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MỞ ĐẦU 
Sau quá trình triển khai khảo sát, thu thập và phân tích dữ liệu trong nhiều tháng, Báo cáo CA-

Index 2025 đã chính thức được công bố bởi Trung tâm Chứng thực điện tử quốc gia (NEAC), với Công 

ty Viet Analytics là đơn vị tư vấn, triển khai và đánh giá khảo sát. CA-Index 2025 được thiết kế như một 

chương trình đánh giá quy mô toàn quốc, áp dụng phương pháp tiếp cận đa dạng, kết hợp khảo sát 

trực tuyến, phỏng vấn trực tiếp và phương pháp “khách hàng bí mật” (mystery shopping). Cách tiếp 

cận này nhằm phản ánh một cách toàn diện, đa chiều chất lượng dịch vụ trong hệ sinh thái chữ ký số 

công cộng tại Việt Nam, từ mức độ tuân thủ pháp lý, an toàn – bảo mật cho đến trải nghiệm thực tế 

của người sử dụng. 

Đến năm 2025, chữ ký số tại Việt Nam không còn ở giai đoạn “triển khai ban đầu” hay mang tính 

thử nghiệm. Chỉ trong vòng một năm, số lượng người dùng chữ ký số cá nhân đã tăng gần gấp đôi, từ 

khoảng 3,9 triệu người năm 2024 lên gần 8 triệu người vào năm 2025. Từ một dịch vụ mang tính 

chuyên biệt, chữ ký số đang dần trở thành một cấu phần hạ tầng số cơ bản, gắn liền với các hoạt động 

giao dịch điện tử thường nhật của cá nhân và doanh nghiệp. 

Trong bối cảnh quy mô người dùng tăng trưởng nhanh như vậy, câu hỏi trọng tâm không còn nằm 

ở số lượng thuê bao hay tốc độ mở rộng thị trường, mà chuyển sang chất lượng vận hành của toàn bộ 

hệ thống. Chất lượng dịch vụ, mức độ an toàn và bảo mật, sự tuân thủ pháp luật, cũng như trải nghiệm 

thực chất của người dùng trở thành những yếu tố mang tính quyết định trong việc xây dựng và duy trì 

niềm tin lâu dài đối với dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng. Đây cũng chính là bối cảnh và yêu 

cầu thực tiễn đặt ra cho việc triển khai CA-Index 2025 như một công cụ đánh giá khách quan, đa chiều 

và có giá trị tham chiếu cho cả cơ quan quản lý, các tổ chức cung cấp dịch vụ và người sử dụng. 

Báo cáo CA-Index 2025 là kết quả khảo sát, đánh giá của nhóm nghiên cứu NEAC - Viet Analytics, 

được tiến hành trong Quý IV năm 2025. Báo cáo gồm 4 nội dung: 

Chương 1. Tổng quan về phương pháp xây dựng bộ chỉ số CA-INDEX 

Chương 2. Đánh giá, xếp hạng các các tổ chức cung cấp dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng 

Chương 3. Tham vấn kỹ thuật các tổ chức cung cấp dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng  

Chương 4. Kết luận và Khuyến nghị  



7 
 

CHƯƠNG 1. TỔNG QUAN VỀ 

PHƯƠNG PHÁP XÂY DỰNG BỘ 

CHỈ SỐ CA-INDEX 
1.1. Mục đích, phương pháp xây dựng Bộ chỉ số CA-Index 

Bộ chỉ số CA-Index 2025 (Certificate Authority-Index) do Trung tâm Chứng thực điện tử quốc gia 

(NEAC) xây dựng với sự hợp tác của đơn vị tư vấn (công ty Viet Analytics). Mục đích của Bộ chỉ số 

này nhằm tổng hợp từ việc thăm dò mức độ hài lòng của khách hàng; đánh giá của bên ứng dụng; rà 

soát, đánh giá của chuyên gia, nhóm nghiên cứu sẽ đưa ra một Báo cáo đánh giá chi tiết về chất lượng 

dịch vụ của các tổ chức CA công cộng. Đây sẽ là căn cứ hỗ trợ việc đề xuất các phương án, chính 

sách quản lý hoạt động chứng thực chữ ký số phù hợp trong thời gian tới, cũng như nguồn tài liệu 

tham khảo tin cậy để khách hàng mới có thể tìm kiếm, lựa chọn các nhà cung cấp dịch vụ có chất 

lượng. 

Căn cứ trên thực tế hoạt động của các CA công cộng, nhóm nghiên cứu đã xây dựng một bộ khung 

chỉ số bao quát 5 nhóm vấn đề chính, đó là: (i) Những vấn đề liên quan tới tính tuân thủ pháp lý của 

các CA công cộng; (ii) Những vấn đề liên quan tới công nghệ và tính đa dạng của dịch vụ chứng thực 

chữ ký số; (iii) Những vấn đề liên quan tới thị phần của các CA công cộng và giá của các gói dịch vụ; 

(iv) Những vấn đề liên quan tới trải nghiệm của khách hàng; và (v) Những vấn đề liên quan tới sự thuận 

tiện của các bên ứng dụng (bao gồm các công ty ứng dụng CA và các cơ quan như Thuế, Bảo hiểm 

Xã hội, Kho bạc, Hải quan v.v...) khi hợp tác với các CA. 

Đối với nhóm vấn đề (i) liên quan tới Tính tuân thủ pháp lý của các CA công cộng, nhóm nghiên 

cứu sử dụng phương pháp rà soát, phân tích các nghị định, thông tư liên quan với việc quản lý, hướng 

dẫn hoạt động thương mại điện tử; phối hợp với phương pháp khách hàng bí mật để chọn lọc ra những 

tiêu chí khả dĩ nhất kiểm chứng được sự tuân thủ pháp lý của các CA trong hoạt động thực tế. 

Đối với nhóm vấn đề (ii) liên quan tới Công nghệ và tính đa dạng của dịch vụ chứng thực chữ ký 

số công cộng, nhóm nghiên cứu sử dụng phương pháp thu thập dữ liệu về các gói dịch vụ; phân tích, 

so sánh các gói dịch vụ trên các khía cạnh liên quan tới công nghệ và tính đa dạng dịch vụ; phối hợp 

với phương pháp phỏng vấn một số khách hàng để lựa chọn ra những tiêu chí đánh giá phù hợp. 

Đối với nhóm vấn đề (iii) liên quan tới Thị phần của các CA công cộng và giá của các gói dịch vụ, 

nhóm nghiên cứu sử dụng phương pháp thu thập, rà soát các báo cáo đã có của Bộ Khoa học và Công 

nghệ liên quan tới giá và thị phần của các CA, đồng thời tiến hành khảo sát giá thực tế của các gói dịch 

vụ của các CA trong năm 2025. Dựa trên các dữ liệu này, nhóm nghiên cứu xây dựng các tiêu chí liên 

quan tới thị phần và mức độ cạnh tranh về giá của các CA. 

Đối với nhóm vấn đề (iv) liên quan tới Trải nghiệm của khách hàng, nhóm nghiên cứu đã tham 

khảo phương pháp của Christina O’Loughlin và Germà Coenders trong việc xây dựng bộ chỉ số khảo 

sát mức độ hài lòng của khách hàng sử dụng các dịch vụ viễn thông của châu Âu (European Customer 

Satisfaction Index to Postal Services, ECSI, xuất bản lần đầu năm 2002). 
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Đối với nhóm vấn đề (v) liên quan tới Sự thuận tiện của các bên ứng dụng khi hợp tác với các CA 

công cộng, nhóm nghiên cứu sử dụng phương pháp thăm dò, phỏng vấn đại diện của các bên ứng 

dụng để xây dựng các tiêu chí đánh giá. Sau đó, nhóm nghiên cứu xây dựng bảng hỏi mở (bảng hỏi 

bán cấu trúc) và sử dụng phương pháp phỏng vấn các đại diện của các tổ chức (công ty) và các cơ 

quan ứng dụng dịch vụ CA. 

1.2. Cấu trúc Bộ chỉ số CA-Index 2025 - Các chỉ số thành phần 

Bộ chỉ số CA-Index 2025 bao gồm 05 chỉ số thành phần với các trọng số được phân bổ như sau: 

Bảng 1.1: Bộ chỉ số và trọng số CA-Index 2025 

Mã chỉ số Tên chỉ số Trọng số 

1 Tính tuân thủ pháp lý của các CA công cộng 35% 

2 Công nghệ và tính đa dạng của dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng 10% 

3 Thị phần của các CA công cộng và giá của các gói dịch vụ 10% 

4 Trải nghiệm của khách hàng 35% 

5 Sự thuận tiện của các bên ứng dụng khi hợp tác với các CA 10% 

 Chỉ số tổng hợp 100% 

(1) Chỉ số Tính tuân thủ pháp lý của các CA công cộng 

Chỉ số đo lường việc tuân thủ các quy định về Luật thi hành các giao dịch điện tử về chữ ký số và 

dịch vụ chứng thực chữ ký số của Chính phủ và Quy chế chứng thực của tổ chức cung cấp dịch vụ 

chứng thực chữ ký số của Bộ Khoa học và Công nghệ.  

(2) Chỉ số Công nghệ và tính đa dạng của dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng 

Chỉ số đo lường các khía cạnh về tiện ích công nghệ trong các gói dịch vụ mà các CA công cộng 

cung cấp cho khách hàng cũng như sự đa dạng của các gói dịch vụ. 

(3) Chỉ số Thị phần của các CA công cộng và giá của các gói dịch vụ 

Chỉ số đo lường thị phần; tính cạnh tranh về giá trong các gói dịch vụ của các CA công cộng. 

