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MO DAU

Sau qué trinh trién khai khao sat, thu thap va phan tich di¥ liéu trong nhiéu thang, B4o céo CA-
Index 2025 da chinh thirc dwoc cong bb béi Trung tam Chirng thwe dién tir quéc gia (NEAC), véi Cong
ty Viet Analytics la don vi tw véan, trién khai va danh gia khao sat. CA-Index 2025 dwoc thiét k& nhw mot
chwong trinh danh gia quy mé toan quéc, ap dung phwong phap tiép can da dang, két hop khao sat
trwc tuyén, phdng van truc tiép va phwong phap “khach hang bi mat” (mystery shopping). Cach tiép
can nay nham phan anh mot cach toan dién, da chiéu chat lwong dich vu trong hé sinh thai chir ky sé
cobng cong tai Viét Nam, t&» mirc d6 tuan tha phap ly, an toan — bdo méat cho dén trai nghiém thyc té
clia nguoi sir dung.

A

Dén nam 2025, chir ky sb tai Viet Nam khong con & giai doan “trién khai ban dau” hay mang tinh
thtr nghiém. Chi trong vong mét nam, sé lwong nguwdi dung chir ky s6 ca nhan da tang gan gap doi, tiy
khoang 3,9 triéu ngwdi nam 2024 1én gan 8 triéu ngudi vao nam 2025. T mot dich vu mang tinh
chuyén biét, chir ky s6 dang dan tré thanh mot cu phan ha tang sb co ban, gan lién véi cac hoat dong
giao dich dién tl thwong nhat cla ca nhan va doanh nghiép.

Trong béi cadnh quy mé nguwdi ding téng trwdng nhanh nhw vay, cau hdi trong tam khong con ndm
& sb lwong thué bao hay téc d6 mé rong thi tredng, ma chuyén sang chat lwong van hanh cua toan bo
hé théng. Chét lwong dich vu, mirc do an toan va bdo mat, sy tuan thd phap luat, cling nhw trai nghiém
thwe chat clia ngwoi dung tré thanh nhirng yéu té6 mang tinh quyét dinh trong viéc xay dwng va duy tri
niém tin lau dai déi véi dich vu chirng thwe chiv ky sd cong cong. Pay ciing chinh la béi cadnh va yéu
cau thwc tién d&t ra cho viéc trién khai CA-Index 2025 nhw mét cdng cu danh gia khach quan, da chiéu
va co gia tri tham chiéu cho ca co quan quan ly, cac tb chirc cung cap dich vu va ngwdi st dung.

Bao cao CA-Index 2025 la két qua khao sat, danh gia ctia nhém nghién ciru NEAC - Viet Analytics,
dwoc tién hanh trong Quy IV nam 2025. Bao cao gébm 4 ndi dung:

Chwong 1. Tdng quan vé phuong phap xay dwng bd chi sé6 CA-INDEX
Chuwong 2. Banh gia, xép hang cac cac té chirc cung cép dich vu chirng thwe chi ky sb cong cong
Chwong 3. Tham van ky thuat cac td chirc cung cép dich vu chirng thuc chi ky sb cong cong

Chwong 4. Két luan va Khuyén nghi



CHUONG 1. TONG QUAN VE
PHUONG PHAP XAY DUNG BO

CHI SO CA-INDEX

1.1. Muc dich, phwong phép xay dwng Bé chi s6 CA-Index

B& chi s6 CA-Index 2025 (Certificate Authority-Index) do Trung tdm Chirng thwc dién t&r quéc gia
(NEAC) xay dung véi sw hop tac cia don vi tw van (cong ty Viet Analytics). Muc dich ctia Bo chi s6
nay nham tdng hop t& viéc tham dd mire do hai long cla khach hang; danh gia ctia bén (ng dung; ra
soat, danh gia ctia chuyén gia, nhém nghién clru sé dwa ra mot Bao céo danh gia chi tiét vé chéat lwong
dich vu cla céc té chirc CA cong cong. Day sé 1a can ct hd tro viéc dé xuét cac phwong an, chinh
sach quan ly hoat ddng chirng thuc chi¥ ky s6 phu hop trong thoi gian téi, cling nhw ngudn tai liéu
tham khao tin cay d& khach hang méi cé thé tim kiém, lwa chon cac nha cung cap dich vu c6 chét
lwong.

Can clr trén thwe té hoat ddng clia cac CA cong cong, nhém nghién clru da xay dwng mot bd khung
chi s6 bao quat 5 nhdm van dé chinh, d6 la: (i) Nhirng van dé lién quan t&i tinh tuan tha phap ly cla
cac CA cdng cong; (i) Nhirng van dé lién quan t&i cong nghé va tinh da dang cta dich vu chirng thue
chi¥ ky sé; (iii) Nhirng van dé lien quan t&i thi phan clia cac CA cong cong va gia clia cac goi dich vy;
(iv) Nhirng van dé lién quan t&i trai nghiém cla khach hang; va (v) Nhirng van dé lién quan t&i sy thuan
tién ctia cac bén ng dung (bao gdm cac coéng ty trng dung CA va cac co quan nhw Thué, Bao hiém
Xa hoi, Kho bac, Hai quan v.v...) khi hop tac véi cac CA.

Dbi v&i nhém van dé (i) lién quan téi Tinh tuan tha phap ly cla cac CA cdng cong, nhém nghién
ctru str dung phwong phap ra soat, phan tich cac nghi dinh, théng tw lién quan véi viéc quan ly, hwéng
dan hoat dong thwong mai dién t&; phdi hop véi phwong phap khach hang bi mat dé chon loc ra nhiing
tiéu chi kha di nhat kiém chirng dwoc sy tuan thi phap ly cla cac CA trong hoat dong thuc té.

Dbi véi nhom van dé (i) lién quan téi Cong nghé va tinh da dang cla dich vu chirng thwe chiv ky
sb cdng cdng, nhdm nghién ctvu st dung phwong phap thu thap di liéu vé cac géi dich vu; phan tich,
so sanh cac goi dich vu trén cac khia canh lién quan téi cong nghé va tinh da dang dich vu; phdi hop
véi phuwong phap phdng van moét sb khach hang dé lwa chon ra nhirng tiéu chi danh gia phu hop.

Dbi véi nhém van dé (iii) lién quan téi Thi phan ctia cac CA cdng cdng va gia cla cac goi dich vu,
nhém nghién clru str dung phwong phap thu thap, ra soat cac bao cao da cé ctia Bd Khoa hoc va Cong
nghé lién quan t&i gia va thi phan ctia cac CA, ddng thoi tién hanh khao sat gia thuwe té cha cac goi dich
vu clia cac CA trong nam 2025. Dya trén cac di¥ liéu nay, nhom nghién ctru xay dwng cac tiéu chi lién
quan t&i thi phan va mirc do canh tranh vé gia cia cac CA.

DP4i v&i nhom van dé (iv) lien quan téi Trai nghiém cta khach hang, nhém nghién clru da tham
khao phwong phap cla Christina O’Loughlin va Germa Coenders trong viéc xay dwng bd chi sb khao
sat mirc d6 hai long clia khach hang st dung cac dich vu vién théng clia chau Au (European Customer
Satisfaction Index to Postal Services, ECSI, xuét ban Ian dau n&m 2002).



Dbi v&i nhém van dé (v) lién quan téi Sw thuan tién clia cac bén (ng dung khi hop tac véi cac CA
céng cdng, nhém nghién ctru st dung phwong phap tham do, phéng van dai dién cla cac bén (ng
dung dé xay dwng cac tiéu chi danh gia. Sau do, nhém nghién cu xay dwng bang héi mé (bang hai
ban c4u tric) va st dung phwong phap phdng van cac dai dién cta cac td chirc (cong ty) va cac co
quan rng dung dich vu CA.

1.2. Cau tric Bé chi s6 CA-Index 2025 - Céc chi s6 thanh phan

B6 chi s& CA-Index 2025 bao gdm 05 chi sé thanh phan véi cac trong sb dwoc phan bd nhu sau:

Bang 1.1: Bd chi s6 va trong sé CA-Index 2025

Ma chi s6 Tén chi sé Trong sé
1 Tinh tuan tha phap ly ctia cac CA cong cong 35%
2 Co6ng nghé va tinh da dang cla dich vu chirng thue chiv ky sb cong cong 10%
3 Thi phan clia cac CA cong cdng va gia cla cac goi dich vu 10%
4 Trai nghiém cla khach hang 35%
5 Su thuan tién clha cac bén (rng dung khi hop tac voi cac CA 10%
Chi sé téng hop 100%

(1) Chi sé Tinh tuan tha phép ly cta cac CA céng céng

Chi s6 do lwdng viéc tuan thi cac quy dinh vé Luat thi hanh cac giao dich dién tir vé chiv ky sb va
dich vu chirng thue chi ky sb clia Chinh phi va Quy ché ching thye cla té chire cung cép dich vu
chirng thwe chiy ky sb ctia B Khoa hoc va Céng nghé.

(2) Chi s6 Céng nghé va tinh da dang cta dich vu chirng thuc chir ky s6 cong céng

Chi sb do lwéng cac khia canh vé tién ich cong nghé trong cac géi dich vu ma cac CA cdng cong
cung cép cho khach hang ciing nhw sy da dang clia cac goéi dich vu.

(3) Chi sb Thi phan cta cac CA céng cong va gié cla cac goi dich vu
Chi sb do lwdng thi phan; tinh canh tranh vé gia trong cac goi dich vu clia cac CA coéng cong.
(4) Chi s6 Trai nghiém cia Khach hang

Chi sé Trai nghiém Khach hang dwoc xay dwng nham do lwéng mirc d6 hai long ctia khach hang dya
trén ba nhém chiéu canh chinh, bao gém bay chiéu canh thanh phan, cu thé nhu sau:

e Trai nghiém dich vy, gém:

(i) Khda nang tiép can va kich hoat dich vuy;

(i) Qua trinh st dung va mrc d6 6n dinh cta dich vy;
(iii) Hoat déng hd tro va cham séc khach hang.

e Gia tri cdam nhan va niém tin thwong hiéu, gém:
(iv) Gia tri cdm nhan cta khach hang;

(v) Mrc d6 tin cay va niém tin dbi v&i thuwong hiéu.

e Swgan bé va mirc do hai long tédng thé, gom:
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(vi) Mrc @6 trung thanh vé hanh vi;
(vii) Mrc d6 trung thanh vé thai do.
(5) Chi s6 Su thuén tién cua cac bén tng dung khi hop tac véi cac CA

Chi s6 phan anh danh gia cta cac bén (rng dung (bao gdm céc cong ty trng dung CA va cac co
quan nhw Thué, Bao hiém X& hdi, Kho bac, Hai quan v.v...) khi hop tac véi cac CA vé chét lwong va
mirc do twong thich cla cac géi dich vu ctia cac CA cong cong véi hé thdng clia bén ng dung ciing
nhw chét lwvgng hop tac clia ddi ngl nhan vién cla cac CA cong cong.

