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TP. HO CHI MINH — NAM 2009
LOI CAM ON

Truée tién toi xin chan thanh cam on C6 Ta Thi Kiéu An di tan tinh chi bao,
gop ¥ va dong vién toi trong sudt qua trinh thyc hién luan van t6t nghiép nay. Dé
¢ thé hoan thanh chuong trinh sau dai hoc tai truong Pai hoc Kinh té thanh phé
Hb Chi Minh véi luan van t6t nghiép “Danh gia chit lwong dich vu cac Cong ty
chtng khoan tai khu vuc Tp HCM ” ngoai nhitng nd luc, phan dau caa chinh ban
than trong sudt qua trinh hoc tap, t6i xin gt 101 tri 4n trude hét dén ba me, nhiing
ngudi than da luén dong vién, gitip d&. Nhan day toi ciing xin giri 10i cam on dén
quy Thay Cb, nhimg nguoi di tin tinh truyén dat kién thirc cho toi trong hai nim
hoc cao hoc vira qua. Sau cung, tic gia xin chan thanh cam on dén cac ban bé than
thiét ctia 16p cao hoc QTKD-dém 1 va cac cong tac vién da gitp dd t6i co s6 licu

hoan thanh tét luan vin nay.

Tran Thi Nhu Chau



LOl CAM BOAN

Tac gia xin cam doan tit ca cac ndi dung chi tiét cia bai luan van nay duoc
trinh bay theo két cdu va dan y cua tac gia v6i su day cong nghién ciru, thu thap va
phan tich cac tai lidu c6 lién quan, déng thoi duoc sy gop ¥ huéng dan cua Tién si
Ta Thi Kiéu An dé hoan tat luan van.

Tac gia xin hoan toan chiu trach nhi¢m vai cam két trén.

Hoc vién: Tran Thi Nhw Chiu
Lo6p: Quan tri Kinh doanh, K15
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MO PAU
I. LY DO CHON PE TAI

Ngay nay tit ca cac qudc gia phat trién va hau hét cac nudc dang phat trién
déu co thi trudng chung khoan, mét thi trudng khong thé thiéu v&i moi nén

kinh t€ muon phat tri€n virng manh vi cac 1y do sau:

Thi nhat, thi trudong chimg khodn 13 mot trong nhitng kénh huy déng vén quan
trong nhat cta cac cong ty, giup cac cong ty co thé niém yét cong khai, tang
thém von dé mo rong hoat dong kinh doanh. San giao dich ma thi trudng
chtng khoan tao ra cho phép cic nha du tr nhanh chong va dé dang ban cac
loai ching khoan khi c6 nhu cau. D6 chinh 1a mét nét hap dan cua viéc dau tu
vao ¢ phiéu so véi cac hinh thirc dau tu kém thanh khoan khac nhu dau tu vao

bat dong san chang han.

Thtr hai, thi truong chung khoan dugc coi 1a mot chiéc phong vii biéu cua nén
kinh té. Lich str d4 chi ra rang, gia cd phiéu va céac loai trai phiéu khac 1a mot
phan quan trong ctia hoat dong kinh té va né ¢ thé gy anh hudng hodc 1a mot
thude do danh gia ky vong ctia xa hoi. Gia ¢ phiéu ting thudng lién quan dén

viéc tang luong von dau tu vao cac hoat dong kinh doanh va ngugc lai.

Vao nam 2000, Uy ban chimg khoan Nha nuéc di dua Trung tam Giao dich
ching khoan Thanh phé HO Chi Minh (nay 1a S¢ Giao dich Chung khoan
Thanh phé Ho Chi Minh) vao hoat dong, danh dau su ra doi cua thi truong
ching khoan Viét Nam. Nam 2005, TTGDCK Ha Noi lan dau tién t6 chirc ban

dau gia co phi€u cua cac cong ty qudc doanh cho cac nha dau tu.

Dén nay trén thi truong chung khoan di c6 168 cbd phiéu niém yét trén

TTGDCK Ha Noi; c6 174 ¢6 phiéu, chimg chi quy niém yét trén SGDCK



TPHCM. Hién c6 31 cong ty dang ndp don xin niém yét trén TTGDCK Ha
Noi va chua théng ké duoc sb cong ty hién dang xin niém yét trén SGDCK
TPHCM. Nhu vay tong sd c¢b phiéu, ching chi quy niém yét trén 2 san 1a 342.
Ngoai ra, con c¢6 1084 cong ty dai ching dang ky v6i Uy ban Chimg khoan nha
nude tinh t6i ngay 12/12/2008. Va dén hét thang 12/2008, sb luong cong ty
ching khodan 1a 102 cong ty, trong d6 c6 24 cong ty dugc cap phép trong nim
2008.

Trong thoi gian qua, cing v6i su phat trién khéng ngimg vé quy mo cua thi
truong ching khoan Viét Nam, 13 sy 16n manh cta céac to chtc tai chinh trung
gian, ddc bi¢t 1a cac cong ty chiing khoan. Sy truédng thanh ctua cac cong ty
ching khoan Viét Nam khong chi thé hién vé sy ting truong sb luong va quy
mo von ma con thé hién rd nét qua phuong thire va chét lugng cung cap dich
vu cho khach hang. Chat lugng dich vu ctia cac cong ty chimg khoan gdp phan
khong nho gitp thi truong ching khoan TP HCM néi riéng va thi truong
ching khoan Viét Nam néi chung phat trién bén vitng. Khong chi riéng thi
truong chimg khoan ma mdi nganh, mdi linh vuc, mdi doanh nghiép nhat 1a
nganh dich vy déu mudn nang cao chit luong dich vu dé dem lai sy théa mén
t6i da cho khach hang. Thong thuong viéc danh gia , do luong chét luong dich
vu cua cac cong ty, cac nganh, cac linh vuc chi dirng lai & dang cac bai bao mo
ta, cac con sd thdng ké thuan tay, chwa dugc nghién ciru mot cach khoa hoc va
c6 co s¢. Do d6, cong tdc danh gia chét lugng san phém dich vu va su thoa

man khach hang khong mang tinh hé thdng, toan dién va khach quan.

Véi thi truong chimg khoan Viét Nam con non tré thi van dé nay cang tré nén
cap thiét, nhét 13 trong thoi gian qua xdy ra cac sy ¢ nhdm room, hé thong
phé“m mém, thao tac nhan, dit 1énh sai, co sé ha tﬁng phuc vu chua dép img nhu
cau phat trién cta thi truong...da gy thiét hai khong nho cho cac nha dau tu.
D6 1a 1y do t6i chon dé tai “ Po luong chat luong dich vu va sy thoa man caa

khach hang ddi véi cac cong ty chimg khoan trén thi truong ching khoan TP



HCM” 1am luan vin tot nghiép, nham gitp cac nha quan 1y trén thi truong
chirng khodn c6 céi nhin ro6 hon, cu thé hon vé chat lugng dich vu cua minh.
Tt d6 nang cao chét luong dich vu dem lai sy théa man tdi da cho cac nha dau
tu trén thi trudng cling 1a 1am cho thi truong chung khodn ngay mot hi¢u qua

va hoat dong tdt hon.

Viéc tac gia chon thi trudng chimg khoan TP HCM dé nghién ctu vi hién &
Viét Nam chi c¢6 2 thi truong chung khoan 1a thi truong chimg khoén tai TP
HCM va thi truong chung khoan tai Ha N§i. Thi truong ching khoan tai Tp
HCM ra doi sdm hon, phién giao dich dau tién vao ngay 28/07/2000, mai dén
08/03/2005 thi truong chimg khoan tai TP Ha Noi méi c6 phién giao dich dau
tién. Vi thé da s cac nghién ciru phan tich hién nay déu chon thi trudng chimg

khoan TP HCM lam dai di¢n phan tich.
II. MUC TIEU NGHIEN CUU
Muc tiéu nghién ctru cta dé tai bao gdbm cac van dé sau:

e Kiém dinh cac thanh phan cta chat lugng dich vu cac cong ty ching khoan

tac dong dén sy hai 1ong ctia khach hang tai khu vuc TP HCM.

e Danh gia sy thoa man cua khach hang khi st dung cac dich vu trén thi truong

chtirng khoan TP HCM.

e Dong gop mot sd ¥ kién nham ning cao chat luong dich vu cac CTCK va sy
thod man cua khach hang khi stir dung dich vu trén thi truong chung khoan TP
HCM

III. POI TUQNG NGHIEN CUU VA PHAM VI NGHIEN CUU
3.1 Poi twong nghién ciru

¢ D41 tuong nghién clru cia luédn van:



+ Thuyc trang chét lugng cua cac dich vu trén thi truong ching khoan TP
HCM.

+ Su thod man cua khach hang khi st dung dich vu moi gidi chung

khoén trén thi truong chimg khoan TP HCM.

e Ddi tugng khao sat : cac khach hang ( nha dau tu c4 nhan) tham gia giao dich

trén thi truong chimg khoan TP HCM.
3.2 Pham vi nghién ciru

Nhim gi6i han pham vi nghién ctru theo nhu muc tiéu da dé ra, dé tai tap trung

xem xét, phan tich, ddnh gia cac yéu to nam trong pham vi sau:

e Thi truong ching khoan dugc nghién cuu 1a thi truong ching khoan TP
HCM.

¢ Viéc do luong chat luong dich vu dya trén dich vu moéi gidi chirng khoan cua

cac cong ty giao dich chung khoén tai TP HCM.
e Do ludng chat lugng dich vu thong qua su théa man ctua khach hang.

e Khach hang trén thi truong ching khoan TP HCM trong pham vi nghién ctru
cua dé tai 1a cac nha dau tu c4 nhan.
IV. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nham gitip cho ndi dung nghién ctiru phong phit , sat thuc té, nguoi viét két hop
nhiéu phuong phap nghién ctru nhu: phuong phap quan sat thyc tién, phuong

phap thu thap, doc tai liéu va tong hop.

Ngoai ra dé xac dinh cac thanh phan chét luvong dich vu ciia cac CTCK nguoi

viét sir dung phuwong phap nghién ctru dinh lugng vdi tién trinh sau:



Thir nhat,str dung phuong phap nghién ciru dinh tinh phong van cau hoi (mo)
mot s6 ban be , dong nghiép co tham gia giao dich trén thi trudng chimg
khoan. Noi dung phong van s& dugc ghi nhan, tong hop va 13 co sé dé kham

pha cac yéu td chat lugng dich vu cac CTCK.

Thir hai, thong qua bang cau hoi (déng) chinh thic cac khach hang dé xay
dung va kiém dinh thang do chét luong dich vu cac CTCK, danh giad sy thoa

man cua khach hang ddi véi cac dich vu ctia CTCK.
V.Y NGHIA THUC TIEN CUA PE TAI

- Két qua cta dé tai gitp cac nha quan 1y thi truong ching khoan tai TP HCM
thiy duoc hién trang va chit lugng dich vu cua cac nha cung cap dich vy trén
thi truong ching khoan TP HCM va 14 co s¢ dé cac nha quan 1y cai tién dich

VU

- Gop phan cung cdp thong tin vé cac yéu td dé do ludng chat luong dich vu
ma khach hang mong mudn nhan dugc tir cdc cong ty chiung khoéan trén thi

truong chung khoan TP HCM.

- Vé mat 1y luan va phuong phap , dé tai dong vai trd vai trd nhu mot nghién
ctru kham phé 1am tién dé cho cac nghién ciru tiép theo trong viéc do ludng va

danh gia chét luong dich vu trén thi truong chimg khoan Viét Nam.
VI. KET CAU CUA PE TAI
- Chuong 1: Co s6 1y luan cia dé tai

- Chuong 2: Panh gia chat luong dich vu cia cc cong ty chimg khoan trén thi

truong chung khoan TP HCM.

- Chuong 3: Céc giai phap nang cao chat luong dich vu cac CTCK



CHUONG 1

CO SO LY LUAN CUA PE TAI

1.1 Dich vy, chat lrong dich vu va sy thoi mén ciia khach hang
1.1.1 San pham dich vu '*

Theo 1y thuyét marketing mot san pham c6 thé 1a hang hoa vat chat (physical
good) hodc dich vu (service) hodc su két hop ca hai. Tuy nhién co thé phan

biét gitta hang héa va dich vu cin ¢t vao bén diém khéc biét sau :
(V)Murc do hitu hinh-vé hinh (tangibility — intangibility):

Hang hoa la mat hang hiru hinh c6 thé théy, dung cham con dugc goi 1a san

pham vat chét, san phdm hiru hinh.

Dich vu 1a mt hoat dong, mgt viéc thuc hién bdi mdt bén nay cho bén kia.
Dich vu khong vat chét nhung vo hinh va rat kho x4c dinh chinh xac da mua
cai gi. Theo quan diém marketing cii: dich vu 1a mdt chirc nang sau khi ban
hang; theo quan diém méi : dich vu bao gdm cic mdi quan hé tuwong tac giira

khach hang véi bat ky ngudi nao trong doanh nghiép.

(2) Tinh chit san xudt dong thoi ( simultaneous production) : hang hoa thudong
dugc san xuit & nha may, sau do du trit & kho hoac ¢ ctra hang, cho doi khach
hang trude khi dugce ban. Dich vu thuong dugc ban trude va san xuét sau. Hon
nita, dich vu con dugc san xuét va tiéu thu cung mot luc.Nguoi san XUt hang
hoa ¢ xa nguoi tiéu dung nhung nguoi tao ra dich vu thuong c6 mét cung véi

khach hang.



(3) Tinh chdt khéng ton kho (Perishability): dich vu khong thé ton kho duoc

nén kho can doi gitra cung va cau dich vu.

(4) Tinh chat hay thay doi (variability): chat lugng va két qua cta dich vu khac

nhau tuy thoi diém noi, chd, nguoi tao ra dich vu.
1.1.2 Chat lwong dich vu

Tir cac diém khéc biét giita san pham va dich vu ma khai niém chét luong dich
vu tré nén rat phirc tap. Pic diém ndi bat 1a khach hang chi c6 thé danh gia
dugc toan bd chét lugng cua nhiing dich vy sau khi da “mua” va “st dung”
ching. Do do, tai liéu x4c dinh chét luong dich vu dua theo: chu quan, thai do,

va kha nang nhén biét.

Zeithaml (1987) giai thich: Chdt lwong dich vu la sw ddnh gid ciia khdch hang
vé tinh siéu viét va su tuyét voi noi chung cua mot thuc thé. N6 la mét dang
cua thai do va cdc hé qua tr mot su so sanh gitta nhiing gi duwoc mong doi va

nhén thirc vé nhitng thu ta nhan duoc. (5]

Lewis va Booms phat biéu: Dich vu la mét su do lwong murc do dich vu dwoc
dwa dén khdch hang twong ximg véi mong doi cia khdch hang tét dén ddu.
Viéc tao ra mot dich vu chat lwong nghia la dap vung mong doi cua khdach hang

mét cach dong nhat!”!

Parasuraman. V.A Zeithaml va L.L Berry ( Parasuraman va ctg.; dan theo
Nguyén Dinh Tho va ctg.,2003) da dinh nghia chdt lwong dich vu la khodng
cach mong doi vé san phcfm dich vu cua khach hang va nhan thirc, cam nhdn
ciia ho khi sir dung qua san pham dich vu @6 ' ° ). Parasuraman (1991) giai
thich rﬁng dé biét dugc su du doan cua khach hang thi tdt nhét 1a nhan dang va
thau hiéu nhitng mong dgi cua ho. Viéc phat trién mot hé théng xac dinh duoc
nhitng mong doi cua khach hang 1a can thiét. Va ngay sau d6 ta méi c6 mot

chién lugc chat lugng cho dich vu c6 hiéu qua.bay co thé xem 12 mot khai



niém tong quat nhat, bao ham day du y nghia ctia dich vu déng thoi ciing chinh
xac nhat khi xem xét chat luong dich vu dimg trén quan diém khach hang, xem

khach hang la trung tam.

Mot s6 1y thuyét khac nhu Lehinen & Lehinen (1982) cho 1a chat lwong dich
vu phai duoc danh gia trén hai khia canh : (1) qua trinh cung cap dich vu (2)
két qua cua dich vu. Gronroos (1984) ciing dé nghi hai linh vuc cta chét luong
dich vu , d6 1a (1) chat luong k¥ thuat va (2) chét luong chirc ning. Chat luong
k¥ thuat lién quan dén nhitng gi duoc phuc vu va chét luong chirc ning ndi 1én

chung dugc phuc vu nhu thé nao( Nguyén Dinh Tho & ctg.,2003) L°],

1.1.3 Su thoa man cua khach hang
C6 nhiéu quan diém khéc nhau vé sy théa mén cua khach hang :

- Su thoa man cua khach hang la mot phan ung mang tinh cam xuc cua khach
hang, dap lai voi kinh nghiém cua ho voi mot san phcfm hodc dich vu (

Bachelet -1995:81, dan theo Nguyén Dinh Tho &ctg.,2003) [

- Su thoa man cua khach hang lai la murc do cua trang thai cam gidc cua mot
nguoi bat nguon tu viéc so sanh két qua thu dwoc tr mot san pham voi nhiing

ky vong cua nguoi do (Kotler 2001)

- Sw théa man cia khéach hang la sw phan vmg ciia nguoi tiéu ding doi voi viéc
wéc leong sw khdc nhau giita nhitng mong muén truée dé ( hodc nhiing tiéu
chuan cho su thé hién) va sy thé hién thuc sw cia san phcfm nhu la mot sy
chdp nhdn sau khi dimg né ( Tse va Wilton 1988, din theo Bui Thi Hoang
Phuong, 2005)

Nhu vay c6 kha nhiéu dinh nghia vé sy thoa man ctua khach hang cling nhu
kha nhi€u tranh cai v€ nd, chinh vi vay viéc dinh nghia chinh xac sy thoa man

tr& nén kho khan. Tuy nhién ching ta c¢6 thé hiéu sy thoa man khach hang theo



dinh nghia sau “ Ddy la su phan ung cua nguoi tiéu dung doi voi viéc duoc

‘“

ddap img nhitng mong muon “ (Oliver 1997,13). Dinh nghia nay c6 ham y rang
su théa man chinh la sy hai long ctia nguoi tiéu dung trong viéc ti€u dung san
pham hoic dich vu do né dép ing nhig mong muén cia ho, bao gém ca muc
d6 dap ung trén mac mong mudn, bing mirc mong mudn va ciing cd thé 1a

dudi mirc mong muon.

Tir cac dinh nghia vé su thoa man ciia khach hang néu trén, chiing ta ¢ thé suy
ra rﬁng : su thoa man cua khdch hang doi véi mét dich vu la sur phan ung cua
khdch hang doi véi viéc dwoc dich vu dé dap vmg nhitng mong muon ciia ho.
Néi khdc di sw théa man khéach hang la phan chadt lrong cam nhdn vé phiwong
thite, mire dé san pham dé théa mén cdc wée muon cia khdch hang trong qud
trinh tiéu ding san pham. Thuc té sy thoa min cia khach hang mang tinh

quyét dinh dén thanh cong va that bai ciia mot to chuc kinh doanh.

1.2 Quan hé giira chit lwgng dich vu va sw théa mén ciia khach hang

Thuong cac nha kinh doanh dich vu va nhiing tic gia trong cac 4n pham phd
bién c6 khuynh huéng dung cum tir “ su thoa man khach hang “ va « chét
lwong dich vu” theo nghia c6 thé thay thé nhau nhung véi cac nha nghién ctru
thi hai khai niém nay hoan toan c6 thé phan biét va do ludng chung ( Zeithaml
& Bitner, 2000,dan theo Nguyén Dinh Tho & ctg.,2003) [®). Sy thoa man cua
khach hang 1a mot khai niém tong quat noi 1én sy hai long cua ho khi tiéu dung
mot dich vy. Trong khi do chét luong dich vu chi tap trung vao cac thanh phén
cu thé cua dich vu ( Zeithaml & Bitner 2000,d4an theo Nguyén binh Tho &
ctg.,2003) [0,

Chat luong dich vu 1 khai niém khach quan, mang tinh lwong gia va nhéan
thirc, trong khi d6, sy hai 10ng 1a su két hop cua cac thanh phan cha quan, dya

vao cam gidc va cam xuc (Shemwell & ctg.,1998, dan theo Thongsamak,2001)
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Muc tiéu hang dau cua cac Cong ty dich vu la phdi théa man nhu cau cua
khach hang néu muon cé dugce loi nhuan. Ho s€ tiép tuc st dung dich vu va st

dung nhiéu hon néu dugc théa man nhu ciu ( Bitner & Hubbert, 1994) "),

Trong thyc té c6 nhiéu nha nghién ctru da thiét 14p mdi quan hé giita chét
lugng dich vu va sy théa man khach hang nhu : Cronin & Tayler 1992, Spreng
& Mackoy 1996, Nguyén Dinh Tho 2003...Tuy nhién rét it cac nghién ctru tap
trung vao kiém nghiém mirc do giai thich ctia cac thanh phan cua chat luong

dich vu d6i v6i su thoa man caa khach hang.
1.3 M6 hinh 1y thuyét chit lwrong dich vu ' ®!

Parasuraman & ctg (dan theo Nguyén Dinh Tho va ctg.,2003) — nhitng nguoi
tién phong trong nghién ciru chat luong dich vu mét cach cy thé va chi tiét dua

ra mo hinh 5 khoang cach chat luong dich vu :

% Khoang céch [1] 1a sai biét gilta ky vong ctuia khach hang va cam nhan cua
nha cung cép dich vu vé ky vong do. Sy dién dich ky vong cua khach hang khi
khong hiéu thau dao cac dic trung chét lugng dich vu , dic trung khach hang

tao ra sai biét nay.

« Khoang cach [2] dugc tao ra khi nha cung cép gip kho khin , tré ngai
khach quan 14n chu quan khi chuyén cac ky vong dugc cam nhan sang cac tiéu
chi chat lugng cu thé va chuyén giao chung ding nhu ky vong. Cac tiéu chi

nay tré thanh cac thong tin tiép thi dén khach hang.