(4) Chỉ số Trải nghiệm của Khách hàng 

Chỉ số Trải nghiệm Khách hàng được xây dựng nhằm đo lường mức độ hài lòng của khách hàng dựa 

trên ba nhóm chiều cạnh chính, bao gồm bảy chiều cạnh thành phần, cụ thể như sau: 

• Trải nghiệm dịch vụ, gồm: 

(i) Khả năng tiếp cận và kích hoạt dịch vụ; 

(ii) Quá trình sử dụng và mức độ ổn định của dịch vụ; 

(iii) Hoạt động hỗ trợ và chăm sóc khách hàng. 

• Giá trị cảm nhận và niềm tin thương hiệu, gồm: 

(iv) Giá trị cảm nhận của khách hàng; 

(v) Mức độ tin cậy và niềm tin đối với thương hiệu. 

• Sự gắn bó và mức độ hài lòng tổng thể, gồm: 
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(vi) Mức độ trung thành về hành vi; 

(vii) Mức độ trung thành về thái độ. 

(5) Chỉ số Sự thuận tiện của các bên ứng dụng khi hợp tác với các CA 

Chỉ số phản ánh đánh giá của các bên ứng dụng (bao gồm các công ty ứng dụng CA và các cơ 

quan như Thuế, Bảo hiểm Xã hội, Kho bạc, Hải quan v.v...) khi hợp tác với các CA về chất lượng và 

mức độ tương thích của các gói dịch vụ của các CA công cộng với hệ thống của bên ứng dụng cũng 

như chất lượng hợp tác của đội ngũ nhân viên của các CA công cộng. 

1.3. Phương pháp thu thập số liệu 

Để có đủ số liệu cần thiết phục vụ cho việc tính toán các chỉ số CA-Index 2025, nhóm nghiên cứu 

đã xây dựng quy trình thu thập dữ liệu cho từng nhóm chỉ tiêu với ba phương pháp nghiên cứu và khảo 

sát chính, bao gồm: 

- Khảo sát khách hàng 

- Khảo sát khách hàng bí mật 

- Khảo sát bên ứng dụng 

1.3.1. Phương pháp khảo sát khách hàng 

Quy trình khảo sát được xây dựng theo các bước sau: 

a) Chọn mẫu khảo sát 

Mẫu khảo sát khách hàng CA-Index 2025 (bao gồm khách hàng là cá nhân và khách hàng là đại 

diện doanh nghiệp/tổ chức) được rút từ danh sách đã được xác minh, sử dụng phương pháp lấy mẫu 

ngẫu nhiên theo các bước sau: 

i) Nhận danh sách khách hàng của từng CA công cộng từ NEAC và danh sách các doanh nghiệp 

từ Cơ sở dữ liệu khảo sát CA năm 2022-2025, tổng hợp và chia nhóm khách hàng theo hai nhóm: cá 

nhân và doanh nghiệp/tổ chức. 

ii) Gọi điện thoại xác minh thông tin và cập nhật vào cơ sở dữ liệu, từ đó xây dựng khung chọn 

mẫu cho cả hai nhóm cá nhân và doanh nghiệp/tổ chức cho từng CA công cộng. 

iv) Chọn mẫu khảo sát theo phương pháp chọn mẫu ngẫu nhiên:  

- 3.080 khách hàng được lấy ngẫu nhiên từ danh sách ban đầu các CA cung cấp. Các khách hàng 

này được gửi phiếu đề nghị đánh giá trực tiếp cho CA. 

- 620 khách hàng được lấy ngẫu nhiên từ từ Cơ sở dữ liệu khảo sát CA năm 2022-2025. Các khách 

hàng này được tự chọn CA để đánh giá.  

- Tổng số danh sách khách hàng được gửi phiếu khảo sát là 3.700 khách hàng. 

b) Triển khai khảo sát 

Khảo sát được thực hiện trên platform trực tuyến, đồng thời kết hợp với hoạt động hỗ trợ qua điện 

thoại.  

Bước 1: Nhóm khảo sát gửi mail cho mỗi khách hàng đường dẫn (link) tới platform khảo sát trực 

tuyến: https://www.azsurvey.vn. Mỗi email đều cung cấp thông tin về tên đăng nhập và mật khẩu để 

khách hàng thực hiện khảo sát.  
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Bước 2: Khách hàng sẽ sử dụng tài khoản được cấp để đăng nhập vào nền tảng khảo sát trực 

tuyến để thực hiện trả lời bảng hỏi.  

Bước 3: Sau khi khách hàng hoàn thành, nhóm khảo sát sẽ gửi phiếu khảo sát định dạng PDF ghi 

lại câu trả lời của khách hàng qua mail. Phiếu khảo sát đã được mã hoá thông tin.  

Bước 4: Nhóm khảo sát gọi điện thoại xác nhận thông tin trên phiếu khảo sát PDF là kết quả trả lời 

của khách hàng. Trong trường hợp khách hàng muốn thay đổi câu trả lời, khách hàng thông báo qua 

email các nội dung khách hàng muốn thay đổi.  

Trong suốt quá trình khảo sát trực tuyến, khách hàng luôn được nhóm khảo sát túc trực hỗ trợ 24/7 

qua hotline điện thoại 0968.538.480 

1.3.2. Phương pháp khảo sát khách hàng bí mật 

Khảo sát khách hàng bí mật là một phương pháp nghiên cứu dùng để đánh giá trải nghiệm của 

khách hàng trong quá trình sử dụng sản phẩm, dịch vụ của doanh nghiệp. Sau khi được tuyển chọn và 

đào tạo, những khách hàng bí mật thực hiện tương tác với doanh nghiệp để đánh giá các yếu tố như 

chất lượng sản phẩm, dịch vụ chăm sóc khách hàng và thái độ phục vụ của nhân viên. Những thông 

tin thu thập được từ khảo sát sẽ là gợi ý quan trọng để doanh nghiệp cải thiện khả năng phục vụ khách 

hàng của mình trong tương lai. 

Với phương pháp khảo sát khách hàng bí mật, các chuyên gia sẽ đóng vai là những khách hàng 

có nhu cầu mua và sử dụng chữ kí số của các CA công cộng. 

Quy trình việc khảo sát khách hàng bí mật được thực hiện theo các bước sau: 

Bước 1: Chuẩn bị khảo sát  

• Xác định các tiêu chí cần thực hiện thông qua khảo sát khách hàng bí mật. 

• Xây dựng kịch bản khảo sát. 

• Đào tạo, tập huấn cho các nhân sự thực hiện khảo sát. 

• Lập bảng tiến độ công việc hoàn thành. 

Bước 2: Thực hiện khảo sát 

• Liên hệ đặt mua chữ kí số qua tổng đài của CA công cộng. 

• Trao đổi về nhu cầu với nhân viên kinh doanh của nhà cung cấp và thực hiện các yêu cầu từ 

nhân viên kinh doanh của CA công cộng để mua chữ kí số. 

• Sau khi hoàn tất quy trình mua bán và nhận được thiết bị/mã kích hoạt ký số, chuyên gia khảo 

sát tiến hành sử dụng thử sản phẩm và kiểm tra các tính năng. 

Bước 3: Lưu trữ, ghi nhận lại kết quả vào các biểu mẫu báo cáo khảo sát làm căn cứ đánh giá. 

Bước 4: Kết luận và chấm điểm theo bộ tiêu chí. 

1.3.3. Phương pháp khảo sát bên ứng dụng 

Với phương pháp khảo sát bên ứng dụng, chúng tôi tiến hành liên hệ với các đơn vị ứng dụng để 

thông báo và gửi bảng hỏi khảo sát qua đường bưu điện hoặc email để khảo sát chất lượng dịch vụ 

của các tổ chức cung cấp dịch vụ. Quy trình cụ thể như sau:  

Bước 1: Phân loại nhóm tiêu chí cần khảo sát. 

Bước 2: Xây dựng mẫu bảng hỏi. 
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Bước 3: Liên hệ các đơn vị ứng dụng để thông báo gửi bảng hỏi khảo sát qua email/ qua đường 

bưu điện. 

Bước 4: Hỗ trợ các bên ứng dụng điển phiếu khảo sát. 

Bước 5: Thu thập ý kiến của các bên ứng dụng gửi về. 

Bước 6: Tổng hợp, báo cáo. 

1.4. Thống kê về khách hàng tham gia khảo sát 

1.4.1. Mô tả quy trình chọn mẫu khảo sát 

Quy mô khảo sát của CA-Index 2025 là 3.700 khách hàng, bao gồm cả khách hàng là doanh nghiệp 

và khách hàng cá nhân. Trong đó, 3.080 khách hàng được lấy ngẫu nhiên từ danh sách các CA cung 

cấp, các khách hàng này được gửi phiếu đề nghị đánh giá trực tiếp cho CA; 620 phiếu được lấy từ Cơ 

sở dữ liệu khảo sát CA năm 2022-2025. 

Đầu tiên, nhóm nghiên cứu tổng hợp danh sách tất cả các khách hàng (thuê bao) do các CA cung 

cấp và Cơ sở dữ liệu khảo sát CA năm 2022-2025. Tổng cộng danh sách ban đầu là 18.964 thuê bao. 

Sau đó, nhóm nghiên cứu tiến hành thiết lập mẫu cơ sở. (Bảng 1.2) 

Bảng 1.2: Các bước và kết quả xây dựng danh sách chọn mẫu 

Bước Danh sách khách hàng Số khách hàng 

1 Danh sách ban đầu (được tổng hợp từ các CA) năm 2025 18.964 

2 Danh sách mẫu cơ sở 3.700 

1.4.2. Việc chọn mẫu khách hàng 

Lựa chọn 3.700 khách hàng theo quy tắc: Chọn theo tỷ lệ tương ứng với lượng khách hàng có 

trong danh sách khách hàng đã xác minh. 

