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LO1 CAM POAN
T6i dd doc va hiéu vé cac hanh vi vi pham su trung thuc trong hoc thuat. T6i cam
két bang danh du c4 nhan ring nghién ctru nay do t6i tu thuce hién va khong vi pham yéu

cAu vé su trung thuc trong hoc thuat.

Ha Ngi, ngay ... thang 09 nam 2024
Nguoi thuc hién dé an

Duong Thu Phuong



LOI CAM ON

Dé 4n 13 két qua cua tac gia sau thoi gian hoc tap, nghién ctru cting voi su hd tro vat
chit, tinh than cta gia dinh, thay c6, déng nghiép va ban be.

Trude hét, tdi mudn giri 16 cam on sdu sic téi PGS.TS. D6 Thi Péng va PGS.TS
Cao Thuy Xiém da danh nhiéu thoi gian tan tinh hudng dan va tao moi diéu kién t6t nhat
cho t6i hoan thanh dé 4n ctia minh.

T6i cling xin trin trong cam on cac thiy ¢ cong tac tai Khoa Quan tri Kinh doanh,
Vién DPao tao Sau dai hoc — Truong Pai hoc Kinh té Qué)c dan, cac anh, chi, em dff)ng nghiép
tai Cong ty C6 phan MISA da nhiét tinh gitup d3, gop ¥ va chia sé nhitng kinh nghiém quy
bau d€ t6i thuc hién d€ 4n ctia minh.

Cudi cung, t6i cling mudn gtri 101 cam on chan thanh nhét t6i gia dinh, ban be, da

luén dong vién tinh than, khich 1&, hd tro t6i trong sudt thoi gian thuc hién dé an.

Hoc vién thuc hién

Duong Thu Phuong
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TOM TAT

Nghién ctru ndy duogc thuc hién nham muc dich do luong va danh gia sy hai long
ctia khach hang dbi véi dich vy chimg thuc chit ky sé cong cong ciia Cong ty Co phan
MISA. Tac gia dua trén mo hinh Servperf co diéu chinh dé phan tich, danh gia su hai long
bo phéan. Cu thé, cac tiéu chi bao gdm: 1) P tin cdy - do ludng mirc do dich vu cung cap
nhét quan va chinh xac theo cam két; 2) Su dam béo - danh gi4 kha niang cua dich vu trong
viéc mang lai cadm giac an toan va tin cdy cho khach hang; 3) Phuong tién hitu hinh - xem
x¢&t cac yéu td vat 1y nhu co s¢ vat chét, trang thiét bi; 4) Su thau cam - do luong muc do
quan tdm va cham s6¢c ma dich vu danh cho khach hang; 5) Kha nang dap g - danh gia
toc do, hidu qua, giai quyét cac yéu cau cua khach hang; 6) Gia ca dich vu - xem xét tinh
hop 1y va canh tranh cua gia ca dich vy; 7) Dich vu gia ting - do luong su phong phi, dé sir
dung cua cac dich vu bo sung. Sau cung 14 d4anh gia su hai long chung ctia khach hang,

Pé thuc hién nghién ciru, tac gia da thu thap dir liéu so cap thong qua phuong phap
diéu tra bang bang hoi, dong thoi thu thap dit liéu thir cdp qua cac tap chi, nghién ciru khoa
hoc, béo cao tai chinh, béo cao tong két ciia doanh nghiép. Tiép dén, tac gia sir dung cac
phuong phép phan tich dit liéu bao gdm: Thong ké mé ta - gidp mo ta thuc trang vé sy hai
1ong cua khach hang; Phan tich tong hop - nham danh gia thuc trang va rit ra cac két luan,
tir 46 dé xuat ra mot sb giai phap dé khic phuc nhirng mat con han ché. Bén canh d6, tac
gia ciing str dung phuong phéap so sénh dé so sénh s6 liéu giita cac ndm cta doanh nghiép
va voi cac dbi thu canh tranh.

Két qua phén tich tir 150 mau thu thap dugc théng qua khao sat khach hang cho
thiy, phan 16n khach hang cam thay dich vu ching thuc chir ky s6 cong cong ctia Cong ty
C6 phan MISA ¢ muc binh thuong dén hai long. Diéu nay chi ra rang, trong khi phan da
khach hang hai 1ong voi dich vy, van con ton tai mot sd diém can cai thién.

Céc giai phap duoc dé xuat c6 tinh kha thi cao va doanh nghiép nén trién khai som,
bao gdom: Nang cao sd luong va chét lwong doi ngii nhan vién, nang cao nang luc diéu hanh
va ning lyc cong nghé ciia doanh nghiép, cai thién cong tac truyén thong vé chinh sach ban
hang. Cubi cling 13 viéc MISA can tich cuc to chirc, tham gia cac chuong trinh phé cap chit
ky s6 nham nang cao nhén thirc va hiéu biét ciia ngudi dan vé chir ky s ciing nhu dich vu
chimg thuc chir ky s6 cong cong. Bén canh do, tac gia ciing kién nghi dén Trung tim Chimng
thyc Dién tir Quic gia, B Thong tin va Truyén théng can c6 nhiing chinh sach va trién
khai cac hoat dong dé phat trién dich vu chtng thuc chit ky s6 cong cong, tng dung chit ky
s0 trong nhiéu linh vuc ctia cude séng.

Tir khéa: Chitng thye chit ky s6 cong cong, khdch hang, MISA, su hdi long.



PHAN MO DAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai

V61 thot dai cong nghé, s6 hoa phat trién manh mé nhu hién nay, chitr ky s6 dang
ngdy cang tré' nén pho bién va khong con 1a khai niém qua xa la voi nhidu ngudi. Chir ky
s6 hd trg doanh nghiép trong cong tac ké khai thué qua mang, ké khai hai quan, giao dich
trong cac linh vuc bao hiém, hoat dong thuong mai dién tir, thanh toan truc tuyén. ..Ngoai
ra, chir ky s6 con gitip xac thuc hoa don dién tir ciia don vi phat hanh. Trong thoi gian téi,
sO lugng ngudi dan sir dung chit ky s6 s& ngay mot ting cao boi cac hoat dong trong chién
dich pho cap chit ky sé dugce day manh theo chi dao cua Thi tudng Chinh phu.

Hién nay c6 tat ca 25 don vi dugc phép cung cip dich vu chimg thuc chir ky sé cong
cong (Theo sb lidu tir Trung tim Chimg thuc Pién tir Qudc gia), mot sb cai tén co thé ké
dén nhu: Viettel, VNPT, FAST, BKAV, FPT, MISA, CA2, EASY, VNPAY,...Cac nha
cung cap di va dang lién tuc dua ra cac chién lugc marketing nham thu hit khach hang dén
v6i minh. Tuy nhién, diéu ma khach hang wu tién nhat trong viéc lwa chon nha cung cap,
dé la dich vu do don vi nao cung cép s& khién ho cam théy hai long? Chinh vi 1€ do, viéc
lam khach hang cam thay hai long ddi v6i dich vu di trd thanh nhiém vy vo cling quan
trong d6i v4i cac nha cung tng, dé tir d6 gia ting lugng khach hang trung thanh cling nhu
nang cao nang luc canh tranh cua minh trén thi truong.

Cong ty C6 phan MISA 1a mét trong bay don vi tién phong cung cap dich vu chimg
thyuc chir ky s6 cong cong theo phuong thirc ky s tir xa (Remote Signing), khac véi loai
truyén thong thuong thay 1a USB Token, két hop vai loi thé san c6 vé tép khach hang sir
dung phan mém ké toan, tong hop bio céo tai chinh,... cling v6i mang ludi 5 van phong
dai dién duoc dat tai cac thanh phd 16n: Ha Noi, H6 Chi Minh, Pa Nang, Buén Ma Thudt,
Can Tho da giup MISA thu hit dugc mét luwong khach hang st dung dich vu do doanh
nghiép cung cp. Mic du vy, thi phan ciia MISA van con nhd, chi chiém 3,33% tinh dén
30/9/2023 (Theo s6 liéu tir Trung tim Ching thuc dién tir Qudc gia). Hon thé nita, trong
qua trinh cung cép dich vu van con ton tai mét sé van dé han ché nhu: Nhan vién khong hd
trg khach hang kip thoi khi phat sinh 16i k¥ thuat, nhan vién khong tu van ddy du thong tin,
tra 161 khong ding trong tim cau hoi ctia khach hang hay thoi gian thAm dinh hd so ding
ky st dung dich vu ctia khach hang bi qua han so véi thoi gian cam két khién khach hang
cam thay khong hai 1ong. Chinh vi vy, tic gia da lwa chon dé tai “Nang cao sw hai long
cia khdch hang déi véi dich vu chirng thue chiv ky so cong cong ciia Cong ty Co phin
MISA” [am d tai cho d¢ an tot nghiép.



2. Muc dich nghién ciru
2.1.  Muc tiéu chung

bé an duogc thyc hién véi muc ti€u chung la: Nang cao su hai long ctua khach

hang dbi vai dich vu chimg thuc chir ky s cong cong ctia Cong ty C6 phan MISA.
2.2.  Nhiém vu cu thé

Thir nhat, hé théng hoa co sé 1y thuyét vé su hai long cta khach hang ddi véi

dich vu chung thyuc chir ky sb cong cong.

Thit hai, phan tich va danh gia thuc trang vé su hai long cta khach hang dbi véi
dich vu chtng thuc chir ky sé cong cong ctuia Cong ty Co phan MISA. Xac dinh nhing

két qua da dat dugc, han ché con ton tai va nguyén nhan.

Thir ba, 1am rd dinh hudng va dé xuit mot s6 giai phap chu yéu nham nang cao
su hai 10ng ctia khach hang d6i v6i dich vu chimg thuc chit ky s cong cong ctia Cong
ty C6 phan MISA téi nam 2027.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
3.1.  Doi twong nghién clru
Déi tugng nghién ctru ciia dé 4n: Sy hai long cuia khach hang ddi véi dich vu cia
cac doanh nghi¢p.

3.2. Pham vi nghién ciru
Pham vi ndi dung: Nghién ciru trong dich vu chimg thuc chit ky s6 cong cong.
Pham vi khong gian: Nghién citu tai Cong ty c¢6 phan MISA.

Pham vi thoi gian: Cac so liéu thtr cdp duoc thu thap va nghién ctru tir 2020 dén
2023. Vi s6 liéu so cap, tAc gia tién hanh thu thap trong khoang thoi gian tir thang 2/2024
dén thang 3/2024. Cubi ciing, phan dé xuat mot sb giai phap chii yéu nham nang cao sy hai
1ong ctia khach hang déi véi dich vu chimg thyc chit ky s6 cong cong clia Cong ty co phan
MISA: Phuc vu cho giai doan tir 2025 dén 2027.

4. Phuwong phap nghién ciru

Day 1a mot nghién ciru phan tich mo ta. Dir liéu duoc sir dung trong dé 4n bao
gom: Dit liéu thir cdp va dir liéu so cap.

Véi di liéu thir cp, tac gia thu thap tir cac bai viét trén tap chi, dé tai nghién ciru
khoa hoc lién quan dén chii dé: Chat luong dich vu, nang cao sy hai 1ong ctia khach hang
d6i v6i dich vu cta cac doanh nghiép tai Viét Nam va céc bao cao tai chinh, bao co
téng két cia Cong ty Co phan MISA giai doan 2020 — 2023.



Véi ngudn dit lidu so cip, tac gia thu thap thong qua phuong phap diéu tra bang
bang hoi trong khoang thdi gian tir thang 2/2024 dén thang 3/2024 nham muc dich do
ludng mirc d6 hai long ciia khach hang ddi véi dich vu chimg thuc chir ky sé cong cong
ctia Cong ty C6 phan MISA.

Tac gia két hop 3 thang do, gom: thang do theo md hinh Servperf (Cronin&
Taylor, 1992), thang do theo nghién ctru cia M-K.Kim va cong su (2004), thang do theo
nghién ciru ctia Lassar va cong su (2000) dé trinh bay cac tiéu chi danh gi4 trong bang
hoi. Thang do Likert 5 mirc dé thé hién mirc d6 danh gia ciia khach hang véi thang diém
tir 1 dén 5 (trong do, 1: Hoan toan khong dong y dén 5: Hoan toan dong ).

Thang do theo mo hinh Servperf véi 5 tiéu chi RATER dugc st dung lam nén
tang trong nghién ciru nay. Pong thoi, dua vao nhitng két qua nghién ctru trude do, tac
gia c0 str dung thém thang do ctia M-K Kim va cong su (2004) dé do luong sy hai long
ctia khach hang ddi véi 2 tiéu chi gia ca va dich vu gia ting cta dich vu chimg thuc chir
ky s6 cong cong cua Cong ty Co phan MISA. Nhu vay, bang hoi bao gdm 30 bién quan
sat dugc phan loai theo 7 nhém tiéu chi, bao gém: D6 tin cdy, sy dam bao, phuong tién

hitu hinh, su thau cam, kha ning dap tng, gia ca va dich vu gia ting.

Sau cung, dé danh gia su hai long chung ctia khach hang, tc gia s dung thang
do tir nghién ctru ctia Lassar va cong su (2000) v&i 2 tiéu chi cu thé: Mt do hai long vé
dich vu va su san sang gigi thiéu cho nguoi khac sir dung dich vu.

Vé kich ¢& mau, sb lugng mau cang 16n cang tét nhung phai dam bao sé mau toi
thiéu. Trong phan tich nhan té EFA, can 5 bién quan sat cho 1 bién do ludong va cd mau
khong nén it hon 100 (Hair va cong su, 2014). Vay véi 30 bién quan sat can dam bao
kich thudc mau t6i thiéu 1a: 30 x 5 = 150.

Mau nghién ciru duoc chon theo phuong thirc ngau nhién. Tir danh sach khach
hang thuong xuyén stir dung dich vu trong thang 1/2024, tac gia chon ra 160 khach hang
dé giri phiéu khao sat thong qua email va thu vé duoc 150 phiéu tra 10i.

Két thiic qua trinh thu thap dir liéu, tac gia tién hanh xir 1y ching trén phan mém
Microsoft Excel. Sau khi s6 lidu da duge xir 1y, tac gia st dung cac phuong phap: Thong
ké mo ta, phan tich tong hop va so sanh dé phan tich, danh gia. Phuong phap thong ké
mo ta dugc sir dung dé phan anh thyc trang vé su hai 1ong ciia khach hang dbi voi dich
vu ching thyc chit ky s6 cong cong ciia Cong ty Co phan MISA. Phuong phap phan tich
tong hop duogc sir dung dé danh gia thuc trang su hai 1ong ciia khach hang ddi véi dich
vu. Qua d6, tic gia dé xuat ra cac giai phap nham nang cao sy hai 1ong ctia khach hang

d6i v6i dich vu ching thuc chir ky s6 cong cong ciia doanh nghiép. Trong khi @6, phuong



phap so sanh duoc ding dé phan anh sy ting trudng qua timg niam trong hoat dong kinh
doanh no6i chung va dac biét 1a dich vu ching thyc chir ky sb cong cong nodi ri€ng cua
Cong ty C6 phan MISA. Pong thoi, tac gia ciing so sénh thi phan ciia doanh nghiép véi
céc ddi thu canh tranh dé c6 cai nhin khach quan vé vi thé ciia MISA trong linh vuc

chtng thuc chit ky sé cong cong.
5. Két ciu ciia @é an

Ngoai phan m¢& dau, phan két luan, danh muc hinh v&, cac tir viét tit, tai liéu tham
khao va phu luc, d an gdm 3 chuong:

Chuong 1: Co so 1y thuyét vé sy hai 10ng cua khach hang ddi vé6i dich vu ching
thue chit ky s6 cong cong.

Chuong 2: Thuc trang vé su hai long ctuia khach hang ddi voi dich vu chirng thuc
chir ky s6 cong cong ctia Cong ty C6 phan MISA.

Chuong 3: M6t s giai phap nham nang cao su hai long cta khach hang dbi véi

dich vu chimg thyc chit ky sé cong cong ctia Cong ty Co phan MISA.



CHUONG 1

CO SO LY THUYET VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI
VOI DICH VU CHUNG THUC CHU KY SO CONG CONG

1.1. Khai quat vé dich vu va sw hai 10ng ciia khach hang
1.1.1. Dich vu

“Theo quan diém truyén thong: Nhitng gi khong phai nudi trong, khong phai
san xuat 1a dich vu. Nhu vay, dich vu bao gff)m cac linh vuc hoat dong nhu: Khach
san, tiém an, hi€u sura chira, giai tri, bao tang, cham soc suc khoe, bao hiém, tu van,
gido duc, dao tao, tai chinh, ngan hang, ban buén ban 1¢, giao thong van tai, cac
phuong tién cong cong (dién, nudc, vién thong...), dich vu cong (tda 4n, canh sat,

quan doi, ctru hoa).

Theo cdch hiéu phé bién: Dich vu 1a mot hoat dong ma san pham cta né 13 vo
hinh. N6 giai quyét cac mbi quan hé véi khach hang hodc voi tai san do khach hang
so hiru ma khong o su chuyén giao quyén sé hiru.

Theo cdch hiéu khdc: Dich vu 1a mot hoat dong xa hoi ma hoat dong nay da
xay ra trong mdi quan hé truc tiép giira khach hang va dai dién cua cdng ty cung tng
dich vu”. (Db Thi Pong, Piang Ngoc Su, 2022, tr.149).

1.1.2. Sw hai long cia khach hang

Theo Hansemark va Albinsson (2004), sy hai long cua khach hang 1a mét thai
d6 tong thé cua khach hang dbi voi mot nha cung ung dich vu, hodc mot cam xuc
phan g véi sy khac bi¢t gitra nhitng gi khach hang dy doan trudc va nhiing gi ho

tiép nhan, doi voi su dap img mot sO nhu cau, muc tiéu hay mong muodn.

Kotler (2002) dinh nghia sy hai long nhu 12 mot cam giac hai 1ong hodc that
vong cua mot ngudi br?mg két qua cua vi¢c so sanh thuc té nhan duoc cua san ph?lm

(hay dich vu) trong méi lién hé v6i nhitng mong doi cua ho.

Thong qua céc quan diém trén, c6 thé noi rang, sy hai long cua khach hang dbi
v6i mot san pham hay dich vu 13 trang thai cam gidc ma khach hang c6 dugc do san
pham hay dich vu d6 dap tng hoic khong dap ung duoc nhitng ky vong cua ho. Hay
su hai 10ng cua khach hang 1a két qua cua viéc san pham hay dich vu dép tng hay
khong dap ing dugc nhu cau cua khach hang. Sy hai long cua khach hang chinh 1a
diéu kién co ban dé tir 46 khach hang c6 hanh dong mua tiép theo. (D6 Thi Pong,
bang Ngoc Su, 2022).



1.1.3. Moi quan hé giiva sw hai long ciia khdch hang va chit lwong dich vu

Chat luong dich vu va sy hai long 1a hai khai niém khac nhau nhung c6 mbi
quan hé chit ch& véi nhau trong nghién ctru vé dich vu. Céc nghién ciru trude day
cho thay chat luong dich vu 13 nguyén nhan dan dén sy hai long (Cronin & Taylor,
1992; Spreng & Patterson, 1997). Ly do la chit luong dich vu lién quan dén viéc cung

cép dich vu con sy hai long chi dugc danh gia sau khi da s dung dich vu do.

Nghién ctru ciia Ruyter, Bloemer (1997) va nghién ctru ctiia Johanna & cong
su (2022) ciing da két luan chéat lugng dich vu 13 tién dé va 1a nhan t6 chu yéu anh
huong dén sy hai long. Do d6, viée sir dung md hinh Servperf - mo hinh danh gia
chét luong dich vu bﬁng nhén thtc thue té ctia khach hang dé danh gia su hai long

cua khach hang 1a c6 co so.