< Khoang cach [3] hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khach
hang khong dung céac tiéu chi di dinh. Vai trd nhan vién giao dich truc tiép rat

quan trong trong viéc tao ra chét luong dich vu.
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A
~» Dich vu ky vong <
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i Khoang cach [5] é
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Dich vu cam nhan %
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_ Khoang cach [4] A
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& i Khoang cach [3]
M v
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; Khoéang cach [2] E
Nhan thirc cia cong ty vé
~® ky vong cua khach hang
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Nguon: Nguyén Dinh Tho 2003, Trich tir Parasuraman & ctg.(1985:44)

Hinh 1.1: MO HINH CHAT LUQNG DICH VU

<Khoang cach [4] 1a sai biét giita dich vu chuyén giao va thong tin ma khach
hang nhan dugc. Thong tin ndy c6 thé lam ting ky vong nhung co thé lam
giam chét lugng dich vu cdm nhan khi khach hang khong nhan ding nhirng gi

da cam két.

« Khoang cach [5] hinh thanh tir sy khac biét gitta chat luong cam nhan va
chét luong ky vong khi khiach hang tiéu thu dich vu. Parasuraman &

ctg.(1985)(dan theo Nguyén Pinh Tho & ctg.. 2003) cho rang chit lugng dich
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vu chinh 1a khoang cach thtr 5. Khoang cach nay lai phu thudc vao bon khoang

cach trudc.

Theo cac nha nghién ciru nay , mé hinh chét luong dich vu duoc biéu dién boi

ham sb :

CLDV =F { KC5 = f(KC1,KC2,KC3,KC4)}
Trong do6:

CLDV : chat lwong dich vu

KC1,KC2,KC3,KC4,KC5 : khoang cach tht 1,2,3,4,5

1.4 Thang do SERVQUAL

Dua trén dinh nghia truyén thdng vé chat luong dich vu, Parasuraman di xay
dung thang do SERVQUAL dé danh gia chat luong dich vu gdm 21 bién thudc
5 thanh phan dé do ludng chét luong ky vong va dich vu cam nhan. D6 1a : (1)
muc do tin cdy, (2) mic d¢ dép ung, (3) nang luc phuc vu, (4) muc do d@)ng
cam, (5) va phuong tién hitu hinh. M6 hinh do luong nay dugc goi 1a mo hinh

phi khing dinh (disconfirmation model).

Sau nhiéu nghién ctru kiém dinh ciing nhu g dung , SERVQUAL duogc thira
nhan nhu mot thang do c6 gia tri 1y thuyét ciing nhu thuc tién. Tuy vay, van
con nhiéu tranh luan, phé phan, dit vin dé vé thang do nay, nhit 13 vé tinh tong
quat va hiéu lyc do luong chat luong. Mot diéu nita c6 thé thay 1a thu tuc do
luong SERVQUAL kha dai dong. Do vay, dd xudt hién mot bién thé cua
SERVQUAL la SERVPERF. M6 hinh SERVPERF c¢6 cdu tric viing chic hon
va hiéu qua hon m6 hinh SERVQUAL (Crossley &Xu, 1996,p.4).

Thang do nay duoc Cronin & Taylor (1992, dan theo Thongsamak, 2001) [ '*]

gidi thi€u, xac dinh chat luong dich vu béng cach chi do luong chat lugng dich
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vu cam nhan (thay vi do ca chét luong cam nhan 1an ky vong nhu
SERVQUAL). Hai 6ng cho rang chat luong dich vu duoc phan 4nh tot nhat
boi chit lugng cam nhin ma khong can c6 chét luong ky vong. cling nhu danh
gid trong s6 cta 5 thanh phan. Luu ¥ rang do c6 xuat x{r tr thang do
SERVQUAL, cac thanh phan va bién quan sat cta thang do SERVPERF nay
gitt nhu SERVQUAL. Mo hinh do luong nay dugc goi 1a mo hinh cdm nhan

(perception model).

Ca hai m6 hinh phi khang dinh va m6 hinh cam nhan déu c6 nhiing nghién ctru
tiép sau st dung. Didu dang noi 1a két qua ciia cac nghién ciru trén cho thay
kho c6 thé két luan mo hinh nao 1a khong dung dan hodc tham chi dung dan

hon.
1.5 M6 hinh nghién ctru va cac gia thuyét

Mo hinh ctia Parasuraman & ctg. trén da mé ta khai quat vé chat luong dich vu.
DPé ¢6 thé danh gia chét luong dich vu dugc cdm nhan bdi khach hang mot
cach cu thé, vao gitta nhiing nam 1980, Parasuraman, Zeithaml & Berry sau
nhiéu 1an nghién ctru va kiém dinh d3 xay dung thang do Servqual — mét thang

do luong chat lugng dich vu da huéng gém 5 thanh phan sau:
Mo hinh s& duoc dung dé kiém dinh cac nhom gia thuyét :

Nhom gia thuyét vé quan hé giita cac thanh phan chét luong dich vu véi mirc

do thod man cua khach hang:
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Mcrc d6 dap trng
RES

Nang lyc phuc vu

ASS
Mtrc d6 tin cay Sy thda mén clia khach hang
REL SAT

Mirc d6 ddng cadm
EMP

Cbng nghé thdng tin
TAN

Hinh 1.2 : MO HINH NGHIEN CUU

H1: Phuong tién hitu hinh quan h¢ duong véi sy hai long cua khach hang nghia
la phuong tién hiru hinh cta dich vu dugc khach hang danh gia cao thi mtc do

hai long cua khach hang cang 16n va nguoc lai.

H2: Tin cdy quan hé duong v&i su hai long

H3: Bap ung quan h¢ duong véi su hai long

H4: Nang luc phuc vu quan hé duong véi sy hai long

HS5: Cam thong quan hé duong véi sy hai long.
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1.6 Mt so 1y thuyét vé thi truong chirng khoan

1.6.1 Khai niém vé thi treong ching khosn ! *

Lé Van Té va cong su (2005, 139) c6 ndi rang Thi trudng chimg khoan 13 noi
giao dich chig khoan. Nghia l1a & dau c6 giao dich mua ban chimng khoan thi
d6 1a hoat dong cua thi truong chimg khoan. Tuy nhién, d6 co thé 1a thi trudng

chtng khoan c6 t6 chirc hodc khong c6 t6 chuc, tip trung hay khong tap trung.

Thi truong tap trung 1a cdc S& giao dich ching khoan hay Trung tdm giao dich
chirng khoan. Tai S¢ giao dich chung khoan, cac giao dich dugc tap trung tai
mét dia diém; cac 1énh dugc chuyén té1 san giao dich va tham gia vao qua
trinh ghép 1énh d¢ hinh thanh nén gia giao dich. Thi trudng ching khoan phi
tap trung con goi la thi truong OTC (over the counter). Trén thi truong OTC,
cac giao dich duoc tién hanh qua mang ludi cac cong ty chimg khoan phan tan
trén khip quéc gia va dugc ndi v6i nhau bang mang dién tir. Gia trén thi
truong nay dwoc hinh thanh theo phuwong thirc thoa thuan (Ngudn: Cong ty
ching khoan ngan hang ngoai thuong). Thi truong ching khoan TP.HCM la
thi truong tap trung, cac 1€nh giao dich dugc khép tai S& giao dich ching
khoan.

1.6.2 Thanh phén tham gia thi treong ching khosn '*

Theo Lé Vin Té va cong sy (2005) thanh phan tham gia thi truong ching
khodn ¢6 6 thanh phan nhu sau: Cac doanh nghiép, cac nha dau tu riéng 1é, cac
t6 chirc tai chinh, nha méi giéi kinh doanh chimg khoan, ngudi to chirc thi

truong va Nha nudce.

Cdc doanh nghiép: tham gia thi truong vai tu cach 1a chu thé tao ra hang hoa
dé cung cip cho thi truong. Cac doanh nghiép nay ciing c6 thé duoc goi la cac

cong ty niém yét hay nha phat hanh theo cach goi thong thudng. Ngoai chirc
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ning chinh tao ra hang héa (c6 phiéu) dé huy dong vén, cac doanh nghiép ciing

c6 thé mua di ban lai cdc ching khoan do cac cong ty khac phat hanh.

Nha diu tw riéng 1é va cdc t6 chirc tai chinh: hai thanh phan nay ta c6 thé goi
chung 13 nha dau tu. Trong d6 nha dau tu riéng 1é 13 nhitng nguoi c¢6 vén nho
nhan r6i tam thdi, tham gia mua ban trén thi truong ching khoan véi muc dich
kiém 16i. Cac t6 chuc tai chinh bao gdm cong ty dau tu quan 1y quy, cong ty
bao hiém, cong ty tai chinh, ngan hang, cic cong ty chimg khoan...tham gia thi
truong ca tu cach ngudi mua va nguoi ban. Thong thudng cac t6 chic tai chinh
c6 thot gian dau tu va khéi lugng giao dich trén thi trudong dai va 16n hon nha
dau tu riéng 1. Tuy nhién, sé luong céc t6 chirc trén thi trudng thi rat it so voi

sO lugng nha dau tu riéng lé.

Nha méi gidgi kinh doanh chirng khodn: c6 thé 13 to chic hodc c4 nhan. Pa
phan cac hoat dong moi gidi hién nay 1a nhiing cong ty chimg khoan. Ngoai
nghiép vu moi gidi cac cong ty ndy co thé thyc hién nhiéu chirc ning khac nhu

tu doanh, quan 1y quy dau tu, bao 1anh phat hanh, tu van dau tu chting khoan

Nguwoi té chive thi truwong: chiém vai tro chu yéu ctia ngudi to chirc thi truong
la cac Trung tdm giao dich chung khoan hay S¢ giao dich ching khoéan. Céc
Trung tdm, S¢ nay cung cép dia diém va phuong tién dé thuc hién viéc mua
ban chimg khoan cho cac chu thé tham gia giao dich, diéu hanh thi truong dé
cac giao dich dién ra cong bang va minh bach. Ngoai cac Trung tim va S& giao
dich, Trung tam luu ky, cong ty dich vu may tinh chiing khoan,... cling c6 chuc

ning khong kém phan quan trong 1am cho thi trudng hoat dong hiéu qua.

Nha nwée : gop phan dam bao cho thi truong hoat dong theo dang cac qui
dinh cua phap luat nham bao vé loi ich hop phéap ctia ngudi dau tu, dam bao thi
truong hoat dong bén virng va hiéu qua. Ngoai ra Nha nudc cling co thé tham
gia thi truong vo1 tu cach 1a nha phat hanh. D6 1a thong qua Chinh phu hoac

cac chinh quyén dia phuong phét hanh cac trai phiéu nhim huy dong von trén



17

thi truong chig khoan dé€ vay no hodc tai tr¢g cac dy an cong. Nha nudc cling
c6 thé ban hodc mua cac ching khodn cua cac doanh nghi€p nham kiém soat

quyén chi phdi cac doanh nghiép theo muc dich.

1.6.3 Cong ty chitng khoan '**!

Céac cong ty moi gidi chimg khoan hién nay trén thé giéi dugc chia thanh hai
nhom chinh: full-service brokerage firms (tam dich 13 cong ty tong hop) va
discount firms (cong ty chuyén doanh). Cong ty chuyén doanh cung cdp hai
loai dich vu duy nhét 13 : thuc hién 1énh va thanh toan. Trong khi d6 cac cong
ty tong hop ngoai viéc cung cép hai dich vu ké trén con cung cap cac dich vu
khac nhu : phat hanh cac ban nghién ctru tinh hinh dau tu, cung cip dich vu
quan 1y tai san, tu van dau tu, gitp 14p cac du toan tai chinh, tu van cac bién

phap giam hoic tranh thué cho khach hang.
Céc cong ty tong hop nay duogc chia thanh nhiéu loai nhu sau:

Wire house: 13 cac cong ty cung cip rat nhiéu loai hinh cong cu dau tu cho
khach hang va ddi twong chu yéu cua cac cong ty ndy 13 nhitng nha dau tu ca
nhan. Méc du vay ho cling phuc vu cac nha dau tu to chtrc va tién hanh mua
ban c6 phiéu cho chinh minh. Merrill Lynch, Dean Witter Reynolds,
Shearson/Hutton, Prudential Bache, Smith Barney 1a nhiing cong ty thudc loai

nay.

Specialized firms: 12 nhitng cong ty chi chuyén cung cip dich vu lién quan dén
mot hodac mot sb rat it cac cong cu dau tu. Lebenthal & Co. 1a mot cong ty rat

noi tieng chuyén cung cap cac dich vu lién quan dén trai phicu do thi

Carriage trade houses: diy 1a tir chuyén dung dé chi cac cong ty “dong do” tai
thanh phé New York (New York-based firms). Khach hang cua cic cong ty
nay déu duoc lua chon k¥ cang va déu 1a khach “sop”. Mudn mé tai khoan tai

day, nha dau tu nhat thiét phai dugc sy giéi thidu cua cac khach hang hién tai .
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Dich vu do céac cong ty nay cung cip déu dugc ca nhan hoa cao do dé phu hop
v6i ting khach hang. Céc tén tudi 16n nhu Morgan Stanley, Donaldson Lufkin

, Bear Stearns déu thudc dang nay.

Boutique firms: day 1a tir dung dé chi cac cong ty vira c¢6 dic diém cta mot
carriage trade firm vura c6 dac diém cua mét wire house. Dich vu do cac cong
ty ndy cung cdp cling mang tinh chat cd nhan hoéa nhu céc carriage trade
houses. Pdi twong cla cic cong ty ndy 1a nhitng nha dau tu c6 thu nhép trung

binh.

Mobi md hinh cong ty ching khoan déu cé nhitng wu nhugc diém riéng. Hiéu
qua dat duoc & chd cac nha dau tu van dung cdc mo hinh nay nhu thé nao vao

tinh hinh thyc té ctia ctia céng ty minh .

C6 18 tai thi truong chimg khoan Viét Nam hau hét cac cong ty chimg khoan
déu 1a nhitng cong ty chuyén doanh. Mot s6 cong ty co thé xem 1a mo hinh
cong ty tong hop nhu : cong ty chimg khoan Sai Gon ( SSI), cong ty ching
khoan Hai Phong (HPC), cong ty chiing khoan Bao Viét, cong ty ching khoan

Vietcombank...
1.6.4 Moi gi¢i ching khoan

Moi giéi chimg khoan (MGCK) 1a nguoi dai dién, bao vé quyén loi cho khach
hang, c6 thé 1a t6 chirc, cong ty hay ca nhan, thong qua viéc tu van, thuc hién
cac giao dich. Vi vay, cong viéc ctua ngudi MGCK bao gdm thu thap va thim
dinh thong tin vé thi truong c6 phiéu trong hodc ngoai nudc, ching khoan va
trai phiéu chinh phii; trén co s& d6 dua ra 10i khuyén thich hop cho khach
hang... Hiéu mot cach don gian rang méi gidi chimg khoan 13 viéc cong ty

chuing khoén lam trung gian thuc hi¢én mua ban ching khoén cho khach hang.

Theo nghia rong, hoat dong moéi gidi trong linh vuc chimg khoan bao gom mot

s6 hoat dong nhu tiép thi, tw van dau tu chimg khodn, ki két hop ddng cung cap
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dich vu cho khach hang, m¢ tai khoan chirng khoan cho khach hang, nhéan cac
1énh mua ban cua khach hang, thanh va quyét toan cac giao dich, cung cap cic
gidy chimg nhan chimg khoan. Theo nghia hep, méi gidi ching khoan 14 hoat
dong kinh doanh ching khoan trong d6 CTCK dung ra lam dai dién cho khach
hang tién hanh giao dich théng qua ¢b ché giao dich trén SGDCK, hoic thi
truong OTC ma chinh khach hang s& phai chiu trach nhiém dbi véi két qua
giao dich d6. Nguoi1 moi gidi chi thyc hién giao dich theo 1énh cua khach hang
dé huong phi dich vy, ho khong phai chiu rui ro tr hoat dong giao dich do.
Nghiép vu moi gidgi con dugce hiéu 1a 1am dai dién — duoc uy quyén thay mat

khach hang mua ban mot hodac mot s6 loai chirng khoan.

Tuy nhién, hoat dong mdi gidi ching khoan tai Viét Nam 14 nganh nghé kinh
doanh c6 diéu kién duoc quan ly chat cheé. Cac td chirc, c4 nhan mubn hoat
dong moi1 gio1 chung khodn thi phai thanh 13p cong ty ching khoan va phai
dugc Uy ban chimng khoan nha nudc cap phép. Dicu kién von téi thiéu ddi voi

cong ty c¢6 hoat ddng méi giéi chimg khoan 13 10 ty dong.

Tuy theo qui dinh ctia mdi nudc, cach thirc hoat dong cia ting S& giao dich
chimg khoan ma ngudi ta c6 thé phan chia thanh nhiéu loai nha méi gidi khac

nhau nhu sau :
e Moi gi61 dich vu ( Full Service Broker) :

La loai moi gidi c6 thé cung cap day du dich vu nhu mua ban chung khoan, gitr
hd cb phiéu, thu c6 tic, cho khach hang vay tién, cho vay c6 phi€éu dé ban
trude, mua sau va nhat l1a c6 thé cung cap tai licu, cho ¥ ki€n c6 van trong vi¢c

dau tu .

e MOoi gidi chiét khau ( Discount Broker) : La loai mdi gi6i chi cung cap

mot sO dich vu nhu mua ban hd chung khoan. P61 vd1 moi gioi loai nay thi
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khoan phi va hoa héng nhe hon moi gidi toan dich vu vi khong cé tu vén,

nghién ctru thi truong.
e MOoi gidi uy nhiém hay mdi gidi thira hanh

Day 1a nhiing nhan vién cua mot cong ty chirng khoan thanh vién cia mdt S&
giao dich, lam viéc huong luong cua mot cong ty chung khoan va dugce bo tri
dé thuc hién céac 1énh mua ban cho cac cong ty chung khoén hay cho khach
hang ctia cong ty trén san giao dich. Vi thé ho ¢6 tén chung 1 méi gidi trén san
(Floor Broker). Céc 1énh mua ban dugc chuyén dén cho cac nha méi gidi thira
hanh nay c6 thé tu vin phong cong ty, ciing c6 thé tir cac méi gidi dai dién

(Registered Representative).
e MOoi gidi doc lap

Moi gidi doc 1ap (Independent Broker) chinh la cadc moi gidi lam viéc cho
chinh ho va huéng hoa héng hay thu lao theo dich vu. Ho 1a mot thanh vién tu
b6 tién ra thué chd tai SO giao dich (san giao dich) giéng nhu cic cong ty

chirng khoan thanh vién.

Ho chuyén thyc thi cac 1énh cho cac cong ty thanh vién khac cua S¢ giao dich.
S¢ di c6 didu nay 1a tai cac S& giao dich nhon nhip, lugng 1énh phai giai quyét
cho khach hang cta cac cong ty ching khoan doi khi rat nhiéu, cac nhan vién
moi gidi ciia cac cong ty nay khong thé 1am xué hodc vi mot 1y do nao dé ving
mit. Luc d6 cac cong ty chimg khoan s& hop dong v6i cac nha méi gidi doc 1ap
dé thyc hién 1énh cho khach hang ctia minh va tra cho ngudi méi giéi ndy mot

khoan tién nhat dinh.

Mobi gidi doc lap cling dugc goi 1a modi gidi trén san (floor broker), ho dong vai
tro khong khac gi mot moi gioi thira hanh, chi khéc 1a ho co6 tu cach doc 1ap —

tirc ho khong dai dién cho bt ky mot cong ty chimg khoan nao ca.
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e Nha moi gidi chuyén mon

Cac S¢ giao dich chimg khoan thuong qui dinh mdi loai chimg khoan chi duoc
phép giao dich tai mot diém nhét dinh goi 13 quiy giao dich (Post), cac quiy
nay duogc bé tri lién tiép quanh san giao dich (floor). Trong quiy giao dich c6
mot s6 nha moi gidi dugc goi 13 nha moi gidi chuyén mon hay chuyén gia. Cac
chuyén gia ndy chi giao dich mét s6 loai chirng khoan nhét dinh. Nha méi giéi
chuyén mon thuc hién 2 chirc nang chu yéu 1a thuc hién cac Iénh giao dich va

1€nh thi truong.

Tai Viét Nam céc cong ty ching khoan déu ding ky thue hién nghiép vu nay
va la nghiép vu quan trong nhét trong giai doan hién nay. Dé thu hut nguoi dau
tu, cac cong ty chiing khoan da dau tu kha tot co s& vat chét cho hoat dong moi
giéi nhu xay dung hé thong san giao dich rong rii voi day du cac thiét bi cong
bd théng tin nhu bang giao dich dién tir, bang cong bd thong tin, xay dung

website dé giap nguoi dau tu tiép can thong tin moi lic moi noi.

Ngoai ra, cac cong ty chung khodn da thyc hién mot s6 chinh sach nhim thu
hat nguoi dau tu dén véi cong ty nhu ap dung chinh sach thu phi linh hoat theo
huéng khuyén khich giao dich (giam phi méi giéi cho khach hang c6 gia tri
giao dich 16n theo timg 1énh hodc theo cong don dinh ky theo khoang thoi gian
), két hop v61 cac ngan hang thuong mai cung cép thém mot sb dich vu phu trg
cho khach hang (ciAm cb chimg khodn, (mg trudc tién ban chimg khoan). Nho
d6, sé lugng ngudi dau tu dén mo tai khoan giao dich tai cac cong ty chimg
khoan va gia tri giao dich chung khoan trong thoi gian qua da khong ngung

tang 1én.

C6 thé néi, day 1a nghiép vu duoc cac cong ty ching khoan thyc hién tot nhat
trong giai doan dau khi thi truong di vao hoat dong, cac cong ty ching khoan
da thé hién duoc vai trd trung gian trén TTCK, két ndi giita ngudi dau tu c6

von véi cac doanh nghiép ¢6 nhu cau huy dong von cho dau tu phat trién.



22

CHUONG 2

PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU CAC CONG TY
CHUNG KHOAN TREN TTCK TP HCM

2.1. So' lwge veé thi trwomg chirng khoan Tp HCM

Thi truong ching khoan Viét Nam bat d¢au hoat dong ké tir ndm 2000, khi do
thi truong chi dugce giao dich tai Trung tdm giao dich chimg khoan Tp.HCM,
biéu thi cua thi truong 13 chi sé giao dich VNIndex. Khi Trung tim md cira
giao dich phién déu tién thi chi ¢6 2 c6 phiéu REE va SAM dugc niém yét, mii
cho dén cubi nam 2005 ciing chi co 41 cong ty niém yét. Va cho dén thang
12/2008 theo thong ké cua Uy Ban Chimg Khoan Nha Nudc toan thi trudng cé
174 ma c6 phiéu niém yét trén thi truong chimg khoan Tp HCM va 168 ma ¢o

phiéu niém yét trén thi truong chimg khoan Ha Noi.