Kết quả dàn mẫu khách hàng được trình bày tại Bảng 1.3. 

Bảng 1.3: Dàn mẫu theo khách hàng được chọn 

STT Nhà cung cấp 
Số lượng 
mẫu 

Tỷ lệ 

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 Nhà cung cấp 
Số lượng 

mẫu 
Tỷ lệ 

10 CMC-CA 80 2,16% 

11 EASY-CA 130 3,51% 

12 Viettel-CA 150 4,05% 

13 SAFE-CA 120 3,24% 

14 TrustCA 130 3,51% 

15 NC-CA 100 2,70% 

16 FAST-CA 120 3,24% 

17 I-CA 130 3,51% 

18 Hilo-CA 130 3,51% 

19 One-CA 130 3,51% 

20 WINCA 130 3,51% 

21 Matbao-CA 120 3,24% 

22 E-CA 130 3,51% 

23 Mobifone-CA 130 3,51% 

24 VNPAY-CA 130 3,51% 

25 Intrust-CA 150 4,05% 

26 CSDL khảo sát CA năm 2022-2025 620 16,76% 

 Tổng 3700 100% 

Trong mỗi phiếu đánh giá, khách hàng được đề nghị đánh giá cho CA công cộng theo danh sách 

các CA công cộng cung cấp. Ngoài ra, trong trường hợp khách hàng sử dụng chữ kí số của nhiều hơn 

một CA công cộng, khách hàng có thể đánh giá cho thêm một CA công cộng khác. 

Nhóm khách hàng từ Cơ sở dữ liệu khảo sát CA năm 2022-2025 được tự do lựa chọn CA để đánh 

giá. 

1.4.3. Số lượng, tỷ lệ hồi đáp 

Sau hơn 01 tháng triển khai, Chương trình khảo sát CA-Index 2025 đã thu hút 1.001 khách hàng 

khảo sát hợp lệ trên quy mô khảo sát 3.700 khách hàng, đạt tỷ lệ 27,05%. Tổng phiếu thu về là 1.049 

phiếu, trong đó có 953 khách hàng đánh giá cho 01 nhà cung cấp và 48 khách hàng đánh giá cho 02 

nhà cung cấp. Trong tổng số 1.001 khách hàng tham gia khảo sát, có 823 phiếu khách hàng doanh 

nghiệp và 178 phiếu khách hàng cá nhân. 
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Bảng 1.4: Tỷ lệ hồi đáp CA-Index 2025 

 

Khách hàng 

doanh nghiệp – tổ 
chức 

Khách hàng 

cá nhân 

Tổng mẫu 

khảo sát 

Số khách hàng nhận 
phiếu khảo sát 

3.000 700 3.700 

Số khách hàng trả lời 
phiếu khảo sát 

823 178 1.001 

Tỷ lệ hồi đáp 25,43% 27,43% 27,05% 

Chúng tôi thống kê được số phiếu đánh giá của khách hàng đối với từng CA như được minh họa 

tại Hình 1.1. 

Hình 1.1: Tổng số phiếu đánh giá của khách hàng đối với các CA công cộng 

  

Như vậy, VNPT-CA đơn vị có số phiếu đánh giá cao nhất, với số phiếu là 103 phiếu. Tiếp theo là 

Viettel-CA, CA2, Bkav-CA, FPT-CA có số phiếu đánh giá dao động từ 53 đến 61 phiếu. Các đơn vị còn 

lại có số phiếu dao động khoảng 32 đến 48 phiếu. 

1.5. Tổng quan đặc điểm khách hàng qua mẫu khảo sát 

Khảo sát CA-Index 2025 thu hút 1.001 khách hàng khảo sát hợp lệ, trong đó có 823 khách hàng 

doanh nghiệp và 178 khách hàng cá nhân. 

1.5.1. Đối với nhóm khách hàng cá nhân 

- Về độ tuổi của khách hàng:  

Khảo sát cho thấy sự thay đổi rõ rệt về độ tuổi người sử dụng. Tỷ trọng người dùng dưới 35 tuổi 

giảm mạnh từ 62,74% năm 2024 xuống 47,75% năm 2025, trong khi nhóm 35–55 tuổi tăng từ 36,60% 

lên 46,07% và trở thành lực lượng sử dụng chủ đạo. Đáng chú ý, nhóm từ 55 tuổi trở lên tăng nhanh 

từ 0,65% lên 6,18%. Những thay đổi này cho thấy chữ ký số cá nhân đang thoát khỏi phạm vi nhóm 

người dùng trẻ, am hiểu công nghệ, để trở thành công cụ giao dịch ngày càng phổ biến đối với các 

nhóm dân cư ổn định hơn về nghề nghiệp và đời sống. 

103

61
57 56 53

48 47 44 43 42 39 39 37 37 37 36 35 35 35 34 33 33 33 32
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Hình 1.2: Thống kê theo độ tuổi của nhóm khách hàng cá nhân 

 

Song song với dịch chuyển về độ tuổi, cơ cấu nghề nghiệp của người dùng cá nhân cũng mở rộng 

đáng kể. Tỷ trọng nhân viên văn phòng giảm mạnh từ 47,06% xuống 30,36%, trong khi các nhóm trước 

đây chiếm tỷ trọng rất thấp tăng rõ rệt, gồm lao động giản đơn (từ 0% lên 4,76%), lực lượng vũ trang 

(từ 0% lên 6,55%). Điều này phản ánh xu hướng phổ cập chữ ký số ra ngoài khối lao động hành chính 

– chuyên môn, mở rộng sang nhiều nhóm xã hội hơn. 

Hình 1.3: Thống kê theo ngành nghề của nhóm khách hàng cá nhân 

 

Về kênh mua dịch vụ, hành vi của khách hàng cá nhân ghi nhận sự dịch chuyển mạnh sang các 

kênh số và trung gian. Tỷ trọng mua trực tiếp từ nhân viên bán hàng giảm từ 36,72% xuống 18,32%, 

mua qua đại lý ủy quyền giảm từ 35,94% xuống 20,61%. Ngược lại, mua trên website của CA tăng từ 

21,09% lên 26,72%, trong khi mua qua ứng dụng của bên trung gian lên tới 27,48%. Xu hướng này 

cho thấy người dùng cá nhân ngày càng chủ động hơn trong tiếp cận dịch vụ, gắn với sự phát triển 

của các nền tảng số tích hợp. 

10,67%

37,08%34,83%

11,24%

6,18%

Dưới 25 tuổi

Từ 25 đến dưới 35 tuổi

Từ 35 đến dưới 45 tuổi

Từ 45 đến dưới 55 tuổi

Từ 55 tuổi trở lên

23,21%

23,21%30,36%

5,36%

0,60%
1,79%

4,17%
6,55%

0,00% 4,76%
Lãnh đạo, quản lý, chủ hộ kinh doanh

Nhà chuyên môn

Nhân viên văn phòng

Nhân viên dịch vụ và bán hàng

Lao động có kỹ năng trong nông nghiệp, 
lâm nghiệp, thủy sản
Công nhân/Thợ thủ công/thợ vận hành 
máy và các nghề nghiệp có kỹ năng khác
Lao động giản đơn

Lực lượng vũ trang

Sinh viên

Khác
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Hình 1.4: Thống kê về cách thức nhóm khách hàng cá nhân mua gói dịch vụ 

 

Xét theo mục đích sử dụng, chữ ký số cá nhân năm 2025 nghiêng mạnh về dịch vụ công và thủ 

tục hành chính bắt buộc. Tỷ lệ sử dụng cho dịch vụ C/O tăng từ 1,29% lên 34,81%, đấu thầu cung cấp 

sản phẩm, dịch vụ công tăng từ 3,87% lên 30,39%. Ngược lại, các mục đích phục vụ hoạt động nội bộ 

doanh nghiệp giảm, như ký hợp đồng (từ 26,45% xuống 22,10%) và ký hóa đơn điện tử (từ 21,29% 

xuống 17,13%). Điều này cho thấy chữ ký số cá nhân đang được sử dụng chủ yếu cho tương tác với 

khu vực công, hơn là cho các giao dịch thương mại thuần túy. 

Hình 1.5: Thống kê về mục đích nhóm khách hàng cá nhân sử dụng các gói dịch vụ 

 

1.5.2. Đối với nhóm khách hàng doanh nghiệp 

- Về trụ sở hoạt động của nhóm khách hàng doanh nghiệp 

Trong số 823 khách hàng doanh nghiệp tham gia khảo sát CA-Index 2025, có 36,57% là các thuê 

bao đăng ký ở TP Hồ Chí Minh, trên 24% là các thuê bao đăng ký ở Hà Nội. Các thuê bao từ các tỉnh 

thành khác chiếm tỷ lệ trên 39%. (Hình 4) 

18,32%

6,87%

26,72%

20,61%

27,48%
Mua trực tiếp từ nhân viên bán 
hàng của CA

Mua tại quầy giao dịch của CA

Mua trên website của CA

Mua qua một đại lý ủy quyền

Mua qua ứng dụng của bên trung 
gian

75,14%

38,67%
34,81%

30,39%

22,10% 20,99%
17,13%

11,05% 8,84% 8,29%
5,52%

0,55%
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Hình 1.6: Thống kê tỷ lệ khách hàng doanh nghiệp phân theo tỉnh, thành 

 

- Về lĩnh vực hoạt động của nhóm khách hàng doanh nghiệp 
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năm 2024 lên 5,71% năm 2025. Xu hướng này cho thấy chữ ký số đang lan tỏa sang các lĩnh vực dịch 

vụ công – xã hội, thay vì chỉ tập trung ở các ngành kinh doanh truyền thống. 