Tangibility

Reliability \

Responsiveness\$ Quality | | Customer
/ Service Satisfaction

Assurance /

Empathy

Hinh 1.1: Mbi quan hé giira chat luong dich vu va su hai 1ong cia khach
hang ddi vai dich vu
Nguon: Johanna va céng sw (2022)
1.2. Khai quat vé dich vu chitng thue chir ky s6 cong cong
1.2.1. Chir ky 56 cong cong

Khai niém chit ky s tai cac qudc gia co thé khac nhau tiiy theo khung phap 1y
va quy dinh cia mdi nudc. Tuy nhién, diém chung 1a chir ky sb duoc sir dung dé xac
minh danh tinh cua nguodi ky va ddm bao tinh toan ven cua tai liéu.

Theo quy dinh eIDAS s6 910/2014 ctia Lién Minh Chau Au, chit ky sé duoc
dinh nghia 12 mdt chit ky di¢n tr ndng cao, dya trén mdt ching chi du diéu kién va
duogc tao ra boi mot thiét bi tao chir ky an toan. Chir ky s c6 gia tri phap 1y tuwong
duong v6i chir ky viét tay va dam bao rang dir liéu ky khong bj thay d6i sau khi ky.

Theo Pao luat ESIGN (2000) va Luat UETA (1999) cua Hoa ky, chit ky sb



duogc dinh nghia 1a mot qua trinh dién tir, am thanh, hoac biéu tuong duoc gén lién
hodc lién két vi mot hop déng hodc hd so va duoc st dung bdi mot nguodi cd y dinh
ky két tai liéu. Chit ky sd duoc coi 1a c¢6 gia tri phap 1y va c6 thé thi hanh trong cac
giao dich thuong mai va hop déng.

Tai Viét Nam, theo Khoan 6 Diéu 3 Nghi dinh 130/2018/ND-CP, “chit ky sb
la mot dang chit ky dién tr duoc tao ra béng su bién doi mot thong di€p dir li¢u st
dung hé théng mat ma khong ddi xtng, theo do, nguoi c6 duge thong digp dir licu

ban dau va khoa cong khai ciia nguoi ky ¢6 thé xac dinh dugc chinh xéac”.

Ciing theo Khoan 3, Piéu 3 cta Nghi dinh sé 26/2007/ND-CP, “chit ky s6
cong cong 1a chit ky sé do thué bao st dung chimg thu s6 duoc t6 chire cung cép dich

vu chtng thuce chit ky s6 cong cong cép cho thué bao tao ra.”.
1.2.2. Dich vu chirng thuwe chir ky sé

Dich vy ching thuc chit kY s6 cong cong 1a mot trong nhitng thanh phan cot
161 cua ha téng an ninh mang va bao mat trong cac giao dich dién tu. Dich vu nay
cung cap mot cach thirc dé xac thuc danh tinh ciia cac bén tham gia giao dich va dam
bao tinh toan ven cua dir liéu dién tir.

Can ct theo Piéu 4 Nghi dinh 130/2018/ND-CP, “dich vu chiing thyc chir ky
s6 12 mot loai hinh dich vu ching thyc chir ky dién tir do td chire cung cép dich vu
chtng thuc chit ky sé cung cip cho thué bao dé xac thuc viéc thué bao 1a nguoi da
ky s6 trén thong di€p dir liu. Dich vu ching thuc chir ky s6 bao gém:

1. Tao cap khoa hodc hd trg tao cap khoa bao gém khoéa cong khai va khoa bi

mat cho thué bao.

2. Cép, gia han, tam dung, phuc hdi va thu hdi ching thu s6 cua thué bao.

3. Duy tri truc tuyén co s& dit liéu vé ching thu sé.

4. Cung cép thong tin can thiét dé gitp chimg thuc chit ky sé cua thué bao da
ky s trén thong diép dir liéu.”

Trong d6,“chimg thu sé 13 mot dang chimg thu dién tir do t6 chirc cung cip
dich vu chimg thuc chir ky s6 cAp nhdm cung cip thong tin dinh danh cho khoa cong
khai ciia mdt co quan, td chirc, c4 nhan, tir d6 x4c nhan co quan, td chirc, c4 nhan 1a
ngudi ky chit ky sé bang viée sir dung khoa bi mat trong tmg” (Khoan 7 Diéu 3 Nghi
dinh 130/2018/ND-CP). N6i dung ctia mot ching thu s6 bao gém:

“- Tén ctia to chirc cung cap dich vu chung thuc chit ky sd.
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- Tén cua thué bao.

- S6 hiéu chimng thu sd.

- Thot han ¢6 hiéu luc ctia chung thu $6.

- Khoa cong khai cta thué bao.

- Chit ky s6 cua t chirc cung cap dich vu chimg thuc chir ky sb.

- C4c han ché vé muc dich, pham vi st dung cua ching thu $0.

- Céc han ché vé trach nhiém phép 1y ctia t6 chtrc cung cap dich vu ching thuc
chir ky sd.

- Thuat toan mat ma.

- Cac ndi dung can thiét khac theo quy dinh ciia Bo Thong tin va Truyén
thong”. (Piéu 5 Nghi dinh 130/2018/ND-CP).

1.2.3. Dic diém dich vu chitng thuce chii ky sé cong cong

Dich vu ching thuc chit ky s6 cong cong ¢6 nhimng dic diém sau:

Tinh phép ly: Dich vu chimg thuc chit ky s6 dam bao chit ky sb c6 gia tri
phap 1y tuong duong vai chir ky tay, gitp cac giao dich dién tir dugc phap luat cong
nhan va bao v¢.

Tinh xac thwe: Dich vu nay xac thuc danh tinh ctia nguoi ky bang cach céc
don vi cung cip dich vu yéu cau khach hang cung cip cac gidy to can thiét theo quy
dinh cta phap luit. Sau quéa trinh thim dinh, xac minh, ddi chiéu thong tin qua hinh
thire tiép xuc truc tiép hodc sir dung cong nghé eKYC, nha cung cép sé cip chimg
thu 6 lién két truc tiép voi chir ky s6 ctia khach hang, tir d6 gitp xac dinh o rang
chu thé thyc hién ky.

Tinh toan ven: Néu bat ky thong tin ndo trong tai liéu duoc stra doi sau khi
ky, chit ky s6 s& tré nén vo hiéu, gitip phat hién cac hanh vi gian lan.

1.3. Céc tiéu chi danh gia sy hai long ciia khach hang déi véi dich vu
chirng thue chir ky s6 cong cong

1.3.1. Céc tiéu chi theo md hinh Servperf
M6 hinh Servperf ctia Cronin va cong su (1992) gom 5 tiéu chi RATER dé

danh gia chét luong dich vu. 5 tiéu chi bao gom: Reliability (D0 tin cdy), Assurance
(Sy dam bao), Tangibles (Phuong tién hitu hinh), Empathy (Su thau cam), va



Responsiveness (Kha ning dap tng). 5 tiéu chi nay c6 tic dong lén dén chit luong
dich vu va tir d6 anh huéng manh dén su hai long cua khach hang, bao gém ca su hai

long bd phan ciing nhu sy hai l1ong chung.
1.3.2. Céc tiéu chi theo nghién ciru ciia M-K.Kim va cong sw (2004)

M-K_.Kim va cong su (2004) da danh gia su hai long cua khach hang ddi véi
dich vu vién thong di dong qua 6 tiéu chi: Chat luong cam nhan; Gia ca dich vu, dich

vu khach hang; Dich vu gia ting; Khuyén mii quang céo; Hinh anh thuong hiéu.
1.3.3. Pé xudt cdc tiéu chi ddnh gid

Trong nghién ctru cia M-K.Kim va cong su (2004), gia ca dich vu va dich vu
gia tang 14 thanh phan quan trong, c6 anh hudng 16n thir 2 va 3 dén sy hai long cia
khach hang déi voi dich vu vién thong, chi sau tiéu chi chat luong cam nhan. Khi so
sanh dich vu chung thuc chit ky sé cong cong va dich vu vién thong, tac gia thiy c6
nhiéu diém fwong déng. Dich vu vién thong va dich vu ching thuc chir ky s6 cong
cong déu 1a dich vu cong cong, dua trén ha ting mang dé cung cip cho ngudi dung.
Ca hai phai dap ing mirc d6 biao mat cao nham dam béo tinh toan ven va an toan
thong tin. Pong thoi, dich vu vién théng va dich vu ching thuc chit ky s6 cong cong
déu c6 mirc do tin cay cao, dugc thé hién qua chét luong dich vu va do chinh xac
trong viéc xac thyc thong tin. Ca hai dich vu nay déu dugc cung cip bai cac td chire
duoc cap phép va chiu su quan Iy boi B6 Thong tin va Truyén théng. Vi 1& d6, tac gia
quyét dinh str dung mo hinh Servperf c6 diéu chinh dé danh gia su hai 1ong ctia khach
hang dbi v&i dich vu. TAc gia bo sung thém 2 tiéu chi 1a: Gia ca ciia dich vu va dich
vu gia ting. Nhu vdy, co tit cd 7 nhom tiéu chi dé danh gia su hai 1ong b phan cia
khach hang ddi véi dich vu ching thuc chir ky s6 cong cong ctua Cong ty Co phan
MISA, bao gﬁ“)m: D0 tin cdy, sy dam bdo, phuong ti¢n hitu hinh, sy thdu cam, kha
nang dap Ung, gia ca cua dich vu va dich vu gia tang. Sau cung, tac gia do luong sy
hai long chung ctia khach hang d6i vé6i dich vu theo nghién ctru cua Lassar va cong
su (2000).

Bang 1.1: Thang do mirc d9 hai long ciia khach hang ddi véi dich vu chirng
thwe chir ky s6 cong cong theo md hinh Servperf

Nhém TC Tiéu chi cu thé 1|2 [3|4]|5

Doanh nghiép luén thyc hi¢n nhiing

gi da cam két véi khach hang.




Nhom TC

Tiéu chi cu the

bJ tin cay

Doanh nghi¢p luén quan tam giai
quyét kho khan cua khach hang trong
thu tuc dang ky str dung dich vu hoac
két ndi chit ky sb voi cac Cong dich

vu cong.

Doanh nghi¢p thuc hién dich vu
chtng thyc chit ky s6 cong cong dung

ngay tir dau.

Doanh nghiép cung cap dich vu
chtng thyc chit ky s6 cong cong dung

thoi gian nhu di cam két.

Doanh nghiép luon luu y dé khong

xay ra sai sot.

Doanh nghiép luén bao mat tét thong

tin cd nhan cua khach hang.

Nhiing thay d6i lién quan dén dich vu
chtng thyc chir ky s6 cong cong déu

duoc thong bao 10 rang.

Su dam bao

Nhén vién c6 du kién thtrc dé tra 1o1
cac cau hoi cua khach hang vé chir ky

sO.

Nhan vién c6 ddy du trinh d6, k§ ning
va linh hoat trong giai quyét cac tinh
hudng kho, 18i k¥ thuat phat sinh.

Cach cu xtr cua nhan vién tao cho

khach hang sy tin tudng.

Nhan vién ludn tran trong khach

hang.

Khach hang cam thdy an tam khi

duoc phuc vu.
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Nhom TC

Tiéu chi cu the

Nhan vién luon c6 thai do nha nhan,

on hoa voi khach hang.

Phuong tién hitu
hinh

Doanh nghiép c6 hé théng may chu

hién dai.

Co s& vat chat khang trang, day du
trang thiét bi PCCC.

Trang phuc nhan vién lich su.

Thiét ké ctia USB Token dep miat.

Su thau cam

Nhan vién luén héi han, quan tim dén
tung khach hang.

Nhan vién thau hi€u yéu cau riéng cua
tung khach hang.

Doanh nghiép luén ling nghe, phan
hoi moi ¥ kién ctia khach hang.

Doanh nghiép huéng dan khach hang
st dung dich vu ching thuc chir ky )

cong cong tan noi khi c6 yéu cau.

Kha nang dap trng

Nhén vién xu 1y kip thoi cac van dé
phat sinh khi khach hang str dung dich
vu chtng thue chit ky s6 cong cong.

Nhan vién nhiét tinh hd trg vé thi tuc
dang ky st dung dich vu chung thuc

chir ky s6 cong cong.

Doanh nghiép chuyén giao USB
Token cho khach hang nhanh chéng.

Chir ky sb tich hop duoc trén nhiéu

Cong dich vu cong va ngan hang.

Chir ky sb tich hop duoc trén nhiéu
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Nhém TC Tiéu chi cu thé 1|2 |3 |4]|5

phan mém cua nha cung cap.

Nguon: Cronin va cong sw (1992)
Theo 1y thuyét, mé hinh Servperf gdm 22 bién quan sat, tuy nhién dé c6 thé
danh gia dugc tinh hién dai cia dich vu chimg thuc chir ky sb cong cong, sb luong
cac chi bao dugc st dung 1a 26.
Bang 1.2: Thang do mirc d hai long ciia khach hang ddi véi gia ca va dich vu

gia ting ciia dich vu chirng thuc chir ky s6 cong cong

Nhém TC Tiéu chi cu thé 1|2 |3 |4]|5

Gia ca cua | Gia cé cua dich vu chung thyc chit ky s6

dich vu cong cong 1a hop 1y.

Gié cd cua dich vu chirng thuc chir ky s
cong cong canh tranh so v&i cadc nha

cung céap khac.

Dich vu gia | Dich vu gia tang da dang.

tang Dich vu gia ting dé sir dung.

Nguon: M-K.Kim va cong su (2004)

Bang 1.3: Thang do mirc d§ hai Iong chung ciia khach hang ddi véi dich vu

chirng thue chir ky sé cong cong

Nhém TC Tiéu chi cu thé 1|2 |3 |4]5

Khach hang cam thay hai long vé dich

Su hai long | ¥ chtng thuc chit ky sb cong cong.

chung vé dich | Khach hang sin sang gi6i thiéu cho
vu nguoi khac st dung dich vu chirng thuc

chir ky s6 cong cong.

Nguon: Lassar va cong sw (2000)

Nhin chung, véi nhiing ti€u chi trén, tac gid c6 thé danh gia mot cach toan di¢n

su hai long cua khach hang ddi véi dich vu.
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CHUONG 2

THUC TRANG VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG POl VOI
DICH VU CHUNG THU'C CHU KY SO CONG CONG CUA CONG TY
CO PHAN MISA

2.1. Tong quan vé Cong ty C6 phan MISA
2.1.1. Gidi thiéu so lwgc
= Ma s thué: 0101243150,
= Loai hinh doanh nghiép: Cong ty C6 phan.
= Tén Cong ty: Cong ty C6 phan MISA.
= Tén qudc té&: MISA Joint Stock Company.
= Tén viét tat: MISA JSC.
= Try so chinh: Tang 9, Toa nha Technosoft, phé Duy Téan, phuong Dich Vong
Hau, Cau Gidy, Ha Noi.
= Voén diéu 1é Cuia Cong ty: 377.818.000.000 dong.
= Dién thoai: 024 3795 9595.
=  Fax: 043 7958088.
= Website: https://www.misa.vn/
2.1.2. Qud trinh hinh thanh va phat trién

Cong ty C6 phan MISA dugc thanh 1ap vao ngay 25/12/1994 véi tén “MISA
Group”, dinh hudng san xuat phan mém dong goi (khoi dau 1a phan mém Ké toan).
Qua trinh hinh thanh va phat trién cia MISA d trai qua 3 thap ky, dugc chia 1am 5
giai doan:

1994 — 1996: MISA khéi dau véi muc tiéu tin hoc hoa cac co quan va don vi,
va da dat duoc thanh cong dau tién voi dy an phan mém Bdo cdo ngan haing RESTAB
cho mot ngan hang ciia Pirc, tao nén tang ving chic cho cac du 4n sau nay.

1997 — 2001: MISA tap trung phat trién thwong hiéu, véi san pham noi bat 1a
phan mém ké toan HCSN MISA Mimosa 4.0, gitip cong ty tré nén phd bién trong cac
co quan Nha nudc.

2002 —2010: MISA mé rong thi truong, tap trung vao cac doanh nghiép vira
va nho, dong thdi mé cac vian phong dai dién tai cac thanh phd 16n dé thuan tién cho
viéc kinh doanh va phuc vu khach hang.

2011 — 2017: MISA chuyén minh theo xu hudng cong nghé méi, tmg dung Tri

13



tu¢ nhan tao (Al), Blockchain vao cic san pham phan mém, nang cao trai nghiém

khach hang va dugc Nha nudc danh gia cao.

2018 — nay: MISA tich cuc tham gia vao Chuong trinh Chuyén dbi sé quéc
gia, cung cip cac giai phap cong nghé "Make in Vietnam" trén ca 3 tru c6t Chinh phu

s6, Kinh té sb va Xa hoi sb, gitp té chirc va ca nhin ning cao ning suat va phat trién.
*Cac giai thwong MISA dat dugc

Trén hanh trinh phung su xa hoi ctia minh, MISA vinh du dugc nhan hang
tram bang khen, gidy khen, giai thuong ctia lanh dao Pang, Nha nudc, BO ban nganh,
UBND céc tinh/thanh phd, t6 chic nghé nghiép. Mot s giai thudng tiéu biéu:

- Huan chuong Lao dong hang 2 do Chu tich nudc Viét Nam ky tang.
- Giai thuéng APICTA 2019 cho Nén tang quan tri doanh nghiép hop nhit
AMIS.VN.
- Giai thuong ASOCIO Outstanding ICT Company Award 2018 va 2023.
- 25 Danh hiéu Sao Khué.
- Top 5 don vi phan mém hang dau Viét Nam nam 2023.
2.1.3. Co céu to chirc

4 N

Dai Hoi dong
Co dong

Ban Kiém soat

4 N

Hoi dong quan

tri
| [
Ban Tén Vian phong Cac van Kh01 san Trung tam tu
iam d6 0? Tong Cong phong dai xuét va hd van va ho tro
: ty dién tro ky thuat khéach hang

Hinh 2.1: So d6 Co ciu t6 chirc Cong ty C6 phan MISA
Nguén: Phong hanh chinh nhédn sw

% Nhiém vu cia cac don vi:
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Pai hoi dong c6 dong: Quyét dinh sira d6i, bo sung diéu 16 Cong ty, trir truong
hop diéu chinh vdn diéu 1 do ban thém cb phan mdi trong pham vi s6 luong ¢6 phan
dugc quyén chao ban quy dinh tai Didu 1é Cong ty. Thong qua bao céo tai chinh hang
nam; Quyét dinh mua lai trén 100% tong sé c6 phan di ban mdi loai; Xem xét va xir
1y cac vi pham ctia HDQT, ban kiém soat gay thiét hai cho Cong ty va cb dong Cong
ty: Quyét dinh t6 chirc lai, giai thé Cong ty.

Ban kiém soat: Gom truong ban kiém soat 6ng Lé Anh Tuan va céac thanh
vién trong ban, c6 nhiém vu gidm sat, kiém soat cac hoat dong Cong ty, bao cao 1én
Dai hoi dong c6 dong.

Hoi dong quan tri: Quyét dinh co ciu t6 chic cia Cong ty; D& xuit cac loai
o phiéu c6 thé phat hanh va téng s6 c6 phiéu phat hanh theo ting loai; Giai quyét
cac khiéu nai ctia Cong ty ddi v6i can bd quan 1y, cling nhu quyét dinh lya chon dai
dién cua Cong ty dé giai quyét cac van dé lién quan t&i cac thi tuc phap 1y chéng lai
can bo quan 1y do; Bé xuat viéc phat hanh trai phiéu, trai phiéu chuyén doi thanh cb
phiéu va cac chimg quyén cho phép ngudi s hitu mua cb phiéu theo mirc gia dinh
trude...