Trai qua hon 8 nim hinh thanh va phat trién, nhin chung thi trudong da co
nhirmg dong gop rat tich cuc. Dbi voi Chinh phu, tinh dén ngay 18/02/2008 chi
riéng trén thi trudng ching khoan TP.HCM da c6 hon 55.85 nghin ty dong trai
phiéu dugc niém yét, trong d6 hau hét déu 1a trai phiéu cia cic ngan hang
thuong mai nha nudc va kho bac trung vong (S& giao dich ching khoan
TP.HCM). Bén canh d6 Chinh phu ciing di thu vé hang chuc ngan ty dong tir
viéc c¢o phan héa cac doanh nghiép nha nudc. Co thé ndi thi trudng chimg
khoan hién tai tuy khong 16m, nhung ciing da phat huy duoc vai tro 1a kénh huy
d6ng von tich cuc ciua Chinh phu. Ngoai ra, viéc hinh thanh thi truong ching
khoan ciing d 1am can can 13i suat trén thi trudng tin dung diéu chinh ngay

cang phil hop hon véi tinh hinh phat trién kinh té dat nuée.

Bén canh nhiing thudn lgi da gitip cho thi trudong cd nhitng doéng gop to 16n

nhu dinh hudng phat trién thi trudng ching khoan ctua Chinh phtt dén nam
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2020, toc do phat trién kinh té ludn duy tri & muic cao, gia nhap cac to chirc
kinh té 16n trong khu vuc va trén thé gi6i thi hién nay thi trudng van con nhiéu
kho khin chwa duge khic phuc va nhiing thach thire 16n c6 kha ning gip phai

trong thoi gian toi.

Nhitng kho khin 16n trong thoi gian gan ddy phan nao da 1am cho thi truong
cham phat trién va chua phat huy duoc hét vai tro thyuc thy 13 nhimg van dé
nhu hé thong ludt phap chua bao quat, chinh sich diéu hanh con mang tinh
ménh 1énh — hanh chinh, chat luong cua nguoi diéu hanh va tham gia thi
truong con yéu, mirc d6 thong tin minh bach chua cao thé hién qua co so dir
liéu hién nay con thiéu, bi che diu va do chinh x4c chua cao, co s& ha t?lng
phuc vu cho hoat dong cua thi truong con han ché, tor d6 1am cho thi truong

chtng khoan Viét Nam trong thoi gian qua bién dong kha 16n.

Cu thé nhu tir nam 2000 dén 2008, xu huéng bién dong cua thi truong chimg
khoan Tp HCM, biéu hién qua chi sé VNIndex, ting giam dan xen vao nhau:
c6 giai doan thi truong chi c6 tang ( tir 28/07/2000 dén 25/06/2001), xuat phat
tir chi s6 100 diém, chwa ddy mot nim giao dich chi sé VNIndex ting gan 6
lan, dat mirc dinh diém 1a 571 diém vao ngay 26/05/2001 ™. Tinh trung binh
mdi phién giao dich, chi s6 VNIndex ting khoang 1.3%. Dy co thé néi tién

dau tu vao ching khoan lic nay c6 suat sinh 1gi cao nhat.

Chi s6 VNIndex va Lénh giao dich

Piém/Sé lwong

600,0

2999 / VNInd
400,0 M —— VNindex
300,0 P i ’ﬁ/ —— Lénh giao dich
2000 — ol |1 | S
100,0 \

N UL VESAWAVASVAY Yo G

1 20 39 58 77 96 115 134 Fhién giao dich

Hinh 2.1: VNIndex va Lénh giao dich tir 28/07/2000 - 25/06/2001
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Giai doan II thi truong lién tuc giam ( tir 25/06/2001 dén 23/10/2003), chi s6
VNIndex lién tuc di xudng va diém day 13 131 diém vao ngay 24/10/2003. Nhu
vay, chi sau hon 2 nim giai doan ting truéng cao, thi trudng gan nhu quay vé
diém xuét phat, wdc tinh mdi phién giao dich, chi sé6 VNIndex mat khoang

0.29%.

Chi sé VNIndex va Lénh giao dich
Piém/Sé
lworng
800,0
600,0
4000 ALl — VNindex
200,0 (M —— Lénh giao dich
53 @ § § '§ g g § g § o Phién giao dich

Hinh 2.2: VNIndex va Lénh giao dich tir 25/06/2001 - 23/10/2003

Giai doan III (tir 23/10/2003 dén 25/04/2006) thi truong thi nguoc lai ting lién
tuc, VNIndex dat cdt mdc cao nhat & giai doan nay 1a 633 diém, nhu vay sau
hon 4 nam bién dong chi s6 VNIndex lai tién dan dén méc cuc dai cua giai
doan mét. Tuy nhién, sb lugng giao dich trung binh gép khoang 7 lan, khoi
luong gap khoang 14 1an, gia tri khop 1énh gap khoang 10 1an va dat gia tri cao
nhit cua giai doan nay 1a 492 ty ¥

Chi sé VNIndex va Lénh giao dich
Piém/sé
lwong

4.000,0 ‘
3.000,0

2.000,0 + —— VNIndex
1.000,0 ——— Lénh giao dich

B R 8B

§ Phién giao dich
b

1019
1112

Hinh 2.3: VNIndex va Lénh giao dich tir 23/10/2003 - 25/04/2006
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Giai doan IV giam lién tuc ( tir 25/04/2006 dén 13/03/2007). Pay c6 thé coi 1a
giai doan thi truong ching khoan séi dong nhat, mic du giai doan tir
26/04/2006-02/08/2006 thi trudng giam di hon 200 diém, nhung ké tir sau d6
trong vong hon 5 thang thi trudng da ting gan 800 diém. S6 lwong, khoi luong
va gia tri giao dich tai giai doan nay déu ting gip 2-3 1an so véi giai doan IIL
Gia tri von hoa cua giai doan nay khoang 19 ty USD chiém khoang 30% GDP

cua ca nuoc .

Chi sé VNIndex va Lénh giao dich
Piém/sé
lwong

2.000,0

1.500,0 ——— Lénh giao dich
1.000,0 - (10)
500,0 -

) & % g g § g % Phién giao dich

- -

— VNIndex

Hinh 2.4: VNIndex va Lénh giao dich tir 25/04/2006 - 13/03/2007

Va giai doan V ( tir 13/03/2007 dén 31/12/2008) trao luu giam chiém wu thé.
Tinh trung binh thi trong hai ndm hoac thi truong giam lién tuc hoac thi truong
tang lién tuc. Thi trudng khong c6 chu ky ngin han (vai thang) 13 ting hoic
giam. Nhu vay c6 thé nhin nhan rang: thi truong ching khoan phat trién khong

on dinh va c6 nhiéu bién dong.

Chi sé VNIndex va Lénh giao dich
Piém/sé
lwong
2.000,0 VNInd
1.500,0 e i ondex
1.000,0 VV )\ JUV-_J, W’A 4 ,N\/ ——Lénh giao dich (10)
500,0 ] ‘]- !
[s0] N (] N3 Phién giao dich
288 BEEGE

Hinh 2.5: VNIndex va Lénh giao dich tir 13/03/2007 dén 31/12/2008
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Qua cac giai doan sy phét trién nhanh cua thi trudng chimg khoan Viét Nam
no6i chung va TP.HCM noi riéng, ddu d6 da tim an nhing yéu to chua bén
vitng, d6 1a (1) sw dao dong cia cdc chi sé6 VNIndex, khoi lwong giao dich va
ca gid tri giao dich la rdt 1om, (2) cung va cdau chwa hop Iy, ¢é lic thi cung rdt
I6m lam cho cau khong thé tiéu thu hét, lic thi cung han hep lam cho thiéu cau,
(3) con qud nhiéu hoat dong chwa minh bach, giao dich néi gidn, giao dich

khéng cong bo, thong tin xdu khéng cong bo wv.

Su bién dong 16n (tang mot mach hodc giam mot mach trong vong hai nam)
trong timg giai doan trén c6 nhiéu nguyén nhan, nhung nhin chung yéu t6 tim
1y bay dan van 1a nguyén do chinh. Vi céc chi s kinh té vi mo, vi mé va tinh
hinh san xuat cua cac doanh nghiép déu khéng c6 nhiing thay d6i dic biét nao
(téc do ting GDP trung binh tir 2001-2005 1a 7%, téc do lam phét duy tri mot
con s6..) nhung gia chimg khoan lai khong phan anh dtng véi dién bién tinh
hinh san xuit kinh doanh ctia doanh nghiép néi riéng va tinh hinh phét trién

kinh té dt nude ndi chung.

Cudc khing hoang tai chinh toan ciu bit dau ¢ tac dong t6i thi truong ching
khoan Viét Nam tir dau thang 9/2008. Chi trong ba thang rudi, n6 da xéa di
moi thanh quéa phuc hdi cta thi trudng trong giai doan hai thang rudi trude do,
dua thi truong vé vach xuit phat hoi gitra nim 2008. Néu nhu hai nim 2006-
2007, thi truong chimg khoan Viét Nam phat trién bong bong véi toc do nhat

nhi thé giéi thi sang nam 2008 ciing ding dau vé toc do suy giam.

Va két qua 13 dén ngay 31/12/2008, chi s6 VNIndex dat 315.62 diém, von hoa
thi trwong chi con 13 ty USD, chiém 17% GDP ciia ca nude. Vn-Index mat gan
70% gia tri.

Gia tr1 von hoa thi truong cia nhitng c6 phi€u hang dau cling sut gidm manh.

So v6i cudi nam 2007, dau tau VNM giam tir 29.400 ty dong con hon 14.500
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ty déng, STB tir 28.700 ty dong con hon 9.400 ty dong, DPM tir 27.500 ty
ddng con hon 13.000 ty dong... Trén san niém yét chi con lai 5 c¢6 phiéu c6
vbn hoa thi trudng dat trén 10.000 ty dong (nim 2007 14 12 ¢ phiéu), gobm
VNM, DPM, ACB, HAG va PVD; trong d6 HAG vira niém yét cudi nim
2008.

2.2 Tinh hinh hoat dong cua cac cong ty chirng khoan trén thi trwomng
ching khoan TP HCM

Khi quy mo thi truong da cé su tang trudng manh mé hon so véi cac nam trude
d6, gia tri vén hoa thi truong nam dat trén 43% GDP (xem bang 2.1), ciing 13
lac “bung nd” céac td chire tai chinh trung gian tham gia manh mé& vao TTCK.
Néu nhu tai thoi diém nam 2001, khi TTCK Viét Nam méi di vao hoat dong
v6i chi 8 cong ty chung khoan. Tinh dén hét thang 12/2008, s6 lugng cong ty
chtng khoan 1a 102 cong ty, trong d6 c6 24 cong ty dugc cp phép trong nim
2008.

Bang 2.1 va Biéu do : So sanh gia tri tuyét d6i theo cac nim gitra
GTVHTT,CTNY,CTCK

Nam 2001} 2004 2005] 2006 2007|2008

Gia tri von hoa thi trudng/GDP

1,00 3,80 6,10] 22,40 43,00[17,00
(%)

S6 lugng Cong ty niém yét 5 15  41] 193] 249] 280

S6 lugng Cong ty chimg khoan 8 13 14| 55 74] 102




28

200,00 A
250.00
B Market Cap ASDP
200,00
150.00 ® SO Iurong cong ty
niem vat
100.00 0O S8 lurong cdHng ty
chirng khoan
50.00
O.00 ___-=_,_—-:L,_=.—l .

2001 2004 2005 2006 2007 Apr-
O

(Theo Tap chi Chung Khodn)

Nam 2007, ting trudng gid tri giao dich cao hon ting trudng sb luong cong ty
chung khodn, bdi vay gia tri giao dich / 1 cong ty ching khoéan tang cao hon,
giip cac cong ty ching khoan c6 1ai hon trong moéi gidi giao dich. Nam 2008,
tang trudng gi4 tri giao dich khong theo kip véi tang trudng s6 luong cac cong
ty chung khoan, boi vay gia tri giao dich trung binh / 1 cong ty ching khoan

dang co xu thé giam. Nhin vio bang trén ta thy :

> Giai doan 2001-2005 1a giai doan céc t6 chuc tai chinh chua c6 du kinh
nghiém va hiéu biét vé ching khoan va thi truong ching khoan nén sé luong
CTCK trén TTCK rat han ché , dén nam 2005 toan TTCK méi chi co 13
CTCK quan Iy trén 29.000 tai khoan ciia nha dau tu trén thi truong.

> Giai doan 2005-2006 di chimg kién sy ting truong dot bién cua thi truong
v6i s lwong cac CTCK ting gip 3 1an so v&i nam trude. Gid tri von hoa cua
thi truong tinh dén hét nim 2006 ting hon lan so véi ndm 2001, ting gan 3 lan
so voi ndm 2005. SO luong cic cong ty niém yét ciing ting gan 4 1an so véi
nam 2006 va céc chi tiéu ting truong tot. TTCK thu hut duge su quan tim cua
dong dao cong ching du tu va cac thanh phan kinh té . Gia c6 phiéu trén thi
truong lién tuc ting trong mot giai doan dai. Nhiéu to chirc nhanh chéng gia
nhap thi trudng va mong mudn dugce hudng mot phan cua chiée banh loi nhuan

tir TTCK. Do vdy, nhu cu thanh 1ap CTCK ting manh 13 diéu dé hiéu.
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» Giai doan 2006-2008 la giai doan thi truong bién dong 6n dinh hon trudce
khi xay ra nhimng dién bién phirc tap vé kinh té , tai chinh toan cau cubi nim
2007 dau 2008 khi thi trudng suy giam lién tuc.Trong giai doan nay , sé luong
cac CTCK ting & muc cao hon so vi mirc ting cla gia tri von hoa thi trudng/

GDP va s6 luong cong ty niém yét.

Viéc phan tich mot cach twong ddi don gian cac con sd nhu trén cho thiy, su
gia tang ctia s6 lugng cac CTCK trong thoi gian vira qua c6 xu huéng phu hop
vol xu hudng gia tdng ciia quy md va hang hoa trén thi truong. Gid tri thi
truong ting manh, sb lugng hang hoa 16n doi hoi mot lyc lugng trung gian thi
truong manh co tiém luc tai chinh, cong ngh¢, chuyén moén tdt. Mat khac, khi
thi truong phat trién trong giai doan nong, sd lugng CTCK du ting nhanh van
chua thé dap Gmg dugc doi hoi giao dich ctia nha dau tu, ciing nhu nhu cau vé
tu vin cb phan hoa (CPH), tu van niém yét. Nam 2001 chi c6 8.700 tai khoan
nha dau tu, nim 2006 tang lén 72.700 tai khoan, nam 2007 1a 303.980 tai
khoan va dén dau nim 2008 1a 383.980 tai khoan ). C6 thé thiy su qua tai
cua cac CTCK trong giai doan 2006-2007 trong viéc thuc hién cic nghiép vu
moi gidi, tw van niém yét. Mit khac, sé luong CTCK tuy ting nhung vé co
ban, s6 luong chi nhanh vaAn han ché (tinh dén cubi 2007 chi co 45 chi
nhanh/78 CTCK). So sadnh v61 cac nudce, vi du tai Nhat Ban hay Han Quéc, cac
CTCK thuong c6 chi nhanh, dai 1y nhan 1énh tai hau khip cic dia phuong
trong ca nudc. Tat nhién, d6 1a & nhitng nude co lich sir thi truong lau dai va
van hoa ddu tu phat trién. Noi nhu vy 1a dé thay dugc pham vi hoat dong xét
vé dia ban ctia cac CTCK tai Viét Nam hién nay la tuong dbi han ché, chu yéu
chi tap trung tai hai thanh phd 16n 1a Ha N6i va Tp. H6 Chi Minh. So v&i nhu
cau giao dich ctia nha dau tu, nhu cau tu vin CPH, niém yét va tiém ning phat
trién cua thi truong, thiét nghi v6i sé lugng CTCK nhu hién nay chua phai 13
nhiéu, nhat 13 trong diéu kién thi trudng phat trién manh, khong bi sut giam

nhu nhitng nam 2006 -2007.
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Céc dich vu cia cong ty chirng khoan trén thi truong chirng khoan Tp HCM
bao gdm : mdi gidi chimg khoan, phan tich va tu van dau tu, hoat dong bao

lanh phat hanh, dai 1y phat hanh, hoat dong tu van. ..
Vé hoat dpng moi gidi

Tinh dén hét ngay 31/12/2008, s6 tai khoan giao dich chimg khoén tai cac cong
ty ching khoan dat khoang 400.000 tai khoan (tdng 144.815 tai khoan, tuong
duong 156% so voi thoi diém ngay 30/06/2007).0

Nhiing cong ty chimg khoan cé doanh sb maéi giéi giao dich 16n da s6 1a nhiing
cong ty da c6 nhidu ndm hoat dong, c6 nhiéu nha dau tr mo tai khoan . Pén
thoi diém thang 11 ndm 2008, thong ké md&i nhat 10 cong ty ching khoan dan
dau nhu SSI,VCBS,ACBS,BCVS,SBC... chiém 57% thi phan khach hang,
43% con lai 1a cua khoang 90 cong ty ching khoan quy mé vira va nhd. Véi
cac cong ty chimg khoan, khoan thu nhap dau tién ma ai cling thiy 1a phi giao

dich cua khach hang.

Theo bao cao cia CTCK Ngan hang Sacombank, tinh lily ké 10 thang dau nim
2008, thi phan méi gidi (khong tinh giao dich ty doanh) ¢6 phiéu va ching chi
quy cao nhat thudc vé CTCK Sai Gon - SSI (14,5%), sau d6 1a CTCK Bao Viét
- BVSC (7,9%), CTCK Ngéan hang A Chau - ACBS (6,1%); CTCK Ngan hang
Ngoai thuong -VCBS 5,7%, CTCK Thang Long - TSC (4,8%); CTCK Ngan
hang Sacombank - SBS (4,7%) va CTCK TP. HCM - HSC chiém 4,4% thi

phan...l'"

Théng ké tong hop, Top 10 CTCK 16n nhét chiém 57% tong thi phan moi gidi
giao dich chimg chi quy va c¢6 phiéu. Nhu vy, thi phan cua 88 CTCK dang
hoat dong con lai chi chiém 43%, cho théy strc canh tranh ngady cang khdc liét

do1 voi cac CTCK moi.
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Tuy nhién, hoat dong méi gii va tu van & nhiéu cong ty chimg khoan van
chua dugc thuc hién ding chirc nang ma chu yéu van 1a cac thao tac nhap 1énh
thii cong hodc cung lim 14 nhitng thong tin nhan xét 1ap ling khién cho nhiéu

nha dau tu khong biét duong nao ma lan.
Ve hoat dong tw doanh

Dé thuc hién nghiép vu nay thanh cong, ngoai doi ngii nhan vién phan tich thi
truong ¢6 nghiép vu gidi va nhanh nhay véi nhitng bién dong cua thi truong,
CTCK con phai c6 mot ché d6 phan cip quan 1y va dua ra nhitg quyét dinh
dau tu hop 1y, trong d6 viéc xay dung ché do phan cap quan 1y va ra quyét dinh
dau tu... 13 mot trong nhitng van dé then chdt, quyét dinh sy séng con cua

CTCK.

Niam 2008 14 nam khé khan chung ciia nén kinh té, dbi voi cac cong ty ching
khoan thi cang kho khan hon. Nhu cong ty Ching khoan Kim Long khong
nam ngoai ludng do, két qua kinh doanh 18, dén nay du kién 15 trén 300 ty
dong - khoan 15 tir hoat dong kinh doanh 16n nhat 1 ty doanh.Tir nhiéu nim
qua, ndi bat trong khdi cac CTCK 1a SSI — CTCK Sai Gon. Nam 2008, SSI van
ghi nhan muc 1ai 300 ty ddng, du chi dat 60% ké hoach dé ra | '*1. Tuy nhién
khoan 14i ndy c¢6 duoc ciing 1a nhd vao viéc mua ban trai phiéu, chir khong

phai loi nhuan tir mua ban ¢ phiéu trén thi truong ching khoan.

Khoan thu tu doanh da lam cho loi nhuan cta cac cong ty chimg khoan tang
d6t bién. Tuy nhién, trén thuc té phan thu quan trong nay khé duge dam bao
chic chin. Di cung v6i sy suy giam cua thi truong, nim 2008, hoat dong cua
cac cong ty chimg khoan va quy dau tu roi vao kho khin va nhiéu trudng hop
16 16n. Nguyén nhan 156 phan 16n 1a do hoat dong tw doanh cua cac cong ty khi
thi truong suy giam lién tuc. Theo ngudn tin tir chinh cac CTCK, nhiéu cong ty

tir doanh con dang 6m khdi luong c6 phiéu khong 16 véi thi gia chi bang 40-
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50% so v&i gia mua trude day nhung vi chua ban ra nén chua hach toan 16 13i.