Hình 1.7: 10 nhóm ngành nghề chính của các khách hàng doanh nghiệp 
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này phản ánh xu hướng phân quyền sử dụng chữ ký số xuống các bộ phận vận hành, cho thấy chữ ký 

số đang dần trở thành công cụ sử dụng thường xuyên trong hoạt động nội bộ, thay vì chỉ phục vụ khâu 

phê duyệt ở cấp cao nhất. 

Hình 1.8: Thống kê về chức vụ trong tổ chức của người đứng tên thuê bao 

 

- Về cách thức mua gói dịch vụ 

Về kênh mua dịch vụ, doanh nghiệp vẫn chủ yếu sử dụng kênh bán hàng trực tiếp của nhà cung 

cấp, với tỷ trọng gần như không đổi (từ 47,55% xuống 47,09%). Tuy nhiên, năm 2025 bắt đầu xuất 

hiện kênh ứng dụng của bên trung gian với tỷ trọng 2,78%, cho thấy doanh nghiệp đã bắt đầu thử 

nghiệm các kênh số, dù quá trình chuyển đổi vẫn diễn ra theo hướng thận trọng. 

Hình 1.9: Thống kê về cách thức khách hàng mua gói dịch vụ 
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khoảng 28,23%; 26,04%; 20,62%; 17,40% và 11,29%. Các mục đích sử dụng còn lại đều chiếm tỷ lệ 

dưới 10%. 

Hình 1.10: Thống kê về mục đích khách hàng sử dụng các gói dịch vụ 

 

1.6. Tổng quan về bên ứng dụng tích hợp chữ ký số tham gia khảo sát 
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Hình 1.11: Phân loại mẫu  

 

1.6.2. Số lượng, tỷ lệ phản hồi 

Bảng 2.5: Tỷ lệ phản hồi các bên ứng dụng tích hợp chữ ký số 

 Tổng mẫu khảo sát 

Số khách hàng nhận phiếu khảo sát 185 

Số khách hàng trả lời phiếu khảo sát 50 

Tỷ lệ hồi đáp 27,03% 

Khảo sát CA-Index 2025 thu hút 50 doanh nghiệp, tổ chức phản hồi phiếu khảo sát đánh giá chất 

lượng dịch vụ các CACC dành cho bên ứng dụng tích hợp chữ ký số, trên quy mô khảo sát 185 đơn 

vị, tương ứng với tỷ lệ hồi đáp đạt 27,03%. Tỷ lệ này cho thấy mức độ hợp tác tương đối của các bên 

ứng dụng trong việc tham gia đánh giá chất lượng dịch vụ chữ ký số của các CA công cộng. 

Chúng tôi phân loại các tổ chức, doanh nghiệp phản hồi theo hình 1.12 

Hình 1.12: Thống kê phiếu bên ứng dụng thu về 
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Kết quả cho thấy nhóm Doanh nghiệp phần mềm và giải pháp CNTT (hóa đơn điện tử, chuyển đổi 

số, giải pháp quản trị…) chiếm tỷ trọng lớn nhất với 54%, phản ánh vai trò chủ đạo của nhóm này trong 

việc tích hợp và triển khai chữ ký số. Tiếp theo là lĩnh vực Y tế chiếm 18%, Cơ quan nhà nước và nhóm 

khác cùng chiếm 8%, Chứng khoán chiếm 6%, Giáo dục chiếm 4%, Bảo hiểm chiếm 2%. Phân bố này 

cho thấy sự tham gia khảo sát tập trung chủ yếu ở các lĩnh vực có mức độ ứng dụng chữ ký số cao và 

thường xuyên. Giáo dục và Y tế là hai lĩnh vực đang đẩy mạnh ứng dụng chữ ký số trong hoạt động 

nghiệp vụ, đặc biệt trong quản lý hồ sơ, văn bản điện tử và các quy trình chuyên môn.  
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CHƯƠNG 2. ĐÁNH GIÁ, XẾP 

HẠNG CÁC CA CÔNG CỘNG 
2.1. Bảng xếp hạng các CA công cộng 

Hình 2.1: Xếp hạng CA-Index 2025 

 

Dự án khảo sát, đánh giá chất lượng dịch vụ các tổ chức chứng thực chữ ký số công cộng năm 

2025 (CA-Index 2025) được triển khai khảo sát trên 24 đơn vị. Nhìn chung, bảng xếp hạng CA-Index 

2025 cho thấy sự phân hóa không quá lớn giữa các đơn vị, phản ánh mức độ cạnh tranh tương đối 

đồng đều trên thị trường dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng. 
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Bảng xếp hạng CA-Index 2025 ghi nhận VIETTEL-CA là đơn vị dẫn đầu với 86,57 điểm. Đứng ở 

vị trí thứ hai là MOBIFONE-CA với 81,32 điểm, theo sát là VNPT-CA ở vị trí thứ ba với 81,00 điểm. Hai 

vị trí tiếp theo là EASY-CA xếp thứ tư với 80,51 điểm, và BKAV-CA giữ vị trí thứ năm với 79,67 điểm.  

Các vị trí tiếp theo lần lượt thuộc về CA2 (78,20 điểm, xếp thứ 6) và MISA-CA (77,77 điểm, xếp 

thứ 7). Trong nhóm 10 đơn vị có thứ hạng cao nhất, ba vị trí còn lại lần lượt thuộc về INTRUST-CA 

(77,37 điểm, xếp thứ 8), ONE-CA (77,29 điểm, xếp thứ 9) và I-CA (76,70 điểm, xếp thứ 10). Đây đều 

là các đơn vị có mức điểm tương đối sát nhau, cho thấy sự cạnh tranh gay gắt trong nhóm dẫn đầu. 

Ở nhóm cuối bảng xếp hạng, HILO-CA (69,06 điểm) và TRUST-CA (68,60 điểm) là hai đơn vị có 

điểm số thấp nhất trong năm 2025, tuy nhiên khoảng cách điểm số giữa các đơn vị ở nhóm cuối và 

nhóm trung bình không quá lớn, phản ánh mặt bằng chất lượng dịch vụ nhìn chung đã được cải thiện. 

Điểm trung vị của chỉ số CA-Index 2025 đạt 76,06 điểm, thấp hơn 0,69 điểm so với điểm trung vị năm 

2024 là 76,75 điểm. Mức giảm nhẹ này cho thấy chất lượng dịch vụ của các tổ chức cung cấp dịch vụ 

chứng thực chữ ký số công cộng nhìn chung vẫn được duy trì ổn định, trong bối cảnh thị trường tiếp 

tục có sự cạnh tranh và điều chỉnh nhằm thích ứng với các yêu cầu ngày càng cao về kỹ thuật, an toàn, 

bảo mật và tuân thủ pháp lý. 

Tổng thể, kết quả CA-Index 2025 cho thấy chất lượng dịch vụ của các tổ chức cung cấp dịch vụ 

chứng thực chữ ký số công cộng tiếp tục được duy trì, thể hiện qua sự ổn định về điểm số và mức 

chênh lệch không lớn giữa các đơn vị. Điều này phản ánh những nỗ lực của các CA trong việc tuân 

thủ yêu cầu pháp lý, tăng cường an toàn, bảo mật hệ thống, cũng như cải thiện chất lượng vận hành 

và trải nghiệm người dùng, qua đó góp phần thúc đẩy quá trình chuyển đổi số và phát triển kinh tế số 

tại Việt Nam. 
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2.2. Chỉ số Tính tuân thủ pháp lý của các CA công cộng 

Hình 2.2: Xếp hạng chỉ số Tính tuân thủ pháp lý của các CA công cộng 
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bộ, nâng cao chất lượng dịch vụ và bảo đảm tuân thủ đầy đủ các quy định pháp lý trong quá trình hoạt 

động. 

Điểm trung vị của chỉ số Tính tuân thủ pháp lý của các CA công cộng năm 2025 đạt 8,09 điểm, 

thấp hơn 0,2 điểm so với năm 2024 (8,29 điểm). Mặc dù ghi nhận sự giảm nhẹ, đây vẫn là mức điểm 

tương đối cao, thể hiện cam kết và sự chú trọng của các CA công cộng trong việc đáp ứng các tiêu 

chuẩn và yêu cầu pháp lý hiện hành. Điều này phản ánh nỗ lực của các đơn vị trong việc duy trì tính 

minh bạch, bảo đảm an toàn và nâng cao mức độ tin cậy cho khách hàng khi sử dụng dịch vụ chứng 

thực chữ ký số. Tuy nhiên, sự sụt giảm nhẹ này cũng là lời nhắc nhở rằng các CA công cộng cần không 

ngừng rà soát, củng cố và cải thiện các biện pháp tuân thủ nhằm đáp ứng tốt hơn những yêu cầu ngày 

càng cao trong lĩnh vực. 
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2.3. Chỉ số Công nghệ và tính đa dạng của dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng 

Hình 2.3: Xếp hạng chỉ số Công nghệ và tính đa dạng của dịch vụ chứng thực chữ ký số công 

cộng 

 

Hình 2.3 thể hiện xếp hạng chỉ số Công nghệ và tính đa dạng của dịch vụ chứng thực chữ ký số 

công cộng năm 2025. VIETTEL-CA là đơn vị đứng đầu bảng xếp hạng với 9,88 điểm, cho thấy ưu thế 

vượt trội về năng lực công nghệ cũng như mức độ đa dạng hóa dịch vụ. Cùng xếp ở vị trí thứ hai là 

EASY-CA và MISA-CA, cùng đạt 7,69 điểm.  

Nhóm các CA công cộng từ vị trí thứ 4 đến vị trí thứ 10 có điểm số dao động trong khoảng từ 6,33 

đến 7,50 điểm. Đây là nhóm các đơn vị có mức đầu tư và triển khai công nghệ ở mức khá, tuy nhiên 

vẫn còn khoảng cách nhất định so với nhóm dẫn đầu. 