> Ban Tong giam ddc c6 Ba Pinh Thi Thay 1am téng gidm ddc cung véi d6
1a 2 phé giam dbc thuong truc va khong thudng truc. Tong giam déc ¢ nhiém vu
giam sat, quan ly viéc thuc hién cac ké hoach chién luoc, chién thuat ngén han va dai

han cho toan Cong ty.

> (Céc van phong dai di¢n: Thyc hién viéc trién khai cac hoat dong kinh doanh

trong pham vi khu vuc minh quan ly.

> Trung tam tu van va hd trg khach hang: Thuc hién chtrc ning chim séc, hd

trg khach hang sau ban hang.

> Vin phong tong Cong ty gdm cac phong ban thuc hién cong tac van hanh

cho toan Cong ty.

> Khoi san xuat va ho trg k¥ thuat: Cé nhiém vu nghién ctru, xay dung céc

san pham, dich vu va hd tro khach hang xtr 1y 16i k¥ thuat phat sinh khi sir dung.
2.1.4. Tinh hinh hoat dong kinh doanh giai doan 2020 - 2023

Tong tai san va von chu s& hitu ¢6 su tang trudng qua cac ndm. Ban chat ciia

viéc tang trudng la do MISA nhan dugc khoan dau tu 1én cua TA Associates, trd thanh
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cb déng cua Cong ty. TA rét tich cuc ddy manh viéc phat trién cac san pham cong

nghé, tir d6 gitp tong tai san cua Cong ty dugc gia ting.

Sy bién dong trong doanh thu va loi nhuén sau thué ciia Cong ty chil yéu xuat
phat tr &nh huong cua dai dich Covid-19 khién tat ca céc linh vuc, hoat dong bi tri
tré 1am cho doanh thu ciing nhu loi nhuén tir 2020 dén gitta ndm 2022 bi suy giam,

trude khi o dau hiéu phuc hoi tir thoi diém cudi naim 2022 cho dén nay.

S6 luong lao dong binh quan lién tuc ting qua cac nim do MISA lién tuc mo
rong quy mo, thi truong kinh doanh, khong chi ¢ trong nudc ma & ca nude ngoai.
Trong giai doan dich Covid-19, ban 1anh dao da duy tri hoat dong cta cong ty linh
hoat theo mé hinh hybrid, thuc hién chinh sach giam tién luong, khong cat giam nhan
su. Dén giai doan 2022 dén nam 2023 14 khoang thoi gian MISA phyc hdi manh mé
sau dai dich va s6 luong lao dong binh quén ciing gia ting nhanh chong tir 2416 ngudi
1én 2738. Chi tiét s6 liéu tai bang 2.1:

Bang 2.1: Tinh hinh hoat dgng kinh doanh ciia CTCP MISA 2020 - 2023

STT Chi tiéu Ponvi | 2020 2021 2022 2023
1 Tong tai san Tidong | 1750 2100 2300 2420
2 Vén chiso hitu | Tidong | 1030 1250 1263 1300
3 Doanh thu Ti dong | 2226,3 | 1226,27 | 1229,19 | 1532,48
4 | Loinhuan sau thué | Ti dong 200 189 165 180

S6 lao dong Nguoi | 1983 2320 2416 2738
5 binh quan

Nguon: Bdo cdo tai chinh va Bdo cdo tong két 2020 - 2023

2.2. Dich vu chirng thue chir ky sé cong cong ciia Cong ty C6 phan MISA
2.2.1. Gidi thiéu chung

Ngay 16.5.2019, MISA duoc Bo Thong tin va Truyén thong cap phép cung
cap dich vu chimg thuc chit ky s6 cong cong ddi véi mo hinh chir ky s6 USB Token.
Va 2 nim sau d6, ngay 4.11.2021 MISA dugc cap phép cung cap dich vu chimg thuc
chir ky s tir xa. MISA di trg thanh don vi tién phong trong ca nudc cung cap dich
vu nay. Ky s tir xa (Remote Signing) 1a mét loai chir ky sé kiéu méi s dung cong
nghé dam may (cloud-based) dé ky sé gitp t6 chirc/ca nhan ky hop dong, héa don,

van ban phap 1y moi lic, moi noi, c¢6 thé ky truc tiép ngay trén mdy tinh, dién thoai
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di dong, may tinh bang.

2.2.2. Thi phin dich vu chirng thwc chit ky sé cong cong

Theo bio céo ciia Trung tim Chimg thuc Pién Tir Qudc gia, tinh dén ngay
30/9/2023, thi phén cua cac don vi nhu sau:

VNPT-CA va Viettel-CA tiép tuc phat trién va duy tri thi phan 16n nhét,
chiém gan 59% thi truong, ting 5% so v6i nam 2022 (VNPT-CA - 31,26%
va Viettel-CA - 27,74%);
02 CA la FastCA, LCS-CA c6 thi phan 12%;
BkavCA, EASYCA, MISA-CA, FPT-CA chiém 13,86%;
CA2, SmartSign, NC-CA, ONE-CA, Newtel-CA, I-CA chiém 12,01%:
Con 08 CA cong cong con lai dat 3,14% thi phﬁn.
EFY-CA, WINCA,
SAFE-CA, Hilo-
CA, CMC-
TrustCA,

MATBAO-CA,
CA

VNPT-CA,
Viettel-CA

59%
FastCA, LCS-CA

12%

Hinh 2.2: Thi phﬁn dich vu ching thyc chit ky ) cong cong tinh dén 30/09/2023

Nguon: NEAC — 04/2024

Nhin chung, thi phan dich vu ching thuc chit ky sd céng cong ciia MISA

khong cao, tuy nhién diém tich cyc 1a con s6 d6 cé xu hudng ting theo ting nim
(xem thém tai phu luc 03), qua d6 thé hién rang dich vu ctia Cong ty dang nhan duoc

nhing phan héi tich cuc va ngay cang c6 nhiéu khach hang biét dén va sir dung dich

vu cua doanh nghiép.

2.2.3. Quy trinh cung cdp dich vu

Quy trinh cung mg dich vu chimg thyc chit ky s6 cong cong cia MISA kha
10 rang, cy thé di véi timg hinh thic chit ky s6: Remote Signing va USB Token. Chi

tiét nhu sau:

2.2.3.1.

Voi Remote Signing
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Buwéc 1: Chao ban dich vu chieng thuc chir ky sé cong céng

Nhan vién kinh doanh gip g8, gi6i thiéu, tu van cho khach hang vé dich vu va
tao co hoi ban hang trén AMIS CRM.

Pon dit hang di dugc cap nhat va giri dén hé thong MISA Order clng hé
thdng eSign Admin.

Email thong bao dat hang thanh cong, huéng dan thanh toan va chuan bi hd so
dang ky sir dung dich vu ching thuc chit ky s6 cong cong dugc giri toi khach
hang.

Email thong bao khach hang dat hang guri téi nhan vién kinh doanh.

Buwéc 2: Thu thap va xac thuc ho so

Sau khi khach hang thanh toan thanh cong, nhan vién kinh doanh huéng dan
khach hang cai dat tirng dung MISA eSign trén dién thoai.

Nhan vién kinh doanh huéng din khach hang ndp ho so va xac thuc eKYC.
Ho so khach hang & trang thai "D xac thuc" trén hé théng eSign Admin.
Email théng bao khach hang di thanh toan nhung qua 30 phit chua ndp ho so
duogc gui toi nhan vién kinh doanh va quan ly.

Email théng bao khach hang c6 hd so can hiéu chinh giri téi nhan vién NVKD
va khéch hang.

Buwéc 3: Xac minh va duyét cap CTS

Hb so khach hang trén hé thong eSign Admin chuyén trang thai "D3 duyét"
hodc "Tur chbi" sau khi khach hang di hoan thanh ndp hd so cho MISA.
Thong bao tham dinh thanh cong va dé nghi kich hoat chimg thu dugc giri t6i
cac khach hang qua email, irng dung MISA eSign.

Thong bao tir chdi cap chimg thu duge giri t6i khach hang va nhan vién kinh
doanh qua email, img dung. Khi d6, khach hang tiép tuc diéu chinh ho so.

Budrc 4: Ban giao chirng thw so, ghi nhian doanh s6

e Ngay sau khi ho so dang ky cua khach hang dugc phé duyét, hé théng s€ tu

dong kich hoat chimg thu sé cho khach hang.

e Email thong bao hoan thanh cip chimg thu sé giri toi khach hang.
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Chung thu s ctia khach hang dd duoc cong bd trén co s dit liéu vé chimg thu
sO ctia MISA.

Email thong béo di xuat hoa don tai chinh giri toi khach hang.
Bién ban ban giao chung thu s6 da duoc khach hang ky sé.

Lich dao tao, chuyén giao dugc thdng nhat véi khach hang va cap nhét trén
AMIS CRM/Th¢ tu van.

Pon hang cua khach hang dugc cip nhat tinh trang “Chuyén nhan vién dao
tao, chuyén giao” trén AMIS CRM/Pon hang.

Hop dong trén AMIS CRM da cap nhat thong tin.

Ghi nhan doanh sb ban hang cho nhéan vién kinh doanh.

Budc 5: HO tro khach hang sau ban

TTTV& HTKH sé tiép nhan, giai dap va xur Iy cac thic méc, yéu cau ctia khach

hang trong qué trinh sir dung nhu: D& nghi gia han, thay d6i thong tin, thu hoi hay

cap lai ching thur s6 va chuyén cac yéu cau vé ki thuat sang khdi HTKT.

2.2.3.2. Voi USB Token

Buéc 1: Chao ban dich vu chirng thue chir Ky s6 cong cong

e Nhan vién kinh doanh gip g, giéi thiéu, tu van cho khach hang vé dich vu va

tao co hdi ban hang trén AMIS CRM.
Pon dit hang duoc giri dén hé théng MISA Order cing v6i eSign Admin.

Email thong bao dat hang thanh cong, huéng dan chuan bi hd so va thanh toan
duogc gui to1 khach hang.

Email thong bao khach hang dat hang gtri t61 nhan vién kinh doanh.

Buéc 2: Thu tién

Pon dat hang dugc cap nhat trang thai Da thanh toan/Tam luu don hang/Huy
bd don hang.

Email thong bao da thanh toan thanh cong giri t6i khach hang.

Email théng bao khach hang da thanh toan thanh cong guri tdi NVKD.

Buwdc 3: Ban giao USB Token
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Trang thai don hang trén hé théng quan 1y chir ky s6 duoc chuyén sang "Da
chuyén USB Token".
USB Token duoc chuyén téi khach hang trong t6i da 7 ngay lam viéc ké tir

ngay bat dau chuyén giao.

Budéc 4: Tham dinh hd so chirng thwr s6

HO6 so ctia khach hang da duoc NVKD thu hdi va ban quan 1y chimg thu s6
tham dinh trong thoi gian quy dinh ctia Cong ty, déng thoi dam bao tuan thu
dung diéu kién cip chimg thu sé cho khach hang theo quy dinh ctia phap luét.
H6 so khach hang trén hé thong eSign Admin chuyén trang thai "Da tham
dinh".

Buéc 5: Duyét cAp chirng thu so

H6 so ciia khach hang da duoc duyét/tir chdi cap chung thu sé.
Ho so trén hé thong eSign chuyén trang thai "Da duyét" hodc "Tur chdi" di kém
1y do tir chdi.

Budc 6: Ban giao chirng thw 50, hoa don tai chinh va thu hdi ho so ban cung

Thong tin cap ching thu s6 duoc khach hang xac nhan 1 chinh x4c hodc chua
chinh xac.

Thong tin chimg thu sé di cdp cho khach hang dugc khéch hang xac nhan
chinh xac hoac chua chinh xac.

Xéc nhan cua khach hang vé viéc di nhan dugc USB Token.

Ho so cua khach hang chuyén trang thai "DPa hoat dong".

Email thong bao da cap ching thu sé duoc gui téi khach hang.

Chung thu s ctiia khach hang da duoc cong b trén co sé dit liéu vé ching thu
s6 ctia MISA.

Email thong bao da xuat hoa don tai chinh giri téi khach hang.

Lich dao tao, chuyén giao duoc théng nhat véi khach hang va cip nhat trén
AMIS CRM/Th¢ tu van.

Pon hang cua khach hang dugc cdp nhat trang thai "Chuyén nhan vién dao
tao, chuyén giao" trén AMIS CRM/Pon hang.

Hop dong trén AMIS CRM d cap nhat thong tin.

Hb so ban cing cua khach hang duoc thu hdi day da.

Buwéc 7: Ghi nhin doanh s
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e Hop ddng ban chir ky s cho khach hang di dugc ghi nhan doanh sé.
e Danh sach hop dong trén AMIS CRM & trang thai "Da ghi so".

Buéc 8: Luu trir hd so cap chirng thw sé

e Ho so chimg thu s6 ctia khach hang dugc luu day du theo quy dinh.
e Ho so ciia khach hang chuyén sang trang thai "Da luu" trén hé thong eSign
Admin.

Buéc 9: H trg khach hang sau ban

TTTV& HTKH sé tiép nhan, giai dap va xur Iy cac thic mac, yéu cau cta khach
hang trong qu4 trinh st dung dich vu nhu: P& nghi gia han, thay d6i thong tin, thu
hoi hay cép lai USB Token va chuyén cac yéu cau vé k¥ thuat sang khdi HTKT.

2.2.4. Tinh hinh doanh thu va lgi nhudn cua dich vu tir 2020 — 2023

Bang 2.2: Doanh thu va lgi nhuan dich vu chirng thue CKS cong cong

Tiéu chi Ponvi | 2020 |2021 |2022 |2023
Doanh thu Tiddong | 185 |28 39,23 | 3541
Loi nhuén sau thué Tidong | 4,64 913 |13,36 |11,78

Loi nhuén ciia dich vu so véi tong % 2,32 4,83 6,81 5,59
lgi nhuin caa MISA

Nguon: Céng ty Cé phan MISA. B4o céo tai chinh 2020 - 2023

Xu huéng ting trudng: Co sy ting truong rd rét vé doanh thu va loi nhuan cua
dich vu chimg thyc chit ky sé cong cong tir naim 2020 dén 2022, cho thay dich vu da
hoat dong hi¢u qua trong 3 nam do, dac biét 1a trong tho1 gian xay ra dai dich Covid
-19.

Su giam sat vao nam 2023: Ca doanh thu va lgi nhuén sau thué déu giam nhe
vao nam 2023. Piéu nay xay ra 1 boi nhiéu nguyén nhan nhu: Bién dong thi trudng,
thay ddi chinh sach va dic biét 1a sy canh tranh gia ting khi c6 su gia nhap cta ong

16m trong nganh cong ngh¢ 1a VNPay.
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2.3. Sw hai long cia khach hang d6i véi dich vu chirng thue chir Ky s6

cong cong ciia Cong ty Co phan MISA

Nhu tac gia da duoc trinh bay & trén, phuong phap thu thap dir liéu so cip 1a
diéu tra bang bang hoi. Vao dau thang 2/2024, tac gia da giri 160 phiéu khao sat dén
cac khach hang thudng xuyén str dung dich vu ching thue chit ky sé cong cong cia
Cong ty C6 phan MISA trong thang 1/2024. Sau 1 thang, tic gia dd nhan vé 150 phan
hdi cta khach hang va duoc sir dung dé phan tich sy hai long cua khach hang dbi voi
dich vu.

2.3.1. Mé td méu

Pic diém nhan khau hoc cua dbi tuong khao sat bao gém: Do tudi, gi61 tinh,
nghé nghiép. Cu thé tai cac hinh 2.3, 2.4, 2.5.

m15-22
23-30

o 29%
Sl - Trén 30

Hinh 2.3: Dic diém vé d6 tudi ctia mau diéu tra
Nguon: Tong hop tir két qud khdo sdt cia tdc gia

Déi twong khach hang cua dich vu chimg thuc chit ky sé cong cong rat da dang
vé d6 tudi. Vi loai chit ky sd ca nhan, khach hang chi can du tudi 15 tudi tro 1én,
khong bi mat niang lyc hanh vi dan sy, dong thoi duge Co quan Nha nude cp cac
loai gidy t& ching minh nhén than nhu: Chimg minh nhén dan, cin cudc cong dan,

thé can cude, ho chiéu 1a di da didu kién dé st dung.

Con v6i hinh thire chit ky s t6 chirc va ca nhan thudc to chirc yéu cau s& khat
khe hon va dugc quy dinh rat r5 tai Diéu 1 nghi dinh 48/2024/ND-CP.

Trong 150 khach hang tham gia khao sat chi c6 22 nguoi trong do tudi tir 15-
22 chiém 15%, con lai 1a khach hang tir 23 tudi tré 1én, 1a nhimg ngudi dang di lam,

can st dung nhiéu dén chir ky so.
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B Nam BN

Hinh 2.4: Pic diém gidi tinh ciia mau diéu tra
Nguon: Tong hop tir két qud khdo sdt cua tac gia

S6 lwong khach hang nit tham gia khao sat 1a 57 nguoi, chiém 38%. Con lai 1a
khach hang nam véi 93 nguoi, chiém 62%.

B COng nhan
B Hoc sinh/sinh vién
m Khac
Nhan vién van phong

W Tu kinh doanh

Hinh 2.5: Pic diém nghé nghiép ctia miu diéu tra
Nguon: Téng hop tir két qud khdo sdt cia tac gia

Phan da khach hang mua va st dung dich vu 1a nhém khach hang ty kinh
doanh véi 44 ngudi, chiém 29%, tiép theo sau 1a nhan vién van phong véi 31 ngudi
chiém 21%, nganh nghé khac 1a 28 ngudi chiém 19%, con lai 1a cong nhan va hoc
sinh/sinh vién 1an lugt 1a 24 va 23 nguoi chiém 16 va 15%.
2.3.2. Sw hai long ciia khdch hang doi véi dich vu
2.3.2.1. Dé tin cdy trong qud trinh cung cdp dich vu

Nhin chung, mirc 6 hai 10ng ctia khach hang dao dong tir 3,29 dén 3,71. Tiéu

chi “nhirng thay d6i lién quan dén dich vu déu duoc thong bao 1 rang” co gia tri hai
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10ng trung binh cao nhat v&i mirc diém 3,71. Didu nay cho thiy, khach hang cam thiy

hai long véi tiéu chi nay.

5

4 3.71
3.46 3.64

MISA lubn  MISAlubn MISA thyc MISAcung MISAlubn MISA lubn Nhirng thay
thwc hién  quantdm hiéndichvu cdpdichvu lwuydé bao mattdt doilién quan
nhitng gi da gidi quyét dangngay dungthdi khong xay ra thong tin cad dén dich vu
cam kétvoei khokhan  trddu. giannhwda  sai sot. nhancta déu duoc
khach hang. cula khach cam két. khach hang. théng béo rd
hang trong rang.
tha tuc dang
ky str dung
dich vy hay
két n6i CKS
v&i cac
Céng DVC.

