BO GIAO DUC VADAOTAO
TRUONG DPAI HQC KIEN TRUC PA NANG

KHOA LUAN TOT NGHIEP

DE TAI
NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH HUONG PEN Y
PINH TIEP TUC SU DUNG DICH VU CUA CONG TY

CO PHAN CHUNG KHOAN FPT — CHI NHANH DA
NANG

SINH VIEN THU'C HIEN: PANG CONG MINH HUY
MA SO SINH VIEN: 2254030192
KHOA HOQC: 2022 - 2026




~ BOGIAODUC VAPAOTAO
TRUONG DPAI HQC KIEN TRUC PA NANG

KHOA LUAN TOT NGHIEP
DE TAI
NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH HUONG PEN Y
PINH TIEP TUC SU DUNG DICH VU CUA CONG TY

CO PHAN CHUNG KHOAN FPT — CHI NHANH DA
NANG

Giang vién huwéng din: ThS. Nguyén Thi Thu Ha

Sinh vién thuc hién: Pang Cong Minh Huy
M3 s6 sinh vién: 2254030192
Khoa hoc: 2022 - 2026

Da Ning, thing 5/2026




TRUONG DAI HQC KIEN TRUC PA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

KHOA KINH TE Poc lap - Tw do - Hanh phic

BO MON QUAN TRI KINH DOANH

2.

Pa Nang, ngady ..... thang ...... nam 2026

GIAO NHIEM VU KHOA LUAN TOT NGHIEP
Nam hoc: 2025 - 2026

. Thong tin tac gia thwe hién

Ho va tén sinh vién :

Chuyén nganh  : Quan tri kinh doanh
Trinh d dao tao : Dai hoc

Khoa hoc . 2022 - 2026

Tén dé tai Khéa ludn tot nghiép

“NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH HUGNG PEN Y PINH TIEP TUC SU DUNG
DICH VU CUA CONG TY CO PHAN CHUNG KHOAN FPT — CHI NHANH DA
NANG”

3.

Cic s0 liéu ban dau thye hién Khoéa luan tot nghiép
Béo cdo tai chinh cong ty (2023-2025)

Bang can ddi ké toan (2023-2025)

S lidu nhan su (2024-2025)

Cac bang biéu

Can bd hwéng din

ThS. Nguyén Thi Thu Ha

. Ngay giao nhiém vu lam Khéa luin t6t nghiép

02/03/2026

. Ngay sinh vién phai hoan thanh Khéa lun tot nghi¢p

25/05/2026

Giang vién hwéng din



LOI MO PAU

Trong bdi canh thi trudng chimg khoan hién nay, cac cong ty lién tuc thay do6i
chinh sach phi va ning cip cong nghé dé thu hit nha dau tu. Coéng ty C6 phan Ching
khoan FPT Chi nhanh Pa Ning hién dang d6i mit véi bai toan duy tri va mé rong tép
khach hang trude sy xuat hién cta nhiéu ddi thi canh tranh trén thi trudng. Qua qua
trinh thuc tap va quan sat thuc té tai chi nhanh, tac gia nhan théy viéc ndm bét chinh x4c
nhimg yéu t6 thuc su chi phdi quyét dinh mé tai khoan va giao dich cia khach hang 1a
rat can thiét. Thay vi phong doan, chi nhanh can c6 nhitng dir liéu cu thé vé viéc khach
hang quan tdm nhiéu nhat dén hinh anh thuong hiéu, chat luong phan mém hay céc
chinh sach vé phi va 1ai suit. Do d0, tic gia chon dé tai "Nghién ctru cic yéu t6 anh
huong dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu cta cong ty co phan chiing khoan FPT Chi
nhanh Da Nﬁng" nham tim ra co s& s liéu khach quan, tir d6 gitp don vi thuc tap céd
cac diéu chinh phu hop dé giit chan nha dau tu.

Nham muc dich do ludng muc do tac dong cia cac nhan t6 dén ¥ dinh tiép tuc sir
dung dich vu ctia nha dau tu c4 nhan tai FPTS Chi nhanh Pa Nang, tir d6 dé xuat giai
phap cai thién. Dé dat duoc diéu ndy, nghién ciru tip trung vao cic muc tiéu cu thé gdm
hé théng hoa co s 1y thuyét vé hanh vi khach hang, phan tich thuc trang hoat dong kinh
doanh tai chi nhanh va str dung phén mém SPSS dé kiém dinh mé hinh. Viéc chay dir
lidu s& giup xac dinh rd mirc d6 anh hudng cua timg yéu t6 nhu hinh anh cong ty, tinh
loi ich kinh té va chét luong dich vu. Dua trén két qua dinh luong cudi cing, bai ludn s&
dua ra cac khuyén nghi sat véi nang luc thuc té ctia don vi.

Déi twong nghién ctru chinh cia dé tai 1a cac bién s6 anh hudong dén ¥ dinh tiép
tuc sir dung dich vu cta khach hang. DPoi tuong khao sat truc tiép la nhirng nha dau tu
c4 nhan da va dang giao dich tai FPTS Chi nhanh Da Ning. V& mat khong gian, nghién
ctru duge gidi han hoan toan trong pham vi khach hang thudc quyén quan 1y cia chi
nhanh Pa Néng. V& mit thoi gian, cac s liéu thir cip phuc vu phan tich thuc trang kinh
doanh duoc léy tur giai doan ndm 2023 dén 2025, trong khi dir 1i€u so cép duogc thu thap
qua qua trinh giri phiéu khao sat thuc t& vao dau nim 2026.

Pé tai chu yéu sir dung phuong phap nghién ciru dinh luong. Dit lidu so cap phuc
vu phan tich dugc thu thap théng qua bang hoi khao sét truc tuyén giri dén cac nha dau
tu ca nhan dang st dung dich vu tai FPTS Chi nhanh Da Necmg. Toan bd dit liéu thu vé
duge ma hoa va xtr 1y bang phan mém théng ké SPSS. Qua trinh phan tich dinh luong



duogc thuc hién qua cac budc: théng ké moé ta, kiém dinh d9 tin cay thang do Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich twong quan Pearson va chay mé hinh
hdi quy da bién. Viéc sir dung phuong phap dinh luong gitip do luong chinh xac muc
d6 tac dong cua timg yéu t6 1én quyét dinh cua khach hang, dam bao két qua nghién ctru

khach quan va c6 do tin cay cao.



LOI CAM ON

Dé hoan thanh khoéa luan tét nghiép nay, ngoai sy nd luc ctia ban than, em da nhan duoc

su ho trg, hudng dan va chi bao tan tinh tir nhi€u ca nhan va tap thé.

Trudc tién, em xin gui 101 cdm on chan thanh dén Ban Giam hiéu Trudong Pai hoc Kién
trac Pa Ning cing toan thé quy thay c6 Khoa Kinh té. Trong sudt 4 nim hoc tap tai
treong, nhitng kién thirc chuyén mén va kinh nghiém ma quy thay c6 truyén dat chinh
1a nén tang viing chic gitip em c6 du ning lyc dé tiép can thuc té va hoan thién dé tai

nghién ctru nay.

Dic biét, em xin bay to 10ng biét on sau sac dén ThS. Nguyén Thi Thu Ha — giang vién
huéng dan tryc tiép. C6 di danh nhiéu tdm huyét dé dinh hudng nghién ctu, theo sat
tién do va tan tinh stra chita nhiing sai s6t cho em trong suét qua trinh trién khai khoa

luan.

Em ciing xin gui 16i cam on dén Ban Giam ddc va tap thé can bo nhan vién tai Cong ty
C6 phan Chimng khoan FPT Chi nhanh Da Néng. Dac biét, em xin giri 10i tri 4n dén anh
Nghia, chi Hoa va chi Trang d tin tinh huéng dan nghiép vu, chia sé nhitng kinh nghiém
lam viéc thyuc té va tao moi diéu kién thuan loi nhat dé em thu thap duoc cac s6 liéu can

thiét phuc vu cho bai lam.

Du d4 rat ¢d géng hoan thién, nhung do gidi han vé kién thtrc va kinh nghiém thyc tién,
khoéa luan chéc chin van con nhiing thiéu sot. Em rat mong nhan dugc nhitng nhan xét
va gop ¥ tir Hoi dong danh gia ciing nhu quy thay c6 dé em co thé hoc hoi va hoan thién

ban than hon trong cong viéc sau nay.

Kinh chic quy thdy c6 ciing cac anh chi tai FPTS Da Néang luon doi dao sirc khoe va dat

nhiéu thanh cong.

Em xin chan thanh cam on!

Chir ky tac gia
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CHUONG I: CO SO LY LUAN VE VAN PE NGHIEN CUU

1.1. Co s6 ly luan hanh vi khach hang tiéu ding
1.1.1. Khai niém hanh vi khach hang tiéu ding

Hanh vi ngudi tiéu dung 12 mot khai niém nén tang trong nghién ctru thi trudng,
dugc cac hoc gia tiép can dudi nhiéu ling kinh khac nhau. Trong pham vi nghién ctru,
ba hé quy chiéu phd bién nhit thuong duge trich dan bao gdm quan diém cua Philip
Kotler, nhém tac gid Leon G. Schiffman & Leslie L. Kanuk, va Hi¢p hd1 Marketing Hoa
Ky.

Dudi goc do quan tri, Philip Kotler dinh nghia hanh vi nguoi ti€u dung la qua
trinh nghién ctru cach thirc cac ca nhan, nhém hoac t6 chirc dua ra quyét dinh lva chon,
mua sam, sir dung va loai bé cac san phém, dich vu, y tuéng hodc trai nghiém nham thoa
mén nhu cau. Pang chu ¥, Kotler nhdn manh day khong chi 1a mot hanh dong vat 1y don
thuan ma la mot chudi cac qua trinh tam 1y va twong tac x4 hoi dién ra xuyén sudt trudc,
trong va sau thoi diém quyét dinh mua thyc té.

Pong thuan véi goc nhin da chiéu nay, Leon G. Schiffman va Leslie L. Kanuk
nhin nhan hanh vi ngudi tiéu dung nhu mot tién trinh lién tyc. Cu thé, d6 1a chudi hanh
dong ma ca nhan boc 19 tir khau tim kiém, mua sam, st dung, danh gia cho dén viéc thai
b6 san pham. Khai niém nay bao ham ca sy tuong tac ctia nhitng suy nghi va kinh nghiém
tich lily nham t6i wu hoa cac quyét dinh chi tiéu.

Duéi lang kinh vi m6 hon, Hi€p héi Marketing Hoa Ky (AMA, 2017) dinh nghia
day 1a su trong tac dong luc hoc giita cac yéu td kich thich tir méi trudng ngoai va nhan
thirc bén trong cua ca nhan. Quan diém nay dac biét nhan manh vai tro chi phéi cua bdi
canh moi truong trong viéc dinh hinh hanh vi.

Téng hop cic quan diém trén, c6 thé két luan rang hanh vi nguoi tiéu dung la
toan bo tién trinh nhan thtrc va hanh dong cua mot ca thé trong vi¢c phan bod nguén luc:
tién bac, thoi gian, cong suc. Dé tién hanh cac hoat dong trao doi. Ap dung vao bdi canh
cua thi trudng tai chinh, cu thé 1a hoat dong giao dich chiing khodn, "ngudi ti€u dung"
¢ day chinh la cac nha dau tu, va "san phém" la cac tai san tai chinh hoac dich vu moi1
gidi. Do d6, hanh vi ciia ho khong chi dung lai ¢ thao tac dat 1énh mua/ban, ma la mot
qué trinh ra quyét dinh phuc tap, chiu sy chi phéi manh m¢ bdi tdm 1y rdi ro, ky vong

sinh 101, phan tich dir li€u va cac bién dong tir moi trudng vi mo.



1.1.2. Cic yéu té co ban dnh hwéng hanh vi khich hang tiéu ding

Theo Philip Kotler va Kevin Lane Keller trong gido trinh Quan tri Marketing,
quyét dinh mua sim cta nguoi tiéu dung chiu sy tic dong manh mé ctia mot mang ludi
gdém 4 nhém yéu té chit yéu: Vin hoa, X3 hoi, C4 nhan va Tam ly. Mic du nén tang 1y
thuyét nay ban dau dugc dic két tir thi truong tiéu dung ban 1é, khung phan tich cia
Kotler hoan toan c6 thé dugc tinh tién dé giai thich cac quyét dinh phirc tap trong linh
vue dich vu tai chinh. Pbi v4i mot san phém v0 hinh va mang tinh rui ro cao nhu dich
vu méi gi6i chimg khoan, bén nhom yéu té nay khéng tac dong vao hanh vi mua sim
vét 1y don thuan, ma dinh hinh ling kinh tdm 1y dé nha dau tu dénh gia rai ro va lya

chon to chirc dong hanh.

1.1.2.1. Yéu t6 viin héa

Vin hoa 1 nguyén nhan co ban va nén tang dau tién din dit hanh vi cta con
nguoi ndi chung va hanh vi tiéu dung ndi riéng. Theo qué trinh trudng thanh, thong qua
moi truong gia dinh va xa hoi, mdi ca nhan s& hép thu mot hé théng nhirng gia tri, niém
tin, truyén thong va cac chuan muc hanh vi dic thu. Trong linh vuc thuong mai, van hoa
chi phdi manh mé cach khach hang cam nhan gi tri cia mot san pham hay dich vu. Dbi
voi nganh dich vu ching khoan, yéu t6 van hoa khong thé hién qua vi¢c lya chon mau
sic hay kiéu dang, ma boc 16 siu sic qua tu duy vé tién bac, vin hoa tich liy tai san va
quan diém vé rai ro. Yéu td nay tic dong 1én ngudi tiéu dung thong qua ba cap do phan
tang cy thé:

< Neén van hda

Philip Kotler xac dinh nén vin hoa 1a yéu t6 mang tinh vi mé nhat, dinh hinh théi
quen tiéu dung chung ctia mot qubc gia hay ving lanh tho. Pién hinh 13 nén vin hoa A
DPoéng thuong dé cao tinh tiét kiém va su an toan trong quan trj tai chinh c4 nhan. Do do,
khi tiép cén cac kénh dau tu rii ro nhu chimg khoan, nguoi tiéu ding c6 xu hudng bi
thuyét phuc bdi cac dinh ché tai chinh trung gian thé hién duogc sy minh bach, uy tin va
c6 lich sir phét trién bén viing.

% Nhanh van hoa

Philip Kotler m6 td nhanh van héa 1a mét bd phan cAu thanh nho hon ctia nén van
hoa chung, bao gém cic nhém dan tdc, t6n gido hay ving dia 1y khac nhau. Mdi nhanh
vin hoa tao ra nhiing tép khach hang vé6i thi hiéu va hanh vi tiéu dung mang tinh dia
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phuong héa. Chang han, tam 1y dau tu va cach thirc thiét 1ap mdi quan hé cua khach
hang tai thi truong Pa Nang s& co nét dic thu riéng biét so véi thi truong Ha Noi hay
Thanh phé H6 Chi Minh, doi héi cac nha quan tri moi gii phai ¢6 chién lugc tiép can
chuyén biét.

s Tang lop xa hoi

Philip Kotler nhin dinh ddy 1a cac giai tAng twong dbi dong nhat va bén viing
trong mot xa hoi, duoc danh gia qua su két hop ctia nghé nghiép, muc thu nhap, hoc van
va cua cai tich lily. Tang 16p x3 hoi quyét dinh tryc tiép dén quy mé von va doi hoi vé
chat luong dich vu ciia nha dau tu. Nhitng khach hang thudc tang 16p thugng luu khong
chi tim kiém mét cong cu dat 1énh thong thuong, ho yéu cau dich vu tu van quan ly gia
san chuyén sau, cac bao céo phan tich sic bén va nhitng dic quyén twong xtng voi vi
thé kinh té ctia minh.

Nhin chung, cic yéu t6 vin hoa va tang 16p xa hoi tao ra nhiing rao can vo hinh
nhung v6 cung kién cd trong tam tri nha dau tu. Khi danh gia cac to chirc cung cap dich
vy, thoi quen van hoa ctia nha dau tu Viét Nam thuong bi chi phéi manh boi bé day lich
str, sy hau thuan tir cac tap doan 16n va mirc dJ an toan vé mat phap 1y. Nhirng chuin
muc vian hoa khat khe nay chinh 13 nén tang sau xa dé nguoi tiéu dung dinh hinh nén
nhan thirc vé& mirc do uy tin va vi thé cua td chie, tir d6 quyét dinh su gén b6 dai han
ctia ho voi mot to chitc moi gidi.
1.1.2.2. Yéu tb xa hgi

Bén canh cic gid tri van hoa, hanh vi ctia ngudi tiéu dung con chiu su chi phéi
boi cac mbi quan hé tuong tac trong cu trac xa hoi. Nhom tham khao 13 yéu té c6 tam
anh huong truc tiép hodc gian tiép nhat dén quan diém thuc té cia mot ca nhan. Philip
Kotler dinh nghia nhém tham khéo 12 nhirng nhém c6 anh huéng tric tiép hodc gian tiép
dén thai do va hanh vi thyc té cta c4 nhan, bao gff)m:

< Nhom thanh vién

Nhom thanh vién 1a nhiing nhom c6 sy tuong tdc qua lai lién tuc nhu ban be,
ddng nghiép hoidc cac cong ddng nha dau tu. Nhom ndy dong vai trd quan trong trong
viéc truyén miéng vé chat luong dich vu va uy tin ctia cong ty chimg khoan.

s Nhom nguong mo



Nhém ngudng md 1a nhém ma ca nhan mong mudn noi theo. Hanh vi ciia cac
nha dau tu thanh cong hodc cac chuyén gia tai chinh c6 tim anh hudng thuong tao ra
dong co thiic day khach hang c4 nhan lya chon ciing mot nén tang giao dich dé tim kiém
su an tam.

% Nhom tdy chay

Nhém tiy chay nha ddu tu c6 xu huéng tranh xa cic cong ty ching khoan gin
lién v6i nhitng nhom khach hang hodc phong cach dau tu ma ho cho 1a thiéu chuyén
nghi¢p hodc rui ro cao.

Bén canh nhoém tham khéo, Philip Kotler khiang dinh gia dinh 14 t6 chirc tiéu dung
quan trong nhat trong xa hoi va c6 anh hudng sau sic dén cac quyét dinh tai chinh dai
han. Su tac dong nay dugc phan dinh tur gia dinh dinh huéng ctia cha me giip c4 nhan
hinh thanh tu duy kinh té cin ban, cho dén gia dinh hon phdi cia vo chong quyét dinh
tryc tiép dén viéc phan bo ngudn lyc tai chinh. Quyét dinh mo tai khoan ching khoan
thuong khong chi 12 ¥ chi ca nhan ma con 1 két qua cia su ban bac va théng nhat vé
muc ti€u tai chinh chung cua ca gia dinh.

Ngoai nhom tham khao va gia dinh va xa hoi thi vai tro va dia vi xa hoi cling anh
hudng dén quyét dinh Iya chon cua ca nhan. Theo Philip Kotler chi ra rang vi tri cua
mot ngudi trong cac td chirc x hoi s& quyét dinh hanh vi mua sim nhim phan anh hoic
khéng dinh dia vi d6. Trong linh vuc tai chinh, viéc lya chon mot cong ty chirng khoan
c¢6 thuong hiéu manh khéng chi don thuan 1a dé giao dich ma con 1a cach dé nha dau tu

thé hién hinh anh ban than 12 mot nguoi am hiéu va co tu duy tai chinh hién dai.

Trong bdi canh thi truong chirg khoan — noi riii ro thong tin bat ddi xtung ludn
hién hiru, tic dong cua cc yéu té xa hoi cang trod nén rd nét. Khach hang hiém khi ty
minh dua ra quyét dinh ma khong c6 sy tham van. Moi twong tc tir gia dinh, sy gi6i
thiéu cua ban be¢, déng nghiép, cho dén nhiing luéng danh gia trén cac dién dan dau tu
truc tuyén déu tao ra mét luc déy manh mé&. Toan bd cac tac nhan nay dugc té)ng hop
va phan 4nh thong qua su tic dong cila cac nhoém x4 hoi, dong vai trd nhu mot co ché

kiém chtrng niém tin giup nha dau tu dua ra quyét dinh mé tai khoan.