Hoat dong bdo lanh phat hanh, dai ly phat hanh

Hoat dong bao 1anh phat hanh cta cac cong ty chiung khoan van tip trung chu
yéu 1a bao lanh phat hanh cac loai trai phiéu nhu trai phiéu chinh pha cho Kho
bac Nha nuéec, trai phiéu ngan hang, trai phiéu d6 thi.Theo sb liéu sau thang

diu nam 2007 1

Bang 2.2 Théng ké hoat dong bao linh cia CTCK

Khéi | Gidbao | VCSH cua S6 hop | Gia tri bao
Hinh thuc .
luong lanh CtyCK (ty dong lanh (triéu
\ . bdo lanh .
bdo lanh | (dong) dong) bao lanh dong)
BVSC 5314 | 33.500 150 | Chéc chin 1 178
ACBS 880.000]  67.000 250(Chic chan 1 58.960
Thang Long | 108.758 | 451.000 120 | Chac chin 2 49.050

(Theo Tap chi Chung Khodn)

Nhu vay, cic cong ty chimg khoan di thyc hién 4 hop dong bao 1anh phat hanh
v6i hinh thtrc bao 1anh cam két chac chin. Cac hop dong bao lanh ndi trén da
thuc hién theo ding quy dinh hién hanh do gia tri chirng khoan da dugc bao
lanh khong vuot qua 50% von diéu 1& cua cong ty ching khoan. Tuy nhién, s6
lidu trén ciing cho thay, trong thoi gian gan day, c6 rat it cong ty ching khoan
thuc hién viéc bao lanh phat hanh va cc cong ty chua chu trong dau tu tim
kiém khach hang, dao tao nhan sy, xay dyng quy trinh chuan dé trién khai

nghi¢p vu nay.
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Hoat djng twr vin

- Tuw van ddu tw chitng khodn

Mang hoat d6ng nay nhin chung bat dau tién trién véi s6 hop dong tu van dau
tu chtng khodn ctia cac cong ty dat 55 hop dong ( tai thoi diém ngay 1/1/2007
chi ¢6 6 hop dong tu van dau tu). Piéu nay cho thiy trong su phat trién cac
CTCK dang dan chuyén sang huéng quan tim, chu trong hon dén hoat dong
cham soc khach hang. Tuy nhién, so véi gan 400.000 tai khoan chimg khoan
tai cac CTCK hién nay, sé ho dong trén 12 khong dang ké va tiém ning dé cac
CTCK phat trién mang hoat dong nay rat 1on.

- Tw van niém yét

Téng s6 hop ddng tu van niém yét tai thoi diém ngay 30/06/2007 cua cac cong
ty chimg khoan 1a 100 hop dong, trong d6 c6 9 hop dong dugc ky trong thang
6/2007 (so v&i 67 hop ddng tai thoi diém 1/1/2007) [ 11]. Nhu véy, hoat dong
tu van niém yét c6 nhimg ddu hiéu kha quan hon so véi thoi diém dau nim.
Nhiing cong ty chimg khoan dang thyc hién nhiéu hop dong tu van niém yét 1a
cong ty chimg khoan Sai Gon (30 hop dong), cong ty chimg khoan Ngan hang
ACB (14 hop dong), cong ty chimg khoan Ngan hang Pong Nam A.

- Tw van khac

Téng s6 hop dong tu van khéc tai ngay 30/6/2007 1a 305 hop dong, trong d6 co
77 hop ddng duge ky, 42 hop dong duoc thanh 1y trong thang 6/2007. Cac hop
ddéng nay chii yéu 1a hop dong tu van c6 phan hoa va ban dau gia c6 phan. Cac
cong ty c6 nhiéu hop dong tai thoi diém nay 1a SSI (42 hop dong), ACBS (35
hop dong), IBS (32 hop dong)' ',

Nhin chung, hoat dong tu vin di c6 nhimng phat trién dang ké so voi thoi gian
dau nam, cac cong ty chimg khoan da chu trong hon dén nghiép vu tu van.
Khéng chi nhitg coéng ty di hoat dong lau nim ma nhimg cong ty dugc cap

phép trong nam 2006 ciing da trién khai hoat dong nay kha tét.
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Néu nhu nam 2007, cac cong ty chig khodn 16n trén thi truong Viét Nam déu
dat duoc 1gi nhuin 16n nhu: Lgi nhuin sau thué cua SSI can dich 864 ty,
ACBS 1a 332 ty, BVSC 214 ty, KLS 126 ty... Budc sang ndm 2008, su sut
giam ciia thi truong da khién nhitng kho khin cta cong ty ching khoan boc 19.
Bi4o cdo két qua hoat dong san xuét kinh doanh 9 thang dau nim 2008 cia cic
cong ty ching khoan cho thdy, trong sd nhimg cong ty dat 13i 16n vira ké trén
thi chi c6 SSI hoan thanh 49,36% ké hoach ndm véi lgi nhuan sau thué dat hon
230 ty dong, con KLS chi dat hon 3,6 ty dong, BVSC 156 khoang 300 ty dong
va HPC 16 85 ty dong.

Trén thuc té, hién nay voi sé luong trén 120 cong ty chimg khoan duoc cip
phép va di vao hoat dong nhung phai chia nhau mdt thi truong qué nhé chi véi
trén dudi 400.000 khach hang (14 cac nha dau tu, to chirc va ca nhén, trong khi
do cac cong ty ching khoan 16n va hoat dong lau nam nhu SSI, VCBS, ACBS,
BCVS, SBS... da thau tom khoang 85% lugng khach hang, nhiing cong ty
ching khoan mdi va quy mé von nho phai chat vat chia nhau 15% thi phan con
lai (chua ké s6 cong ty mdi dang ndp hd so chd cip phép tai UBCK). Nhiéu
cong ty ching khoan d3 phai bo ra hang chuc ty dong dé mua siam trang thiét
bi, thué mat bang... nhung thyc té hoat dong trong thoi gian gan day sb luong
khach hang dén dau tu khong dang ké, khién nhiéu cong ty chung khoan bi

tham hut von s& hitu.

Nguyén nhan chinh cuia tinh trang nay chinh 1a sy suy gidm cua thi truong
ching khoan khién nhiéu nha dau tu thodi lui trong khi s6 lwong cic cong ty
chimg khoan van khong ngung ting 1én. Doanh thu tir mdi gidi trung binh
khong phit hét chi phi hoat dong. Doanh thu tir cac mang hoat dong ngoai moi
gidi va ty doanh chiém 1 ty trong rat nho, va da phan 1a 15. Mot béo cdo cua
Hiép hoi chimg khoan Viét Nam méi dy dua ra ciing cho thay, co dén 70 —
80% trong tong s gan 100 cong ty chimg khoan hién nay dang phai hoat dong

cam cu.
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Lan dau tién trong lich st hon 8 nam hoat dong cua thi truong chung khodn,
mot cong ty ching khoan da chinh thic hop ban dé tinh viéc... giai thé. Day
chi 1a mot vi du vé tac dong tir su suy giam cua thi trudong ching khoan khién
cac cong ty ching khoan gip rat nhiéu kho khan. Tur thang 5/2008, Uy ban
Chtng khoan Nha nuéc di tam ngimg nhin méi hd so xin cAp phép cong ty
ching khoén va chi tap trung thim dinh ho so cap phép d6i voi nhitng cong ty
d3 ndp hd so trudc thang 5/2008.

Hién nay, dé phu hop véi tinh hinh hién tai, nhiéu coéng ty chimg khoan di co
cac dong thai sip xép, thu gon bd may hoat dong, tir viéc cit giam nhan sy cho
dén viéc dong ctra b6t cac chi nhanh nham giam chi phi hoat dong. Hang loat
cong ty ching khoan méi thanh 1ap di phai thuc hién cit giam nhan su hodc
tim kiém ddi tdc nudc ngoai nham duy tri kha nang ton tai qua cudc khing

hoang tai chinh va méi truong canh tranh khoc liét.

2.3 Thue trang chat lwong dich vu ciia cac cong ty chirng khoan trén

thi trwong ching khoan TP HCM
2.3.1 Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru duoc tién hanh theo hai giai doan 1 nghién ctru so bd va nghién

cuu chinh thire, duoc thuc hién nhu sau:
2.3.1.1 Nghién ciru so' bg

Str dung phuong phap nghién ciru dinh tinh phong van cau hoi (m&) mot sb
ban bé , dong nghiép c¢6 tham gia giao dich trén thi truong ching khoan. Noi
dung phong van s& dugc ghi nhn, tong hop va 1a co s dé hiéu chinh thang do
va 6 thé ca mo hinh nghién ctru. Ngoai ra tic gia con tham khao ¥ kién cua
cac chuyén gia trong linh vyc chimg khoan. M6 hinh CLDV va thang do céc

thanh phan cia n6 dua trén co so 1y thuyét vé CLDV va thang do Servqual cua
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Parasuraman & ctg (1988). Két qua nghién ctru dinh tinh cho thdy CLDV cua
CTCK bao gém 5 thanh phan ( xem Phu luc 1.2) :

> Nang lyc phuc vu : 5 bién

> Mirc do dong cam : 6 bién

> Mirc do dap ung: 8 bién

> Mirc do tin cdy: 9 bién

> Phuong tién hitu hinh: 7 bién

Niam thanh phan nay tac dong dén sy thoa man cta khach hang khi st dung
dich vu cta cac CTCK. Tur mo hinh nghién ctru CLDV, nghién ctru nay dua ra
cac gia thuyét vé mdi quan hé giita cac thanh phan CLDV va Su thoa man cua

khach hang nhu sau:

H1 : C6 mdi quan hé duong gilta murc d§ tin cdy va sy thod man cua khéach

hang do1 voi céac dich vu cua cac CTCK .

H2 : C6 mdi quan hé duong gitta mirc d6 dap ing va su thoa man cua khach

hang doi véi céc dich vu cua cac CTCK.

H3 : C6 mbi quan hé duong giita nang luc phuc vu va su thoa min ciia khach

hang do1 voi céac dich vu cua cac CTCK.

H4 : C6 moi quan hé duong gitra mirc d§ dong cam va sy thod man cia khach

hang doi1 vé1 céac dich vu cua cac CTCK.

H5 : C6 mdi quan hé duong giita phuong tién hiru hinh va su thoa man cia

khach hang ddi véi cac dich vu ciia cac CTCK.
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2.3.1.2 Nghién ctru chinh thire

Pugc thyc hién bang phuong phap nghién ciru dinh luong thong qua bang cau
hoi (dong) cac khach hang dé kiém dinh mé hinh 1y thuyét. Pau tién, tac gia
thuc hién diéu tra thir (vao thang 10/2008) v&i 36 nha dau tu tham gia giao
dich tai san cac CTK khu vuc TP HCM. Muyc tiéu cua lan diéu tra nay dé danh
gid xem ngudi duoc hoi ¢é hiéu ding va danh gia dung cac yéu t6 do luong
ciia mo hinh nghién ctru hay khong. Phiéu diéu tra mot 1an nira duoc diéu
chinh ( xem Phu luc 1.3). Tac gia da diéu chinh céc bién quan sat cho phu hop
thuc té cau hoi dé nguoi didu tra dé hiéu va lugc bé mot sé cau hoi mang yéu
t6 nhay cam d6i voi cac CTCK. Sau d6, phiéu diéu tra d3 hoan chinh dugc
phat trén di¢n rong (vao thang 11/2008). Toan bd dir liéu hoi dap s€ duogc xur ly

v6i su hd tro cua phﬁn mém SPSS.
2.3.1.3 Thang do

Tat ca cac thang do cac khai niém trong mé hinh déu 1a thang do da bién.
Thang do CLDV va CTCK bao gdm 5 thanh phan duoc do luong bang 26 bién
quan sat. Trong d6, thanh phan Mitc dé tin cdy dugc do luong bang 6 bién
quan sat; thanh phan Nang lirc phuc vu c6 4 bién quan sat; thanh phan Mikc dé
ddp ing c6 4 bién quan sat; thanh phan Mirc do dong cam c6 5 bién quan sat
va thanh phan Phuong tién hiru hinh c6 7 bién quan sat. Thang do Sy thod man
ciia khdch hang bao gém 5 bién quan sat. Cu thé cic bién quan sat cua thang

do nhu sau ( Xem Phu luc 1.4)

Thang do Likert 5 bac dugc st dung : bac 1 tuong ting vo1 mirc o Hoan toan

khéng dong y va bac 5 tuong tng véi mac do Hodn toan dong y.

Tong hop bang cau hoi diéu tra danh gia chat lugng dich vu cac CTCK tai khu
vuc Tp HCM c¢6 5 phan. Trong dé, phan 1 bao gom 31 cau héi danh gia

CLDV, cac phan con lai héi vé thong tin c4 nhan.
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2.3.2 Miu va thong tin mau

Nhu nhiéu nghién ctru tiép thi khac , nghién ciru nay sir dung phuong phap lay
mau thun tién (phi x4c suit).N6i chung, ¢& mau cang 16n thi cang tot. Theo
Hair &ctg.,1998 (dan theo Nguyén Pinh Tho & ctg., 2003) trong phan tich
nhan t6 EFA, can 5 quan sat cho 1 bién do ludng va ¢& mau khong nén it hon

100. Nghién clru nay du kién c6 31 bién, vay s6 mau can it nhat 1a 155.

Sau khi nghién ctru so bd, ciu tric bang cau hoi duoc diéu chinh véi 31 bién
va tién hanh nghién ctu chinh thirc. Mau duoc ldy tai mot s6 cong ty chimg
khoan c6 san giao dich, bang dién tir. Mot ) cong tac vién cd kinh nghiém
trong viéc tiép can nha dau tu duoc moi cong tac trong giai doan thu thap dir
lidu. Bang cdu hoi s& dugc giri dén va hdi dap tai chd. Viée tra 101 bang ciu hoi
1a hoan toan tw nguyén véi tinh than cong tac. Thoi gian thu thap dit liéu chinh

thirc trong thang 11 nam 2008.

Sau khi 1am sach , tong héi dap hop 18 thu duoc 1a 176 tir 14 cong ty chimg
khoén tai dia ban Tp HO Chi Minh, céac sd liéu théng ké theo cac bién phan loai
trinh bay theo phu luc 3. Trong tong sé 176 phiéu diéu tra duoc st dung, c6 14
cong ty chimg khoan trén khu vue Tp HCM dugc khao sat. Vé gi6i tinh , co
132 nguoi diéu tra 1a nam ( chiém ty 1& 75%) va 44 ngudi 1a nit ( chiém ty 18
25%). Vé do tuoi, cb 15 ngudi ¢ do tudi trén 50 tudi ( chiém 8.5%), c6 99
ngudi trong do tudi 30-50 tudi (chiém 56.3%), c6 62 ngudi ¢ d6 tudi dudi 30
tudi ( chiém 35.2%). Vé thoi gian dau i , 6 2 ngudi di dau tu trén 3 nam (
chiém 1.1%), c6 81 ngudi di dau tu tir 1-3 nam (chiém 46%), c6 64 nguoi da
dau tu tir 6-12 thang (chiém 36.4%), c6 29 ngudi da dau tu dudi 6 thang (
chiém 16.5%). Vé sé tién da (duw dinh) dau tir, c6 2 ngudi dau tu 1-3 ty ( chiém
1.15), ¢6 31 nguoi dau tu tir 300 tridu — 1 ty ( chiém 17.6%), c6 96 ngudi dau
tur tir 50 — 300 triéu ( chiém 54.5%), c6 47 ngudi dau tu dudi 50 triéu dong (
chiém 26.7%). Xem chi tiét PL, bang
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S6 liéu hoi dap va phan bé mau nhu trén 1a di va dap ung duoc yéu cau cho

cac phan tich tiép sau.
2.3.3 Phuwong phap xir 1y so liéu

Khot dau , dit liéu dugc ma hod va lam sach, sau d6 qua ba budc phan tich

chinh sau:

> Céc thang do dugc danh gia do tin cay qua hé so tin cay Cronbach Alpha.
Qua d6 cic bién quan sat c6 twong quan bién téng (item-total correlation) nho
(<0.4) bi loai va thang do dugc chdp nhan khi hé sb tin ciy Cronbach Alpha
dat yéu cau (>0.7).

> Phuong phap phan tich nhan t6 EFA duoc dung dé kiém dinh gia tri phan
biét cac khai niém cua thang do. Cac bién co trong sé (factor loading) thap
(<0.4) s& bj loai timg budc 1, bién nao c6 gia tri tuyét dbi thap nhat s& bi loai
trude. Phuong phap trich hé sé st dung 1a principal axis factoring v6i phép
quay Promax, nhan t6 trich duoc c6 eigenvalue > 1.0. Thang do chi dugc chap

nhan khi téng phuong sai trich 16n hon 50% (Gerbing & Anderson, 1988).

> Kiém dinh mé hinh 1y thuyét: M6 hinh 1y thuyét véi cac gia thuyét tir H1
dén H5 duoc kiém dinh bang phuong phap hoi quy da bién voi muc y nghia

5% theo mo hinh sau:

Su hai long = B0 + B1.Phuong tién hiru hinh + B2.Tin cay + B3.Dap Ung +
B4.Nang luc phuc vu + B5.Cam thong
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Ly thuyét vé :
Chét lwong dich vu
Thang do SERVQUAL
Su thoéa man cta khach hang

Thang do ban Khao sat so bd va héi y kién

!

Nghiéu ctru dinh Iugng (n=176)

dau chuyén gia
Thang do st Hiéu chinh

dung

- Loai bo cac bién c6 hé s6 tuong quan bién - tong nho

Panh gia so b thang do :
Phan tich d¢ tin cdy
Phan tich nhan t6 kham pha EFA

- Kiém tra hé s6 Cronbach alpha

- Loai bo céc bién c6 trong s6 EFA nho
- Kiém tra cac yéu t6 trich lugc

- Kiém tra phuong sai trich lugc

—

\ 4

- Kiém tra gi tri hoi tu, gia tri phan biét

Kiém dinh gia thuyét

- Kiém dinh gia thuyét

P> _ Phan tich hoi quy tuyén tinh

Hinh 2.6 Quy trinh nghién

ciru dura theo Nguyén Pinh Tho & ctg (2003)

2.3.4 Kiém dinh thang do bang h¢é s6 tin ciy Cronbach Alpha

2.3.4.1 Thang do Su thoda man cua khach hang khi str dung dich vu

cua cac CTCK

Hé s6 Cronbach alpha cta thang do khai niém “ Sy thod méan cta khach hang

v6i 5 bién co gia trj alpha kha cao (0.791). Hon nita, cac bién cua thang do nay

déu c6 hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0.4 ( nho nhat 1a 0.455), xem Phy



41

luc 4, bang 4.1 . Do d6 cac bién do ludng thanh phan nay déu duoc sir dung

trong phan tich EAF tiép theo.
2.3.4.2 Thang do cic thanh phin ciia CLDV cac CTCK

Két qua phan tich Cronbach’s alpha cac thanh phan cta thang do chat luong
dich vu cac cong ty chiing khodn dugc trinh bay ¢ phu luc 4, bang 4.2 v&1 mét

s0 dac diém dang luu y nhu sau:

(1) Thanh phan Mirc @5 tin cdy c6 Alpha kha 16n (0.835), cac bién quan sat
trong thanh phan nay c6 hé sd tuong quan bién tong dat yéu cau ( >0.4). Mic
di c6 su cach biét kha 16n giita cac hé sb twong quan bién tong cia cac bién
quan sat ( TC-1,TC-2,TC-4,TC-6 so véi TC-3va TC-5) nhung néu loai bo cac
bién nay déu cho gia tri alpha thap hon. Pay 1a co sé dé dua cac bién nay vao

trong phan tich EAF tiép theo.

(2) Thanh phan Mirc d déap g c6 Alpha twong d6i nho ( 0.65), hé sé twong
quan bién tong cua hai bién RES-3 va RES-4 nhé hon tiéu chuan dé ra 1 0.4.
Vi vay khi loai tirng budc hai bién nay ra khoi thang do thi hé sb alpha dugc
cai thién ro rét, tang tr 0.65 1€n 0.728 va 1én 0.827. Do d6 trong thanh phﬁn
Mirc d6 dap tng chi con lai hai bién RES-1 va RES-2 dugc dwa vao phan tich
EAF tiép theo.

(3) Thanh phan Néng lyc phuc vu c6 Alpha ciing kha cao (0.818), cac hé sd
trong quan bién tong cua cac bién déu dat yéu cau (> 0.4) va su cach biét giira
cac hé sb khong 16n. Vi vy cac bién ndy déu duoc dwa vao bude phén tiép

EAF tiép theo.

(4) Thanh phan Mirc d6 dong cam cb Alpha 13 0.839 va cac hé sb twong quan
bién tong déu dat yéu cau (>0.4) . Pay la co s¢ dé cac bién nay khong bi loai

trong phan tich EAF tiép theo.
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(5) Thanh phdn Phirong tién hitu hinh c6 Alpha 13 0.858 va cac hé sb twong
quan bién tong déu dat yéu ciu ( >0.4) . Tuy nhién phan tich cho ta thiy cac
bién TAN-1, TAN 4, TAN-5,TAN-6 mic du c6 hé sb twong quan bién tong >
0.4 nén khong bi loai trong phan tich nay, nhung thip rd rét so vdi cac bién
khac cung thanh phan ting tir 0.702 dén 0.799. Vi vay cac bién nay sé& bj loai
trong phan tich EAF tiép theo. Khi chay lai Cronbach alpha phan tich cho ta
thdy néu tiép tuc loai bién quan sat TAN-7 s& cho gié tri Alpha cao hon. Do d6
TAN-7 ciing s& bi loai trong phan tich EAF tiép theo. Lic ndy thang do
Phwong tién hitu hinh chi con hai bién quan sat TAN-2, TAN-3 lién quan dén
yéu t6 cong nghé thong tin. Vi vy tac gia doi tén yéu té Phirong tién hitu hinh

thanh Céng nghé théng tin cho phit hop voi thuc té.

Két qua sau khi phan tich h¢ s6 Cronbach alpha va loai bé mot sb bién rac
khong dam bao do tin cay , thang do chét luong dich vu cac CTCK duogc do
ludong bang 19 bién quan sat cho nam thanh phan ( so v&i thiét ké ban dau 1a 26
bién cho nidm thanh phan). Sb lugng bién quan sat va hé s alpha cta cac thanh

phén do luong sau khi loai bién rac dugc mo ta nhu Phy luc 4, bang 4.3.
2.3.5 Phan tich nhin t6 kham pha EAF
2.3.5.1 Thang do su thod mian cua khach hang

Phén tich nhén t6 13 kiém dinh gi4 tri phan biét giita cic yéu té cau thanh thang
do. Két qua phan tich nhan t6 cling cho thiy 5 bién cua Su thoa man khach
hang cho thiy chi trich dugc 1 nhan té & eigenvalue 2.75, phuong sai trich
55% (>50%) va céac trong sd loading cua cac bién quan sat kha cao (0.63-

0.84), xem Phu luc 5.6, bang 5.2.
2.3.5.2 Thang do CLDYV cac CTCK

Véi gia thuyét Ho dit ra trong phan tich nay 1a gitra 19 bién quan sat trong

tong thé khong c6 mdi twong quan véi nhau. Kiém dinh KMO va Barlett’s
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trong phan tich factor cho thiy gia thuyét nay bi bac bo ( sig = .000). Hé sb
KMO ( = 0.852> 0.5) kha cao chimg t6 phan tich nhan t5 ( EAF) thich hop

dugc st dung trong phan tich nay.