B Gia tri trung binh  =——D3j Iéch chuan

Hinh 2.6: Mtrc d6 hai 10ng cua khach hang ddi véi d6 tin cay
Nguon: Tong hop tir két qud khdo sdt cia tac gia

Hié¢n tai, MISA thong bao thong tin cho khach hang qua 5 kénh: Website, trang
facebook chinh thirc ciia cong ty, email, tin nhdn SMS, Zalo. Vi viée ap dung nhiéu
kénh ciing mét lic, MISA c6 thé d& dang truyén tai thong tin dén nhiéu khach hang.
Bén canh d6, ndi dung thong béo rat day du, chi tiét bao gdm: Van dé thay dbi, anh
huong cua su thay doi, cach thirc thuc hién va thoi gian bt dau thay doi. MISA
thuong théng bao vé sy thay dbi trude 2 tudn so v6i thoi diém bét dau chinh thire
hodc c6 thé xa hon tuy thudc vao tinh chét cua su viéc. Thong bdo qua email, tin nhéin
SMS, zalo s& dugc lp lai thuong xuyén voi tan suit 2 ngay/1an va 2 lan/tudn, duoc
gtri vao thoi gian tir thtr 3 dén th 6 trong khoang tir 9 gior dén 11 gid. Pay dugce coi
1a khung gi vang dé khach hang tiép nhan thong tin. Viéc thong bao s& dirng lai khi
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MISA nhan dugc phan hdi cua khach hang vé viée d3 ndm duoc thong tin. Dién hinh
nhu chién dich thuc hién cép bu chung thu sb d6i voi khach hang st dung dich vu
chtng thuc chit ky sb cong cong theo hinh thire USB Token va c6 thdi han ching thu
s6 hién thi trén Token 1a ngay 20/11/2024. Viéc cap bu dugc thong bao cho khach
hang ttir 15/07/2024 va chinh thure thuc hién tir ngay 01/08/2024. Viéc thong bao trude
2 tuan va lap lai thuong xuyén vao lac 10 gio cac ngay thr 3, thir 5 hang tudn qua cac
kénh email, tin nhdn SMS, zalo gitip khach hang nhanh chéng tiép can va ghi nhd
thong tin. Bén canh do, nd1 dung trong thong bao da thé hién rd duge: Céac budc thuc
hién cp bu, nhan manh viéc cip bu s& lam thay d6i s6 hiéu chimg thu sé va khach
hang can phai khai bao lai théng tin trén cac Cong dich vu cong. Cach khai bao lai,
MISA ciing dd c¢6 hudéng dan chi tiét. Thong bao nay sé& dirng giri dén khach hang khi
MISA nhan dugc phan hoi cta ho vé viéc da thuc hién cép bu hoac khong nam trong
dién cép bu. Tinh dén nay, $6 lugng chung thu sb dugc cép bu da dat hon 40%, vuot
chi tiéu dé ra.

Tiéu chi "MISA ludn bao mat t6t théng tin ca nhan cua khach hang" dat diém
trung binh cao tht hai 13 3,64 v6i do 1éch chuan 0,76. Piéu niy cho thiy phan da
khach hang danh gia cao kha ning bao mat théng tin cia MISA, mot yéu té quan
trong trong viéc xay dung niém tin va 1ong trung thanh cta khach hang. MISA c6 hé
thdng kiém soét truy cap nghiém ngit, chi nhitng nhan vién c6 thim quyén méi duoc
phép truy cip vao hé thong chira thong tin khach hang. Hé thong nay bao gdm viéc
stt dung cac cong cu xac thuc hai yéu té (2FA), quan 1y quyén han theo vai tro
(RBAC), va ghi lai lich st truy cap dé theo doi cac hoat dong. Bén canh d6, MISA
ludn tuan thi cac tiéu chuan bao mat thong tin qudc t& nhu ISO/IEC 27001, dam bao
cac quy trinh bao mat clia cong ty dap ing cic yéu cau khat khe vé quan 1y an toan
thong tin. Déng thoi, MISA c6 céc chinh sdch bao mat minh bach tuan thu theo nghi
dinh 13/2023/ND-CP, cung cap cho khach hang thong tin vé cach cong ty thu thap,
sir dung va bao vé dir liéu c4 nhan ciia ho. Khach hang c6 thé dé dang tim hiéu va biét

rd quyén loi cua minh lién quan dén dir li¢u ca nhan.

Bén canh do, tiéu chi dat mirc diém trung binh thép nhat 1a “MISA ludn thuc
hién nhiing gi da cam két v6i khach hang” véi mic diém 3,29 (xem hinh 2.6). Diéu
nay thé hién rang khach hang chua hai long véi viéc tuan thi theo cam két cia MISA.
Nhirng ¥ kién ciia khach hang guri vé cho Cong ty qua email va muyc d¢ lai 16i nhan

trén website dugc thé hién o bang 2.3 dudi dy:
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Bang 2.3: Y kién cia khach hang vé viéc tuan thi theo cam két

ciia MISA trong cung &ng dich vu chieng thuc chix ky sb6 cong cong

STT No6i dung phan anh

1 Thoi gian cép duyét dé nghi sir dung dich vu dbi véi hai loai chit
ky 6 to chtrc va ca nhan thudc t6 chic 1au hon cam két ban dau
ctia MISA 14 t6i da 30 phut trong gi¢ hanh chinh.

2 | Thoi gian khach hang nhan dugc phan hoi qua kénh chat trong
mua quyét toan thué thuong qua 15 phut.

3 | Khach hang thudng phai goi rat nhiéu lan méi c6 téng dai vién hd

trg vao cac ngay 18, tét mic du cong ty cam két 1a phuc vu 24/7.

4 | Yéu cau vé ho so dang ky str dung dich vu phure tap hon, dac biét

la vé ndi dung cua céc loai gidy uy quyén.

Nguon: Ban Quan Iy kinh doanh

Céc tiéu chi con lai co diém trung binh va dg 1éch chuan kha dff)ng déu, cho
thiy quan diém cua khach hang twong d6i dong nhat. Phan 16n cac danh gia & mic
binh thuong.
2.3.2.2. Swddam bdo trong cung cdp dich vu

Doi véi tiéu chi "Nhén vién c6 du kién thirc dé trd 16 cdc cau hoi cua khach
hang vé chir ky s6", mirc do hai 10ng trung binh 13 3,33 - mirc diém trung binh thap
nhat voi do 1éch chuan 13 0,82. Thong qua nhitng con s nay va gop y caa khach hang
qua email va website cong ty: “Céc ban tu van, ban hang can phai hiéu that rd vé san
pham dé tu van cho khach hang rd rang, tranh phat sinh nhiéu van dé phién ha cho
khach hang trong qua trinh sir dung” (theo Ban Quan 1y kinh doanh), tac gia thay rang
hau hét nhan vién tai cong ty khong nam virng kién thirc vé chit ky s, dich vu ching
thuc CKS, chi ¢c6 mét sb it c6 thé giai dap duogc dﬁy du, chinh xac thic méc cta khach
hang. Gdc ré ctia van dé nay 1a do hoat dong dao tao vé nghiép vu, kién thirc chuyén
mon tai doanh nghiép chua hi¢u qua.

Tuong tu, tiéu chi "Nhan vién cé dy du trinh d9, k¥ nang va linh hoat trong
giai quyét cac tinh hudng kho, 16i ky thuat" ciing c6 mirc d6 hai long trung binh 1a
3,33 va d9 léch chuan 0,79. Diéu nay thé hién rang khach hang danh gia thap v6i kha

nang giai quyét tinh hudng khé cua nhan vién MISA. Qua diy, mot 1an nira c6 thé
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kh:fmg dinh hoat dong dao tao, dac biét la vé nghiép vu cho nhan vién dang chua tot.

Ti€u chi "Céch cu xur cua nhan vién tao cho khach hang sy tin tuong" c6 muc
do hai long trung binh dat 3,52 vdi do 1éch chuin thép nhat dat 0,68. Piéu nay thé
hién rang, s dong khach hang cam thiy kha tin tudng sau qua trinh trao doi, tiép xtc
v6i nhan vién. Tuy nhién, mirc diém nay van chua phai 1a cao, con nhiéu truong hop
khéach hang chua c6 dugc su tin tudng. Nguyén nhan chinh la do nang luc chuyén
mon ctia nhan vién chua dam béao, dan dén viéc thiéu tu tin, mach lac trong qua trinh

tuong tac vdoi khach hang, tir d6 khdng tao dugc long tin voi khach hang.

Ti€u chi "Nhan vién ludn tran trong khach hang" nhan dugc mirc do hai long
trung binh 1a 3,58 va do 1éch chuan 0,71 (xem hinh 2.7), khang dinh su trin trong cua
nhan vién MISA danh cho khach hang da dugc ghi nhan, mdc du c6 mot s it truong
hop khach hang van chua cam nhan dugc. Nguyén nhan chi yéu 13 do nhan vién chua
duge dao tao tét dan dén thiéu k¥ nang biéu dat hodc mot phr:in nho dén tur quan diém
khéc biét cua khach hang.

5

3.69
4 3.33 3.33 3.52 3.58 3.41

Nhan vién c6 Nhanviéncéd Cachcwxr Nhanvién Khachhang Nhanvién
du kien thiee - day du trinh cGa nhan vién  luéntran  cam thay an ludn co thai
dé tra loi cac  do, ky nang tao cho khach trong khach tam khi dwoc d6 nha nhan,

cau hdictua valinhhoat hang sw tin hang. phuc vu. 6n hoa voi
khach hang trong gidi twéng. khach hang.
vé chir ky 6. quyét cac tinh
hudng kho, 16i
ky thuat.

mmm Gi3 trj trung binh  =—=—D3 l&ch chuan

Hinh 2.7: Mtic d6 hai 1ong ctia khach hang ddi véi su dam bao
Nguon: Tong hop tir két qud khdo sat cia tic gia

“Khach hang cam théiy an tam khi dugc phuc vu”, voi mic dd hai long trung
binh 1a 3,41 va do léch chuan 0,80, cho thay khach hang chua cam thiy an tim.

Nguyén nhan chi yéu 1a do kién thirc, k¥ niang nghiép vu ctia hau hét cac nhan vién
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chua diy du. Diéu nay di duoc phan anh & nhirng tiéu chi trén.

Ti€u chi "Nhan vién luoén c6 thai d0 nha nhdn, 6n hoa vdi khach hang" dat
mirc d6 hai 10ng trung binh cao nhat 1a 3,69 va do 1éch chuan thp 0,69, cho thiy thai
d6 nhd nhin va 6n hoa cta nhan vién duoc khach hang danh gia cao va tuong ddi
nhat quan. Hién nay, mdi nhan vién khi vao 1am viéc tai Cong ty C6 phan MISA déu
dugc dao tao hoi nhap, trong d6 c6 10 quy tic ung xur bén ngoai, bao gém: Tan tinh,
tin tudng, hop tac, minh bach, cong bé‘mg, trach nhi€m, ton trong, chu dong, lich sy,
cau thi. Pong thoi, cong ty ciing c¢6 quy ché xir phat rd rang. Néu nhan vién bi khach
hang khiéu nai vé thai do tng xir s& bi danh gia NC va khong dugc xét ting lwong

trong nim d6, dong thoi cip quan 1y truc tiép ciing bi trir 3.000.000 dong vao tién

thudng hoan thanh chi tiéu cong vi¢c cua thang.

Bang 2.4: C4c 16p dao tao ndi bd cho ddi ngii nhan vién cung cap dich vu

chwng thuc CKS cong cong caa CTCP MISA

. o . . Péi twong duoc
Nam SL | Tén lép hoc Noi dung dao tao .
dao tao
2020 2 | Tuén tha - Cung cap kién thirc vé cac | Nhan vién kinh
Quy dinh quy dinh phép luat lién quan | doanh; Nhan vién
Phap Iy va | dén dich vu chimg thuc chix cham soc khach
Tiéu chuan | ky s, tiéu chudn qudc té. hang.
Quoc te. - Thanh phan va hinh thirc hd
so dang ky str dung dich vu
chung thyc chit ky s6 USB
Token.
Ho tro K§ - K¥ ning giai quyét cac vAn | Nhan vién kinh
thuat va dé k¥ thuat. doanh; Nhan vién
Dich vy - HO tro khach hang str dung cham séc khach
Khach hang. dich vu hang; Nhén vién
. . dao tao, chuyén
giao
2021 1 | Hiéu vé chit | - Khai niém co ban vé chit ky | Nhan vién kinh
ky s6 tir xa. | sb tir xa. doanh; Nhan vién
- Yéu cau vé thanh phan va cham soc khach
hang; Nhan vién
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< A v . . Péi twgng dwgc
Nam SL | Tén lop hoc NOi dung dao tao .
dao tao

hinh thtre ho so dang ky sir dao tao, chuyén
dung dich vu chung thuc chit | giao.

ky sb tir xa.

- Céach thuc sur dung dich vu

chung thyuc chit ky sd tir xa.

2022 1 | Xtrlycéc - Tong hop céc tinh huéng dic | Nhan vién kinh
tinh huéng | biét vé ho so dang ky sir dung | doanh; Nhan vién
dac biét. dich vu, vé k¥ thuat, vé giao cham soc khach

tiép v6i khach hang. hang.
- Cach xtr 1y véi tirng tinh
hubng do.
2023 - Nay | 0 | Khong co. Khong co. Khong co.

Nguén: Ban Bdo tao

Dua vao két qua khao sat va bang s6 liéu 2.4 ¢6 thé thdy rang cong tac dao tao
tai MISA chua duoc thuc hién tét. Hién tai, nhan vién lam viéc tai Cong ty Co phﬁn
MISA 100% c6 trinh do tir Cao Pang tré 1én, tot nghiép dung chuyén nganh theo vi
tri cong viéc yéu cau, qua d6 dam bao di kha nang tiép thu kién thtrc. Tuy nhién, tan
suét to churc cac 16p dao tao rat thua thét. Bén canh d0, cac van ban trén cay tai liéu
ndi bg cua cong ty tinh dén nam 2024 van chua co sy thay ddi, 1an cap nhat gén nhét
1a thang 5/2023, trong khi d6 mét sb vin ban quy pham phap luat d c6 su hiéu chinh.
Dién hinh 1a sy ra doi ctia nghi dinh 48/2024/ND-CP vao ngay 9/5/2024 stra d6i, bo
sung cho nghi dinh 130/2018/ND-CP, hay Luat giao dich di¢n tir 2023 dugc ban hanh
vao ngay 22/6/2023 va c6 hi€u luc tir ngay 1/7/2024.

2.3.2.3. Phuwong tién hitu hinh trong cung cdp dich vu

S6 lidu vé mirc d6 hai 1ong ciia khach hang d6i véi phurong tién hitu hinh cta
MISA trong cung cap dich vu dugc thé hién & hinh v& bén dudi, cho thiy nhiing két
qua rét tich cyc. V& tiéu chi “MISA c6 hé thong may chi hién dai”, mirc d6 hai long
trung binh 1a 3,62 voi do 1éch chuan 0,72, phan anh khéach hang hai long vai tiéu chi
nay. Trong qua trinh tu van, thuyét phuc khach hang st dung dich vy, nhan vién kinh

doanh di gidi thiéu, mo ta so qua vé hé thdng may chi dé khach hang nim duoc
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thong tin. MISA d3 st dung bd xir Iy cao cp Intel Xeon Scalable voi nhiu 151 va
ludng dé xir Iy khéi lwong cong viée 16n va dam bao hiéu suit cao, tranh gy ra gian

doan trong qua trinh cung cép dich vu. (xem hinh 2.8)

Tiép dén 1a tiéu chi “Co s& vat chit khang trang va day du trang thiét bi PCCC”
c6 muc do hai long trung binh cao hon dat 3,73 va d6 léch chuén 0,70. Diéu nay cho
thdy MISA d3 dau tu ding mirc, duy tri tét co so vat chat, dic biét 13 cac trang thiét
bi PCCC, dam bao su an toan, tao ra su an tam cho ph;ﬁn 16m cac khach hang dang st
dung dich vu. Cac dia diém 1am viéc cta cong ty luén dugc thiét ké hién dai, mau sic
tré trung, trang bi dﬁy du thiét bi 1am viéc cho nhan vién, bao gém: may tinh co lép
camera, tai nghe, dién thoai. Khong gian van phong rong rai, thoang mat, vdi cac khu
vue lam viéc mé dé tao diéu kién cho su sang tao va giao tiép gifra cac nhan vién.
Bén canh d6, MISA con chu trong dén viéc tao ra moi truong lam vi¢c thoai mai cho
nhan vién. Céac khu vuc nghi ngoi nhu phong sinh hoat chung, pantry, va khu vuc giai
tri v6i cac tro choi, hoat dong thu gidn nhu: Bi lic, bong ban, yoga gitp nhan vién
giam cang thang sau nhing gio 1am viéc. Pong thoi, MISA ciing ludn trang bi day du
cac binh CO2 tai no1 lam viéc, hé théng chudng canh bdo dugc kiém tra, bao tri 6

théng/lén, dam bao cong tac PCCC dugc van hanh hi€u qua, tuan thu quy dinh cua

4.69
0.70 0.46
0.72 173

MISA cohé Co so vatchat Trang phuc USB Token va
thong may chd khang trang, nhan vién lich giao dién (rng

phép luit.

O B N W B~ O

hién dai. day du trang S dung MISA
thiét bj PCCC. esign dwoc
thiét ké dep
mat, dé st
dung

mmm Gi3 tri trung binh  =—=—P0 |&ch chuan
Hinh 2.8: Mirc d6 hai long cta khach hang d6i véi PTHH
Nguoén: Tong hop tir két quad khdo sat cia téc gia
“Trang phuc cua nhan vién lich su” la ti€u chi nhan dugc muc do hai long
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trung binh cao nhit dat 4,69 véi d6 1éch chuan thap nhat 13 0,46, cho thay khach hang
danh gia rit cao sy chuyén nghiép va lich su trong cich dn mic cua nhan vién, phan
anh su quan 1y chit ch& va duy tri hinh anh tét ciia céng ty. Mdi nhan vién chinh thire
tai MISA déu duoc nhan dong phuc cta cong ty, bao gébm 1 4o phong vang va 1 4o
so mi c6 logo MISA. Theo ndi quy ctia cong ty, khi tiép xtc truc tiép voi khach hang,
nhan vién bat budc phai mic dong phuc, di dép quai hau hodc gidy bit mili. Quy dinh
nghiém ngat két hop v&i dong phuc dugc thiét ké dep mat, tong mau chu dao 1dy cam
htng theo mau sic logo ctia cong ty da gitp cho khach hang dé dang nhan dién thuong

hiéu va nhan vién cling nhanh chong tao dugc thién cam ban dau véi khach hang.

Cubi cung, tiéu chi “USB Token va giao dién tmg dung MISA eSign duoc thiét
ké dep mat, d& sir dung" dugc khach hang danh gia cao voi mirc d6 hai long trung
binh dat 3,85 va d¢ léch chuan 0,73. USB Token va giao dién tmg dung dugc thiét ké
v6i hai mau sic trang va tim c6 do twong phan cao, bd cuc can xing, 16 rang. Riéng
v6i img dung MISA esign cac tic vu déu duoc hién thi & man hinh chinh, do d6 khach
hang c6 thé dé dang tuong tac, st dung. Hinh anh USB Token va giao dién tmg dung
MISA eSign chi tiét tai phu luc 06.

2.3.2.4. Su thdu cam véi khach hang trong cung cdp dich vu

Tiéu chi "Nhén vién luén hoi han, quan tdm dén ting khach hang" dat diém
trung binh thap nhit 3,33 v6i do 1éch chuan thip nhét 0,66, cho thiy ring phan da
khach hang chua cdm nhan dugc sy quan tam tir phia nhan vién cua MISA. Vén dé
nay c6 thé do s6 lwong nhan vién khong du khién khéi luong cong viée gia ting, nhat
1a trong mua cao diém, tir 6 nhan vién khong du thoi gian dé hoi han ki ludng ting
khach hang hodc do nhan vién chua dugc dao tao tdt, thiéu k¥ nang dat cau hoéi dé thé
hién su quan tam dén véi khach hang. Hién nay, vao nhitrng mua cao diém dic biét 1a
thang 3 hang nim, nhan vién khoi hd tro phai ting ca v6i thoi gian lam viée 1a 10

gid/ngay/ngudi, nhiéu hon 2 gio so véi thong thuong.