1.1.2.3. Céc yéu td c4 nhan

Bén canh cac tic dong tir moi truong vi mo va cau trac xa hoi, Philip Kotler



(2016) chi ra réng quyét dinh Iya chon dich vu cua khach hang con bi cé bi¢t hoa boi
nhirng dac diém nhan khau hoc va hoan canh ca nhan dic thi. D6i véi hanh vi mé tai
khoan va giao dich ching khoan, cac yéu t nay dinh hinh truc tiép dén khau vi rui ro,
ngué)n lyc phan bo va su ky vong vé mit loi ich ctia mdi nha dau tu.

s Tuoi tac va vong doi

Philip Kotler nhan dinh d6 tudi va giai doan trong chu ky séng quyét dinh truc
tiép dén muc tiéu tai chinh cling nhu mirc d6 chip nhan rai ro cia ngudi tiéu dung.
Nhitng khach hang tré tudi, doc than thuong cé xu huéng mao hiém, tim kiém loi nhusn
cao trong ngan han va dé dang tiép nhan cic nén tang céng nghé giao dich méi. Nguoc
lai, nhitng khach hang & d6 tudi trung nién hodc da 1ap gia dinh thuong wu tién bao vé
tai san, tim kiém sy 6n dinh va c6 xu hudng gian bo véi cac cong ty ching khoan cé bé
day uy tin, cung cip cac san pham quan tri gia san an toan.

% Nghé nghiép

Pic thu cong viéc anh huong 16n dén quy thoi gian va nhu cau tiép nhan thong
tin ctia nha dau tu. Mot khach hang 1am viéc toan thoi gian trong linh vic phi tai chinh
s€ co xu huong phu thudc nhiéu vao su hd trg cua chuyén vién tu van. Trong khi do,
nhirng nguoi c6 nghé nghiép lién quan dén kinh té, k¥ thuat hodc c6 nhiéu thoi gian ranh
rdi lai c6 xu hudng tu giao dich va doi hoi hé thong phan mém phai cung cép cac bo loc
dir liéu chuyén sau cung giao dién phan tich hién dai.

s Hoan canh kinh te

Day 1a yéu td dugc Philip Kotler nhdn manh 14 chi phdi manh mé nhéat dén viéc
Iira chon san pham cta ngudi tidu dung. Hoan canh kinh té bao gdm murc thu nhap co
thé chi tiéu, tai san tich liiy va kha nang tiép can cac ngudn don bay tai chinh. Trong dau
tu chiing khoén, bai toan tdi wu hoa nguén von ludn duoc dit 1én hang dau. Sy minh
bach vé biéu phi giao dich, 1ai suat ky quy linh hoat va cac chinh sach wu dii tai chinh
1a nhitng tiéu chi mang tinh quyét dinh dé nha dau tu giit chan dong tién. yéu t6 t6i uu
hoéa loi ich tai chinh ndi 1én nhu mot dong luc thuc dung quyét dinh truc tiép dén hanh
vi lya chon va st dung dich vu.

s Loi song

L61 song thé hién sy tac dong qua lai cua con nguo1 véi moi trudng song va phac



hoa rd nét chan dung ctia mot ca nhan théng qua hanh vi tiéu dung thuc té. Theo bai
giang Quan tri Marketing, 16i séng bi chi phdi béi nhiéu yéu t6 nhu nhanh vin hoa, nghé
nghiép hay hoan canh gia dinh, nhung mdi nguoi lai mang mét sic théi riéng biét. Trong
thue té, 161 séng ton tai dudi nhiéu dang thirc khac nhau nhu nhém ngudi séng mon,
nhom nguoi bat nguyén, nhom ngudi an phan, nhém ngudi cau tién, nhom nguoi thanh
dat, nhom ngudi ty ky, nhom ngudi 6 tinh than thue nghiém, nhom nguoi cé dau dc xa
h6i hay nhom nguoi bao dung. Trong thi trudng tai chinh, mot nha dau tu c6 16i sdng
ky ludt va hé théng thudng tiép can thi truong theo trudng phai du tu gia tri voi su phan
tich co ban chit ché. Viéc xac dinh cac mdi lién hé gitra dich vu v6i nhitng nhém phong
cach séng nay giup doanh nghiép xay dung cac chién luoc marketing phu hop véi timg
phan khtc khach hang.

% Cda tinh

C4 tinh dugc dinh nghia 1a nhitng dic tinh tim 1y noi bat ciia mdi ngudi dan dén
cac hanh vi tng xtr mang tinh 6n dinh va nhat quan ddi vi moi trudng xung quanh. Céc
ddc diém ca tinh thuong gap bao gff)m tinh can than, tinh tu tin, tinh bao thu, tinh hiéu
thang hay tinh niang dong. Ca tinh chi phdi manh mé cach thirc khach hang phan tng
v6i cac yéu té moi trudng va rii ro. Nhitng nguoi ¢ ca tinh can than va bao thi thuong
khong di tién phong trong viéc sir dung san pham méi ma danh nhiéu thoi gian dé so
sanh, danh gia uy tin ctia doanh nghiép trudc khi quyét dinh. Nguoc lai, nhitng ngudi
nang dong va sang tao san sang chiu mao hiém dé tiép can cac nén tang cong nghé mai.
Do d6, c4 tinh khach hang 13 cin cir quan trong dé doanh nghiép dinh vi san pham va
hoan thién nang luc phuc vu, ddm bao hé théng cong nghé giao dich va doi ngli nhan
vién dap tng duoc ky vong khit khe cta timg nhém d6i tuong.

Nhu vay, cac dic diém ca nhan tir do tudi, nghé nghiép cho dén 16i séng va ca
tinh khong chi don thuan dinh hinh chin dung khach hang ma con 1a tic nhan tryuc tiép
chi phdi ky vong ctia ho dbi voi mot dinh ché tai chinh. Trong d6, hoan canh kinh té ciia
mdi c4 nhan dong vai tro 1a "mang loc thuc dung" quan trong nhat. Dbi voi nha dau tu,
viéc can nhic cac yéu t6 nhu phi giao dich, 13i sudt vay ky quy hay cac chuwong trinh wu
dai chinh 1a biéu hién rd nét nhét clia qua trinh t6i wu héa ngudn lyc c4 nhan. Pay chinh
1a co s& 1y luan nén tang dé 1y giai strc ning cta cac loi ich tai chinh truc tiép di voi
quyét dinh lya chon cong ty chimg khoan cia khach hang.
1.1.2.4. Céc yéu t6 tam ly



Philip Kotler khang dinh rang cac yéu t6 tam 1y dong vai tro 1a bo loc cudi cing
quyét dinh cach thirc mot ca nhan phan tng véi cac kich thich marketing tir méi trudng.
Trong linh vuc tai chinh, noi cic quyét dinh thudng mang tinh 1y tri cao két hop véi
nhirng xung dong cam xuc vé rui ro, bon qua trinh tim 1y c¢dt 161 bao gdm dong co, su
hoc hoi, nhan thirc, niém tin va thai d6 s& truc tiép dinh hinh hanh vi ctia nha dau tu.

s Dong co

Theo hé thong phan ting nhu cau ciia Abraham Maslow, hanh vi ctia nha dau tu
tinh tién theo mot trat tu wu tién tir thép dén cao. Pong co ban dau khi tham gia thi
truong thuong bit ngudn tir nhu cu an toan, thé hién qua viéc tim kiém céc kénh bao
toan von va tich Iy tai san trudc ap luc lam phat. Khi cac nhu cau co ban da dugc dap
g, dong co s& dich chuyén sang nhu cau duoc ton trong va khang dinh vi thé c4 nhan.
Luc nay, khach hang khong chi tim kiém mot cong cu giao dich don thuin ma hudng
t6i nhitng dinh ché tai chinh cung cap chat lugng phuc vu chuyén biét, mang lai cam
giac dang cp va chuyén nghiép.

< Su hoc hoi

Philip Kotler dinh nghia sy hoc hoi 1a nhitng bién doi trong hanh vi ctia con ngudi
phat sinh tir kinh nghiém tich Ity qua thoi gian. Qua trinh ndy dién ra thong qua su tuong
tac gitra cac xung dong, tac nhan kich thich va su ciing cb. Trén thi trudng chimg khoan,
nha dau tu lién tuc hoc hoi tir nhiing trai nghiém thuc té trong qua trinh giao dich. Mdt
quyét dinh chuyén d6i t6 chirc méi gidi thuong 13 két qua cua viée rat kinh nghiém sau
nhimng su ¢ vé k¥ thuat, sy thiéu minh bach trong biéu phi hodc nhimng trai nghiém
khong tot vé dich vu tu van tai cac don vi cii. Kinh nghiém tich llly cang day dan, nha
dau tu cang c6 xu huéng dua ra cac quyét dinh 1y tri va khit khe hon d6i véi cac tidu
chuan dich vu.

s Nhan thirc

Nhéan thtrc 1a qua trinh mgt c4 nhan chon loc, td chtre va dién dich céac luéng
thong tin dé tao nén mot burc tranh ¢ y nghia vé thé gidi xung quanh. Trén thi truong
chtng khoan, nha dau tu bi bao vay boi mot khdi lwong dir liéu khong 16, do d6 ho
thuong thyc hién qua trinh nhan thirc qua ba co ché 1a cha y c6 chon loc, bop méo co
chon loc va ghi nhé ¢6 chon loc. Cach thirc khach hang dién dich cac thong diép vé uy
tin thuong hiéu, tbc do xtr 1y ciia hé thong hay tinh chuyén nghiép cua doi ngii hd tro s&
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kién tao nén nhén thtrc tong thé vé chat lugng cia mot cong ty chimg khoan. Pay 1a qua
trinh mang tinh ¢4 nhan cao, giai thich Iy do tai sao cac c4 nhan khac nhau c6 thé co
nhimng céi nhin trai nguoc nhau vé cung mét to chire tai chinh.

s Niém tin va Thai do

Théng qua hanh dong va sir hoc hoi, con ngudi s& hinh thanh nén niém tin va thai
d6. Niém tin 1a nhitng ¥ nghi cu thé cua mot ca nhan vé mot van dé nao dé, dua trén
kién thirc, du luan hodc su tin tudng thuan tay. Trong dau tu, niém tin vao su viing manh
ctia hé thong cong nghé va tinh minh bach phép 1y ctia doanh nghiép 1a nén tang dé
khach hang duy tri sy an tdm. Thai d¢ thé hién nhitng dénh gid, cam xtc va xu huéng
hanh dong tuong dbi nhat quan cua mot nguoi dbi voi mot dbi tuong. Mot thai do tich
cuc dbi voi mot thuong hi¢u tai chinh s€ tao ra strc dé khang manh mé trudc cac ap luc
canh tranh vé phi giao dich hoac nhiing 161 moi chao tir cac ddi tha khac, tir d6 truc tiép
cung cd su gén b6 1au dai cua nha dau tu voi to chirc da lua chon.

Céc yéu t6 tam 1y tir dong co dén thai do chinh 1a cic bién s6 dinh tinh quan trong
nhat quyét dinh hanh vi lya chon va sir dung dich vu. Su giao thoa gitra cac qua trinh
nay cho thay rang quyét dinh cta nha dau tu khong chi 1a mot phép tinh kinh t& ma con
13 sy théa min vé mat niém tin va nhan thic. Pay 1a co so 1y luan cdt 16i cho thdy yéu
t6 tam 1y dinh hinh manh mé& nhén thtrc vé uy tin doanh nghi¢p va nang luc phuc vy, tir
d6 chi phdi quyét dinh lya chon sau cing.

1.1.3. Tién trinh ra quyét dinh mua hang

Tién trinh ra quyét dinh cta nha dau tu 1a mot hé théng hanh vi phirc tap, doi hoi
su phan tich chuyén sau dua trén su két hop giita khung 1y thuyét cta Philip Kotler va
mo hinh EKB nham dam bao tinh nhat quan va logic trong viéc giai thich cac bién
chuyén tam ly. Trén thi truong tai chinh, dic biét 1a trong linh vyc dich vu mdi gioi
chtng khoan, qua trinh nay khéng dién ra tic thoi ma 13 mot hanh trinh gdm nam giai
doan ké thira chat ché. Mdi budc trong tién trinh déu dong vai tro 1a mot mat xich quan
trong, dan dat nha dau tu tir thoi diém nhan dién nhu cau ban dau cho dén khi thuc thi

quyét dinh va hinh thanh cac phan tng sau khi str dung dich vu.



Danh gia . .
, et di Hanh vi

| CAc q Quyét dinh

mua sau mua

Nhan biét Tim kiém
nhu cau thong tin

\ 4

phuong an

Hinh 1.1: tién trinh quyét dinh mua hang ciia nguwoi tiéu ding

+¢ Nhan biét nhu cau

Theo Engel, Kollat va Blackwell (1968), tién trinh hanh vi khoi dau khi ca nhan
nhan thirc dugc su chénh 1éch dang ké gitra trang thai thuc tai va trang thai mong mudn.
Trong bdi canh thi truong chig khodn, su chénh 1€ch nay boc 10 qua khat vong gia tang
tai san rong hodc nhu cau tim kiém kénh phong vé trudc ap luc lam phat vi mo. Khi nhu
cAu cua nha dau tv méi chi & dang tiém an, cac kich thich tir doanh nghiép nhu hoi thao
tu van hay cc bao cdo phén tich thi truong chuyén sau dong vai tro 1a chat xuc tac quan
trong. Viéc nhan dién dugc hoan canh phat sinh nhu cau cla dong tién nhan r6i cho phép
doanh nghiép ddy nhanh qua trinh chuyén héa tir y dinh dau tu sang hanh dong tim kiém
giai phap cu thé.

% Tim kiém thong tin

Philip Kotler (2016) khang dinh rang khi san pham c6 gia tri cang 1on va mic do
rti ro cang cao, ngudi tiéu dung cang c6 xu hudng tim kiém thong tin khit khe dé giam
thiéu su bat dinh. DPbi véi dich vu ching khoan mang tinh v6 hinh, nha dau tu thuong
khai thac dir liéu qua cac ngudn thwong mai va ngudn thong tin c4 nhan. Ngudn thong
tin thuong mai tir hé thong website va doi ngii moi gidi 1a co sd dé khach hang dinh hinh
nhan thtrc vé su uy tin va chuyén nghiép, truc tiép xay dung niém tin va sy tin nhiém
d6i v6i thuong hiéu. Tuy nhién, ngudn thong tin tir gia dinh, ban bé va dong nghiép
thuong mang strc manh thuyét phuc vuot trg1 do tinh tin cdy cua kinh nghi¢m thyc
chtng, phan anh su chi phéi sdu sic cua cac tuwong tac xi hoi trong viéc dua doanh
nghiép vao tap hop nhan hiéu can nhac.

¢ Danh gia cac phuong an

Duéi goc do 1y thuyét cia Kotler (2016), ngudi tiéu dung khong danh gia dich
vu mot cdch cdm tinh ma xem xét n6 nhu mot tap hop cac thudc tinh mang lai loi ich.
Nha dau tu s& thuc hién viéc gan trong s6 muc do quan trong cho tirng thudc tinh dé tbi

9



da hoa tong gia tri hitu dung cua quyét dinh lua chon.

Toan cum Cum biét Cum lwa Y dinh
Tét ca cac Cac nhan Céc nhan )
nhén hiéu cé hiéu nguoi hiéu Nhén hiéu y
trén thi tiéu dung phu hop véi R dinh mua
truong biét déng co cuia .
la co nguoi tiéu
dung

Hinh 1.2: Két qua ciia viéc tim kiém thong tin va danh gid

Giai doan danh gia cac phuong an 1a qua trinh nha dau tu xtr Iy cac thong tin thu
duoc dé di dén quyét dinh chon lya nhin hiéu cudi cung. Dya trén mo hinh phéu loc tai
Hinh 1.2, qua trinh nay 13 su dién bién tir Diém khoi dau cta tién trinh 14 toan cum, bao
gdm tit ca cac nhin hiéu cung cap dich vu méi gidi ching khoan hién hitu trén thi
truong. Tuy nhién, do gidi han vé kha ning tiép nhan thong tin, nha dau tu chi c6 thé
luu gitr mat $6 luong thuong hi¢u nhét dinh trong tri nhd, tao thanh cum biét. Pé mot
nhén hiéu c6 thé chuyén dich tir toan cum vao cum biét cua khach hang, vai tro cua nhan
t6 hinh anh cong ty va anh huong tir x4 hoi 1a vo cung quan trong. Nhitng dinh ché tai
chinh xay dung dugc sy minh bach, uy tin thuong hi¢u viing chic va nhan duoc nhirng
phan hdi tich cyuc tir mang ludi x4 hoi cing cac nhom tham khao sé& dé dang vuot qua
mang loc nhan thirc ban dau nay. Nguoc lai, nhiitng don vi thiéu hut su tin cay hoac
khoéng dugc cong ddng nha dau tu danh gia cao s& bi loai bo ngay tir bude sang loc tién

quyét.

Khi d4 hinh thanh dugc danh sach cac thuong hiéu trong cum biét, nha dau tu
tiép tuc thuc hién qua trinh sang loc thr cép dé x4c dinh cum lya chon, bao gém cac
nhan hiéu thuc sy phit hop véi nhu cau va tiéu chudn ca nhan. Sy chuyén dich tir cum
lya chon xudng ¥ dinh mua hang 13 giai doan khat khe nhét, yéu cau nha dau tu thuc
hién mot phép tinh chi tiét vé gia tri hitu dung duwa trén hai nhom thudc tinh cot 15i 1a
tinh loi ich kinh té va chat lwong dich vu.

Vé phuong dién tinh loi ich kinh té, nha dau tu tién hanh so sanh truc tiép cac
bién sb dinh lugng nhu mirc phi giao dich, ty 1é 13i suat vay ky qu¥y va cac géi chinh
sach vu d3i tai chinh giita cac don vi trong cuing phan khiic. Pay dugc xem 1a tiéu chuan
t6i cao nham t6i wu hoa hiéu qua str dung ngudn von va gia tang ty suat sinh 1oi thyc té
cho ¢4 nhan. Song song véi cac tinh toan vé chi phi, chat luong dich vu dugc danh gia
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thong qua cac thugc tinh van hanh nhu su on dinh cta hé théng phﬁn mém giao dich,
tde do khép 1énh va niang luc chuyén mén cta doi ngii nhan vién hd tro truc tiép. Chat
lugng cam nhan tai giai doan nay la yéu td then chdt dé cung ¢ niém tin va tao ra su
khac bi¢t hoa rd rét cho thuong hidu.

Su giao thoa clia bén nhan t6 nay trén tién trinh danh gia dam bao rang y dinh
lua chon mét td chire tai chinh khong chi dua trén uy tin san c6 hay sy gidi thiéu tir bén
ngoai, ma con 1a két qua ciia sy thoa man tdi da vé ca phuong dién lgi ich tai chinh 13n
trai nghi€ém dich vu thuc té trén thi truong. Viéc thau hiéu qué trinh qua cac cum nhan
hiéu giup giai ma 1y do tai sao mot nha dau tu quyét dinh gan bo trung thanh véi mot
thuong hiéu khi moi ting nic nhu cau va tiéu chuin danh gia cua ho déu dugc dap tng
mot cach tron ven.

< Quyét dinh mua

Philip Kotler (2016) nhan manh rang viéc hinh thanh y dinh lya chon sau giai
doan danh gi4 cac phuong an chua phai 1a diém két thuc cua tién trinh hanh vi. Khoang
cach gitra y dinh mua va quyét dinh hanh dong thyuc té ludn ton tai nhitng bién sé can
thiép c6 kha ning lam thay ddi, tri hodn hodc tham chi 1 dinh tré hoan toan két qua cudi
cung. Qué trinh nay khong dién ra theo mot duong thang 1y tuéng ma chiu sy chi phdi

manh mé& cua cac lyc can tam 1y va tinh huong khach quan.

Quan diém cuia

/ nguoi khac
Panh gia cac phuong Y dinh mua

an lua chon Quyét dinh mua

Céc yéu to hoan
canh bat ngo

Hinh 1.3: Cdc buéc giita viéc danh gia cac phirong dn lya chon va viéc quyét
Dua trén so d0 rao can vé cac bude trung gian gitta giai doan danh gia cac phuong
an lya chon va quyét dinh thyc thi hanh dong tai Hinh 1.3, qua trinh chuyén hoéa nay
chiu su thir thach khét khe cua hai nhom nhan t6 tac dong chinh.
Nhaén t6 can thiép thir nhat xut phat tir rao can quan diém cua ngudi khac. Ngay

ca khi nha dau tu da thiét 1ap y dinh lya chon mét thuong hiéu tai chinh cu thé sau khi
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di qua cac téng loc tir toan cum dén cum lua chon, quyét dinh sau cung van co thé bi
lung lay bdi su can ngan hodc nhitng nhan dinh ti€u cuc tir cc ca nhan c6 strc anh hudng
trong mang ludi x3 hoi. Sy xoay chuyén cuc dién vao phut chét ndy minh ching cho
tinh chi phéi bén bi ctia nhan té anh hudng tir mbi quan hé xuyén sudt hanh trinh tim 1y
cua khach hang. Mt y dinh mua hang du dugc xay dung dua trén sy tinh toan k¥ ludng
van c6 thé bi triét tiéu néu Vép phai sy phan ddi tir nhém tham khao hodc su 16i kéo
mang tinh thuyét phuc tir phia cac d6i thi canh tranh trén thi truong.