Két qua phan tich EFA 1an dau cho thiy tai mic gi trj eigenvalue = 1.21 cho
phép trich dugc bon nhan t6 tir 19 bién quan sat va phuong sai trich dugc 1a
58.62% (> 50%). Nhu vay phuong sai trich dat yéu cau. Tuy nhién dya trén
bang Pattern cho thdy cac bién REL-4 , REL-6 c6 hé s6 loading rat thap (<
0.4) khong dat yéu cau nén s& 1an luot bi loai khoi thang do, bién nao c6 gia tri

tuyét dbi hé sd loading nho nhét s& bi loai trude. Xem Phu luc 5.1

Két qua sau khi loai bo bién REL-4 thi phan tich EAF ciing trich duoc bén
factor tai eigenvalue l1a 1.21 va phuong sai trich dat 59.56% cao hon phan tich
EAF ban dau. Kiém tra lai bang Pattern matrix c6 hai bién REL-6 va REL-5 ¢
hé s6 loading < 0.4. Vi vay bién REL-5 tiép tuc bj loai bo. Xem Phy lyc 5.2

Két qua sau khi loai bé bién REL-5 thi phan tich EAF giit nguyén két qua trich
dugc bdn factor tai eigenvalue 14 1.20 va phuong sai trich dat 59.74% cao hon
phan tich EAF 1an 2 khong dang ké. Kiém tra bang Pattern mattrix van con
bién REL-6 ¢ hé sd loading < 0.4. Sau khi loai bé6 REL-6 , cac hé ) loading
déu dat yéu cdu, phuong sai trich dat 61.41% va trich dugc bon factor tai

eigenvalue = 1.19 vo1 hé s6 KMO = 0.815. Xem Phu luc 5.3

Két qua phan tich EAF cubi cung cho cic hé sb loading déu dat yéu cau,
phuong sai trich dat 61.41% va trich dugc bon factor tai eigenvalue = 1.19 véi

hé s6 KMO = 0.815 véi 16 bién quan sat con lai. Xem Phu luc 5.4

Két qua nay cho thdy hai thanh phan ning lyc phuc vu va dap ung dugc gop
thanh mot, khong dat dugc gia tri phan biét. . Theo Bollen & Hoyle-1991,
truong hop ndy co thé xay ra trong cac nghién ctru thude linh vuc khoa hoc xa
hoi. Cac thang do co bién quan sat bi loai trong cac phan tich trén thi h¢ sO

Cronbach alpha ciing bi thay d6i. Cu thé 1a Cronbach alpha cua thanh phan
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ning lyc phuc vu 13 0.856 va cia thanh phan tin cdy 1a 0.768, hai thanh phan
con lai khong thay d6i. Xem Phu luc 5, bang 5.1

Toéom lai, thang do chét luong dich vu cac CTCK sau khi danh gia so bd thi n6
bao gém bdn thanh phan dugc do ludng bang 16 bién quan sat, san sang cho sir

dung cac phén tich tiép theo.
2.3.6 Hiéu chinh mé6 hinh nghién ctru va cac gia thuyét

Nhu di trinh bay & phan tich EAF, thanh phan ning lwc phuc vu va mic do
dap ung dugc gop lai thanh mot goi chung 1a thanh phan ning lyc. Do vay mo
hinh nghién ctru cling can duogc hiéu chinh cho phu hop dé dam bao cho viée

thue hién cac kiém dinh mé hinh tiép theo.

Nang lwc phuc vu
ASS

Mcrc dd tin cay
REL

S théa man cda khach hang
SAT

Mtrc d6 déng cdm
EMP

Céng nghé théng tin
TAN

Hinh 2.7 M hinh Iy thuyét da hiéu chinh
2.3.7 Phan tich twong quan

Tiép theo nghién ctru st dung hé sd twong quan tuyén tinh r ( Pearson

Corelation Coefficient) dé kiém dinh su twong quan giita 4 yéu t6 cu thanh
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nén thang do chét lugng dich vu tai cdc CTCK véi nhau va véi sy thod man

cua khach hang. Xem Phu luc 6, bang 6.1.

Két qua kiém dinh cho thdy c6 méi trong quan duong giita 4 yéu t6 do ludong
CLDV cua cac CTCK va su thoa man cua khach hang khi str dung dich vu. Cu
thé 1 cac gia tri Sig déu rat nho (0.000) do vdy ching déu co ¥ nghia vé mit

thong ké. Kiém dinh cac gia thuyét chang ta c6 két qua sau:

HI : Co moi quan hé dwong gitta muc do tin cdy va sy thoa man cua khdch

hang doi voi cac dich vu cua cac CTCK .

H3 : C6 moi quan hé dwong gitta nang lyc phuc vu va su thoa man cua khach

hang doi voi cac dich vu cua cac CTCK.

H4 : Co moi quan hé dwong giita murc do dong cam va sy thoa man cua khdch

hang doi voi cdc dich vu cua cac CTCK.

HS5 : C6 méi quan hé dwong giita cong nghé théng tin va sw thod man cia

khdach hang doi véi cdc dich vu cua cde CTCK.
2.3.8 Phan tich hoi quy tuyén tinh

Mo hinh 1y thuyét di trinh bay cho thiy c6 mdi quan hé giita khai niém chat
luong dich vu va sy thdo man ctia nha dau tu. Van dé dit ra 1a c6 moi quan hé
tuyén tinh gitra chat luong dich vu va sy théa man cta khach hang hay khong?
Va mdi quan hé d6 nhu thé nao? Véi cac ciu hoi dit ra nhu trén , mo hinh hoi

quy tuyén tinh boi dugc st dung dé phan tich va giai thich van de.

Ma tran tuong quan thé hién Su thoa mén cua nha dau tu co twong quan chat
v6i bon thanh phan cia chat luong dich vu cac CTCK. Luu y rang bén thanh
phan nay ciing c6 mdi twong quan chit voi nhau. Do su twong quan chit cua

chinh cac thanh phan nay ma cac kiém dinh da cong tuyén s& dugc cha y.
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Phuong phap phan tich hdi quy boi voi bon thanh phan chit lwong dich vu
dugc dua vao cung mdt lac cho thdy mo hinh hdi quy thich hop st dung dé
kiém dinh mé hinh Iy thuyét ( sig. F =0.000). Mtrc d6 giai thich méi quan hé
tuyén tinh gitra cac thanh phan bang phuong phap hdi quy nay cho két qua kha
cao ( R2 hi¢u chinh = 0.799) nghia la 79,9% phuong sai cua sy hai long dugc

giai thich béi bon bién doc lap trén.

Bang 2.3 Hoi quy da bién : SAT = f( REL, ASS, TAN, EMP)

Std. Error Change Statistics
R Adjusted Durbin-
R of the R Square Sig. F
Square | R Square ) F Change | Dfl | Df2 Watson
Estimate Change Change
897(a) |.804 |[.799 [.25570 |.804 [175.269 |4 [171].000 |1.947

Két qua phan tich hdi quy tirng phan cho thiy ca bén yéu t6 : Cong nghé thong
tin, mirc do tin cdy, mic do dong cam, nang luc phuc vu ¢6 mdi twong quan du
manh va c6 ¥ nghia théng ké khi dua vao mé hinh phan tich ( sig. t = 0.000).
Kha ning giai thich mdi quan hé tuyén tinh ciia mo hinh nay cho tong thé kha
cao v6i R2 hiéu chinh bang 0.799. Céc kiém tra khac (phan phdi phan du, cic
biéu d6 ...) cho thay cac gia thuyét cho hdi quy khong bi vi pham. Hién tuong
da cong tuyén khong anh huéng dén két qua giai thich voi VIF tir 1.578 dén
1.768. Bang 2.4 trinh bay tom tit hé sb hdi quy timg phan cua cac thanh phan
khi dua vao md hinh hoi quy ( Xem chi tiét tai Phu lyc 7

Vay phuong trinh hoi quy bdi sau day dic trung cho mé hinh 1y thuyét phu hop

v6i dir 1i€u thi truong :

Su hai long = 0.339 cong nghé thong tin + 0.181 muc dd tin cay + 0.300 muc

do déng cam + 0.347 nang luc phuc vu
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Unstandardized | Standardized
Thanh phan Coefficients | Coefficients . Sig. Collinearity Statistics
Std.
B Error Beta Tolerance VIF

(Constant) -017| .140 -.120 905
CN thong tin 241 .030 339 7.971 .000 .634 1.578
Mirc dg tin cdy 152 .038 181 | 4.033 .000 570 1.754
Mirc d6 dong cam 288 | .036 300 7.949 .000 .805 1.242
Naéng luc phuc vu 344 1 .045 347 7.709 .000 .566 1.768

2.4 Panh gia chung vé chit lwong dich vu cac CTCK trén thi truwong
chirng khoan Tp HCM thong qua khao sat

Su ra doi ctia hang loat cac cong ty chimg khoan da gép phan dap tng dugc
nhu cdu dich vu cho sé luong dong dao nha dau tu dang ngdy mot gia ting,
déng thoi tao ra dp luc canh tranh budc cac cong ty chirng khodn phai ty hoan
thién minh, nang cao chét luong dich vu khach hang va dam bao loi ich cho

khach hang.

Vé 1y thuyét, thang do Servqual 1a da hudng voi 5 thanh phan: Phuong tién
hitu hinh ( TAN), Tin cay (REL), Pap tng (RES), Nang luc phuc vu (ASS) va
Cam théng (EMP) dé do ludong chat lwong dich vu. Tuy nhién két qua nghién
ctru cho thiy thiy hai thanh phan ning luc phuc vu va dép tmg dugc gop thanh
mot, khong dat dugc gia tri phan biét. Sau khi danh gid thang do va phan tich
nhan t6 kham pha EAF, chat lugng dich vu cua cac CTCK trén thi truong TP
HCM bao gdm bén thanh phan (1) Nang luc phuc vu,(2) Cong nghé thong tin,
(3) Mtic d6 tin cdy, (4) Mirc d6 dong cam.
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2.4.1 Cong ngh¢ thong tin cua cac CTCK

Hién nay, co sé ha ting phuc vu thi trudng tuy c¢6 chuyén bién va duoc ning
cap dang ké, nhung van chua dap ing duoc nhu cau phat trién cua thi trudng.
Ha ting cong nghé thong tin cia da s cic cong ty chimg khoan hién nay
khong dong bd va con nhicu yéu kém.Khi vao gio cao diém, nha dau tu rat kho
truy cap vao nhiing trang Web cua cac cong ty chung khoan va S& GDCK.
Ngoai cac sy cd do duong truyén, hé théng phan mém cua S& ciing thudng
xuyén bi 16i. Theo Béo dién tir ctia Pang cong san Viét Nam di théng ké, chi
tinh trong khoang thoi gian tir ngay 08/12/2006 dén 30/08/2007 da c6 4 truong
hop cac giao dich tai san gip su cb, d6 1a su cb khién cac nha dau tu khong thé
theo doi bang gid chung khoin, nén phai huy khép 1€nh dot 2 va 3
(08/12/2006); sb liéu trén bang gia ching khoan bi sai 1éch khi mot ma ching
khoan dugc cap nhat hai 1an trén bang gia (ngdy 26/01/2007); huy phién giao
dich thudng 18, chuyén sang giao dich budi chiéu (02/02/2007); bang bao gié té
liét tir 8g30-9g15, gia tri giao dich toan thi trudng giam xubng 426.5 ti dong
(30/08/2007)! *1. Nhu vay, dinh hudng phat trién thi trudng thong qua viée giao
dich va dat 1énh truc tuyén s& gip rat nhiéu kho khian trong thoi gian toi khi co
s& vat chat, trinh d6 cong nghé van con yéu kém. Pén nay sau bon dot chay
thir nghiém voi tong sd 74 cong ty chimg khoan trén thi trudng chimg khoan

Tp HCM , chi c¢6 39 cong ty ching khoan du diéu kién dé giao dich truc tuyén.

Pé 1am rd hon nhan dinh trén, tac gia xin dua ra két qua nghién ciru thuc té
cho thiy phuong tién hiru hinh cta cac cong ty ching khoan thé hién qua hai
yéu t6 chinh : hé thong cong nghé va co so vat chat cua cac CTCK s& tac dong
dén sy thoa mén cua khach hang ( Phu luc 6, bang 6.1). Su twong quan cua
phuong tién hitu hinh ciing kha manh dén sy thoa man cta nha dau tu (
Pearson Correlation = 0.711), chi dirng sau Nang lyc phuc vu ( 0.750) va cao

hon han so véi Mtc d6 dong cam (0.610) va Muc d6 tin cay (0.660) ( Phu luc
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6, bang 6.1). Nhu vay yéu tb cong ngh¢ va trang bi co s¢ vat chét hién dai phai

dugc cac CTCK chu trong va dau tu hon nita.
2.4.2 Nang lwc phuc vu cia cac CTCK

Nhin chung nang lyc phuc vu cia cac cong ty ching khoan trén thi truong
ching khoan Tp HCM tuong d6i tot . Bang phan tich mé ta véi tap mau thu vé
cho thiy nha dau tr danh gid yéu t6 ning luc phuc vu véi mic gia tri trung
binh mean = 3.64. Theo thang do Servqual va két qua nghién ciru thyc té, ning
luc phuc vu cta cac cong ty chimg khoan thé hién qua ning luc phuc vu cua
nhan vién 13 chu yéu duoc do luong bang 6 bién quan sat nhu : nhan vién
CTCK phuc vu ban nhanh chong, luén san sang gitp do ban , ludn lich sy, an
can, cung cach phuc vu cua nhan vién CTCK tao sy tin tuong cho nha dau tu

va nhan vién CTCK du kién thire dé tu van cho khach hang.

So v&i md hinh 1y thuyét thi két qua nghién ciru thyc nghiém cho thay nang luc
phuc vu cia CTCK bao gém ca muc d6 dap tmg cua CTCK, khong ¢ su phan
biét gitta nang luc phuc vu va mirc d¢ dap ung. Nhu vay, hai khai niém nay
trong nganh dich vu chimg khoan 1a mot khai niém, ciing c6 thé 1a vé mat 1y
thuyét thi phan biét nhung vé mit thuc tién thi don hudng. Két qua nay co thé
xem muc do dép Uimg va nang luc phuc vu ctia nhan vién dich vu dugc nha dau
tu xem nhu 1a mot tiéu chi danh gid. Do d6, ching dugc goi chung la thanh

phén nang luyc phuc vu.

Trong sau yéu t6 do ludng ning lyc phuc vu cua cac CTCK, yéu t6 “ nhin
vién CTCK du kién thuc dé tu van cho khach hang “ dugce nha dau tu danh gia
thap, c6 14.8% nha dau tu chon mirc danh gid khong dong ¥, va 47.7% chon
mirc ddnh gia binh thudong.Cac yéu t6 con lai déu cé tir 50% trd 1én chon mirc

danh gia 1a dong y.
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Nguyén nhan 13 viéc phd cip kién thirc ching khoan noéi chung va luat ching
khoan noéi riéng con rat han ché. Cac co s& dao tao chinh thic vé kién thirc
chtng khoan con qué it, néu c6 chi 14 hinh thtrc ngan han. Do vy ma hién nay
c6 nhitng 16p, nguoi dau tuw mudn di hoc phai ding ky trude hang thang. Pic
biét, hién chi c6 mot co s¢ duy nhét duge phép dao tao cép ching chi luat la
Trung tAm nghién ctru va dao tao thudc Uy Ban chimg khoan. Vi vy ma doi
ngii 1am viéc trong cac cong ty chung khoan, cong ty quan 1y quy van con
nhiéu nguoi chua cé chung chi dao tao. Bén canh do van dé dao duc nghé
nghiép ctia nhan vién CTCK ciing tac dong dén ning luc phuc vu. Tur khi thi
truong chimg khoan Viét Nam ra doi nam 2000, hoat dong kinh doanh ching
khoan da duoc coi 1a mot nghé. Tuy nhién tinh chuyén nghiép va dao dirc nghé
nghiép cta ngudi hanh nghé chua cao.Co nhiéu phan hdi vé viéc nhan vién
CTCK ddi xir khong cong bang véi khach hang., chén 1énh mua ban cho ca
nhan, cho nguoi than, nhan vién chen 1€nh, mua ban khéng , lap ching tu
khéng dé mua ban....Tinh minh bach, cong béng trong hoat dong giao dich

khong c6 thé hién niang luc phuc vu ciia cac cong ty ching khoan con yéu kém.
2.4.3 Mirc dd tin cdy clia nha dau tu d6i véi cac CTCK

Sy tin cdy cua nha dau tu ddi véi cac cong ty chiung khoan thé hién qua cac
yéu t6 nhu: CTCK tuan thi ding cac quy dinh cta phap luat,nha dau tu cam
thdy an tAm va su nhiét tinh giup d& khi st dung dich vu tai cong ty chimg
khoan. C6 14.2% khach hang chon mirc tra 10i “ Khong dong y “ va “ Hoan
toan khong dong ¥ « ddi v6i yéu t6 “ CTCK tuan thu ding cic quy dinh cua
phap luat”; co 5.7% khach hang trong tip mau thu dugc cam thiy khong an
tam khi st dung dich vu tai cc cong ty chimg khoan.Thuc té 13 trong nim
2008, Thanh tra chimg khoan di ban hanh 124 quyét dinh xir phat vi pham
hanh chinh ddi v&i cac to chitc va ca nhan c6 hanh vi vi pham phép luat vé
chtng khoan va thi truong ching khoan. Téng s tién phat ndp vao ngan sach

nha nudc trong nam 2008 1én téi 4 ty dong. Trong d6 co khong it cac vi pham
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ctia cac CTCK: 15,3% (19 truong hop) 13 nhitng vi pham vé giao dich chung
khoan nhu giao dich gia tao, thao tung thi truong; thuc hién giao dich ching
khoan ma khéng bao cdo ciia cac ¢ dong nodi bd cong ty niém yét. C6 dén
75,8% (94 truong hop) 13 vé phat hanh va cong bd thong tin theo Thong tu s6
38/2007/TT-BTC ban hanh ngdy 18/04/2007 ctia B6 Tai Chinh vé viéc Hudng
dan vé viéc cong bd thong tin trén thi trudng chimg khoan.Va 8,9% (11 truong
hop) 1a nhiing vi pham vé hoat dong kinh doanh ching khoan ciia cac cong ty
ching khoan; vi pham quy dinh vé ché do bao va cong bd thong tin ciia cong

ty chirng khoan.

Tir d6 van dé thong tin khong can xumg giita cong ty phat hanh c¢d phiéu va
nha dau tu con rat nhidu bat cap. Hién co rat nhiéu thong tin vé cong ty niém
yét duoc cong bd, nhung d6 tin cdy lai khong cao hodc ¢ nhitng thong tin anh
hudng 16n dén quyét dinh mua hay ban cua nha dau tu thi rat kho tim kiém nhu
chi phi nghién ctru va dau tu phat trién 14 bao nhiéu, cac bai phan tich cac chi
s6 loi nhuén, cc yéu td dau vao dé du bdo cac chi sd ké hoach, co cdu va sd
lugng cd dong ndi bg, cac ké hoach hop tac va dinh hudng dai han vv.... B6
mot phan 13 do chat luong dich vu cta cac cong ty ching khoan chua chuyén
nghiép c6 thé din dén thong tin 1am an kém hiéu qua cua cac doanh nghiép
nay coéng bd cham tré anh hudng dén nha dau tu, dén chat lugng cta thi trudng

va dén mirc do tin cdy cua nha dau tu ddi voi cac CTCK.
2.4.4 Mirc 30 dong cam ciia CTCK doi v6i nha dau tu

Mirc d6 canh tranh giita cac cong ty chimg khoan cang gay git hon khi mot
bao cdo cua Hiép hoi ching khoan Viét Nam moi dy dua ra , c6 dén 70-80%
trong tong s6 gan 100 cong ty ching khoan hién nay dang phai hoat dong cam
cu. Vi vdy ma ngoai viéc co6 mdt hé théng ha t?mg k¥ thuat hién dai va on dinh,
cac CTCK can cb y thirc nang cao chét lugng phuc vu khach hang, chi nhiing

cong ty ching khoan véi dich vy tét mai co thé ton tai trong cudc canh tranh
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khéc 1iét nay. Dich vu t6t con thé hién & sy dong cam cua cac CTCK danh cho
khach hang ctia minh qua cac yéu t6 nhu: CTCK thé hién su quan tim dén ca
nhan khach hang,luén c¢6 nhitng 151 khuyén tét khi khach hang can tu van, ludn
quan tim, tim hiéu tim tu, nguyén vong cta khach hang.C6 17% nha dau tu
khong hai long voi sy dong cam tir cac CTCK, 58.5% chdp nhan ¢ mirc
Binh thuong” , diéu d6 cho thay cac CTCK can quan tdm hon nita dén khach
hang ctia minh, nhit 1 trong giao doan nay, khi thi trudng ching khoan suy

giam, tAm 1y hoang mang, chan nan dang 4p dao cac nha dau tu.

