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Nghiên cứu này được thực hiện nhằm mục đích đo lường và đánh giá sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng của Công ty Cổ phần MISA. Tác giả dựa trên mô hình Servperf có điều chỉnh để phân tích, đánh giá sự hài lòng bộ phận. Cụ thể, các tiêu chí bao gồm: 1) Độ tin cậy - đo lường mức độ dịch vụ cung cấp nhất quán và chính xác theo cam kết; 2) Sự đảm bảo - đánh giá khả năng của dịch vụ trong việc mang lại cảm giác an toàn và tin cậy cho khách hàng; 3) Phương tiện hữu hình - xem xét các yếu tố vật lý như cơ sở vật chất, trang thiết bị; 4) Sự thấu cảm - đo lường mức độ quan tâm và chăm sóc mà dịch vụ dành cho khách hàng; 5) Khả năng đáp ứng - đánh giá tốc độ, hiệu quả, giải quyết các yêu cầu của khách hàng; 6) Giá cả dịch vụ - xem xét tính hợp lý và cạnh tranh của giá cả dịch vụ; 7) Dịch vụ gia tăng - đo lường sự phong phú, dễ sử dụng của các dịch vụ bổ sung. Sau cùng là đánh giá sự hài lòng chung của khách hàng.
Để thực hiện nghiên cứu, tác giả đã thu thập dữ liệu sơ cấp thông qua phương pháp điều tra bằng bảng hỏi, đồng thời thu thập dữ liệu thứ cấp qua các tạp chí, nghiên cứu khoa học, báo cáo tài chính, báo cáo tổng kết của doanh nghiệp. Tiếp đến, tác giả sử dụng các phương pháp phân tích dữ liệu bao gồm: Thống kê mô tả - giúp mô tả thực trạng về sự hài lòng của khách hàng; Phân tích tổng hợp - nhằm đánh giá thực trạng và rút ra các kết luận, từ đó đề xuất ra một số giải pháp để khắc phục những mặt còn hạn chế. Bên cạnh đó, tác giả cũng sử dụng phương pháp so sánh để so sánh số liệu giữa các năm của doanh nghiệp và với các đối thủ cạnh tranh.
Kết quả phân tích từ 150 mẫu thu thập được thông qua khảo sát khách hàng cho thấy, phần lớn khách hàng cảm thấy dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng của Công ty Cổ phần MISA ở mức bình thường đến hài lòng. Điều này chỉ ra rằng, trong khi phần đa khách hàng hài lòng với dịch vụ, vẫn còn tồn tại một số điểm cần cải thiện.
Các giải pháp được đề xuất có tính khả thi cao và doanh nghiệp nên triển khai sớm, bao gồm: Nâng cao số lượng và chất lượng đội ngũ nhân viên, nâng cao năng lực điều hành và năng lực công nghệ của doanh nghiệp, cải thiện công tác truyền thông về chính sách bán hàng. Cuối cùng là việc MISA cần tích cực tổ chức, tham gia các chương trình phổ cập chữ ký số nhằm nâng cao nhận thức và hiểu biết của người dân về chữ ký số cũng như dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng. Bên cạnh đó, tác giả cũng kiến nghị đến Trung tâm Chứng thực Điện tử Quốc gia, Bộ Thông tin và Truyền thông cần có những chính sách và triển khai các hoạt động để phát triển dịch vụ chứng thực chữ ký số công cộng, ứng dụng chữ ký số trong nhiều lĩnh vực của cuộc sống.
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