với dữ liệu, giải thích kết quả phân tích, và ra quyết định trong điều kiện minh 

bạch hơn, có khả năng bị phản biện công khai hơn. 
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Do đó, luận án phải xem xét và đánh giá dưới góc độ: một mô hình hành vi mới 
đang hình thành: cán bộ, công chức không chỉ là người thực thi chính sách đã được số 
hóa, mà chính họ là những chủ thể phải thích nghi, điều chỉnh hành vi để đáp ứng những 
kỳ vọng mới từ hệ thống số. Hành vi của họ chịu tác động không chỉ từ công nghệ, mà 
còn từ các yếu tố như: Người đứng đầu, vị trí/vị thế trong cơ quan, nguồn lực và các yếu 
tố cá nhân như độ tuổi, trình độ học vấn, chức vụ,… 

Góc nhìn này giúp lý giải vì sao nhiều sáng kiến chuyển đổi số trong lĩnh vực chính 
sách dễ bị gián đoạn hoặc không hiệu quả ở khâu thực thi, dù có nền tảng công nghệ tốt. 
Đồng thời, nó cũng mở ra hướng để điều chỉnh môi trường làm việc và cơ chế tổ chức 
sao cho phù hợp hơn với năng lực, thói quen và hành vi thực tế của đội ngũ CBCC, 
những người giữ vai trò trung tâm trong chuyển đổi số ở cấp cơ sở. 

Tiểu kết chương 1 
Tổng quan tình hình nghiên cứu ở chương 1 đã mang lại cho tác giả một bức tranh 

tổng thể về chuyển đổi số và vai trò của CBCC trong chuyển đổi số, cụ thể: i) các nghiên 
cứu về khái niệm vai trò, vai trò xã hội; ii) các nghiên cứu về vai trò đổi mới tư duy, nhận 
thức về chuyển đổi số và phát triển kỹ năng số, văn hoá số; iii) các nghiên cứu về phát 
triển hạ tầng số, nền tảng số và đảm bảo an toàn, an ninh thông tin; iv) các nghiên cứu 
đối về vai trò đối với phát triển hệ sinh thái dữ liệu, số hoá và sử dụng dữ liệu; v) các 
nghiên cứu về vai trò ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp; vi) các 
nghiên cứu về vai trò ứng dụng công nghệ số để xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện 
các chính sách quy định. 

Các nghiên cứu về lý thuyết và thực nghiệm đã có những đóng góp đặc biệt quan 
trọng giúp tác giả mở rộng các khái niệm, cách tiếp cận và các lý thuyết áp dụng trong 
luận án. Các nghiên cứu đã bước đầu làm rõ vai trò của CBCC trong từng khía cạnh của 
chuyển đổi số, song vẫn tồn tại một số khoảng trống cần tiếp tục được nghiên cứu. Thứ 
nhất, phần lớn các nghiên cứu vẫn thiên về phân tích kỹ thuật, hành chính hoặc tiếp cận 
từ góc nhìn quản lý công, trong khi thiếu các nghiên cứu đặt trong bối cảnh xã hội học 
nhằm lý giải vai trò của CBCC như một chủ thể xã hội chịu tác động của những biến đổi 
mang tính xã hội. Thứ hai, còn thiếu các nghiên cứu hành vi của CBCC dưới sự tiếp cận 
ở góc độ duy lý, tức các hoạt động tham gia vào chuyển đổi số phải dựa trên sự tính toán 
lợi ích. Thứ ba, vai trò của CBCC với ý nghĩa là kỳ vọng xã hội vẫn chưa được khai thác 
đầy đủ.  
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Chương 2 
CƠ SỞ LÝ LUẬN, PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

VÀ ĐỊA BÀN NGHIÊN CỨU 
Nếu chương 1 đã cung cấp bức tranh tổng quan về tình hình nghiên cứu trong 

và ngoài nước, chỉ ra khoảng trống học thuật cần tiếp tục nghiên cứu, giải đáp, thì 
chương 2 đóng vai trò đặt nền móng lý luận và thực tiễn cho toàn bộ luận án. Trên cơ 
sở tiếp cận của xã hội học, chương này tập trung thao tác hóa những khái niệm công 
cụ then chốt, bao gồm: “vai trò xã hội”, “cán bộ, công chức”, “chuyển đổi số” và “vai 
trò của cán bộ, công chức các phường đối với chuyển đổi số”. Đây là những khái 
niệm trung tâm, làm điểm tựa cho việc hình thành khung phân tích và triển khai 
nghiên cứu ở các chương tiếp theo. Đồng thời, luận án đã lựa chọn và vận dụng bốn 
lý thuyết xã hội học kinh điển để soi sáng các chiều cạnh khác nhau trong vai trò của 
CBCC cấp cơ sở trong bối cảnh chuyển đổi số. Trên phương diện thực tiễn, chương 
2 cũng hệ thống hóa đường lối, chủ trương và chính sách chuyển đổi số ở cấp quốc gia 
và tại TP. Hồ Chí Minh, qua đó xác định rõ những nhiệm vụ và mô hình hành vi mà 
CBCC cấp cơ sở cần thực hiện. Đặc biệt, trường hợp nghiên cứu 12 phường thuộc TP. 
Thủ Đức cũ được chọn để làm địa bàn khảo sát mang tính đại diện cao cho khu vực đô 
thị của TP. Hồ Chí Minh về chuyển đổi số.  

Với nền tảng lý luận và thực tiễn này, chương 2 giữ vai trò như chiếc cầu nối, vừa 
củng cố căn cứ khoa học, vừa làm rõ bối cảnh nghiên cứu, tạo tiền đề cho các phân tích 
thực nghiệm và kiểm định giả thuyết sẽ được trình bày ở các chương tiếp theo. 

2.1. CÁC KHÁI NIỆM CƠ BẢN 
Với luận này có các khái niệm sau cần phải làm rõ: Vai trò xã hội, chuyển đổi số, 

CBCC các phường và vai trò của CBCC các phường đối với chuyển đổi số. Dưới đây là 
các khái niệm cụ thể: 

2.1.1. Khái niệm vai trò xã hội 
Dưới cách tiếp cận xã hội học, bất cứ tổ chức hay định chế xã hội nào cũng bao 

gồm những “vị trí” (position) và tương ứng với chúng là những “vai trò” (role) nhất 
định mà mỗi người phải đảm nhận. Khái niệm “vị trí xã hội” (status) được nhà nhân 
học người Mỹ, Ralph Linton (1893-1953) định nghĩa như “chỗ đứng mà một cá nhân 
chiếm giữ trong một hệ thống nhất định vào một thời điểm nhất định” [117]. Mỗi vị 
trí (hay mỗi “chức danh” trong một tổ chức, như chúng ta thường gọi) bao hàm một 
số nhiệm vụ nhất định. Những nhiệm vụ này cấu tạo nên vai trò mà mỗi người ở vào một 
vị trí nào đó phải đảm nhận. “Vị trí” cho biết ai là ai trong xã hội (ví dụ: CBCC, cha mẹ, 
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bác sĩ...), còn “vai trò” là những hành vi mà cá nhân cần thực hiện phù hợp với vị trí đó. 
 Nói cách khác, khi đứng ở một vị trí xã hội nào đó, chúng ta đều phải thực hiện 

vai trò của mình theo những quy tắc và chuẩn mực mà xã hội đã quy định. Vai trò là 
“tổng thể những khuôn mẫu văn hoá gắn liền với một vị trí nhất định. Nó bao hàm các 
thái độ, giá trị và các lối ứng xử mà xã hội gán cho cá nhân và tất cả những ai chiếm giữ 
vị trí ấy”[117]. Có thể thấy, vai trò xã hội được hiểu là một mô hình hành vi gắn liền với 
một vị trí xã hội nhất định trong cơ cấu xã hội. Mỗi cá nhân, khi đảm nhận một vị trí xã 
hội, đều được xã hội kỳ vọng thực hiện các hành vi phù hợp với những chuẩn mực, giá 
trị và nghĩa vụ gắn với vị trí đó. Xã hội quy định các lối ứng xử điển hình cho từng vai 
trò, được củng cố bởi ba dạng kỳ vọng: (1) kỳ vọng tất yếu mang tính bắt buộc và đi kèm 
chế tài nghiêm khắc; (2) kỳ vọng nghĩa vụ cũng mang tính chất bắt buộc nhưng không 
cưỡng chế mạnh mẽ; (3) kỳ vọng không bắt buộc được điều chỉnh bằng áp lực tinh thần 
như khen, chê [62].  

Tóm lại, vai trò xã hội là toàn bộ những nghĩa vụ và quyền lợi gắn liền với một vị 
trí xã hội nào đó nhằm đáp ứng kỳ vọng của xã hội. 

Từ khái niệm này chúng ta thấy vai trò xã hội thể hiện hai nội dung cơ bản: 

Một là, vai trò xã hội, trước hết là một tập hợp các hành vi, nghĩa vụ và quyền lợi 

mà xã hội đòi hỏi ở một người hay một nhóm xã hội nào đó phải thực hiện. Những yếu 

tố này tạo thành những khuôn mẫu hành động (hay khuôn mẫu, tác phong), quy định 

những việc được làm, những việc không được làm cũng như những quyền lợi mà cá 

nhân có được thông qua việc thực hiện vai trò xã hội đó.   

Hai là, vai trò đáp ứng kỳ vọng của xã hội. Những vai trò này sẽ được cụ thể hoá 

thông qua các quy định, quy chế, nội quy, điều lệ,… để mọi người có trách nhiệm phải 

thực hiện tương ứng với vị thế của mình và sẽ được kiểm soát, điều chỉnh thông qua luật 

pháp, đạo đức, dư luận xã hội, phong tục, tập quán, tôn giáo,… 

2.1.2. Khái niệm chuyển đổi số 

Chuyển đổi số không chỉ là một khái niệm nghiên cứu hàn lâm mà còn là một hiện 

tượng, quá trình và biến đổi xã hội đang diễn ra mạnh mẽ. Thuật ngữ này xuất hiện từ 

cuối thập niên 1990, gắn liền với sự phát triển công nghệ và được phổ biến rộng rãi từ 

năm 2015 cùng với sự bùng nổ của Cách mạng công nghiệp lần thứ tư. Tuy nhiên, cho 

đến nay vẫn chưa có một định nghĩa thống nhất về chuyển đổi số, khiến việc nghiên cứu 

và ứng dụng thực tiễn gặp nhiều khó khăn. 
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Trong nghiên cứu của mình, Stolterman & Fors (2004) cho rằng, chuyển đổi số 

là sự thay đổi mà ở đó công nghệ số đã tạo ra sự tác động, ảnh hưởng đến tất cả 

phương diện của đời sống con người [146]. Martin (2008) thì cho rằng, chuyển đổi 

số là việc sử dụng công nghệ thông tin không chỉ thúc đẩy tự động hoá ở mức cao mà 

còn tạo ra các năng lực mới trong các doanh nghiệp, chính phủ, trong mỗi người dân 

và đời sống xã hội [119].  

Một số học giả tiếp cận chuyển đổi số như một quá trình xã hội, N.D. Tapscott (1996) 

từ rất sớm đã nhấn mạnh đến “xã hội số” như một trạng thái xã hội mới, trong đó thông 

tin trở thành nguồn lực chính và việc kiểm soát thông tin mang lại quyền lực [149].  

Trong lĩnh vực hành chính công, chuyển đổi số được hiểu là việc liên tục áp dụng 

công nghệ để cải thiện cung cấp dịch vụ công, vận hành nội bộ và tương tác với người 

dân theo hướng minh bạch, hiệu quả (Mergel và cộng sự, 2019) [124].  

Tại Việt Nam, chuyển đổi số được bàn luận nhiều từ năm 2018 và chính thức được 

định nghĩa trong Quyết định số 749/QĐ-TTg (2020) là “quá trình thay đổi toàn diện từ 

phương thức truyền thống sang môi trường số trong mọi lĩnh vực, thông qua việc áp 

dụng các công nghệ số như AI, dữ liệu lớn (Big Data), IoT, Blockchain... nhằm nâng cao 

hiệu quả hoạt động, tăng cường sự tương tác giữa chính quyền, doanh nghiệp và người 

dân” [14]. 

Bộ Thông tin và truyền thông (2021) cho rằng, chuyển đổi số “đơn giản là chuyển 

đổi hoạt động của chính quyền, của nền kinh tế và của xã hội lên môi trường số”[28]. 

Định nghĩa này đã đề cập một cách có hệ thống về chuyển đổi số khi nhấn mạnh đến 3 

trụ cột căn bản, quan trọng nhất của chuyển đổi số mà Việt Nam tiếp cận là chuyển đổi 

số trong lĩnh vực kinh tế, chuyển đổi số trong lĩnh vực quản lý nhà nước và chuyển đổi 

số trong lĩnh vực xã hội.  

Trên cơ sở các cách tiếp cận quốc tế, thực tiễn tại Việt Nam và khắc phục các tồn 

tại ở các cách tiếp cận này, trong nghiên cứu này, chuyển đổi số được hiểu là quá trình 

thay đổi một cách tổng thể và toàn diện [7] phương thức hoạt động (cách sống, làm việc, 

quản lý và phương thức lao động, sản xuất) của xã hội trên môi trường số gắn liền với 

ứng dụng các công nghệ số tuy nhiên phải giữ được giá trị và triết lý cốt lõi. Ba nội dung 

cốt lõi trong chuyển đổi số chúng ta cần nhấn mạnh: 

Một là, về bản chất: Là quá trình thay đổi tổng thể, mang tính quy luật và là động 
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lực thúc đẩy biến đổi xã hội cả ở cấp độ vi mô lẫn vĩ mô; Hai là, về đối tượng: Là toàn 

bộ phương thức hoạt động xã hội, từ sinh hoạt, lao động, quản trị, đến cách thức thiết lập 

và vận hành quan hệ xã hội, vai trò xã hội trong không gian số; Ba là, về nền tảng: Là 

công nghệ số (AI, dữ liệu lớn, IoT, blockchain...), nhưng cũng phụ thuộc vào yếu tố con 

người, thể chế, chính sách. Công nghệ chỉ là công cụ, mục tiêu cuối cùng vẫn là cải thiện 

phúc lợi và phát triển xã hội bền vững, bao trùm. 

Do đó, chuyển đổi số không đơn thuần là một công nghệ mới, mà là một phương 

thức xã hội mới, thay đổi căn bản cách xã hội tổ chức và vận hành. 

2.1.3. Khái niệm cán bộ, công chức và cán bộ, công chức cấp xã, phường 

Thuật ngữ “cán bộ” và “công chức” thường dùng để chỉ những người được Nhà 

nước tuyển dụng, hưởng lương từ ngân sách, thực hiện công vụ theo quy định pháp luật. 

Tuy nhiên, khái niệm này khác nhau tùy thuộc vào thể chế chính trị và bối cảnh văn hóa 

từng quốc gia. Ở Việt Nam, trước năm 2008, khái niệm về CBCC, viên chức chưa được 

phân định rõ ràng trong hệ thống pháp luật. Dù các văn bản như Hiến pháp 1992 hay các 

luật chuyên ngành có nhắc đến ba nhóm đối tượng này, nhưng chưa có văn bản nào giải 

thích cụ thể. 

Luật CBCC năm 2008 và Luật số 52/2019/QH14 năm 2019 sửa đổi một số điều 

luật của Luật CBCC 2008 và Luật cán bộ, công chức năm 2025 là bước ngoặt quan trọng, 

xác định rõ các tiêu chí phân biệt cán bộ và công chức.  

Khoản 1, Điều 1, của Luật CBCC số 80/2025/QH15 quy định: Cán bộ là công dân 

Việt Nam, được bầu cử, phê chuẩn, bổ nhiệm hoặc chỉ định giữ chức vụ, chức danh 

theo nhiệm kỳ trong cơ quan của Đảng Cộng sản Việt Nam, Nhà nước, Mặt trận Tổ 

quốc Việt Nam, các tổ chức chính trị - xã hội ở trung ương, ở cấp tỉnh, ở cấp xã, trong 

biên chế và hưởng lương từ ngân sách nhà nước [53].  

Khoản 1, Điều 2 của Luật CBCC số 80/2025/QH15 quy định: Công chức là công 
dân Việt Nam, được tuyển dụng vào vị trí việc làm trong cơ quan của Đảng Cộng sản 
Việt Nam, Nhà nước, Mặt trận Tổ quốc Việt Nam, các tổ chức chính trị - xã hội ở 
trung ương, ở cấp tỉnh, ở cấp xã; trong cơ quan, đơn vị thuộc Quân đội nhân dân mà 
không phải là sĩ quan, quân nhân chuyên nghiệp, công nhân, viên chức quốc phòng; 
trong cơ quan, đơn vị thuộc Công an nhân dân mà không phải là sĩ quan, hạ sĩ quan, 
chiến sĩ phục vụ theo chế độ chuyên nghiệp, công nhân công an; trong tổ chức cơ yếu 
mà không phải là người làm công tác cơ yếu, trong biên chế và hưởng lương từ ngân 
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sách nhà nước [53]. 
Trong Luật CBCC, trách nhiệm công vụ của CBCC còn thể hiện ở việc thực hiện 

các nghĩa vụ: Trách nhiệm thực hiện nghĩa vụ liên quan đến thể chế chính trị, chế độ nhà 
nước và nhân dân (Điều 6); trách nhiệm thực hiện nghĩa vụ trong thi hành công vụ (Điều 
7); đặc biệt là trách nhiệm thực hiện nghĩa vụ của CBCC là người đứng đầu (Điều 8).  

Theo mục a, Điều 1 của Luật Tổ chức chính quyền địa phương (Luật số 
72/2025/QH15, ngày 16 tháng 6 năm 2025), đơn vị hành chính xã, phường, đặc khu trực 
thuộc cấp tỉnh được gọi chung là cấp xã. Do đó, cán bộ, công chức công tác tại các xã, 
phường, đặc khu trực thuộc cấp tỉnh được gọi chung là cán bộ, công chức cấp xã.  

Như vậy, cán bộ cấp xã, phường (theo luật chính quyền địa phương chính là cán 
bộ cấp xã) trong luận án được hiểu là công dân Việt Nam được bầu cử, phê chuẩn, bổ 
nhiệm hoặc chỉ định giữ chức vụ, chức danh theo nhiệm kỳ trong cơ quan của Đảng 
Cộng sản Việt Nam, Nhà nước, Mặt trận Tổ quốc Việt Nam, các tổ chức chính trị - 
xã hội ở cấp xã trong biên chế và hưởng lương từ ngân sách nhà nước. Phạm vi luận 
án chỉ nghiên cứu các phường ở khu vực đô thị nên cán bộ cấp xã, phường chính là 
cán bộ ở các phường.  

Công chức các phường trong luận án được hiểu là công dân Việt Nam, được tuyển 
dụng vào vị trí việc làm trong cơ quan của Đảng Cộng sản Việt Nam, Nhà nước, Mặt 
trận Tổ quốc Việt Nam, các tổ chức chính trị - xã hội ở cấp xã trong biên chế và 
hưởng lương từ ngân sách nhà nước. Phạm vi luận án chỉ nghiên cứu các phường ở 
khu vực đô thị nên công chức cấp xã, phường chính là công chức ở các phường. 

Theo điều 5, Nghị định số 33/2023/NĐ-CP ngày 10-6-2023 quy định về cán bộ, 
công chức cấp xã và người lao động không chuyên trách ở cấp xã, ở thôn, tổ dân phố, 
cán bộ, công chức cấp xã (bao gồm phường) là những người giữ các chức vụ, chức 
danh sau: 

- Cán bộ cấp xã bao gồm: 1) Bí thư, Phó bí thư Đảng uỷ; 2) Chủ tịch, Phó Chủ tịch 
Hội đồng nhân dân; 3) Chủ tịch Uỷ ban Mặt trận Tổ quốc Việt Nam; 4) Bí thư Đoàn 
Thanh niên cộng sản Hồ Chí Minh; 5) Chủ tịch Hội Liên hiệp Phụ nữ Việt Nam; 

- Công chức cấp xã bao gồm: 1) Chỉ huy trưởng Ban Chỉ huy quân sự; 2) Văn 
phòng - thống kê; 3) Địa chính - xây dựng - đô thị và môi trường; 4) Tài chính- kế toán; 
5) Tư pháp - hộ tịch; 6) Văn hoá - xã hội. 

Từ các quy định pháp lý nêu trên cho thấy, khái niệm về cán bộ, công chức các 

phường hiện nay đã được cụ thể hoá rõ ràng trong Luật Cán bộ, công chức số 

80/2025/QH15, phản ánh một bước tiến trong việc hoàn thiện hệ thống pháp luật về 
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tổ chức bộ máy và đội ngũ cán bộ, công chức ở cấp cơ sở. Tuy nhiên, tính đến thời 

điểm thực hiện khảo sát của luận án (trước ngày 01/7/2025), mặc dù Luật mới đã có 

hiệu lực, nhưng hệ thống văn bản hướng dẫn thi hành cụ thể là nghị định mới thay 

thế Nghị định số 33/2023/NĐ-CP vẫn chưa được ban hành. Do đó, để bảo đảm tính 

thống nhất và phù hợp với thực tiễn nghiên cứu, luận án vẫn căn cứ vào các quy định 

của Nghị định số 33/2023/NĐ-CP để xác định các chức danh, vị trí việc làm cũng 

như phân loại cán bộ và công chức ở phường. Cách tiếp cận này không chỉ đảm bảo 

tính pháp lý tại thời điểm khảo sát mà còn phản ánh đúng thực trạng vận hành của 

đội ngũ cán bộ, công chức các phường trong giai đoạn chuyển tiếp giữa hai khung 

pháp lý.  

Nghiên cứu này chỉ khảo sát cán bộ và công chức các phường và không phân biệt 

cán bộ và công chức mà chỉ xem xét vị trí việc làm theo chức danh/nhiệm vụ được phân 

công để xác định yếu tố tác động và việc thực hiện vai trò trong quá trình thực hiện 

chuyển đổi số. 

2.1.4. Khái niệm vai trò của cán bộ, công chức cấp xã, phường đối với chuyển 

đổi số 

Vai trò của CBCC cấp xã, phường trong luận án là vai trò của của CBCC ở các 

phường đối với chuyển đổi số: Đây là một vai trò xã hội, gắn với vị trí/chức danh trong 

nền công vụ. Mỗi CBCC ở các phường với vị trí việc làm cụ thể phải thực hiện các 

nghĩa vụ, nhiệm vụ cùng với quyền hạn đi kèm. Đó chính là tập hợp các mô hình hành 

vi được kỳ vọng tương ứng với các vị trí/chức danh mà CBCC ở các phường đang 

chiếm giữ trong nền công vụ số. Theo lý thuyết cấu trúc - chức năng (Parsons), vai trò 

công vụ giúp duy trì sự vận hành ổn định của hệ thống hành chính số. Dưới góc nhìn 

tương tác biểu tượng (Goffman), CBCC các phường “diễn vai” chuyển đổi số linh hoạt, 

thích ứng với thể chế và văn hóa mới. 

Từ việc tổng hợp các cách tiếp cận về vai trò, vai trò xã hội các nhà xã hội học cổ 

điển cho đến hiện đại, có thể khẳng định, thuật ngữ vai trò là khái niệm học thuật phức 

tạp, có cách tiếp cận đa chiều và biểu hiện của nó thể hiện trên nhiều lĩnh vực khác nhau 

của đời sống xã hội. Trong luận án này, sự kế thừa các quan điểm, nội dung hợp lý từ 

các nhà nghiên cứu đi trước thúc đẩy việc đưa ra định nghĩa chung nhất cho công trình 

nghiên cứu này. Theo đó, vai trò của cán bộ, công chức ở các phường đối với chuyển 
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đổi số: Là tập hợp những mô hình hành vi mà cơ quan/tổ chức, người dân, nền công vụ 

số mong đợi cán bộ, công chức các phường phải thực hiện. Mô hình hành vi mong đợi 

này tương ứng trách nhiệm, nhiệm vụ mà cán bộ, công chức các phường đảm nhận đối 

với vị trí mà mình chiếm giữ, trong quá trình thay đổi một cách tổng thể và toàn diện 

cách làm việc trên môi trường số gắn liền với các ứng dụng công nghệ số trong hoạt 

động công vụ. 

Đó là mô hình các hành vi, nghĩa vụ mà xã hội đòi hỏi CBCC ở các phường phải 

thực hiện để đáp ứng nền công vụ số. Những yếu tố này tạo thành những khuôn mẫu 

hành động (hay khuôn mẫu, tác phong), quy định những việc được làm, những việc 

không được làm cũng như những quyền lợi mà CBCC các phường được hưởng trong 

hoạt động chuyển đổi số. 

Trong luận án này, việc xác định vai trò CBCC các phường đối với chuyển đổi 

số được thao tác hoá dựa trên hai cơ sở: Một là, dựa trên thao tác hoá khái niệm chuyển 

đổi số, khái niệm vai trò xã hội; Hai là, căn cứ vào các nhiệm vụ, quyền hạn, các nghĩa 

vụ, quyền lợi mà CBCC các phường bắt buộc phải thực hiện và được kỳ vọng phải 

thực hiện theo quy định thông qua các quan điểm, chủ trương, đường lối của Đảng 

cũng như các chính sách được cụ thể hoá thông qua các Nghị định, Quyết định, các 

chương trình, kế hoạch của Chính phủ, TP. Hồ Chí Minh về chuyển đổi số như: Nghị 

quyết số 52-NQ/TW (2019), Quyết định số 749/QĐ-TTg (2020), Nghị định 

107/2020/NĐ-CP, Nghị định 47/2020/NĐ-CP; Luật An ninh mạng năm 2018, Nghị 

quyết 17/NQ-CP (2019) và Nghị định 47/2020/NĐ-CP, Nghị định số 42/2022/NĐ-CP 

và Quyết định 06/QĐ-TTg; Quyết định số 2393/QĐ-UBND (2020), v.v.. (sẽ được mô 

tả kĩ qua mục 2.3). Từ hai cơ sở trên, luận án xác định 11 vai trò then chốt (chủ yếu) 

của CBCC các phường đối với chuyển đổi số bao gồm: 

(1) Vai trò đổi mới tư duy, nhận thức về chuyển đổi số: Yếu tố nhận thức là yếu 
tố cơ sở, nền tảng để hình thành nên các mô hình hành vi kỳ vọng; không có nhận thức 
thì không thể có hành vi, nhận thức số là tiền đề để hình thành hành vi số. Đây chính 
là cơ sở để cán bộ, công chức định hướng cách thức sử dụng công nghệ số, mức độ chủ 
động áp dụng các nền tảng số và khả năng tham gia vào quá trình số hóa trong chính 
quyền số. Thể hiện qua mức độ hiểu biết về chuyển đổi số và tầm quan trọng của 
chuyển đổi số; Mức độ sẵn sàng học và thay đổi tư duy và lan toả, chia sẻ sự hiểu biết 
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cho đồng nghiệp và cộng đồng. Đây là việc CBCC các phường thay đổi quan điểm, 
thái độ và nhận thức, hiểu rõ ý nghĩa, tầm quan trọng của chuyển đổi số trong công tác 
và quản lý nhà nước. 

(2) Vai trò phát triển kỹ năng số: CBCC các phường cần trang bị và nâng cao kỹ 
năng sử dụng công nghệ số, từ thao tác phần mềm đến quản lý dữ liệu và ứng dụng công 
nghệ trong công việc. Vai trò phát triển kỹ năng số được thể hiện qua mức độ tự tin, sự 
thành thục trong việc áp dụng công nghệ số mới vào công việc hằng ngày (vận hành và 
sử dụng các phần mềm, hệ thống thông tin; kỹ năng tư duy và xử lý thông tin số), tham 
gia tập huấn để rèn luyện kỹ năng. 

(3) Vai trò xây dựng văn hóa số: Hình thành môi trường làm việc, thái độ và chuẩn 
mực hành vi hỗ trợ chuyển đổi số, tạo động lực và thói quen ứng dụng công nghệ trong 
tổ chức. Thể hiện qua việc tuân thủ các quy định về ATTT, bảo mật thông tin; sự sẵn 
sàng hợp tác ứng dụng các giải pháp số; sẵn sàng hỗ trợ đồng nghiệp; chủ động tiếp thu 
ý kiến phản hồi từ đồng nghiệp; tuân thủ các nguyên tắc đạo đức trong việc sử dụng công 
nghệ, sử liệu số; khuyến khích cổ vũ đồng nghiệp cùng tạo dựng môi trường làm việc số 
văn minh, cởi mở 

(4) Vai trò phát triển hạ tầng số: Tham gia xây dựng, vận hành và duy trì hệ thống 
thiết bị, mạng lưới công nghệ thông tin, tạo nền tảng vật chất cho chuyển đổi số. Không 
chỉ là người thực thi, CBCC các phường được kỳ vọng là người chủ động tham gia vào 
các dự án phát triển cơ sở hạ tầng kỹ thuật số cho cơ quan; thường xuyên phản hồi và 
đóng góp ý kiến cho việc tối ưu hoá kết nối mạng nội bộ giữa các phòng ban; Duy trì và 
nâng cấp thiết bị công nghệ thông tin. 

(5) Vai trò phát triển nền tảng số: Xây dựng và quản lý các hệ thống phần mềm, 
nền tảng ứng dụng số phục vụ các hoạt động quản lý, điều hành và dịch vụ công. CBCC 
các phường được kỳ vọng phải thúc đẩy ứng dụng nền tảng số trong công việc hằng 
ngày; phát triển và tích hợp nền tảng số phục vụ công việc nội bộ; tối ưu hoá và cải tiến 
quy trình công việc trên nền tảng số. 

(6) Vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin: Bảo vệ hệ thống và dữ liệu trước 
các nguy cơ an ninh mạng, duy trì sự tin cậy và ổn định của môi trường số. CBCC các 
phường được kỳ vọng phải thực hiện các biện pháp phòng chống nguy cơ an ninh mạng; 
tham gia các khoá đào tạo/tập huấn về an toàn, an ninh thông tin. 

(7) Vai trò số hóa dữ liệu: CBCC các phường được kỳ vọng thực hiện chuyển đổi 
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các loại thông tin, hồ sơ từ dạng giấy sang dữ liệu số để thuận tiện lưu trữ, xử lý.  
(8) Vai trò sử dụng dữ liệu: CBCC các phường được kỳ vọng khai thác, phân tích 

và vận dụng dữ liệu số phục vụ công tác quản lý, ra quyết định và cải tiến dịch vụ công. 
(9) Vai trò chia sẻ dữ liệu: CBCC các phường được kỳ vọng trao đổi, kết nối dữ 

liệu giữa các cơ quan, tổ chức nhằm nâng cao hiệu quả quản lý và minh bạch thông tin. 
(10) Vai trò ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp: CBCC các 

phường được kỳ vọng ứng dụng công nghệ số để tái cấu trúc, cải tiến các quy trình làm việc, 
nghiệp vụ dựa trên ứng dụng công nghệ số nhằm tăng hiệu suất và chất lượng công vụ. 

(11) Vai trò ứng dụng công nghệ số để xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện 
chính sách: CBCC các phường được kỳ vọng sử dụng công nghệ số hỗ trợ việc soạn 
thảo, ban hành, giám sát và đánh giá các chính sách công. 

Trên cơ sở lý luận và pháp lý, luận án xác định 11 vai trò then chốt của CBCC 
các phường đối với chuyển đổi số. Tuy nhiên, để thuận tiện cho việc tìm hiểu, làm rõ 
việc thực hiện các nhiệm vụ của cán bộ, công chức đối với chuyển đổi số, các vai trò này 
được phân nhóm thành 5 nhóm vai trò chính, dựa trên các tiêu chí về tính tương đồng 
chức năng, mối quan hệ logic, cũng như quy định về nhiệm vụ và trách nhiệm của CBCC 
ở các phường trong từng lĩnh vực chuyển đổi số: 

Thứ nhất, nhóm vai trò gồm đổi mới tư duy, phát triển kỹ năng số, xây dựng văn 
hóa số. Đây được xem là các vai trò kiến tạo nền tảng nhận thức và năng lực cá nhân. 

Thứ hai, nhóm vai trò phát triển hạ tầng số, nền tảng số và bảo đảm an toàn thông 
tin. Đây là nhóm vai trò nhằm kiến tạo điều kiện kỹ thuật và môi trường số - để vận hành 
công vụ trên môi trường số.  

Thứ ba, nhóm vai trò số hóa dữ liệu, sử dụng, dữ liệu và chia sẻ dữ liệu. Đây là 
nhóm vai trò nhằm quản trị và khai thác dữ liệu công. Ba vai trò về số hóa, sử dụng và 
chia sẻ dữ liệu là chuỗi liên tục trong quản trị dữ liệu.  

Thứ tư, vai trò ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp, nhấn mạnh 
đến việc ứng dụng công nghệ số để đổi mới quy trình thể hiện sự thay đổi phương thức 
làm việc. 

Thứ năm, vai trò ứng dụng công nghệ số trong xây dựng, ban hành và thực hiện chính 
sách thể hiện vai trò chuyển đổi số ở mức độ cao nhất khi CBCC các phường trở thành chủ 
thể tham gia vào thiết kế, điều chỉnh chính sách trên nền tảng dữ liệu và công nghệ. 

Đây là cơ sở định hướng phân tích thực trạng thực hiện vai trò CBCC các 
phường trong các chương tiếp theo. 
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2.2. LÝ THUYẾT VẬN DỤNG TRONG NGHIÊN CỨU  
2.2.1. Lý thuyết hệ thống xã hội về cấu trúc vai trò của Talcott Parsons 
Talcott Parsons, nhà xã hội học người Mỹ, là một trong những lý thuyết gia tiêu 

biểu của chủ nghĩa chức năng cấu trúc. Trong tác phẩm The Social System (1951), ông 
phát triển khái niệm “hệ thống xã hội” dựa trên lý thuyết cấu trúc - hành động, trong đó 
nhấn mạnh vai trò của cá nhân trong việc duy trì trật tự xã hội thông qua việc thực hiện 
các hành vi theo kỳ vọng xã hội. 

Theo Parsons, mỗi cá nhân trong xã hội giữ một vị thế nhất định - tức là vị trí của họ 
trong cấu trúc xã hội như nghề nghiệp, địa vị, chức danh. Gắn liền với vị thế đó là một 
hoặc nhiều vai trò xã hội, tức là tập hợp các hành vi, chuẩn mực và nghĩa vụ mà xã hội 
mong đợi từ người giữ vị trí đó. Cá nhân không hành động tùy ý, mà theo những khuôn 
mẫu hành vi có sẵn, được nội dung hóa thành vai trò. Việc tuân thủ các khuôn mẫu này 
giúp cá nhân thực hiện nghĩa vụ của mình, đồng thời góp phần duy trì sự ổn định và hài 
hòa cho toàn bộ hệ thống xã hội. Parsons nhấn mạnh: vai trò là đơn vị cơ bản để hệ thống 
xã hội vận hành ổn định. Mỗi cá nhân không hành động ngẫu nhiên mà hành động theo 
khuôn mẫu, tức theo vai trò đã được xã hội quy định và chuẩn hóa. Khi các cá nhân thực 
hiện đúng vai trò, xã hội đạt được sự đồng thuận, phối hợp và duy trì trật tự [133]. 

Áp dụng lý thuyết này vào nghiên cứu luận án để làm rõ:  
Thứ nhất, cách tiếp cận này giúp giải thích rằng: Vai trò của CBCC các phường 

không chỉ là chức năng kỹ thuật mà là một mắt xích quan trọng trong duy trì tính ổn định 
và khả năng thích ứng của hệ thống hành chính số. Khi CBCC các phường thực hiện 
đúng các hành vi được kỳ vọng - như sử dụng công nghệ, chia sẻ dữ liệu, đảm bảo an 
ninh thông tin... thì họ đang góp phần giữ cho hệ thống số vận hành hiệu quả và bền 
vững. Như vậy, lý thuyết của Parsons làm rõ rằng chuyển đổi số thành công phụ thuộc 
vào mức độ thực hiện vai trò của từng thành viên trong hệ thống công vụ trong đó CBCC 
các phường. 

Thứ hai, chỉ ra được những xung đột vai trò mà CBCC các phường gặp phải 
trong quá trình thực hiện chuyển đổi số khi các yêu cầu, kỳ vọng đặt ra vượt quá khả 
năng đáp ứng của đội ngũ CBCC các phường. Các xung đột có thể kể đến như: Xung 
đột giữa vai trò truyền thống và vai trò số khi công CBCC các phường chuyển làm 
việc trên giấy tờ sang làm việc trên môi trường số; xung đột giữa kỳ vọng và thực tế 
khi chính phủ yêu cầu số hoá nhanh nhưng hạ tầng số chưa đủ mạnh, CBCC các 
phường thiếu kỹ năng số; xung đột giữa thói quen, cách thức làm việc cũ và mới. 
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2.2.2. Lý thuyết của Max Weber về duy lý xã hội 

Max Weber (1864-1920) là nhà xã hội học người Đức, có những đóng góp rất lớn 

về mặt phương pháp luận đối với xã hội học hiện đại trong bối cảnh lịch sử xã hội và 

triết học Đức cuối thế kỷ XIX, với những cuộc tranh luận về bản chất phương pháp khoa 

học xã hội - khoa học tự nhiên. Max Weber phát triển lý thuyết hành động xã hội để lý 

giải cách con người hành động có ý nghĩa trong các bối cảnh xã hội khác nhau. Ông phân 

loại hành động xã hội thành 4 kiểu: (1) Hành động duy lý theo mục đích (zweckrational): 

dựa vào tính toán hiệu quả, hợp lý, tối ưu hóa phương tiện để đạt mục tiêu; (2) Hành 

động duy lý theo giá trị (wertrational): hành động theo niềm tin đạo đức, giá trị, lý tưởng. 

(3) Hành động truyền thống: dựa vào thói quen, phong tục; (4) Hành động cảm tính: xuất 

phát từ cảm xúc nhất thời. 

Một trong bốn kiểu hành động xã hội mà ông xác định là hành động duy lý theo 

mục đích. Có nghĩa là hành vi được định hướng bởi mục tiêu rõ ràng, có sự cân nhắc 

giữa phương tiện và kết quả. Theo Weber, trong xã hội hiện đại, các hành động cá nhân 

và tổ chức ngày càng mang tính tính toán, hợp lý và hiệu quả, thay thế dần cho hành vi 

cảm tính, truyền thống hay giá trị tuyệt đối. Quá trình này được gọi là duy lý hoá xã hội 

(rationalization) 

Duy lý hoá không chỉ là xu thế tư duy, mà còn biểu hiện cụ thể trong cơ cấu tổ 

chức, luật lệ, và hệ thống hành chính, nơi mỗi hành động được quy định bởi luật lệ rõ 

ràng, có sự phân công chuyên môn, và ra quyết định dựa trên dữ liệu, quy trình. Theo 

Weber, kiểu tổ chức lý tưởng cho sự duy lý hoá là mô hình hành chính quan liêu 

(bureaucracy), nơi hiệu quả, tính chính xác và sự kiểm soát thay thế cho cảm tính, quan 

hệ cá nhân hay quyền lực truyền thống [120]. 

Chuyển đổi số trong khu vực công chính là biểu hiện điển hình của duy lý hoá xã 
hội, khi môi trường làm việc truyền thống được thay thế bằng hệ thống vận hành số hóa, 
minh bạch và logic hơn. 

Tiếp cận lý thuyết này cho thấy quá trình chuyển đổi số đặt ra yêu cầu đối với 
CBCC các phường phải tuân thủ quy trình chuẩn, hạn chế tùy tiện và thực hiện công vụ 
dựa trên năng lực, chuyên môn. Họ là trung tâm trong hệ thống công vụ số, đảm nhận 
vai trò tiếp cận và vận hành công nghệ, sử dụng dữ liệu để ra quyết định có tính cân nhắc 
giữa chi phí, lợi ích và hiệu quả. 
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Chuyển đổi số trong khu vực công là một biểu hiện của duy lý hoá xã hội khi thay 
đổi thói quen làm việc trong môi trường truyền thống sang môi trường số với các đặc 
điểm như: Tăng cường tính minh bạch và trách nhiệm; tối ưu hoá quá trình làm việc và 
ra quyết định dựa trên dữ liệu, sự logic và các hệ thống quy tắc. Do đó tiếp cận lý thuyết 
này nghiên cứu luận án phải xem xét: cán bộ, công chức thực hiện các mô hình hành vi 
được kỳ vọng trong quá trình chuyển đổi số có tuân thủ các nguyên tắc về quy trình được 
chuẩn hoá, giảm bớt sự tuỳ tiện không? Các vai trò (nhiệm vụ) trong chuyển đổi số được 
phân công cụ thể theo từng vị trí việc làm không? Có dựa trên năng lực, chuyên môn 
không (tính chuyên môn hoá)?  

Tiếp cận lý thuyết để làm rõ cán bộ, công chức ở các xã, phường có phải là trung 
tâm của chuyển đổi số công vụ; hạt nhân trong việc tiếp cận và sử dụng công nghệ mới, 
vận hành hệ thống tự động với dữ liệu minh bạch, công khai, ứng dụng các công nghệ 
số để ra quyết định dựa trên sự hợp lý, tính toán, cân nhắc lợi ích - chi phí - hiệu quả.  

2.2.3. Lý thuyết Coleman về lựa chọn duy lý 

Lý thuyết lựa chọn duy lý (Rational Choice Theory) do James Coleman phát triển 

trong tác phẩm đồ sộ Foundations of Social Theory (1990) là một trong những lý thuyết 

nền tảng để lý giải hành vi xã hội trong khoa học xã hội hiện đại. Theo Coleman, hành 

vi xã hội bắt nguồn từ các quyết định có chủ đích của cá nhân nhằm tối đa hóa lợi ích 

trong khuôn khổ các ràng buộc xã hội cụ thể. Ông xây dựng mô hình phân tích xã hội 

qua ba cấp độ liên thông: cá nhân - trung gian - vĩ mô, tạo thành một cơ sở lý luận 

toàn diện cho việc hiểu cách cá nhân tác động đến hệ thống xã hội và ngược lại [96]. 

Thứ nhất, ở cấp độ cá nhân, Coleman cho rằng mỗi con người hành động theo 

hướng tối đa hóa mục tiêu cá nhân trên cơ sở tính toán chi phí - lợi ích. Hành vi được 

hình thành thông qua lý tính chủ quan, có tính mục đích và luôn gắn với những lựa chọn 

trong một không gian ràng buộc nhất định. 

Thứ hai, ở cấp độ trung gian, các cá nhân tương tác với nhau trong các tổ chức, 

nhóm hoặc cấu trúc xã hội. Những tương tác này tạo nên các chuẩn mực, niềm tin và 

quy tắc chung, điều chỉnh hành vi và giới hạn các lựa chọn cá nhân. 

Thứ ba, ở cấp độ toàn xã hội (vĩ mô), các hành vi riêng lẻ của từng cá nhân khi 

được lặp lại và kết nối thông qua những cơ chế trung gian như luật lệ, thói quen, hay hệ 

thống tổ chức, sẽ dần hình thành nên những hiện tượng xã hội lớn hơn. Những hiện tượng 
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này có thể là các quy tắc, chuẩn mực, tổ chức hành chính hoặc xu hướng chính trị trong 

xã hội. Nhà xã hội học James Coleman đã mô tả cách các hành vi nhỏ của cá nhân dẫn 

đến sự hình thành những cấu trúc lớn của xã hội thông qua một mô hình gọi là “chiếc 

thuyền Coleman” (Coleman’s Boat). Mô hình này giúp ta hình dung được quá trình biến 

đổi từ quyết định cá nhân trong cuộc sống hàng ngày đến việc tạo ra những thay đổi hay 

duy trì trật tự của toàn bộ xã hội [96]. 

Lý thuyết của Coleman nhấn mạnh đến tính chủ động, lý tính và chiến lược của 

cá nhân trong mọi hành vi xã hội, đồng thời khẳng định vai trò của cấu trúc xã hội như 

một ràng buộc và môi trường để hành vi có thể xảy ra [96]. 

Tiếp cận lý thuyết này để làm rõ các mô hình hành vi được kỳ vọng của CBCC 

các phường trong chuyển đổi số sẽ là kết quả của các lựa chọn dựa trên động cơ cá nhân 

và sự mong đợi, kỳ vọng, ràng buộc của tổ chức, là sự cân nhắc giữa lợi ích (Cải thiện 

hiệu suất làm việc, giảm gánh nặng giấy tờ; Nâng cao năng lực chuyên môn, cơ hội thăng 

tiến; Giảm sai sót, tăng sự minh bạch) và rủi ro (Nguy cơ mất quyền lực do dữ liệu minh 

bạch hơn; Sự thiếu quen thuộc với công nghệ, lo ngại về khả năng thích ứng; Sức ép thay 

đổi thói quen làm việc truyền thống) mà chuyển đổi số mang lại. Nói cách khác, việc 

thực hiện quyền và nghĩa vụ, các khuôn mẫu hành vi với chuyển đổi số của đội ngũ cán 

bộ, công chức phải dựa trên sự cân nhắc, suy tính xem họ sẽ được gì và mất gì. Khi thấy 

cái được nhiều hơn cái mất thì họ sẽ chấp nhận với chuyển đổi số hơn là phản kháng. Sự 

lựa chọn này căn cứ vào chi phí và lợi ích mang lại sao cho chi phí bỏ ra thấp nhất mà 

hiệu quả thu lại được cao nhất, thời gian bỏ ra ít hơn nhưng hiệu suất công việc cao hơn, 

sử dụng ít nguồn nhân lực nhưng số lượng công việc được hoàn thành lại nhiều hơn.  

Các mô hình hành vi dựa trên sự cân nhắc, tính toán (duy lý) có thể xảy ra như sau: 
(i) chấp nhận và chủ động thực hiện chuyển đổi số; (ii) cán bộ, công chức các phường 
vẫn thực hiện các mô hình hành vi đáp ứng kỳ vọng chuyển đổi số nhưng thụ động; (iii), 
cán bộ công chức các phường trì hoãn hoặc phản kháng chuyển đổi số khi họ cân nhắc 
thấy rủi ro lớn hơn lợi ích.  

Lý thuyết này cũng được áp dụng để phân tích ở chương 4 của luận án, nhằm 
lý giải rõ hơn về động cơ, hành động và kết quả chính sách trong bối cảnh chuyển đổi 
thể chế số. 

Một là, ở cấp độ cá nhân, CBCC các phường là những chủ thể có khả năng tính 
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toán lợi ích - chi phí khi tham gia vào quá trình chuyển đổi số. Việc tiếp cận và ứng dụng 
công nghệ số không chỉ là yêu cầu công vụ mà còn là lựa chọn mang tính chiến lược cá 
nhân, liên quan đến cơ hội thăng tiến, uy tín nghề nghiệp và mức độ hài lòng trong công 
việc. Tuy nhiên, trong thực tế, không phải tất cả CBCC các phường đều tích cực trong 
quá trình này, bởi nhiều người đánh giá lợi ích thu được chưa tương xứng với chi phí bỏ 
ra (học hỏi kỹ năng mới, thay đổi thói quen công tác, đối mặt với rủi ro sai sót kỹ thuật, 
tăng trách nhiệm minh bạch, v.v.). Do vậy, mức độ sẵn sàng chuyển đổi số giữa các cá 
nhân có sự khác biệt, phản ánh cách họ “ra quyết định hành động” trong một không gian 
ràng buộc cụ thể. 

Hai là, ở cấp độ trung gian, hành vi của CBCC có thể các phường bị điều chỉnh 
bởi quy chế nội bộ, chuẩn mực tổ chức và các mối quan hệ trong hệ thống chính trị, hành 
chính. Sự tương tác giữa các phòng ban, giữa lãnh đạo và nhân viên, hoặc giữa phường 
với quận và thành phố hình thành nên “môi trường tổ chức” nơi mà các quyết định được 
đưa ra không chỉ dựa trên lợi ích cá nhân mà còn theo văn hóa công sở và các quy tắc 
không chính thức. Nếu tổ chức có lãnh đạo chủ trương mạnh mẽ, tạo điều kiện đào tạo, 
hỗ trợ kỹ thuật tốt, thì khả năng CBCC các phường lựa chọn tham gia chuyển đổi số sẽ 
cao hơn. Ngược lại, nếu thiếu động lực tập thể, thiếu gắn kết nhóm, hoặc quy trình nội 
bộ không rõ ràng, thì lựa chọn cá nhân thường hướng đến trì hoãn hoặc đối phó. 

Thứ tư, ở cấp độ vĩ mô, sự tham gia tích cực hay thụ động của hàng ngàn CBCC 
các phường tại các địa phương sẽ quyết định sự thành bại của chính sách chuyển đổi số 
quốc gia. Tổng hợp các hành vi cá nhân đó sẽ dẫn đến hình thành những hiện tượng xã 
hội như: chính quyền số kém hiệu quả, khoảng cách số ngày càng lớn giữa các phường, 
hay tình trạng “chuyển đổi số hình thức”. Chính vì vậy, nếu không hiểu rõ động cơ hành 
động của cá nhân trong bối cảnh tổ chức cụ thể, các thiết kế chính sách ở tầm vĩ mô dễ 
rơi vào “khoảng trống thực thi”. 

2.2.4. Lý thuyết của Lensky về phát triển công nghệ và biến đổi xã hội 
Trong tác phẩm Power and Privilege (1966), Gerhard Lenski cho rằng công 

nghệ là động lực trung tâm thúc đẩy biến đổi xã hội và phân tầng xã hội. Ông phát 
triển lý thuyết tiến hóa xã hội-văn hóa, nhấn mạnh rằng sự phát triển công nghệ không 
chỉ làm thay đổi phương thức sản xuất mà còn định hình cấu trúc quyền lực và đặc 
quyền. Theo Lenski, xã hội phát triển qua bốn giai đoạn tương ứng với mức độ công 
nghệ: săn bắt - hái lượm, nông nghiệp, công nghiệp và hậu công nghiệp, mỗi giai 
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đoạn đều kéo theo thay đổi sâu sắc trong cơ cấu xã hội và vai trò con người [102]. 
Công nghệ không chỉ là yếu tố quyết định sự tiến hoá xã hội mà còn ảnh hưởng sâu 
sắc đến cách xã hội tổ chức vận hành.  

Vận dụng lý thuyết này vào nghiên cứu, có thể thấy công nghệ số đang làm thay 
đổi vai trò của CBCC các phường trong tiến trình chuyển đổi từ chính phủ truyền thống 
sang chính phủ số. Ở mô hình hành chính cũ, công việc chủ yếu thủ công, quyền lực 
CBCC, phường dựa trên kiểm soát hồ sơ giấy và quy trình cứng nhắc. Trong chính phủ 
điện tử, CBCC, phường bắt đầu sử dụng phần mềm quản lý, cần kỹ năng tin học cơ bản 
và hướng dẫn người dân tiếp cận dịch vụ công trực tuyến.  

Khi chuyển sang mô hình chính phủ số với đặc điểm Công nghệ số (AI, Big Data, 
Blockchain, IoT) được áp dụng mạnh mẽ vào quản lý nhà nước. Chính phủ không chỉ số 
hóa quy trình mà còn tái cấu trúc toàn bộ hoạt động dựa trên dữ liệu và công nghệ thông 
minh. Công dân có thể tương tác với chính phủ mọi lúc, mọi nơi qua các nền tảng số. Do 
đó, vị thế, vai trò của cán bộ, công chức có nhiều thay đổi: Cán bộ công chức chuyển từ 
hành chính viên đơn thuần sang nhà quản lý dữ liệu; Thay đổi nhận thức, thói quen làm 
việc; Sử dụng dữ liệu lớn để hỗ trợ ra quyết định chính sách; Tích cực làm việc với hệ 
thống AI hỗ trợ ra quyết định thay vì xử lý thủ công; Tạo ra các giải pháp sáng tạo, điều 
phối hệ thống thay vì chỉ thực hiện quy trình hành chính.  

Như vậy, chuyển đổi số cụ thể là công nghệ số làm thay đổi vai trò của CBCC nói 
chung và CBCC các phường nói riêng.  

2.3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 
2.3.1. Phương pháp thu thập và phân tích thông tin thứ cấp sẵn có  
Phương pháp này được sử dụng để tìm hiểu, khái quát những vấn đề liên quan đến 

nội dung nghiên cứu của luận án, nắm bắt tổng quan về vấn đề nghiên cứu thông qua thu 
thập, khai thác, tổng hợp thông tin từ các nguồn tư liệu đã có sẵn có liên quan đến các 
nội dung mà đề tài nghiên cứu. Phương pháp thu thập và phân tích tư liệu sẵn thực hiện 
trong luận án bao gồm các bước sau: 

Thông tin thứ cấp bao gồm các văn kiện, tài liệu của Đảng và Nhà nước ở Trung 
ương và địa phương, các tài liệu, báo cáo của các tổ chức chính trị xã hội. Nguồn tài 
liệu thứ cấp còn là các công trình nghiên cứu từ các nhà khoa học, các báo cáo, số liệu 
thống kê, kết quả điều tra… của chính quyền, ban ngành, đoàn thể, tổ chức, cá nhân có 
liên quan trực tiếp hoặc gián tiếp đến vấn đề chuyển đổi số, chính phủ số, chính quyền 
số. Nguồn tài liệu thu thập trước hết là các văn kiện của Đảng, chính sách của Nhà 
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nước về chuyển đổi số. Thông tin thứ cấp được thu thập thông qua các tư liệu sẵn có 
tại địa bàn nghiên cứu, cụ thể là Sở Truyền thông và Thông tin TP. Hồ Chí Minh; Uỷ 
ban nhân dân TP. Hồ Chí Minh; Chuyển đổi số TP. Hồ Chí Minh; Các báo cáo kinh tế 
- xã hội hàng năm của TP. Hồ Chí Minh và các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí 
Minh. Ngoài ra, nguồn tài liệu thứ cấp còn là các bài viết trên các tạp chí, các báo cáo, 
nguồn tài liệu trên internet liên quan đến chuyển đổi số, chính phủ số, chính quyền số, 
đội ngũ CBCC nói chung và CBCC các phường nói riêng. Thông qua nguồn tư liệu 
sẵn có, tác giả phân tích, nghiên cứu, và chắt lọc những thông tin có liên quan đến đề tài 
luận án. 

2.3.2. Phương pháp thu thập thông tin sơ cấp 
Phương pháp điều tra bằng bảng hỏi  
Phương pháp nghiên cứu định lượng thông qua thu thập thông tin bằng bảng câu 

hỏi là một trong những phương pháp “thực nghiệm xã hội” quan trọng trong nghiên cứu 
xã hội học. Phương pháp này góp phần gia tăng độ chính xác, khách quan cho các kết 
quả nghiên cứu. Đặc biệt, dữ liệu định lượng cùng với các kỹ thuật phân tích cũng như 
các công cụ (phần mềm) xử lý dữ liệu hiện đại giúp tác giả có thể kiểm chứng các giả 
thuyết nghiên cứu đã đặt ra ban đầu dựa trên bằng chứng thống kê.  

Trong luận án này, phương pháp nghiên cứu định lượng thông qua thu thập dữ liệu 
từ bảng hỏi cấu trúc là một trong những phương pháp thực nghiệm xã hội được lựa chọn 
triển khai.  

a) Khách thể nghiên cứu: 
- Cán bộ, công chức ở khu vực đô thị của 12 phường mới sáp nhập từ 34 phường 

thuộc Thành phố Thủ Đức cũ, bao gồm: phường Hiệp Bình, phường Thủ Đức, phường 
Tam Bình, phường Linh Xuân, phường Tăng Nhơn Phú, phường Long Bình, phường 
Long Phước, phường Long Trường, phường Cát Lái, phường Bình Trưng, phường 
Phước Long, phường An Khánh. 

- Những người đủ 18 tuổi, đang cư trú tại thành phố Hồ Chí Minh, có thực hiện các 
giao dịch hành chính tại 12 phường mới sáp nhập từ 34 phường thuộc Thành phố Thủ 
Đức cũ. 

b) Địa bàn khảo sát 
- Vì phạm vi không gian nghiên cứu được xác định là khu vực đô thị TP. Hồ 

Chí Minh, nơi không còn đơn vị hành chính “xã” mà chỉ có các “phường” nên đề tài 
chỉ lựa chọn các phường để khảo sát. 
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- Luận án tiến hành khảo sát trên tất cả 12 phường mới được sắp xếp từ 34 phường 
của Thành phố Thủ Đức cũ bao gồm: Phường Hiệp Bình, phường Thủ Đức, phường 
Tam Bình, phường Linh Xuân, phường Tăng Nhơn Phú, phường Long Bình, phường 
Long Phước, phường Long Trường, phường Cát Lái, phường Bình Trưng, phường 
Phước Long, phường An Khánh. 

c) Phương pháp chọn mẫu 
c1. Đối với nhóm cán bộ, công chức 
Luận án không chọn mẫu mà nghiên cứu trên tổng thể các cán bộ, công chức đã 

từng công tác tại 34 phường của Thành phố Thủ Đức cũ và hiện nay đã được sắp xếp lại 
thành 12 phường mới. Số lượng tổng thể cán bộ công, chức đã công tác tại 34 phường 
của thành phố Thủ Đức cũ và nay là 12 phường mới sau sáp nhập của Thành phố Hồ Chí 
Minh là 628 người [81]. Đến tại thời điểm kết thúc khảo sát của luận án là tháng 8 năm 
2024, số lượng cán bộ, công chức đã được khảo sát là 620 người (8 cán bộ, công chức 
không được khảo sát là do họ nghỉ việc, đi biệt phái hoặc chuyển công tác sang địa bàn 
khác). Nhìn chung, luận án đã khảo sát toàn bộ cán bộ, công chức của 12 phường này. 
Như vậy, kết quả của khảo sát này phản ánh thực tế vai trò đối với chuyển đổi số của 
tổng thể cán bộ, công chức đã công tác tại 34 phường của Thành phố Thủ Đức cũ mà 
hiện nay đã được sắp xếp lại thành 12 phường. Kết quả nghiên cứu này có thể được suy 
rộng ra cho những khu vực đô thị khác của Thành phố Hồ Chí Minh (hoặc khu vực đô 
thị của địa phương khác) có những đặc điểm tương đồng.  

c2. Đối với nhóm người dân 
* Tiêu chí chọn mẫu: Những người có thực hiện giao dịch hành chính, có ít nhất 

một lần thực hiện dịch vụ công có tương tác với cán bộ, công chức trong vòng 3 tháng 
so với thời điểm khảo sát. Trong mỗi phường, người dân được chọn theo hướng đa dạng 
về độ tuổi, giới tính, nghề nghiệp, có trình độ từ đại học trở xuống. Vì đây là nhóm chiếm 
tỷ lệ đông đảo, có tần suất tiếp xúc thường xuyên với cán bộ, công chức ở các phường. 
Thêm nữa, việc giới hạn trình độ của những người được khảo sát cũng góp phần đảm 
bảo tính đồng nhất trong mẫu khảo sát, hoặc các định kiến học thuật vượt quá nhu cầu 
đánh giá thực tiễn. Luận án chọn mẫu người dân theo cách chọn phi xác suất có chủ đích. 
Bởi những lý do sau đây: 

- Quy mô thực hiện khảo sát ở phạm vi của một luận án tiến sỹ, cũng như sự hạn 
hẹp về thời gian triển khai nghiên cứu và nguồn nhân lực. 

- Người dân là nhóm thụ hưởng ban đầu kết quả của chuyển đổi số. Việc tiếp cận 
với các cơ quan, tổ chức tại địa phương để tìm hiểu, thống kê, lập danh sách người dân 
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với yêu cầu nhằm đảm bảo thành phần với các tiêu chí như trên để từ đó tiến hành chọn 
mẫu xác suất là quá tốn kém thời gian, nhân lực, thậm chí vượt ra khỏi phạm vi của một 
luận án tiến sĩ.  

- Một số người dân không đăng ký tạm trú với cơ quan chức năng. Do đó, nếu nhà 
nghiên cứu chỉ căn cứ vào danh sách được thống kê hay được cung cấp từ các cơ quan, 
chính quyền, tổ chức, để tiến hành chọn mẫu xác suất thì luận án có khả năng không tiếp 
cận được với một số người dân thuộc đối tượng này.  

* Cỡ mẫu: Chúng tôi áp dụng theo công thức:  

 
 Nguồn: Yamane Taro (1967)  

Trong đó: n: Cỡ (số lượng) mẫu cần xác định 
Z: giá trị tra bảng phân phối Z dựa vào độ tin cậy. Đề tài sử dụng độ tin cậy là 95%, 

tương ứng Z= 1,96 (Tra Bảng phân phối Z) 
p: Tỷ lệ ước lượng cỡ mẫu n thành công. Đề tài chọn p = 0,5 
e: sai số cho phép, đề tài chọn sai số 0,05 
Thay các giá trị vào công thức, số lượng mẫu tối thiểu người dân cần phải chọn của 

đề tài như sau: 

 
Số lượng mẫu phải chọn tối thiểu cho đề tài là 384 mẫu, đề tài chọn thêm mẫu dự 

trữ, tổng cộng mẫu phải chọn là 400 mẫu. 
* Cách thức chọn mẫu và phân bổ mẫu:  
- Tổng số mẫu khảo sát là 400 người dân, được phân bổ cho 10 phường trên tổng 

số 12 phường mới sáp nhập từ 34 phường của TP. Thủ Đức cũ. Việc lựa chọn các phường 
khảo sát được thực hiện theo nguyên tắc: (i) Bảo đảm sự đa dạng vùng lãnh thổ, gồm 
phường trung tâm, phường đô thị hóa nhanh và phường vùng ven; (ii) bảo đảm đại diện 
3 khu vực: Mỗi khu vực từ quận Thủ Đức cũ, quận 9 cũ và quận 2 cũ đều được chọn từ 
3 đến 4 phường, đảm bảo tính bao quát địa lý, hành chính, và đặc điểm dân cư; (iii) đảm 
bảo về cơ cấu dân cư và mức độ chuyển đổi số khác nhau: Các phường được lựa chọn 
có sự phân hóa về dân trí, mức độ đô thị hóa, tiếp cận dịch vụ công trực tuyến và mật độ 
dân cư. Điều này giúp phản ánh đa dạng nhận thức và đánh giá của người dân đối với 
vai trò CBCC các phường trong chuyển đổi số; (iv) phản ánh các trình độ phát triển hạ 
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tầng số khác nhau và tình hình triển khai chuyển đổi số. Các nguyên tắc này nhằm đảm 
bảo phản ánh được các nhóm dân cư sống ở khu vực trung tâm, ngoại vi, khu dân cư 
mới- cũ, dân cư có trình độ và điều kiện kinh tế khác nhau, từ đó đánh giá vai trò của 
CBCC các phường trong chuyển đổi số một cách đa chiều và thực tế hơn. 

Cụ thể, các phường được chọn phản ánh sự đa dạng về địa lý đô thị, gồm các 
phường ở khu vực trung tâm hành chính mới như phường Cát Lái (gồm Thạnh Mỹ 
Lợi và Cát Lái cũ), Thủ Đức (gồm Bình Thọ, Linh Chiểu, Trường Thọ, phần Linh 
Tây và Linh Đông cũ); các phường đô thị hóa nhanh như Hiệp Bình (gồm Hiệp Bình 
Chánh, Hiệp Bình Phước và phần Linh Đông cũ), Tăng Nhơn Phú (gồm Tân Phú, 
Hiệp Phú, Tăng Nhơn Phú A và B và phần Long Thạnh Mỹ cũ), Bình Trưng (gồm 
Bình Trưng Đông, Bình Trưng Tây và phần An Phú cũ); và các phường vùng ven, 
tốc độ chuyển đổi số chưa đồng đều như Long Bình (gồm Long Bình và phần còn lại 
của Long Thạnh Mỹ), Linh Xuân (gồm Linh Xuân, Linh Trung và phần Linh Tây 
cũ), Tam Bình (gồm Tam Phú, Bình Chiểu và Tam Bình cũ). Ngoài ra, phường An 
Khánh (gồm Thảo Điền, An Khánh, An Lợi Đông, Thủ Thiêm và phần còn lại của 
An Phú cũ) được chọn do có dân trí đặc thù, đông người nước ngoài sinh sống, phản 
ánh nhóm cư dân có hành vi số khác biệt. Các phường có dân số đông và vai trò trung 
tâm hành chính như Cát Lái, Hiệp Bình và Thủ Đức được phân bổ 45 mẫu; các 
phường có dân cư ổn định hoặc dân trí đặc biệt như An Khánh, Tam Bình được phân 
bổ thấp hơn (30-35 mẫu), nhằm đảm bảo dữ liệu thu thập mang tính đại diện, không 
trùng lặp, phản ánh thực tiễn chuyển đổi số một cách đa chiều. 

Bảng 2.1: Phân bổ mẫu khảo sát người dân 

STT 
Tên 

phường cũ 
Tên 

phường mới 
Lý do chọn Số mẫu 

1 Hiệp Bình Chánh Hiệp Bình 
Dân cư đông, giáp quốc lộ, tốc độ 
đô thị hóa và chuyển đổi số nhanh 

45 

2 Tam Phú Tam Bình 

Khu dân cư truyền thống, quá trình 
đô thị hóa chậm hơn, thuận lợi để 
so sánh nhận thức số giữa các nhóm 
dân cư 

35 

3 Bình Thọ Thủ Đức Dân trí cao, người dân có tiếp cận 
sớm với dịch vụ công trực tuyến 

35 

4 Long Thạnh Mỹ Long Bình 

Phường vùng ven, chuyển đổi số 
chậm hơn, có cả nông thôn và khu 
tái định cư, đại diện cho nhóm 
chuyển đổi số còn phân tán 

45 
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5 Tăng Nhơn Phú A Tăng Nhơn Phú Có nhiều chung cư mới, dân cư trẻ, 
tiếp cận công nghệ cao 

40 

6 Linh Xuân Linh Xuân 
Cửa ngõ phía Bắc, đông dân, có 
khu công nghiệp, công nhân - nhóm 
đặc thù về nhận thức số 

35 

7 Thảo Điền An Khánh 

Khu vực dân trí cao, nhiều người 
nước ngoài sinh sống, nhận thức và 
phản ứng với chính sách số có đặc 
điểm khác biệt 

30 

8 An Phú 
Bình Trưng/An 

Khánh (chia 
tách)  

Khu đô thị mới, dân số trẻ, dịch vụ 
nhiều, thường xuyên tiếp cận hành 
chính số (chia vào 2 phường mới) 

35 

9 Thạnh Mỹ Lợi Cát Lái 
Người dân quen với chính quyền đô 
thị hiện đại, thuận tiện để khảo sát 
hành vi phản hồi 

45 

10 Bình Trưng Đông Bình Trưng 

Dân cư trung lưu, ổn định, tốc độ số 
hóa vừa phải, có thể đánh giá sự 
khác biệt giữa nhóm hưởng lợi và 
nhóm chưa tiếp cận nhiều với số 
hóa 

45 

 
d) Phương pháp xử lý thông tin định lượng 

Dữ liệu định lượng từ bản hỏi sau khi được thu thập, nhập liệu sẽ và làm sạch, căn cứ 

mục đích nghiên cứu của luận án này sẽ được xử lý và phân tích ở các dạng chủ yếu sau: 

d1) Phân tích mô tả: Các dữ liệu được phân tích dạng tần suất, tỷ lệ phần trăm hay 

giá trị trung bình và được thể hiện ở dạng bảng biểu, biểu đồ. 