Nhén tb can thiép thtr hai ndm & rao can tir cac yéu td hoan canh bat ngo. Day 1a
nhing rii ro van hanh hodc bién sé moi trudng nay sinh ngay tai thoi diém thuc hién
giao dich, thuong nim ngoai tam kiém soat va du tinh ban dau cta nguoi tiéu dung.
Trong linh vuec tai chinh, nhiing su cd k¥ thuat cua hé théng dinh danh dién tir truc tuyén
hodc quy trinh tha tuc tiép don rudm ra tai chi nhanh 1a nhitng vi du dién hinh cho cac
yéu t6 hoan canh tiéu cyc. Nhitng diém nghén tinh hudng nay khong chi gay gian doan
trai nghiém ma con tryc tiép 1am sup d6 niém tin vé chit lwong dich vu va hinh anh cong
ty ma nha dau tu di danh gia tich cuc trude do.

Nhin chung, nang luc kiém soét rii ro hé thong va dam bao su lién mach trong
toan bo chudi cung tng dich vu 12 diéu kién tién quyét dé doanh nghiép gitip khach hang
vugt qua cac luc can nay. Viéc triét ti€u cac rao can vé quan diém x3 hoi va tinh huéng
bat ngd sé thuc ddy y dinh chuyén hoa thanh hanh dong thuc té, dan dén quyét dinh lya
chon sau cling ctia nha dau tu doi véi mot t6 chirc mdi gidi ching khoén.

+* Hanh vi sau mua

Giai doan cudi cung cua tién trinh ra quyét dinh dién ra sau khi nha dau tu da
hoan tat céc thu tuc thiét 1ap tai khoan va tryc tiép trai nghiém dich vu trén thi truong.
Theo Philip Kotler (2016), mitc d6 hai 1ong cua ngudi tiéu dung 1a mot ham sb phu
thudc vao méi twrong quan giira su ky vong trudc khi mua va sy cam nhan thuc té vé
chat lugng san pham. Két qua cta phép d6i chiéu nay sé& truc tiép dinh doat chu ky séng
ctia khach hang ciing nhu mirc d6 gin bé dai han cua ho dbi voi doanh nghiép.

Bang 1.1: Bang mo hinh x&c nhan ky vong

STT Céc kha nang co thé Tam trang cua khach hang
1 Mong dgi > cdm nhan Khong hai long
2 Mong doi = cam nhén Hai long
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3 Mong doi < cam nhan Vui suong

Dua trén nguyén 1y cia mé hinh xac nhén ky vong, cam giac ctia nha dau tu s&
duogc phan dinh r0 rét qua ba trang thai tam ly. Néu chat luong cam nhan thuc té thép
hon mirc ky vong ban dau do cac su cb vé hé théng giao dich hoac thai 46 phuc vu thiéu
chuyén nghiép tir d6i ngii nhan s, khach hang s& roi vao trang thai thit vong. Hé qua
tat yéu cua sy khong hai 1ong nay 13 hanh vi rat von, cham dut str dung dich vu va tao
ra cac hiéu tng truyén miéng tiéu cuc trén cac cong dong dau tu, gdy anh hudng nghiém
trong dén uy tin thuong hi€u. Nguoc lai, néu chét luong thuc té tuong xtg véi mong
doi, nha dau tu s& dat trang thai hai long va duy tri su 6n dinh trong hoat dong giao dich.
bac bi¢t, khi trai nghiém dich vu vuot xa nhitng gi da ky vong ban dau, khach hang s€
dat dén trang thai vui sudng, ddn dén long trung thanh tuyét ddi va san long tré thanh
kénh quang ba uy tin, tw nguyén gidi thiéu dich vu cho cadc mang ludi xa hdi xung quanh.

Viéc duy tri sy hai 10ng sau mua chinh 13 chia khéa then chdt dé giir chan khach
hang va bién ho thanh nhitng ngudi tng hd thuong hiéu bén vimng. Trong linh vuc tai
chinh, noi niém tin déng vai trd 13 tai san quan trong nhét, sy hai long khong chi giap
giam thiéu ty 18 rdi bé ma con gian tiép cing cd hinh anh cong ty thong qua cac tuong
tac xa hai tich cuc. Do dd, quan tri hanh vi sau mua khong chi dung lai ¢ viéc xur Iy cac
phan hoi k¥ thuat ma con bao ham viéc lién tuc cai thién nang lyc van hanh hé théng va
t6i wu hoa cac gia tri loi ich kinh té nham dam bao sy thdéa méan toan dién cho nha dau
tu trong su6t hanh trinh st dung dich vu.

Tién trinh nam giai doan cua Philip Kotler cung cap mot khung phan tich hé
thdng dé giai ma hanh trinh nhén thirc cia nha dau tu tir thoi diém phét sinh nhu cau cho
dén nhimg phan tng thuc chimg sau khi st dung dich vu. Viéc thau hiéu tirng mat xich
trong tién trinh nay khang dinh rang quyét dinh lya chon mét to chirc méi gidi chimg
khoan 14 két qua cua sy tic dong dan xen giita cac yéu t 1y tri va cam xtc, giita ky vong
ca nhan va ap luc tr moi truong xa hdi. Pay chinh 1a co s¢ 1y ludn quan trong giai thich
co ché tac dong cua cac yéu t6 uy tin thuong hiéu, twong tac xa hoi, chi phi giao dich va
chat lugng van hanh dén tién trinh ra quyét dinh ctia nha dau tu.

1.1.4. Ly thuyét dong co nguoi tiéu ding

bong co dugc dinh nghia 1a sttc manh noi tai thoi thic cd nhan hanh dong nham

théa man cic nhu cau cu thé di dugc nhan dién. Trong linh vuc dich vu tai chinh, viéc

13



thau hiéu cac tdng nic dong co dong vai trd quyét dinh trong viéc giai ma Iy do tai sao
nha dau tu lya chon gén b6 véi mot dinh ché tai chinh cu thé thay vi cac ddi thu khac
trén thi truong. pé xay dung mdt hé théng 1y luan viing chic, can xem xét sy giao thoa
gifra hai hé thdng hoc thuat kinh dién 13 thuyét phan tdm hoc cua Sigmund Freud va
thuyét thir bic nhu cau cia Abraham Maslow.

% Thuyét phén tam hoc ciia Sigmund Freud

Sigmund Freud khéi xudng quan diém cho rang hanh vi ctia con ngudi phan 16n
bi chi phdi boi nhitng luc lrgng tam 1y vo thirc ma chinh ¢4 nhin thudng khong nhan
dién dugc mot cach twong minh. Theo hoc thuyét nay, con nguoi trai qua qua trinh kim
nén cac ham mudn ban ning dé thich nghi véi cac chuan muc xa hoi, nhung céc xung
dong nay khong bién méat ma ton tai dudi dang v thirc, boc phat qua nhitng hanh vi
hodc cam xtc khong ly tinh.

Khi soi chiéu véo thi trudng chimg khoan, 1y thuyét cua Freud cho thdy quyét
dinh mé tai khoan khong thudn tay 12 két qua cua nhitng phép tinh toan hoc vé loi nhuén.
Piang sau y dinh giao dich thuong 13 nhitng dong co ngam an nhu khao khat khang dinh
quyén luc tai chinh hodc tam 1y lo s¢ sy dao thai khéi cac xu hudng van dong cua thi
truong. Khi mot dinh ché tai chinh thiét 1ap duwoc mot hinh anh chuyén nghiép va tam
c0, thuong hi¢u do6 sé cham dén téng sau nhan thic vé sy an tAm va vi thé cta nha dau
tu. Piéu nay giai thich tai sao uy tin va vi thé cia mot cong ty, bao gdm bé day uy tin va
su bao tro tir cac tap doan 16n, lai ¢ kha nang kién tao niém tin manh mé ngay ca khi
khach hang chua truc tiép trai nghiém dich vu. Nhitng 4n tuong vé quy mé va sy minh
bach dong vai tro xoa diu cac xung dong lo au vo thirc vé rii ro mat mat tai san trong
tam tri nha dau tu.

% Thuyét thir bdc nhu cau ciia Abraham Maslow

Khac voi cach tiép can tir vo thire ctia Freud, Abraham Maslow nhin nhan dong co thong
qua hé thong phan ting nhu cau tir thap dén cao. Maslow gia dinh rang cac c4 nhan luon
thiét 1ap mot trat ty wu tién cho cac nhu cau, trong do cac doi hoi cép thiét & téng thép
phai dugc théa man trude khi ndy sinh dong luc ¢ cac bac cao hon.

Trong bdi canh dau tu tai chinh, th bic nhu ciu ndy duoc phan anh rd nét qua
céc giai doan phat trién ciia nha dau tu. O nhiing bac thang co ban, dong co chinh khi

budc vao thi truong 1a nhu cau an toan, thé hi¢én qua mong muodn bao toan von va gia
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tang thu nhap dé dam bao cude séng. Luc nay, nha dau tu dic biét nhay cam voi cac loi
ich kinh té, biéu hién qua viéc tim kiém cac cong ty c6 chinh sach phi giao dich thap va
141 sut cho vay ky quy canh tranh nham ti wvu héa hiéu qua tai chinh.

Tuy nhién, khi diéu kién kinh té dugc cai thién, dong co s¢ dich chuyén lén tﬁng
nhu cau x4 hoi va nhu cdu duge quy trong. Nha dau tu bat dau chi trong dén su thira
nhan tir cong dff)ng va cac nhom tham khao, din dén viéc nha du tu chiu su chi phéi
manh mé tr cac tuong tac xa hoi. Viéc sir dung dich vy tai mot don vi dugc cac dién
dan va mang ludi ca nhan danh gia tét giup khach hang thoa man cam giac thudc vé mot
cong dong dau tu thong thai. Cudi cung, & bac cao nhat 1 nhu cau tu khang dinh, nha
dau tu doi hoi sy thoa man thong qua nhirng trai nghiém dich vy thugng hang. Pay la
thoi diém chat luong dich vu tré thanh dong luc, yéu cau hé théng cong nghé phai dat
d6 6n dinh tuyét d6i va doi ngii nhan su phai hd trg véi thai d6 chuyén nghiép nhat.

Viéc st dung mot lang kinh don 1¢é s€ khién viéc gidi ma hanh vi nha dau tu tro
nén phién dién. Su két hop giita quan diém cua Freud vé vo thirc va hé théng phan tang
nhu ciu ctia Maslow cung cap mot khung 1y thuyét da dién, phan anh tron ven su phuc
tap trong dién bién tdm 1y khach hang. Cu thé, thuyét phan tam hoc giai thich cdi ngudn
ctia niém tin ban dau, noi hinh anh doanh nghiép déng vai trd xoa diu nhitng lo 4u vo
thirc vé su bat dinh cua thi truong. B6 khuyét cho nén tang dé, thuyét nhu cau cia
Maslow lam 16 10 trinh y thirc cua nha dau tu khi ho bat ddu can nhic cac tiéu chuin
thuc dung tir tinh loi ich kinh té ¢ tang thip, qua anh hudng xa hoi ¢ tang trung, cho dén
chat luong dich vu chuyén sau & ting cao nhat.

Su giao thoa cua céc tang nic dong co nay 1a co sé phuong phéap luan cdt 16i dé
cac doanh nghiép tai chinh chuyén hoa y dinh mua thanh quyét dinh lya chon thyc té.
Nha dau tu s& chi dat trang thai hai long va sin 10ng tro thanh kénh quang bé uy tin khi
ca nhirg xung dong vo thirc vé sy an toan 13n nhitng doi héi co ¥ thirc vé vi thé déu
duogc déap tng tron ven. Tinh lién mach gifra cac ly thuyét dong co kinh dién va mo hinh
thuc chirng dam bao rang hanh vi ctia nha dau tu 1a két qua ciia mot qua trinh dénh gia

¢6 chiéu sau, logic va hé thong.
1.2. Tong quan vé cac hoat dong giao dich chirng khoan

1.2.1. Hoat dong Moi gi6¢i va Luu ky chirng khoan

% Hoat dong maoi gioi chitng khodn
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Hoat dong méi gidi chimg khoan 13 nghiép vu cdt 18i xac 1ap mdi quan hé twong
tac truc tiép gitta khach hang c4 nhin va dinh ché tai chinh. Dya trén co sd phap 1y theo
Luat Chimg khoan Viét Nam s6 54 ban hanh nam 2019, méi gidi ching khoan dugc quy
dinh 1a viéc cong ty chiing khoan dong vai tro trung gian thuc hién cac giao dich mua
va ban chiing khoan cho khach hang.

Duéi goc d6 1y luan tai chinh, ban chit cia nghiép vu nay duogc giai thich sau sic
thong qua 1y thuyét bat di xtng thong tin do hoc gia Akerlof khéi xuéng vao nam 1970.
Hoc thuyét ndy chi ra ring trén thi truong tai chinh, cic nha dau tu c4 nhan ludn nam &
vi thé yéu vé mit tiép can va xir Iy dir liéu so véi cac to chirc chuyén nghiép. Khach
hang khong thé ty minh nim bét toan bd cac bién dong vi mo va vi mo, do d6 hg bude
phai tim dén mot don vi madi gidi trung gian dé san 1ap cac 16 hong thong tin thong qua
mang ludi dich vy hd tro va tu vin. Nhin tir gbc dg hanh vi, sy chuyén nghiép va tinh
minh bach trong qua trinh cung cap dich vu méi gi6i chinh 14 co s& thyc ching dé khach
hang danh gia ning luc cua doanh nghiép. Pay 13 nén tang cbt 16i dé nha dau tu danh
gid mac do chuyén nghi€p va nang lyc van hanh ctia mot dinh ché tai chinh.

s Hoat dong luu ky chirng khoan

Song hanh cung nghi¢p vu méi gidi, hoat dong luu ky chiing khoan dong vai tro
13 mot mat xich thiét yéu nham dam bao tinh an toan tuyét d6i cho khéi tai san ctia khach
hang sau khi cac giao dich dugc khop 1€nh. Vé mat khai niém, luu ky ching khoan la
quy trinh nhan ky gtri, bdo quan va ghi nhan quyén s& hiru chtng khoan cua khach hang
trén hé thong tai khoan chuyén biét, qua d6 bao dam toan ven cic quyén loi kinh té va
phap 1y lién quan dén tai san ctia nguoi s¢ hitu.

bung trén phuong dién hoc thuat, co ché van hanh va strc hit cta hoat dong nay
d6i voi nha dau tu duge soi chiéu rd nét qua 1y thuyét vé tin hiéu. Do ching khoan 14
mot loai hinh hang hoa vo hinh va khach hang khéng thé truc tiép kiém chimg murc do
an toan bang cam quan vat 1y, uy tin ctia hé thong luu ky cung nang lyc quén tri rai ro
ctia doanh nghiép s& dong vai trd nhu nhitng tin hiéu phat séng manh mé& nhat dé cing
¢ niém tin. Mot hé théng luu ky van hanh tron tru va bao mat cao 13 minh ching 13
rang cho nang luc ciia to chirc trung gian. Chinh tinh an toan trong khau quan 1y tai san
nay 1a thanh phan quan trong ciu tao nén nhan thirc ctia nha dau tu vé su uy tin, tir d6 1a
minh chimg rd rét nhat ciing ¢b niém tin va sy an tim ciia nha dau tu khi Iya chon giao
pho tai san.
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1.2.2. Hoat d9ng Giao dich Ky quy va Ung truéc tién ban
Nhom hoat dong nay tap trung vao viée hd trg ngudn lyc tai chinh, gitip nha dau
tu t6i vu hoa sirc mua va quan tri dong tién mot cach linh hoat trén thi truong.

% Hoat dong giao dich ky quy

Day 1a mot trong nhitng nghiép vu hd tro tai chinh quan trong nhit ma mét cong
ty ching khoan cung cdp cho nha dau tu ca nhan. Dya trén co s& phap 1y theo Thong tu
120/2020/TT-BTC cua B9 Tai chinh, giao dich ky quy dugc xac dinh la giao dich mua
chtng khoan c6 sir dung tién vay cua cong ty ching khoan, trong d6 chimg khoan da
mua va cac tai san khac trén tai khoan giao dich ky quy dugc dung lam tai san bao dam
cho khoan vay.

Ban chit ctia nghiép vu nay chinh 13 sy van dung thuc tién cta 1y thuyét don bay
tai chinh. Ly thuyét nay chi ra rang viéc st dung no vay vai chi phi 13i suat cd dinh s&
gitip nha dau tu khuéch dai ty suat loi nhuan trén von chu so hitu khi ty suét sinh 10i trén
tong tai san cao hon 13i suat vay. Tuy nhién, don bay ciing lam gia tang rai ro tuong tng
khi thi truong bién dong nguoc chiéu, doi hoi kha nang quan tri danh muc chat ché. Trén
phuong dién thue tién, kha ning cung cp han muc cho vay 16n, danh muc cho vay da
dang va i suét canh tranh 13 nhitng yéu t6 then chdt gitp nha dau tu gia ting hiéu qua
st dung von va tdi vu hoa loi nhuan rong.

% Hoat dong iing trude tién ban chimg khodn

Song song voi giao dich ky quy, hoat dong tng trude tién ban dong vai tro 1a
cong cu quan tri thanh khoan dac luc, gitip nha dau tu rit ngan thoi gian chd doi dong
tién vé tai khoan. Pay 1a dich vu tai chinh cho phép nha dau tu sir dung ngay sd tién ban
chting khoan di dugc khép 1énh thanh cong ma khong can chd doi dén ngay thanh toan
chinh thure theo chu ky T+2 nhu quy dinh ctia Trung tdim Luu ky Chung khodn Viét
Nam.

Hoat dong nay dugc xay dung dua trén nguyén 1y quan tri thanh khodn va chi phi
co hoi. Trong thi trudng ching khoan ddy bién dong, co hoi dau tu thuong xuat hién va
troi qua rat nhanh. Viéc chi tra mot khoan phi nhé dé nhan tién sém gitp nha dau tu tan
dung ngay 1ap tirc cac co hoi méi, giam thiéu chi phi co hdi do sy cham tré trong qua
trinh thanh toan bu trur gay ra. Do do, tinh tirc thoi va quy trinh tu dong hoda trong viéc

g trude tién ban phan anh truc tiép ning luc hd tro tai chinh ciing nhuw muc do linh

17



hoat ciia doanh nghiép trong viéc phuc vu nhu cau Xo0ay vong von lién tuc cta khach
hang.
1.2.3. Hoat dong Tw van dau tu

Nhom hoat déng ndy déng vai trd 13 ciu ndi tri thue thiét yéu, giup chuyén hoa
khéi lugng dir liéu thi truong khong 16 va phuc tap thanh nhing chi dan c6 gia tri thuc
tién, phuc vy truc tiép cho qua trinh ra quyét dinh cta nha dau tu. Trong d6 c6 hoat dong
tu van dau tu va hoat dong cung cap béo cao phan tich cho nha dau tu.

s Hoat dong tw van dau tu

Tu van dau tu 13 nghiép vu twong tic mang tinh chuyén mén cao giita doi ngi
chuyén gia tai chinh va khach hang cd nhan. Can ct theo quy dinh cia Luit Ching
khoan ban hanh nim 2019, tu van dau tu ching khoan duoc xac dinh 13 viéc dinh ché
trung gian cung cap cho khach hang cac két qua phan tich, cong bb bao cdo chuyén sau
va dua ra nhitng khuyén nghi cu thé lién quan dén vi thé mua, ban hoic nam giit tai san
tai chinh.