Ở nhóm cuối bảng xếp hạng, ba đơn vị có điểm số thấp nhất lần lượt là NC-CA (1,50 điểm), 

NEWTEL-CA (1,88 điểm) và SMARTSIGN (2,67 điểm). Khoảng cách điểm giữa CA công cộng đứng 
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đầu và CA công cộng đứng cuối lên tới 8,38 điểm, cho thấy sự chênh lệch rất rõ rệt về trình độ công 

nghệ và mức độ đa dạng của dịch vụ giữa các đơn vị trên thị trường. Kết quả này cho thấy nhóm các 

đơn vị đứng cuối cần nỗ lực hơn nữa trong việc đầu tư, nâng cấp hạ tầng công nghệ và mở rộng danh 

mục dịch vụ để theo kịp nhóm các đơn vị dẫn đầu. 

Điểm trung vị của chỉ số Công nghệ và tính đa dạng của dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng 

năm 2025 đạt 5,75 điểm, phản ánh mặt bằng chung của các CA công cộng ở mức trung bình. Kết quả 

này cho thấy, bên cạnh một số đơn vị có bước tiến rõ rệt về công nghệ và dịch vụ, vẫn còn không ít 

CA cần tiếp tục đẩy mạnh đầu tư, đổi mới công nghệ và nâng cao năng lực cung cấp dịch vụ nhằm 

đáp ứng tốt hơn nhu cầu ngày càng đa dạng của khách hàng. 

Việc cải thiện và thu hẹp khoảng cách về công nghệ và dịch vụ không chỉ góp phần nâng cao hiệu 

quả hoạt động của từng CA công cộng, mà còn thúc đẩy sự cạnh tranh lành mạnh trên thị trường, qua 

đó hỗ trợ tích cực cho quá trình chuyển đổi số và phát triển kinh tế số tại Việt Nam. 
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2.4. Chỉ số Thị phần của các CA công cộng và giá của các gói dịch vụ 

Hình 2.4: Xếp hạng chỉ số Thị phần của các CA công cộng và giá của các gói dịch vụ 

 

Hình 2.4 thể hiện xếp hạng của chỉ số “Thị phần của các CA công cộng và giá của các gói dịch vụ” 

năm 2025. VNPT-CA là đơn vị đứng đầu bảng xếp hạng với 8,72 điểm. Xếp ở vị trí thứ hai là VIETTEL-

CA với 8,10 điểm, tiếp theo là INTRUST-CA ở vị trí thứ ba với 7,56 điểm. Ba đơn vị dẫn đầu có mức 

điểm tương đối cao và tạo khoảng cách nhất định so với các CA còn lại, cho thấy lợi thế rõ rệt về quy 

mô thị phần cũng như chính sách giá và cơ cấu gói dịch vụ. 

Nhóm các CA công cộng từ vị trí thứ 4 đến vị trí thứ 10 có điểm số dao động trong khoảng từ 6,95 
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các đơn vị có mức độ cạnh tranh khá, với chiến lược giá và phát triển thị phần tương đối linh hoạt, 

song vẫn còn khoảng cách nhất định so với nhóm dẫn đầu. 

3,66

3,70

3,75

4,19

4,33

4,86

4,89

4,90

5,62

6,25

6,27

6,52

6,61

6,86

6,95

7,02

7,05

7,06

7,12

7,39

7,45

7,56

8,10

8,72

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

SAFE-CA (24)

EFY-CA (23)

E-CA (22)

SMARTSIGN (21)

MATBAO-CA (20)

CMC-CA (19)

NC-CA (18)

NEWTEL-CA (17)

VNPAY-CA (16)

MOBIFONE-CA (15)

HILO-CA (14)

FAST-CA (13)

WINCA (12)

TRUST-CA (11)

MISA-CA (10)

ONE-CA (9)

CA2 (8)

BKAV-CA (7)

I-CA (6)

FPT-CA (5)

EASY-CA (4)

INTRUST-CA (3)

VIETTEL-CA (2)

VNPT-CA (1)



28 
 

Ở nhóm cuối bảng xếp hạng, ba đơn vị có điểm số thấp nhất lần lượt là SAFE-CA (3,66 điểm), 

EFY-CA (3,70 điểm) và E-CA (3,75 điểm). Kết quả này cho thấy các CA ở nhóm cuối còn gặp nhiều 

hạn chế trong việc mở rộng thị phần cũng như xây dựng các gói dịch vụ có mức giá và cấu trúc phù 

hợp để cạnh tranh trên thị trường. 

Trong năm 2025, INTRUST-CA tiếp tục duy trì vị thế là một trong những CA có thị phần lớn nhất, 

phản ánh hiệu quả của chiến lược phát triển dịch vụ và chính sách giá, đặc biệt đối với nhóm khách 

hàng cá nhân. Bên cạnh đó, thị trường dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng ghi nhận sự đa dạng 

hơn về mức giá và cấu trúc các gói dịch vụ, mang đến cho khách hàng nhiều lựa chọn phù hợp hơn 

với nhu cầu sử dụng và khả năng tài chính. Sự đa dạng này góp phần gia tăng cạnh tranh giữa các CA 

công cộng, qua đó thúc đẩy sự phát triển chung của lĩnh vực chứng thực chữ ký số trong bối cảnh 

chuyển đổi số ngày càng sâu rộng. 
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2.5. Chỉ số Trải nghiệm của khách hàng 

Hình 2.5: Xếp hạng chỉ số Trải nghiệm của khách hàng 

 

Hình 2.5 thể hiện xếp hạng về chỉ số Trải nghiệm của khách hàng năm 2025. VIETTEL-CA là đơn 

vị dẫn đầu về Trải nghiệm của khách hàng với 8,85 điểm. Xếp ở vị trí thứ hai là MOBIFONE-CA với 

8,51 điểm, theo sau là EASY-CA ở vị trí thứ ba với 8,36 điểm. Đây là nhóm các đơn vị có mức điểm 

cao, phản ánh sự đầu tư tương đối tốt trong việc nâng cao chất lượng dịch vụ và trải nghiệm người 

dùng. 
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bằng tương đối tốt về trải nghiệm khách hàng. 
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Ba đơn vị có điểm số thấp nhất lần lượt là VNPAY-CA với 7,23 điểm (xếp vị trí thứ 24), INTRUST-

CA với 7,50 điểm (xếp vị trí thứ 23) và CMC-CA với 7,55 điểm (xếp vị trí thứ 22). Mặc dù thuộc nhóm 

cuối bảng xếp hạng, các đơn vị này vẫn đạt mức điểm trung bình khá, cho thấy trải nghiệm khách hàng 

nhìn chung chưa có sự chênh lệch quá lớn giữa các CA công cộng. 

Khoảng cách điểm số giữa đơn vị đứng đầu và đơn vị đứng cuối trong chỉ số Trải nghiệm của 

khách hàng là 1,62 điểm, mức chênh lệch không lớn. Điều này cho thấy chất lượng dịch vụ và trải 

nghiệm khách hàng của các CA công cộng đang được duy trì ở mức tương đối đồng đều và ổn định 

trên toàn thị trường, phản ánh nỗ lực chung của các đơn vị trong việc đáp ứng nhu cầu và kỳ vọng 

ngày càng cao của khách hàng. 

Điểm trung vị của chỉ số Trải nghiệm của khách hàng năm 2025 đạt 7,88 điểm, cho thấy mặt bằng 

chung về trải nghiệm người dùng ở mức khá. Kết quả này phản ánh những cải thiện nhất định của các 

CA công cộng trong việc tối ưu quy trình cung cấp dịch vụ, nâng cao chất lượng chăm sóc khách hàng, 

hỗ trợ kỹ thuật cũng như cải thiện tính thuận tiện và dễ sử dụng của sản phẩm. 

Trong quá trình khảo sát, nhóm nghiên cứu đã ghi nhận nhiều ý kiến đóng góp từ phía khách hàng 

đối với các CA công cộng, tập trung vào một số nội dung chính như sau: 

Cải thiện dịch vụ chăm sóc khách hàng 

• Rút ngắn thời gian hỗ trợ khách hàng. 

• Hỗ trợ 24/7 qua nhiều kênh (điện thoại, email, chat trực tuyến). 

• Nâng cao năng lực và thái độ phục vụ của đội ngũ nhân viên. 

• Nhắc nhở kịp thời về thời hạn gia hạn chữ ký số, hạn chế việc liên hệ quá nhiều gây phiền hà. 

• Chủ động cập nhật thông tin thay đổi chính sách, quy định pháp luật liên quan đến chữ ký số. 

Nâng cao chất lượng sản phẩm và bảo mật 

• Cải tiến công nghệ, bảo đảm tính ổn định đặc biệt trong thời gian cao điểm. 

• Thường xuyên cập nhật tính năng mới và khắc phục lỗi. 

• Mở rộng khả năng ký trên nhiều loại thiết bị, hồ sơ, tài liệu. 

• Cải thiện khả năng tích hợp, đảm bảo khả năng hoạt động tốt đối với các dịch vụ Thuế, BHXH, 

Hải quan, Phần mềm kế toán, Hóa đơn điện tử, … 

• Nâng cao độ bền, tính tiện lợi của thiết bị ký số (token, sim).. 

Giảm chi phí và đa dạng hóa chính sách giá 

• Xây dựng mức giá cạnh tranh, ưu đãi cho khách hàng trung thành. 

• Thiết kế các gói dịch vụ linh hoạt, phù hợp với nhiều nhóm khách hàng. 

• Minh bạch, rõ ràng bảng giá dịch vụ trong hệ thống. 

Cải tiến quy trình hướng dẫn  

• Đơn giản hóa quy trình cấp mới và gia hạn chữ ký số. 