Đối với dữ liệu của các câu hỏi có nhiều nội dung thành phần (biến quan sát) được 

thiết kế trên thang đo Likert 5 mức độ, tác giả dựa trên giá trị trung bình (GTTB) của 

từng nội dung thành phần để tiến hành phân tích mô tả. Căn cứ cách tính khoảng mức 

độ trong toán học, thống kê học, luận án quy ước thang đo Likert 5 mức độ tương ứng 

với các khoảng giá trị trung bình để đánh giá, xếp loại mức độ cho từng nội dung thành 

phần ở mỗi câu hỏi và ý nghĩa ở mỗi thang đo tương ứng với các giá trị như sau (được 

sử dụng để khảo sát trong mỗi câu hỏi (Xem phụ lục 4, bảng 1). 

d2) Phân tích sự khác biệt trong thực hiện vai trò chuyển đổi số của cán bộ, 
công chức 

Nghiên cứu sử dụng phương pháp phân tích mô tả để phản ánh sự khác biệt trong 
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việc thực hiện các vai trò chuyển đổi số giữa các nhóm cán bộ, công chức các phường 
tại một số phường ở khu vực đô thị thành phố Hồ Chí Minh theo các đặc điểm nhân khẩu 
học như: giới tính, độ tuổi, trình độ học vấn, chức vụ, thâm niên công tác và lĩnh vực 
công tác và yếu tố liên quan đến cơ quan/tổ chức và mức độ tiếp cận dịch vụ hành chính 
của người dân. 

Sự khác biệt không được kiểm định bằng các kỹ thuật thống kê, mà được thể hiện 
thông qua đối chiếu giá trị trung bình của từng vai trò theo nhóm, kết hợp với phân tích 
định tính từ ý kiến phản hồi trong phỏng vấn sâu. Cách tiếp cận này giúp làm rõ những 
đặc trưng hành vi theo nhóm, xác định các yếu tố xã hội có thể tác động đến mức độ chủ 
động hoặc thụ động của cán bộ, công chức trong thực hiện chuyển đổi số. 

d3) Phân tích mối liên hệ giữa thực hiện vai trò và kết quả chuyển đổi số 
Mối liên hệ giữa mức độ thực hiện vai trò của cán bộ, công chức và kết quả 

chuyển đổi số được cảm nhận thông qua hai nhóm đánh giá: từ chính đội ngũ CBCC 
và từ người dân. 

Phân tích tập trung vào việc so sánh mức độ thực hiện vai trò với mức độ cảm nhận 
về chất lượng dịch vụ công và sự hài lòng của người dân, được thể hiện bằng điểm trung 
bình trên cùng thang đo, phân chia theo nhóm hoặc vai trò cụ thể. Ngoài ra, những đánh 
giá mang tính định tính từ kết quả phỏng vấn sâu cũng được sử dụng để củng cố các nhận 
định định lượng, đặc biệt là khi có sự chênh lệch hoặc mâu thuẫn giữa hai nguồn cảm 
nhận (CBCC và người dân). 

Cách tiếp cận này giúp làm rõ mối liên hệ thực tế giữa hành vi tổ chức và kết quả 
thực thi trong môi trường chính quyền số cấp cơ sở. 

d4) Phân tích dữ liệu trên thang đo Likert 
Các bảng hỏi trong nghiên cứu được thiết kế với thang đo Likert 5 mức độ, phản 

ánh mức độ thực hiện 11 vai trò của cán bộ, công chức trong chuyển đổi số. Dữ liệu thu 
thập được xử lý theo hướng mô tả, cụ thể: 

- Tính điểm trung bình của từng vai trò và từng nội dung quan sát theo nhóm cán 
bộ, công chức và người dân. 

- Quy định các khoảng giá trị trung bình tương ứng với các mức độ thực hiện: rất 
thấp, thấp, trung bình, cao và rất cao, để phân loại kết quả và xác định mức độ nổi bật 
của từng vai trò. 

Cách xử lý này đảm bảo phù hợp với mục tiêu đánh giá nhận thức và hành vi mang 
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tính xã hội học, tránh quá phụ thuộc vào công cụ thống kê kỹ thuật, đồng thời cho phép 
đối chiếu trực tiếp giữa các nhóm khách thể. 

d5) Phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến việc thực hiện vai trò của cán bộ, 
công chức 

Nghiên cứu sử dụng hồi quy logistic thứ bậc (Ordinal Logistic Regression) để phân 
tích các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ thực hiện vai trò của cán bộ, công chức. Đây là 
phương pháp phù hợp với đặc điểm dữ liệu đo lường theo thứ bậc (thang đo Likert) và 
mục tiêu xác định mức độ tác động của các yếu tố cá nhân và tổ chức/xã hội đến đến 
hành vi thực hiện chuyển đổi số. 

Các nhóm biến độc lập được phân chia như sau: 
- Nhóm các đặc điểm nhân khẩu học: giới tính, độ tuổi, trình độ học vấn, chức vụ, 

thâm niên công tác, lĩnh vực công tác. 
- Nhóm các yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân: sự hỗ trợ từ lãnh đạo, việc đào 

tạo và bồi dưỡng CBCC, hạ tầng công nghệ, sự sẵn có của thông tin và việc tiếp cận dịch 
vụ hành chính của người dân 

Kết quả phân tích được sử dụng để xác định yếu tố nào có khả năng thúc đẩy hoặc 
cản trở việc thực hiện vai trò, làm cơ sở đề xuất các giải pháp nâng cao hiệu quả chuyển 
đổi số cấp cơ sở ở khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh. 

Phương pháp thu thập thông tin định tính 
a) Phương pháp thu thập thông tin 
- Mục đích: Trong luận án này, phương pháp thu thập thông tin định tính thực hiện 

bằng công cụ phỏng vấn sâu nhằm mô tả các vai trò và giải thích lý do, nguyên nhân dẫn 
đến các mô hình hành vi mà cán bộ, công chức thực hiện trong quá trình chuyển đổi số 
để làm rõ thêm cho các thông tin định lượng. 

- Phương pháp chọn mẫu: Luận án sử dụng phương pháp chọn mẫu phi xác suất có 
chủ đích dựa trên các đặc điểm nhân khẩu xã hội bao gồm: ví trí việc làm (chức danh) và 
chức vụ (giữ chức vụ lãnh đạo, quản lý và không giữ chức vụ lãnh đạo quản lý) để thu thập 
được các dữ liệu, thông tin ở nhiều chiều cạnh khác nhau của CBCC các phường. 

- Dung lượng mẫu: Phương pháp thu thập thông tin định tính được tiến hành dựa 
trên 18 đơn vị mẫu (18 cuộc phỏng vấn sâu). Dung lượng mẫu của luận án nhỏ xuất phát 
bởi những lý do sau đây: Một là, mức độ phổ biến, lặp đi lặp lại của đặc điểm, tính chất, 
mô hình hành vi hoặc lý do được giải thích dẫn đến các mô hình hành vi nào đó của 
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CBCC các phường không phải là mối quan tâm chính đối với nghiên cứu sinh trong 
nghiên cứu định tính này. Hai là, các dạng thông tin mà luận án thu thập được rất phong 
phú [40]. Đại diện CBCC các phường ở tất cả chức danh, chức vụ và vị trí việc làm thuộc 
tổ chức đảng, chính quyền và đoàn thể đều được chọn để phỏng vấn. Mỗi CBCC các 
phường với tư cách là một đơn vị mẫu/người cung cấp thông tin đã có thể cung cấp rất 
nhiều dữ liệu khác nhau. Trong phạm vi 18 cuộc phỏng vấn sâu, thông tin thu được đã 
thoã mãn các yêu cầu. Ba là, luận án là một nghiên cứu có sự kết hợp giữa phương pháp 
nghiên cứu định lượng và phương pháp định tính. Phương pháp thu thập thông tin định 
tính được thực hiện nhằm làm rõ, giải thích thêm cho các thông tin định lượng. Bốn là, 
quy mô luận án chỉ điển cứu CBCC các phường ở một khu vực đô thị tại TP. Hồ Chí 
Minh, với nguồn lực và kinh phí có hạn thì dung lượng mẫu như trên là phù hợp, đáp 
ứng được các mục đích nghiên cứu của luận án.  

Phương pháp thu thập thông tin định tính được tiến hành qua hai giai đoạn với mục 
đích và nhiệm vụ khác nhau phù hợp với từng mục tiêu nghiên cứu của luận án. Trong 
quá trình tổng quan, tác giả chưa xác định được một khung lý thuyết về vai trò chuyển 
đổi số mà mới xây dựng một mô hình khái niệm về vai trò của CBCC các phường đối 
với chuyển đổi số thông qua các nhiệm vụ, chức trách của CBCC các phường được quy 
định trong các chương trình, kế hoạch thực hiện chuyển đổi số của chính phủ/cơ 
quan/đơn vị. Do đó, phương pháp phỏng vấn sâu có hai giai đoạn như sau: 

Giai đoạn 1: Tác giả tiến hành phỏng vấn sâu với mục đích phát hiện các vấn 
đề mới và xác định mô hình khái niệm hoàn chỉnh về vai trò CBCC các phường đối 
với chuyển đổi số cùng với các biến số được sử dụng trong luận án. Phỏng vấn sâu 
giai đoạn một còn nhằm mục đích tìm hiểu về bối cảnh của vấn đề đang nghiên cứu 
và địa bàn nghiên cứu.  

Số lượng phỏng vấn sâu cho giai đoạn một là 08 cuộc, cụ thể gồm 04 cán bộ, 
công chức các phường đang giữ chức vụ lãnh đạo, quản lý thuộc các khối Đảng, chính 
quyền và đoàn thể; và 04 cán bộ, công chức ở phường không giữ chức vụ lãnh đạo, 
quản lý tại các phường Hiệp Bình Chánh (nay thuộc phường Hiệp Bình), phường Linh 
Tây (nay thuộc phường Thủ Đức), phường Tăng Nhơn Phú A (nay thuộc phường Tăng 
Nhơn Phú) và phường An Lợi Đông (nay thuộc phường An Khánh). 

Giai đoạn 2: Ở giai đoạn hai, tác giả phỏng vấn sâu nhằm mục đích tìm hiểu sâu 
các vấn đề cần nghiên cứu sau khi có kết quả xử lý sơ bộ của số liệu thu thập được từ 
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phương pháp thu thập thông tin định lượng bằng công cụ bảng hỏi. Mục đích nhằm thu 
thập những thông tin bổ sung cho các phát hiện từ nghiên cứu định lượng, giải thích 
thêm, làm sáng tỏ thêm các kết quả nghiên cứu mà phương pháp điều tra định lượng 
chưa thể lượng hoá được. Đồng thời, phát hiện thêm những vấn đề mới nảy sinh trong 
quá trình trao đổi với CBCC các phường. 

Số lượng phỏng vấn sâu cho giai đoạn hai là 10 cuộc: Bao gồm 6 cuộc là CBCC 

các phường thuộc các chức danh: Chỉ huy trưởng Ban Chỉ huy quân sự; Địa chính - xây 

dựng - đô thị và môi trường; Văn phòng - thống kê; Tài chính- kế toán; Tư pháp - hộ 

tịch; Văn hoá - xã hội và 04 cuộc là CBCC các phường đang giữ chức vụ lãnh đạo, quản 

lý thuộc các khối đảng, chính quyền, đoàn thể.  

Với phương pháp thu thập thông tin định tính, chúng tôi sử dụng công cụ phỏng 

vấn sâu bán cơ cấu. 

- Nội dung chính phỏng vấn:  

+ Quan điểm/hiểu biết về chuyển đổi số; Khó khăn khi tiếp cận với chuyển đổi số;  

+ Mức độ am hiểu về mục tiêu, kế hoạch, nhiệm vụ mà bản thân phải làm khi thực 

hiện chuyển đổi số tại cơ quan/ đơn vị;  

+ Thực hiện các nhiệm vụ gì trên các phương diện cụ thể (đổi mới tư duy, nhận 

thức về chuyển đổi số và phát triển kỹ năng số, xây dựng văn hóa số; phát triển hạ tầng 

số, nền tảng số và đảm bảo an toàn, an ninh thông tin; số hóa dữ liệu, sử dụng dữ liệu và 

chia sẻ dữ liệu; ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp; ứng dụng công 

nghệ số để xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện các chính sách. 

+ Thực hiện như thế nào? Gặp thuận lợi? Khó khăn gì khi thực hiện các nhiệm vụ: 

đổi mới tư duy, nhận thức về chuyển đổi số và phát triển kỹ năng số, xây dựng văn hóa số; 

phát triển hạ tầng số, nền tảng số và đảm bảo an toàn, an ninh thông tin; số hóa dữ liệu, sử 

dụng dữ liệu và chia sẻ dữ liệu; ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp; 

ứng dụng công nghệ số để xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện các chính sách. 

+ Nhận được sự hỗ trợ nào khi thực hiện các nhiệm vụ trên 

+ Gặp những rào cản nào khi thực hiện các nhiệm vụ trên? 

+ Khắc phục như thế nào để thực hiện tốt các nhiệm vụ trên? 

b) Phương pháp phân tích và xử lý thông tin định tính 

Các cuộc phỏng vấn sâu sẽ được ghi âm và các files ghi âm sẽ được gỡ băng ra các 
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files words và xử lý bằng phần mềm NVIVO. Dựa vào biên bản phỏng vấn sâu, dựa vào 

dữ liệu thu được từ phần mềm NVIVO, những phát biểu đặc trưng phổ biến và có giá trị 

sẽ được sử dụng như những dẫn chứng để làm rõ hoặc chứng minh cho các luận điểm trình 

bày trong luận án; bổ sung cho các giả thuyết định lượng được kiểm định. 
2.4. QUAN ĐIỂM, CHỦ TRƯƠNG CỦA ĐẢNG, CHÍNH SÁCH PHÁP LUẬT 

CỦA NHÀ NƯỚC VỀ CHUYỂN ĐỔI SỐ VÀ VAI TRÒ CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC 

ĐỐI VỚI CHUYỂN ĐỔI SỐ 

Chuyển đổi số là xu thế tất yếu của thế giới nói chung và Việt Nam nói riêng để 

phát triển kinh tế - xã hội trong giai đoạn mới. Ở Việt Nam, Đảng ta đã có tầm nhìn chiến 

lược, hợp thời đại khi đã đưa các vấn đề liên quan đến chuyển đổi số vào nội dung của 

Văn kiện, các Nghị quyết. 

Đặc biệt, Nghị quyết số 52-NQ/TW (2019) khẳng định việc chủ động tham gia 
cuộc Cách mạng công nghiệp lần thứ tư là yêu cầu khách quan, là nhiệm vụ chiến lược 
lâu dài, đồng thời cũng là cơ hội để Việt Nam bứt phá trong phát triển. Nghị quyết ghi 
nhận sự phát triển mạnh mẽ của kinh tế số, sự hình thành chính phủ điện tử và các dịch 
vụ số mới, đồng thời chỉ rõ các thách thức như hạ tầng số còn hạn chế, năng lực công 
nghệ yếu, thể chế chưa đồng bộ và nguồn nhân lực chưa đáp ứng yêu cầu. Từ đó, Nghị 
quyết nhấn mạnh việc xây dựng đội ngũ CBCC đủ năng lực, đầu tư hạ tầng dữ liệu quốc 
gia và thiết lập hệ thống trung tâm dữ liệu đồng bộ, tin cậy [2]. 

Tiếp nối tinh thần đó, Đại hội XIII của Đảng tiếp tục xác định chuyển đổi số là định 
hướng phát triển trọng tâm giai đoạn 2021-2030. Đảng Cộng sản Việt Nam nhấn mạnh 
yêu cầu phát triển hạ tầng dữ liệu quốc gia, xây dựng đội ngũ nhân lực số, đặc biệt là các 
chuyên gia, nhà khoa học đầu ngành và lực lượng quản lý có khả năng đáp ứng yêu cầu 
hội nhập trong thời đại số [24-tr.231]. 

Nghị quyết số 57-NQ/TW (2024) chỉ rõ nhiều CBCC còn thiếu nhận thức sâu sắc 
về chuyển đổi số; khoa học công nghệ chưa trở thành động lực phát triển, và hạ tầng số 
còn chậm phát triển. Vì vậy, cần đẩy mạnh đào tạo nguồn nhân lực chất lượng cao, phổ 
cập kiến thức số trong toàn hệ thống chính trị, trong đó có CBCC. Một trong những giải 
pháp mà Nghị quyết đưa ra có liên quan đến đội ngũ CBCC đó là: “Triển khai sâu rộng 
phong trào “học tập số”, phổ cập, nâng cao kiến thức khoa học, công nghệ, kiến thức số 
trong CBCC và Nhân dân” [1]. 

Nhiều chủ trương và chương trình hành động của Chính phủ cũng cụ thể hóa các 
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định hướng đó. Nghị quyết số 50/NQ-CP ngày 27/9/2019 đưa ra tám nhóm giải pháp lớn 
để chủ động tham gia cuộc cách mạng công nghiệp lần thứ tư, trong đó nhấn mạnh hoàn 
thiện thể chế, phát triển nguồn nhân lực, xây dựng hạ tầng số và thúc đẩy chuyển đổi số 
trong các cơ quan nhà nước [13]. Đặc biệt, Bộ Nội vụ được giao nhiệm vụ xây dựng Đề 
án nâng cao năng lực đội ngũ CBCC, đảm bảo sự vận hành hiệu quả của chính quyền số. 
Bên cạnh đó, Nghị định 64/2007/NĐ-CP quy định rõ việc ưu đãi và đánh giá trách nhiệm 
CBCC đối với ứng dụng CNTT [12]. 

Một dấu mốc quan trọng là Quyết định số 749/QĐ-TTg ngày 3/6/2020 khẳng định 
người dân là trung tâm, thể chế và công nghệ là động lực, hạ tầng và nền tảng số là giải 
pháp đột phá. Quyết định này xác định rõ chuyển đổi số là quá trình toàn diện về thể chế, 
công nghệ và đặc biệt là yếu tố con người. Trong đó, đổi mới tư duy và nâng cao nhận 
thức về chuyển đổi số được xem là “điều kiện tiên quyết thành công” của tiến trình này. 
Quyết định 749 đặt ra mục tiêu cụ thể đến năm 2025, “100% cán bộ lãnh đạo cấp bộ, 
ngành, địa phương được bồi dưỡng, nâng cao nhận thức và kỹ năng số; 100% cán bộ, 
công chức được đào tạo tối thiểu một kỹ năng số cơ bản”. Đây là cơ sở pháp lý rõ ràng 
khẳng định vai trò của đội ngũ cán bộ, công chức trong việc tạo ra chuyển biến nhận thức 
và lan tỏa văn hóa số trong hệ thống chính trị và toàn xã hội [14]. 

Song hành, quyết định số 942/QĐ-TTg (2021) của Chính phủ về Chiến lược phát 
triển Chính phủ số xác định dữ liệu là tài nguyên mới, khuyến khích cơ quan nhà nước 
mở dữ liệu, chia sẻ thông tin, tạo nền tảng cho việc hình thành chính phủ điện tử hướng 
tới chính phủ số đồng bộ và xuyên suốt và đã khẳng định tầm quan trọng của dữ liệu và 
vai trò của của cơ quan nhà nước trong việc chia sẻ dữ liệu và “Nền tảng là giải pháp đột 
phá” [15]. 

Cán bộ, công chức còn là lực lượng nòng cốt trong tổ chức, quản lý và khai thác 
hạ tầng công nghệ số, nền tảng tích hợp, dữ liệu và hệ thống thông tin phục vụ quản lý 
nhà nước. Nghị định số 59/2021/NĐ-CP của Chính phủ về chuyển đổi số trong hoạt 
động của cơ quan nhà nước là văn bản có tính pháp lý trực tiếp quy định về trách nhiệm 
của đội ngũ cán bộ, công chức. Nghị định quy định cán bộ, công chức phải tham gia vào 
việc “thiết kế, vận hành và nâng cao hiệu quả hệ thống thông tin nội bộ; xây dựng kho 
dữ liệu số; đảm bảo an toàn thông tin; ứng dụng trí tuệ nhân tạo, dữ liệu lớn trong quản 
lý và ra quyết định [17]. Theo đó, chức năng và nhiệm vụ của CBCC không chỉ giới hạn 
trong phạm vi hành chính truyền thống mà mở rộng sang lĩnh vực công nghệ, dữ liệu và 
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phân tích chuyên sâu. 
Đặc biệt, Chính phủ cũng chú trọng phát triển trí tuệ nhân tạo thông qua Quyết 

định 127/QĐ-TTg năm 2021, coi đó là yếu tố cấu thành quan trọng của chuyển đổi số. 
Tiếp đó, Quyết định 411/QĐ-TTg năm 2022 xác định phát triển văn hóa số là bước đột 
phá để thúc đẩy toàn dân sử dụng dịch vụ số, thanh toán điện tử, bảo vệ an toàn dữ liệu 
cá nhân. Hướng dẫn người dân về các kỹ năng an toàn, bảo mật thông tin cơ bản để có 
thể tự bảo vệ tài khoản, dữ liệu của mình trên không gian số [19]. 

Trong hệ thống chiến lược chuyển đổi số, Đề án 06/QĐ-TTg năm 2022 là trụ cột, 
với mục tiêu hình thành nền hành chính điện tử dựa trên dữ liệu, tạo nền tảng cho quản 
lý thông minh, dịch vụ công cá nhân hóa và chính phủ không giấy tờ. Cơ sở dữ liệu dân 
cư được coi là tài nguyên thiết yếu, kết nối liên thông các dịch vụ công và nền tảng quản 
trị hiện đại [18]. 

Đồng thời, bảo đảm an toàn, an ninh mạng được đặt lên hàng đầu. Quyết định 
964/QĐ-TTg năm 2022 khẳng định đây là nhiệm vụ xuyên suốt, là điều kiện để duy trì 
môi trường mạng tin cậy phục vụ phát triển chính phủ số, kinh tế số và xã hội số. Mười 
hai nhóm giải pháp từ hoàn thiện pháp lý đến đào tạo nhân lực và hợp tác quốc tế cho 
thấy một hệ sinh thái an ninh mạng toàn diện đang được xây dựng, nhằm tạo lập niềm 
tin và năng lực ứng phó với các rủi ro từ không gian số [20]. 

Nghị quyết số 71-NQ/TW (2025) về đột phá phát triển giáo dục và đào tạo tiếp 
tục nhấn mạnh yêu cầu xây dựng đội ngũ cán bộ, công chức “học tập suốt đời”, được 
bồi dưỡng theo hướng chuẩn hóa, hiện đại hóa và thích ứng nhanh với môi trường số 
hóa. Bổ trợ cho các định hướng của Đảng, Nghị định số 171/2025/NĐ-CP của Chính 
phủ đã thiết lập cơ chế pháp lý cụ thể về đào tạo và bồi dưỡng công chức, nhấn mạnh 
phương thức đào tạo linh hoạt, bồi dưỡng theo vị trí việc làm, hoàn thiện năng lực 
thực thi công vụ và đặc biệt là năng lực ứng dụng công nghệ số. Những văn bản này 
tạo thành khung chính sách nhất quán, khẳng định vai trò quyết định của đội ngũ cán 
bộ, công chức trong quá trình kiến tạo chính quyền số và thúc đẩy đổi mới quản trị 
nhà nước. 

Tại TP. Hồ Chí Minh, địa phương đi đầu cả nước về chuyển đổi số, các văn bản 
pháp lý được ban hành ở cấp địa phương tiếp tục cụ thể hóa các vai trò của cán bộ, công 
chức thông qua các chức năng, nhiệm vụ mà cán bộ, công chức đảm nhận. Quyết định 
số 2393/QĐ-UBND ngày 03/7/2020 của UBND TP. HCM phê duyệt Chương trình 
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chuyển đổi số Thành phố là văn bản có ý nghĩa đặc biệt quan trọng. Chương trình đề ra 
nhiệm vụ xây dựng đội ngũ cán bộ, công chức “có tư duy số, kỹ năng số và khả năng 
vận hành hệ thống số”, đồng thời trực tiếp tham gia vào thiết kế quy trình giải quyết thủ 
tục hành chính trên nền tảng công nghệ số, “Triển khai xây dựng kho dữ liệu dùng chung, 
các cơ sở dữ liệu chuyên ngành; từng bước làm sạch, số hóa, liên thông, kết nối, chia sẻ 
dữ liệu giữa các cơ quan Nhà nước và với tổ chức, cá nhân”[71]. Không chỉ là người vận 
hành hệ thống, CBCC còn giữ vai trò chủ động trong tổ chức thực hiện chính sách trên 
môi trường số. Quyết định 2393 xác định rõ yêu cầu xây dựng các quy trình điều hành, 
ban hành chính sách dựa trên công nghệ mới, trong đó dữ liệu là yếu tố trung tâm để hỗ 
trợ phân tích và ra quyết định “Ứng dụng công nghệ mới, dữ liệu lớn, trí tuệ nhân tạo 
trong công tác quản lý đô thị, y tế, giáo dục, giao thông, hành chính công” và “Tăng 
cường cung cấp dịch vụ công trực tuyến toàn trình, nâng cao chất lượng tương tác giữa 
chính quyền và người dân”[71]. 

Kế hoạch số 366/KH-UBND ngày 28/12/2022 của UBND TP.HCM về thực hiện 
chuyển đổi số năm 2023 tiếp tục cụ thể hóa yêu cầu CBCC các cấp phải tham gia trực 
tiếp vào từng khâu trong lộ trình số hóa hoạt động quản lý nhà nước, tương tác người 
dân và cải tiến chính sách dựa trên dữ liệu [73]. 

Từ tổng thể các văn bản chiến lược và chính sách trên là cơ sở pháp lý quan trọng 
để đã xác lập các vai trò cơ bản của đội ngũ CBCC cấp xã trong vận hành bộ máy chính 
quyền số. Đồng thời, đây còn là hành lang, cơ sở pháp lý quan trọng để mỗi chủ thể tham 
gia vào chuyển đổi số trong đó có đội ngũ CBCC cấp xã nhận thức rõ về nhiệm vụ, nghĩa 
vụ, quyền hạn của mình trong quá trình chuyển đổi số. 

2.5. ĐẶC ĐIỂM ĐỊA BÀN NGHIÊN CỨU 
2.5.1. Khái quát về đặc điểm của địa bàn nghiên cứu  
Thứ nhất, đặc điểm chung  
Địa bàn nghiên cứu của luận án là 12 phường mới sau sắp xếp từ 34 phường của 

thành phố Thành phố Đức cũ theo Nghị quyết số 1685/NQ-UBTVQH15 ngày 
16/6/2025 của Ủy ban Thường vụ Quốc hội bao gồm: Hiệp Bình (sáp nhập từ phường 
Hiệp Bình Chánh, Hiệp Bình Phước và một phần Linh Đông); Thủ Đức (sáp nhập từ 
phường Bình Thọ, Linh Chiểu, Trường Thọ, một phần Linh Tây và Linh Đông); Tam 
Bình (sáp nhập từ phường Bình Chiểu, Tam Bình, Tam Phú); Linh Xuân (sáp nhập 
từ phường Linh Trung, Linh Xuân, phần còn lại của phường Linh Tây); Tăng Nhơn 
Phú (sáp nhập từ phường Tân Phú, Hiệp Phú, Tăng Nhơn Phú A, Tăng Nhơn Phú B, 
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một phần phường Long Thạnh Mỹ); Long Bình (sáp nhập từ phường Long Bình và 
phần còn lại của phường Long Thạnh Mỹ); Long Phước (sáp nhập từ phường Trường 
Thạnh và Long Phước); Long Trường (sáp nhập từ phường Phú Hữu và Long 
Trường); Cát Lái (sáp nhập từ phường Thạnh Mỹ Lợi và Cát Lái); Bình Trưng (Bình 
Trưng Đông, Bình Trưng Tây và một phần An Phú); Phước Long (Phước Long A, 
Phước Long B, Phước Bình); An Khánh (Thủ Thiêm, Thảo Điền, An Lợi Đông, An 
Khánh và phần còn lại của An Phú). 

Với diện tích khoảng 211,6 km² và dân số trên 1,2 triệu người, 12 phường được 
chọn để kháo sát giữ vị trí chiến lược trong việc kết nối TP. Hồ Chí Minh với Vùng 
kinh tế trọng điểm phía Nam, đồng thời là cực tăng trưởng năng động phía Đông của 
Thành phố. 

12 phường trước đây là thành phố Thủ Đức cũ, được thành lập vào cuối năm 
2020, theo Nghị quyết số 1111/NQ-UBTVQH14 ngày 09/12/2020 của Ủy ban 
Thường vụ Quốc hội, trên cơ sở sáp nhập ba quận cũ: Quận 2, Quận 9 và Quận Thủ 
Đức của TP. Hồ Chí Minh. Đây là mô hình hành chính đặc thù, lần đầu tiên thí điểm 
trong cả nước, theo hướng “thành phố trong thành phố”, nhằm nâng cao hiệu quả 
quản lý đô thị trong bối cảnh phát triển nhanh và phức tạp.  

Việc sắp xếp, tinh gọn bộ máy, thực hiện chính quyền hai cấp để phù hợp với 
quy hoạch không gian đô thị hiện đại, nâng cao hiệu quả quản lý, đồng thời đáp ứng 
yêu cầu về phân bố dân cư, địa bàn tự nhiên và trình độ phát triển không gian đô thị.  

Các phường được sắp xếp lại từ 34 phường của TP. Thủ Đức cũ được quy hoạch 
thành 9 phân khu để trở thành đô thị sáng tạo và tương tác cao, lấy các trụ cột phát 
triển như công nghệ cao, tài chính - thương mại, khởi nghiệp -đổi mới sáng tạo và 
logistics làm nền tảng. Hạ tầng trọng điểm như Khu công nghệ cao, Khu đô thị mới 
Thủ Thiêm, Khu đô thị Đại học Quốc gia TP.Hồ Chí Minh, và các tuyến giao thông 
huyết mạch (Xa lộ Hà Nội, tuyến Metro số 1 Bến Thành - Suối Tiên...) đóng vai trò 
quan trọng thúc đẩy quá trình chuyển đổi số và phát triển kinh tế số tại khu vực này. 

Đây cũng là nơi đã thực hiện hàng loạt cải cách mạnh mẽ trong tổ chức bộ máy hành 
chính cấp cơ sở theo mô hình “chính quyền đô thị không trung gian”. Các phường không 
còn tổ chức Hội đồng nhân dân; thẩm quyền, trách nhiệm tập trung cho Chủ tịch UBND 
phường. Việc sắp xếp lại các phòng ban theo hướng chuyên môn hóa, tinh gọn đầu mối 
và ứng dụng công nghệ số đã làm thay đổi phương thức điều hành, quản trị địa phương. 
Đồng thời, đội ngũ cán bộ, công chức tại các phường cũng được tinh chỉnh theo hướng 
giảm cấp phó, điều chuyển linh hoạt và tăng cường khả năng liên thông dữ liệu, phục vụ 
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vận hành hành chính số và điều hành theo thời gian thực. 
Số lượng CBCC tại 12 phường mới sắp xếp từ 34 phường cũ của thành phố Thủ 

Đức là 628 CBCC [81] với 100% đạt chuẩn trình độ chuyên môn, đa phần có bằng đại 

học trở lên trong các ngành Luật, Hành chính công, Công nghệ thông tin, Xã hội học, 

Kinh tế... Trình độ ứng dụng công nghệ thông tin trong xử lý công việc của đội ngũ này 

ngày càng được cải thiện rõ rệt. Đây chính là nguồn lực then chốt để triển khai các 

nhiệm vụ chuyển đổi số cấp cơ sở. 

Thứ hai, tình hình chuyển đổi số tại 12 phường mới sắp xếp 

Một là, đổi mới tư duy, nhận thức và xây dựng văn hoá số: Các phường đã tổ chức 

hàng loạt hội thảo, tọa đàm chuyên đề với sự tham gia của các chuyên gia công nghệ 

hàng đầu, góp phần nâng cao nhận thức về vai trò của dữ liệu và công nghệ trong phát 

triển đô thị như: Tổ chức các Hội thảo chuyên đề: “Xây dựng và phát triển hệ thống cơ 

sở dữ liệu đô thị tập trung trên nền tàng GIS dùng chung để quản lý các nguồn lực đất 

đai, tài nguyên môi trường, cơ sở hạ tầng, dự án đầu tư và các lĩnh vực khác trên địa bàn 

TP. Thủ Đức cũ”; “Ứng dụng trí tuệ nhân tạo (AI) và các giải pháp công nghệ thông 

minh hoá, tự đọng hoá phục vụ xây dựng thành phố thông minh”; Tổ chức toạ đàm: 

“Thiết lập hệ thống giám sát camera thông minh về an ninh trật tự, an toàn giao thông và 

các lĩnh vực khác trên địa bàn thành phố Thủ Đức cũ” [49]. Các chương trình đào tạo, 

tập huấn kỹ năng số cho, doanh nghiệp và người dân được triển khai rộng khắp, thúc đẩy 

phổ cập kỹ năng số từ cơ sở. 

Hai là, xây dựng hạ tầng số và nền tảng số: Hạ tầng số là yếu tố then chốt trong 

chiến lược chuyển đổi số. Các phường đã đầu tư vào các hệ thống mạng viễn thông tốc 

độ cao, trung tâm dữ liệu, điện toán đám mây và các trung tâm dữ liệu quy mô lớn với 

công suất lên tới 220 MW. Đồng thời, thành phố đã phối hợp với Tập đoàn VNPT triển 

khai các nền tảng phục vụ chính quyền điện tử và đô thị thông minh, trong đó tiêu biểu 

là ứng dụng “Thành phố Thủ Đức”, hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính và 

quản lý công trình xây dựng điện tử. 

Ba là, bảo đảm an toàn thông tin và quản trị dữ liệu: Các phường rất chú trọng xây 

dựng kho dữ liệu dùng chung trên nền tảng GIS, đảm bảo tính liên thông, tích hợp và 

chuẩn hóa dữ liệu từ các lĩnh vực: quy hoạch, tài nguyên môi trường, giáo dục, y tế, tư 
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pháp... Bên cạnh đó, hệ sinh thái dữ liệu mở được phát triển nhằm khuyến khích người 

dân, doanh nghiệp khai thác dữ liệu phục vụ sản xuất, kinh doanh và đời sống. Công tác 

số hóa dữ liệu được triển khai mạnh ở tất cả các phường, đặc biệt trong lĩnh vực quản lý 

rác thải, đất đai và xây dựng. 

Bốn là, cải cách hành chính và thay đổi quy trình tác nghiệp: Thành phố Thủ Đức 

cũ (12 phường mới sắp đi xếp) là khu vực đi đầu trong việc thành lập Trung tâm Hành 

chính công đầu tiên tại TP. Hồ Chí Minh. Việc số hóa toàn bộ quy trình xử lý hồ sơ, cấp 

phép xây dựng, quản lý công trình và xử phạt hành chính giúp tăng tính minh bạch và 

hiệu quả. Hệ thống một cửa điện tử và các nền tảng tích hợp đã tạo điều kiện thuận lợi 

để người dân tiếp cận dịch vụ công trực tuyến mọi lúc, mọi nơi. 

Năm là, hỗ trợ ra quyết định và nâng cao tương tác với người dân: Thông qua công 

nghệ AI, Big Data và các ứng dụng giám sát thông minh, lãnh đạo các phường tại Thủ 

Đức cũ có thể đưa ra các quyết định quản lý sát với thực tiễn và nhu cầu của người dân. 

Việc phân cấp cho UBND phường trong cấp số nhà, thành lập ban quản lý chợ hạng III... 

thể hiện sự chủ động và linh hoạt trong mô hình quản trị mới.  

2.5.2. Đặc điểm mẫu nghiên cứu 

2.5.2.1. Đặc điểm mẫu nghiên cứu của cán bộ, công chức 
Phân tích đặc điểm nhân khẩu học của cán bộ, công chức không chỉ mang tính mô 

tả mà còn là cơ sở lý giải sự khác biệt trong vai trò và mức độ tham gia chuyển đổi số 

trong khu vực công. Các yếu tố nhân khẩu học gồm giới tính, độ tuổi, học vấn, chức vụ, 

thâm niên, lĩnh vực công tác và mức độ sử dụng công nghệ, mỗi yếu tố đều tác động nhất 

định đến hiệu quả thực hiện chuyển đổi số tại cấp cơ sở. 

Giới tính: Mẫu khảo sát gồm 55,48% nam và 44,52% nữ, phản ánh tương đối sát 

cơ cấu công chức tại địa phương. Khoảng cách giới không quá lớn giúp nghiên cứu xem 

xét vai trò giới trong chuyển đổi số, trong đó nữ giới, thường gặp rào cản ở các bộ phận 

kỹ thuật đang dần thu hẹp khoảng cách nhờ yêu cầu chuyển đổi số toàn diện. 

Độ tuổi: Nhóm 25-55 tuổi chiếm 77,58%, với nhóm 36-45 tuổi cao nhất (31,13%). 

Đây là lực lượng chủ chốt, vừa có khả năng thích nghi công nghệ vừa giữ vai trò triển 

khai và điều phối. Nhóm trên 55 tuổi (12,42%), trong khi đó, công chức dưới 25 tuổi chỉ 

chiếm tỉ lệ thấp nhất 10%. 
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Biểu đồ 2.1: Đặc điểm mẫu khảo sát 

Nguồn: Kết quả khảo sát (2024) 
Về trình độ học vấn: 64,19% công chức có trình độ đại học và 34,52% sau đại 

học, cho thấy mặt bằng học vấn cao, thuận lợi trong tiếp cận chính sách và công 

nghệ mới. Nhóm sau đại học, thường là lãnh đạo, có vai trò định hướng chiến lược 

và quản trị thay đổi, tuy nhiên bằng cấp không đủ đảm bảo năng lực số nếu thiếu kỹ 

năng thực tiễn. 

Về chức vụ: 75% là chuyên viên/nhân viên, lực lượng thực thi chính trong chuyển 

đổi số, trực tiếp sử dụng công nghệ để phục vụ người dân. Nhóm lãnh đạo (25%) giữ vai 

trò định hình mục tiêu và giám sát thực hiện. Sự phối hợp giữa hai nhóm là điều kiện cần 

để tránh tình trạng “trên nóng, dưới lạnh”. 

Về thâm niên công tác: Nhóm 6-15 năm chiếm 48,22%, là lực lượng ổn định, nắm 

vững quy trình và thường xuyên tiếp xúc với cải cách hành chính. Nhóm trên 15 năm 

(21,94%) có nhiều kinh nghiệm, phù hợp vai trò giám sát nhưng có thể gặp khó khăn khi 

tiếp cận công nghệ mới. Ngược lại, nhóm dưới 1 năm (16,13%) có tiềm năng sáng tạo 

nhưng thiếu kinh nghiệm tổ chức đòi hỏi chính sách đào tạo phù hợp với từng nhóm 

thâm niên. 

Về lĩnh vực công tác: Cán bộ, công chức được khảo sát thuộc 7 lĩnh vực, trong đó 

địa chính- xây dựng- đô thị (21,61%) và văn phòng - thống kê (20%) chiếm tỷ lệ cao. 

Mỗi lĩnh vực có yêu cầu công nghệ đặc thù: như địa chính sử dụng GIS, tài chính - kế 

toán ứng dụng phần mềm chuyên ngành, văn hóa - xã hội liên quan đến truyền thông số. 
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Việc khảo sát đa lĩnh vực giúp phân tích đặc điểm chuyển đổi số theo từng chức năng, 

tránh áp dụng một mô hình chung. 

Mức độ sử dụng công nghệ: 62,42% công chức tự đánh giá có mức sử dụng 

công nghệ cao hoặc rất cao, trong khi 37,58% ở mức trung bình. Đây là chỉ báo tích 

cực, cho thấy phần lớn đã tích hợp công nghệ vào công việc thường nhật. Tuy nhiên, 

vì đây là đánh giá chủ quan, cần bổ sung bằng các chỉ số định lượng như tần suất 

sử dụng phần mềm, khai thác dữ liệu, hay năng lực số cụ thể để đánh giá hiệu quả 

thực tế. 

Các đặc điểm nhân khẩu học không chỉ phản ánh bức tranh tổ chức mà còn chi 

phối trực tiếp đến khả năng tiếp cận, ứng dụng và lan tỏa chuyển đổi số trong hệ thống 

hành chính địa phương. Chính sách phát triển năng lực số cần được thiết kế phù hợp với 

từng nhóm nhân khẩu học nhằm tối ưu hóa hiệu quả đầu tư công và bảo đảm tính toàn 

diện trong tiến trình chuyển đổi số. 

2.5.2.2.  Đặc điểm mẫu nghiên cứu người dân 

Khảo sát 400 người dân tại Thành phố Thủ Đức cũ (12 phường mới sau sáp nhập) 

cho thấy mẫu nghiên cứu có sự đa dạng về giới tính, độ tuổi, nghề nghiệp và mức sống. 

Tỷ lệ nam và nữ tương đối cân bằng (48,5% và 51,5%), trong đó nhóm tuổi 31-45 chiếm 

53%, phản ánh lực lượng lao động chính là đối tượng sử dụng dịch vụ hành chính nhiều 

nhất. Trình độ học vấn tập trung ở trung học phổ thông (56,5%) và cao đẳng (27,3%), 

cho thấy mặt bằng giáo dục khá cao trong cộng đồng. Về nghề nghiệp, nhân viên văn 

phòng chiếm 50,7%, tiếp đến là công nhân (36,3%) và doanh nhân (13%), đồng thời thu 

nhập chủ yếu ở mức 11-20 triệu đồng/tháng, phản ánh mức sống trung bình khá. Khoảng 

59,3% cư trú tại TP.Thủ Đức, 26,8% đến từ các quận khác của TP.HCM và 14% từ các 

tỉnh/thành khác, cho thấy sức hút hành chính và dịch vụ của khu vực. 

Trong sử dụng dịch vụ công trực tuyến, chỉ 24,3% dùng thường xuyên hàng tháng, 

51,5% sử dụng thỉnh thoảng và 24,3% hiếm khi dùng, phản ánh nhu cầu nâng cao trải 

nghiệm người dùng. Mức độ hiểu biết về chuyển đổi số còn hạn chế khi hơn một nửa 

(56,5%) chỉ hiểu biết trung bình, 27,3% hiểu biết ít và 16,3% hầu như không biết. Điều 

này cho thấy tiềm năng lớn của người dân trong tham gia chuyển đổi số, nhưng đồng 

thời đặt ra yêu cầu cấp thiết về tăng cường tuyên truyền, đào tạo và hiện đại hóa dịch vụ 

công theo hướng thân thiện, minh bạch và hiệu quả hơn. (Xem thêm phụ lục 4, bảng 2). 
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2.5.3. Một số thuận lợi và khó khăn trong quá trình thu thập thông tin cho 

luận án 

2.5.3.1. Thuận lợi 

Quá trình thu thập thông tin cho luận án có nhiều thuận lợi quan trọng, tạo điều 
kiện để việc nghiên cứu được triển khai đúng tiến độ và bảo đảm chất lượng.  

Thứ nhất, đề tài luận án gắn liền với chủ trương lớn của Đảng, Nhà nước và 
Thành phố Hồ Chí Minh về đẩy mạnh chuyển đổi số trong hệ thống chính trị và quản 
trị nhà nước. Đây là lĩnh vực đang nhận được sự quan tâm đặc biệt của các cấp lãnh 
đạo, các cơ quan quản lý và toàn xã hội, nên việc tiếp cận thông tin, dữ liệu từ các 
nguồn chính thống khá thuận lợi. 

Thứ hai, về địa bàn nghiên cứu, 12 phường thuộc thành phố Thủ Đức cũ là khu 
vực điển hình trong triển khai chuyển đổi số cấp cơ sở, đồng thời đang trong tiến trình 
sáp nhập hành chính, nên các cơ quan, đơn vị đều có nhu cầu tổng kết, đánh giá và 
cung cấp thông tin cho nghiên cứu khoa học. Nhờ vậy, quá trình tiếp cận lãnh đạo 
phường, cán bộ, công chức cũng như người dân trên địa bàn nhìn chung nhận được 
sự đồng thuận và hợp tác. 

Thứ ba, nhờ sự giới thiệu, hỗ trợ của Học viện Chính trị Quốc gia Hồ Chí 
Minh, Học viện Chính trị khu vực II và các cơ quan liên quan tại TP. Hồ Chí Minh, 
tác giả luận án có điều kiện thuận lợi trong việc kết nối với chính quyền cơ sở, tổ 
chức các đợt khảo sát định lượng và phỏng vấn sâu, cũng như thu thập tài liệu thứ 
cấp từ các báo cáo, văn bản, thống kê chính thức. 

Thứ tư, quá trình phát triển công nghệ thông tin và ứng dụng chính quyền điện 
tử tại TP. Hồ Chí Minh giúp việc tiếp cận, khai thác cơ sở dữ liệu, văn bản điện tử, 
hệ thống dịch vụ công trực tuyến trở nên dễ dàng, từ đó tạo điều kiện cho việc so 
sánh, đối chiếu và kiểm chứng dữ liệu trong phân tích khoa học. 

2.5.3.2.  Khó khăn 

Trong quá trình thu thập thông tin, tác giả cũng gặp phải nhiều khó khăn cả về 
khách quan và chủ quan.  

Một trong những trở ngại lớn nhất là sự thay đổi về đơn vị hành chính tại địa 
bàn nghiên cứu. Trước đây, khi bắt đầu triển khai đề tài, khu vực Thủ Đức được xem 
là một đơn vị hành chính cấp huyện, có 34 phường trực thuộc. Tuy nhiên, sau đợt sắp 
xếp, tinh gọn bộ máy hành chính, thực hiện chính quyền hai cấp toàn bộ khu vực này 
được điều chỉnh lại, hiện nay chỉ còn 12 phường trực thuộc TP. Hồ Chí Minh và 
không còn tồn tại đơn vị “thành phố Thủ Đức” như trước. Luận án đã phải tiến hành 
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luận giải lại một cách khoa học về phạm vi và đơn vị khảo sát: thay vì toàn bộ thành 
phố Thủ Đức trước đây, nay chỉ tập trung vào 12 phường hiện hữu sau sáp nhập. Đây 
vừa là yêu cầu thực tiễn để bảo đảm tính khả thi, vừa là cơ sở khoa học để duy trì tính 
đại diện của mẫu nghiên cứu. 

Thứ hai, trong quá trình chuyển đổi số, đội ngũ cán bộ, công chức tại các phường 
phải gánh vác thêm nhiều nhiệm vụ mới, vừa ổn định tổ chức, vừa triển khai mạnh mẽ 
các chương trình chuyển đổi số. Do đó, thời gian dành cho việc tham gia khảo sát, trả 
lời phỏng vấn còn hạn chế, ảnh hưởng đến tiến độ thu thập dữ liệu của luận án. 

Thứ ba, do nội dung khảo sát liên quan trực tiếp đến đánh giá vai trò, hiệu quả 
thực hiện công vụ và chuyển đổi số, một số cán bộ công chức tỏ ra e dè, thận trọng 
khi cung cấp thông tin. Điều này đòi hỏi nghiên cứu sinh phải kiên nhẫn giải thích rõ 
tính chất khoa học, bảo mật thông tin và khẳng định rằng dữ liệu chỉ phục vụ nghiên 
cứu học thuật, không nhằm mục đích kiểm tra hay đánh giá cá nhân. 
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Tiểu kết chương 2 

Chương 2 đề cập đến cơ sở lý luận đã đặt nền móng quan trọng cho toàn bộ luận 

án thông qua việc thao tác hoá các khái niệm công cụ, các lý thuyết xã hội học vận dụng 

trong nghiên cứu và phân tích các chủ trương, chính sách chuyển đổi số tại Việt Nam 

nói chung, và thực tiễn chuyển đổi số ở một khu vực đô thị tại TP.Hồ Chí Minh nói riêng 

(các phường mới được sắp xếp từ 34 phường thành phố Thủ Đức cũ). Dưới góc độ tiếp 

cận của ngành xã hội học, chương 2 đã xác lập bốn khái niệm làm việc then chốt gồm: 

“vai trò xã hội”, “cán bộ, công chức”, “chuyển đổi số” và “vai trò của CBCC các phường 

đối với chuyển đổi số”. 

Luận án đã lựa chọn và vận dụng bốn lý thuyết xã hội học kinh điển để xây dựng 

khung phân tích vai trò của CBCC các phường trong bối cảnh chuyển đổi số. Lý thuyết 

hệ thống xã hội và cấu trúc vai trò của T. Parsons giúp xác định vị thế, vai trò của CBCC 

các phường gắn với các kỳ vọng xã hội, đồng thời làm rõ các xung đột vai trò khi chuyển 

đổi số đặt ra yêu cầu vượt quá năng lực hiện tại. Lý thuyết duy lý xã hội của M. Weber 

cho thấy hành vi công vụ ngày càng tuân theo các nguyên tắc duy lý, chuẩn hóa và hiệu 

quả, đặc biệt trong môi trường số hóa. J. Coleman với lý thuyết lựa chọn duy lý lý giải 

hành vi CBCC các phường dựa trên động cơ lợi ích, ràng buộc tổ chức và sự tính toán 

thiệt hơn, từ đó xác định ba mô hình hành vi đáp ứng kỳ vọng chuyển đổi số. G. Lenski 

phân tích sự biến đổi vai trò CBCC các phường qua các cấp độ phát triển công nghệ, làm 

nổi bật tính chất tái cấu trúc quyền lực trong nền hành chính số.  

Về mặt thực tiễn, chương 2 đã khái quát hệ thống đường lối, chủ trương chính sách 

của Đảng và nhà nước và địa phương về chuyển đổi số làm căn cứ để xác định các nhiệm 

vụ, nghĩa vụ và các mô hình hành vi được kỳ vọng của CBCC các phường phải thực hiện 

trong quá trình chuyển đổi số. 

CBCC cấp cơ sở (xã, phường) và trường hợp 12 phường được chọn để nghiên cứu, 

được xác định là đơn vị tiên phong với nhiều sáng kiến tiêu biểu trong triển khai chính 

quyền số, phát triển hạ tầng số, đổi mới tư duy và hình thành văn hóa số. Những đặc 

điểm này không chỉ khẳng định tính cấp thiết của đề tài, mà còn cung cấp cơ sở thực tiễn 

có giá trị cho việc triển khai nghiên cứu sâu ở các chương tiếp theo.
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Chương 3: 
THỰC TRẠNG THỰC HIỆN VAI TRÒ CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC  
CÁC PHƯỜNG Ở KHU VỰC ĐÔ THỊ THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH 

 ĐỐI VỚI CHUYỂN ĐỔI SỐ 
 

Trong thực tế triển khai chuyển đổi số, cán bộ, công chức không chỉ thực hiện một 

vai trò cụ thể, mà đảm nhận nhiều vai trò khác nhau gắn với từng khâu của hệ thống hành 

chính số. Cán bộ, công chức phải thực hiện theo quy định và kỳ vọng một loạt vai trò 

then chốt trong quá trình chuyển đổi số. Chương 3 tập trung phân tích thực trạng vai 

trò của cán bộ, công chức cấp phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh đối 

vớichuyển đổi số trên cơ sở dữ liệu khảo sát và các tài liệu thứ cấp sẵn có. Như đề 

cập ở chương 2, 11 vai trò cụ thể của cán bộ, công chức của các phường đối với chuyển 

đổi số đã được nhóm thành 5 nhóm vai trò. Nội dung được triển khai theo năm nhóm 

vai trò trọng tâm, phản ánh tiến trình từ nền tảng đến kết quả: trước hết là đổi mới tư 

duy, phát triển kỹ năng và xây dựng văn hóa số; tiếp đến là bảo đảm hạ tầng số và an 

toàn thông tin; sau đó là số hóa, sử dụng và chia sẻ dữ liệu; tiếp tục với đổi mới quy 

trình tác nghiệp; và cuối cùng là ứng dụng công nghệ số trong xây dựng, ban hành và 

tổ chức thực hiện chính sách. Cấu trúc này cho thấy sự dịch chuyển từ nhận thức đến 

hành động, từ điều kiện đến kết quả, đồng thời phản ánh mối quan hệ giữa tác nhân và 

cấu trúc xã hội trong tiến trình chuyển đổi số ở cấp cơ sở. 
3.1. VAI TRÒ ĐỔI MỚI TƯ DUY, NHẬN THỨC VỀ CHUYỂN ĐỔI SỐ, PHÁT 

TRIỂN KỸ NĂNG SỐ, XÂY DỰNG VĂN HÓA SỐ CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC CÁC 
PHƯỜNG Ở KHU VỰC ĐÔ THỊ THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH 

3.1.1. Vai trò đổi mới tư duy và nhận thức về chuyển đổi số  
Chuyển đổi số không đơn thuần là việc tích hợp công nghệ vào quy trình hành 

chính, mà sâu xa hơn, là một sự chuyển dịch trong cách tư duy, nhận thức và vận hành 
hệ thống. Nhận thức đúng và đổi mới kịp thời trở thành tiền đề các mô hình hành vi kỳ 
vọng để áp ứng yêu cầu ngày càng cao của nền công vụ số. Nơi nào nận thức số càng 
rõ thì hành vi chuyển đổi số diễn ra càng nhanh.  

Trong phân tích này, ba nhóm chỉ báo quan trọng sẽ được dùng để đo lường việc đổi 
mới, tư duy nhận thức của CBCC bao gồm: mức độ nhận thức về chuyển đổi số; mức độ 
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sẵn sàng học hỏi, thay đổi tư duy và mức độ chia sẻ nhận thức về chuyển đổi số.  
Biểu đồ 3.1 cho thấy khá rõ nét mức độ nhận thức và đổi mới tư duy số của CBCC 

các phường trong bối cảnh chuyển đổi số. Chỉ số tổng hợp về “đổi mới tư duy và nhận 
thức” đạt 4.15/5 điểm, thể hiện mặt bằng nhận thức cao, trong đó nhận thức về vai trò 
chuyển đổi số trong cải cách hành chính đạt 4.15, mức độ sẵn sàng thay đổi tư duy là 
4.21, và hành vi chia sẻ nhận thức đạt 4.1 điểm. 

Những số liệu này cho thấy tư duy đổi mới đã được nội tại hóa và chuyển hóa thành 
một số hành vi cụ thể. Chỉ 34.68% CBCC cho rằng mình “hoàn toàn nhận thức rõ”, 
41.45% “rất sẵn sàng thay đổi”, và 34.68% “hoàn toàn đồng ý chia sẻ” nhận thức. (Xem 
biểu đồ 3.1). 

 
Biểu đồ 3.1: Vai trò đổi mới tư duy và nhận thức về chuyển đổi số  

từ đánh giá của cán bộ, công chức 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Khi đối chiếu với dữ liệu định tính, có thể thấy các phát hiện này tương đồng 

một cách thuyết phục. Những chia sẻ từ phỏng vấn sâu cho thấy chính CBCC cũng 

mô tả cách họ nhận thức chuyển đổi số theo đúng xu hướng mà số liệu định lượng 

phản ánh: lãnh đạo phường nhìn nhận chuyển đổi số như một trụ cột của cải cách 

hành chính: “Tôi nhìn nhận chuyển đổi số là một trong ba trụ cột quan trọng nhất 

của cải cách hành chính ở cấp phường hiện nay. Nếu không chuyển đổi số thì cán bộ 

không thể xử lý được khối lượng công việc tăng lên hàng năm, cũng không thể đáp 

ứng yêu cầu minh bạch, giảm phiền hà cho dân” (Trích BBPVS, Bí thư Đảng uỷ 

phường, 43 tuổi). Còn công chức nghiệp vụ thì nhận thức rõ lợi ích thực tiễn trong 

giảm thời gian xử lý, minh bạch hóa quy trình và tăng hài lòng của người dân. Các 
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mô tả cụ thể trong phỏng vấn như việc xử lý hồ sơ nhanh hơn, kiểm soát quy trình tốt 

hơn hay giảm sai sót nhờ số hóa đã biểu hiện hóa mức độ “nhận thức khá rõ” trong 

khảo sát định lượng: “Tôi cảm nhận rất rõ lợi ích của chuyển đổi số đối với cải cách 

hành chính.  Tuy nhiên, tôi đánh giá nhận thức của mình ở mức khá rõ chứ chưa phải 

tuyệt đối. Nguyên nhân là hệ thống đôi lúc còn chậm, dữ liệu chưa liên thông hết giữa 

phường và quận nên tôi vẫn phải kiểm tra thủ công song song”. (Trích BBPVS, 41 

tuổi, nam, công chức tư pháp - hộ tịch. 

Điều đó cho thấy CBCC với vai trò là lực lượng tiên phong, những người có khả 
năng truyền cảm hứng, dẫn dắt đổi mới vẫn còn khá hạn chế. Trong đổi mới tư duy và 
nhận thức vẫn còn thiếu các cá nhân thực sự xuất sắc dễ dẫn đến thiếu lan tỏa trong nội 
bộ lẫn cộng đồng (Xem biểu đồ 3.1). 

Khi so sánh với cảm nhận của người dân thì điểm đánh giá trung bình khá thấp, thể 
hiện ở biểu đồ 3.2. Chỉ số tổng hợp từ người dân chỉ đạt 3.183 điểm, thấp hơn gần một 
điểm so với nhận định từ phía CBCC. Các nhận định như “CBCC tích cực đổi mới tư 
duy khi áp dụng công nghệ số” hoặc “có ý thức cao về chuyển đổi số” chỉ ghi nhận 
khoảng 40% đồng thuận, trong khi nhóm trung lập và không đồng ý chiếm hơn 50%. 
Đặc biệt, chỉ 8.5% người dân cho rằng CBCC “rất sẵn sàng học hỏi và tiếp cận công 
nghệ mới”, so với tỷ lệ 41.45% từ phía CBCC, cho thấy sự chênh lệch không chỉ về cảm 
nhận mà còn về tính hiệu quả truyền đạt tư duy. 

Đáng chú ý là tỷ lệ người dân giữ thái độ trung lập khá cao (28%- 38%) so với 
nhóm đồng tình hay phản đối. Điều này cho thấy tâm lý “lơ lửng kỳ vọng” của người 
dân chưa đủ căn cứ để khẳng định sự cải cách nhưng cũng chưa phủ nhận hoàn toàn. 
Đây không chỉ là biểu hiện của sự hoài nghi mà còn là hệ quả của một môi trường thể 
chế chưa ổn định và thiếu tính nhất quán trong thực thi. 

Ba yếu tố cấu thành “tư duy đổi mới” bao gồm: nhận thức, sẵn sàng thay đổi và 

hành vi chia sẻ cần được xem là một chuỗi liên kết logic. Nhận thức là nền tảng, sẵn sàng 

là điều kiện, còn chia sẻ là yếu tố tạo ra sự lan tỏa. Nếu một mắt xích bị đứt gãy, tiến 

trình đổi mới sẽ thiếu tính bền vững. Khảo sát cho thấy, tuy nhận thức và mức độ sẵn 

sàng đều cao, nhưng hành vi chia sẻ lại chưa nổi bật. Điều này lý giải phần nào lý do 

người dân chưa cảm nhận rõ sự chuyển đổi trong nhận thức và tư duy số của CBCC. 
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Biểu đồ 3.2: Vai trò đổi mới tư duy và nhận thức về chuyển đổi số 

từ đánh giá của người dân 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Việc khảo sát và phân tích vai trò đổi mới tư duy và nhận thức về chuyển đổi số 

không thể tách rời khỏi bối cảnh cá nhân và xã hội của mỗi CBCC. Bởi tư duy không 

tồn tại trong chân không mà luôn được hình thành, định hình và tái cấu trúc thông qua 

trải nghiệm nghề nghiệp, nền tảng học vấn, đặc biệt là độ tuổi. Biểu đồ 3.3 cho thấy có 

sự khác biệt trong việc hiện vai trò khi so sánh với độ tuổi và trình độ học vấn. 

Tương quan độ tuổi cho thấy có hiện tượng năng động của thế hệ trẻ và điểm gãy 

nhận thức ở nhóm lớn tuổi. Ở biến số tuổi, mức điểm trung bình cao nhất thuộc về nhóm 

dưới 25 tuổi với 4.42, tiếp đến là nhóm 36-45 tuổi (4.28) và 25-35 tuổi (4.16). Trong khi 

đó, nhóm 46-55 tuổi và trên 55 tuổi có mức điểm trung bình thấp hơn rõ rệt (4.04 và 

3.92). Khoảng cách gần 0.5 điểm giữa nhóm trẻ nhất và lớn tuổi nhất trên thang đo 5 

điểm không chỉ phản ánh chênh lệch về nhận thức, mà còn chỉ ra một “độ dốc tư duy” 

theo hướng giảm dần cùng với sự tăng lên của tuổi tác. 

Kết quả này củng cố nhận định phổ biến trong nhiều nghiên cứu quốc tế rằng thế 

hệ trẻ, lớn lên trong môi trường công nghệ, có xu hướng tiếp nhận chuyển đổi số không 

chỉ nhanh chóng mà còn chủ động và sáng tạo hơn. Tư duy của họ không bị chi phối quá 

nhiều bởi mô hình hành chính truyền thống, và do đó, ít vướng phải rào cản tâm lý trong 
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việc chấp nhận cái mới. Ngược lại, những cán bộ công chức lớn tuổi, dù có kinh nghiệm 

và thâm niên, lại thường xuyên đối diện với “sức ỳ” trong đổi mới tư duy, điều dễ hiểu 

khi những khuôn mẫu đã ăn sâu trong thực hành công vụ qua nhiều năm. Sức ì trong đổi 

mới tư duy ở đây thể hiện qua sự ngần ngại không chỉ về kỹ năng, mà còn về mặt nhận 

thức, nơi sự thay đổi bị trì hoãn bởi cảm giác mất tự tin và sợ sai. “Không phải không 

muốn làm, nhưng đầu óc giờ tiếp thu chậm, lại sợ làm sai, ảnh hưởng đến dữ liệu của 

người dân. Nhiều khi cứ phải nhờ các bạn trẻ cài giúp hoặc hướng dẫn từng bước.” 

(Trích Biên BBPVS, 58 tuổi, nam, công chức văn hóa - xã hội)  

Sự phân hóa này dẫn đến hiện tượng bất bình đẳng số trong nội bộ thiết chế công 

vụ, một biểu hiện mới của bất bình đẳng xã hội trong thời đại số (Selwyn, 2004) [142]. 

Một vấn đề đặt ra là làm sao để không bỏ lại phía sau nhóm cán bộ lớn tuổi, những người 

vẫn chiếm tỷ lệ đáng kể trong bộ máy công vụ. 

Ở biến số học vấn, mức độ đổi mới tư duy và nhận thức tăng dần theo trình độ. Cụ 

thể, nhóm có trình độ học vấn sau đại học đạt trung bình 4.53, cao nhất trong các nhóm 

khảo sát; tiếp theo là đại học (4.00) và thấp nhất là cao đẳng (2.63). Đây là một trong 

những kết quả có độ phân biệt rõ nhất, phản ánh sự khác biệt năng lực tư duy về chuyển 

đổi số trong đội ngũ CBCC. 

Điều đáng nói là khoảng cách gần 1.9 điểm giữa hai nhóm cực trị (cao đẳng và sau 

đại học) là rất lớn, cho thấy nguy cơ phân tầng tư duy trong cùng một tổ chức công vụ. 

Nếu không có chính sách đào tạo lại thì sự chênh lệch này có thể dẫn đến sự đứt gãy 

trong tổ chức: một nhóm có khả năng thúc đẩy chuyển đổi, một nhóm lại trở thành điểm 

nghẽn vô hình trong tiến trình ấy. 

Ở biến số giới tính, mức độ đổi mới tư duy và nhận thức của nam cao hơn nữ. 

Cụ thể, nam đạt trung bình 4.4 so với 3.9 của nữ, chênh 0.5 điểm, một mức khác biệt 

đủ lớn về mặt thực tiễn trên thang đo sử dụng. Kết quả này gợi ý nam giới có xu 

hướng (hoặc cơ hội) tham gia nhiều hơn vào các hoạt động đòi hỏi tư duy đổi mới, 

có thể liên quan đến phân công công việc, mức độ tiếp cận đào tạo số, hay thiên lệch 

trong tự/đánh giá.  
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Biểu đồ 3.3: Thực hiện vai trò đổi mới tư duy, nhận thức 

phân theo yếu tố nhân khẩu học 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

 
Từ tổng thể ba nguồn dữ liệu phân tích, cảm nhận của CBCC (Biểu đồ 3.1), đánh 

giá từ người dân (Biểu đồ 3.2), và mối liên hệ với nhân khẩu học (Biểu đồ 3.3) có thể 
đưa ra nhận định rằng: vai trò đổi mới tư duy và nhận thức của CBCC ở các phường khu 
vực đô thị TP. Hồ Chí Minh trong tiến trình chuyển đổi số đang ở chiều hướng tích cực, 
nhưng chưa đạt đến mức đồng đều và bền vững. 