Tiéu chi "nhén vién thau hiéu yéu cau riéng cua tirng khach hang" c¢6 diém sb
hai long trung binh cao nhét dat 3,70 va do 1éch chuan 0,71 cho théy khach hang danh
gia kha t6t tiéu chi nay. Dién hinh nhu viéc khach hang c6 thé ti thiét ké giao dién
chir ky sd. Thong qua qua trinh tiép xtc, trao d6i, nhan vién thau hiéu va dong cam
v6i so thich, c4 tinh riéng cua ting khach hang nén di dé xuét voi ban lanh dao phat
trién thém tinh nang cho phép nguoi ding tu thiét ké giao dién chir ky s6. Hay tir viéc
nhan vién thdu hiéu yéu cau riéng cta khach hang chi can thuc hién xac nhan ky mot

lan duy nhat trong ngay cho nhiéu tai liéu, MISA di trién khai thém tinh ning ky

31



phién phu hop véi mong mudn, yéu cau d6 cia ngudi dung, giup tiét kiém thoi gian,
t61 wu quy trinh thuc hién.
5

4 333 3.70 3.47 3.46

! ee 67

Nhan vién lubn Nhan vién thdu MISA luénldng  MISA huéng
hdi han, quan  hiéuyéu cdu nghe, phan héi dan khach hang
tam déntiyng  riéng chatirng  moiy kién clia s dung dich vu
khach hang. khach hang. khach hang. tan noi khi cé
yéu cau.

mmm Gi3 trj trung binh  =—=—DP06 léch chuan

Hinh 2.9: Mirc d6 hai 1ong ctia khach hang d6i v6i su thiu cam
Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt cia tdc gia

Tiéu chi "MISA luén lang nghe, phan hdi moi y kién ctia khach hang" c¢6 mirc
dd hai long trung binh 1a 3,47 va d¢ léch chuan cao 0,82. Biéu nay phan dnh réng mot
s6 lugng khong nhé khach hang cam thay ¥ kién ctia ho chwa dugc chi trong. Nguyén
nhan chil yéu gy ra tinh trang nay 1a do thiéu nhan lyc dé tiép nhan va phan hoi
khach hang, dic biét 1a trong mua cao diém khi sé luong y kién, phan anh cua khach

hang tang manh.

Cubi cung, diém trung binh 3,46 cho tiéu chi "MISA huéng dan khach hang
st dung dich vu tan noi khi c6 yéu cau" voi do 1éch chuan 0,67 (xem hinh 2.9) cho
thiy MISA c6 nd lyc hd trg, nhung van con khong it khach hang chwa hai 1ong. Diéu
nay c6 thé do cung dudng dén dia diém khach hang yéu cau kho di lai hodc thiéu

nhan vién hd tro, dan dén mat nhiéu thoi gian dé dap tng.

C6 thé ndi, & thoi diém nay, bén canh hoat dong dao tao chua dugc thuc hi¢n
tdt, MISA con gap van dé vé viéc thiéu hut nhan su. Hién tai, sd lugng nhan vién ho
trg, dao tao chuyén giao cho khach hang vé dich vu ching thuc chit ky s6 cong cong
chua du dé dap ung nhu cau cua khach hang. Cu thé, bd phan HTKT c6 14 nguoi, sb
nhan vién CSKH thudéc TTTV& HTKH 1a 53 nguoi, nhan vién dio tao, chuyén giao
1a 8 nguoi. Can phai nhan manh rang, nhirng nhan vién thuéc TTTV& HTKH va ddo
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tao, chuyén giao khong chi phuc vu riéng khach hang str dung dich vu ching thuc
chit ky sb cong cong ma con phai hd trg khach hang sir dung 2 loai san pham, dich
vu khac. Véi luc lugng kha mong nhu vay, viéc phan hi, hd trg khach hang tir xa va
tai chd kip thoi khong duoc dam bao, nhit 13 trong thoi gian cao diém khi nhu cau
can hd trg cua khach hang ting 1én rat cao. Céc kénh hotline, chatbot cia MISA luc
d6 bi qué tai, dan dén tinh trang phan hdi khach hang bi chdm tré, nhan vién khong
c6 thoi gian dé hoi han khach hang k¥ ludng, ciing nhu di chuyén dé hd tro tai chd.
2.3.2.5. Kha ndang ddp vng trong cung cdp dich vu

Pau tién, tiéu chi "Nhan vién xtr 1y kip thoi cac van dé phat sinh khi khach
hang str dung dich vu" ¢6 muc diém trung binh 3,18 va d6 léch chuan 0,65. Pay 1a
mure diém thap va quan diém cta cac khach hang kha dong nhét, cho thay khach hang
khong hai long voi tiéu chi nay. Ly do gy ra tinh trang trén c6 thé do van dé phat
sinh phurc tap, mat nhiéu thoi gian dé xur 1y, ning luc ctia nhan vién hd tro ki thuat,
nhan vién cham soc khach hang chua tét hodc do thiéu nhan luc. i timg c6 trudng
hop 18i k¥ thuat phét sinh phire tap khi khach hang sir dung chir ky sé USB Token dé
ky trén Cong Pau thau Qudc gia, MISA d3 phai nho t6i su hd tro tir Trung tAm Ching
thue Pién tir Qudc gia. Cudi cung, sau hon 4 gio 1am viée, cong ty méi co thé khic
phuc duogc van dé cho khéach hang.

3.93
3.48

318 . 323 3.45

. 71

.76

O P N W ~ O

Nhan vién x¢  Nhanvién  MISA chuyén Chi¥ ky sb tich Chi ky sé tich
ly kip thdi cac  nhiét tinh hd giao USB  hop duoc trén hop dwoc trén
van dé phat trové thGtuc Token/kich  nhiéu Cdng  nhiéu phan

sinh khi khach dang ky s*  hoat chirng  dich vu céng mém cla

hang str dung dung dich vu. thuw s6 Remote va ngan hang. MISA.
dich vu. Signing cho
khéach hang

nhanh choéng.

mmm Gi3 trj trung binh  =—=—D3 |&ch chuan
Hinh 2.10: Mtc d6 hai 1ong cia khach hang dbi voi kha nang dap tng
Nguon: Tong hop tir két quad khdo sdt cua tac gia
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Tiéu chi "Nhan vién nhiét tinh, hd trg vé tha tuc hd so dang ky str dung dich
vu" ¢6 mirc diém trung binh 3,48 va d6 1éch chuan 0,71. Mtrc diém nay chi ra rang
khéach hang chua thyc sy hai long voi su nhiét tinh va hd tro tir phia nhan vién. Diéu
nay c6 thé do cong tic dao tao chua tét, khién nhan vién khong nim duoc day du,
chinh xé4c cc yéu cau vé hd so ding ky sir dung dich vu hodc nhin vién bi qua tai

trong viéc hd trg khach hang, dan dén trai nghiém khong tt cho khach hang.

Véi tiéu chi "MISA chuyén giao USB Token/kich hoat chiing thu sé Remote
Signing cho khach hang nhanh chéng," mic diém trung binh dat 3,93 va do léch
chuan 0,66, cho thdy khach hang rat hai long véi tbe d6 va hidu qua ctia qua trinh nay.
bay 1a mdt diém manh ctia MISA céan duoc tiép tuc duy tri va phat huy trong thoi
gian to1 dé tao ra lgi thé canh tranh trén thi truong. Theo quy dinh cia MISA, thoi
gian chuyén giao USB Token 14 tdi da 7 ngay lam viéc ké tir lic don hang duoc thanh
toan thanh cong va hé thong s& tu dong kich hoat ching thu sé Remote Signing ngay
sau khi ho so dang ky sir dung dich vu duoc ban quan 1y ching thu s6 phé duyét.

Tiéu chi "Chir ky sd tich hop duoc trén nhiéu phan mém ctia MISA” ¢6 gia tri
hai 10ng trung binh 3,45 va do 1éch chuan 0,76. Con sb nay cho thay khach hang chua
hai 10ng véi kha ning tich hop cta chit ky sb trén cac phan mém cia MISA. Hién
nay, chit ky s tir xa tich hop duoc véi 16 phan mém ciia MISA, con chit ky s6 USB
Token 1a 9 (danh sach chi tiét tai phu luc 09), trong khi do6 $6 lugng phén mém MISA
cung ung trén thi trudng 18n dén 40. Pay 13 con sb khiém ton so v&i ngudn tai nguyén
cua MISA.

Cubi cung, tiéu chi "Chir ky s6 tich hop duogc trén nhiéu Cong dich vu cong
va ngan hang c¢6 muc diém trung binh 3,23 va do léch chuin 1,01 (xem hinh 2.10).
Murc diém nay cho thiy sy hai 1ong ctia khach hang 1a thdp va phan tan manh. Do
léch chuan cao nhat trong céc tiéu chi cho thiy rang trai nghiém cua khach hang co
su khac biét 1én. Nguyén nhan 1a do chit ky s6 tir xa Remote Signing ctia MISA str
dung cong nghé cloud- based chua tuong thich duogc voi cong nghé cia cac Cong
dich vu cong hién nay nhu: Kho bac Nha nudc, hai quan va méi chi dap ung duoc
v6i mot s6 ngan hang nhu: ACB, Techcombank, Vpbank, Standard Chartered. Do do,
v6i nhitng khach hang mua va str dung chit ky sb tir xa, cling nhu dich vu ching thyc
chir ky s6 nham muc dich ky trén nhitng Cong DVC va hé théng ngan hang chua dap

g dugc s& co trai nghiém khong tét, khién ho cam thay khong hai long.
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Hinh 2.11: Mirc d6 hai long cta khach hang ddi véi kha ning tich hop trén nhiéu
Cong DVC va ngan hang cta timg hinh thirc chit ky sd

Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt cia tdc gia

Hinh 2.11 & dudi da thé hién rat rd diéu nay. Khach hang dang cam thiy hai
1ong vé chir ky s6 USB Token hon Remote Signing d6i v6i kha nang tich hop trén
Cong DVC va ngan hang du cho chit ky s6 tir xa ¢ thuan tién hon trong qua trinh st
dung. V&i mirc diém 2,84 < 3 1a tinh trang dang bao dong va MISA céan phai sém c
16 trinh khic phuc van dé nay. Theo s6 liéu tir NEAC, tinh dén thoi diém hién tai da
c6 12 trén tong s6 25 don vi duoc phép cung cip dich vu chimg thuc chir ky sb tir xa
nhu: VNPT, FPT, ...Do d6, néu khong khén truong khéc phuc nhuoc diém, MISA sé&

danh mat thi phan ctia minh vao tay cac dbi thi canh tranh.
2.3.2.6. Gia ca cua dich vu

Dura trén s0 li¢u khao sat, c6 thé thay rang gia ca cua dich vu nhan dugc danh

gia tich cuc tur phia khach hang.

Cu thé, tiéu chi "gia ca hop 1y" dat diém trung binh 3,63 cho thdy phan da
khach hang cam thay gia ca ciia MISA twong xtng voi gia tri dich vu ma khach hang
nhan duoc. Tiép dén, tiéu chi "gi4 ca canh tranh" c6 diém trung binh 3,71, cho théy
khach hang danh gia gia ca ciia MISA c6 tinh canh tranh so v6i cac ddi tha co cung

quy mo.
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Hinh 2.12: Mtc d6 hai 1ong cta khach hang d6i voi gia ca
Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt cia tdc gia

Do 1éch chuén cua hai tiéu chi 1an luot 14 0,75 va 0,76 cho théy van cé su phan
tan trong ¥ kién. S6 it khach hang cam thy rang murc gia nhu vay chua thuc sy hop
Iy va canh tranh. Nguyén nhdn c6 thé 13 do su khac biét ciia khach hang trong trai

nghi¢m cé nhan hodc ky vong vé gia tri dich vu.

Ciing theo nghién ciru cia Trung tim Chung thuc Dién tor Qudc gia (2024),
nhém nghién ctru d3 tién hanh khao sat gia ban timg goi dich vu phan theo ddi tuong
khach hang (ca nhan, doanh nghiép, c4 nhan trong t6 chtic) ctia cac CA trong nim
2023. Sau do, nhitng gia nay dugc so sanh vdi khung gid chung trén thi truong. Qua
d6, nhém nghién ciru c¢6 thé xac dinh CA c6 dinh mirc gia thap hon dé tang tinh canh
tranh ctia don vi minh hay khong. Nhitng CA c6 mirc gia cang thip so voi khung gia
chung nhan dugc cang nhiéu diém. Diém s6 ctia MISA dat dugc thé hién mic gia cua
dich vu ngang béng so v6i khung gia chung va ngang bang so vdi cac dbi thu canh
tranh tryc tiép: FPT, BKAV va CA2. Chi tiét muc diém khao sat va bang gia dich vu
ctia Cong ty C6 phan MISA tai phu luc 07 va 08.

2.3.2.7. Dich vu gia tang cung cdp cho khdch hang

Mtrc dd hai long trung binh cua ti€u chi “Dich vu gia tang da dang™ 1a 3,51 -
mot con s6 & mire kha. Diéu nay cho thdy hau hét nguoi dung danh gia trong dbi tich

cuc tinh phong phu va da dang cua dich vu gia tang.
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Hinh 2.13: Mtic d6 hai 1ong ciia khach hang dbi dich vu gia ting
Nguon: Tong hop tir két qud khdo sat cia tic gia

Hién tai, voi khach hang mua st dung dich vu ching thuc chit ky sb cong
cong s& duoc sir dung mién phi cac dich vu gia ting trong vong 6 thang, bao gom:
Dich vu chig thyc hop dong dién tir, dich vu ké khai, ndp thué dién tir va dich vu
ké khai BHXH. Tuy nhién, mot sé khach hang van cho rang nén gia ting thém s

lugng va thdi han sir dung mién phi nhitng dich vu gia ting nay.

Bén canh d6, mirc d6 hai long trung binh cao hon va do 1éch chudn thip hon
cho tiéu chi “Dich vu gia ting d& sir dung” thé hién rang khach hang cam thiy cac
dich vu gia ting dé sir dung. Tai MISA, ngay khi khach hang kich hoat sir dung dich
vu gia ting, khach hang s& nhan duoc email hudng din chi tiét dudi dang van ban va
video vé cach thirc sir dung dich vu. Do do, khach hang c6 thé dé dang thao téac, thuc

hién theo.
2.3.2.8. Sw hai long chung ca khdch hang vé dich vu

S6 liéu vé murc d6 hai long chung cuia khach hang cho thay rang ngudi ding
¢6 cam nhan kha tich cuc vé dich vy, vi mac diém trung binh 1a 3,5 cho tiéu chi
"Khéach hang cam thdy hai long vé dich vu" va 3,52 cho tiéu chi "Khach hang sin
sang gi6i thiéu cho ngudi khac sir dung dich vu". Ca hai tiéu chi déu dat diém & mirc
kha.. Do 1éch chudn cua hai tiéu chi 1an luot 13 0,88 va 0,89 cho thay c6 sy dong nhat
vé quan diém giita nhirng nguoi dung, nhung van ton tai mot sd khac biét trong trai

nghi¢m cé nhan.
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Hinh 2.14: Mirc d6 hai 1ong chung ctia khach hang d6i véi dich vu
Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt cia tic gia

Bén canh d6, khi xét vé su hai 1ong chung ciia khach hang theo timg hinh thirc
chir ky sé Remote Signing va USB Token nhu hinh 2.15 ¢6 thé thay rang: Piém trung
binh vé mutrc d6 hai 1ong chung cua khach hang ddi véi chit ky sé Remote Signing
nhinh hon chit so vé1 USB Token nhung lai c6 su phan tan rit manh véi do 1éch
chuan 1 1,05. Piéu nay phan anh c6 sy khong dong déu trong danh gia cta khach
hang. Nguyén nhan cho tinh trang ndy 1a do phan da khach hang danh gia mic diém
cao 4 -5 cho loai chir ky s6 c4 nhan, con véi hai loai chit ky s6 con lai mirc diém hai
1ong lai thap hon.
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Hinh 2.15: Mtrc d6 hai 1ong chung cta khach hang ddi véi dich vu
theo ting hinh thirc chit ky sé
Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt ciia tac gid
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Hién tai, MISA dang c6 chién dich cdp chit ky sé c4 nhan mién phi trong 1
nim gi6i han 20 luot ky voi yéu cau vé hd so don gian, thao tac nhanh gon. Pay la

diém thu hut, khién khach hang cam thiy hai long véi loai chit ky s6 c& nhan hon.

Tuy nhién, nguyén nhan chinh dan dén su phan héa manh 1a do kha ning tich
hop trén cac Cong DVC va ngan hang cua chit ky so tir xa chua tot. Phan da khach
hang mua chit ky s t6 chtrc va mot lugng nho chit ky sé c4 nhan thudc t6 chirc nhim
muc dich ky truc tiép trén Cong hai quan, Kho bac Nha nudc (dic biét 1a véi don vi
HCSN) va ngan hang nhung chir ky sé Remote Signing lai chua dap ung dugc didu
nay. Néu mudn ky trén Kho bac Nha nudc phai chuyén sang st dung CKS USB
Token. Con d6i voi cong ngan hang, ¢ thoi diém hién tai MISA méi hop tac va tich
hop duge voi mot sé it ngan hang. Chinh nhiing diéu nay da khién khach hang cam
thay khong hai long

Hinh 2.16 cho thay rat rd su khac biét vé murc d6 hai long theo ting loai chit
ky sb. Cu thé: Mtrc d6 hai long ctia khach hang d6i voi chir ky s6 ¢4 nhan cao nhat,

sau do dén chir ky s6 ¢4 nhan thudc td chirc va cudi cung la chit ky so t6 chirc.
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Hinh 2.16: Mtrc d6 hai 1ong chung cta khach hang ddi véi dich vu
theo timg loai chit ky s6
Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt cia tac gid

bac biét véi loai chit ky s6 t6 chire ¢o su phan tan manh véi do 1éch chuan 1,1
cho thay quan diém cta khach hang khong dong nhat. Phan 16n ho cam thay hai long
v6i chir ky s6 to chitc USB Token hon 1a chit ky s to chitc Remote Signing, do kha
nang tich hop cta hinh thire chit ky s6 nay con nhiéu diém bét cap nhu tac gia da trinh

bay & trén.
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Déi v6i chir ky sb c4 nhan thudc to chirc va ca nhan c6 mirc d6 hai long trung
binh tuwong ddi cao véi do 1éch chuan 1a 0,89 va 0,72, cho thiy c6 sy dong déu nhat

dinh trong cdm nhan ctia khach hang.

Céc dic diém nhan khau hoc: Gii tinh, d6 tudi, nghé nghiép khong anh huéng
qua 16n dén sy hai 1ong chung cua khach hang déi voi dich vu khi gia tri hai long
trung binh phan theo timg dic diém trén khong chénh léch nhau nhiéu (xem tai phu
luc 04).

2.4. Panh gia thuc trang sw hai 1ong ciia khach hang d6i voi dich vu
chirng thue chir ky s6 cong cong ciia Cong ty Co phin MISA
2.4.1. Thanh cong

Qua qua trinh khao sat, c6 thé thay rang khach hang cam thay hai 10ng d6i véi:
Viéc thong bao rd rang vé nhimng thay d6i lién quan dén dich vu; Cac phuong tién
hitu hinh trong qua trinh cung cép dich vu; Tinh bao mat thong tin; Kha ning chuyén
giao USB Token/kich hoat chiing thu s6 Remote Signing nhanh chéng; Su thau hiéu
yéu cau riéng ciia khach hang; Thai d6 nha nhin, 6n hoa ciia nhan vién khi giao tiép
voi khach hang; Dich vu gia ting dé str dung; Gia ca cua dich vu chiing thuc chir ky
s6 cong cong hop 1y, co tinh canh tranh.

Thir nhat, nhitng thay d6i lién quan dén dich vu déu dugc MISA thong bao
qua cic kénh: Website, trang facebook chinh thirc ciia cong ty, email, tin nhan SMS,
zalo. Noi dung thong bao dy du cac thong tin can thiét. Thoi gian bat dau thong bao
thudng trude 2 tuan so v4i thoi diém thay doi chinh thic hodc c¢6 thé xa hon tiy theo
tinh chat cta sy viéc. Viéc thong bao dugc lap lai thudng xuyén 2 ngay/lan va 2
lan/tudn qua email, tin nhan SMS, zalo va dugc gui vao thoi gian phu hop tir thar 3
dén thir 6 trong khoang tir 9 gioy dén 11 gio gitip khach hang dé dang tiép can va nam
bat thong tin.