1.3. Phwong phép thu thap sé liéu

DPé c6 du sb liéu can thiét phuc vu cho viéc tinh toan cac chi s CA-Index 2025, nhém nghién ctru
da xay dwng quy trinh thu thap di liéu cho ttrng nhém chi tiéu véi ba phwong phap nghién ctru va khao
sat chinh, bao gom:

- Khao sat khach hang
- Khao sat khach hang bi mat
- Khdo sat bén trng dung
1.3.1. Phwong phap khao sat khach hang
Quy trinh khao sat dwoc xay dwng theo cac bwdc sau:
a) Chon méu khéo séat

MAu khéo sat khach hang CA-Index 2025 (bao gédm khach hang la ca nhan va khach hang la dai
dién doanh nghiép/td chirc) dwoc rat tlr danh sach da dwoc xac minh, sivr dung phwong phap lay mau
ngau nhién theo cac bwdc sau:

i) Nhan danh sach khach hang cta tirng CA cong cong tir NEAC va danh sach cac doanh nghiép
tr Co s& di¥ liéu khdo sat CA ndm 2022-2025, téng hop va chia nhém khach hang theo hai nhém: ca
nhan va doanh nghiép/td chirc.

ii) Goi dién thoai xac minh thong tin va cap nhat vao co s& di liéu, tlr dé xay dwng khung chon
mau cho ca hai nhém ca nhan va doanh nghiép/té chirc cho tirng CA coéng cong.

iv) Chon mau khao sat theo phwong phap chon mau ngau nhién:

- 3.080 khach hang dwoc l4y ngau nhién tlr danh sach ban dau cac CA cung cap. Cac khach hang
nay dwoc gri phiéu dé nghi danh gia truc tiép cho CA.

- 620 khach hang dwoc lay ngau nhién tir tv Co s di liéu khao sat CA nam 2022-2025. Cac khach
hang nay dwoc tw chon CA dé danh gia.

- Téng s6 danh sach khach hang dwoc gtvi phiéu khao sat 14 3.700 khach hang.
b) Trién khai khéo sét

Khao sat dwoc thue hién trén platform truc tuyén, dong thoi két hop véi hoat dong hé tro qua dién
thoai.

Bwdc 1: Nhom khéo sat glvi mail cho mdi khach hang dwong dan (link) téi platform khao sat truc
tuyén: https://www.azsurvey.vn. Méi email déu cung cép théng tin vé& tén dang nhap va mat khau dé
khach hang thwc hién khao sat.



Buwdc 2: Khach hang sé str dung tai khoan dwoc cip dé dang nhap vao nén tang khao sat truc
tuyén dé thuc hién tra I&i bang héi.

Buwdc 3: Sau khi khach hang hoan thanh, nhém khao sat sé glvi phiéu khao sat dinh dang PDF ghi
lai cau tra 16 ciia khach hang qua mail. Phiéu khao sat da dwoc ma hoé théng tin.

Budc 4: Nhédm khdo sat goi dién thoai xac nhan thong tin trén phiéu khao sat PDF |a két qua tra 1o
ctia khach hang. Trong trudng hop khach hang mudn thay dbi cau tra 1oi, khach hang théng béo qua
email cac ndi dung khach hang muén thay déi.

Trong sudt qua trinh khao sat trwc tuyén, khach hang ludn dwoc nhém khao sat tac trwe hé tro 24/7
gua hotline dién thoai 0968.538.480

1.3.2. Phwong phap khao sat khach hang bi mat

Khao sat khach hang bi mat la mét phwong phap nghién clru dung dé& danh gia trdi nghiém cla
khach hang trong qua trinh st dung san pham, dich vu cia doanh nghiép. Sau khi dwoc tuyén chon va
dao tao, nhirng khach hang bi mat thyc hién twong tac véi doanh nghiép dé danh gia cac yéu té nhw
chét lwgng san pham, dich vu cham séc khach hang va thai d6 phuc vu cia nhan vién. Nhiing théng
tin thu thap dwoc tlr khao sat sé |a goi y quan trong dé doanh nghiép cai thién kha nang phuc vu khach
hang cta minh trong twong lai.

Vi phuwong phap khao sat khach hang bi mat, cac chuyén gia sé déng vai la nhirtng khach hang
¢6 nhu cdu mua va s dung chi¥ ki sb ctia cac CA cong cong.

Quy trinh viéc khao sat khach hang bi mat dwoc thyc hién theo cac buéc sau:
Bwéc 1: Chuén bi khao sat

e Xac dinh cac tiéu chi can thwe hién thong qua khao sat khach hang bi mat.
e Xay dwng kich ban khao sat.

e Dao tao, tap huan cho cac nhan sw thuc hién khao sat.

e Lapbang tién do cbng viéc hoan thanh.

Bwéc 2: Thwe hién khao sat

e Lién hé d&t mua chi ki s6 qua tdng dai ctia CA cong cong.

e Trao dbi v& nhu ciu véi nhan vién kinh doanh ctia nha cung cap va thuc hién cac yéu cau ti
nhan vién kinh doanh ctia CA cong cong dé mua chir ki sé.

e Sau khi hoan tat quy trinh mua ban va nhan dwoc thiét bi/ma kich hoat ky sb, chuyén gia khdo
sat tién hanh s dung th&r sdn pham va kiém tra cac tinh nang.

Bwéc 3: Lwu triv, ghi nhan lai két qua vao cac biéu mau bao céo khao sat lam can cir danh gia.
Bwéc 4: Két luan va chdm diém theo bd tiéu chi.
1.3.3. Phwong phap khao sat bén trng dung

Vi phwong phap khao sat bén (ring dung, chang t6i tién hanh lién hé véi cac don vi ’ng dung dé
thdng bao va glri bang hdi khao sat qua duong bwu dién hodc email dé khdo sat chat lwong dich vu
clia cac t6 chire cung cép dich vu. Quy trinh cu thé nhw sau:

Bwéc 1: Phan loai nhdm tiéu chi can khao sat.

Budc 2: Xay dwng mau bang héi.
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Buwdc 3: Lién hé cac don vi 'ng dung dé thong bao gvi bang hdi khdo sat qua email/ qua dwong
bwu dién.

Buwdc 4: Hb tro cac bén tng dung dién phiéu khao sat.
Buwéc 5: Thu thap y kién cla cac bén ng dung gl vé.
Buwdc 6: Téng hop, béo cao.

1.4. Théng ké vé khach hang tham gia khédo sét

1.4.1. M ta quy trinh chon mau khao sat

Quy mé khao séat clia CA-Index 2025 14 3.700 khach hang, bao gém cé khach hang la doanh nghiép
va khach hang ca nhan. Trong d6, 3.080 khach hang dwoc l1ay ngau nhién tr danh sach cac CA cung
cép, cac khach hang nay dwoc glri phiéu dé nghj danh gia truc tiép cho CA; 620 phiéu dwoc 14y tr Co
s@ di liéu khao sat CA nam 2022-2025.

Dau tién, nhédm nghién ciru tdng hop danh séch tat ca cac khach hang (thué bao) do cac CA cung
cap va Co s& dir liéu khdo sat CA ndm 2022-2025. Téng cdng danh sach ban dau 1a 18.964 thué bao.
Sau d8, nhém nghién ctu tién hanh thiét 1ap mau co sé. (Bang 1.2)

Bang 1.2: Cac bwéc va két qua xay dwng danh sach chon mau

Buwéc Danh sach khach hang S6 khach hang
1 Danh sach ban dau (dwoc tdng hop tir cac CA) ndm 2025 18.964
2 Danh sach mau co s& 3.700

1.4.2. Viéc chon mau khach hang

Lwa chon 3.700 khach hang theo quy téc: Chon theo ty I& twong ng vé&i lwong khach hang co
trong danh sach khach hang da xac minh.

Két qua dan mau khach hang dwoc trinh bay tai Bang 1.3.

Bang 1.3: Dan mau theo khach hang dwoc chon

$6 lwong

STT Nha cung cap AU Ty lé
1 CA2 130 3,51%
2 FPT-CA 130 3,51%
3 SmartSign 130 3,51%
4 MISA-CA 130 3,51%
6 VNPT-CA 170 4,59%
7 BkavCA 130 3,51%
8 Newtel-CA 130 3,51%
9 EFY-CA 120 3,24%
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STT

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25

26

Nha cung céap

CMC-CA
EASY-CA
Viettel-CA
SAFE-CA

TrustCA

NC-CA
FAST-CA
I-CA
Hilo-CA
One-CA
WINCA
Matbao-CA
E-CA
Mobifone-CA
VNPAY-CA

Intrust-CA

Téng

CSDL khao sat CA nam 2022-2025

S6 lwong
mau

80
130
150
120
130
100
120
130
130
130
130
120
130
130
130
150
620

3700

Ty lé

2,16%
3,51%
4,05%
3,24%
3,51%
2,70%
3,24%
3,51%
3,51%
3,51%
3,51%
3,24%
3,51%
3,51%
3,51%
4,05%
16,76%
100%

Trong méi phiéu danh gia, khach hang duwoc dé nghi danh gia cho CA cong cdng theo danh sach
cac CA cdng cong cung cap. Ngoai ra, trong trwong hop khach hang s dung chiv ki sé ctia nhiéu hon

mot CA coéng cdng, khach hang co thé danh gia cho thém mat CA cong cong khac.

Nhém khach hang tlr Co s& di liéu khao sat CA nam 2022-2025 dwoc ty do Iywa chon CA dé danh

gia.

1.4.3. S6 lwong, ty 1é hoi dap

Sau hon 01 thang trién khai, Chwong trinh khao sat CA-Index 2025 d4 thu hat 1.001 khach hang
khao sat hop I& trén quy moé khao sat 3.700 khach hang, dat ty 1& 27,05%. Téng phiéu thu vé 1a 1.049
phiéu, trong d6 cé 953 khach hang danh gia cho 01 nha cung cép va 48 khach hang danh gia cho 02
nha cung cap. Trong tdng sb 1.001 khach hang tham gia khao sat, c6 823 phiéu khach hang doanh
nghiép va 178 phiéu khach hang ca nhan.
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Bang 1.4: Ty |é hoi dap CA-Index 2025

Khach hang

It x Khach hang Téng mau
CEET MEITED =i cé nhan khao sat
chirc

S0 khach hang nhan 3.000 700 3.700
phieu khao sat
S6 khach hang tra 1oi
phiéu khao sat 628 e 140071
Ty 16 hdi dap 25,43% 27.43% 27,05%

Chung toi théng ké dwoc sb phiéu danh gia cia khach hang dbi véi tirng CA nhu dwoc minh hoa
tai Hinh 1.1.

