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TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU CUA PE AN

Dé an: “Anh huong cua chét luong dich vu dén sy hai long cua khéach hang ca nhan
tai CTCP Chting khoan MB” d3 khai quat hoa dugc khung ly thuyét vé anh huong
cua chat lugng dich vu dén sy hai 10ng cua khach hang cé nhan tai CTCK, da dé
xuat duoc mo hinh nghién ciu dya trén mé hinh Iy thuyét SERVPEREF, gia thuyét
nghién ctru da chi ra 5 thanh phan chét lugng dich vu theo mé hinh ¢ méi quan
hé thuan chiéu véi nhan té phu thudc “Hai 1ong”. Két qua kiém dinh md hinh
nghién ctru da cho ra mot phuong trinh hdi quy tuyén tinh, trong d6 cac hé sé beta
cua 5 bién doc lap déu cho gia tri dwong thé hién tat ca cac bién doc lap déu c6 moi
quan hé tuyén tinh thuan chiéu véi bién phu thuoc HL. Trong sb nay, nhan té “Su
dam bao” va “Kha niang dap ang” c¢6 anh huong truc tiép manh nhat. Viéc phan
tich, danh gia su hai long cua khach hang dua trén gia tri trung binh cua cac nhan
t6 chat lugng dich vu két hop véi viéc ly giai théng qua phan tich cac dix liéu thir
cap thu thap tir MBS, cac don vi lién quan va quan sét cia TAc gia, 1a co s& dé xuét
cac giai phap nang cao chat lugng dich vu tai MBS can wu tién tap trung vao nhitng
nhan t6 nay, v4i muc tiéu ting su hai 10ng cua khach hang va dong gdp vao hiéu
qua hoat dong ciia Cong ty. Cac giai phap chinh la: Nang cao chét luong doi ngii
nhan sy, thay d6i can ban tinh thuc chét cia cac chuwong trinh dao tao noi bo va
bén ngoai; Tang tinh minh bach va tuyén truyén; Tuan thi quy dinh va trién khai
tién ich giao dich; Pau tu nang cap mot cach toan dién nén tang céng nghé giao
dich tryc tuyén; Téi wu hoa quy trinh va cong nghé; Tao linh hoat trong chinh sach
va quy dinh; Theo d&i va danh gia hiéu suat. D¢ an ciing dua ra nhitng kién nghi
d6i véi Bo Tai chinh, UBCKNN va cac don vi to chiic, van hanh thi truong dé thic
day thi truong chung khoén phat trién, tao diéu kién thuan lgi cho MBS thyc hién
cac giai phap mot cach cin co dé nang cao chét lugng dich vu, ting sy hai long
cua khach hang ca nhéan tai Cong ty.



PHAN MO DAU

1. Tinh cap thiét caa Peé tai

Thu tuéng Chinh phu di c6 Quyét dinh s6 1726/QD-TTg ngay 29/12/2023 vé viéc
phé duyét Chién lugc phat trién thi treong chitng khoan Viét Nam dén nim 2030,
trong d6 dé ra muyc tiéu phat trién thi truong ching khoan on dinh, an toan, lanh
manh, hiéu qua, bén viing, hoi nhap; nang cao kha niang chéng chiu rai ro, co co
cau hop ly gitta cac cAu phan thi trueong, tré thanh kénh huy dong vén trung va dai
han quan trong, cha yéu cho nén kinh té.

DPoéng gop mot phan quan trong trong viéc thuc thi Chién lwgc nay dén tir cac CTCK
dang hoat dong vai tu cach 1a cac thanh vién thuoc S¢ Giao dich chirng khoan Viét
Nam va Tong cong ty Luu ky va Bu trir chitng khoan Viét Nam, véi nhiém vu chinh
la cung cap dich vu tryuc tiép cho khach hang (nha dau tu) giao dich ching khoan
trén thi truong chang khoan Viét Nam. Viéc cac CTCK cung cap dich vu ngay cang
chét lugng, an toan, minh bach, cdng bang s& gilp nang cao su hai long cua khach
hang, qua d6 gop phan thu hit sy tham gia ngay cang dong dao ciia cong chung nha
dau tu trén thi truong chiing khoan, nang cao suc canh tranh, phat trién bén viing
ctia mdi CTCK trong méi trudng kinh té ludn bién dong khong ngung.

CTCP Chung khoan MB (tén viét tat: MBS) 1a mot trong s6 cac CTCK thanh vién
thuoc S¢ Giao dich ching khoan Viét Nam, c6 try s¢ chinh tai s6 21 Cat Linh,
phuong Cét Linh, quan Péng Pa, TP.Ha Noi. Hién tai MBS cung cap hai dich vu
chinh trong linh vuc ching khoén la dich vu khach hang c& nhan va dich vu khach
hang t6 chtic, voi vai tro 13 trung gian tu van, cung cap céc tién ich, giai phap cho
khach hang thuc hién hau hét tat ca cac hoat dong giao dich ching khoan theo quy
dinh cta phép luat. Pinh huéng chién luoc phat trién cia MBS dén nam 2026 la
khong ngimg ting trudng vé quy md, phan dau dat va duy tri trong TOP 3 CTCK
c6 thi phan 16n nhat Viét Nam. Véi nhan thtc coi khach hang 1a trung tam va sy hai
long caa khach hang 1a mot yéu té quan trong anh hudng dén sy thanh cong va phat
trién cua Cong ty trong bdi canh canh tranh khéc liét va bién dong cua thi truong
chung khoan, chu truong caa MBS 1a ludn quan tam, chd trong dén viéc khong
nging nang cao chat lugng dich vu khach hang ca nhan nham duy tri khach hang
hién tai va thu hat khach hang méi, tang doanh thu va lgi nhuan cho Céng ty, song
két qua chua dat nhu ky vong. Chinh vi vy, tac gia da Iya chon Dé tai “Anh hudng
cua chat luong dich vu dén su hai long cua khéach hang ca nhan tai CTCP Chung
khoan MB” lam Dé tai cho Dé an tét nghiép Thac si ctia minh. Dé tai c6 thé dong
gop vao viéc xay dung mot mo hinh danh gia anh huong cua cac thanh phan chat



luong dich vu dén su hai long cua khach hang ca nhan tai MBS, gitip Cong ty hiéu
r& hon nhu cau, mong mudn, thai 6 va cam nhan caa khach hang ddi véi dich vu
khach hang c& nhan caa Cong ty, ciing nhu dé xuat cac giai phap cai thién chat
lwgng dich vu nham nang cao sy hai 1ong cia khach hang ca nhan di véi dich vu
cua Cong ty.

Két cdu ciia Dé 4n gdm c6 3 chuong:

Chuong 1. Khai quat chung vé anh hudng cta chat luong dich vu dén su hai long
cua khach hang ca nhan tai CTCK.

Chuong 2. Thyc trang anh hudng cua chét luong dich vu dén su hai long cua khach
hang c4 nhan tai MBS.

Chuong 3. Giai phap nang cao chat lwong dich vu nham ting su hai 1ong caa khach
hang ca nhan tai MBS.

2. Muc tiéu nghién cau

2.1. Muc tiéu chung

Nghién citu anh hudng cua chat lugng dich vu dén sy hai long cia khach hang ca

nhan tai MBS théng qua viéc: (i) Xac dinh céac thanh phan chat lwong dich vu tai

MBS c¢6 tac dong dén sy hai long cua khach hang; (ii) Po luong muc do hai long

cua khach hang c4 nhan d6i voi cac dich vu ma MBS cung cap. Nghién ciu nay sé

gitip MBS hiéu rd hon vé nhu cau va mong mudn cua khach hang, tir d6 cai thién

chat lugng dich vu va tang su hai long cua khach hang, giup Cong ty phat trién kinh

doanh bén viing.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Khai quét chung vé anh huéng caa chat luong dich vy dén su hai 1ong caa khach
hang ca nhan tai CTCK;

- Phan tich thuc trang anh huang cua chat luong dich vu dén sy hai long caa khach
hang ca nhan tai MBS;

- Pé xuat céc giai phap nang cao chat luong dich vy nham tang su hai long cua
khach hang ca nhan tai MBS.

3. Péi twong va pham vi nghién ciu

3.1. Pdi twong nghién ciu

Anh huéng caa chat lwgng dich vu dén sy hai 10ng cua khach hang ca nhan tai CTCK.
3.2. Pham vi nghién cwiu

3.2.1. Pham vi vé khong gian:



Dé an tap trung nghién ctu anh hudng caa chat lwgng dich vu dén sy hai 1ong cua
khach hang c& nhan tai MBS khu vuc thanh phé Ha Noi.

3.2.2. Pham vi vé theéi gian

Pé an nghién curu dya trén thong tin, dir liéu cia MBS dugc thu thap trong giai doan
tir nam 2020 dén 2023. Cac giai phap dugc dé xuét va ap dung cho nam 2025, 2026.
Nghién ctu duoc thuc hién trong khoang thoi gian tir thang 01 dén thang 8 nim
2024, bao gom ca thoi gian thu thap, xir Iy va phan tich dix liéu.

4. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru sir dung phuong phap nghién ciru dinh luong, két hop voi phuong phap
nghién ctru dinh tinh, nham gidp cho nghién ctru vira 6 tinh khach quan, chinh xac,
c6 thé kiém tra duogc, vira o tinh sau sac, chi tiét va co thé hiéu dugc nguyén nhan,
y nghia cta hién twong gin voi déi teong va pham vi nghién ciu cua dé tai.

4.1. Phwong phap thu thap dir liéu
4.1.1. Di ligu so cdp

- Phong van mot (01) Pho Tong Giam doc MBS phu trach khu vuc Ha Noi va nam
(05) Giam ddc cac khéi chirc nang gom: Dich vu chiing khoan; Kinh doanh sé; Van
hanh; Nhan sy; va CNTT, két hop véi kién thirc, kinh nghiém, trai nghiém va quan
sat ciia TAc gia dé tién hanh diéu chinh thang do dua trén thang do co sd theo khung
ly thuyét dé xuat (Ly thuyét SERVPERF), tir d6 dé ra cac gia thuyét va dé xuat mo
hinh nghién ciiu. Phong van dugc thiét ké theo kiéu phong van ban cau trdc, gom cé
mot s6 cau hoi chung va mot sé cau hoi linh hoat theo timg truong hop.

- Khao sat 300 khach hang ca nhan da co tai khoan giao dich cé chuyén vién méi
giai quan ly tai khoan va dang st dung cac dich vu khach hang ca nhéan, khéng bao
gom dich vu uy thac dau tu tai MBS khu vuc TP.Ha Noi trong tdi thiéu 6 thang. Mau
dugc chon bang phuong phap thuan tién thong qua dau méi 1a cac chuyén vién moi
gidi dang quan ly cac tai khoan cua khach hang dé dé nghi hd trg gui duong link
biéu mau Google khao sat dén cac khach hang cua ho dap ang tiéu chi khao sét. Bang
hoi khao sat duoc thiét ké theo thang do Likert 5 muc, tir hoan toan khong dong y;
khong ddng y; binh thudng; dong y dén hoan toan déng y, bao gom 25 cau hoi do
ludng mirc do cam nhan cua khach hang ca nhan vé 05 thanh phan chét lwong dich
vu va 03 cau hoi vé sy hai 1ong cia khach hang. Sé bang hoi giri di 300, sé bang hoi
thu vé 292, trong d6 s bang hoi hop 1¢ 270.

4.1.2. D ligu ther cdp



Thu thap tr cac bang, biéu théng ké, bao cao héng nam (Bao céo quan tri, Bdo cdo
tai chinh, Bao cao thuong nién, cong bd thong tin,...) cuia MBS, va cac tai liéu, dir
liéu lién quan duoc thu thap truc tiép hoic duoc dang tai trén cac bao, tap chi chuyén
nganh, trang web ciia Uy ban Chung khoan Nha nudc; cac S¢ Giao dich chimg
khoén; Téng cong ty Luu ky va Bu trir ching khoan Viét Nam.

4.2. Phwong phap xir ly va phan tich dir liéu

Xt ly va phan tich di liéu nghién ciu, bang cach: nhap liéu vao phan mém SPSS
27: phan tich dic diém cta mau nghién ctu, dit liéu khao sat; kiém dinh do tin cay
cua thang do bang hé s Cronbach’s Alpha; phan tich nhan t kham pha (EFA) dé
rit gon mot tap hop k bién quan sat thanh mét tap F (véi F < k) cac nhan t6 co y
nghia hon, véi cac tiéu chi: hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-OlKkin), kiém dinh Bartlett
(Bartlett’s test of sphericity), tri s6 Eigenvalue, tong phuong sai trich (Total Variance
Explained), hé sé tai nhan té (Factor Loading); phan tich twong quan Pearson nham
kiém tra méi lién hé tuyén tinh giita mot cap bién véi nhau; phan tich hoi quy tuyén
tinh boi vai céc tidu chi: gia tri R2 (R Square), gia tri sig caa kiém dinh F (bang
ANOVA).



CHUONG 1. KHAI QUAT CHUNG VE ANH HUONG CUA CHAT
LUQNG DICH VU PEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG CA NHAN
TAI CTCK

1.1. Tong quan vé CTCK
1.1.1. Khai ni¢gm CTCK

CTCK la doanh nghiép thanh Iap va hoat dong theo phap luat ching khoan dé thyc hién
maot, mot s6 hoic toan bo cac nghiép vu kinh doanh sau: Mdi gigi ching khoéan; Ty
doanh ching khoan; Bao 1anh phat hanh ching khoan; Tu van dau tu chang khoan.
CTCK c6 thé hoat dong duai hinh thixc CTCP hoac trach nhiém hitu han, dudi su kiém
soat cua luat chung khoan néi riéng va phéap luat ndi chung (Quéc hoi khoa 14 (2019),
Ludt Ching khoan so 54/2019/QH14).

- M@i gi6i chirng khoan: La viéc trung gian mua ban chirng khoan cho khach hang va
nhan hoa hong tir giao dich nay.

- Tu doanh chang khoan: Céng ty mua ban chirng khoan cho tai khoan caa chinh
minh va&i muc tiéu kiém 1oi tir bién dong gia chiing khoan.

- Bao l&nh phéat hanh ching khoan: Bam bao viéc phat hanh chirng khoén cua doanh
nghiép duoc thuc hién dang quy dinh.

- Tu van dau tu ching khoadn: Cung cp thong tin va tu van cho nha dau tu vé viéc
mua, ban, dau tu chitng khoan.

TS. Ta Thanh Binh & PGS.TS. Pao Thi Thanh Binh (bién soan, 2023) viét: “CTCK la
doanh nghiép thuc hién mot hoac mét sé6 nghiép vu kinh doanh sau: mai gigi, tu doanh,
bao lanh phat hanh ching khoan, tu van dau tu chitng khoan. Ngoai ra, theo md hinh
chuyén doanh (trong d6 c6 Viét Nam), bén canh cac nghiép vu chinh trén, CTCK chi
duoc phép thyc hién thém mot sé hoat dong khac c6 lién quan dén chung khoan (nhu
luu ky, bu trir va thanh todn ching khoén, nhan uy thac quan ly tai khoan giao dich
chung khoan cta nha dau tu ¢4 nhan, cung cap dich vu tu van tai chinh, dinh gia va céc
dich vu tai chinh khac theo quy dinh)”.

1.1.2. Pdc diém, vai tro va chize ning ciia CTCK
Theo PGS.TS. Nguyén Thi Minh Hué & TS. Nguyén Thi Huong Lan (bién soan,
2024), CTCK c6 nhimng dic diém, vai trd va chtrc ning nhu sau:
e Dic diém ctia CTCK:
- Trung gian giao dich: M@t trong nhiing nguyén tic hoat dong cua thi trudng
chang khoan chinh la nguyén tac trung gian, c6 nghia 1a ngudi mua va nguoi ban
khong truc tiép gip nhau dé thoa thuan va giao dich ma phai théng qua mét trung



gian tai chinh. Trén thi trudng ching khoan, trung gian tai chinh déng vai tro két
ndi gitta ngudi mua va ngudi ban chinh 12 cdc CTCK. CTCK nhan lénh caa khach
hang, nhap Iénh vao hé théng cua SGDCK. Sau d6 s& xay ra qué trinh so khép
lénh trén hé thong. CTCK béo lai mac gia khap 1énh va khéi lugng khép lénh
cho khéch hang.

Trung gian thong tin: CTCK dong vai tro trung gian thong tin trén thi truong
thong qua hoat dong méi gidi, tu van dau tu, quan ly danh muc dau tu, tu van
doanh nghiép. CTCK ¢4 loi thé vé hé théng théng tin cap nhat, trang thiét bi hién
dai va d6i ngli nhan vién chuyén mon cao va chuyén nghiép trong thu thap va xu
ly théng tin. Nhd ¢6 CTCK cung cap thdng tin mot cach hiéu qua, tham chi théng
tin da duoc phan tich va xt ly téi khach hang. Viéc nay gitp khéch hang tiét kiem
dugc thoi gian, cdng sitc ma hiéu qua hon so véi khach hang tu thu thap va xir ly
thong tin.

Trung gian vé vén giita nguoi mua va ngudi ban: CTCK déng vai trd trung gian
vé vén giita ngudi mua va ngudi ban théng qua hoat dong cho vay tién dé mua
chung khoan hay tng truéc tién ban.

Trung gian rai ro: CTCK dong vai tro trung gian rui ro thong qua hoat dong dai
ly phat hanh, bao 13nh phéat hanh ching khoan, ty thac dau tu. Nho cac loi thé vé
thong tin, CTCK c¢6 thé tap trung von caa nhiéu khach hang c6 nhu cau dé giam
thiéu rui ro bang cach dau tu vao cac danh muc da dang hon. CTCK ciing giam
thiéu thoi gian, cong stc va rai ro cho cac t6 chic phét hanh théng qua hoat dong
bao lanh phéat hanh.

Trung gian thanh toan: CTCK doéng vai tro trung gian thanh toan gitra nguoi mua
va nguoi ban trén TTCK. Cac CTCK thuong la thanh vién cia SGDCK va
VSDC. Dua trén dir liéu khop Iénh cuia SGDCK va VSDC, CTCK sé thuc hién
viéc hach toan tién va chung khoan cho khach hang.

Xung dot loi ich voi khach hang: Khi CTCK hoat ¢ong mdi gidi, tu van dau tu
va tu van doanh nghiép hay bao Ianh phét hanh chiang khoan, CTCK phai d6i
mat véi viéc xung dot loi ich véi khach hang. Phi giao dich ching khoan dugc
tinh toan dua trén sb luong ching khoan duge mua hay ban, c6 nghia 1a sb lugng
ching khoan dugc giao dich cang nhiéu thi nguon thu cia CTCK sé& cang I6n.
Diéu nay khong ddng nghia véi viéc khach hang cua CTCK sé ¢6 cang nhiéu loi
nhuan. Thém nita, CTCK s& c6 loi hon néu tu van cho cdng ty tham gia vao cac
thwong vu mua béan va sap nhap vi CTCK thu duogc phi tu van khi cac thuong vu
nay xay ra.



CTCK la loai hinh kinh doanh c6 diéu kién: CTCK la mét to chic trung gian
dong vai tro cung cap dich vu trén thi trudng chitng khoan, mét thi trudng ¢ anh
huong I16n t6i nén kinh té. Vi vay, CTCK la mét loai hinh kinh doanh c6 diéu
kién. Diéu nay c6 nghia 1a dé cung cap cac dich vuy lién quan dén chung khoén
va thi truong ching khoan, CTCK phai dap ing duoc cac diéu kién theo quy dinh
cua phap luat. Pay chinh 1a diém khéac biét gitta CTCK véi céc loai hinh doanh
nghiép khac, bao gom: diéu kién vé von; diéu kién vé nhan sy; diéu kién vé co
s& vat chat ky thuat;

Vai tro cua CTCK:

CTCK tao co ché huy dong vén cho cac doanh nghiép va nén kinh té. Mot nghiép
vu ma CTCK cung cap chinh 1a dai Iy phat hanh va bao 1anh phéat hanh chang
khoan. Qua d6, CTCK goép phan dua cac chimg khoan phat hanh dén dugc Voi
cac nha dau tu va dugc giao dich trén thi trudng. Vi chuyén mén va kinh nghiém
ciia minh, CTCK gilip cho t6 chirc phat hanh tiét kiém thoi gian va van dam bao
phat hanh thanh cdng ching khoan, tao ngudn cung hang hoa trén TTCK.
CTCK g6p phan 6n dinh gia ca chung khoan trén thi truong. Qua hoat dong tu
mua ban ctia minh (ty doanh), CTCK déng vai tro tao thi truong cho chirng khoan
trong thoi gian dau mai phat hanh va tang tinh thanh khoan cho céc chang khoan.
CTCK g6p phan tao ra san pham va dich vu méi trén thi truong. Khi cung cap
dich vu méi gigi, CTCK s& nam bat dugc nhu cau cia khach hang va phan anh
vé6i bo phan c6 chimg niang nghién ciru va phét trién ciia cong ty. Tir do, cac san
pham dich vu mai ra doi sé dap ung day du hon yéu cau caa khach hang. Do do,
hoat dong méi gidi 1a mot trong nhirng kénh cung cap nhung ¥ tudng thiét ké san
pham va dich vu theo nhu cau ciia khach hang. Két qua ciia qua trinh d6 1a tao
duoc sy da dang cua san pham va dich vu, da dang hoa duoc co cau khéach hang
va véi phi dich vy thap s& ngay cang thu hut duoc nhiéu ngudn von nhan rdi trong
x& hoi cho dau tu.

CTCK gitp co quan quan ly thi truong quan ly, giam sat cac hoat dong trén thi
truong mot cach ¢é hiéu qua. Mot trong nhitng nghia vu cua CTCK 1a cung cip
thong tin cho nha dau tu va cac co quan quan ly. CTCK cung cip théng tin thi
truong cho nha dau tu qua cac hoat dong nhu méi gidi, tu vin dau tu ching
khoan. CTCK cung cip thong tin cho co quan quan ly khi thuc hién cac nghiép
vu nhu bao lanh phat hanh chang khoan, mdi gigi ching khoan va ty doanh
chang khoan. Cac thdng tin vé to chirc phat hanh, hoat dong giao dich chang
khoén, ty 18 s¢ hitu cta nha déu tu, ... déu dugc CTCK bao cdo 1én co quan quan
ly. Thong qua d6, co quan quan 1y c6 thé nim duoc dién bién thi truong, kiém



soat va phong chdng céc hoat dong thao tung thi truong. Dua trén cac thdng tin
va CTCK bdo cao, co quan quan Iy thi truong cé thé cac cac bién phap, chinh
sach pht hop dé quan ly, giam sét va phat trién thi truong.

- CTCK gop phan giam chi phi giao dich, giam rui ro va nang cao hiéu qua dau tu
cho cac nha dau tu. Nho ¢6 cac CTCK 1a trung gian, cac nha dau tu khong can
phai tim kiém d4i tac cho hoat dong giao dich caia minh, tir &6 giam thiéu chi phi
tim kiém, thoi gian va cong suc. Viéc mua ban chiing khoan théng qua CTCK
lam tang tinh thanh khoan caa chung khoén, tir d6 gitap nha dau tu giam thiéu
duoc rai ro va ting hiéu qua dau tu.

- Ngoai ra, CTCK con giup cac nha dau tu tim kiém cac co hoi ¢d hiéu qua, tham
gia thi trudng mot cach thuan loi va gép phan hinh thanh nén van hoéa dau tu
chirng khoan.

e Chutc nang cua CTCK:

- Huy dong von linh hoat: Thong qua co ché phéat hanh va bao Ianh phét hanh,
CTCK tao ra co ché huy dong vén giita ngudi 6 tién nhan rdi va nguoi st dung
von.

- Cung cép co ché gia ca cho giao dich: CTCK thong qua hé théng khép gia hoac
khép lénh gitp dinh gia co phiéu va tao ra tinh thanh khoan trong thi truong.

- Piéu tiét va binh on thi truong, tao thanh khoan cho chung khoan: CTCK qua
hoat d6ng tu doanh hoic vai tro caa nha tao 1ap thi truong gop phan diéu tiét va
binh 6n thi trudng chizng khoan.

1.2.  Toéng quan vé khach hang ca nhan va dich vu khach hang c& nhan tai
CTCK
1.2.1. Khéi niém khach hang ca nhan

Theo Peter Drucker (1946), khach hang cé nhan la nhitng ca nhan hoac ho gia

dinh mua hang hoéa va dich vu cho tiéu dung ca nhan.

1.2.2. Vai tro cia khdch hang cd nhén déi véi CTCK
Trong kinh doanh, khach hanh c4 nhan dong vai tro quan trong, anh huong dén
thanh céng hay that bai ciia mot doanh nghiép. Ho 1a nguoi ra quyét dinh mua
sam va thira huong dic tinh chit luong cua san pham va dich vu. Cu thé, khach

hang c4 nhén c6 vai tro nhu sau:

- Ngudn thu nhap chinh: CTCK hoat dong dua trén viéc cung cip san
pham/dich vy dé dap ung nhu cau cua khach hang. Khéach hang c& nhan la
nhom khach hang dong d4o, chiém phan 16n doanh thu ciia hau hét céc CTCK.



Pong gop vao loi nhuan: Khach hang ca nhan thudng mua san pham/dich vy
Vi s6 luong nho Ié nhung lién tuc, tao nén ngudn thu nhap 6n dinh va bén
viing cho CTCK. CTCK ¢ thé tang lgi nhuan bang cach gia tiang s luong
khach hang ca nhan hoac tang gia tri don hang trung binh caa ho.