Pung trén phuong dién 1y luan, ban chat ciia hoat dong nay duoc xdy dung dua
trén co ché giai quyét tinh trang bat di xting thong tin. Trong moi truong tai chinh khic
nghiét, cac t6 chtirc moi gi61 ludn s¢ hitu vu thé vuot troi vé hé théng cong cu xu ly dir
lidu va trinh d6 phan tich chuyén nghiép, trong khi nha dau tu c4 nhan thudng bi gidi
han nghiém trong vé ngudn lyc va thoi gian tiép can thong tin. Hoat dong tu van chinh
1a giai phap c6t 16i giup thu hep khoang cach nay, cung cip mot lang kinh khach quan,
da chiéu dé nha dau tu c6 thé do luong chinh x4c rui ro va nhan dién co hoi sinh 10i.
Thong qua qua trinh tuwong tac nay, ning luc chuyén moén va dao dirc nghé nghiép cia
d6i ngii chuyén gia tu van s& dinh hinh truc tiép nhan thirc ctia khach hang, dong gop
trong yéu vao viéc kién tao nén bién sé Chat lwong dich vu trong mé hinh nghién ciru.

% Hoat déng cung cdp bdo cdo phan tich

San pham hoc thuat ctia qua trinh tu van thuong duoc cu thé héa va luu trit thong
qua hé théng cac bao cao phan tich dinh ky, bao quat tir bt tranh kinh té vi mo, chu ky
van dong ctia nganh cho dén tinh hinh tai chinh c6t 18i ciia tig doanh nghiép.

Duéi goc do tam 1y hanh vi, tim quan trong va strc hut cta cac hé théng bao céo
nay dbi véi nha dau tu duoc gii thich siu sic thong qua 1y thuyét vé nhém tham khao.

Khi d6i mat voi mot thi truong ching khoan day bién dong va kho ludng, nha dau tu ca
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nhan ludn c6 xu hudng tim kiém sy x4c nhan tir cac ngudn thong tin chuyén gia uy tin
nham giam bat ap luc tdm ly va xoa diu trang thai bat dinh. D9 chinh xéac cta cac du
phong, tinh kip thoi ciia théng tin va chiéu sau trong 1ap luan ctia cic 4n pham phan tich
chinh la thudc do phan anh chan thyc nang lyuc tri tu¢ cling nhu muc do tan tdm cua
doanh nghiép. Mot hé théng bao céo sic bén khong chi gitp khach hang phong vé rui
ro mat vén ma con kién tao nén su tin tuéng bén virng vao nén tang tri thirc cta td chc.
Nhitng gia tri hoc thuat va thyc tién nay khi duogc tich llly qua thoi gian s€ lan téa manh
m& trong cong dong dau tw, qua d6 cung ¢ vitng chéc cho bién s6 Hinh anh cong ty trén
thi truong tai chinh.

1.2.4. Hoat dong Giao dich tryc tuyén

Trong moi trudng tai chinh hién dai, ha ting cong nghé khong chi dong vai tro 13
cong cu hd tro ma da thyc su tré thanh phuong thire giao tiép va thuc thi giao dich chi
dao giita nha dau tu va cac to chirc moi gidi. Sy chuyén dich tir san giao dich truyén
thng sang khong gian sd di tai dinh nghia lai toan b trai nghiém cua khach hang trén
thi truong ching khoan.

Hoat dong giao dich truc tuyén bao gom viéc thiét 1ap va cung cap cac hé thong
phan mém trén nén tang web hodc ung dung di dong nhiam cho phép khach hang chu
dong thuc hién cac 1énh mua ban tai san. Thong qua cac giao dién ) nay, nha dau tu co
thé truc tiép theo ddi bién dong cua bang gia dién tir, quan 1y danh muc tai san va thuc
hién cac tién ich dinh danh dién tr ma khong can su hién dién vat ly tai san giao dich.
Kha ning tuong tac tir xa khong chi tiét kiém thoi gian ma con mang lai sy chii dong
tuyét doi cho ca nhan trong viéc kiém soat ngudn von va cac vi thé dau tu cta minh.
Viéc tich hop cac cong nghé xac thuc hién dai dam bao rﬁng moi thao tac déu dugc thuc
hién mot cach an toan, nhanh chéng va bao mat, dap tng céc tiéu chuan khit khe vé
quan tri rui ro trong linh vuc tai chinh.

Tinh cép thiét ctia viéc phat trién ha ting cong nghé duoc soi sang rd nét boi 1y
thuyét thi truong hiéu qua do hoc gia Eugene Fama khéi xudng vao nim 1970. Noi dung
c6t 161 ciia hoc thuyét nay chi ra rang trong mot thi trudng tai chinh Iy tudng, gia ca cua
tai san s& phan anh tirc thoi va toan bo cac ngudn thong tin hién c6 trén thi truong. Khi
d6, su bién dong cua gia ca dién ra voi tdc d6 cuc nhanh, thuong dugc tinh bé’mg don vi
gidy hodc tham chi 1a mili gidy ngay khi ¢ thong tin m&i xuét hién.

Tac dong cua 1y thuyét nay d6i v6i hanh vi nha dau tu 13 vo cung 16n vi trong
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mot moi trudong ma thong tin duwoc phan anh vao gia gan nhu ngay 1ap tic, toc do tiép
can dir liéu va tdc d6 khép 1énh tré thanh nhitng yéu t6 séng con quyét dinh thanh bai
cua mot thuong vu. Su cham tré cta hé théng hoic cac 16 phén mém phat sinh trong
thoi diém thi truong bién dong manh co thé tudc di cac co hoi sinh 16 tiém nang hoac
gia ting dang ké rui ro khi nha dau tu khong thé thyc hién cac 1énh cat 16 kip thoi. Chinh
vi vay, nhu cu vé mot ha téng cong nghé manh mé& khong chi 1a mong mubn veé su tién
loi ma con 1a doi hoi tat yéu vé mat ki thuat dé ton tai va phat trién trong mot thi trudng
o tinh hiéu qua cao.

Su 6n dinh cung muc do bao mat va tbe do xir Iy vuot troi ctia hé théng phﬁn
mém giao dich khong don thuan 13 nhitng dic tinh k¥ thuat kho khan. Nhiing tiéu chuan
nay quyét dinh truc tiép dén trai nghiém thuc té va mitc d6 hai 1ong sau ciing cia khach
hang. Pay 13 thudc do chin thyc nhat phan anh ning luc van hanh ciing nhu chat lugng
phuc vu ciia mot dinh ché tai chinh trong viéc dap trng nhu cau giao dich véi cuong do
cao va ap luc 16n cua thi truong.

Trén phuong di¢n ly luan vé hanh vi, mot hé théng cong nghé van hanh tron tru
s& cling ¢d vitng chic niém tin ctia khach hang vao su chuyén nghiép cia to chirc, tir 46
tac dong tich cuc dén bién sd Chét luong dich vu va Hinh anh cong ty. Nguoc lai, nhitng
khiém khuyét trong ha ting k¥ thuét s& tao ra nhiing rao can tam Iy tiéu cyuc, 1am suy
giam ¥ dinh gin bo lau dai ciia nha dau tu. Do d6, viéc khong ngimg dau tu vao nén tang
cong nghé chinh 1a phuong thire hitu hiéu nhat dé cac cong ty ching khoan triét tidu cac

rui ro van hanh va t61 uu hoa loi ich kinh té€ cho khach hang cia minh.
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CHUONG II: TONG QUAN VE CONG TY VA THUC TRANG HOAT

PONG GIAO DICH CHUNG KHOAN TAI CONG TY

2.1. Tong quan vé Cong ty C6 phan chirng khoian FPT

2.1.1. Thong tin chung

Tén day dii: CONG TY CO PHAN CHUNG KHOAN FPT

Tén giao dich quéc té: FPT Securities Joint Stock Company

Tén viét tit: FPTS

Ma chitng khodn: FTS Niém yét tai S& Giao dich Chimg khoan TP.HCM -
HOSE

Gidy phép thanh ldp: S6 59/UBCK-GP do Uy ban Chirg khoan Nha nudc
cap ngay 13/07/2007.

Tru s¢ chinh: S 52 duong Lac Long Quan, Phuong Budi, Quan Tay H),
TP. Ha Noi.

Website: www.fpts.com.vn

Tam nhin: FPTS mong mudn tro thanh mot dinh ché tai chinh hung manh,
su lwa chon s6 mét cua cac doanh nghiép, nha dau tu trong va ngoai nudc,
dong goép vao sy phat trién bén viing cua thi trudng ching khoan Viét Nam.
Sir ménh: Chung t6i nd luc khong ngiing dé nang cao tinh chuyén nghiép,
sang tao, dao duc nghé nghi¢p; qua do tao ra sy khac biét vuot troi ca vé
nhan luc 1an cong nghé, nham tao ra nhirng san phém va dich vu chat lugng
cao nhat, cung cép cho khach hang mot hé th6ng giao dich thuan tién, an
toan, nhanh chong, chinh xac, cong béng va minh bach; dat duoc toi da su
hai long va tin tudng cia khach hang.

Gid tri cot 16i: Tai FPTS, con nguoi va cong ngh¢ chinh la cac gia tri ot 16i

cua cong ty va la kim chi nam trong moi hoat dong.

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phit trién

CONG TY CO PHAN CHUNG KHOAN FPT tén viét tit: FPTS - thanh vién

ctia Tap doan FPT - dugc cap phép thanh 1ap va hoat dong theo Gidy phép cua Uy ban

Chung khoan Nha nuéc cap ngay 13/07/2007, véi cac nghiép vu kinh doanh: Moi gidi

ching khoan; Ty doanh chtng khoan; Tu van dau tu chimg khoan; Luu ky chimg
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khoan; va Bao lanh phat hanh chung khoan.

FPTS chinh thirc niém yét tai S¢ Giao dich Chimg khoan TP. Hb Chi Minh
HOSE vao thang 01/2017, ma ching khoan 1a FTS.

Trai qua hon 18 nim x4y dung va phat trién, FPTS d lién tuc git hai duoc
rat nhiéu thanh cong, dat dugc su tin tuong cia khach hang, khéng dinh vi

tri 13 cong ty chtirng khoan hang dau tai Viét Nam.

Ngay 01/01/2017, FPTS chinh thtrc chuyén vé tru sé méi tai s6 52 dudng
Lac Long Quan, quan Tay HO, thanh phé Ha Noi. Véi 100% vén dau tu, toa
nha 14 tang khang trang, hién dai da thuoc quyén so hiru ciia FPTS. Lién
d6, Chi nhanh TP. H6 Chi Minh va Chi nhanh Pa Ning cua FPTS ciing lan
lugt chuyén vé “ngdi nha méi” khang trang, rong rdi cua riéng minh. Pay 1a
nhitng ddu méc quan trong trén ching duong 10 nam phat trién dau tién cia

FPTS, khang dinh tim véc 16n manh va vi thé cia Cong ty trén thi truong.

" . FPT Securities

(Hinh 2.1: logo cong ty c6 phan chitng khodn FPTS)

2.1.3. Linh vuc kinh doanh/ San pham kinh doanh

- Linh vuc: tai chinh chirng khoan

- San pham:

+

Dich vu tai chinh Nop tién, Giao dich ky quy, Ung trudc tién ban ching
khoan

Céc loai giao dich chirng khodn va luu ky chirng khodn

Dich vu ngan hang dau tu

Tu van quan hé nha dau tu

Tu van quén tri doanh nghiép

Tu van hoan thién doanh nghiép
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+ Tu van khéc tu van dang ky niém yét ching khodn, tu van ding ky chimg

GIAO DICH CHUNG KHOAN TU VAN DOANH NGHIEP

-

GIAO DIH CHUNG KHOAN ; DICH VY TAI CHINH TUVANDAUTU !
s | NINTLT iy T ——
"~ _Giao dich €6 phiéu ¥ - Nop tién vao TK - Tim kiém chuyén vién TVDT

- Giao dich trai phiéu - Giao dich Ky quy - Bao céo tur van

- Giao dich CK phai sinh - Ung truréc tien ban Chirngkhoan

- Giao dich CCQ ETF
-~ @iao dich chirng quyén

- Luu ky chirng khoan

khoan,v.v.

(Hinh 2.2: san pham kinh doanh ciia FPTS. (nguon: fpts.com.vn)
2.1.4. So' d6 to chirc va Chirc ning phong ban

B6 phan Méi gidi va B6 phan Dich vu B0 phan Hz‘mh chinh -
Tu van dau tu Khéch hang K¢ toan

(hinh 2.3 so do co cdu té chive FPTS (nguon: phong hanh chinh nhan s FPTS)

Ban Gidm déc Chi nhanh: Pay 13 co quan quan 1y cao nhat tai Chi nhanh. Dai
dién cho Céng ty thuc hién cic quyén va nghia vu tai khu vire Pa Néng theo uy quyén
ciia Tong Giam dbc. Co nhiém vu hoach dinh ké hoach kinh doanh, phan bo chi tiéu
KPI cho cac phong ban. Quan 1y, diéu hanh va giam sat toan bo hoat dong hang ngay
cua nhan su tai chi nhanh. Bao cao truc tiép két qua hoat dong kinh doanh va cac van dé
phat sinh vé Hoi sé chinh.

Bé phdn Méi gi6i va Tw van dau tw: Day 13 bd phan chiém ty trong nhan sy 16n
nhat va dong vai tro nong cbt trong viée tao ra doanh thu cho Chi nhanh. Véi chitc ning
phat trién mang ludi khach hang va cung cap dich vu tu van dau tu ching khoan. Co

23



nhiém vu tim kiém, khai thac khach hang méi mo tai khoan giao dich chung khoéan. Tu
van chién luoc dau tu, khuyén nghi danh muc va hd tro khach hang quan 1y tai san dua
trén cic san pham phan tich ctia cong ty. Cham séc, duy tri méi quan hé véi khach hang

hién hiru dé gia ting gia tri giao dich.

Bo6 phdn Dich vu Khdach hang: Pong vai tro 1a "bd mat" cia chi nhanh tai quéy
giao dich. HO tro thuc hién cac nghiép vu hanh chinh li€én quan dén tai khoan chirng
khoan. C6 nhiém vu tiép don, hudéng dan khach hang hoan thién hd so mé tai khoan,
hop dong giao dich ky quy Margin. Thuc hién cac nghiép vu luu ky chimg khoan giri,
rit, chuyén quyén sé hiru. HY tro khach hang thuc hién ndp/rit tién va thay doi thong

tin cd nhan. Giai dap cac thac mac va xur 1y khiéu nai so bg cua khach hang tai san.

Bé phdn Hanh chinh - Ké todn: Pong vai trd hau can, dam bao hoat dong cta chi
nhanh dién ra thong subt. Quan tri hanh chinh vin phong va hach toan ké toan noi bo.
Nhiém vy Quan ly van thu, con déu, tai san ¢ dinh va trang thiét bi 1am viéc ctua Chi
nhanh. Thyc hién cdc cong tac ké toan thu chi ndi bd, thanh toan céc chi phi van hanh
dién, nudc, internet.... Phdi hop v6i Ban Nhan sy Hoi so trong cong tac chdm cong, quan

Iy hd so nhan sy tai Pa Nﬁng.

2.2. Pic diém mai trwong kinh doanh tic dong dén hoat dong ciia FPTS Pa Ning

2.2.1. Moi truong vi mo
2.2.1.1. Khach hang:

Khach hang ctia FPTS chia l[am 2 nhém chinh 1a: nhém khach hang cé nhan va
nhém khach hang t6 chirc.

Nhém khdch hang cé nhan: Dbi tugng tap trung chil yéu trong do tudi tir 25 —
45 tudi. Pay 1a d6 tudi lao dong chinh, c6 thu nhap tich lity va nhu cdu dau tu tai chinh
cao. Phan 16n 14 nhan vién vin phong, tri thuc, ky su cong nghé dac bi¢t 1a t¢p nhan su
thudc hé sinh thai Tap doan FPT va cac nha kinh doanh ty do. Tdp trung mat dg cao tai
céc thanh phd 16n Ha Noi, TP.HCM, Pa Ning — noi nguoi dan c6 kha ning tiép can
cong nghé va thong tin tai chinh nhanh chong. Gan nhu 100% nhém nay thyc hién giao
dich qua nén tang Internet EzTrade va Mobile App EzMobile. Ho it khi dén san giao
dich tryc tiép. Khau vi phan hoa da dang, nguoi tré s& thich ludt song ngan han, wa thich

bién dong cao. Nhoém ngudi mong muon tich llly tai san tdng dan déu nén wu tién sy an
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toan. Ho can mot hé théng khong bi "treo" khi thi truong bién dong manh dé kip thoi
chdt 16d hodc cit 16. Can han muc cho vay 6n dinh, danh muc ma cho vay duogc phé
duyét. La cin ctr dé dbi chiéu xu hudng so sanh phi véi cac cong ty ching khoan khac
nhu VPS, TCBS. Day 1a nhém khach hang chiém ty trong ap dao vé sé luong tai khoan
va dong gop phan 16n vao doanh thu tir phi méi gidi va 1ai vay ky quy Margin ctia FPTS.
Nhém khéch hang t6 chire: Nhom khach hang t6 chire chiém ty trong thap vé sb
luong nhung day 1a nhom khach hang mang lai uy tin thuong hiéu va ngudén doanh thu
dich vu chat luong cao Tu vén tai chinh, Bao 1anh phat hanh, Quan 1y c¢b dong cho FPTS.
Ho 1a cac Quy dau tu trong va ngoai nudc, cac cong ty tyr doanh. Céc cong ty dang niém
yét trén san HOSE/HNX hodc UPCoM can dich vu quan 1y quan hé ¢6 dong. Céc cong
ty ¢d phan c6 nhu cau IPO phat hanh c¢6 phiéu 1an dau ra cong chung hodc tim kiém ddi
tac chién luoc. Thuong thuc hién cac giao dich thoa thudn voi khdi luong 16m, doi hoi
tinh bao mat cao va kha ning khép 1énh t6t ma khong lam "gay" gia thi truong. Khac
v6i ¢4 nhan, nhom nay dau tu dua trén phan tich co ban chuyén sdu, bao cio vi md va
dinh gid doanh nghiép bai ban va qua trinh ra quyét dinh ctia nhém t6 chitc mang tinh
1y tinh va khong chiu chi phdi boi cam xtic. Pic thu giao dich ciia nhom nay ludn doi
hoi cac quy trinh phép 1y va chiig tir phai ddm bao tinh minh bach, chat ché. Do do,
nhu cau tu van ho so niém yét, phat hanh trai phiéu, hodc tim kiém ddi tac M&A. Pay
1a thé manh dic thu cua FPTS. Cac doanh nghiép can FPTS cung cip phan mém t6 chirc
Pai hoi c6 dong truc tuyén EzGSM va quan 1y danh sach c6 dong. Can cic bao cdo vi
mo va bao cao nganh chuyén siu tir bd phan Phan tich Research ctia FPTS dé h tro ra
quyét dinh.
2.2.1.2. Nha cung cép

Trong nganh dich vu ching khoan, khai niém "nha cung cép" khong chi don
thuan 13 don vi cung Gng nguyén vt liéu nhu doanh nghiép san xuit, ma bao gdm céc
don vi cung cip ha tang giao dich, ngudn vén tai chinh va nén tang cong nghé. Bdi véi
Cong ty C6 phan Chtng khoan FPT, cac nha cung cdp chinh duogc chia thanh ba nhém

chién lugc sau.

Céc S& Giao dich Ching khoan va Tong cong ty Luu ky Nhom cung cép ha
tang thi truong DAy 1a nhom nha cung cip dic biét, mang tinh doc quyén va bét budc

trong nganh ching khoan Vi¢t Nam. Cac don vi, S& Giao dich Ching khodn TP.HCM
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HOSE, S¢ Giao dich Chimg khoan Ha Noi HNX va Tong cong ty Luu ky va Bu trix
Chung khoan Viét Nam VSDC. Cung cip nén tang khép 1énh, hé thdng niém yét, ding
ky, luu ky va thanh toan bu trr ching khoan. Moi hoat dong giao dich cua FPTS déu
phai thong qua hé théng ha ting va tuin thu quy ché cua cic don vi ndy. Quyén luc
thuong lugng R4t cao. Do tinh chit doc quyén nha nudc, FPTS khong c6 sy lua chon
thay thé. Bat ky su thay doi nao vé chinh sach phi, quy ché giao dich nhu 16 1&, bién d6
dao dong hay hé thdng cong nghé nhu dy an KRX tir phia S¢ Giao dich déu tac dong

truc tiép va tire thi dén hoat dong van hanh cua FPTS.