Thu hat nha dau tu béng cac cudc hdi thdo 1a mot trong nhitng cach lam thé
hién su dong cam cua cac CTCK danh cho nha dau tu dang duoc ap dung rong
rdi. Thuc té, trong thoi gian qua cac CTCK ciing da nd luc rat nhidu khi thuong
xuyén mé cac cudc hoi thao gitra cac chuyén gia va nha dau tu vé thi trudng
ching khoan. Nhiéu céng ty ching khoan di lién tuc to chirc cac hoi thao
chuyén dé vé tai chinh, ching khoan vé&i muc dich cung cip thong tin , kién
thitrc vé dau tu nham thu hat khach hang vé cong ty minh va dé trin an cac nha
dau tu cil. Cu thé, tir gilta thang 4 dén nay , CTCK bai Viét da td chirc nhiéu
hoi thao véi cac chuyén dé khac nhau nhu: “C6 nén theo chan cic nha dau tu
ngoai?”, “Phan tich chién lugc dau tu cua cac ti phu ndi tiéng”. .. Nhiéu cudc
hoi thao ciing dién ra & cac cong ty chimg khoan khac nhu hoi thao "thi trudng
chtng khoan Viét Nam di dén diém mua dai han?"; "thi trudng chimg khoan
Vi¢t Nam - Co hoi va thach thic" tai Nha Trang, Can Tho, Pa Ning cta cong
ty chimg khoan Réng Viét. Cong ty C6 phan Ching khoan Bao Viét vira to
chtrc hoi thao "Nhin lai thi truong chiing khoan Viét Nam trong 6 thang dau
nam 2008" tai Ha NoOi va héi thao "Phan tich va du bdo - thi truong chung
khoan Viét Nam 6 thang cudi nim 2008" tai Tp.HCM... Cong ty C phan
Chtng khoan Sai Gon ciing t6 chirc dinh ky cac hoi thao vao tht ndm hang
tuan, dé giup nha dau tu ndm bat co hoi dau tu hidu qua. Nbi bat hon ca, Cong

ty Chung khoan KimEng Viét Nam (KEVS) con moi ca chuyén gia chung
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khoan dén tir Thai Lan, Tién ST Wanchai Thanjasiri, dé noi chuyén vé6i chuyén
dé “Thau hiéu thét bai, sin sang cho tuong lai”, “Nghiép vu chimg khoan mdi -
Cac quy dinh phap 1y va kinh nghi€ém cho Viét Nam". Méi day, KEVS thong
béo sé& to chirc giao luu tryc tuyén dinh ky hang tuan vao mdi sang thir 2 giita
cac nha dau tu véi chuyén gia phan tich tir Cong ty Ching khoan KimEng

Singapore.

2.4.5 Panh gia chit lwong dich vu ciia cic CTCK théng qua su thoa

man cua khach hang

Nhin chung, chat luong dich vu cac cong ty ching khoan trén thi trudng ching
khoan Tp HO Chi Minh duoc danh gia khong cao. Bon thanh phan ciia chat
luong dich vu déu dat gia trj trén trung binh (3.0): Nang luc phuc vu (3.64),
mic d6 dong cam (3.50), mic do tin ciy ( 3.60) va cong nghé thong tin (

3.70).

Tuong tu, sy thod man cua nha dau tu d6i voi chat luong dich vu cua cac cong
ty chirng khoan ciing dat trén gia tri trung binh (3.54). Qua thang do, cac thanh
ph?m ctia chat luong dich vu c6 su tuong quan manh véi su thoa man cua nha
dau tu. Trong dé nang lyc phuc vu c6 sy tdc dong manh nhat, tiép theo la
phuong tién hitu hinh va mirc d6 tin cdy, cudi cung 1a mic d6 ddng cam. Trén
co s& két qua ndy ma cac nha quan trj trén thi truong ching khoan luu y dé co
chinh sach dau tu, cai thién chét luong dich vy ctia minh. Vi¢c phai nang cao
hon nita nang lyc phuc vu la diéu hoan toan ding va vo cung cép thiét, nhét 1a
ddi véi mot thi truong chimg khoan con non tré nhu Viét Nam. béi voi co s6
vét chét, nghién ctu nay khéng dinh cdc han ché vé mat cong ngh¢ da dugc
thira nhan cua thi truong. Ciing nhu vay, mic do tin ciy va sy dong cam cua
cong ty chimg khoan trén thi trudng chimg khoan TP H6 Chi Minh can duoc
nd luc hon nita bai trinh do hiéu biét ctia nha dau tu chua duoc cao. Hon nira,

trong dich vu cac tiéu chi khach hang yéu cau phai dat mot pham vi nao do,
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néu nha cung tng dat mirc cao hon gidi han trén ciing khong lam khach hang
hai long hon. Ngugc lai, néu dich vu dat thép hon gidi han dudi, co thé gay su

tht vong rat 16n.

Van c¢6 nhiéu khia canh dé danh gia chét luong dich vu cac CTCK ma thong
qua sy thoa man khach hang chi 1a mét trong nhiing tiéu chi d6. Két qua khao
sat chu yéu do ludng sy thoa mén cua khach hang ¢ dich vy tu van, méi gidi la
cha yéu.Cac nghiép vu khic nhu : bao linh phat hanh, phan tich va tu van dau
tu chi tap trung & mot s6 CTCK lau nim va quy mé von 16n. Nhin chung, voi
su canh tranh ngdy cang khéc liét, dén nay trén thi trudng dd c6 nhimng xdo

tron dang ké vé thi phan méi gidi cling nhu chat luong dich vu .



55

CHUONG 3

CAC GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
CAC CONG TY CHUNG KHOAN

3.1 Muc tiéu phwong hwéng phat trién cac CTCK trén thi truong

chirng khosn Viét Nam !°

Hién tai, hoat dong kinh doanh cua cac CTCK kha khé khan theo bdi canh
chung cua thi truong, hudng canh tranh chinh va 1au dai nhat 13 cac cong ty
khong nén qua chu trong toi viée canh tranh bang phi giao dich , thay vao d6
nén nén dau tu cong nghé va tang tién ich, nang cao chét lugng dich vu. Qua
dot khing hoang nay, cic nha dau tu s& ¢ cai nhin khat khe hon va chuyén
nghiép hon vé dich vu ciia cic cong ty ching khoan. Céac giai phap nang cao
chat luong dich vu cic cong ty ching khoan can c6 su nd lyc tir hai phia :

doanh nghiép va chinh phu.

Theo chién luoc phat trién thi truong ching khoan Viét nam dén 2010 di duoc
chinh pha phé duyét ngay 05/08/2005, dinh huéng phét trién cac dinh ché tai

chinh trung gian cho thi trudng chimg khoan Viét Nam thé hién nhu sau:

v Tang quy mo va pham vi hoat ddng nghiép vu kinh doanh, dich vu cua céc
cong ty chimg khoan. Phat trién cac cong ty chimg khoan theo hai loai hinh:
Cong ty Chung khoan da nghiép vu va Cong ty Ching khodn chuyén doanh,
nham tang chat lugng cung cap dich vu va kha nang chuyén mén hoa hoat

dong nghiép vu.

v Khuyén khich va tao diéu kién dé cac t6 chirc thuéc moi thanh phan kinh té

c6 du diéu kién thanh lap cac cong ty chimg khoan, khuyén khich cac cong ty
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ching khoén thanh 13p cac chi nhanh, phong giao dich, dai 1y nhén 1énh & cac

tinh, thanh phé 16n, cac khu vuc dong dan cu trong ca nudc.

v/ Phat trién cac cong ty quan 1y quy dau tu ching khoan ca vé quy mo va chat
luong hoat dong. Pa dang hoa cac loai hinh so hitu d6i v6i cong ty quan 1y quy
dau tu. Khuyén khich céc cong ty chimg khoan thuc hién nghiép vu quan ly

danh muc dau tu.

v" Thanh 1ap mét s6 cong ty dinh mirc tin nhiém dé danh gia, xép loai rui ro
cac loai chirng khodn niém yét va dinh murc tin nhiém cia cac doanh nghi¢p

Viét Nam.

3.2 Cac giai phap ning cao chit lwong dich vu cic CTCK trén thi
truong chirng khoan Tp HCM théng qua cugc khio sat

3.2.1 Giai phap nang cao nang lwc phuc vu, mirc do tin ciy va sw

dong cam

Nhu di phan tich, ning lyc phuc vu ctia cac CTCK thé hién qua cung céch,
thai d6 phuc vu, kién thuc tu vn cia doi ngii nhan vién. Muc d0 tin cay thé
hién qua cac yéu td su nhiét tinh cia CTCK va sy an tAm khi sir dung cac dich
vu ctia cac CTCK. Va su dong cam thé hién qua cac diéu kién tot nhit ma
CTCK c¢6 thé mang lai cho nha dau tu ciing nhu sy quan tdm, chia sé cua
ngudi lam dich vu 1a cac CTCK ddi voi khach hang ctia minh. Tét ca cac yéu
t6 trén mudn thuc hién tot déu xuét phat tir yéu t6 con nguoi.Vi vay, theo tac
gia giai phap dau tién ma tac gia mudn dé cap dé nang cao CLDV cac CTCK

1a phai chuyén nghiép hoa ngudn nhan lyc ctia minh.

% Nang cao nguon nhan lwe: Hau hét cac nha dau tu trén TTCK Tp HCM
déu nhan xét rang nang lyc tu van cua cac nhan vién moi gidi con rat kém,

khong tao dugc sy tin cdy noi khach hang. D3 qua rdi khoang thoi gian cac
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CTCK tuyén nhan su 6 at bo qua yéu td ning luc cho kip téc do tang truong
cua gia tri giao dich. Hi¢n nay, chat lugng nhan vién thyc hién cac nghi¢p vu
trong cac CTCK con bo ngd, s CTCK chip hanh quy dinh vé sé nhan vién c6
ching chi hanh nghé rat it . Thoi diém hién nay 14 lac cac CTCK sang loc, dao
tao va chon ra mét doi ngii nhan luc ¢6 nang lyc. Cac CTCK khong thé trong
chd mét co sé duy nhat duoc phép dao tao cap chimg chi luat 1a Trung tim
nghién ctru va dao tao thudc Uy Ban ching khoan. Bénh canh su hd tro tr
UBCK, v6i1 d61 ngli nhan vién hién tai, cac CTCK can tap trung dao tao tai
chd, c6 ché @6 chinh sach dai ngod tot dé giit chan nguoi gioi. Bén canh yéu cau
vé chuyén mon nghiép vu thi van dé& vé dao dirc nghé nghiép cta nhan vién

CTCK can dugc cha trong dé tao su tin cay cho khéach hang.

< Nang cao ning luc quan ly : Nhimng vi pham ctia ngudi hanh nghé ching
khodn da va dang lam x6i mon niém tin clia nha dau tu. Vi vy, cac CTCK nén
thuc hién quan tri cong ty theo thong 18 qudc té tot nhit. Nang cao kha ning

giam sat, ki€m soat nd1 bo va hi¢u qua tac nghi¢p cuia nhan vién.

% Pinh huéng chién lwge phat trién : Cac cong ty ching khoan & Viét Nam
van chia dich vu cung cép theo ndm nhom la méi gioi, tu van, tu doanh, luu ky
va bdo lanh phat hanh. Pay 1a cich phéan theo chiic nang. Cach phan chia nay
duoc cu thé hon voi cac yéu ciu gidi han vé von dé c6 thé trién khai timg loai
dich vu. Vd: mudn thuc hién dich vu bao lanh phéat hanh, cac CTCK phai c6
ngudn vén 1a 165 ty da lam 2/3 cac CTCK xin rit bét dich vu nay. Trong chudi
gia tri nganh dich vu ching khoan c6 nhiéu cong doan tao gia tri. Pa co thoi
ky, Agriseco tim kiém phan 16n doanh thu ctia minh tir cac hoat dong lién quan
dén trai phiéu, Cong ty ching khoan Bao Viét va Cong ty ching khoan Ngan
hang Ngoai Thuong c6 ngudn thu 16n tir tir cac hoat dong tu véan, luu ky va bao

lanh phat hanh, Cong ty chimg khoan Sai Gon lai ¢6 ty trong ngudn thu 16n tir
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mdi gidi va tr doanh. Cac dich vu ching khoan, ban chat 13 nhimg dich vy cao
cip , yéu cdu tinh chuyén mén va uy tin rat cao. Vi vdy cac CTCK can chon
cho minh mét cong doan trong chudi gia tri phu hop, chang tha it dich vu ma
tdt, con hon nhiéu ma té. chi can mét dich vu mang tiéng”, s& kho c6 thé

cung cﬁp mot dich vu nao khac.
3.2.2 Gidi phap nang cao cong ngh¢ thong tin

Nang cip va d6i méi hé thong cong nghé thong tin nham ting cuong kha ning
tiép can thi truong cta nha dau tu .Giai doan thing hoa cta thi trudng chimg
khodan, cac cong ty dua nhau ra doi va nho su "sot néng" cua thi truong thi viéce
thu hat khach hang, dua s tai khoan ting 1én hang ngan trong thoi gian ngan
khong phai 14 qua kho. Nhung thi trudng ¢ nhitng thing trim dé sang loc, nha
dau tu vé lau dai ciing kho tinh hon... budc cic cong ty phai ning cao chat
lwong dich vu dé giir khach. Mot trong nhimg yéu cau dau tién dé nang cao
chat lwong phuc vu chinh 13 dau tu ha ting cong nghé thong tin ciing nhu cac

giai phap quan ly va dich vu hién dai.

Dau tu vao cong nghé thong tin 1a mot yéu cau tit yéu. O cac trung tim ching
khoan 16n trén thé gidi, thoi gian quay vong 1énh chi dudi mot gidy. Trong khi
& Viét Nam, cac cong ty dé rot 1énh qua nhiéu. Nhimg 16i nhu chdm va sai sot
khi nhap 1énh hay tir chéi khach hang vi qua dong... s& 1a diéu khong con duoc
chap nhan trong mot thi truong phat trién 6n dinh. Thyuc té, khi Trung tam
Giao dich Chung khoan TP. HO Chi Minh chuan bi khép 1énh lién tuc, rat
nhiéu cong ty san sang dap tng nhung chi vi mot vai don vi khong sin sang,
chuyén khdp 1énh truc tiép budc phai hodn lai. Va khach hang s& phan tng nhu
thé nao khi danh tinh nhiing cong ty nhu thé dugc cong khai 1a diéu ma ai ciing
c6 thé biét. Vi vay, khong con cach nao khac 1a cac cong ty budc phai don sirc
dau tu cho cong nghé thong tin. Bén canh yéu cau khép 1énh lién tuc, cic cong

ty con phdi canh tranh nhau trong viéc cung cép cac dich vu giao dich tryc
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tuyén... cling khién cac cong ty phai dau tu manh mé cho CNTT va mdi cong

ty ¢6 thé chon cho minh mdt mé hinh phu hop nhét.

Hién nay, hau hét cac CTCK dang st dung phan mém cta Cong ty hé thong
thong tin FPT va theo danh gia cta nhiéu cong ty thi chuwong trinh ndy van
chua hoan thién, chua thé mé rong dugc cho nhitng dich vu mai khi thi truong
phat trién manh hon. Vi vay lua chon cac phﬁn mém nude ngoai la sy lya chon
t6i wu nhat vi nudc ngoai da cé kinh nghiém vé thi trudng chimg khodn nén
chuong trinh phdn mém ctia ho c6 nhiéu dich vu méi ma twong lai cac CTCK
Viét Nam ciing phai thyc hién. Thé nhung , khong phai bat ky cong ty chiing
khoan ndo ciing san sang chi ra mot so tién 1on hang triéu d6 dé dau tu cho
cong nghé thong tin, dac bi¢t 1a nhiing CTCK mdéi ra doi , quy mo con nhd
hozc loi nhuén chua nhiéu. Vi vy mot giai phap quan trong can duoc xem xét
d6 1a cac CTCK phai cai thién quy mé von, nén chuyén sang loai hinh cong ty
cb phan dé c6 nhiéu lya chon tién hanh mot sb giai phap ting von, chang han
nhu phat hanh c¢6 phiéu...Hodc sap nhap ciing 13 mot giai phap tot cho cac
CTCK ¢o6 quy mo von nhé. Sau 5 nam ké tir khi Viét Nam gia nhap WTO, cac
cong ty chiung khoan 100% vén nudc ngoai s& dugc thanh 1ap. Khi dé, xu
hudng sap nhap, kéu goi von tir cac nha dau tu nudc ngoai s& 1a xu hudng tat
yéu gitp cac CTCK giai quyét bai toan cai thién céng nghé va da dang hoa
dich vu. D6 s& 1a nhimg céng ty manh vé vén, cong nghé, nhan luc s& ngay
cang md rong hoat dong, chiém linh phan 16n mang dich vu. Vi vidy UBCK

can hoan thién khung phép 1y cho TTCK hoat dong.
3.3 Mt s6 goi ¥ chinh sich nhim ning cao CLDV cic CTCK

Chinh phu, cu thé 13 Uy ban chimg khoan Nha Nudc phai ¢6 cac giai phap cho
thi truong ching khoan néi chung va cac CTCK néi riéng ¢ chiéu rong va

chiéu sau.
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Thir nhdt, thi truong ching khoan cin mot hanh lang phép 1y 1 rang hon. Luat
chtirng khoan Viét Nam dugc soan thao va ban hanh trong bdi canh cai cach
toan dién hé théng phap 1y dé kip thoi gia nhap To ching thuong mai thé giéi
(WTO) nam 2006. Vi 1§ d6, cong vao tudi doi thi trudng chimg khoan con rat
tré nén nhiéu quy dinh trong luat chwa thuc sy & rang va minh bach, kho ap
dung trong thuc t6.Vi du nhu trude stc ép vé von, cong nghé, kha ning canh
tranh thi sap nhap va mua lai cac cong ty ( hoat dong M & A) chung khoan la
xu hudng tit yéu sé dién ra , nhung hoat dong nay con thiéu hanh lang phap ly
1d rang. Cac quy dinh vé hoat dong nay dugc quy dinh trong nhiéu vin ban
khac nhau nhu Bo luat dan sy, Luat Doanh Nghiép, Luat Pau Tu, Luat Canh
tranh...nhung tat ca chi méi dung lai & viéc xac lap vé mit hinh thiec. Trong
khi d6, M & A la mot giao dich thuong mai, tai chinh. Giao dich nay doi hoi
phai c6 quy dinh cu thé, c6 mot co ché thi truong dé chao ban, chao mua doanh
nghiép, gia ca, cung cap thong tin, chuyén giao va xac 1ap s hiru, chuyén dich
tu cach phap nhan, cdc nghia vu tai chinh, thuong hi¢u....Mot nghi dinh vé
mua ban , sap nhap cac doanh nghiép c6 yéu td nudc ngoai can dugc soan thao
gép rut. Bén canh d6 céc tiéu chi dé thanh lap va danh gia hoat dong cac cong
ty chimg khoan can phai rd rang va chat ché. Vi du nhu cin ning cao tiéu chi
thanh 14p cong ty chimg khoan dudi goc d6 nang cao chit lugng nhu bit budce
cac khi thanh 1ap cac cong ty ching khoan méi can phai c6 su tham gia cua
cac dinh ché tai chinh 16n nhu ngan hang, bao hiém...va cho phép ca dinh ché

trung gian qudc té tham gia hon 14 yéu cau vé vén 300 ty.

Thit hai, goi ¥ chinh sach lién quan dén nang cao cong nghé thong tin cac
CTCK. Chinh phu phai hd trg cho thi trudng chimg khoan noi chung va cac
cong ty chig khoan néi riéng vé viéc xay dung co so ha tang nhdam giam nhu
cau von dau tu.Vi du nhu: quy hoach mit bang dia 1y cho cac cong ty tao thanh
mot “phd Wall” caa Tp HCM, ctia Ha Noi, hé thong bang thong duong truyén
rong dé dam bao cho giao dich tryc tuyén hoat dong tdt. Theo quyét dinh phé



61

duyét chién luoc phat trién thi truong chung khoan Viét Nam dén nam 2010
duoc ky ngay 05/08/2003 thi cho dén nay, tién trinh “dua hé thong giao dich tur
dong hién dai tai Trung tdm Giao dich Ching khoan thanh phé HS6 Chi Minh
vao van hanh. Két ndi mang dién rong gitta h¢ théng giao dich cua Trung tam
Giao dich Chung khoan véi cac cong ty chiig khoan thanh vién...” [ ] dién ra
rat cham. Co thé thong qua ting cudng hop tac qudc té, chinh sach hd tro vay
von, Chinh phu c6 thé gitp cac CTCK dau tu vao co so ha tang nhim nang cao
chét lugng dich vu cdc CTCK cling nhu nang cao chét lugng dich vu thi truong
chtirng khodn Viét Nam. Chinh phu tao diéu kién cho cac dinh ché trung gian
qudc té tham gia trén thi truong chimg khoan. Su tham gia cua cac dinh ché
trung gian qudc té s& lam tang tinh canh tranh trén thi trudng cung tmg dich vu
nay. Cac dinh ché niy s& mang theo cac cong nghé quan 1y ...1am loi cho nha

dau tu qua canh tranh va chét lugng dich vu.

Thit ba, goi y chinh sach nang cao niang luyc phuc vu chinh 13 van dé con ngudi,
ngudn nhén lyc cho thi trudng ching khoan. “Xdy dung va phat trién Trung
tam Nghién ctru va Boi dudng nghiép vu chimg khoan va thi truong chimng
khoan thanh don vi c6 du diéu kién va kha niang nghién ctu vé thi trudng
ching khoan; dao tao, bdi dudng nghiép vu quan 1y thi trudng chimg khoén,
hop tac véi cac truong dai hoc, cac co sé nghién ctru trong va ngoai nudc trong
hoat dong nghién ctru, dao tao co ban va ning cao kién thirc vé thi trudng von”
[1. Uy Ban Chtng Khoan khong nén 13 co s¢ duy nhat dao tao va cip ching
chi hanh nghé chung khoan. Can nhan rong cac co sé dao tao c6 chét luong
chuyén sau, diéu kién dé hanh nghé chimg khoén 1 phai duoc dao tao bai ban
nhu cac nganh nghé khac thong qua cac truong Pai Hoc va van dé dao dirc
nghé nghiép phai dugc cha trong. Bén canh dé, chinh phu ( co quan quéan ly
ban nganh) can phai khuyén khich cac nha dau tu trang bi kién thitc ching

khoan, m& rong va khuyén khich cac truong, cac to chire chuyén nganh dao tao
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v€ linh vuc chung khoan , ph6 bién kién thirc vé chung khoédn trén nhicu

phuong tién ( internet, truyén hinh, hoi thao...) .
3.4 Két qua chinh va déng gép ciia nghién ciru

Nghién ctru nay dung trén quan diém tiép thi, thi truong chimg khoan 1a mot
thi truong cao cap va nha dau tu 13 nhitng khach hang dic biét. Viéc phan
tich,do luong chit lugng dich vu cac cong ty ching khoan thong qua danh gia
ctia nha dau tu 14 cac thong tin hiru ich cho 1y thuyét tiép thi va cac dinh hudéng

, diéu hanh quan 1y cta cac cong ty chimg khodn.