• Cải thiện giao diện sử dụng, thân thiện với mọi đối tượng người dùng. 

• Cung cấp hướng dẫn rõ ràng, dễ hiểu thông qua video, hình ảnh. 

• Nhân viên tư vấn hiểu rõ sản phẩm, tư vấn đúng nhu cầu 

Tăng cường hỗ trợ khi xảy ra sự cố 
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• Xử lý sự cố nhanh chóng, giảm thời gian gián đoạn dịch vụ. 

• Chủ động liên hệ và hỗ trợ khách hàng khi phát sinh vấn đề. 

• Tăng cường nhân sự hỗ trợ kỹ thuật với chuyên môn cao 

Bảo vệ quyền lợi và thông tin khách hàng 

• Hạn chế tình trạng mạo danh, gọi điện làm phiền. 

• Bảo đảm an toàn thông tin cá nhân và tăng cường cảnh báo rủi ro lừa đảo. 

Ngoài ra, một số khách hàng cũng bày tỏ mong muốn có thêm các gói dịch vụ phù hợp cho doanh 

nghiệp nhỏ, đơn giản hóa thao tác sử dụng và tiếp tục nâng cấp hạ tầng công nghệ nhằm bảo đảm tốc 

độ xử lý và mức độ bảo mật cao hơn. 

Tóm lại, kết quả chỉ số Trải nghiệm của khách hàng năm 2025 cho thấy các CA công cộng đã có 

những cải thiện tích cực trong việc nâng cao chất lượng dịch vụ. Tuy nhiên, để gia tăng hơn nữa mức 

độ hài lòng và lòng trung thành của khách hàng, các CA công cộng cần tiếp tục đổi mới, hoàn thiện 

sản phẩm và dịch vụ nhằm đáp ứng tốt hơn nhu cầu ngày càng đa dạng của người dùng. 

  



32 
 

2.6. Chỉ số Sự thuận tiện của các bên ứng dụng khi hợp tác với các CA công cộng 

Hình 2.6: Xếp hạng chỉ số Sự thuận tiện của các bên ứng dụng khi hợp tác với các CA công 

cộng  

 

Hình 2.6 thể hiện xếp hạng của chỉ số Sự thuận tiện của các bên ứng dụng khi hợp tác với các CA 

công cộng. 

VNPAY-CA là đơn vị đứng đầu bảng xếp hạng với 9,06 điểm, cho thấy đơn vị được đánh giá cao 
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Khoảng cách điểm giữa đơn vị đứng đầu và đơn vị đứng cuối là 2,61 điểm, cho thấy sự chênh lệch 

tương đối lớn về mức độ thuận tiện trong hợp tác giữa các CA công cộng. Điều này phản ánh rằng các 
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đơn vị xếp cuối cần tiếp tục nỗ lực cải thiện quy trình làm việc, khả năng tích hợp hệ thống cũng như 

chất lượng hỗ trợ đối với các bên ứng dụng. 

Điểm trung vị của chỉ số Sự thuận tiện của các bên ứng dụng khi hợp tác với các CA công cộng 

đạt khoảng 8,35 điểm, cao hơn 0,76 điểm so với trung vị năm 2024 (7,59 điểm) phản ánh những cải 

thiện nhất định trong việc phối hợp, tích hợp kỹ thuật và hỗ trợ vận hành giữa các CA công cộng và 

các bên ứng dụng chữ ký số. 

Bên cạnh kết quả đánh giá định lượng, trong quá trình khảo sát, nhóm nghiên cứu cũng ghi nhận 

nhiều ý kiến góp ý từ các bên ứng dụng chữ ký số, tập trung vào một số nội dung chính sau: 

Nâng cấp tính ổn định của hệ thống hạ tầng kỹ thuật 

• Đề nghị các CA nâng cấp hạ tầng kỹ thuật nhằm bảo đảm hệ thống ký số hoạt động ổn 

định, không bị gián đoạn, treo hoặc mất kết nối. 

• Bảo đảm dịch vụ ký số vẫn hoạt động hiệu quả trong điều kiện mạng Internet có băng thông 

thấp hoặc không ổn định. 

• Nâng cấp hạ tầng xác thực thời gian, tránh tình trạng lỗi khi thực hiện ký số. 

• Tăng tần suất kiểm tra và cập nhật CRL/OCSP để bảo đảm trạng thái chứng thư số luôn 

chính xác và kịp thời. 

Hỗ trợ kỹ thuật nhanh chóng và chuyên nghiệp với các đối tác tích hợp 

• Duy trì tổng đài hỗ trợ 24/7, bảo đảm thông suốt và dễ tiếp cận. 

• Rút ngắn thời gian phản hồi và xử lý sự cố cho người dùng. 

• Nâng cao chất lượng đội ngũ hỗ trợ kỹ thuật về chuyên môn nghiệp vụ và hướng dẫn 

khách hàng. 

• Bố trí nhân sự hỗ trợ kỹ thuật ngoài giờ hành chính, bao gồm buổi tối và ngày nghỉ, đảm 

bảo luôn sẵn sàng xử lý các vấn đề khẩn cấp. 

• Cần duy trì liên lạc thường xuyên và hợp tác chặt chẽ với các bên ứng dụng để nắm bắt 

kịp thời các yêu cầu hoặc thay đổi cần thiết. 

• Xây dựng cơ chế phản hồi nhanh khi có yêu cầu từ phía đối tác. 

Thông báo trước khi thực hiện thay đổi hoặc nâng cấp hệ thống 

• Chủ động rà soát, phát hiện và khắc phục lỗi trước khi ảnh hưởng đến người dùng cuối. 

• Thực hiện nâng cấp, bảo trì hệ thống định kỳ, có kế hoạch rõ ràng. 

• Chủ động thông báo sớm cho tổ chức, cá nhân khi có nâng cấp, bảo trì hoặc nguy cơ gián 

đoạn dịch vụ. 

• Có cảnh báo sớm khi dịch vụ gặp sự cố, cần gia hạn hoặc tạm ngừng hoạt động. 

Kết quả khảo sát cho thấy mức độ thuận tiện trong hợp tác giữa các bên ứng dụng và các CA công 

cộng đã có sự cải thiện so với năm trước, đặc biệt ghi nhận sự vươn lên rõ rệt của một số CA quy mô 

nhỏ. Tuy nhiên, sự chênh lệch giữa các đơn vị vẫn còn tương đối lớn. Các CACC, nhất là nhóm xếp 

hạng thấp, cần tiếp tục ưu tiên nâng cao tính ổn định hạ tầng, năng lực hỗ trợ kỹ thuật và tính chủ động 

trong vận hành hệ thống.  
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CHƯƠNG 3. THAM VẤN KỸ 

THUẬT GIỮA CÁC TỔ CHỨC 

CUNG CẤP DỊCH VỤ CHỨNG 

THỰC CHỮ KÝ SỐ CÔNG 

CỘNG (CACC)  

Ngoài khảo sát khách hàng, CA-Index 2025 cũng tiến hành tham vấn trực tiếp các Tổ chức cung 

cấp dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng (CACC) nhằm thu thập ý kiến chuyên sâu từ phía đơn vị 

cung cấp dịch vụ. Theo đó, chương trình khảo sát đã gửi thư tham vấn tới 25 CACC và nhận được 

phản hồi của 20 CACC, tập trung vào các nội dung liên quan đến việc tăng cường vai trò điều phối, kết 

nối và hỗ trợ kỹ thuật của cơ quan quản lý. Trên cơ sở tổng hợp các ý kiến này, khảo sát đã nhóm lại 

thành một số đề xuất trọng tâm như sau: 

3.1. Tăng cường vai trò điều phối, kết nối của NEAC 

Phần lớn các CACC đều mong muốn Trung tâm Chứng thực điện tử Quốc gia (NEAC) đóng vai 

trò trung tâm trong việc kết nối, điều phối và hỗ trợ các đơn vị CA. Nhiều ý kiến đề xuất NEAC: 

• Chủ trì tổ chức các buổi trao đổi, hội thảo kỹ thuật định kỳ (theo quý hoặc 6 tháng); 

• Làm đầu mối kết nối các CACC với cơ quan nhà nước, cổng dịch vụ công, và các đơn vị ứng 

dụng (như Cổng DVCQG, Hải quan điện tử, Đấu thầu điện tử…); 

• Chủ động thông tin, cảnh báo sớm các sự cố, rủi ro bảo mật và thay đổi chính sách, đảm bảo 

các CA triển khai đồng bộ, đúng quy định. 

Nhìn chung, các CACC kỳ vọng NEAC không chỉ thực hiện vai trò quản lý nhà nước mà còn là đơn 

vị điều phối hệ sinh thái chữ ký số, giúp giảm phân mảnh và nâng cao hiệu quả vận hành toàn mạng 

lưới. 

3.2. Xây dựng cộng đồng và cơ chế chia sẻ kỹ thuật liên CACC 

Một nhóm đề xuất lớn tập trung vào nhu cầu xây dựng cộng đồng kỹ thuật chung của các CACC, 

nhằm tăng cường phối hợp và hỗ trợ lẫn nhau trong quá trình vận hành. Cụ thể, các đơn vị đề xuất: 
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• Thành lập nhóm/kênh trao đổi kỹ thuật chung (có danh sách đầu mối, email, số điện thoại) để 

kịp thời trao đổi khi phát sinh sự cố; 

• Thiết lập tổ kỹ thuật liên CACC có đại diện của các CA để hỗ trợ xử lý các lỗi phức tạp (OCSP, 

CRL, ký số không thành công…); 

• Xây dựng kho tri thức chung về sự cố, nguyên nhân và cách khắc phục nhằm tránh lặp lại lỗi 

trên toàn hệ thống. 