Cung cap phan hdi: CTCK c6 thé thu thap phan héi caa khach hang thdng qua
cac khao sat, danh gid, binh luan,... dé cai thién chat lwong san pham/dich vu,
dap (ng tét hon nhu cau cua khach hang va nang cao kha nang canh tranh.
Quang ba thuong hiéu: Truyén miéng tir cc khach hang ca nhan gilp quang
ba thwong hiéu cua CTCK dén véi nguoi than, ban bé, cong dong. Boi ngay
nay, ngudi tiéu dung thuong tham do y kién cua cac khach hang cii truéc khi
quyét dinh mua hang. Khi khach hang hai 16ng véi san pham/dich vu cua
CTCK, ho c6 thé chia s¢ trai nghiém tich cuc cua minh trén mang xa hoi, hoi
nhém hoic gigi thiéu truc tiép cho ngudi khac, viéc nay gidng nhu mot kénh
Marketing 0 ddng cho doanh nghiép.

Tao dyung uy tin: CTCK cd thé xay dung uy tin va niém tin véi khach hang cé
nhan thong qua viéc cung cap san pham/dich vu chat lugng cao, dich vy khach
hang tét va chinh sach bao hanh hop ly. Uy tin va niém tin cua khéach hang 1
yéu té quan trong gitp CTCK thu hit va giit chan khach hang lau dai.

1.2.3. Dich vu khach hang ca nhan tgi CTCK
Dich vu khéch hang c& nhan tai cac CTCK tap trung vao cung cip cac dich vu
sau:

Giao dich chung khoan: Pay 1a dich vu cung cip kha niang mua ban chtng
khodn trén thi truong. Khach hang cé thé thuc hién giao dich mua ban cb
phiéu, trai phiéu, quy dau tu va cac san pham tai chinh khac. CTCK hd tro
khach hang trong viéc thuc hién cac giao dich nay.

Dich vu tai chinh: Bao gém cac hoat dong nhu cho vay ky quy (margin
lending), cho vay ching khoan va hd tro tai chinh khac. Khéach hang c6 thé
st dung dich vu nay dé ting sic mua khi giao dich ching khoan.

Luu ky chirng khoan: Dich vu nay gitip khach hang luu git chieng khoan trong
tai khoan cua ho. CTCK dam bao viéc luu ky, quan ly va bao vé tai san ching
khoan cua khéch hang.

Phén tich va tu van dau tu: Cung cap thdng tin vé thi truong, phan tich co
phiéu, xu huéng va dua ra cac khuyén nghi dau tu. Diéu nay gilp khach hang
dua ra quyét dinh théng minh vé dau tu.



- Uy thac dau tu: Khach hang c6 thé uy thac CTCK quan Iy danh muc dau tu
thay mit ho. CTCK s& thuc hién giao dich va theo ddi tinh hinh dau tu hang
ngay.

1.3. Chét lweng dich vu va s hai 1ong ciia khach hang c4 nhan tai
CTCK

1.3.1. Khdi ni¢m chdt lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang cd nhén

Té chirc Qubc té vé Tiéu chuan hoa (ISO) dua ra dinh nghia vé chat lugng trong bo tiéu
chuin ISO 9000:2015 nhu sau: “Chat luong 1a mirc d§ cia mot tap hop cac dac tinh von
c6 cia mot ddi twong dap ung cic yéu cau”. Yéu cau 1a nhu cau hoic mong doi dugc
tuyén bd, ngam hiéu chung hay bét budc. Yéu cau c6 thé do cac bén quan tam khac nhau
hoic do chinh t6 chirc dé ra. Chét luong thé hién muc do dat dugc va su phdi hop hai
hoa gitra cac thudc tinh noi tai khach quan cia san pham véi cai chi quan bén ngoai la
su thoa man voi mong doi cua khach hang ca nhu cau boc 16 va nhu cau tiém an. Thuc

chat, chat luong 1a sy dap ing va vuot mong doi cua moi dbi tuong co li€n quan.

Mot to chitc dinh hudng vao chét luong s& thiic day van héa gitp dan dén hanh vi, thai
d6, hoat dong va qua trinh mang lai gia tri thong qua viéc dap ing nhu cau va mong doi
ctia khach hang va cac bén lién quan khéac co lién quan. Chat lugng san pham va dich
vu ctia to chitc duoc xac dinh bang kha nang thoa man khach hang va anh huong mong
mudn va khong mong mudn téi cac bén quan tam lién quan. Chét luong cta san pham
va dich vu khéng chi bao gém chirc ning va cong dung dir kién ma con bao gdm ca gia
tri va loi ich dugc cam nhén ddi voi khach hang.
Khong giéng nhu chét lugng cua san phém hitu hinh, chét luong dich vu 1a mot pham
tru kha trtru twong. Sy triru tugng nay do chinh dac tinh vo6 hinh cua dich vu tao ra. Theo
ISO 8402:1994, chat luong dich vu 1a “Tap hop céc dac tinh ctia mot doi tuong, tao cho
d6i twong c6 kha ning thoa min nhitng yéu cau da néu ra hodc tiém an”.
Theo Philip Kotler & Kevin Lane Keller (2006), su théa man — sy hai 1ong (customer
satisfaction) 13 mtrc d6 cua trang thai cam giac cia mot ngudi bit ngudn tir su so sanh
két qua thu dugc tur viéc ti€éu dung san phém/dich vu v6i nhitng ky vong ctia chinh khach
hang.

1.3.2. Méi quan hé giiva chit lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang

ca nhan

PGS.TS. Db Thi Pong & TS. Pang Ngoc Su (bién soan, 2023) viét: Chat luong dich

vu duogc ti€p can dua trén quan diém cua khach hang, cu thé:
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Chat luong = Mirc d6 thoa man (hai 1ong)
Su théa man = Cam nhéan — Ky vong
Chat lugng = Cam nhan — Ky vong

Nhu vay, mirc do thoa man khach hang chinh la mirc chét lugng cua dich vu dugc cung
tmg. Theo cach tiép can nay, chit lwong chinh 1a do khach hang cam nhdn va khach
hang danh gia; mirc do hai 10ng d6 cua khach hang chinh 14 hiéu sb gitra cam nhan khi
tiéu dung dich vu do cua khach hang va mong dgi ctua ho trudce khi tiéu dung dich vu
do.

Nhu vay, chét lugng dich vy anh hudng tryc tiép dén sy hai long cua khach hang theo
huéng thudn chiéu. Khi dich vu duoc cung cip tot, khach hang cam thay hai 1ong va co

xu huéng duy tri mbi quan hé v6i cong ty hodc t chirc do.

1.3.3. Cdc yéu té anh huéng dén chit lwong dich vu va sy hdi long ciia
khach hang ca nhan

Theo PGS.TS. P4 Thi Pong & TS. Piang Ngoc Su (bién soan, 2023), cac yéu tb anh
huong dén chat lwogng dich vu va sy hai 1ong cua khach hang bao gom céc yéu té c6 lién

A

quan dén dich vu va théng qua nhitng gi duoc goi 1a “cam nhan” cua khach hang.

Yéu t6 c6 lién quan c6 thé la nhitng gi thudc vé co so vat chat nhu mat bang cung tng
dich vy, nha cira, trang thiét bi. Yéu té lién quan c6 thé la nhitng gi thudc vé con nguoi
— nhirng nguoi tham gia vao qua trinh sang tao va cung tng dich vu. Bén canh nhitng
yéu t6 thudc vé co s vat chat va con ngudi, khach hang c6 thé thay hai long hay khéng
hai long véi nhitng gi dién ra xung quanh khong gian ma ho dang thu huang dich vu -
do6 1a yéu t6 méi trudng. Mbi truong 6 thé 1a mdi trudng ty nhién, méi treong xa hoi,
hoac tham chi 13 vin héa dich vu cia don vi, t6 chtic cung ang dich vu.

Xét tir goc d6 nguoi cung ung dich vy, ching ta c6 cac yéu té thudc vé co sé vat chat,
thudc vé con ngudi, thudc vé méi trudng. Tuy nhién, dé c6 thé c6 két luan chinh xac, c6
I& ching ta phai dua vao cam nhan, danh gia cua khach hang. Cam nhan caa khach hang
c¢6 dugc trén co so nhitng gi hién co, trén co so nhiing gi din ra. Vi vay, ¢6 thé noi danh
gia cua khach hang 1a két qua khéach quan, chinh xac nhat co thé.

1.3.4. M6 hinh SERVPERF ciia Cronin and Taylor (1992)

M6 hinh SERVPERF 1a mét bién thé cia m6 hinh SERVQUAL, duoc phat trién bai J.J.
Cronin va S.A. Taylor vao nim 1992. M6 hinh nay tip trung vao viéc danh gia chat
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lwong dich vu thyc té ma khach hang nhan duoc, bé qua phan danh gia vé ky vong cua
ho. C6 5 thanh phan chat luong dich vu trong Ly thuyét SERVPERF, bao gom:

Do tin cay (Reliability): Kha ning cung cap dich vu nhu di cam két véi khach hang
mot cach chinh xac va tin cay.

Sy dam bao (Assurance): kién thic va tac phong ctia nhan vién phuc vu ciing nhu
kha ning tao ra 10ng tin va su tin nhiém cuaa ho. Ciing c6 thé hiéu 1a viéc cung cap
dich vy voi thai d6 lich su va ton trong khach hang, thé hién qua trinh d6 chuyén
madn, phuc vy, phong cach lich 1dm, niém nd caa nhan vién phuc vy, tinh sén sang
va dac biét 1 giai quyét nhanh cac khiéu nai, thic méic cua khach hang.

Tinh hiru hinh (Tangibles): diéu kién vat chat, thiét bi va hinh thic bén ngoai cua
nhan vién phuc vu. Thé hién qua thuong hiéu, hinh anh, tai liéu, trang thiét bj va
may moéc dé thuc hién dich vu va ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién phuc vu.
Sy dong cam (Empathy): Kha nang thau hiéu va ddng cam ca nhan ddi vai ting nhu
cau cua khach hang, cu thé 1a kha nang tiép can va nd luc tim hiéu nhu cau cua
khach hang, thé hién sy quan tam, &n can, dong vién, tham hoi, chii y dén ting ca
nhan caa khach hang

Kha niang dap ung (Responsiveness): Toc do va thai do phan hoi caa nhan vién doi
véi yéu cau caa khach hang; san 1ong giup d& khach hang va cung cap dich va nhanh
gon.

Mo hinh SERVPERF gitip danh gia chét luong dich vu mét cach hiéu qua va dang tin
cay, dic biét trong linh vuc ngan hang, khach san, bénh vién, to chic tai chinh va to
chuc phi lgi nhuan. Thang do SERVPERF bao gom 22 cau hoi khao sat duoc phan b
trong 5 thanh phan chat luong dich vy noi trén.

1.4. P& xuat md hinh nghién ciru

1.4.1. M6 hinh nghién ctu:

M6 hinh nghién ctu duoc dé xuat dia trén md hinh SERVPERF cua Cronin and
Taylor, cu thé nhu sau:
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—— Chat lugng dich vu

‘ T Do tin cay

= Su dam bao

BN S hai long ciia
Tinh hiru hinh i o khach hang ca
e T nhan tai CTCK

— Su dong cam T

-~ Kha nang dap ung |

Hinh 1-1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Nguon: T4c gia dé xudt duwa trén mé hinh SERVPERF cua Cronin and Taylor
(1992)

Thang do SERVPERF co sd ¢6 5 nhan t6 va 22 bién quan sat. Dua trén kién thic, kinh
nghiém, quan sat cia tac gia trong nganh ching khoan, tac gia da tuy bién, diéu chinh
khai niém, cach dién giai thang do co s& cho phli hop véi dic thu nganh chang khoan
va dic trung dich vu chang khoan tai MBS nhung van giit nguyén sé luong nhan té va
bién quan sat, két qua duoc thang do so bd (dugc néu tai Phu luc 1). Sau khi tién hanh
phong Van (truc tiép/truc tuyén qua tng dung MSTeams/qua dién thoai) mot s6 1anh dao
chu chét cap trung thudc cac khdi chire nang kinh doanh/hd tro va mét 1anh dao cap cao
thudc Ban diéu hanh cia MBS vé thang do so bo, tac gia di xay dung duoc thang do so
bd hiéu chinh.

M hinh sir dung 6 (sau) bién, bao gdém 5 (nam) bién doc lap va 1 (mat) bién phy thuoc,
28 bién quan séat (cau hoi) dugc thiét ké theo thang do Likert 5 muc tir hoan toan khong
dong y dén hoan toan dong y.

Bang 1-1. Dién giai thang do so bd hiéu chinh va ma hda bién quan sat

Ma hoa
STT Nhan t6/Thang do bién quan
sat

PO TIN CAY
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Khi nhan vién MBS htra/cam két thuc hién dich vu cho khach
hang trong mot thai han nhat dinh thi ho ludn 1am dung nhu
vay

TC1

Khi khach hang gip bat ké van dé gi trong qué trinh sir dung
dich vu, nhan vién MBS ludn thé hién su quan tam, hd tro
giai quyét mot cach chan thanh

TC2

Nhan vién MBS thuc hién dich vu dang, chinh xac dich vu
ngay lan dau tién

TC3

MBS ludn quan tam va giai quyét kip thoi nhitng khiéu nai
cua khach hang mot cach théa dang theo diing quy dinh va
cam két

TC4

MBS duy tri ho so chinh xac va bao mat thdng tin khach
hang

TCS

SU PAM BAO

Nhan vién MBS luén c¢6 thai dé chuyén nghiép, lich su, cau
thi, nhd nhan tao su tin tudng cho khach hang

DB1

Anh/chi cam thay an toan khi giao dich vi MBS, tai khoan
cua khéach hang tach bach vai tai khoan Cong ty

DB2

Ung dung giao dich truc tuyén cua MBS chinh xac, tin cay,
bao mat, giao dién than thién véi ngudi ding, duoc tdi vu hoa

tdc do, chirc nang va tién ich

DB3

Nhan vién MBS I nhirng ngudi ¢d kién thizc chuy@n mén, co
dao dtrc nghé nghiép, c6 day du ching chi hanh nghé theo
quy dinh, dap @ng nhu cau caa khach hang mét cach kip thoi
va hitu ich

DB4

MBS ludn tuan tha phap luat vé ching khoan va thi trueong
chirng khoan

DB5

Nhan vién MBS lu6én ton trong khach hang, luén coi khach
hang la trung tm

DB6

TINH HOU HINH
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MBS c6 du s6 luong van phong giao dich toa lac tai nhitng vi

tri déc dia tai trung tdm Ha Noi véi trang thiét bi hién dai dé HH1
phuc vu mot cach thuan tién va hiéu qua cho khach hang
Co so vat chat cia MBS trong hap dan, bat mat HH2
Nhén vién MBS cé trang phuc dep, gon gang, vé ngoai HH3
chuyén nghiép
Bang giao dich dién tir dwoc lip dat du s6 luong véi man
hinh rong, sac nét, truc quan, cap nhat di liéu thoi gian thuc HH4
nhanh, dap ang tt nhu cau cua khach hang

SU DONG CAM
MBS ludn coi lgi ich ciia khach hang 13 wu tién hang dau DC1
MBS ludn hiéu duoc nhitng nhu cau cu thé caa khach hang e
{rng vai tirng dich vu cu thé
Gio lam viéc cua MBS thuan tién cho tat ca khach hang DC3
MBS c6 nhan vién du dé phuc vu khach hang DC4
MBS cung cap dich vu c4 nhan hoa, dic thi theo yéu cau cu DCE
thé caia khach hang

KHA NANG PAP UNG

Nhan vién MBS ludn sin sang chim soc, phuc vu khach hang bUL
mot cach tan tinh, chu déo
Nhan vién MBS ludn phuc vu khach hang ngay lap tac DU2
Nhan vién MBS ludn khéng ban ron dé phan hoi yéu cau cia bU3
khach hang
Nhan vién MBS ludn théng bao cho khach hang vé thoi gian DUA4
can thiét dé thuc hién dich vu
Nhan vién MBS ludn gir lién lac voi khach hang dé cap nhat DUS
tinh hinh dich vu

SU HAI LONG
Anh/chi hai long véi dich vu khach hang ca nhan tai MBS HL1
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5 Anh chi sé gidi thiéu ban be, nguoi than sir dung dich vu HL2
khéach hang ca nhan tai MBS

2 Anh/chi s& tiép tuc sir dung dich vu khach hang ca nhan tai HL3
MBS

1.4.2. Gid thuyét nghién ciu

Chat lugng dich vu ¢ anh huong thuan chiéu dén sy hai long cua khach hang ca nhan
tai CTCP Chung khoan MB (MBS)

H1: Nhan t6 “Dg tin cay” c6 mdi quan hé thuan chiéu véi su hai 1ong caa khach hang
ca nhan tai MBS

H2: Nhan t6 “Su dam bao” c6 mdi quan hé thuan chiéu vai su hai long caa khach hang
ca nhan tai MBS

H3: Nhan t6 “Tinh hitu hinh” ¢6 méi quan hé thuan chiéu véi su hai 10ng caa khéach
hang ca nhan tai MBS

H4: Nhan t6 “Su dong cam” c6 mdi quan hé thuan chiéu vai su hai long caa khach
hang ca nhan tai MBS

H5: Nhan t6 “Kha nang dap tng” ¢6 mdi quan hé thuan chiéu véi su hai long cua
khach hang ca nhan tai MBS

1.4.3. Phwong phap nghién curu
a. Chgn mdu nghién ciru

Péi vai phan tich hoi quy da bién: Theo Tabachnick va Fidell (1996), ¢c& mau téi thiéu
can dat duoc 1a;

n =50 + 8*m, trong d6 n 1a kich thudc mau tdi thiéu; m 1a s lugng bién doc lap

M6 hinh nghién ciru dé xuat trong D¢ an nay sir dung 28 bién quan sat, trong do c6 25
bién doc 1ap. Vay c¢& mau tdi thiéu can dat 1a: n = 50 + 8*25 = 250.

Pé thuc hién nghién ctu, Téc gia st dung 300 bang hoi (Phu luc 2) duoc thiét ké trén
biéu mau Google va gui duong link cho 300 khach hang ca nhan di co tai khoan giao
dich c6 chuyén vién moi gisi quan ly tai khoan va dang st dung cac dich vu khach hang
ca nhan, khdng bao gém dich vu uy thac dau tu tai MBS khu vuc TP.Ha Nai trong tdi
thiéu 6 thang, véi su hd tro tir ddu méi cac chuyén vién moi gioi ma Téc gia da thiét lap
va duy tri mdi quan hé tir truée dé dé nghi hd trg giri duong link khao sat dén nhiing
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khéach hang cua ho dap ng céc tiéu chi khao sat. Toan bo dir liéu thu thap dugc tur 270
bang hoi do nhitng khéch hang tham gia khao sat cung cap duogc xir Iy bang phan mém
SPSS 27 dé nghién ciru mdi quan hé cua cac thanh phan chat luong dich vy véi su hai
long cua khach hang ca nhan tai MBS. Sb bang hoi giri di 300, s6 bang hoi thu vé 292,
trong d6 s6 bang hoi hop 1¢ 270.

b. Phwong phdp phdén tich dir liéu

Dit liéu khao sat dugce dugc phan tich bang cong cu phan mém SPSS 27 véi trinh ty nhu
sau:

- Phan tich théng ké md ta dic diém caa mau nghién ciu: Gidi tinh; do tudi; trinh do
hoc van; thoi gian sir dung dich vu tai MBS; sb lwong tai khoan da mé tai cac CTCK
khac nhau. Muc dich cua phan ndy nham cung cip céi nhin tong quan vé cac mau
duoc khao sat, qua d6 c6 thé hiéu duoc su khéc biét (néu c6) dudi timng goc 6 nhan
khau hoc khac nhau.

- Kiém dinh d¢ tin cay cua thang do: Nghién ctru st dung hé s6 Cronbach’s Alpha dé
do ludng d6 tin cay cua thang do. Hé s6 Cronbach’s Alpha c6 gia tri bién thién trong
doan [0,1]. Vé ly thuyét, hé sb ndy cang cao cang tot (thang do cang co do tin cay
cao). Tuy nhién, trong thuc té diéu nay khéng hoan toan chinh xac. Néu hé sb
Cronbach’s Alpha quéa 16n (khoang tir 0.95 tro 18n) cho thay c6 nhiéu bién trong
thang do khong c6 khéc biét gi nhau, hién twong nay goi 1a triing lip trong thang do
(Nguyén Pinh Tho (2014, Phwong phdp nghién citu khoa hoc trong kinh doanh,
Nha Xuét ban Tai chinh, T4i ban lan 2, 364). Néu mot bién do luong c6 hé sb twong
quan bién tong Corrected Item — Total Correlation > 0.3 thi bién d6 dat yéu cau
(Nunnally, J. (1978), Psychometric Theory, New York, McGraw Hill).

Muc gia tri hé sé Cronbach’s Alpha (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc
(2008), Phan tich di liéu nghién cizu véi SPSS Tap 2, Nha Xuat ban Hong Puc, 24):
+ Tur 0.8 dén gan bang 1: thang do ludng rat tot

+ T 0.7 dén gan bang 0.8: thang do luong sir dung tot

+ Tir 0.6 tr¢ 1én: thang do luong du diéu kién

- Phan tich nhan t6 kham pha (EFA): dung dé rdt gon mot tap hop k bién quan sat

thanh mot tap F (v6i F < k) cac nhan té ¢6 y nghia hon.

Mot sé tiéu chi trong phan tich EFA:

+ Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1a mot chi s6 dung dé xem xét sy thich hop
ctia phan tich nhan t4. Tri s6 cua KMO phai dat gia tri 0.5 trg 1én (0.5 <KMO < 1)
1a diéu kién du dé phan tich nhan té 1a phu hop. Néu tri s6 nay nho hon 0.5 thi phan
tich nhan té c6 kha nang khong thich hop véi tap dir liéu nghién ciu.
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+ Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) dung dé xem xét cac bién quan
st trong nhan té c6 tuong quan véi nhau hay khong. Diéu kién can dé ap dung phan
tich nhan t6 1a cac bién quan sat phan &nh nhitng khia canh khac nhau caa ciing mot
nhan t6 phai c6 mdi twong quan v&i nhau. Kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké
(sig Bartlett Test < 0.05, chung t6 cac bién quan sat co twong quan véi nhau trong
nhan to.

+ Trj s6 Eigenvalue dung dé xac dinh sé luong nhan té trong phan tich EFA. Chi
nhitng nhan t nao cé Eigenvalue > 1 méi duoc giir lai trong mé hinh phan tich.

+ Tong phuong sai trich (Total Variance Explained) 16n hon hoic bang 50% cho
thay mé hinh EFA 1a phi hop. Coi bién thién 1a 100% thi tri s6 nay thé hién céac
nhan té dugc trich ¢6 dong dwoc bao nhiéu % va bi that thoat bao nhiéu % cua cac
bién quan sat.

+ Hé sé tai nhan t (Factor Loading) hay con goi la trong s nhan té, gia tri nay biéu
thi mdi quan hé tuong quan giira bién quan sat véi nhan t6. Hé s6 tai nhan t6 cang
cao, nghia 13 twong quan gitra bién quan sat d6 véi nhan té cang 16n va nguoc lai.
Theo Hair & ctg (2009, 116):

Factor Loading & mirc + 0.3: Biéu kién téi thiéu dé bién quan sat duoc giit lai.
Factor Loading & mirc + 0.5: Bién quan sét c6 y nghia thong ké tét.

Factor Loading & mic + 0.7: Bién quan séat co y nghia thong ké rat tot.

Tuy nhién, gié trj tiéu chuan cua hé s tai Factor Loading can phai phu thudc vao
kich thugc mau. Vi tiing khoang kich thuéc mau khéc nhau, mic trong sé nhan t6
dé bién quan sat c6 y nghia thong ké 1a hoan toan khac nhau. Tuy nhién, trén thuc
té dé don gian hoa nguoi ta thuong lay hé s6 tai 0.5 1a muc tiéu chuan voi ¢d mau
tir 120 dén duéi 350.

Phén tich twong quan Pearson: kiém tra méi lién hé tuyén tinh gita mot cap bién
véi nhau

Mot s6 tiéu chi trong twong quan Pearson: Tuong quan Pearson c6 gia tri dao dong
tir -1 dén 1 (hé so r chi ¢6 ¥ nghia khi sig nho hon 0.05):

+ Néu r cang tién vé 1, -1: tuong quan tuyén tinh cang manh, cang chat chg. Tién
vé 1 1a twong quan duong, tién vé -1 13 twong quan am.

+ Néu r cang tién vé 0: twong quan tuyén tinh cang yéu.

+ Néu r =1: twong quan tuyén tinh tuyét déi.

+ Néu r = 0: khdng c6 méi twong quan tuyén tinh. Llc nay s& cd 2 tinh hubng xay
ra: mot 1a khdng c6 méi lién hé nao gitra 2 bién; hai la chiing c6 méi lién hé phi
tuyén.
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Phan tich hoi quy tuyén tinh boi: Nham xac dinh mdi quan hé tuyén tinh giira cac
bién doc 1ap vai bién phu thuoc HL.

Cac tiéu chi trong phan tich hi quy tuyén tinh boi:

+ Gia tri R? (R Square), R? hiéu chinh phan anh muc d6 giai thich bién phu thuoc
cua cac bién doc 1ap trong md hinh hdi quy. R? hiéu chinh phan anh sat hon so véi
R2. Mtic dao dong cua 2 gia tri nay la tir 0 dén 1, thong thuong chon muc trung gian
13 0.5 dé phéan ra 2 nhanh y nghia manh/y nghia yéu, tir 0.5 d¢én 1 thi mé hinh Ia tét,
con bé hon 0.5 1a mé hinh chua tot.

+ Gid tri sig cua kiém dinh F: dwoc sir dung dé kiém dinh d6 phd hop cia mé hinh
hoéi quy. Néu Sig nho hon 0.05, ta két luan mé hinh hoi quy tuyén tinh bdi phi hop
Véi tap dir liéu va co thé st dung dugc. Gid tri nay thuong nam trong bang ANOVA.
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CHUONG 2. THUC TRANG ANH HUONG CUA CHAT LUQNG DICH
VU PEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG CA NHAN TAI CTCP
CHUNG KHOAN MB (MBS)

2.1. Gi6i thiéu vé MBS
2.1.1. Lich si hinh thanh va phét trién

Puoc thanh Iap tir thang 5 nam 2000 boi Ngan hang TMCP Quéan doi (MB) Vi tén goi
tién than 12 CTCP Chung khoan Thiang Long, CTCP Chiing khoan MB (MBS) la mot
trong 6 CTCK dau tién tai Viét Nam. Sau nhiéu nam phat trién, MBS da tré thanh mot
trong nhitng CTCK hang dau Viét Nam, lién tuc ding trong TOP 10 thi phan tai ca hai
S& Giao dich Ching khoan: HSX va HNX.