Trên phương diện nội tại, phần lớn CBCC thể hiện nhận thức cao về ý nghĩa của 
chuyển đổi số, sẵn sàng học hỏi và có xu hướng chia sẻ tích cực trong nội bộ. Tuy nhiên, 
cảm nhận từ người dân lại không phản ánh tương xứng mức độ đổi mới này, cho thấy 
nhận thức mới của CBCC vẫn đang bị “giam giữ” trong nội bộ hành chính, chưa thực sự 
được truyền dẫn thành trải nghiệm hành chính mới mẻ và hiệu quả cho cộng đồng. Đây 
là biểu hiện của khoảng cách giữa tư duy tổ chức và hành vi phục vụ công. 

3.1.2. Vai trò phát triển kỹ năng số  
Phát triển kỹ năng số là một trụ cột quan trọng trong chuyển đổi số bộ máy hành 

chính công, đặc biệt tại cấp phường, nơi CBCC vừa sử dụng công cụ số trực tiếp, vừa 
đóng vai trò cầu nối với người dân. Kỹ năng số không chỉ dừng ở khả năng sử dụng thiết 
bị, phần mềm, mà còn bao gồm tư duy số, xử lý dữ liệu, và khả năng thích ứng với môi 
trường làm việc hiện đại. Khảo sát thực tế cho thấy kỹ năng số của CBCC phường hiện 
vẫn chỉ ở mức khá tốt (xem biểu đồ 3.4) 
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Biểu đồ 3.4: Vai trò phát triển kỹ năng số qua kết quả 

tự đánh giá của cán bộ, công chức 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Với điểm trung bình 4.048, phần lớn CBCC đã chuyển từ trạng thái sử dụng công 

nghệ một cách bị động sang chủ động tích hợp kỹ năng số vào công việc hành chính 

hàng ngày. Mức độ tự tin khi áp dụng công nghệ đạt 4.053 điểm, cho thấy năng lực số 

đang dần trở thành một phần trong năng lực nghề nghiệp cốt lõi, không còn bị xem là kỹ 

năng bổ trợ. Đặc biệt, gần 78% CBCC cảm thấy “khá tự tin” hoặc “rất tự tin” trong việc 

ứng dụng công nghệ, điều này phản ánh một quá trình trưởng thành năng lực số đồng bộ 

với tái cấu trúc hành chính. 

Tuy nhiên, kỹ năng kỹ thuật nếu không được cập nhật liên tục sẽ nhanh chóng lạc 

hậu. Trong bối cảnh công nghệ thay đổi nhanh, việc học tập, đào tạo kỹ năng số cần 

trở thành chuẩn mực bắt buộc. Thực tế, hơn 77% CBCC cho biết họ thường xuyên 

hoặc rất thường xuyên tham gia các lớp tập huấn kỹ năng số, phản ánh cả cam kết 

của tổ chức lẫn nhu cầu tự thân từ đội ngũ CBCC. Tuy nhiên, vẫn còn 23% CBCC ít 

hoặc không được tiếp cận các khóa đào tạo, một tỷ lệ tuy nhỏ nhưng đáng lo ngại. Sự 

không đồng đều này có thể tạo ra “điểm nghẽn kỹ năng”, ảnh hưởng đến tính liên 

thông của hệ thống hành chính số. 

Các dữ liệu định tính củng cố kết quả này, một công chức văn hoá - xã hội, cho 

biết “mỗi khi phần mềm nâng cấp hoặc thay đổi quy trình, phường đều tập huấn ngay; 
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nếu không theo kịp thì ngày hôm sau xử lý hồ sơ sẽ gặp khó khăn”(Trích BBPVS, 58 

tuổi, nam, CBCC văn hoá - xã hội). Lãnh đạo phường đánh giá “cán bộ, công chức nhìn 

chung có nhận thức khá tốt về việc cần đào tạo kỹ năng, nhưng mức độ nắm bắt kỹ 

thuật lại không đồng đều”(Trích BBPVS, 45 tuổi, nữ, Phó chủ tịch UBND phường). 

Những phát hiện này tương đồng với các báo cáo cấp thành phố và quốc gia. 

Báo cáo của UBND TP. Thủ Đức cũ ghi nhận “điểm nghẽn về kỹ thuật và con người”, 

trong đó nhấn mạnh sự thiếu hụt nhân lực am hiểu công nghệ tại cấp phường và tình 

trạng kỹ năng số giữa các nhóm công chức không đồng đều [57]. Sự tương đồng giữa 

các kết quả định lượng, định tính và tài liệu thứ cấp cho thấy vấn đề không đồng đều 

kỹ năng số không chỉ xuất hiện tại một số phường khảo sát mà còn là thách thức mang 

tính cấu trúc đối với chính quyền đô thị. 

Ngoài sự tự tin và tần suất đào tạo, thái độ học tập cũng là yếu tố then chốt phản 
ánh khả năng thích nghi bền vững. Gần 79% CBCC cho rằng họ chủ động hoặc hoàn 
toàn chủ động trong việc cập nhật kỹ năng số mới. Đây là tín hiệu tích cực cho thấy 
chuyển đổi số đang tạo ra động lực học tập tự thân, điều không phổ biến trong mô 
hình hành chính truyền thống vốn nặng tính tuân thủ. Khi cán bộ chủ động học tập 
để cải thiện hiệu suất, tư duy công vụ dần chuyển từ chấp hành sang sáng tạo, từ định 
hướng nhiệm vụ sang định hướng kết quả. Tuy vậy, vẫn còn 21% CBCC chưa thể 
hiện thái độ học tập tích cực. 

Phân tích theo nhân khẩu học ở biểu đồ 3.5 cho thấy, kỹ năng số phát triển 
không đồng đều giữa các nhóm. Nhóm CBCC có trình độ sau đại học đạt mức điểm 
trung bình cao nhất (4.4), so với nhóm đại học (3.9) và cao đẳng (2.1). Điều này 
khẳng định mối liên hệ chặt chẽ giữa trình độ học vấn và khả năng tiếp cận công 
nghệ, khi những người có nền tảng học thuật tốt thường sở hữu khả năng tự học, tư 
duy hệ thống và năng lực phản biện cao hơn. Bên cạnh đó, yếu tố chức vụ cũng cho 
thấy sự phân hóa rõ nét: nhóm lãnh đạo, quản lý đạt mức trung bình 4.4, trong khi 
nhóm chuyên viên, nhân viên là 3.9. Điều này có thể phản ánh hai khía cạnh. Thứ 
nhất, lãnh đạo có nhiều cơ hội tiếp cận các chương trình đào tạo và công nghệ hiện 
đại hơn, đồng thời thường được giao nhiệm vụ dẫn dắt chuyển đổi số, nên kỹ năng số 
được phát triển mạnh hơn. Thứ hai, kết quả khảo sát cho thấy nhóm lãnh đạo có điểm 
trung bình cao hơn, nhưng thực tiễn triển khai lại cho thấy nhóm nhân viên nhất là 
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lực lượng trẻ mới là nhóm chịu trách nhiệm chính trong vận hành kỹ thuật số. Sự 
khác biệt này phản ánh tính chất vị trí công vụ và thiên kiến tự đánh giá, hơn là chênh 
lệch năng lực kỹ thuật thực sự. 

 
Biểu đồ 3.5: Thực hiện vai trò phát triển kỹ năng số 

phân theo yếu tố nhân khẩu học  

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Độ tuổi cũng là biến số ảnh hưởng đến phát triển kỹ năng số. Nhóm CBCC dưới 
35 tuổi tuổi đạt điểm cao nhất (4.4), thậm chí vượt nhóm 25-35 tuổi (4.1). Đây có thể 
xem là thế hệ hội tụ kinh nghiệm thực tế và khả năng tiếp cận công nghệ mới, có thể trở 
thành lực lượng nòng cốt trong chuyển đổi số. Ngược lại, nhóm trên 55 tuổi chỉ đạt 3.8 
điểm, thấp nhất trong tất cả các nhóm. Bản thân CBCC lớn tuổi cũng tự đánh giá:“Thực 
lòng mà nói, tôi cũng đã lớn tuổi rồi, cảm thấy mình bị tụt lại phía sau. Bây giờ, phải 
làm việc qua phần mềm quản lý văn bản, Zalo nhóm, email công vụ, rồi cả Cổng thông 
tin điều hành của thành phố… Nhiều lúc thao tác chậm hơn các trẻ, thậm chí có khi tôi 
phải nhờ anh em văn phòng hỗ trợ đăng nhập, tải tài liệu hoặc xử lý văn bản gấp.” (Trích 
BBPVS, 58 tuổi, nam, CBCC văn hoá - xã hội). 

Kết quả khảo sát cho thấy phần lớn cán bộ, công chức đã và đang chủ động học 
hỏi, tự tin áp dụng công nghệ vào công việc hằng ngày và thường xuyên tham gia các 
khóa đào tạo nhằm nâng cao năng lực chuyên môn số. Sự chủ động này không chỉ thể 
hiện tinh thần đổi mới, mà còn chứng minh một sự chuyển biến tích cực trong mô hình 
hành chính công từ thụ động sang năng động, từ tuân thủ sang sáng tạo. 

Tuy nhiên, bất bình đẳng về kỹ năng số vẫn tồn tại, đặc biệt theo các đặc điểm nhân 
khẩu học. Nhóm cán bộ lớn tuổi, có trình độ học vấn thấp hơn thường tụt lại phía sau 
trong tiến trình phát triển kỹ năng. Trong môi trường công vụ số, những công chức thiếu 
kỹ năng số dễ bị gạt ra khỏi các quy trình ra quyết định có sử dụng dữ liệu, hoặc phụ 
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thuộc vào người khác, từ đó dẫn đến tình trạng mất vị thế vai trò (role marginalization). 
Từ góc nhìn xã hội học kỹ thuật số, sự thiếu hụt kỹ năng số của công chức không thể chỉ 
được lý giải bằng khuyết điểm cá nhân, mà là hệ quả của một quá trình thích nghi xã hội 
không đồng đều. Nhiều công chức lớn tuổi, từng được đào tạo theo mô hình hành chính 
truyền thống, chưa được chuẩn bị để thực hiện các tương tác số, dẫn tới “khoảng trống 
vai trò”, nơi kỳ vọng xã hội không được đáp ứng, nhưng thiết chế lại thiếu cơ chế hỗ trợ 
để tái tích hợp vai trò (Giddens, 1984) [103]. 

Trong khi đó, nhóm công chức trẻ với kỹ năng số tốt hơn lại thiếu kinh nghiệm xử 
lý tình huống xã hội, hành chính phức tạp, tạo ra một sự mất cân đối giữa năng lực kỹ 
thuật và năng lực hành chính, xã hội, ảnh hưởng đến chất lượng thi hành công vụ. Như 
vậy, có thể khẳng định rằng kỹ năng số không thể được hiểu biệt lập mà cần đặt trong 
mối quan hệ tương tác với các năng lực xã hội, tổ chức và cấu trúc vai trò mà công chức 
đảm nhiệm. 

Ở biến số học vấn ở biểu đồ 3.5 cho thấy, mức độ phát triển kỹ năng số có sự phân 
hóa rõ rệt giữa các nhóm trình độ đào tạo. Cụ thể, nhóm CBCC có trình độ sau đại học đạt 
mức điểm trung bình cao nhất (4.4), tiếp theo là nhóm đại học (3.9), trong khi nhóm cao 
đẳng chỉ đạt 2.1 điểm, thấp hơn đáng kể so với các nhóm còn lại. Khoảng cách lớn hơn 2.3 
điểm giữa hai nhóm cực trị trên thang đo 5 điểm cho thấy sự phân tầng sâu sắc về khả năng 
tiếp cận và sử dụng công nghệ trong nội bộ hệ thống công vụ. 

Điều này phản ánh mối liên hệ chặt chẽ giữa nền tảng học thuật và năng lực kỹ 

thuật số. Những người có trình độ học vấn cao hơn thường sở hữu khả năng tự học, năng 

lực phân tích và kỹ năng phản biện tốt hơn, thích nghi tốt hơn với môi trường làm việc 

số hóa. Ngược lại, nhóm công chức có trình độ thấp hơn thường gặp khó khăn trong việc 

tiếp cận công nghệ mới, không hẳn vì thiếu ý chí mà chủ yếu vì thiếu công cụ và phương 

pháp phù hợp để thích ứng.  

3.1.3. Vai trò xây dựng văn hóa số  

Nếu kỹ năng số là điều kiện đủ để thực hiện các hành vi công vụ trong môi trường 
số hóa, thì văn hóa số chính là nền tảng sâu xa định hướng cho cách thức cán bộ, công 
chức tư duy, tương tác, ra quyết định và phát triển trong hệ sinh thái hành chính mới. 
Văn hóa số không đơn giản là sự hiện diện của công nghệ trong môi trường làm việc, 
mà chính là những thể hiện tinh thần hợp tác, chia sẻ, minh bạch và đổi mới trong môi 
trường làm việc số, là nền tảng quan trọng cho chuyển đổi số trong khu vực công. Nó 
hình thành từ thói quen tuân thủ quy định an toàn thông tin, tinh thần hợp tác trong ứng 
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dụng số, sự cởi mở trong tiếp nhận cái mới, cho đến ý thức đạo đức trong hành vi sử 
dụng dữ liệu công.  

Biểu đồ 3.6 cho thấy, tổng chỉ số đánh giá vai trò xây dựng văn hóa số của CBCC 
ở các phường đạt mức 3.61, vai trò này đang ở mức tích cực và tương đối đồng đều. Tuy 
nhiên, để hiểu đầy đủ chiều sâu vai trò của CBCC đối với xây dựng văn hóa số, cần phân 
tích từng biểu hiện cụ thể: từ tuân thủ pháp luật, hợp tác số, hỗ trợ đồng nghiệp, tiếp thu 
phản hồi đến giữ vững đạo đức trong không gian số. Những yếu tố này không tách rời 
mà đan cài, tạo nên nền tảng mềm quyết định chất lượng chuyển đổi số tại cấp cơ sở. 

Trước tiên, sự tuân thủ các quy định về an toàn và bảo mật thông tin, nền tảng cốt 
lõi của văn hóa số đạt 3.58 điểm. Khoảng 57.74% CBCC cho biết họ “khá” hoặc “hoàn 
toàn tuân thủ” quy định, phản ánh sự chuyển hóa nguyên tắc pháp lý thành hành vi nghiệp 
vụ hàng ngày. Không còn xem bảo mật là trách nhiệm riêng của bộ phận kỹ thuật, nhiều 
CBCC đã đưa việc bảo vệ dữ liệu thành thói quen hành chính. Tuy nhiên, vẫn có gần 
43% ở mức “không tuân thủ” hoặc “trung bình”, cảnh báo nguy cơ tồn tại lỗ hổng nghiêm 
trọng nếu không được lấp đầy bằng đào tạo bắt buộc, quy tắc ứng xử và kiểm tra nội bộ. 

 
Biểu đồ 3.6: Vai trò xây dựng văn hóa số từ kết quả 

tự đánh giá của cán bộ, công chức 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
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3.62



88 

Tiếp theo là chỉ báo về hành vi khuyến khích đồng nghiệp cùng xây dựng môi 
trường làm việc số văn minh. Với chỉ số 3.63 và gần 60% CBCC thể hiện mức độ “khá” 
hoặc “hoàn toàn khuyến khích”, có thể thấy tư duy hợp tác đang có chuyển biến, dù chưa 
thật mạnh mẽ. Môi trường số đòi hỏi kết nối đa chiều giữa bộ phận, cấp hành chính, thậm 
chí giữa chính quyền và người dân. Khả năng khuyến khích đồng hành trở thành tiền đề 
để xây dựng “cộng đồng thực hành số”, nơi các giá trị và kỹ năng được chia sẻ liên tục. 

Bên cạnh đó, thái độ sẵn sàng hợp tác khi triển khai công nghệ mới cũng là yếu tố 
phản ánh mức độ cam kết của CBCC. Với điểm số 3.63, phần lớn CBCC cho thấy sự 
hợp tác chủ động khi tiếp cận các giải pháp số, dù mức độ “rất sẵn sàng” mới chỉ đạt hơn 
17%, cho thấy tinh thần đồng hành chưa thật sự lan tỏa sâu. 

Một biểu hiện nổi bật khác là tinh thần sẵn sàng hỗ trợ đồng nghiệp sử dụng công 
cụ số. Khoảng 55.8% CBCC đánh giá mình “khá” hoặc “rất sẵn sàng” hỗ trợ, đạt điểm 
trung bình 3.59. Điều này phản ánh bước chuyển trong hành vi nghề nghiệp, từ làm việc 
cá nhân sang hỗ trợ lẫn nhau trong môi trường kỹ thuật số. Tuy nhiên, tỷ lệ hỗ trợ vẫn 
còn dư địa để cải thiện, đặc biệt trong bối cảnh nhiều CBCC lớn tuổi còn gặp khó khăn 
trong thao tác số. 

Trong môi trường hành chính số, năng lực lắng nghe và điều chỉnh hành vi là điều 
kiện thiết yếu. Chỉ số 3.63 và tỷ lệ gần 58% CBCC ở mức “chủ động” hoặc “rất chủ 
động” tiếp nhận phản hồi cho thấy một tỷ lệ khá, nhưng chưa thật nổi bật. Đây là biểu 
hiện ban đầu của tinh thần cầu tiến, nền tảng cho một nền hành chính đang chuyển mình 
theo hướng học tập và tiến bộ liên tục. 

Yếu tố đạo đức trong hành vi số cũng được thể hiện rõ rệt. Với chỉ số 3.61 và 
khoảng 57% CBCC tuân thủ chuẩn mực đạo đức, có thể thấy việc gắn trách nhiệm công 
vụ với hành vi sử dụng công nghệ và dữ liệu vẫn đang trong quá trình định hình. Trong 
bối cảnh dữ liệu công dân trở thành tài sản chiến lược, hành vi phi đạo đức dù vô ý có 
thể gây ra hậu quả nghiêm trọng. Khi CBCC đặt câu hỏi “nên làm gì” chứ không chỉ 
“làm thế nào” với công nghệ, nền hành chính số sẽ trưởng thành về trách nhiệm và triết 
lý vận hành. 

Bên cạnh những đánh giá nội bộ từ cán bộ, công chức (CBCC), các chỉ số khảo sát 
từ phía người dân cung cấp một góc nhìn bổ sung quan trọng về vai trò xây dựng văn 
hóa số trong chính quyền cấp phường tại thành phố Thủ Đức. Dù nhiều biểu hiện tích 
cực đã được ghi nhận từ nội bộ hệ thống như tinh thần hợp tác, hỗ trợ đồng nghiệp, hay 
thái độ tiếp nhận phản hồi, thì qua cảm nhận của người dân, mức độ thể hiện văn hóa số 
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trong phục vụ công lại ở mức trung bình khá, cho thấy còn một khoảng cách đáng kể 
giữa nội lực chuyển đổi và trải nghiệm bên ngoài. 

Cụ thể, mức điểm trung bình về cách thức giao tiếp và làm việc số của CBCC với 
người dân chỉ đạt 3.15, mức thấp nhất trong bốn chỉ số khảo sát. Điều này phản ánh rằng 
tinh thần văn hóa số trong giao tiếp vẫn chưa được thể hiện rõ ràng hoặc nhất quán khi tương 
tác với người dân. Tương tự, chỉ số về mức độ hỗ trợ người dân tiếp cận dịch vụ công trực 
tuyến cũng chỉ đạt 3.10, cho thấy sự chủ động hướng dẫn, đồng hành còn thiếu, đặc biệt với 
các nhóm yếu thế về công nghệ như người cao tuổi hoặc người có thu nhập thấp. 

Mặc dù có một chút cải thiện trong cảm nhận của người dân về sự dễ dàng trong tương 
tác nhờ áp dụng văn hóa số (điểm trung bình 3.25) và sự tận tâm của CBCC trong hỗ trợ áp 
dụng công nghệ (3.23), thì nhìn chung, các chỉ số đều dừng ở mức trung bình. 

Điều này cho thấy những hành vi văn hóa số tích cực bên trong tổ chức vẫn chưa 
lan tỏa mạnh mẽ ra ngoài cộng đồng. 

 
 
Biểu đồ 3.7: Đánh giá của người dân về thực hiện văn hóa số của CBCC cấp phường 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Tuy vậy, vai trò xây dựng văn hóa số có sự khác biệt khi so sánh với các yếu tố 

nhân khẩu học. Nhóm CBCC trên 55 tuổi có chỉ số văn hóa số trung bình thấp nhất (3.3), 
trong khi nhóm dưới 25 tuổi đạt 4.0, phản ánh rằng văn hóa số là sản phẩm của thế hệ 
trẻ có xu hướng hội nhập nhanh với công nghệ. Nhóm 36-45 tuổi chỉ đạt 3.8, chưa phải 
mức cao nhất, nhưng vẫn là lực lượng trung gian đáng chú ý trong khả năng kết nối giữa 
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các thế hệ. Nhìn chung, độ tuổi càng cao thì chỉ số càng thấp, thể hiện rõ xu hướng “lệch 
văn hóa số” theo thế hệ. 

 
Biểu đồ 3.8: Thực hiện vai trò xây dựng văn hóa số 

phân theo yếu tố nhân khẩu học 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Chênh lệch theo trình độ học vấn cũng rất rõ rệt: nhóm sau đại học đạt 4.0, nhóm đại 
học là 3.4, còn nhóm cao đẳng chỉ đạt 2.4 điểm. Điều này cho thấy văn hóa số không chỉ 
là vấn đề kỹ năng mà còn liên quan đến tri thức, tư duy hệ thống và thế giới quan. Nếu nền 
tảng nhận thức không đủ rộng và sâu, thì hành vi số cũng khó ổn định, thiếu nhất quán và 
dễ bị ảnh hưởng bởi thói quen truyền thống (xem thêm ở biểu đồ 3.8). 

Về chức vụ, nhóm lãnh đạo, quản lý đạt trung bình 3.9, cao hơn 0.4 điểm so với 
nhóm chuyên viên, nhân viên (3.5). Khoảng cách này tuy không “rộng” như theo học 
vấn nhưng đủ cho thấy vai trò vị trí công tác tạo lợi thế về tiếp cận nguồn lực, định 
hướng chiến lược và trải nghiệm triển khai, từ đó củng cố các chuẩn mực hành vi số. 
Đáng chú ý, dù các nhóm tuổi lớn có điểm thấp hơn (46–55: 3.4; >55: 3.3), mức điểm 
3.9 của lãnh đạo vẫn vượt trung bình, gợi ý tác động của “vai trò nêu gương” và kỳ 
vọng tổ chức, chứ không thuần túy do yếu tố tuổi.  

Các công trình nghiên cứu gần đây cũng cho thấy văn hóa số trong hệ thống công 
vụ còn thiếu tính nhất quán và chiều sâu. Mặc dù tỷ lệ cán bộ sử dụng phần mềm quản 
lý văn bản, email công vụ, và các nền tảng số trong công việc có tăng lên nhưng nhiều 
người vẫn duy trì thói quen truyền thống song song như in văn bản giấy, viết tay, giao 
tiếp trực tiếp thay vì sử dụng hệ thống thông tin số hoá cho thấy sự giằng co giữa văn 
hóa hành chính truyền thống và văn hóa số.  

Kết quả phỏng vấn sâu cũng thể hiện rõ có sự xung đột vai trò giữa hành chính 
truyền thống và hành chính số đang là rào cản văn hóa chính trong tiến trình chuyển 
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đổi số. Có 11/18 CBCC được phỏng vấn cho rằng việc xử lý công việc trên môi trường 
số khiến họ “cảm thấy không an toàn” và họ nghi ngại về tính khả thi của dữ liệu số 
thay thế hoàn toàn quy trình công vụ theo thói quen cũ. “Tôi biết là chuyển đổi số sẽ 
giúp ích lâu dài, nhưng thú thật là vẫn thấy xa lạ. Nghe nói phần mềm A thì kết nối 
phần mềm B, rồi C, nhưng bản thân tôi không rành nên vẫn nghi ngại, sợ làm sai. Đôi 
khi tôi nghĩ cứ làm giấy như cũ cho chắc.” (Trích BBPVS, 45 tuổi, công chức tài chính 
- kế toán, 42 tuổi). 

Điều này cho thấy, vai trò phát triển văn hoá số của CBCC đang bị đặt trong trạng 
thái lưỡng nan: vừa phải đáp ứng yêu cầu hiện đại hóa, vừa phải tuân thủ cấu trúc hành 
chính truyền thống. Từ góc độ xã hội học kỹ thuật số, cán bộ công chức hiện nay rơi vào 
trạng thái của vai trò trung gian (transitional roles, tức là đảm nhận vai trò trong giai đoạn 
chuyển đổi, nơi các chuẩn mực cũ chưa mất hẳn nhưng chuẩn mực mới cũng chưa được 
nội tại hóa hoàn toàn. Điều này tạo ra khoảng trống hành vi (behavioral gap), khi cá nhân 
không biết nên hành xử theo chuẩn nào: theo văn hóa công vụ truyền thống hay theo văn 
hóa số hiện đại? 

 Hệ quả của việc thiếu đồng bộ văn hóa số là gia tăng khoảng cách giữa các cấp 
hành chính, tạo ra sự bất cân xứng trong thực hiện nhiệm vụ số hóa, thậm chí hình thành 
“văn hóa kháng cự mềm”, tức là thái độ hoài nghi hoặc ngầm từ chối thay đổi dù bề 
ngoài vẫn tuân thủ. Điều này khiến quá trình chuyển đổi số bị hình thức hóa, làm suy 
giảm niềm tin xã hội vào hiệu lực của chính quyền số. 

Thực trạng này phù hợp với quan điểm của Castells (2010), cho rằng “sự phát triển 

công nghệ không tự động dẫn đến thay đổi văn hóa, mà phải thông qua quá trình tái định 

nghĩa biểu tượng và hành vi xã hội” [94-tr.387]. Nói cách khác, kỹ năng số có thể được 

đào tạo trong ngắn hạn, nhưng văn hóa số cần được hình thành qua quá trình xã hội hóa 

lâu dài trong tổ chức và môi trường xã hội. 

3.1.4. Nhận xét mức độ thực hiện các vai trò nền tảng trong chuyển đổi số 

Số liệu khảo sát cho thấy, đổi mới tư duy và nhận thức về chuyển đổi số là vai trò 

được đội ngũ CBCC các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh thực hiện ở mức 

cao nhất, với giá trị trung bình 4.15.  
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Biểu đồ 3.9: Mức độ thực hiện các vai trò nền tảng trong chuyển đổi số 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Sau khi đổi mới tư duy được xác lập, phát triển kỹ năng số là phép thử thực chất, 

đo lường khả năng chuyển hóa nhận thức thành năng lực hành động cụ thể. Giá trị trung 

bình của nhóm vai trò này là 4.05, chỉ thấp hơn nhẹ so với vai trò đổi mới tư duy.  

Nằm ở vị trí thấp nhất trong nhóm vai trò nền tảng, xây dựng văn hóa số chỉ đạt 

giá trị trung bình 3.62. Đáng chú ý, các thành phần cấu thành đều chỉ quanh mức 3.59-

3.64: tuân thủ các quy định về an toàn, bảo mật thông tin số (3.59), sẵn sàng hợp tác và 

hỗ trợ đồng nghiệp (3.63-3.64), khuyến khích xây dựng môi trường số văn minh (3.63), 

chủ động tiếp nhận phản hồi (3.64), tuân thủ đạo đức số (3.62). 

So sánh tổng thể, có thể thấy đội ngũ CBCC các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ 
Chí Minh đã vững vàng về nhận thức và tư duy đổi mới, tương đối chủ động trong phát 
triển kỹ năng số, nhưng lại gặp nhiều lực cản ở khâu xây dựng văn hóa số. Điều này phản 
ánh quy luật chung của chuyển đổi số: nhận thức là điều kiện cần, kỹ năng là điều kiện 
đủ, nhưng văn hóa số mới là điều kiện để chuyển đổi số thực sự bền vững và lan tỏa toàn 
bộ tổ chức. 

Đối với nhóm vai trò thứ nhất, có thể xem đây là nhóm vai trò trung gian chuyển 
đổi là giai đoạn quá độ trong tiến trình chuyển đổi số, nơi cán bộ, công chức vừa tiếp tục 
vận hành trong hệ thống quản trị hành chính truyền thống, vừa từng bước thích ứng với 
các chuẩn mực mới của chính quyền số.  

Thứ nhất, đây là giai đoạn các giá trị và chuẩn mực cũ chưa mất hẳn, còn duy trì 
ảnh hưởng trong tư duy và thói quen hành vi công vụ; trong khi đó, các chuẩn mực mới 
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như sử dụng dữ liệu, công khai minh bạch, phản hồi theo thời gian thực mới chỉ bắt đầu 
hình thành và chưa định hình rõ trong văn hóa tổ chức.  

Thứ hai, CBCC đã bắt đầu có sự thay đổi về nhận thức, hiểu biết về chuyển đổi số, 
song hành vi thực tế vẫn phụ thuộc nhiều vào cơ chế mệnh lệnh hành chính và quy trình 
cứng nhắc. Điều này dẫn đến sự tồn tại của khoảng trống hành vi, nơi công chức không 
thật sự biết nên hành động theo mô thức truyền thống hay đổi mới, từ đó dễ rơi vào tình 
trạng thực thi hình thức hoặc thụ động. 

Thứ ba, văn hóa học tập và đổi mới trong đội ngũ CBCC ở giai đoạn này chủ yếu 
mang tính bắt buộc, gắn với chỉ tiêu thi đua hoặc yêu cầu từ cấp trên, thay vì xuất phát 
từ nhu cầu tự thân và động lực nội tại.  

3.2. VAI TRÒ PHÁT TRIỂN HẠ TẦNG SỐ, NỀN TẢNG SỐ VÀ BẢO ĐẢM AN 
TOÀN THÔNG TIN CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC CÁC PHƯỜNG Ở KHU VỰC ĐÔ 
THỊ THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH 

3.2.1. Vai trò phát triển hạ tầng số  
Chuyển đổi số trong khu vực công không thể vận hành trên một nền tảng cơ học 

hoặc phi vật chất thuần túy mà cần được định vị trong một hệ thống hạ tầng số thực chất, 
nơi công nghệ, con người và quy trình tương tác, phối hợp và tối ưu hóa lẫn nhau. Nếu 
coi tư duy, kỹ năng và văn hóa số là “phần mềm” điều hướng hành vi công vụ trong môi 
trường số, thì hạ tầng số đóng vai trò như “phần cứng” bảo đảm sự tồn tại, vận hành và 
phát triển bền vững của cả hệ sinh thái của chính quyền số Không có hạ tầng, mọi chủ 
trương về số hóa sẽ chỉ dừng lại ở mức lý thuyết. Và nếu hạ tầng được xây dựng mà 
không có sự tham gia thực chất của đội ngũ CBCC, những người trực tiếp sử dụng, khai 
thác và duy trì thì hệ thống ấy khó đạt hiệu quả. 

Biểu đồ 3.10 cho thấy, tại các phường ở khu vực đô thị được khảo sát, vai trò của 
cán bộ, công chức trong phát triển hạ tầng số đang từng bước được định hình thông qua 
hành vi công vụ cụ thể. Với điểm trung bình 3.82, cho thấy vai trò của CBCC trong phát 
triển hạ tầng kỹ thuật số vẫn còn khá khiêm tốn. 

Sự khiêm tốn thể hiện ở mức độ chủ động tham gia vào các hoạt động xây dựng, 
nâng cấp hoặc duy trì hạ tầng kỹ thuật số. Khoảng 67% CBCC cho rằng họ “khá chủ 
động” hoặc “rất chủ động” tham gia vào các hoạt động này, với điểm số 3.84. Tuy nhiên, 
hơn 30% còn lại thừa nhận họ không chủ động hoặc chỉ tham gia ở mức trung bình, cho 
thấy sự phân hóa giữa nhóm CBCC thực sự nhập cuộc và nhóm còn thụ động. Điều này 
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phản ánh một thực trạng: các dự án hạ tầng số vẫn bị xem là nhiệm vụ chuyên biệt của 
bộ phận kỹ thuật, chưa được tích hợp như một phần của công việc phối hợp liên ngành 
trong tổ chức hành chính. 

 
Biểu đồ 3.10: Vai trò phát triển hạ tầng số dựa trên kết quả 

 tự đánh giá của cán bộ, công chức 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024)) 

Kết quả phỏng vấn sâu của luận án cũng cho thấy, sự tham gia của CBCC vào các 

dự án hạ tầng số rất ít và không được hướng dẫn cụ thể và hầu hết đang phó thác việc 

này cho các phòng ban chuyên môn hoặc doanh nghiệp cung ứng dịch vụ công nghệ. 

“Thực ra, ở cấp phường như chúng tôi thì vai trò trong việc xây dựng hạ tầng số 

là khá hạn chế. Hạ tầng kỹ thuật như đường truyền mạng, trang thiết bị CNTT, hay hệ 

thống phần mềm dùng chung… đều do thành phố triển khai theo lộ trình chung, phường 

chủ yếu là đơn vị tiếp nhận, vận hành và khai thác sử dụng.” (Trích BBPVS, Bí thư Đảng 

uỷ phường, 43 tuổi). 

Điều này có thể lý giải bằng lý thuyết phân tầng công nghệ của Lenski (1966), sự 

bất bình đẳng về công nghệ giữa các cấp, ngành và khu vực sẽ dẫn đến sự phân tầng về 

năng lực và quyền lực số [113]. Trong hệ thống hành chính hiện nay, cán bộ cấp trung 

ương hoặc cấp thành phố có điều kiện tiếp cận sớm với công nghệ và mạng lưới chuyên 

gia, trong khi cán bộ cấp phường (xã) chủ yếu đóng vai trò tiếp nhận và vận hành các 
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mô hình “áp xuống”, dẫn đến vai trò bị giới hạn trong phạm vi kỹ thuật, không đủ điều 

kiện tham gia thiết kế hay phản biện mô hình hạ tầng số. 

Một biểu hiện khác là sự hạn chế trong việc đóng góp ý kiến cải thiện mạng nội bộ. 

Với mức điểm 3.78, thấp nhất trong các chỉ báo khảo sát và gần 35% CBCC ít hoặc không 

tham gia phản biện. Điều này có thể thấy yêu cầu phát triển hạ tầng số lại mang tính sáng 

tạo, đổi mới, chủ động thiết kế chính sách và phối hợp liên ngành, vượt xa các năng lực 

hành chính thông thường đã dẫn đến sự căng thẳng/xung đột vai trò và xuất hiện xung đột 

giữa hai hệ thống kỳ vọng cũ (thực hiện đúng quy trình, an toàn, tránh sai sót, giảm thiểu 

rủi ro (mang tính thủ tục) và kỳ vọng mới (thúc đẩy đổi mới, tham mưu mô hình hạ tầng, 

phối hợp công - tư, hiểu biết công nghệ (mang tính đổi mới).  

Sự xung đột vai trò xuất phát từ hai nguyên nhân: Một nguyên nhân xã hội học sâu 

xa của xung đột vai trò này nằm ở sự bất tương thích giữa cơ cấu hành chính hiện tại và 

yêu cầu của quá trình đổi mới công nghệ, như phân tích trong lý thuyết phân tầng công 

nghệ của Lenski (1966). Hệ thống thể chế công quyền vẫn vận hành theo cấu trúc hành 

chính - mệnh lệnh, trong khi phát triển hạ tầng số đòi hỏi mô hình mạng lưới linh hoạt, 

phối hợp liên ngành, đồng kiến tạo với các chủ thể tư nhân, cộng đồng. Sự thiếu ăn khớp 

giữa cấu trúc thể chế và yêu cầu vai trò dẫn đến “vai trò lửng lơ” (floating role), CBCC 

kỳ vọng thực hiện nhiệm vụ vượt khỏi năng lực tổ chức sẵn có, nhưng không được trao 

đủ quyền lực, không có khung đánh giá phù hợp và cũng không được đào tạo bài bản. 

Nguyên nhân thứ hai là xung đột giữa chuẩn mực hành vi và động lực hành vi. 

Theo Weber, hành vi duy lý dựa trên mối quan hệ giữa phương tiện và mục đích. Tuy 

nhiên, trong môi trường công vụ, động lực hành vi của cán bộ công chức bị chi phối bởi 

hệ thống chuẩn mực đánh giá mang tính hành chính (tiến độ, thủ tục, văn bản) trong khi 

thành công của phát triển hạ tầng số lại đòi hỏi đánh giá theo tiêu chí đổi mới, hiệu quả 

xã hội, khả năng thích ứng và tính kết nối [120]. 

 CBCC tại các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh cho thấy dấu hiệu chuyển 

biến tích cực từ tư duy phụ thuộc sang chủ động trong duy trì hạ tầng kỹ thuật số. Hành 

vi kiểm tra mạng, báo cáo sự cố và kiểm tra thiết bị định kỳ được thực hiện thường xuyên, 

với điểm trung bình 3.844 và hơn 70% CBCC tham gia. Đây là dấu hiệu cho thấy năng 

lực số cơ bản đang dần hình thành như một phần trong văn hóa công vụ. 
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Điều này đã phản ánh sự dịch chuyển từ tư duy “phụ thuộc kỹ thuật” sang “hỗ trợ 
vận hành” trong môi trường hành chính số. Dữ liệu định tính cũng củng cố xu hướng 
này. Một công chức văn phòng - thống kê cho biết: “Nếu mạng bị chậm hoặc phần 
mềm lỗi mà không báo ngay thì cả bộ phận bị đọng hồ sơ, nên chị em tự kiểm tra 
trước chứ không chờ bộ phận kỹ thuật.” (Trích Biên bản phỏng vấn sâu nữ 47 tuổi, 
CBCC tài chính - kế toán ở phường) 

Tương tự, một Phó Bí thư phường khẳng định: “Phòng kỹ thuật hỗ trợ không kịp 
thời thì cán bộ phải biết kiểm tra cơ bản để không gián đoạn dịch vụ cho dân.” (Trích 
biên bản PVS CBCC, Bí thư Đảng uỷ phường, 43 tuổi). Những nhận định này cho 
thấy nhận thức về trách nhiệm duy trì vận hành hệ thống đang lan tỏa rộng hơn trong 
đội ngũ. 

Tuy vậy, một khoảng trống đáng kể vẫn tồn tại trong khâu phối hợp với bộ phận 

kỹ thuật, đặc biệt trong lập kế hoạch nâng cấp, thay thế thiết bị. Điểm trung bình 

3,806 cho thấy mức độ tham gia ở mức trung bình khá, nhưng đáng chú ý là có 35% 

CBCC vẫn chưa tích cực tham gia. Dữ liệu phỏng vấn sâu lý giải rõ hơn nguyên nhân: 

nhiều CBCC cho rằng việc lập kế hoạch đầu tư hạ tầng “thuộc quyền của cấp trên” 

hoặc “của bộ phận chuyên môn”, dẫn đến tình trạng họ chỉ phản ánh khi thiết bị hỏng 

thay vì tham gia chủ động vào quá trình đánh giá nhu cầu và đề xuất nâng cấp. Điều 

này nhất quán với các phát hiện trong Báo cáo Chuyển đổi số TP. Hồ Chí Minh qua 

các năm 2022, 2023 và Báo cáo của Worl Bank nhấn mạnh đến tình trạng “phân tán 

trách nhiệm quản lý hạ tầng số” và “thiếu cơ chế phối hợp rõ ràng giữa CBCC vận 

hành và đơn vị kỹ thuật”, gây ra các điểm nghẽn trong duy trì hệ thống. Đánh giá từ 

phía người dân, đối tượng thụ hưởng hạ tầng số ở biểu đồ 3.11 cho thấy có sự khác biệt: 

Chỉ 39,1% người dân cho rằng CBCC có vai trò quan trọng trong phát triển hạ tầng số, 

trong khi trên 30% không đồng ý và hơn 30% giữ thái độ trung lập. Mức độ hài lòng với 

hạ tầng số do CBCC tham gia phát triển chỉ đạt 3.04, với 37,8% đồng thuận. Điều này 

cho thấy các hành vi kỹ thuật vẫn chưa chuyển hóa rõ ràng thành hiệu quả phục vụ. 
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Biểu đồ 3.11: Vai trò phát triển hạ tầng số của cán bộ, công chức  

theo đánh giá của người dân 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024)) 

Nguyên nhân sâu xa nằm ở tư duy thiết kế hạ tầng chưa thực sự lấy người dùng 
làm trung tâm. CBCC thường tập trung vào nội bộ hành chính, trong khi người dân kỳ 
vọng trải nghiệm số hóa thân thiện, nhanh chóng. Do đó, cần tái định nghĩa vai trò CBCC 
thành “tác nhân quản trị hạ tầng”, những người có khả năng vận hành, phát hiện vấn đề 
và đề xuất cải tiến phù hợp với thực tiễn và nhu cầu xã hội. 

Khi phân tích tương quan ở biểu đồ 3.12 cho thấy có sự khác biệt về độ tuổi và giới 

tính trong thực hiện vai trò phát triển hạ tầng số. Nhóm CBCC dưới 25 tuổi có điểm 

trung bình cao nhất (4.6), tiếp theo là nhóm 25-35 tuổi (4.5), cho thấy mức độ chủ động 

rất cao. Trong khi đó, nhóm 36- 45 tuổi chỉ đạt 4.0 điểm, và hai nhóm từ 46 tuổi trở lên 

giảm xuống mức thấp (3.0 và 3.1 điểm). Sự chênh lệch gần 1.5 điểm giữa nhóm trẻ nhất 

và lớn tuổi nhất không chỉ phản ánh khoảng cách về năng lực công nghệ mà còn cho 

thấy sự lệch pha trong tư duy và thái độ tiếp cận hạ tầng số. CBCC trẻ tuổi vốn trưởng 

thành trong môi trường công nghệ thường chủ động, linh hoạt và xem hạ tầng số là điều 

kiện mặc định cho hoạt động hành chính. Họ không ngần ngại tham gia các hoạt động 

kỹ thuật như kiểm tra thiết bị, báo cáo sự cố, phối hợp nâng cấp hệ thống. “Tôi làm việc 

gì cũng mặc định là sẽ có máy móc hỗ trợ, từ việc lưu hồ sơ đến tra cứu thông tin người 

dân. Nếu mạng lỗi hay phần mềm trục trặc, tôi biết cách tự kiểm tra cài đặt cơ bản, nếu 

không xử lý được thì chủ động báo đơn vị kỹ thuật. Việc phối hợp với bộ phận công nghệ 

thông tin cũng quen rồi, có gì mới là mình test thử trước khi áp dụng” (Trích BBPVS, 

Bí thư đoàn thanh niên, 28 tuổi). Ngược lại, các CBCC lớn tuổi thường xem hạ tầng số 

là yếu tố phụ trợ, ít chủ động góp ý hoặc tham gia thiết kế hệ thống, thậm chí có xu hướng 
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né tránh. Điều này dẫn đến trạng thái bị tách rời khỏi tiến trình chuyển đổi số. Nếu khoảng 

cách thế hệ này kéo dài, có thể gây ra hệ quả tiêu cực như giảm hiệu quả vận hành hệ 

thống, tăng gánh nặng cho CBCC trẻ và tạo sự phân tầng trách nhiệm theo tuổi thay vì 

theo chuyên môn. Tuy nhiên, nhóm 36-45 tuổi với điểm trung bình 4.0 cho thấy tiềm 

năng trở thành cầu nối thế hệ. Đây là lực lượng có kinh nghiệm công tác, khả năng lãnh 

đạo trung cấp và hiểu biết kỹ thuật đủ tốt để làm trung gian giữa hai nhóm còn lại. Nếu 

được đào tạo bài bản và trao quyền, nhóm này có thể góp phần tạo dựng văn hóa số hài 

hòa và bền vững trong tổ chức. 

Về giới tính, CBCC nam có điểm trung bình 4.1, cao hơn đáng kể so với CBCC 

nữ (3.5). Sự chênh lệch này có thể phản ánh sự khác biệt về kinh nghiệm tiếp xúc công 

nghệ, mức độ tự tin thao tác kỹ thuật, hoặc sự phân công vai trò trong tổ chức. Mặc dù 

chưa thể khẳng định có sự phân biệt giới, nhưng kết quả này đặt ra yêu cầu đánh giá lại 

mức độ tiếp cận công bằng trong quá trình xây dựng năng lực số. 

Xét theo trình độ học vấn, CBCC có trình độ sau đại học đạt mức điểm trung bình 

4.0, nhóm đại học đạt 3.7, còn nhóm cao đẳng chỉ đạt 3.1. Sự chênh lệch này cho thấy vai 

trò phát triển hạ tầng số không chỉ phụ thuộc vào thói quen hành vi, mà còn gắn liền với 

trình độ tri thức, khả năng tư duy hệ thống và kỹ năng kỹ thuật tổng hợp. Những CBCC 

có nền tảng học vấn cao hơn có khả năng tiếp cận chiến lược hơn đối với hệ thống hạ tầng 

và có xu hướng tham gia tích cực vào các hoạt động cải tiến kỹ thuật. 

 
Biểu đồ 3.12: Thực hiện vai trò phát triển hạ tầng số 

phân theo yếu tố nhân khẩu học 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
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số hiện đang được thể hiện thông qua nhiều hành vi cụ thể như tham gia vào dự án hạ 

tầng kỹ thuật số, phối hợp nâng cấp thiết bị, giám sát mạng nội bộ, và kiểm tra thiết bị 

định kỳ nhằm bảo đảm tính ổn định cho hệ thống hành chính điện tử. Các chỉ số khảo 

sát cho thấy CBCC đã có sự chủ động nhất định, tuy nhiên vẫn còn thiếu quyền tham gia 

từ đầu, sự kỳ vọng của người dân với chất lượng hạ tầng tại cấp phường vẫn chưa được 

đáp ứng tương xứng.  

3.2.2. Vai trò phát triển nền tảng số  

Khi chuyển đổi số bước sang giai đoạn sâu rộng hơn, câu hỏi không còn dừng lại 

ở việc chính quyền số có sử dụng công nghệ số hay không, mà là sử dụng nền tảng số 

nào, với mức độ tích hợp, tương tác và cải tiến ra sao. Trong ngữ cảnh ấy, nền tảng số 

không chỉ là hạ tầng kỹ thuật mềm, mà còn là không gian hành chính mới, nơi mọi tác 

vụ, giao tiếp và chu trình xử lý công vụ được diễn ra. Vai trò của CBC vì vậy không còn 

gói gọn trong việc tiếp cận và sử dụng nền tảng, mà chuyển sang tư duy đồng kiến tạo, 

nơi CBCC là một phần trong hệ sinh thái phát triển, tối ưu và lan tỏa nền tảng số. 

Kết quả khảo sát vai trò này thể hiện ở Biểu đồ 3.13 cho thấy vai trò tham gia xây 

dựng nền tảng số đang được ghi nhận với mức độ tích cực nhưng còn tiệm tiến, với chỉ 

số trung bình đạt 3.8.  

 
Biểu đồ 3.13: Vai trò phát triển nền tảng số của cán bộ, công chức 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
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Tôi tự tin trong việc 
hướng dẫn đồng nghiệp 

cách sử dụng nền tảng số 
một cách hiệu quả = 3.78

Tôi tham gia đề xuất các ý 
tưởng để cải tiến các nền 
tảng số mới cho công việc 

nội bộ = 3.81

Tôi luôn sẵn lòng hỗ trợ 
các phòng ban khác trong 
quá trình tích hợp các nền 

tảng số = 3.84

Tôi tham gia phân tích 
quy trình công việc để tìm 
ra cách cải thiện hiệu suất 
thông qua nền tảng số = 

3.80
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Đa số CBCC tự đánh giá cao vai trò của mình trong cải tiến nền tảng, hỗ trợ đồng 
nghiệp và nâng cao hiệu suất công vụ.Tuy nhiên, khi so sánh với cảm nhận từ người dân, 
người sử dụng cuối cùng của nền tảng hành chính, lại xuất hiện một “khoảng trũng nhận 
thức”, cho thấy các nỗ lực kỹ thuật nội bộ chưa chuyển hóa thành trải nghiệm rõ ràng 
bên ngoài. 

Báo cáo của UNDP và Trung tâm PAPI Việt Nam (2022) cũng cho thấy, chỉ 
khoảng 41% người dân được khảo sát tại cấp xã nhận thấy chính quyền địa phương “có 
sử dụng cổng dịch vụ công trực tuyến”, và chỉ 17% hài lòng với khả năng hướng dẫn sử 
dụng dịch vụ công trực tuyến của cán bộ địa phương [66]. Điều này phản ánh khoảng 
cách giữa việc triển khai nền tảng số và năng lực thể hiện vai trò của cán bộ công chức 
trong việc truyền đạt, hỗ trợ và kiến tạo sự tiếp cận số cho người dân 

Một chỉ báo tích cực là mức độ tự tin của CBCC trong việc hướng dẫn đồng nghiệp 
sử dụng nền tảng số (3.77 điểm). Hơn 62% CBCC cho biết họ “khá tự tin” hoặc “rất tự 
tin”. Tuy nhiên, 11.29% không tự tin và gần 26% chỉ ở mức trung bình, phản ánh khoảng 
trống về khả năng truyền đạt và đồng bộ hóa quy trình nội bộ. 

Về khía cạnh đổi mới sáng tạo, 64.67% CBCC cho biết họ thường xuyên hoặc rất 
thường xuyên đề xuất ý tưởng cải tiến nền tảng. Tuy nhiên, gần 35% chưa tham gia tích 
cực, cho thấy văn hóa đổi mới chưa lan tỏa toàn diện trong tổ chức. 

Tại cấp độ tổ chức, mức độ sẵn sàng hỗ trợ liên phòng ban trong việc tích hợp nền 
tảng đạt trung bình 3.84 điểm. Gần 67% CBCC thể hiện tinh thần phối hợp, nhưng 13% 
không sẵn sàng và 20% còn dè dặt, cho thấy tư duy hành chính cục bộ vẫn tồn tại. 

Một yếu tố tích cực khác là mức độ tham gia phân tích quy trình nhằm cải thiện 
hiệu suất công việc thông qua nền tảng (3.80 điểm). Hơn 65% CBCC cho biết họ thường 
xuyên thực hiện hoạt động này, phản ánh xu hướng sử dụng công nghệ như công cụ tái 
cấu trúc hành chính đang hình thành. 

Tuy nhiên, các hành vi liên quan chưa hội tụ đầy đủ trong từng cá nhân: một số 
CBCC giỏi hỗ trợ nhưng không đề xuất cải tiến; ngược lại, có người phân tích quy trình 
tốt nhưng thiếu tinh thần phối hợp. Vai trò xây dựng nền tảng số vẫn còn phụ thuộc vào 
động lực cá nhân và chưa được tổ chức hóa thành năng lực toàn diện. 
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Biểu đồ 3.14: Vai trò phát triển nền tảng số của cán bộ, công chức  

theo cảm nhận của người dân 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Chỉ số đánh giá “nền tảng số giúp tiếp cận dịch vụ công dễ dàng” chỉ đạt 3.07, còn 
“CBCC thường xuyên cập nhật, nâng cấp nền tảng” là 3.16. Gần 31% người dân chọn 
mức “trung lập” và hơn 25% không đồng ý, cho thấy nền tảng số chưa để lại ấn tượng 
rõ nét. Vai trò của CBCC vẫn dừng ở mức thụ động sử dụng, chưa đạt đến vai trò đồng 
kiến tạo (co-creator). 

So với vai trò xây dựng hạ tầng số ở mục 3.2.1, nếu hạ tầng là nền móng vật lý, thì 
nền tảng là giao diện hành vi, nơi CBCC và người dân gặp nhau trong tương tác số. 
Khoảng cách cảm nhận giữa CBCC và người dân phản ánh sự thiếu đồng bộ và thiết kế 
chưa lấy người dùng làm trung tâm. 

Phân tích theo độ tuổi (Bảng 3.15) cho thấy mô hình hành vi có sự phân hóa thế hệ 
rõ rệt: nhóm dưới 25 tuổi và 25-35 tuổi lần lượt đạt 4.56 và 4.58 điểm, cao vượt trội; 
nhóm 36-45 tuổi đạt 3.953 điểm; nhóm 46-55 và trên 55 tuổi chỉ đạt lần lượt 2.93 và 2.90 
điểm. Điều này phản ánh lực lượng trẻ đang dẫn dắt việc vận hành nền tảng số. 

Tuy nhiên, sự vượt trội của nhóm trẻ không chỉ do năng lực cá nhân mà còn nhờ 
điều kiện xã hội - kỹ thuật. Ngược lại, nhóm trên 46 tuổi, nhất là trên 55 tuổi, gặp khó 
khăn trong thích nghi và tư duy hệ thống. Nhóm 36-45 tuổi thì đang ở trạng thái chuyển 
tiếp, chịu áp lực kép từ cả hai phía. 

Sự cách biệt gần 1.7 điểm giữa hai đầu thế hệ cho thấy lực lượng trẻ đang đóng vai 
trò trung tâm trong việc phát triển và vận hành nền tảng số. 

Kết quả phòng vấn sâu cũng cho kết quả tương tự: “Chúng tôi thường xuyên 
gánh vác các công việc liên quan đến quản trị dữ liệu, vận hành hệ thống, hỗ 

7,8%

24,5%

30,3%
27,8%

9,8%
6,3%

21,3%

31,5% 32,0%

9,0%

Rất không 
đồng ý

Không 
đồng ý

Trung lập Đồng ý Rất đồng 
ý

Rất không 
đồng ý

Không 
đồng ý

Trung lập Đồng ý Rất đồng 
ý

Các nền tảng số được phát triển bởi CBCC giúp tôi 
dễ dàng tiếp cận thông tin và dịch vụ công = 3.07

CBCC thường xuyên cập nhật và nâng cấp nền 
tảng số để cải thiện trải nghiệm người dùng = 3.16
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trợ người dân sử dụng dịch vụ công trực tuyến, nhưng nhiều khi lại phải kiêm 
nhiệm cả vai trò ‘hướng dẫn viên công nghệ’ cho các đồng nghiệp lớn tuổi. 
Điều này tạo ra sự lệch pha trong phân công công việc, đôi khi làm chậm tiến 
độ chung”(Trích BBPVS, nam, 28 tuổi, Công chức địa chính) 

Sự phân hóa cũng thể hiện theo trình độ học vấn và giới tính: nhóm sau đại học đạt 
3.9 điểm, cao hơn nhóm đại học (3.7) và cao đẳng (3.1); Nhóm CBCC nam cao hơn 
CBCC nữ. Điều này cho thấy nền tảng kiến thức lý luận và khả năng tư duy hệ thống 
đóng vai trò quan trọng trong việc đảm nhiệm vai trò xây dựng nền tảng số. 

 
Biểu đồ 3.15: Thực hiện vai trò phát triển nền tảng số 

phân theo yếu tố nhân khẩu học 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Vai trò phát triển nền tảng số của đội ngũ cán bộ, công chức các phường ở khu vực 
đô thị TP. Hồ Chí Minh cho thấy một chuyển biến tích cực, với mức độ tự tin, chủ động 
và hợp tác ngày càng cao trong việc hướng dẫn, cải tiến và tích hợp các hệ thống công 
vụ số. Tuy nhiên, sự phát triển này vẫn đang đối mặt với hai khoảng trống lớn: Một là, 
vẫn mang tính “trên giao, dưới thực hiện”, CBCC chưa được tham gia vào quá trình lựa 
chọn nền tảng, đánh giá hiệu quả hoặc xây dựng quy trình số hóa nội bộ; hai là, chưa 
thiết lập được cầu nối rõ ràng giữa nỗ lực cải tiến nội bộ và trải nghiệm thực tế của người 
dân, đối tượng thụ hưởng cuối cùng. 

3.2.3. Vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin  
Trong môi trường số, việc bảo vệ an ninh thông tin chính là điều kiện cho sự “hội 

nhập” giữa các chủ thể trong không gian số và là một biểu hiện của khả năng “duy trì 
trật tự xã hội” trong bối cảnh công nghệ [133]. Báo cáo PAPI 2023 (UNDP, 2023) cho 
thấy người dân ngày càng kỳ vọng vào khả năng cung ứng dịch vụ công trực tuyến hiệu 
quả, minh bạch, bảo mật [68]. Điều này tạo áp lực xã hội mạnh mẽ lên cán bộ, công 
chức. CBCC được kỳ vọng không chỉ là người tuân thủ các quy định về bảo mật, mà còn 
là tác nhân kiến tạo và lan tỏa nhận thức, hành vi và giá trị gắn với an toàn thông tin trong 

3,5
4,0

4,5 4,3
3,9

3,0 3,0 3,1
3,7 3,9

Nữ Nam < 25 tuổi Từ 25-35 
tuổi

Từ 36-45 
tuổi

Từ 46-55 
tuổi

> 55 tuổi Cao đẳng Đại học Sau đại 
học

Giới tính Độ tuổi Trình độ học vấn
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toàn bộ tổ chức hành chính công. Họ chịu trách nhiệm bảo đảm sự liêm chính, chính xác, 
và an toàn của các luồng thông tin hành chính, dữ liệu cá nhân công dân và hệ thống hạ 
tầng công nghệ mà họ đang khai thác. Điều này đặt họ vào vị thế mới của một “người 
gác cổng thông tin” trong xã hội kỹ thuật số, tương đương với vai trò xã hội bảo vệ an 
ninh trật tự trong thế giới thực. 

 
Biểu đồ 3.16: Vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin theo cảm nhận 

của cán bộ, công chức 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Biểu đồ 3.16 cho thấy vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin của CBCC được 

đánh giá ở mức tương đối cao với điểm trung bình 4.18. Một điểm đáng ghi nhận là hơn 

75% CBCC thường xuyên hoặc rất thường xuyên tự tìm hiểu kiến thức bảo mật (29.35% 

và 46.29% tương ứng), thể hiện sự lan tỏa của nhận thức bảo mật ra ngoài phạm vi 

chuyên môn kỹ thuật. Tuy nhiên, khoảng 24% còn lại thừa nhận họ không thường xuyên 

thực hiện điều này, phản ánh sự khác biệt về động lực cá nhân, bất chấp yêu cầu bắt buộc 

từ tổ chức. 

Ở khía cạnh cập nhật kiến thức, điểm trung bình đạt 4.20 với gần 78% CBCC cho 

biết họ được cập nhật thường xuyên hoặc rất thường xuyên, trong khi khoảng 22% vẫn 

chưa được tiếp cận đầy đủ. Một trong các nguyên nhân, theo phỏng vấn sâu, là sự phụ 
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xuyên tự tìm 
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Tôi được 
thường xuyên 
cập nhật kiến 

thứcvề an toàn 
thông tin = 
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năng phát hiện 

các mối đe 
dọa an ninh 
mạng thông 
qua các biện 

pháp cơ bản = 
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thuộc vào các chương trình tập huấn tập trung và thiếu cơ chế học tập linh hoạt: “Phần 

lớn kiến thức của tôi đến từ các buổi tập huấn chung... Tôi cũng không có thời gian để 

tự học hỏi, tự đào tạo” (CBCC Tư pháp - hộ tịch, 44 tuổi). 

Tương tự, hành vi tuân thủ quy định bảo mật đạt mức trung bình 4.21, với hơn 77% 

CBCC thường xuyên hoặc rất thường xuyên thực hiện. Tuy nhiên, tính hình thức có thể 

xuất hiện nếu tuân thủ không đi kèm với nhận thức sâu, làm gia tăng nguy cơ bị lợi dụng 

trong các tình huống khẩn cấp. Vì thế, cần tăng cường các hình thức huấn luyện mô 

phỏng xử lý sự cố để củng cố phản xạ thực tiễn. 

Về phản ứng trước sự cố, 78% CBCC cho biết họ chủ động hoặc rất chủ động 

thông báo vấn đề an ninh, đạt điểm trung bình 4.21. Điều này là tích cực, nhưng 22% 

còn lại vẫn tỏ ra bị động hoặc e ngại trách nhiệm, làm giảm hiệu quả phản ứng tập thể 

trong các tình huống rò rỉ dữ liệu hoặc tấn công mạng. 

Tỷ lệ CBCC chủ động tham gia các khóa đào tạo bảo mật khi có cơ hội cũng đạt 

mức cao (79.19%) với điểm trung bình 4.21, phản ánh một sự chuyển biến tích cực trong 

tư duy học tập suốt đời. Đặc biệt, tỷ lệ sẵn lòng chia sẻ kiến thức bảo mật nội bộ lên đến 

78.06% (điểm trung bình 4.18), cho thấy tiềm năng hình thành văn hóa bảo mật cộng 

đồng trong tổ chức công vụ. Tuy nhiên, vẫn còn hơn 21% CBCC chưa sẵn sàng chia sẻ, 

điều này cần được xử lý bằng các cơ chế khuyến khích nội bộ và công nhận tinh thần 

hợp tác. 

Tuy nhiên, các hành vi kỹ thuật nội bộ chỉ thực sự có giá trị nếu được xã hội ghi 

nhận. Biểu đồ 3.17 cho thấy người dân chỉ đánh giá mức độ yên tâm ở mức 3.12 điểm 

và mức độ CBCC thông báo sự cố là 3.08 điểm, thấp hơn nhiều so với cảm nhận của 

CBCC. Khoảng 50% người dân giữ thái độ trung lập hoặc thiếu tin tưởng, cho thấy một 

“hố ngăn cách thông tin” khá rõ. Điều này cho thấy cần nâng cao năng lực truyền thông 

của CBCC bên cạnh kỹ năng kỹ thuật. 

Người dân không thể kiểm định hệ thống bảo mật nội bộ mà đánh giá thông qua 

quy trình minh bạch, thông tin cảnh báo và phản ứng của chính quyền khi có sự cố liên 

quan đến dữ liệu cá nhân. Nếu CBCC không chủ động thông tin, thì nỗ lực kỹ thuật sẽ 

không được chuyển hóa thành niềm tin xã hội. 
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Biểu đồ 3.17: Nhận thức về tầm quan trọng của an toàn thông tin 

 theo cảm nhận của người dân 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Do vậy, CBCC không chỉ là người vận hành hệ thống mà còn là người bảo vệ niềm 

tin công dân đối với chính quyền số. Liên kết với các vai trò trước như phát triển hạ tầng 

và nền tảng số, có thể thấy bảo mật là “môi trường vô hình” giúp hệ thống công nghệ 

vận hành bền vững. Hạ tầng thiếu an toàn dễ bị gián đoạn, nền tảng thiếu tin cậy sẽ bị 

người dùng rời bỏ. Vai trò bảo mật vì thế không thể bị xem là phụ trợ, mà phải là yếu tố 

kết nối giữa công nghệ, tổ chức và xã hội. 

Một trong những yếu tố có ảnh hưởng sâu sắc nhưng thường không được nhận diện 

đầy đủ trong phân tích chính sách bảo mật là sự khác biệt theo thế hệ trong hệ thống hành 

chính công. Với vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin, một lĩnh vực không chỉ đòi 

hỏi kỹ năng công nghệ mà còn yêu cầu cao về phản xạ, tính kỷ luật và nhận thức tổ chức, 

sự khác biệt theo độ tuổi càng thể hiện rõ nét. Khi đối chiếu các hành vi và thái độ bảo 

mật của cán bộ, công chức với biến số tuổi trong Biểu đồ 3.18, có thể thấy một bức tranh 

phân tầng rõ ràng về mức độ tham gia và năng lực thích ứng với các yêu cầu về an ninh 

thông tin. 

Nhóm CBCC dưới 25 tuổi đạt điểm trung bình rất cao là 4.95, cao nhất trong tất cả 

các nhóm. Nhóm 25-35 tuổi cũng đạt mức cao là 4.89. Nhóm 36-45 tuổi ở mức khá với 

4.36, trong khi nhóm 46-55 tuổi và trên 55 tuổi lần lượt chỉ đạt 3.44 và 3.49. Sự chênh 

lệch gần 1.5 điểm giữa hai nhóm đầu và hai nhóm cuối cho thấy rõ nét khoảng cách thế 

hệ không chỉ về kỹ năng mà cả trong thái độ và khả năng thích ứng với yêu cầu bảo mật 

ngày càng phức tạp. 
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Đáng lo ngại là hai nhóm CBCC lớn tuổi (46-55 và >55 tuổi), với điểm số dưới 3.5, 

cho thấy mức độ hiểu biết và khả năng phản ứng với rủi ro bảo mật còn rất hạn chế. Thực 

tiễn điều tra định tính còn cho thấy, nhiều CBCC lớn tuổi vẫn có thói quen sử dụng mật 

khẩu yếu, không thay đổi định kỳ, hoặc sử dụng thiết bị cá nhân không an toàn cho công 

vụ. Đặc biệt, nhóm này lại thường nắm giữ quyền truy cập vào hệ thống quan trọng. Việc 

năng lực bảo mật không tương ứng với quyền lực hệ thống là một rủi ro nghiêm trọng. 

“Thực tế khi triển khai các quy định về an toàn, an ninh thông tin, tôi nhận thấy có 

sự chênh lệch rất rõ giữa các thế hệ công chức. Lực lượng trẻ như chúng tôi thường 

phản ứng nhanh với các tình huống bất thường, chẳng hạn khi phát hiện email lạ, đường 

link đáng ngờ hoặc các cảnh báo hệ thống. Ngược lại, một số anh chị lớn tuổi trong cơ 

quan đôi khi còn xem nhẹ quy trình bảo mật, ví dụ như chia sẻ mật khẩu qua tin nhắn 

hoặc không khóa màn hình khi rời khỏi máy tính. Điều này không phải do thiếu trách 

nhiệm, mà phần nhiều là vì họ đã quen với cách làm việc truyền thống và khó thay đổi 

thói quen” (Trích Biên bản PVS, nam, 29 tuổi, bí thư đoàn thanh niên phường) 

Về giới tính, nam CBCC đạt điểm trung bình cao hơn nữ (4.45 so với 3.95), phản 

ánh sự chênh lệch có thể xuất phát từ mức độ tiếp cận công nghệ thường xuyên hơn trong 

các vai trò kỹ thuật. Tuy nhiên, điều này không đồng nghĩa với năng lực thấp của nữ, mà 

cần được phân tích trong bối cảnh phân công công việc nội bộ, điều kiện tiếp cận đào 

tạo và hỗ trợ kỹ thuật. 