Céc Ngan hang thuong mai va Dinh ché tai chinh Nhém cung cip ngudn von
Hoat dong kinh doanh cdt 16 mang lai lgi nhuan 16n cho FPTS 1a dich vu cho vay ky
quy Margin Trading. Dé duy tri hoat dong ndy, ngoai vbén chii s¢ hiru, FPTS can huy
dong thém ngudn von vay tir cac ngan hang. Cac don vi nhu Cac ngan hang thuong mai
16n nhu Vietcombank, BIDV, Techcombank... va cac t6 chirc tai chinh qudc té. Cung
cap han muc tin dung Credit Line dé FPTS b6 sung vén luu dong cho hoat dong Margin
va g trudc tién ban. Pong thoi, ngan hang 13 d6i tac cung cip cong thanh toan, két ndi
chuyén tién nhanh cho khach hang. Quyén luc thuong luong Trung binh. Véi vi thé 1a
mot cong ty chirng khoan c¢6 tinh hinh tai chinh lanh manh, uy tin cao va thudc h¢ sinh
thai tap doan FPT, FPTS c6 loi thé trong viéc dam phén 13i suit vay von wu dai. Su da
dang cua hé thong ngan hang ciing giup FPTS giam thiéu rai ro phu thudc vao mot ngudn

vbn duy nhét.

Céc don vi cung cp giai phap Cong nghé va Vién thong Khéac véi cac cong ty
chting khoan thong thuong phai thué ddi tic bén ngoai Outsource dé xay dung hé thong
16i Core Trading, FPTS c6 loi thé dic biét tir tdp doan me. Cac don vi Nhu Cong ty Co
phan Vién thong FPT, Cong ty TNHH Phan mém FPT va cac nha cung cap thiét bi phan
clirmg/Server. Vi vai trd Cung cip dudng truyén Internet téc do cao, dich vu trung tAm
dir liéu Data Center, bao mat mang va ha ting may chii. Quyén lyc thuong luong Thap,
nhd méi quan hé trong cung tip doan FPT Group, FPTS duoc hudng vu dii vé chi phi,
su vu tién hd tro k¥ thuat va dam bao tinh 6n dinh cua duong truyén - yéu to séng con
dbi v&i mot cong ty chiing khoan tryc tuyén. Day 1a mot loi thé canh tranh bén vitng cua
FPTS so v6i cac dbi thu phai phu thudc vao nha cung cip cong nghé bén ngoai.

2.2.1.3. Poi thii canh tranh
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Nganh chirng khoan Viét Nam dang trai qua giai doan canh tranh khdc liét nhat

lich sur, v&i sy phan héa ro rét gitra cdc nhom chién lugc. Dya trén dir 1i€u thi phan nam

2024 va 2025, vi thé cia FPTS dang bi de doa nghiém trong khi cong ty d roi khoi Top
10 thi phan méi giéi tai HOSE.

Bdng 2.1: So sanh FPTS véi cdc nhém doi thii canh tranh 2024-2025

o Nhom
Nhom Dan dau | Nhom Dinh
Tiéuchi | FPTS (FTS) , Fintech/Bank
(VPS) ché (SSI, HSC)
(TCBS, MBS)
Thi phan
<3.0% (Ngoai | ~16% - 18% ~8% - 9% (Top
HOSE ~7% (Top 3)
Top 10) (Top 1) 2)
(2024)
Phat trién D01 ngti
Mo hinh | Cong nghé + Khong moi gisi
, mang ludi chuyén gia,
Moi giéi | Tu van . hodc Cross-sale
CTV o at Research manh
, L Uy tin, Khach | H¢ sinh thai
Loi thé H¢ thong 6n Mang ludi ban ,
hang t6 chirc, Techcombank,
canh dinh, Quan tri | hang, Phi ré .,
, , Nguon von Cong nghé hién
tranh rui ro tot nhat
ngoai dai
Rui ro quan tri
L Giao dién App _ _ ',
DPiém doi ngli CTV, | Chi phi van Thiéu su cham
; cli, Marketing ,
yeéu chat lugng tur | hanh cao soc ca nhan hoa
chura manh . .
van khong déu

Duya trén bang phan tich cdc nhom chién lugc Bang 2.1, co thé théy vi thé canh

tranh ctia FPTS dang chiu stic ép 16n tir su chuyén dich cu tric thi trudng, cu thé.

Su khac biét vé mo hinh phat trién: Nhom d6i thi dan dau nhu VPS sir dung

chién lugc phat trién mang ludi cong tac vién d at dé chiém linh thi phén. Nguoc lai,

nhém Ngan hang TCBS, MBS tan dung tép khach hang khong 16 tir hé sinh thai ngan

hang me Cross-sale. Trong bdi canh d6, mé hinh ctia FPTS dya trén "Cong nghé + Tu
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van chuyén sau" tuy mang lai su an toan va bén viing, nhung toc d6 mé rong tap khach
hang lai chdm hon dang ké, ddn dén viéc FPTS roi khoi Top 10 thi phan moi gidi tai
HOSE trong giai doan 2024-2025.

Loi thé canh tranh cdt 16i chua duoc toi wu hoa vé mat truyén thong: FPTS s
hitu loi thé 16n vé sy 6n dinh cong nghé thira hudng tir Tap doan FPT va hé thong quan
tr1 rii ro minh bach, chat ché. Pay la yéu t6 then chét thu hit nha du tu to chirc va
khach hang c6 NAV tai san rong 16n. Tuy nhién, diém yéu vé giao dién tmg dung UI/UX
chua bat mat va thiéu cac tinh ning "Gamification" tro choi hoa so véi cac App cuia ddi
thu khién FPTS gip kho khin trong viéc giit chan 16p nha dau tu FO méi gia nhap thi

truong.

Tom lai FPTS dang dtng trude thach thirc phai can bang gitta viéc gitt viing
ban sic "An toan - Minh bach - Chuyén nghiép" va yéu cau phai "Linh hoat - Hién dai
hoa" dé canh tranh lai lan song mién phi va cong nghé héa trai nghiém tir cac di thi.
Tai thi truong Pa Ning, noi quy mé von ciia nha dau tu ca nhan chua 16n bang hai dau
dat nudce, su canh tranh vé phi dich vu cang tr¢ thanh yéu t6 then chdt tac dong truc tiép
dén hiéu qua kinh doanh ctia Chi nhanh.

2.2.2. Moi truong vi mo

2.2.2.1. Yéu t6 Chinh tri - Phap luat

Day 14 yéu tb trong yéu nhat dinh hinh ciu trac thi truong trong giai doan hién
tai. Sy quyét liét cia Chinh phii va Uy ban Chimng khoan Nha nudc trong viéc tai cdu
trac thi truong von di tao ra nhitng thay ddi mang tinh budc ngodt. Viét Nam dang &
giai doan nudc rat dé duoc FTSE Russell nang hang tir thi truong Can bién 1én thi trudng
Méi ndi thir cap vao nam 2025. Pong thai nay khong chi 14 danh hiéu ma con 1a co ché
phap 1y. Thong tu 68/2024/TT-BTC da chinh thirc g& bo yéu cau ky quy trude 100%

doi vai nha dau tu to6 chirc nude ngoai.

Quy dinh nay dit ra ap lyc 16n 1én hé théng quan tri rai ro clia cac cong ty ching
khoan. FPTS, véi vai tro 1a don vi moi gidi, s€ phai chiu rii ro thanh toan thay cho nha
dau tu nudc ngoai néu ho khong thyc hién nghia vu. Diéu nay doi héi FPTS phai tan
dung ngudn vén chu sé hitu day din hon 3.365 ty dong dé lam bd dém von, dong thoi

nang cap hé théng danh gia tin nhiém khach hang to chic.
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Luat Chimg khoan sira doi ndm 2024 va cac van ban huéng dan nam 2025 tp
trung vao viéc siét chit quy dinh cong bd thong tin, dic biét 13 yéu cau cong bd thong
tin bang tiéng Anh dbi voi cac cong ty dai chiung quy mé 16n. FPTS vén c6 1oi thé vé su
minh bach va hé théng céng bd thong tin chuan muc EzSearch, EzIR. Trong bdi canh
cac dbi thu co thé gap kho khan vé tuan thu, sy chuan chinh cua FPTS trd thanh mot loi
thé canh tranh v6 hinh, thu hit nhom khach hang t6 chirc va nha dau tu nuée ngoai doi
hoi sy an toan phap 1y cao.

2.2.2.2. Yéu t6 Kinh té

Nam 2025, kinh té Viét Nam ghi nhan sy phuc hdi véi muc tiéu tdng trudng
GDP 6.5% - 7%. Mit bang 13i suat huy dong du nhich nhe nhung van duy tri & mic thip
so v6i giai doan 2022, tao ra chénh l1éch hap dan giita ty suat sinh 10i cta ching khoan
va tién gui tiét kiém. Tuy nhién, ap luc tir bién dong ty gia USD/VND va da ban rong

ctia kh6i ngoai 14 nhitng rii ro hién hitu tic dong dén tam 1y thi truong chung.

Tai dia ban hoat dong cua chi nhanh, bilrc tranh kinh té co su phan hoéa rd rét,
tac dong truc tiép dén dong tién va hanh vi cua nha dau tu. Kinh té Pa Ning phuc hoi
manh mé& v6i GRDP ting 9,83% trong 9 thang dau nim 2025. Thu nhap binh quan dau
nguoi dat khoang 118,6 triéu dong trong nam 2024, dong nghia v4i viée gia ting nguon
vOn nhan rdi trong dan cu. Co hoi: Piéu kién thuan lgi dé mé rong tép khach hang ca

nhan, dic biét 1a nhom tri thie tré va ho kinh doanh ¢6 nhu cau tich Iy tai san.

Su phuc hdi 4n tuong cua Du lich, Nganh miii nhon cta thanh phé don 10,9
triéu luot khach trong nim 2024, mang lai doanh thu khoang 31.000 ty déng. Co hoi:
Dong tién mat 16n tir cac doanh nghiép 1ir hanh, khach san 12 ngudn vbn tiém ning ma
FPTS can khai thac cho cac san pham quan 1y dong tién ngan han hoic trai phiéu doanh
nghiép. Chi sb gia tiéu dung tai Da Néng ting 3,27% trong 6 thang ddu nim 2025. Lam
phat khién ngudi dan that chat chi tiéu hodc tim dén cac kénh tri an an toan truyén thong
nhu vang, gy khé khin trong viéc thuyét phuc khach hang méi tham gia thi truong

chung khoan.

Thi truong dia 6c Pa Nang dang c6 dau hiéu "thoat day" nhung chua st nong
tr¢ lai. FPTS c6 thé thu hit dong von dang "ndm cho" cua giéi dau tu bat dong san

chuyén sang chimg khoan dé kiém 10i trong thoi gian thi truong dat nén tich lity. Sy gia
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taing Doanh nghiép méi: S6 lwong doanh nghiép dang ky mdi ting vot 1én 5.331 doanh
nghiép trong 11 thang niam 2025 ting 25%. M ra du dia cho mang Tu vn tai chinh
doanh nghiép va khach hang t6 chirc tai dja phuong.

Nhin chung, mdi trudng kinh té tai Da Ning giai doan 2024 - 2025 mang lai co
hoi nhiéu hon thach thic cho FPTS. Su phuc hdi cua thu nhap va du lich tao ra nguén
cau 1on vé dau tu tai chinh. Tuy nhién, dé tan dung dugc dong von nay, Chi nhanh can
¢6 chién luge tiép can linh hoat dé canh tranh véi thoi quen dau tu truyén théng nhu Bat
dong san, Vang cua nguoi dan dia phuong.
2.2.2.3. Yéu t6 Xa hoi

Moi truong xa hoi va dic diém dan cu 13 yéu t6 then chdt dinh hinh hanh vi
khach hang va chién lugc tiép can thi truong ctia FPTS. Yéu t6 nay duoc phan tich trén

hai cap d6: bdi canh chung ciia Viét Nam va dac thu riéng tai thi truong Pa Nang.

Béi canh chung tai Viét Nam: Su trdi day cua thé hé nha dau tu moi Viét Nam
dang trong thoi ky co cdu dan sb vang v6i su gia ting manh mé cia tang 10p trung luu
va sy thay doi trong tu duy tai chinh cta thé hé tré. Nhom khach hang muc tiéu cia
nganh chung kho4n dang tré hoa, tap trung vao do tudi 25 - 45. Pic biét, su gia nhap
ctia thé hé Gen Z d4 tao ra lan song nha dau tu FO mai. Khac v6i thé hé trude, nhém nay
¢6 tu duy nhay bén véi cong nghé, uu tién trai nghiém ngudi dung nhu thiét ké UI/UX
trén Gmg dung di dong va thich cac tinh ning "Gamification" trong dau tu. Ho ciing dic
biét nhay cam véi cac loai phi giao dich va 13i vay Margin. Diéu nay dit ra ap luc 16n
cho FPTS khi nén tang EzTrade tuy 6n dinh nhung giao dién con mang tinh "c6 dién",

thiéu cac yéu té giai tri so vdi cac tng dung cta ddi thi nhu VPS hay TCBS.

Pa Ning 1a trung tdm gido dyc cta khu vuc Mién Trung — Ty Nguyén véi hé
thé)ng Pai hoc ba N?mg 16n. Diéu nay tao ra mdt lugng 16n sinh vién va lao dong tri
thirc tré tap trung tai thanh phd. DAy 1a ngudn khach hang tiém niang doi dao cho FPTS
néu khai thac tbt cac chuong trinh dao tao chimg khoan cho sinh vién nhu cudc thi FPT
Edu Biz Talent hay cac khoa hoc co ban. Nhém ndy tuy vén it nhung tiép thu cong nghé
nhanh va s& 1 khach hang chu lyc trong tuwong lai. Mic du kinh té phat trién, nhung thu
nhap binh quan va quy md tich lily tai san ciia ngudi dan Pa Nang van thap hon so véi
Ha No¢i va TP.HCM. Do do, quy mo tai khoan trung binh ctia khach hang cé nhan tai chi

nhanh thuong nho hon. Doanh thu phi méi gi6i trén mdi dau khach hang thap hon, budc
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chi nhanh phai nd luc gia ting s6 luong khach hang 13y sé luong bu chét luong dé dat

chi ti€u doanh so.

Yéu t6 x4 hoi tai Pa Nang vira mang lai loi thé vé nguén nhan luc tré, vira dat
ra thach thirc vé& vin hoa dau tu than trong ciia ngudi dan dia phuong. Chién luoc cia
FPTS Pa Ning can tip trung vao cong tac "Dao tao thi truong" dé thay dbi thoi quen
dau tu, dong thoi hién dai hoa cong cu giao dich dé thu hut gidi tré.
2.2.2.4. Yéu t6 Cong nghé

Nganh chimg khoan dang ching kién su dich chuyén tir méi gi6i truyén théng
sang moi gidi s0. Viéc ung dung Al dé phén tich hanh vi, khuyén nghi dau tu ca nhan
hoa dang trd thanh tiéu chuan. Thira huong gen cong nghé tir Tap doan FPT, FPTS ¢
nén tang tot dé phat trién cac cong cu phan tich tu dong. Tuy nhién, ap lyc canh tranh tir
cac cong ty Fintech (nhu TCBS, DNSE) dang budc FPTS phai day nhanh toc do d6i méi
sang tao néu khong mudn bi tut hau.

2.2.2.5. Yéu to6 nhan khau hoc

Dua trén dir liéu théng ké nim 2024 - 2025, diac diém nhan khau hoc tai Da
Néng mang nhiing sic thai riéng biét, tac dong truc tiép dén chién luoc phat trién khach
hang ctia FPTS. Pa Ning c¢6 quy md dan sé khoang hon 1,2 triéu nguoi. So véi hai dau
tau kinh té 1a Ha Noi véi hon 8,5 triéu ngudi va TP.HCM va hon 9,5 triéu nguoi, quy
mo thi truong tai Pa Nang nho hon dang ké. Dung lugng thi truong hep dong nghia véi
viéc "miéng banh" thi phén nhé nhung murc d6 canh tranh lai rat cao. FPTS Da Nang
khong thé 4p dung chién luge "danh bat xa bo" hay phat trién 6 at vé sé lwong nhu tai
Hoi s&, ma budc phai tip trung vao chién lugc "ngach" — khai thac sau va chiam soc k¥
tirng nhom khach hang tiém ning. Pa Nang 1a trung tdm gido duc 16n tht 3 ca nudc, noi
tap trung Dai hoc Da Ning voi hang chuc ngan sinh vién va lao dong tré Gen Z dang
sinh séng va hoc tap. Pay 1a thé hé tiép can cong nghé nhanh va co tu duy tai chinh coi
mo. Mic du hién tai nguén vén ciia nhom nay chua 16n, nhung ho 14 tép khach hang
chién lugc trong twong lai 3-5 ndm téi. FPTS c6 loi thé trong viée tiép can nhom nay

thong qua céac hoi thao tai truong dai hoc hodc cac cudc thi tai chinh sinh vién.

Theo s6 liéu nim 2024, GRDP binh quan dau nguoi tai Da Ning dat khoang
118,6 triéu dong/ngudi/nam twong duong 4.719 USD. Pay 1a muc thu nhap thuéc nhém

cao cla ca nude, cho thdy ngudi dan thanh phd di bat ddu c6 ngudn tich lily tién nhan
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rdi sau khi chi tra cho cac nhu cau thiét yéu. Mirc thu nhap nay 1a "diém vang" dé bat
dau tham gia dau tu tai chinh. Khach hang da c6 du ning luc tai chinh dé mé tai khoan

chirng khoan véi s6 von khot diém tir vai chuc dén vai tram tri¢u dong.

Ngudn thu nhép cao tai Pa Ning thuong tap trung vao hai nhém chinh:

- Nhom h kinh doanh c4 thé/Tiéu thuong: Gidu c6 nhd dich vu du lich va
budn ban dat dai, nhung thuong c6 thoi quen giir tién mat hodc mua
vang/dat. Nhom nay c6 von 16n nhung kién thirc tai chinh han ché va ngai
rui ro.

- Nhoém nhan vién van phong/Tri thirc nhu IT,v,v: C6 thu nhap 6n dinh tir
luong, tu duy hién dai, dé chép nhan kénh chiing khoan nhung s6 von tich

litly ban dau thudng nho hon.

D01 ngli moi gi61 can co kich ban tiép can riéng cho tirng nhém. V&i nhoém tiéu
thuong can nhan manh sy "An toan - Minh bach", véi nhom tri thirc can nhan manh
"Cong nghé - Tién loi".

2.2.2.6. Yéu t6 vin héa

Tai Pa Néng cac yéu t6 vé vin hoa va théi quen tiéu dung c6 nhitng nét dic thu
riéng biét, anh hudng truc tiép dén hiéu qua kinh doanh cia Chi nhanh. Ngudi dan mién
Trung n6i chung va Pa Ning néi riéng c6 tdm 1y tai chinh kha than trong "an chic mic
bén". Khau vi rii ro cia nha dau tu tai day thap hon so véi hai dau dat nude nhu Ha Noi
va TP.HCM. Ho thudng wu tién cac kénh tich liy tai san hiru hinh va an toan nhu Bt
dong san, dat nén hoac gui Tiét kiém ngan hang hon la dau tu vao céac kénh tai chinh
"v6 hinh" nhu Chimg khoan. Diéu niy tao ra rao can tam 1y 16n cho d6i ngii moi gidi
FPTS trong viéc thuyét phuc khach hang chuyén dich dong tién tir tiét kiém sang chimg
khoan.