Hinh 1.1: Téng s6 phiéu danh gia cta khach hang déi véi cac CA céng cong

103

61575653
48 47 44 43 4o
|| ""ii373737363535353433333332
w X ¥

¥ x ¥ F ¥ P X P X ¥ R X P X Ff ¥ F F o
F G G N R W ST
Qe A\Q' "« AP %v < \(‘\6 Q/v @’5\' %Q Q?‘ § o ee’

Nhu vay, VNPT-CA don vi c6 s phiéu danh gia cao nhat, véi sb phiéu 1a 103 phiéu. Tiép theo 1a
Viettel-CA, CA2, Bkav-CA, FPT-CA c6 sb phiéu danh gia dao dong tir 53 dén 61 phiéu. Cac don vij con
lai c6 s6 phiéu dao déng khoang 32 dén 48 phiéu.

1.5. Téng quan dic diém khach hang qua méu khéo s&t

Khéo sat CA-Index 2025 thu hut 1.001 khach hang khao sat hop 1€, trong d6 cé 823 khach hang
doanh nghiép va 178 khach hang ca nhan.

1.5.1. Déi v&i nhém khach hang ca nhan

- V& db tudi ctia khach hang:

Khéo sat cho thdy sw thay ddi rd rét vé do tudi nguwdi stv dung. Ty trong nguoi dung dwdi 35 tudi
gidm manh tir 62,74% ndm 2024 xubng 47,75% nam 2025, trong khi nhém 35-55 tudi ting tir 36,60%
lén 46,07% va tré thanh lwc lwgng st dung chd dao. Dang chd y, nhém tir 55 tudi tré 1én ting nhanh
tr 0,65% lén 6,18%. Nhirng thay dbi nay cho thay chi¥ ky sb ca nhan dang thoat khéi pham vi nhém
ngwdi dung tré, am hiéu cong nghé, dé tré thanh cong cu giao dich ngay cang phd bién déi véi cac
nhém dan cw 6n dinh hon vé nghé nghiép va doi sdng.
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Hinh 1.2: Théng ké theo d6 tudi ciia nhém khach hang ca nhan

6,18% 10,67%

11,24%

= Duoi 25 tudi

= Tir 25 dén dwéi 35 tudi

= T&r 35 dén dwdi 45 tudi
Tw 45 dén dwoi 55 tudi

= Tty 55 tudi tré 1én

34,83% 37,08%

Song song v&i dich chuyén vé dd tudi, co cAu nghé nghiép clia ngwdi dung ca nhan cling mé réng
dang ké. Ty trong nhan vién van phong gidm manh tir 47,06% xubng 30,36%, trong khi cac nhém truédc
day chiém ty trong rat thap ting ré rét, gdm lao ddng gian don (tr 0% lén 4,76%), lwc lwong vii trang
(tr 0% lén 6,55%). Diéu nay phan anh xu huwéng phd cap chir ky sb ra ngoai khdilao déng hanh chinh
— chuyé&n mén, mé rong sang nhiéu nhém xa héi hon.

Hinh 1.3: Théng ké theo nganh nghé ctia nhém khach hang ca nhan

= Lanh dao, quan ly, cha ho kinh doanh

4,76%
0.00% 12" 23219

6.55% ‘ = Nha chuyén moén
0,
417% = Nhan vién van phong
1,79%
0,60% O Nhan vién dich vu va ban hang
\
5,36%

= | ao déng co ky nang trong ndng nghiép,
lam nghiép, thly séan
Coéng nhan/The thl cong/the van hanh
may va cac nghé nghiép co6 ky nang khac
= | ao déng gian don

30,36% 23.21% = | e lwong Vi trang

= Sinh vién

= Khac

Vé kénh mua dich vu, hanh vi ctia khach hang ca nhan ghi nhan sy dich chuyén manh sang céac
kénh sb va trung gian. Ty trong mua tryc tiép tlr nhan vién ban hang gidm tir 36,72% xubng 18,32%,
mua qua dai ly Gy quyén gidm tir 35,94% xubng 20,61%. Nguoc lai, mua trén website clia CA tang tir
21,09% lén 26,72%, trong khi mua qua (rng dung cla bén trung gian |én t&i 27,48%. Xu hwéng nay
cho thdy nguoi dung c& nhan ngay cang chi dong hon trong tiép can dich vu, gén véi sw phat trién
clia cac nén tang sb tich hop.
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Hinh 1.4: Théng ké vé cach thirec nhém khach hang ca nhan mua géi dich vu

18,32%

0, z
217,48% = Mua triee tiép t nhan vién ban

hang cua CA
= Mua tai qudy giao dich ctia CA
= Mua trén website ctia CA

Mua qua mét dai ly Gy quyén

20,61% = Mua qua (rng dung cla bén trung

26.72% glan

Xét theo muc dich s dung, chi¥ ky sb ca nhan nam 2025 nghiéng manh vé dich vu céng va tha
tuc hanh chinh bat budc. Ty Ié s& dung cho dich vu C/O tang tir 1,29% lén 34,81%, d4u thiu cung cép
san pham, dich vu céng téng tr 3,87% Ién 30,39%. Nguorc lai, cac muc dich phuc vu hoat ddng ndi bo
doanh nghiép gidm, nhw ky hop déng (tr 26,45% xubng 22,10%) va ky héa don dién t& (t 21,29%
xudng 17,13%). Diéu nay cho thay chi¥ ky sb ca nhan dang dwoc st dung chi yéu cho twong tac véi
khu vue cdng, hon la cho cac giao dich thwong mai thuan tuy.

Hinh 1.5: Théng ké vé muc dich nhém khach hang ca nhan st dung cac géi dich vu

75,14%

38,679
67% 34,81%

30,39%
22,10% 20,999
°20.99% 12 130
11,05% 5
8,84% 8,29% g goo
s (")
m 055%

Khai Khac Dichw Dau Kyhop Kye- Kyhoa Dichw Giao Giao Giao Bao

thué C/O thdu dbéng mail, don, Hai dich  dich dich khohiém xa
(dich wu cung vin  xudt quan ngan chirng bac hoi
ching cép san ban, tai hda don hang khoan
nhan pham, lieu dién to

xuat x¢ dich vu
san  cong
pham)
1.5.2. P6i v&i nhém khach hang doanh nghiép
- V& tru s& hoat dong clia nhém khach hang doanh nghiép

Trong s 823 khach hang doanh nghiép tham gia khao sat CA-Index 2025, c6 36,57% la cac thué
bao dang ky & TP H6 Chi Minh, trén 24% la céac thué bao dang ky & Ha Noi. Cac thué bao tir cac tinh
thanh khac chiém ty 1& trén 39%. (Hinh 4)
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Hinh 1.6: Théng ké ty 1é khach hang doanh nghiép phan theo tinh, thanh

24,18%
30,01% = Ha Noi
= TP HS Chi Minh

= Pa Nang
Hai Phong
= Can Tho
024% 2= ,
1,09% Hué

4,13% = C4c tinh thanh khac

3.77%

- V& linh vuc hoat dong cia nhém khach hang doanh nghiép

Déi véi khach hang doanh nghiép/tdé chire, két qua khao sat cho thdy sw mé rong va tai cau tric
vé co cAu nganh nghé st dung chir ky s6. Ndm 2025 ghi nhan mét s6 nganh méi lot vao top 10 nhu y
té va hoat dong tro giip xa hoi (chiém 3,04%), ddng thdi gido duc — dao tao ting ty trong tir 3,54%
nam 2024 1&n 5,71% nam 2025. Xu hwéng nay cho thay chir ky sb dang lan tda sang céac linh v dich

vu cdng — xa hoi, thay vi chi tap trung & cac nganh kinh doanh truyén théng.
Hinh 1.7: 10 nhém nganh nghé chinh cta cac khach hang doanh nghiép

20,41%

8,99%
5,71% 6,08%

4,86% 5
401%  365% 316%  3,04% 2,55%

Ban budn Xay dwng Gido duc  Noéng Dich vu Cong Vantdi  Ytéva Hoat Hoat

va ban lé va dao nghiép, lwutrdva nghiép kho bai hoatddng dbéng dong
tao lam  &nubng ché bién, tro gidp chuyén  hanh
nghiép va ché tao xa hoi mon,  chinh va
thady san khoa hoc dich wu
va cong hd tro
nghé

- V& chirc vu clia ngudi dirng tén dai dién thué bao

Xét theo chirc vu nguwdi dirng tén thué bao, ndm 2025 ghi nhan diu hiéu chuyén bién tich cuc
trong chuyén dbi sb noi bdé doanh nghiép. Ty trong nhém céc vi tri khac tang tir 15,08% lén 19,32%,
trong khi nhém cha tich HDQT, Téng giam déc, Giam dbc gidm nhe tir 69,18% xubng 65,61%. Diéu
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nay phan anh xu hwéng phan quyén s dung chiv ky sé xuéng cac bo phan van hanh, cho thay chir ky
sb dang dan tré thanh cOng cu st dung thudng xuyén trong hoat dong ndi b, thay vi chi phuc vu khau
phé duyét & cap cao nhét.

Hinh 1.8: Théng ké vé chirc vu trong té chirc clia ngwi dirng tén thué bao

19,32%

= Cht tich HDQT, Téng giam déc,
Giam dbc, P. Giam Débc

= Ké toan truwdng, Ké toan

15,07% = Khac

65,61%

- V& cach thirc mua géi dich vu

Vé kénh mua dich vu, doanh nghiép van cht yéu st dung kénh ban hang tryc tiép ctia nha cung
cap, voi ty trong gan nhu khong déi (tlr 47,55% xubng 47,09%). Tuy nhién, nam 2025 bat dau xuét
hién kénh &ng dung clia bén trung gian véi ty trong 2,78%, cho thiy doanh nghiép da bat diu tho
nghiém cac kénh sé, du qua trinh chuyé&n ddi van dién ra theo hwéng than trong.

Hinh 1.9: Théng ké vé cach thirc khach hang mua géi dich vu

2,78%

= Mua triee tiép tlr nhan vién ban
22,78% hang cia CA
47.09% = Mua tai quay giao dich cia CA

= Mua trén website cia CA

Mua qua mét dai ly Gy quyén

. = Mua qua (rng dung cla bén
22,28% trung gian

5,06%

- V& muc dich st dung géi dich vu

Théng ké tai Hinh 1.10 cho théay, khai thué & cong viéc duwoc cac khach hang 4p dung nhiéu nhat
khi st dung géi dich vu (v&i ty |é khoang 83%). Ky, xuat héa don dién tt 1& muc dich phé bién the hai
Vi trén 62%. Tiép theo l1a khai bao hiém xa hoi, chiém hon 53%. Ky hop ddng v&i khach hang, Ky e-
mail v&n ban, tai liéu, Dich vu hai quan, Giao dich ngan hang, Giao dich kho bac Ian lwvot chiém ty &
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khodng 28,23%; 26,04%; 20,62%; 17,40% va 11,29%. Cac muc dich st dung con lai déu chiém ty I&
duwdi 10%.