Về trình độ học vấn, nhóm có trình độ sau đại học đạt điểm cao nhất (4.39), tiếp 

đến là đại học (4.16), và cuối cùng là cao đẳng (3.38). Sự khác biệt này phần nào phản 

ánh mối quan hệ giữa nền tảng học thuật và năng lực nhận thức, kỹ năng phản xạ trong 

bảo mật. Tuy nhiên, sự khác biệt cũng đặt ra yêu cầu nâng chuẩn kỹ năng bảo mật tối 

thiểu trong toàn hệ thống, bất kể trình độ học vấn chính quy. 
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Biểu đồ 3.18: Thực hiện vai trò đảm bảo an ninh, an toàn thông tin 

phân theo yếu tố nhân khẩu học 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024 

Như vậy, vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin của cán bộ, công chức các 

phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh cho thấy nhiều chuyển biến tích cực, nhưng 

cũng bộc lộ sự phân hóa rõ nét theo nhân khẩu học. Mức trung bình 3.825 là chỉ báo khả 

quan, song để chuyển từ nỗ lực bên trong sang thực thi, cần có thêm chiến lược đồng bộ 

giữa đào tạo, truyền thông và phân tầng can thiệp phù hợp với từng nhóm. Đặc biệt, kết 

nối niềm tin công dân với hành vi bảo mật của chính quyền số cần được coi là một chỉ 

số hiệu quả trong đánh giá chuyển đổi số bền vững. 

3.2.4. Nhận xét mức độ thực hiện các vai trò phát triển kỹ thuật số 

Hai vai trò phát triển hạ tầng số và phát triển nền tảng số đều có giá trị trung bình ở 

mức 3.8. Đây là ngưỡng tương đối ổn định, cho thấy phần lớn cán bộ đã có nhận thức và 

mức độ tham gia nhất định vào việc vận hành và nâng cấp hệ thống kỹ thuật tại đơn vị.  

Vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin lại đạt giá trị trung bình cao hơn đáng 

kể (4.2), vượt 0.4 điểm so với hai vai trò còn lại. Như vậy, trong nhóm vai trò kỹ 

thuật số, đảm bảo an toàn, an ninh thông tin hiện là mắt xích được đội ngũ CBCC chú 

trọng nhất, vượt trội so với các vai trò mang tính xây dựng nền tảng kỹ thuật ban đầu.  
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Biểu đồ 3.19: Tương quan các vai trò trong nhóm phát triển kỹ thuật số 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024 
Nhóm vai trò phát triển hạ tầng số, nền tảng số và bảo đảm an toàn thông tin của 

cán bộ, công chức tại cấp cơ sở hiện nay có thể được co là vai trò “lửng lơ”- một hình 
thái vai trò chưa hoàn tất, thiếu định hình và thiếu điều kiện thực thi đầy đủ.  

Thứ nhất, đây là vai trò mang tính “kỳ vọng kép”, nơi tổ chức và xã hội kỳ vọng 
cán bộ, công chức không chỉ thực hiện đúng các quy trình truyền thống một cách an toàn, 
tuân thủ, mà đồng thời phải tiên phong đổi mới, hiểu biết công nghệ, đề xuất giải pháp 
xây dựng nền tảng số và phối hợp đa bên trong xây dựng hạ tầng số. Sự tồn tại đồng thời 
của hai hệ chuẩn: một bên nghiêng về tính hình thức và bảo thủ, một bên nhấn mạnh đổi 
mới và chủ động đã tạo nên xung đột trong vai trò, khiến cán bộ rơi vào trạng thái mơ 
hồ và giằng co giữa “làm đúng” và “làm mới”.  

Thứ hai, với nhóm vai trò này CBCC không được trao quyền thực chất để thực 
hiện nhiệm vụ. CBCC ở cấp phường (xã) không được tham gia từ đầu trong các quyết 
sách về phát triển hạ tầng số, nên thiếu thông tin và thiếu cả quyền ra quyết định trong 
quá trình triển khai. Họ được giao nhiệm vụ mà không kèm theo thẩm quyền hay cơ chế 
phối hợp phù hợp, dẫn đến trạng thái “đứng giữa”, không đủ thẩm quyền để kiến tạo, 
cũng không thể từ chối thực hiện khi có yêu cầu từ trên giao xuống.  

Thứ ba, nhóm vai trò này còn chịu ảnh hưởng mạnh mẽ bởi sự thiếu hụt nguồn 
lực và năng lực tổ chức. CBCC chưa được đào tạo chuyên sâu về công nghệ, an toàn 
thông tin hay các mô hình hạ tầng số; việc thiếu kiến thức chuyên môn và kỹ năng quản 
trị số khiến họ khó đáp ứng các yêu cầu mới, dù bản thân có tinh thần trách nhiệm.  
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3.3. VAI TRÒ SỐ HÓA DỮ LIỆU, SỬ DỤNG DỮ LIỆU VÀ CHIA SẺ DỮ LIỆU 
CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC CÁC PHƯỜNG Ở KHU VỰC ĐÔ THỊ THÀNH PHỐ 
HỒ CHÍ MINH 

3.3.1. Vai trò của cán bộ, công chức các phường đối với việc thực hiện số hoá 
dữ liệu 

Trong tiến trình chuyển đổi số ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, số hóa dữ liệu 
không chỉ là một yêu cầu kỹ thuật, mà còn là biểu hiện rõ nét của sự thay đổi về nhận 
thức, thái độ và hành vi công vụ. Biểu đồ 3.20 phản ánh khá đầy đủ vai trò của CBCC 
trong việc chủ động triển khai các hoạt động số hóa dữ liệu. 

Trước hết, có thể thấy tinh thần chủ động đã trở thành một đặc điểm đáng chú 
ý. Hơn 77% CBCC cho biết họ chủ động hoặc rất chủ động tham gia vào các hoạt 
động số hóa dữ liệu, với điểm trung bình đạt mức cao (4.226) trong toàn bộ các chỉ 
số khảo sát. 

 
Biểu đồ 3.20: Vai trò thực hiện số hoá dữ liệu thông qua kết quả tự đánh giá 

của cán bộ, công chức 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024 

Điều này cho thấy, số hóa không còn là nhiệm vụ mang tính hình thức hay giao 

khoán cho bộ phận chuyên trách, mà đã dần trở thành một phần của thói quen làm việc 

hàng ngày trong đội ngũ hành chính công. 

Trước hết, có thể thấy tinh thần chủ động đã trở thành một đặc điểm đáng chú ý. 
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Hơn 77% CBCC cho biết họ chủ động hoặc rất chủ động tham gia vào các hoạt động số 

hóa dữ liệu, với điểm trung bình đạt mức cao (4.22) trong toàn bộ các chỉ số khảo sát. 

Điều này cho thấy, số hóa không còn là nhiệm vụ mang tính hình thức hay giao khoán 

cho bộ phận chuyên trách, mà đã dần trở thành một phần của thói quen làm việc hàng 

ngày trong đội ngũ hành chính công. Một cán bộ phường chia sẻ trong phỏng vấn sâu: 

“Việc nhập liệu, chuyển đổi giấy tờ sang dữ liệu điện tử không còn là việc phụ mà là việc 

chính, chúng tôi đều tự giác thực hiện vì nó phục vụ mình trước hết.” (Trích BB PVS, Bí 

thư Đảng uỷ phường, 43 tuổi) 

Không chỉ dừng lại ở việc thực hiện, CBCC còn thể hiện khả năng cải tiến quy 

trình số hóa thông qua áp dụng công nghệ mới, với 76% cho biết họ thường xuyên hoặc 

rất thường xuyên thực hiện hành vi này, điểm trung bình đạt 4.169. Con số này phản ánh 

tư duy mở và năng lực thích nghi với các công cụ kỹ thuật số đang ngày càng trở nên 

phổ biến như phần mềm OCR, chữ ký số, hay hệ thống quản lý văn bản điện tử đồng bộ. 

Một khía cạnh quan trọng khác là mức độ sẵn sàng điều chỉnh quy trình công vụ 

để thích nghi với yêu cầu số hóa. Với điểm trung bình 4.18 và hơn 78% CBCC thể hiện 

mức độ khá sẵn sàng hoặc rất sẵn sàng, có thể khẳng định rằng thói quen hành chính 

truyền thống đang dần được thay thế bởi mô hình công vụ linh hoạt, kết nối và cập nhật. 

Đây là tiền đề quan trọng để các đơn vị hành chính vận hành hiệu quả trên nền tảng số. 

Tuy nhiên, khi nhìn từ góc độ người dân, những người thụ hưởng trực tiếp kết 

quả số hóa dữ liệu vẫn còn tồn tại một khoảng cách nhất định. Theo Biểu đồ 3.21, chỉ 

khoảng 43% người dân đồng ý hoặc rất đồng ý rằng quá trình số hóa được thực hiện 

hiệu quả, và chỉ 41% cho rằng thông tin của họ được số hóa và bảo mật tốt hơn khi 

có sự hỗ trợ của CBCC. Các chỉ số điểm trung bình tương ứng cũng khá thấp (3.2 và 

3.1), cho thấy nỗ lực nội tại vẫn chưa hoàn toàn được xã hội hóa thành niềm tin của 

người dân. Khoảng 30% giữ thái độ trung lập, và khoảng 30% khác thể hiện sự hoài 

nghi, phản ánh nhu cầu cần thiết về tăng cường truyền thông, tương tác và minh bạch 

hóa kết quả số hóa để rút ngắn khoảng cách nhận thức giữa hành chính và công dân. 
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Biểu đồ 3.21: Thái độ và hành vi số hóa dữ liệu của cán bộ, công chức 

theo cảm nhận của người dân 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Xét theo yếu tố nhân khẩu học trong Biểu đồ 3.22, sự phân hóa thế hệ vẫn tiếp tục 
hiện rõ trong năng lực số hóa dữ liệu. Nhóm CBCC trẻ, đặc biệt dưới 25 tuổi và 25-35 
tuổi, đạt điểm trung bình rất cao lần lượt là 4.85 và 4.81. Nhóm 36-45 tuổi có mức điểm 
4.32, ở mức khá, nhưng nhóm 46-55 tuổi và trên 55 tuổi lại chỉ đạt mức 3.53 và 3.64. 
Khoảng cách hơn 1.3 điểm giữa nhóm trẻ và nhóm lớn tuổi là lời cảnh báo về nguy cơ tụt 
hậu nếu không có chính sách đào tạo và hỗ trợ phù hợp. Đây không chỉ là khác biệt về kỹ 
năng, mà còn phản ánh sự chênh lệch trong tư duy hành chính giữa một bên đã quen với 
quy trình giấy tờ truyền thống và một bên trưởng thành trong môi trường số hóa. 

Về trình độ học vấn, xu hướng tăng dần theo cấp học được thể hiện rõ: nhóm sau 
đại học đạt mức cao nhất (4.374), tiếp đến là đại học (4.163) và cuối cùng là cao đẳng 
(3.75). Đây là minh chứng cho mối liên hệ giữa nền tảng học thuật và khả năng tiếp cận 
công nghệ, đồng thời cho thấy nhu cầu bồi dưỡng chuyên môn số hóa không thể chỉ dựa 
vào các khóa huấn luyện ngắn hạn, mà cần tích hợp vào tiến trình nâng cao năng lực tổng 
thể của CBCC. 

Một chiều phân tích khác, liên quan đến lĩnh vực công tác, cho thấy sự chênh lệch 
đáng kể về mức độ tham gia và hiệu quả số hóa. Nhóm CBCC công tác tại các phòng 
Văn hóa - Xã hội có mức điểm trung bình cao nhất (4.402), tiếp đến là nhóm Địa chính 
- Xây dựng - Đô thị - Môi trường (4.366), Tư pháp- Hộ tịch (4.253), và Tài chính - Kế 

9,0%

19,0%

29,0%
32,0%

11,0% 9,8%

22,0%

27,3%

33,5%

7,5%

Rất không 
đồng ý
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Trung lập Đồng ý Rất đồng 
ý

Rất không 
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Không 
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Trung lập Đồng ý Rất đồng 
ý

Quá trình số hóa dữ liệu được thực hiện một cách 
hiệu quả bởi các CBCC = 3.20

Tôi thấy thông tin của mình được số hóa và bảo mật 
tốt hơn khi có sự hỗ trợ của CBCC = 3.10
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toán (4.274). Các phòng Văn phòng - Thống kê (4.194) và Môi trường (4.226) cũng đạt 
mức khá cao. Trong khi đó, nhóm làm việc tại các đơn vị Đảng, đoàn thể lại có mức 
điểm trung bình thấp nhất (3.872), phản ánh thực trạng một số đơn vị chưa đặt trọng tâm 
vào quá trình số hóa dữ liệu hoặc vẫn vận hành theo cơ chế truyền thống.  

Về chức vụ, nhóm chuyên viên và nhân viên có điểm trung bình lên đến 4.4, cao 
hơn nhóm lãnh đạo, quản lý với mức 3.9. Điều này phản ánh rằng đội ngũ trực tiếp thực 
hiện công việc hành chính, thường xuyên thao tác với phần mềm, hệ thống số và xử lý 
dữ liệu thực tế  đang thể hiện mức độ thành thạo và gắn bó cao hơn với quá trình số hóa. 
Trong khi đó, nhóm lãnh đạo có thể ít sử dụng trực tiếp các công cụ số do tính chất công 
việc thiên về hoạch định, điều phối và ra quyết định. Kết quả này cũng cho thấy, việc áp 
dụng công nghệ trong tổ chức công vụ không chỉ phụ thuộc vào vai trò cấp bậc mà còn 
chịu ảnh hưởng từ thói quen công việc và mức độ tiếp xúc thường xuyên với quy trình 
số. Có thể trong một số đơn vị, các thao tác kỹ thuật số được giao cho cấp dưới đảm 
trách, khiến lãnh đạo ít có cơ hội trực tiếp thực hành và cập nhật kỹ năng số mới. 

 
Biểu đồ 3.22: Thực hiện vai trò số hóa dữ liệu 

phân theo yếu tố nhân khẩu học 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Như vậy, vai trò của CBCC trong thực hiện số hóa dữ liệu đã có những chuyển 
biến rõ nét, nhất là ở nhóm trẻ, có trình độ cao và công tác tại các phòng chuyên môn kỹ 
thuật. Tuy nhiên, để hệ thống hóa nỗ lực này thành giá trị bền vững, cần đồng thời thu 
hẹp khoảng cách thế hệ, tạo điều kiện nâng cao năng lực cho nhóm lớn tuổi và phổ cập 
tư duy số hóa đến các lĩnh vực còn hạn chế. Chỉ khi đó, số hóa dữ liệu mới thực sự trở 
thành nền tảng vận hành liền mạch cho hành chính công trong kỷ nguyên số. 
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3.3.2. Vai trò đối với việc sử dụng dữ liệu 
Trong hệ thống hành chính hiện đại, việc sử dụng dữ liệu không chỉ là kỹ năng kỹ 

thuật, mà còn là biểu hiện của tư duy điều hành dựa trên bằng chứng. Dữ liệu trở thành 
công cụ điều phối và ra quyết định, đồng thời là yếu tố then chốt để nâng cao hiệu quả 
tương tác giữa chính quyền và người dân. Tuy nhiên, việc phát huy vai trò sử dụng dữ 
liệu của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh vẫn còn gặp 
nhiều rào cản cả về hạ tầng lẫn tự thân CBCC. 

Theo kết quả khảo sát thể hiện trong Biểu đồ 3.23, chỉ số trung bình về tần suất 
CBCC sử dụng dữ liệu để ra quyết định đạt mức 3.81. Đây là một con số tích cực khi 
gần 65% cán bộ, công chức khẳng định họ thường xuyên hoặc rất thường xuyên khai 
thác dữ liệu từ các hệ thống, kho lưu trữ để đưa ra quyết định chính xác và nhanh chóng. 
Tuy nhiên, vẫn có đến 35% cho biết họ chỉ sử dụng dữ liệu ở mức trung bình hoặc không 
thường xuyên, một tỷ lệ không nhỏ, phản ánh rõ nét hai mặt của tiến trình chuyển đổi số: 
trong khi một bộ phận CBCC đã thích nghi nhanh chóng với văn hóa dữ liệu, thì một bộ 
phận khác vẫn chưa thực sự chuyển đổi về nhận thức và hành vi. 

 
Biểu đồ 3.23: Vai trò của cán bộ, công chức trong sử dụng dữ liệu 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024 
Điều này cho thấy rõ khoảng cách giữa hành vi sử dụng dữ liệu mang tính hành 

chính và năng lực khai thác dữ liệu như một công cụ điều hành. Kết quả phỏng vấn sâu 

cũng cho thấy, CBCC thể hiện sự sẵn sàng và thường xuyên tham gia số hoá hồ sơ, cập 

nhật dữ liệu hành chính, nhưng lại thiếu kỹ năng phân tích và khai thác dữ liệu để phục 

11,8

23,4

36,6

28,2

Không thường xuyên Trung bình / Thỉnh thoảng Thường xuyên Rất thường xuyên

Tôi thường xuyên sử dụng dữ liệu từ các hệ thống/kho dữ liệu để đưa ra quyết định chính xác và nhanh 
chóng = 3.81
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vụ cho công việc chuyên môn, như xây dựng báo cáo, dự báo tình hình hay đề xuất giải 

pháp. Vai trò sử dụng dữ liệu vì thế chỉ dừng lại ở tầng kỹ thuật, chưa chuyển hoá thành 

một thực hành chuyên môn gắn với năng lực hoạch định và quản trị: “Cán bộ phường 

thì thường xuyên nhập dữ liệu, báo cáo lên các hệ thống như Cổng dịch vụ công, phần 

mềm một cửa, nhưng để nói là sử dụng dữ liệu để phân tích hay tham mưu thì thật ra tụi 

tôi chưa có kỹ năng. Có mấy bảng thống kê, tôi cũng chỉ biết nhìn cho có thôi, chứ không 

biết phải đọc như thế nào để ra được thông tin hữu ích” (Trích BBPVS, nữ, 47 tuổi, công 

chức tài chính - kế toán) 

Sự không đồng đều này bắt nguồn từ ba nguyên nhân chính. Nguyên nhân thứ nhất 

là sự thiếu đồng bộ và kết nối giữa các hệ thống dữ liệu nội bộ. Phỏng vấn sâu với Bí thư 

Đoàn phường (28 tuổi) đã nhấn mạnh rõ: 

“Do hệ thống dữ liệu giữa các phòng, ban, đơn vị chuyên môn vẫn chưa được đồng 

bộ. Có nơi lưu trữ riêng, có nơi chưa kết nối được với hệ thống dùng chung, dẫn đến 

tình trạng ‘dữ liệu cát cứ’, mỗi nơi một kiểu, khó tích hợp hoặc khai thác hiệu quả. Thêm 

vào đó, lượng dữ liệu hiện có trong kho cũng còn khá hạn chế, nhiều nội dung còn thiếu, 

cập nhật chưa đầy đủ, hoặc chưa đúng chuẩn định dạng, nên việc tra cứu, sử dụng trong 

chỉ đạo điều hành chưa thực sự phát huy tác dụng.” 

Nguyên nhân thứ hai là thiếu chuẩn hóa dữ liệu, như công chức địa chính - xây 

dựng - đô thị - môi trường (39 tuổi) phản ánh: 

“Hiện nay, tại nhiều phường ở khu vực đô thị, dữ liệu vẫn được xây dựng một cách 

đơn lẻ, phân mảnh và thiếu chuẩn hóa. Dữ liệu về dân cư, hộ nghèo, kinh tế hộ gia đình, 

nhà ở, công trình xây dựng, người lao động… thường nằm rải rác ở nhiều phòng ban 

khác nhau và không có nền tảng tích hợp dữ liệu xuyên suốt.” 

Những yếu tố này không chỉ cản trở việc sử dụng dữ liệu hiệu quả, mà còn tạo 

ra một mô hình hành chính phân mảnh, khiến quyết định quản lý thiếu tính toàn diện 

và cập nhật. 
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Biểu đồ 3.24: Cảm nhận của người dân vào việc sử dụng dữ liệu 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Nguyên nhân thứ ba là khoảng cách giữa năng lực sử dụng dữ liệu nội bộ của CBCC 

và kỳ vọng của người dân còn khá cao. Biểu đồ 3.24 cho thấy, chỉ số trung bình về cảm nhận 
của người dân đối với việc sử dụng dữ liệu của chính quyền chỉ đạt mức 3.04-3.07. Cụ thể, 
32.3% người dân giữ thái độ trung lập và khoảng 32.1% không đồng ý hoặc rất không đồng 
ý rằng việc sử dụng dữ liệu đang cải thiện khả năng tương tác hoặc xử lý thông tin cá nhân 
hiệu quả hơn. Khoảng cách này cho thấy dù CBCC có sử dụng dữ liệu, nhưng nếu không 
gắn với kết quả cụ thể mà người dân cảm nhận được, ví dụ như xử lý phản ánh nhanh hơn, 
phản hồi chính xác hơn thì giá trị xã hội của dữ liệu vẫn chưa được khẳng định. 

Khi so sánh tương quan với các đặc điểm nhân khẩu học xã hội trong việc thực 
hiện vai trò sử dụng sử liệu, một điểm sáng cần ghi nhận là nhóm CBCC trẻ, đặc biệt 
dưới 35 tuổi, đang thể hiện vai trò nổi bật trong việc sử dụng dữ liệu. Dữ liệu từ Biểu đồ 
3.25 cho thấy nhóm này có điểm trung bình rất cao (4.6 và 4.5), so với chỉ 3.0 ở nhóm 
CBCC từ 46 tuổi trở lên. Khoảng cách này không đơn thuần phản ánh sự chênh lệch về 
kỹ năng công nghệ, mà còn là minh chứng cho sự khác biệt về tư duy hành chính: nhóm 
trẻ tiếp cận dữ liệu như một công cụ kiến tạo, còn nhóm lớn tuổi vẫn coi đó là phụ trợ. 

Tương tự, trình độ học vấn cao hơn giúp CBCC dễ dàng tiếp cận và làm chủ dữ 
liệu. Nhóm có trình độ sau đại học đạt trung bình 4.0, vượt trội so với nhóm cao đẳng 
(3.3). Trình độ học vấn không chỉ cung cấp kỹ năng kỹ thuật, mà còn nâng cao năng lực 
phân tích, phản biện và đánh giá giá trị sử dụng của thông tin. Nhờ đó, các CBCC có học 
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Các CBCC đã cải thiện khả năng tương tác với 
người dân thông qua việc sử dụng dữ liệu = 3.04

Tôi cảm thấy rằng thông tin và phản hồi của tôi 
được lắng nghe và xử lý tốt hơn nhờ vào sự hỗ trợ 

của hệ thống dữ liệu = 3.07
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vấn cao thường chủ động hơn trong việc khai thác, tái cấu trúc và áp dụng dữ liệu vào 
thực tiễn điều hành. 

 
Biểu đồ 3.25: Thực hiện vai trò sử dụng dữ liệu 

theo các yếu tố nhân khẩu học 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Sự khác biệt theo lĩnh vực công tác cũng phản ánh tính chất công việc có liên quan 

trực tiếp đến dữ liệu. Nhóm CBCC ở lĩnh vực Văn hóa - Xã hội, Địa chính - Xây dựng - 

Môi trường và Môi trường đạt điểm trung bình từ 4.0 trở lên, cho thấy nhu cầu thực tiễn 

thúc đẩy hành vi sử dụng dữ liệu hiệu quả. Trong khi đó, nhóm CBCC thuộc khối Đảng, 

đoàn thể lại có điểm trung bình thấp nhất (3.3), phản ánh sự thiếu gắn kết giữa công việc 

thường nhật và hệ thống dữ liệu điện tử. 

Từ những phân tích trên, có thể khẳng định: vai trò sử dụng dữ liệu của CBCC 

không còn là một khâu kỹ thuật hỗ trợ, mà đã trở thành biểu hiện của năng lực hành 

chính hiện đại. Việc sử dụng dữ liệu hiệu quả giúp rút ngắn thời gian xử lý, nâng cao độ 

chính xác trong ra quyết định và tạo ra sự minh bạch trong điều hành. Tuy nhiên, để vai 

trò này thực sự phát huy hiệu lực, cần đồng thời cải thiện kiến trúc dữ liệu (chuẩn hóa - 

tích hợp - liên thông), nâng cao kỹ năng phân tích và khai thác dữ liệu của CBCC, và 

quan trọng nhất là gắn việc sử dụng dữ liệu với kết quả hành chính cụ thể mà người dân 

có thể cảm nhận được. Khi đó, dữ liệu không chỉ là công cụ nội bộ, mà trở thành nền 

tảng xây dựng lòng tin giữa chính quyền và xã hội số. 
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3.3.3. Vai trò đối với việc chia sẻ dữ liệu 
Chia sẻ dữ liệu không chỉ là thao tác kỹ thuật, mà là một bước chuyển tư duy quan 

trọng trong xây dựng nền hành chính số hiện đại: từ cách làm “mạnh ai nấy giữ” sang 
“liên thông - kết nối - hợp tác” để tạo ra giá trị gia tăng tổng thể. Đối với cán bộ, công 
chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, vai trò chia sẻ dữ liệu giờ đây không 
chỉ dừng ở việc đáp ứng các yêu cầu về liên thông kỹ thuật, mà còn thể hiện qua ý chí 
hợp tác, chủ động thúc đẩy xây dựng hệ sinh thái dữ liệu chung giữa các đơn vị. 

Khảo sát thể hiện trong Biểu đồ 3.26 cho thấy, chỉ số trung bình về mức độ sẵn 
sàng chia sẻ dữ liệu đạt 3.813 và mức độ tham gia vào thúc đẩy hợp tác chia sẻ dữ liệu 
là 3.794. Gần 64% CBCC khẳng định họ “khá sẵn sàng” hoặc “hoàn toàn sẵn sàng” chia 
sẻ dữ liệu, và cũng hơn 64% cho biết họ có đóng góp “khá lớn” hoặc “rất lớn” vào việc 
thúc đẩy hợp tác. Những tỷ lệ này phản ánh một xu hướng tích cực: đội ngũ cán bộ đã 
vượt qua nỗi lo về “độc quyền dữ liệu” hoặc tâm lý e ngại chia sẻ thông tin, dần hướng 
tới một môi trường dữ liệu mở, liên thông, phục vụ đa mục tiêu của tổ chức. 

Tuy nhiên, vẫn còn khoảng 35% CBCC chỉ ở mức trung bình hoặc chưa thực sự 
sẵn sàng chia sẻ dữ liệu, và một tỷ lệ tương đương đánh giá mức đóng góp của họ là thấp. 
Đây không chỉ là một thách thức kỹ thuật mà còn là vấn đề văn hóa và tổ chức. Một số 
CBCC vẫn duy trì tâm lý phòng thủ, lo ngại rủi ro khi chia sẻ dữ liệu (đặc biệt là dữ liệu 
cá nhân, dữ liệu nhạy cảm), hoặc đơn giản là chưa có thói quen phối hợp đa ngành - vốn 
là “di sản” của mô hình hành chính phân tán, khép kín. 

 
Biểu đồ 3.26: Vai trò của cán bộ, công chức đối với việc chia sẻ dữ liệu 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Biểu đồ 3.27 cung cấp cái nhìn cụ thể hơn về mức độ chia sẻ dữ liệu theo các đặc 

11,1

24,8

35,7

28,4

12,6

22,6

37,7

27,1

Không sẵn 
sàng

Sẵn sàng ở 
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Tôi sẵn sàng chia sẻ thông tin dữ liệu với các 
đơn vị khác để tạo dựng hệ sinh thái dữ liệu liên 

thông = 3.81

Tôi góp phần thúc đẩy mối quan hệ hợp tác với 
các đối tác trong việc chia sẻ dữ liệu  = 3.79
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điểm nhân khẩu học. Nhóm CBCC trẻ dưới 35 tuổi thể hiện sự chủ động vượt trội, với 

điểm trung bình đạt 4.3, phản ánh sự cởi mở, linh hoạt và tinh thần hợp tác cao hơn so 

với các nhóm lớn tuổi. Trong khi đó, điểm trung bình của nhóm từ 46 tuổi trở lên chỉ đạt 

3.0, cho thấy tâm lý bảo thủ, hạn chế về kỹ năng số và ít có động lực đổi mới vẫn còn là 

rào cản. 

Tương tự, trình độ học vấn càng cao thì mức độ sẵn sàng chia sẻ dữ liệu càng lớn. 

CBCC có trình độ sau đại học đạt điểm trung bình 3.9, trong khi nhóm có trình độ cao 

đẳng chỉ đạt 3.4. Điều này cho thấy mối liên hệ giữa trình độ phân tích, đánh giá thông 

tin và khả năng hợp tác dữ liệu. Học vấn cao không chỉ giúp CBCC hiểu sâu hơn về 

giá trị của dữ liệu liên thông mà còn tạo ra niềm tin vào năng lực kiểm soát rủi ro khi 

chia sẻ. 

Xét theo lĩnh vực công tác, các phòng ban có tính liên ngành và thường xuyên phối 

hợp như Văn hóa - Xã hội (4.0), Địa chính - Xây dựng - Đô thị -Môi trường (3.8), (3.8), 

Tư pháp - Hộ tịch (3.8) thể hiện vai trò chia sẻ dữ liệu cao hơn trung bình. Đây là những 

đơn vị có nhu cầu thực tiễn về tích hợp dữ liệu để phục vụ các dịch vụ công đa chức 

năng. Ngược lại, nhóm công tác thuộc khối Đảng, đoàn thể có mức điểm thấp nhất (3.3), 

phản ánh môi trường làm việc khép kín, ít tính kết nối và chưa đặt trọng tâm vào ứng 

dụng dữ liệu số. 

Văn hóa chia sẻ dữ liệu thực chất là “thước đo niềm tin” giữa các phòng ban, giữa 

CBCC với nhau và với đối tác bên ngoài. Ở nơi niềm tin và chuẩn mực nghề nghiệp 

được xây dựng, CBCC sẵn sàng mở rộng phạm vi hợp tác, tạo dựng kênh liên thông dữ 

liệu thông suốt, giảm thiểu sự trùng lặp, tiết kiệm thời gian, tăng hiệu quả phục vụ người 

dân, đồng thời nâng cao tính minh bạch, khả năng kiểm soát, truy xuất thông tin trong 

toàn hệ thống. 
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Biểu đồ 3.27: Thực hiện vai trò chia sẻ dữ liệu 

phân theo các yếu tố nhân khẩu học 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Ngược lại, bất cứ nơi nào còn “nút thắt” về niềm tin, dù là giữa cá nhân, bộ phận 

hay giữa các cấp quản lý, nơi đó, hành vi chia sẻ dữ liệu sẽ gặp lực cản: quy trình bị gián 

đoạn, dữ liệu bị cắt khúc, người dân phải khai báo đi khai báo lại, hoặc xuất hiện tình 

trạng “ngại trách nhiệm”, mỗi bên chỉ giữ phần dữ liệu của mình, không chủ động liên 

kết phục vụ mục tiêu chung. 

Từ thực tiễn cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh có 

thể rút ra kết luận quan trọng: vai trò chia sẻ dữ liệu của CBCC đang trên đà chuyển 

mình, với động lực chủ yếu đến từ đội ngũ trẻ, các lĩnh vực thường xuyên phối hợp đa 

ngành và môi trường chuyên nghiệp hóa. Thách thức lớn nhất là “cá thể hóa” động lực 

này tới từng cán bộ, phá bỏ tâm lý phòng thủ truyền thống, tăng cường kỹ năng bảo mật 

và thúc đẩy trách nhiệm phối hợp liên thông. 

Điều này không chỉ phụ thuộc vào các quy định kỹ thuật, mà còn cần xây dựng văn 

hóa tin cậy, sẵn sàng chịu trách nhiệm và chủ động mở rộng hợp tác giữa các cá nhân, 

đơn vị và cấp quản lý. Khi chia sẻ dữ liệu trở thành “chất keo” liên kết tổ chức, toàn bộ 

hệ thống sẽ vận hành hiệu quả, minh bạch và linh hoạt - đáp ứng yêu cầu phát triển của 

thành phố số hiện đại, lấy phục vụ người dân làm trung tâm. 

3.3.4. Nhận xét về mức độ thực hiện các vai trò trong chuỗi giá trị dữ liệu 

Các kết quả khảo sát cho thấy một mô hình khá rõ: CBCC có xu hướng chủ động 

hơn ở khâu đầu vào - số hóa dữ liệu (4.2 điểm), nhưng lại kém ổn định hơn ở hai khâu 

đầu ra- sử dụng (3.8 điểm) và chia sẻ dữ liệu (3.8 điểm). 
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Sự chênh lệch 0.4 điểm giữa số hóa và hai vai trò còn lại là dấu hiệu quan trọng. 

Nó phản ánh rằng hệ thống tổ chức hiện nay đã tạo được điều kiện, cơ chế hoặc áp lực 

đủ lớn để cán bộ tham gia số hóa dữ liệu, nhưng chưa có nền tảng đồng bộ hoặc cơ chế 

khuyến khích mạnh mẽ để dữ liệu đó được tái sử dụng hiệu quả và luân chuyển xuyên 

suốt trong hệ thống hành chính.  

 
Biểu đồ 3.28: Đánh giá các vai trò trong chuỗi giá trị dữ liệu 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Một mặt, điều này là kết quả tất yếu của giai đoạn đầu trong tiến trình chuyển đổi 

số khi hạ tầng và chuẩn hóa dữ liệu vẫn đang trong quá trình hoàn thiện. Mặt khác, sự 

lệch pha giữa “nhập liệu” và “khai thác - hợp tác” cho thấy dữ liệu chưa thật sự được tổ 

chức như một tài nguyên chiến lược trong vận hành công vụ. 

Nhóm vai trò số hoá dữ liệu, khai thác và chia sẻ dữ liệu của cán bộ, công chức cấp 

cơ sở hiện nay có thể được xem là một “vai trò tiềm ẩn”, tức là vai trò tồn tại dưới dạng 

khả năng nhưng chưa được đánh thức hoặc phát huy đầy đủ trong thực tiễn hoạt động 

công vụ. 

Thứ nhất, cán bộ, công chức các phường hiện nay thường xuyên tiếp cận và thao 

tác với dữ liệu thông qua công tác hành chính từ cập nhật thông tin dân cư, xử lý hồ sơ 

trực tuyến, cho đến việc số hoá văn bản. Tuy nhiên, thực tế cho thấy, năng lực nhận thức 

về vai trò chiến lược của dữ liệu còn mờ nhạt. Dữ liệu chưa được nhìn nhận như một tài 

nguyên để nâng cao chất lượng ra quyết định hay quản trị công. Việc sử dụng dữ liệu 

vẫn chủ yếu phục vụ kiểm tra, thống kê đơn thuần, chưa đạt đến mức độ “khai phá tri 

thức” hay hỗ trợ xây dựng chính sách dựa trên bằng chứng  
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Thứ hai, tuy hành vi số hoá diễn ra phổ biến và có phần chủ động, nhiều CBCC 

cho biết họ “thường xuyên” nhập dữ liệu và “sẵn sàng” tiếp cận hệ thống thông tin điện 

tử nhưng thiếu hụt kỹ năng phân tích, kết nối và sử dụng dữ liệu như một công cụ phục 

vụ chuyên môn lại là trở ngại chính. Việc chưa được đào tạo bài bản về khai thác dữ liệu, 

sử dụng dashboard, hệ thống AI hoặc các công cụ phân tích số liệu (như Excel nâng cao, 

phần mềm thống kê, hoặc cơ sở dữ liệu chia sẻ) khiến cán bộ rơi vào trạng thái “làm việc 

với dữ liệu nhưng không tận dụng được giá trị của dữ liệu”. Điều này khiến vai trò sử 

dụng dữ liệu chỉ dừng lại ở hành vi hành chính, chưa phát triển thành năng lực chuyên 

môn trong điều hành công vụ. 

Thứ ba, yếu tố tổ chức và thể chế cũng góp phần “ẩn hoá” vai trò này. Việc chia sẻ 

và liên thông dữ liệu giữa các đơn vị hành chính vẫn bị phân mảnh, do chưa có chuẩn 

kết nối thống nhất, thiếu cơ chế trao quyền sử dụng dữ liệu linh hoạt và không có hệ 

thống quản trị dữ liệu mở. Đồng thời, văn hóa tổ chức vẫn mang nặng tính phòng thủ, lo 

ngại rủi ro khi chia sẻ dữ liệu, thiên về quy trình hơn là sáng tạo, dẫn đến một môi trường 

hành chính chưa khuyến khích việc khai thác và cộng tác dựa trên dữ liệu. Mâu thuẫn 

giữa kỳ vọng đổi mới và ràng buộc thể chế bảo thủ là một biểu hiện rõ ràng cho sự “tiềm 

ẩn” của vai trò này. 

Do đó, “vai trò tiềm ẩn” không phải là sự vắng mặt của hành vi, mà là sự hiện diện 

ở mức thấp, không đủ sức chuyển hoá thành năng lực chủ động. CBCC đang “đụng 

chạm” đến dữ liệu mỗi ngày nhưng không “sống cùng dữ liệu” trong tư duy điều hành. 

Khoảng cách này chính là dấu hiệu xã hội học của một vai trò chưa được giải phóng khỏi 

rào cản nhận thức, kỹ năng và thể chế. 
3.4. VAI TRÒ TRONG ỨNG DỤNG CÔNG NGHỆ SỐ ĐỂ THAY ĐỔI QUY 

TRÌNH TÁC NGHIỆP CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC CÁC PHƯỜNG Ở KHU VỰC 
ĐÔ THỊ THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH 

Chuyển đổi số trong khu vực công không đơn thuần là việc đưa công nghệ vào quy 
trình hành chính, mà là quá trình cải biến nền tảng hoạt động công vụ, trong đó CBCC 
vừa là chủ thể tiếp nhận, vừa là lực lượng quyết định thành công của sự chuyển đổi này. 
Từ góc độ xã hội học tổ chức, sự thay đổi quy trình tác nghiệp là biểu hiện của sự chuyển 
dịch mô hình hành chính: từ mô hình hành chính giấy tờ, tuyến tính sang mô hình tương 
tác số hóa, phi tập trung, có khả năng phản hồi và tái cấu trúc nhanh chóng. Trong quá 
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trình này, CBCC đóng vai trò trung tâm trong việc tái định hình quy trình hành chính 
thông qua ứng dụng công nghệ số. 

Vai trò đầu tiên mà CBCC cấp phường (xã) thực hiện đó là ứng dụng công nghệ 
số để vận hành lại quy trình xử lý công việc, theo hướng số hóa, có kiểm soát, truy vết, 
và minh bạch hóa trách nhiệm. Trong thực tế, tại khu vực đô thị của TP. Hồ Chí Minh, 
nhiều phường đã triển khai hệ thống quản lý văn bản điện tử có tích hợp chữ ký số, liên 
thông với văn phòng UBND thành phố: “Từ khi áp dụng hệ thống quản lý văn bản và 
chữ ký số, chúng tôi không còn chuyển hồ sơ giấy như trước. Các bước trình ký, nhận 
văn bản, chuyển hồ sơ đều qua hệ thống. Bắt buộc mỗi người phải nắm rõ trình tự xử lý, 
nếu không sẽ làm nghẽn toàn bộ quy trình.” (Trích Biên bản phỏng vấn sâu,nam, 46 tuổi, 
CBCC địa chính -XD và ĐTM). 

 
Biểu đồ 3.29: Tình hình ứng dụng công nghệ vào quy trình tác nghiệp 

của cán bộ, công chức 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Kết quả khảo sát trong Biểu đồ 3.29 cho thấy, phần lớn cán bộ, công chức các 
phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh nhìn nhận khá rõ hiệu quả ứng dụng công 
nghệ số trong quy trình tác nghiệp: chỉ số trung bình tự đánh giá về hiệu quả công việc 
đạt 3.85; về sự tự tin trong ứng dụng công nghệ là 3.8; và về tác động nâng cao chất 
lượng công việc là 3.84. Đặc biệt, 3.77 là chỉ số trung bình cho việc tham gia các khóa 
đào tạo công nghệ số, phản ánh một môi trường học tập chuyển đổi tương đối lan tỏa và 
chủ động. Khi tổng hợp toàn bộ các chỉ số thành phần, giá trị trung bình toàn biến đạt 
3.82, cho thấy việc ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp ở mức trên 
trung bình, tiệm cận với mức khá. 

3,82

3,85

3,80

3,77

3,84

Tổng thể Vai trò 
thay đổi quy trình 

tác nghiệp

Công nghệ số giúp 
tôi làm việc hiệu 

quả hơn trong các 
quy trình tác 

nghiệp

Tôi tự tin trong việc 
ứng dụng công 

nghệ số vào công 
việc hàng ngày

Tôi đã tham gia 
các khóa đào tạo 
về ứng dụng công 
nghệ số trong công 

việc

Việc áp dụng công 
nghệ số giúp nâng 
cao chất lượng và 
hiệu quả trong quy 
trình làm việc của 

tôi
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Tuy nhiên, khi đối chiếu với cảm nhận từ người dân qua Bảng 3.1, một khoảng 
cách rõ rệt hiện ra: chỉ khoảng 40% người dân thực sự đánh giá cao tác động cải cách 
của công nghệ số vào quy trình phục vụ, trong khi trên 30% trung lập và gần 29% chưa 
hài lòng. Các chỉ số trung bình chỉ dao động từ 2.98 đến 3.17, thấp hơn đáng kể so với 
tự đánh giá của CBCC. Những kỳ vọng then chốt như minh bạch hơn, quy trình rõ ràng 
hơn, tương tác tốt hơn hay giảm thời gian chờ đều mới chỉ ở mức trung bình, cho thấy 
công nghệ tuy đã được ứng dụng, nhưng chưa thực sự chuyển hóa thành giá trị công 
khai, hiệu quả và trải nghiệm người dùng rõ nét. 

Bảng 3.1: Thay đổi trong quy trình tác nghiệp của cán bộ, công chức 
dưới cảm nhận của người dân 

Chỉ tiêu 
Rất 

không 
đồng ý 

Không 
đồng ý 

Trung 
lập 

Đồng 
ý 

Rất 
đồng 

ý 
Việc ứng dụng công nghệ số đã giúp cải 
cách quy trình làm việc của CBCC trong 
việc phục vụ người dân = 3.11 

8% 21% 31% 34% 7% 

Quy trình xử lý hồ sơ và yêu cầu của 
người dân đã rõ ràng, dễ dàng, hiệu quả 
hơn nhờ công nghệ số=3.1 

8% 22% 30% 33% 8% 

Công nghệ số giúp tôi dễ tiếp cận thông 
tin và tra cứu quy trình hành chính=3.17 

8% 20% 29% 35% 9% 

Ứng dụng công nghệ số giúp giảm thời 
gian chờ xử lý hồ sơ, yêu cầu=2.98 

13% 20% 33% 28% 8% 

Quy trình xử lý hồ sơ hiệu quả hơn nhờ 
công nghệ số=3.09 

11% 21% 28% 32% 10% 

CBCC tương tác và hỗ trợ tôi tốt hơn khi 
ứng dụng công nghệ số=3.07 11% 19% 33% 29% 9% 

Công nghệ mới giúp tôi dễ phản hồi và 
trao đổi thông tin với CBCC=3.03 13% 17% 32% 28% 9% 

Ứng dụng công nghệ số làm quy trình 
hành chính công minh bạch hơn.=3.06 9% 21% 33% 29% 8% 

Người dân có cơ hội tiếp cận dịch vụ công 
bằng nhau nhờ công nghệ số=3.06 11% 21% 29% 32% 8% 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Phân tích theo nhân khẩu học từ Biểu đồ 3.30 cũng cho thấy những đặc trưng 

phân tầng khá rõ. Giới tính là yếu tố đầu tiên: nam giới có chỉ số trung bình đạt 3.9, 
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cao hơn nữ giới (3.5), cho thấy nhóm nam ứng dụng công nghệ số nhiều hơn nữ vào 
quy trình tác nghiệp. Tiếp đến là độ tuổi: CBCC dưới 35 tuổi đạt điểm trung bình cao 
nhất (4.3), trong khi nhóm trên 46 tuổi chỉ đạt 3.0-3.1, phản ánh sự cách biệt thế hệ 
trong năng lực tiếp nhận và vận dụng công nghệ mới. Trình độ học vấn cũng là yếu tố 
nổi bật: nhóm sau đại học đạt 3.9, đại học 3.7 và cao đẳng chỉ 3.4, khẳng định vai trò 
của nền tảng học thuật trong phát triển kỹ năng số và tư duy cải cách hành chính. 

Đáng chú ý, sự phân hóa này cũng là nguyên nhân lý giải tại sao quá trình số hóa 
tuy đạt được tốc độ triển khai khá nhanh ở bề mặt kỹ thuật, nhưng lại chưa thấm sâu vào 
nội dung và phương pháp làm việc.  

 
Biểu đồ 3.30: Tương quan của vai trò thay đổi quy trình tác nghiệp 

theo các đặc điểm nhân khẩu học 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Nhóm CBCC trẻ, có học vấn cao, làm việc ở lĩnh vực có tính chất đổi mới như văn 

hóa - xã hội, địa chính - xây dựng… thường chủ động hơn trong việc đề xuất cải tiến quy 

trình. Ngược lại, nhóm nữ giới, độ tuổi cao hơn, học vấn thấp hơn và làm việc trong lĩnh 

vực hành chính hoặc đoàn thể, lại ít khi chủ động đề xuất, thậm chí còn thụ động trong 

ứng dụng công nghệ. 

Ngoài tái thiết quy trình hành chính thông qua phần mềm tác nghiệp, CBCC còn 

đóng vai trò điều phối, kiểm soát và đề xuất điều chỉnh quy trình sao cho phù hợp với 

thực tiễn triển khai. Dưới góc nhìn của Max Weber về hành động duy lý xã hội, hành vi 

của CBCC trong môi trường số không đơn thuần là hành vi tuân thủ máy móc, mà là 

hành động duy lý mang tính công cụ, tức là hành động được định hướng bởi mục tiêu rõ 

ràng (hiệu quả, minh bạch, tiết kiệm thời gian) và lựa chọn phương tiện phù hợp (công 

nghệ, phần mềm số). Việc chuyển đổi quy trình từ xử lý thủ công sang hệ thống điện tử 

3,5
3,9

4,3 4,3
4,0

3,0 3,1
3,4

3,7 3,9

Nữ Nam < 25 tuổi Từ 25-35 
tuổi

Từ 36-45 
tuổi

Từ 46-55 
tuổi

> 55 tuổi Cao đẳng Đại học Sau đại 
học

Giới tính Độ tuổi Trình độ học vấn
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được thực hiện không chỉ vì mệnh lệnh hành chính mà còn xuất phát từ nhận thức của 

CBCC về lợi ích thiết thực đối với chính công việc của họ. Một CBCC ở phường cho 

biết: “Từ khi làm việc qua phần mềm nội bộ, tôi chủ động hơn rất nhiều, không cần phải 

chờ văn bản giấy chuyển tay, mọi việc đều có thể theo dõi tiến độ trên hệ thống, thậm 

chí có thể truy xuất lại để đối chiếu nếu có sự cố. (Trích biên bản PVS, Phó chủ tịch 

UBND, 45 tuổi). Như vậy, hành vi ứng dụng công nghệ ở đây là hành vi được cân nhắc 

dựa trên mục tiêu công vụ rõ ràng, biểu hiện của lý tính công vụ trong hệ thống hành 

chính hiện đại. 

Thực tế cho thấy, không phải tất cả quy trình hành chính đều được công nghệ hóa 

một cách tự động; nhiều bước phải được CBCC tham gia điều chỉnh để công nghệ phù 

hợp với tình hình thực tiễn. Phỏng vấn sâu tại phường Hiệp Phú cũng cho thấy điều này: 

“Một số biểu mẫu xử lý hồ sơ trong phần mềm ban đầu còn rườm rà, chính cán bộ 

phường là người góp ý, đề xuất đơn giản hóa và được đơn vị cung cấp phần mềm tiếp 

thu chỉnh sửa. Giờ quy trình xử lý hồ sơ nhanh và rõ ràng hơn nhiều”. (Trích BBPVS 

công chức tư pháp - hộ tịch, 29 tuổi) 

Tuy nhiên, CBCC ở các phường vẫn còn thụ động trong việc tuân thủ công nghệ, 

chưa trở thành “người trong cuộc” kiến tạo nên mô hình hành chính số. Những nhận định 

này càng được củng cố khi kết quả phỏng vấn sâu của một công cho thấy: “Hiện nay, 

đúng là tôi có sử dụng công nghệ số trong quá trình tác nghiệp và giải quyết công vụ, 

tuy nhiên cần nói thẳng là mức độ ứng dụng vẫn còn mang tính hình thức, chưa đi sâu 

vào bản chất cải cách quy trình hay thay đổi cách làm một cách căn cơ. Tôi thấy bản 

thân và nhiều đồng nghiệp vẫn chưa thật sự chủ động và tự tin trong việc vận dụng công 

nghệ số vào toàn bộ quy trình hành chính công”. (Trích BBVS công chức văn hoá - xã 

hội, nam, 55 tuổi) 

 Tư duy “quy trình cũ trên nền tảng mới” cũng là một rào cản lớn. Việc ứng dụng 

công nghệ số nhưng không đi kèm cải cách thể chế, phân quyền xử lý, hoặc không cập 

nhật quy định pháp lý liên quan đến ký số, xác thực điện tử, trách nhiệm xử lý liên 

ngành… sẽ khiến CBCC phải “lách” hệ thống để hoàn thành công việc, làm giảm niềm 

tin của chính họ vào tính hữu dụng của công nghệ. Khi đó, công nghệ không trở thành 

công cụ cải cách, mà lại bị xem như thủ tục phụ trợ, tạo gánh nặng thay vì hỗ trợ. “Thật 

ra nhiều hệ thống phần mềm được đưa vào sử dụng, nhưng quy trình xử lý thì vẫn y như 
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cũ. Nhiều khi phải làm song song cả bản giấy lẫn bản điện tử, rồi ký số thì bên này chấp 

nhận, bên kia lại không rõ có hợp lệ không. Chúng tôi phải tự xoay xở, nhiều lúc cảm 

giác như phải ‘lách’ để làm cho xong việc. Lâu dần anh em coi phần mềm như một thủ 

tục thêm chứ không phải là công cụ để làm nhanh hơn.” (Trích BBVS Bí thư phường, 

nữ, 57 tuổi) 

Một vấn đề nữa là tính nhất quán trong vận hành công nghệ giữa các phòng ban và 

đơn vị hành chính cơ sở. Mặc dù ở các phường đô thị TP. Hồ Chí Minh đã có nhiều nỗ 

lực trong việc ứng dụng phần mềm đồng bộ, nhưng nếu mỗi đơn vị sử dụng nền tảng 

khác nhau, hoặc sử dụng không đầy đủ các chức năng, thì trải nghiệm của người dân sẽ 

bị phân mảnh. Ví dụ, một phường xử lý hồ sơ trực tuyến rất nhanh qua cổng dịch vụ 

công, nhưng phường khác lại yêu cầu nộp bản cứng bổ sung, điều này làm người dân 

mất lòng tin vào hiệu quả hệ thống, thậm chí từ chối sử dụng dịch vụ số trong lần tiếp 

theo. Có thể thấy công nghệ số đã bước đầu cải thiện hiệu suất và tính minh bạch trong 

hoạt động hành chính, nhưng chưa thể tái cấu trúc toàn diện quy trình làm việc. Nguyên 

nhân là do quy định vẫn còn cứng nhắc, hệ thống dữ liệu chưa liên thông, CBCC chưa 

được phân quyền đủ để đề xuất cải tiến sâu, và tâm lý thận trọng vẫn phổ biến ở nhóm 

lớn tuổi hoặc thuộc lĩnh vực hành chính truyền thống. 

Như vậy, vai trò ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp đang ở 

dạng “vai trò hình thức” với ba đặc trưng nổi bật sau: 

Thứ nhất, đây là một vai trò được xác lập mang tính quy định, được thể chế hóa 

trong các chủ trương, chương trình chuyển đổi số của cơ quan hành chính nhà nước. 

Công nghệ số đã hiện diện rõ ràng trong các tổ chức công vụ dưới dạng hệ thống phần 

mềm, nền tảng trực tuyến, thiết bị điện tử và các công cụ điều hành số. Tuy nhiên, quá 

trình triển khai phần lớn vẫn dừng lại ở việc “ứng dụng để có”, “ứng dụng để báo cáo” 

thay vì gắn kết công nghệ với cải cách thực chất trong quy trình tác nghiệp. Điều này 

cho thấy công nghệ được sử dụng như một công cụ hình thức để thể hiện mức độ hiện 

đại hóa, chứ chưa thực sự tích hợp vào bản chất hoạt động hành chính. 

Thứ hai, hành vi của cán bộ, công chức trong vai trò này phần lớn mang tính tuân 

thủ quy trình thay vì chủ động cải tiến. CBCC sử dụng phần mềm theo hướng dẫn, thực 

hiện thao tác điện tử theo đúng quy định nhưng thiếu sự sáng tạo, linh hoạt và không 

hình thành được các mô hình làm việc số hóa toàn diện. Việc thay đổi quy trình còn 
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mang tính chắp vá, thay vì kiến tạo lại từ nền tảng để tương thích với công nghệ. Nhiều 

CBCC mới chỉ làm quen với công cụ, chưa đạt đến mức làm chủ công nghệ như một 

năng lực hành chính mới. 

Thứ ba, mức độ áp dụng công nghệ số giữa các đơn vị và cá nhân không đồng đều, 

phản ánh rõ sự chênh lệch về nhận thức, kỹ năng và điều kiện triển khai. Có nơi triển 

khai nhanh, có cán bộ linh hoạt tích hợp các ứng dụng để giảm tải công việc; nhưng cũng 

có nơi công nghệ chỉ được sử dụng theo “chuẩn” bắt buộc, không phát huy hiệu quả. 

Chính sự không đồng bộ này khiến công nghệ chưa tạo được đột phá trong cải cách hành 

chính, và vai trò của CBCC trong việc ứng dụng công nghệ số vẫn dừng lại ở mức hình 

thức, thay vì trở thành động lực cải cách như kỳ vọng. 
3.5. VAI TRÒ ỨNG DỤNG CÔNG NGHỆ SỐ ĐỂ XÂY DỰNG, BAN HÀNH VÀ 

TỔ CHỨC THỰC HIỆN CÁC CHÍNH SÁCH CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC CÁC 

PHƯỜNG Ở KHU VỰC ĐÔ THỊ THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH 

3.5.1. Vai trò ứng dụng công nghệ số vào quá trình xây dựng và ban hành 

chính sách 

Trong kỷ nguyên của chính phủ số, việc xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện 

chính sách không còn là quá trình khép kín, mang tính chất hành chính mệnh lệnh đơn thuần, 

mà đã chuyển sang một mô hình dựa trên dữ liệu, được dẫn dắt bởi công nghệ và tăng cường 

khả năng phản ứng thông minh với các biến động xã hội. Trong bối cảnh đó, cán bộ, công 

chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh không chỉ đóng vai trò là người thực 

hiện quy định, mà còn trở thành mắt xích quan trọng trong kiến tạo chính sách thông qua 

việc khai thác dữ liệu, phân tích phản hồi xã hội và sử dụng công nghệ số. 

Thứ nhất, CBCC giữ vai trò trung tâm trong việc thu thập, xử lý và phân tích dữ 

liệu để hình thành cơ sở thực tiễn cho các chính sách công. Trong bối cảnh chuyển đổi 

số, công nghệ số giúp CBCC truy cập vào hệ thống cơ sở dữ liệu lớn (big data), phân 

tích xu hướng xã hội - kinh tế- hành chính theo thời gian thực, qua đó hỗ trợ việc xác 

định vấn đề chính sách chính xác hơn.  

“Trước đây để xây dựng kế hoạch kinh tế - xã hội, tụi tôi chủ yếu dựa vào số liệu 

báo cáo từ các tổ dân phố, đôi khi còn mang tính ước lượng. Giờ nhờ có hệ thống cơ sở 

dữ liệu dân cư và phần mềm báo cáo số liệu trực tuyến, tôi có thể trích xuất dữ liệu về 

dân số, lao động, ngành nghề, thậm chí cả các phản ánh của người dân trong khu vực. 
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Nhờ đó, việc xác định vấn đề và đề xuất nội dung kế hoạch thực tế, phù hợp hơn rất 

nhiều.” (Trích biên bản PVS, Phó chủ tịch UBND, 45 tuổi). 

Theo kết quả khảo sát của UNDP (2022), hơn 68% cán bộ ở cấp tỉnh và huyện 

cũng cho rằng việc sử dụng các công cụ phân tích số liệu đã giúp họ “nhận diện vấn đề 

và xác lập mục tiêu chính sách nhanh chóng hơn trước đây[151]. 

Thứ hai, CBCC là người trực tiếp vận hành và điều phối các hệ thống phần mềm 

mô phỏng, đánh giá tác động chính sách. Những công nghệ như trí tuệ nhân tạo (AI), 

học máy (machine learning) hay mô hình hoá hệ thống chính sách ngày càng được ứng 

dụng trong các sở, ban, ngành. Ứng dụng công nghệ số giúp CBCC tham gia vào các 

quá trình lấy ý kiến, phản biện chính sách một cách linh hoạt và minh bạch hơn. Các nền 

tảng như Cổng tham vấn chính sách điện tử, mạng xã hội chính sách (Policy Network), 

và hệ thống tiếp nhận phản hồi online đã được vận hành thí điểm ở nhiều tỉnh thành. 

CBCC các phường là những người trước đây thường bị gạt ra khỏi quy trình ban hành 

chính sách nay có điều kiện đóng góp tiếng nói từ thực tiễn thông qua các nền tảng số. 

Điều này giúp chính sách mang tính toàn diện hơn, sát thực tế hơn. 

Kết quả phỏng vấn sâu cho thấy có đến 18/18 CBCC ở các phường được phỏng 

vấn “đều được tham gia ý kiến” khi “xây dựng kế hoạch hay quy định mới”; “được hỏi 

ý kiến từ giai đoạn dự thảo” về các vấn đề chính sách ở địa phương thông qua các hệ 

thống tham vấn online, các nền tảng số.  

 
Biểu đồ 3.31: Vai trò trong xây dựng và ban hành chính sách 

của cán bộ, công chức 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
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Dù các công cụ số đã hiện diện ở nhiều khâu của quy trình hành chính, nhưng mức 

độ ảnh hưởng đến chất lượng nội dung chính sách còn tương đối hạn chế. Kết quả khảo 

sát trong Biểu đồ 3.31 phản ánh rõ điều này. Mặc dù chỉ số trung bình về việc trí tuệ 

nhân tạo giúp CBCC đưa ra quyết định nhanh hơn đạt 3.78, hiểu rõ hơn nhu cầu người 

dân là 3.86, và phân tích phản hồi xã hội là 3.82 đều ở mức khá cao nhưng phần lớn cán 

bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh vẫn sử dụng công nghệ số 

chủ yếu để hỗ trợ thao tác, thay vì để sáng tạo hoặc xây dựng nội dung chính sách mới. 

Cụ thể, khoảng 65% CBCC cho biết họ đồng ý hoặc hoàn toàn đồng ý về vai trò hỗ trợ 

của trí tuệ nhân tạo, nhưng không có bằng chứng về mức độ ứng dụng vào các khâu phân 

tích, mô hình hóa hoặc đánh giá tác động chính sách. 

Nếu khảo sát cho thấy tiềm năng, thì thực tiễn lại chỉ ra một nghịch lý: sự chuyển 

dịch từ thao tác hỗ trợ sang vận dụng công nghệ số để chạm đến “lõi” nội dung chính 

sách vẫn còn rất hạn chế. Một phần do năng lực số chưa đồng đều; phần khác do hệ thống 

dữ liệu bị phân quyền chặt chẽ, CBCC cấp phường ít có điều kiện tiếp cận đầy đủ. 

Khoảng cách giữa nhận thức và hành động càng rõ nét hơn khi phân tích theo các đặc 

điểm nhân khẩu học. 

Theo Biểu đồ 3.32, nhóm CBCC dưới 25 và từ 25-35 tuổi đạt điểm trung bình cao 

nhất (4.3), cho thấy đây là lực lượng có khả năng tiếp cận công nghệ nhanh, dễ thích 

nghi và chủ động trong ứng dụng công cụ số. Họ không chỉ sử dụng dashboard hay báo 

cáo tự động, mà còn có tiềm năng khai thác dữ liệu lớn và mô hình trí tuệ nhân tạo trong 

xây dựng giả định chính sách. Trong khi đó, nhóm từ 46 tuổi trở lên lại có điểm trung 

bình rất thấp (3.0-3.1), phản ánh rõ nét sự e dè, thiếu tự tin hoặc không thấy rõ vai trò 

của công nghệ trong công việc hoạch định chính sách. 

Trình độ học vấn tiếp tục là yếu tố phân hóa đáng kể. CBCC có trình độ sau đại 

học đạt điểm trung bình 3.9, vượt trội so với nhóm cao đẳng (3.4). Điều này gợi mở mối 

liên hệ giữa kiến thức nền tảng, khả năng phân tích chính sách và khả năng tích hợp công 

nghệ hiện đại. Nhóm sau đại học không chỉ hiểu rõ công cụ, mà còn có khả năng đánh 

giá tác động, xây dựng mô hình phân tích -những yêu cầu quan trọng trong đổi mới chính 

sách công. 
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Biểu đồ 3.32: Thực hiện vai trò ứng dụng công nghệ số vào xây dựng 

và ban hành chính sách theo các yếu tố nhân khẩu học 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Xét theo lĩnh vực công tác, CBCC ở các nhóm như Địa chính - Xây dựng - Đô thị 
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chính sách tại nhóm này còn mờ nhạt, thiếu gắn kết với thực tiễn điều hành hiện đại. 

Tuy nhiên, việc vai trò ứng dụng công nghệ để xây dựng và ban hành chính sách vẫn 
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biệt là trí tuệ nhân tạo, đã bắt đầu được sử dụng để hỗ trợ ra quyết định và phản hồi xã hội 
ở cấp phường, nhưng mức độ tích hợp sâu vào nội dung và tiến trình xây dựng chính sách 
vẫn chưa thực sự rõ nét. Việc nâng cao vai trò công nghệ số đòi hỏi không chỉ đầu tư hạ 
tầng và kỹ năng, mà còn cần điều chỉnh phân quyền truy cập dữ liệu, tạo cơ hội cho CBCC 
trẻ tuổi ở các xã, phường thể hiện năng lực đổi mới và khuyến khích tư duy phân tích mô 
hình hóa trong công vụ. Khi đó, công nghệ số mới thực sự trở thành một động lực đổi mới 
chính sách công từ nền tảng, chứ không chỉ dừng lại ở lớp vỏ kỹ thuật. 

3.5.2. Vai trò ứng dụng công nghệ số vào việc tổ chức thực hiện chính sách  
Công nghệ số không chỉ tạo ra công cụ mới trong xây dựng chính sách, mà còn 

thay đổi cách chính sách được triển khai, truyền đạt và thực hiện. Trong thời đại số, tổ 
chức thực hiện chính sách hiệu quả đồng nghĩa với việc chuyển hóa các quy định từ ngôn 
ngữ pháp lý sang trải nghiệm dễ tiếp cận, dễ hiểu và dễ sử dụng đối với người dân. Công 
nghệ, vì thế, không còn là yếu tố kỹ thuật phụ trợ, mà trở thành cấu phần thiết yếu để 
đảm bảo tính minh bạch, khả năng tiếp cận và tương tác trong quản trị hành chính công. 

 

 
Biểu đồ 3.33: Vai trò ứng dụng công nghệ số trong tổ chức thực hiện 

chính sách của CBBC 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
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độ đồng ý và hoàn toàn đồng ý thường xuyên thực hiện đến 80%). Điều đó cho thấy, 
trong tiến trình tổ chức thực hiện chính sách công, cán bộ, công chức (CBCC) là lực 
lượng nắm giữ vai trò đầu mối thực thi, từ việc tiếp nhận, giải thích đến triển khai các 
nội dung chính sách tới người dân.  

 Khi công nghệ số được áp dụng, vai trò này không bị triệt tiêu mà ngược lại càng 
trở nên thiết yếu và chủ động hơn, bởi lẽ CBCC chính là người “vận hành” chính sách 
thông qua các hạ tầng kỹ thuật số như phần mềm quản lý hành chính, hệ thống an sinh 
điện tử, ứng dụng phản ánh hiện trường... 

“Trước đây khi giải quyết hồ sơ trợ cấp xã hội, tôi phải đối chiếu với cả đống hồ 
sơ giấy. Nay chỉ cần nhập mã số định danh, hệ thống hiện ra đầy đủ thông tin. Việc này 
giúp tôi giảm sai sót và đẩy nhanh tiến độ giải quyết chính sách rất nhiều”. (Trích biên 
bản PVS CBCC, Chủ tịch phường, 39 tuổi). 

Một nghiên cứu của Ngân hàng Thế giới (World Bank, 2021) tại Việt Nam về triển 
khai nền tảng Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính tại các tỉnh như Quảng 
Ninh, Bình Dương, và Thừa Thiên Huế cũng cho thấy: sự chủ động và năng lực kỹ thuật 
số của CBCC cấp xã là yếu tố then chốt đảm bảo việc chuyển đổi quy trình xử lý hồ sơ 
từ trực tiếp sang điện tử diễn ra suôn sẻ. Tại Quảng Ninh, 96% hồ sơ hành chính cấp xã 
được xử lý hoàn toàn trên nền tảng số là nhờ việc cán bộ trực tiếp học hỏi, thích nghi và 
làm chủ nền tảng [155]. 

Thứ hai, CBCC giám sát và đánh giá hiệu quả thực thi chính sách theo thời gian 
thực thông qua công nghệ số, từ đó điều chỉnh hoặc báo cáo đề xuất sửa đổi kịp thời. Vai 
trò giám sát với điểm trung bình là 3.36, mức độ đồng ý và hoàn toàn đồng ý thường 
xuyên thực hiện chỉ chiếm 47,6%; mức độ trung lập chiếm 32,3%; vai trò đánh giá hiệu 
quả thực thi với điểm trung bình 3.0, mức đồng ý và hoàn toàn đồng ý chiếm 29,7%, 
mức độ trung lập chiếm 38,7%-xem biểu đồ 3.33). Như vậy, vai trò giám sát chỉ ở mức 
cận trung bình, vai trò đánh giá chính sách có ứng dụng công nghệ số còn khá mờ nhạt. 
Việc giám sát, đánh giá chính sách không còn dựa hoàn toàn vào báo cáo giấy tờ truyền 
thống, mà đã được thực hiện trên nền tảng số giúp ghi nhận dữ liệu hành chính theo 
thời gian thực (real-time) tuy nhiên mức độ ứng dụng vẫn còn thấp.  