2.3. Tinh hinh ngudn Ire va két qua hoat dong kinh doanh

2.3.1. Co sé vt chat

Bang 2.2: Bang co s¢ vat chat

STT | Tén CCDC / Tai San Pon ViPo | S6 Lugng
1 May tinh dé ban Cai 15
2 Ban phim may tinh Cai 15
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3 Chuot may tinh Cai 15
4 May in laser nho Ca 2
5 May photocopy Cai 1
6 May scan / fax Cai 3
7 May chu server Cai 1
8 Router mang Ca 2
9 Switch mang Cai 3
10 bién thoai ban / IP Cai 10
11 TV man hinh 16n Cai 2
12 May chiéu projector Ca 1
13 Bang trang marker board Cai 2
14 Hé théng Am thanh Bo 1
15 Ban lam viéc Cai 20
16 Ghé vin phong Cai 40
17 Ghé hoi nghi / dao tao Cai 40
18 Ban hop Cai 5
19 Ta dung tai lidu gidy Cai 10
20 Két sit Cai 2
21 May lanh Cai 10
22 Quat di¢n Cai 5
23 Camera CCTV Cai 8
24 Hé théng bao chay Bo 1
25 Hé thong chita chay binh chita chay Cai 10
26 May phat dién dy phong Ca 1
27 Thiét bi UPS nguon dy phong Cai 5
28 Trang thiét bi khac bang hiéu, bién chi din | B9 1

(nguon: tdc gid tw quan sdt tai FPTS chi nhdnh Pa Nang)

chuyén biét hoa cao, dap ung hiéu qua nhu cau thiét yéu ciia mot méi truong lam viée
chuyén nghiép trong linh vuc chirg khoan. Cuy thé, trang thiét bi cong nghé thong tin

dugc cha trong hang dau vé6i s6 lwong 15 may tinh dé ban va 5 may tinh xach tay tuong
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thich hoan toan véi quy md 20 ban lam viéc, dam bao mdi nhan su déu co du cong cu
tac nghiép; dic biét, viéc trang bi 20 man hinh LED cung hé théng may chu, router va
switch mang riéng biét cho thay sy uu tién t6i da cho nhu cau theo ddi dir liéu thi truong
theo thoi gian thyc va tinh 6n dinh cia dudng truyén. Bén canh d6, méi truong 1am viée
vat Iy duoc dam bao tién nghi va an toan nhd hé thdng 10 may lanh phan b déu céc
tang, két hop voi cac thiét bi du phong rui ro thiét yéu nhu 5 bo UPS va may phat dién,
gitip duy tri hoat dong lién tuc ngay ca khi c¢6 su ¢b dién ludi — mot yéu t6 séng con doi
v6i nganh tai chinh. Ngoai ra, khong gian chirc ning ciing dugc bd tri hop 1y véi cac
thiét bi hd tro dao tao chuyén sau nhu may chiéu, hé théng am thanh va 40 ghé hoi nghi
tap trung tai ting 4, cung hé thong an ninh giam sat 24/7 8 camera CCTV, hé thong bao
chay, tao nén mdt khong gian lam vi¢c vira hién dai, an toan, vira thuan lgi cho ca hoat
dong giao dich hang ngay 13n cong tac dio tao phat trién noi bo.

2.3.2. Nguon nhin lyc

Dua trén dir lidu bao cao nhan sy ndi bd trong 02 nim gan nhat 2024 - 2025, quy md

Nhan su’ ndm

Nam 2024 v B phan Loal hop dong Tatca v Xem

FPTS-DN v

| To excel |

phan 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 binh
- Dan vi: FPTS-DN
FHO-DN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
FAD-DN 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4
FSD-DN 4 4 4 4 4 q 4 q 4 4 4 4 4
AR | 15 15 15 15 15 15 4 2 2 11 10 10 13
BN
24 24 24 24 24 24 23 21 22 21 20 20 22
T?ng 24 24 24 24 24 24 23 21 22 21 20 20 22
cong
Nhan su’ nam
Nim | 2025 v Bdphin FPTS-ON v Loai hop déng | Tstca 5 Xem
To excel
phan 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 binh
v  Don vi: FPTS-DN
FHO-BN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
FAD-DN | 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
FSD-BDN 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6
giTOL 8 8 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
ABTO3 0 0 0 7 7 8 8 6 6 6 9 9 5
20 20 19 19 19 20 20 17 17 17 20 20 18

nhan sy tai FPTS Chi nhanh Ba Ning dang c6 xu huéng thu hep vé s6 luong nhung tap
trung nang cao vé chat luong, thé hién sy chuyén dich tr m6 hinh phat trién chiéu rong

sang chiéu sau.
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(anh 2.4: s6 liéu nhan sy cung cdp (nguon: phong HCNS — FPTS Pa Nang)
Bang 2.3: Thong ké bién dong nhan sy FPTS Da Ning 2024 - 2025
Don vi: Nguoi

Chénh 1éch 2025/2024

Tiéu chi 2024 2025 , :
Tuy¢t do1  [Phan trdm (%)

1. Tong s6 lugng |22 18 (4) (18,18)
2. Gié6i tinh
Nam 6 (27.27%) |4 (22.22%) ((2) (33,33)
Nir 16 (72.72%) |14 (77.78%) (2) (12,50)
3. Do tudi
20-30 17 (77.27%) |13 (72.22%) [(4) (23,53)
30-50 5(22.73%)  |5(27.78%) [0 0
4. Trinh d6 hoc van
Pai hoc 22 (100%) 18 (100%) ((4) (18,18)

Nhén xét: Dya vao bang 2.3 ta c6 thé thdy, quy mo nhan sy tai chi nhanh ghi
nhan xu huéng sut giam trong giai doan 2024-2025. Tong s6 lwong nhan vién bién dong
tir 22 ngudi nam 2024 xudng con 18 ngudi vao nam 2025, trong Gng mirc giam tuyét
d6i 4 nguoi va ty 18 giam 18,18%. Su bién dong niy phan anh trang thai thu hep quy mé

d6i ngil trong bdi canh ap luc canh tranh thi truong gia ting.

Co céu gidi tinh c6 sy thay d6i rd rét khi nhom nhan sy nam giam tir 6 nguoi
nam 2024 xubng con 4 ngudi nim 2025, twong duong mirc giam tuyét ddi 2 nguoi va
ty 16 sut giam 33,33%. Ty trong nhan su nam theo d6 giam tir 27,27% nam 2024 xudng
con 22,22% nam 2025. Nguoc lai, nhdm nhan sy nir bién dong tr 16 nguoi Xuéng con
14 ngudi, tuong duong giam 2 ngudi véi ty 16 giam 14 12,50% dan dén viée ty trong nit
gidi va nam gidi nam 2025 tang 1én muc ap ddo 1a 77,78%. Ty 1€ nhan su nit cao gitip
cung ¢6 tinh 6n dinh cho cac hoat dong dich vu khach hang tai quﬁy, tuy nhién viéc sut
giam lyc lwong nam gidi giy han ché nang luc tiép cén thi truong thuc dia va kha ning

m¢& rong mang ludi khach hang mai.

Vé do tudi, ghi nhan sy sut gidm tap trung hoan toan & nhém do tudi tir 20 dén
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30 tuoi khi bién dong tir 17 nguoi nam 2024 xudng con 13 nguodi nim 2025, tuong duong
giam 4 nguoi voi ty 1€ giam 14 23,53%. Do do ty trong ctia nhom nhan sy tré giam tir
77,27% trong ndm 2024 Xuéng con 72,22% nam 2025. Trong khi d6, nhom nhan sy
nong cbt tir 30 dén 50 tudi duy tri 6n dinh sé lwong 5 ngudi xuyén sudt giai doan nghién
ctru, din dén ty trong ting tir 22,73% 1én muc 27,78%. Sy 6n dinh ctia nhom nhan sy
trung nién dam bao kinh nghiém quan tri va chuyén moén khong bi gian doan, nhung

bién dong manh & nhoém tré bde 19 rui ro ve tinh ké thira ciia do1 ngli kinh doanh.

Trinh d6 hoc van cta toan bd doi ngill nhan sy dugc gitr virng & mc 100% dai
hoc cho ca hai ndm 2024 va 2025. Pic diém nay xac 1ap nén tang tri tué vimg chac cho
cac hoat dong tu van tai chinh chuyén sau va ctung cb niém tin ddi v6i cac nhom khach
hang doi hoi tiéu chuan dich vu cao. Téng thé nguén luc nhan sy hién tai dang & trang
thai tinh gon vé s6 lwong nhung dam bao vé chat lugng chuyén mén nén tang. Tuy nhién,
su thiéu hut luc lugng lao dong nam va tré tudi dit ra yéu cau cép thiét vé viéc tai ciu
tric doi ngil kinh doanh nham t6i uu héa hiéu suat khai pha thi truong tai dia phuong.

2.3.3. Ngudn lyc tai chinh

Bang 2.4: Bang can doi ké toan FPTS 2023-2025 DVT: VND
Chi tiéu 2023 2024 2025 Chénh 1éch 2025/2024 chénh 1éch 2024/2023
TAI SAN tuyét dbi % tuyét dbi %

A. TAI SAN NGAN
HAN (100 =110 +

130) 3.192.491.690 3.628.939.492 821.792.095 (2.807.147.397) | -77% | 436.447.802 14%
1. Tai san tai chinh 3.102.650.265 3.532.592.310 637.329.861 (2.895.262.449) | -82% | 429.942.045 14%
1.Tién va cac khoan

tuong duong tién 930.816.892 1.512.083.004 531.890.465 (980.192.539) -65% | 581.266.112 62%
1.1. Tién 930.816.892 1.512.083.004 531.890.465 (980.192.539) -65% | 581.266.112 62%
7. Céac khoan phai

thu 20.875.213 3.969.134 24.810.292 20.841.158 525% | (16.906.079) -81%

7.2. Phai thu va du
thu cb tirc, tién 13

céc tai san tai chinh | 20.875.213 3.969.134 24.810.292 20.841.158 525% | (16.906.079) | -81%
7.2.1. Phai thu c6

tuee, tién 131 dén

ngay nhan 20.875.213 3.969.134 24.810.292 20.841.158 525% | (16.906.079) -81%
8. Tra trudce cho -

nguoi ban 2.055.618.260 1.965.000.000 - (1.965.000.000) | 100% | (90.618.260) -4%
9. Phai thu cac dich

vu CTCK cung cip 39.156.489 17.201.025 19.722.190 2.521.165 15% | (21.955.464) -56%
12. Céc khoan phai 77% -39%
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thu khac 56.183.411 34.339.147 60.906.914 26.567.767 (21.844.264)

I1. Tai san ngn han

khac 89.841.425 96.347.182 184.462.234 88.115.052 91% | 6.505.757 7%

2. Vat tu van phong,

cong cy, dung cu 21.273.591 56.465.644 129.750.806 73.285.162 130% | 35.192.053 165%

3. Chi phi tra trudc

ngén han 5.864.100 2.665.500 5.331.000 2.665.500 100% | (3.198.600) -55%

5. Thué gi4 trj gia -

tang dugc khau trir 715.665 519.111 - (519.111) 100% | (196.554) -27%

6. Thué va cac

khoan phai thu Nha

nudc 61.988.069 36.696.927 49.380.428 12.683.501 35% | (25.291.142) -41%

B. TAI SAN DAI

HAN (200 =210 +

220 +230 +240 +

250 - 260) 7.624.610.102 7.450.438.764 8.164.812.403 714.373.639 10% | (174.171.338) | 2%

I1. Tai san cb dinh 7.433.647.362 7.084.297.075 6.745.984.014 (338.313.061) -5% (349.350.287) | -5%
1. Tai san 6 dinh

hitu hinh 7.433.647.362 7.084.297.075 6.745.984.014 (338.313.061) -5% (349.350.287) | -5%

- Nguyén gia 9.524.989.132 9.572.082.072 9.572.082.072 - 0% 47.092.940 0%
- Gia tri hao mon

luy ké (*) (2.091.341.770) | (2.487.784.997) | (2.826.098.058) | (338.313.061) 14% | (396.443.227) | 19%

V. Tai san dai han

khac 190.962.740 366.141.689 1.418.828.389 1.052.686.700 288% | 175.178.949 92%
1. Cam ¢4, thé

chip, ky quy, ky

cugc dai han 5.000.000 5.000.000 5.000.000 - 0% - 0%
2. Chi phi tra trudc

dai han 185.962.740 361.141.689 1.413.828.389 1.052.686.700 291% | 175.178.949 94%

TONG CONG TAI

SAN (270 =100 +

200) 10.817.101.792 11.079.378.256 8.986.604.498 (2.092.773.758) | -19% | 262.276.464 2%

C.NQ PHAI TRA

(300 =310 + 340) 10.817.101.792 11.079.378.256 8.986.604.498 (2.092.773.758) | -19% | 262.276.464 2%

I. No phii tra ngin

han 10.817.101.792 11.079.378.256 8.986.604.498 (2.092.773.758) | -19% | 262.276.464 2%

8. Phai tra nguoi

ban ngén han 1.457.500 896.500 896.500 - 0% (561.000) -38%

10. Thué va cac

khoan phai ndp Nha

nude 585.907.679 579.551.293 936.354.670 356.803.377 62% | (6.356.386) -1%

11. Phai trd nguoi

lao dong 439.576.721 445.697.267 456.048.632 10.351.365 2% 6.120.546 1%

12.Cac khoan trich

ndp phuc lgi nhan

vién 103.066.434 108.437.594 110.149.654 1.712.060 2% 5.371.160 5%

13. Chi phi phai tra

ngén han 298.496.090 1.644.000 2.010.000 366.000 22% | (296.852.090) | -99%

14. Phai tra ndi bd -25% 6%
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ngdn han 9.279.453.916 9.878.254.675 7.437.074.185 (2.441.180.490) 598.800.759

17.Cac khoan phai
tra, phai ndp khac
ngén han 109.143.452 64.896.927 44.070.857 (20.826.070) -32% | (44.246.525) -41%

TONG CONG NG
PHAI TRA VA
VON CHU SO
HUU

(440=300+400) 10.817.101.792 | 11.079.378.256 | 8.986.604.498 (2.092.773.758) | -19% | 262.276.464 | 2%

(nguon: bdo cdo tai chinh 2023-2025 chi nhanh chitng khodn FPT)

Dua trén bang can ddi ké toan ctia Cong ty C6 phan Chitng khoan FPT chi nhanh
da ning trong giai doan 2023 dén 2025 cho thiy sy bién dong 1 rét vé quy mo va co

cau tai san cling nhu ngudn von va ng phai tra cia FPTS chi nhanh da nang

Xét vé tong tai san, nam 2024 don vi ghi nhan muc dat 11.079.378.256 VND,
thé hién su ting truong nhe khoang 2% twong duong voi mic chénh léch ting
262.276.464 VND so v6i s6 du dau ky nam 2023 1a 10.817.101.792 VND. Tuy nhién,
budc sang ndm 2025, quy md tai san ghi nhan sy sut gidam manh khi chi con dat
8.986.604.498 VND, twong tng vi ty 1& giam 19% va gia trj tuyét d6i giam xudng toi
2.092.773.758 VND so vai ky nam 2024. Tong quat lai cho thay trong giai doan tir nim

2023 dén ndm 2025, quy mé tai san ctua don vi dang nam trong xu hudng thu hep rd rét.

Nguyén nhan trong yéu din dén sy sut giam nay xuat phat tir s co hep manh
m@& ciia nhom tai san ngan han, vn da giam tir muac 3,19 ty VND vao nim 2023 xudng
chi con vén ven 0,82 ty VND vao nam 2025. Dic biét, cac chi tiéu vé tién va cac khoan
tai san tai chinh ngin han déu ghi nhan mic giam sau 1an luot 14 65% va 82% trong nim
2025. Su bién dong nghich chiéu cua cac dong tai san luu dong nay phan anh trang thai
suy giam tinh thanh khoén ciing nhu quy mé luan chuyén dong von ngan han trong hoat

dong van hanh cta chi nhanh.

Tuong Ung vé6i bién dong cua tai san, tong ngudn von bao gém no phai tra va
v6n chil s¢ hitu ciing ghi nhan sy dich chuyén dong nhat. Trong nam 2024, tong ngudn
vén dat ngudng 11.079.378.256 VND, ting 2% tuong duong chénh léch ting
262.276.464 VND so véi nam 2023. Pén nam 2025, chi tiéu nay giam xudng con
8.986.604.498 VND, xac lap ty 1€ gidm 19% so v&i ndm 2024. Nhin chung cho ca giai

doan nghién ciru, tong ngudn vén dang & trong trang thai di xubng.
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Diém dic thu trong cAu tric vdn ctia don vi theo bao cdo ndi bd 1a phén von chu
sO hiru dugc ghi nhan bﬁng 0, dan dén viéc téng nguén von hoan toan phu thudc vao su
bién dong cua cac khoan ng phai tra nd1 bd. H¢ qua cua viéc nguén von gidm manh
chinh 14 sy phan anh chién lugc thu hep quy mé vén hoat dong tai chi nhanh. Trong bdi
canh cac chi tiéu tai san tai chinh ngan han sut giam tuong (mg, trang thai tai chinh ciia
don vi trong nam 2025 dang chuyén dich theo hudng tinh gon hoa cac ngudn lyc tai

chinh.

Su bién dong cua téng ng phai tra tai chi nhanh cling phan anh burc tranh tuong
dong voi quy mo tai san chung. Nam 2024, tong no phai tra dat 11.079.378.256 VND,
cao hon so v6i nam 2023 khoang 2%, twong (mg véi mirc ting tuyét doi 262.276.464
VNBP. Sang nam 2025, chi tiéu nay giam sau xudng mirc 8.986.604.498 VNP, ghi nhan

mtrc sut giam 19% so véi ky trude do.

Do toan bd nghia vu ng cua don vi déu nam trong nhom ng ngén han, su sut
giam ndy cha yéu duoc dan dit boi su thay ddi cia khoan phai tra ndi bo ngan han, véi
muc giam tuyét doi dat 2.441.180.490 VNP trong nim 2025, twong ung véi ty 1& giam
25%. Dién bién nay chimg minh don vi da chu dong thuc hién hoan tra hodc nd luc giam
b6t mie d6 phu thudc vao ngudn von diéu chuyén tir Hoi so chinh ciing nhu Tap doan.
Pay 1a minh chimg rd nét cho qué trinh ty chu hodc tai ciu trac dong vén ndi bd nhim

t6i wu hoa hiéu qua st dung ng trong mai truong kinh doanh day bién dong.

Téng két giai doan 2023-2025, quy md tai chinh ctia don vi dang chuyén dich
theo hudng tinh gon va thu hep dan ngudn luc hoat dong. Viée tong tai san va ngudn
vbn sut giam manh 19% trong nam 2025, di kém véi sy suy giam 82% ciia cac tai san
tai chinh ngén han, cho théy nhting han ché nhét dinh vé tinh thanh khoan va nang luc
hd tro cac dich vu tai chinh quy mo 16n tai dia phuong. Béc biét, co cAu von phu thudc
hoan toan vao ng ndi bd va viée cat giam 25% ngudn vén diéu chuyén nay minh chimg
cho nd lyc tu cha nhung cling lam mong di "bd dém" tai chinh cua chi nhanh.

2.3.4. Phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia don vi thuc tap

Béang 2.5: Két qua hoat dong kinh doanh 2023- 2025 DVT: triéu dong
CHI TIEU 2023 2024 2025 chénh léch 2025/2024 chénh léch 2024/2023
1. DOANH THU
HOAT PONG tuyét dbi % tuyét dbi %
12 Laitrcie | 9.704.163.623 | 15.180.050.528 | 17.439.864.516 | 2.259.813.988 15% | 5475.886.905 | 56%
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khoan dau tu nim
giit dén ngay déo
han (HTM)

1.5. Lai tr cac
cong cu phai sinh

phong ngtra rui ro

13.335.827.541

11.648.325.501

9.641.215.504

(2.007.109.997)

-17%

(1.687.502.040)

-13%

1.7. Doanh thu
bao lanh, dai ly
phat hanh chimg
khoan

129.176.995

291.533.939

57.605.116

(233.928.823)

-80%

162.356.944

126%

1.8. Doanh thu
nghiép vu tu van
déu tu chimg
khoan

333.101.405

351.324.697

562.893.950

211.569.253

60%

18.223.292

5%

1.10.Doanh thu
hoat dong tur van

tai chinh

10.300.000

6.490.000

26.280.000

19.790.000

305%

(3.810.000)

-37%

1.11. Thu nhép
hoat dong khac

23.512.569.564

27.477.724.665

27.727.859.086

250.134.421

1%

3.965.155.101

17%

2.6. Chi phi hoat
dong tu doanh

6.662.054.280

6.796.556.900

6.686.033.418

(110.523.482)

2%

134.502.620

2%

2.8. Chi phi hoat
dong bao 1anh, dai
ly phat hanh

chung khoan

122.508.440

275.125.217

1.093.480.251

818.355.034

297%

152.616.777

125%

2.9. Chi phi
nghiép vu diu t

chung khoan

457.772.266

477.650.036

626.733.673

149.083.637

31%

19.877.770

4%

2.12. Chi phi céc
dich vu khac

7.242.334.986

7.549.332.153

8.406.247.342

856.915.189

11%

306.997.167

4%

3.1. Chénh léch
13i ty gia hbi doai
da va chua thuc

hién

4.701.441

3.840.841

2.147.504

(1.693.337)

-44%

(860.600)

-18%

3.4. Doanh thu

khéc v& dau tu

4.701.441

3.840.841

2.147.504

(1.693.337)

-44%

(860.600)

-18%

V. CHI PHI BAN
HANG

2.449.469.468

2.332.680.520

3.662.485.583

1.329.805.063

57%

(116.788.948)

-5%

VI. CHI PHI
QUANLY
CONG TY
CHUNG KHOAN

13.825.466.551

17.599.552.833

3.662.485.583

(13.937.067.250)

-19%

3.774.086.282

27%

VIIL THU NHAP
KHAC VA CHI
PHI KHAC

185.532.937

126.536.383

92.055.184

(34.481.199)

-27%

(58.996.554)

-32%

8.1. Thu nhap
khac

93.288.639

87.205.413

80.666.905

(6.538.508)

-1%

(6.083.226)

-7%

8.2. Chi phi khéc

92.244.298

39.330.970

11.388.279

(27.942.691)

-11%

(52.913.328)

-57%

Cong két qua
hoat dong khac

13.917.710.849

17.638.883.803

15.672.661.944

(1.966.221.859)

-11%

3.721.172.954

27%
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(80=71-72)

IX. TONG LOI
NHUAN KE

TOAN TRUGC
THUE (90=70 +
80) 13.917.710.849 | 17.638.883.803 | 15.672.661.944 | (1.966.221.859) | -11% 3.721.172.954 | 27%

10.2.Chi phi thué
TNDN hoén lai 13.917.710.849 | 17.638.883.803 | 15.672.661.944 | (1.966.221.859) -11% 3.721.172.954 | 27%

(nguon: bdo cdo tai chinh 2023-2025 chi nhanh chitng khodn FPT)

Duya trén bang 2.5 két qua hoat dong kinh doanh ctia Cong ty C6 phan Chung
khoan FPT trong giai doan 2023 dén 2025 cho thdy nhiéu bién dong dang chii ¥ ¢ ca cac
chi tiéu doanh thu 13n chi phi cling nhur loi nhuan va hiéu qua hoat dong ctia ching khoén

FPT.