Thir hai, vé cac phuong tién hiru hinh, trong thoi gian qua, MISA luén duy tri
dugc mot nén tang tai chinh vimg vang. Diéu nay da gitip cho MISA c6 thé diy manh
dau tu vao thiét ké USB Token, giao dién g dung MISA eSign d4p tmg thi hiéu ciia
khéch hang; Co s vat chét, hé théng PCCC, méy chu hién dai gilp duy tri hoat dong
cép duyét, st dung dich vu ctuia khach hang dugc 6n dinh.

Thi ba, v6i van dé bao mat thong tin khach hang, day 1a yéu t6 dugc khach
hang hét sitc quan tam, khong chi riéng dbi v6i dich vu ching thue chir ky sb cong

cong ma véi bat cur dich vu nao ciing vay. Trén thuc t€, da c¢6 rat nhiéu vu Itra dao,
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chiém doat tai san do b 10 i thong tin ca nhan. Hiéu ro dugc tam quan trong cua van
dé nay, MISA luén yéu cau nhan vién trong qua trinh cung cap dich vu phai tudn thu
quy dinh ctia COng ty va phap luat vé viéc bao mat thong tin, cling nhu 4p dung cong
nghé tién tién, tir 46 gitp khach hang cam thiy an tdm va thém tin tudng, hai 10ng vé

dich vu.

Thi tu, véi cac dich vu gia ting, MISA ludn giri email huéng dan sir dung day
du, chi tiét cho khach hang ngay sau khi khach hang kich hoat dich vu. Néi dung
email bao gém ca hudng dan duéi dang van ban va video, giup khach hang d& dang

thao tac, thuc hién theo.

Thr nidm, viéc kich hoat chimg thu s6 Remote Signing, chuyén giao USB
Token dén tay khach hang mot cach nhanh chéng theo dung quy dinh cua cong ty da
gitip MISA nang cao hinh anh, nhan duoc nhiéu sy hai long tir phia khach hang.
MISA di gitp ho giai quyét duoc cac van dé nhu: Xuat hoa don, ky hop dong, khai

bao thué... trong mot thoi gian ngan.

Thir sau, MISA luén c¢6 ging lang nghe, thiu hiéu yéu cau riéng cua khach
hang, tir @6 tich cuc nghién ctru, cai thién, bd sung thém nhiéu tinh nang madi trong
qua trinh cung cp dich vu. Pién hinh nhu viéc khach hang c6 thé tu thiét ké giao
dién chir ky s0, thoa man duoc nhu cau, s& thich ca nhan, va dic biét 1a kha nang ky
phién cuc ky wu viét. Ngudi dung chi can xac nhan mot lan dé ky cho nhiéu tai liéu

trong mot ngay.

Thtr bay, thai d6 6n hoa, nha nhdn cta nhan vién dugc khach hang danh gia
cao bai MISA di xay dung 10 quy tic ing xtr bén ngoai va c6 quy ché xt phat nghiém

ngat néu nhu nhan vién bi khach hang khiéu nai vé thai do phuc vu ciia minh.

Cubi cung, chinh sach gia ciia MISA dugc danh gia 1a phu hop véi nhing gi
khach hang nhan duoc, ciing nhu ¢6 tinh canh tranh so v&i cac ddi thu c6 cing quy
mé nhu: FPT, BKAV va CA2. Pay la tin hiéu tét gitip MISA c6 thé thu hat duge
khach hang, khong hé bi 1ép vé so v&i cac doanh nghiép duoc coi 1a 6ng 16n trong
nganh coéng nghé tai Viét Nam. CO dén hon 22% khach hang tham gia khao sat cila
NEAC (2024) cho riang ho s& quyét dinh mua va st dung dich vu chtng thuc chit ky
s6 cong cong cua don vi co mic gia hop 1y. Do vay, viéc xdy dung mot chinh sach

gia phu hop 1a rat quan trong va can dugc luu tam.
2.4.2. Han ché
Bén canh nhiing diém hai long, khach hang van c6 nhiing diém chua hai long
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vé dich vu chimg thuc chir ky sb cong cong ciia Cong ty C phan MISA. Cuy thé Ia:

- Kha ning thyc hién nhiing gi da cam két v6i khach hang. Dién hinh 1 thoi
gian cp duyét dé nghi sir dung dich vy, thoi gian phan hoi khach hang, yéu
cau vé hd so dang ky sir dung.

- Kién thirc ctia nhan vién vé chit ky sd.

- Trinh d0, k¥ ning va su linh hoat ctia nhan vién trong viéc giai quyét cac
tinh hudng khé, 18i k¥ thuat.

- Sy quan tam, hoi han dén timg khach hang cta nhan vién MISA.

- Sy lang nghe, phan hdi moi ¥ kién cua khach hang va hudng dan ho sir
dung dich vu tan noi khi c6 yéu cau.

- Kha ning xir 1y kip thoi cac van dé phat sinh cho khach hang khi str dung
dich vu.

- Kha ning tich hop cta chir ky s6 trén Céng DVC, hé thong ngan hang va
cac phin mém ndi bo MISA.

- Tinh da dang, phong pht cua cac dich vu gia tang.

2.4.3. Nguyén nhén din dén han ché
2.4.3.1. Nguyén nhan thuoc noi bo cong ty

a. SO lwong nhén lyc con han ché

Hién tai, sé lugng nhan vién cung Gng dich vu chtng thuc chit ky sd cong
cOng chua du dé dap tmg nhu cau cua khach hang. Cu thé, bo phan HTKT co 14
nguoi, TTTV& HTKH 14 53 nguoi, s6 lugng nhan vién dao tao chuyén giao 1a 8
ngudi. Méi nhan vién thuoe TTTV& HTKH ciing nhu thuc hién dao tao chuyén giao
khoéng chi phuc vu riéng khach hang st dung dich vu chimg thuc chir ky sé cong cong
ma con phai hd tro khach hang st dung 2 loai san phém, dich vu khac. Chinh vi vay,
viéc phan hoi, hd trg khach hang tir xa va tai chd kip thoi khong dugc dam bao, nhat

1a trong thoi gian cao diém.

Bén canh d6, thoi gian cap duyét ho so ding ky sir dung dich vu lau cling mot
phan 1a do s6 lugng nhan Iyc trong ban quan 1y ching thu sé - phu trach cong tac
tham dinh ho so dang ky ctia khach hang khong d. Hién tai chi v&i 2 nhan lyc nhung
dang phai xir Iy ho so cho toan qudc, trung binh 200 hd so/ngay/ngudi, khién nhan
vién trong bd phan bi qua tai, khong dap mg dugc nhu cau cta khach hang, quy dinh
cua Cong ty.

b. Chura thye hién t6t cong tiac dio tao nhan vién
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Véi viée thudng xuyén nang cp, thay ddi dich vu dé dap tmg nhu ciu cua
khach hang ciing nhu yéu cu cta phap luat, cac tai liéu viét vé: Quy trinh; Cach thuc
phuc vu khach hang; thong tin v& yéu cau hd so ding ky sir dung dich vu; Kha ning
tich hop trén cic Cong DVC, ngan hang, phdn mém trong hé sinh thai MISA, ciing
nhu cac 161 ky thuat c6 thé xay ra trong qua trinh khach hang st dung phai duoc cip
nhat day da, nhanh chéng. Céac 16p huéng din, dao tao nhan vién kinh doanh, chim
s6c khach hang, hd tro k§ thuat ciing can duoc t6 chirc mot cach déu din. Tuy nhién
& thoi diém hién tai, khi truy cap vao cdy tai liéu noi bd ctia doanh nghiép, mot sb tai
liéu hudng dan van chua duoc stra d6i, bo sung mac du trén thuc té dd co nhiéu thay
d6i. Hay tan suét to chirc cac 10p hudng dan, ddo tao cho nhén vién cung tng dich vu
chtng thuc chit ky s6 cong cong rat thua thét. Chinh vi 18 d6, mot sb nhan vién kinh
doanh, cham soc khach hang, hd tro ky thuat khong nam viing k¥ ning, kién thuc
thudc pham vi trach nhiém cta minh, gay khé khan trong cong tac tu van, hd tro
khach hang, khién ho cam thay kho chiu.

c. Cong nghé chua twong thich

Hién tai, m&i chi ¢ chir ky s6 USB Token dap tmg duogc véi hé théng cua hai
quan va Kho bac Nha nudc, con chi ky sb tir xa str dung cong nghé cloud- based van
chua 1am duoc diéu d6. Ngay ca voi hé thong ctia ngan hang, chit ky sé6 Remote
Signing ciing chi m&i tuong thich duoc véi mot s lugng nho. Day 1a mot trong nhing
han ché rat 16n ma MISA can phai khic phuc sém, béi nhu cau st dung chit ky s dé
ky trén hai Cong dich vu cong néu trén va ky dé giao dich voi ngin hang cta khach
hang kha 16n, dac biét 1a ddi véi cac doanh nghi¢p va don vi HCSN. Bén canh do,
kha nang tich hop cia chir ky so trén cac phan mém ciua MISA ciing chua tbt, chua

tan dung hét tai nguyén ciia doanh nghiép.
d. Cong tac truyén thong chwa dwoc thyc hién tot

Viéc truyén thong bén trong va bén ngoai vé chinh sach kinh doanh ctia doanh
nghiép chua thyc sy hiéu qua. Noi dung truyén thong khong déy du, rd rang vé cac
van dé lién quan dén dich vu gia tang, dan dén chinh ban than nhan vién ciia MISA
va khach hang khong nam 1 thong tin, tir d6 khach hang c¢6 quan diém, goc nhin
thiéu toan dién, lam giam su hai long cta ho khi sir dung dich vu.
2.4.3.2. Nguyén nhan bén ngoai cong ty

a. Quy dinh ciia phap luit thay ddi lién tuc

Viéc thay doi quy dinh phap luét trong linh vuc ching thyc chir ky sé cong
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cong dan dén nhiéu van dé phuc tap cho doanh nghiép va khach hang. M&i khi ¢6 sy
thay doi phap luat, doanh nghiép cung cap dich vu phai cip nhat va diéu chinh quy
trinh nghiép vu dé tuan thu, diéu nay 1am cho quy trinh tré nén phirc tap hon, khién

khach hang cam thiy phién ha.

Thoi gian xtr 1y yéu cau ciing dai hon do cac bd phan phai 1am quen, van hanh
quy trinh méi, gay ra sy cham tré trong viéc cung cap dich vu va lam giam sy hai

long cua khach hang.

Bén canh do, véi nhitng khach hang, dac biét 1a nhitng ngudi khong am hiéu,
khong thuong xuyén cap nhat thong tin vé phap luat, ho c6 thé gip kho khin trong
viéc tiép can va hiéu rd cac thay d6i, din dén sy nham 14n va lo léng. Do d6, nhitng
khach hang nay thudng can nhiéu sy hd tro hon tir doanh nghiép dé hiéu va tuan tha
cac quy dinh méi, tir d6 tao ap luc 1én bo phan kinh doanh, cham soc khach hang.

Cubi cting, nhitng thay doi phap luat c6 thé gay ra su gian doan trong cung cip
dich vu, 1am mét tinh nhét quan trong trai nghiém cua khach hang, khién dich vu tré

nén khong 6n dinh.

Nhin chung, viéc thay d6i quy dinh phap luat khong chi tao ra thach thirc cho

doanh nghiép ma con anh hudng khong nhé dén su hai 1ong ciia khach hang.
b. Trinh dj hiéu biét chwa cao va quan niém ciia khach hang c6 s khac biét

Trinh d6 hiéu biét cuia mot sé khach hang vé dich vu chimg thuc chit ky s6
cong cong con chua cao, didu nay gy ra nhiéu han ché trong viéc cung cap dich vu
va lam giam sy hai 1ong cua ho. Pau tién, nhiéu khach hang khong hiéu 16 cac yéu
cau phap 1y lién quan dén viéc dang ky str dung dich vu ching thuc chit ky s6 cong
cong, dan dén tinh trang khong tuan thu hodc tuan thii khong day di. Diéu nay khong
chi gay khé khan cho khach hang trong viéc cung cap cac thdng tin va ho so phap 1y

can thiét ma con kéo dai thoi gian cung ung dich vu.

Tiép dén, qué trinh cai dat chir ky sé thuong doi hoi mot chut thao tac ky
thuat, giy kho khin cho nhiing khach hang thiéu k§ nang vé cong nghé. Tur d6, nhu
cau hd trg va giai dap thac mac tir khach hang sé& gia ting, tao ap luc 16n 1én doi ngii
hd trg ctia doanh nghiép. Nhan vién hd tro thudng phai giai thich, huéng din cin k&,
chi tiét cho khach hang. Qua trinh nay doi hoi thoi gian va cong stic dang ké

Cudi cling, su thiéu tin tuéng va hiéu 1am vé an ninh ciing 13 van dé 16n. Nhiéu khach
hang lo ngai vé tinh an toan va bao mét ctia chir ky s, cling nhur khong hiéu 16 cac bién phép
bao mat duoc ap dung, dan dén viéc danh gid sai vé muc dd an toan cta dich vu.

44



Bén canh trinh d6 hiéu biét, sy khac biét vé quan ni¢m ciling 1a nguyén nhan
khién khach hang cam thdy khong hai long vé dich vu. Cu thé, mot sb trudng hop
khach hang c6 ky vong qué cao 1a MISA s& c6 mit tai dia diém khach hang yéu cau
dé hudng dan ho sir dung dich vu trong mot khoang thoi gian rat ngén khién doanh
nghiép kho 1ong dap Gmg. Tir 6, khach hang cam thiy khong thoai mai va khong hai

long vé dich vu.
c. Tinh hinh canh tranh gay git

Hién nay, mirc d§ canh tranh trén thi truong dich vu ching thyc chir ky )
cong cong ngdy cang tré nén gay gat, khach hang co thé dé& dang so sanh céc tiéu chi
giira cac nha cung tng dich vu véi nhau. Pién hinh nhu véi tiéu chi dich vu gia ting,
c6 mot sb luong khach hang cho riang dich vu gia ting ma MISA cung cip cho ho
khong phong pht, béi khi so sanh véi mot s6 bén khac, sd luong dich vu gia tang cua
MISA dang it hon. Nhung trén thuc té, viéc cung cip bao nhiéu dich vu gia ting cho
khach hang con phu thudc vao nhiéu yéu té ctia doanh nghiép nhu: Ning luc va tai
nguyén, kha nang tuwong thich.
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CHUONG 3

MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO SU HAI LONG CUA
KHACH HANG POI VOI DICH VU CHUNG THUC CHU KY SO
CONG CONG CUA CONG TY CO PHAN MISA

3.1. Pinh hwéng phat trién ciia Cong ty C6 phan MISA

La mdt don vi hoat dong trong linh vuc san xuét, kinh doanh san phélm va dich
vu phan mém, Cong ty C6 phan MISA di x4c dinh cho minh mét phwong huéng phat
trién trong thoi gian tir nay dén nam 2030 1a: Tdi da hoa loi nhuan ciia Cong ty véi
viéc tiép tuc cung cip va khong ngimg cai thién cac giai phap chuyén doi sb trén ca
3 tru cot: Chinh phu sb, Kinh té s6 va Xa hoi sd, gop phan ddy manh chién luoc

chuyén doi so trén quy mo toan quoc.

Bén canh d6, Cong ty cling 1nd luc dam bao 1gi ich cho toan bd cong nhan vién
trong Cong ty: Thu nhap on dinh, chinh sach lao dong tdt, quan tam dén doi séng vat
chat va tinh than cta nguoi lao dong, dong vién khen thuong kip thoi nhitng c4 nhan

va tap thé co thanh tich xuat sac, luén dugc dao tao mai...

Déng thot, thuc hién nghi€ém chinh trach nhi€ém xa hdi: Chinh sach thué d6i

v61 Nha nude, dong gop tur thién, cling nhu cac quy phuc loi khac ...

Pic biét, dé c6 thé tao ra sy khac biét cho doanh nghi¢p cua minh, ngoai chét
lugng ctia cac san phém phén mém, dich vu phai luén dugc dam bao, MISA da hudng
dén chién luoc ning cao sy hai 1ong cua khach hang trén nhiéu khia canh. D6 chinh
12 mot chia khéa quan trong dé Cong ty c6 thé ton tai va phat trién, nang cao sirc canh
tranh trén thi truong.

3.2. Mot so giai phap ning cao sy hai long ciia khach hang ddi véi dich
vu chirng thue chir ky s6 cong cong clia Cong ty Co phan MISA giai

doan 2025 dén 2027
3.2.1. Néng cao so lwong dpi ngii nhin vién

Day 1a mot giai phap then chdt gitip nang cao sy hai 1ong ctia khach hang, bai
mot doi ngil nhan vién phuc vu dong dao sé gitip doanh nghiép c6 thé dé dang dap
ung cac yéu cau cua khach hang, dac biét 1a trong thoi gian cao diém. Mot s bién
phap Cong ty Co phan MISA cé thé ap dung:

- Tién hanh co cau lai td chtrc: Ban 13nh dao can ra soat, danh gia hi¢u suét lam
viéc va xay dung dinh bién cu thé. Phong ban nao dang thtra nhan sy so voi
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dinh bién c6 thé thuc hién luan chuyén sang cac bo phan kinh doanh, trung
tam tu van va hd tro khach hang.

biéu dong nhan vién cham séc khach hang str dung san phém, dich vu khac
ctia COng ty sang hd tro cho nhan vién cham soéc khach hang str dung dich vu
chtng thuc chir ky s6 cong cong vao thoi gian cao diém nhu mua quyét toan
thué.

Xay dung chién luoc tuyén dung hiéu qua

St dung da kénh tuyén dung nhu: Website ctia cong ty, cac trang web viéc 1am
TopCV, Career Viét, mang xa hoi nhu: Linked in, tiktok, facebook, tham gia
ngay hoi viéc lam tai cac truong dai hoc trén dia ban hoac tuyén dung qua
mang ludi nhan vién.

Xay dung mo ta cong viéc 10 rang: NOi dung mot ban mo ta phai dam bao du
cac thong tin: Chure danh, dia diém 1am viéc, muc dich cong viéc, nhiém vu va
quyén han cong viéc, diéu kién 1am viéc, tiéu chuan cong viéc.

Ap dung cong nghé trong quy trinh tuyén dung: Viéc ng dung cong nghé s&
gitip giam thoi gian va ting nang suat. C6 thé tmg dung céng nghé trong khau
sang loc hd so hodc phong van tng vién.

Cham soc (g vién hiéu qua: Nhan vién tuyén dung can phan hoi ho so tng
vién trong vong 7 ngay lam viéc, theo dung thoi gian quy dinh ctia Cong ty,
cung cip day du thong tin vé vi tri cong viée ciing nhu doanh nghiép va cam
on Gng vién d3 tng tuyén.

Pénh gia hiéu qua tuyén dung: Do ludng cac chi sd quan trong nhu ty 18
chuyén d6i tmg vién, thoi gian tuyén dung va mirc d6 hai 10ng ctia nhan vién.
C6 chinh sach khen thudéng béng hién kim hoac béng chinh san phém, dich vu
cia MISA ddi v6i nhan vién gin bo v6i Cong ty tir 5 ndm trd 1én dé thé hién
su ghi nhan nhitng dong gop, céng hién cua ho, tir d6 giit chan duoc nhan vién.