Tuy việc ứng dụng công nghệ số vào hoạt động giám sát và đánh giá thực thi 
chính sách còn khá mờ nhạt nhưng hai vai trò này của CBCC ở các phường đô thị ở 
TP.Hồ Chí Minh được củng cố và đạt một số kết quả nhất định nhờ công cụ số như 
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dashboard trực tuyến, bản đồ số hóa các chỉ số thực thi, hệ thống quản lý công việc 
Những nền tảng này giúp họ so sánh tiến độ, đối chiếu hiệu quả giữa các đơn vị và 
đưa ra cảnh báo tự động khi phát hiện sai lệch hoặc chậm trễ. Một khảo sát của UNDP 
(2022) cho thấy, hơn 70% cán bộ tại các phường (xã) thí điểm sử dụng dashboard 
trực tuyến nhận định “việc theo dõi tiến độ và đánh giá hiệu quả thực hiện chính sách 
trở nên minh bạch và kịp thời hơn, đặc biệt trong các chương trình mục tiêu như giảm 
nghèo, hỗ trợ doanh nghiệp nhỏ” [151].  

Việc giám sát số hóa còn nâng cao tính phản biện và trách nhiệm giải trình trong 
bộ máy hành chính, vì mọi thao tác, quy trình đều để lại dấu vết dữ liệu có thể truy 
xuất. Cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh không chỉ là 
người thực hiện mà còn trở thành “người canh gác” chính sách, với vai trò ngày càng 
rõ nét trong chu trình cải tiến chính sách dựa trên dữ liệu. “Tôi từng phát hiện ra tỷ 
lệ người già trong danh sách trợ cấp tăng đột biến so với dân số thực tế trong phường. 
Nhờ dữ liệu từ hệ thống quản lý dân cư và phần mềm an sinh, tôi đã đề xuất điều 
chỉnh lại quy trình rà soát đối tượng thụ hưởng, tránh thất thoát ngân sách”. (Trích 
biên bản phỏng vấn sâu cán bộ, Phó bí thư phường, 42 tuổi) 

Khảo sát cảm nhận của người dân tại các phường ở khu vực đô thị ở biểu đồ 
3.34 cho thấy, vai trò của công nghệ số trong tổ chức thực hiện chính sách mới chỉ 
dừng lại ở mức độ nhất định, chưa thực sự trở thành nhân tố tạo ra sự thay đổi sâu 
sắc trong trải nghiệm công dân.  

Tình trạng này có thể xuất phát từ hai nguyên nhân: một là do năng lực số của 
cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh chưa đáp ứng được 
yêu cầu triển khai; hai là từ những rào cản về thể chế, quy định chưa thật sự cởi mở 
để cho phép công nghệ can thiệp sâu vào chu trình chính sách. 

Nhìn vào biểu đồ 3.34 cho thấy dấu ấn của công nghệ số đã hiện diện khá rõ 
trong quá trình tổ chức thực hiện chính sách, đặc biệt ở các khía cạnh như công khai 
quy trình, cập nhật thông tin dịch vụ công, giảm thao tác giấy tờ và nâng cao tính 
minh bạch. Phần lớn người dân ghi nhận các tiện ích mới từ tra cứu thủ tục hành 
chính đến theo dõi tiến độ xử lý hồ sơ đều được cải thiện nhờ ứng dụng công nghệ 
số, giúp rút ngắn thời gian, tạo cảm giác công bằng và chủ động hơn khi tiếp cận dịch 
vụ công. Các chỉ số khảo sát cũng phản ánh điều này: trung bình khoảng 3.1- 3.17 
điểm, thể hiện mức độ hài lòng vừa phải về hiệu quả thực hiện chính sách qua công 
nghệ số. 
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Biểu đồ 3.34: Đánh giá về việc ứng dụng công nghệ trong tổ chức thực hiện 

chính sách của cán bộ, công chức theo cảm nhận của người dân 
Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Tuy vậy, nếu phân tích sâu vào cảm nhận và trải nghiệm thực tế, có thể nhận ra 
một “khoảng trống” nhất định giữa kỳ vọng và hiện thực. Công nghệ số tuy đã thay 
đổi “bề ngoài” quy trình công vụ giúp minh bạch, dễ tiếp cận hơn - nhưng chưa thật 
sự tạo ra một cuộc cách mạng toàn diện trong tổ chức thực hiện chính sách. Nhiều 
quy trình vẫn mang tính hình thức: dữ liệu được nhập lên hệ thống nhưng vẫn phải in 
giấy, phản hồi trực tuyến song song với yêu cầu nộp hồ sơ thủ công, hoặc thông tin 
dù đã điện tử hóa nhưng chưa liên thông xuyên suốt giữa các bộ phận. Đó là lý do tỷ 
lệ người dân trung lập hoặc chưa hài lòng về hiệu quả cải cách, giảm thời gian chờ 
đợi vẫn ở mức khá cao (trên 30%). 

Bên cạnh đó, tác động của công nghệ số trong tổ chức thực hiện chính sách còn 
chịu ảnh hưởng lớn từ động lực đổi mới của đội ngũ cán bộ, công chức. Ở những bộ 
phận trẻ trung, trình độ công nghệ tốt, tinh thần học hỏi cao, công nghệ số được khai 
thác tối ưu giúp cá nhân hóa dịch vụ công, cải thiện tương tác và phản hồi kịp thời 
cho người dân. Ngược lại, ở các đơn vị còn bảo thủ, lực lượng lớn tuổi hoặc trình độ 
công nghệ còn hạn chế, chuyển đổi số dễ bị biến thành lớp vỏ kỹ thuật bên ngoài cho 
các quy trình cũ, thiếu sự đột phá thực chất. Điều này không chỉ tạo ra sự phân hóa 
về trải nghiệm dịch vụ công giữa các nhóm dân cư mà còn làm chậm tiến trình hiện 
đại hóa hành chính công ở cấp cơ sở. 

Cuối cùng, người dân dù đã ghi nhận những cải thiện nhất định nhờ công nghệ 
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số, vẫn mong muốn nhiều hơn: các quy trình thực sự liền mạch, ít thủ tục lặp lại, dữ 
liệu cá nhân được liên thông và mọi phản hồi thắc mắc đều được xử lý nhanh chóng, 
minh bạch hơn nữa. Khi trải nghiệm thực tế chưa “chạm tới ngưỡng kỳ vọng”, mức 
độ hài lòng vẫn ở mức trung bình và dư địa cải thiện còn rất lớn. 

Nhìn tổng thể, ứng dụng công nghệ số vào tổ chức thực hiện chính sách của cán 
bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh đã tạo ra những thay 
đổi quan trọng về mặt công khai quy trình, minh bạch thông tin và tăng tính công 
bằng tiếp cận dịch vụ công cho người dân.  

Vai trò ứng dụng công nghệ số để hỗ trợ ra quyết định, xây dựng, ban hành và 
tổ chức thực hiện chính sách có thể như là “vai trò hỗ trợ hình thức” (formal-support 
role), thể hiện ở ba đặc trưng nổi bật như sau: 

Thứ nhất, hành vi của cán bộ, công chức trong vai trò này chủ yếu mang tính lý 
tính hình thức, tức là thực hiện theo khuôn mẫu kỹ thuật và quy định hiện hành, nhưng 
chưa đạt tới chiều sâu của giá trị thực chất về hiệu quả hay ý nghĩa xã hội. Ứng dụng 
công nghệ số mới chỉ dừng lại ở việc thu thập thông tin, tổng hợp báo cáo hay chuẩn 
hóa quy trình hành chính, thay vì được sử dụng như một công cụ hỗ trợ cho phân tích 
chính sách, dự báo xu hướng, điều chỉnh linh hoạt trong điều hành quản lý nhà nước. 

Thứ hai, trong bối cảnh tổ chức hành chính địa phương, công nghệ số nhiều khi 
trở thành “vỏ bọc hiện đại cho một nền hành chính cũ kỹ”. Hệ thống phần mềm, 
dashboard, dữ liệu điện tử được trình bày dưới dạng hiện đại nhưng cách vận hành 
và tư duy chính sách vẫn theo lối cũ thiên về phản ứng hơn là chủ động, thiên về thực 
hiện quy trình hơn là sáng tạo giải pháp. Điều này khiến khoảng cách giữa kỳ vọng 
công nghệ số với thực tiễn sử dụng vẫn còn lớn, đặc biệt tại cấp phường nơi mà điều 
kiện hạ tầng, nhân lực và quyền quyết định còn hạn chế. 

Thứ ba, vai trò công nghệ trong hỗ trợ ra quyết định vốn được xem là trung tâm 
của mô hình quản trị số hiện đại vẫn chưa trở thành thực tiễn phổ biến. Phần lớn cán 
bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh mới chỉ nhận biết công 
cụ, nhưng chưa được đào tạo để khai thác sâu dữ liệu phục vụ cho ra quyết định. Các 
hành vi như phân tích số liệu để điều chỉnh chính sách, sử dụng dashboard để theo 
dõi tình hình thực hiện, hay phối hợp công nghệ trong điều hành còn mang tính ngẫu 
nhiên, thiếu hệ thống và chưa trở thành văn hóa làm việc thường xuyên. Điều này cho 
thấy công nghệ chưa thực sự trở thành năng lực nội tại của bộ máy chính quyền cấp 
cơ sở, mà vẫn là một yếu tố ngoại sinh, hỗ trợ mang tính hình thức. 
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Tiểu kết chương 3 
Chương 3 của luận án đã tập trung đi sâu phân tích thực trạng thực hiện các vai 

trò của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh trong tiến 
trình chuyển đổi số. Trên cơ sở khung lý thuyết đã xác lập và dữ liệu thu thập từ khảo 
sát thực tế, chương này không chỉ khái quát được mức độ thực hiện các vai trò cụ thể 
mà còn cung cấp các bằng chứng định lượng và định tính để làm rõ những điểm mạnh, 
hạn chế, cũng như các chiều cạnh khác biệt giữa các vai trò. Thông qua việc phân 
tích 11 vai trò chính, chương đã góp phần kiểm chứng và làm sáng tỏ 4 giả thuyết 
đầu tiên trong bộ giả thuyết nghiên cứu tổng thể của luận án. 

Trước hết, các phân tích trong mục 3.1 cho thấy, vai trò đổi mới tư duy và nâng 
cao nhận thức của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh 
về chuyển đổi số được đánh giá là nổi bật nhất trong toàn bộ nhóm vai trò. Cụ thể, cả 
nhóm CBCC và người dân đều cho điểm cao nhất cho các biểu hiện liên quan đến 
thái độ tích cực, tinh thần sẵn sàng thay đổi, và sự quan tâm đến cải cách số. Điều 
này cho thấy chuyển đổi nhận thức trong đội ngũ hành chính cơ sở không còn là rào 
cản, mà thậm chí trở thành nền tảng thúc đẩy sự chuyển đổi. Trong khi đó, vai trò 
phát triển kỹ năng số và xây dựng văn hóa số tuy cũng được đánh giá ở mức tương 
đối tích cực, nhưng vẫn có sự phân hóa đáng kể giữa các nhóm công chức, và giữa 
nhận định của công chức với cảm nhận từ phía người dân. 

Việc phân tích biểu đồ 3.1, 3.2 và 3.3 đã làm rõ rằng: cán bộ, công chức có 
khuynh hướng tự đánh giá cao hơn so với mức độ cảm nhận của người dân, đặc biệt 
là trong nhóm nội dung liên quan đến kỹ năng và văn hóa tổ chức. Người dân cho 
rằng sự đổi mới tư duy là rõ nét, nhưng việc biến đổi thành hành vi kỹ thuật cụ thể 
như thành thạo phần mềm, tích cực tương tác trên nền tảng số, hoặc hình thành thói 
quen làm việc mới còn thiếu tính đồng bộ. Từ đây, giả thuyết 1: “CBCC thực hiện 
vai trò đổi mới tư duy và nâng cao nhận thức tốt hơn so với xây dựng kỹ năng số và 
văn hóa số” đã được chứng minh là phù hợp với thực tiễn khảo sát. 

Ở nhóm vai trò thứ hai liên quan đến hạ tầng số, nền tảng số và đảm bảo an toàn 
thông tin, kết quả khảo sát và phân tích trong mục 3.2 cho thấy mức độ thực hiện ở 
mức khá, tuy nhiên có sự phân tầng rõ rệt theo từng vai trò cụ thể. Trong đó, vai trò 
đảm bảo an toàn, an ninh thông tin được cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô 
thị TP. Hồ Chí Minh đánh giá cao hơn cả, thể hiện qua việc tuân thủ các quy định bảo 
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mật, cẩn trọng trong quản lý dữ liệu, và ý thức bảo vệ thông tin công dân. Ngược lại, 
vai trò phát triển hạ tầng số và nền tảng số lại có nhiều hạn chế, do phụ thuộc vào 
điều kiện vật chất, đầu tư kỹ thuật và chính sách phân cấp. 

Phân tích biểu đồ 3.11, 3.14 và 3.20 cho thấy: dù có sự chủ động trong một số 
đơn vị, nhưng đa số CBCC cho rằng họ chỉ có thể “thực hiện theo điều kiện sẵn có”, 
chứ chưa thể chủ động phát triển hay thay đổi nền tảng công nghệ. Như vậy, giả 
thuyết 2 cho rằng CBCC thực hiện vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin tốt hơn 
vai trò phát triển hạ tầng và nền tảng số cũng được kiểm chứng và khẳng định trên cơ 
sở thực chứng rõ ràng. 

Tiếp đến, trong nhóm vai trò liên quan đến dữ liệu số, phân tích tại mục 3.3 đã 
chỉ ra sự chênh lệch đáng kể giữa việc thực hiện số hóa dữ liệu và việc chia sẻ, sử 
dụng dữ liệu. Cán bộ, công chức có xu hướng tập trung nhiều vào việc thu thập, chuyển 
đổi và lưu trữ dữ liệu thành định dạng điện tử, nhưng khả năng khai thác, liên thông và 
chia sẻ dữ liệu còn hạn chế. Lý do chủ yếu được chỉ ra là do thiếu nền tảng chung, thiếu 
hệ thống tích hợp liên thông giữa các phường, các cơ quan nội bộ và giữa các cấp chính 
quyền. Trong khi số hóa dữ liệu đã trở thành hoạt động bắt buộc, thì chia sẻ và sử dụng 
dữ liệu vẫn còn bị “cô lập”, hoặc rơi vào tình trạng hình thức. 

Biểu đồ 3.22 đến 3.27 phản ánh rõ xu hướng này, đặc biệt khi người dân cho 
rằng dữ liệu số đã được xây dựng nhưng vẫn phải nộp nhiều hồ sơ giấy, hoặc thông 
tin không được đồng bộ giữa các đơn vị. Chính sự thiếu liên kết này khiến cho các 
vai trò về dữ liệu trở nên rời rạc. Kết quả này đã cung cấp bằng chứng để khẳng định 
giả thuyết 3 là đúng đắn: CBCC thực hiện vai trò số hóa dữ liệu tốt hơn vai trò sử 
dụng và chia sẻ dữ liệu. 

Cuối cùng, trong mục 3.4, chương đã làm rõ hai vai trò thiết yếu liên quan đến 
ứng dụng công nghệ số trong quy trình tác nghiệp và xây dựng - ban hành thực thi 
chính sách. Thông qua biểu đồ 3.28 và bảng 3.1, nghiên cứu nhận diện rằng: cả hai 
vai trò này đều được đánh giá ở mức độ tương đương nhau, không có sự khác biệt 
quá lớn về mức độ thực hiện. Cán bộ, công chức đều sử dụng công nghệ để xử lý 
công việc hàng ngày, đồng thời bước đầu ứng dụng công cụ số trong việc xây dựng 
văn bản, tổ chức lấy ý kiến nhân dân, cũng như theo dõi quá trình thực hiện chính 
sách tại cơ sở. Dù còn tồn tại một số rào cản về quy trình hành chính chưa chuẩn hóa, 
hay chồng chéo giữa các ứng dụng, nhưng nhìn chung hai vai trò này được triển khai 
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khá đồng đều và không có sự phân hóa rõ rệt về mức độ nhận thức và hành vi. 
Điều này đồng nghĩa với việc giả thuyết 4: “Không có sự khác biệt giữa hai vai 

trò ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp và để xây dựng, ban hành, 
tổ chức thực hiện chính sách” được chấp nhận. 

Như vậy, chương 3 đã cung cấp một bức tranh toàn diện về thực trạng thực hiện 
vai trò chuyển đổi số của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí 
Minh. Các kết quả thu được đã lần lượt kiểm chứng và khẳng định tính đúng đắn của 
4 giả thuyết đầu tiên, tạo nền tảng vững chắc cho các phân tích hồi quy và kiểm định 
yếu tố tác động trong chương 4. Đồng thời, chương 3 cũng cho thấy một hướng đi rõ 
ràng: cần chuyển dịch từ nhận thức sang hành động, từ số hóa dữ liệu sang tích hợp, 
khai thác và từ đảm bảo an toàn sang phát triển nền tảng, để thực sự nâng cao hiệu 
quả chuyển đổi số tại cấp cơ sở. 
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Chương 4 
CÁC YẾU TỐ TÁC ĐỘNG VÀ MỘT SỐ KẾT QUẢ THỰC HIỆN 

VAI TRÒ CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC CÁC PHƯỜNG 
Ở KHU VỰC ĐÔ THỊ THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH 

ĐỐI VỚI CHUYỂN ĐỔI SỐ 
 

4.1. CÁC YẾU TÁC ĐỘNG ĐẾN VIỆC THỰC HIỆN VAI TRÒ CỦA CÁN 
BỘ, CÔNG CHỨC CÁC PHƯỜNG Ở KHU VỰC ĐÔ THỊ THÀNH PHỐ HỒ 
CHÍ MINH ĐỐI VỚI CHUYỂN ĐỔI SỐ 

Trong chương 4 của luận án, nghiên cứu tập trung vào việc làm rõ hơn tác động 
của các đặc điểm nhân khẩu học và các yếu tố tổ chức bên ngoài tới việc thực hiện các 
vai trò chuyển đổi số của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí 
Minh. Mục tiêu của phân tích hồi quy ở đây nhằm xác định rõ ràng mức độ ảnh hưởng 
cũng như chiều hướng tác động của từng yếu tố cụ thể đến từng nhóm vai trò chuyển đổi 
số, góp phần cung cấp những bằng chứng định lượng hữu ích cho quá trình hoạch định 
chính sách và phát triển các chương trình can thiệp cụ thể nhằm tăng cường năng lực số 
cho đội ngũ cán bộ, công chức cấp cơ sở. 

Cụ thể, nghiên cứu sẽ tiến hành kiểm định và đánh giá mức độ ảnh hưởng của các 
biến nhân khẩu học nội tại và các yếu tố tác động bên ngoài đối với từng nhóm vai trò 
chuyển đổi số được tổng hợp từ các biến thành phần. Các nhóm vai trò chuyển đổi số 
được nghiên cứu bao gồm: (1) vai trò đổi mới tư duy và nâng cao nhận thức về chuyển 
đổi số (vt_tu_duy), (2) vai trò phát triển kỹ năng số (vt_ky_nang_so), (3) vai trò phát 
triển văn hóa số (vt_van_hoa_so), (4) vai trò phát triển hạ tầng số (vt_pt_ha_tang_so), 
(5) vai trò phát triển nền tảng số (vt_pt_nen_tang_so), (6) vai trò đảm bảo an toàn, an 
ninh thông tin (vt_db_an_toan_tt), (7) vai trò số hóa dữ liệu (vt_so_hoa_dl), (8) vai trò 
sử dụng dữ liệu (vt_su_dung_dl), (9) vai trò chia sẻ dữ liệu (vt_chia_se_dl), (10) vai trò 
ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp (vt_thay_doi_qt) và (11) vai trò 
ứng dụng công nghệ số để xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện chính sách 
(vt_ung_dung_xd_cs). 

Các biến vai trò đại diện được tạo ra bằng cách tính trung bình cộng của các biến 
quan sát thành phần tương ứng. Điều này nhằm đảm bảo tính khách quan và ổn định 
trong đo lường mức độ thực hiện vai trò chuyển đổi số, đồng thời làm giảm độ nhiễu của 
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dữ liệu gốc. Việc sử dụng trung bình cộng giúp phản ánh tổng hợp nhất hiệu quả chung 
của các hành vi chuyển đổi số ở mỗi nhóm vai trò, đồng thời tạo điều kiện thuận lợi cho 
việc diễn giải kết quả hồi quy. 

Các biến độc lập trong mô hình bao gồm hai nhóm: nhóm thứ nhất là các biến đặc 
điểm nhân khẩu học và yếu tố nội tại của cán bộ, công chức, cụ thể là giới tính, độ tuổi, 
trình độ học vấn, chức vụ, thâm niên công tác, và lĩnh vực công tác. Nhóm thứ hai gồm 
các biến phản ánh các yếu tố ảnh hưởng từ bên ngoài môi trường làm việc, bao gồm sự 
hỗ trợ từ lãnh đạo, việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, công chức, hạ tầng công nghệ, sự 
sẵn có của thông tin, và việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân. 

Mô hình hồi quy sử dụng trong nghiên cứu này là mô hình hồi quy Logistic thứ tự 
(Ordinal Logistic Regression), một dạng đặc biệt của mô hình hồi quy Logistic dành cho 
các biến phụ thuộc có thứ tự rõ ràng nhưng khoảng cách giữa các mức không đồng đều 
hoặc không thể xác định chính xác. Lý do chính lựa chọn mô hình này là do các biến vai 
trò chuyển đổi số được đo lường trên thang đo Likert 5 điểm, với các mức điểm từ thấp 
đến cao thể hiện mức độ thực hiện vai trò ngày càng tốt hơn. Mô hình Logistic thứ tự giúp 
đánh giá một cách chính xác xác suất mà mỗi cán bộ, công chức sẽ thực hiện các vai trò ở 
các mức độ khác nhau, dựa trên sự tác động của các biến độc lập. 

Về mặt kỹ thuật, hồi quy Logistic thứ tự xây dựng mối quan hệ giữa xác suất tích 
lũy của biến phụ thuộc tại mỗi ngưỡng và các biến độc lập. Phương trình cơ bản của mô 
hình hồi quy Logistic thứ tự có dạng: 

logit[P(Y ≤ j)] = α_j - (β_1 X_1 + β_2 X_2 + ... + β_k X_k) 
Trong đó: 

• Y là biến phụ thuộc thứ tự (mức độ thực hiện vai trò chuyển đổi số), j là từng mức 
cụ thể của Y. 

• α_j là các hệ số ngưỡng (threshold), thể hiện các điểm cắt giữa các mức của biến 
phụ thuộc. 

• β_1, β_2, …, β_k là các hệ số hồi quy của các biến độc lập tương ứng X_1, 
X_2,…, X_k. 

Thông qua mô hình này, nghiên cứu sẽ xác định được hướng tác động (tích cực 
hay tiêu cực) và mức độ ảnh hưởng của từng biến độc lập lên xác suất mà cán bộ công 
chức thực hiện các vai trò chuyển đổi số ở các mức độ khác nhau. Các hệ số hồi quy (β) 
cho phép giải thích cụ thể mỗi đơn vị thay đổi của biến độc lập sẽ làm tăng hoặc giảm 
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xác suất thực hiện vai trò chuyển đổi số ở mức độ cao hơn hoặc thấp hơn như thế nào. 
Từ kết quả này, nghiên cứu có thể đề xuất những giải pháp cụ thể, tập trung vào những 
yếu tố quan trọng nhất, để nâng cao hiệu quả chuyển đổi số tại các phường ở khu vực đô 
thị của Thành phố Hồ Chí Minh và các địa bàn có đặc điểm tương đồng. 

Như vậy, phân tích hồi quy Logistic thứ tự không chỉ giúp làm rõ hơn các giả thuyết 
nghiên cứu đặt ra mà còn góp phần quan trọng vào việc cung cấp cơ sở khoa học và thực 
tiễn cho việc xây dựng các chương trình can thiệp và chính sách quản lý hiệu quả, đảm bảo 
chuyển đổi số tại cấp cơ sở được thực hiện một cách toàn diện, đồng bộ và hiệu quả hơn. 

4.1.1. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò đổi mới tư duy, nhận thức 
về chuyển đổi số 

Để hiểu rõ hơn về những nhân tố tác động đến việc thực hiện vai trò này, cần đi 
sâu vào phân tích kết quả hồi quy các yếu tố nhân khẩu học xã hội (Bảng 4.1) cũng như 
các yếu tố thuộc về cơ quan, tổ chức và người dân (Bảng 4.2). 

Bảng 4.1: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến vai trò đổi mới tư duy, nhận 
thức về chuyển đổi số 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Giới tính 0.183 0.22 0.829 0.407 
Độ tuổi -0.253 0.094 -2.693 0.007 
Trình độ học vấn 0.79 0.233 3.391 0.001 
Chức vụ 0.948 0.271 3.505 0.0 
Thâm niên công tác -0.011 0.061 -0.174 0.862 
Lĩnh vực công tác -0.208 0.054 -3.868 0.0 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Kết quả hồi quy Ordinal Logistic Regression (Bảng 4.1) cho thấy bốn yếu tố nhân 

khẩu học có ảnh hưởng đáng kể đến việc thực hiện vai trò đổi mới tư duy, nhận thức về 
chuyển đổi số của CBCC cấp phường: độ tuổi, trình độ học vấn, chức vụ và lĩnh vực 
công tác. 

Độ tuổi (Coef = -0.253, p = 0.007) cho thấy xu hướng rõ ràng: CBCC trẻ tuổi có khả 
năng đổi mới tư duy số tốt hơn. Điều này phản ánh ưu thế trong khả năng tiếp cận công 
nghệ, thái độ cởi mở và tốc độ thích nghi nhanh của nhóm cán bộ trẻ. Tại khu vực đô thị 
của TP.Hồ Chí Minh, nhiều phường đã mạnh dạn phân công cán bộ trẻ dẫn dắt các hoạt 
động chuyển đổi số, ghi nhận những kết quả tích cực về hiệu suất và sáng kiến. 

Trình độ học vấn (Coef = 0.79, p = 0.001) cho thấy ảnh hưởng mạnh mẽ đến năng 
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lực đổi mới tư duy số. Những CBCC có trình độ cao hơn thường sở hữu kỹ năng phân 
tích, khả năng học hỏi độc lập và dễ thích nghi với các yêu cầu công nghệ mới. Đây là 
nhóm có thể nhanh chóng cập nhật tri thức, đóng vai trò hạt nhân trong các sáng kiến 
chuyển đổi. 

Chức vụ (Coef = 0.948, p = 0.000) tiếp tục khẳng định vai trò trung tâm của đội 
ngũ lãnh đạo. Những người giữ vị trí quản lý không chỉ có nhận thức rõ về chuyển đổi 
số mà còn mang trọng trách lan tỏa tư duy đổi mới trong tổ chức. Thực tiễn cho thấy, 
ở các phường có lãnh đạo chủ động, tiến trình chuyển đổi số diễn ra đồng bộ và hiệu 
quả hơn. 

Lĩnh vực công tác (Coef = -0.208, p = 0.000) phản ánh sự khác biệt đáng kể giữa 
các phòng ban. Những CBCC làm việc xa rời công nghệ thường có mức độ đổi mới tư 
duy thấp hơn. Điều này đặt ra yêu cầu đồng bộ hóa nhận thức số và tăng cường luân 
chuyển, bồi dưỡng liên ngành nhằm thu hẹp khoảng cách giữa các lĩnh vực hành chính. 

Ngược lại, giới tính (Coef = 0.183, p = 0.407) và thâm niên công tác (Coef = -
0.011, p = 0.862) không có ảnh hưởng thống kê đáng kể, cho thấy không tồn tại sự khác 
biệt rõ rệt giữa các nhóm giới tính hay số năm công tác trong việc đổi mới tư duy số. Kết 
quả này làm rõ rằng kinh nghiệm truyền thống không còn là yếu tố tiên quyết, thay vào 
đó, tư duy cởi mở và khả năng tiếp nhận công nghệ mới mới đóng vai trò trọng yếu. 

Như vậy, kết quả từ nhóm nhân khẩu học cho thấy đổi mới tư duy số phụ thuộc 
vào độ tuổi, học vấn, chức vụ và lĩnh vực công tác của CBCC, đặt ra yêu cầu bồi dưỡng 
và phát triển nguồn nhân lực một cách toàn diện, đồng thời chú trọng truyền cảm hứng 
và trao quyền cho các cán bộ trẻ, cán bộ có trình độ cao và các lãnh đạo chủ chốt. 

Bảng 4.2: Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân đến vai trò đổi 
mới tư duy, nhận thức về chuyển đổi số 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.207 0.098 2.119 0.034 
Việc đào tạo và bồi dưỡng CBCC 0.081 0.073 1.112 0.266 
Hạ tầng công nghệ 0.202 0.081 2.487 0.013 
Sự sẵn có của thông tin 0.176 0.09 1.947 0.052 
Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của 
người dân 

-0.061 0.075 -0.816 0.415 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bên cạnh đặc điểm nhân khẩu học, các yếu tố từ môi trường tổ chức và người dân 

(Bảng 4.2) tiếp tục cho thấy ảnh hưởng đáng kể đến việc đổi mới tư duy và nhận thức số 
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của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo (Coef = 0.207, p = 0.034) đóng vai trò nổi bật. Những lãnh đạo 

chủ động trong chỉ đạo, tổ chức tập huấn và tạo môi trường số năng động đã thúc đẩy 

CBCC tiếp cận công nghệ mới, chủ động hơn trong triển khai chuyển đổi số. Điều này cho 

thấy định hướng từ cấp trên không chỉ dẫn dắt hành động, mà còn góp phần hình thành tư 

duy thích ứng, vượt qua tâm lý ngại thay đổi vốn phổ biến trong khu vực công. 

Với đặc trưng là trung tâm kinh tế lớn nhất cả nước, TP. Hồ Chí Minh có hệ 

sinh thái doanh nghiệp công nghệ cao, hoạt động thương mại, dịch vụ sôi động và 

dân số trẻ, mật độ internet cao. Những yếu tố này tạo áp lực và động lực để hạ tầng 

công nghệ liên tục được mở rộng, đồng thời hình thành nhu cầu sử dụng dịch vụ số 

rộng khắp trong đời sống xã hội, buộc CBCC phải thích ứng và phát triển tư duy số 

trong công việc.  

Hạ tầng công nghệ (Coef = 0.202, p = 0.013) tiếp tục khẳng định vai trò nền tảng 

trong nuôi dưỡng tư duy đổi mới. Ở những đơn vị được đầu tư đồng bộ thiết bị, phần 

mềm và kết nối mạng ổn định, CBCC có xu hướng sử dụng công cụ số như một phần 

công việc thường nhật. Trải nghiệm này giúp nâng cao nhận thức và định hình thói quen 

tư duy số trong xử lý nghiệp vụ hành chính. 

Sự sẵn có của thông tin (Coef = 0.176, p = 0.052) tuy chưa đạt mức ý nghĩa cao, 

vẫn là yếu tố đáng lưu ý. Khi thông tin về chính sách, hướng dẫn nghiệp vụ và mô hình 

chuyển đổi được chia sẻ minh bạch, CBCC dễ tiếp cận và chủ động học hỏi. Một môi 

trường thông tin mở còn giúp thúc đẩy sự sáng tạo và giảm độ trễ trong tiếp nhận đổi 

mới từ trên xuống. 

Số liệu thứ cấp cho thấy, TP.Hồ Chí Minh đã ban hành nhiều chương trình, kế 

hoạch chuyển đổi số, đặc biệt là Chiến lược xây dựng đô thị thông minh và Chương 

trình chuyển đổi số giai đoạn 2020-2025. Các chính sách này không chỉ định hướng 

rõ ràng cho CBCC trong việc ứng dụng công nghệ mà còn đẩy mạnh minh bạch hóa 

thông tin, tạo điều kiện để cán bộ dễ dàng tiếp cận dữ liệu, tài liệu và mô hình mới, 

từ đó chủ động hơn trong học hỏi và sáng tạo. 

 

Ngược lại, việc đào tạo, bồi dưỡng CBCC (Coef = 0.081, p = 0.266) không cho 

thấy tác động đáng kể. Điều này phản ánh hạn chế trong hiệu quả các chương trình đào 
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tạo hiện tại, nhiều lớp còn hình thức, thiếu thực tiễn và không gắn với nhu cầu công việc 

cụ thể, khiến hoạt động đào tạo không đủ sức thúc đẩy chuyển đổi tư duy sâu sắc. 

Tương tự, việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân (Coef = -0.061, p = 

0.415) không có ảnh hưởng thống kê đáng kể, cho thấy mối liên hệ gián tiếp giữa phản 

hồi của người dân và nhận thức cá nhân của CBCC. Dù người dân có thể tạo áp lực cải 

tiến, nhưng yếu tố này chưa đủ mạnh để tác động đến tư duy số nếu không được gắn kết 

với cải cách tổ chức bên trong. 

Tóm lại, đổi mới tư duy số của CBCC chịu ảnh hưởng chính từ sự định hướng của 

lãnh đạo, điều kiện hạ tầng và môi trường thông tin. Để chuyển đổi số hiệu quả, cần đầu 

tư có trọng tâm vào những yếu tố này thay vì chỉ chú trọng hình thức bồi dưỡng hoặc 

phản hồi bề mặt từ người dân. 

4.1.2. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò phát triển kỹ năng số 
Để nhận diện rõ các yếu tố tác động đến vai trò này, cần phân tích tổng thể cả hai 

nhóm: nhân khẩu học xã hội và các yếu tố thuộc về cơ quan, tổ chức, người dân. 
Bảng 4.3: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến thực hiện vai trò phát triển 

kỹ năng số 
Biến Coef Std_Err z P>|z| 

Giới tính 0.335 0.222 1.507 0.132 

Độ tuổi -0.299 0.092 -3.255 0.001 

Trình độ học vấn 0.575 0.237 2.424 0.015 

Chức vụ 0.918 0.268 3.426 0.001 

Thâm niên công tác -0.02 0.061 -0.32 0.749 

Lĩnh vực công tác -0.247 0.053 -4.683 0.0 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Kết quả hồi quy từ Bảng 4.3 cho thấy bốn yếu tố nhân khẩu học tác động đáng kể 

đến việc phát triển kỹ năng số của CBCC, gồm: độ tuổi, trình độ học vấn, chức vụ và 
lĩnh vực công tác. 

Độ tuổi có hệ số âm rõ rệt (Coef = -0.299, p = 0.001), cho thấy CBCC trẻ tuổi có 

lợi thế vượt trội. Họ linh hoạt trong tiếp cận công nghệ, chủ động học hỏi và dễ dàng 

thích nghi với môi trường số. Tại các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, nhóm 
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CBCC trẻ thường nắm bắt nhanh các phần mềm quản lý, sẵn sàng chia sẻ và hỗ trợ đồng 

nghiệp, đặc biệt trong triển khai dịch vụ công trực tuyến. Kết quả này phản ánh khoảng 

cách thế hệ về kỹ năng số, đồng thời gợi mở nhu cầu hỗ trợ nhóm lớn tuổi qua các chương 

trình bồi dưỡng phù hợp. 

Trình độ học vấn (Coef = 0.575, p = 0.015) tiếp tục là yếu tố tích cực. CBCC có 

trình độ càng cao càng phát triển kỹ năng số tốt hơn, do có nền tảng tư duy hệ thống, kỹ 

năng tự học và khả năng tiếp cận tài nguyên số hiệu quả. Đây cũng là cơ sở để khẳng 

định vai trò của giáo dục chính quy trong việc tạo ra năng lực công nghệ bền vững trong 

khu vực công, phù hợp với giả thuyết số 7 của nghiên cứu. 

Chức vụ (Coef = 0.918, p = 0.001) là yếu tố có tác động mạnh. CBCC giữ vai trò 

lãnh đạo không chỉ cần kỹ năng để dẫn dắt chuyển đổi số, mà còn là người tiên phong 

áp dụng công nghệ trong thực tiễn. Vai trò làm gương của lãnh đạo giúp lan tỏa tư duy 

và năng lực số trong tổ chức. Tại nhiều phường, lãnh đạo là lực lượng đầu tiên thử 

nghiệm các hệ thống mới, tạo động lực cải tiến toàn diện cho đơn vị. 

Lĩnh vực công tác có hệ số âm đáng kể (Coef = -0.247, p = 0.0), cho thấy kỹ năng 

số có sự chênh lệch rõ giữa các phòng ban. CBCC làm việc trong lĩnh vực gắn với công 

nghệ có kỹ năng số cao hơn các nhóm hành chính truyền thống. Điều này nhấn mạnh 

tầm quan trọng của việc đồng bộ hóa năng lực kỹ thuật giữa các bộ phận, tránh tình trạng 

“số hóa cục bộ” chỉ trong các đơn vị chuyên trách. 

Trong khi đó, giới tính (Coef = 0.335, p = 0.132) và thâm niên công tác (Coef = -0.020, 

p = 0.749) không đạt mức ý nghĩa thống kê. Tuy thống kê mô tả cho thấy một số khác biệt, 

mô hình hồi quy đã kiểm soát đồng thời các yếu tố khác và không tìm thấy tác động độc lập 

đáng kể từ giới tính hoặc kinh nghiệm. Điều này cho thấy giới tính không phải yếu tố quyết 

định, mà là hệ quả phân bố công việc theo chức năng và lĩnh vực, nơi các yếu tố thực chất 

như chức vụ và chuyên môn mới là nhân tố ảnh hưởng đến kỹ năng số. 

Tóm lại, kỹ năng số của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ 

Chí Minh chịu ảnh hưởng mạnh từ độ tuổi, học vấn, chức vụ và lĩnh vực công tác. Trong 

khi đó, giới tính và kinh nghiệm công tác nếu tách biệt không có vai trò nổi bật.  
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Bảng 4.4: Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân đến vai trò phát 

triển kỹ năng số 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.319 0.096 3.319 0.001 

Việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, công 

chức 

0.068 0.071 0.953 0.341 

Hạ tầng công nghệ 0.157 0.078 2.022 0.043 

Sự sẵn có của thông tin 0.111 0.088 1.26 0.208 

Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân -0.147 0.074 -1.983 0.047 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Ngoài đặc điểm cá nhân, các yếu tố tổ chức và môi trường làm việc cũng tác động 

rõ rệt đến việc phát triển kỹ năng số của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị 

TP. Hồ Chí Minh, như kết quả từ Bảng 4.4 cho thấy. 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo là yếu tố nổi bật nhất (Coef = 0.319, p = 0.001). Khi lãnh đạo 

chủ động thúc đẩy chuyển đổi số - thông qua các hoạt động như hội thảo chuyên đề, 

khuyến khích thử nghiệm nền tảng mới hay lồng ghép kỹ năng số vào đánh giá công việc 

- CBCC có điều kiện học hỏi, thực hành và cải thiện năng lực công nghệ. Những địa 

phương có lãnh đạo định hướng rõ ràng thường đạt kết quả vượt trội về mức độ thành 

thạo kỹ năng số trong đội ngũ công chức. Ngược lại, sự thụ động hoặc coi nhẹ vai trò số 

hóa từ cấp quản lý khiến việc tiếp cận công nghệ trở nên khó khăn và thiếu động lực. 

Hạ tầng công nghệ (Coef = 0.157, p = 0.043) cũng cho thấy tác động có ý nghĩa. 

Dù hệ số không lớn, nhưng kết quả này tiếp tục khẳng định tầm quan trọng của cơ sở vật 

chất trong việc phát triển kỹ năng số. Máy tính, phần mềm chuyên dụng và đường truyền 

ổn định là nền tảng để CBCC luyện tập và thao tác hiệu quả với hệ thống số hóa. Những 

phường có đầu tư bài bản về công nghệ thường ghi nhận CBCC sử dụng thành thạo các 

nền tảng quản lý điện tử, xử lý dịch vụ công trực tuyến và áp dụng dữ liệu số vào công 

việc hàng ngày. 

Bối cảnh kinh tế - xã hội của TP. Hồ Chí Minh càng làm rõ thêm cơ chế này: 

với đặc điểm là đô thị lớn, mật độ dân cư cao, internet phổ cập rộng, CBCC chịu áp 
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lực phục vụ khối lượng công việc hành chính lớn và đa dạng, buộc họ phải liên tục 

ứng dụng công cụ số để đáp ứng kịp thời. Đồng thời, sự phát triển mạnh mẽ của hệ 

sinh thái doanh nghiệp công nghệ, thương mại điện tử và dịch vụ trực tuyến lan tỏa 

thói quen thao tác số vào đời sống xã hội, qua đó gián tiếp củng cố kỹ năng và văn 

hóa số của đội ngũ CBCC một cách thực tiễn và liên tục. 

Ngược lại, sự sẵn có của thông tin (Coef = 0.111, p = 0.208) và việc đào tạo, bồi 

dưỡng CBCC (Coef = 0.068, p = 0.341) không đạt ý nghĩa thống kê. Điều này cho thấy, 

nếu nội dung đào tạo thiếu thực tiễn hoặc thông tin chia sẻ không phù hợp với đặc thù 

công việc, thì tác động đến kỹ năng số sẽ hạn chế. Phản hồi từ khảo sát cũng cho thấy 

nhiều lớp tập huấn còn thiên về lý thuyết, thiếu điều kiện thực hành và không gắn sát với 

công việc tại cơ sở. Điều này gắn liền với thực tiễn của TP. Hồ Chí Minh, nơi đang 

triển khai Chương trình chuyển đổi số giai đoạn 2020-2025, định hướng đến 2030 và 

Đề án xây dựng đô thị thông minh (2017-2025). Các chính sách này nhấn mạnh mục 

tiêu công khai, minh bạch và chia sẻ dữ liệu, qua đó tạo môi trường thông tin mở, 

khuyến khích CBCC chủ động tiếp cận, học hỏi và từng bước rèn luyện, nâng cao kỹ 

năng số. Ở những phường vận hành tốt hệ thống thông tin nội bộ, CBCC thường thể 

hiện năng lực hợp tác, phản hồi trực tuyến và xử lý nghiệp vụ hiệu quả hơn, cho thấy 

mối liên kết giữa dữ liệu thứ cấp và kết quả khảo sát sơ cấp là tương đối rõ nét. 

Đáng chú ý, việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân có hệ số âm và đạt 

ý nghĩa thống kê (Coef = -0.147, p = 0.047). Mối liên hệ nghịch chiều này phản ánh 

rằng, ở những nơi người dân gặp khó khăn trong sử dụng dịch vụ công do thao tác 

rườm rà, nền tảng thiếu thân thiện thì CBCC tại đó chưa phát triển tốt kỹ năng số để 

tổ chức và vận hành hệ thống hiệu quả. Thực tiễn khảo sát cũng xác nhận điều này: 

tại những phường có đội ngũ CBCC thành thạo công nghệ, người dân đánh giá cao 

sự hỗ trợ, hướng dẫn rõ ràng và xử lý hồ sơ nhanh chóng. Ngược lại, ở các phường 

mà CBCC có kỹ năng số còn hạn chế, người dân phải đến trực tiếp, tốn thời gian và 

gặp rủi ro lỗi hệ thống. 

Như vậy, sự hỗ trợ từ lãnh đạo và điều kiện hạ tầng là hai nhân tố thúc đẩy mạnh kỹ 

năng số, trong khi trải nghiệm của người dân phản ánh gián tiếp chất lượng năng lực số của 

cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. Việc cải thiện kỹ năng 

số cần đi đôi giữa đầu tư nội bộ và phản hồi từ phía người sử dụng dịch vụ. 
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4.1.3. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò xây dựng văn hoá số 
Xây dựng văn hóa số trong cơ quan công quyền là nền tảng quan trọng để bảo 

đảm sự lan tỏa và bền vững của tiến trình chuyển đổi số. Văn hóa số không chỉ là việc 
tuân thủ các quy trình sử dụng công nghệ mà còn thể hiện ở tư duy đổi mới, tinh thần 
học hỏi, thái độ hợp tác, minh bạch và sẵn sàng chia sẻ tri thức số trong công việc hàng 
ngày. Ở các phường, nơi tiếp xúc trực tiếp với người dân, văn hóa số càng cần được đề 
cao nhằm nâng cao chất lượng phục vụ, xây dựng hình ảnh CBCC hiện đại, thân thiện, 
hiệu quả. Phân tích các yếu tố tác động đến vai trò này giúp chỉ ra những điểm mạnh, 
điểm yếu và cơ hội cải thiện trong quá trình xây dựng văn hóa số tại các phường ở khu 
vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. 

Bảng 4.5: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến vai trò xây dựng văn hóa số 

Biến Coef Std_Err z P>|z| 
Giới tính -0.318 0.24 -1.322 0.186 
Độ tuổi -0.379 0.117 -3.237 0.001 
Trình độ học vấn 1.978 0.359 5.51 0.0 
Chức vụ 0.354 0.352 1.005 0.315 
Thâm niên công tác -0.074 0.071 -1.043 0.297 
Lĩnh vực công tác -0.49 0.069 -7.123 0.0 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Kết quả từ Bảng 4.5 cho thấy ba yếu tố nhân khẩu học có ảnh hưởng nổi bật đến việc 

xây dựng văn hóa số của CBCC, gồm độ tuổi, trình độ học vấn và lĩnh vực công tác. 
Độ tuổi tiếp tục cho thấy tác động âm rõ rệt (Coef = -0.379, p = 0.001), cho thấy 

CBCC trẻ tuổi đóng vai trò tích cực hơn trong xây dựng văn hóa số. Họ thường chủ 
động tiếp nhận các chuẩn mực làm việc số hóa, giao tiếp cởi mở và lan tỏa giá trị số 
trong nội bộ. Nhóm trẻ cũng tạo ra môi trường làm việc sáng tạo, minh bạch, phù hợp 
với đặc điểm văn hóa số hiện đại - điều được minh chứng rõ qua thực tiễn tại các 
phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, nơi lực lượng trẻ giữ vai trò trung tâm trong 
việc kết nối công nghệ với hành chính công. 

Trình độ học vấn nổi bật với hệ số dương rất lớn (Coef = 1.978, p = 0.0), cho thấy 
CBCC có học vấn cao không chỉ thành thạo kỹ năng số mà còn đóng vai trò dẫn dắt, 
truyền cảm hứng và tạo dựng môi trường làm việc hiện đại. Nhóm này có ý thức rõ ràng 
về các giá trị số như minh bạch, hợp tác, đồng thời tiếp cận hiệu quả các phương pháp 
quản trị số - qua đó thúc đẩy mạnh mẽ văn hóa số trong đơn vị. Kết quả cũng củng cố 
giả thuyết về vai trò quyết định của học vấn trong chuyển đổi số. 
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Lĩnh vực công tác cho thấy tác động âm đáng kể (Coef = -0.49, p = 0.0), phản ánh 
sự khác biệt rõ rệt giữa các nhóm công việc. CBCC làm trong lĩnh vực ít gắn với CNTT 
thường gặp hạn chế trong xây dựng văn hóa số. Những đơn vị ít sử dụng nền tảng công 
nghệ hoặc tương tác số thường khó hình thành tinh thần làm việc kết nối, minh bạch - 
các giá trị cốt lõi của văn hóa số. 

Ngược lại, ba yếu tố giới tính (Coef = -0.318), chức vụ (Coef = 0.354) và thâm 
niên công tác (Coef = -0.074) không đạt ý nghĩa thống kê. Tuy nhiên, điều này không 
loại trừ hoàn toàn vai trò của chúng. Đặc biệt, giới tính cho thấy một nghịch lý: nam giới 
có điểm trung bình cao hơn về văn hóa số theo thống kê mô tả, song khi đưa vào hồi quy 
với các biến kiểm soát như học vấn, chức vụ, lĩnh vực - ảnh hưởng này không còn rõ 
ràng. Điều đó hàm ý rằng khác biệt về giới chủ yếu bắt nguồn từ sự phân công công việc 
và cơ hội tiếp cận công nghệ không đồng đều hơn là bản thân giới tính. 

Tương tự, chức vụ và thâm niên công tác không còn là chỉ báo đáng tin cậy về mức 
độ phát triển văn hóa số. Trong môi trường làm việc số, yếu tố quyết định không nằm ở 
tuổi nghề hay chức danh, mà là khả năng học hỏi, tư duy mở và tinh thần cộng tác. Tại 
các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, nhiều cán bộ trẻ, không giữ vị trí quản 
lý nhưng vẫn nổi bật nhờ khả năng lan tỏa tinh thần làm việc số và sự đánh giá tích cực 
từ đồng nghiệp. 

Từ kết quả trên, có thể khẳng định: phát triển văn hóa số cần ưu tiên đội ngũ trẻ, 
có học vấn cao và đồng thời tạo điều kiện để các phòng ban truyền thống bắt kịp tiến 
trình này. Giới tính, chức vụ và thâm niên không nên là yếu tố mặc định cho việc hoạch 
định chính sách chuyển đổi số, mà cần xem xét trong tương quan với cơ hội tiếp cận 
công nghệ, thiết kế công việc và môi trường làm việc số toàn diện. 

Bảng 4.6: Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân đến vai trò xây 
dựng văn hóa số 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.294 0.103 2.851 0.004 
Việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, 
công chức 

-0.05 0.081 -0.623 0.533 

Hạ tầng công nghệ 0.289 0.087 3.335 0.001 
Sự sẵn có của thông tin 0.349 0.1 3.508 0.0 
Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của 
người dân 

-0.112 0.084 -1.343 0.179 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
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Bảng 4.6 cho thấy nhiều yếu tố tổ chức có ảnh hưởng rõ rệt đến việc hình thành 
văn hóa số trong cơ quan hành chính các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. 
Văn hóa số - với các giá trị như minh bạch, chia sẻ và đổi mới không chỉ là sản phẩm 
của nỗ lực cá nhân mà còn phụ thuộc vào định hướng tổ chức và môi trường làm việc. 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo tiếp tục là yếu tố then chốt (Coef = 0.294, p = 0.004). Khi 
lãnh đạo tích cực kiến tạo các chuẩn mực văn hóa số, như khuyến khích chia sẻ tri thức 
và duy trì phản biện tích cực qua nền tảng số, CBCC có xu hướng chủ động duy trì các 
giá trị số. Thực tế tại các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh cho thấy, những 
địa phương có lãnh đạo “làm gương” trong ứng dụng công nghệ thường đạt mức đánh 
giá cao về văn hóa tổ chức, phản ánh qua thái độ làm việc minh bạch và chuyên nghiệp. 

Hạ tầng công nghệ (Coef = 0.289, p = 0.001) có vai trò không nhỏ trong định hình 
hành vi làm việc số. Môi trường làm việc hiện đại, với thiết bị đồng bộ và phần mềm 
phù hợp, không chỉ hỗ trợ kỹ thuật mà còn tạo điều kiện hình thành thói quen cộng tác, 
phản hồi trực tuyến, và lưu trữ minh bạch. Sự đầu tư vào hạ tầng do đó có ý nghĩa kép, 
vừa mang tính kỹ thuật, vừa tính văn hóa. 

Sự sẵn có của thông tin (Coef = 0.349, p = 0.000) là yếu tố nổi bật nhất trong mô 
hình. Môi trường chia sẻ thông tin minh bạch, cập nhật thường xuyên và dễ truy cập giúp 
CBCC cảm thấy được tin tưởng, từ đó phát huy tinh thần hợp tác và đổi mới. Các phường 
có hệ thống thông tin nội bộ hiệu quả thường ghi nhận mức độ văn hóa số cao, thể hiện 
ở khả năng chia sẻ và tự chủ trong công việc. 

Những phát hiện này hoàn toàn phù hợp với bối cảnh kinh tế - xã hội và chính 
sách đặc thù của TP. Hồ Chí Minh. Với vị thế là đô thị lớn, mật độ dân cư cao, mức 
độ phổ cập internet rộng và sự hiện diện của nhiều dịch vụ trực tuyến trong đời sống 
thường nhật, CBCC buộc phải sử dụng công cụ số để đáp ứng khối lượng công việc 
và nhu cầu hành chính ngày càng tăng. Điều này không chỉ giúp họ rèn luyện kỹ năng 
thao tác mà còn từng bước hình thành thói quen hợp tác và phản hồi trực tuyến . Đây 
được xem là những thành tố quan trọng của văn hóa số. 

 Ngược lại, việc đào tạo CBCC (Coef = -0.050, p = 0.533) không cho thấy tác động 
đáng kể. Kết quả này phản ánh thực trạng các chương trình bồi dưỡng còn nặng kỹ thuật, 
thiếu định hướng giá trị, nên chưa góp phần thực chất vào việc nuôi dưỡng văn hóa số. 
Văn hóa tổ chức không thể định hình chỉ qua thao tác công nghệ, mà đòi hỏi đào tạo lồng 
ghép các giá trị cốt lõi như minh bạch và tư duy mở. 
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Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân (Coef = -0.112, p = 0.179) cũng 

không đạt mức ý nghĩa thống kê. Tuy vậy, những khó khăn của người dân khi sử dụng 

dịch vụ công trực tuyến có thể phản ánh phần nào năng lực văn hóa nội bộ như thiếu tinh 

thần phối hợp hoặc chưa hình thành thói quen phản hồi nhanh. Dù chưa thể khẳng định 

tác động trực tiếp, yếu tố này vẫn cần được theo dõi như chỉ báo gián tiếp. 

Như vậy, văn hóa số tại cấp phường chịu ảnh hưởng mạnh từ lãnh đạo, môi trường 

công nghệ và chất lượng thông tin nội bộ. Muốn hình thành văn hóa số bền vững, cần đi 

từ chiến lược lãnh đạo nhất quán, đầu tư hạ tầng hợp lý và xây dựng cơ chế chia sẻ thông 

tin minh bạch trong tổ chức. 

4.1.4. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò phát triển hạ tầng số 
Phát triển hạ tầng số là một trong những nền tảng quan trọng nhất để thúc đẩy 

chuyển đổi số thành công ở cấp cơ sở. Hạ tầng số không chỉ bao gồm hệ thống phần 

cứng (máy chủ, mạng nội bộ, thiết bị truy cập…) mà còn là toàn bộ môi trường kỹ thuật, 

các giải pháp tích hợp phần mềm, hệ thống bảo mật, cũng như nguồn lực vận hành và 

bảo trì. Đối với các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, việc phát triển hạ tầng 

số vững mạnh ở từng phường, từng đơn vị sẽ quyết định khả năng cung cấp dịch vụ công 

hiện đại, nâng cao hiệu quả quản lý và tăng mức độ hài lòng của người dân. Để làm rõ 

các nhân tố tác động đến vai trò này, cần phân tích tác động của nhóm yếu tố nhân khẩu 

học xã hội và các yếu tố thuộc cơ quan, tổ chức, người dân. 

Bảng 4.7: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến vai trò phát triển hạ tầng số 

Biến Coef Std_Err z P>|z| 
Giới tính 1.011 0.255 3.964 0.0 
Độ tuổi -2.1 0.147 -14.32 0.0 
Trình độ học vấn -0.653 0.266 -2.458 0.014 

Chức vụ 0.027 0.308 0.087 0.93 
Thâm niên công tác -0.093 0.07 -1.329 0.184 
Lĩnh vực công tác -0.03 0.06 -0.499 0.618 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Kết quả hồi quy trong Bảng 4.7 cho thấy, chỉ có ba yếu tố nhân khẩu học xã hội 

thể hiện tác động có ý nghĩa thống kê đến vai trò phát triển hạ tầng số: giới tính, độ tuổi 

và trình độ học vấn. 
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Thứ nhất, giới tính là biến có hệ số dương mạnh và ý nghĩa thống kê rất cao (Coef 

= 1.011, p = 0.0). Kết quả này cho thấy nam giới có xu hướng thực hiện vai trò phát triển 

hạ tầng số tốt hơn nữ giới. Điều này phản ánh thực trạng phổ biến trong khu vực công, 

khi đội ngũ CBCC nam thường tham gia nhiều hơn vào các hoạt động kỹ thuật, vận hành, 

xây dựng hoặc phát triển hạ tầng số tại cơ sở. Ở các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ 

Chí Minh, khảo sát cho thấy tỷ lệ CBCC nam phụ trách lĩnh vực công nghệ, kỹ thuật và 

hạ tầng vẫn áp đảo, đồng thời các cán bộ nam thường chủ động hơn trong tham mưu, 

triển khai các dự án số hóa cơ sở vật chất. Tuy nhiên, kết quả này cũng đặt ra yêu cầu 

cần thúc đẩy bình đẳng giới trong phân công nhiệm vụ, đào tạo kỹ năng kỹ thuật cho nữ 

giới, tránh nguy cơ tạo ra “khoảng cách số” về giới trong phát triển hạ tầng. 

Thứ hai, độ tuổi có hệ số âm rất lớn và ý nghĩa thống kê tuyệt đối (Coef = -2.1, p 
= 0.0). Điều này hàm ý rằng CBCC trẻ tuổi vượt trội hơn hẳn về khả năng triển khai, 
phát triển hạ tầng số so với các nhóm tuổi cao hơn. Nguyên nhân có thể đến từ khả năng 
tiếp cận công nghệ mới, thái độ tích cực với đổi mới và tinh thần xung kích, dám thử 
nghiệm ở thế hệ trẻ. Trong thực tế, nhiều dự án số hóa tại các phường ở khu vực đô thị 
TP. Hồ Chí Minh do các nhóm CBCC trẻ khởi xướng, từ việc nâng cấp thiết bị, kết nối 
mạng, đến tích hợp phần mềm mới. Mặt khác, nhóm lớn tuổi thường thận trọng hơn với 
các công nghệ mới hoặc chưa thành thạo với các giải pháp kỹ thuật số, dẫn tới đóng góp 
hạn chế hơn vào quá trình phát triển hạ tầng số. 

Thứ ba, trình độ học vấn lại có hệ số âm và ý nghĩa thống kê (Coef = -0.653, p = 
0.014), cho thấy CBCC có học vấn thấp hơn lại tham gia phát triển hạ tầng số nhiều hơn 
nhóm học vấn cao. Đây là một nghịch lý đáng chú ý. Kết quả này có thể lý giải từ thực 
tế tại nhiều cơ sở: nhóm cán bộ có trình độ trung cấp, cao đẳng, thường phụ trách công 
việc kỹ thuật trực tiếp (bảo trì, lắp đặt thiết bị, kết nối mạng…), còn nhóm CBCC có học 
vấn cao chủ yếu làm công tác quản lý, hoạch định chiến lược, xây dựng chính sách ít 
tham gia trực tiếp vào phát triển hạ tầng kỹ thuật. Điều này hàm ý rằng, phát triển hạ tầng 
số cần có sự phối hợp giữa nhóm chuyên môn kỹ thuật và nhóm quản lý cấp cao để bảo 
đảm đồng bộ cả về chính sách lẫn thực thi kỹ thuật. 

Ngược lại, chức vụ (Coef = 0.027, p = 0.93), thâm niên công tác (Coef = -0.093, p 
= 0.184) và lĩnh vực công tác (Coef = -0.03, p = 0.618) đều không có ý nghĩa thống kê, 
cho thấy các yếu tố này không ảnh hưởng rõ rệt đến vai trò phát triển hạ tầng số tại các 
các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. Điều này cũng phản ánh sự phân công 
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công việc về hạ tầng số ở các phường chủ yếu dựa trên năng lực cá nhân, sự linh hoạt 
thay vì thâm niên hay vị trí. 

Như vậy, để nâng cao vai trò phát triển hạ tầng số, cần chú ý bồi dưỡng kỹ năng 
kỹ thuật cho cán bộ nữ, tận dụng sức trẻ và tinh thần đổi mới, đồng thời tạo cơ hội để 
cán bộ học vấn cao tham gia nhiều hơn vào các dự án kỹ thuật, kết nối giữa quản lý và 
chuyên môn kỹ thuật. 

Bảng 4.8: Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân đến vai trò phát 
triển hạ tầng số 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.496 0.104 4.77 0.0 

Việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, 
công chức 

0.405 0.078 5.208 0.0 

Hạ tầng công nghệ 0.458 0.085 5.36 0.0 
Sự sẵn có của thông tin 0.491 0.096 5.138 0.0 

Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của 
người dân 

-0.387 0.079 -4.876 0.0 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bảng 4.8 cho thấy toàn bộ các yếu tố tổ chức và phản hồi từ người dân đều ảnh 

hưởng mạnh mẽ, có ý nghĩa thống kê đến vai trò phát triển hạ tầng số của CBCC tại các 
phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. Điều này khẳng định rằng phát triển hạ tầng 
số không thể diễn ra biệt lập, mà cần đến quản trị hiệu quả, đào tạo chuyên môn và sự 
phối hợp chặt chẽ giữa các bên. 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo giữ vai trò trung tâm (Coef = 0.496, p = 0.000). Khi lãnh đạo 
trực tiếp chỉ đạo, phân công rõ ràng và giám sát tiến độ, CBCC có định hướng rõ ràng 
trong triển khai hạ tầng số. Tại các phường có lãnh đạo chủ động, quá trình phối hợp 
giữa các bộ phận được tăng cường, giúp các hoạt động số hóa diễn ra đồng bộ và hiệu 
quả. Ngược lại, sự thiếu quan tâm dễ dẫn đến tình trạng trì trệ, triển khai chắp vá hoặc 
đầu tư không hiệu quả. 

Việc đào tạo CBCC (Coef = 0.405, p = 0.000) thể hiện vai trò then chốt trong lĩnh 
vực hạ tầng - nơi đòi hỏi kiến thức kỹ thuật chuyên sâu. Các khóa tập huấn về bảo mật, 
xử lý sự cố và vận hành hệ thống giúp CBCC nâng cao khả năng tự chủ trong bảo trì, 
cập nhật và phối hợp liên phòng ban. Tại khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, phường có 
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tổ chức đào tạo định kỳ ghi nhận sự cải thiện đáng kể về khả năng phản ứng và năng lực 
triển khai hệ thống số. 

Hạ tầng công nghệ (Coef = 0.458, p = 0.000) được chứng minh là nền tảng vật chất 
thiết yếu trong phát triển hạ tầng số. Kết quả khảo sát cho thấy, ở những phường có máy 
chủ, mạng nội bộ ổn định và phần mềm lõi đồng bộ, CBCC triển khai dịch vụ số hiệu 
quả hơn, hệ thống vận hành thông suốt, tạo trải nghiệm tin cậy cho người dân. Ngược 
lại, tình trạng thiết bị lạc hậu hoặc thiếu đồng bộ thường gây ra nghẽn mạch trong chuyển 
đổi số, làm giảm hiệu quả phục vụ dù đội ngũ CBCC có nỗ lực thích ứng. 

Thực tiễn TP. Hồ Chí Minh cho thấy kết quả này phù hợp với định hướng chính 
sách và bối cảnh kinh tế - xã hội. Thành phố đã ưu tiên đầu tư hạ tầng số thông qua 
Chương trình chuyển đổi số giai đoạn 2020-2025, định hướng đến 2030, gắn với mục 
tiêu xây dựng đô thị thông minh và chính quyền số. Đồng thời, vị thế trung tâm kinh tế- 
dịch vụ lớn nhất cả nước tạo điều kiện cho việc huy động nguồn lực xã hội và hợp tác 
công - tư trong phát triển hạ tầng công nghệ. Nhờ đó, nhiều phường được trang bị hệ 
thống quản lý tập trung, cổng dịch vụ công trực tuyến và nền tảng lưu trữ dữ liệu thống 
nhất, góp phần củng cố niềm tin số cho cả CBCC và người dân. Sự tương tác giữa dữ 
liệu khảo sát và chính sách thực tế cho thấy, đầu tư hạ tầng không chỉ mang ý nghĩa kỹ 
thuật mà còn là động lực trung tâm bảo đảm tính bền vững của tiến trình chuyển đổi số 
ở cấp cơ sở. 

Sự sẵn có của thông tin (Coef = 0.491, p = 0.000) hỗ trợ quá trình phối hợp và kiểm 
soát nội bộ. Việc công khai thông tin kỹ thuật, tiến độ triển khai, kế hoạch nâng cấp… 
giúp các bộ phận chủ động phối hợp, hạn chế sai sót và tối ưu hoá tài nguyên. Môi trường 
minh bạch cũng giúp nâng cao năng lực giám sát cộng đồng và hình thành cơ chế phản 
hồi hai chiều. 

Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân (Coef = -0.387, p = 0.000) là biến 
duy nhất có hệ số âm. Điều này cho thấy, khi người dân gặp khó khăn trong sử dụng dịch 
vụ trực tuyến, nguyên nhân không chỉ nằm ở kỹ năng người dùng mà còn phản ánh rõ 
hạn chế trong chất lượng hạ tầng. Các lỗi hệ thống, mạng chập chờn hay giao diện kém 
thân thiện có thể đẩy người dân quay lại kênh truyền thống, làm giảm hiệu quả chuyển 
đổi số tại địa phương. 

Tóm lại, phát triển hạ tầng số ở cấp phường chịu tác động tích hợp từ lãnh đạo, đào 
tạo, đầu tư thiết bị và chia sẻ thông tin nội bộ. Đồng thời, phản hồi của người dân đóng 
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vai trò như chỉ báo thực tế phản ánh mức độ hoàn thiện và hiệu quả vận hành của toàn 
bộ hệ thống hạ tầng số địa phương. 

4.1.5. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò phát triển nền tảng số 
Trong hệ sinh thái chuyển đổi số, nền tảng số là lớp trung gian, tạo điều kiện cho 

các ứng dụng, dữ liệu, dịch vụ số hoạt động hiệu quả, linh hoạt và đồng bộ. Đối với các 
phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, phát triển nền tảng số không chỉ quyết định 
khả năng cung cấp dịch vụ công trực tuyến, kết nối liên thông các hệ thống dữ liệu mà 
còn là điều kiện quan trọng để xây dựng chính quyền số, từng bước tạo dựng đô thị thông 
minh. Việc đánh giá tác động của các yếu tố cá nhân và tổ chức đến vai trò này là cơ sở 
để hoạch định chính sách phát triển nền tảng số vững chắc, lâu dài. 