Hinh 1.10: Théng ké vé muc dich khach hang sty dung cac géi dich vu

83,41%

62,33%
53,23%
28.23% 26,04%
20.62% 17 40%
1129% g 760, 0
I liiice.

Khai Kyhoa Bdo Kyhop Kye- Dichwu Giao Giao Pau Dichw Khac Giao

thué don, hiémxa déng  mail, Hai dich dichkho thdu C/O dich
xuét hoi van quan  ngan bac cung (dich wu ching
héa don ban, tai hang cép san chirng khoan
dién to ligu phdm, nhan

dich vu xuét xt
cbéng sén
pham)

1.6. Téng quan vé bén trng dung tich hop chi ky sé tham gia khdo sat
1.6.1 M6 ta mau khao sat

Hinh 1.11 thé hién co cAu phan loai cac té chirc, doanh nghiép la déi twong (ng dung va st dung
chir ky s6 ma nhém nghién ctru da givi phiéu danh gia chét lwong dich vu ciia cac CA céng cong. Nhém
nghién ciru khao sat trén 185 don vi, trong d6 nhém Doanh nghiép cung cdp phan mém, gii phap
CNTT (nhw héa don dién t&r, chuyén dbi sb, giai phap quan tri...) chiém ty trong |&n nhat véi 58,38%,
phan anh vai trd chi dao ctia nhédm nay trong viéc tich hop va trién khai chiv ky s6. Cac nhém con lai
bao gébm Bénh vién (11,89%), Ngan hang (11,35%), Co quan nha nwéc (7,57%), Chirng khoan
(4,32%), Trwdong hoc (3,78%), Bao hiém (1,62%) va cac linh vc khac (1,08%), cho thdy pham vi (rng
dung ch ky s6 ngay cang da dang trén nhiéu linh vic khac nhau.
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Hinh 1.11: Phan loai mau

= Co quan nha nuwéc
7.57%

11,35% 1.08% 4 g9,

= Ngan hang

/ 11.89% = B&o hiém

Yté
‘ 4,32%

3,78%

= Chirng khoan
Giao duc

= Phan mém (hoa don dién tir, chuyén
doi so, gidi phap quan tri,...)

58,38% . x PN -
= Khac (tw van quan ly, dau tw, quan
tri, dich vu tai chinh/ké toan, IT,....)

1.6.2. S6 lwong, ty 1é phan hoi

Bang 2.5: Ty lé phan héi cac bén trng dung tich hop chir ky s6

Téng mau khao sat

S6 khach hang nhan phiéu khao sat 185
S6 khach hang tra |oi phiéu khao sat 50
Ty I& hoi dap 27,03%

Khao sat CA-Index 2025 thu hat 50 doanh nghiép, t& chirc phan hdi phiéu khao sat danh gia chéat
lwong dich vu cac CACC danh cho bén trng dung tich hop chir ky s6, trén quy md khao sat 185 don
vi, twong (ng vai ty 1& héi dap dat 27,03%. Ty 1é nay cho thay mirc dd hop tac twong dbi clia cac bén

&ng dung trong viéc tham gia danh gia chéat lwong dich vu chir ky sé clia cac CA cong cong.
Chung t6i phan loai cac td chirc, doanh nghiép phan héi theo hinh 1.12
Hinh 1.12: Théng ké phiéu bén (rng dung thu vé

8,00% 8,00% = Co quan nha nwéc
2,00%

6,00% . .
= Chirng khoan

.Y té
18,00% Gido duc

" Phén) mérp (hda don dién t,
chuyén doi so, gidi phap quan tri,...)

4,00% Bao hiém

= Khac (tw van quan Iy, dau tw, quan
tri, dich vu tai chinh/ké toan, IT,....)
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Két qua cho thay nhém Doanh nghiép phan mém va gidi phap CNTT (hdéa don dién tt, chuyén dbi
s, gidi phap quan tri...) chiém ty trong I&n nhat v&i 54%, phan &nh vai trd chl dao ctia nhdém nay trong
viéc tich hop va trién khai chiv ky sé. Tiép theo Ia linh vuc Y té chiém 18%, Co quan nha nwéc va nhém
khac cung chiém 8%, Chirng khoan chiém 6%, Gido duc chiém 4%, Bao hiém chiém 2%. Phan bé nay
cho thay sw tham gia khao sat tap trung chti yéu & cac linh vwe c6 mirc dd ng dung chi ky sb cao va
thwong xuyén. Gido duc va Y té Ia hai linh vrc dang ddy manh tng dung chi ky sé trong hoat dong
nghiép vu, dic biét trong quan ly hé so, van ban dién t&r va cac quy trinh chuyén mén.
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CHUONG 2. DANH GIA, XEP
HANG CAC CA CONG CONG

2.1. Bang xép hang cdc CA céng céng

Hinh 2.1: Xép hang CA-Index 2025

VIETTEL-CA (1) 86,57
MOBIFONE-CA (2) 81,32
VNPT-CA (3) 81,00
EASY-CA (4) 80,51
BKAV-CA (5) 79,67
CA2 (6) 78,20
MISA-CA (7) 77,77
INTRUST-CA (8) 77,37
ONE-CA (9) 77,29
I-CA (10) 76,70
MATBAO-CA (11) 76,08
WINCA (12) 76,04
E-CA (13) 75,08
VNPAY-CA (14) 74,78
FPT-CA (15) 74,72
FAST-CA (16) 73,94
EFY-CA (17) 72,91
SAFE-CA (18) 72,00
NC-CA (19) 71,81
CMC-CA (20) 71,69
NEWTEL-CA (21) 70,56
SMARTSIGN (22) 70,52
HILO-CA (23) 69,06
TRUST-CA (24) 68,60
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Dv an khao sat, danh gia chat lwong dich vu céc t6 chirc chirng thuc chiv ky sb cong cdng ndm
2025 (CA-Index 2025) dwoc trién khai khdo sat trén 24 don vi. Nhin chung, bang xép hang CA-Index
2025 cho thy sw phan héa khong qua Ién gitra cac don vi, phan anh mirc d6 canh tranh twong déi
dbng déu trén thij trwdng dich vu chirng thuc chiv ky sé céng cong.
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Bang xé&p hang CA-Index 2025 ghi nhan VIETTEL-CA Ia don vi dan dau véi 86,57 diém. Bing &
vi tri tht hai la MOBIFONE-CA vé&i 81,32 diém, theo sat 1a VNPT-CA & vi tri th(r ba v&i 81,00 diém. Hai
vi tri tiép theo l1a EASY-CA xép th( tw véi 80,51 diém, va BKAV-CA gii vi tri thi nam véi 79,67 diém.

Cac vj tri tiép theo lan lwot thudc vé CA2 (78,20 diém, xép thtr 6) va MISA-CA (77,77 diém, xép
thir 7). Trong nhém 10 don vi ¢ thir hang cao nhét, ba vi tri con lai lan lwot thudc vé INTRUST-CA
(77,37 diém, x&p thir 8), ONE-CA (77,29 diém, xép ther 9) va I-CA (76,70 didm, xép ther 10). Day déu
la cac don vi cé6 mirc diém twong dbi sat nhau, cho thdy sy canh tranh gay gat trong nhém dan dau.

O nhém cudi bang xép hang, HILO-CA (69,06 diém) va TRUST-CA (68,60 diém) Ia hai don vi c6
diém sb thap nhét trong ndm 2025, tuy nhién khodng cach diém sb gitra cac don vi & nhém cubi va
nhém trung binh khéng qua 1&n, phan anh mat bang chét lwong dich vu nhin chung da dwoc cai thién.
Diém trung vi cGa chi s6 CA-Index 2025 dat 76,06 diém, thap hon 0,69 diém so v&i diém trung vi nam
2024 14 76,75 diém. Mrc gidm nhe nay cho thdy chat lwong dich vu ctia cac td chirc cung cép dich vu
ching thuc chi ky s6 cong cong nhin chung van dwoc duy tri 6n dinh, trong bdi canh thi trwong tiép
tuc ¢ su canh tranh va diéu chinh nham thich (rng v&i cac yéu ciu ngay cang cao vé ky thuat, an toan,
bao mat va tuan tha phap ly.

Téng thé, két qua CA-Index 2025 cho thay chét lwong dich vu cla céc td chirc cung cép dich vu
chirng thwe chiv ky sb cong cong tiép tuc dwoc duy tri, thé hién qua sw 6n dinh vé& diém sb va mirc
chénh I&ch khéng 1&n gitra cac don vi. Diéu nay phan anh nhirng né lyc ctia cac CA trong viéc tuan
tha yéu cau phap ly, ting cwdng an toan, bdo mat hé théng, cling nhw cai thién chéat lwong van hanh
va trai nghiém nguwdi dung, qua dé gép phan thic ddy qua trinh chuyén déi sb va phat trién kinh té sé
tai Viét Nam.

22



2.2. Chi sé Tinh tuan tha phép ly cta céc CA céng céng
Hinh 2.2: Xép hang chi s6 Tinh tuan thi phap ly ctia cac CA céng cong

MATBAO-CA (1) 8,68
E-CA (2) 8,50
VIETTEL-CA (3) 8,46
NC-CA (4) 8,41
ONE-CA (5) 8,41
SMARTSIGN (6) 8,37
MOBIFONE-CA (7) 8,31
EFY-CA (8) 8,30
NEWTEL-CA (9) 8,26
BKAV-CA (10) 8,25
VNPT-CA (11) 8,10
WINCA (12) 8,08
SAFE-CA (13) 8,04
CA2 (14) 8,02
EASY-CA (15) 7,92
VNPAY-CA (16) 7,92
INTRUST-CA (17) 7,91
I-CA (18) 7,89
CMC-CA (19) 7,81
FAST-CA (20) 7,51
MISA-CA (21) 7,51
FPT-CA (22) 7,19
HILO-CA (23) 6,91
TRUST-CA (24) 6,40
o 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10

Hinh 2.2 thé hién xép hang clia cac CA cong cong theo chi s& Tinh tuan tha phap ly ctia cac CA
cong cong. Birng dau chi sé Tinh tuan tha phap ly & MATBAO-CA véi 8,86 diém. Xép thir 2 13 E-CA
voi 8,50 diém. Vi tri thr 3 1a VIETTEL-CA v6i 8,46 diém.