Véi thé manh 1a cong ty thanh vién cua Tap doan MB, MBS lién tuc vuon 1én dat cac
mdc phat trién méi ca vé quy mé va nghiép vu. Hién nay, MBS tap trung phat trién dich
vu chitng khoan manh mé déng déu trén ca kénh digital va kénh truyén théng ciing cac
hoat dong nghién ciru chuyén sau duoc cung cap téi khach hang.

MBS c¢6 doi ngii nhan su chuy@n nghiép, nang dong, am hiéu thi truong; két hop cing
nén tang cng nghé virng chic; mang dén khach hang céc giai phap dau tu chtng khoan
hiéu qua, an toan.

P

L <)

2003 Vén diéu & 43 ty ddng 2003 2012
Khai trrong Chi nhanh H6 Chi Thay déi logo va hé théng nhan

’ 11/05/2000

| Buoc thanh 1ap bdi Ngan hang

‘ TMCP Quan ddi (MB) 2006 Von dieu lé 120 ty dong Minh tai TP. H6 Chi Minh dién thuong hiéu
*
Von diéu 1& 9 ty dong 2007 Vén diéu I 300 ty dong 2009 ms
{ Khai treong Chi nhanh Hai -
2008 VOn dieu Ié 430 ty dong Phong tai TP Hai Phong
2020

2009 Von diéu Ié 800 ty dong

Birng dau thi phan mai gidi
trén san HNX

2010 Von diéu Ié 1.200 ty dong
Bng dau thi phan mai gidi
trén san HNX

2013 Hop nhat va tang von dieu
I& Ién 1.221 ty dong

2016 Niém yét cb phiéu MBS
trén san HNX.

2020 Vén didu 1& 1.643 ty ddng
2021 Vén diéu & 2.676 ty déng
2022 Vén diéu & 3.806 ty déng

2023 VOn dieu 1& 4.377 ty dong

2012

Khai trrong Chi nhanh Ha Noi
tai TP. Ha Ngi

2013

Khai trrong Chi nhanh Hoan
Kiém tai TP. Ha Noi

2016

Khai trvong Chi nhanh Sai Gon
va Chi nhanh Bac Sai Gon tai
TP. H6 Chi Minh

2020

Bai tén Chi nhanh Hoan Kiém
thanh Chi nhanh Sé Giao dich 1

Thay déi logo va hé thdng nhan
dién thwong hiéu

% MBSecurities

2022
Thay dai logo va hé thong nhan
dién thuong hiéu

A
¥i-MBS

Hinh 2-1. Lich sir hinh thanh va phat trién cia MBS

Nguén: Bdo cdo thwong nién 2023 ciia MBS
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DAI HOI DONG CO BONG

HOI DONG QUAN TRI

Cac Uy ban thudc
Hoi ddng Quan tri

Van phong

Hoi dong Quan tri Kiém toan Noi bd

BAN TONG GIAM BOC

Phong
Quan Iy chuyén ddi
DON VI KINH DOANH DON VIHO TRQ'

Khéi Dich vu Khéi G fo G a1
Khoi Tai chinh Khoi Nghién ciru
Khéi Dich vu Khdi Cong nghé e

Théng tin Khoi Véan hanh

Khoi Dau tw

Ngén hang dau tw

g CAC CHINHANH

Hinh 2-2. So' d6 co' cau té chirc by may quan tri MBS

Nguén: Bdo cdo thwong nién 2023 ciia MBS
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LINH VU'C HOAT DONG CHINH

M@ai giéi chirng
khoan, cho vay va
cung cép dich vy

Tw doanh Tw vén phat hanh

chirng khoan chirng khoan

Tw vén du tw Luu ky
chirng khoan chirng khoan

Hinh 2-3. Linh vuc hoat dgng chinh cia MBS
Nguén: Bdo cdo thwong nién 2023 cia MBS
2.1.2. Dich vu khéch hang ca nhén ciia MBS

Dich vu khach hang ca nhan cia MBS bao gom cac nghiép vu chinh nhu sau: Mbi gidi
chung khoan, cho vay margin va cung cap dich vu tng truéc tién ban ching khoan; Tu
van dau tu chig khoan; Luu ky ching khoan.

e M@i gigi ching khoan: La nghiép vu kinh doanh cét 16i ciia cac CTCK n6i chung
va MBS noi riéng. Dich vy mdi gigi cia MBS noi bat véi 2 nén tang giao dich l1a
webtrading “S24” va App trén dién thoai thong minh “MBS Mobile”. Khach hang
c6 thé tiy chon g6i dich vu theo nhu cau cua minh bao gém g6i MBS online hay
goi co6 broker quan ly tai khoan dugc tu hd tro van truc tiép boi broker.

e Dich vy kinh doanh s6 MBS: Puoc thiét ké danh cho nhém khéch hang c6 nhu cau
chu dong giao dich, véi nén tang giao dich va quan ly tai san ca nhan truc tuyén:
giao dich hiéu qua vaéi chi phi canh tranh; san pham tu van hang dau; cham soc sau
ma tai khoan chuyén nghiép.

Nén tang giao dich: Giao dich da tai san (c6 phiéu va cac san pham ti vu tién nhan
rbi nhu trai phiéu, hop tac kinh doanh, ching khoan phéi sinh) hoan toan online trén
S24 (nén tang giao dich Webtrade) vai trai nghiém tc do, trai nghiém tién loi va
trai nghiém dong bo; va giao dich ching khoan co sé ciing nhiéu tién ich hd tro trén
dién thoai thdng minh bang tng dung MBS Mobile.
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Dich vu MBS online dugc chia thanh 2 dich vu ty chon véi cac muc phi tinh theo
gia tri giao dich khac nhau: dich vu MBS online tiéu chuan (khach hang chu dong
giao dich — khéng c6 chuyén vién méi gigi quan ly tai khoan, khach hang thugc bo
phan MBS online cham séc); dich vu c¢6 broker (khach hang c6 chuyén vién moi
giai quan ly tai khoan)
San pham tu van: Khach hang MBS online duoc tu van tryc tiép tir doi ngii chuyén
gia hang dau cua Khdi Nghién ctu thdng qua hé théng san pham hoan toan mién
phi nhu: danh muc dau tu chi d6ng MBS Flagship (danh muc mau véi nhiing ¢6
phiéu duoc lya chon tryc tiép boi doi ngii chuyén gia tu van cua Trung thm Nghién
ctiru; duoc cap nhat hang tuan trén Fanpage; danh muc ddng thoi duoc tu van
realtime thong qua livestream twong tac v6i chuyén gia hang dau caa Khdi Nghién
ciru trén fanpage MBS online); hé thdng tim kiém cb phiéu dinh lwgng Robo
Advisor; ban tin tu van lién tuc duoc cap nhat trong ngay; hé théng béo cao phan
tich nganh va co phiéu hang dau thi truong; cha dong tim kiém co phiéu thong qua
bang gia thong minh S24 véi cac cong cu loc ¢b phiéu manh mé va hiéu qua. Khéach
hang giao dich MBS online con ¢ thé tham gia cong dong nha dau tu trén Fanpage,
nhom Zalo va tuong tac truc tiép véi chuyén gia tu van.
Tu van giao dich: CTCK MB (MBS) 1a mét trong nhitng CTCK tién phong trong
linh vuc chuyén d6i s, 4p dung cong nghé vao ho tro dau tu. Pro-Advice la cong
cu hd tro dac luc cho khéach hang trén con dudng dau tu vai su dong hanh cua cac
chuyén gia tai MBS: Pro-Advice cung cap dich vu Tu van giao dich, hd tro Nha dau
tu Iya chon chuyén gia tu van dong hanh trén cac kénh giao dich online; Nha dau
tu c6 thé dang ky nhiéu chuyén gia co trinh d6 chuyén mén cao, giau kinh nghiém,
véi nhiéu phuong phap va chién lugc dau tu khac nhau dé dong hanh, chia sé kinh
nghiém, co hoi dau tu phu hop voi muc tiéu ca nhan; Nha dau tu sé nhan duoc
nhitng nhan dinh, chién luoc dd duoc phan tich chon loc, c6 nghién ctu sau tir cac
Chuyén gia dé hd tro tot nhat trong qué trinh dau tu.
Mg tai khoan:

M tai khoan truc tuyén: danh cho khach hang ca nhan cé qudc tich Viét Nam

du diéu kién mo tai khoan giao dich chang khoan.

+ M¢ tai khoan tryc tuyén ung dung giai phap eKYC qua “MBS Mobile” App:

MBS xay dung giai phap eKYC (Electronics Know Your Customer — Binh danh

khéch hang dién tir) qua App “MBS Mobile”.

+ Mo tai khoan online qua App MB: Khach hang chua c6 tai khoan MBBank chi

can thyc hién 3 budc nhanh chéng dé sé hitu tai khoan chiing khoan caa MBS:
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Buac 1: Tai app MBBank va m¢ tai khoan Ngan hang MB qua app;
Buéc 2: Dinh danh eKYC theo huéng dan trén App;
Buac 3: M tai khoan chiing khodn ngay tai App.

+ Mg tai khoan online qua website: http://open24.mbs.com.vn

Sau khi dang ky mo tai khoan online thanh cong va dugc MBS kich hoat mo tai
khoan, khéch hang c6 thé sir dung ngay tai khoan dé giao dich ching khoan voi
cac dich vu giao dich cd phiéu, giao dich trai phiéu, giao dich gui tién, quan ly
tai khoan qua kénh giao dich truc tuyén, qua tong dai Contact24 hoac truc tiép
tai cac san giao dich.

M& tai khoan truc tiép: Khach hang c6 nhu cau mo tai khoan giao dich chang
khoan tai MBS chi can mang ching minh thu nhan dan/Can cude cong dan con
hiéu luc dén céac chi nhanh/phong giao dich caa MBS trén toan quéc dé 1am thu
tuc m¢ tai khoan giao dich ching khoan.

Chuyén giao dich vé MBS: Theo quy dinh cua Uy ban Chimng khoan Nha nudéc,
maot nha dau tu c¢6 thé ¢ nhiéu tai khoan giao dich tai cac CTCK khéc nhau. Do
d6, khach hang c6 thé ma thém tai khoan giao dich ching khoan tai MBS dong
thoi chuyén tién va sé du chitng khoan sang tai khoan tai MBS dé thuc hién giao
dich va str dung dich vu.

Ha tro tai chinh: bao gom tmg trude tién ban; giao dich ky quy (margin); sac mua
ung trudc.

Dich vu dién tir: bao gdom: MBS Mobile (ing dung giao dich ching khoan qua
dién thoai thong minh); S24 (nén tang giao dich Webtrading); Stock24 (Bang gié
giao dich); Open24 (dich vu m¢ tai khoan truc tuyén); Contact24 (Tong dai tra
ctu va giao dich chirmg khoan qua dién thoai); SMS24 (Tra ctu thdng tin giao
dich qua tin nhian SMS).

Luu ky chiang khoan: MBS phéi hop véi Tong cong ty Luu ky va Bu trir Ching
khoén Viét Nam (VSDC) cung cap dich vu luu giit, bao quan ching khoan cua
khach hang, 1am thu tuc chuyén chung khoan vao tai khoan giao dich chtng
khoan, gitp khach hang dé& dang thuc hién giao dich va nhan day da moi quyén
lgi lién quan cua chung khoan.

Ngoai ra, dich vu khach hang c4 nhan cua MBS con bao gom: dich vu chung
khoan phai sinh; chting quyén; tu van dau tu; ay thac quan ly tai khoan, ...

2.1.3. Két qua HPKD ciia MBS qua cdc chi tiéu chii yéu

e V¢ thi phan mai gidi:
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Hinh 2-4. Biéu @6 thi phan mai giéi cia MBS trén cac TTCK thanh phan giai
doan 2020 - 2023

Nguon: TAc gia xay ding dwa trén diz lieu thu thdp tir Hose, HNX

MBS da c6 su ting truong trong thi phan moi gidi trén sain HOSE tir 4,79% nam
2020 1én 5% nam 2023. Twong tu, trén HNX, MBS da c6 sy tang truong thi phan
mai gidi tir 4,74% nam 2020 1én 5,25% nam 2023. Xét mot cach tong quan, MBS da
duy tri va gia ting vi thé cia minh trong giai doan nay trén 2 thi trudng thanh phan
chinh.

Péi voi hai thi truong thanh phan 1a UPCOM va TTCKPS di ghi nhan su sut giam
thi phan lan luot tir 6,29% niam 2020 xudng 4,46% nim 2023 d6i véi UPCOM va
7,59% nam 2020 xudng 2,55% nam 2023. Tuy c6 su ting truong thi phan trén HOSE
va HNX nhung muc do ting trudng qua cac nim chua thé hién tinh nhat quan va
xuyén sudt, cu thé nam 2021 so véi 2020 da co su sut giam manh vé thi phan, truéc
khi ¢6 sy tang truong xuyén sudt, nhat quéan tro lai sang cac nam 2022 va 2023. Biéu
nay c6 thé tao ra khong dong déu trong hoat dong kinh doanh va quan Iy thi phan.

e V& tht hang thi phan méi gisi cia MBS trén TTCK trong giai doan 2020 + 2023
cling tao ra sy khong ddng déu trong hoat dong kinh doanh va quan ly thi phan.
Trong giai doan 2020 + 2023 MBS di luén duy tri thi hang thi phan trong Top
10 trén tat ca cac thi truong thanh phan, cao nhat 1a TOP 4 trén TTCKPS nim
2020 va thap nhat 1a TOP 8 trén HOSE nidm 2022. Trong giai doan nay MBS ghi
nhan tang 2 bac trong TOP 10 thi phan mdi gidi tir vi tri TOP 7 ndm 2020 1én
TOP 5 nam 2023 trén thi truong thanh phan duy nhéat 12 HNX; cac thi trudng
thanh phan con lai déu co sy sut giam vé tha hang thi phan. Muc do tang truong
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vé thir hang thi phan qua cac ndm chua c6 tinh dot pha. Pang ké nhat, trén san
Hose: MBS di giam 2 bac trong TOP 10 thi phan mai gigi tir vi tri Top 5 nim
2020 xudng Top 7 nam 2023; trén sain Upcom: MBS da giam 1 bac trong Top 10
thi phan mdi gigi tir vi tri Top 5 nam 2020 xudng Top 6 nim 2023; va trén
TTCKPS: MBS di giam 3 bac trong Top 10 thi phan mdi gigi tir vi tri Top 4 ndm
2020 xudng Top 7 ndm 2023.

Bang 2-1. Bang téng hep thir hang thi phan méi giéi cia MBS trén cac thi truwong
trong giai doan 2020 + 2023

Nam
2020 2021 2022 2023
Thi truong
Hose Top5(4,79%) | Top 7 (4,43%) | Top 8 (4,63%) Top 7 (5,00%)
Hnx Top 7 (4,74%) | Top 7 (4,40%) | Top 5 (4,45%) Top 5 (5,25%)
Upcom Top 5(6,29%) | Top5(4,82%) | Top 5 (4,84%) Top 6 (4,46%)
Phai sinh Top 4 (7,59%) | Top5 (4,47%) | Top 6 (2,92%) Top 7 (2,74%)

Nguén: T&c gid téng hop sé liéu tir VNX, Hose, HNX
Bang 2-2. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh cia MBS giai doan 2020 + 2023

Pon vi tinh: triéu dong

Nam tai chinh
Cac chi tiéu chinh
2020 2021 2022 2023
Doanh thu hoat
R 1.115.550 2.217.763 1.958.364 1.815.959
dong
Doanh thu moi gidi
) 350.101 931.582 716.773 614.616
chirng khoan
Léi tir cho vay
. 160.618 563.341 607.087 433.194
margin
Ty trong Doanh thu | 57 49 42,00 36,60 33,80
moi  gidéi  chang
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khoan/Doanh thu
hoat dong (%)

Ty trong l&i tir cho

TNDN

vay  margin/Doanh 14,40 25,40 31,00 23,86
thu hoat dong (%)
Doanh thu Ty doanh 202.472 370.485 226.222 140.864
Doanh thu khéc 402.359 352.355 408.282 627.285
Loi nhuan sau thué

268.705 586.811 514.206 584.016

Nguon: T&c gid tong hop tir cdc Bdo cdo tai chinh da kiém toan tir ndam 2020 ~ 2023
cua MBS.

e V& ting truong doanh thu mai gidi; 14i tir cho vay margin va bién dong ty trong caa
2 loai doanh thu nay trong doanh thu hoat dong qua cac nam:

Dich vy khéach hang c& nhan tai MBS chu yéu dong gop vao doanh thu hoat dong
cua Cong ty tr 2 dich vy chinh [a m6i gidi ching khoadn va dich vu tai chinh (cho
vay margin va g trudc tién ban chang khoan).

Tinh hinh hoat dong kinh doanh caa MBS giai doan 2020 + 2023 cho thay doanh thu
mai gidi va l4i tir cho vay margin chiém ty trong I6n trong doanh thu hoat dong voéi
ty trong cao nhat 42% nam 2021, thap nhat 31,38% nam 2020 ddi v4i doanh thu moi
gidi va cao nhat 31% nam 2022, thap nhat 14,4% nam 2020 doi véi I3 tir cho vay
margin. Xet mic do tang truong nam sau so voi nam trudc: Doanh thu moi gidi
ching khoan c6 mae dg tang truong nam 2021 so véi nam 2020 1a 166%, nam 2022
S0 voi nam 2021 sut giam 23,06% va nam 2023 so vai nam 2022 sut giam 14,25%.
L&i tir cho vay margin co mure do tang trudng nam 2021 so voi nam 2020 1a 250,73%;
nam 2022 so v6i nam 2021 tang trudng 7,77% va ndm 2023 so v6i nam 2022 sut
giam 28,64%. Bién dong mot s6 loai doanh thu cia MBS giai doan 2020 + 2023 ¢
thé nhan thidy muc do ting truong doanh thu méi gidi va lai tir hoat dong cho vay
margin 1a kém 6n dinh qua céc nim, trong d6 c6 nam thi ting trudng dot bién cao,
c6 nam thi ting treéng thap, va tham chi c6 nam syt giam manh vé mac do ting

truong.
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Hinh 2-5. Biéu d6 bién dong méot sé loai doanh thu ciia MBS giai doan 2020 - 2023

Nguon: Tac gid tong hep sé liéu, xay dung tir cdc Bdo cdo tdai chinh da kiém toén tir
nam 2020 + 2023 cua MBS
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Hinh 2-6. Biéu dé bién déng ty trong cac loai DT ciia MBS giai doan 2020 - 2023

Nguon: Tac gid tong hop sé liéu, xay dung tir cdc Bdo cdo tai chinh da kiém toan tir
nam 2020 + 2023 cua MBS
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Bién dong ty trong cac loai doanh thu cia MBS trong doanh thu hoat dong giai doan
2020 + 2023 ciing cho thady muc do bién dong vé ty trong thiéu 6n dinh cua 2 loai doanh
thu: moi gidi chung khoan va 1ai tir cho vay margin.
1,600,000
1,400,000
1,200,000
1,000,000
800,000
600,000
400,000
200,000

0
Sé lwong tai khoan

2020 w2021 w2022 w2023

Hinh 2-7. Biéu d6 bién dong sé lweng tai khoan giao dich cia khach hang mé
rong tai MBS tir nim 2020 dén 2023

Nguén: T&c gid téng hop ter sé ligu thu thdp tir VSDC
e V& s6 luong tai khoan giao dich caa khéach hang:

Hinh 2-7. Biéu d6 bién dong s6 lugng tai khoan giao dich cua khach hang ma rong tai
MBS tir nim 2020 + 2023 cho thay tinh dén 31/12/2020 MBS c6 140.000 tai khoan
khach hang, ¢én 31/12/2021 con s6 tai khoan duoc ghi nhan 1a 301.468 véi muc do ting
truong 115,33%. Dac biét tinh dén 31/12/2022 MBS di ghi nhan sb luong tai khoan
khach hang nhay vot 1én dén 1.425.000 véi mire d6 ting truong dot bién cao 372,69%,
tuy nhién sé luong tai khoan khach hang dugc ghi nhan tai 31/12/2023 con 1.358.888,
giam 4,64% so v4i nam 2022.

Kénh kinh doanh s6 ciia MBS ciing hoat dong tich cuc véi viéc gia ting s6 luong tai
khoan chimg khoan thong qua cac chwong trinh va giai phap marketing so. Ngoai ra,
MBS trién khai hé thng ma tai khoan phai sinh tu dong, van hanh hé théng hd trg khach
hang IPCC. Chinh sach mé tai khoan ching khoan nhanh qua App MB dugc MBS trién
khai tir nim 2020. Chinh sach nay dwa MBS khi d6 trg thanh 1 trong 4 CTCK dau tién
ung dung cong nghé eKYC va la 1 trong 2 CTCK cho phép khach hang giao dich ching
khoan qua app ngén hang, str dung cac dich vu tai chinh qua app.
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Néu ddi chiéu sé lwong tai khoan khach hang ting dot bién cao nam 2022 véi doanh thu
hoat dong va l4i tir cho vay margin trong nim 2022 thi ¢ thé thidy mic do ting manh
vé sb luong tai khoan khach hang khéng mang tinh thuc chat, c¢é nhiéu tai khoan mo
méi nhung khong hoat dong gay 1ang phi tai nguyén hé théng cng nghé. Cu thé, theo
s6 liéu tir VSDC, chi trong thang 10/2023 MBS da chu dong ra soat danh sach cac tai
khoan mé tai MBS va da dong lén dén 543.753 tai khoan da mé trude d6 nhung khong
c6 phét sinh giao dich. Thang 11/2023, s lugng tai khoan MBS da dong 13 339.968.
Nhu vay, trong hai thang lién tiép, c6 hon 883.721 tai khoan tai MBS da bi dong.

Theo sé liéu tir VSDC cung cap, tinh dén 31/12/2023, trong tong sé 1.358.888 tai khoan
thi s6 lwong tai khoan ca nhéan trong nudc 1a 1.357.783, sé lwong tai khoan cua to chirc
trong nudce 1a 742, s6 luong tai khoan ca nhan nuéc ngoai la 333 va s6 luong tai khoan
t6 chic nude ngoai 1a 30; tinh dén 30/6/2023, tong sb luong tai khoan khach hang giam
manh con 460.486, trong d6 s6 lugng tai khoan ca nhan trong nudc 1a 459.258, sb lwong
tai khoan cua to chuc trong nudc 1a 853, s6 luong tai khoan ca nhan nudc ngoai 1a 344
va s6 luong tai khoan t6 chirc nude ngoai 1a 31. Nhu vay, di ghi nhan 1én dén 898.525
tai khoan ca nhéan trong nuéc (chiém dén 66,18%) bi MBS dong bat budc.

2.2. Phan tich thwe trang anh huéng cia chat lwong dich vu dén su hai long
ciia khach hang ca nhén tai MBS qua khio sat diéu tra
2.2.1. Phén tich déc diém cia mdu nghién ciu

Bang 2-3. Thong ké mo ta co cau miu khao sat

Séluong | Ty lé %

Tong so: 270 100,0

1 [Phan theo gigi tinh

Nam 134 49,6

N 136 50,4

2 |Phan theo d tudi

Nho hon hodc bang 20 tudi 9 3,3
21 dén 29 tuoi 66 24,4
30 dén 39 tuoi 52 19,3
40 dén 49 tuoi 81 30,0
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Tir 50 tudi tro 1én 62 23,0
3 |Phan theo trinh dé hoc van
Du6i PTTH 9 3,3
T6t nghiép PTTH 4 1,5
Trung cap/Cao ding 71 26,3
Dai hoc 106 39,3
Trén Pai hoc 80 29,6
4 |Phan theo thoi gian su dung dich vu
6 thang dén dudi 1 nim 9 3,3
1 nam dén duéi 2 nim 45 16,7
2 nam dén duéi 3 nim 36 13,3
3 nam dén dudi 5 nam 75 27,8
Trén 5 nam 105 38,9
5 |Phan theo sé lwong tai khodn di mé tai cac CTCK khac nhau
01 tai khoan 132 48,9
02 tai khoan 119 44,1
03 tai khoan 11 41
Trén 03 tai khoan 8 3,0

Nguon: Két qua xa Iy diz lidu ciia TAc gid trén phan mém SPSS 27

Két qua thong ké mé ta vé Giéi tinh cua 270 mau khao séat hop 18 cho thay ty I nam
(chiém 49,6%) va nix (50,4%) trong mau khao sat gan nhu can bang, gitp dam bao tinh
dai dién cho ca hai gigi tinh trong nghién ctru. Két qua nay cho thay su phan bé do tudi
trong mau khao sat kha da dang, va n6 c6 thé anh huéng dén su hai long cua khéach hang
ca nhan ddi véi chat luong dich vu tai MBS. Nhém tudi khac nhau c6 thé c6 cac yéu cau
va ky vong khac nhau ddi véi dich vy, trong d6 ngudi tré ¢6 thé quan tam dén cong nghé

va tuong tac truc tuyén, trong khi nguoi 16n tudi co thé dic biét chi trong dén sy tan

tam va than thién.
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Két qua thong ké mo ta miu khao sat vé Trinh d6 hoc van cho thdy: nhom trinh d6 Dai
hoc (chiém ty 1& cao nhat 39,3%) c6 thé dat nhiéu ky vong vé chét luong dich vu, ho ¢6
thé danh gia chi tiét va doi hoi sy chuyén nghiép va hiéu qua; nhom trinh do trén Pai
hoc (chiém ty 1& cao thir hai 29,6%) c6 thé danh gia dich vu tir goc d6 sau hon, ho ¢o
thé dat nhiéu yéu cau vé tu van, phan tich va thong tin chi tiét; nhém tét nghiép trung
cap/cao dang (chiém ty 1¢ 26,3%) c6 thé danh gia dich vu dya trén kinh nghiém va kién
thire thuc té, ho 6 thé dat nhiéu yéu cau vé tu van va hd tro. Riéng nhom trinh d6 duéi
PTTH va tét nghiép PTTH chiém ty I¢ rat it lan luot 3,3% va 1,5% trong mau khao sét,
diéu nay co thé cho thiy nhom nay khong dong gbp qua nhiéu vao sy da dang caa mau
khao sét vé trinh do hoc van.