Bảng 4.9: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến vai trò phát triển nền tảng số 
Biến Coef Std_Err z P>|z| 

Giới tính 1.077 0.256 4.203 0.0 
Độ tuổi -1.774 0.132 -13.462 0.0 
Trình độ học vấn -0.692 0.258 -2.677 0.007 
Chức vụ -0.088 0.3 -0.295 0.768 
Thâm niên công tác -0.219 0.069 -3.159 0.002 
Lĩnh vực công tác -0.024 0.059 -0.406 0.685 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bảng 4.9 cho thấy năm yếu tố nhân khẩu học tác động khác biệt đến vai trò phát 

triển nền tảng số: giới tính, độ tuổi, trình độ học vấn và thời gian công tác. 
Trước hết, giới tính có hệ số dương rất lớn và ý nghĩa thống kê mạnh (Coef = 1.077, 

p = 0.0). CBCC nam cho thấy vai trò nổi trội trong phát triển nền tảng số so với nữ, tương 
tự như phát triển hạ tầng số. Đây là biểu hiện của thực tiễn phân công công việc tại nhiều 
địa phương, nơi các vị trí quản trị nền tảng số, vận hành hệ thống kỹ thuật số thường do 
nam giới đảm nhận. Tuy nhiên, kết quả này cũng đặt ra vấn đề về bình đẳng giới và tiềm 
năng phát huy năng lực nữ giới trong quản trị nền tảng số, nhất là trong bối cảnh nhiều 
phụ nữ trẻ có trình độ công nghệ ngày càng tốt, nếu được trao cơ hội và đào tạo phù hợp. 

Tiếp theo, độ tuổi là yếu tố có tác động âm cực mạnh (Coef = -1.774, p = 0.0). 
CBCC trẻ tuổi rõ ràng là lực lượng chủ đạo trong phát triển nền tảng số nhờ khả năng 
tiếp thu công nghệ mới, tư duy đổi mới, năng lực thích nghi cao và xu hướng tham gia 
mạnh mẽ vào các hoạt động xây dựng, kết nối hệ thống số hóa tại phường/xã. Tại các 
phường ở khu vực đô thị, nhiều nền tảng số mới được triển khai nhờ sáng kiến, sự chủ 
động của các cán bộ trẻ, đồng thời nhận được sự hưởng ứng tốt từ cộng đồng. 
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Trình độ học vấn có hệ số âm (Coef = -0.692, p = 0.007), điều này tiếp tục phản 
ánh thực tế: nhóm cán bộ có trình độ học vấn thấp hơn lại tham gia sâu vào triển khai kỹ 
thuật, còn nhóm học vấn cao hơn thường làm công tác quản lý, hoạch định thay vì trực 
tiếp phát triển, vận hành nền tảng số. Mô hình tổ chức công việc hiện nay ở cấp cơ sở 
phân công nhiệm vụ kỹ thuật cho các cán bộ chuyên môn, tạo ra sự khác biệt nhất định 
giữa nhóm “làm” và nhóm “quản lý”. 

Thâm niên công tác cũng có tác động âm (Coef = -0.219, p = 0.002), đồng nghĩa 
CBCC có thâm niên càng thấp càng đóng vai trò lớn trong phát triển nền tảng số. Kết 
quả này phù hợp với thực tiễn: nhóm cán bộ trẻ, mới công tác, thường năng động, linh 
hoạt, mạnh dạn đề xuất các giải pháp mới, tích cực tiếp nhận chuyển giao công nghệ; 
trong khi nhóm thâm niên cao thường gắn bó với quy trình truyền thống, dè dặt trong 
thử nghiệm mô hình mới. 

Chức vụ (Coef = -0.088, p = 0.768) và lĩnh vực công tác (Coef = -0.024, p = 0.685) 
đều không có ý nghĩa thống kê, cho thấy ở cấp xã/phường, vai trò phát triển nền tảng số 
không chịu ảnh hưởng nhiều bởi chức vụ quản lý hay phòng ban công tác, mà chủ yếu 
phụ thuộc vào năng lực, kinh nghiệm công nghệ của cá nhân. 

Từ đó có thể thấy, phát triển nền tảng số hiện nay là cuộc “chạy đua” của các cán 
bộ trẻ, có năng lực chuyên môn, với xu hướng phân tầng chức năng trong tổ chức cần 
được xóa nhòa bằng chính sách khuyến khích học hỏi, tạo cơ hội thực hành cho tất cả 
các nhóm. 

Bảng 4.10: Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân đến vai trò phát 
triển nền tảng số 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.476 0.099 4.798 0.0 
Việc đào tạo và bồi dưỡng cán 
bộ, công chức 

0.448 0.077 5.788 0.0 

Hạ tầng công nghệ 0.4 0.083 4.819 0.0 
Sự sẵn có của thông tin 0.537 0.095 5.644 0.0 
Việc tiếp cận dịch vụ hành chính 
của người dân 

-0.202 0.079 -2.569 0.01 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bảng 4.10 cho thấy tất cả các yếu tố thuộc nhóm cơ quan, tổ chức và người dân 

đều có tác động mạnh mẽ và có ý nghĩa thống kê cao đến việc phát triển nền tảng số. 
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Việc xây dựng nền tảng số không chỉ phụ thuộc vào điều kiện kỹ thuật, mà còn đòi hỏi 

sự định hướng chiến lược, sự phối hợp liên ngành và môi trường học hỏi linh hoạt trong 

nội bộ chính quyền cơ sở. 

Trước hết, sự hỗ trợ từ lãnh đạo là yếu tố có ảnh hưởng nổi bật (Coef = 0.476, p = 
0.000). Khi lãnh đạo phường chủ động đầu tư, định hướng rõ ràng mục tiêu phát triển 
nền tảng số, đồng thời huy động các nguồn lực, chỉ đạo phối hợp giữa các bộ phận chuyên 
môn, CBCC sẽ có môi trường thuận lợi để phát huy vai trò sáng tạo, triển khai hiệu quả 
các nền tảng kỹ thuật. Thực tiễn tại các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh cho 
thấy, ở những nơi lãnh đạo tổ chức thường xuyên các buổi họp chuyên đề, giải quyết kịp 
thời các vướng mắc kỹ thuật và khuyến khích thử nghiệm nền tảng số mới, năng lực xây 
dựng và vận hành nền tảng của CBCC được nâng cao đáng kể. 

Việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, công chức tiếp tục khẳng định vai trò quan trọng 
(Coef = 0.448, p = 0.000). Các lớp tập huấn chuyên đề về quản trị hệ thống, quản lý nền 
tảng tích hợp, xử lý sự cố kỹ thuật hoặc cập nhật công nghệ mới giúp CBCC không chỉ 
nâng cao kỹ năng, mà còn tăng tính chủ động và khả năng phối hợp trong quá trình triển 
khai nền tảng số. Những phường thường xuyên tổ chức đào tạo nội bộ và mời chuyên 
gia hướng dẫn thực hành đã ghi nhận sự chuyển biến rõ nét trong năng lực vận hành, đặc 
biệt là khả năng tùy biến hệ thống theo đặc thù địa phương. 

Kết quả phân tích định lượng cho thấy việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, công 
chức tiếp tục khẳng định vai trò quan trọng trong thúc đẩy chuyển đổi số ở cấp phường 
(Coef = 0.448, p = 0.000). Trên thực tế, các lớp tập huấn chuyên đề về quản trị hệ 
thống, quản lý nền tảng tích hợp, xử lý sự cố kỹ thuật hay cập nhật công nghệ mới đã 
giúp đội ngũ cán bộ, công chức không chỉ nâng cao kỹ năng số mà còn gia tăng tính 
chủ động và khả năng phối hợp trong triển khai dịch vụ công trực tuyến. Một số 
phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh đã duy trì thường xuyên hoạt động đào tạo 
nội bộ và mời chuyên gia công nghệ trực tiếp hướng dẫn thực hành, đã ghi nhận sự 
chuyển biến rõ nét trong năng lực vận hành, đặc biệt là khả năng tùy biến hệ thống để 
phù hợp với đặc thù địa phương. Kết quả này cho thấy nếu thiếu bồi dưỡng chuyên môn 
thì ngay cả hạ tầng và chính sách tốt cũng khó phát huy hiệu quả. 

Kết quả khảo sát khẳng định hạ tầng công nghệ tiếp tục là điều kiện nền tảng không 
thể thiếu trong tiến trình chuyển đổi số ở cấp phường (Coef = 0.400, p = 0.000). Nền 
tảng số chỉ có thể phát huy hiệu quả khi được vận hành trên hệ thống hạ tầng đồng bộ, 
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bao gồm thiết bị đầu cuối, đường truyền mạng, máy chủ và phần mềm lõi. Thực tiễn tại 
TP. Thủ Đức cho thấy, khi hạ tầng được đầu tư bài bản và ổn định, cán bộ, công chức 
giảm thiểu đáng kể rủi ro gián đoạn kỹ thuật, qua đó nâng cao độ tin cậy trong cung cấp 
dịch vụ công trực tuyến cũng như khả năng kết nối, chia sẻ dữ liệu liên thông. 

Kết quả này cũng phản ánh định hướng chính sách của TP. Hồ Chí Minh trong 
những năm gần đây, đặc biệt là Đề án “Xây dựng TP. Hồ Chí Minh trở thành đô thị 
thông minh giai đoạn 2017-2025” và Chương trình chuyển đổi số của TP. Hồ Chí Minh 
giai đoạn 2020-2025, tầm nhìn 2030. Các chương trình này đặt trọng tâm vào việc xây 
dựng hạ tầng công nghệ đồng bộ, coi đây là “trục xương sống” để phát triển nền tảng số 
trong quản lý đô thị và cung cấp dịch vụ công. Đồng thời, đặc điểm là một đô thị đặc 
biệt, dân số đông nhất cả nước (hơn 10 triệu người), mật độ doanh nghiệp công nghệ và 
thương mại điện tử cao, TP. Hồ Chí Minh tạo ra sức ép khách quan buộc chính quyền 
cơ sở phải nâng cấp hạ tầng công nghệ để đáp ứng khối lượng công việc hành chính 
khổng lồ. Chính sự kết hợp giữa chính sách định hướng và nhu cầu thực tiễn từ bối cảnh 
kinh tế - xã hội đã làm cho vai trò của hạ tầng công nghệ trong phát triển nền tảng số 
càng trở nên nổi bật và mang tính quyết định. 

Đáng chú ý, sự sẵn có của thông tin là yếu tố có hệ số tác động cao nhất trong mô 
hình (Coef = 0.537, p = 0.000), phản ánh vai trò trung tâm của quản trị tri thức và chia sẻ 
thông tin nội bộ. Khi thông tin về mục tiêu, tiến độ triển khai, quy định kỹ thuật và kinh 
nghiệm vận hành được chia sẻ đầy đủ, kịp thời giữa các bộ phận, CBCC dễ dàng phối hợp, 
hỗ trợ lẫn nhau, phát hiện và xử lý các sự cố kỹ thuật. Sự thông suốt thông tin nội bộ là 
“chất keo” liên kết các bộ phận trong hệ thống, tạo ra một môi trường đổi mới, học hỏi liên 
tục và linh hoạt, nền tảng vững chắc để vận hành các nền tảng số hiện đại. 

Trong khi đó, việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân ở khu vực đô thị 
TP. Hồ Chí Minh cũng cho thấy hệ số âm và có ý nghĩa thống kê (Coef = -0.202, p = 
0.010). Kết quả này phản ánh một mối liên hệ ngược chiều: tại những địa phương người 
dân còn gặp khó khăn khi sử dụng dịch vụ công trực tuyến (ví dụ: thao tác phức tạp, 
dịch vụ không ổn định, nền tảng thiếu thân thiện), điều đó cho thấy nền tảng số chưa 
phát triển đầy đủ, thiếu tính tích hợp hoặc không được cập nhật kịp thời.  

Kết quả này cũng phản ảnh rằng, trải nghiệm thực tế của người dân có thể trở 

thành chỉ báo hiệu quả gián tiếp cho chất lượng nền tảng số ở cấp phường. 

Khảo sát cảm nhận từ người dân ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh cũng củng cố 
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kết luận này: ở những phường có nền tảng số phát triển mạnh, người dân được trải 
nghiệm các dịch vụ công trực tuyến hiện đại, liên thông, bảo mật tốt, thao tác dễ dàng, 
và không cần phải trực tiếp đến cơ quan hành chính. Ngược lại, tại các địa phương nền 
tảng yếu, người dân vẫn phải nộp hồ sơ bản giấy, chịu nhiều phiền hà và thiếu minh bạch 
thông tin, từ đó giảm niềm tin vào hiệu quả chuyển đổi số. 

4.1.6. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò đảm bảo an toàn và an ninh 
thông tin 

An toàn và an ninh thông tin là một trong những nội dung cốt lõi, quyết định sự 
thành bại của tiến trình chuyển đổi số ở khu vực công. Đặc biệt ở các phường, nơi xử lý 
dữ liệu cá nhân, thông tin hành chính, kết nối trực tiếp với nhiều hệ thống quản lý cấp 
trên, vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin của cán bộ, công chức (CBCC) càng trở 
nên quan trọng, vừa bảo vệ tài sản số của tổ chức, vừa gìn giữ niềm tin của người dân 
vào chính quyền số. Phân tích sâu các yếu tố tác động tới vai trò này sẽ chỉ ra những điều 
kiện cần và đủ để bảo đảm hiệu quả an toàn thông tin tại cơ sở. 

Bảng 4.11: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến vai trò đảm bảo an toàn, 
an ninh thông tin 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Giới tính 0.707 0.253 2.797 0.005 
Độ tuổi -2.135 0.15 -14.22 0.0 
Trình độ học vấn -0.375 0.284 -1.318 0.188 
Chức vụ 0.122 0.29 0.421 0.674 
Thâm niên công tác -0.132 0.073 -1.807 0.071 
Lĩnh vực công tác -0.018 0.06 -0.293 0.77 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Dựa trên kết quả Bảng 4.11, hai yếu tố nhân khẩu học xã hội thể hiện tác động ý 

nghĩa thống kê đến vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin: giới tính và độ tuổi. 

Giới tính (Coef = 0.707, p = 0.005) có tác động dương đáng kể, khẳng định nam 
giới có xu hướng thực hiện vai trò đảm bảo an toàn, an ninh thông tin tốt hơn nữ giới. 
Đây là điểm nhất quán với xu hướng chung ở các vai trò kỹ thuật khác như phát triển 
hạ tầng số, nền tảng số, xuất phát từ thực tiễn phân công nhiệm vụ trong lĩnh vực công 
nghệ thông tin tại các đơn vị hành chính cơ sở. Tại các phường ở khu vực đô thị TP. 
Hồ Chí Minh được khảo sát, phần lớn cán bộ phụ trách mảng kỹ thuật số, bảo mật hệ 
thống, quản trị mạng là nam giới, do đó tỷ lệ chủ động, kiến thức và kỹ năng về bảo 
mật cũng nổi trội hơn. Tuy nhiên, thực tế này cũng đặt ra yêu cầu cấp thiết về tăng 
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cường đào tạo, trao quyền cho nữ giới trong lĩnh vực an toàn thông tin, nhất là khi tấn 
công mạng ngày càng tinh vi, đòi hỏi sự đa dạng nguồn nhân lực để phòng thủ hiệu 
quả. 

Độ tuổi có hệ số âm rất lớn và ý nghĩa thống kê tuyệt đối (Coef = -2.135, p = 0.0). 
CBCC trẻ tuổi tỏ ra vượt trội trong việc đảm bảo an toàn, an ninh thông tin so với các 
nhóm lớn tuổi. Sự chủ động cập nhật kiến thức, khả năng thích ứng với công nghệ bảo 
mật mới, và tinh thần học hỏi liên tục của thế hệ trẻ giúp họ phát hiện, xử lý rủi ro an 
ninh hiệu quả hơn. Tại các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, nhiều vụ xử lý 
sự cố tấn công mạng, lộ lọt dữ liệu, bị mã độc xâm nhập… đều do các cán bộ trẻ trực 
tiếp giải quyết, nhờ sự am hiểu công nghệ, tiếp cận nhanh với các quy trình an toàn, công 
cụ kiểm tra, giám sát mới. 

Các yếu tố khác như trình độ học vấn (Coef = -0.375, p = 0.188), chức vụ (Coef = 
0.122, p = 0.674), thâm niên công tác (Coef = -0.132, p = 0.071, gần đạt ngưỡng ý nghĩa 
thống kê), lĩnh vực công tác (Coef = -0.018, p = 0.77) đều không có ý nghĩa thống kê rõ 
rệt. Điều này phản ánh vai trò đảm bảo an ninh thông tin không phụ thuộc nhiều vào học 
vấn chính thức, chức vụ quản lý, lĩnh vực công tác, mà chủ yếu dựa trên sự cập nhật công 
nghệ, thái độ chủ động học hỏi và kinh nghiệm thực tiễn trực tiếp. 

Từ kết quả này, có thể khẳng định: để nâng cao hiệu quả đảm bảo an toàn, an ninh 
thông tin, các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh cần chú trọng phát triển đội 
ngũ CBCC trẻ, mở rộng đào tạo về bảo mật cho nữ giới và các nhóm không chuyên về 
công nghệ, tăng cường thực hành và học tập thực tế. 

Bảng 4.12: Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân đến vai trò đảm 
bảo an toàn, an ninh thông tin 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.49 0.102 4.789 0.0 
Việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, công 
chức 

0.496 0.079 6.283 0.0 

Hạ tầng công nghệ 0.457 0.085 5.353 0.0 
Sự sẵn có của thông tin 0.566 0.096 5.931 0.0 
Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của 
người dân 

-0.313 0.081 -3.864 0.0 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bảng 4.12 chỉ ra rằng tất cả các yếu tố thuộc môi trường tổ chức và tương tác xã 

hội đều có tác động mạnh, có ý nghĩa thống kê cao đến vai trò đảm bảo an toàn, an ninh 
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thông tin của CBCC tại các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. Trong bối cảnh 
chuyển đổi số sâu rộng và dữ liệu người dân ngày càng gia tăng, đây là một nội dung 
then chốt. 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo (Coef = 0.490, p = 0.000) tiếp tục là yếu tố nền tảng. Lãnh 
đạo thể hiện cam kết rõ ràng về an ninh thông tin - thông qua việc ban hành quy chế, 
kiểm tra định kỳ và tổ chức diễn tập ứng phó - giúp CBCC nhận thức sâu sắc hơn về 
trách nhiệm bảo mật. Tại các phường có lãnh đạo chủ động định hướng và giám sát an 
toàn thông tin, hiệu quả phòng ngừa và phản ứng với sự cố được cải thiện rõ rệt. 

Đào tạo, bồi dưỡng CBCC (Coef = 0.496, p = 0.000) là yếu tố ảnh hưởng mạnh 
thứ hai. An toàn thông tin phụ thuộc nhiều vào kỹ năng và nhận thức của người dùng. 
Các khóa tập huấn chuyên đề về bảo mật, nhận diện hành vi nguy cơ, thiết lập quyền 
truy cập… giúp CBCC nâng cao năng lực phản ứng. Ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, 
đối với các phường có tổ chức tập huấn định kỳ ghi nhận tỷ lệ phản ứng đúng với cảnh 
báo kỹ thuật cao hơn đáng kể. 

Hạ tầng công nghệ (Coef = 0.457, p = 0.000) tiếp tục đóng vai trò thiết yếu. Những 
phường đầu tư hệ thống hiện đại - như tường lửa, phần mềm bản quyền, thiết bị sao lưu 
có năng lực bảo mật tốt hơn, với số sự cố giảm và quy trình xử lý được chuẩn hóa. Ngược 
lại, thiết bị lạc hậu, không có phần mềm chống xâm nhập khiến nỗ lực bảo mật của 
CBCC bị hạn chế. 

Sự sẵn có của thông tin (Coef = 0.566, p = 0.000) là yếu tố có hệ số cao nhất. Khi 
thông tin về quy trình bảo mật, hướng dẫn kỹ thuật, cảnh báo hệ thống được cập nhật và 
chia sẻ minh bạch, CBCC chủ động hơn trong phòng ngừa rủi ro. Việc chia sẻ kiến thức 
giữa các phòng ban và từ hệ thống trung tâm giúp tăng tính sẵn sàng và phản ứng nhanh 
khi có sự cố. 

Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân (Coef = -0.313, p = 0.000) là yếu 
tố duy nhất có hệ số âm. Điều này cho thấy, trải nghiệm không tốt từ phía người dân như 
rò rỉ thông tin cá nhân, xác thực kém phản ánh rõ các lỗ hổng trong hệ thống bảo mật. 
Những phản hồi tiêu cực là chỉ báo quan trọng, buộc cơ quan nhà nước rà soát lại quy 
trình bảo vệ dữ liệu và điều chỉnh chiến lược kỹ thuật lẫn hành chính. 

Tại các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh được khảo sát cũng cho thấy: ở 
các phường có hệ thống bảo mật tốt, người dân tin tưởng hơn khi dùng dịch vụ trực 
tuyến. Ngược lại, nếu từng xảy ra rò rỉ dữ liệu, người dân dễ chuyển sang hình thức thủ 
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công - làm giảm hiệu quả cải cách hành chính và trì hoãn quá trình chuyển đổi số. 
4.1.7. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò số hoá dữ liệu 
Số hóa dữ liệu là một trong những khâu then chốt của tiến trình chuyển đổi số tại 

các cơ quan công quyền, đặc biệt ở cấp cơ sở như phường, xã. Việc số hóa không chỉ 
đơn thuần chuyển đổi hồ sơ giấy sang định dạng điện tử, mà còn tạo nền tảng để chia sẻ, 
liên thông, phân tích và khai thác dữ liệu, thúc đẩy phát triển chính quyền số, nâng cao 
hiệu quả quản lý nhà nước và phục vụ người dân. Để nâng cao chất lượng số hoá dữ liệu, 
việc nhận diện rõ các yếu tố tác động đến vai trò này của cán bộ, công chức là điều kiện 
tiên quyết. 

Bảng 4.13: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến vai trò số hóa dữ liệu 
Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 

Giới tính 0.01 0.233 0.043 0.966 
Độ tuổi -1.573 0.121 -13.017 0.0 
Trình độ học vấn -0.041 0.254 -0.16 0.873 

Chức vụ 0.233 0.277 0.841 0.4 
Thâm niên công tác -0.074 0.067 -1.096 0.273 
Lĩnh vực công tác 0.013 0.057 0.233 0.816 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Dựa trên Bảng 4.13, chỉ có độ tuổi là yếu tố nhân khẩu học xã hội có ý nghĩa thống 

kê mạnh mẽ (Coef = -1.573, p = 0.0). Điều này hàm ý rằng CBCC càng trẻ tuổi thì khả 
năng thực hiện vai trò số hóa dữ liệu càng cao. lực lượng cán bộ trẻ, năng động, nhanh 
nhạy về công nghệ đã trở thành “xương sống” trong các hoạt động số hoá hồ sơ, xây 
dựng kho dữ liệu điện tử ở các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. Họ không chỉ 
thuần thục trong thao tác số hóa mà còn chủ động đề xuất, thử nghiệm các phần mềm 
quản lý dữ liệu mới, tự học hỏi các kỹ năng xử lý dữ liệu tiên tiến và sẵn sàng hỗ trợ 
đồng nghiệp lớn tuổi trong quá trình số hóa hồ sơ, tài liệu. Kết quả này một lần nữa củng 
cố nhận định về vai trò trung tâm của thế hệ trẻ trong các khâu kỹ thuật số tại cơ sở. 

Các yếu tố khác như giới tính (Coef = 0.01, p = 0.966), trình độ học vấn (Coef = -
0.041, p = 0.873), chức vụ (Coef = 0.233, p = 0.4), thâm niên công tác (Coef = -0.074, p 
= 0.273), lĩnh vực công tác (Coef = 0.013, p = 0.816) đều không có ý nghĩa thống kê. 
Như vậy, việc thực hiện số hóa dữ liệu không phụ thuộc vào giới, học vấn, chức vụ quản 
lý, thâm niên hay lĩnh vực công tác của CBCC. Điều này chứng tỏ số hóa dữ liệu là một 
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lĩnh vực “phẳng” về cơ hội, mở rộng cho mọi đối tượng, miễn là có khả năng tiếp cận và 
vận dụng công nghệ - yếu tố chủ yếu tập trung ở nhóm trẻ. 
Các nhóm CBCC lớn tuổi, cán bộ lãnh đạo hoặc các phòng ban không trực tiếp phụ trách 
công nghệ cũng tham gia số hóa chủ yếu nhờ vào sự hỗ trợ, dẫn dắt của đồng nghiệp trẻ. 
Điều này cũng phù hợp với xu hướng thực thi chuyển đổi số tại địa phương: các chương 
trình số hóa dữ liệu thường lấy lực lượng trẻ làm nòng cốt, phát huy thế mạnh về kỹ năng 
thực hành, tính chủ động và linh hoạt. 

Bảng 4.14:Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân đến vai trò số 
hóa dữ liệu 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.359 0.098 3.659 0.0 
Việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, 
công chức 

0.339 0.076 4.458 0.0 

Hạ tầng công nghệ 0.388 0.082 4.712 0.0 
Sự sẵn có của thông tin 0.528 0.093 5.652 0.0 
Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của 
người dân 

-0.259 0.078 -3.316 0.001 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bảng 4.14 cho thấy tất cả các yếu tố thuộc nhóm tổ chức và môi trường làm việc 

đều có tác động tích cực, có ý nghĩa thống kê cao đến việc thực hiện số hóa dữ liệu của 
CBCC ở các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. Đây là nhiệm vụ nền tảng 
trong chuyển đổi số cấp cơ sở, góp phần tạo lập hệ thống dữ liệu công có khả năng tra 
cứu và liên thông hiệu quả. 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo (Coef = 0.359, p = 0.000) tiếp tục đóng vai trò nền tảng. Vai 
trò chỉ đạo trực tiếp, phân công nhóm chuyên trách, giám sát tiến độ… từ lãnh đạo tạo 
động lực và định hướng rõ ràng cho CBCC trong thực hiện số hóa. Những phường có 
lãnh đạo quyết liệt triển khai số hóa hồ sơ hộ tịch, quản lý đô thị… thường ghi nhận hiệu 
quả vượt trội về tiến độ và chất lượng dữ liệu. 

Đào tạo và bồi dưỡng CBCC (Coef = 0.339, p = 0.000) cũng có tác động rõ nét. Số 
hóa đòi hỏi kỹ năng chuyên biệt như sử dụng thiết bị quét, phần mềm mã hóa, xử lý lỗi 
định dạng… Các chương trình đào tạo chuyên sâu giúp CBCC tăng độ chính xác, giảm 
sai sót và cải thiện năng suất. Tại các phường được tập huấn định kỳ, tiến độ và chất 
lượng số hóa được cải thiện rõ rệt. 
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Hạ tầng công nghệ (Coef = 0.388, p = 0.000) là điều kiện không thể thiếu. Hệ thống 
máy quét chuyên dụng, máy tính mạnh, phần mềm dữ liệu, mạng ổn định… tạo nền tảng 
cho việc số hóa trơn tru, hạn chế lỗi kỹ thuật. Những nơi được đầu tư bài bản thường có 
tỷ lệ số hóa hồ sơ đúng hạn cao và khả năng tích hợp dữ liệu tốt. 

Sự sẵn có của thông tin là yếu tố có ảnh hưởng mạnh nhất đến thực hiện vai trò số 
hoá dữ liệu của cán bộ, công chức trong mô hình phân tích (Coef = 0.528, p = 0.000). 
Khi các quy trình kỹ thuật, quy định chuẩn hóa và kinh nghiệm triển khai được chia sẻ 
kịp thời, CBCC có cơ sở phối hợp hiệu quả, tránh trùng lặp hay lệch chuẩn trong xử lý 
công việc. Một môi trường làm việc minh bạch, với khả năng truy cập thông tin nhanh 
chóng và đồng bộ, không chỉ tăng cường tính minh bạch trong quản trị mà còn hình 
thành hệ thống số hóa đáng tin cậy, nơi dữ liệu được coi là nguồn lực chung để vận hành. 

Kết quả này phản ánh định hướng chính sách của TP. Hồ Chí Minh trong việc xây 
dựng kho dữ liệu dùng chung và hệ sinh thái dữ liệu mở theo Đề án Đô thị thông minh 
và Chương trình chuyển đổi số giai đoạn 2020-2025, tầm nhìn 2030. Thực tiễn tại các 
phường cho thấy, nhờ việc triển khai nền tảng quản lý văn bản điện tử và hệ thống cơ sở 
dữ liệu dân cư, nhiều phường đã hạn chế rõ rệt tình trạng xử lý chồng chéo hoặc thiếu 
đồng bộ. Đồng thời, đặc điểm của TP. Hồ Chí Minh là đô thị có khối lượng giao dịch 
hành chính khổng lồ, dân cư di biến động mạnh, khiến yêu cầu số hoá dữ liệu và chia sẻ 
thông tin càng trở nên cấp thiết. Chính sức ép này, cộng hưởng với chính sách chủ trương 
đồng bộ dữ liệu từ thành phố, đã tạo điều kiện để CBCC hình thành văn hóa làm việc 
dựa trên thông tin số, qua đó nâng cao hiệu quả phối hợp liên thông và tăng tính tin cậy 
của hệ thống hành chính số. 

Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân (Coef = -0.259, p = 0.001) là yếu 
tố duy nhất có hệ số âm. Tại những địa bàn người dân gặp khó khăn khi nộp hồ sơ, phải 
cung cấp lại giấy tờ hoặc không tra cứu được dữ liệu, điều đó phản ánh quá trình số hóa 
còn thiếu sót hoặc không hiệu quả. Mức độ hài lòng thấp từ phía người dân là tín hiệu 
gián tiếp cho thấy hệ thống dữ liệu chưa được cập nhật hoặc kiểm tra đầy đủ. 

Tóm lại, việc số hóa dữ liệu phụ thuộc chặt chẽ vào cả yếu tố lãnh đạo, đào tạo, 
công nghệ, chia sẻ thông tin và phản hồi từ người dân - tất cả đều là nền tảng cho một hệ 
thống dữ liệu công hiện đại và hiệu quả. 

4.1.8. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò sử dụng dữ liệu 
Việc sử dụng dữ liệu hiệu quả là “xương sống” trong tiến trình chuyển đổi số của 

nền hành chính hiện đại. Các phường là nơi phát sinh và lưu trữ phần lớn các dữ liệu 
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hành chính, dữ liệu dân cư, dịch vụ công. Do đó, khả năng khai thác, chia sẻ, phân tích 
dữ liệu của cán bộ, công chức quyết định hiệu quả vận hành của hệ thống công vụ, đồng 
thời ảnh hưởng trực tiếp tới chất lượng phục vụ người dân. Đánh giá tác động của các 
yếu tố nhân khẩu học và tổ chức tới vai trò sử dụng dữ liệu giúp nhận diện động lực và 
điểm nghẽn, từ đó xây dựng các giải pháp phát triển bền vững. 

Bảng 4.15: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến vai trò sử dụng dữ liệu 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Giới tính 0.839 0.215 3.91 0.0 

Độ tuổi -1.197 0.102 -11.764 0.0 

Trình độ học vấn -0.465 0.229 -2.029 0.042 

Chức vụ 0.147 0.262 0.562 0.574 

Thâm niên công tác -0.083 0.06 -1.386 0.166 

Lĩnh vực công tác 0.001 0.051 0.013 0.989 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Theo Bảng 4.15, ba yếu tố nhân khẩu học xã hội có ý nghĩa thống kê đối với vai 

trò sử dụng dữ liệu: giới tính, độ tuổi và trình độ học vấn. 
Giới tính (Coef = 0.839, p = 0.0) thể hiện tác động dương mạnh mẽ. Cụ thể, CBCC 

nam có xu hướng sử dụng dữ liệu tốt hơn nữ giới. Nguyên nhân có thể xuất phát từ thực 
tiễn phân công công việc, khi nhiều vị trí vận hành, phân tích, quản trị dữ liệu hoặc phụ 
trách hệ thống số thường là nam giới vốn được đào tạo bài bản hơn về công nghệ thông 
tin tại các đơn vị hành chính ở các phường khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. Tuy nhiên, 
kết quả này đồng thời cho thấy tiềm năng phát huy của nữ giới còn chưa được khai thác 
đầy đủ, đòi hỏi chính sách bồi dưỡng, khuyến khích nữ cán bộ tham gia sâu vào mảng 
quản trị và khai thác dữ liệu. 

Độ tuổi có hệ số âm rất lớn, ý nghĩa thống kê tuyệt đối (Coef = -1.197, p = 0.0). 
CBCC trẻ tuổi thể hiện khả năng sử dụng dữ liệu vượt trội hơn nhóm lớn tuổi. Điều này 
phù hợp với thực tế: cán bộ trẻ nhanh nhạy trong tiếp cận các hệ thống quản lý dữ liệu 
mới, tự tin ứng dụng các phần mềm phân tích, sẵn sàng thử nghiệm các mô hình xử lý 
dữ liệu trực tuyến và chủ động đề xuất các giải pháp khai thác dữ liệu trong công việc. 
Các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh cho thấy, đội ngũ trẻ là “đầu tàu” trong 
chuyển đổi từ quản lý dữ liệu truyền thống sang môi trường số, hỗ trợ đồng nghiệp lớn 
tuổi làm quen, chuyển giao kỹ năng sử dụng dữ liệu điện tử. 
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Trình độ học vấn có tác động âm vừa phải (Coef = -0.465, p = 0.042), nghĩa là 
cán bộ học vấn thấp hơn lại sử dụng dữ liệu tốt hơn nhóm có học vấn cao. Kết quả này 
cho thấy, các cán bộ làm trực tiếp, chuyên trách thao tác với hệ thống dữ liệu số, thường 
có trình độ trung cấp, cao đẳng hoặc đào tạo nghề về CNTT. Trong khi đó, nhóm có 
học vấn cao hơn thường giữ vị trí quản lý, hoạch định chính sách nên ít tham gia trực 
tiếp vào khai thác, vận hành dữ liệu. Thực tế này khẳng định sự phân tầng chức năng 
trong tổ chức: cán bộ “thực chiến” là lực lượng đảm bảo vận hành dữ liệu thông suốt. 

Các yếu tố còn lại như chức vụ, thâm niên công tác, lĩnh vực công tác đều không 
có ý nghĩa thống kê, xác nhận rằng vai trò sử dụng dữ liệu không chịu ảnh hưởng từ thâm 
niên, chức danh hay phòng ban, mà phụ thuộc vào năng lực cá nhân, kinh nghiệm thực 
tế và sự linh hoạt tiếp nhận công nghệ. 

Từ đây, có thể khẳng định, sử dụng dữ liệu ở các phường khu vực đô thị TP. Hồ 

Chí Minh là thế mạnh của lực lượng trẻ, nam giới, nhóm cán bộ chuyên trách kỹ thuật - 

đồng thời cảnh báo nguy cơ bỏ sót tiềm năng của các nhóm nữ và cán bộ quản lý nếu 

không có chính sách bồi dưỡng phù hợp. 

Bảng 4.16: Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân đến vai trò 
sử dụng dữ liệu 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.31 0.092 3.383 0.001 
Việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, 
công chức 

0.319 0.071 4.492 0.0 

Hạ tầng công nghệ 0.249 0.077 3.229 0.001 

Sự sẵn có của thông tin 0.355 0.086 4.114 0.0 
Việc tiếp cận dịch vụ hành chính 
của người dân 

-0.163 0.073 -2.22 0.026 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bảng 4.16 cho thấy, tất cả các yếu tố thuộc nhóm tổ chức và môi trường làm việc 

đều có tác động dương đáng kể, với ý nghĩa thống kê cao, đến vai trò sử dụng dữ liệu 

của cán bộ, công chức cấp cơ sở tại các phường khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. Điều 

này phản ánh rằng, việc khai thác hiệu quả dữ liệu số trong quá trình xử lý công việc 

hành chính không chỉ phụ thuộc vào năng lực cá nhân, mà còn chịu ảnh hưởng mạnh mẽ 
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từ các điều kiện tổ chức, lãnh đạo và thông tin nội bộ. 

Trước hết, sự hỗ trợ từ lãnh đạo tiếp tục là yếu tố nền tảng (Coef = 0.31, p = 0.001). 

Vai trò của lãnh đạo trong định hướng, giám sát, điều phối và tạo điều kiện sử dụng dữ 

liệu là cực kỳ quan trọng. Khi lãnh đạo quan tâm đến việc khai thác dữ liệu trong quản 

lý công vụ, tổ chức các buổi chia sẻ về kinh nghiệm sử dụng hệ thống dữ liệu, chỉ đạo 

cụ thể việc khai thác thông tin theo chức năng chuyên môn, CBCC sẽ cảm thấy có định 

hướng rõ ràng, được khích lệ và có trách nhiệm hơn trong việc áp dụng dữ liệu vào thực 

tiễn công việc. 

Việc đào tạo và bồi dưỡng CBCC (Coef = 0.319, p = 0.000) cũng đóng vai trò rất 

thiết thực. Các khóa tập huấn, đào tạo chuyên sâu về kỹ năng khai thác dữ liệu, xử lý 

thông tin trên các nền tảng số, kỹ thuật phân tích dữ liệu, bảo mật và xác minh dữ liệu 

đầu vào đã giúp nâng cao khả năng làm chủ hệ thống và tư duy sử dụng dữ liệu một cách 

chiến lược. Đặc biệt, đào tạo liên tục còn có tác dụng thu hẹp khoảng cách về kỹ năng 

giữa các nhóm tuổi, giới tính và lĩnh vực công tác, thúc đẩy một môi trường làm việc dữ 

liệu hóa toàn diện hơn. 

Hạ tầng công nghệ (Coef = 0.249, p = 0.001) là điều kiện không thể thiếu trong 

việc vận hành hệ thống dữ liệu số. Thiết bị hiện đại, phần mềm có tính năng phân tích, 

hệ thống mạng ổn định và các công cụ quản trị dữ liệu hiệu quả giúp CBCC thao tác 

nhanh chóng, giảm thời gian tìm kiếm hoặc xử lý sai sót. Nhiều phường ở khu vực đô 

thị TP. Hồ Chí Minh được đầu tư hệ thống máy chủ, nền tảng phân tích dữ liệu nội bộ 

đã ghi nhận kết quả tốt hơn trong việc sử dụng dữ liệu để cải tiến quy trình tiếp nhận, xử 

lý và phản hồi thông tin hành chính. 

Sự sẵn có của thông tin (Coef = 0.355, p = 0.000) tiếp tục là yếu tố quan trọng thúc 

đẩy mạnh mẽ vai trò này. Việc phổ biến kịp thời các quy định mới về quản lý dữ liệu, 

chia sẻ hướng dẫn sử dụng hệ thống và kinh nghiệm giữa các phòng ban giúp CBCC tự 

tin hơn khi khai thác dữ liệu, đồng thời tạo điều kiện thuận lợi cho sự phối hợp liên thông 

giữa các bộ phận trong cùng một quy trình nghiệp vụ. Một môi trường làm việc thông 

tin minh bạch và luân chuyển hiệu quả là chất xúc tác để dữ liệu không chỉ được lưu trữ 

mà còn được sử dụng một cách linh hoạt, phục vụ thực chất cho cải cách hành chính. 

Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân có hệ số âm và có ý nghĩa thống 

kê (Coef = -0.163, p = 0.026). Kết quả này cho thấy, ở những nơi người dân còn gặp khó 
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khăn khi thực hiện các thủ tục hành chính, phải cung cấp lại thông tin nhiều lần, bị yêu 

cầu hồ sơ trùng lặp hoặc quá trình xử lý thiếu minh bạch, đó thường là biểu hiện của việc 

CBCC chưa khai thác tốt dữ liệu đã số hóa hoặc hệ thống dữ liệu chưa liên thông. Đây 

là cảnh báo rõ ràng về tình trạng “số hóa hình thức”, nơi dữ liệu được nhập nhưng không 

được khai thác hiệu quả để phục vụ người dân. 

4.1.9. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò chia sẻ dữ liệu 

Chia sẻ dữ liệu là một trong những khâu trọng yếu của chuyển đổi số, tạo tiền đề 

cho kết nối liên thông, hợp tác liên ngành và nâng cao hiệu quả phục vụ người dân. Việc 

chia sẻ dữ liệu không chỉ dừng lại ở khía cạnh kỹ thuật mà còn là sự thay đổi về nhận 

thức, văn hóa làm việc và niềm tin giữa các đơn vị, cán bộ trong hệ thống công vụ. Phân 

tích các yếu tố tác động giúp xác định động lực và những rào cản trong thực tiễn, từ đó 

xây dựng giải pháp phát triển môi trường làm việc số hiện đại, minh bạch. 

Bảng 4.17: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến vai trò chia sẻ dữ liệu 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 

Giới tính 0.692 0.228 3.035 0.002 

Độ tuổi -1.951 0.13 -14.992 0.0 

Trình độ học vấn -0.879 0.247 -3.564 0.0 

Chức vụ 0.676 0.284 2.379 0.017 

Thâm niên công tác -0.143 0.065 -2.189 0.029 

Lĩnh vực công tác 0.046 0.056 0.832 0.405 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Bảng 4.17 cho thấy, năm yếu tố nhân khẩu học xã hội có ý nghĩa thống kê đối với 

vai trò chia sẻ dữ liệu: giới tính, độ tuổi, trình độ học vấn, chức vụ và thâm niên công tác. 

Giới tính (Coef = 0.692, p = 0.002) tác động dương rõ rệt, phản ánh CBCC 

nam có xu hướng chủ động, hiệu quả hơn trong hoạt động chia sẻ dữ liệu so với nữ 

giới. Kết quả này tiếp tục củng cố thực tiễn: các vị trí phụ trách kỹ thuật, quản trị 

hệ thống dữ liệu chia sẻ hoặc dẫn dắt các sáng kiến liên thông dữ liệu thường do 

nam giới đảm nhận. Tuy nhiên, khoảng cách này hoàn toàn có thể được thu hẹp 

thông qua đào tạo, khuyến khích nữ giới tham gia nhiều hơn vào các hoạt động kỹ 

thuật và phối hợp liên ngành. 
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Độ tuổi (Coef = -1.951, p = 0.0) là yếu tố có tác động âm rất lớn và ý nghĩa thống 

kê tuyệt đối. Cán bộ trẻ tuổi thể hiện sự nổi trội trong việc tiếp nhận, chia sẻ dữ liệu qua 

các nền tảng số, chủ động phối hợp và tích cực truyền đạt thông tin với các đơn vị khác. 

Đây là nhóm thường xuyên cập nhật các kỹ năng công nghệ mới, linh hoạt, nhanh nhạy 

trong sử dụng các phần mềm chia sẻ dữ liệu, qua đó nâng cao hiệu quả làm việc chung. 

Ngược lại, nhóm lớn tuổi hơn có xu hướng e dè, ít chủ động hơn, một phần do chưa quen 

hoặc chưa tự tin với công nghệ số. 

Trình độ học vấn (Coef = -0.879, p = 0.0) cũng có tác động âm, nghĩa là cán bộ có 

trình độ học vấn thấp hơn lại thể hiện tốt hơn vai trò chia sẻ dữ liệu so với nhóm học vấn 

cao. Đây là kết quả nối tiếp xu hướng ở các vai trò kỹ thuật số khác, lý giải bởi nhóm 

cán bộ trực tiếp phụ trách hệ thống, vận hành và xử lý dữ liệu chia sẻ đa phần là các kỹ 

thuật viên, nhân sự trung cấp hoặc được đào tạo chuyên sâu về công nghệ chứ không 

thuộc nhóm quản lý, hoạch định chiến lược. 

Chức vụ (Coef = 0.676, p = 0.017) thể hiện tác động dương có ý nghĩa thống kê, 

phản ánh nhóm CBCC giữ vị trí lãnh đạo/quản lý có vai trò chủ động thúc đẩy hoạt động 

chia sẻ dữ liệu trong đơn vị. Nhóm này thường là cầu nối, định hướng cho nhân viên, tổ 

chức các buổi chia sẻ thông tin, quy trình phối hợp, ký kết các biên bản liên thông dữ 

liệu với các đơn vị bạn, qua đó lan tỏa văn hóa chia sẻ trong tổ chức. 

Thâm niên công tác (Coef = -0.143, p = 0.029) có hệ số âm, nghĩa là cán bộ trẻ, 

mới vào nghề thường dễ tiếp cận các giải pháp chia sẻ dữ liệu hơn so với nhóm thâm 

niên cao, vốn gắn bó với quy trình truyền thống, chưa quen hoặc chưa sẵn sàng thay đổi 

phương thức phối hợp. 

Lĩnh vực công tác không có ý nghĩa thống kê, cho thấy vai trò chia sẻ dữ liệu không 

phân biệt phòng ban mà phụ thuộc vào năng lực cá nhân, sự chủ động phối hợp và môi 

trường làm việc. 

Từ đây, có thể nhận định rằng, chia sẻ dữ liệu ở các phường khu vực đô thị TP. Hồ 

Chí Minh là thế mạnh của các cán bộ trẻ, nam giới, nhóm nhân viên kỹ thuật hoặc 

trực tiếp vận hành hệ thống, song hiệu quả nhất khi có sự dẫn dắt, cam kết từ đội ngũ 

lãnh đạo.  
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Bảng 4.18: Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân đến vai trò 
chia sẻ dữ liệu 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.395 0.1 3.94 0.0 

Việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, 

công chức 

0.413 0.078 5.258 0.0 

Hạ tầng công nghệ 0.25 0.084 2.981 0.003 

Sự sẵn có của thông tin 0.347 0.095 3.636 0.0 

Việc tiếp cận dịch vụ hành chính 

của người dân 

-0.308 0.08 -3.854 0.0 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bảng 4.18 chỉ ra rằng hầu hết các yếu tố thuộc môi trường tổ chức và điều kiện tác 

nghiệp của cán bộ, công chức (CBCC) đều có tác động dương mạnh mẽ và ý nghĩa thống 
kê rất cao đến việc thực hiện vai trò chia sẻ dữ liệu trong tiến trình chuyển đổi số tại các 
phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh. Đây là một trong những vai trò cốt lõi để 
đảm bảo tính liên thông, minh bạch và hiệu quả trong quản lý công vụ, cải thiện chất 
lượng dịch vụ công số và tạo dựng lòng tin của người dân. 

Trước hết, sự hỗ trợ từ lãnh đạo (Coef = 0.395, p = 0.000) là một trong những yếu 
tố then chốt. Lãnh đạo có vai trò định hướng, ban hành quy trình phối hợp chia sẻ dữ liệu 
giữa các phòng ban, đồng thời là người khuyến khích và duy trì văn hóa chia sẻ, vượt 
qua những rào cản tâm lý và hành chính thường gặp như “cát cứ thông tin” hoặc thiếu 
tin cậy giữa các bộ phận. Những địa phương có lãnh đạo chủ động xây dựng cơ chế chia 
sẻ rõ ràng, chỉ đạo xử lý các vướng mắc về liên thông dữ liệu thường đạt mức độ kết nối 
cao hơn, giúp tiết kiệm thời gian, giảm thiểu sai sót và nâng cao hiệu suất công việc. 

Cơ hội đào tạo và bồi dưỡng CBCC (Coef = 0.413, p = 0.000) tiếp tục là một yếu 
tố thúc đẩy mạnh mẽ. Đào tạo không chỉ giúp CBCC nâng cao kiến thức kỹ thuật về 
công cụ chia sẻ dữ liệu, mà còn bồi dưỡng kỹ năng hợp tác, hiểu biết pháp lý về quyền 
và nghĩa vụ khi trao đổi thông tin giữa các đơn vị. Khi được trang bị bài bản, CBCC sẽ 
chủ động hơn trong phối hợp liên ngành, từ đó cải thiện hiệu quả xử lý hồ sơ, tránh trùng 
lặp và giảm tải hành chính. 

Hạ tầng công nghệ (Coef = 0.25, p = 0.003) là điều kiện cơ sở cần thiết để việc chia 
sẻ dữ liệu có thể triển khai hiệu quả. Cơ sở hạ tầng hiện đại, bao gồm hệ thống máy chủ, 
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phần mềm quản lý dùng chung, mạng nội bộ bảo mật và các công cụ đồng bộ dữ liệu, là 
nền tảng giúp giảm thiểu rủi ro gián đoạn khi truyền tải, cũng như tránh thất thoát thông 
tin. Ở những phường xã được đầu tư đồng bộ, chia sẻ dữ liệu nội bộ và liên ngành diễn 
ra nhanh chóng, linh hoạt và bảo mật hơn. 

Bên cạnh đó, sự sẵn có của thông tin (Coef = 0.347, p = 0.000) đóng vai trò như 
“chất kết dính” giữa các bộ phận. Việc cung cấp đầy đủ các quy trình phối hợp, hướng 
dẫn kỹ thuật, thông báo về điều chỉnh dữ liệu và chia sẻ các bài học thực tiễn… giúp 
CBCC hiểu rõ lộ trình, trách nhiệm và cách thức thực hiện chia sẻ thông tin. Điều này 
làm tăng tính chủ động, giảm sai sót và tạo ra một môi trường hợp tác chuyên nghiệp. 

Tuy nhiên, việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân lại có hệ số âm đáng kể 
(Coef = -0.308, p = 0.000), cho thấy khi người dân vẫn phải cung cấp thông tin lặp lại, 
hoặc gặp khó khăn trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính, nguyên nhân phần nhiều 
xuất phát từ việc dữ liệu chưa được chia sẻ hiệu quả giữa các đơn vị. Đây là biểu hiện 
của hệ thống thông tin chưa liên thông, khiến quá trình xử lý bị trùng lặp, mất thời gian 
xác minh, ảnh hưởng tiêu cực đến trải nghiệm của người dân. 

4.1.10. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò ứng dụng công nghệ số để 
thay đổi quy trình tác nghiệp 

Ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp là nội dung mang tính đột 
phá trong cải cách hành chính công và chuyển đổi số tại cấp cơ sở. Thay đổi này không 
chỉ làm “số hoá” các thủ tục giấy tờ, mà còn tái cấu trúc toàn bộ quy trình làm việc, rút 
ngắn thời gian xử lý hồ sơ, nâng cao hiệu quả quản lý, phục vụ người dân minh bạch, 
chuyên nghiệp hơn. Việc đánh giá các yếu tố tác động đến vai trò này giúp nhận diện 
động lực và rào cản trong chuyển đổi quy trình tác nghiệp hiện đại, hướng đến nền hành 
chính số linh hoạt, hiệu quả. 

Bảng 4.19: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến vai trò thay đổi 
quy trình tác nghiệp 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Giới tính 0.776 0.256 3.028 0.002 
Độ tuổi -1.879 0.139 -13.55 0.0 
Trình độ học vấn -0.893 0.263 -3.397 0.001 
Chức vụ 0.42 0.301 1.392 0.164 
Thâm niên công tác -0.031 0.068 -0.458 0.647 
Lĩnh vực công tác 0.094 0.058 1.622 0.105 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
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Theo Bảng 4.19, ba yếu tố nhân khẩu học xã hội có ý nghĩa thống kê mạnh mẽ đối 
với vai trò này: giới tính, độ tuổi, trình độ học vấn. 

Giới tính (Coef = 0.776, p = 0.002) cho thấy CBCC nam nổi trội hơn CBCC nữ 
trong việc ứng dụng công nghệ số vào thay đổi quy trình tác nghiệp. Kết quả này nối tiếp 
xu hướng ở các vai trò kỹ thuật, quản trị nền tảng số, vận hành hệ thống… và phản ánh 
thực tế, nam giới thường được phân công phụ trách các mảng công nghệ mới, xử lý tác 
nghiệp trên nền tảng số hoặc là người đi đầu thử nghiệm, áp dụng các quy trình tác nghiệp 
số hoá. Tuy nhiên, đây cũng là gợi ý quan trọng cho chính sách bồi dưỡng, tăng cường 
kỹ năng số và trao quyền cho nữ giới, đặc biệt là ở những lĩnh vực nữ cán bộ đang dần 
chiếm ưu thế. 

Độ tuổi (Coef = -1.879, p = 0.0) tác động âm mạnh, khẳng định nhóm cán bộ 
trẻ tuổi chủ động, hiệu quả và tích cực hơn trong thay đổi quy trình tác nghiệp bằng 
công nghệ số. Tại địa bàn khảo sát, nhiều mô hình tác nghiệp điện tử, cải cách thủ tục 
công trực tuyến đều do các cán bộ trẻ khởi xướng, triển khai và hướng dẫn đồng 
nghiệp lớn tuổi thực hiện. Sự chủ động học hỏi, khả năng thích nghi nhanh với công 
nghệ mới là ưu thế nổi bật của thế hệ trẻ, là “đầu tàu” trong các hoạt động đổi mới 
quy trình tại cơ sở. 

Trình độ học vấn (Coef = -0.893, p = 0.001) cho thấy tác động âm rõ rệt, tức là cán 
bộ trình độ học vấn thấp hơn lại thực hiện tốt hơn vai trò này. Điều này phản ánh thực 
trạng phân công công việc ở cơ sở: nhóm cán bộ trực tiếp tham gia vào quy trình xử lý 
nghiệp vụ, vận hành hệ thống công nghệ thường là các kỹ thuật viên, cán bộ trung cấp 
hoặc được đào tạo chuyên sâu về CNTT, trong khi nhóm có trình độ cao hơn giữ vai trò 
quản lý, hoạch định, ít trực tiếp thao tác với quy trình tác nghiệp số. 

Các yếu tố khác như chức vụ, thâm niên công tác, lĩnh vực công tác không có ý 
nghĩa thống kê, hàm ý rằng hiệu quả ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác 
nghiệp không bị ảnh hưởng bởi vị trí quản lý, thâm niên hay phòng ban, mà phụ thuộc 
nhiều vào khả năng thực thi, kinh nghiệm thực tế và thái độ chủ động tiếp nhận công 
nghệ. 

Từ kết quả này, có thể thấy ứng dụng công nghệ số trong quy trình tác nghiệp là 
lợi thế của đội ngũ cán bộ trẻ, nam giới và nhóm cán bộ thực thi, đòi hỏi các chính sách 
khuyến khích học hỏi, chia sẻ kinh nghiệm và phân bổ nhiệm vụ phù hợp. 

 



173 

Bảng 4.20: Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dân đến vai trò thay 
đổi quy trình tác nghiệp 

Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 
Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.497 0.101 4.914 0.0 
Việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, 
công chức 

0.451 0.079 5.681 0.0 

Hạ tầng công nghệ 0.379 0.085 4.458 0.0 
Sự sẵn có của thông tin 0.53 0.097 5.458 0.0 
Việc tiếp cận dịch vụ hành chính 
của người dân 

-0.322 0.081 -3.959 0.0 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bảng 4.20 cho thấy, tất cả các yếu tố tổ chức và môi trường tương tác với người 

dân đều có tác động mạnh mẽ, với ý nghĩa thống kê rất cao, đến vai trò thay đổi quy trình 
tác nghiệp trong tiến trình chuyển đổi số tại cấp phường. 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo (Coef = 0.497, p = 0.000) tiếp tục giữ vai trò trung tâm. Lãnh 
đạo chủ động chỉ đạo, trực tiếp tham gia xây dựng, rà soát và cải tiến quy trình làm việc 
không chỉ tạo niềm tin mà còn là động lực mạnh mẽ để cán bộ, công chức thay đổi tư 
duy tác nghiệp. Khi lãnh đạo khuyến khích và bảo vệ các sáng kiến cải cách, quy trình 
số hóa không còn là “mệnh lệnh hành chính” mà trở thành phong trào thực chất trong 
nội bộ. Tại nhiều phường của ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, các mô hình cải tiến 
quy trình hành chính từ tiếp nhận hồ sơ đến phản hồi kết quả qua cổng dịch vụ công đều 
gắn liền với sự đồng hành tích cực từ lãnh đạo. 

Việc đào tạo và bồi dưỡng CBCC (Coef = 0.451, p = 0.000) cũng là yếu tố then 
chốt thúc đẩy thay đổi quy trình. Các khóa tập huấn về sử dụng phần mềm quy trình số, 
cải cách thủ tục, xử lý dữ liệu điện tử… giúp CBCC không chỉ tiếp cận kỹ thuật mới mà 
còn hiểu rõ bản chất của quy trình cải cách. Việc cập nhật liên tục, gắn với thực tiễn từng 
lĩnh vực công tác, giúp đội ngũ tránh lúng túng, giảm sai sót và chủ động hơn trong phối 
hợp liên ngành. Đặc biệt, ở những địa phương duy trì đào tạo định kỳ, CBCC có năng 
lực đề xuất cải tiến quy trình phù hợp với đặc thù địa phương, từ đó nâng cao hiệu suất 
công vụ. 

Hạ tầng công nghệ (Coef = 0.379, p = 0.000) đóng vai trò là nền tảng kỹ thuật cho 
sự thay đổi quy trình. Đầu tư đồng bộ vào hệ thống phần cứng (thiết bị đầu cuối, máy 
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chủ, mạng nội bộ) và phần mềm quy trình số giúp CBCC thao tác thuận tiện, liên thông 
dữ liệu, hạn chế gián đoạn hoặc sai sót trong quá trình xử lý thủ tục. Những nơi được 
trang bị thiết bị hiện đại thường có thời gian giải quyết hồ sơ nhanh hơn, mức độ hài lòng 
của người dân cao hơn và đặc biệt giảm đáng kể sai sót trong các bước nghiệp vụ. 

Thực tiễn này gắn liền với các định hướng chính sách lớn của TP. Hồ Chí Minh 
như Đề án xây dựng chính quyền đô thị, Chương trình chuyển đổi số giai đoạn 2020–
2025, tầm nhìn 2030, và việc triển khai Trung tâm điều hành đô thị thông minh. Những 
chính sách này không chỉ nhấn mạnh trang bị hạ tầng công nghệ mà còn yêu cầu chuẩn 
hóa quy trình tác nghiệp, loại bỏ khâu thủ công trùng lặp. Đặc biệt, bối cảnh TP. Hồ Chí 
Minh với mật độ dân cư đông, khối lượng thủ tục hành chính khổng lồ và áp lực thời 
gian giải quyết hồ sơ đã khiến nhu cầu thay đổi quy trình tác nghiệp dựa trên nền tảng số 
trở nên tất yếu. Chính sự kết hợp giữa áp lực xã hội - kinh tế và chủ trương cải cách thủ 
tục hành chính bằng công nghệ đã tạo điều kiện để hạ tầng công nghệ phát huy hiệu quả, 
thúc đẩy CBCC hình thành thói quen làm việc số, quy trình số, qua đó nâng cao chất 
lượng dịch vụ công và củng cố niềm tin của người dân đối với chính quyền đô thị.Sự sẵn 
có của thông tin (Coef = 0.530, p = 0.000) là một yếu tố liên kết và thúc đẩy hành động 
trong toàn bộ quá trình thay đổi. Khi thông tin về quy trình số hóa được công bố minh 
bạch, kèm theo các hướng dẫn cụ thể và chia sẻ kinh nghiệm điển hình, CBCC có cơ sở 
để điều chỉnh thói quen làm việc cũ, đồng thời dễ dàng phối hợp liên ngành trong quá 
trình thực hiện. Sự thông suốt về mặt thông tin cả trong nội bộ và giữa các phòng ban 
giúp tăng tốc độ và độ tin cậy trong quy trình mới. 

Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân (Coef = -0.322, p = 0.000) có tác 

động ngược chiều nhưng đầy ý nghĩa. Hệ số âm phản ánh rằng, nếu người dân còn gặp 

khó khăn khi tiếp cận dịch vụ công ví dụ như phải đến nhiều nơi, thủ tục rườm rà, thiếu 

hỗ trợ trực tuyến thì động lực nội tại để cải cách quy trình từ phía CBCC cũng bị suy 

giảm. Trong thực tiễn, những nơi người dân phản ánh việc tiếp cận dịch vụ còn phức tạp 

thường là nơi chưa có sự thay đổi sâu sắc về quy trình tác nghiệp, hoặc sự thay đổi đó 

chỉ dừng lại ở hình thức, chưa lan tỏa thành văn hóa công vụ. Do đó, cải thiện khả năng 

tiếp cận dịch vụ công không chỉ là kết quả mà còn là điều kiện để các nỗ lực thay đổi 

quy trình tác nghiệp phát huy hiệu quả. 
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4.1.11. Các yếu tác động đến việc thực hiện vai trò ứng dụng công nghệ số để 

để xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện các chính sách 

Việc ứng dụng công nghệ số trong xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện chính 

sách là trụ cột nền tảng của chuyển đổi số trong quản trị địa phương. Không chỉ đơn 

thuần hỗ trợ ra quyết định và ban hành các văn bản quy phạm pháp luật, công nghệ số 

còn làm thay đổi căn bản cách tiếp cận hoạch định chính sách, từ xây dựng dự thảo đến 

triển khai thực thi, giám sát, đánh giá và tiếp thu phản hồi của người dân. Hiểu rõ các 

yếu tố tác động đến vai trò này sẽ giúp hoạch định chiến lược phát triển cán bộ, công 

chức và xây dựng nền quản trị số hiện đại, minh bạch. 

Bảng 4.21: Các yếu tố nhân khẩu học tác động đến vai trò xây dựng, ban hành 
và tổ chức thực hiện các chính sách 

Biến Coef Std_Err z P>|z| 

Giới tính 0.759 0.227 3.346 0.001 

Độ tuổi -1.842 0.128 -14.436 0.0 

Trình độ học vấn -0.642 0.245 -2.623 0.009 

Chức vụ 0.238 0.282 0.843 0.399 

Thâm niên công tác -0.031 0.064 -0.477 0.634 

Lĩnh vực công tác 0.031 0.055 0.569 0.569 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bảng 4.21 cho thấy ba yếu tố nhân khẩu học có ý nghĩa thống kê đối với vai trò 

này: giới tính, độ tuổi và trình độ học vấn. 
Giới tính (Coef = 0.759, p = 0.001) tiếp tục thể hiện tác động dương mạnh mẽ, 

nghĩa là CBCC nam có xu hướng thực hiện tốt hơn vai trò ứng dụng công nghệ số vào 

xây dựng, ban hành, tổ chức thực hiện chính sách so với nữ giới. Kết quả này không 

chỉ nối tiếp xu hướng chung ở các vai trò kỹ thuật, vận hành mà còn cho thấy sự chủ 

động của nam giới trong đổi mới phương thức hoạch định chính sách, triển khai các 

công cụ phân tích, giám sát và tiếp nhận ý kiến qua các nền tảng số. Tuy nhiên, để phát 

triển toàn diện nguồn lực, cần đẩy mạnh bồi dưỡng nữ cán bộ, trao quyền, khuyến khích 

nữ giới tham gia vào các nhóm xây dựng chính sách trên nền tảng số. 

Độ tuổi (Coef = -1.842, p = 0.0) là yếu tố có tác động âm rất lớn, một lần nữa 
khẳng định thế mạnh vượt trội của cán bộ trẻ trong việc tiếp cận, áp dụng các công cụ 
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số vào quy trình hoạch định chính sách. Tại các phường, CBCC không chỉ thành thạo 
kỹ năng số mà còn sáng tạo trong việc ứng dụng các hệ thống quản lý dự thảo chính 
sách trực tuyến, phần mềm quản lý văn bản, khảo sát ý kiến nhân dân trực tuyến, tạo 
nên sự thay đổi toàn diện trong xây dựng chính sách minh bạch, dân chủ. 

Trình độ học vấn (Coef = -0.642, p = 0.009) cho thấy tác động âm có ý nghĩa thống 
kê, nghĩa là cán bộ có học vấn thấp hơn lại tham gia nhiều hơn vào ứng dụng công nghệ 
số trong xây dựng, tổ chức thực hiện chính sách so với nhóm học vấn cao. Kết quả này 
phản ánh sự phân tầng thực tiễn công việc: nhóm cán bộ thực thi, cán bộ kỹ thuật, nhân 
viên chuyên trách thường trực tiếp vận hành các hệ thống phần mềm, còn nhóm có học 
vấn cao hơn chủ yếu giữ vai trò quản lý, hoạch định chiến lược. Mặt khác, kết quả này 
cũng gợi ý chính sách cần kết nối, phối hợp tốt hơn giữa các nhóm, khuyến khích cán bộ 
học vấn cao tăng cường ứng dụng công nghệ trong quản lý, điều hành, xây dựng chính 
sách số. 

Các yếu tố khác như chức vụ, thâm niên công tác, lĩnh vực công tác không có ý 
nghĩa thống kê, khẳng định vai trò ứng dụng công nghệ số vào xây dựng, ban hành chính 
sách không bị chi phối bởi vị trí quản lý, thâm niên hay phòng ban, mà phụ thuộc vào 
năng lực công nghệ và kinh nghiệm thực tiễn. 

Như vậy, vai trò này là lợi thế của nhóm cán bộ trẻ, nam giới, nhân viên thực thi kỹ 
thuật song sẽ phát huy mạnh mẽ hơn khi có chính sách đa dạng hoá lực lượng và khuyến 
khích cán bộ quản lý chủ động áp dụng công nghệ vào công tác hoạch định chính sách. 

Bảng 4.22: Tác động của yếu tố cơ quan/tổ chức và người dânđến vai trò 
xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện các chính sách 
Biến độc lập Coef Std_Err z P>|z| 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo 0.578 0.1 5.756 0.0 
Việc đào tạo và bồi dưỡng cán bộ, công 
chức 

0.431 0.077 5.627 0.0 

Hạ tầng công nghệ 0.625 0.084 7.403 0.0 
Sự sẵn có của thông tin 0.465 0.093 4.995 0.0 
Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của 
người dân 

-0.452 0.079 -5.717 0.0 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Bảng 4.22 cho thấy tất cả các yếu tố tổ chức và môi trường tương tác với người 

dân đều có tác động rất mạnh và có ý nghĩa thống kê cao đến vai trò xây dựng, ban hành 
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và tổ chức thực hiện chính sách trong bối cảnh chuyển đổi số. 

Sự hỗ trợ từ lãnh đạo (Coef = 0.578, p = 0.000) là yếu tố then chốt, đóng vai trò 

“kiến tạo môi trường” cho quá trình đổi mới chính sách dựa trên nền tảng công nghệ số. 