Céc bién phap nang cao s lugng nhén su chéc chin s& tac dong dén quy lwong

ctia doanh nghiép, dic biét 1a hoat dong tuyén méi. Tuy nhién dé dat dwgc muc tiéu

gia tang doanh thu, 191 nhuan tir dich vu trong thoi gian to1, va dé dap tng dugc voi

yéu cau thuc té cua khach hang, vi¢c nang cao $6 luong doé1 ngili nhan vién la hoan
toan hop 1y. Ngay 19/12/2023, Téng cuc thué ban hanh cong dién sé 10/CP -

TCT yéu ciu cac bd nganh, dia phuong quyét liét, khan truong trién khai viéc 1ap

hoa don dién tir theo ting 14n ban hang dbi v6i hoat dong kinh doanh béan 1¢ xing

dau. Chinh diéu nay da lam cho nhu ciu st dung chit ky s, ciing nhu dich vu chtng
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thuc chir ky $6 tang manh, tir d6 kéo theo nhu cu duge tu van va hd trg cta khach

hang cling gia tang.

3.2.2. Néng cao chit lwgng di ngii nhén vién

Nhan vién la nguoi truc ti€p lam viéce, tiép xac voi khach hang. Néu ho co

nang luc vé trinh d6 chuyén mén, k¥ ning phuc vu khach hang tdt, chic chin sé cai

thién dugc cam nhan cua khach hang, nang cao su hai long va khién khach hang muon

str dung dich vu ctia doanh nghiép 1au dai. Mot sb giai phap gitip ning cao chat luong

ddi ngti nhan vién nhu sau:

Doanh nghi¢p can quan tam dén chat lugng tuyén chon dau vao, dic biét la
d6i voi cap quan 1y. Tuyén chon nhan vién quan 1y can thuc hién tuyén chon
nghiém ngit, kiém tra chit ché vé trinh d6 chuyén mon, bang cap rd rang, c6
kinh nghiém quan 1y trude do, ¢o trinh d6 giao tiép ngoai ngir khd, kha ning
g bién va xtr Iy tinh hudng nhanh.

Xay dung hé thong tiéu chuan va phuong phap danh gia mtc do hoan thanh
cong viéc cia mdi nhan vién.

Tao moi truong lam viéc chuyén nghi€p, gitp nhan vién yén tdm cong tac va

tan tdm cong hién cho cong viéc bang cach:

X4y dung vin hoa doanh nghiép, dam bao duy tri va phat huy gia tri c6t 15i
cua doanh nghi¢p “Tin cdy — Tién ich — Tan tinh” trong toan thé doi ngl
nhan vién. Tao moi trudong lam vi¢e lanh manh, thuan lgi cho mdi ca nhan
c6 thé phat huy hét kha ning, s¢ trudng cta minh,.

Léanh dao can quan tam dén ché @6 luong, thuong, phu cép va dac biét 1a doi
song ctia nhan vién, tim hiéu hoan canh gia dinh ctia nhan vién, truc tiép
gitip d& gia dinh c6 bd me dau yéu, c6 hoan canh kho khan.

Thudng xuyén xay dung nhiing chuong trinh thi dua trong Cong ty dé tao
dong Iyc 1am viéc cho nhan vién, c6 nhiéu sang kién gitip nang cao sy hai
long cua khéach hang vé dich vu.

T6 chtrc sinh nhat cho nhan vién theo thang, t6 chic lién hoan nhiing dip 18
tét, cac ngay ky niém quan trong ctia Cong ty.

Bén canh ché do luong, thudng, doanh nghiép can luén dam bao cac ché do

veé bdo hiém, cham soc strc khoe, tham quan nghi mat hang nam.

- Tao sy phdi hogp nhip nhang giita cdc bo phan quéan 1y chimg thu s6, xtr Iy k§

thuat, nhan vién kinh doanh va cham soc khach hang.

Cai thi¢n cong tac dao tao nhan vién bang viéc:
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e Thudng xuyén ra soat, cdp nhat hé thong hoc liéu: Ban dao tao can phdi hop
chit ché voi ban dam bao chat lugng va phap ché dé tién hanh danh gia toan
dién hé théng hoc li¢u hién co, tor d6 xac dinh nhirng tai liéu nao con phu
hop, nhitng tai liéu nao can cap nhat va tai ligu can loai bé.

e Mo rong céc hinh thirc dao tao: Ban ddo tao can cung cip céc hinh thirc dao
tao da dang nhu dao tao tai chd, e-learning. Piéu nay cho phép mo rong quy
mo dao tao ma khong bi gidi han boi khong gian va thoi gian.

e Ap dung cong nghé trong ddo tao: St dung cac hé thong quan Iy hoc tap truc
tuyén (LMS) dé cung cap cac khoa hoc e-learning, theo ddi tién d6 hoc tap
va danh gia két qua dao tao.

e Nang cao chat luong giang vién: Ban ddo tao cAn dam bao rang cic giang
vién, cd ndi bd va bén ngoai, déu co trinh d6 chuyén mon cao va kinh nghiém
thuc té trong linh vie chimg thuc chit ky s6 cong cong. Bén canh d6, ban
cling can phai thudng xuyén to chirc cac khoa dio tao cho doi ngil giang vién
ndi bo dé ho khong chi nam viing chuyén mén ma con c6 ky nang su pham
t6t, biét cach truyén dat kién thirc hiéu qua.

e Do luong va danh gia hi¢u qua dao tao: Ban dao tao can xay dung bai kiém
tra nang luc dé xem xét mirc do tiép thu kién thirc ctia nhan vién, dong thoi
tién hanh thu thap phan hoi cia ho sau mdi khoa dio tao dé khong nging cai
tién va toi wu hoa ndi dung, phuong phap dao tao.

3.2.3. Ndng cao nding lyc cong nghé

Trong thoi gian ti, MISA can phai khan truong cai thién nang lyc cong nghé
dé c6 thé gop phan giam bét thoi gian tham dinh ho so diang ky dich vy, nang cao hon
nita tinh bao mat, ting kha nang tich hop chir ky s trén nhiéu phan mém trong hé
sinh thai MISA, va dic biét 1a tich hop chit ky s6 tir xa voi cac Cong DVC, dién hinh
nhu: Hai quan, Kho bac Nha nuéc va hé théng cac ngan hang. Mot sé hoat dong

MISA can thyc hién dé ning cao ning luc cong nghé:

Thir nhat, ddy manh hoat dong nghién ciru va phat trién tai doanh nghiép.
MISA can c6 ké hoach cu thé, phan bo ngudn lyc tai chinh, nhan sy phi hop cho hoat
dong R&D. Ngoai ra, MISA can két ndi vGi cac to chitc nhu: Cac truong dai hoc,
vién nghién ctru va cac cong ty cong nghé khac dé tiép thu duoc nhiéu kién thirc va
kinh nghiém, qua d6 khong ngimg phat trién cong nghé nhan dién khach hang eKYC
va cloud-based hién co, khic phuc nhitng yéu diém cua dich vu chimg thuc chit ky

s0 cong cong cua doanh nghiép.
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Thir hai, xem xét, lya chon k¥ ludng céac loai cong nghé trude khi tién hanh

mua va nhan chuyén giao tir ddi tac. Cong nghé d6 phai dap tmg duoc cac tiéu chi

sau day:

Co tinh 6n dinh, sin sang cao, hoat dong dugc 24/7 trong mot thoi gian dai.

Hé thdng CA duogc thiét ké trién khai va van hanh dép tmg cac tiéu chudn k¥
thuat duoc quy dinh trong nude va dua trén cac tiéu chuan quéc té.

Hé thdng phan mém ky sd dap ung diy du cac Quy dinh eIDAS (910/2014)
va diéu luat EN 419241-2 Protection Profile vé Ky s tir xa yéu cau muc do
tin cdy cao nhét, dam béo cap khoa cia nguoi st dung dich vu ky s6 tir xa chi
thudc quyén kiém soat ctia chi s¢ hiru (Sole control).

Co6 dg an toan cua chuing thu cao, tranh viéc thay ddi hodc gid mao. Do dai
khoa tbi thiéu phai 1a 2048 bit, sir dung cac thuit toan bam va thudt toan sinh
khéa dap Umg dugc cac tiéu chuan vé an ninh, an toan ctia Viét Nam va thé
gioi.

Str dung céac chuin chung dugc thé gidi cong nhan vé dinh dang chimg thu sb,
chir ky s6, danh sach chir ky s6 bi thu hoi.

Co tinh bao mat, xac thuc cao, module hoda cac thanh phﬁn hé théng dé da dang
cho viéc quan 1y, mé rong va nang cip hé thong.

Str dung thiét bi luu khoa HSM hd trg tiéu chuan FIPS 140-2 Level 3 va dat

Chung nhén tiéu chuan CC EAL4+, tudn thu tiéu chuan elDAS Protection
Profile EN 419 221-5.

C06 kha nang tuong thich cao.

Thir ba, thudng xuyén kiém tra va bao tri: Déu din 6 thang/1an, khdi san xuat

can tién hanh kiém tra, ra soat lai thong eSign Admin, ing dung MISA eSign d¢ kip

thoi phat hién nhing 15 héng bao mat, tir d6 thuc hién nang cép, cap nhat ban va, dam

bao tudn thu quy dinh ctia phap luat va an toan thong tin cho khéach hang.

Thir tw, c6 su khen thuong kip thoi ddi voi nhitng ca nhan, tap thé xuat sac,

dua ra nhiéu sang kién phat trién cong nghé trong dich vu chtmg thyc chit ky sb cong

cong.

3.2.4. Néng cao ning luc diéu hanh

Doanh nghiép c¢6 ning luc diéu hanh t6t giup dam bao quy trinh 1am viéc hiéu
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qua va nhat quan. Khi quy trinh hoat d6ng muot ma, cac dich vu dugc cung cép kip
thoi va chinh xac, khach hang s& cam thiy hai long hon. Bén canh d6, ning luc diéu
hanh tét con gitip t6i wu héa viée str dung tai nguyén, tir d6 giam thiéu lang phi va chi
phi khéng can thiét. Nhitng ngudn lyc tiét kiém duoc ¢ thé sir dung dé dau tu vao
viéc cai thién dich vu khach hang nhu: Gia tang ) luong dich vu gia tang, $6 lugng
nhan vién phuc vu...Mot s giai phap gitip nang cao niang lyc diéu hanh c6 thé ké
dén nhur:

- Hoan thién mo hinh chuén trong cong tac quan ly, diéu hanh, giam sat hoat
dong kinh doanh theo co ché tinh gian, hiéu qua.

- Tach bach ro quyén han, trach nhiém cua cac phong, ban, nhém, nhung nhét
thiét phai c6 su phdi hop chit ché giita cac bo phan nham tao kénh thong tin
n6i bo lién mach trong quy trinh phuc vu khach hang.

- Hang nam doanh nghiép can phai trich mot khoan kinh phi nhat dinh dé cir cac
can bo quan 1y diéu hanh tham gia cac 16p tdp huin ning cao, nham khong
ngimg mo rong kién thire, tiép thu duoc nhimg k¥ ning quan 1y, chuyén mén
nghi¢p vy, dac bi¢t 1a trong linh vuc chung thuc chir ky ) cdng cong van con
kha méi mé ¢ nudc ta.

- Ap dung cong nghé trong qua trinh van hanh. Day 14 yéu t then chdt gitp cac
cAp quan 1y nang cao ning luc diéu hanh, ndng cao hiéu suat, tiét kiém chi phi
cho doanh nghiép.

3.2.5. Cdi thién cong tdc truyén thong vé chinh sach bdan hang

Doanh nghiép can xay dung mét chién dich truyén thong ndi bd va bén ngoai
vé chinh sach ban hang that rd rang dé ban than nhan vién cia Cong ty va hon hét 1a
khach hang cé cai nhin toan dién, chinh xac vé cac dich vu gia ting khi str dung dich
vu chimg thuc chit ky s6 cong cong cia MISA. Ban PR can xac dinh rd ngan sach,
muc tiéu, d6i trong, ndi dung, cac kénh truyén thong va céc chi tidu do luong mirc
do hiéu qua.

Véi truyén thong noi bo: Ban PR co thé diang tai bai viét 1én mang xa hoi
MISA JSC cuia cong ty dé moi nhan vién déu c6 thé doc, déng thoi giri email cho cac
cAp quan 1y dé huéng dn, truyén dat lai cho nhan vién ctia minh. Phong PR ciing can
thong ké lai sd luong ngudi di truy cap, twong tac voi bai viét va sb luong email phan

hoi cua cac cap quan ly ve viéc da tiep nhan thong tin dé co6 su diéu chinh phu hop.

Véi truyén thong bén ngoai: Ban PR nén sir dung da kénh, bao gdm: Mang x4
hoi, website, email marketing, zalo business. Bén canh do, tiép tuc theo ddi sé luong
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truy cip va tuong tic cua khach hang, ciing nhu chi sé CPC.

Dic biét, ndi dung truyén thong ca bén trong 1dn bén ngoai phai thé hién rd
chinh sach cta cong ty la: S6 lwong dich vu gia ting cung cap cho khach hang tdi da
la 3 bao gdm: Dich vu ching thuc hop dong dién tir; Dich vu ké khai, nop thué dién
tir va dich vu ké khai BHXH, béi nhitng dich vu gia ting nay dap tmg 3 nhu ciu
chinh, pho bién cta khach hang khi mua va sir dung dich vu chtng thyc chit ky s6
cong cong. D6 1a: Ky céac loai hop dong va tai liéu; Khai bao, ndp thué dién tir va ké
khai BHXH. Bén canh d6, noi dung truyén thong ciing can nhan manh thoi gian sir
dung mién phi cac dich vu gia ting 13 6 thiang bang mot nira thoi han téi thiéu cua goi
dich vu chinh. Néu khach hang muén tiép tuc sir dung nhitng dich vu gia ting do,
khach hang c6 thé mua véi muc gia chi bang 50% gia gdc. Co thé néi rang, véi chinh
sach ban hang c6 loi cho khach hang nhu vay, néu nhu dugc tu van, truyén thong day
du, o rang, khach hang s& hiéu va cam thay hai long hon vé dich vy minh dang sir

dung.
3.2.6. T6 chirc, tham gia cdic chwong trinh phé cdp chiv ky so

Dé nang cao su hai 10ng ctia khach hang dbi véi dich vu ching thyc chit ky s6
cong cong, viée ting cudng phd cap chir ky sé dén voi nguoi dan 1a vo cing quan
trong. MISA c6 thé ding tai bai viét gidi thiéu vé chir ky sd 18n cdc mang xa hoi
facebook, tiktok, linked in va qua website cua cong ty dé gilp cho nguoi dan hiéu thé
nao la chir ky sb, loi ich cua chit ky sb cling nhu dich vu ching thuc chir ky sb cong
cong; T6 chuc cac khoa hoc truc myén va truc tiép, cung cép tai li¢u, video hudng
dan chi tiét, d& hiéu vé cach thirc ding ky va st dung dich vu chimg thyc chit ky sb
cong cong; Xay dung hé théng hd tro truc tuyén, nhu cac dién dan hoic nhom thao
luan trén zalo, facebook dé tao diéu kién cho ngudi dan trao d6i kién thirc, kinh
nghiém va nhan duogc trg gitp kip thoi. Nhitng hoat dong nay khong chi gidp nang
cao nhan thirc ma con trang bi k¥ ning can thiét cho ngudi dan trong viéc sir dung

dich vu chimg thyc chit ky sé cong cong mot cach hidu qua.

Song song v&i do, MISA cling can tich cuc tham gia cac budi hoi thao, toa
dam tai cong ddng, hoi cho cong nghé do Co quan Nha nuée, chinh quyén dia phuong
td chirc dé nguoi dan c6 co hdi truc tiép tim hiéu vé chit ky s6, trai nghi¢m dich vy
chung thyc chit ky sé cong cong cia MISA. Khong nhitng vay, thong qua hoat dong
ndy, MISA dang gop phan diy nhanh qua trinh sb héa, tao diéu kién thuan lgi cho
viéc ap dung rong rai chir ky s6, dich vu chung thuc chir ky sb cong cong trong cudc

séng hang ngay.
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3.3.

Mot sb kién nghi

3.3.1. Kién nghi dén Trung tdm Chitng thuc Di¢n tir Quc gia

bé nang cao chét lugng dich vu chirng thyc chit ky sb cong cong, Trung tam

Chung thyc Pién tir Quéc gia cé thé thuc hién mot s6 bién phap sau:

Nang cip cong nghé: Dau tién, can dam bao rang hé thong cong nghé ma trung
tam str dung 13 hién dai va an toan. Cap nhat cic cong nghé méi nhét giup ting
cudng tinh bao mat va chinh xac trong viéc cap ching thu sé cho cac CA cong
cong.

Tang cudng kiém tra va gidm sat ndi bo: Thyc hién cac bién phap kiém tra va
giam sat dinh ky hoat dong noi bo dé dam bao tuan thu ding, day da quy trinh,
quy dinh vé cong tac quan 1y cac CA cong cong do Bo Thong tin va Truyén
thong dé ra.

Kiém tra va bao tri hé thong co so dir liéu thuong xuyén dé phat hién va khac
phuc kip thoi céac 16 héng bdo mat, dam bao tinh lién tuc cua dich vu ching
thuc chit ky s6 cong cong.

Tang cudng thong tin va hd trg cac CA: Cung cip thong tin chi tiét va minh
bach vé dich vu chimg thyuc chit ky sé cho ciac CA cong cong thong qua hé
thong van ban, cac hoi thao. Xay dung mot hé thong dé giai dap moi thac mac
va hd trg CA trong qué trinh trién khai dich vu. Ludn ¢6 cac chuyén gia san
sang hd tro CA khi gip van dé, sy cb phirc tap.

Hop tac voi cac to chirc, co quan Chinh phu: Tao ra cac ddi tac va lién két véi
cac to chirc, co quan Chinh phui dé chia sé thong tin, kinh nghiém, ciing nhu
tham gia vao cac chuwong trinh va du 4n cong tac nham muc tiéu mé rong pham
vi hoat dong va strc anh hudng cua chir ky s6, dich vu chig thuc chit ky s6
cong cong.

Lang nghe va cai thién lién tuc: Lang nghe y kién phan hoi tir cac CA cdng

cong cling nhu cac bén lién quan khac dé c6 su di€u chinh kip thoi.

3.3.2. Kién nghi dén B Théng tin va Truyén thong

Tiép tuc chi dao, trién khai cong tac cap chit ky sé ca nhan mién phi cho nguoi
dan khi thuc hién thu tuc hanh chinh trén méi trudng dién tir, qua d6 giup nang
cao hiéu biét cia ngudi dan vé chir ky sb, dich vu chung thyc chit ky s6 cong
cong, lan toa stic anh hudng cua chir ky sb, dich vu chirng thuc chir ky sb cong
cong dén céac linh vuc cua doi séng xa hoi.

Tiép tuc nghién ciru, ban hanh cic huéng dan ki thuat vé viée tich hop chirc
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nang ky sb, dic biét 1a ky sb tir xa, tao hanh lang k¥ thuat sin sang cho nguoi
dan thyc hién dich vu cong truc tuyén.

Xay dung Céng két ndi dich vu ching thuc chir ky s6 theo nhiém vu tai Nghi
dinh 42/2022/ND-CP.

C6 théng bao som, xay dung du thao 14y y kién cac bén khi c6 su diéu chinh,
stra d6i cac van ban quy pham phap luat lién quan dén dich vu chimg thuc chir
ky s6 cong cong.
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KET LUAN

Vi xu thé canh tranh khéc 1iét trong cé4c linh vuc dich vu nhw hién nay, khach
hang luén ludn dong vai trd trung tdm, 12 chién luoc trong moi hoat dong kinh doanh
va phat trién cta cac t6 chic, doanh nghiép. Chinh vi 18 d6, c6 thé néi rang nang cao
su hai long cua khach hang chinh 1a mét trong nhirng chia khéa thanh céng cta cac
t6 chtrc, doanh nghiép néi chung va MISA ndi riéng.