Két qua théng ké cho thdy nhom st dung dich vu trén 5 nam chiém ty 1& cao nhat
(38,9%), tiép dén 1a nhom str dung dich vu tir 3 nam dén dudi 5 nam (27,8%) va dac biét
c6 su chénh léch vé ty 18 rat 16n d6i voi nhom sir dung dich vu tir 6 thang dén dudéi 1
nam (chi chiém 3,3%). Thuc té nay c6 thé duoc nhin nhan & goc ¢ khach hang st dung
dich vu lau dai c6 thé c6 nhan xét khac biét so véi nhirng nguoi méi sir dung. Diéu nay
duoc thé hién & cac diém sau:

- Kinh nghiém va quen thu¢c: Khach hang st dung dich vu trong thoi gian dai thuong
da trai qua nhiéu tinh huéng va cé kinh nghiém vé céch dich vu hoat dong. Ho c6
thé danh gia chat lugng dya trén su quen thudc va so sanh véi trai nghiém cuaa ho
trong qué khu.

- Su thich nghi: Khach hang lau dai thuong da thich nghi véi cac tinh nang, quy trinh
va giao dién cua dich vu. Ho c6 thé danh gia dua trén kha nang sir dung hiéu qua va
su thuan tién.

- Su ky vong: Khach hang lau dai ¢6 xu huéng c6 ky vong cao hon ddi véi dich vy,
do d3 trai qua nhiéu lan sir dung. Ho c6 thé danh gia chat luong dua trén viéc dich
vu ¢6 dap tng ky vong cua ho hay khéng.

Két qua thong ké cho thay nhdm khach hang chi cé duy nhat 01 tai khoan chiing khoéan
tai MBS chiém ty Ié cao nhat (48,9%) va nhdm khéch hang c6 02 tai khoan chitng khoan
(01 tai MBS va 01 tai mot CTCK khac) chiém ty Ié thap hon mot chit (44,1%), trong
khi cac nhom c6 03 tai khoan va trén 03 tai khoan chiém ty I¢ khong dang ké. Nhur vay
da co su tap trung cao phan bo tai 2 nhdm khach hang cé 01 tai khoan va 02 tai khoan.
Theo quy dinh hién hanh vé ching khoén va thi trudng chitng khoan, mdi khach hang
duoc phép mé téi da mot tai khoan giao dich chirng khoén tai moét CTCK. Viéc so hitu
nhiéu tai khoan chiing khoan c6 thé phu thudc vao nhu cau va chién luge dau tu cua
tirng ngudi. Mot s6 nha dau tu ¢6 thé mubn phan tan rai ro bang céch so hiru tai khoan
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tai nhiéu CTCK khac nhau, trong khi ngudi khac c6 thé ua thich tap trung giao dich tai

mot CTCK duy n

hat.

2.2.2. Kiém dinh dp tin cdy ciia thang do

Bang tong hop théng ké kiém dinh dé tin cay cia cac thang do

Nhan t/Bién | Trungbinh | Phwong sai Cronbach's
quan sat thang do néu | thang do néu Tl.rf)'ng qﬁuan Alpha néu loai
o s bien — tong .
loai bien loai bien bien
TC: Cronbach’s Alpha = 0,844; s6 bién quan sat: 5
TC1 14,37 8.,486 0,614 0,822
TC2 14,53 8,324 0,675 0,805
TC3 14,43 8,595 0,646 0,813
TC4 14,56 8,434 0,666 0,808
TC5 14,56 8,418 0,647 0,813
DB: Cronbach’s Alpha = 0,864; s6 bién quan sat: 6
DB1 17,70 13,209 0,650 0,844
DB2 18,12 12,219 0,706 0,833
DB3 17,73 12,694 0,634 0,846
DB4 18,14 12,763 0,654 0,842
DB5 18,10 12,504 0,651 0,843
DB6 18,11 12,622 0,662 0,841
HH: Cronbach’s Alpha = 0,806; s6 bién quan sat: 4
HH1 10,44 4,953 0,623 0,757
HH2 9,92 5,254 0,625 0,757
HH3 10,47 4,993 0,592 0,773
HH4 10,45 5,007 0,651 0,743
DC: Cronbach’s Alpha = 0,842; sb bién quan sat: 5
DC1 14,16 8,263 0,594 0,823
DC2 14,65 7,648 0,718 0,789
DC3 14,09 8,032 0,687 0,799
DC4 14,56 7,928 0,636 0,813
DC5 14,71 8,340 0,599 0,822

DU: Cronbach’s Alpha = 0,878 sau khi chay kiém dinh Ian 2; chay lan 1 loai
bién DU1 do twong quan bién — téng nhé hon 0,3; s6 bién quan sat: 4

DU2

11,10

5,168

0,735

0,844
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DU3 11,04 5,158 0,743 0,841
DU4 10,81 5,197 0,740 0,842
DU5 10,74 5,302 0,726 0,848

Nguon: Tong hop két qua xi Iy diz ligu khdo sat trén phan mém SPSS 27

>> T4t ca c4c bién quan sat déu c6 twong quan bién - tdng 16n hon 0.3. Hé s6 Cronbach’s
Alpha cta thang do 16n hon 0.6, nhu vay thang do dam bao d6 tin cay.

2.2.3. Phan tich nhan té kham pha (EFA)

>> Sau khi chay ma tran xoay nhan t6 (Rotated Component Matrix?) lan 1, bién DB1
bi loai do bién nay tai 1én & ca 2 nhan to.

Bang 2-4. Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett d6i véi cac bién doc lap

Tri s6 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,868
Dai luong théng ké Bartlett's Test of |Chi binh phuong 2849,638
Sphericity df 253

Sig. 0,000

Nguon: Két qua xu Iy diz liéu cia TAc gid trén phan mém SPSS 27

>> KMO = 0,868 > 0,5 nén phan tich nhan té 1a phu hop.

>> Sig. (Bartlett’s Test) = 0,000 (sig. < 0,05) chung to cac bién quan st tham gia vao
phan tich EFA ¢6 twong quan v&i nhau.

Bang 2-5. Tong phwong sai trich

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% % %
Bién quan phuong | % phuong phuong | % phuong phuong | % phuong
sét Tong sai sai tich Iy | Téng sai sai tich Iy | Téng sai sai tich liy
1 6.490 [ 28.218 28.218 |6.490 | 28.218 28.218 |3.205| 13.935 13.935
2 3.417 | 14.857 43.075 3.417 | 14.857 43.075 3.124 | 13.582 27.517
3 2.062 8.964 52.040 2.062 | 8.964 52.040 3.068 | 13.337 40.854
4 1.671 7.264 59.304 1671 7.264 59.304 2.960 | 12.870 53.724
5 1.295 | 5.629 64.933 | 1.295| 5.629 64.933 | 2.578 | 11.209 64.933
6 .852 3.703 68.636
7 .679 2.954 71.590
8 .609 2.648 74.238
9 .559 2.433 76.671
10 .546 2.375 79.046
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11 .520 2.260 81.305
12 .504 2.193 83.498
13 460 2.001 85.500
14 427 1.857 87.356
15 423 1.839 89.195
16 .394 1.714 90.909
17 375 1.631 92.540
18 .338 1.472 94.011
19 .330 1.436 95.448
20 .293 1.274 96.721
21 272 1.181 97.902
22 .250 1.087 98.989
23 232 1.011 100.000

Nguon: Két qua xi Iy diz lidu cia TAc gid trén phan mém SPSS 27

>> C6 5 nhan té duoc trich dya vao tiéu chi eigenvalue 1,295 > 1, nhu vay 5 nhan to
nay tom tat théng tin cia 23 bién quan sat dwa vao EFA mot cach tot nhat. Tong phuong
sai cac nhan té nay trich dwoc 1a 64,933% > 50%, nhu vay, 5 nhan t6 duoc trich giai
thich dugc 64,933% bién thién dix liéu caa 23 bién quan sat tham gia vao EFA.

(Cac nhan té trich dwoc twong g c&c cét nhan té ¢ bang ma trdn xoay bén duwdi)

Bang 2-6. Ma tran xoay nhan té (Rotated Component Matrix?)

Heé sb tai

1 2 3 4 S

TC3 0,777

TC4 0,774

TC2 0,754

TC5 0,744

TC1 0,718

DC2 0,798

DC3 0,766

DC4 0,712

DC1 0,702

DC5 0,690

DB4 0,802

DB5 0,790

DB6 0,780

DB2 0,734

DB3 0,625

DU3 0,872
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DU2 0,819
DU4 0,810
DU5 0,800
HH4 0,779
HH3 0,776
HH1 0,735
HH2 0,705

Nguon: Két qua xi Iy diz liéu cia TAc gid trén phan mém SPSS 27

>> Hé sé tai Factor Loading cua c4c bién quan sat trong ma tran xoay déu Ion hon 0,5,
nhu vay cac bién quan sat nay déu c6 ¥ nghia dong gép vao mé hinh (Hair et al, 2009)

Bang 2-7. Théng ké kiém dinh dé tin cdy ciia Thang do HL

KMO and Bartlett's Test
Tri s6 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,722
Pai luong thng ké Bartlett's Test | Chi binh phuong 308,427
of Sphericity df 3
Sig. 0,000

Nguon: Két qua xi Iy diz liéu cia TAc gia trén phan mém SPSS 27
>> KMO = 0,722 > 0,5 nén phan tich nhan té 1a ph hop.

>> Sig. (Bartlett’s Test) = 0,000 (sig. < 0,05) chtng to cac bién quan sat tham gia vao
phén tich EFA c6 twong quan véi nhau.

Bang 2-8. Tong phwong sai trich ciia bién phu thudc

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Bién % phuong | % phuong % phuong
quan sat | Tong sai sai tich liily | Tong % phuong sai sai tich Iy
1 2,248 74,944 74,944 2,248 74,944 74,944
2 0,408 13,606 88,550
3 0,344 11,450 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Nguon: Két qua xa Iy diz lidu ciia TAc gid trén phan mém SPSS 27

>> Két qua ma tran xoay cho thay, ¢6 1 nhan té dugc trich tir cac bién quan sat dua vao
phan tich EFA. Phuong sai trich dugc giai thich 1a 74,944% tai eigenvalue 1a 2,248 > 1.

Bang 2-9. Ma tran nhan té caa bién phu thudc

Heé sb tai
1
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HL2 0,880

HL1 0,861

HL3 0,856

Nguon: Két qua xi Iy diz ligu cuia TAc gid trén phan mém SPSS 27

>> Hé s6 tai cuia cac bién quan sat déu 16n hon 0,5, nhu vay cac bién quan sat nay déu
c6 y nghia dong gép vao mo hinh (Hair et al (2009))

2.2.4. Phan tich twong quan Pearson

Bang 2-10. Ma tran hé sé twong quan Pearson

Twong quan
HL TC DB HH DC DU
HL [Pearson Correlation 1 543" 611" 440™ 499™ 555"
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000 .000
N 270 270 270 270 270 270
TC |Pearson Correlation 543" 1 478" 1727 287" .186™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .005 .000 002
N 270 270 270 270 270 270
DB | Pearson Correlation 611" 478" 1 .091 275" 214"
Sig. (2-tailed) .000 .000 136 .000 .000
N 270 270 270 270 270 270
HH [Pearson Correlation 4407 1727 .091 1 521" 348"
Sig. (2-tailed) .000 .005 136 .000 .000
N 270 270 270 270 270 270
DC | Pearson Correlation 499™ 287" 275" 521" 1 .369™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .000
N 270 270 270 270 270 270
DU [Pearson Correlation 555" .186™ 214" 348" 369" 1
Sig. (2-tailed) .000 002 .000 .000 .000
N 270 270 270 270 270 270
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Nguon: Két qua xa Iy diz liéu cia TAc gid trén phan mém SPSS 27

>> Két qua cho thay tat ca cAc gia tri sig twong quan Pearson giita cac bién doc 1ap véi
bién phu thudc déu nho hon 0,05. Nhu vay céc bién doc lap déu co twong quan tuyén
tinh vai bién phu thudc.

2.2.5. Phan tich hai quy tuyén tinh bai

Bang 2-11. Kiém dinh @9 phl hep ciia mé hinh nghién ciu
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ANOVA?

M6 hinh Tong binh Bac tu do Trung binh | Kiém dinh M&ci)’/
phuong binh phuong F nghia
Regression 60,681 5 12,136 112,096 0,000P
Residual 28,582 264 0,108
Total 89,263 269

a. Bién phu thuoc: HL

b. Predictors: (Constant), DU, TC, HH, DB, DC

Nguon: Két qua xi Iy diz lidu cuia TAc gid trén phan mém SPSS 27
>> Sig kiém dinh F = 0,000 < 0.05, nhu vay md hinh héi quy ¢ y nghia.
Bang 2-12. Panh gia d§ phu hop cia md hinh nghién ciu

Model R R Square | Adjusted R Square Std. Error of the
Estimate
L 0824 | 0,680 0,674 0,32904

Nguon: Két qua xi Iy diz liéu cia TAc gid trén phan mém SPSS 27

>> R binh phuong hiéu chinh 1a 0,674 = 67,4%. Nhu vay céc bién doc lap dua vao chay
hoi quy anh huong t6i 67,4% su thay ddi cua bién phu thudc.

Bang 2-13. Phan tich hai quy tuyén tinh bai

Hé s6 hdi quy
Heé s chua Heé s o, Théng ké da cong
2 . 2 . Muc Yy x
R chuan hoa chuan hoa i tuyen
M® hinh Sai t nghia
[¢] .
. Sig.
B chuin Beta (Sig.) | Tolerance | VIF
1 |(Hangsd) |-0,236| 0,152 -1,551 0,122
TC 0,191 | 0,033 0,237 5,853 0,000 0,742 1,348
DB 0,303 [ 0,032 0,382 9,412 0,000 0,735 1,360
HH 0,157 | 0,033 0,198 4,742 0,000 0,693 1,443
DC 0,086 [ 0,036 0,103 2,376 0,018 0,642 1,557
DU 0,249 | 0,030 0,322 8,344 0,000 0,813 1,230

a. Dependent Variable: HL
Nguon: Két qua xa Iy diz liéu cia TAc gid trén phan mém SPSS 27

>> Két qua hoi quy cho thay tit ca cac bién déu co sy tac dong I1én bién phu thudc do
sig kiém dinh t caa ting bién doc lap déu nho hon 0,05.

>> He¢ s6 VIF cac bién doc lap déu nho hon 2, nhu vay khong c6 da cong tuyén xay ra.

>> Phwong trinh hoi quy:

38




Chua chuan hoa: HL = -0,236 + 0,191*TC + 0,303*DB + 0,157*HH + 0,086*DC +
0,249*DU +¢

Chuan hoa: HL = 0,237*TC + 0,382*DB + 0,198*HH + 0,103*DC + 0,322*DU + ¢

Trén co so hé s6 hdi quy da chuan hoa cho thay 5 hé s6 hoi quy mang dau duong thé
hién cac yéu td trong md hinh hdi quy c6 anh huong ty Ié thuan dén su hai 1ong cua
khach hang. Trong d6 hai nhan nhan t6 doc 1ap DB - Sy dam bao va DU - Kha niang dap
g ¢6 anh huang truc tiép manh nhat dén nhan té phy thudc HL vai hé s6 B 1an luot 1a
0,382 va 0,322, tiép dén 1a cac nhan t6 TC - o tin cay, DC - Sy d¢ong cam va HH - Tinh
hitu hinh theo thir tu anh huong dén nhan t6 phu thuéc HL tir cao xubng thap, vai hé s6
B lan luot 12 0,237; 0,198 va 0,103.

Vi vay, dé nang cao su hai 1ong ciia khach hang ddi véi chat luong dich vy thi Cong ty
can phai nd luc, khéng ngirng cai tién hon nita nhirng thanh phan nay theo tht tu wu tién
theo d6 16n cua hé sb beta.

Ciing tir két qua phan tich trén va phuong trinh hoi quy tuyén tinh, ta thay cé 5 thanh
phan tac dong dén sy hai long cua khach hang véi cac mic do khac nhau, khoang céch
chénh léch 1a dang ké tir 0,103 dén 0,382 chung té cac thanh phan c6 tac dong khac nhau
dén sy hai long cua khach hang vé chét luong dich vu ciia Cong ty, cu thé nhu sau:

a) Nhan t6 Sy dam bao c6 tac dong manh nhat dén su hai long cua khach hang
vé chat lugng dich vu. Khi Cong ty c6 cac giai phap 1am ting Sy dam bao 1én mot don
vi thi s€ lam tang sy hai long cta khach hang 1&én 0,382 don vi.

b) Nhan t6 kha nang dap (ng dong mot vai tro rat quan trong trong qué trinh phuc
vu khach hang. Trong thuc tién néu nhan vién tryc tiép giao dich khach hang hiéu rd vai
tro, tam quan trong caa khach hang thi ho ludn co thai d6 cau thi, an can va phung su
khach hang mot cach chu dao, tir d6 sé nang cao sy hai long cua khach hang st dung
dich vu ciia Cong ty. Theo két qua phan tich trén, nhan té Kha ning dap ung véi hé sé
beta 1a 0,322, xép thtr 2 sau nhan té Sy dam bao. C6 nghia 1a khi nhan vién giao dich
cuia COng ty ting kha ning san sang phuc vu khach hang Ién mot don vi thi s& lam ting
su hai long cua khéach hang 1én 0,322 don vi.

¢) Nhan t6 Do tin cay: La thanh phan tiép theo xép ngay sau thanh phan Kha ning
dap tng. Nhan t6 Do tin cay vai hé s6 beta 1a 0,237, c6 nghia 1a khi Cong ty ting D6 tin
cay I1én mot don vi thi s€ lam tang sy hai long cua khach hang Ién 0,237 don vi.

d) Tiép theo 12 nhan t6 Tinh hiru hinh: Dich vu khach hang c& nhan cia Cong ty
mang tinh dich vy, do vay diéu kién trang thiét bi, trang phuc ctia nhan vién giao dich
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dong mot vai tro twong d6i quan trong, né 1am ting do tin cay va su hai long cho khach
hang. Mot doanh nghiép c6 mang lugi hay pham vi phuc vu rong, dia diém phuc vu
thuan tién, to chirc thoi gian phuc vu khoa hoc ludn 12 nhitng yéu t6 1am gia ting su hai
long cua khach hang. Vi hé sb beta 14 0,198 c6 nghia 14 khi Céng ty quan tdm chd trong
dau tu 1am gia ting 1 don vi tinh hitu hinh thi s& lam ting su hai 10ng cua khach hang
Ién 0,152 don vi.

e) Cubi cung 1a Su dong cam véi hé sb beta 0,103 khi Cong ty quan tdm chii trong
dau tu 1am gia ting 1 don vi Su déng cam thi s& 1am tang sy hai 1ong cua khach hang
Ién mét luong twong tng 1a 0,103 don vi.

2.2.6. Phan tich sw hai long ciia khach hang qua théng ké mé td gia tri trung
binh ciia cac nhan té chét lweng dich vu
Bang 2-14. Gia tri trung binh ciia cic nhan t6 chit hrong dich vu anh hwéng dén

su hai long cua khach hang

Méahoa | Giatri | Do

STT NHAN TO/THANG PO bien | Trung | léch
quan sat | binh | chuan
PO TIN CAY TC 3,62 | 0,713

Khi nhan vién MBS hura/cam két thuc hién dich vu
1 | cho khach hang trong mot thoi han nhat dinh thi TC1 3,74 | 0,935
ho ludn lam dung nhu vay

Khi khéch hang gap bat ké van dé gi trong qua
trinh sir dung dich vu, nhan vién MBS lubon thé

2 hién sy quan tam, hd tro giai quyét mot cach chan TC2 358 | 0912
thanh
3 Nhéan vién MBS thuc hién dich vu dung, chinh xac TC3 368 | 0881

dich vu ngay lan dau tién

MBS ludn quan tam va giai quyét kip thoi nhiing
4 | khiéu nai cua khach hang mot cach thoa dang theo TC4 3,56 | 0,897
dung quy dinh va cam keét

MBS duy tri ho so chinh x4c va bao mat thong tin

khach hang TCS 3,55 | 0,918

SU PAM BAO DB 354 | 0,727

Nhan vién MBS ludn c6 thai d6 chuyén nghiép,
1 | lich sy, cau thi, nh@ nhan tao su tin tuéng cho DB2 3,46 | 0,943
khach hang

Anh/chi cam thay an toan khi giao dich véi MBS,
2 | tai khoan cua khach hang tach bach vai tai khoan DB3 3,85 | 0,930
Cong ty

Ung dung giao dich truc tuyén caa MBS chinh
xac, tin cay, bao mat, giao dién than thién vai

DB4 3,44 | 0,897
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ngudi ding, duoc tdi uu hoa toe do, chie nang va
tién ich

Nhan vién MBS Ia nhitng nguoi c6 kién thuc
chuyén mon, c6 dao dirc nghé nghiép, co6 day du

chimg chi hanh nghé theo quy dinh, dap g nhu DBS 3,49 1 0947
cau cua khach hang mét cach kip thoi va hiru ich
M'BS I‘uon tugn thu phap luat vé chirng khoan va DB6 347 | 0,915
thi trurong chirng khoén
TINH HOU HINH HH 3,44 | 0,726
MBS c¢6 du 6 lugng van phong giao dich toa lac
tai nhirng vi tri ddc dia tai trung thm Ha Nbi Voi
trang thiét bj hién dai dé phuc vu mot cach thuan | 10+ | 332 | 0,939
tién va hiéu qua cho khach hang
Co s& vat chat cia MBS trong hap dan, bat mit HH2 3,84 | 0,855
Nha\n_ Vién MBS (:_(3 trang phuc dep, gon gang, vé HH3 329 | 0,956
ngoai chuyén nghiép
Bang giao dich dién tir dwoc lap dat du s6 luong
véi man hinh rong, sic nét, truc quan, cap nhat dir
liéu thoi gian thuc nhanh, dap tng t6t nhu cau caa HH4 3,31 1 08%9
khéch hang ‘
SU DPONG CAM DC 3,61 | 0,695
MBS Iyon coi lgi ich cua khach hang 1a wu tién DC1 388 | 0,888
hang dau
MI?S Iupn hrleu d‘fﬁ"{ nhung nhu cau ;Cu the cua DC2 339 | 0,909
khach hang tng véi ting dich vu cu thé
hG{;gglam viéc cua MBS thuan tién cho tat ca khach DC3 3.95 | 0,854
MBS ¢6 nhan vién du dé phuc vu khéach hang DC4 3,49 | 0,924
I\/lBSkcung Ca;p d}Ch vu cd flhan hoa, dac thu theo DC5 333 | 0,867
yéu cau cu thé cua khéach hang
KHA NANG DAP UNG DU 3,64 | 0,746
Nhan vién MBS ludn sin sang chiam séc, phuc vu
khach hang mot cach tan tinh, chu dao DU2 3,46 ) 0,862
I\Alhar] vién MBS ludn phuc vu khach hang ngay DU3 352 | 0,878
lap tac
NAhan‘AV|er71 MB§ Iuop khong ban ron dé phan hoi DU4 3.76 | 0,871
yéu cau cua khach hang
Nhan vién MBS lubn théng bao cho khach hang
vé thoi gian can thiét dé thyuc hién dich vu DUS 3,83 | 085
SU HAI LONG HL 3,29 | 0,576
Aph/ch; hai long véi dich vu khach hang ca nhan HL1 313 | 0,671
tai MBS
Anh chi s¢é giai thiéu ban bé, ngudi than st dung
dich vu khach hang ca nhan tai MBS HL2 | 3,27 ) 0,644
Anh/chi sé tiep tuc stir dung dich vu khach hang ca HL3 345 | 0,681

nhan tai MBS
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Nguon: Téng hop két qua xiz ly diz lidu ciia TAc gid trén phan mém SPSS 27
e V¢ gia tri trung binh c&c nhan té phy thuge va déc lap:

Bang 2-14 tong hop gia tri trung binh cua cac nhan té chat lugng dich vu dai dién cho
cac bién quan sat trong 270 bang hoi khach hang ca nhan c6 tac dong dén sy hai long
cuia khach hang cho thay trong s6 cac nhan té phu thudc thi nhan té “DU” ¢6 gia tri trung
binh cao nhat 3,64 va thap nhat 12 nhan t6 “HH” véi gia tri trung binh 3,44. Nhan té phu
thudc “HL” ¢6 gia tri trung binh 3,29. Céc nhan t6 phu thudc va doc lap déu co do léch
chuan dudi 1 thé hién rang dir liéu c6 xu huéng gan gidng véi gia tri trung binh, cho
thdy su phan tan cua di liéu xung quanh trung binh 1a nho, tuc 1a dit liéu co tinh dong
déu va it bién dong. Vi gia tri trung binh nhu trén (16n hon 3 va nho hon 4) thé hién
khach hang c6 cam nhan trén muc binh thudng va dudi mic dong y véi chat lugng dich
vu, khong ché ma ciing chwa dén muc hai long véi dich vu khach hang cé nhan tai MBS.

e Vé gia trj trung binh cac bién quan sét thugc nhan té “TC”:

Nhan té d6 tin cay thé hién kha ning thuc hién dich vu mot cach chinh xac va dang thoi
han ngay tir giao dich dau tién. N6 do luong su dang tin cay cua dich vy, bao gom viéc
thuc hién cam két va dap tng dung hen. 5 bién quan sat tir TC1 dén TC5 déu co gia tri
trung binh Ién hon 3,5 nhung chua dat 4 cho thay 5 bién quan sat thudc nhan t6 do tin
cay dé co xu hudng duge danh gia tich cuc, nhung chua dat dén muc hai 1ong, thé hién
su dong thuan vira phai.