Khi lãnh đạo chủ động chỉ đạo, tổ chức các cuộc họp chuyên môn trực tuyến, lắng nghe 

phản hồi từ các phòng ban và cộng đồng, tạo điều kiện sử dụng phần mềm góp ý chính 

sách hoặc cổng tra cứu văn bản pháp luật, cán bộ, công chức có nền tảng vững chắc để 

triển khai các bước từ dự thảo đến thực thi. Như vậy, ở những nơi lãnh đạo tích cực thúc 

đẩy mô hình quản trị số, quy trình ban hành chính sách diễn ra nhanh, minh bạch, đồng 

bộ hơn. 

Việc đào tạo và bồi dưỡng CBCC (Coef = 0.431, p = 0.000) là điều kiện thiết yếu 

để nâng cao năng lực số trong hoạt động chính sách. Các chương trình đào tạo về quy 

trình xây dựng văn bản quy phạm pháp luật điện tử, kỹ năng vận hành phần mềm quản 

lý văn bản điều hành, hay hướng dẫn tiếp nhận ý kiến người dân qua nền tảng số giúp 

CBCC chuyên nghiệp hóa trong từng bước công việc. Đặc biệt, đào tạo liên tục còn tạo 

điều kiện để đội ngũ cập nhật các chuẩn mực mới, giảm thiểu sai sót, và chủ động hơn 

trong việc xây dựng các chính sách sát thực tế. 

Hạ tầng công nghệ (Coef = 0.625, p = 0.000) giữ vai trò nền tảng kỹ thuật không 

thể thiếu. Việc trang bị phần mềm quản lý văn bản điện tử, nền tảng số dùng chung cho 

liên thông dữ liệu giữa các phòng ban, hệ thống phản hồi ý kiến người dân, cổng dữ 

liệu chính sách… tạo điều kiện để giảm thời gian xử lý công việc, đồng bộ quy trình 

xây dựng, ban hành và thực thi chính sách. Những phường có hạ tầng đồng bộ, thời 

gian xây dựng chính sách rút ngắn rõ rệt, và khả năng truy xuất văn bản cũng được cải 

thiện đáng kể. 

Sự sẵn có của thông tin (Coef = 0.465, p = 0.000) là chất xúc tác quan trọng. Khi 

thông tin về tiến độ xây dựng chính sách, hướng dẫn kỹ thuật, quy trình góp ý, mẫu 

biểu tham khảo được cập nhật đầy đủ, CBCC dễ dàng phối hợp giữa các phòng ban, 

tránh trùng lặp hoặc sai sót. Sự thông suốt này còn hỗ trợ lan tỏa kinh nghiệm giữa các 

đơn vị, hình thành mạng lưới chia sẻ tri thức chính sách trong nội bộ hành chính cấp 

cơ sở. 

Việc tiếp cận dịch vụ hành chính của người dân (Coef = -0.452, p = 0.000) có tác 

động âm rõ nét nhưng mang hàm nghĩa chính sách quan trọng. Hệ số âm này cho thấy: 



178 

khi người dân còn gặp khó khăn trong tiếp cận dịch vụ công - như phải đi lại nhiều, thủ 

tục rườm rà, dữ liệu không liên thông - thì quá trình xây dựng và thực thi chính sách số 

của CBCC cũng bị hạn chế về động lực và hiệu quả. Ngược lại, chính việc cải thiện 

trải nghiệm người dân lại là động lực thúc đẩy CBCC các phường nỗ lực hơn trong 

thiết kế các chính sách hành chính linh hoạt, hiệu quả. Đây là mối quan hệ hai chiều, 

thể hiện rõ qua một số phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh, là nơi chính sách 

được số hóa tốt: người dân dễ dàng tiếp cận văn bản mới, góp ý từ xa, theo dõi tiến độ 

thực thi, giảm đáng kể thời gian và công sức, từ đó gia tăng sự tin tưởng vào chính 

quyền. 
4.2. KẾT QUẢ THỰC HIỆN VAI TRÒ CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC CÁC 

PHƯỜNG Ở KHU VỰC ĐÔ THỊ THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH ĐỐI VỚI CHUYỂN 
ĐỔI SỐ 

4.2.1. Kết quả thực hiện vai trò đối với chuyển đổi số 

Để đánh giá một cách toàn diện vai trò của CBCC các phường trong chuyển đổi 

số, việc xác định họ “làm gì” và“làm như thế nào” là chưa đủ; điều quan trọng hơn là 

phải phân tích hiệu quả mà những vai trò đó mang lại trong thực tiễn. Hiệu quả không 

chỉ là kết quả đo lường mức độ thành công của một hành động, mà còn là chỉ dấu phản 

ánh mối liên hệ biện chứng giữa vai trò được kỳ vọngvà kết quả thực tế đạt được.Bởi lẽ 

hiệu quả là thước đo phản ánh mức độ phù hợp giữa mục tiêu chuyển đổi số với kết quả 

đạt được trên thực tế.Việc đánh giá hiệu quả thực hiện các vai trò chính là bước xác tín 

lại mô hình lý luận đã được xây dựng nhằm trả lời câu hỏi: Liệu những vai trò này có 

thực sự đóng góp vào thành công của chuyển đổi số? Và ở chiều ngược lại, nếu hiệu quả 

cao được ghi nhận, thì điều đó không chỉ chứng minh các vai trò là cần thiết, mà còn cho 

thấy cán bộ, công chức thực sự là chủ thể trung tâm trong toàn bộ tiến trình hiện đại hóa 

nền hành chính. 

4.2.1.1. Kết quả về chất lượng dịch vụ công 

Chuyển đổi số đã tạo ra một thay đổi căn bản trong cách vận hành, tổ chức cung 

cấp dịch vụ công tại một số phường ở khu vực đô thị của TP. Hồ Chí Minh. Từ góc nhìn 

của đội ngũ cán bộ, công chức, kết quả khảo sát cho thấy nhận thức chung về sự cải thiện 

vượt trội của chất lượng dịch vụ công nhờ ứng dụng công nghệ số. Không đơn thuần chỉ 

là một sự “cải tiến kỹ thuật”, chuyển đổi số đã làm thay đổi tư duy tổ chức, phân phối lại 
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quyền lực và minh bạch hóa các quy trình phục vụ người dân. 

Bảng 4.23: Cảm nhận của cán bộ, công chức về hiệu quả thực hiện  

vai trò chuyển đổi số 

Chỉ số Tỷ lệ (%) 

Việc ứng dụng công nghệ số đã nâng cao 
chất lượng dịch vụ công mà chúng tôi cung 

cấp cho người dân = 4.2 

Trung lập / Không ý 
kiến 

14.03 

Đồng ý 51.94 
Hoàn toàn đồng ý 34.03 

Tôi nhận thấy quy trình cung cấp dịch vụ 
công đã trở nên nhanh chóng và hiệu quả 

hơn nhờ vào công nghệ số = 4.0 

Không đồng ý 0.81 
Trung lập / Không ý 
kiến 

27.26 

Đồng ý 38.55 
Hoàn toàn đồng ý 33.39 

 Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 

Dữ liệu khảo sát cho thấy, mức độ đồng ý và hoàn toàn đồng ý về tác động tích cực 

của công nghệ số đối với chất lượng dịch vụ công chiếm tỷ lệ áp đảo, đồng thời rất ít ý 

kiến phản đối hoặc trung lập. Các chỉ số về tốc độ và hiệu quả quy trình cũng được đánh 

giá tích cực, điều này phản ánh một sự chuyển biến thực chất, không chỉ về công nghệ 

mà còn về nhận thức, cách thức tổ chức công việc. 

Sự cải thiện trong chất lượng dịch vụ công được cán bộ lãnh đạo và công chức 

chuyên môn ghi nhận rõ rệt, nhất là ở khả năng liên thông và chia sẻ dữ liệu thời gian 

thực giữa các phòng ban, giúp giải quyết nhanh chóng các tình huống trước đây vốn dễ 

bị chậm trễ do quy trình thủ công hoặc phải chờ đợi hồ sơ di chuyển qua nhiều bộ phận. 

Như chia sẻ của Bí thư Đảng uỷ phường, 43 tuổi: 

“Nhờ dữ liệu được liên thông và cập nhật theo thời gian thực, việc xử lý hồ sơ cũng 

cải thiện rõ. Trước đây có trường hợp người dân xin xác nhận tạm trú nhưng bị trễ vì hồ sơ 

còn nằm ở bộ phận tư pháp; giờ các phòng ban có thể truy cập dữ liệu gốc chung, không 

phải đợi bản cứng chạy vòng quanh. Cán bộ dễ làm việc hơn, dân cũng hài lòng hơn.” (Trích 

BBPVS cán bộ phường) 

Sự liên thông dữ liệu không chỉ làm tăng tốc độ xử lý mà còn nâng cao tính chủ 

động và trách nhiệm trong thực thi công vụ. Khi các bước xử lý được thể hiện công khai 

trên hệ thống điện tử, mỗi cán bộ đều ý thức rõ vai trò cá nhân, hạn chế tối đa tình trạng 
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bỏ quên hoặc trì hoãn nhiệm vụ. Nhận định này được thể hiện rõ qua chia sẻ của công 

chức địa chính - xây dựng và ĐTMT, 39 tuổi: 

“Tôi thấy rõ là từ khi có phần mềm, dân ít hỏi ‘hồ sơ tôi đâu rồi’ vì họ có thể tự tra 

cứu. Chúng tôi cũng chủ động hơn vì biết là nếu để trễ, người dân sẽ phản ánh lên hệ 

thống phản ánh hiện trường. Có trách nhiệm hơn, cũng minh bạch hơn, không ai giấu 

được tiến độ nữa.” (Trích BBPVS công chức) 

Đồng thời, tác động của chuyển đổi số còn thể hiện ở khía cạnh minh bạch hóa 

trách nhiệm, tăng tính kiểm soát và chủ động trong quá trình cung cấp dịch vụ công. 

Công chức tư pháp - hộ tịch, 29 tuổi, chia sẻ: 

“Tôi từng bị phê bình vì để sót một phản ánh của dân do người ghi sổ trực tiếp 

nghỉ phép. Sau khi dùng hệ thống phản ánh điện tử, tôi nhận được thông báo tự động, 

không còn phụ thuộc ai. Việc của tôi chỉ là phản hồi đúng thời gian. Cảm giác mình chủ 

động hơn, không còn bị động như trước.” (Trích BBPVS công chức) 

Dưới góc nhìn lý thuyết, quá trình số hóa và tiêu chuẩn hóa các thủ tục đã tạo ra 

một hệ thống vận hành ổn định, giảm tối đa sự phụ thuộc vào ý chí cá nhân, tăng hiệu 

quả tổ chức nhờ các quy trình có thể kiểm soát và giám sát dựa trên dữ liệu. Điều này 

cũng đồng thời làm thay đổi cấu trúc quyền lực trong quan hệ hành chính, chuyển từ cá 

nhân sang hệ thống, nâng cao trách nhiệm của cán bộ công chức và mở rộng khả năng 

giám sát, tiếp cận thông tin cho người dân. 

Như vậy, chuyển đổi số không chỉ nâng cao chất lượng dịch vụ công theo nghĩa 

định lượng mà còn mang lại sự thay đổi toàn diện về nhận thức, tác phong và hiệu quả 

tổ chức. Đặc biệt, sự liên thông dữ liệu và minh bạch quy trình đã thiết lập nền tảng vững 

chắc để chính quyền tại một số phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh tiến tới cung 

cấp dịch vụ công hiện đại, đáp ứng kỳ vọng ngày càng cao của cộng đồng dân cư đô thị. 

4.2.1.2. Kết quả về sự hài lòng của người dân 

Chuyển đổi số tại một số phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh không chỉ tái 

cấu trúc quy trình quản trị, nâng cao hiệu quả vận hành nội bộ mà còn tạo chuyển biến 

mạnh mẽ trong cảm nhận về chất lượng dịch vụ công từ phía người dân - đối tượng thụ 

hưởng và quan trọng nhất của mọi hoạt động công quyền. Dữ liệu khảo sát từ cán bộ, 

công chức phản ánh rõ nét sự thay đổi về sự hài lòng của người dân, với điểm trung bình 

các chỉ số đều đạt mức rất cao, đồng thời tỷ lệ đồng thuận chiếm ưu thế rõ rệt so với các 
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mức trung lập hay phản đối. 

Một trong những chuyển biến nổi bật nhất là sự cải thiện về thời gian xử lý hồ sơ, 

yêu cầu của người dân. Với 48,2% ý kiến đồng ý và 41,6% hoàn toàn đồng ý, tổng tỷ lệ 

nhất trí lên đến gần 90%, cùng với giá trị trung bình toàn biến đạt 4,32, điều này phản 

ánh thực tế quy trình thủ tục đã được rút ngắn, hạn chế tối đa những chậm trễ vốn là 

nguyên nhân chính dẫn tới bức xúc của người dân trong quá khứ. Việc rút ngắn thời gian 

xử lý không chỉ bắt nguồn từ ứng dụng công nghệ mà còn là kết quả của quá trình số hóa 

dữ liệu, liên thông các phòng ban, minh bạch hóa các bước xử lý. Người dân không còn 

phải chờ đợi hồ sơ “đi lòng vòng” giữa các bộ phận mà có thể nhận kết quả sớm hơn, 

đồng thời giảm bớt rủi ro hồ sơ bị tồn đọng hoặc mất mát trong quá trình chuyển giao 

thủ công. 

Bên cạnh yếu tố thời gian, việc giảm thiểu tình trạng trì hoãn trong các quy trình 

làm việc cũng được CBCC nhìn nhận là thay đổi quan trọng của chuyển đổi số. Tỷ lệ 

đồng ý và hoàn toàn đồng ý đối với nhận định này lần lượt là 56,5% và 31,6%, với điểm 

trung bình toàn biến đạt 4,20. Sự trì hoãn vốn là hệ quả của quy trình thủ công, phụ thuộc 

vào từng cá nhân hoặc khâu trung gian. Khi chuyển đổi số được triển khai đồng bộ, các 

quy trình được tự động hóa, mọi bước xử lý đều ghi nhận dấu vết số, khó phát sinh tình 

trạng trì hoãn hoặc né tránh trách nhiệm. Điều này tạo ra sự công bằng, đồng đều trong 

giải quyết hồ sơ giữa các cán bộ, đồng thời xây dựng niềm tin nơi người dân vào hệ 

thống công quyền. 

Minh bạch là yếu tố cốt lõi làm nên sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ công 

số. Nhận định về sự minh bạch trong thông tin về các quy trình và dịch vụ công đạt tỷ lệ 

đồng ý 36,9%, hoàn toàn đồng ý 41%, cùng với điểm trung bình toàn biến 4,18. Số hóa 

đã làm cho thông tin về thủ tục, quy trình giải quyết, thời hạn, thành phần hồ sơ trở nên 

rõ ràng, công khai trên các nền tảng điện tử, giúp người dân dễ dàng tiếp cận, kiểm tra 

tiến độ và tự giám sát quá trình xử lý yêu cầu của mình. Đồng thời, CBCC cũng giảm áp 

lực phải giải thích hoặc tiếp nhận thắc mắc lặp đi lặp lại, tiết kiệm thời gian và nâng cao 

chất lượng phục vụ. 

Năng lực phản hồi và giải quyết vấn đề của người dân một cách nhanh chóng tiếp 

tục được CBCC ghi nhận là chuyển biến tích cực của quá trình chuyển đổi số. Với điểm 

trung bình 4,14, tỷ lệ đồng ý và hoàn toàn đồng ý đều chiếm ưu thế, cho thấy hệ thống 
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công nghệ số không chỉ là công cụ mà còn là “người trợ lý” giúp CBCC chủ động tiếp 

nhận, phản hồi các thắc mắc, khiếu nại và đề xuất của người dân. Các phần mềm phản 

ánh hiện trường, hệ thống cảnh báo tự động đã khắc phục triệt để hiện tượng bỏ sót phản 

ánh, trả lời chậm hoặc thiếu trách nhiệm. Sự chủ động này làm tăng cảm giác được tôn 

trọng và phục vụ tận tình từ phía người dân, đồng thời nâng cao hình ảnh chính quyền 

đô thị hiện đại, năng động. 

Cuối cùng, việc dễ dàng hơn trong theo dõi và xử lý phản hồi từ người dân là minh 

chứng cho sự trưởng thành trong quản lý dịch vụ công số tại Thủ Đức. Điểm trung bình 

toàn biến 4,34- cao nhất trong các chỉ số khảo sát cùng với tỷ lệ đồng thuận rất cao, xác 

nhận rằng chuyển đổi số đã thực sự thiết lập một hệ sinh thái quản trị phản hồi hiệu quả. 

Thay vì phải dò hỏi qua nhiều khâu trung gian hoặc chờ đợi gặp mặt trực tiếp, CBCC có 

thể tiếp nhận và giải quyết nhanh các ý kiến phản ánh, nhờ vậy tăng cường đối thoại, 

giảm thiểu khiếu nại kéo dài, cũng như tạo nên nền tảng tương tác hai chiều giữa chính 

quyền và người dân. 

Bảng 4.24: Cảm nhận của cán bộ, công chức đối với sự hài lòng của người dân 

Chỉ số Tỷ lệ (%) 

Thời gian xử lý hồ sơ, yêu cầu của 
người dân đã giảm = 4.32 

Trung lập / Không ý kiến 10.2 
Đồng ý 48.2 
Hoàn toàn đồng ý 41.6 

Việc chuyển đổi số giúp chúng tôi 
giảm thiểu tình trạng trì hoãn trong 

các quy trình làm việc = 4.20 

Trung lập / Không ý kiến 11.9 
Đồng ý 56.5 
Hoàn toàn đồng ý 31.6 

Thông tin về các quy trình và dịch vụ 
công đã trở nên minh bạch hơn= 4.18 

Không đồng ý 0.5 
Trung lập / Không ý kiến 21.6 
Đồng ý 36.9 
Hoàn toàn đồng ý 41 

Tôi có khả năng phản hồi và giải 
quyết vấn đề của người dân nhanh 

chóng hơn = 4.14 

Không đồng ý 1 
Trung lập / Không ý kiến 22.4 
Đồng ý 37.9 
Hoàn toàn đồng ý 38.7 

Dễ dàng hơn trong việc theo dõi và 
xử lý phản hồi từ người dân = 4.34 

Trung lập / Không ý kiến 8.6 
Đồng ý 48.6 
Hoàn toàn đồng ý 42.9 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
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Nhìn chung, kết quả khảo sát cho thấy mức độ hài lòng của người dân qua lăng 
kính của đội ngũ CBCC đã được cải thiện rõ rệt, không chỉ về tốc độ và hiệu quả xử lý 
hồ sơ, mà còn về minh bạch, trách nhiệm và khả năng đáp ứng kịp thời các nhu cầu chính 
đáng của cộng đồng. Chuyển đổi số đã góp phần quan trọng thiết lập chuẩn mực phục 
vụ mới cho nền hành chính công tại TP. Hồ Chí Minh, hướng đến xây dựng môi trường 
sống văn minh, hiện đại và lấy người dân làm trung tâm phục vụ. 

4.2.2. Một số vấn đề đặt ra trong việc thực hiện vai trò của cán bộ, công chức 
các phường ở khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh đối với chuyển đổi số 

4.2.2.1. Sự thay đổi khối lượng công việc 
Một trong những tác động được cảm nhận rõ nét nhất từ quá trình chuyển đổi 

số trong khu vực công là sự thay đổi về khối lượng công việc của đội ngũ cán bộ, 
công chức. 

Kết quả khảo sát 620 CBCC tại 12 phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí Minh cho 
thấy: 48,71% cho rằng khối lượng công việc tăng sau khi triển khai chuyển đổi số, 
27,26% cảm thấy công việc giảm, 20,32% không thấy thay đổi rõ rệt và 3,71% không 
có ý kiến. Các con số này phản ánh thực trạng không đồng nhất, thậm chí có phần nghịch 
lý so với kỳ vọng ban đầu về việc chuyển đổi số sẽ giúp giảm tải công vụ. 

 
Biểu đồ 4.1: Tác động đến khối lượng công việc 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Tỷ lệ gần một nửa cảm thấy “nhiều việc hơn” cho thấy chuyển đổi số không chỉ là 

thay đổi công nghệ, mà còn làm phát sinh các yêu cầu mới: từ đào tạo, làm quen nền 
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tảng mới, đến việc vận hành song song cả hai hệ thống truyền thống và số hóa trong giai 
đoạn quá độ. Đặc biệt, với nhóm công chức lớn tuổi hoặc chưa quen công nghệ, quá trình 
thích nghi có thể gây quá tải tạm thời kéo dài. Khối lượng công việc tăng không chỉ ở số 
lượng nhiệm vụ, mà còn ở cường độ xử lý, yêu cầu báo cáo và cập nhật liên tục qua hệ 
thống số. 

Ngược lại, nhóm 27,26% cảm thấy công việc giảm cho thấy ở một số vị trí, chuyển 
đổi số đã thực sự phát huy tác dụng. Những người này có thể làm trong các đơn vị ứng 
dụng hiệu quả hệ thống điện tử, có kỹ năng số tốt hoặc nhận được hỗ trợ bài bản về tổ 
chức và kỹ thuật. Họ có thể đóng vai trò làm nòng cốt lan tỏa kinh nghiệm, hỗ trợ các 
nhóm còn gặp khó khăn trong quá trình chuyển đổi. 

Tỷ lệ 20,32% cho rằng khối lượng công việc không thay đổi phản ánh tính đa dạng 
trong trải nghiệm của CBCC tại các đơn vị. Nhóm này có thể chưa bị tác động nhiều bởi 
chuyển đổi số, làm việc trong môi trường công nghệ bổ trợ hoặc đã thích nghi đủ lâu để 
không còn cảm nhận rõ rệt sự khác biệt. 

Tỷ lệ nhỏ 3,71% không có ý kiến có thể do thiếu thông tin hoặc giữ thái độ trung 
lập. Tuy nhiên, tỷ lệ này không làm thay đổi xu thế chính từ dữ liệu khảo sát. 

 Biểu đồ 4.1 cho thấy cảm nhận về khối lượng công việc nhiều lên chiếm tỷ lên cao 
sau chuyển đổi số cho thấy sự chênh lệch giữa kỳ vọng chính sách (giảm tải hành 
chính) và trải nghiệm thực tế của CBCC, đồng thời phản ánh một trạng thái căng 
thẳng vai trò tức là sự quá tải xuất hiện khi yêu cầu công việc vượt quá nguồn lực, 
năng lực hoặc thời gian của cá nhân (Goode, 1960). 

Dữ liệu định tính củng cố thêm nhận định này. Một công chức chia sẻ: “Trước 
đây chỉ làm hồ sơ giấy, giờ vừa phải làm trên hệ thống, vừa phải hướng dẫn dân dùng 
dịch vụ công trực tuyến. Công việc không giảm mà tăng gấp đôi.” (Trích biên bản 
phỏng vấn sâu công chức địa chính -XD và ĐTMT, 39 tuổi). 

 Một công chức tư pháp - hộ tịch cũng phản ánh: “Hệ thống nhiều khi lỗi, hồ sơ bị 
treo, mình phải xử lý lại nhiều lần. Áp lực thời gian rất lớn, vì dân chờ mà mình thì bị 
kẹt giữa yêu cầu kỹ thuật và quy trình.” Đáng chú ý, một Chủ tịch ghi nhận tình trạng 
quá tải diễn ra phổ biến ở nhóm công chức trẻ: “Các bạn trẻ nắm kỹ thuật nhanh nhưng 
lại bị giao nhiều việc hơn. Vai trò nào liên quan đến hệ thống cũng gọi các bạn, nên dễ 
dẫn đến căng thẳng.” (Trích biên bản PVS CBCC, Chủ tịch phường, 39 tuổi) 
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Theo lý thuyết vai trò xã hội của Merton, căng thẳng vai trò xuất hiện khi các 
“kỳ vọng vai trò” tăng lên nhanh hơn khả năng thích ứng của cá nhân. Đối với CBCC 
phường, chuyển đổi số không chỉ tạo ra kỳ vọng mới về năng lực kỹ thuật mà còn 
kéo theo kỳ vọng về tốc độ xử lý, khả năng hỗ trợ người dân, khả năng tương tác với 
hệ thống và báo cáo dữ liệu theo thời gian thực. Khi các kỳ vọng này chồng lên các 
nghĩa vụ hành chính truyền thống, CBCC rơi vào trạng thái xung đột vai trò nội tại. 
Đây là một dạng căng thẳng vai trò khi một vai trò duy nhất đòi hỏi nhiều yêu cầu 
mâu thuẫn hoặc vượt quá khả năng đáp ứng. 

Dữ liệu thứ cấp cũng cho thấy đây không phải là hiện tượng cá biệt. Báo cáo sơ 
kết Đề án 06 của TP. Thủ Đức cũ (2023) ghi nhận tình trạng “khối lượng công việc 
tăng mạnh ở tuyến phường do hỗ trợ người dân sử dụng dịch vụ công trực tuyến”. 
Tương tự, World Bank (2021) chỉ ra rằng trong giai đoạn chuyển đổi, công chức 
tuyến đầu thường chịu áp lực lớn hơn vì “gánh hai tầng công việc”: vận hành hệ thống 
và xử lý công vụ truyền thống. Báo cáo của UNDP (2022) cũng nhấn mạnh hiện 
tượng “căng thẳng vai trò” của công chức địa phương ở Việt Nam do sự thiếu đồng 
bộ của hạ tầng số và sự phân tán trách nhiệm khi áp dụng công nghệ mới. 

Như vậy, việc gần một nửa CBCC cảm nhận khối lượng công việc tăng không 
chỉ là phản ứng chủ quan mà phản ánh một quy luật xã hội trong giai đoạn chuyển 
đổi hệ thống: công việc mới được tạo ra nhanh hơn tốc độ tinh giản công việc cũ. 

4.2.2.2. Sự quá tải trong quá trình làm việc của cán bộ, công chức 
Chuyển đổi số trong khu vực công không chỉ là tiến trình kỹ thuật mà nó còn là sự 

thay đổi toàn diện về phương thức làm việc, tổ chức bộ máy và năng lực thực thi của đội 
ngũ công chức. Trong quá trình này, một trong những vấn đề nổi bật được phản ánh là 
tình trạng quá tải công việc, vốn có thể làm suy giảm hiệu quả thực hiện vai trò, ảnh 
hưởng đến chất lượng dịch vụ công và mức độ hài lòng nghề nghiệp của đội ngũ công 
chức. Biểu đồ 4.2 cung cấp cái nhìn sâu sắc về những nguyên nhân cụ thể gây ra cảm 
nhận quá tải, qua đó cho thấy các yếu tố gây áp lực không đơn nhất mà mang tính hệ 
thống, kết hợp giữa yếu tố thể chế, tổ chức và cá nhân. 

Yếu tố được lựa chọn nhiều nhất là “khối lượng công việc được giao quá nhiều”, 
với 442 lượt chọn, chiếm 22,75% tổng số lựa chọn, phản ánh một thực trạng phổ biến: 
cùng với chuyển đổi số, công chức không những không giảm đầu việc mà thậm chí phải 
gánh thêm nhiều nhiệm vụ mới phát sinh. 
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Việc triển khai song song các nền tảng công nghệ, cập nhật dữ liệu số, báo cáo kết 
quả trên hệ thống điện tử và vẫn duy trì cách thức làm việc truyền thống trong giai đoạn 
chuyển tiếp là nguyên nhân chính khiến khối lượng công việc gia tăng. Thêm vào đó, 
chuyển đổi số thường đi kèm với việc tinh giản biên chế hoặc tổ chức lại bộ máy, khiến 
số lượng công chức không tăng nhưng nhiệm vụ lại dàn trải hơn, dẫn đến tình trạng 
“kiêm nhiệm mở rộng”. 

 
Biểu đồ 4.2: Nguyên nhân gây quá tải 

Nguồn: Số liệu điều tra của luận án (2024) 
Tiếp theo là “thời hạn hoàn thành công việc quá gấp hoặc không phù hợp”, được 

lựa chọn bởi 365 lượt (18,79%). Đây là vấn đề về năng lực điều phối và quản lý thời gian 
ở cấp lãnh đạo và cấp tổ chức, thể hiện sự thiếu đồng bộ giữa kỳ vọng của cơ quan quản 
lý với khả năng triển khai thực tế của đội ngũ. Khi thời gian thực hiện không đủ dài để 
làm quen với công cụ mới hoặc để điều chỉnh quy trình phù hợp với môi trường số, áp 
lực deadline trở thành nguyên nhân trực tiếp gây căng thẳng và giảm hiệu quả. 
Một công chức địa chính - xây dựng cho biết: “Một ngày vừa tiếp dân, vừa xử lý hồ 
sơ trên mạng, lại còn cập nhật dữ liệu lên hệ thống. Có khi hết giờ hành chính mà 
hệ thống vẫn chưa chạy xong.” (Trích biên bản phỏng vấn sâu công chức địa chính -
XD và ĐTMT, 45 tuổi).  Điều này phù hợp với lý thuyết vai trò xã hội khi nhấn 
mạnh việc thời gian là nguồn lực giới hạn, và sự chồng chéo vai trò dễ dẫn đến căng 
thẳng, xung đột vai trò kéo dài. 

22,75%

18,79%

14,62% 13,54%

9,78%
12,04%

8,49%

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

Khối 
lượng 

công việc 
được giao 
quá nhiều

Thời hạn 
phải hoàn 

thành 
công việc 
quá gấp 

hoặc 
không phù 

hợp

Cách thức 
làm việc 
mới nên 

chưa thích 
nghi

Cơ 
quan/đơn 
vị thiếu 
người

Lãnh đạo 
phân 

công/giao 
việc chưa 
phù hợp

Thiếu kỹ 
năng trong 

lĩnh vực 
được giao

Thiếu kinh 
nghiệm 

trong lĩnh 
vực được 

giao



187 

Một khó khăn nổi bật khác làm gia tăng căng thẳng vai trò của CBCC là tình trạng 
người dân đến phường để nộp hồ sơ online nhưng lại không đủ kỹ năng hoặc thiết bị 
để tự thao tác, dẫn đến việc CBCC phải hỗ trợ hoặc thực hiện gần như toàn bộ quy 
trình số hóa thay cho người dân. Phần lớn CBCC tham gia phỏng vấn thừa nhận đây 
là tình huống diễn ra “hằng ngày” và “đều đặn theo từng khung giờ”. Một công chức 
một cửa chia sẻ: “Nhiều người dân mang điện thoại đến, nói là đăng ký tài khoản 
dịch vụ công nhưng không biết chụp giấy tờ, không biết gửi. Cuối cùng cán bộ phải 

cầm máy làm hộ.” (Trích biên bản phỏng vấn sâu CBCC Tư pháp - hộ tịch, 34 
tuổi).  Điều này khiến quy trình số hóa vốn được thiết kế nhằm giảm tải cho CBCC 

lại trở thành gánh nặng mới, do họ vừa phải hỗ trợ kỹ thuật, vừa phải đảm bảo tính 
chính xác của hồ sơ. 

Trong thực tế, nhiều hồ sơ trên hệ thống dù được xem là “nộp trực tuyến” nhưng 
công đoạn số hóa hoàn toàn do CBCC thực hiện, từ quét tài liệu, tải lên hệ thống, 
kiểm tra tính hợp lệ đến nhập thông tin vào biểu mẫu điện tử. Một công chức tư pháp 
- hộ tịch mô tả: “Hồ sơ online nhưng dân không số hóa được, nên vẫn mang giấy tới. 
Mình vừa phải nhận hồ sơ giấy như cũ, vừa phải đưa lên hệ thống để hoàn tất quy 
trình. Thành ra một việc thành hai việc.” (Trích biên bản phỏng vấn sâu CBCC Tư 
pháp - hộ tịch, 42 tuổi). Hiện tượng này tạo ra một dạng vai trò kép cưỡng bức: CBCC 
phải làm cả nhiệm vụ hành chính truyền thống và nhiệm vụ của “trợ lý công nghệ” 
cho người dân. Lý thuyết vai trò của Goode (1960) chỉ ra rằng khi một vị trí công vụ 
phải gánh đồng thời nhiều kỳ vọng khác nhau mà không có thời gian hoặc nguồn lực 
bù đắp, căng thẳng vai trò sẽ tích tụ và dễ dẫn đến quá tải tâm lý. 

Đáng chú ý, “cách thức làm việc mới nên chưa thích nghi” cũng được phản ánh 

mạnh mẽ với 284 lượt chọn (14,62%). Điều này cho thấy mặc dù công nghệ đã được 

triển khai, nhưng việc chuyển đổi thói quen làm việc, từ giấy tờ sang số hóa, từ xử lý cá 

nhân sang cộng tác hệ thống, vẫn là một thách thức lớn. Sự chưa sẵn sàng về mặt nhận 

thức, thiếu kinh nghiệm sử dụng nền tảng số, hoặc thiếu thời gian đào tạo, thích nghi 

khiến công chức gặp khó khăn trong việc bắt nhịp với mô hình làm việc mới. 

Nhiều CBCC mô tả cảm giác thiếu năng lực tương thích khi phải tiếp xúc với các 
hệ thống số phức tạp trong khi thời gian đào tạo ngắn và không đồng đều. Một công 
chức tư pháp - hộ tịch chia sẻ: “Có những phần mềm thay đổi giao diện liên tục, nếu 
không tự học thêm thì rất dễ bị chậm hoặc làm sai.” (Trích biên bản phỏng vấn sâu 
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công chức tư pháp - hộ tịch, 35 tuổi). Tình trạng này làm tăng áp lực tâm lý, khiến 
CBCC lo ngại mắc lỗi chuyên môn, đặc biệt khi mọi thao tác đều được ghi lại trên hệ 
thống. 

Nguyên nhân “cơ quan/đơn vị thiếu người” nhận được 263 lượt chọn (13,54%), 

phản ánh một thực tế phổ biến tại nhiều đơn vị hành chính địa phương: lực lượng công 

chức vừa thiếu về số lượng, vừa có sự mất cân đối về phân bổ nguồn lực giữa các phòng 

ban. Khi khối lượng công việc tăng lên trong bối cảnh chuyển đổi số nhưng không có sự 

bổ sung nhân sự tương ứng, gánh nặng sẽ dồn lên các cá nhân hiện có, làm nảy sinh tâm 

lý kiệt sức và thiếu động lực. 

Bên cạnh đó, yếu tố “lãnh đạo phân công/giao việc chưa phù hợp” với 190 lượt 
chọn (9,78%) phản ánh những hạn chế ở cấp quản lý. Dù không phải yếu tố lớn nhất, 
nhưng vai trò của lãnh đạo trong việc điều tiết nhiệm vụ, đánh giá đúng năng lực và phân 
bổ nguồn lực có ảnh hưởng mạnh đến cảm nhận của nhân viên về sự quá tải. Phân công 
chưa hợp lý có thể dẫn đến tình trạng một số người làm quá nhiều trong khi người khác 
ít việc, hoặc giao nhiệm vụ không đúng chuyên môn gây tốn thời gian học hỏi lại từ đầu. 

Hai nguyên nhân còn lại đều liên quan đến năng lực cá nhân: “thiếu kỹ năng trong 
lĩnh vực được giao” (12,04%) và “thiếu kinh nghiệm trong lĩnh vực được giao” (8,49%). 
Trong bối cảnh chuyển đổi số, công việc hành chính đòi hỏi công chức không chỉ hiểu 
chuyên môn mà còn cần khả năng thao tác trên nền tảng số, khai thác dữ liệu, và cộng 
tác liên phòng ban qua các hệ thống điện tử. Việc thiếu kỹ năng số cơ bản hoặc chưa 
từng tiếp cận với các mô hình quản trị công nghệ khiến nhiều công chức mất nhiều thời 
gian xử lý công việc, từ đó cảm thấy bị áp lực ngay cả khi khối lượng không đổi. 

Kết quả này cho thấy, tình trạng quá tải không xuất phát từ một nguyên nhân duy 
nhất, mà là kết quả của sự kết hợp giữa các yếu tố cấu trúc tổ chức (khối lượng, nhân sự, 
thời hạn), năng lực điều hành (phân công công việc), và trình độ cá nhân (kỹ năng, kinh 
nghiệm, khả năng thích nghi). Cách thức làm việc mới do chuyển đổi số không chỉ là 
một thay đổi kỹ thuật, mà còn là một “cú sốc vận hành” đối với cơ quan hành chính, nếu 
không đi kèm với chiến lược hỗ trợ chuyển đổi toàn diện. 

Cũng cần lưu ý rằng các nguyên nhân được liệt kê có mối liên hệ chặt chẽ với nhau: 
thiếu kỹ năng dẫn đến thời gian xử lý kéo dài, thiếu người khiến khối lượng tăng, phân 
công không phù hợp dẫn đến lệch công suất nhân sự, và chưa thích nghi với cách làm 
việc mới làm giảm năng suất, từ đó tạo thành vòng xoáy gia tăng áp lực. Đây là chuỗi hệ 
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quả nếu không được nhận diện sớm sẽ kéo theo hiệu ứng domino ảnh hưởng đến động 
lực, hiệu quả công vụ, và tính bền vững của chuyển đổi số. 

Từ kết quả khảo sát có thể nhận thấy, chuyển đổi số đang tạo ra những thay đổi lớn 
nhưng chưa đồng đều trong tổ chức và thực hiện vai trò đối với chuyển đổi số. Hai vấn 
đề nổi bật là sự thay đổi khối lượng công việc và tình trạng quá tải trong quá trình làm 
việc của cán bộ, công chức. Việc gần một nửa số người được khảo sát cảm thấy khối 
lượng công việc tăng cho thấy chuyển đổi số không mặc định làm giảm áp lực, mà thậm 
chí còn phát sinh các yêu cầu mới do đặc thù của giai đoạn chuyển tiếp và vận hành song 
song hai hệ thống. Đồng thời, các nguyên nhân gây quá tải có tính hệ thống, từ cấu trúc 
tổ chức (tăng đầu việc, thiếu nhân sự), năng lực điều hành (phân công chưa hợp lý) đến 
yếu tố cá nhân (thiếu kỹ năng, chưa thích nghi). Những thách thức này không chỉ ảnh 
hưởng đến hiệu quả công vụ mà còn đến động lực, tinh thần và mức độ sẵn sàng tham 
gia chuyển đổi của cán bộ, công chức.  

 
Tiểu kết chương 4 

Chương 4 triển khai phân tích định lượng nhằm đánh giá hiệu quả thực hiện vai trò 
chuyển đổi số của cán bộ, công chức các phường ở khu vực đô thị của TP. Hồ Chí Minh, 
đồng thời kiểm định các yếu tố tổ chức và cá nhân ảnh hưởng đến quá trình này. Trên cơ 
sở khảo sát 620 CBCC phường và vận dụng mô hình hồi quy Logistic thứ tự, chương đã 
cung cấp bằng chứng thực nghiệm cho các giả thuyết nghiên cứu và phản ánh tính phức 
hợp của chuyển đổi số ở cấp cơ sở. 

Nhìn chung, CBCC đánh giá tích cực về việc thực hiện các vai trò chuyển đổi số, 
đặc biệt trong số hóa dữ liệu, phát triển nền tảng, phát triển hạ tầng và cải cách quy trình 
tác nghiệp. Tuy nhiên, mức độ hiệu quả khác nhau giữa các đơn vị và phụ thuộc lớn vào 
năng lực cá nhân, lĩnh vực công tác và môi trường tổ chức. Một số vai trò - như đảm bảo 
an toàn, an ninh thông tin - vẫn còn gặp trở ngại tại nhiều địa phương do thiếu đào tạo 
chuyên sâu, hạ tầng chưa đồng bộ hoặc nhận thức chưa thống nhất trong toàn bộ đội ngũ. 

Yếu tố giới tính không có ý nghĩa thống kê trong phần lớn vai trò, tuy nhiên lại có 
ảnh hưởng đáng kể đến các vai trò kỹ thuật như phát triển hạ tầng số (Coef = 1.011), nền 
tảng số (Coef = 1.077), an ninh thông tin (Coef = 0.707), và sử dụng dữ liệu (Coef = 
0.839). Nam giới thường đảm nhận nhiều hơn các công việc kỹ thuật, do đó thể hiện kết 
quả vượt trội. Điều này gợi mở yêu cầu tăng cường bình đẳng giới trong tiếp cận cơ hội 
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đào tạo và phân công công việc công nghệ. 
Độ tuổi là biến có ảnh hưởng mạnh mẽ và nhất quán, với hệ số hồi quy âm và ý 

nghĩa thống kê cao trong hầu hết các vai trò. CBCC trẻ có xu hướng chủ động, linh 
hoạt và hiệu quả hơn trong thực hiện chuyển đổi số, nhất là trong các vai trò như hạ 
tầng, nền tảng, số hóa dữ liệu, kỹ năng và tư duy số. Thế hệ trẻ đang đóng vai trò tiên 
phong trong chuyển đổi số cấp cơ sở, với năng lực tiếp thu nhanh và tinh thần đổi 
mới cao. 

Trình độ học vấn là một yếu tố quan trọng nhưng tác động theo chiều hướng phân 
tầng. CBCC có học vấn cao thể hiện hiệu quả vượt trội trong các vai trò tư duy (Coef = 
0.79), kỹ năng (Coef = 0.575) và văn hóa số (Coef = 1.978). Tuy nhiên, trong các vai trò 
kỹ thuật như hạ tầng và nền tảng, nhóm học vấn trung cấp và cao đẳng lại có mức độ 
thực hiện tốt hơn, do thường trực tiếp đảm nhiệm công việc vận hành. Điều này khẳng 
định rằng phát triển năng lực số cần gắn với phân công hợp lý giữa nhóm chiến lược và 
nhóm kỹ thuật trong cơ quan công quyền. 

Phân tích theo lĩnh vực công tác chỉ ra sự khác biệt đáng kể trong việc thực hiện 
các vai trò chuyển đổi số. CBCC ở các đơn vị như văn phòng - thống kê, tư pháp hoặc 
cải cách hành chính có mức độ thực hiện cao hơn so với các lĩnh vực ít liên quan đến 
công nghệ. Tuy nhiên, trong một số vai trò như số hóa dữ liệu hay cải cách quy trình, 
ảnh hưởng của lĩnh vực công tác chưa thật rõ rệt. Điều này cho thấy cần có chính sách 
phân bổ nguồn lực và hỗ trợ nghiệp vụ phù hợp nhằm thu hẹp khoảng cách số giữa các 
lĩnh vực hành chính. 

Một kết quả nổi bật là vai trò của lãnh đạo. Trong tất cả mô hình kiểm định, sự hỗ 
trợ từ lãnh đạo có hệ số hồi quy cao và ý nghĩa thống kê mạnh - đặc biệt trong các vai 
trò kỹ năng, nền tảng, hạ tầng, văn hóa và bảo mật. Lãnh đạo số không chỉ có vai trò định 
hướng chiến lược mà còn là trung tâm kích hoạt, truyền cảm hứng và bảo đảm môi trường 
làm việc số hiệu quả. Đây là yếu tố then chốt cần được ưu tiên trong thiết kế chính sách 
và phát triển tổ chức. 

Tương tự, đào tạo và bồi dưỡng (H10) có tác động tích cực đến hiệu quả thực hiện 
vai trò chuyển đổi số, đặc biệt trong các vai trò kỹ thuật như phát triển hạ tầng (Coef = 
0.405), nền tảng (Coef = 0.448), bảo mật thông tin (Coef = 0.496) và số hóa dữ liệu (Coef 
= 0.339). Tuy nhiên, hiệu quả phụ thuộc vào chất lượng nội dung, sự gắn kết với thực 
tiễn công vụ và tính khả thi trong ứng dụng. Các chương trình đào tạo nếu thiếu thực 
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hành hoặc quá hình thức sẽ không tạo ra chuyển biến thực chất. 
Mối liên hệ giữa hiệu quả thực hiện vai trò chuyển đổi số và chất lượng dịch vụ 

công cũng như sự hài lòng người dân đã được xác nhận rõ ràng. Biến “việc tiếp cận dịch 
vụ hành chính của người dân” thường có hệ số âm và ý nghĩa thống kê trong nhiều mô 
hình - cho thấy rằng nơi nào CBCC thực hiện vai trò số kém, người dân sẽ gặp nhiều rào 
cản trong tiếp cận dịch vụ. Điều này khẳng định năng lực số không chỉ có ý nghĩa nội bộ 
mà còn là yếu tố trung gian quyết định đến chất lượng phục vụ và mức độ tin cậy của 
chính quyền cấp cơ sở. 

Từ các kết quả định lượng, có thể nhận thấy hiệu quả thực hiện chuyển đổi số phụ 
thuộc mạnh vào văn hóa tổ chức, hành vi lãnh đạo, hạ tầng kỹ thuật và cơ chế chia sẻ 
thông tin nội bộ. Các yếu tố nhân khẩu học tuy có ảnh hưởng nhưng chỉ phát huy tối đa 
khi được đặt trong một hệ sinh thái số phù hợp. Chuyển đổi số vì thế không chỉ là bài 
toán kỹ thuật, mà là tiến trình cải cách tổng thể về cấu trúc, con người và tổ chức. Đặc 
biệt, cảm nhận của CBCC về khối lượng công việc gia tăng trong quá trình số hóa cũng 
phản ánh một thực tế cần lưu tâm trong hoạch định chiến lược thực thi. 

Tóm lại, chương 4 đã làm rõ mối quan hệ giữa các yếu tố cá nhân, tổ chức và hiệu 
quả thực hiện vai trò chuyển đổi số của CBCC các phường ở khu vực đô thị TP. Hồ Chí 
Minh. Các giả thuyết nghiên cứu đã được kiểm định chặt chẽ với độ tin cậy cao, từ đó 
làm nổi bật các yếu tố nền tảng dẫn đến thành công: phát huy lực lượng trẻ, nâng cao 
chất lượng nhân sự, đầu tư hạ tầng số đồng bộ, tạo dựng văn hóa chia sẻ thông tin và đặc 
biệt là vai trò lãnh đạo số. Đây chính là cơ sở định hướng cho các đề xuất chính sách 
trong chương tiếp theo. 
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PHẦN KẾT LUẬN VÀ KHUYẾN NGHỊ  
1. Kết luận 
Trong bối cảnh chuyển đổi số trở thành chiến lược quốc gia và xu thế toàn cầu hóa 

diễn ra mạnh mẽ, vai trò của cán bộ, công chức cấp cơ sở trong vận hành chính quyền số 
ngày càng được quan tâm, nhưng vẫn còn ít được nghiên cứu một cách hệ thống, đặc biệt 
dưới góc nhìn xã hội học. Khung nghiên cứu vai trò của CBCC trong chuyển đổi số hiện 
vẫn chưa được xây dựng đầy đủ. Phần lớn nghiên cứu hiện nay vẫn dừng lại ở việc mô tả 
chức năng, nhiệm vụ của CBCC theo quy định trong các kế hoạch, chương trình chuyển 
đổi số quốc gia và địa phương, chứ chưa thực sự tiếp cận vai trò này dưới góc độ đáp ứng 
kỳ vọng xã hội, nơi CBCC vừa là chủ thể duy lý, chịu sự tác động của biến đổi xã hội 
(công nghệ số). Luận án này đã tiếp cận vấn đề một cách toàn diện, kết hợp lý thuyết xã 
hội học vai trò, lý tính hành động (Max Weber), biến đổi xã hội (Lenski) và tiếp cận thực 
nghiệm để làm rõ vai trò của CBCC các phường đối với chuyển đổi số. Do đó, luận án đã 
bước đầu xây dựng được một khung phân tích về các vai trò của CBCC cấp cơ sở trong 
quá trình chuyển đổi số và chỉ ra được các mô hình nhận thức, hành vi đáp ứng các kỳ 
vọng trong từng vai trò, một vấn đề đang được bỏ ngỏ, cần có những nghiên cứu sâu hơn 
ở cấp độ lý thuyết và thực nghiệm. 

Kết quả nghiên cứu của luận án cho thấy một số điểm chính cần lưu ý như sau:  
Thứ nhất, luận án đã xác lập được một hệ khung lý luận toàn diện về các vai trò 

chuyển đổi số của CBCC các phường, được cụ thể hóa thành 11 vai trò chính, phân thành 
5 nhóm vai trò: (1) Nhóm vai trò đổi mới tư duy, phát triển kỹ năng và xây dựng văn hóa 
số; (2) Nhóm vai trò phát triển hạ tầng, nền tảng số và bảo đảm an toàn thông tin; (3) 
Nhóm vai trò thực hiện số hóa dữ liệu, sử dụng và chia sẻ dữ liệu; (4) Vai trò ứng dụng 
công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp; (5) Vai trò ứng dụng công nghệ số trong 
xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện chính sách. Đây là đóng góp có ý nghĩa học 
thuật quan trọng, vì hiện nay phần lớn các công trình nghiên cứu mới chỉ dừng lại ở mô 
tả chức năng hành chính hoặc chính sách chuyển đổi số ở cấp Trung ương mà chưa đi 
sâu đánh giá vai trò thực tiễn của đội ngũ CBCC tại cấp cơ sở, nơi chuyển đổi số trực 
tiếp diễn ra với sự tương tác cụ thể giữa công chức và người dân. 

Thứ hai, chương 3 của luận án đã phản ánh rõ bức tranh thực trạng thực hiện các 
vai trò chuyển đổi số của các bộ, công chức các phường ở một số phường tại khu vực đô 
thị TP. Hồ Chí Minh. Kết quả cho thấy một sự chuyển biến đáng kể trong nhận thức và 
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hành vi của đội ngũ CBCC đối với chuyển đổi số. Đáng chú ý nhất là vai trò đổi mới tư 
duy và nâng cao nhận thức được thực hiện ở mức tốt, thể hiện qua mức điểm trung bình 
cao nhất trong toàn bộ các vai trò được khảo sát. Cán bộ, công chức đặc biệt là nhóm trẻ 
đã cho thấy sự chủ động tiếp cận chuyển đổi số không chỉ như một yêu cầu hành chính 
mà còn là cơ hội nâng cao hiệu quả làm việc, duy trì vị thế nghề nghiệp trong môi trường 
hành chính đang thay đổi. Tuy nhiên, hai vai trò còn lại trong nhóm này phát triển kỹ 
năng số và xây dựng văn hóa số lại cho thấy nhiều điểm hạn chế, phản ánh khoảng cách 
giữa tư duy và hành động. Việc kỹ năng chưa đồng đều, văn hóa chia sẻ và học hỏi chưa 
thực sự lan tỏa cho thấy chuyển đổi số vẫn còn chịu ảnh hưởng của mô hình “mệnh lệnh 
hành chính”, thiếu động lực nội sinh mạnh mẽ từ tổ chức và chính sách. 

Thứ ba, nhóm vai trò thứ hai phát triển hạ tầng, nền tảng số và đảm bảo an toàn, an 
ninh thông tin thể hiện mức độ thực hiện trung bình khá nhưng không đồng đều. Trong 
đó, vai trò bảo đảm an toàn thông tin được thực hiện tốt nhất, do CBCC có ý thức rõ về 
trách nhiệm pháp lý và tính rủi ro trong môi trường số. Ngược lại, vai trò phát triển hạ 
tầng và nền tảng số lại bị hạn chế bởi điều kiện khách quan như thiếu thẩm quyền, hạn 
chế về ngân sách và phân cấp kỹ thuật. CBCC nhiều nơi chỉ thực hiện theo điều kiện có 
sẵn, chưa thực sự làm chủ quy trình nâng cấp hay tích hợp hệ thống. Điều này gợi mở 
vấn đề về phân công vai trò trong tổ chức hành chính và nguy cơ lệ thuộc vào bộ phận 
kỹ thuật chuyên biệt, làm giảm tính chủ động của CBCC tuyến đầu trong quá trình 
chuyển đổi. 

Thứ tư, trong nhóm vai trò liên quan đến dữ liệu, các kết quả khảo sát cho thấy cán 
bộ, công chức thực hiện số hóa dữ liệu tốt hơn nhiều so với sử dụng và chia sẻ dữ liệu. 
Đây là hệ quả của việc áp dụng các chương trình số hóa tài liệu rộng rãi trong toàn hệ 
thống chính quyền, giúp CBCC quen với việc lưu trữ hồ sơ điện tử. Tuy nhiên, việc thiếu 
nền tảng tích hợp, thiếu kỹ năng phân tích và thiếu cơ chế khuyến khích khai thác dữ liệu 
đã khiến cho giá trị của dữ liệu không được phát huy tối đa. Người dân vẫn gặp phải hiện 
tượng “một cửa nhiều lớp”, thông tin không được liên thông giữa các phường, hoặc 
không được sử dụng để cải tiến dịch vụ công. Đây là một rào cản lớn đối với chính quyền 
số, cho thấy sự cần thiết phải nâng cao năng lực khai thác dữ liệu và xây dựng cơ chế 
chia sẻ nội bộ hiệu quả hơn. 

Thứ năm, trong hai vai trò còn lại thuộc nhóm thứ tư và năm ứng dụng công nghệ 
để cải cách quy trình tác nghiệp và để xây dựng, ban hành, tổ chức thực hiện chính sách 
- kết quả phân tích trong chương 3 cho thấy mức độ thực hiện tương đương nhau. Điều 
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này phản ánh nỗ lực đồng đều trong việc ứng dụng công nghệ không chỉ để xử lý công 
vụ mà còn trong các khâu ra quyết định và triển khai chính sách. Tuy nhiên, công nghệ 
hiện đóng vai trò hỗ trợ là chính, chưa thực sự thay đổi cách thức tổ chức chính sách theo 
hướng chủ động, minh bạch và dữ liệu hóa toàn diện. 

Thứ sáu, chương 4 đã cung cấp một bước tiến lớn trong việc kiểm định các yếu 
tố ảnh hưởng đến việc thực hiện các vai trò chuyển đổi số, trên cơ sở mô hình hồi quy 
Ordinal Logistic áp dụng cho 620 mẫu khảo sát CBCC ở một số phường khu vực đô 
thị Thành phố Hồ Chí Minh. Các kết quả cho thấy một số xu hướng quan trọng: 

Giới tính không có ảnh hưởng đồng đều đến tất cả các vai trò, nhưng lại có ảnh 
hưởng rõ nét đến các vai trò kỹ thuật. Nam giới thường được phân công và thể hiện hiệu 
quả tốt hơn trong phát triển hạ tầng, nền tảng số và bảo mật thông tin. Trong khi đó, vai 
trò liên quan đến tương tác xã hội như xây dựng văn hóa số, cải cách hành chính lại 
không có sự khác biệt rõ ràng về giới tính. 

Độ tuổi là yếu tố có ảnh hưởng mạnh mẽ và nhất quán nhất. CBCC trẻ tuổi dưới 
35 tuổi là lực lượng năng động nhất trong thực hiện chuyển đổi số, cả về kỹ năng, nhận 
thức lẫn hành vi tổ chức. Điều này phù hợp với lý thuyết về biến đổi xã hội và lý tính 
hành động, cho thấy thế hệ trẻ có xu hướng duy lý, tiếp cận công nghệ như một cách 
thức thích nghi và nâng cao hiệu quả công việc. 

Trình độ học vấn cũng cho thấy ảnh hưởng phân tầng: học vấn càng cao thì khả 
năng đổi mới tư duy và tiếp cận chuyển đổi số càng tốt, nhưng trong các vai trò kỹ thuật, 
nhóm học vấn trung bình lại có mức độ đảm nhiệm thực tế cao hơn do thường là người 
trực tiếp triển khai công nghệ. 

Lĩnh vực công tác là biến thể hiện sự phân hóa rõ trong mức độ chuyển đổi số, với 
các đơn vị như văn phòng - thống kê, cải cách hành chính, tư pháp có hiệu quả cao hơn. 
Điều này phản ánh mối liên hệ giữa đặc thù nghiệp vụ và mức độ tiếp xúc với công nghệ, 
cho thấy chuyển đổi số có tính ngành nghề rõ ràng. 

Vai trò của lãnh đạo là yếu tố tổ chức quan trọng nhất, có ảnh hưởng tích cực và 
nhất quán đến tất cả các vai trò. Lãnh đạo số những người thúc đẩy, định hướng và hỗ 
trợ CBCC tiếp cận công nghệ được chứng minh là nhân tố trung tâm trong quá trình 
chuyển đổi số ở cấp cơ sở. Đây là minh chứng rõ cho lý thuyết vai trò xã hội, trong đó 
vai trò tổ chức tạo khuôn mẫu hành vi cho các cá nhân khác. 

Đào tạo và bồi dưỡng có tác động đáng kể đến các vai trò kỹ thuật, nhất là khi gắn 
liền với công việc thực tế. Tuy nhiên, hiệu quả phụ thuộc vào tính ứng dụng của chương 
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trình. Đào tạo chỉ mang lại hiệu quả nếu có sự kết hợp giữa lý thuyết, thực hành và môi 
trường làm việc thực tế. 

Mối quan hệ giữa hiệu quả vai trò chuyển đổi số với chất lượng dịch vụ công và sự 
hài lòng người dân đã được xác nhận. Ở nơi CBCC thực hiện tốt các vai trò số, người 
dân có cảm nhận tích cực hơn về sự thuận tiện, hiệu quả và minh bạch trong dịch vụ 
hành chính. Đây là yếu tố then chốt để xây dựng chính quyền gần dân, hiện đại và đáng 
tin cậy. 

Thứ bảy, một kết quả quan trọng khác của chương 4 là việc nhận diện các rào cản 
trong quá trình chuyển đổi số tại các phường. Ngoài các yếu tố kỹ thuật, tài chính và thể 
chế, vấn đề “quá tải công việc” do chuyển đổi số chưa được thiết kế đồng bộ, cũng là 
nguyên nhân gây áp lực cho CBCC. Điều này cho thấy cần phải cải tiến quy trình tổ chức 
công vụ, tối ưu hóa khối lượng công việc và xác lập hệ sinh thái số hỗ trợ lẫn nhau trong 
nội bộ chính quyền. Sự chuyển đổi không chỉ đến từ công nghệ mà còn cần xuất phát từ 
cấu trúc tổ chức, hành vi lãnh đạo và văn hóa làm việc. 

Như vậy, luận án đã cung cấp một nền tảng lý luận và thực tiễn vững chắc cho việc 
nghiên cứu vai trò của CBCC trong chuyển đổi số ở cấp cơ sở. Với cách tiếp cận toàn diện, 
đa tầng và liên ngành, luận án không chỉ kiểm chứng các giả thuyết khoa học một cách 
chặt chẽ, mà còn chỉ ra các hướng cải tiến chính sách, tổ chức và đào tạo nhằm nâng cao 
năng lực thích ứng và đổi mới trong đội ngũ CBCC. Đây là cơ sở khoa học để hoạch định 
chiến lược phát triển nguồn nhân lực hành chính, xây dựng chính quyền số thực chất và 
phục vụ người dân một cách hiệu quả, minh bạch và hiện đại hơn trong tương lai. 

2. Khuyến nghị chính sách 
Các khuyến nghị của luận án được xây dựng trên nền tảng thực tiễn đặc thù của 

TP. Hồ Chí Minh, là một trong những địa phương đang thực thi mô hình chính quyền 
hai cấp và đồng thời đẩy mạnh cải cách hành chính, chuyển đổi số trong điều kiện bộ 
máy được tinh gọn. Việc bãi bỏ cấp trung gian làm gia tăng đáng kể trách nhiệm, mức 
độ phức tạp và mật độ tác nghiệp tại cấp phường, nơi trực tiếp giải quyết khối lượng 
lớn giao dịch hành chính của đô thị đặc biệt. 

Kết quả khảo sát của luận án cho thấy đội ngũ cán bộ, công chức phường đang 
đối mặt với áp lực kép: (i) hạ tầng số của thành phố, đặc biệt tại các  phường có tốc 
độ đô thị hóa nhanh, vẫn chưa đồng bộ, thiếu ổn định; và (ii) năng lực số của CBCC 
phát triển không đồng đều, dẫn đến tình trạng “căng thẳng vai trò”, cảm giác thiếu 
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thời gian, thiếu kỹ năng, hoặc không đủ nguồn lực để đáp ứng yêu cầu công việc số 
hóa; (iii) người dân vẫn gặp khó khăn trong thao tác số hóa ban đầu, khiến CBCC 
phải thực hiện đồng thời hai chuỗi công việc: hỗ trợ người dân xử lý bước số hóa và 
tiếp tục hoàn thành quy trình điện tử nội bộ. Điều này làm gia tăng khối lượng công 
việc và kéo dài thời gian xử lý, trái với mục tiêu giảm tải ban đầu của chuyển đổi số. 

Từ các kết quả nghiên cứu của luận án, các kết luận và những vấn đề còn tồn tại 
trong thực hiện vai trò và các khoảng trống nghiên cứu cũng như một số hạn chế mà 
trong phạm vi của luận án chưa thể giải quyết được, luận án có một số khuyến nghị sau 
đây nhằm nâng cao vai trò của cán bộ, công chức cấp cơ sở trong chuyển đổi số: 

2.1. Đối với thành phố Hồ Chí Minh 
(1) Xây dựng khung pháp lý và quy chế vận hành mới phù hợp với mô hình chính 

quyền không cấp huyện và xây dựng cơ chế phối hợp dọc ngang linh hoạt giữa cấp thành 
phố và phường (xã). Cấp thành phố cần nhanh chóng hoàn thiện các văn bản quy phạm 
nội bộ, quy chế phối hợp, phân quyền rõ ràng cho các phường trực thuộc, xác định rõ 
trách nhiệm, quyền hạn và cơ chế quản lý giám sát để tránh chồng chéo, lúng túng trong 
tổ chức bộ máy mới. TP. Hồ Chí Minh cần xây dựng quy chế phối hợp và phân quyền 
số hóa, tạo điều kiện để CBCC các phường có thể chủ động thực hiện các nhiệm vụ số 
hóa, tiếp nhận phản ánh, xử lý dữ liệu, và triển khai dịch vụ công số mà không phụ thuộc 
hoàn toàn vào các sở ngành.  

(2) Phân quyền và trao quyền chủ động rõ ràng cho các phường. Khi không còn 
cấp huyện làm trung gian, phường phải nhận thêm trách nhiệm quản lý, điều hành nhiều 
lĩnh vực hành chính và chuyển đổi số. Do đó, cần xây dựng cơ chế phân quyền rõ ràng, 
cho phép phường tự chủ trong lựa chọn công cụ số, tổ chức quy trình làm việc phù hợp 
đặc thù địa bàn, đồng thời được giao quyền quản trị dữ liệu địa phương để chủ động cập 
nhật, khai thác phục vụ dân cư và doanh nghiệp. 

(3) Đầu tư có trọng điểm vào hạ tầng số ở xã, phường, tập trung vào nền tảng chia 
sẻ dữ liệu và công cụ làm việc số. CBCC cấp phường là người trực tiếp tương tác với 
người dân, nên cần được trang bị đầy đủ hạ tầng công nghệ, thiết bị làm việc số, và nền 
tảng dữ liệu dùng chung có khả năng kết nối với các hệ thống quản lý của TP.HCM. TP 
cần ưu tiên triển khai kho dữ liệu địa phương tích hợp, cho phép CBCC các phường truy 
xuất, cập nhật và xử lý thông tin hành chính theo thời gian thực.  

4) Lồng ghép tiêu chí chuyển đổi số vào hệ thống đánh giá công vụ và xét thi đua 
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khen thưởng hằng năm. TP.HCM cần cập nhật bộ tiêu chí đánh giá CBCC các phường 
theo hướng tích hợp năng lực và kết quả thực hiện các vai trò số như: tiếp nhận và xử lý 
phản ánh trực tuyến, ứng dụng nền tảng số nội bộ, cải tiến quy trình hành chính, sáng 
kiến số hóa cơ sở dữ liệu, v.v. Các phường có thành tích nổi bật cần được công nhận là 
điểm sáng chuyển đổi số cấp cơ sở, từ đó nhân rộng mô hình và tạo động lực đổi mới 
trong toàn bộ hệ thống chính quyền thành phố. 

5) Cần có chương trình Đào tạo chuyển đổi số cho cán bộ, công chức xã, phường 
một cách đồng bộ, hệ thồng và cần được thiết kế theo hướng thực hành, gắn liền với công 
việc hàng ngày và tình huống cụ thể tại địa bàn, tránh hình thức giảng dạy lý thuyết 
chung chung. Việc tổ chức lớp học “tại chỗ”, theo nhóm nhỏ và hướng dẫn “cầm tay chỉ 
việc” sẽ giúp cán bộ dễ tiếp cận, áp dụng nhanh vào thực tế, nâng cao hiệu quả công việc 
(chương trình đào tạo được đề xuất ở Phụ lục 5). 

2.2. Đối với các phường 
Trước bối cảnh thành phố Hồ Chí Minh thực hiện mô hình tinh gọn hành chính, 

thực hiện chính quyền hai cấp thì việc nâng cao vai trò của cán bộ, công chức trong 
chuyển đổi số cần gắn chặt với năng lực thực thi tại cơ sở.  

(1) Xã, phường cần được trao quyền chủ động trong việc lựa chọn và điều chỉnh 
công cụ, quy trình số phù hợp với điều kiện thực tế tại địa bàn như quy mô dân cư, đặc 
điểm kinh tế - xã hội. Ví dụ, phường có thể triển khai riêng các nền tảng quản lý nhà trọ, 
hộ kinh doanh hay chính sách an sinh xã hội số hóa phù hợp với thực tiễn địa phương, 
thay vì chỉ sử dụng chung nền tảng “một kiểu” từ cấp trên. Điều này giúp cán bộ phát 
huy sáng tạo, trách nhiệm trong chuyển đổi số. 

(2) Xã, phường cần đẩy mạnh số hóa quy trình nội bộ theo hướng giảm giấy tờ, rút 
ngắn thời gian giải quyết hồ sơ, kết hợp với xây dựng quy trình phản hồi và xử lý kiến 
nghị người dân minh bạch, có trách nhiệm rõ ràng. Cán bộ cấp phường có thể trực tiếp 
vận hành, giám sát và báo cáo tiến độ qua ứng dụng số, tạo sự tin tưởng và minh bạch 
trong quản lý công việc. 

(3) Thí điểm mô hình “CBCC số tại xã, phường”, lực lượng nòng cốt đảm nhiệm 
các vai trò mới như: truyền thông chính sách trên nền tảng số, hướng dẫn người dân tiếp 
cận dịch vụ công trực tuyến, phân tích dữ liệu phục vụ phản ánh, kiến nghị. Qua đó, 
CBCC cơ sở sẽ không chỉ là người thực thi, mà còn là nhân tố kết nối, phản biện và sáng 
tạo trong tiến trình số hóa. 