Nhu di biét, SERVQUAL nguyén thuy 1a thang do da hudng voi nam thanh
phén : Phuong tién hiru hinh, tin cdy, déng cam, dap ung va nang luc phuc vu .
Céc thanh phan nay dic trung cho timg thudc tinh cua chat luong dich vu nhu
mot tong thé thdng nhat. Chang han : Phuong tién hiru hinh 13 su thé hién vé
ngoai cua co sé vat chit , nhan vién phuc vu; Nang luc phuc vu Ia kién thurc,
k¥ ning, phong cach ctia nhan vién , su hitu dung cua co s vat chat...Toan bo

thang do nay c6 20 bién quan sat.

Nghién ctru so bd cho thdy nha dau tu ¢ nhitng cam nhédn, nhan dinh khong
nhu nhau dbi v6i nhitng ddi tuong ho tiép xuc trong qua trinh giao dich véi cac
cong ty ching khoan. Do vay 26 bién quan sat ban dau dugc dé nghi dua vao
bang cau hoi va chi co 16 bién dugc giir lai sau khi danh gia thang do & nghién

ctru chinh thiec.

Qua phan tich do luong, thang do chét lugng dich vu cac cong ty ching khoan
trén thi trudng chimg khoan TP HO Chi Minh van da huéng nhung chi véi bon
thanh phan dat do tin cdy va phan biét ( Phan tich nhan t6 cho phwong sai trich
dat 61.41% va hé sb tin cdy alpha cta timg thanh phan kha cao > 0.7). Hai
thanh phan cua thang do Servqual, 6 1a mirc do dap tmg va ning luc phuc vu

khong dat dugc gia tri phan biét. Nhu vay, hai thanh phan nay c6 thé vé mit Iy
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thuyét la hai thanh phﬁn riéng bi¢t nhung vé mit thuc tidn dbi voi chat lugng
dich vu cac cong ty chimg khoan tai Tp Ho Chi Minh thi chung gop thanh mot

va tao thanh mdt khai niém don hudng.

Theo két qua ctia nghién ctru ndy, chat lugng dich vu cac cong ty chimg khoan
trén thi trudng chimg khoan Tp HO Chi Minh dugc do luong bang 16 bién
quan sat. Trong d6, muc do tin cdy duge do ludng bing 3 bién quan sat. Mirc
d6 dong cam dugc do luong bang 5 bién quan sat. Phuong tién hitu hinh dugc
do ludong biang 2 bién quan sat va ning luc phuc vu dugc do luong thong qua 6
bién quan sat. Viéc danh gia theo ciu triic nay khong 1am bac bo hay lam giam
di ¥ nghia 1y thuyét cua chat luong dich vu ciing nhu cta thang do servqual vi
c6 thé thdy cac bién theo thanh phan dic trung cii van hién dién trong cac

thanh phan d6i tuong méi.

Két qua nay cho cac y nghia vé 1y thuyét nhu sau. Mot 1a nghién ctru ny gop
phan vao hé théng thang do chit luong dich vu trén thé gidi bang cach bd sung
vao n6 mot hé thong thang do chat lwong dich vu cho thi trudng ching khoan
tai Vi¢t Nam. Hai la vdi cac nha quan tri cac doanh nghi€p kinh doanh trong
linh vuc chung khoan , chat lugng dich vu dugc do luong qua doi tuong co thé
cung cdp cac thong tin hiru ich sau: (1) xac dinh vai tro cta cac thanh phan
trong toan bg hoat dong cung g dich vy, (2) do luong muc dJ hai long cua
khach hang voi timg thanh phan. Cac thong tin nay 1a co s cho dinh hudng,

giai phap diéu hanh c6 trong tim.
3.5 Han ché ciia nghién ciru va hwéng nghién ciru tiép theo

Day 1a mot nghién ctru ké thtra cac nghién ctru da co6, do d6 cac han ché la

khong thé tranh khoi.

Mot la, viée 1dy mau chi & mét sé cong ty chimg khoan tai khu vuc Tp HCM

lam cho tinh dai dién cia két qua khoéng cao. Hon nita, do thi truong ching
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khodn trén trén da suy giam dan dén sy nhiét tinh cta nha dau tu tham gia but
vén cling giam di. Vi vay, kich thudc miu mic du dat yéu cau nhung két qua

cua nghién ctru s€ dat su tin cady hon néu kich thudc mau 16n hon.

Hai la, trong nghién ciru ndy chi tap trung danh gia chat lugng dich vu cac
cong ty chimg khoan tai khu vuc TP H6 Chi Minh. Rét c6 thé c6 su khac nhau
gira hai thi truong TP HO6 Chi Minh va Ha Noi. Nhu véy kién nghi tht nhét 1a
nghién ctru can 1ap lai cho viéc do luong & thi trudng ching khoan Ha Noi va

cO su so sanh hai thi truong nay.

Ba la, nghién ctru chi tip trung vao ddi twong danh gia chét lugng dich vu 13
cac nha dau tu c4 nhan nén tinh khai quat hod vé danh gia chat lugng dich vu
cac cong ty chung khoan chua cao. Kién nghi cho nghién ctru sau 13 can
nghién ctru thém d6i twong khao sat 1a cac to chie dau tu véi cac dich vu cao

cap hon trén thi truong chimg khoan.

Cubi ciing 1a nghién ctru ndy chi xem xét , danh gia chat luong dich vu thong
qua sy thoa man ctia khach hang. C6 nhiéu yéu t6 khac giai thich cho sy thoa
man cua khach hang. Van dé nay dua ra mot hudng nghién ciru nita cho cic

nghién ctru tiép theo.
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Phu luc 1
Phu luc 1.1 : Bang cau héi nghién ctru so' b

BANG CAU HOI NGHIEN CUU SO BO
Xin chao anh /chi....
T61 1a Nhu Chau, hoc vién cua truong Pai Hoc Kinh Té TpHCM, chuyén nganh
Quan trj kinh doanh. Téi dang tién hanh mot chuwong trinh nghién ctru khoa hoc vé
chat lwong dich vu cac cong ty chimg khoan trén thi trudng ching khoan TP
HCM. Tbi rat han hanh duoc thao luan véi anh /chi vé chu dé nay. Tét ca nhiing
thong tin, quan diém cua anh/chi s& gitp ich cho chuong trinh nghién ctru cua toi
va phuc vu cho cac don vi kinh doanh trong linh vuc ndy hoan thién hon nira vé
chét luong dich vu cua minh.
Kham pha yéu t6 chét lugng
1.Anh /chi mé tai khoan mua ban chirng khoan tai cong ty nao? Vi sao anh/chi
chon cong ty d6?
2.Anh/chi thuong giao dich tai san, dién thoai hay qua mang truc tuyén? Hinh thirc
giao dich nao thuan tién cho anh/chi? Vi sao?
3.Theo quan diém cta anh /chi, khi n6i dén chat lwong cua cac cong ty chung
khoan thi nhitng yéu t6 nao 13 quan trong nhit? Vi sao?
4.Goi y nhitng yéu t6 ciu thanh (5 thanh phan) trong thang do SERQUAL
5.Trong cac yéu td nay anh/chi cho biét yéu td nao 1a quan trong nhét, nhi, ba,
khong quan trong ti nao? Vi sao?
6.Anh/chi con thay yéu t6 nao khac ma anh/chi cho 1a quan trong nira kh? Vi sao?
Tran trong cam on anh/chi dd danh thoi gian dé tham gia chuong trinh nghién ctru

nay va cung cap nhing ¥ kién quy bau.
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Phu luc 1.2 : Cac bién do lwong CLDYV va su thoa méan ciia khach hang lan 1

MUC PO TIN CAY

1. CTCK nay tuan thu ding lut phap, quy trinh theo luat ching khoan.

2. Khi ban can gitip d&, CTCK nay nhiét tinh giup ban.

3. Ban cam théy an tam khi sir dung dich vu tai CTCK nay.

4. CTCK nay thong bao kip thoi cho ban biét khi co su thay ddi trong qua trinh thyc hién
nhimg cam két trong hop dong.

5. CTCK nay luén giai quyét thoa dang nhitng thac mac, khiéu nai cua ban.

6.Nhitng huéng dan ciia nhan vién CTCK nay lam ban an tim.

7.Ban an tdm vé tinh bao mat thong tin, dir liéu cia CTCK nay.

8. Ban an tdm vé moi lién két gitra CTCK nay v6i ngan hang.

9. Thuong hiéu cua CTCK nay lam ban tin tudng.

MUC PO PAP UNG

10. Nhan vién CTCK nay phuc vu ban nhanh chong.

11. Nhan vién CTCK nay ludn sin sang gitp d& ban.

12. D véo gio cao diém ban ciing duoc phuc vu tan tinh.

13. CTCK nay cung cép nhiéu dich vu tién ich cho ban.

14. CTCK nay luon cap nhét ban tin ching khoan kip thoi.

15. Thu tyc tmg trude tién ban , cam c6 cia CTCK nay ludn nhanh chéng.

16. Quy trinh dat I¢nh cia CTCK nay nhanh chong, ti¢n loi.

17. CTCK nay cung cap két qua khop 1énh kip thoi.

NANG LUC PHUC VU

18. Nhén vién CTCK nay giai dap, huéng dan rd rang cac thic mac cua ban vé dich vu.

19. Cung cach phuc vu cta nhan vién trong CTCK nay tao sy tin tudng d6i véi ban.

20. Nhan vién CTCK nay ludn lich sy, an can véi ban.

21. Nhén vién CTCK nay c6 kién thirc dé tu van cho ban.

22. Nhan vién CTCK nay c6 thao tdc nhap 1énh chinh xac.

MUC PQ PONG CAM

23. CTCK nay thé hién su quan tdm dén ca nhan ban.
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24. CTCK nay thudng mé cac 16p tu van tran an nha dau tu khi thi truong bién dong.

25. CTCK nay tao diéu kién tot nhat co thé cho nha dau tu.

26.CTCK luén tim cach hiéu biét cac yéu cau cia ban.

27 Nhan vién CTCK nay ludn c6 nhing 161 khuyén tot khi ban can tu van.

28. Nhén vién CTCK nay ludn quan tim, tim hiéu tAm tu nguyén vong cta ban.

PHUONG TIEN HU'U HINH

29. Nhan vién trong CTCK nay c¢6 trang phuc lich su

30. CTCK nay c6 hé thong cong nghé hién dai.

31. Co so vat chat cia CTCK nay hién dai, thoai mai.

32. Khong gian cua CTCK nay rong rai, mat mé.

33.Chd gui xe an toan, thuan 1gi cho ban khi 1ién h¢ giao dich.

34. CTCK c6 thoi gian lam viéc thuén tién cho ban.

35. CTCK nay c6 day du trang thiét bi phuc vu cho nha dau tu,

SU THOA MAN

36. Nhin chung, ban hoan toan hai long v&i trang bi vét chat cia CTCK nay.

37. Nhin chung, ban hoan toan hai long véi sy dong cam ctia CTCK nay danh cho ban.

38. Nhin chung, ban hoan toan hai long véi cung cach phuc vu cua CTCK nay.

39. Nhin chung, ban hoan toan hai long voi kha ning dap Gng yéu cau khach hang cia

CTCK nay.

40. Nhin chung, ban hoan toan tin cdy CTCK nay.
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Phu luc 1.3 : Bang ciu héi nghién ctru chinh thirc véi cac bién do luwong
CLDV lan 2 sau khi chinh stra.
BANG CAU HOI NGHIEN CcUU

Xin chao anh/chi

T6i 1a Nhu Chau, hoc vién cta truong Pai Hoc Kinh Té TpHCM, chuyén nganh Quan tri
kinh doanh. Téi dang tién hanh mot chuong trinh nghién ctru khoa hoc vé chat lugng dich
vu cac cong ty ching khoan (CTCK) trén thi truong ching khoan TP HCM.

Kinh xin anh/chi danh chut it thoi gian tra 10 giup t6i mot sb cau hoi sau bang cach danh
diu (x) vao cac 6 vudng sau:

Cau 1 : Xin cho biét muc d6 ddng ¥ cua anh (chi) trong cac phat biéu dudi ddy : (1: Hoan

toan khong dong v , 2: Khong dong ¥, 3: Binh thudng, 4: Pong ¥, 5: Hoan toan dong ¥)

1. CTCK nay tuan thu ding luat chung khoan.

2. Khi ban can gitip d&, CTCK nay nhiét tinh giup ban.

3. Ban cam théy an tam khi sir dung dich vu tai CTCK nay.

4. CTCK nay thong bao kip thoi cho ban biét khi c6 sy thay doi

trong qué trinh thuc hién nhimg cam két trong hop dong.

5. CTCK nay ludn giai quyét théa dang nhitng thic mac, khiéu nai

cua ban.

6. Thuong hiéu cua CTCK nay lam ban tin tudng.

7. Nhin chung, ban hoan toan tin cdy CTCK nay.

8. Nhan vién CTCK nay phuc vu ban nhanh chong.

O o |g o goog -
o (g oo oogogg ™
o0 | o gooog*®
Ood (g o oOogoog*®
oo g o gogoo ™

9. Nhan vién CTCK nay ludn sin sang giup d& ban.




10. Nhan vién CTCK nay khong bao gid to6 ra ban ron khi ban can

lién hé.

11. CTCK nay cung cép nhiéu dich vu tién ich cho ban.

12. Nhin chung, ban hoan toan hai long véi kha nang dép ung yéu
cau khach hang cia CTCK nay.

L O
) O
L O

O O
) O

13. Cung cach phuc vu cta nhan vién trong CTCK nay tao su tin

tuong doi véi ban.

14. Nhan vién CTCK nay ludn lich su, an can véi ban.

15. Nhan vién CTCK nay c6 kién thirc dé tu van cho ban.

16.Nhan vién CTCK nay giai dap, hudng dan rd rang cac thic mac

cua ban vé dich vu.

17. Nhin chung, ban hoan toan hai long véi cung cach phuc vu cua

CTCK nay.

O g O
O oo O

O g O
O g O
O oo O

18. CTCK nay thé hién su quan tam dén ca nhan ban.

19. CTCK nay tao diéu kién tdt nhat c6 thé cho nha dau tu.

20.CTCK ludn tim cach hiéu biét cac yéu cau cua ban.

21.Nhan vién CTCK nay ludn c6 nhitng 161 khuyén tot khi ban can

tu van.

22. Nhéan vién CTCK nay luén quan tdm, tim hiéu tim tu nguyén

vong cua ban.

23. Nhin chung, ban hoan toan hai long voi sy dong cam ctia CTCK

nay danh cho ban.

] O Oodod
] O Oodot
] O Oodod
] O Oodod
] O Oodot

24. Nhan vién trong CTCK nay c6 trang phuc lich sy

25. CTCK nay c6 hé thong cong nghé hién dai.

26. Co so vat chat cia CTCK nay hién dai, thoai méi.

27. Khong gian cua CTCK nay rdng rai, mat mé.

28.Chd gl xe an toan, thuan lgi cho ban khi 1ién h¢ giao dich.

O Oogdon
O O4don

O Oogdon
O Oogdon
O O4don
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29. CTCK c6 thoi gian lam viéc thuan tién cho ban.

30. CTCK nay c6 day du trang thiét bi phuc vu cho nha dau tu.

31. Nhin chung, ban hoan toan hai long véi trang bi vat chat cua

CTCK nay.

) O O
] O O
) O O
) O O
] O O

Céu 2: Anh/chi da dau tu ching khoan:

Duéi 6 thang

Tir 6 thang dén 12 thang

T 1 ndm dén 3 nam

Trén 3 nam

O 4O

Cau 3: Anh/ chi da (du dinh)déu tw bao nhiéu tién vao thi truong chung khoan:

Duéi 50 triéu dong

Tir 50 dén 300 triéu dong

Tir 300 tridu dén dudi Ity

Tir 1 ty dén 3 ty dong

Trén 3 ty dong

L Ooddn

Cau 4: Xin vui long cho biét d6 tudi ctia anh chi :

Duéi 30 tuoi

L

Tu 30 dén 50 tudi

L]

Trén 50 tudi

L]

Céu 5: Xin vui 1ong cho biét gidi tinh ctia anh chi : Nam []

Nix [ ]

Chan thanh cam on sy hgp tac cia anh (chi)
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Phu luc 1.4 : Cac thanh phin ciu thanh thang do CLDV ciia CTCK va Su

thoa man cua khach hang.

MUC PO TIN CAY

1. CTCK nay tuan thu ding lut phap, quy trinh theo luat chimg khoan.

2. Khi ban can gitip d&, CTCK nay nhiét tinh gitp ban.

3. Ban cam thay an tdm khi sir dung dich vu tai CTCK nay.

4. CTCK nay thong bao kip thoi cho ban biét khi co su thay doi trong qua trinh thyc hién
nhitng cam két trong hop dong.

5. CTCK nay ludn giai quyét thoa dang nhitng thac mac, khiéu nai cua ban.

6. Thuong hi¢u cia CTCK nay lam ban tin tudng.

MUC PO PAP UNG

7. Nhan vién CTCK nay phuc vu ban nhanh chéng.

8. Nhan vién CTCK nay ludn san sang giup d& ban.

9. CTCK nay cung cép nhiéu dich vu tién ich cho ban.

10. Nhén vién CTCK nay khong bao gio to ra ban ron khi ban can lién hé.

11. CTCK nay cung cap két qua khop 1énh kip thoi.

NANG LUC PHUC VU

12. Nhén vién CTCK nay giai dap, huéng dan rd rang cac thic mac cua ban vé dich vu.

13. Cung cach phuc vu ctia nhan vién trong CTCK nay tao sy tin twéng doi voi ban.

14. Nhan vién CTCK nay luon lich sy, an can véi ban.

15. Nhén vién CTCK nay c6 kién thirc dé tu van cho ban.

16. Nhan vién CTCK nay giai dap, huéng dan rd rang cac thic mac cua ban vé dich vu.

MUC PO PONG CAM

17. CTCK nay thé hién su quan tdm dén c4 nhan ban.

18. CTCK nay tao diéu kién tdt nhat c6 thé cho nha dau tu.

19.CTCK luén tim cach hiéu biét cac yéu cau cua ban.

20.Nhan vién CTCK nay ludn cé nhitng 10i khuyén t6t khi ban can tu van.

21. Nhén vién CTCK nay ludn quan tim, tim hiéu tAm tu nguyén vong cta ban.

PHUONG TIEN HU'U HINH
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29. Nhan vién trong CTCK nay c6 trang phuc lich su

30. CTCK nay c6 hé thong cong nghé hién dai.

31. Co so vat chat cia CTCK nay hién dai, thoai mai.

32. Khong gian cua CTCK nay rong rai, mat mé.

33. Cho giri xe an toan, thuan loi cho ban khi lién hé giao dich.

34. CTCK c6 thoi gian lam viéc thuén tién cho ban.

35. CTCK nay c6 day du trang thiét bi phuc vu cho nha dau tu.

SU THOA MAN

36. Nhin chung, ban hoan toan hai long v&i trang bi vat chat ciia CTCK nay.

37. Nhin chung, ban hoan toan hai long véi sy dong cam ctia CTCK nay danh cho ban.

38. Nhin chung, ban hoan toan hai long véi cung cach phuc vu cia CTCK nay.

39. Nhin chung, ban hoan toan hai long v6i kha ning dap tng yéu cau khach hang cua

CTCK nay.