Két qua khao st twong d6i phu hop vai thyuc trang thuc hién dich vu chinh x4c va dang
thoi han ciia Cong ty. Pic thu trong co ciu to chic ciia CTCK déu ¢6 2 bo phan chinh
la don vi kinh doanh (front-office) va don vi hd tro (back-office). Trong hoat dong
thudng ngdy, don vi kinh doanh tai MBS (cu thé 1a khéi dich vu khach hang) c6 nhiém
vu tiép xdc, 1am viéc truc tiép va phuc vu khach hang. Bé khéi dich vu khach hang c6
thé thuc hién nhiém vu mét cach chinh xéac, dang han, thi can sy phéi hop cua ca mot
hé thdng hd tro ding sau gom: khéi tai chinh; khéi nhan sw; khdi nghién ciru; khdi cong
nghé thong tin; khéi van hanh; khéi quan tri rai ro va tuan tha. Bé thyuc hién dich vu
khach hang mot cach thdng nhit va hiéu qua, Cong ty da ban hanh B quy trinh nghiép
vu va phéi hop ni bo gitta cac don vi kinh doanh, khéi chirc nang,... trong d6 quy dinh
rd cac don vi ddu méi, don vi phdi hop ddi véi timg dau viéc theo linh vuc hoat dong c6
gén véi thoi han thuc hién theo dung chirc nang, nhiém vu dugc giao theo dling biéu lé
Cong ty, Quy ché t6 churc va hoat dong. Do tin ciy con duoc thé hién & viéc Cong ty da
ban hanh B6 quy tic dao duc va ang xa ndi b va véi khach hang (Code of Conduct —
COD), trong d6 thé hién rd cac chuan muc hanh vi ma cac nhan vién can co.

42



Tuy nhién céc gi tri trung binh ciing chi ra rang muc hai 1ong caa khach hang vé phan
I6n céc yéu t6 cua chat luong dich vu caa Cong ty chua cao. S6 di cac bién co gia tri
trung binh chua cao duoc thé hién rd qua téng hop thong tin két luan tai cac Bién ban
giao ban thang va quy trong giai doan 2020 + 2023 giira lanh dao Cong ty véi cac Khdi
chtrc nang thude 2 don vi kinh doanh va don vi hd tro di chi rd viéc phdi hop thyuc hién
gitta cac bo phan chirc nang ké trén cd nhitng thoi diém va c6 nhitng cong doan chua
tt, gdy cham tré, cling nhu kém hiéu qua va chinh xéc trong thuc hién dich vy khach
hang; chwa c6 phan mém hd tro chuyén dung duoc s hoa trong thuc hién dich vy ma
chu yéu van thyc hién theo phuong phap truyén théng nhu giri email cho cac dau moi
tiép nhan gay cham tré trong viéc phan hoi. Hon nira, cong tac giam sét thuc hién quy
trinh, két qua thyc hién va ché tai thuong phat ciing chwa duoc thyc hién triét dé ma con
nang vé hinh thac; co ché dai ngd, chénh léch thu nhap binh quan gira don vi kinh
doanh va don vi hd trg chua tao dong luc da manh cho don vi hd tro trong thuc hién
chtrc nang nhiém vu dugc giao. Pon vi kinh doanh do 1am viéc tryc tiép véi khach hang,
truc tiép mang vé ngudn doanh thu cho Cong ty, nén dugc huang chiét khau nhiéu khoan
thu nhap hon, ngoai muc luong ¢6 dinh. Bo quy tic ang xu noi bo va véi khach hang
cling chua quy dinh ché tai thuong phat rd rang, cu thé.

Nguyén nhan dan han ché ciia cac yéu trong thang do do tin cay chua tao ra su hai l1ong
cao tir phia khach hang cd thé giai thich qua céc nguyén nhan cu thé sau:

+ Phdi hop giita cac bo phan chiic ning trong Cong ty con bat cap. Sy thiéu hiéu qua
trong phdi hop giita cac bd phan chire ning do thiéu thdng tin, giao tiép khong tét hoac
khong rd rang vé quy trinh l1am viéc. Diéu nay dan dén cham tré va khong chinh xac
trong thuc hién dich vu.

+ Thiéu phan mém hd trg chuyén dung: Viéc khong sir dung phan mém hd trg chuyén
dung lam giam hiéu suat va tao ra sy khdng linh hoat trong viéc thuc hién dich vu. Biéu
nay dac biét quan trong trong viéc sb hoa quy trinh.

+ CONg tac giam sat va ché tai thuong phat: Viéc khong thuc hién triét dé cong tac giam
sat va ché tai thuong phat dan dén viéc khong dam bao chat luong va hiéu suat cua nhan
vién. Hinh thirc ché tai ciing can duoc cai thién dé tao dong luc cho viéc thyc hién nhiém
Vu.

+ Chinh sach dai ngd va thu nhap khong du hap dan lam giam dong luc cia don vi hd
trg. Diéu ndy gay anh huong dén nhitng ngudi 1am viéc truc tiép véi khach hang ma can
su phéi hop hd tro theo quy trinh noi bo.
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+ Thiéu quy tac tng xur rd rang va ché tai thuong phat dan dén viéc khong dam bao hanh
vi chuyén nghiép va tuong tac hiéu qua vai khach hang.

e V¢ gia tri trung binh céc bién quan sat thugc nhan té “DB”:

Trong s6 cé4c bién quan sat thuoc nhan té “DB”, bién DB3 “Ung dung giao dich truc
tuyén cua MBS chinh xéc, tin cay, bao mat, giao dién than thién véi nguoi dung, duoc
t6i uu hoa tdc do, chirc nang va tién ich” ¢ gia tri trung binh cao nhat, I6n hon 3,5 va
dan tiém can mac 4 — mac hai 10ng thé hién sy danh gia c6 xu hudng tich cyc tir phia
khach hang tuy chua hin dat dén d6 hai long. Qua dé cho thay céc nén tang giao dich
truc tuyén cua Cong ty gém: MBS Mobile; Phan mém giao dich ching khoan trén may
tinh S24; Bang gia théng minh Plus24 lién tuc dugc cap nhat cac tinh ning noi troi, co
ban da dap tng nhu cau cua khach hang. Tuy nhién, cac bién quan sat “DB2”; “DB4”;
“DB5’ va “DB6” déu dat gia tri trung binh dudi mic trung vi 3,5 thé hién xu huéng cam
nhan va danh gia cua khach hang maot cach kém tich cuc hon so véi “DB3”, trong do
DB4 “Nhan vién MBS 1a nhitng ngudi ¢6 kién thitc chuyén mon, c6 dao duc nghé
nghiép, co day du chung chi hanh nghé theo quy dinh, dap ang nhu cau caa khach hang
mét cach kip thoi va hitu ich” ¢ gid tri trung binh thap nhat khi chi dat 3,44. Chét luong
tu van cia MBS ngay cang co tinh dot pha, cac bao co kinh té vi mo, bao cdo nganh
chuyén sau va toan dién gilp nang cao uy tin hoat dong nghién ciru cia MBS. Bén canh
d6, cac chuong trinh phat song tryc tiép, MBS Talk cung cap thong tin, nhan dinh thi
truong kip thoi, hd tro nha dau tu trong viéc ra quyét dinh nhanh chéng, gia ting quan
tri tai san cua nha dau tu.

Mic di theo cac Bién ban kiém tra dinh ky cia UBCKNN giai doan 2020 + 2023, MBS
da xay dung va quan ly hé théng quan ly tach bach tién cua khach hang vai tai khoan
téng ciia Cong ty vai loi thé 1a mot thanh vién trong hé sinh thai MB Group, qua d6
khach hang ma tai khoan tryc tiép tai Ngan hang MB dé quan ly tién giao dich chiing
khoan. Tuy nhién, viéc khach hang danh gia chua cao thang do DB noéi chung va cac
bién quan sat trong thang do xuat phat tir viéc Cong ty da khong tuyén truyén mot cach
day du va sau rong noi dung nay dén khach hang. Do CTCK la doanh nghiép thudc
nganh kinh doanh c6 diéu kién, vin dé gidy phép hoat dong can phai tuan tha va 1a diéu
kién tién quyét. Trong thuc té quan diém vé tinh minh bach do Céng ty céng bd va
truyén théng véi cam nhan cua khach hang van con khoang cach. San pham giao dich
va céc dich vy di kém da c6 sy da dang, véi nén tang giao dich chuyén nghiép cho nha
dau tu, cho phép lua chon da dang san pham giao dich nhu ¢6 phiéu, chiing chi quy,
ETF, chitng quyén cd bao dam, kém theo cac tién ich nhu copitrade (Copi24), Pro-
Advice, Dolphin Tro ly théng minh (Al), va mot s6 phan mém chuyén dung khac duoc
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tdy bién theo hudng ca nhan hoéa,... Tuy nhién, viéc linh hoat trién khai mot sé tién ich
trong s6 d6 c6 thé vi pham quy dinh tai Thong tu sé 73/2020/TT-BTC ngay 07/8/2020
cuia Bo Tai chinh vé viéc sira doi, b6 sung mot sé diéu ciia Thong tu s6 134/2017/TT-
BTC ngay 19/12/2017 huéng dan giao dich dién tir trén thi truong chirng khoan va chi
dao, diéu hanh, huéng dan cia UBCKNN. Theo d6 céc tién ich nay dang bi yéu cau
nging sir dung do anh hudng dén chirc ning va an toan hé thong giao dich cua cac So
giao dich chung khoan (Hose, HNX) va hé thong bu trir thanh toén ching khoan cua
VSDC, ciing nhu anh huéng dén tinh cdng bang ndi chung trén thi truong, trong mot s6
truong hop cd thé gay xung dot loi ich giita Cong ty va khach hang. Ngoai ra, c6 nhiing
thoi diém thi truong ching khoan giao dich rat so6i dong, thanh khoan ting cao dot bién,
c6 sy gia tang dot bién cua cac Iénh giao dich trong thoi gian ngan khién nén tang giao
dich S24, MBS Mobile hoat dong kém 6n dinh, hiéu suat tng dung giam manh, Iénh
duoc xtr ly cham, tham chi ¢6 hién tuong treo tng dung, khong thé dang nhap tng dung,
anh huong rat Ion dén thao tac Iénh cua khach hang, khong dép ung dugc nhu cau, anh
hudng dén loi ich caa ho (Phuong Lé (2021), ‘App Chirng khoan MB Securities lién tuc
bi 161, thiét hai lén doi véi Nha dau tw’, Ching khoan, Tap chi Thuwong Trudng
[https://thuongtruong.com.vn/news/app-chung-khoan-mb-securities-lien-tuc-bi-loi-
thiet-hai-lon-doi-voi-nha-dau-tu-52061.html]). Viéc ap dung chinh sach cho vay margin
d6i voi mot sé ma ¢ phiéu vuot muc tran cho phép cia UBCKNN, cho vay ddi véi ca
nhitng ma ¢6 phiéu trén UPCOM ma theo quy dinh khong duoc phép cho vay; thay doi
dot ngot danh sach chirg khoan duoc giao dich margin hay ty 1€ margin; xay dung kho
co phiéu dé phuc vu khéach hang ban khéng hay giao dich TO ciing dang trai quy dinh va
c6 thé gay rai ro cho thi trudng chimg khoan do khong dam bao sy minh bach, cong
bang trén thi truong.

Vé chét luong d6i ngil nhan sy, mic di Cong ty di cong khai danh sach can bg, nhan
vién duoc cap chiing chi hanh nghé chung khoan trén website chinh thirc cua Cong ty
nhung viéc Cong ty mudn tan dung cac nguon nhan luc san c6 bén ngoai nham nhanh
chéng chiém linh thi phan bang viéc tuyén chon thém hang nghin cong tac vién thyc
hién nhiém vu moi gidi. Pon cir nhu dugc ghi nhan tai Bao cao thuong nién 2023 cua
MBS, Cong ty c6 615 CBNV, 16 tap su va 1.100 CTV. Chinh doi ngii CTV déng dao
nay Vai dac thi tuyén chon khong theo chuan quy trinh, 1am viéc khdng tap trung, chat
lwong d6i ngii kém ddng déu va khong duoc kiém ching day da o thé 13 nguyén nhan
dan dén chat luong chuyén mon, dao dirc nghé nghiép chua dam bao dap wng nhu cau
khéch hang. Hon nita, viéc Cong ty chua chi trong diing murc dén nhitng nhan vién mai
dugc tuyén dung chinh thirc ¢ diéu kién Chang chi hanh nghé ciing dang boc 16 nhiing
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han ché (trong 1 nam dau tién sau khi dugc tuyén dung, Cong ty khong bat bugc nhan
vién méi phai co du cac chirng chi hanh nghé theo quy dinh) va chii yéu quan ly ho bang
két qua cong viéc thay vi quan 1y theo qua trinh, theo d6 nhitng nhan vién méi nay co
thé 1am viéc nhu nhitng nhan vién lau ndm ma it bi han ché, giam sat qua trinh mién Ia
hoan thanh chi tiéu két qua dugc giao. Bac thu cua viéc giao dich trén thi truong ching
khoan 14 luén ludn doi hoi su nhanh nhay, linh hoat bam sat dién bién cua thi truong
theo thoi gian thuc véi rat nhiéu cac bién sé tac dong cung luc, theo d6 dé co thé phuc
vu tot nhu cau ctia khach hang, nhan vién can duoc trang bi day du kién thic chuyén
mon, kinh nghiém, trai nghiém va tham chi ca k§ ning mém. C6 thé khai quat mot sé
nguy@én nhan dan dén muc hai 10ng chua duge danh gia cao trong yéu té DB cu thé nhu
sau:

+ Tinh minh bach va tuyén truyén: Mic du MBS di xay dung hé thdng quan Iy tach
bach tién cua khach hang va Ia thanh vién trong hé sinh thai MB Group, viéc tuyén
truyén tinh minh bach va lgi ich cua viéc mé tai khoan truc tiép tai Ngan hang MB ¢
thé khong du r6 rang.
+ Trién khai tién ich giao dich: Mic du MBS d3 da dang hda san pham giao dich va
cung cap nén tang chuyén nghiép, viéc linh hoat trién khai cac tién ich nhu Copitrade
(Copi24), Pro-advice, Dolphin Trog Iy théng minh (Al) can tuan thi quy dinh va huéng
dan cia UBCKNN. Viéc vi pham quy dinh, xung dot loi ich giita Cong ty va khéach
hang c6 thé anh hudng dén tinh an toan va cong bang trén thi truong va anh huong
tryc tiép dén Cong ty.
+ Nén tang cong nghé giao dich truc tuyén: Viéc tich hop nhiéu chic nang chi trong
1 wng dung khién hiéu suat caa tng dung giao dich truc tuyén kém 6n dinh, xir Iy lénh
cham, treo ung dung, dic biét I1a trong nhitng thoi diém qué nhiéu 1énh giao dich duoc
thuc hién gan nhu cung luc.
+ Chat luong d6i ngil nhan su: Theo s6 liéu trong Bao cao thuong nién 2023, Cong ty
d3 tién hanh dao tao noi bo 1.159 gid; tham gia cac khoa dao tao bén ngoai 17.406 gio;
s6 luot nhan su duoc dao tao tap trung 1a 2.694 ngudi bao gom ca ndi bo va tham gia
khoa ddo tao bén ngoai; S6 luong khoa dao tao da trién khai 1a 60 khoa, trong d6 24
khoa dio tao noi bo va 36 khoa dio tao bén ngoai. Mic du Cong ty da rat chd trong
dén cong tac dao tao, chat lugng ddi ngii Van khong dong déu, con thiéu chiang chi
hanh nghé. Biéu nay c6 thé anh huong dén chét luong chuyén mén va dao duc nghé
nghiép, chura dam bao tuan tha quy dinh cua phap luat va chua dap ang nhu cau cua
khach hang.

e Vé gia tri trung binh cac bién quan sét thugc nhan té “HH”
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Nhan t6 “Tinh hiru hinh” cho thay bién quan sat HH2 “Co s vat chat cia MBS trong
hap dan, bat mat” ¢ gia tri trung binh cao nhat 3.84 (tiém can muc 4 - hai 1ong) cho
thiy khach hang danh gia c6 xu huéng tich cuc, con lai cac bién quan sat HH1; HH3;
HH4 déu tiém can muc 3 — Binh thudng, cho thdy khach hang dénh gia kém tich cuc
hon, cho du khach hang ciing khong ché cac yéu td nay.

Trong thuc té, tai khu vuec Ha Noi, MBS c6 Hoi so toa lac tai Tang 7 — 8 Téa nha MB
—sb 21 Cét Linh, Quan Bong Pa, Ha Noi; Chi nhanh Ha Noi — Tang 5 Toa nha Thiang
Long —s6 98A Nguy Nhu Kon Tum, Quan Thanh Xuan, Ha Noi; va So Giao dich 1 —
Tang 3, s6 3 Liéu Giai, Quan Ba Pinh, Ha Nbi. C6 thé néi Van phong MBS tai 3 dia
diém trén déu tan dung céc ting trong mot tda nha véi day du tién ich nén duoc thira
huong co co vat chat hap dan, bat mat bén canh nhiing trang hoang cua Cong ty bén
trong noi that mat bang van phong. Phai thira nhan rang, trong thoi dai cach mang cong
nghiép 4.0 hién nay véi cong nghé thdng tin, cong nghé sé hoa phat trién va duogc ap
dung sau rong, viéc khach hang rét it khi phai dén tryc tiép Van phong Cong ty dé thuc
hién dich vu 1a mot thyc té. Thay vao d6 chi can c6 may tinh/dién thoai théng minh
cai dat cac ung dung can thiét co két ndi Internet 1a khach hang cd thé thé thuc hién
tat ca cac dich vu ciia Cong ty, viéc trao doi, truyén dat, cung cap va tiép nhan thong
tin cling déu dugc thuc hién qua kénh sé hoa.

Nhan t6 HH duoc danh gia thap nhat (vai gid tri trung binh 3,44) trong s6 cac nhan t6
doc 1ap. Biéu nay cho thdy voi nhimg diéu Kién co sd vat chat, trang thiét bi hién cd
néu Cong ty chl trong hon c6 thé dwa dén mirc hai long cao hon cho khach hang.
Thiéu sot trong nhdm yéu té nay 1a do nhan thirc duoc xu huéng khach hang rat it khi
dén truc tiép Van phong dé tién hanh giao dich, MBS di khong chu trong dén viéc
tang quy mo va s6 lugng van phong; cac yéu td truc quan nhu trang phuc nhan vién,
mirc d6 gon gang, vé ngoai chuyén nghiép ctia nhan vién cling khong dugc chd trong
dung muc; Bang giao dich dién tir dugc lap dat tai san giao dich ciing han ché vé sb
lugng, man hinh khong du rong, kém sac nét, thiéu truc quan, cap nhat dit liéu thoi
gian thuc chua du nhanh.

Nguyén nhan cta han ché:

+ Khong tap trung vao sb luong van phong: Mic dit MBS ¢6 cac van phong tai ba dia
diém khac nhau, viéc khdng tap trung vao viéc ma rong quy mé va sé lugng vin phong
cd thé 1am giam kha ning tiép can cta khach hang. Dac biét trong thoi dai s6 hoa, viéc
tao ra nhiéu diém tiép xtc thuan tién cho khach hang van Ia yéu té quan trong.

+ Yéu té truc quan va chuyén nghiép chua duoc chi trong. Viéc khdng chd trong dén
yéu tb truc quan nhu trang phuc cua nhan vién, mic d6 gon gang va vé ngoai chuyén
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nghiép c6 thé anh huéng dén an tuwong ciia khach hang khi dén van phong. Mot moi
trudng chuyén nghiép va truc quan cé thé tao su tin twong va thoai mai cho khach
hang.

+ Han ché vé sb luong bang giao dich dién tir, man hinh khong du rong, va cap nhat
dit liéu thoi gian thuc chua du nhanh cd thé 1am giam hiéu suét giao dich va trai nghiém
cua khéach hang.

e V¢ gia trj trung binh céc bién quan sat thugc nhan té “DC”:

Nhan t6 “Sy déng cam” cho thay bién quan sat DC3 “Gid 1am viéc cua MBS thuan
tién cho tat ca khach hang” dat marc gia tri trung binh cao nhit 1én dén 3,95, tiép theo
la bién quan sat DC1 “MBS luén coi lgi ich cua khach hang 1a wu tién hang dau” dat
muc trung binh 3,88. Ca DC3 va DC1 déu tiém can 4 cho thay khach hang gan nhu
hai 1ong. Nguyén nhan mot sb bién quan sat trong thang do DC dugc danh gia tot 1a
do Nhan thirc dugc dac thu cia cdc CTCK noéi chung va MBS noi riéng la phai xir ly
mot khdi luong cdng viéc rat 16n cubi ngay vai cac Sé Giao dich Ching khoan Hose,
HNX va Tong cong ty Thanh toan va Bu trir Chung khoan Viét Nam (VSDC) dé ra
soat chuan xéac dir liéu giao dich, bu trir thanh toan trong ngay. Dé dap ung dic thu
cong viéc, MBS lubn bd tri nhan vién cac b phan lién quan luan phién tdc truc dén
21h00 dé xtr ly xong cdng viéc hang ngay va sin sang phuc vu khach hang ngay khi
c6 yéu cau véi nguyeén tac loi ich khach hang ludn dugc wu tién. Con lai céc bién DC2;
DC4 va DC5 déu dudi muc trung vi 3,5 thé hién mtc d6 kém tich cuc hon.

Nhan vién MBS chua thyc su thau hiéu nhu cau ciia khach hang trong hoat dong giao
dich ching khoan tir s thich dén thoi quen giao dich; c6 nhitng thoi diém van xay ra
hién tuong khach hang phai cho doi 1au do khong da s6 lugng nhan phuc vy; dich vu
c4 nhan hoa chua thuc sy tao dugc sy cdng bang cho tat ca khach hang, cac khach
hang véi NAV tai khoan nho con bi phan biét dbi xir véi cac khach hang c6 NAV Ion.
Thiéu hiéu biét vé nhu cau khach hang: Viéc nhan vién MBS chua thau hiéu day du
vé nhu cau cia khach hang, tir sé thich dén thoi quen giao dich, c¢d thé dan dén viéc
khong dap ung tét nhu cau cua ho.

Hién tuong cho doi 1au: Viéc khach hang phai chd doi 1au do khong da s lugng nhan
vién phuc vu c6 thé gay kho chiu va anh hudng dén trai nghiém cuaa ho.

Dich vu ¢4 nhan hoa chua dat dén muc téi wu: Viéc phan biét doi xu gitra khach hang
vai NAV tai khoan nho va 16n ¢6 thé 1am mat cong bang va tao cam giac khong hai
long.

e Vé gia tri trung binh cac bién quan sét thugc nhan té “DU:
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Nhan t6 “Kha ning dap tng” thé hién kha nang cua dich vy trong viée dap tng nhu
cau va mong doi cua khach hang. Pay 13 yéu t6 quan trong dé danh gia chat luong
dich vy, bao gom thoi gian phan hdi, sy chu ddo trong giao tiép, va kha ning cung cap
giai phép cho khéach hang. Trong s 4 bién quan sat thuoc nhan té, 2 bién DUS “Nhan
vién MBS ludn giit lién lac voi khach hang dé cap nhat tinh hinh dich vu” va DU4
“Nhan vién MBS luon théng bao cho khach hang vé thoi gian can thiét dé thuc hién
dich vu” dat mirc gi tri trung binh cao nhét lan luot 3.83 va 3.76. Hai bién quan sat
nay lién quan dén quy trinh hd tro va giao tiép vaéi khach hang trong Cong ty. Théng
qua viéc thdng bao thai gian can thiét va duy tri lién lac, nhan vién MBS dam bao rang
khach hang duoc cung cép thong tin day du va dap ang nhu cau cia ho méot cach hiéu
qua. Vi muc gid tri trung binh tiém can 4 chua dén murc hai long, tuy nhién di mang
huéng tich cuc.

Bién DU2 “Nhan vién MBS ludn phuc vu khach hang ngay lap tirc” va DU3 ” Nhan
vién MBS ludn khong ban ron dé phan hoi yéu cau caa khach hang” c6 két qua khao
sat véi gia tri trung binh xoay quanh muc trung vi giira 3 va 4 lan luot ¢ 3,46 va 3,52
thé hién cho thay mirc hai long con tuong d6i thap.

Nguyén nhan cia han ché:

+ Tai trong cong viéc 16n: Nhan vién MBS c6 thé dang phai xtr Iy qua nhiéu yéu cau
tir khéch hang, ho c6 thé gap kho khan trong viéc phan hoi ngay lap tic. Diéu nay co
thé dan dén viéc giam kha nang dap ung.

+ Hiéu suat quy trinh chua t6i wu: Quy trinh hd trg va phan hoi caa MBS c6 thé can
duogc toi vu hoa dé dam bao nhan vién khong bi qua tai va cd thé phuc vu khach hang
mot cach hiéu qua.

+ Pao tao va chuan bi chua day du: Nhan vién c6 thé da khong dugce dao tao day du
hodc khong co thong tin day du vé dich vuy, ho ¢6 thé gap khé khan trong viéc cung
cap thdng tin cho khéach hang.