Nhém CA cdng cdng tir vi tri thir 4 dén vi tri thir 10 c6 diém sb twong dbi sat sao, dao dong tir 8,25
dén 8,41 diém. Ba don vi c6 diém “Tinh tuan tha phap ly ctia cac CA cong cong” thap nhat Ian lwot 1a
FPT-CA (7,19 diém), HILO-CA (6,91 diém) va TRUST-CA (6,40 diém).

Khoang cach diém gitra CA codng cong dirng dau va CA cdng cong ding cudi trong chi sb Tinh
tuan tha phap ly ndm 2025 1én t&i 2,28 diém, cho thy sw chénh léch dang ké vé hiéu qua hoat dong
cing nhw mirc dd tuan tha cac quy dinh phap ly gitra cac don vi. Két qua nay nhan manh rang cac CA
coéng cong & nhém cudi bang xép hang can tiép tuc nd lwc hon niva trong viéc hoan thién quy trinh noi
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bd, nang cao chét lwgng dich vu va bdo ddm tuan tha day dd cac quy dinh phap ly trong qué trinh hoat
doéng.

Diém trung vi cGa chi s Tinh tuan thd phap ly ctia cac CA cdng cong nam 2025 dat 8,09 diém,
thap hon 0,2 diém so v&i ndm 2024 (8,29 diém). Mac du ghi nhan sw gidm nhe, day van la mic diém
twong ddi cao, thé hién cam két va sy chu trong clia cac CA cong cdng trong viéc dap (ng cac tiéu
chuan va yéu cau phap ly hién hanh. Diéu nay phan anh né lwc clia cac don vj trong viéc duy tri tinh
minh bach, bdo dam an toan va nang cao mdc dg tin cay cho khach hang khi st dung dich vu chirng
thwe chiv ky s6. Tuy nhién, sy sut gidm nhe nay cling |a 16 nhdc nhé rang cac CA cong cong can khong
nglrng ra soat, cliing cd va cai thién cac bién phap tuan thi nhdm dap ng tét hon nhirng yéu cau ngay
cang cao trong linh vyec.
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2.3. Chi s6 Céng nghé va tinh da dang cua djch vu chirng thuc chiv ky sé céng céng

Hinh 2.3: Xép hang chi s6 Céng nghé va tinh da dang cua dich vu chirng thuwe chir ky sé céng
cong

VIETTEL-CA (1)
EASY-CA (2)
MISA-CA (2)

MOBIFONE-CA (4)
BKAV-CA (4)
VNPT-CA (4)

INTRUST-CA (7)
VNPAY-CA (7)
MATBAO-CA (9)
FPT-CA (9)

CA2 (9)

WINCA (12)

I-CA (12)
ONE-CA (14)
FAST-CA (14)
SAFE-CA (14)
EFY-CA (14)
CMC-CA (18)
TRUST-CA (19)
E-CA (20)
HILO-CA (20)
SMARTSIGN (22)
NEWTEL-CA (23)
NC-CA (24)

9,88
7,69
7,69
7,50
7,50
7,50
7,08
7,08
6,33
6,33
6,33
5,75
5,75
5,00
5,00
5,00
5,00
4,79
4,00
3,83
3,83

T T T T T 1

4 5 6 7 8 9 10

Hinh 2.3 thé hién xép hang chi s6 Céng nghé va tinh da dang cla dich vu ching thwc chi ky sb
coéng cong nam 2025. VIETTEL-CA 1a don vi dirng dau bang xép hang véi 9,88 diém, cho thay wu thé
vuwot trdi vé nang lwc cong nghé cling nhw mirc dd da dang héa dich vu. Cung xép & vi tri the hai 1a
EASY-CA va MISA-CA, cung dat 7,69 diém.

Nhém cac CA cong cdng tir vi tri thir 4 dén vi tri th& 10 c6 diém sb dao dong trong khoang tir 6,33
dén 7,50 diém. Day la nhém cac don vi cé mirc dau tw va trién khai cdng nghé & mirc kha, tuy nhién
van con khoang cach nhét dinh so véi nhém dan dau.

O nhém cudi bang xép hang, ba don vi cé diém sé thap nhét 1an lwot 18 NC-CA (1,50 diém),
NEWTEL-CA (1,88 diém) va SMARTSIGN (2,67 diém). Khodng cach diém gitra CA cong cong dirng
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dau va CA cong cong dirng cudi 1én téi 8,38 diém, cho thay sw chénh léch rat rd rét vé trinh do cong
nghé va mirc d6 da dang cla dich vu gitra cac don vi trén thj treng. Két qua nay cho thiy nhém cac
don vi ding cudi can nd lwc hon niva trong viéc dau tw, nang cép ha tang cong nghé va mé réng danh
muc dich vu dé theo kip nhém cac don vi dan dau.

Diém trung vi clia chi sé Céng nghé va tinh da dang cta dich vu chirng thwe chir ky sb cong céng
ndm 2025 dat 5,75 diém, phan anh mat bang chung ctia cac CA cong cong & murc trung binh. Két qua
nay cho thay, bén canh moét sb don vi co bwéc tién rd rét vé cong nghé va dich vu, van con khong it
CA can tiép tuc ddy manh dau tw, d6i maéi cdng nghé va nang cao nang lwc cung cép dich vu nham
dap (ng tét hon nhu cau ngay cang da dang cla khach hang.

Viéc cai thién va thu hep khoang cach vé cong nghé va dich vu khéng chi gép phan nang cao hiéu
qua hoat dong clia tirng CA cong cdng, ma con thic ddy sw canh tranh lanh manh trén thi truéng, qua
do hé tro tich cwe cho qua trinh chuyén dbi sb va phat trién kinh té sé tai Viét Nam.
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2.4. Chi s6 Thj phan cua cdc CA céng cdng va gia cta cdc géi djch vu

Hinh 2.4: Xép hang chi s6 Thi phan ctia cac CA céng cdng va gia cta cac géi dich vu

VNPT-CA (1) 8,72
VIETTEL-CA (2) 8,10
INTRUST-CA (3) 7,56

EASY-CA (4) 7,45

FPT-CA (5) 7,39
I-CA (6) 7,12
BKAV-CA (7) 7,06
CA2 (8) 7,05
ONE-CA (9) 7,02
MISA-CA (10) 6,95
TRUST-CA (11) 6,86
WINCA (12) 6,61
FAST-CA (13) 6,52
HILO-CA (14) 6,27
MOBIFONE-CA (15) 6,25
VNPAY-CA (16) 5,62
NEWTEL-CA (17) 4,90
NC-CA (18) 4,89
CMC-CA (19) 4,86
MATBAO-CA (20) 4,33
SMARTSIGN (21) 4,19
E-CA (22) 3,75
EFY-CA (23) 3,70
SAFE-CA (24) 3,66

T T T T

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

T T T T T 1

Hinh 2.4 thé hién xép hang clia chi s6 “Thi phan clia cac CA céng cdng va gia ctia cac géi dich vu”
nam 2025. VNPT-CA la don vi dirng dau bang xép hang véi 8,72 diém. Xép & vi tri th hai la VIETTEL-
CA v6i 8,10 diém, tiép theo Ia INTRUST-CA & vij tri thtr ba véi 7,56 diém. Ba don vi dan dau cé mirc
diém twong ddi cao va tao khodng cach nhét dinh so véi cac CA con lai, cho thay loi thé rd rét vé quy

md thi phan ciing nhw chinh sach gia va co ciu goéi dich vu.

Nhém cac CA cong cdng tir vi tri thir 4 dén vi tri th& 10 c6 diém sb dao dong trong khoang tir 6,95
dén 7,45 diém, bao gdm EASY-CA, FPT-CA, I-CA, BKAV-CA, CA2, ONE-CA va MISA-CA. Pay la nhém
cac don vi cé mrc dd canh tranh kha, véi chién lwoc gia va phat trién thi phan twong déi linh hoat,

song van con khoang cach nhéat dinh so véi nhém dan dau.
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O nhém cubi bang xép hang, ba don vi c6 diém sb thap nhét 1an lwot 1a SAFE-CA (3,66 diém),
EFY-CA (3,70 diém) va E-CA (3,75 diém). Két qua nay cho thay cac CA & nhém cubi con gap nhiéu
han ché trong viéc m& rong thi phan ciing nhw xay dwng cac goi dich vu cé mde gia va ciu tric phu
hop dé canh tranh trén thi trwong.

Trong ndm 2025, INTRUST-CA tiép tuc duy tri vi thé Ia mot trong nhitng CA c6 thi phan 1&6n nhét,
phan anh hiéu qua cta chién lwoc phat trién dich vu va chinh sach gia, ddc biét dbi véi nhém khach
hang ca nhan. Bén canh do, thi trwdng dich vu chirng thuwe chiv ky sb cbng cbéng ghi nhan sy da dang
hon vé mirc gia va ciu trac cac goi dich vy, mang dén cho khach hang nhiéu lwa chon phu hop hon
v&i nhu cau s dung va kha nang tai chinh. Sy da dang nay gép phan gia tang canh tranh gitra cac CA
cobng cong, qua doé thuc day suw phat trién chung cla linh vwc chiing thue chiv ky sé trong bdi canh
chuyén dbi s6 ngay cang sau rong.
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2.5. Chi sé Trai nghiém cta khdch hang

VIETTEL-CA (1)
MOBIFONE-CA (2)
EASY-CA (3)
CA2 (4)

E-CA (5)
MISA-CA (6)
VNPT-CA (7)
HILO-CA (8)
FAST-CA (9)
BKAV-CA (10)
FPT-CA (11)
NC-CA (12)

I-CA (13)
ONE-CA (14)
MATBAO-CA (15)
EFY-CA (16)
WINCA (17)
SMARTSIGN (18)
TRUST-CA (19)
SAFE-CA (20)
NEWTEL-CA (21)
CMC-CA (22)
INTRUST-CA (23)
VNPAY-CA (24)

Hinh 2.5: Xép hang chi sé Trai nghiém cua khach hang

8,85
8,51
8,36
8,34
8,29
8,29
8,24
8,09
7,97
7,91
7,89
7,87
7,86
7,84
7,83
7,78
7,78
7,68
7,67
7,61
7,56
7,55
7,50
7,23

T T T T T T T T T T 1

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Hinh 2.5 thé hién xép hang vé chi s6 Trai nghiém cla khach hang nam 2025. VIETTEL-CA la don
vi d&n dau vé Trai nghiém cla khach hang véi 8,85 diém. Xép & vi tri thi hai 1a MOBIFONE-CA vé&i
8,51 diém, theo sau la EASY-CA & vi tri thi» ba voi 8,36 diém. Day la nhom cac don vi c6 mirc diém
cao, phan anh sy dau tw twong déi tét trong viéc nang cao chét lwong dich vu va trdi nghiém ngudi

dung.