(4) Cần xây dựng cơ chế khen thưởng, ghi nhận rõ ràng vai trò chuyển đổi số của 
cán bộ, công chức xã, phường thông qua các chỉ số cụ thể như số lượng hồ sơ giải quyết 
qua nền tảng số, mức độ hài lòng của người dân về dịch vụ số, số lượng phản hồi và xử 
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lý kiến nghị qua ứng dụng. Đây sẽ là căn cứ để xét thi đua, nâng lương, đề bạt, tạo động 
lực thúc đẩy cán bộ phát huy vai trò chuyển đổi số. 

(5) Các xã, phường nên thiết lập cơ chế chia sẻ, học hỏi lẫn nhau về kinh nghiệm triển 
khai chuyển đổi số qua các buổi tọa đàm, diễn đàn hoặc nhóm hỗ trợ nội bộ, đặc biệt là 
phường mạnh hỗ trợ phường còn hạn chế năng lực. Điều này vừa giúp tiết kiệm nguồn lực, 
vừa tạo sự đồng bộ, tăng sức lan tỏa cho chuyển đổi số cấp cơ sở, từ đó phát huy tối đa vai 
trò cán bộ công chức phường trong quá trình chuyển đổi số thực chất và hiệu quả. 

2.3. Đối với đội ngũ cán bộ, công chức 
(1) Cần nâng cao năng lực số toàn diện, trong đó tập trung vào kỹ năng sử dụng và 

khai thác hiệu quả kho dữ liệu dùng chung, hệ thống dữ liệu dân cư, dữ liệu chuyên 
ngành và các nền tảng liên thông. Thực tế cho thấy, đây đang là điểm nghẽn lớn do đội 
ngũ CBCC còn thiếu kiến thức thực hành, chưa được đào tạo bài bản, đồng thời hệ thống 
công nghệ giữa các ngành vẫn thiếu đồng bộ. Việc đầu tư vào đào tạo thực chiến, gắn 
với tình huống thực tế của từng địa phương là điều cấp thiết. 

(2) Hai là, cần chuyển đổi tư duy từ tiếp cận hành chính truyền thống sang tư duy 
dữ liệu, lấy người dân làm trung tâm và minh bạch làm nguyên tắc.  

(3) CBCC cần tích cực tham gia vào quá trình cải tiến hạ tầng công nghệ, không 
chỉ chờ phân công mà chủ động góp ý, phối hợp cùng bộ phận kỹ thuật.  

(4) Cần xây dựng văn hóa làm việc số thông qua việc hỗ trợ, chia sẻ kinh nghiệm 
với đồng nghiệp, góp phần tạo nên một môi trường công vụ năng động, thích ứng với 
yêu cầu chuyển đổi số toàn diện tại cơ sở. 

(5) Đói với nhóm cán bộ, công chức đang gặp khoảng cách, bất bình đẳng về chuyển 
đổi số: cần có các chương trình đào tạo bù đắp và hỗ trợ theo nhóm chuyên biệt, kết 
hợp cơ chế kèm cặp (mentoring) để rút ngắn chênh lệch năng lực số, đảm bảo tính 
công bằng trong thực thi công vụ. Đồng thời, các cơ quan cần bố trí nhiệm vụ và lộ 
trình công việc phù hợp với năng lực số hiện có, tạo môi trường học hỏi dần dần thay 
vì áp lực đồng loạt, qua đó giúp nhóm này từng bước hội nhập vào tiến trình chuyển 
đổi số. 

2.4. Đối với nhà nghiên cứu 
Ngoài nghiên cứu mang tính chất khám phá ban đầu về các vai trò của CBCC đối 

với chuyển đổi số mà tác giả đang thực hiện cần có các nghiên cứu chuyên biệt hơn như 
hành vi số và đạo đức công vụ trong môi trường số; Mô hình vai trò CBCC theo từng 
lĩnh vực cụ thể để có cơ sở dữ liệu khảo sát định kỳ về thái độ, nhận thức và hành vi số 
của CBCC và kết hợp dữ liệu hành chính với khảo sát xã hội học để đánh giá toàn diện 
hiệu quả chuyển đổi số từ góc nhìn người dân và từ góc nhìn tổ chức. 
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Kính thưa ông/bà! 
Nghiên cứu sinh Phan Hoàng Ngọc Anh là giảng viên Khoa Xã hội học và Phát 

triển, Học viện Chính trị khu vực II đang thực hiện luận án “Vai trò của cán bộ, công 
chức các phường ở khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh đối với chuyển đổi số”. 
Nhằm góp phần thực hiện nghiên cứu này, chúng tôi trân trọng kính mời ông/bà đóng 
góp ý kiến đối với vấn đề nêu trên bằng cách trả lời các câu hỏi dưới đây. Những câu 
trả lời xác thực của ông/bà góp phần nâng cao độ tin cậy của kết quả nghiên cứu.  

 Chúng tôi cam kết tất cả những thông tin mà ông/bà cung cấp đều được bảo 
mật, khuyết danh và chỉ phục vụ nghiên cứu khoa học. Ông/bà có thể từ chối trả lời 
bất cứ câu hỏi nào hoặc tất cả các câu hỏi. 

Cách trả lời: Xin ông/bà đánh dấu X vào ô của phương án trả lời hoặc ghi thông 
tin vào đường kẻ rời mà ông/bà cho là phù hợp với ý kiến của mình. 

Trân trọng cảm ơn ông/bà đã hợp tác! 
 

PHẦN A: VAI TRÒ CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC CÁC PHƯỜNG ĐỐI 
VỚI HIỆU QUẢ CHUYỂN ĐỔI SỐ 

I. Vai trò của cán bộ, công chức đối với đổi mới tư duy, nhận thức về chuyển 
đổi số và phát triển kỹ năng số, văn hoá số 
Câu 1. Xin ông/bà cho biết ý kiến của ông/bà về mức độ đồng ý của mình đối với 
những nội dung dưới đây? (Ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 5 tương 
ứng với các giá trị dưới đây) 

Nội dung khảo sát Mức độ đánh giá 
1. Đổi mới tư duy và nhận thức về chuyển đổi số   
1.1. Nhận thức rõ tầm quan trọng của chuyển đổi số đối với cải 
cách hành chính 
(1- Hoàn toàn nhận thức không rõ; 5- Hoàn toàn nhận thức rõ)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
1.2. Sẵn sàng học hỏi, thay đổi tư duy để thích ứng với chuyển đổi 
số. 
(1- Hoàn toàn không sẵn sàng; 5- Rất sẵn sàng)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
1.3. Tích cực chia sẻ nhận thức về chuyển đổi số với đồng nghiệp, 
cộng đồng.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
2. Phát triển kỹ năng số   
2.1. Tự tin trong việc áp dụng các công nghệ số mới vào công việc 
hằng ngày. 
(1- Hoàn toàn không tự tin; 5- Rất tự tin)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
2.2. Thường xuyên tham gia các khóa học/tập huấn để nâng cao kỹ  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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năng số. 
(1- Rất không thường xuyên; 5- Rất thường xuyên) 
2.3. Chủ động tìm kiếm, học hỏi các kỹ năng số mới để nâng cao 
hiệu suất làm việc. 
(1- Hoàn toàn thụ động; 5- Hoàn toàn chủ động)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3. Phát triển văn hóa số   
3.1. Tuân thủ các quy định về an toàn, bảo mật thông tin số. 
(1- Hoàn toàn không tuân thủ; 5- Hoàn toàn tuân thủ)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.2. Khuyến khích các đồng nghiệp cùng tạo dựng môi trường làm 
việc số văn minh và cởi mở. 
(1- Hoàn toàn không khuyến khích; 5- Hoàn toàn khuyến khích)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.3. Sẵn sàng hợp tác khi ứng dụng các giải pháp số trong công 
việc. 
(1- Không sẵn sàng hợp tác; 5- Rất sẵn sàng hợp tác)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.4. Sẵn sàng hỗ trợ đồng nghiệp trong việc tiếp cận, sử dụng các 
công cụ và nền tảng số. 
(1- Không sẵn sàng hỗ trợ; 5- Rất sẵn sàng hỗ trợ)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.5. Chủ động tiếp thu ý kiến phản hồi từ đồng nghiệp, cấp trên để 
cải thiện khả năng thích ứng với công nghệ số. 
(1- Hoàn toàn thụ động; 5- Rất chủ động)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.6. Tuân thủ các nguyên tắc đạo đức trong việc sử dụng công 
nghệ, dữ liệu số. 
(1- Hoàn toàn không tuân thủ; 5-Rất tuân thủ)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

 
Câu 2. Ông/bà tiếp cận thông tin về chuyển đổi số từ nguồn nào sau đây? (có thể 
chọn nhiều phương án trả lời) 
�1. Tự tìm hiểu, trang bị kiến thức  
�2. Văn bản chỉ đạo điều hành của cơ quan/đơn vị 
�3. Cổng/Trang thông tin điện tử của thành phố   
�4. Hội nghị, hội thảo, tập huấn của cơ quan nhà nước 
�5. Báo điện tử/giấy 
�6. Đài truyền hình 
�7. Đài truyền thanh, truyền hình cấp huyện, xã 
�8. Nguồn khác (ghi rõ)
 ...........................................................................................................................................  
�9. Chưa được tiếp cận thông tin về chuyển đổi số 
Câu 3. Ông/bà có được tập huấn hoặc được hướng dẫn về quy trình làm việc 
trên môi trường số không? 
�1. Có (chuyển sang câu 4)  
�2. Không (chuyển sang câu 5) 
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Câu 4. Ông/bà được hướng dẫn hoặc được tập huấn những nội dung nào sau 
đây? (Có thể chọn nhiều đáp án) 
�1. Thông tin chung về chuyển đổi số  
�2. Thông tin chuyên sâu về chuyển đổi số 
�3. Chuyển đổi số trong dịch vụ công trực tuyến   
�4. Xây dựng giá trị cốt lõi, văn hoá làm việc trong môi trường số 
�5. Thay đổi thói quen, lề lối, phương thức làm việc mới 
�6. Trách nhiệm, nghĩa vụ, quyền lợi của các bên tham gia vào chuyển đổi số 
�7. Nội dung khác
 ...........................................................................................................................................  
Câu 5. Ông/bà có tham gia vào công tác tuyên truyền chuyển số tại cơ quan/địa 
phương không? 
�1. Có (chuyển sang câu 6,7) 
�2. Không (chuyển sang câu 8) 
Câu 6. Xin ông/bà cho biết nội dung tuyên truyền là gì? (Có thể chọn nhiều 
phương án trả lời) 
�1. Mục tiêu, ý nghĩa, tầm quan trọng, lợi ích của chuyển đổi số trong quá trình 
phát triển kinh tế - xã hội, đảm bảo quốc phòng - an ninh  
�2. Nâng cao nhận thức, trách nhiệm của các cấp ủy Đảng chính quyền, người dân 
và doanh nghiệp về sự cần thiết của chuyển đổi số  
�3. Chương trình chuyển đổi số quốc gia  
�4. Chương trình chuyển đổi số TP. Hồ Chí Minh 
�5. Nâng cao hiệu quả sử dụng dịch vụ công trực tuyến, thanh toán trực tuyến và 
dịch vụ bưu chính công ích 
�6. Tuyên truyền đến người dân, doanh nghiệp vừa và nhỏ sử dụng nền tảng số; sử 
dụng hóa đơn điện tử, tài khoản thanh toán điện tử  
�7. Công tác đảm bảo an toàn thông tin trong chuyển đổi số 
�8. Giới thiệu kinh nghiệm chuyển đổi số tại một số địa phương 
�9. Phổ biến kiến thức cơ bản về chuyển đổi số, kỹ năng số cho doanh nghiệp, 
người dân 
�10. Nội dung khác ...................................................................................................  
Câu 7. Xin ông/bà cho biết hình thức tuyên truyền là gì? (Có thể chọn nhiều phương án 
trả lời) 
�1. Truyền thông trên các phương tiện thông tin đại chúng  
�2. Truyền thông trên hệ thống báo điện tử, trang/cổng thông tin điện tử, mạng xã 
hội  
�3. Truyền thông trên hệ thống thông tin cơ sở (truyền thanh, hệ thống loa truyền tổ dân 
phố…) 
�4. Truyền thông trực tiếp 
�5. Biên soạn và xuất bản các tài liệu về Chuyển đổi số 
�6. Đăng tải các thông điệp về Chuyển đổi số trên màn hình lớn tại nơi công cộng, 
bảng thông tin nội bộ, bảng điện tử của các cơ quan, đơn vị, địa phương 
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�8. Hình thức khác ....................................................................................................  
II. Vai trò của cán bộ, công chức đối với phát triển hạ tầng số, nền tảng số và 

đảm bảo an toàn, an ninh thông tin 
Câu 8. Xin ông/bà cho biết ý kiến của ông/bà về mức độ đồng ý của mình đối với 
những nội dung dưới đây? (Ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 5, trong 
đó 1 là hoàn toàn không đồng ý và 5 là hoàn toàn đồng ý với nội dung đó) 
 

Câu hỏi khảo sát 

Mức độ đồng ý (1 - 
Hoàn toàn không 

đồng ý; 5 - Hoàn toàn 
đồng ý) 

1. Phát triển hạ tầng số   
1.1. Tôi chủ động tham gia vào các dự án phát triển cơ sở hạ tầng 
kỹ thuật số mới cho cơ quan. 
(1- Hoàn toàn không chủ động; 5- Rất chủ động)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
1.2. Tôi đóng góp ý kiến cho việc tối ưu hóa kết nối mạng nội bộ 
giữa các phòng ban. 
(1- Hoàn toàn không đóng góp ý kiến; 5- Rất thường xuyên đóng 
góp ý kiến)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
1.3. Tôi thường xuyên kiểm tra tính ổn định của mạng, báo cáo sự 
cố khi cần thiết. 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
1.4. Tôi có thói quen kiểm tra các thiết bị công nghệ thông tin định 
kỳ để tránh gián đoạn công việc. 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
1.5. Tôi phối hợp với bộ phận kỹ thuật trong việc lên kế hoạch 
nâng cấp các thiết bị công nghệ thông tin. 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
2. Phát triển nền tảng số   
4.1. Tôi tự tin trong việc hướng dẫn đồng nghiệp cách sử dụng nền 
tảng số một cách hiệu quả. 
(1- Rất không tự tin; 5- Rất tự tin)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
4.2. Tôi tham gia đề xuất các ý tưởng để cải tiến các nền tảng số 
mới cho công việc nội bộ. 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
4.3. Tôi luôn sẵn lòng hỗ trợ các phòng ban khác trong quá trình 
tích hợp các nền tảng số. 
(1- Hoàn toàn không sẵn sàng; 5- Rất sẵn sàng)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
4.4. Tôi tham gia phân tích quy trình công việc để tìm ra cách cải 
thiện hiệu suất thông qua nền tảng số. 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3. Đảm bảo an toàn, an ninh thông tin   
3.1. Tôi thường xuyên tự tìm hiểu các kiến thức mới về bảo mật  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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thông tin. 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên) 
3.2. Tôi được thường xuyên cập nhật kiến thức về an toàn thông 
tin 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên).  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.3. Tôi có khả năng phát hiện các mối đe dọa an ninh mạng thông 
qua các biện pháp cơ bản. 
(1- Rất chậm;5- Rất nhanh)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.4. Tôi luôn tuân thủ các quy định về an ninh thông tin khi sử 
dụng các thiết bị công nghệ và kết nối mạng trong công việc. 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.5. Tôi chủ động thông báo khi phát hiện các vấn đề an ninh mạng 
tại nơi làm việc. 
(1- Hoàn toàn thụ động;5- Rất chủ động)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.6. Tôi chủ động tham gia các khóa đào tạo về bảo mật thông tin 
khi có cơ hội. 
(1- Hoàn toàn thụ động;5- Rất chủ động  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.7. Tôi sẵn lòng chia sẻ kiến thức bảo mật của mình với đồng 
nghiệp để nâng cao nhận thức chung. 
(1- Hoàn toàn không sẵn sàng; 5- Rất sẵn sàng)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

 
III. Vai trò của cán bộ, công chức đối số hoá dữ liệu, chia sẻ và và sử dụng 

dữ liệu 
Câu 9. Xin ông/bà cho biết ý kiến của ông/bà về mức độ đồng ý của mình đối 

với những nội dung dưới đây? (Ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 5, 
trong đó 1 là hoàn toàn không đồng ý và 5 là hoàn toàn đồng ý với nội dung đó) 
 

Câu hỏi khảo sát 

Mức độ đồng ý (1 - 
Hoàn toàn không đồng 
ý; 5 - Hoàn toàn đồng 

ý) 
1. Số hoá dữ liệu  
9.1. Tôi luôn chủ động tham gia vào các hoạt động số hóa dữ liệu 
trong hoạt động công vụ. 
(1- Hoàn toàn thụ động; 5- Rất chủ động)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
9.2 Tôi cải tiến, áp dụng công nghệ mới vào quá trình số hóa dữ 
liệu. 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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9.3 Tôi sẵn sàng điều chỉnh quy trình công việc để phù hợp với 
việc số hóa dữ liệu. 
(1- Hoàn toàn không sẵn sàng; 5- Rất sẵn sàng)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
2. Sử dụng dữ liệu  

9.4. Tôi thường xuyên sử dụng dữ liệu từ các hệ thống/kho dữ 
liệu để đưa ra quyết định chính xác và nhanh chóng. 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

3. Chia sẻ dữ liệu  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
9.1. Tôi sẵn sàng chia sẻ thông tin dữ liệu với các đơn vị khác để 
tạo dựng hệ sinh thái dữ liệu liên thông. 
(1- Hoàn toàn không sẵn sàng;5- Hoàn toàn sẵn sàng)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
9.2. Tôi góp phần thúc đẩy mối quan hệ hợp tác với các đối tác 
trong việc chia sẻ dữ liệu  
(1- Hoàn toàn không có đóng góp;5- Đóng góp rất lớn)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

IV. Vai trò của cán bộ, công chức trong ứng dụng công nghệ số để thay đổi 
quy trình tác nghiệp  
Câu 10. Xin ông/bà cho biết ý kiến của ông/bà về mức độ đồng ý của mình đối 
với những nội dung dưới đây? (Ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 5, 
tương ứng với các giá trị sau đây) 
 

Câu hỏi khảo sát Mức độ đánh giá 

10.1. Công nghệ số giúp tôi làm việc hiệu quả hơn trong các quy 
trình tác nghiệp. 
(1- Không hoàn toàn đồng ý;5- Hoàn toàn đồng ý)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
10.2. Tôi tự tin trong việc ứng dụng công nghệ số vào công việc 
hàng ngày. 
(1- Không hoàn toàn tự tin;5- Hoàn toàn tự tin)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
10.3 Tôi đã tham gia các khóa đào tạo về ứng dụng công nghệ số 
trong công việc. 
(1- Rất không thường xuyên;5- Rất thường xuyên)  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
10.4. Việc áp dụng công nghệ số giúp nâng cao chất lượng và 
hiệu quả trong quy trình làm việc của tôi.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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(1- Không hoàn toàn đồng ý;5- Hoàn toàn đồng ý) 

 
V. Ứng dụng công nghệ số để xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện các chính 
sách 
Câu 11. Xin ông/bà cho biết ý kiến của ông/bà về mức độ đồng ý của mình đối 
với những nội dung dưới đây? (Ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 5, 
trong đó 1 là hoàn toàn không đồng ý và 5 là hoàn toàn đồng ý với nội dung đó 

Câu hỏi khảo sát 

Mức độ đồng ý (1 - 
Hoàn toàn không 
đồng ý; 5 - Hoàn 

toàn đồng ý) 

 1. Xây dựng, ban hành chính sách  
11.1. Việc sử dụng trí tuệ nhân tạo đã giúp tôi đưa ra quyết 
định nhanh chóng hơn.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
11.2. Dữ liệu phân tích từ trí tuệ nhân tạo đã giúp tôi hiểu rõ 
hơn về nhu cầu của người dân.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
11.3. Trí tuệ nhân tạo đã giúp tôi nắm bắt, phân tích phản hồi 
từ người dân một cách hiệu quả hơn.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

2. Thực hiện chính sách  
11.4. Thường xuyên vận hành các nền tảng số giải quyết thủ 
tục hành chính, thực hiện chính sách  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
11.5. Thường xuyên ứng dụng công nghệ số để giám sát thực 
hiện chính sách  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
11.6. Thường xuyên ứng dụng công nghệ số đánh giá thực 
hiện chính sách  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

 
VI. Kết quả thực hiện vai trò đối với chuyển đổi số của cán bộ, công chức 
Câu 12. Xin ông/bà cho biết ý kiến của ông/bà về mức độ đồng ý của mình 

đối với những nội dung dưới đây? (Ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 
5, trong đó 1 là hoàn toàn không đồng ý và 5 là hoàn toàn đồng ý với nội dung đó) 

Câu hỏi khảo sát 

Mức độ đồng ý (1 - 
Hoàn toàn không 
đồng ý; 5 - Hoàn 

toàn đồng ý) 
I. Chất lượng dịch vụ công:   
1.1. Việc ứng dụng công nghệ số đã nâng cao chất lượng dịch 
vụ công mà chúng tôi cung cấp cho người dân.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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1.2. Tôi nhận thấy quy trình cung cấp dịch vụ công đã trở nên 
nhanh chóng và hiệu quả hơn nhờ vào công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
II. Mức độ hài lòng của người dân:   
1. Thời gian xử lý công việc:   

1.1. Thời gian xử lý hồ sơ, yêu cầu của người dân đã giảm   1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
1.2. Việc chuyển đổi số giúp chúng tôi giảm thiểu tình trạng 
trì hoãn trong các quy trình làm việc.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
2. Minh bạch thông tin:   
2.1. Thông tin về các quy trình và dịch vụ công đã trở nên 
minh bạch hơn   1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3. Khả năng phản hồi:   
3.1. Tôi có khả năng phản hồi và giải quyết vấn đề của người 
dân nhanh chóng hơn   1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.2 Dễ dàng hơn trong việc theo dõi và xử lý phản hồi từ người 
dân.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
 
 

PHẦN B: NHỮNG THUẬN LỢI VÀ KHÓ KHĂN CỦA CÁN BỘ, CÔNG 
CHỨC CÁC PHƯỜNG TRONG THỰC HIỆN VAI TRÒ CHUYỂN ĐỔI SỐ 
Câu 13. Xin ông/bà cho biết ý kiến của ông/bà về mức độ đồng ý của mình đối 
với những nội dung dưới đây? (Ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 5, 
trong đó 1 là hoàn toàn không đồng ý và 5 là hoàn toàn đồng ý với nội dung đó) 
 

Câu hỏi khảo sát 

Mức độ đồng ý (1 - 
Hoàn toàn không 
đồng ý; 5 - Hoàn 

toàn đồng ý) 
THUẬN LỢI   
1. Hỗ trợ từ lãnh đạo:   
1.1. Lãnh đạo của tôi luôn ủng hộ, khuyến khích chúng tôi 
tham gia vào quá trình chuyển đổi số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
2. Đào tạo và phát triển kỹ năng:   
2.1. Tôi đã nhận được đủ đào tạo, hỗ trợ để làm quen với các 
công nghệ số mới trong công việc.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3. Công nghệ hiện đại:   
3.1. Hệ thống công nghệ mà chúng tôi sử dụng đáp ứng tốt 
nhu cầu công việc và giúp tăng cường hiệu suất làm việc.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
4. Tính sẵn có của thông tin:   
4.2. Các nền tảng công nghệ cho phép tôi tìm kiếm và cập 
nhật thông tin một cách nhanh chóng. 

 1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

4.3. Tôi có thể dễ dàng hợp tác và chia sẻ dữ liệu với đồng 
nghiệp nhờ vào hệ thống trực tuyến. 

 1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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KHÓ KHĂN   
6. Khó khăn trong việc thích nghi:   
6.1. Tôi gặp khó khăn trong việc thích nghi với các công nghệ 
số mới được áp dụng.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
7. Thiếu nguồn lực:   
7.1. Ngân sách dành cho chuyển đổi số còn hạn chế   1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
7.3. Tôi cảm thấy thiếu nhân lực hỗ trợ trong việc triển khai 
các ứng dụng công nghệ mới. 

 1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

8. Sự kháng cự từ người dân:   
10.2. Tôi nhận thấy rằng một số người dân không quen với 
việc sử dụng công nghệ trong giao dịch hành chính.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

 
Câu 14. Khối lượng công việc của ông/bà hiện nay so với khi chưa bắt đầu thực 
hiện chuyển đổi số thì thay đổi như thế nào?  
�1. Nhiều lên  
�2. Ít đi 
�3. Không thay đổi   
�4. Không muốn trả lời 
Câu 15. Theo ông/bà lý do tình trạng công việc quá tải khi có chuyển đổi số là 
gì? (có thể chọn nhiều câu trả lời) 
�1. Khối lượng công việc được giao quá nhiều  
�2. Thời hạn phải hoàn thành công việc quá gấp hoặc không phù hợp 
�3. Cách thức làm việc mới nên chưa thích nghi   
�4. Cơ quan/đơn vị thiếu người  
�5. Lãnh đạo phân công/giao việc chưa phù hợp   
�6. Thiếu kỹ năng trong lĩnh vực được giao 
�7. Thiếu kinh nghiệm trong lĩnh vực được giao 
Câu 16. Mức độ đồng ý của ông/bà với các nhận định sau về nguyên nhân gây 
căng thẳng trong quá trình thực hiện nhiệm vụ ở cơ quan/đơn vị của ông/bà? 
(Xin ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 5, trong đó 1 là hoàn toàn không 
đồng ý và 5 là hoàn toàn đồng ý) 
 

MỨC ĐỘ ĐỒNG Ý 

Tiêu chí 1 2 3 4 5 
1. Không rõ ràng cách thức thực hiện nhiệm vụ 
được giao 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

2. Ông/bà nhận được những hướng dẫn/yêu cầu 
chồng chéo từ cấp trên 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

3. Phạm vi trách nhiệm công việc không rõ ràng 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 
4. Ông/bà gặp phải sự xung đột giữa trách 
nhiệm của công việc và các giá trị của bản thân 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

5. Ông/bà cùng một lúc phải thực hiện quá 
nhiều nhiệm vụ 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 
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6. Các nhiệm vụ mà ông/bà cùng thực hiện có 
sự xung đột giá trị với nhau 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

7. Công việc và trách nhiệm của ông/bà quá 
nặng nề vượt quá giới hạn của bản thân 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

8. Việc tham gia các phong trào, sự kiện ngoài 
hoạt động chuyên môn làm ảnh hưởng đến 
công việc  

1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

9. Tham gia hội họp và làm báo cáo quá nhiều 
làm ảnh hưởng đến công việc 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

10. Việc xử lý các khiếu nại, phản ánh trong 
công việc khiến ông/bà cảm thấy mệt mỏi 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

 
Câu 17. Mức độ hài lòng đối của ông/bà với công việc đang làm khi thực hiện 
chuyển đổi số như thế nào? (Xin ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 5, 
trong đó 1 là hoàn toàn không đồng ý và 5 là hoàn toàn đồng ý) 
 

MỨC ĐỘ ĐỒNG Ý 

Tiêu chí 1 2 3 4 5 
1. Cảm thấy hứng thú với công việc mình 
đang làm 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

2. Làm việc vì trách nhiệm được phân công 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 
3. Cơ bản hài lòng với công việc đang làm 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 
4. Thực hiện công việc đang làm với niềm đam 
mê 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

5. Cảm thấy mình đạt được thành tựu khi thực 
hiện công việc của mình 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

 
Câu 18. Xin ông/bà đánh giá về động lực thực hiện nhiệm vụ chuyển đổi số của 
ông/bà?  
(Xin ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 5, trong đó 1 là hoàn toàn không 
đồng ý và 5 là hoàn toàn đồng ý) 

MỨC ĐỘ ĐỒNG Ý 

Tiêu chí 1 2 3 4 5 
1. Đối với ông/bà việc mang lại sự thay đổi 
tích cực cho xã hội, người dân có ý nghĩa hơn 
là thành tựu/an toàn của cá nhân 

1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

2. Ông/bà cố gắng hết sức để hoàn thành công 
việc của mình vượt qua mọi khó khăn 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

3. Ông/bà sẵn sàng thay đổi cách làm việc, cách 
tư duy để thích ứng với chuyển đổi số 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

4. Ông/bà cảm thấy hài lòng khi được tham gia 
vào quá trình xây dựng/thực hiện chuyển đổi số 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 
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5. Phục vụ người dân tốt hơn là điều rất quan 
trọng đối với ông/bà 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

 
Câu 19. Xin ông/bà đánh giá về mức độ gắn bó với công việc, cơ quan/đơn vị của 
ông/bà? (Xin ông/bà đánh giá trên cơ sở thang điểm từ 1 đến 5, trong đó 1 là hoàn 
toàn không đồng ý và 5 là hoàn toàn đồng ý) 
 

MỨC ĐỘ ĐỒNG Ý 

Tiêu chí 1 2 3 4 5 
1. Các giá trị chuyển đổi số mà cơ quan/đơn vị 
theo đuổi phù hợp với giá trị của ông/bà  

1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

2. Ông/bà muốn gắn bó với cơ quan/ đơn vị 1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 
3. Ông/bà sẵn sàng làm việc chăm chỉ vì mục 
tiêu, thành công của chuyển đổi số 

1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

4. Ông/bà sẵn sàng thực hiện mọi nhiệm vụ để 
ở lại cơ quan/đơn vị 

1☐ 2☐ 3☐ 4☐ 5☐ 

 
 
PHẦN C: THÔNG TIN CHUNG CỦA NGƯỜI TRẢ LỜI 

Câu 20. Giới tính        �1. Nam      �2. Nữ   
 
Câu 21. Độ tuổi của ông/bà?  
�1. Dưới 25 tuổi      �2. 25 - 35 tuổi  
�3. 36 - 45 tuổi      �4. 46 - 55 tuổi  
�5. Trên 55 tuổi        
 
Câu 22. Trình độ học vấn: 
�1. Trung học phổ thông �2. Cao đẳng 
�3. Đại học  �4. Sau đại học 
 
Câu 23. Chức vụ hiện tại: 
�1. Lãnh đạo, quản lý �2. Chuyên viên, nhân viên 
 
Câu 24. Thời gian công tác tại cơ quan nhà nước: 
�1. Dưới 1 năm �2. 1 - 5 năm 
�3. 6 - 10 năm  �4. 11 - 15 năm 
�5. Trên 15 năm 
Câu 25. Lĩnh vực công tác:  
�1. Văn phòng - Thống kê �2. Tài chính - Kế toán 
�3. Địa chính - XD-ĐT  �4. Tư pháp - Hộ tịch 
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�5. Văn hoá - Xã hội �6. Môi trường 
�7. Đảng, đoàn thể   
�8. Lĩnh vực khác (vui lòng ghi rõ): ________________ 
 
Câu 26. Mức độ sử dụng công nghệ số trong công việc hàng ngày: 
�1. Rất thấp  
�2. Thấp 
�3. Trung bình   
�4. Cao 
�5. Rất cao 

Xin chân thành cám ơn Quý Ông/Bà! 
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PHỤ LỤC 2 
BẢNG KHẢO SÁT ĐỐI TƯỢNG NGƯỜI DÂN 

 
Kính thưa ông/bà! 
Nghiên cứu sinh Phan Hoàng Ngọc Anh là giảng viên Khoa Xã hội học và Phát 

triển, Học viện Chính trị khu vực II đang thực hiện luận án ““Vai trò của cán bộ, công 
chức các phường ở khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh đối với chuyển đổi số”. 
Nhằm góp phần thực hiện nghiên cứu này, chúng tôi trân trọng kính mời ông/bà đóng 
góp ý kiến đối với vấn đề nêu trên bằng cách trả lời các câu hỏi dưới đây. Những câu 
trả lời xác thực của ông/bà góp phần nâng cao độ tin cậy của kết quả nghiên cứu.  

 Chúng tôi cam kết tất cả những thông tin mà ông/bà cung cấp đều được bảo 
mật và giữ khuyết danh nhằm phục vụ mục đích duy nhất là nghiên cứu khoa học. 

Cách trả lời: Xin ông/bà đánh dấu X vào ô của phương án trả lời mà ông/bà cho 
là phù hợp với ý kiến của mình 

Trân trọng cảm ơn ông/bà đã hợp tác! 
 
PHẦN A: VAI TRÒ CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC CÁC PHƯỜNG ĐỐI 

VỚI HIỆU QUẢ CHUYỂN ĐỔI SỐ 
1. Vai trò của cán bộ, công chức đối với đổi mới tư duy, nhận thức về chuyển 

đổi số và phát triển kỹ năng số, văn hoá số 

Câu hỏi khảo sát 

Mức độ đồng ý (1 - 
Hoàn toàn không 
đồng ý; 5 - Hoàn 

toàn đồng ý) 
1.Đổi mới tư duy về chuyển đổi số:   
Tôi thấy rằng cán bộ, công chức tại thành phố Thủ Đức 
đang tích cực đổi mới tư duy trong việc áp dụng công 
nghệ số vào công việc.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Cán bộ, công chức có ý thức cao về tầm quan trọng của 
chuyển đổi số trong việc cải cách hành chính.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
2.Nhận thức về công nghệ số:   
Cán bộ, công chức thể hiện rõ sự nhận thức đúng đắn về 
các xu hướng công nghệ số hiện nay.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi tin rằng cán bộ, công chức sẵn sàng học hỏi và tiếp 
cận các công nghệ mới để phục vụ người dân tốt hơn.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
3.Phát triển kỹ năng số:   
Cán bộ, công chức có khả năng sử dụng các công cụ và 
nền tảng công nghệ số trong công việc hàng ngày.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi thấy rằng cán bộ, công chức tham gia các khóa đào 
tạo để nâng cao kỹ năng số và hiểu biết về chuyển đổi số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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4.Văn hóa số:   
Cán bộ, công chức thể hiện văn hóa số trong cách thức 
giao tiếp và làm việc với người dân.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi nhận thấy rằng sự tương tác giữa cán bộ, công chức 
và người dân đã trở nên dễ dàng hơn nhờ vào việc áp 
dụng văn hóa số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
5.Hỗ trợ người dân:   
Cán bộ, công chức luôn sẵn sàng hỗ trợ người dân trong 
việc tiếp cận và sử dụng các dịch vụ công trực tuyến.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi cảm thấy rằng cán bộ, công chức hiểu rõ và tận tâm 
trong việc giúp đỡ người dân áp dụng công nghệ số vào 
cuộc sống.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

 
2. Vai trò của cán bộ, công chức đối với phát triển hạ tầng số, nền tảng số và 

đảm bảo an toàn, an ninh thông tin 

Câu hỏi khảo sát 

Mức độ đồng ý 
(1 - Hoàn toàn không 
đồng ý; 5 - Hoàn toàn 

đồng ý) 
Phát triển hạ tầng số:   
Cán bộ, công chức có vai trò quan trọng trong việc phát 
triển hạ tầng số của thành phố.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Hạ tầng số mà cán bộ, công chức phát triển đáp ứng nhu 
cầu sử dụng dịch vụ công của người dân.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Nền tảng số:   
Các nền tảng số được phát triển bởi cán bộ, công chức 
giúp tôi dễ dàng tiếp cận thông tin và dịch vụ công.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Cán bộ, công chức thường xuyên cập nhật và nâng cấp nền 
tảng số để cải thiện trải nghiệm người dùng.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
An toàn thông tin:   
Tôi cảm thấy yên tâm hơn về an toàn thông tin khi cán bộ, 
công chức triển khai các biện pháp bảo mật phù hợp.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Cán bộ, công chức thường xuyên thông báo cho người dân 
về các vấn đề an ninh thông tin liên quan đến dịch vụ 
công.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Đảm bảo an ninh thông tin:   
Cán bộ, công chức đã thực hiện hiệu quả các chính sách 
bảo vệ an ninh thông tin cá nhân của tôi.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Việc cán bộ, công chức đảm bảo an ninh thông tin góp 
phần nâng cao sự tin tưởng của tôi vào các dịch vụ công 
trực tuyến.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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Giáo dục và tuyên truyền:   
Cán bộ, công chức có trách nhiệm trong việc giáo dục và 
tuyên truyền cho người dân về an toàn và an ninh thông 
tin.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Các chương trình tuyên truyền của cán bộ, công chức giúp 
tôi hiểu rõ hơn về cách bảo vệ thông tin cá nhân khi sử 
dụng dịch vụ công.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

 
3. Vai trò của cán bộ, công chức đối với triển khai kho dữ liệu, phát triển hệ 

sinh thái dữ liệu, số hoá và sử dụng dữ liệu 

Câu hỏi khảo sát 

Mức độ đồng ý 
(1 - Hoàn toàn không 
đồng ý; 5 - Hoàn toàn 

đồng ý) 
Triển khai kho dữ liệu:   
Cán bộ, công chức đã tích cực triển khai các kho dữ liệu 
phục vụ cho nhu cầu của người dân.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi cảm thấy rằng việc sử dụng kho dữ liệu giúp cải thiện 
chất lượng dịch vụ công mà tôi nhận được.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Phát triển hệ sinh thái dữ liệu:   
Các cán bộ, công chức đã có những nỗ lực đáng kể trong 
việc phát triển hệ sinh thái dữ liệu để phục vụ người dân.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Sự phối hợp giữa các cơ quan nhà nước trong việc xây dựng 
hệ sinh thái dữ liệu là tốt.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Số hóa dữ liệu:   
Quá trình số hóa dữ liệu được thực hiện một cách hiệu quả 
bởi các cán bộ, công chức.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi thấy thông tin của mình được số hóa và bảo mật tốt hơn 
khi có sự hỗ trợ của cán bộ, công chức.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Sử dụng dữ liệu:   
Cán bộ, công chức đã sử dụng dữ liệu một cách hiệu quả để 
cải thiện dịch vụ công và phục vụ người dân.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi tin rằng dữ liệu được sử dụng để đưa ra các quyết định 
chính xác và phù hợp với nhu cầu của cộng đồng.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tương tác với người dân:   
Các cán bộ, công chức đã cải thiện khả năng tương tác với 
người dân thông qua việc sử dụng dữ liệu.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi cảm thấy rằng thông tin và phản hồi của tôi được lắng 
nghe và xử lý tốt hơn nhờ vào sự hỗ trợ của hệ thống dữ 
liệu.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 

4. Vai trò của cán bộ, công chức trong ứng dụng công nghệ số để thay đổi 
quy trình tác nghiệp (cải cách hành chính công) 
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Câu hỏi khảo sát 

Mức độ đồng ý 
(1 - Hoàn toàn không 
đồng ý; 5 - Hoàn toàn 

đồng ý) 
Đổi mới quy trình làm việc:   
Tôi nhận thấy rằng việc ứng dụng công nghệ số đã giúp cải 
cách quy trình làm việc của cán bộ, công chức trong việc 
phục vụ người dân.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Quy trình xử lý hồ sơ, yêu cầu của người dân đã trở nên rõ 
ràng và dễ dàng hơn nhờ vào công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tiếp cận thông tin:   
Công nghệ số đã giúp tôi dễ dàng tiếp cận thông tin về các 
dịch vụ hành chính công.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi có thể tìm kiếm và nhận thông tin liên quan đến các quy 
trình hành chính một cách nhanh chóng nhờ vào công nghệ 
số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Thời gian giải quyết công việc:   
Việc ứng dụng công nghệ số đã giúp giảm thời gian chờ đợi 
trong quá trình giải quyết hồ sơ, yêu cầu của tôi.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi cảm thấy quy trình xử lý hồ sơ đã trở nên hiệu quả hơn 
nhờ vào việc ứng dụng công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Sự tương tác và hỗ trợ:   
Tôi cảm thấy cán bộ, công chức có khả năng tương tác và hỗ 
trợ tôi tốt hơn khi ứng dụng công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Các công nghệ mới đã giúp tôi dễ dàng hơn trong việc phản 
hồi và trao đổi thông tin với cán bộ, công chức.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Minh bạch và công bằng:   
Việc ứng dụng công nghệ số trong hành chính công đã làm 
cho quy trình trở nên minh bạch hơn.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi cảm thấy rằng mọi người dân đều có cơ hội tiếp cận các 
dịch vụ công bằng nhau nhờ vào ứng dụng công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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5. Ứng dụng công nghệ số để xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện các 
chính sách, quy định; ứng dựng khoa học dữ liệu trí tuệ nhân tạo để hỗ trợ ra 
quyết định, nâng cao hiệu quả tương tác với người dân 
 

Câu hỏi khảo sát 
Mức độ đồng ý (1 - 

Hoàn toàn không đồng 
ý; 5 - Hoàn toàn đồng ý) 

Chất lượng chính sách:   
Các chính sách và quy định được xây dựng và ban hành với 
sự hỗ trợ của công nghệ số có chất lượng tốt hơn.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi cảm thấy rằng việc ứng dụng công nghệ số đã giúp các 
cơ quan chức năng hiểu rõ hơn nhu cầu của người dân trong 
việc xây dựng chính sách.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Minh bạch và dễ tiếp cận:   
Thông tin về chính sách, quy định được công khai và dễ tiếp 
cận hơn nhờ vào ứng dụng công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi có thể dễ dàng tìm kiếm và hiểu các chính sách và quy 
định mới nhờ vào các nền tảng số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tương tác với chính quyền:   
Việc ứng dụng công nghệ số đã cải thiện khả năng tương tác 
của tôi với các cơ quan nhà nước.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi nhận thấy rằng phản hồi của tôi về các chính sách và dịch 
vụ được xử lý nhanh chóng hơn nhờ vào công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Quyết định dựa trên dữ liệu:   
Tôi tin rằng các quyết định của chính quyền đã được cải thiện 
nhờ vào việc sử dụng dữ liệu và trí tuệ nhân tạo.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Sự áp dụng công nghệ số đã giúp các cơ quan chức năng đưa 
ra quyết định dựa trên thông tin và dữ liệu thực tế.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Khả năng tiếp cận dịch vụ:   
Việc ứng dụng công nghệ số đã làm cho các dịch vụ công trở 
nên dễ tiếp cận hơn với tôi và cộng đồng.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi có thể thực hiện các thủ tục hành chính nhanh chóng hơn 
nhờ vào các ứng dụng công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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6. Mức độ hiệu quả trong chuyển đổi số  

Câu hỏi khảo sát 
Mức độ đồng ý (1 - 

Hoàn toàn không đồng 
ý; 5 - Hoàn toàn đồng ý) 

Chất lượng dịch vụ công:   
Dịch vụ công trực tuyến đã được cải thiện đáng kể nhờ vào 
ứng dụng công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi cảm thấy quy trình cung cấp dịch vụ công trở nên nhanh 
chóng và thuận tiện hơn nhờ vào chuyển đổi số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Mức độ hài lòng với dịch vụ:   
Tôi hài lòng với chất lượng dịch vụ công mà tôi nhận được 
qua các nền tảng số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Phản hồi từ tôi về dịch vụ công được xử lý nhanh chóng và 
hiệu quả nhờ vào công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Thời gian xử lý:   
Thời gian xử lý yêu cầu của tôi đã giảm đáng kể nhờ vào 
chuyển đổi số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi nhận thấy rằng việc chuyển đổi số giúp giảm thiểu tình 
trạng trì hoãn trong xử lý hồ sơ.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Minh bạch thông tin:   
Thông tin về các quy trình và dịch vụ công đã trở nên minh 
bạch hơn nhờ vào ứng dụng công nghệ số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Tôi dễ dàng tiếp cận thông tin cần thiết liên quan đến dịch vụ 
công thông qua các nền tảng số.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Khả năng tương tác:   
Tôi có thể tương tác với chính quyền một cách dễ dàng hơn 
qua các kênh trực tuyến.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Công nghệ số đã giúp tôi có cơ hội phản hồi và đóng góp ý 
kiến cho các dịch vụ công.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Sự tin tưởng vào chính quyền:   
Tôi cảm thấy tin tưởng hơn vào chính quyền khi họ áp dụng 
công nghệ số trong việc cung cấp dịch vụ.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
Việc chuyển đổi số đã giúp tôi thấy được sự nỗ lực của chính 
quyền trong việc cải cách hành chính.  1.� 2.� 3.� 4.� 5.� 
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PHẦN B: THÔNG TIN CHUNG CỦA NGƯỜI TRẢ LỜI 
7. Giới tính        �1. Nam      �2. Nữ   
8. Độ tuổi của ông/bà?  
�1. Dưới 18 tuổi      �2. 18 - 30 tuổi  
�3. 31 - 45 tuổi      �4. 46 - 60 tuổi  
9. �5. Trên 60 tuổi     
10. Trình độ học vấn: 
�1. Tiểu học �2. Trung học cơ sở 
�3. Trung học phổ thông  �4. Cao đẳng 
�5. Đại học �6. Sau đại học 
11. Nghề nghiệp: 
�1. Học sinh/Sinh viên �2. Công nhân 
�3. Nhân viên văn phòng  �4. Doanh nhân 
�5. Nông dân �6. Nghề tự do 
�7. Khác (Vui lòng ghi rõ): __________ 
12. Tình trạng cư trú: 
�1. Cư trú tại thành phố Thủ Đức  
�2. Cư trú tại các quận/huyện khác ở TP.HCM 
�3. Cư trú tại tỉnh/thành phố khác 
13. Tần suất sử dụng dịch vụ công trực tuyến: 
�1. Rất thường xuyên (hàng tuần) �2. Thường xuyên (hàng tháng) 
�3. Thỉnh thoảng (hàng quý)  �4. Hiếm khi (hàng năm) 
�5. Không bao giờ 
14. Mức độ hiểu biết về chuyển đổi số: 
�1. Rất hiểu biết �2. Hiểu biết trung bình 
�3. Không hiểu biết nhiều  �4. Không biết gì về chuyển đổi số 
 
 

Xin chân thành cám ơn quý ông/bà! 
  



233 

PHỤ LỤC 3 
CÂU HỎI PHỎNG VẤN SÂU CÁN BỘ, CÔNG CHỨC 

 
Kính thưa ông/bà! 

Nghiên cứu sinh Phan Hoàng Ngọc Anh là giảng viên Khoa Xã hội học và Phát 
triển, Học viện Chính trị khu vực II đang thực hiện luận án ““Vai trò của cán bộ, công 
chức các phường ở khu vực đô thị Thành phố Hồ Chí Minh đối với chuyển đổi số”. 
Nhằm góp phần thực hiện nghiên cứu này, chúng tôi trân trọng kính mời ông/bà đóng 
góp ý kiến đối với vấn đề nêu trên bằng cách trả lời các câu hỏi phỏng vấn sâu dưới 
đây. Những câu trả lời xác thực của ông/bà góp phần nâng cao độ tin cậy của kết quả 
nghiên cứu.  

 Chúng tôi cam kết tất cả những thông tin mà ông/bà cung cấp đều được bảo 
mật, khuyết danh và chỉ phục vụ nghiên cứu khoa học.  

Cách trả lời: Xin ông/bà ghi ý kiến của mình một cách chi tiết vào đường kẻ 
rời bên dưới. 

Trân trọng cảm ơn ông/bà đã hợp tác! 
 

I. THÔNG TIN CHUNG CỦA NGƯỜI TRẢ LỜI 
1. Họ và tên: 
2. Vị trí công tác: 
3. Chuyên ngành được đào tạo: 
 
II. NỘI DUNG PHỎNG VẤN 
Câu 1. Quan điểm của ông/bà về chuyển đổi số? Ông/bà có gặp khó khăn gì khi 

tiếp cận với chuyển đổi số không? 
Câu 2. Sự hiểu biết của ông/bà về chuyển đổi số? So với trước đây thì những thông 

tin về chuyển đổi số có rõ ràng hơn không? Có dễ tiếp cận hơn không? Mức độ am hiểu 
về mục tiêu, kế hoạch, nhiệm vụ mà bản thân phải làm khi thực hiện chuyển đổi số ở 
đơn vị? 

Câu 3. Ông/bà có được phổ biến, chỉ dẫn về thay đổi cách làm, thói quen (quy 
trình) trong xử lý công việc trong môi trường số? 

Câu 4. Theo Ông/bà, việc tuyên truyền có vai trò như thế nào đối với hiệu quả 
chuyển đổi số? Ông/bà có tham gia tuyên truyền, chuyển đổi số trong cơ quan? 

Câu 5. Quy trình, tính chất công việc của ông/bà có khác gì so với trước đây khi 
thực hiện chuyển đổi số? 
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Câu 6. Xin ông/bà cho biết thói quen ứng xử, chuẩn mực, quy tắc trong công 
việc, với cấp trên, với cấp dưới đồng nghiệp có sự thay đổi không? Đó là những thay 
đổi gì?  

Câu 7. Ông/Bà có tham gia vào việc phát triển hạ tầng số ở cơ quan? Thuận lợi? 
Khó khăn gì? 

Câu 8. Cá nhân ông/bà có sử dụng dạng lưu trữ dữ liệu điện toán đám mây 
không? Có thì dùng vào việc gì?  

Câu 9. Ông/bà có tham gia xây dựng nền tảng số ở quan đơn vị? Mức độ triển 
khai các nền tảng số dùng chung như thế nào? Thuận lợi? Khó khăn gì? 

Câu 10. Ông/Bà có tham gia vào việc phát triển nền tảng số ở cơ quan không? 
Thuận lợi? Khó khăn gì? 

Câu 11. Ông/Bà có tối ưu hoá và cải tiến quy trình làm việc trên nền tảng số 
không? Thuận lợi? Khó khăn gì? 

Câu 12. Ông/bà thực hiện việc đảm bảo an toàn và an ninh thông tin như thế 
nào? Thuận lợi? Khó khăn gì? 

Câu 13. Ông/bà có thu thập dữ liệu, tạo lập dữ liệu để hình thành các cơ sở dữ 
liệu? Có quản lý, duy trì, cập nhật dữ liệu, quản lý sự thay đổi dữ liệu; Có tham gia 
kết nối chia sẻ dữ liệu của cơ quan không? Chia sẻ những loại dữ liệu nào?  

Câu 14. Theo ông/bà, việc số hoá đang gặp những khó khăn gì? 
Câu 15. Theo ông/bà, quy trình làm việc khi thực hiện chuyển đổi số có khác gì 

so với trước đây? Nhanh, gọn, hiệu quả hơn không?  
Câu 16. Ông/bà có AI, trợ lý ảo để làm việc không?  
Câu 17. Ông/bà có ứng dụng công nghệ số để xây dựng, ban hành chính sách, 

ra quyết định ở địa phương không? Thực hiện như thế nào? 
Câu 18. Ông/bà có ứng dụng công nghệ số, thông tin số vào tương tác với 

người dân không? Có thuận lợi hơn so với trước không?  
Câu 19. Ông/ bà gặp thuận lợi gì khi thực hiện chuyển đổi số?  
Câu 20. Ông/bà gặp khó khăn gì khi thực hiện chuyển đổi số? (Có cảm thấy 

căng thẳng, áp lực trong công việc? Khối lượng công việc tăng lên hay giảm đi so với 
trước đây?) 
 

Xin chân thành cám ơn ông/bà
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PHỤ LỤC 4 
 

1. Bảng 1: Các giá trị của thang đo Likert 5 mức độ mà  
luận án sử dụng 

 
Thang đo Likert 5 mức độ 

Mức 

độ 
1 2 3 4 5 

Giá trị 

trung 

bình 

(GTTB) 

1,0 - 1,8 

1,81 

- 

2,61 

2,62 - 

3,42 

3,43 

- 

4,23 

4,24 - 5,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ý nghĩa 

(Giá trị) 

trong 

luận án 

Hoàn toàn nhận thức không rõ    
Hoàn toàn nhận 

thức rõ 

Hoàn toàn không hiểu rõ    Hoàn toàn hiểu rõ 

Hoàn toàn không nhận thấy    
Hoàn toàn nhận 

thấy 

Hoàn toàn không tuân thủ    
Hoàn toàn tuân 

thủ 

Hoàn toàn không khuyến khích    Rất khuyến khích 

Hoàn toàn không có khả năng    
Hoàn toàn có khả 

năng 

Hoàn toàn thụ động    Rất chủ động 

Hoàn toàn không tự tin    Rất tự tin 

Hoàn toàn không sẵn sàng    Rất sẵn sàng 

Hoàn toàn không đủ kỹ năng    
Hoàn toàn đủ kỹ 
năng 

Hoàn toàn không đủ kiến thức    
Hoàn toàn đủ 
kiến thức 

Rất không thường xuyên    Rất thường xuyên 

Không sẵn sàng hợp tác    
Rất sẵn sàng hợp 
tác 
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Thang đo Likert 5 mức độ 

Mức 

độ 
1 2 3 4 5 

Không thành thạo    
Hoàn toàn thành 
thạo 

Không sẵn sàng hỗ trợ    
Rất sẵn sàng hỗ 
trợ 

Hoàn toàn không thoải mái    Rất thoải mái 
Hoàn toàn trang bị không đầy 
đủ 

   Rất đầy đủ 

Rất không tích cực    Rất tích cực 

Rất không quan trọng    Rất quan trọng 
Hoàn toàn không đủ kiến thức    Rất đủ kiến thức 
Rất chậm    Rất nhanh 
Không hoàn toàn đồng ý    Hoàn toàn đồng ý 

Hoàn toàn không đóng góp ý 
kiến 

   
Rất thường xuyên 
đóng góp ý kiến 

 
2. Bảng 2: Đặc điểm mẫu nghiên cứu người dân 
 

Chỉ số Tần suất Phần trăm 

Giới tính 
Nam 194 48.50% 
Nữ 206 51.50% 
Tổng 400 100.00% 

Độ tuổi 

Dưới 18 tuổi 0 0.00% 
Từ 18 - 30 tuổi 94 23.50% 
Từ 31 - 45 tuổi 212 53.00% 
Từ 46 - 60 tuổi 76 19.00% 
Trên 60 tuổi 18 4.50% 
Tổng 400 100.00% 

Trình độ học vấn: 

Tiểu học 0 0.00% 
Trung học cơ sở 65 16.30% 
Trung học phổ thông 226 56.50% 
Cao đẳng 109 27.30% 
Đại học 0 0.00% 
Sau đại học 0 0.00% 
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Tổng 400 100.00% 

Nghề nghiệp Học sinh/Sinh viên 0 0.00% 
Công nhân 145 36.30% 

 

 

Nhân viên văn phòng 203 50.70% 
Doanh nhân 52 13.00% 
Nông dân 0 0.00% 
Nghề tự do 0 0.00% 
Khác 0 0.00% 
Tổng 400 100.00% 

Mức thu nhập hàng 
tháng  

Dưới 5 triệu 25 6.30% 
Từ 5 - 10 triệu 96 24.00% 
Từ 11 - 15 triệu 137 34.30% 
Từ 16 - 20 triệu 101 25.30% 
Trên 20 triệu 41 10.30% 
Tổng 400 100.00% 

Tình trạng cư trú 

Cư trú tại thành phố Thủ Đức 237 59.30% 
Cư trú tại các quận/huyện khác ở 
TP.HCM 107 26.80% 
Cư trú tại tỉnh/thành phố khác 56 14.00% 
Tổng 400 100.00% 

Tần suất sử dụng 
dịch vụ công trực 

tuyến 

Rất thường xuyên (hàng tuần) 0 0.00% 
Thường xuyên (hàng tháng) 97 24.30% 
Thỉnh thoảng (hàng quý) 206 51.50% 
Hiếm khi (hàng năm) 97 24.30% 
Không bao giờ 0 0.00% 
Tổng 400 100.00% 

Mức độ hiểu biết về 
chuyển đổi số 

Rất hiểu biết 0 0.00% 
Hiểu biết trung bình 226 56.50% 
Không hiểu biết nhiều 109 27.30% 
Không biết gì về chuyển đổi số 65 16.30% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



238 

 
 
 

PHỤ LỤC 4 
 

CHƯƠNG TRÌNH ĐÀO TẠO, BỒI DƯỠNG NĂNG LỰC CHUYỂN ĐỔI SỐ 
DÀNH CHO CÁN BỘ, CÔNG CHỨC CÁC XÃ, PHƯỜNG 

Ở THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH 
I. Cơ sở xây dựng chương trình 

Chương trình đào tạo, bồi dưỡng năng lực chuyển đổi số cho cán bộ, công 
chức các xã, phường tại TP. Hồ Chí Minh được xây dựng trên hệ thống các căn cứ 
chính trị, pháp lý mới của Trung ương và định hướng phát triển đô thị số của Thành 
phố. Nghị quyết 57-NQ/TW (2024) xác định chuyển đổi số và phát triển nhân lực số 
là đột phá chiến lược; Nghị quyết 71-NQ/TW (2025) yêu cầu đổi mới đào tạo, chuẩn 
hóa năng lực công chức theo mô hình chính quyền số; và Nghị định 171/2025/NĐ-
CP quy định bồi dưỡng năng lực số theo vị trí việc làm, giao địa phương xây dựng 
chương trình đặc thù. 

Ở cấp địa phương, TP. Hồ Chí Minh đã ban hành một loạt chiến lược quan 
trọng như Chương trình Chuyển đổi số TP.HCM (2020-2025), Chiến lược Quản trị 
dữ liệu (2023), Kế hoạch triển khai Đề án Đô thị thông minh, và các kế hoạch chuyển 
đổi số hằng năm. Các văn bản này đều nhấn mạnh nhiệm vụ nâng cao năng lực đội 
ngũ công chức tuyến cơ sở để vận hành kho dữ liệu dùng chung, dịch vụ công trực 
tuyến và các nền tảng tích hợp của đô thị thông minh.  

Kết quả nghiên cứu của luận án cho thấy đội ngũ cán bộ, công chức các phường 
tại TP. Hồ Chí Minh đã bước đầu hình thành năng lực số và nhận thức tích cực về 
chuyển đổi số. Tuy nhiên, vẫn tồn tại những hạn chế đáng chú ý: (i) sự không đồng 
đều về kỹ năng số; (ii) căng thẳng vai trò do khối lượng công việc tăng, đặc biệt tình 
trạng “làm hai việc” (xử lý hồ sơ giấy và hỗ trợ người dân thực hiện dịch vụ công 
trực tuyến); (iii) khó khăn trong phối hợp kỹ thuật; (iv) thiếu năng lực khai thác dữ 
liệu và quản trị hạ tầng số; và (v) hạn chế trong năng lực lãnh đạo, giám sát chuyển 
đổi số ở cấp phường. Mặt khác, chính quyền hai cấp đặt ra yêu cầu, CBCC các xã, 
phường phải là “điểm chạm số” duy nhất của người dân. 

Các kết quả này phù hợp với những đánh giá của các báo cáo thứ cấp như: Báo 
cáo Chuyển đổi số TP.HCM 2023, Báo cáo Chuyển đổi số Quốc gia (Bộ TT&TT), 
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World Bank (2021, 2022), UNDP (2022). Tất cả đều nhấn mạnh sự cần thiết phải 
tăng cường đào tạo chuyên sâu, theo vị trí việc làm. 

Do đó, luận án khuyến nghị TP. Hồ Chí Minh xây dựng một chương trình đào 
tạo, bồi dưỡng mang tính đặc thù, phù hợp với thực tiễn vận hành của chính quyền 
đô thị lớn nhất cả nước. 

II. Mục tiêu chương trình đào tạo, bồi dưỡng 
2.1. Mục tiêu tổng quát 
Nâng cao năng lực chuyển đổi số của CBCC các xã, phường để đảm nhận tốt 

vai trò đối với chuyển đổi số trong mô hình chính quyền hai cấp, đặc biệt trong bối 
cảnh tăng tải công việc và yêu cầu làm chủ dữ liệu, nền tảng số. 

2.2. Mục tiêu cụ thể 
Sau khóa học, học viên có thể: 
- Thực hiện hiệu quả năm nhóm vai trò chuyển đổi số: Đổi mới tư duy, nhận thức 

về chuyển đổi số và phát triển kỹ năng số, xây dựng văn hóa số; phát triển hạ tầng số, 
nền tảng số và đảm bảo an toàn, an ninh thông tin; số hóa dữ liệu, triển khai kho dữ liệu 
và sử dụng dữ liệu; ứng dụng công nghệ số để thay đổi quy trình tác nghiệp và cải cách 
hành chính công; ứng dụng công nghệ số để xây dựng, ban hành và tổ chức thực hiện 
các chính sách, quy định. 

- Hiểu rõ vai trò, trách nhiệm và kỳ vọng xã hội đối với CBCC trong mô hình 
chính quyền hai cấp; 

- Giảm căng thẳng vai trò và xử lý mâu thuẫn vai trò trong bối cảnh công việc tăng. 
- Vận hành hệ thống số khi không còn cấp huyện hỗ trợ. 
- Phối hợp với sở, ngành trong giải quyết thủ tục liên thông. 
- Hỗ trợ người dân thực hiện dịch vụ công trực tuyến. 
- Khai thác dữ liệu và vận hành hạ tầng số cấp xã một cách chủ động. 

III. Đối tượng, số lượng, thời gian 
3.1. Đối tượng 
- Cán bộ công chức các xã, phường ở tất cả các vị trí việc làm; 
- Cán bộ phụ trách công nghệ thông tin; 
- Lãnh đạo chủ chốt các xã, phường 
3.2. Số lượng 
45-50 học viên/1 lớp 
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3.3. Thời lượng 
- 25 tiết (5 chuyên đề) 
IV. Khung chương trình đào tạo 
1. CHUYÊN ĐỀ 1: NÂNG CAO NHẬN THỨC VÀ CHỨC NĂNG, NHIỆM VỤ 
CỦA CBCC CẤP XÃ ĐỐI VỚI CHUYỂN ĐỔI SỐ TRONG MÔ HÌNH CHÍNH 
QUYỀN HAI CẤP 
1.1. Tổng quan về chuyển đổi số trong chính quyền hai cấp 
1.2. Vị trí, chức năng và nhiệm vụ mới của CBCC trong mô hình chính quyền hai cấp 
1.3. Các yêu cầu về năng lực và tác phong công vụ trong môi trường số 
1.4. Những thách thức thường gặp khi thực hiện chuyển đổi số ở cấp xã 
1.5. Nhận diện tình huống phát sinh và phương pháp xử lý trong thực thi nhiệm vụ số 
1.6. Bộ khung nhiệm vụ chuyển đổi số dành cho CBCC cấp xã của TP. Hồ Chí Minh 
2. CHUYÊN ĐỀ 2: PHÁT TRIỂN KỸ NĂNG SỐ CỐT LÕI VÀ NĂNG LỰC 
VẬN HÀNH HẠ TẦNG SỐ CỦA CÁN BỘ, CÔNG CHỨC TẠI CÁC XÃ, 
PHƯỜNG 
2.1. Kỹ năng số cơ bản dành cho cán bộ, công chức xã, phường 
2.2. Kỹ năng sử dụng các nền tảng số dùng chung của Thành phố Hồ Chí Minh 
2.3. Kỹ năng quản lý và vận hành hạ tầng số tại Ủy ban nhân dân phường 
2.4. Kỹ năng bảo đảm an toàn thông tin và an ninh mạng 
2.5. Kỹ năng hỗ trợ người dân và tổ chức khi thực hiện thủ tục trực tuyến 
2.6. Kỹ năng làm việc dựa trên dữ liệu 
3. CHUYÊN ĐỀ 3: QUẢN TRỊ DỮ LIỆU VÀ KHAI THÁC KHO DỮ LIỆU 
DÙNG CHUNG TRONG CHÍNH QUYỀN HAI CẤP Ở TP. HỒ CHÍ MINH 
3.1. Kiến thức nền tảng về quản trị dữ liệu trong cơ quan hành chính 
3.2. Cấu trúc hệ thống dữ liệu của TP. Hồ Chí Minh 
3.3. Kho dữ liệu dùng chung của TP. Hồ Chí Minh 
3.4. Quy trình số hóa và chuẩn hóa dữ liệu tại các xã, phường 
3.5. Chia sẻ và khai thác dữ liệu trong tác nghiệp công vụ 
3.6. Bảo mật và an toàn dữ liệu 
3.7. Thực hành tình huống (Dữ liệu người dân không đồng bộ giữa các hệ thống; 
Hồ sơ số hóa sai chuẩn, thiếu thông tin hoặc trùng lặp; Sự cố truy cập kho dữ liệu 
dùng chung; Tình huống yêu cầu khai thác dữ liệu phục vụ kiểm tra, giám sát) 
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4. CHUYÊN ĐỀ 4: GIẢI QUYẾT THỦ TỤC HÀNH CHÍNH TRONG MÔI 
TRƯỜNG SỐ VÀ TỐI ƯU HÓA HỖ TRỢ NGƯỜI DÂN TẠI CÁC XÃ, 
PHƯỜNG 
4.1. Quy trình giải quyết TTHC trong môi trường số 
4.2. Vận hành dịch vụ công trực tuyến 
4.3. Giảm thiểu sai lỗi hồ sơ điện tử và hạn chế phát sinh “làm lại” trong giải quyết 
TTHC 
4.4. Kỹ năng hỗ trợ người dân thực hiện TTHC trực tuyến 
4.5. Phối hợp liên thông trong mô hình chính quyền hai cấp 
4.6. Đảm bảo an toàn thông tin trong quá trình xử lý TTHC  
5. CHUYÊN ĐỀ 5: ĐIỀU PHỐI CÔNG VỤ VÀ PHỐI HỢP LIÊN THÔNG 
TRONG MÔI TRƯỜNG SỐ TẠI CÁC XÃ, PHƯỜNG 
5.1. Cơ chế điều phối nhiệm vụ trong mô hình chính quyền hai cấp 
5.2. Quy trình phối hợp liên ngành trên nền tảng số 
5.3. Tổ chức và phân công vai trò trong nội bộ UBND xã/phường 
5.4. Ứng dụng dữ liệu trong giám sát và điều phối công việc 
5.5. Thực hành báo cáo, đánh giá và kết nối thông tin giữa hai cấp 
5.6. Xây dựng văn hóa phối hợp và kỷ luật số trong đội ngũ CBCC 
V. Tổ chức lớp học 
- Sở Nội vụ và Sở Khoa học Công nghệ chủ trì 
- Đơn vị phối hợp: Học viện Chính trị khu vực II, Học viện Cán bộ TP. HCM 
- Đánh giá: kiểm tra cuối khóa và đánh giá cải thiện năng lực sau 3 tháng 
 
 

 
 