Trong giai doan tir nim 2023 dén nam 2025, co cdu doanh thu cta chi nhanh ghi
nhan su phan hoa 16 rét giita cac mang nghiép vu cbt 16i. Poi v6i mang 13i tir cac khoan
dau tu nam giit dén ngay dao han (HTM), s6 lidu nam 2024 dat 15.180.050.528 VNBD,
thé hién muc bt pha 56% tuong duong chénh léch ting tuyét ddi 5.475.886.905 VND
so voi nam 2023. Xu hudng ting trudng nay tiép tuc duy tri trong nam 2025 khi chi tiéu
HTM dat muc 17.439.864.516 VND, tang thém 15% so v61 ky ndm 2024. Ngugc lai,
mang doanh thu tir cac cong cu phai sinh phong ngtra rui ro lai cho thay su thu hep lién
tuc. Cu thé, nam 2024 chi tiéu nay dat 11.648.325.501 VND, giam 13% so voi nim 2023
va tiép tuc giam thém 17% trong nim 2025 xudng mirc 9.641.215.504 VND. Thuc trang
nay cho théy chi nhanh da co6 su chuyén dich trong tam chién lugc tir cac hoat dong
phong ngira riii ro ¢ chi phi cao sang hoat déng cho vay ky quy nham tan dung téi da

da phuc hoi cta thi truong ching khoan.

Kha ning kiém soét chi phi ciia don vi boc 16 nhitng két qua an tugng thong qua
viéc tai cAu trac ngudn luc. Chi phi quan 1y cong ty chirng khoan sau khi ting 27% vao
nam 2024 dat ngudng 17.599.552.833 VND da ghi nhan muc gidm dot ngdt téi 79%
trong nam 2025, chi con lai 3.662.485.583 VND. Viéc tiét giam tuyét ddi t6i
13.937.067.250 VND trong mot nim 1a hé qua truc tiép tir chién lugc tinh gon b may
va cét giam 18,18% ) lugng nhan sy nham ti vu hoa bién lgi nhuan. Trong khi do, chi
phi ban hang lai ghi nhan su bién dong nghich chiéu khi ting vot 57% trong nim 2025

1én muc 3.662.485.583 VNP sau khi dd giam nhe 5% trong nim 2024. Dién bién nay
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ching minh rang chi nhanh dang tap trung ngudn lyc tai chinh vao hoat dong tiép thi va

tim kiém khach hang thay vi duy tri cic dinh phi quan 1y hanh chinh du thira.

Két qua tir qua trinh t6i vu hoa doanh thu va chi phi dd giap chi nhanh duy tri
dugc nang luc sinh 1o1 6n dinh qua cac nam. Téng loi nhuén ké toan trude thué nim
2024 dat 17.638.883.803 VND, xdc lap muc tang truéong 27% tuwong duong ting
3.721.172.954 VND so voi nam 2023. Bén nam 2025, mic du doanh thu tir nghiép vu
bao 1anh phat hanh syt giam 80% cung véi sy di xudng cua lai phai sinh, loi nhuén trude
thué van dat ngudng 15.672.661.944 VND. Mic du con sb nay thap hon 11% so véi
dinh cao nam 2024, nhung néu so sanh voi diém xuat phat nam 2023, loi nhuan nim
2025 van cao hon khoang 1,75 ty VND. Diéu nay khang dinh rang chién lugc cit giam
chi phi quan Iy d phat huy tac dung rd rét, giup bu dép phan hut thu tir cac mang nghiép

vu phu trg dé bao toan nang lyc sinh 101 nong cot.

Tong két giai doan 2023 — 2025, hiéu qua hoat dong cuia chi nhanh dang c6 xu
hudng di 1én vé mat thuc chat. Nam 2024 dugc xac dinh 14 thoi diém kinh doanh hiéu
qua nhat voi sy but pha ciia doanh thu HTM va nghiép vu bao lanh. Budc sang nim
2025, du quy mo tai san bi thu hep 19%, don vi van duy tri dugc muc lgi nhuan trén 15
ty VND nho kha nang triét tiéu chi phi quan 1y tdi 79%. Thuc trang nay khang dinh chi
nhanh da chuyén doi thanh cong sang mé hinh kinh doanh tinh gon, cho phép doanh
nghiép van hanh véi it nhan sy va chi phi hon nhung van dam bao ning lyuc sinh 1oi tir
cac hoat dong cho vay va tu van ching khoan. Py 1a nén tang thuc tién quan trong dé
nghién ctru cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh lua chon cua khach hang trong céc
chuong tiép theo, khi loi thé canh tranh cua don vi gio day dua trén hiéu qua van hanh

va uy tin chuyén moén thay vi quy mé ngudn von don thuan.

2.4. Thue trang hoat dfng giao dich chirng khoan tai cong ty chirng khoan FPT

Dé c6 cai nhin thuc chimg vé ning luc van hanh thyc té tai chi nhanh, viéc phan
tich ba tru ¢t noi tai bao gém co so vat chat, doi ngti nhan sy va hoat dong giao dich tai
san dong vai tro vo cling quan trong. Su tuong tac chit ché giita cac yéu to nay khong
chi phan anh chét luong dich vu hi¢n tai ma con la co sé thuc té dé giai ma cach thuc
doanh nghiép t6i ru hoa ngudn lyuc trong bdi canh thi truong chimg khoan canh tranh

khéc liét. Nhitng phan tich dudi ddy s& lam rd dién mao van hanh cta don vi, tir nén
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tang phan cing dén ning luc thuc thi cia con ngudi, nham tao tién dé cho cac gia thuyét
nghién ctru trong phan tiép theo ciia khoa luan.
2.4.1. Co sé vat chat

Hé théng co s& vat chét tai chi nhanh duge xac dinh la khung xuong k¥ thuat cdt
16i nham duy tri dong tién tir cac hoat dong giao dich tryc tuyén ctia nha dau tu. Hién
nay, ha téng k¥ thuat tai chd cta don vi duoc van hanh dya trén 01 may chu trung tdm
phdi hop cing 02 bd dinh tuyén va 03 bd chuyén mach mang toc do cao dé dam bao tinh
thong sudt cho dudng truyén. Tinh lién tuc cua hé théng duoc bao vé nghiém ngit boi
05 bo luu dién va 01 may phat dién du phong nham loai bé cac rui ro gian doan do su
b dién ludi. Vai tro thuc té ctia hé thdng nay khong tip trung vao viéc phuc vu khach
hang giao dich truc tiép tai san ma cha yéu cung cap nén tang tac nghiép on dinh cho 15
may tinh tram va 20 man hinh hién thi cta doi ngii moi gidi. Ha tang k¥ thuat manh mé
cho phép cac chuyén vién moi gidi theo ddi bién dong thi trudng theo thoi gian thuc,
quan tri hiéu qua céc rui ro lién quan dén 1énh goi ky quy va dam bao 1énh cua khach
hang khi ddy 1én hé thong EzTrade ludn dat toc dd khép 1énh tdi wu. Tuy nhién, trong
khi nén tang phan cing duy tri duoc su viing chic, phan mém EzTrade hién nay van
dang d6i mat voi nhimg rao can nhat dinh vé giao dién nguoi ding va trai nghiém tuong
tac khi dat trong sy so sadnh twong quan voi cac ing dung cong nghé tai chinh hién dai
dang c6 mdt trén thi truong.
2.4.2. Nguon nhin lyc

D41 ngli nhan sy tai chi nhanh hién dang trai qua qua trinh tai cAu trac siu sic
nham thich nghi véi nhitng diéu kién kinh doanh va ap luc canh tranh méi. S6 liéu thyc
té ghi nhan tong quy mo nhan vién da giam tir 22 ngudi trong nam 2024 xubng con 18
nguoi vao nam 2025. Trong do, luc lugng thudc bd phan méi gidi truc tiép thuc hién
nhiém vu tim kiém khach hang maoi da bi cat giam manh me¢ tur 13 nhan sy xuéng chi
con khoang 07 nhan sy nong cdt. Vi viée luc luong nhan sy nam sut gidm 33,33%, kha
nang trién khai cac hoat dong khai pha thi truong thuc dia cia don vi ¢6 phan bi gidi
han. Thay vao d6, chi nhanh di thuc hién chuyén dich trong tdm bang cach duy tri va
ting cuong nang luc cho bd phan dich vu khach hang tai quay dé tap trung hd trg cac
tha tuc hau can, quan ly dong tién va cham séc tép khach hang chién luge hién hiru.
Hi¢n nay, 100% ddi ngli nhan sy déu s& hitu trinh d6 dai hoc, dong vai tro then chot
trong viéc cung cap cac dich vy tu van tai chinh chuyén sau dua trén tri thic thay vi chi
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tap trung vao viéc gia tang sd luong khach hang mé méi mot cach dai tra.
2.4.3. Hoat ddng cung cip dich vu giao dich truc tuyén

Dé biét duoc hoat dong giao dich truc tuyén chung ta phai di tim hiéu quy trinh
thuc thi nghiép vu giao dich tai don vi chirng khoan FPT. Quy trinh thuc thi nghi¢p vu
giao dich tai don vi dugc thiét 1ap theo 3 giai doan chinh.

Budc khoi ddu cua quy trinh 1a thue hién khao sat va phan loai khach hang thong
qua hé thdng dinh danh dién tir truc tuyén cung cac bd phiéu danh gia nhu cau chuyén
biét. Hoat dong nay cho phép chi nhanh x4c dinh chinh xac khéu vi rai ro va muc tiéu
tai chinh cua ting cé nhan, tor d6 phan tach o rét nhom khach hang tré uvu tién trai
nghiém coéng nghé v4i nhém khach hang 16n tudi chu trong tinh an toan va cac cong cu
don bay tai chinh.

Tiép ndi 1a quy trinh tu van dau tu dua trén tri thice, duge thuc hién thong qua
viéc cung cip cac bao cao nghién ciru va dir liéu phan tich chuyén sau ciia hé thong
EzResearch va EzSearch. Thay vi dua ra cac khuyén nghi cam tinh, d6i ngi méi gi6i
truc tiép huéng dan nha dau tu cach khai thac cac bo loc dit liéu dé tu duara quyét dinh,
g6p phan triét tiéu cac rii ro tir sy bat dbi xung thong tin.

Giai doan cubi cung 13 cong tac giai dap thac mic va on dinh tdm 1y khach hang,
dic biét tré nén sdng con trong cac giai doan thi truong bién dong manh.

Doi ngii 06 nhan sy dich vu khach hang va méi gidi sé& truc tiép xur 1y cac van dé
k¥ thuat dat 1énh, d@)ng thoi st dung cac bao cdo kinh té vi mo dé tran an nha dau tu
trude ap luc thua 16 hodc rii ro xur Iy ky quy.

Sy 6n dinh ciia hé thong dién ning du phong tai chi nhanh chinh 13 minh ching
thuc té vitng chac nhat dé chuyén vién khang dinh voi khach hang vé su an toan cua tai
san va tinh tirc thoi trong khép 1énh ngay ca khi co sy ¢b ha tang ky thuat xay ra.

Téng két lai, Viéc thu hep 82% tai san tai chinh ngan han cing véi sy cit giam
d6i ngii moi gidi truc tiép tir 13 nhan su xudéng con 07 nhan su nong cbt dd lam mong di
dang ké bo dém tai chinh va nang lyc khai pha thi trudng thuc dia ctia don vi. Thém vao
d6, su mit can d6i gitta mQt ha téng phé“m cung dugc dau tu an toan v&i mot nén tang
phan mém EzTrade dang dan tut hau vé trai nghiém tuong tac ngudi ding so vai cac doi
thil cong nghé tai chinh ciing tao ra rao can hién hitu trong viéc duy tri stirc hap dan doi
v6i cac nhom nha dau tu moi.

Tat ca nhitng dién bién nay dang dat doanh nghiép vao mot trang thai van hanh
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day thach thire: cac nguodn luc vat chat va chi phi quan 1y bi triét tiéu toi da nhung ap
luc vé viéc bao toan bién lgi nhuén va vi thé thuong hiéu van khong hé giam bot. Chinh
su phan hoa gitra nang lyc cung g dich vu hién c6 véi ky vong ngay cang da dang cua
nha dau tu da tao ra mot khoang tréng 16n vé mat nhén thic gia tri. Khi cac uu thé truyén
théng vé quy mo von hay mang ludi nhan su khong con 1a cong cu canh tranh tuyét dbi,
don vi dang dung trude rai ro bi thay thé néu khéng xac dinh duoc dau 1a nhitng gia tri
c6t 18 thyce su chi phdi dén hanh vi va quyét dinh gian bo cuia khach hang trong giai doan

hién nay.
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CHUONG III: CO SO PUA RA MO HINH NGHIEN CUU

3.1. M hinh Iy thuyét lya chon

Hanh vi quyét dinh Iya chon cong ty chimg khoan dugc nhin nhan 1a mot quy
trinh tiéu dung dich vu da chiéu, noi sy twong tac giita cac rao can tim Iy va gi trj hiru
dung kinh té dong vai trd then chét. Vi vay, dé xay dung mé hinh nghién ctru mét cach
hé théng, tac gia ké thira va phdi hop hai nén tang hoc thuat c6t 161 1a Thuyét hanh vi du
dinh ctia Ajzen, 1991 cung Ly thuyét gia tri khach hang cua Zeithaml, 1988.

3.1.1. Thuyét Hanh vi du dinh

Thuyét hanh vi du dinh duogc Icek Ajzen khéi xudng vao nam 1991 nhu mot budc
tién hoa quan trong tir Ly thuyét hanh dong hop 1y (TRA) nhiam giai thich cac quyét
dinh ¢6 muc dich ctia c4 nhan. Piém khac biét ¢t 16i cia TPB so véi cac hoc thuyét
trude d6 1a su bd sung ciu tric kiém soat hanh vi nhan thirc, cho phép du bao chinh xac
hon y dinh thyc hién hanh vi trong nhimg tinh hudng ma c4 nhan khong hoan toan lam
chu duoc cac nguén lyc ngoai canh. Trong linh vuc dich vu tai chinh, TPB khﬁng dinh
réng y dinh lya chon mot t6 chirc moi gi61 dugc hinh thanh tir sy twrong tac cia ba nhan
t6 chu dao bao g@)m thai do d6i v&i hanh vi, chuan muc chu quan va nhan thic kiém soat
hanh vi.

Thdi d¢ doi véi hanh vi 1a thai 36 danh gia cua ca nhan véi mac do tich cuc hay
tiéu cuc ddi véi viéce thue hién mot hanh vi. Thai do thuong dugc tao ra béi niém tin caa
c4 nhan vé két qua cua viéc tham gia thuc hi€én mdt hanh vi cling nhu hau qua cta hanh
vi 6. Néu thai d6 ctia mot ca nhan dbi voi mot hanh vi cu thé 1a tich cuc, thi kha ning
ca nhan thyc hién hanh vi d6 ciling cao hon, nhu da duoc ching minh boi cac nghién
ctru trude day (Ajzen, 1991; Han va cong sy, 2010).

Chudn miee chii quan 13 y dinh nhan thire ap luc xa hoi cta ca nhan d6 din dén
viéc thuc hién hanh vi. Tiéu chuan chii quan dén tir ky vong cua nhiing ngudi xung
quanh (ngudi than, ddng nghiép, ban bé...) 1én mot ca nhan dé trong viée tuan thu cac
tiéu chuan ciing nhu dong co clia ca nhan trong viéc tudn thu cac chuan myc d6 dé dap
g mong doi ctia x4 hoi. Chuan muc cha quan xuat phat tir niém tin vé ky vong va hanh
vi chuan muc ctia ngudi khac, tirc 1a niém tin vao mirc d6 ma nhitng ngudi khac s& dong
tinh hoic khong dong tinh véi hanh vi dé.

Nhan thire kiém sodt hanh vi 1a nhan thirc cia mot ca nhan vé tinh thuan lo1 hoac
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bat thuén lgi trong vi¢c thyc hién hanh vi cu thé; diéu nay phu thudc vao su sin co cia
cac ngué)n luc va céac co hoi dé thuc hién hanh vi. Ajzen dé nghi réng nhan td nhan thuac
kiém soat hanh vi tac dong truc tiép dén xu hudng thuc hién hanh vi, va néu ca nhan
nhén thirc chinh xac vé mirc do kiém soat cia minh, thi kiém soat hanh vi con du bo ca
hanh vi (1985). Néu ¢ nhiéu ngudn luc va co hdi, nguoi ta tin rang sé co it rao can va
kha ning kiém soat nhan thirc vé hanh vi s& cao hon. Theo Ajzen (1991), yéu t6 nhan
thirc kiém soét nay chu yéu phu thudc vao su tu tin ciia ¢ nhan trong vi¢c thuc hién
hanh vi va diéu kién dé dang va thuan lgi dé thuc hién hanh vi do.

Hinh 3.1: mé hinh Thuyét hanh vi dw dinh

Thai do dbi
voi hanh vi

Tiéu chuan
chu quan

Nhén thire
kiém soat
hanh vi

Sy tong hoa ciia ba nhan t6 trong Thuyét hanh vi dy dinh gitip giai thich 19 trinh
tam 1y hinh thanh nén y dinh ctia nha dau tu. Viéc thau hiéu thai do ca nhén, ap luc xa
hoi va kha ning kiém soat ngudn lyc 1a co s& dé xac lap cac bién sd thuc ching anh
huong dén quyét dinh lya chon FPTS Pa Néng..

3.1.2. Ly thuyét Gia tri khiach hang

Ly thuyét Gi tri khach hang, v&i dong gop nén tang tir Zeithaml (1988), dinh
nghia gia tri cm nhan 1a s danh gia téng thé cia ngudi tiéu dung vé tién ich ciia mot
san pham hodc dich vu dya trén nhéan thirc vé nhitng gi nhan duoc va nhiing gi phai bo
ra. Khung 1y thuyét nay giai thich co ché ra quyét dinh thong qua viéc so sanh cac thanh
phan loi ich va chi phi nhan thirc, cu thé nhu sau:

Loi ich nhdn thire, theo Zeithaml (1988), o1 ich nhan thuc 1a tap hop céc thudc
tinh tich cyc ma khach hang cdm nhan dugc tur san phém hoac dich vu. Thanh phé“m nay
bao gom: Loi ich chirc ning, loi ich tam 1y va loi ich xa hoi.

¢ Loi ich chtic nang Lién quan dén cac thudc tinh ky thuat, chét luong cOt 161 va
kha nang thyc hién cong viéc cua san phém/dich vu.
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¢ Loi ich tam ly GOm cam giac an tam, sy hai long v¢ tinh than hoac cac gia tri
biéu tugng ma dich vy mang lai.
¢ Loiich xa hoi La gia tri ma khach hang nhan duogc khi dich vu gitp ho cung co

vi thé hodc hinh anh c4 nhan trong cac moi quan hé xa hoi.