Nhom cac CA cong cdng tir vi tri thiv 4 dén vi tri th& 10 c6 diém sb dao dong trong khoang tir 7,91
dén 8,34 diém, bao gém CA2, E-CA, MISA-CA, VNPT-CA, HILO-CA, FAST-CA va BKAV-CA. Nhin
chung, nhém nay cé mirc diém kha ddng déu, cho thdy phan Ién cac CA cdng cong da dat dwoc mat
bang twong dbi tét vé trai nghiém khach hang.
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Ba don vi c6 diém sbé thap nhét 1an lwot 1a VNPAY-CA véi 7,23 diém (xép vi tri thir 24), INTRUST-
CA v6i 7,50 diém (xép vi tri thtr 23) va CMC-CA véi 7,55 diém (xép vi tri thir 22). Mac du thudc nhém
cudi bang xép hang, cac don vi nay van dat mc diém trung binh kha, cho thay trai nghiém khach hang
nhin chung chwa c6 sw chénh |éch qua I&n gilra cac CA cdng cdng.

Khoang cach diém sb gitra don vi dirng dau va don vi ding cubi trong chi sé Trai nghiém cla
khach hang 1a 1,62 diém, mirc chénh l&ch khong Ién. Piéu nay cho thay chét lwong dich vu va trai
nghiém khach hang cla cac CA coéng cdng dang duoc duy tri & mirc twong dbi dong déu va 6n dinh
trén toan thj trwéng, phdn anh né lwc chung cla cac don vi trong viéc dap &ng nhu cau va ky vong
ngay cang cao cla khach hang.

Diém trung vi cGa chi sb Trai nghiém cta khach hang ndm 2025 dat 7,88 diém, cho thay mét bang
chung vé trai nghiém nguwéi diung & mirc kha. Két qua nay phan anh nhirng cai thién nhéat dinh cla cac
CA c6ng cong trong viéc tdi wu quy trinh cung cép dich vu, nang cao chét lwong chdm séc khach hang,
hd tro ky thuat cling nhw cai thién tinh thuan tién va dé st dung cta san pham.

Trong qua trinh khado s&t, nhém nghién ciru da ghi nhan nhiéu y kién déng goép tir phia khach hang
dbi véi cac CA cong cong, tap trung vao moét sd ndi dung chinh nhw sau:

Cai thién dich vu cham séc khach hang

e Rut ngan thoi gian hé tro khach hang.

e Hb tro 24/7 qua nhiéu kénh (dién thoai, email, chat tryc tuyén).

e Nang cao nang lwc va thai d6 phuc vu clia doi ngd nhan vién.

e Nhac nh& kip thdi vé thoi han gia han chi ky sb, han ché viéc lién hé qua nhiéu gay phién ha.

e Chu dong cap nhat thong tin thay dbi chinh sach, quy dinh phap luat lién quan dén chir ky sé.
Nang cao chét lwong san phdm va bao mat

e Caitién cong nghé, bao dam tinh &n dinh d&c biét trong thdi gian cao diém.

e Thwong xuyén cap nhat tinh ndng méi va khac phuc 16i.

e M& rong kha nang ky trén nhiéu loai thiét b, hd so, tai liéu.

e  Caithién kha n&ng tich hop, ddm bao kha nang hoat déng tét déi véi cac dich vu Thué, BHXH,
Hai quan, Phan mém ké toan, Héa don dién tl, ...

e Nang cao do bén, tinh tién loi cla thiét bj ky sé (token, sim)..

Giam chi phi va da dang héa chinh sach gia

e Xay dwng mic gia canh tranh, wu dai cho khach hang trung thanh.

e Thiét ké cac goi dich vu linh hoat, phu hop véi nhiéu nhém khach hang.
e Minh bach, rd rang bang gia dich vu trong hé théng.

Cai tién quy trinh hwéng dan

e Don gidn hda quy trinh cdp méi va gia han chi ky sb.

e Caithién giao dién st dung, than thién v&i moi déi twong ngwdi dung.
e Cung cp huéng dan ré rang, dé hiéu théng qua video, hinh anh.

e Nhan vién tw van hiéu rd san phdm, tw van ddng nhu ciu

Tang cwong hé tro khi xay ra sw cb
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e X ly sy cb nhanh chéng, gidam thdi gian gian doan dich vu.

e Chu ddng lién hé va hd tro khach hang khi phat sinh van dé.

e Tang cwdng nhan sy hd tro kj thuat véi chuyén mén cao

Bao vé quyén Igi va théng tin khach hang

e Han ché tinh trang mao danh, goi dién lam phién.

e Bao dam an toan thong tin ca nhan va tang cwdng canh bao rii ro Itra dao.

Ngoai ra, mot s6 khach hang ciing bay td mong muén cé thém cac géi dich vu phi hop cho doanh

nghiép nhé, don gian hoéa thao tac s&r dung va tiép tuc nang cap ha tang cdng nghé nhdm bao dam téc
do x ly va mirc do bado mat cao hon.

Toém lai, két qua chi sb Trai nghiém cta khach hang ndm 2025 cho th4y cac CA cdng cong da co
nhirng cai thién tich cwc trong viéc nang cao chét lwong dich vu. Tuy nhién, dé gia tdng hon nira mrc
do hai long va long trung thanh clia khach hang, cac CA céng cong can tiép tuc d6i méi, hoan thién
san pham va dich vu nhdm dap &ng tét hon nhu cau ngay cang da dang cla ngudi dung.
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2.6. Chi s6 Sw thuan tién cua cdc bén trng dung khi hop téc véi cdc CA céng cong

Hinh 2.6: Xép hang chi s6 Sw thuan tién cta cac bén ng dung khi hop tac véi cac CA cong

cong
VNPAY-CA (1) 9,06
INTRUST-CA (2) 8,80
E-CA (3) 8,74
I-CA (4) 8,71
MOBIFONE-CA (5) 8,69
SAFE-CA (6) 8,56
BKAV-CA (7) 8,53
TRUST-CA (8) 8,52
NEWTEL-CA (9) 8,44
ONE-CA (10) 8,41
NC-CA (11) 8,40
EASY-CA (12) 8,37
CMC-CA (13) 8,28
FAST-CA (14) 8,23
FPT-CA (15) 8,21
WINCA (16) 8,19
VIETTEL-CA (17) 8,02
EFY-CA (18) 7,93
MISA-CA (19) 7,86
MATBAO-CA (20) 7,65
VNPT-CA (21) 7,60
CA2 (22) 7,55
SMARTSIGN (23) 7,48
HILO-CA (24) 6,45
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Hinh 2.6 thé hién xép hang clia chi s6 Sy thuan tién clia cac bén ng dung khi hop tac véi cac CA
cbng cdng.

VNPAY-CA 1a don vi ding dau bang xép hang véi 9,06 diém, cho thay don vi dwoc danh gia cao
vé& murc do thuan tién trong qua trinh hop tac véi cac bén rng dung. Birng thir hai la INTRUST-CA v&i
8,80 diém, tiép theo |a E-CA & vj tri thir ba v&i 8,74 diém.

O nhém cudi bang, ba don vi cé diém s thap nhét 1an lwot la CA2 (7,55 didm, xép thir 22),
SMARTSIGN (7,48 diém, xép thr 23) va HILO-CA la don vi ding cudi véi 6,45 diém, xép thir 24.

Khoang cach diém gitra don vi dirng dau va don vi dieng cubi la 2,61 diém, cho thy sw chénh léch
twong ddi Ién vé mire do thuan tién trong hop tac gitba cac CA cdng cong. Diéu nay phan anh rang cac
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don vi xép cubi can tiép tuc nd lwc cai thién quy trinh 1am viéc, kha nang tich hop hé théng ciing nhw
chét lwong hé tro d6i véi cac bén tng dung.

Diém trung vi cGa chi sb Sy thuan tién cla cac bén (ng dung khi hop tac véi cac CA cong codng
dat khodng 8,35 diém, cao hon 0,76 diém so v&i trung vi ndm 2024 (7,59 diém) phan anh nhing cai
thién nhét dinh trong viéc phdi hop, tich hop kj thuat va hé tro van hanh gitra cac CA coéng cong va
cac bén &ng dung chir ky sb.

Bén canh két qua danh gia dinh lwong, trong qua trinh khao sat, nhém nghién cru ciing ghi nhan
nhiéu y kién gop y tir cac bén tng dung chi ky sd, tap trung vao mét sb ndi dung chinh sau:

Nang cap tinh 6n dinh cta hé thdéng ha tang ky thuat

e Dé& nghij cac CA nang cép ha tang ky thuat nham bao dam hé théng ky sé hoat déng 6n
dinh, khéng bi gian doan, treo hodc méat két ni.

e Bao dam dich vu ky sb van hoat ddng hiéu qua trong diéu kién mang Internet cé bang théng
thap ho&c khong 6n dinh.

e Nang cép ha tang xac thwc thdi gian, tranh tinh trang 16i khi thuc hién ky sb.

e Ta&ng tAn suét kiém tra va cap nhat CRL/OCSP dé bao dam trang thai chirng thw s6 luén
chinh xac va kip thoi.

H6 tro ky thuat nhanh chéng va chuyén nghiép véi cac déi tac tich hop

e Duy tri tbng dai hé tro 24/7, bado dam thong subt va dé tiép can.

e Rut ngén thi gian phan héi va x& Iy sy cb cho ngwdi dung.

e Nang cao chat lwong doi ngd hd tro ky thuat vé chuyén mén nghiép vu va huéng dan
khach hang.

e B& tri nhan sy hé tro k§ thuat ngoai gi hanh chinh, bao gdm bubi ti va ngay nghi, dam
bao luén sdn sang x& ly cac van dé khan cap.

e Can duy tri lién lac thwdng xuyén va hop tac chat ché véi cac bén (rng dung dé ndm béat
kip thdi cac yéu cau hodc thay dbi can thiét.

e Xay dwng co ché phan hdi nhanh khi cé yéu cau tir phia dbi tac.
Théng bao trwéc khi thwe hién thay déi hodc nang cap hé théng

e Chu dong ra soat, phat hién va khac phuc 16i trwdc khi dnh huwéng dén ngudi dung cubi.

e Thuc hién nang cp, bao tri hé théng dinh ky, cé ké& hoach rd rang.

e Chu ddng théng bao sém cho td chirc, ca nhan khi cé nang cép, bao tri hodc nguy co gian
doan dich vu.

e Cb canh bao s&m khi dich vu gédp sw ¢d, can gia han hodc tam ngrng hoat déng.