40. Nhin chung, ban hoan toan tin cdy CTCK nay.

Phu luc 2 : Danh sach va dia chi cac CTCK dwgc chgon khao sat

STT | Tén cong ty chirng khoan Vén DPia chi
diéu 1¢

1 Cty CP CK Thang Long 420 02 Ton P Thang, Quan 1, HCM
2 Cty TNHH CK NH TMCP NT 700 Lau 1, toa nha Green Star, s6 70

Viét Nam Pham Ngoc Thach, P6, Q3, TPHCM
3 Cty CP CK Phuong Dong 240 194 Nguyén Cong Tra, P. NTB, Q.1
4 Cty CP CK FPT 440 31 Nguyén Cong Trir, P. NTB, Q.1
5 Cty TNHH CK NH a Chau 430 30 Mac Binh Chi, P. bakao,Q.1
6 Cty CP CK Bién Viét 135 51 Ham Nghi, P. NTB, Q.1
7 Cty CP CK bong Duong 125 148-152 Nguyén Cong Tra, Q.1
8 Cty CP CK Au Viét 360 Lau 3, 194 Nguyén Cong Trir, Q.1
9 Cty TNHH CK NH BT & PT 200 12-14 NKKN, Q.1
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10 Cty TNHH CK NH Sai Gon 1100 | 63B Calmette, P.Nguyén Théi Binh,
Thuong Tin Q.1, TP.HCM
11 | Cty CP CK Sai Gon 1366 | 92-94-96-98 Nguyén Cong Trir, Q.1
12 | Cty CP CK Bao Viét 450 11 & 72 Nguyén Cong Trt, Q.1
13 Cty CP CK Au Lac ( Phu Hung) 100 08- Ta Xuong, P.7,Q.3
14 | Cty TNHH CK NH NN & PTNT | 700 207 Nguyén Vin Trdi, Q.PN
Phu luc 3 : M6 ta mau
Gidi tinh
Gioi tinh
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nam 132 75.0 75.0 75.0

Nu 44 25.0 25.0 100.0

Total 176 100.0 100.0
P tudi
Do tuoi

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid < 30 tuoi 62 35.2 35.2 35.2

30-50 tuoi 99 56.3 56.3 91.5

> 50 tuoi 15 8.5 8.5 100.0

Total 176 100.0 100.0




Cac cong ty chirng khoan khao sat

Cong ty chung khoan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid CTCK Phuong Dong 24 13.6 13.6 13.6
CTCK Dong Duong 24 13.6 13.6 27.3
CTCK Bao Viet 18 10.2 10.2 375
CTCK Au Lac 11 6.3 6.3 43.8
CTCK Sai Gon SSI 3 1.7 1.7 45.5
CTCK Thang Long 20 11.4 11.4 56.8
CTCK FPT 6 34 34 60.2
CTCK NH Dau Tu &
Phat Trien 18 10.2 10.2 70.5
CTCK NN & PTNT 8 4.5 4.5 75.0
CTCK NH A Chau 9 5.1 5.1 80.1
CTCT NH Sacombank 10 5.7 5.7 85.8
CTCK NH Vietcombank 7 4.0 4.0 89.8
CTCK Au Viet 13 74 74 97.2
CTCK Bien Viet 5 2.8 2.8 100.0
Total 176 100.0 100.0

Thoi gian nha diu tw tham gia thi trudng chirng khoan
Khoang thoi gian nha dau tu tham gia thi truong chung khoan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid <6 thang 29 16.5 16.5 16.5
6-12 thang 64 36.4 36.4 52.8
1-3 nam 81 46.0 46.0 98.9
> 3 nam 2 1.1 1.1 100.0
Total 176 100.0 100.0
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S6 tién da ( dw dinh ) dau tw

So tien da ( du dinh) dau tu
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <50 trieu dong 47 26.7 26.7 26.7
50-300 trieu dong 96 54.5 54.5 81.3
300 - 1ty dong 31 17.6 17.6 98.9
1-3 ty dong 2 1.1 1.1 100.0
Total 176 100.0 100.0
Thong ké mé ta cac thanh phin ciia CLDV cic CTCK
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum Mean Deviation
Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic
nhom1 176 217 4.83 3.6449 .04339 57570
nhom2 176 1.20 5.00 3.0511 .04477 .59397
nhom3 176 1.50 5.00 3.7031 .05122 .67950
nhom4 176 1.50 5.00 3.6051 .06052 .80287
hailong 176 2.00 4.80 3.5489 .04303 .57081
Valid N (listwise) 176




Phu luc 4 : Phan tich Cronbach Alpha
Bang 4.1 DO tin cdy Cronbach Alpha — Sy hai long (SAT) — 5 bién
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Trung binh | Phuong sai Tuong Alpha
thang do néu | thang do néu | quan bién | néu loai
loai bién loai bién téng bién
Ban hoan toan tin cdy CTCK nay( SAT-1) 14.05 5.523 514 771
Ban hai long véi kha nang dap ung yéu 14.11
. s s fapuney 5.194 708 708
caucua CTCK  ( SAT-2)
Ban hai long véi cung cach phuc vu cta 14.14
5.300 .607 740
nhan vién CTCK ( SAT-3)
Ban hai 10ng véi su dong cam ciia CTCK 14.63
6.006 455 786
danh cho ban ( SAT-4)
Ban hai long véi trang bi vat chét cua 14.05
5.404 577 750
CTCK (SAT-5)
Cronbach’s alpha 0.759

Bang 4.2 Hé s6 Cronbach alpha ctia cac thanh phan thang do CLDV cac cong ty

ching khoan — ban dau

Trung binh Phuong sai ,
., , , Tuong quan | Alpha néu
Bién quan sat thang donéu | thang do néu L L
, , bién tong loai bién
loai bién loai bien

Muc dg tin cdy

REL-1 18.42 9.502 .560 .826
REL-2 18.30 10.657 538 .822
REL-3 18.22 9.782 774 777
REL-4 18.15 10.207 590 812
REL-5 18.11 10.536 702 795
REL-6 18.63 10.749 .560 818
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Alpha = .835

Muc do dép tng

RES-1 10.64 2.311 618 459
RES-2 10.66 2.329 611 464
RES-3 10.85 2.679 329 .648
RES-4 11.03 2.588 .249 728
Alpha = .650

Nang lyc phuc vu

ASS-1 10.66 4.030 .694 748
ASS-2 10.83 4.074 616 781
ASS-3 11.02 3.782 .605 792
ASS-4 10.64 4.094 .656 764
Alpha = .818

Mirc do dong cam

EMP-1 12.13 5.539 .626 813
EMP-2 12.11 6.296 543 .832
EMP-3 12.25 5.537 746 776
EMP-4 12.23 6.145 .589 .820
EMP-5 12.30 5.846 723 785
Alpha = .839

Phuong tién hitu hinh

TAN-1 20.60 12.093 554 .849
TAN-2 20.98 11.274 702 .826
TAN-3 20.98 11.131 799 812
TAN-4 21.09 12.220 .649 .835
TAN-5 21.51 13.040 446 .862
TAN-6 21.22 12.985 475 .858
TAN-7 21.13 11.931 781 .819

Alpha = .858
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Bang 4.3 Thdng ké s6 luong bién quan sat va hé sé Cronbach alpha cuia cac thanh

phan thang do chat lugng dich vu cac CTCK sau khi diéu chinh

. S6 bién quan sat Cronbach alpha
Thanh phan thang do - -
Ban dau Sau Ban dau Sau
1. Mtc dg tin cdy 6 6 0.835 0.835
2. Muc do dép ung 4 2 0.650 0.827
3. Nang luc phuc vu 4 4 0.818 0.818
4. Muc do dong cam 5 5 0.839 0.839
5. Phuong tién hitu hinh 7 2 0.858 0.918

Phu luc 5 : Phan tich nhén t6 kham pha EAF
Phu luc 5.1 : Phan tich EFA cho thang do CLDV ban dau

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. -852
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 2004.967
Sphericity df 171

Sig. .000




Total Variance Explained
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Rotation Sums
of Squared
Factor Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Loadings(a)
% of
Total % of Variance | Cumulative % Total Variance Cumulative % Total
1 7.542 39.693 39.693 7.141 37.585 37.585 5.909
2 2.437 12.826 52.519 2.071 10.900 48.485 4.023
3 1.443 7.595 60.114 1.074 5.651 54137 4.930
4 1.210 6.370 66.484 .852 4.487 58.623 5.123
5 .861 4532 71.016
6 737 3.877 74.893
7 .686 3.612 78.505
8 .648 3.411 81.917
9 577 3.034 84.951
10 .541 2.849 87.800
11 449 2.363 90.163
12 .371 1.953 92.116
13 .308 1.621 93.737
14 .280 1.475 95.212
15 .251 1.323 96.535
16 .202 1.063 97.597
17 192 1.008 98.606
18 .166 874 99.480
19 .099 520 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.




Pattern Matrix(a)
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Factor
1 2 3 4
Nhan vien CTCK co kien thuc de tu van cho ban ASS-3 833 | -008| -193| -.051
Nhan vien CTCK luon lich su, an can voi ban ASS-2 .800 .0563 | -.079| -.125
Cung cach phuc vu cua nhan vien tao su tin tuong cho ban ASS-1 .713 .074 | -.250 297
Nhan vien CTCK giai dap ro rang cac thac mac cua ban ASS-4 712 | -.037 .088 .021
Nhan vien CTCK luon san sang giup do ban RES-4 624 | -135 387 | -.191
Nhan vien CTCK phuc vu ban nhanh chong RES-1 416 | -.067 .355 164
CTCK thong bao kip thoi cho ban biet khi co su thay doi REL-4 .250 222 192 .185
Nhan vien CTCK luon quan tam, tim hieu nguyen vong cua ban EMP-5 -.157 .905 .050 | -.063
CTCK luon tim cach hieu biet cac yeu cau cua ban EMP-3 -.095 890 | -.118 .102
Nhan vien CTCK luon co loi khuyen tot khi ban can tu van EMP-4 222 .666 193 | -.356
CTCK the hien su quan tam den ca nhan ban EMP-1 .092 .607 | -.061 122
CTCK tao dieu kien tot nhat co the cho nha dau tu EMP-2 132 464 | -.018 147
Khi ban can giup do, CTCK nhiet tinh giup ban REL-2 -277 | -.009| 1.001 -.075
Ban cam thay an tam khi su dung dich vu tai CTCK nay REL-3 159 | -.020 .631 .198
CTCK tuan thu dung luat chung khoan REL-1 -.027 .048 .524 122
CTCK luon giai quyet thoa dang nhung thac mac cua ban REL-5 078 120 408 348
CTCK co he thong cong nghe hien dai TAN-2 -.051 -.059 | -.052 .985
Co so vat chat cua CTCK nay hien dai, thoai mai TAN-3 -.121 .018 .100 .879
Thuong hieu cua CTCK lam ban tin tuong REL-6 156 | -.040 .203 .386

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a Rotation converged in 6 iterations.

Phu luc 5.2 : Phan tich EFA cho thang do CLDV sau khi b6 bién REL-4

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. 839
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1864.032
Sphericity df 153

Sig. .000




Total Variance Explained
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Rotation
Sums of
Squared
Loadings(a
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings )

Factor Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total

1 7.091 39.393 39.393 6.703 37.236 37.236 5.500

2 2.435 13.528 52.920 2.070 11.501 48.738 3.701

3 1.440 8.002 60.923 1.087 6.037 54.775 4.532

4 1.210 6.724 67.646 .862 4.789 59.564 4.740

5 .752 4178 71.824

6 .720 4.002 75.826

7 .670 3.725 79.551

8 577 3.203 82.754

9 .546 3.034 85.789

10 .509 2.828 88.617

11 445 2472 91.089

12 .364 2.022 93.111

13 .304 1.690 94.801

14 272 1.510 96.311

15 .203 1.129 97.440

16 195 1.082 98.521

17 167 .930 99.451

18 .099 549 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.




Pattern Matrix(a)
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Factor
1 2 3 4

Nhan vien CTCK co kien thuc de tu van cho ban ASS-3 .815 000 | -184| -044
Nhan vien CTCK luon lich su, an can voi ban ASS-2 .790 .062 | -.074| -.115
Nhan vien CTCK giai dap ro rang cac thac mac cua ban ASS-4 704 | -.024 .091 .029
Cung cach phuc vu cua nhan vien tao su tin tuong cho ban ASS-1 .695 .082 | -.232 291
Nhan vien CTCK luon san sang giup do ban RES-2 .621 -120 383 | -.177
Nhan vien CTCK phuc vu ban nhanh chong RES-1 418 | -.055 .348 170
Nhan vien CTCK luon quan tam, tim hieu nguyen vong cua ban

EMP-5 -.151 .905 .060 | -.049
CTCK luon tim cach hieu biet cac yeu cau cua ban EMP-3 -.079 865 | -.111 108
Nhan vien CTCK luon co loi khuyen tot khi ban can tu van EMP-4 224 .667 197 | -.336
CTCK the hien su quan tam den ca nhan ban EMP-1 .098 .600 | -.055 129
CTCK tao dieu kien tot nhat co the cho nha dau tu EMP-2 137 462 | -.012 152
Khi ban can giup do, CTCK nhiet tinh giup ban REL-2 -.270 .003 996 -.063
Ban cam thay an tam khi su dung dich vu tai CTCK nay REL-3 170 -.009 618 .206
CTCK tuan thu dung luat chung khoan- REL-1 -.014 .051 .508 129
CTCK luon giai quyet thoa dang nhung thac mac cua ban REL-5 .092 119 .391 .343
CTCK co he thong cong nghe hien dai TAN-2 -.042 | -.041 -.043 .981
Co so vat chat cua CTCK nay hien dai, thoai mai TAN-3 -.110 .036 110 .874
Thuong hieu cua CTCK lam ban tin tuong TAN-6 164 | -.038 195 .376

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a Rotation converged in 6 iterations.

Phu luc 5.3 : Phan tich EFA cho thang do CLDV sau khi loai b6 REL-5

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. el

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1712.945

Sphericity df 136
Sig. .000

Total Variance Explained
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Rotation
Sums of
Squared
Loadings(a
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings )

Factor Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total

1 6.560 38.585 38.585 6.173 36.312 36.312 5.159

2 2416 14.212 52.797 2.052 12.071 48.384 3.520

3 1.408 8.283 61.080 1.078 6.344 54.727 4.158

4 1.209 7.109 68.189 .852 5.014 59.741 3.883

5 749 4.404 72.592

6 712 4.185 76.778

7 .659 3.879 80.656

8 577 3.392 84.048

9 .545 3.204 87.252

10 445 2.618 89.870

11 404 2.377 92.247

12 .333 1.961 94.208

13 .304 1.789 95.997

14 218 1.284 97.281

15 195 1.146 98.427

16 .168 .990 99.417

17 .099 .583 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.




Pattern Matrix(a)
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Factor
1 2 3 4
Nhan vien CTCK co kien thuc de tu van cho ban PV-3 .815 | -.002 | -.052 -.188
Nhan vien CTCK luon lich su, an can voi ban PV-2 776 .064 | -.106 -.063
Cung cach phuc vu cua nhan vien tao su tin tuong cho ban PV-1 .706 .084 .268 -.229
Nhan vien CTCK giai dap ro rang cac thac mac cua ban PV-4 704 | -.019 .033 .091
Nhan vien CTCK luon san sang giup do ban DU-2 620 | -112| -.158 372
Nhan vien CTCK phuc vu ban nhanh chong DU-1 435 | -.044 170 .329
Nhan vien CTCK luon quan tam, tim hieu nguyen vong cua ban DC-5 -143 896 | -.042 .058
CTCK luon tim cach hieu biet cac yeu cau cua ban DC-3 -.080 .862 107 -.096
Nhan vien CTCK luon co loi khuyen tot khi ban can tu van DC-4 221 663 | -.315 .189
CTCK the hien su quan tam den ca nhan ban DC-1 102 599 127 -.048
CTCK tao dieu kien tot nhat co the cho nha dau tu DC-2 134 465 .155 .002
CTCK co he thong cong nghe hien dai VC-2 -030 | -.027 970 -.023
Co so vat chat cua CTCK nay hien dai, thoai mai VC-3 -.092 .052 .858 .126
Thuong hieu cua CTCK lam ban tin tuong TC-6 187 | -.028 .360 184
Khi ban can giup do, CTCK nhiet tinh giup ban TC-2 -.254 020 | -.030 .968
Ban cam thay an tam khi su dung dich vu tai CTCK nay TC-3 194 .006 215 591
CTCK tuan thu dung luat chung khoan- TC-1 -.009 .064 144 .508

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a Rotation converged in 6 iterations.

Phu luc 5.4 : Phan tich EAF thang do CLDV sau khi bé REL-6

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. 815
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1611.431
Sphericity df 120

Sig. .000




Total Variance Explained

88

Rotation
Sums of
Squared
Loadings(a
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings )

Factor Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total

1 6.235 38.971 38.971 5.862 36.639 36.639 4.930

2 2.371 14.820 53.791 2.020 12.622 49.261 3.497

3 1.384 8.651 62.442 1.078 6.738 55.999 3.638

4 1.198 7.488 69.931 .867 5.420 61.419 3.716

5 713 4 457 74.388

6 .693 4.329 78.717

7 578 3.610 82.326

8 .545 3.408 85.734

9 AT7 2.980 88.714

10 441 2.755 91.469

11 .334 2.088 93.558

12 .306 1.912 95.469

13 .249 1.558 97.027

14 197 1.233 98.261

15 A79 1.120 99.380

16 .099 .620 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.




Pattern Matrix(a)

Factor
1 2 3 4

Nhan vien CTCK co kien thuc de tu van cho ban ASS-3 .810 | -.005| -.182| -.051
Nhan vien CTCK luon lich su, an can voi ban ASS-2 .775 062 | -.061| -.111
Nhan vien CTCK giai dap ro rang cac thac mac cua ban ASS-4 706 | -.023 .094 .032
Cung cach phuc vu cua nhan vien tao su tin tuong cho ban ASS1 .704 .084 | -210 .253
Nhan vien CTCK luon san sang giup do ban RES-2 625 | -.120 362 | -.150
Nhan vien CTCK phuc vu ban nhanh chong RES-1 450 | -.046 .328 .156
Nhan vien CTCK luon quan tam, tim hieu nguyen vong cua ban

EMP_5 -.144 .893 .054 | -.035
CTCK luon tim cach hieu biet cac yeu cau cua ban EMP-3 -.080 874 | -.094 .082
Nhan vien CTCK luon co loi khuyen tot khi ban can tu van EMP-4 218 .663 176 | -.312
CTCK the hien su quan tam den ca nhan ban EMP-1 1101 593 | -.042 .143
CTCK tao dieu kien tot nhat co the cho nha dau tu EMP-2 135 464 .009 .155
Khi ban can giup do, CTCK nhiet tinh giup ban REL-2 -.250 .016 982 | -.029
Ban cam thay an tam khi su dung dich vu tai CTCK nay REL-3 217 .004 .588 .198
CTCK tuan thu dung luat chung khoan- REL-1 .012 .066 .498 122
CTCK co he thong cong nghe hien dai TAN-2 -026 | -.039| -.007 | 1.006
Co so vat chat cua CTCK nay hien dai, thoai mai TAN-3 -.050 .058 154 .789

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a Rotation converged in 6 iterations.

&9



Bang 5.1 Két qua phan tich EAF cua thang do chét lugng dich vu cac CTCK
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Bién quan sat Yéu to
1 2 3 4

ASS-3 810 -.005 -.182 -.051
ASS-2 75 .062 -.061 -111
ASS-4 706 -.023 .094 .032
ASS-1 704 .084 -.210 253
RES-2 .625 -.120 362 -.150
RES-1 450 -.046 328 156
EMP-5 -.144 .893 .054 -.035
EMP-3 -.080 874 -.094 .082
EMP-4 218 .663 176 =312
EMP-1 101 593 -.042 .143
EMP-2 135 464 .009 155
REL-2 -.250 .016 982 -.029
REL-3 217 .004 588 198
REL-1 012 .066 498 122
TAN-2 -.026 -.039 -.007 1.006
TAN-3 -.050 .058 154 789
Eigenvalue 6.253 2.371 1.384 1.198
Phuong sai trich 36.639 12.622 6.738 5.420
Cronbach alpha 0.856 0.839 0.768 0.918

Phu luc 5. 6 : Phan tich EAF cho thang do su thoa man cia khach hang
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. 754
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 273.883
Sphericity df 10

Sig. .000




Total Variance Explained
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Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Factor Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2.750 55.000 55.000 2.240 44.797 44.797
2 .874 17.482 72.482
3 .621 12.422 84.903
4 452 9.037 93.940
5 .303 6.060 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Component Matrix(a)

Component
1

Ban hai long voi kha nang dap ung yeu cau khach hang cua CTCK HL-3 848
Ban hai long voi cung cach phuc vu cua nhan vien CTCK HL-3 779
Ban hai long voi trang bi vat chat cua CTCK HL-5 740
Ban hoan toan tin cay CTCK nay HL-1 689
Ban hai long voi su dong cam CTCK danh cho ban HL-4 635

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Béing 5.2 Phan tich nhan to Sy hai long (SAT )
Bién quan sat Yéu to

1

Ban hai 1ong v6i kha ning dap tmg yéu cau cia CTCK (SAT-2) 848
Ban hai long véi cung cach phuc vu ciia nhan vién CTCK ( SAT-3) 779
Ban hai long véi trang bi vat chét ctia CTCK (SAT-5) 740
Ban hoan toan tin cdy CTCK nay ( SAT-1) 689
Ban hai 10ng v6i su déng cam ctia CTCK danh cho ban ( SAT-4) 635
Eigenvalue 2.57
Phuong sai trich 55%,




Phu luc 6 : Phan tich twong quan

Correlations

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
nhom1 3.6449 57570 176
nhom2 3.0511 .59397 176
nhom3 3.7031 .67950 176
nhom4 3.6051 .80287 176
hailong 3.5489 57081 176
Correlations
nhom1 nhom2 nhom3 nhom4 hailong
nhom1 Pearson Correlation 1 422(*%) .582(**) .504(*%) .750(*%)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 176 176 176 176 176
nhom2 Pearson Correlation 422(*%) 1 .300(*%) .324(*%) .610(**)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 176 176 176 176 176
nhom3 Pearson Correlation .582(**) .300(*%) 1 .554(*%) .660(**)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 176 176 176 176 176
nhom4 Pearson Correlation .504(*) .324(*) .554(*) 1 T11(0)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 176 176 176 176 176
hailong  Pearson Correlation .750(*) .610(*) .660(*) T11(0) 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 176 176 176 176 176

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Bang 6.1 Ma tran tuong quan gitta SAT — TAN,REL,ASS,EMP
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Nang luc Murc d0 Mtrc d6 tin | Phuong tién | Sy hai long
phuc vu déng cam | cdy hiru hinh
Nang luc phuc vu Pearson Correlation 1 A22(%%) S582(**) 504(%%) 750(%%)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 176 176 176 176 176
Mirc d6 dong cam Pearson Correlation A22(%%) 1 300(*%*) .324(%%) .610(**)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 176 176 176 176 176
Mtrc d9 tin cay Pearson Correlation S582(**) .300(**) 1 S554(*%) .660(**)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 176 176 176 176 176
Phuong tién hitu hinh ~ Pearson Correlation S504(*%) 324(*%) S54(%%) 1 JT1I(**)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 176 176 176 176 176
Su hai long Pearson Correlation 7500%%) .610(**) .660(**) TLLCR*) 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 176 176 176 176 176

Phu luc 7 : Phan tich hoi quy tuyén tinh

Regression

Variables Entered/Removed(b)

Model

Variables

Entered

Variables

Removed

Method

1 nhom4,
nhom2,
nhom3,

nhom1(a)

Enter

a All requested variables entered.

b Dependent Variable: hailong




ANOVA(b)
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 45.839 4 11.460 175.269 .000(a)
Residual 11.181 171 .065
Total 57.020 175
a Predictors: (Constant), nhom4, nhom2, nhom3, nhom1
b Dependent Variable: hailong
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta B Std. Error
1 (Constant) -.017 140 -.120 .905
nhom1 .344 .045 347 7.709 .000
nhom2 .288 .036 .300 7.949 .000
nhom3 152 .038 181 4.033 .000
nhom4 .241 .030 .339 7.971 .000

a Dependent Variable: hailong

Bang 7.1 Hoi quy da bién : SAT = f( REL, ASS, TAN, EMP)
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Std. Error Change Statistics
R Adjusted Durbin-
R of the R Square Sig. F
Square | R Square ) F Change | Dfl | Df2 Watson
Estimate Change Change
897(a) |.804 [.799 25570 |.804 175269 [4 [171].000 |1.947




Bang 7.2 Thong ké phan tich cac hé sd hdi quy ting phan
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Unstandardized | Standardized
Thanh phan Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
t Sig.
Std.

B Error Beta Tolerance VIF
(Constant) -.017 .140 -.120 905
Phuong tién hiru

241 .030 3391 7971 .000 .634 1.578
hinh
Muc do tin cdy 152 .038 181 4.033 .000 .570 1.754
Mirc d6 ddng cam 288 .036 300 | 7.949 .000 .805 1.242
Nang luc phuc vu 344 .045 347 7.709 .000 .566 1.768