+ Mot s6 chinh sach va quy dinh chua phi hop, chua sat thuc té. C6 cac chinh sach,
quy dinh trong Céng ty anh huong dén kha nang dap tng ctua nhan vién, lién quan dén
thoi gian phan hoi, quy trinh thdng béo, va sy linh hoat trong viéc giai quyét yéu cau.
Nhan vién bi go ép vao quy trinh kiéu khudén mau, kém tinh linh hoat, khéng thé 1am
theo mong mudn chi quan. Quy trinh giao dich chung khoan; Quy trinh phan tich
nghiép vu; Quy trinh phéi hop véi dbi tac; Quy trinh phdi hop noi bo giira don vi kinh
doanh va don vi hd trg; Quy trinh quan ly rai ro déu c6 tinh lién két nhat dinh voi
nhau, vai dich vu khach hang céa nhén la trung tam.
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e Vé gia tri trung binh cac bién phu thugc “HL "

Dix liéu trong bang 2-14 cho thay nhan t6 “Su hai 1ong” cua khach hang c4 nhan déu
dat mac trén binh thuong (trén muac 3), trong d6 HL3 “Anh/chi s& tiép tuc sir dung
dich vu khach hang ca nhan tai MBS™ dat gia tri trung binh cao nhat 3,45, tiép dén la
HL2 “Anh chi sé gidi thiéu ban beé, nguoi than su dung dich vu khach hang c& nhan
tai MBS” dat gid trj trung binh 3,27 va cudi cung 1a HL1 “Anh/chi hai long véi dich
vu khach hang ca nhan tai MBS” dat gi4 tri trung binh 3,13. Biéu nay cho thay, mac
dd mac do hai 1ong vé dich vu thap hon, nhung khach hang tiép tuc sir dung dich vu
lai c6 xu hudng tich cuc hon va kha ning khach hang san sang giéi thiéu ban bé, nguoi
than st dung dich vu khéach hang ca nhan tai MBS cao hon mtrc d6 hai long cua ho vé
dich vu. Nhin chung lai, khach hang khong ché ma cling khong hai long vai dich vu
khach hang ca nhan tai MBS.
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CHUONG 3. GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU NHAM
TANG SU HAI LONG CUA KHACH HANG CA NHAN TAI MBS

3.1. Chién lwoc phat trién ciia MBS giai doan 2022 + 2026

Tai Dai hoi Cé dong thudng nién nam 2022 cua MBS t6 chic ngay 26/4/2022 tai Ha
Noi, Cha tich H6i dong Quan tri MBS Lé Viét Hai cho biét, tir nim 2022 MBS bit dau
thuc hién chién lugc phat trién méi 2022 + 2026 vai tim nhin tro thanh CTCK c6 nén
tang giao dich va chat luong tu van tét nhat Viét Nam, muyc tiéu TOP 3 TTCK Viét Nam
vé thi phan méi gigi: TOP 3 vé hiéu qua hoat dong; TOP 3 doanh thu dich vu ngan hang
dau tu va 1a nha cung cp dich vu quan ly tai san hang dau. MBS khong uu tién chién
lugc canh tranh bang phi giao dich ma tap trung gia ting chat lugng dich vu dé thu hat
khach hang va khdng anh hudéng dén bién loi nhuan. Ngoai hoat dong kinh doanh moi
gidi truyén théng, MBS ciing tap trung day manh 2 miii nhon trong "kiéng 3 chan" con
lai 1 hoat dong Kinh doanh s6 va Quan ly tai san (Private).

3.2. Piéu kién phat trién dich vu khach hang ca nhan tai MBS

3.2.1. Diéu kign méi truomg kinh té - xa hpi

- Kinh t& vi mé 6n dinh: Du bao kinh té Viét Nam s& ting trudong 5,5% vao nim 2024
va tang dan 1én 6,0% vao nim 2025 (WB Research, 4/2024). Khi kinh té phat trién, nhu
cau dau tu tai chinh va giao dich chimg khoan c6 thé gia ting.

- Chinh sach hd trg: Chinh phu Viét Nam di va dang trién khai cac bién phap hd trg, wu
tién tang truong kinh té, bao gdm ca thi truong chimg khoan. Su 6n dinh duy tri chinh
séch tai khoa va chinh sach tién t& mo rong co thé tao diéu kién thuan loi cho thi trudng
chtng khoan phat trién, thu hat ngay cang nhiéu nha dau tu tham gia vao thi truong
chirng khoan, trong d6 MBS la thanh vién.

- Thu nhap binh quan dau ngudi va co cau chi tiéu: Tang thu nhap va thay do6i co cu

chi tiéu ctia nguoi dan cling anh hudng dén sy phat trién cua thi truong chimg khoan.
3.2.2. Piéu kién méi trwong phdp ludt, cong nghé

- M6i truong phép luat: Chinh phi Viét Nam dang uu tién thuc hién cac bién phap tong
thé nham kiém soat cac hanh vi vi pham phap luat vé ching khoan va thi trudng ching
khoén, trong d6 c6 hanh vi thao ting gia chimg khoan. Hanh vi thao ting gia c6 thé anh

hudng dén su minh bach va tin cay cua thi truong.

- Luat chtirng khoan méi: Vi¢c cap nhat va hoan thién Luat chung khoan, cac Nghi dinh,

Thong tu huéng dan di, dang va s& tao ra mdi trudng hop 1y, minh bach va thuan loi

o1



cho cac hoat dong giao dich va dau tu trén thi truong chung khoan.

- Cong nghé: dang thiic diy sy chuyén d6i s trong nganh tai chinh va ching khoan.
Ung dung tri tué nhan tao (AI) va blockchain vao dau tu chimng khoan da tré nén phd

bién, giup toi wu hoa quy trinh giao dich va ting hiéu suét.
3.2.3. Diéu kién thi truwong

- Tang trudng va bién dong: Thi truong chimg khoan Viét Nam da trai qua giai doan
tang truéng manh mé trong nhitng ndm gan ddy. Su bién dong cta chi sé VN-Index va
cac ¢ phiéu trén thi trudng s& anh huong dén viéc dau tu va phét trién kinh doanh cia
MBS.

- Luwong nha dau tu méi: Sy gia ting s6 luong nha dau tu moi tham gia thi trudng chimg
khoan ciing 14 mét yéu td quan trong. Sy hdp dan cua thi truong chig khoan di thu hut
mot luong tién 16n d6 vao, va viée ting cudng thong tin tuyén truyén va dao tao vé dau

tu chimg khoan c6 thé tiép tuc thuc day sy phat trién cia MBS

3.3. Giai phap nang cao chat lwong dich vu nham ting sy hai long cia
khach hang ca nhan tai MBS

3.3.1. Gidi phép déi véi nhan té “Sw dam bdo”

Két qua nghién ctu & Chuong 2 cho thay: nhan t6 DB - “Su dam bao” c6 gia tri beta
cao nhat 0,382, c6 tac dong nhiéu nhat dén sy hai 16ng cua khach hang. Mit khac, khi
phan tich gia tri trung binh mirc 6 hai long cua cac bién quan sét trong nhan té dao
dong trong khoang tir 3,44 — 3,85. Céc gid tri cho thady mac di nam trong nhém nhan t6
c6 muc hai 1ong cao cua Cong ty, danh gia chung tat cac cac bién déu c6 chi s6 dudi 4
thi mirc hai long cua khach hang d6i véi nhan td nay chua thyuc sy cao, chua dap ung ky
vong cua khach hang trén thi truong. Do d6, Cong ty can tap trung cai thién céc yéu to
trong thang do Sy dam bao dé nang cao mirc do hai 1ong caa khach hang sir dung dich
vu ctia Cong ty. Trong d6 bién DB4 thap nhat cd gia tri trung binh 3,44 tiép dén 1a bién
DB2 véi gi4 tri trung binh 3,46 can uu tién ngudn luc dé cai thién. Bé lam duoc diéu
nay, tac gia dé xuat mot so giai phap cu thé nhu sau:
a) Nang cao chat luong doi ngil nhan su, thay d6i can ban tinh thyc chat caa cac
chuong trinh dao tao noi bo va bén ngoai: MBS can thay ddi cach quan Iy nhan
vién méi tuyén dung trong mot nam dau tién bang quan ly theo qua trinh thay vi
quan ly theo két qua; tap trung vao viéc tuyén chon va dao tao doi ngii cong tac
vién (CTV) theo chuan quy trinh. C4c chuong trinh dao tao ndi bo nén duogc thiét
ké theo dang chuyén dé c6 tinh thuc tién cao, bam sat dién bién thi twong, két hop
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b)

dao tao ly thuyét véi thuc hanh. Bidu nay dam bao chat lugng dong déu va dap ung
nhu cau cta khach hang. Panh gia dinh ky va kiém chtng day da vé chat luong
chuyén mén va dao dic nghé nghiép cua doi ngii nhan su. Co sd ciia dé Xuat nay
Xuat phat tir nhitng han ché, nguyén nhan cta han ché vé chat luong doi ngii nhan
su dd duogc phén tich, danh gia tai muc 2.2.6. Bé thyc hién giai phap, Cong ty can
cap nhat diéu chinh quy trinh quan ly, tuyén dung va dao tao chuy@n nghiép cho
nhan vién méi tuyén dung va CTV, véi diéu kién Cong ty phai: (i) xac dinh kha
nang, vai trd va yéu td hd trg, trong d6 xac dinh rd kha nang, vai tro cua ting thanh
vién trong doi ngl, danh gia ky nang, kinh nghiém va kha nang déng gop cua ho,
xéc dinh cac yéu té hd trg nhu cong cu, quy trinh va ngudn hec thyc hién; (ii) diéu
chinh rai ro va tuan tha quy dinh cua phap luat va chinh sach noi bo, bao gom ca
viéc danh gia va quan Iy rui ro lién quan dén tuyén chon, dao tao va danh gié; (iii)
tao moi trudng thuc day su cai tién lién tuc trong doi ngii, khuyén khich y thac vé
chat luong, hoc hoi va chia sé kinh nghiém; (iv) dam bao su hop tac va giao tiép
hiéu qua trén nguyén tic doi ngii nhan sy can 1am viéc cling nhau, chia sé théng tin
va hd trg 1an nhau, dong thoi tao ra cac co hoi giao tiép va hop tac dé dam bao hiéu
qua trong viéc thuc hién giai phap. Két qua dy kién, Cong ty s& c6 doi ngii CTV
d6ng déu hon va dap rng tét hon nhu cau caa khach hang.

Tang tinh minh bach va tuyén truyén: MBS nén ting cudng tuyén truyén vé viéc
mé tai khoan tién giri tryc tiép tai Ngan hang MB va loi ich cua viéc nay dén khach
hang. Piéu nay c6 thé thdng qua cac chién dich truyén thong, hudng dan truc tuyén,
va tai liéu huéng dan rd rang. Cong ty can dam bao tinh minh bach trong viéc quan
ly tach bach tién cua khach hang va dua ra thong tin chi tiét vé cach ho thuc hién
diéu nay. Cong khai quy trinh thuc hién va cong khai cac Bién ban kiém tra dinh
ky caa UBCKNN lién quan dén noi dung nay trén website chinh thirc ciia Cong ty
can duogc thyuc hién ngay.

Két qua du kién cua giai phap 1a khach hang s& hiéu rd hon vé loi ich cuia viéc mé
tai khoan tién giri tryc tiép tai Ngan hang MB va tinh minh bach ctia MBS.

Tuan tha quy dinh va trién khai tién ich giao dich: MBS can tuan tha huéng dan
cia UBCKNN vé trién khai cac tién ich, phan mém hd trg giao dich tu dong, giao
dich ky quy va cac quy dinh lién quan dén bl tri-thanh toan, quan ly rii ro. Viéc
tuan tha quy dinh s& dam bao tinh an toan va cong bang cho khach hang. Truéc khi
trién khai bat ky tién ich, dich vu gia ting ndo, Cong ty nén kiém tra ki ludng va
dam bao rang ching khéng vi pham quy dinh va khéng anh huéng dén hé thdng
giao dich cua cac S¢ giao dich HOSE, HNX, hé théng C&S cua VSDC va loi ich
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cua khach hang. Co so cua dé xuat nay xuat phat tir nhiing han ché, nguyén nhan
ctia han ché vé tuan tha phap luat vé chang khoan va thi truong chang khoéan da
dugc phan tich, danh gia tai muc 2.2.6. Bé thyc hién giai phap, Cong ty can thiét
lap quy trinh kiém tra va xac minh trudc khi trién khai bat ky tién ich, phan mém
hd tro giao dich nao. Viéc tuan thu quy dinh s& dam bao tinh an toan va thong suét
cho hé théng giao dich do Iénh tu dong tir cac tién ich dugc xay dung trén co sO
thuat toan c6 thé gay nghén hé théng, dam bao cong bang cho khéach hang, tranh
dugc xung dot lgi ich gitra Cong ty va khach hang.

d) Pau tu nang cip mot cach toan dién nén tang cong nghé giao dich truc tuyén: Co
s& dé xuat: han ché cua nén tang cong nghé giao dich truc tuyén duoc dé cap tai
muc 2.2.6. Noi dung thuc hién bao gom nang cap theo hudng nang cao kha ning
tai cua hé théng, phat trién thém céc hé théng giam sat va canh bao, cac 16p bao
mat va hoan thién khung quy trinh quy dinh lién quan t6i cong nghé thong tin dé
nang cao hiéu qua hoat dong quan tri an ninh an toan théng tin; cé thé nghién ciu
phan tach cac chic ning tich hop thanh cac tng dung riéng biét nhu: Ung dung
giao dich chimg khoan co so riéng; Ung dung giao dich chiing khoan phai sinh
riéng; Phat trién thém ung dung giao dich DEMO riéng. Piéu kién thuc hién giai
phap: Cong ty can chuan bi cac nguon lyc can thiét nhu: vén dau tu, nhan lyc cong
nghé thdng tin, lra chon nha cung cap giai phap cong nghé phi hop. Két qua dy
kién: C6 nén tang cdng nghé giao dich truc tuyén hién dai, an ninh, an toan, hiéu
qua vuot troi, gitp tang trai nghiém cta khach hang st dung dich vu giao dich truc
tuyén.

3.3.2. Gidi phdp déi véi nhan té “Kha néing ddp irng”

Pung sau yéu té tinh dam bao la nhan t6 kha niang dap @ng co gia tri beta cao thu hai
0,322, tirc 12 yéu té nay co tac dong nhiéu thir hai dén su hai long cua khéach hang. Trong
khi d6 két qua phan tich théng ké mo ta do hai long cia khach hang vé nhém nhan t6
nay cho thay cac gié trj trung binh thap nhat Ia bién DU2 “Nhan vién MBS ludn phuc
vu khéch hang ngay lap tirc” véi mac 3,46 va tiép dén 1a DU3 “Nhan vién MBS luén
khong ban ron dé phan hoéi yéu cau cia khach hang” dat mic 3,52. Mac hai long nay
nhin chung chua cao. Thuc té ngay nay khach hang ngay cang kho tinh, ngay cang c6
nhiéu sy lra chon ddi tac cung &ng dich vu cho minh va ho ciing ¢6 nhiéu thong tin dé
so sanh chat luong phuc vu giita cac nha cung cap dich vu véi nhau. Pé niang cao kha
nang dap tng nhu cau caa khach hang si dung dich vu caa Cong ty trong bdi canh hién
nay, trong thoi gian toi Cong ty can uu tién tap trung dau tu dé cai thién nang cao muc
hai 1ong tir cac chi s6 nay. Cac giai phap cu thé la:
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a) Tbi uu hoa quy trinh va cong nghé: Tdi uu hoéa quy trinh hd tro va phan hoi bang
cach xem xét lai toan bg céc budc va loai bo céc budce khong can thiét. Sir dung
cong ngh¢ thong tin dé tw dong hoa mot sb tac vu, giam thoi gian phan hoi va tbi
uu hoa tai trong cong viéc. Po1 ngli quan 1y va nhan vién phai tham gia vao viéc
danh gia va cai thién quy trinh. Két qua du kién cua giai phap 1a giam thoi gian
phan hoi, ting kha nang dap ung va cai thién trai nghiém khach hang.

b) Pao tao va chuan bj diéu kién cho nhan vién: Pam bao rang nhan vién dugc dao
tao day du vé dich vu va quy trinh. Cung cap thong tin chi tiét vé cac dich vu dé ho
c6 thé cung cap thong tin chinh x4c cho khach hang. Thiét 1ap chwong trinh ddo
tao va dam bao nhéan vién tham gia. Két qua dy kién ctia giai phap 1a nhan vién co

kha ning cung cip thong tin chinh x4c va nhanh chong cho khach hang.

¢) Tao linh hoat trong chinh sach va quy dinh: Xem xét lai cac quy dinh vé thoi gian
phan hoi va sy linh hoat trong giai quyét yéu cau. Cho phép nhén vién c6 kha ning
linh hoat trong viéc giai quyét cac trudng hop dic biét. C6 su tham gia ciia cac bo
phan lién quan va sy hd tro tir 1anh dao. Két qua du kién cua giai phap 1a tang kha

nang dap Gng linh hoat va giai quyét cac trudng hop dic biét.

d) Theo doi va danh gia hiéu sut: Thiét 1ap hé thong theo ddi hiéu suat dé dam bao
rang nhan vién dap tng ding thoi han va chét luong. T6 chire dénh gia dinh ky dé
xac dinh cac van dé va cai thién lién tuc. Co su hop tac tir cac by phan lién quan
va sy cam két tir 1anh dao. Két qua du kién ciia giai phap 14 hiéu sut lam viéc cua
nhén vién dugce toi wu hoéa.

3.3.3. Gidi phdp déi véi nhan té “P¢ tin cdy”

Nhan té “D¢ tin cay” ¢ gia tri beta 0,237 ¢o tac dong manh tht ba trong 5 yéu t dén
muc hai 1ong cua khach hang thé hien trong md hinh nghién ciru. Theo két qua phén tich
hoi quy ta thay so véi 2 yéu té con lai 1a “Tinh hitu hinh” va “Su ddng cam” chi s6 nay
cho thay nd c6 muc d6 tac dong manh hon kha nhiéu dén sy hai l1dng cua khach hang sir
dung dich vu ciia Cong ty. Mat khac két qua phan tich thong ké md ta cho thay gié tri
trung binh cia céc bién quan sat trong nhan té nay khong cao va dao dong tuong ddi it.
Muc hai long thap nhat I bién TC5 “MBS duy tri ho so chinh xac va bao mat théng tin
khach hang” dat 3,55 va mic cao nhat la bién TC1 “Khi nhan vién MBS htra/cam két
thuc hién dich vu cho khéach hang trong mét thoi han nhat dinh thi ho luén 1am dtng
nhu vay” dat 3,74. Pé nang cao muc hai 1ong cua khach hang vé nhan té “Po tin cay”
Cong ty can:

a) Tbi wu hoa phdi hop gitra céc bd phan chie ning: Xay dung quy trinh rd rang va

55



b)

d)

chi tiét dé dam bao thong tin va giao tiép hiéu qua giita cdc bo phan. Sir dung cong
cu s hoa dé theo ddi tién do va phdi hop cong viée. Hop tac chat ché gitta cac bo
phan dé thiét 1ap quy trinh va ddo tao nhan vién. Két qua dy kién cua giai phap 1a

toc do thuc hién dich vu ting 1én va giam su cham tré.

Dau tur vao phan mém hd trg chuyén dung: Phét trién va trién khai phin mém hd
trg chuyén dung e-office dé t6i vu hoa quy trinh 1am viéc. Pao tao nhan vién s
dung phan mém nay dé tang hiéu suit. Pau tu tai chinh va dao tao nhan vién sir
dung phan mém. Két qua duy kién cua giai phap 13 hiéu suét ting 1én va viéc thuc

hién dich vu duoc linh hoat hon.

Tang cudng cong tac giam sat va ché tai thuong phat: Thuc hién gidm sat chit ché
dé dam bao quy trinh va két qua thyuc hién dich vu. Ap dung ché tai thuong phat
mot cach minh bach va cong bang. Xay dung quy trinh giam sat va chinh sach ché
tai. Két qua du kién cua giai phap 1a chét luong dugc dam bao va hiéu suit cua
nhan vién tang 1én.

Cai thién co ché di ngd va thu nhap: Diéu chinh chinh sach dai ngd va tao dong
luc cho nhan vién, dic biét 1a don vi hd trg. Xem xét co ché chiét khdu va hoa h6ng
dya trén hiéu suit va dong gop. Ra soat, xem xét va diéu chinh lai co ché chiét
khau va hoa hong. Két qua du kién cua giai phap 1a dong luc thyc hién nhiém vu

cua nhan vién dugc tdng cudng.

Quy dinh rd rang vé quy tic tng xir: Ra soat, cip nhat va diéu chinh Bo quy tic
g xir ndi bd va voi khach hang, bao gom cu thé vé ché tai thuong phat. Tuyén
truyén, dao tao, dao tao lai nhan vién vé quy tic ing xir va dam bdo tinh tuan thu.
Dao tao nhan vién va tuan thi quy tic. Két qua du kién cua giai phap 1a tao dung
va duy tri dugc hanh vi chuyén nghiép va tuong tac hi€u qua ctia nhan vién Cong

ty voi khach hang.

3.3.4. Gidi phdp déi véi nhan t6 “Tinh hivu hinh”

Phan tich hoi quy cho thay hé s6 beta caa yéu té “Tinh hiru hinh” HH 14 0,198, tirc la
yéu to nay c6 tac dong nhiéu ké tiép dén su hai long ctia khach hang. Dich vu cua
cong ty 1a dich vu dic thu co diéu kién, bao gom: M6i gisi chirng khoan, cho vay margin
va cung cap dich vu tmg trudce tién ban chimg khoan; Tu van dau tu chimg khoan; Luu
ky chirng khoan. Tinh hiru hinh ciing dong mot vai tro quan trong trong sy hai long cho
khach hang st dung dich vu. Thuc té két qua phan tich muc hai long tir cac bién quan
st cuia yéu t6 hitu hinh chi ra rang day 1a nhém nhén t6 ¢6 nhiéu bién quan sat dat duoc
muc hai 10ng caa khach hang thap nhét. 3 trong 4 bién quan sat gom HH1 “MBS c6 du
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s6 luong van phong giao dich toa lac tai nhitng vi tri dic dia tai trung tam Ha Noi véi
trang thiét bi hién dai dé phuc vu mét cach thuan tién va hiéu qua cho khach hang”; HH3
“Nhan vién MBS c6 trang phuc dep, gon gang, vé ngoai chuyén nghiép” va HH4 “Bang
giao dich dién tir duoc lap dit du s lwong vai man hinh rong, sac nét, truc quan, cap
nhat dir liéu thoi gian thyc nhanh, dap tng tot nhu cau cia khach hang” chi c6 gia tri
trung binh xoay quanh muc 3,3. Cu thé cac gié tri lan luot cua 3 bién trén HH1 1a: 3,32
HH3: 3,29 va HH4: 3,31. Pé nang cao chat lugng dich vu va qua d6 ting muc hai long
cuia khach hang vé nhém yéu té huu hinh Cong ty can tap trung giai quyét tét nhirng van
de sau:

a) Mo rong quy mo va sé luong vin phong: MBS nén xem xét mé thém céc vin phong
tai cac dia diém khac dé tang kha nang tiép can caa khach hang. Bdng thoi, viéc tao
ra cac diém tiép xGc thuan tién trong thoi dai s6 hoa cling can duoc wu tién. Panh
gia va chon lua cac dia diém phd hop, dam bao ha ting va ngudn nhan lyc du dé
hoat dong hiéu qua. Két qua du kién cua giai phap 1a khach hang sé& c6 nhiéu diém
tiép xuc thuan tién hon, tao sy tin twong va thoai mai trong giao dich véi MBS.

b) Nang cao yéu té truc quan va chuyén nghiép: Pam bao nhan vién MBS ludn mac
d6 chuy@én nghiép, van phong gon gang va trang thiét bi dap tng chuan muc. Mot
moi treong chuyén nghiép va truc quan sé tao sy tin tudng cho khach hang. Bao tao
nhan vién vé vin hoa chuyén nghiép, duyét chon trang phuc va quan 1y vin phong.
Két qua du kién caa giai phap 13 c6 dugc méi truong chuyén nghiép va truc quan
s€ tao su tin tudng va thoai mai cho khach hang.

¢) Cai thién bang giao dich dién ta: Nang cap hé théng bang giao dich dién tir bang
cach ting s6 lvgng man hinh, dam bao chat lugng hinh anh va cap nhat di liéu thoi
gian thyc nhanh chéng. Diéu ndy sé& cai thién hiéu suat giao dich va trai nghiém cua
khach hang. Pau tu nang cp céng nghé va ha tang hé thdng giao dich dién tar. Két
qua dy kién cta giai phap 1a hiéu suat giao dich va trai nghiém cua khach hang sé
duoc cai thién.

3.3.5. Gidi phdp déi véi nhan té “Sw dong cam”

Két qua phan tich hoi quy chi ra rang tac dong dén mirc hai 1ong cua khach hang cua
nhan té “Sw dong cam “thap nhat trong 5 nhan té chi 14 0,103. Tuy nhién, két hop Vi
phan tich théng ké ma ta cé thé thiy muc hai 1ong cua khach hang tir cac bién caia nhan
t6 ndy ciing ¢ nhitng gia tri trung binh nam trong nhém céc bién cé gia tri thap nhat
trong céc bién doc 1ap. Cuy thé bién quan sat DC5 “MBS cung cap dich vu c& nhan hoa,
dic th theo yéu cau cu thé cia khach hang’ chi dat 3,33 hay DC2 “MBS luén hiéu duoc
nhitng nhu cau cu thé cua khach hang tng véi ting dich vu cu thé” chi 1a 3,39. Nhu vay
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day 1a tiém ning 16n dé Cong ty dua ra cac giai phap nham nang cao mic hai long cua
cac bién quan sat nay. Tac gia dé xuat mot s giai phéap sau:

a)

b)

Dao tao vé su déng cam cho nhan vién: MBS nén t6 chirc cac khoa dao tao vé su
ddng cam cho nhan vién. Pao tao ndy c6 thé bao gébm viéc hiéu rd nhu cau va mong
mubn cua khach hang, cach tu duy tir géc nhin cua ho va cach cung cap dich vu ca
nhan héa. MBS can thiét lap chuong trinh dao tao, tai liéu hoc tap va dam bao su
tham gia cua tat ca nhan vién. Két qua du kién cua giai phap 1a nhan vién hiéu ro
hon vé khach hang va cung cap dich vu tét hon, tao sy hai long va ting kha ning
duy tri khach hang.