Két qua khao sat cho thay mirc d6 thuan tién trong hop tac gitra cac bén ng dung va cac CA cong
cOng da coé sy cai thién so v&i nam trwée, dac biét ghi nhan sy vwon 1én rd rét clia mét sd CA quy mo
nhd. Tuy nhién, sy chénh léch gitra cac don vi van con twong dbi Ién. Cac CACC, nhét 1a nhom xép
hang thap, can tiép tuc wu tién nang cao tinh 6n dinh ha tAng, nang lwc hé tro k§ thuat va tinh chi déng
trong van hanh hé thong.
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CHUONG 3. THAM VAN KY
THUAT GIJA CAC TO CHUC
CUNG CAP DICH VU CHUNG
THUC CHU KY SO CONG
CONG (CACC)

Ngoai khao sat khach hang, CA-Index 2025 ciing tién hanh tham van tryc tiép cac T chirc cung

cép dich vu chirng thwe chiv ky s6 cong cong (CACC) nham thu thap y kién chuyén sau tir phia don vi
cung cép dich vu. Theo dé, chwong trinh khdo sat da gi thw tham vén téi 25 CACC va nhan duoc
phan hdi ctia 20 CACC, tap trung vao cac ndi dung lién quan dén viéc tang cuong vai tro diéu phdi, két
ndi va hé tro k§ thuat ctia co quan quan ly. Trén co s téng hop cac y kién nay, khao sat da nhom lai

thanh mot sb dé xuét trong tam nhw sau:
3.1. Tang cwong vai tro diéu phéi, két néi cia NEAC

Phan Ién cac CACC déu mong mudn Trung tdm Chirng thuc dién t&r Quéc gia (NEAC) déng vai

trd trung tam trong viéc két ndi, diéu phéi va hd tro cac don vi CA. Nhiéu y kién dé xuat NEAC:

e Chu tri tb chirc cac budi trao dbi, hoi thao ky thuat dinh ky (theo quy hodc 6 thang);

e Lam dau mébi két néi cac CACC véi co quan nha nwéc, cong dich vu cong, va cac don vi (rng
dung (nhw Céng DVCQG, Hai quan dién t&r, DAu thau dién td...);

e Chi dong théng tin, canh bao sém céc sw cd, rli ro bdo mat va thay dbi chinh sach, dam bao

cac CA trién khai dong bd, dung quy dinh.

Nhin chung, cac CACC ky vong NEAC khong chi thwe hién vai tro quan ly nha nwéc ma con la don
vi diéu phéi hé sinh thai chi¥ ky sb, giip gidam phan manh va nang cao hiéu qua van hanh toan mang

lwoi.
3.2. Xay dwng céng dong va co ché chia sé ky thuat lién CACC

Mot nhém dé xuét Ién tap trung vao nhu cau xay dwng cong déng ky thuat chung clia cac CACC,

nham tang cwdng phdi hop va hé tro 1an nhau trong qua trinh van hanh. Cu thé, cac don vj dé xuét:
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e Thanh lap nhém/kénh trao dbi ky thuat chung (cé danh sach dau méi, email, sé dién thoai) dé
kip thoi trao di khi phat sinh sy ¢d;

e Thiétlap td ky thuat lien CACC c6 dai dién clia cac CA dé hd tro xt ly cac I16i phire tap (OCSP,
CRL, ky sb khéng thanh cong...);

e Xay duwng kho tri thtrc chung vé sy cb, nguyén nhan va cach khac phuc nham tranh 13p lai I6i

trén toan hé théng.

Céac dé xuét nay cho thay nhu cau chuyén tir mé hinh van hanh doc lap, khép kin sang hop tac ky
thuat cé diéu phdi, nhdm nang cao chét lwong va dd tin cay chung cta dich vu chi ky sb.

3.3. Hé tror dao tao va nang cao nang lwc chuyén mén

Céac CACC mong muén dwoc dao tao va cap nhat thwong xuyén vé ca khia canh ky thuat 1an phap

ly, bao gébm:

e Dao tao vé an ninh, an toan hé théng, chia sé cac tinh hudng tan cong va bién phap phong
ngwra;

e Tap huan vé quy dinh phap luat, nghi dinh, quy ché méi lién quan dén dich vu tin cay;

e Chia sé& kinh nghiém trién khai chir ky sbé trong thuc tién, dac biét tlr cac CA I&n hodc cac mod
hinh trién khai hiéu qua.

Diéu nay phan anh nhu ciu nang cao nang lwc van hanh déng déu gitra cac CACC trong bbi canh

yéu cau phap ly va ky thuat ngay cang cao.
3.4. Thic day mé réng dich vu chiv ky sé va két néi quéc té

Mot sb dé& xuét tap trung vao viéc mé rong thi treeng va pham vi ting dung chi ky sé, bao gdm:
NEAC déng vai trd két néi cac CACC véi td chire, cau lac bd québc té nham hoc héi kinh nghiém va cap

nhat théng 1& québc té
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CHUONG 4. KET LUAN VA
KHUYEN NGHI CHINH SACH

4.1. Két luan

Dv an “Khao sat, danh gia chat lwong dich vu cac td chivc chirng thwe chiv ky sé cdng cong 2025”
do Trung tam Chirng thuwc dién t& qudc gia (NEAC) phdi hop véi Cong ty Viet Analytics thwc hién la
nam thir tw lién tiép trién khai B chi s6 CA-Index. Sau bén nam thwc hién, CA-Index tirng bwéc khang
dinh vai trd la cong cu danh gia khach quan, c6 hé thdng, phan anh twong ddi toan dién chét lwong
dich vu va murc d6 phat trién cla cac td chirc chirng thwe chiv ky sé cong cdng trén thi trwong Viét
Nam. Viéc trién khai CA-Index 2025 dién ra trong bdi canh thj truong chir ky sb Viét Nam dang bwdc
vao giai doan chuyén bién quan trong, v&i sy ting trwdng manh mé cla chir ky s6 c& nhan, cung véi
sy tich hop ngay cang sau rong cla chir ky sb vao céc dich vu cdng, ngan hang, tai chinh va cac nén
tang sb thiét yéu khac. Song song véi tbc do phat trién nhanh, thi trudng chirng thwe chi ky sb van
tdn tai nhixng han ché va thach thrc nhat dinh vé chat lwong dich vu, cong nghé, chinh sach gia va
murc dd bao vé quyén loi ngwdi str dung. Trong bdi cdnh d6, CA-Index 2025 khong chi cung cép burc
tranh téng thé vé thuwc trang thi trwéng, ma con nhan manh sw can thiét clia viéc cac co quan quan ly
nha nwéc kip thdi diéu chinh chinh sach nham bdo dadm céac td chirc chirng thwe chi ky sb van hanh
ding quy dinh phap luat, thic day canh tranh céng béng va nang cao chét lwong dich vu. Cac két qua
tir BO chi s6 CA-Index 2025 ddng thoi 1a co s& dir liéu quan trong dé cac CA cdng cong ra soat, diéu
chinh chién lwoc va dinh hwéng phat trién mét cach hiéu qua va bén virng.

Quy mb khao sat ctia CA-Index 2025 |a 3.700 khach hang, bao gdm ca khach hang 1a doanh nghiép
va khach hang ca nhan. Két qua, c6 1.001 khach hang da glri phiéu khao sat hop 1&, twong (rng v&i ty
I& phan héi la 27,05%. Day la mot ty 1& phan héi cao véi khédo sat diéu tra théng ké. Téng phiéu thu vé
la 1.049 phiéu, trong dé c6 868 phiéu khach hang doanh nghiép va 181 phiéu khach hang ca nhan.

Dbi v&i nhém khach hang ca nhan, do tudi phd bién nhét tap trung trong khoang tr 25 dén 35 tubi,
chiém trén 37% tbng sé khach hang ca nhan. Nhém nghé nghiép st dung chir ky sb nhiéu nhat van 1a
nhan vién van phong, vi ty 18 trén 30%. Tuy nhién, co cAu nghé nghiép da c6 sy da dang hon khi ty
I&é cac nhém nho nhw Iyc lwgng vi trang, lao ddng gian don... cé xu hwédng gia tang. Bén canh do,
hanh vi mua hang dang chuyén dich theo hwéng tric tuyén, cac hinh thirc mua online ngay cang phd
bién, d&c biét la théng qua cac (ng dung trung gian nhw ngan hang, ching khoan.

Dbi v&i nhédm khach hang doanh nghiép, phan I&n cac doanh nghiép cé tru s& chinh dét tai hai thanh
phé 1&n 1a Ha Noi va TP. H6 Chi Minh. Xét theo linh vwc hoat ddng, 20,41% doanh nghiép thudéc nhém
ban budn, ban 18, trong khi 8,99% hoat dong trong linh vwc xay dwng. Vé chirc danh ngudi dirng tén
trén ching thu s6, 65,61% thudc nhém Cha tich HDQT, Téng Giam dbc, Giam dbc va Phé Giam déc;
tiép theo la nhém Ké toan trwdng va Ké toan, chiém trén 15% tdng sb doanh nghiép.

Vé chi sé tdng hop CA-Index 2025, bang xép hang ghi nhan VIETTEL-CA la don vi dirng dau. Vi tri
th(r hai thudc v& MOBIFONE-CA. Cac vi tri tiép theo trong TOP-5 thudc vé VNPT-CA, EASY-CA va
BKAV-CA. Biém trung vi ctia chi s6 CA-Index 2025 13 76,06 diém, gidm 0,69 diém so vé&i diém trung vi
nam 2024 (76,75 diém). Diéu nay cho thay sy nd luc clia cac CA cdng cong trong viéc duy tri 6n dinh
chét lwong dich vu trong giai doan thj trwéng ngay cang canh tranh.
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Vé Chi sé Tinh tuan tha phap ly ctia cac CA, diém trung vi cla chi s nay Ia 8,18 diém. Pay la murc
diém cao, thé hién cam két cia cac CA coéng cdng trong viéc tuan tha cac tiéu chuan va quy dinh hién
hanh, dam béo tinh minh bach, an toan va dang tin cay trong hoat déng.

Chi sé Céng nghé va tinh da dang ctia dich vu chirng thuwe chi ky s6 cdng cdng ghi nhan diém trung
vi ndm 2025 dat 5,75 diém. Didu nay phan anh, bén canh mét sé don vi cé buéc tién rd rét vé cong
nghé va dich vu, van con khong it CA can tiép tuc ddy manh dau tw, d6i méi cong nghé va nang cao
nang lwc cung cap dich vu nhdm dap tng tét hon nhu cau ngay cang da dang cla khach hang.

V& Chi sb Thi phan ctia cac CA cong codng va gia cla cac géi dich vu, ndm 2025 thj trwéng chivng
thwe chiv ky sb cbng cbdng cho théy s phan hoéa rd rét, véi VNPT-CA, VIETTEL-CA va INTRUST-CA
gitr vai trd dan dat nho loi thé vé thi phan va chinh sach gia. Bdng thoi, sy da dang héa cac goi dich
vu va murc gia gitra cac CA da gop phan gia tdng canh tranh va mé rong lwa chon cho khach hang.