Trong thoi gian hon 4 nim qua, dich vu chimg thuc chit ky s6 cong cong cla
Cong ty C6 phan MISA di dat duoc nhiing thanh tyu nhat dinh. Khach hang cam
thay hai 1ong ddi véi: Viéc thong bao rd rang vé nhitng thay doi lién quan dén dich
vu; Cac phuong tién hitu hinh trong qua trinh cung cip dich vu; Tinh bao mat thong
tin; Kha nang chuyén giao USB Token/kich hoat chitng thu sé Remote Signing nhanh
chong; Su thau hiéu yéu cau riéng ciia khach hang; Thai d6 nha nhin, 6n hoa cua
nhan vién khi giao tiép véi khach hang; Dich vu gia tang dé st dung; Gié ca cia dich
vu hop 1y, ¢o tinh canh tranh.

Tuy nhién, bén canh nhiing mat thanh cong con ton tai nhirng diém han ché:
Viéc phan héi, giai dap cac thic méc ctia khach hang vé chit ky s6 con chdm; Nhan
vién tu van chua hiéu r6 vé dich vu; Thoi gian cAp chimg thu sd, xir Iy cac van dé
phat sinh trong qua trinh khach hang st dung dich vu kha 1au; Cong tac truyén thong
vé chinh sach ban hang chua hiéu quéa; Chit ky s6 chwa tich hop dwoc véi nhiéu phan
mém trong hé sinh thai MISA. Va hon hét 14 chir ky s tir xa & thoi diém hién tai
khong tuong thich véi mot sb Cong DVC, bao gdbm: Hai quan, Kho bac Nha nude va

phan 16n hé thong cac ngan hang.

Trude nhitng bat cap nhu vy, tic gia da dé xuat ra mot s6 giai phap dé nang
cao sy hai 10ng cua khach hang ddi v6i dich vu ching thuc chit ky sé cong cong cua
MISA. Pong thoi, tac gia ciing kién nghi dén Trung tam Chimg thuc Dién tir Quic
gia, B6 Thong tin va Truyén thong can xdy dung chinh sach, trién khai cac hoat dong
dé day manh viéc tmg dung chit ky sb, dich vu ching thyuc chit ky s6 cong cong vao
doi song.

Mic du da nd luc hét sire, tuy nhién dé an khong thé tranh khoi nhitng sai sot.
Do d6, tdi rAt mong nhan duoc su gop ¥ tir quy Hoi dong dé bai lam cua ti duoc

hoan thién hon.

TOi xin chan thanh cam on!
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PHU LUC 01

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI DICH VU
CHUNG THUC CHU KY SO CONG CONG

Anh/chi xin vui long danh khoang 10 — 15 phut dé hoan thanh phiéu khéo sat.

Tat ca thong tin trong phiéu khao sat nay s& chi dugc sir dung duy nhat cho muc
dich théng ké va nghién ctru vé su hai long cua anh/chi ddi voi dich vu ching thuc chir
ky sb cong cong cua Cong ty Co phan MISA. Tir d6, dua ra cic giai phap khic phuc
nhirng diém con han ché, nd luc dem dén cho khach hang trai nghiém dich vu t6t nhat.
Chiing tbi cam két bao mat cac thong tin ma anh/chi cung cip. Rat mong nhan dugc
su gitp do tu phia anh/chi! Xin chan thanh cam on!

THONG TIN CA NHAN
1. Anh/chi vui 1ong cho biét gidi tinh? ] Nam [ N
2. Anh/chj vui Iong cho biét do tudi? [ 15-22  [123-30 [1>30
3. Anh/chi vui 10ng cho biét nghé nghiép hién tai ctia minh?
] Hoc sinh/sinh vién
] Nhén vién van phong
1 Cong chuc/vién chire/quan nhan
(] Tu kinh doanh
4. Hinh thirc chit ky sé anh/chi dang st dung?
(] Remote Signing
(1 USB Token
5. Loai chit ky s anh/chi dang sir dung?
(] T6 chuc
[ Cé nhan thudc to chire
(1 Ca nhan
PANH GIA VE DICH VU CHUNG THU'C CHU KY SO CONG CONG
Anh/chi vui long cho biét murc do hai long cua minh ddi vai dich vu chiing thuc
chit ky s6 cong cong thong qua mirc d6 dong ¥ vai cac tiéu chi dudi day theo thang diém
tir 1 dén 5, trong d6: (1) Hoan toan khong dong y (2) Khong dong ¥ (3) Binh thudng (4)
dong ¥ (5) Hoan toan dong y.
Nhém TC Tiéu chi cu thé 1 |2 (3 |4]|5

MISA luén thuc hién nhiing gi da cam
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D4 tin cay

két v6i khach hang.

MISA ludén quan tdm giai quyét kho
khan cua khach hang trong thu tuc dang
ky st dung dich vu hodc két ndi chir ky

s0 v&i cac Cong dich vy cong.

MISA thuc hién dich vy dung ngay tu

dau.

MISA cung cip dich vu dang thoi gian

nhu d3 cam két.

MISA luén luu ¥ dé khong xay ra sai sot.

MISA ludn bao mat tot thong tin ca nhan

cua khach hang.

Nhiing thay doi lién quan dén dich vu

déu duoc thong bao rd rang.

Su dam bao

Nhan vién c6 du kién thirc dé tra 161 cac

cau hoi cua khach hang vé chit ky so.

Nhan vién c6 day du trinh do, k¥ ning
va linh hoat trong giai quyét cac tinh
huéng kho, 15i k¥ thuat phat sinh.

Cach cu xtr ciia nhan vién tao cho khach

hang sy tin tudng.

Nhan vién luon tran trong khach hang.

Khach hang cam thay an tim khi dugc

phuc vu.

Nhan vién luon c6 thai d0 nha nhan, 6n

hoa véi khach hang.

Phuong tién
httu hinh

MISA co6 hé théng may chu hién dai.

Co s6 vat chat khang trang, ddy du trang
thiét bi PCCC.

Trang phuc nhan vién lich su.

USB Token va giao dién ung dung
MISA eSign duogc thiét ké dep mit, d&

su dung.

Nhéan vién ludn hoéi han, quan tdm dén

tung khach hang.
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Su thau cam

Nhén vién thau hiéu yéu ciu riéng cua
tirng khach hang (giao dién chit ky s,
ky phién...).

MISA luén ling nghe, phan hoi moi y
kién ctia khach hang.

MISA huéng dan khach hang sir dung

dich vu tan noi khi c6 yéu cau.

Kha nang dép
ung

Nhaén vién xir 1y kip thoi cac van dé phat
sinh khi khach hang str dung dich vu.

Nhan vién nhiét tinh hd tro vé thu tuc

dang ky st dung dich vu.

MISA chuyén giao USB Token/kich
hoat ching thu s6 Remote Signing cho
khach hang nhanh chéng.

Chir ky sb tich hop duoc trén nhiéu

Cong dich vu cong va ngan hang.

Chir ky s6 tich hop dugc trén nhiéu phan

mém cua MISA.

Gia ca cua dich vy 1a hop 1y.
Gia ca cua| Gia ca canh tranh so v4i cac nha cung
dich vu cép khac.

Dich vu gia tang da dang
Dich vu gia | Dich vu gia ting dé sir dung.
tang

Anh/chi cam théy hai long vé dich vu.
Su hai long | Anh/chi sin sang gi6i thidu cho ngudi

chung vé dich

vu

khéc st dung dich vu.
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PHU LUC 02
CAC SAN PHAM VA DICH VU KINH DOANH CUA MISA

- Véi khach hang 1a Co quan Nha nuéc

Co quan Nha nudc

Doa

Nén tang Quan tri tai chinh Nha nudc MISA FinGov

@ MISA Bumas

‘,@‘ MISA Mimosa Online
@ MISA Mimosa 2022

@ MISA Bamboo Online

@ MISA Bamboo.NET 2020

@ MISA QLTS
o MISA SalaGov

MISA Panda.NET 2021

MISA Falcon
@ MISA Lekima

O MISA melnvoice

nh nghiép Ho kinh doanh va ca nhan

Nén tang Gido Duc MISA EMIS Nén tang Quan ly CBCCVC MISA PeGov

‘9 MISA QLCB
MISA CeGov
Phan mém diéu hanh
@ MISA Hotich

MISA Taskaao

Quanly T
Quan ly

Quanly Tl

c\ MISA SISAP

' JetPay Tuition

- Véi khach hang 1a doanh nghiép:

Co quan Nha nudc

Tai chinh - ké toan
@ AMIS Ké toan
" MISA SME 2023
Q ) L& & off
@ MISA melnvoice
o MISA eSign

m AMIS Mua hang

@ MI?A mTax. :
' JetPaY BankHtfb
Q MISA ASP

N.ll‘SA Lend.ing ‘

Nén tang quan

Marketing - ban hang

@ AMIS aiMarketing

9 AMIS CRM
0 AMIS Khuyén mai
( MISA eShop

2 o

72 MISA Cukcuk
' JetPay Payment

Thu gon

Doanh nghiép Ho kinh doanh va ca nhan

tri doanh nghiép hgp nhat MISA AMIS

Quan tri nguon nhan luc Quan ly - diéu hanh

@ AMIS Tuyén dung ( ’ AMIS Céng viéc

G AMIS Quy trinh

AMIS Ghi chép

o AMIS WeSign
9 AMIS Mang xa hoi
e AMIS Tai san

0 AMIS Phong hop

AMIS Thong tin nhan sy
AMIS Cham cong
° ) y ]
AM!S Bénh gié
Q AMIS Tién luong
B AMIS Nhan vién
@ AMIS BHXH

O AMIS Thué TNCN Thu gon

Thu gon

- Véi khach hang 1a h¢ kinh doanh va ca nhan
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Cd quan Nha nudc Doanh nghiép Ho kinh doanh va ca nhan

Quan ly nha hang Quan ly clra hang Quan ly tai chinh Nén tang cho Golfer
7% MISA Cukcuk MISA eShop MISA MoneyKeeper 8 MISA Golf

£ MISA Lomas —\, MISA OCM AMIS Ké toan HKD

V"; vu cham s Kt INg (e: Ng B r ° nkat HKI

‘ Ban hang Online 2 MISA Lomas @ MISA melnvoice

a MISA eSign
ﬁ Két ndi GrabFood ' JetPay Payment Dich vu chir ky

' JetPay Payment

Nguon: Ban Quan Iy kinh doanh
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PHU LUC 03

BANG XEP HANG THI PHAN CUA CAC CA CONG CONG
2020 - 30/9/2023

Tinh dén
Xép hang Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022 30/0/2023
1 Viettel-CA Viettel-CA Viettel-CA VMNPT-CA
2 VNPT-CA VNPT-CA VMNPT-CA Viettel-CA
3 Mewtel-CA Mewtel-CA FastCA FastCA
4 SmartSign BkavCA LCS-CA LCS-CA
5 BkavCA SmartSign BkavCA BkavCA
6 FPT-CA FPT-CA EASYCA EASYCA
7 CAZ FastCA FPT-CA MISA-CA
8 EFY-CA CA2 CA2 FPT-CA
9 CMC-CA EFY-CA SmartSign CAZz
10 SAFE-CA CMC-CA MNC-CA SmartSign
11 LCS-CA EASYCA MISA-CA NC-CA
12 EASYCA LCS-CA MNewtel-CA OMNE-CA
13 MISA-CA SAFE-CA EFY-CA MNewtel-CA
14 TrustCA MISA-CA OME-CA I-CA
15 NC-CA NC-CA SAFE-CA EFY-CA
16 TrustCA I-CA WINCA
17 WINCA SAFE-CA
18 HILO-CA HILO-CA
19 TrustCA CMC-CA
20 CMC-CA TrustCA
21 MATBAD-CA
22 E-CA
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PHU LUC 04
MUC PO HAI LONG CUA KH VE DICH VU THEO GIOI TiNH

Nir Nam
Mean 3,35 | Mean 3,99
Standard Error 0,13 | Standard Error 0,08
Median 3,00 | Median 4,00
Mode 3,00 | Mode 3,00
Standard Deviation 0,99 | Standard Deviation 0,80
Sample Variance 0,98 | Sample Variance 0,64
Kurtosis 0,28 | Kurtosis 1,09
Skewness -0,20 | Skewness 0,31
Range 4 | Range 4
Minimum 1 | Minimum 1
Maximum 5 | Maximum 5
Sum 191 | Sum 334
Count 57 | Count 93

MUC PO HAI LONG CUA KH VE DICH VU THEO PO TUOI

Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt cia tac gid

15-22 23-30 Trén 30
Mean 3,55 | Mean 3,45 | Mean 3,51
Standard Error 0,19 | Standard Error 0,16 | Standard Error 0,09
Median 3,00 | Median 4,00 | Median 3,00
Mode 3,00 | Mode 4,00 | Mode 3,00
Standard Standard Standard
Deviation 0,91 | Deviation 1,04 | Deviation 0,78
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Sample Variance 0,83 | Sample Variance 1,09 | Sample Variance | 0,61
Kurtosis -0,79 | Kurtosis 0,34 | Kurtosis 1,31
Skewness 0,68 | Skewness 0,64 | Skewness 0,27
Range 3 | Range 4 | Range 4
Minimum 2 | Minimum 1| Minimum 1
Maximum 5 | Maximum 5 | Maximum 5
Sum 78 | Sum 152 | Sum 295
Count 22 | Count 44 | Count 84

MUC PO HAI LONG CUA KH VE DICH VU THEO NGHE NGHIEP

Nguon: Téng hop tir két qua khdo sat cia tac gid

Hoc sinh/sinh

Nhan vién van

Cong nhén vién phong Tw kinh doanh Khéac
Mean 3,67 | Mean 3,52 | Mean 3,39 | Mean 3,52 | Mean 3,43
Standard Standard Standard Standard Standard
Error 0,21 | Error 0,19 | Error 0,18 | Error 0,11 | Error 0,17
Median 4 | Median 3 | Median 3 | Median 3,5 | Median 3
Mode 4 | Mode 3 | Mode 4 | Mode 3 | Mode 3
Standard Standard Standard Standard Standard
Deviation | 1,01 | Deviation | 0,90 | Deviation | 0,99 | Deviation | 0,73 | Deviation | 0,88
Sample Sample Sample Sample Sample
Variance | 1,01 | Variance | 0,81 | Variance | 0,98 | Variance | 0,53 | Variance | 0,77
Kurtosis | 0,72 | Kurtosis | 0,66 | Kurtosis | 0,70 | Kurtosis | 2,15 | Kurtosis | 1,18
Skewness | 0,64 | Skewness | 0,75 | Skewness | 0,66 | Skewness | 0,46 | Skewness | 0,29
Range 4 | Range 3 | Range 4 | Range 4 | Range 4
Minimum 1 | Minimum 2 | Minimum 1 | Minimum 1 | Minimum 1
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Maximum 5| Maximum 5| Maximum 5| Maximum 5 | Maximum 5
Sum 88 | Sum 81 | Sum 105 | Sum 155 | Sum 96
Count 24 | Count 23 | Count 31 | Count 44 | Count 28

Nguon: Tong hop tir két qud khdo sdt cia tdc gida
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PHU LUC 05

AO PONG PHUC TAI CONG TY CO PHAN MISA

P AT
/"f /M‘

- \\@;\\\\mﬁh\° R it

Nguon: https://www.misa.vn/
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PHU LUC 06

HINH ANH USB TOKEN VA GIAO DIEN UNG DUNG MISA ESIGN

Phudng Duong Thu

dtphuong@misa.com.vn

Thiét lap Quan ly Hb so cap
chir ky chiing thu ching thu
B Lichsirky tailiéu
Bao mat
& Thiét bi xac thuc
iPhone 11
< Sé dién thoai nhan OTP
0824960766
) Dangnhap nhanh
¥  Gisi thiéu nhan thudng
Tién ich
£ Ky phién
e Ngdén ngir
Tiéna Viét

Trg giup

Huay dang ky

>

«©

Khac

Nguon: Tdc gia ty suu tam
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PHU LUC 07
PIEM CHI TIEU CHINH SACH GIA CUA CAC CA CONG CONG NAM 2023

STT Nha cung cip Piém
1 CA2 0,7
2 FPT-CA 0,7
3 SMARTSIGN 0,767
4 MISA- CA 0,7
5 LCS-CA 0,833
6 VNPT-CA 0,9
7 BKAV-CA 0,7
8 NEWTEL-CA 0,767
9 EFY-CA 0,7
10 CMC-CA 0,7
11 EASY-CA 0,8
12 VIETTEL-CA 0,7
13 SAFE-CA 0,833
14 TRUST-CA 0,767
15 NC-CA 0,9

16 FAST-CA 0,767
17 I-CA 0,767
18 HILO-CA 0,7
19 ONE-CA 0,9
20 WINCA 0,767

Nguon: NEAC — 0412024
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PHU LUC 08

BANG GIA DICH VU CHUNG THUC CHU KY SO CONG CONG CUA
CONG TY CO PHAN MISA TiNH PEN THANG 08/2024

Dich vu chirng thuc

chir ky s0 cong cong

Don vi
tinh

Mire gia (VND)

To chue

Ca nhan
thudc to

chirce

Ca nhan

Dich vu chirng thue chit ky s6 cong cong theo md hinh Remote Signing

(1.176.333/ndim)

(583.000/ncim)

1. Khoi tao img dung Chung
MISA eSign thrsd 500 000 500.000 Mién phi
2. Cac goi dich vu
Goi1 dich vu 01 nam Goi 1.350.000 550.000 Mién phi
2.250.000 950.000 950.000
Goidichvu 02ndm |  GOi  |(1.125.000/nim) \(475.000/nim) |(475.000/nim)
Goi 3.050.000 1.250.000 1.250.000
Goi dich vy 03 ndm (1.016.667/nim) (416.667/ncim) |(416.667/nim)
Goi 3.850.000 1.550.000 1.550.000
Goi dich vu 04 ndm (962.500/ncm)  \(387.500/nam) |(387.500/nim)
Goi 4.550.000 1.850.000 1.850.000
Goi dich vu 05 nim (910.000/niim)  \(370.000/ncm) |(370.000/nim)
Dich vu chirng thue chir ky s6 cong cong theo md hinh USB Token
Goi dich vu 01 nam Goi 1.829.000 1.049.000 1.049.000
Go1 dich vu 02 nam Goi 2.729.000 1.449.000 1.449.000
(1.364.500/nidm) \(724.500/nam) |(724.500/nim)
Go1 dich vu 03 nam Goi 3.529.000 1.749.000 1.749.000

(583.000/ncim)
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Goi dich vu 04 ndm Goi 4.329.000 2.049.000 2.049.000
(1.082.250/nam) |(512.250/ncm) |(512.250/nim)
Goi dich vu 05 nim Goi 5.029.000 2.349.000 2.349.000

(1.005.800/ndm) |(469.800/nim) |(469.800/ncim)

71

Nguon: Ban Quan Iy kinh doanh




PHU LUC 09

DANH SACH CAC PHAN MEM MISA TiCH HQP PUQC VOI CHU KY SO

STT Déi véi chir ky s tir xa Péi véi chir ky s6 USB Token
1 MISA melnvoice - Phat hanh MISA melnvoice - Phat hanh hoa
hoa don don
2 MISA melnvoice - Xt Iy hoa AMIS Ké toan
don
3 MISA SME (2023) AMIS Thué TNCN
4 AMIS K¢ toan MISA Mimosa Desktop
5 AMIS Thué TNCN MISA Mimosa Online
6 MISA Mimosa Desktop MISA Bamboo Online
7 MISA Mimosa Online MISA Bumas Dia Phuong
8 MISA Bamboo Desktop MISA CukCuk - TTVN
9 MISA Bamboo Online MISA eShop - TTVN
10 MISA QLCB
11 MISA EMIS Hoc sinh
12 MISA EMIS Khoan thu
13 MISA CukCuk - TTVN - Web
14 MISA CukCuk - TTVN -
Desktop
15 MISA eShop - TTVN
16 AMIS K¢ toan - HKD
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Nguon: Khoi san xuat - Dy an eSign