Các đề xuất này cho thấy nhu cầu chuyển từ mô hình vận hành độc lập, khép kín sang hợp tác kỹ 

thuật có điều phối, nhằm nâng cao chất lượng và độ tin cậy chung của dịch vụ chữ ký số. 

3.3. Hỗ trợ đào tạo và nâng cao năng lực chuyên môn 

Các CACC mong muốn được đào tạo và cập nhật thường xuyên về cả khía cạnh kỹ thuật lẫn pháp 

lý, bao gồm: 

• Đào tạo về an ninh, an toàn hệ thống, chia sẻ các tình huống tấn công và biện pháp phòng 

ngừa; 

• Tập huấn về quy định pháp luật, nghị định, quy chế mới liên quan đến dịch vụ tin cậy; 

• Chia sẻ kinh nghiệm triển khai chữ ký số trong thực tiễn, đặc biệt từ các CA lớn hoặc các mô 

hình triển khai hiệu quả. 

Điều này phản ánh nhu cầu nâng cao năng lực vận hành đồng đều giữa các CACC trong bối cảnh 

yêu cầu pháp lý và kỹ thuật ngày càng cao. 

3.4. Thúc đẩy mở rộng dịch vụ chữ ký số và kết nối quốc tế 

Một số đề xuất tập trung vào việc mở rộng thị trường và phạm vi ứng dụng chữ ký số, bao gồm: 

NEAC đóng vai trò kết nối các CACC với tổ chức, câu lạc bộ quốc tế nhằm học hỏi kinh nghiệm và cập 

nhật thông lệ quốc tế 
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CHƯƠNG 4. KẾT LUẬN VÀ 

KHUYẾN NGHỊ CHÍNH SÁCH 
4.1. Kết luận 

Dự án “Khảo sát, đánh giá chất lượng dịch vụ các tổ chức chứng thực chữ ký số công cộng 2025” 

do Trung tâm Chứng thực điện tử quốc gia (NEAC) phối hợp với Công ty Viet Analytics thực hiện là 

năm thứ tư liên tiếp triển khai Bộ chỉ số CA-Index. Sau bốn năm thực hiện, CA-Index từng bước khẳng 

định vai trò là công cụ đánh giá khách quan, có hệ thống, phản ánh tương đối toàn diện chất lượng 

dịch vụ và mức độ phát triển của các tổ chức chứng thực chữ ký số công cộng trên thị trường Việt 

Nam. Việc triển khai CA-Index 2025 diễn ra trong bối cảnh thị trường chữ ký số Việt Nam đang bước 

vào giai đoạn chuyển biến quan trọng, với sự tăng trưởng mạnh mẽ của chữ ký số cá nhân, cùng với 

sự tích hợp ngày càng sâu rộng của chữ ký số vào các dịch vụ công, ngân hàng, tài chính và các nền 

tảng số thiết yếu khác. Song song với tốc độ phát triển nhanh, thị trường chứng thực chữ ký số vẫn 

tồn tại những hạn chế và thách thức nhất định về chất lượng dịch vụ, công nghệ, chính sách giá và 

mức độ bảo vệ quyền lợi người sử dụng. Trong bối cảnh đó, CA-Index 2025 không chỉ cung cấp bức 

tranh tổng thể về thực trạng thị trường, mà còn nhấn mạnh sự cần thiết của việc các cơ quan quản lý 

nhà nước kịp thời điều chỉnh chính sách nhằm bảo đảm các tổ chức chứng thực chữ ký số vận hành 

đúng quy định pháp luật, thúc đẩy cạnh tranh công bằng và nâng cao chất lượng dịch vụ. Các kết quả 

từ Bộ chỉ số CA-Index 2025 đồng thời là cơ sở dữ liệu quan trọng để các CA công cộng rà soát, điều 

chỉnh chiến lược và định hướng phát triển một cách hiệu quả và bền vững. 

Quy mô khảo sát của CA-Index 2025 là 3.700 khách hàng, bao gồm cả khách hàng là doanh nghiệp 

và khách hàng cá nhân. Kết quả, có 1.001 khách hàng đã gửi phiếu khảo sát hợp lệ, tương ứng với tỷ 

lệ phản hồi là 27,05%. Đây là một tỷ lệ phản hồi cao với khảo sát điều tra thống kê. Tổng phiếu thu về 

là 1.049 phiếu, trong đó có 868 phiếu khách hàng doanh nghiệp và 181 phiếu khách hàng cá nhân. 

Đối với nhóm khách hàng cá nhân, độ tuổi phổ biến nhất tập trung trong khoảng từ 25 đến 35 tuổi, 

chiếm trên 37% tổng số khách hàng cá nhân. Nhóm nghề nghiệp sử dụng chữ ký số nhiều nhất vẫn là 

nhân viên văn phòng, với tỷ lệ trên 30%. Tuy nhiên, cơ cấu nghề nghiệp đã có sự đa dạng hơn khi tỷ 

lệ các nhóm nhỏ như lực lượng vũ trang, lao động giản đơn… có xu hướng gia tăng. Bên cạnh đó, 

hành vi mua hàng đang chuyển dịch theo hướng trực tuyến, các hình thức mua online ngày càng phổ 

biến, đặc biệt là thông qua các ứng dụng trung gian như ngân hàng, chứng khoán. 

Đối với nhóm khách hàng doanh nghiệp, phần lớn các doanh nghiệp có trụ sở chính đặt tại hai thành 

phố lớn là Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh. Xét theo lĩnh vực hoạt động, 20,41% doanh nghiệp thuộc nhóm 

bán buôn, bán lẻ, trong khi 8,99% hoạt động trong lĩnh vực xây dựng. Về chức danh người đứng tên 

trên chứng thư số, 65,61% thuộc nhóm Chủ tịch HĐQT, Tổng Giám đốc, Giám đốc và Phó Giám đốc; 

tiếp theo là nhóm Kế toán trưởng và Kế toán, chiếm trên 15% tổng số doanh nghiệp. 

Về chỉ số tổng hợp CA-Index 2025, bảng xếp hạng ghi nhận VIETTEL-CA là đơn vị đứng đầu. Vị trí 

thứ hai thuộc về MOBIFONE-CA. Các vị trí tiếp theo trong TOP-5 thuộc về VNPT-CA, EASY-CA và 

BKAV-CA. Điểm trung vị của chỉ số CA-Index 2025 là 76,06 điểm, giảm 0,69 điểm so với điểm trung vị 

năm 2024 (76,75 điểm). Điều này cho thấy sự nỗ lực của các CA công cộng trong việc duy trì ổn định 

chất lượng dịch vụ trong giai đoạn thị trường ngày càng cạnh tranh. 
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Về Chỉ số Tính tuân thủ pháp lý của các CA, điểm trung vị của chỉ số này là 8,18 điểm. Đây là mức 

điểm cao, thể hiện cam kết của các CA công cộng trong việc tuân thủ các tiêu chuẩn và quy định hiện 

hành, đảm bảo tính minh bạch, an toàn và đáng tin cậy trong hoạt động. 

Chỉ số Công nghệ và tính đa dạng của dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng ghi nhận điểm trung 

vị năm 2025 đạt 5,75 điểm. Điều này phản ánh, bên cạnh một số đơn vị có bước tiến rõ rệt về công 

nghệ và dịch vụ, vẫn còn không ít CA cần tiếp tục đẩy mạnh đầu tư, đổi mới công nghệ và nâng cao 

năng lực cung cấp dịch vụ nhằm đáp ứng tốt hơn nhu cầu ngày càng đa dạng của khách hàng. 

Về Chỉ số Thị phần của các CA công cộng và giá của các gói dịch vụ, năm 2025 thị trường chứng 

thực chữ ký số công cộng cho thấy sự phân hóa rõ rệt, với VNPT-CA, VIETTEL-CA và INTRUST-CA 

giữ vai trò dẫn dắt nhờ lợi thế về thị phần và chính sách giá. Đồng thời, sự đa dạng hóa các gói dịch 

vụ và mức giá giữa các CA đã góp phần gia tăng cạnh tranh và mở rộng lựa chọn cho khách hàng. 

Chỉ số Trải nghiệm của khách hàng ghi nhận mức điểm trung vị tương đối cao, đạt 7,88 điểm; đồng 

thời, khoảng cách điểm số giữa các đơn vị không lớn cho thấy chất lượng dịch vụ của các CA công 

cộng nhìn chung tương đối đồng đều. Kết quả khảo sát cũng cho thấy khách hàng kỳ vọng các CA tiếp 

tục cải thiện dịch vụ hỗ trợ, nâng cao chất lượng sản phẩm, đa dạng hóa chính sách giá và tăng cường 

các giải pháp bảo mật nhằm đáp ứng tốt hơn nhu cầu ngày càng cao của người sử dụng. 

Sự thuận tiện của các bên ứng dụng khi hợp tác với các CA công cộng tiếp tục được cải thiện, thể 

hiện qua quy trình hợp tác rõ ràng hơn, khả năng tích hợp hệ thống linh hoạt và hỗ trợ kỹ thuật hiệu 

quả hơn. Đáng chú ý, sự vươn lên của các CA quy mô nhỏ đã góp phần gia tăng tính cạnh tranh và 

cải thiện chất lượng phối hợp giữa các bên trên toàn thị trường. 