Chi sb Trai nghiém ctia khach hang ghi nhan muc diém trung vi twong dbi cao, dat 7,88 diém; déng
thoi, khodng cach diém sb gitra cac don vi khéng Ién cho thdy chat lwong dich vu clia cac CA cong
cdng nhin chung twong déi ddng déu. Két qua khao sat ciing cho thdy khach hang ky vong cac CA tiép
tuc cai thién dich vu hd tro, nang cao chét lwong san pham, da dang héa chinh sach gia va tang cuong
cac giai phap bao mat nham dap (rng tét hon nhu cau ngay cang cao clia nguoi st dung.

Sw thuan tién ctia cac bén trng dung khi hop tac véi cac CA cong cong tiép tuc dwoc cai thién, thé
hién qua quy trinh hop tac rd rang hon, kha nang tich hop hé théng linh hoat va hé tro kj thuat hiéu
qua hon. Dang chu y, sy vuon lén cla cac CA quy md nhd da gép phan gia tang tinh canh tranh va
cai thién chat lwong phdi hop gitra cac bén trén toan thi trudng.

Nhin chung, thi trwéng dich vu chirng thue chiv ky sb cong cdng tai Viét Nam dang buéc vao giai
doan phat trién manh, véi mirc d6 canh tranh ngay cang ré nét va mat bang chéat lwong dich vu twong
dbi 6n dinh. Bén canh nhirng CA gilr vai trd dan dat vé thi phan, cdng nghé va trai nghiém khach hang,
sw vwon Ién cla cac CA quy mé vira va nhé da gép phan thuc day ddi méi, da dang hoéa dich vu va cai
thién hiéu qua hop tac trong toan thi trudng. Tuy nhién, cac két qué khao sat cling chi ra nhu cau tiép
tuc hoan thién vé céng nghé, trai nghiém nguwdi dung, chinh sach gia va nang lwc hd tro, qua d6 dat ra
yéu cau dbi véi cac CA cong cdng trong viéc khdng ngrng nang cao chat lwong dich vu dé dap tng
t6t hon yéu cau clGa qua trinh chuyén dbi sé6 québc gia.

4.2. Khuyén nghj déi véi céc CACC
Thir nhét, nang cao chat lwong va tinh sdn sang cua dich vu hé tro khdch hang.

Cac CACC can tdng cuong nang lwe chdm séc khach hang, dac biét trong cac giai doan cao diém
nhu ké khai thué, bao hiém xa hoi va hai quan. Viéc da dang hoa kénh hé tro (hotline, chat tryc tuyén,
hé théng ticket, email, kénh mang x& hoi chinh thirc) va rat ngén thoi gian phan hoi la yéu té then chét
nham bao dam dich vu khéng bi gian doan. Bdng thoi, can xem xét mé rong thdi gian hé tro ngoai gidr
hanh chinh, cudi tuan dbi v&i cac tredng hop khan cép.

Ther hai, dau tw ndng cap ha tang ky thuat va bado dam tinh 6n dinh cda hé théng.

Can wu tién nang cao téc dd x ly, gidm 16i hé thdng trong cac thoi diém cao diém. Cac CACC nén
day manh kiém thtr va bao dadm kha nang twong thich ctia chiv ky sb v&i nhiéu hé diéu hanh, thiét bi
va phan mém &ng dung phd bién; dong thoi phat trién cac gidi phap ky s tir xa, ky trén thiét bj di dong
dé dap wng nhu clu st dung ngay cang linh hoat.

Thir ba, tang cwong an toan, bao mat va minh bach théng tin véi ngwoi st dung.
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Céac CACC can chu déng cung cap théng tin rd rang vé kénh lién hé chinh thirc, chinh sach bdo mat
va quy trinh x& ly sw cb; ddng thdi thwdng xuyén cadnh bao ngwdi dung vé cac hinh thirc gid mao, Ira
dao. Viéc cong khai théng tin cap nhat vé thay dbi chinh sach, quy dinh lién quan dén chiv ky sé sé gop
phan nang cao niém tin va sw an tdm cla khach hang.

Thdr twe, hoan thién chinh sach gia va da dang héa goi dich vu.

Céac CACC nén xem xét xay dwng cu truc gia linh hoat hon theo thdi han, tan suat va quy mé st
dung; tdng wu dai dbi vdi cac goi dai han va bao ddm minh bach gitra cac kénh phan phéi. Diéu nay
khéng chi nang cao kha ndng canh tranh ma con khuyén khich khach hang st dung dich vu 6n dinh,
lau dai.

Thd nam, ndng cao nang lwc va tinh chuyén nghiép cua déi ngi nhan suw.

Cac CACC can chuan hoéa quy trinh xt¥ ly yéu cau khach hang, xac dinh ré dau méi chiu trach nhiém
xuyén subt tirng trwéng hop, tranh chdng chéo. Song song, can tdng cwdng dao tao ky nang chuyén
moén va k§y nang hd tro ngwdi dung, ciing nhw xay dwng hé thdng tai liéu, video hwéng dan dé hiéu dé
hé tro khach hang tw xt ly cac 16i phd bién.

4.3. Khuyén nghij déi véi Trung tdm Chirng thuc dién tir Quéc gia (NEAC)

Bén canh khao sat khach hang st dung dich vu, CA-Index 2025 d3 tién hanh tham véan truc tiép
cac CACC vé van dé ky thuat. Trén co sé tbng hop, cac khuyén nghi trong tam déi véi NEAC duoc
xac dinh nhw sau:

Thir nhat, ting cwong vai tro diéu phoi va két néi trong hé sinh thdi chi ky sé.

Cac CACC ky vong NEAC déng vai tro trung tam trong viéc didu phdi, két ndi va hd tro ky thuat
gitra cac don vi CA ciing nhw git)a CACC v&i cac co quan nha nwdc va hé thdng rng dung lén. Viéc
t& chirc cac hoat dong trao ddi, hoi thao ky thuat dinh ky va chd déng thong tin, cdnh bao sé&m vé sw
cb, rai ro va thay dbi chinh sach s& gép phan nang cao tinh ddng bo va hiéu qua van hanh cla toan hé
thong.

Thir hai, thuc day xay dwng co’ ché phéi hop va chia sé ky thuat lién CACC.

Nhiéu CACC dé xuat NEAC hé tro hinh thanh cac kénh trao déi k§ thuat chung va co ché phéi hop
xt ly sw cb gitra cac CA. Viéc thiét Iap ddu mdi lién hé rd rang, té k¥ thuat lien CACC va kho tri thirc
chung vé su cb sé gilp tdng cudng hd tro 1An nhau, han ché I&p lai 16i va nang cao do tin cay cua dich
vu chi¥ ky sb.

Ther ba, hé tror dao tao va ndng cao nang lwc chuyén mén cho cdc CACC.

Cac CACC mong mudn duwgc NEAC td chirc hodc didu phdi cac hoat dong dao tao, tap huén
thwdng xuyén vé an ninh, an toan hé théng, ciing nhw cap nhat kip thdi cac quy dinh phap ly méi va
chia sé kinh nghiém trién khai thuc tién. Diéu nay nham bao ddm nang lwc van hanh ddng déu va tuan
tha phap luat trong toan bd hé thdng.

Thir tw, thic ddy mé réng pham vi irng dung va két néi quéc té cua djch vu chi ky sé.
Mot sb y kién dé xuadt NEAC déng vai trd két ndi cac CACC véi cac td chire va mang lwéi qubc té dé
hoc héi kinh nghiém, cap nhat théng 1& va tiéu chuan quéc té, qua dé hd trg mé rong thi trwong va
nang cao vi thé cla dich vu chi ky sb Viét Nam trong bbi canh hdi nhap.
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4.4. Khuyén nghi viéc trién khai CA-Index nhitng ndm tiép theo

N&m 2025 danh ddu ndm th tw lién tiép Trung tdm Ching thye dién t& Quéc gia (NEAC) trién
khai khao sat danh gia chat lwong dich vu cla céc td chirc cung cép dich vu chirng thwe chi ky sb
cobng cdng. Trong bbi canh thj trwdng chir ky sé va giao dich dién ti tiép tuc mé rong nhanh chéng,
pham vi trng dung ngay cang da dang va sb lwong thué bao chirng thw sb tding manh, nhém nghién
ctu dé xuit mot sd dinh hwéng hoan thién khao sat CA-Index trong cac nam téi nhw sau:

Thir nhat, mé réng quy mé va nang cao tinh dai dién cia méu khéo sit.

Trwédc sy gia tang nhanh vé sb lwong nguwdi dung va mire d6 phd bién cla chiv ky sé trong nhiéu
linh vie, viéc mé rong quy mé mau khdo sat [a can thiét nham phan anh sat thwe hon tinh hinh thi
trwong. MAu khéo séat trong thoi gian téi nén duoc thiét ké theo huwéng bao quat da dang nhém khach
hang, nganh nghé, quy mé td chirc va dia ban dia ly, qua d6 nang cao do tin cay va gia tri tham chiéu
cta két qua danh gia.

Ther hai, cap nhat bé chi sé theo hwéng phan tdch ré nhém khach hang cd nhan va doanh
nghiép.

V6i sw gia tdng dang k& clia thué bao ca nhan, CA-Index can duorc tiép tuc hoan thién theo hwéng
xay dwng bd tiéu chi danh gia riéng cho tirng nhém khach hang. Péi véi khach hang ca nhan, trong
tam danh gia nén tap trung vao mic do dé st dung, kha nang tiép can dich vu hé tro, thoi gian phan
hdi va mirc do an toan, tin cay. Béi véi khach hang doanh nghiép, cac tiéu chi cdn mé rong hon, bao
gdm kha nang tich hop véi hé théng quan tri, chét lwong hd tro k§ thuat chuyén sau, kha ndng mé rong
dich vu, hiéu qua chi phi va mrc d6 dap (rng cac hé théng dich vu cong quy mé lén.

Thir ba, ting cwong dénh gid tie géc nhin cua cdc bén tng dung chi¥ ky sé.

Trong bbi canh chir ky sb dwoc trién khai ngay cang réng rai trong nhiéu linh vuc nhw tai chinh —
ngan hang, y té, gido duc, thwong mai dién tl va cac dich vu cong, can tiép tuc nghién ciru va phat
trién cac chi tiéu danh gia phan anh rd hon mirc do thuan tién cho cac bén ng dung. Do méi linh vwc
c6 d&c thu riéng vé yéu cau ky thuat, kha nang twong thich va quy trinh nghiép vu, hé théng chi tiéu
can duoc thiét ké linh hoat, chi tiét va phu hop véi trng nhém nganh nhdm phan anh dung hiéu qua
trién khai chiv ky sé trong thyc tién.
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