Tang cudng sé lwong nhan vién phuc vu: Didu nay gilp giam thoi gian cho doi va
tang hiéu suat phuc vu. MBS c6 thé xem xét tuyén dung thém nhan vién hoac téi vu
hoéa lich 1am viéc dé dam bao du nguon luc phuc vu khach hang. MBS can xem xét
ngudn luc tai chinh va quan Iy lich 1am viéc cua nhan vién. Két qua du kién cua giai
phap la giam thoi gian khach hang phai cho doi, khach hang dugc phuc vu nhanh
chong va hiéu suat phuc vu tt hon.

Cai thién quy trinh ca nhan héa dich vu: Pam bao rang viéc phan biét dbi xu giita
cac khach hang véi NAV tai khoan khac nhau duoc thyc hién cong bang theo chuan
muc quy dinh cua Cong ty. MBS c¢d thé xem xét diéu chinh chinh sach va quy trinh
dé dam bao tat ca khach hang duoc d6i xur binh ding. MBS can ra soat, xem xét,
cap nhat, diéu chinh lai chinh sach va quy trinh hién tai. Két qua du kién cua giai
phap 1a tat ca khach hang dugc ddi xir binh dang trén cling mot mat bang so sanh,
tao su hai long va tdng kha nang duy tri khach hang.

3.3.6. Cac gidi phap khac

- Gidi phdp nham tang thi phan méi giéi: Cong ty can t6i uwu hoa dich vu khach hang;

dau tu vao cong nghé bang cach nang cip va tbi wu hoa hé thong cong nghé dé dap tng

yéu cau ngdy cang cao cua khach hang; ting cudng chién dich marketing dé tao nhan

thirc vé thwong hiéu MBS va thu hit khach hang méi; phat trién san pham va dich vu

mol.

- Gidi phap nham cai thién thi hang thi phdn mai gisi: Cong ty can tdi wu hoa phan bd

ngudn lyc dam bao ngudn luc dugc phan bo dong déu gitra cac thi truong; ddy manh

dich vu cho vay margin; tang cudng san pham va tu van sé; thuong xuyén theo dai thi
truong va danh gia stc canh tranh dé diéu chinh chién lugc kinh doanh mat céch linh
hoat.
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- Gidi phap nham cdi thién ty trong doanh thu mdi gisi; 13i tir cho vay margin trén
doanh thu hogr déng: Cong ty can tdi vu héa quan ly ty trong céac loai doanh thu; nang
cao hiéu suat giao dich; toi vu héa ngudn luc.

- Gidi phap doi véi bién dong so lwong tai khodn giao dich cua khach hang: Coéng ty
can t6i wu héa quy trinh mé tai khoan; tich hop dich vu tu van tryc tuyén cho viéc mo
tai khoan, lya chon san pham va giao dich ching khoan; thuong xuyén theo ddi va dong
tai khoan khong hoat dong dé giam tai hé thong giao dich va hd trg giao dich truc tuyén.

3.4. Kién nghi

- Bo Tai chinh tap trung chu tri/chi dao to chuc trién khai thuc hién c6 hiéu qua Chién
luge phat trién thi trudng ching khoan Viét Nam dén nam 2030 ban hanh kém theo
Quyét dinh s6 1726/QD-TTg ngay 29/12/2023 cua Thu tuéng Chinh phu.

- B6 Tai chinh; UBCKNN chi dao/phdi hop véi cac don vi lién quan day nhanh qué
trinh/rdt ngan tién trinh nang hang thi truong chitng khoan Viét Nam tir thi truong can
bién (Frontier Market) 1&n thi truong mai ndi (Emerging Market) truéc mat theo chuan
FTSE va tién t6i theo chuan MSCI nham thu hat dong von ngoai tham gia dau tw manh
mé hon nira vao TTCKVN.

- B6 Tai chinh tiép tuc ban hanh céac co ché wu dii ddi vai cac thanh vién thi truong, nha
dau tu tham gia thi trudng, trong d6 tap trung vao viéc giam thué, phi giao dich dé kich
thich hoat dong dau tu chirng khoan.

- Bo Tai chinh, UBCKNN chi dao/phdi hop véi cac don vi lién quan day nhanh tién do
dua Heé théng cong nghé théng tin KRX vao van hanh.

- UBCKNN va cac S¢ giao dich chiing khoan day manh cong tac giam sat, xi ly vi pham
trén thi truong nham tao moi truong dau tu ngdy cang cong bang, cdng khai, minh bach,
nham dua thi truong chung khoan trg thanh mot kénh dau tu hap dan cho nguoi dan,
kich thich sy tham gia ngay cang dong dao cua nguoi dan.

- UBCKNN nghién ctu, lap Bé an to chic lai Trung tam Nghién ctu khoa hoc va Pao
tao Chting khoan (SRTC) thuoc UBCKNN, trong d6 tap trung d6i mai can ban cong tac
dao tao chimg khoan cho déng dao cong dong nha dau tu, gitp trang bi, mé rong kién
thirc dé viéc dau tu chitng khoén ngay cang chuyén nghiép hon.

- Bo Tai chinh b6 sung x4y dung, ban hanh khung phap 1y d6i v6i giao dich tan suat cao
(High Frequency Trading - HFT), giao dich thuat toan (Algorithmic Trading — AT) theo

huéng chi cho phép cac to chirc tai chinh 6 tiém lyc manh, cong nghé tién tién dé dau
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tu hé théng bai ban; cadc nhan vién nghi¢p vu phai dugc dao tao bai ban; dao duc nghé
nghiép t6t va c6 su chap thuan, cho phép duoc HFT, AT boi UBCKNN va cac SGDCK;

- B6 Tai chinh, UBCKNN xay dung co ché tai chinh phu hop véi cac quy dinh vé thué,
phi, gia dich vu giao dich dé diéu tiét cac giao dich hop 1y theo hudng linh hoat. Néu
giao dich tao 13p thi truong voi tan suit mua, ban lién tuc thi can c6 co ché thué, phi
thép dé hd tro cac nha tao 1ap. Khi thi truong bién dong manh, can han ché HFT, AT thi
diéu chinh thué, phi giao dich ting 1én nhdm han ché mua vao, ban ra, khuyén khich
nam gitr dai han.

- B9 Tai chinh, UBCKNN xay dung co ché kiém soat, giam sat cac HFT, AT dé sém
phat hién, ngin chin cac giao dich khéng cong bang, giao dich thao ting va kip thoi co
cac kich ban tmg pho hop 1y khi xay ra sy ¢6; cac SGDCK can cung cap co ché truy cap

hé théng dam bao cong bang, cong khai va minh bach.
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KET LUAN

Dua trén khai quat chung vé su anh huéng cua cht lwong dich vu dén sy hai long cua
khach hang, két qua nghién ctu anh huéng cua chat lugng dich vu dén sy hai long cua
khach hang c& nhan tai CTCP Chiing khoan MB (MBS) bang mé hinh SERVPERF, Pé
an da dat duoc muc tiéu nghién ciru dé ra: B chi ra dugc 5 thanh phan chét luong dich
vu anh huéng dén sy hai 10ng cua khéch hang, danh gia va kiém dinh dugc su phd hop
ctia md hinh nghién ctu va muc d6 tic dong cua ting thanh phan chat luong dén su hai
long cua khach hang; Panh gia duoc thuc trang anh huong cua chat lugng dich vy dén
su hai long cua khach hang c& nhén tai MBS, qua do chi ra dugc nhirng thanh céng, han
ché va nguyén nhan cua han ché ddi vai ting thanh phan chét luong dich vu dya trén
két qua phan tich thdng k& mé ta dir liéu khao sat va dya trén cac chi tiéu hoat dong
chinh cua MBS phan anh mét cach sau sic nhat hé qua caa chat lugng dich vu va sy hai
long cua khéch hang c& nhan; Da dé xuit duoc cc giai phap nang cao chat lwgng dich
vu nham ting sy hai 1ong caa khach hang c& nhan tai MBS voi mac do uvu tién khac
nhau dua trén phuong trinh hoi quy tuyén tinh boi va dua trén két qua phan tich, danh
gia thuc trang, ddng thoi manh dan dua ra nhitng kién nghi déi véi Bo Tai chinh,
UBCKNN va cac don vi cé lién quan.

Két qua nghién ctiu cho thdy 5 nhan té (thanh phan chét luong dich vu) tir mé hinh
SERVPERF déu anh huong thuan chiéu dén sy hai 1ong ciia khéch hang ca nhan tai
MBS, trong d6 2 nhan t “Su dam bao” va “Kha ning dap tng” c6 anh huang truc tiép
manh nhat dén su hai 1ong véi hé sb B 1an luot 12 0,382 va 0,322, tiép dén 1a cac nhan t6
“P tin cay”, “Su dong cam”, “Tinh hitu hinh” theo thi tu ¢6 mirc d6 anh hudng dén sy
hai 1ong tir cao xubng thap, voi hé s6 B 1an luot 14 0,237; 0,198 va 0,103. Ham y quan
tri cho thay, khi xem xét céc giai phap nham cai thién su hai long cua khach hang ca
nhan, Ban Lanh dao MBS can tip trung uvu tién vao cic nhan t6 c6 anh huong manh
nhat, tiy theo ngudn lyc va tinh hinh thyc té caa cac bién s6 ngoai sinh dé thyc thi cac
giai phap tong thé hoic cuc bo mot cach linh hoat mang tinh thoi diém.

Bo giai phap duoc TAc gia dé xuat tap trung vao viéc cai thién nhiing han ché cua 5
thanh phan chat luong dich vu va mot sé giai phap tong thé cai thién cac chi tiéu cha
yéu phan anh hé qua cua chat lugng dich vu va su hai 16ng ctia khach hang ca nhan tai
MBS trong giai doan 2020 + 2023. Két qua nghién ctru va giai phap dugc dé xuat cé thé
dugc Ban Lanh dao MBS xem xét 4p dung ngay trong nam 2025 va 2026 nham tinh
chinh chién luoc, ra soat, diéu chinh chinh séch; lién tuc cap nhat d6i méi cong nghé
giao dich va hd tro giao dich, kinh doanh s6; hoan thién cac bo quy trinh nghiép vu, phdi
hop noi bo dé nang cao chat lugng dich vu, ting su hai 10ng caa khach hang tir d6 dong
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gop vao hiéu qua hoat dong, ting truong thi phan, doanh thu, loi nhuan cia Cong ty. Dé
hd tro thuc thi hiéu qua céac giai phap, nhirng kién nghi dugc dua ra dbi voi Bo Tai chinh,
UBCKNN cung véi cac don vi ¢0 lién quan, tap trung chinh vao viéc tang cuong quan
ly nha nuéc, gidm sat, chinh sach hd tro, thuc day thi trudng ching khoan phat trién.
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PHU LUC 1 - DAN BAI PHONG VAN MOT LANH PAO CAP CAO
THUQC BAN PIEU HANH VA MOT SO LANH PAO CAP TRUNG
THUQC CAC KHOI CHU'C NANG MBS

LANH PAO CAP CAO VA CAP TRUNG THAM GIA TRA LGOI PHONG VAN: 01
Ph6 Téng Giam dbc phu trach khu vuec Ha Noi; Giam dc Khéi Dich vu Ching khoan;
Giam d6c Khéi Kinh doanh s6; Giam déc Khéi Van hanh; Giam déc Nhan sy va Giam
d6c CNTT.

Xin chao quy Anh/Chi. T6i la Pham Vinh Quang - Hoc vién Cao hoc Khoa 31 — Chuyén
nganh QTKD — Vién Dao tao sau Dai hoc - Truong Dai hoc Kinh té Quéc dan (NEU);
Can bo So Giao dich Chiring khoan Ha Noi (HNX), hién dang trién khai Dé an tét nghiép
Thac si Khéa 31 véi dé tai: “Anh huong cua chat luong dich vu dén sy hai long cua
khéch hang ca nhan tai CTCP Chang khoan MB”. Viéc xay dung hoan hoan thién Bang
hoi khao sat khach hang ca nhan str dung dich vu tai MBS 1a mét phan quan trong trong
noi dung Pé an tét nghiép cua toi. Sau day 1a Thang do so bo dugc xay dung dua trén
thang do co sé theo Ly thuyét SERVPERF. Nham hoan thién thang do dé co co sé Xy
dung Bang hoi khao sat khach hang ca nhan sir dung dich vu tai MBS, kinh mong quy
Anh/Chi tra loi mot sé cau hoi nhu sau:

M4 hoa bién

Stt Nhan t6/Thang do ]
guan sat

PO TIN CAY

1 Khi nhan vién MBS haa/cam két thuc hién dich vu cho khach el
hang trong mot thoi han nhat dinh thi ho luén 1am dung nhu vay

Khi khach hang gap bat ké van dé gi trong qua trinh sir dung
2 | dich vy, nhan vién MBS luén thé hién sy quan tam, hd trg giai TC2
quyét mot cach chan thanh

Nhéan vién MBS thuc hi¢n dich vu dang, chinh xac dich vu ngay

A sk eia TC3
lan dau tién

s MBS ludn quan tam va giai quyét kip thoi nhitng khiéu nai cua Tc4
khéch hang mot cach théa dang theo diing quy dinh va cam két

5 | MBS duy tri ho so chinh xac va bao mat thong tin khach hang TC5

SU PAM BAO




Nhén vién MBS ludn c6 thai d6 chuy@n nghiép, lich su, cau thi,

« . . . DB1
nha nhan tao su tin tudng cho khach hang
Anh/chi cam thay an toan khi giao dich vi MBS, tai khoan cua DRo
khach hang tach bach vai tai khoan Cong ty
Nhan vién MBS I nhiing nguoi ¢6 kién thic chuyén mén, c6
dao duc nghé nghiép, co day da ching chi hanh nghé theo quy B3
dinh, dap ung nhu cau caa khach hang mét cach kip thoi va hitu
ich
Nhén vién MBS ludn ton trong khach hang, ludn coi khach hang DB4
[a trung tdm

TINH HUOU HINH
MBS c¢6 du s6 lugng van phong giao dich toa lac tai nhitng vi tri
déc dia tai trung tam Ha Noi véi trang thiét bi hién dai dé phuc HH1
vu mot cach thuan tién va hiéu qua cho khach hang
Co sé vat chat cia MBS trong hap dan, bat mat HH2
Nhéan vién MBS c6 trang phuc dep, gon gang, vé ngoai chuyén HH3
nghiép
Bang giao dich dién tir duoc lap dat da s6 lwgng véi man hinh
rong, sac nét, truc quan, cap nhat di liéu thoi gian thuc nhanh, HH4
dap ng tét nhu cau caa khach hang
SU PONG CAM

MBS ludn coi lgi ich ciia khach hang 13 wu tién hang dau DC1
MBS ludn hiéu duoc nhitng nhu cau cy thé cua khach hang tng DCo
véi ting dich vu cu thé
Gio lam viéc cua MBS thuan tién cho tat ca khach hang DC3
MBS c6 nhan vién du dé phuc vy khéach hang DC4
MBS cung cap dich vu c4 nhan hda, dic thi theo yéu cau cu thé DCE

cua khach hang

KHA NANG DAP UNG




1 Nhan vién MBS ludn sin sang chim soc, phuc vu khach hang DUL
mot cach tan tinh, chu déo

2 | Nhan vién MBS luén phuc vu khach hang ngay lap tic DU2

2 Nhan vién MBS ludn khdng ban ron dé phan hi yéu cau cua DU3
khéch hang

s Nhan vién MBS ludn théng bao cho khach hang vé thai gian can U4
thiét dé thuc hién dich vu

SU HAI LONG

1 | Anh/chi hai long véi dich vu khach hang ca nhan tai MBS HL1

5 Anh chi sé giéi thiéu ban be, nguoi than sur dung dich vu khach HL2
hang ca nhan tai MBS

3 | Anh/chj s& tiép tuc st dung dich vu khach hang c& nhan tai MBS HL3

NOI DUNG PHONG VAN:

1. Anh/Chj vui 1ong cho biét cac thanh phan chat luong dich vu nao anh huéng dén
su hai long cua khach hang c& nhan tai MBS trong s6 5 thanh phan chat luong
dich vu trong thang do so bd néu trén?

2. Nam (05) thanh phan chét luong dich vu: Do tin cay; Su dam bao; Tinh hitu hinh;
Sy d6ng cam; Kha niang dap ung trong Thang do so bo néu trén da du bao quét
chét lwong dich vu khach hang ca nhan tai MBS hay chua?

3. Theo Anh/Chi nhitng yéu t6 nao vé chat luong dich vu khach hang ca nhan tai
MBS c6 tinh khac biét vai cac doanh nghiép dich vu néi chung va can b sung
vao cac thanh phan chat luong dich vu néu trén cho day du?

TRA LOI:

- Pbi vai Cau hoi 1: Két qua tra 1oi déu ¢ chung sy khang dinh ca 5 thanh phan
chat luong dich vu déu anh hudng dén su hai 1ong cua khach hang cé nhan tai
MBS theo nhu gia thuyét mé hinh nghién ctru trong D¢ an.

- Pbi vai Cau hoi 2: Két qua tra 1oi déu cho rang nam (05) thanh phan chat luong
dich vu néu trén déu di da bao quat chat lwong dich vu khach hang cé nhan tai
MBS.

- Pbi voi Cau hoi 3: Ung dung giao dich truc tuyén cé chinh xac, tin cay, an ninh,
bao mat, giao dién than thién véi ngudi dung, duoc t6i wu héa tée do, chire ning



vatién ich hay khéng; Cong ty cd tuan thii phap luat vé chizng khoan va thi truong
chtng khoan vén di mang tinh rat dic thd hay khdng (hai yéu té nay can duoc bd
sung vao Nhan té “Sy dam bao” (Bo Tai chinh (2018), Théng tw s6 45/2018/TT-
BTC); Nhan vién MBS ludn giit lién lac véi khach hang dé cap nhat tinh hinh
dich vu (nén dugc bo sung vao Nhan té “Kha nang dap tng” chinh la nhitng khac
biét co ban ctia MBS so vai cac doanh nghiép dich vu néi chung.
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PHU LUC 2 - LAY Y KIEN KHAO SAT KHACH HANG CA NHAN TAl
MBS

Xin chao quy Anh/Chi. T6i la Pham Vinh Quang - Hoc vién Cao hoc Khoa 31 — Chuyén
nganh QTKD — Vién Dao tao sau Dai hoc - Truong Dai hoc Kinh té Quéc dan (NEU),
hién dang trién khai D& an tét nghiép Thac si Khoa 31 véi dé tai: “Anh huong caa chat
lwong dich vu dén su hai long cua khach hang cé nhan tai CTCP Chutng khoan MB”.
Bang hoi khao sat sau day 1a mot phan trong noi dung Dé an tét nghiép cua toi, vi vay
kinh mong quy Anh/Chi danh chut thoi gian quy bau dé tra 101 day du cac cau hoi mot
cach khach quan va chan thanh nhit — dé duoc coi 1a mét phan quan trong déng goép cho
sy thanh cong cua Bé an. Toi cam két, noi dung két qua khao sat ma quy Anh/Chi cung
cap sé& chi dugc ding cho muc dich nghién ciu cia Dé an tét nghiép ma toi dang thuc
hién, khdng vi muc dich nao khac.

PHAN I. THONG TIN VE BOI TUONG KHAO SAT

1. Gidgi tinh: Nam Nir
O O
2. Do tudi: <20tudi 21dén29 30dén39 40dén49 > 50 tudi
tuoi tuoi tuol
O O O O O
3. Trinh d6 hoc  Dudi Tot Trung  Paihoc  Trén
Vvan: PTTH nghiép  cap/Cao Pai hoc
PTTH dang
O O O O O
4. Thoigianst  6thang + l+dudi 2+dudi3 3-+dudi Trén S nam
dung dich dudi 1 nam 2 nam nam 5 nam
vu tai MBS:
O O O O O
5. S6 luong tai khoan 01 tai khoan 02 tai khoan 03 tai khoan  Trén 03 tai
dda mo tai cac khoan

CTCK khéac nhau:
@ @ @) @)
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PHAN II. BANG HOI KHAO SAT

Quy Anh/Chi vui long cho biét mic do dong y vai cac phat biéu dudi day bang cach
cho diém tir 1 dén 5 ang véi mdi cau trong Bang hoi dudi day, trong d6 thir tu cac s6
thé hién mirc d6 ddng y tir thip dén cao nhu sau:

1 2 3 4 5
Hoan toan . N . . N Hoan toan
. ., | Khongdongy | Binh thuong bongy <,
khong dong y dongy
PO TIN CAY: 1 2 3 4 5

1. Khinhén vién MBS haa/cam kétthue o o O O O
hién dich vu cho khach hang trong mét
thoi han nhat dinh thi ho luén 1am ding

nhu vay

2. Khikhach hang gap bitké vindé gl o O O O O
trong qua trinh st dung dich vu, nhan
vién MBS luén thé hién su quan tam, hd
trg giai quyét mot cach chan thanh
3. Nhéan vién MBS thuc hié(\ dth vu dung,
chinh x&c dich vu ngay lan dau tién
4. MBS ludn quan tam va giai quyét kip
thoi nhirng khiéu nai cua khach hang
mot cach thoa dang theo ding quy dinh
vacamket
5. MBSduytrihosochinhxécvabiomit o o QO O O
théng tin khach hang

SU PAM BAO: 1 2 3 4 5

1. Nhén vién MBS luén c6 thai 4o chuyén 0) O O O
nghiép, lich su, cau thi, nha nhin tao su
tin tuong cho khach hang

2. Anh/chicamthiy antoankhigiaodich o o O O O

véi MBS, tai khoan ciia khach hang tach
bach véi tai khoan Cong ty
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. Ung dung giao dich tryc tuyén cia MBS
chinh xac, tin cay, bao mat, giao dién
than thién véi nguoi dung, duoc téi vu
hoa toc do, chirc ning va tién ich

. Nhan vién MBS la nhitng nguoi 6 kién
thic chuyén mén, c6 dao dic nghé
nghiép, co day du chang chi hanh nghé
theo quy dinh, dap tng nhu cau cua
khach hang mot cach kip thoi va hiru ich
. MBS ludn tuan tha phap luat vé ching
khoan va thi truong chiang khoan

. Nhéan vién MBS luén tén trong khach
hang, ludn coi khach hang la trung tam

TINH HOU HINH:

. MBS c¢6 du sé lugng van phong giao
dich toa lac tai nhirng vi tri dic dia tai
trung tam Ha Noi vai trang thiét bi hién
dai dé phuc vu mot cach thuan tién va
hiéu qua cho khach hang

. Co s¢ vat chat cia MBS trong hap dan,
bat mat

. Nhén vién MBS cé trang phuc dep, gon
gang, veé ngoai chuyén nghiép

. Bang giao dich dién tir duoc lap dat du
s0 lugng véi man hinh rong, sac nét,
truc quan, cap nhat dir liéu thoi gian

thuc nhanh, dap Gng tét nhu cau cua
khach hang

SU PONG CAM:

. MBS lubn coi logi ich ciaa khach hang la

ru tién hang dau

. MBS luén hiéu dugc nhitng nhu ciu cu
thé cuia khach hang ang vai ting dich
vu cu thé

. Gio lam viéc cua MBS thuan tién cho
tat ca khach hang

. MBS c6 nhan vién du dé phuc vu
khéch hang



. MBS cung cap dich vu c& nhan héa,
dac thu theo yéu cau cu thé cua khach
hang

KHA NANG DAP UNG:

. Nhan vién MBS ludn sin sang chim
soc, phuc vu khach hang mot cach tan
tinh, chu dao

. Nhan vién MBS ludn phuc vu khach
hang ngay lap tic

. Nhan vién MBS luon khong ban ron dé
phan hoi yéu cau cua khach hang

. Nhan vién MBS ludn thong bao cho
khach hang veé thoi gian can thiet dé
thuc hién dich vu

. Nhan vién MBS luon gitr lién lac véi
khach hang dé cap nhat tinh hinh dich
Vu

SU HAI LONG:

. Anh/chi hai long vdéi dich vu khach
hang ca nhan tai MBS

. Anh chi s€ gidgi thiéu ban be, nguoi
than sir dung dich vu khach hang cé
nhan tai MBS

. Anh/chj s& tiép tuc st dung dich vu
khach hang ca nhéan tai MBS



PHU LUC 3 - TOP 10 THI PHAN MOI GIOI TREN CAC TTCK THANH
PHAN GIAI POAN 2020 + 2023

Mudi (10) CTCK c6 thi phan mai gi6i c6 phiéu niém yét, chirng chi quy va ching

quyén c6 bao dam 1én nhét trén Hose nim 2020:

Top 10 thi phan mai gi6i trén Hose nim 2020

b

= SS| = HSC = VPS =VCSC = VNDS = MBS = MAS = FPTS = KIS = BSC = Khac

STT Tén CTCK Ténviét | Thiphan
tat
1 | CTCP Chting khoan SSI SSI 12.33%
2 | CTCP Chung khoan Thanh ph H6 Chi Minh HSC 8.66%
3 | CTCP Chung khoan VPS VPS 8.22%
4 | CTCP Churng khodn Ban Viét VCSC 7.69%
5 | CTCP Chung khodn VNDIRECT VNDS 7.19%
6 | CTCP Chung khoan MB MBS 4.79%
7 ﬁgnmg ty TNHH Chang khoan Mirae Asset Viét MAS 4.73%
8 | CTCP Chung khoan FPT FPTS 3.76%
9 | CTCP Chung khoén KIS Viét Nam KIS 3.60%
10 C_'I;CP _CAhung khoan Ngan hang Pau tu va Phat BSC 3.50%
trien Viét Nam
11 | Cac CTCK khéc Khéc 35.53%

Nguon: S¢ giao dich Ching khoan TP.HCM (HSX)

Xi



Mudi (10) CTCK c6 thi phan mai giéi cé phiéu niém yét 16n nhit trén HNX nim

2020:

Top 10 thi phan mai gi¢i trén HNX nim 2020

L

TN

= VPS =SSI =VNDS =SHS sHSC = MAS = MBS =FPTS s ACBS = KIS =Khéc

STT Tén CTCK Ténviét | Thiphan
tat
1 | CTCP Chung khoan VPS VPS 8.94%
2 | CTCP Ching khoan SSI SSI 7.62%
3 | CTCP Chung khoan VNDIRECT VNDS 7.11%
4 | CTCP ching khoan Sai Gon - Ha Noi SHS 6.58%
5 | CTCP Chuang khoan Thanh phé H6 Chi Minh HSC 5.19%
6 ﬁgnmg ty TNHH Chang khoan Mirae Asset Viét MAS 4.95%
7 | CTCP Chung khoan MB MBS 4.74%
8 | CTCP Chung khoan FPT FPTS 4.31%
9 | Cbdng ty TNHH Chang khoan ACB ACBS 3.99%
10 | CTCP Chtng khoén KIS Viét Nam KIS 3.46%
11 | Céc CTCK khac Khéc 43.11%

Nguon: Sé giao dich Chiing khoan Ha Ngi (HNX)

Xii




Mudi (10) CTCK c6 thi phan moéi giéi cé phiéu ding ky giao dich 16n nhat trén
UPCOM nam 2020:

Top 10 thi phan mai gi6i trén Upcom niam 2020

= VVPS =VNDS = SS| =HSC = MBS =VCBS =TVS| =VCSC

» BSC = FPTS = Khéc

STT Tén CTCK Ténviet | Thiphan
tat

1 | CTCP Chtng khoan VPS VPS 10.28%

2 | CTCP Chung khoan VNDIRECT VNDS 9.53%

3 | CTCP Chirng khoan SSI SSl 8.13%

4 | CTCP Chuang khoan Thanh phé H6 Chi Minh HSC 7.52%

5 | CTCP Chitng khodn MB MBS 6.29%

6 | Congty TNHH Chtng khoan Ngén hang TMCP 4.81%
Ngoai thuong Vi¢t Nam VCBS '

7 | CTCP Chung khoédn Tan Viét TVSI 4.79%

8 | CTCP Chung khoan Ban Viét VCSC 4.58%

9 | CTCP Chung khoan Ngén hang Dau tu va Phat 4.31%
trien Viét Nam BSC '

10 | CTCP Chang khodn FPT FPTS 4.10%

11 | Cac CTCK khéc Khac 35.66%

Nguon: S¢ giao dich Ching khoan Ha Ngi (HNX)

Xiii




Mudi (10) CTCK c6 thi phan mai giéi 16n nhat trén thi trwong chieng khoan phai
sinh nam 2020:

= VVPS = HSC =VNDS

Top 10 thi phan mai gi6i trén TTCKPS nim 2020

&

%

MBS =SSl = MAS = FPTS = KBSV

= BSC =VCBS = Khac

STT Tén CTCK Tén viét Thi
tat phan
1 | CTCP Chtng khoan VPS . VPS 53.42%
2 | CTCP Chung khoan Thanh pho H6 Chi Minh HSC 10.60%
3 | CTCP Chung khodn VNDIRECT VNDS 8.74%
4 | CTCP Chung khodn MB MBS 7.59%
5 | CTCP Ching khoan SSI SSI 6.59%
6 ﬁgnmg ty TNHH Chang khoan Mirae Asset Viét MAS 2 60%
7 | CTCP Chung khoadn FPT FPTS 1.90%
8 | CTCP Chung khoan KB Viét Nam KBSV 1.74%
9 C_'I;CP _CAhung khoan Ngan hang Pau tu va Phat BSC 1.92%
trién Viét Nam
10 Cong.ty TNHH ehung khoan Ngan hang TMCP VCBS 1920
Ngoai thuong Vi¢t Nam
11 | Céc CTCK khac Khéc 4.38%

Nguon: Sé giao dich Ching khoan Ha Ngi (HNX)

Xiv




Mudi (10) CTCK c6 thi phan moi giéi cé phiéu niém yét, chieng chi quy va chirng
quyén cd bao dam Ién nhit trén Hose nim 2021:

Top 10 thi phan mdi giéi trén Hose niim 2021

-

.

= \VVPS =SSl =VNDS =HSC =TCBS = MAS = MBS = VCSC

= FPTS = KIS = Khéc

STT Tén CTCK Ténviet | Thiphan
tat
1 | CTCP Chung khoan VPS VPS 17.12%
2 | CTCP Chirng khoan SSI SSI 10.28%
3 | CTCP Chung khodn VNDIRECT VNDS 7.67%
4 | CTCP Chuang khoan Thanh phé H6 Chi Minh HSC 5.66%
5 | CTCP Chung khoan Ky thuong TCBS 5.28%
6 ﬁgnmg ty TNHH Chang khoan Mirae Asset Viét MAS 4.74%
7 | CTCP Chung khoan MB MBS 4.43%
8 | CTCP Chung khoan Ban Viét VCSC 4.37%
9 | CTCP Chung khoan FPT FPTS 3.39%
10 | CTCP Chang khoén KIS Viét Nam KIS 2.80%
11 | Cac CTCK khac Khéc 34.26%

Nguon: S¢ giao dich Ching khoan TP.HCM (HSX)

XV




Mudi (10) CTCK c6 thi phan moi giéi cé phiéu niém yét 16n nhat trén HNX niam

2021:

Top 10 thi phan mai gi6i trén HNX nim 2021

/N

=VVPS =VNDS =SSI = MAS =TCBS =SHS = MBS =FPTS = HSC =BSC = Khic
STT Tén CTCK Ténviet | Thiphan
tat
1 | CTCP Chtng khoan VPS VPS 16.34%
2 | CTCP Chung khoan VNDIRECT VNDS 9.86%
3 | CTCP Chirng khoan SSI SSl 6.77%
4 ﬁgnmg ty TNHH Chang khoan Mirae Asset Viét MAS 6.47%
5 | CTCP Chung khoan Ky thuong TCBS 4.86%
6 | CTCP chiing khoan Sai Gon - Ha Noi SHS 4.49%
7 | CTCP Chung khodn MB MBS 4.40%
8 | CTCP Chung khoan FPT FPTS 3.70%
9 | CTCP Chuang khoan Thanh phé H6 Chi Minh HSC 3.29%
10 C_'I;CP ghung khoén Ngan hang Pau tu va Phat BSC 3.03%
trien Viét Nam
11 | Cac CTCK khéc Khac 36.79%

Nguon: S¢ giao dich Ching khoan Ha Ngi (HNX)

XVi




Mudi (10) CTCK c6 thi phan moéi giéi cé phiéu ding ky giao dich 16n nhat trén
UPCOM nam 2021:

= VPS = VNDS = SSI

Top 10 thi phan mai giéi trén Upcom nim 2021

N

TCBS = MBS =FPTS = TVS|I =sVCBS =BSC =HSC = Khac

STT Tén CTCK Ténviet | Thiphan
tat

1 | CTCP Chtng khoan VPS VPS 21.95%

2 | CTCP Chung khoan VNDIRECT VNDS 9.18%

3 | CTCP Chirng khoan SSI SSl 7.76%

4 | CTCP Churng khodn Ky thuong TCBS 5.25%

5 | CTCP Chitng khodn MB MBS 4.82%

6 | CTCP Ching khodn FPT FPTS 4.12%

7 | CTCP Chung khoan Tan Viét TVSI 4.07%

8 Cc‘)ng.ty TNHH ghﬁng khoan Ngéan hang TMCP VCBS 3.82%
Ngoai thuong Viét Nam

9 CICP _CAhl'rng khoan Ngan hang Dau tu va Phat BSC 3.36%
trién Viét Nam

10 | CTCP Chuang khoan Thanh pho Ho Chi Minh HSC 3.16%

11 | Cac CTCK khéc Khac 32.51%

Nguon: S¢ giao dich Ching khoan Ha Ngi (HNX)

XVii




Mudi (10) CTCK c6 thi phan mai gi6i 16n nhat trén thi trwdng chieng khoan phai

sinh nam 2021:
Top 10 thi phan mai gi6i trén TTCKPS nim 2021
=VVPS = HSC =VNDS =SSI = MBS = MAS =FPTS =VCBS =BSC = KBSV =Khac
STT Tén CTCK Ténviét | Thiphan
tat
1 | CTCP Chtng khoan VPS - VPS 55.54%
2 | CTCP Chung khoan Thanh pho H6 Chi Minh HSC 14.72%
3 | CTCP Chung khodn VNDIRECT VNDS 6.58%
4 | CTCP Churng khoén SSI SSI 5.89%
5 | CTCP Chung khodn MB MBS 4.47%
6 ﬁgnmg ty TNHH Chang khoan Mirae Asset Viét MAS 3.49%
7 | CTCP Chung khoadn FPT FPTS 2.33%
8 Cong.ty TNHH ghung khoan Ngan hang TMCP VCBS 1.18%
Ngoai thuong Vi¢t Nam
9 C_'I;CP ghung khoan Ngan hang Dau tu va Phat BSC 1.15%
trién Viét Nam
10 | CTCP Chtng khoan KB Viét Nam KBSV 0.94%
11 | Cac CTCK khac Khéc 3.71%

Nguén: Phong TTCKPS - HNX

XViii



Mudi (10) CTCK c6 thi phan méi giéi cé phiéu niém yét, chieng chi quy va chirng
quyén cd bao dam Ién nhit trén Hose nim 2022:

Top 10 thi phan mai gi6i trén Hose nim 2022

-l

P

= VPS =SSl =VNDS = HSC = MAS = TCBS = VCSC = MBS = FPTS = KIS = Khac

STT Tén CTCK Tén viét | Thiphan
tat

1 | CTCP Chirng khoan VPS VPS 17.38%
2 | CTCP Chirng khoan SSI SSI 9.84%
3 | CTCP Chirng khoan VNDIRECT VNDS 7.88%
4 | CTCP Chung khoan Thanh phé H6 Chi Minh HSC 5.72%
5 | CTCP Chung khoan Mirae Asset (Viét Nam) MAS 5.47%
6 | CTCP Chung khoén Ky Thuong TCBS 5.12%
7 | CTCP Chung khoan Ban Viét VCSC 4.72%
8 | CTCP Chung khoan MB MBS 4.63%
9 | CTCP Chung khoan FPT FPTS 3.21%
10 | CTCP Chtng khoén KIS Viét Nam KIS 2.87%
11 | Cac CTCK khac Khac 33.16%

XiX

Nguon: Ban QLTV - VNX




Mudi (10) CTCK c6 thi phan moi giéi cé phiéu niém yét 16n nhat trén HNX niam

2022:

Top 10 thi phan mdi giéi trén HNX niim 2022

7

= \VVPS = VNDS = SSI =« TCBS = MBS

FPTS = MAS = KBSV = BSC = VCBS = Khéc

STT Tén CTCK Ténviet | Thiphan
tat

1 | CTCP Chtng khoan VPS VPS 21.16%

2 | CTCP Chung khoan VNDIRECT VNDS 10.00%

3 | CTCP Chirng khoan SSI SSl 6.89%

4 | CTCP Churng khodn Ky thuong TCBS 5.98%

5 | CTCP Chitng khodn MB MBS 4.45%

6 | CTCP Chung khoadn FPT FPTS 3.33%

7 ﬁgnmg ty TNHH Chang khoan Mirae Asset Viét MAS 3.16%

8 | CTCP Chung khoan KB Viét Nam KBSV 3.12%

9 CICP _CAhung khoan Ngan hang Pau tu va Phat BSC 2 78%
trién Viét Nam

10 Cong.ty TNHH ghung khoan Ngan hang TMCP VCBS 2 76%
Ngoai thuong Vi¢t Nam

11 | Cac CTCK khac Khéc 36.37%

XX

Nguon: Ban QLTV - VNX




Mudi (10) CTCK c6 thi phan moéi giéi cé phiéu ding ky giao dich 16n nhat trén
UPCOM nam 2022:

Top 10 thi phan mai giéi trén Upcom nim 2022

an

=VVPS =VNDS =SS|I = TCBS = MBS =FPTS = TVS| sBSC =VCBS =BVS =Khac
STT Tén CTCK Ténviet | Thiphan
tat

1 | CTCP Chtng khoan VPS VPS 23.22%

2 | CTCP Chung khoan VNDIRECT VNDS 9.65%

3 | CTCP Chirng khoan SSI SSl 6.55%

4 | CTCP Churng khodn Ky thuong TCBS 5.24%

5 | CTCP Chung khodn MB MBS 4.84%

6 | CTCP Chung khoadn FPT FPTS 3.84%

7 | CTCP Chung khoan Tan Viét TVSI 3.63%

8 CICP ghung khoén Ngan hang Pau tu va Phat BSC 3.04%
trién Viét Nam

9 Cong.ty TNHH ghung khoan Ngan hang TMCP VCBS 3.03%
Ngoai thuong Viét Nam

10 | CTCP Chang khodn Bao Viét BVS 2.80%

11 | Cac CTCK khéc Khac 34.16%

Nguon: Ban QLTV - VNX

XXI




Mudi (10) CTCK c6 thi phan mai gi6i 16n nhat trén thi trwdng chieng khoan phai
sinh nam 2022:

Top 10 thi phan mai gi6i trén TTCKPS niim 2022

= VPS =HSC =SSI =VNDS =TCBS = MBS = MAS =FPTS s PHS =BSC = Khéac

STT Tén CTCK Ténviét | Thiphan
tat

1 | CTCP Ching khoan VPS VPS 23.22%

2 | CTCP Chung khoan VNDIRECT VNDS 9.65%

3 | CTCP Chirng khoan SSI SSl 6.55%

4 | CTCP Chung khoan Ky thuong TCBS 5.24%

5 | CTCP Chung khodn MB MBS 4.84%

6 | CTCP Chung khoadn FPT FPTS 3.84%

7 | CTCP Chung khoan Tan Viét TVSI 3.63%

8 | CTCP Chimg khoén Ngan hang Dau tu va Phat B5C 3.04%
trién Viét Nam

9 C()ng.ty TNHH ghfrng khoan Ngan hang TMCP VCBS 3.03%
Ngoai thuong Viét Nam

10 | CTCP Chang khoan Bao Viét BVS 2.80%

11 | Cac CTCK khac Khéc 34.16%

xXXii

Nguon:

Phong TTCKPS - HNX




Mudi (10) CTCK c6 thi phan moi giéi cé phiéu niém yét, chiekng chi quy va chirng
quyén c6 bao dam Ié6n nhat trén Hose nim 2023:

Top 10 thi phan mai giéi trén Hose niim 2023

%1‘4

=\VPS =SS| =VNDS =TCBS =HSC = MAS = MBS =VCSC =KIS = FPTS = Khéc
STT Tén CTCK Tén viet | Thiphan
tat
1 | CTCP Chung khoan VPS VPS 19.06%
2 | CTCP Chirng khoén SSI SSI 10.44%
3 | CTCP Chirng khoan VNDIRECT VNDS 7.01%
4 | CTCP Chung khodn Ky Thuong TCBS 6.32%
5 | CTCP Chuang khoan Thanh phé H6 Chi Minh HSC 5.32%
6 | CTCP Chung khoan Mirae Asset (Viét Nam) MAS 5.06%
7 | CTCP Chung khodn MB MBS 5.00%
8 | CTCP Chung khoén Vietcap VCSC 4.47%
9 | CTCP Chung khoén KIS Viét Nam KIS 3.20%
10 | CTCP Chuang khoan FPT FPTS 3.04%
11 | Cac CTCK khac Khéc 31.09%

XXiii

Nguon: Ban QLTV - VNX




Mudi (10) CTCK c6 thi phan moi giéi cé phiéu niém yét 16n nhat trén HNX niam

2023:

= VVPS = VNDS = SSI

Top 10 thi phan mdi giéi trén HNX nim 2023

&

7

TCBS = MBS = MAS = VCBS = FPTS =BSC = BVS = Khac

STT Tén CTCK Tén viét Thi

tat phan
1 | CTCP Chtng khoan VPS VPS 25.44%
2 | CTCP Chung khoan VNDIRECT VNDS 9.36%
3 | CTCP Chirng khoan SSI SSl 7.73%
4 | CTCP Churng khodn Ky thuong TCBS 6.64%
5 | CTCP Chung khodn MB MBS 5.25%
6 ﬁgnmg ty TNHH Chang khoan Mirae Asset Viét MAS 3.54%

7 | Coéng ty TNHH Chting khoan Ngéan hang TMCP

Ngoai thuong Viét Nam VEBS 3.22%
8 | CTCP Chung khoan FPT FPTS 3.07%
9 | CTCP Chung khoan BIDV BSC 2.86%
10 | CTCP Chang khodn Bao Viét BVS 2.46%
11 | Cac CTCK khéc Khac 30.43%

XXIV

Nguon: Ban QLTV - VNX




Mudi (10) CTCK c6 thi phan moéi giéi cé phiéu ding ky giao dich 16n nhat trén
UPCOM nam 2023:

Top 10 thi phan mai gi6i trén Upcom niim 2023

NG

= VPS = VNDS =SS|I = TCBS = VCSC = MBS = VCBS s DSC = FPTS = BSC = Khac

STT Tén CTCK Tén viét Thi

tat phan
1 | CTCP Chting khoan VPS VPS 26.95%
2 | CTCP Chung khodn VNDIRECT VNDS 7.15%
3 | CTCP Chitng khoén SSI SSl 7.00%
4 | CTCP Chung khodn Ky thuong TCBS 5.27%
5 | CTCP Chung khoan Vietcap VCSC 4.57%
6 | CTCP Chung khoan MB MBS 4.46%
7 Cc‘)ng.ty TNHH ghﬁng khoan Ngéan hang TMCP VCBS 3.88%

Ngoai thuong Viét Nam

8 | CTCP Chitng khoan DSC DSC 3.81%
9 | CTCP Chitng khodn FPT FPTS 3.21%
10 | CTCP Chung khoan BIDV BSC 3.10%
11 | Cé&c CTCK khéc Khéc 30.60%

Nguon: Ban QLTV - VNX

XXV



Mudi (10) CTCK cd thi phan mdi giéi I6n nhit trén thi truong ching
khoan phai sinh nam 2023:

Top 10 thi phan mai gi6i trén TTCKPS nim 2023

A

=\VVPS s HSC =TCBS =SSI =VNDS =PHS = MBS = MAS

= AIS = FPTS = Khéc

STT Tén CTCK Ténviét | Thiphan
tat
1 | CTCP Chirng khoan VPS VPS 57.91%
2 | CTCP Chuang khoan Thanh phé H5 Chi Minh HSC 11.89%
3 | CTCP Chirng khodn Ky thuong TCBS 5.44%
4 | CTCP Chung khoan SSI SSI 4.46%
5 | CTCP Chung khoan VNDIRECT VNDS 3.42%
6 | CTCP Chung khoan Phu Hung PHS 2.92%
7 | CTCP Chung khodn MB MBS 2.74%
8 ﬁgnmg ty TNHH Chang khoan Mirae Asset Viét MAS 1.85%
9 | CTCP Chung khoan AIS AlS 1.75%
10 | CTCP Chung khoan FPT FPTS 1.65%
11 | Cac CTCK khac Khéc 5.97%

Nguon:

XXVI

Phong TTCKPS - HNX




PHU LUC 4 — TRICH XUAT KET QUA XU LY DU LIEU TU PHAN
MEM SPSS 27

1. CRONBACH’S ALPHA
BIEN TC

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.844 5
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
TC1 14.37 8.486 .614 .822
TC2 14.53 8.324 .675 .805
TC3 14.43 8.595 .646 .813
TC4 14.56 8.434 .666 .808
TC5 14.56 8.418 .647 .813
BIEN DB

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.864 6
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
DB1 17.70 13.209 .650 .844
DB2 18.12 12.219 .706 .833
DB3 17.73 12.694 .634 .846
DB4 18.14 12.763 .654 .842
DB5 18.10 12.504 .651 .843

DB6 18.11 12.622 .662 .841




BIEN HH

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.806 4
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
HH1 10.44 4.953 .623 757
HH2 9.92 5.254 .625 757
HH3 10.47 4.993 .592 773
HH4 10.45 5.007 .651 743
BIEN DC
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.842 5
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
DC1 14.16 8.263 .594 .823
DC2 14.65 7.648 .718 .789
DC3 14.09 8.032 .687 .799
DC4 14.56 7.928 .636 .813
DC5 14.71 8.340 .599 .822




BIEN DU (kiém dinh lan 1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.817 5
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
DU1 14.56 8.894 .269 .878
DuU2 14.36 6.981 741 .740
DU3 14.30 7.133 .705 752
Du4 14.06 7.227 .690 757
DU5 13.99 7.286 .692 757

BIEN DU (kiém dinh lan 2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Iltems
.878 4
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
DuU2 11.10 5.168 .735 .844
DU3 11.04 5.158 743 .841
Du4 10.81 5.197 .740 .842

DUS5S 10.74 5.302 726 .848




2. EFA

BIEN POC LAP

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .871
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3098.045
df 276
Sig. .000

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Component Total Variance % Total Variance % Total  Variance %
1 6.794 28.308 28.308 6.794 28.308 28.308 3.422 14.258 14.258
2 3.678 15.326 43.634 3.678 15.326 43.634 3.418 14.243 28.502
8 2.063 8.595 52.228 2.063 8.595 52.228 3.137 13.070 41.572
4 1.671 6.962 59.190 1.671 6.962 59.190 2.961 12.337 53.909
5 1.310 5.458 64.648 1.310 5.458 64.648 2.577 10.739 64.648
6 .891 3.713 68.361
7 .680 2.832 71.192
8 .658 2.740 73.933
9 .583 2.428 76.360
10 .559 2.329 78.690
11 .520 2.165 80.855
12 512 2.133 82.988
13 461 1.921 84.909
14 .438 1.825 86.734
il5 427 1.779 88.513
16 401 1.673 90.186
17 .375 1.563 91.749
18 .338 1.410 93.159
19 331 1.377 94.536
20 .307 1.281 95.817
21 .292 1.219 97.036
22 .252 1.051 98.087
23 .243 1.013 99.100
24 .216 .900 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.



Rotated Component Matrix?
Component
1 2 3 4 5

TC3 770

TC4 770

€5 .749

TC2 747

TC1 .704

DB4 .784

DB5 J77

DB6 q74

DB2 745

DB3 .646

DB1 .525 .601

DC2 .800

DC3 772

DC1 .710

DC4 .697

DC5 .683

DU3 871

DU2 .819

DU4 .810

DUS .800

HH3 .782
HH4 .781
HH1 .733
HH2 .698

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.



KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .868
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2849.638
df 253
Sig. .000

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Component  Total Variance % Total Variance % Total Variance %
1 6.490 28.218 28.218 6.490 28.218 28.218 3.205 13.935 13.935
2 3.417 14.857 43.075 3.417 14.857 43.075 3.124 13.582 27.517
3 2.062 8.964 52.040 2.062 8.964 52.040 3.068 13.337 40.854
4 1.671 7.264 59.304 1.671 7.264 59.304 2.960 12.870 53.724
5 1.295 5.629 64.933 1.295 5.629 64.933 2.578 11.209 64.933
6 .852 3.703 68.636
7 .679 2.954 71.590
8 .609 2.648 74.238
9 .559 2.433 76.671
10 .546 2.375 79.046
11 .520 2.260 81.305
12 .504 2.193 83.498
13 460 2.001 85.500
14 427 1.857 87.356
15 423 1.839 89.195
16 .394 1.714 90.909
17 .375 1.631 92.540
18 .338 1.472 94.011
19 .330 1.436 95.448
20 .293 1.274 96.721
21 272 1.181 97.902
22 .250 1.087 98.989
23 .232 1.011 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Vi



Rotated Component Matrix?

Component

3

TC3
TC4
TC2
TC5
TC1
DC2
DC3
DC4
DC1
DC5
DB4
DB5
DB6
DB2
DB3
DU3
DU2
DU4
DU5
HH4
HH3
HH1
HH2

a77
74
754
744
.718

.798
.766
712
.702
.690

.802
.790
.780
734
.625

.872
.819
.810
.800

779
776
.735
.705

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

Vil



BIEN PHU THUQC

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 722
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 308.427
df 3
Sig. .000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.248 74.944 74.944 2.248 74.944 74.944
2 .408 13.606 88.550
3 .344 11.450 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component
Matrix®
Component
1
HL2 .880
HL1 .861
HL3 .856

Extraction Method:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components

extracted.
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3. TUONG QUAN PEARSON

Correlations

HL TC DB HH DC DU
HL Pearson Correlation 1 543" 611" 440" 499" .555"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 270 270 270 270 270 270
TC Pearson Correlation 543" 1 478" 172" 287" .186™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .005 .000 .002
N 270 270 270 270 270 270
DB Pearson Correlation 611" 478" 1 .091 275" 214"
Sig. (2-tailed) .000 .000 136 .000 .000
N 270 270 270 270 270 270
HH Pearson Correlation 440" 172" .091 1 521" .348™
Sig. (2-tailed) .000 .005 136 .000 .000
N 270 270 270 270 270 270
DC Pearson Correlation 499" 287" 275" 521" 1 .369"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 270 270 270 270 270 270
DU Pearson Correlation .555™ .186™ .214™ .348™ .369” 1
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 .000
N 270 270 270 270 270 270
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
4. HOI QUY TUYEN TINH BOI
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 60.681 5 12.136 112.096 .00QP
Residual 28.582 264 .108
Total 89.263 269

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), DU, TC, HH, DB, DC



Adjusted R

Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 .8242 .680 .674 .32904
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -.236 152 -1.551 122
TC 191 .033 .237 5.853 .000 742 1.348
DB .303 .032 .382 9.412 .000 .735 1.360
HH 157 .033 .198 4.742 .000 .693 1.443
DC .086 .036 .103 2.376 .018 .642 1.557
DU .249 .030 .322 8.344 .000 .813 1.230

a. Dependent Variable: HL