Nhìn chung, thị trường dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng tại Việt Nam đang bước vào giai 

đoạn phát triển mạnh, với mức độ cạnh tranh ngày càng rõ nét và mặt bằng chất lượng dịch vụ tương 

đối ổn định. Bên cạnh những CA giữ vai trò dẫn dắt về thị phần, công nghệ và trải nghiệm khách hàng, 

sự vươn lên của các CA quy mô vừa và nhỏ đã góp phần thúc đẩy đổi mới, đa dạng hóa dịch vụ và cải 

thiện hiệu quả hợp tác trong toàn thị trường. Tuy nhiên, các kết quả khảo sát cũng chỉ ra nhu cầu tiếp 

tục hoàn thiện về công nghệ, trải nghiệm người dùng, chính sách giá và năng lực hỗ trợ, qua đó đặt ra 

yêu cầu đối với các CA công cộng trong việc không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ để đáp ứng 

tốt hơn yêu cầu của quá trình chuyển đổi số quốc gia. 

4.2. Khuyến nghị đối với các CACC 

Thứ nhất, nâng cao chất lượng và tính sẵn sàng của dịch vụ hỗ trợ khách hàng. 

Các CACC cần tăng cường năng lực chăm sóc khách hàng, đặc biệt trong các giai đoạn cao điểm 

như kê khai thuế, bảo hiểm xã hội và hải quan. Việc đa dạng hóa kênh hỗ trợ (hotline, chat trực tuyến, 

hệ thống ticket, email, kênh mạng xã hội chính thức) và rút ngắn thời gian phản hồi là yếu tố then chốt 

nhằm bảo đảm dịch vụ không bị gián đoạn. Đồng thời, cần xem xét mở rộng thời gian hỗ trợ ngoài giờ 

hành chính, cuối tuần đối với các trường hợp khẩn cấp. 

Thứ hai, đầu tư nâng cấp hạ tầng kỹ thuật và bảo đảm tính ổn định của hệ thống. 

Cần ưu tiên nâng cao tốc độ xử lý, giảm lỗi hệ thống trong các thời điểm cao điểm. Các CACC nên 

đẩy mạnh kiểm thử và bảo đảm khả năng tương thích của chữ ký số với nhiều hệ điều hành, thiết bị 

và phần mềm ứng dụng phổ biến; đồng thời phát triển các giải pháp ký số từ xa, ký trên thiết bị di động 

để đáp ứng nhu cầu sử dụng ngày càng linh hoạt. 

Thứ ba, tăng cường an toàn, bảo mật và minh bạch thông tin với người sử dụng. 
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Các CACC cần chủ động cung cấp thông tin rõ ràng về kênh liên hệ chính thức, chính sách bảo mật 

và quy trình xử lý sự cố; đồng thời thường xuyên cảnh báo người dùng về các hình thức giả mạo, lừa 

đảo. Việc công khai thông tin cập nhật về thay đổi chính sách, quy định liên quan đến chữ ký số sẽ góp 

phần nâng cao niềm tin và sự an tâm của khách hàng. 

Thứ tư, hoàn thiện chính sách giá và đa dạng hóa gói dịch vụ. 

Các CACC nên xem xét xây dựng cấu trúc giá linh hoạt hơn theo thời hạn, tần suất và quy mô sử 

dụng; tăng ưu đãi đối với các gói dài hạn và bảo đảm minh bạch giữa các kênh phân phối. Điều này 

không chỉ nâng cao khả năng cạnh tranh mà còn khuyến khích khách hàng sử dụng dịch vụ ổn định, 

lâu dài. 

Thứ năm, nâng cao năng lực và tính chuyên nghiệp của đội ngũ nhân sự. 

Các CACC cần chuẩn hóa quy trình xử lý yêu cầu khách hàng, xác định rõ đầu mối chịu trách nhiệm 

xuyên suốt từng trường hợp, tránh chồng chéo. Song song, cần tăng cường đào tạo kỹ năng chuyên 

môn và kỹ năng hỗ trợ người dùng, cũng như xây dựng hệ thống tài liệu, video hướng dẫn dễ hiểu để 

hỗ trợ khách hàng tự xử lý các lỗi phổ biến. 

4.3. Khuyến nghị đối với Trung tâm Chứng thực điện tử Quốc gia (NEAC) 

Bên cạnh khảo sát khách hàng sử dụng dịch vụ, CA-Index 2025 đã tiến hành tham vấn trực tiếp 

các CACC về vấn đề kỹ thuật. Trên cơ sở tổng hợp, các khuyến nghị trọng tâm đối với NEAC được 

xác định như sau: 

Thứ nhất, tăng cường vai trò điều phối và kết nối trong hệ sinh thái chữ ký số. 

Các CACC kỳ vọng NEAC đóng vai trò trung tâm trong việc điều phối, kết nối và hỗ trợ kỹ thuật 

giữa các đơn vị CA cũng như giữa CACC với các cơ quan nhà nước và hệ thống ứng dụng lớn. Việc 

tổ chức các hoạt động trao đổi, hội thảo kỹ thuật định kỳ và chủ động thông tin, cảnh báo sớm về sự 

cố, rủi ro và thay đổi chính sách sẽ góp phần nâng cao tính đồng bộ và hiệu quả vận hành của toàn hệ 

thống. 

Thứ hai, thúc đẩy xây dựng cơ chế phối hợp và chia sẻ kỹ thuật liên CACC. 

Nhiều CACC đề xuất NEAC hỗ trợ hình thành các kênh trao đổi kỹ thuật chung và cơ chế phối hợp 

xử lý sự cố giữa các CA. Việc thiết lập đầu mối liên hệ rõ ràng, tổ kỹ thuật liên CACC và kho tri thức 

chung về sự cố sẽ giúp tăng cường hỗ trợ lẫn nhau, hạn chế lặp lại lỗi và nâng cao độ tin cậy của dịch 

vụ chữ ký số. 

Thứ ba, hỗ trợ đào tạo và nâng cao năng lực chuyên môn cho các CACC. 

Các CACC mong muốn được NEAC tổ chức hoặc điều phối các hoạt động đào tạo, tập huấn 

thường xuyên về an ninh, an toàn hệ thống, cũng như cập nhật kịp thời các quy định pháp lý mới và 

chia sẻ kinh nghiệm triển khai thực tiễn. Điều này nhằm bảo đảm năng lực vận hành đồng đều và tuân 

thủ pháp luật trong toàn bộ hệ thống. 

Thứ tư, thúc đẩy mở rộng phạm vi ứng dụng và kết nối quốc tế của dịch vụ chữ ký số. 

Một số ý kiến đề xuất NEAC đóng vai trò kết nối các CACC với các tổ chức và mạng lưới quốc tế để 

học hỏi kinh nghiệm, cập nhật thông lệ và tiêu chuẩn quốc tế, qua đó hỗ trợ mở rộng thị trường và 

nâng cao vị thế của dịch vụ chữ ký số Việt Nam trong bối cảnh hội nhập. 
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4.4. Khuyến nghị việc triển khai CA-Index những năm tiếp theo 

Năm 2025 đánh dấu năm thứ tư liên tiếp Trung tâm Chứng thực điện tử Quốc gia (NEAC) triển 

khai khảo sát đánh giá chất lượng dịch vụ của các tổ chức cung cấp dịch vụ chứng thực chữ ký số 

công cộng. Trong bối cảnh thị trường chữ ký số và giao dịch điện tử tiếp tục mở rộng nhanh chóng, 

phạm vi ứng dụng ngày càng đa dạng và số lượng thuê bao chứng thư số tăng mạnh, nhóm nghiên 

cứu đề xuất một số định hướng hoàn thiện khảo sát CA-Index trong các năm tới như sau: 

Thứ nhất, mở rộng quy mô và nâng cao tính đại diện của mẫu khảo sát. 

Trước sự gia tăng nhanh về số lượng người dùng và mức độ phổ biến của chữ ký số trong nhiều 

lĩnh vực, việc mở rộng quy mô mẫu khảo sát là cần thiết nhằm phản ánh sát thực hơn tình hình thị 

trường. Mẫu khảo sát trong thời gian tới nên được thiết kế theo hướng bao quát đa dạng nhóm khách 

hàng, ngành nghề, quy mô tổ chức và địa bàn địa lý, qua đó nâng cao độ tin cậy và giá trị tham chiếu 

của kết quả đánh giá. 

Thứ hai, cập nhật bộ chỉ số theo hướng phân tách rõ nhóm khách hàng cá nhân và doanh 

nghiệp. 

Với sự gia tăng đáng kể của thuê bao cá nhân, CA-Index cần được tiếp tục hoàn thiện theo hướng 

xây dựng bộ tiêu chí đánh giá riêng cho từng nhóm khách hàng. Đối với khách hàng cá nhân, trọng 

tâm đánh giá nên tập trung vào mức độ dễ sử dụng, khả năng tiếp cận dịch vụ hỗ trợ, thời gian phản 

hồi và mức độ an toàn, tin cậy. Đối với khách hàng doanh nghiệp, các tiêu chí cần mở rộng hơn, bao 

gồm khả năng tích hợp với hệ thống quản trị, chất lượng hỗ trợ kỹ thuật chuyên sâu, khả năng mở rộng 

dịch vụ, hiệu quả chi phí và mức độ đáp ứng các hệ thống dịch vụ công quy mô lớn. 

Thứ ba, tăng cường đánh giá từ góc nhìn của các bên ứng dụng chữ ký số. 

Trong bối cảnh chữ ký số được triển khai ngày càng rộng rãi trong nhiều lĩnh vực như tài chính – 

ngân hàng, y tế, giáo dục, thương mại điện tử và các dịch vụ công, cần tiếp tục nghiên cứu và phát 

triển các chỉ tiêu đánh giá phản ánh rõ hơn mức độ thuận tiện cho các bên ứng dụng. Do mỗi lĩnh vực 

có đặc thù riêng về yêu cầu kỹ thuật, khả năng tương thích và quy trình nghiệp vụ, hệ thống chỉ tiêu 

cần được thiết kế linh hoạt, chi tiết và phù hợp với từng nhóm ngành nhằm phản ánh đúng hiệu quả 

triển khai chữ ký số trong thực tiễn. 