Chi phi nhdn thirc Phan anh tat ca nhimg gi khach hang phai hy sinh hodc chi tra
dé co duoc va s dung dich vuy. Chi phi nay khong chi gioi han ¢ khia canh tién t& ma
con bao gdm céc thanh phan phi tién té:

% Chi phi tién t& Murc gia thuc té, phi dich vu va céc khoan chi tra tai chinh truc
tiép lién quan dén giao dich.

% Chi phi phi tién té Bao gém chi phi thoi gian: thoi gian tim kiém, cho doi, chi
phi nd Iyc: cong sirc bo ra dé tiép can va st dung dich vy, va chi phi tam Iy:

nhan thirc vé rai ro hodc sy lo ling trong qua trinh giao dich.

Gid tri cam nhdn La két qua ctia qua trinh danh déi giita loi ich nhan thire va
chi phi nhéan thtrc. Gia tri nay duoc biéu dién theo logic:

Gi tri chm nhin — {Loi ich nhan thirc}
ratr camnitan = {Chi phi nhan thic}

Su chénh I¢ch gitra loi ich va chi phi cang 16n theo hudng tich cuc thi gid tri cdm nhan
cang cao. Khi khach hang nhan thay cac gia tri nhan dugc (vé chat luong, tinh ning,
cam x0c) vuot troi hon tong cac chi phi bo ra (vé tién bac, thoi gian, cong stc), ho s&
hinh thanh y dinh va thyc hién hanh vi lga chon dich vu.

Viéc ap dung 1y thuyét nay cho phép cc nghién ctru vé hanh vi lya chon xac dinh
dugc diém can bang gitta chat lwong dich vu va cau tric chi phi. Cac nhan t nhu chat
lugng hé thdng, trinh d6 nhan su (thanh phan loi ich) va chinh sach phi, 13i suat (thanh
phan chi phi) s& cung tuong tac dé hinh thanh nén gia tri téng thé trong tam tri nguoi
tiéu dung, tir 46 dan dén quyét dinh cudi cung.

3.2. M6 hinh nghién ciru lién quan va mé hinh nghién ciru dé xuét
3.2.1. Cac mo6 hinh nghién ctru lién quan

Nham thiét 1ap nén tang thuc chimg va dinh hinh cac bién sé cho mé hinh, tac
gia tién hanh luoc khao ba cong trinh khoa hoc tiéu biéu trong va ngoai nudc vé hanh vi
lya chon dich vu tai chinh, ngan hang va ching khoén. bé cung cép cai nhin da chiéu
vé cach thirc nha dau tu va khach hang ca nhan ra quyét dinh trong nhirng bdi canh thi
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truong khéac nhau.
Nghién ciru 1: Cdc yéu to anh huong dén su lea chon dich vu ngdn hang ciia khdch
hang tai Tanzania cua tac gia Zainabu Msangi (2015)

Cong trinh nghién ciru ciia Zainabu Msangi dugc thyc hién tai thanh phd Tanga
vo1 muc tiéu do luong va xép hang mtrc d§ tdc dong cua cac bién sb doc 1ap ddi véi
quyét dinh lia chon ngan hang thwong mai cua khach hang ca nhan. Tac gia st dung
phuong phap nghién ctru dinh lwong, thu thap dir liéu so cdp thong qua bang hoi cdu
truc ap dung thang do Likert.

Mo hinh nghién ctru nay duoc xay dung dua trén su két hop logic giita 1y thuyét
va thyc tién. Trude hét, tic gia ké thira nén tang 1y thuyét dich vu, lap luan ring nganh
tai chinh c6 tinh vo hinh va rii ro tai san cao, budc khach hang phai dua vao cac yéu t6
ngoai vi nhu quy mé ngan hang hay su tién loi ciia mang ludi chi nhanh dé danh gia
murc d6 an toan. Tiép theo, Msangi d6i chiéu véi bbi canh thyc té tai quoc gia dang phat
trién, noi hanh vi tiéu ding bi chi phdi manh boi thu nhap kinh té va ap luc tir noi lam
viéc khi nhiéu t6 chtrc chi dinh ngan hang tra luong ¢ dinh. Tir d6, mé hinh dinh luong
cudi cung dugc xac 1ap véi 07 nhoém bién doc 1ap tac dong dén sy lya chon cua khach
hang bao gém: Su thuan tién va an ninh; Cung cép dich vu; Anh huong cia nha tuyén
dung; Hinh anh va danh tiéng ngan hang; Cong nghé va loi ich tai chinh; Yéu t6 kinh
té; va Pic diém nhan khau hoc.

Két qua thuc nghiém chi ra rang cac yéu t6 kinh té ¢ anh hudng 16n nhét dén sy
Iwa chon ciia nguoi tidu ding. Thir tu wu tién cta cac nhéan td tic dong dugc xép hang
lan luot 1a: Sy thuan tién va an ninh (3,2513); Cung cip dich vu (3,1008); Anh hudng
ctia nha tuyén dung (2,9812); va Hinh anh/Danh tiéng ngan hang (2,7601). Nguoc lai,
loi ich vé cong nghé va tai chinh c6 muc do tac dong thip hon. Nghién ctru két luan céc
ngan hang thuong mai can chu trong vao yéu tb an ninh va uy tin thwong hiéu trong viéc
thiét ké chién lugc tiép thi dé thu hat khach hang.

Nghién cieu 2: Cdc nhén t6 dnh huéng dén quyét dinh dau tw ciia nha dau tw cd nhén
trén thi truong chitng khodn Thanh phé Ho Chi Minh ciia Pham Ngoc Toan va Nguyén
Thanh Long (2018)

Nghién ctru ndy duge cong bd trén Tap chi Cong Thuong, tap trung vao viéc do
ludng va xép hang murc d6 tac dong cua cac yéu td tam 1y va théng tin dén quyét dinh
rét von clia nha dau tu ca nhan. Nhom tac gia 4p dung phuong phap dinh luong thong
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qua khao sat cac nha dau tu tai Thanh phd H6 Chi Minh véi thang do Likert 5 mirc do.

Khung 1y thuyét ctia nghién ciru khong di theo hudng tai chinh truyén théng ma
dua trén sy giao thoa gitta Ly thuyét Tai chinh hanh vi va thyc trang minh bach thong
tin tai Viét Nam. Tac gia 1ap luan réng nha dau tu ca nhan thuong mic cac 181 nhan thuc
do tam 1y chi phéi nhu sy tu tin thai qua va tim 1y dam dong. Dong thoi, trong bdi canh
thi truong can bién voi tinh bit cAn xtng thong tin cao, nha dau tu budc phai dwa vao
céc bo loc bén ngoai nhu chat lugng bao cio tai chinh, y kién ctia chuyén gia méi gisi
va hinh anh c6ng ty. M6 hinh nghién ctru cudi cing bao gébm 05 bién doc 1ap: Y kién
clia cac nha tu van; Hinh anh cong ty; Tam 1y dam dong; Chat luong thong tin trén bao
cdo tai chinh; va Sy tu tin thai qua.

Két qua kiém dinh cho thay ca 05 nhan t6 déu tic dong thuan chiéu va c6 y nghia
thong ké dén quyét dinh dau tu. Thir ty tAm quan trong giam dan duoc xac dinh 1a: Y
kién ctia nha tu van; Hinh anh cong ty; Tam 1y dam dong; Chat luong thong tin trén bao
c4o tai chinh; va cudi cung la Sy tu tin thai qua. Nghién ctu khéng dinh tai Viét Nam,
nha dau tu vin phy thudc ning né vao khuyén nghi ciia chuyén gia méi giéi va danh
tiéng doanh nghiép thay vi ning lyc tu phan tich tai chinh c6t 16i.

Nghién ciru 3: Cdc yéu t6 anh hwéng téi hanh vi lya chon céng ty ching khodn cia nha
ddu tw cd nhan trén thi truong chirng khodn Viét Nam ciia Nguyén Hoang Giang (2016)

Nghién ctru ciia Nguyén Hoang Giang hudng dén viéc nhan dién va do ludng cac
tiéu chi ma nha dau tu c4 nhan st dung dé mo tai khoan va giao dich. Tac gia ap dung
phuong phap hdn hop, trong dé nghién ciru dinh tinh dung dé hiéu chinh thang do va
nghién ctru dinh luong dung dé khao sat thuc té nha dau tu.

M6 hinh nghién ctru duoc dién dich tir khung 1y thuyét chat luong dich vu
SERVQUAL cua Parasuraman, cu thé hoa cac dic tinh hitu hinh thong qua di¢n mao
cong ty, tinh dam bao thong qua danh tiéng va tinh dap img thong qua ning lyc nhan
vién. T4c gia bd sung thém cac yéu té dic thu cia nganh chimg khoan nhu chi phi giao
dich, chiing loai dich vu va yéu t6 tdm 1y xa hoi 14 anh huéng tir ngudi than. Mo hinh
toan dién ban dau gém 08 nhom nhan t: Dién mao cong ty; Thuan tién vi tri; Danh
tiéng; Chi phi giao dich; Nhan vién méi giéi; Anh huéng ngudi than; Chét luong dich
vu (hé théng phén mém); va Chung loai dich vu.

Sau qua trinh kiém dinh dit liéu thuc nghi¢m, két qua cho théy chi ¢c6 04 nhom
yéu t thuc su o tac dong manh mé nhét dén hanh vi lya chon theo thir tu giam dan 1a:
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Chat luong dich vy; Danh tiéng cong ty; Nhan vién; va Chung loai dich vu. Cac yéu to
vé chi phi giao dich, dién mao hay vi tri dia 1y c6 tic dong khong dang ké. Tac gia khang
dinh chat lwong hé thong (tbc do, bao mat) va uy tin thuong hiéu 13 nhitng tiéu chi then
chdt nhat dinh hinh sy gén bo cua khach hang, cho théy nha dau tu d3t sy an toan va
hiéu qua hé thong 1én trén cac lgi ich nhé 1¢ vé chi phi.

Dua trén 3 nghién ctru trén tac gia tong hop cac yéu t6 dé 1am 5 su khac biét va
diém chung trong két qua cta cac tac gia, tir d6 xac dinh trong s6 tham khao cho mo
hinh dé xuat.

Bang 3.1: bang tom tdat cac yéu to cua cac mo hinh nghién cuu lién quan

STT | Bé Tai Nam | Ho téntac gia | Cac yéu td

1 Céc yéu t6 anh huong dén | 2015 | Zainabu Msangi | - Loi ich tai

viéc khach hang Iya chon chinh/cong ngh¢
dich vu ngan hang tai - Cung cép dich vu
Tanzania - Anh huéng ctia nha

tuyén dung
- Danh tiéng

- Su lua chon cua

khéch hang

- Su thuan tién an

ninh

- Hinh 4nh ngéan hang

2 Céc nhan t6 anh huéng dén | 2018 | Ts. Pham Ngoc | - Chét luong thong

quyét dinh dau tu cta cac Toan Va Ths. tin trén bédo cdo tai
nha dau tu ca nhéan trén thi Nguyén Thanh | chinh
truong ching khoédn thanh Long - Hinh anh cong ty
phé HO Chi Minh - Y kién ctia cac nha

tu van

- Tam ly ddm dong

- Su tu tin thai qua.

3 Céc yéu td anh hudng t6i 2016 | Nguyén Hoang | - Dién mao cong ty

hanh vi lya chon CTCK Giang - Thuén tién vé vi tri
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cua nha dau tu ¢4 nhan trén - Danh tiéng cong ty
thi truong chimg khoan - Chi phi

Viét Nam - Nhan vién

- Anh hudng cia
nguoi than

- Chét luong dich vu

- Chung loai dich vu

=> Dya trén nhiing nghién ctru, va cac mo hinh Iy thuyét thi tac gia quyét dinh lya chon
4 yéu to: hinh anh cong ty, anh hudng tir mdi quan hé, chi phi va loi ich kinh té, chat
luong dich vu. Dé str dung cho mé hinh nghién ctru cac yéu té anh hudng dén quyét
dinh lya chon cong ty chiing khoan FPT chi nhanh da naclng
3.2.2. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Duya va Iy thuyét hanh vi dy dinh cta Ajzen (1991) va Thuyét gia tri khach hang
clia Zeithaml (1988). Pong thoi, tic gia tién hanh ké thira ¢ chon loc két qua tir cac
nghién ctru thie nghiém tién nhiém cua Zainabu Msangi (2015), Nguyén Hoang Giang
(2016), Pham Ngoc Toan va Nguyén Thanh Long (2018). Tac gia dé xuat mé hinh
nghién ciru cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh lua chon cong ty chimg khoén ciia nha
dau tu c4 nhan tai Cong ty C6 phan Chimg khoan FPT - Chi nhanh Pa Ning véi 5 nhém
chinh sau bao gém 04 bién doc l1ap: “Tinh loi ich kinh t€”, “Hinh anh cong ty”, “Anh
huong tor xa hdi”, “Chét luong dich vy” va 01 bién phu thudc: “Quyét dinh luya chon

giao dich tai FPTS Chi nhanh Da Ning”
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Tinh loi ich kinh té

Hinh anh cong ty Y dinh tiép tuc sir dung
dich vu tai FPTS-DN

Anh hudng tir xa hoi

Chat luwong dich vu

(hinh 3.2: mé hinh nghién ciru dé xudt xiia tac gia)
3.2.2.1. Cac gia thiét nghién ciru
Duya vao mé hinh nghién ctru dé xuét, cac gia thuyét dugc dua ra nhu sau:
H;: Tinh loi ich kinh t& 4nh huéng dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu tai cong ty cd
phan chimg khoan FPT Chi nhanh Da Nang.
Ha: Hinh anh cong ty anh hudng dén ¥ dinh tiép tuc str dung dich vu tai cong ty co
phan ching khoan FPT Chi nhanh Pa Nang.
H;: Anh huong tir xa hoi anh huong dén y dinh tiép tuc st dung dich vu tai cong ty cd
phan ching khoan FPT Chi nhanh Pa Nang.
Ha: Chét luong dich vu anh huong dén ¥ dinh tiép tuc sir dung dich vu tai cong ty cb

phan ching khoan FPT Chi nhanh Pa Nang.

3.2.2.2. Thang do

Céc thang do duoc st dung trong nghién ctru nay hau hét 1a cac thang do da duoc
st dung trong cac nghién ctru trude. Ngoai ra, tic gia co diéu chinh mot sé thang do va
tur phat trién thém mot sb thang do dé phu hop véi bdi canh. Thang do Likert nim mtc
do tir 1 ( Hoan toan khong dong y) dén 5 (Hoan toan dong y) duoc str dung trong nghién
ctru ndy. Cu thé thang do cac bién trong mé hinh nghién ctru nhu sau:

Bang 3.2: Bang thang do nghién cuu

Thang do Ky hi¢u Bién quan sat

Hinh danh congty | HAI Thuong hi¢u dugc nhiéu ngudi biét dén
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HA2

FPTS C6 uy tin lau nam trong nganh

HA3 FPTS khong dinh vio bé b6i nghiém trong
HA4 Su hau thuan tir Tap doan FPT giup toi yén tim
hon khi giao dich.
Anh huéng trxa | XH1 do ban bé/ngudi thin gidi thidu
hoi X = PRy — :
XH2 Nhi€u nguoi quanh té1 déu st dung dich vu
XH3 Dich vu dugc cac dién dan chung khoan danh gia
t6t vé
Tinh loi ich kinh té | LI1 Phi giao dich tai FPTS khong tinh phi
LI12 LAi suét Margin tai FPTS canh tranh so vdi cac
san
LI3 FPTS C6 nhiéu chinh sach ¢6 lgi cho toi
LI4 FPTS c6 Chi phi dich vu ludn rd rang
Chét luong dich vu | CL1 Nhén vién tai FPTS-DN nhiét tinh
CL2 App giao dich 6n dinh
CL3 D01 ngii tu van tai FPTS-DN lam viéc véi thai do
chuyén nghiép
CL4 Dich vu tai FPTS-DN tai chinh da dang
Y dinh tiép tuc st | QD1 T6i hai 1ong v6i quyét dinh lira chon FPTS-da
dung nang
QD2 Tiép tuc st dung dich vu ctia FPTS-DN lau dai
QD3 Tbi san long gidi thiéu FPTS Da Nang cho ngudi

khac

3.2.2.3. Ly thuyét cic nhém nhan t6 anh hwéng

s Hinh anh cong ty
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Theo Kotler va Keller (2016), hinh anh cong ty dugc hiéu 1a tap hop nhitng niém
tin, ¥ twdng va an twong ma cong ching hodc mot ca nhan luu giit trong tim tri vé mot
t6 chirc cy thé. Dudi goc d6 dich vu tai chinh, Nguyen va Leblanc (2001) khang dinh
rang hinh anh cong ty khong thudn tiy 1a cac yéu to nhan dién bén ngoai, ma la két qua
cua mot qua trinh tich Ity nhan thac lién tuc ctia khach hang vé murc d6 uy tin, danh
tiéng, tinh minh bach va lich st phat trién cua td chire do trén thi truong. Do dic thu san
pham ctia nganh tai chinh - chimg khoan mang tinh v hinh va c6 mic d6 rii ro cao,
hinh anh thuong hi¢u dong vai tro nhu mot tin hi¢u thi trudng quan trong gitip giam
thiéu cac rui ro cam nhan, xoa diu tim 1y 1o au vo thirc vé su bat dinh va kién tao niém
tin ban dau dé khach hang dua ra quyét dinh tiép can dich vu (Nguyen & Leblanc, 2001;
Pham Ngoc Toan & Nguyén Thanh Long, 2018).

Tu cac co sé trén, "Hinh anh cong ty" 1a tap hop cac nhan thirc, an tuong va danh
gia tong thé ctia khach hang vé murc do uy tin, danh tiéng, quy mo va su viing manh cia
mot dinh ché tai chinh trén thi trudng.

& Anh huong tir xa hoi

Nhan td nay dugc xay dung dya trén khai niém "Chuan myc chu quan" thudc
Thuyét hanh vi du dinh ctia Ajzen (1991). Khai niém nay dé cap dén nhan thirc ctia mot
c4 nhan vé ap luc hay ky vong tir nhitng nguoi xung quanh d6i voi viée thyc hién hoic
khong thuc hién mot hanh vi cy thé. Trong mé hinh chap nhan va sir dung cong nghé,
Venkatesh va cong su (2003) moé rong dinh nghia anh hudéng xa hoi 1a mirc d6 ma mot
c4 nhan tin rang nhitng ngudi ¢6 stc anh hudng hodc c6 mdi quan hé quan trong véi ho
cho rﬁng ho nén st dung hé théng/dich vu méi. Trong moi trudong dau tu tai chinh, noi
tinh trang bat d6i xtmg thong tin luon hién hiru, nguoi tidu dung c6 xu hudng phu thude
manh mé vao cic luong thong tin truyén miéng, khuyén nghi tir chuyén gia hodc hanh
vi cta s dong nham tim kiém su x4c nhan va giam bdt ap luc tam 1y khi Iya chon td
chtrc trung gian (Ajzen, 1991; Nguyén Hoang Giang, 2016).

Téng hop tir cac nghién ctru trén thi “dnh hwdng tir xa héi” 1a mie do chi phbi
va tac dong tur y kién, nhan xét hodc hanh vi thuc té ctia cdc nhom tham khao, bao gém
nguoi than, ban be, d@)ng nghiép, cong déng nha dau tu va cac dién dan chuyén nganh
dén y dinh va quyét dinh luya chon dich vu cua ca nhan.

% Tinh lgi ich kinh té
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Dua trén Ly thuyét Gia tri Khach hang cua Zeithaml (1988), quyét dinh lya chon
mét dich vu 1a két qua cua mdt qua trinh danh ddi va can nhic gitra lgi ich nhan thuc va
chi phi nhan thirc. Tinh loi ich kinh té biéu hién rd nét phan chi phi tién té truc tiép ma
khach hang phai chi tra trong chu ky str dung dich vu. Lichtenstein va cong su (1990)
chi ra rang nguoi tidu ding ludn cé xu hudng tdi hoa ich dung kinh té; khi cac rao can
vé mit chi phi dugc kiém soat va mang tinh canh tranh, gia tri cam nhén tong thé s& gia
cAu trac biéu phi giao dich, cac goi ldi sudt hd tro dong tién nhu 13i suit vay ky quy va
tinh minh bach, rd rang trong cac chinh sach dai ngd tai chinh cua to chirc (Zeithaml,
1988; Lichtenstein et al., 1990).

Do d6 "Tinh loi ich kinh té" dugc dinh nghia 1a sy nhan thic va danh gia cia
khach hang vé tinh hop ly, mirc d canh tranh va gia tri tai chinh nhan lai dugc tir hé
thong chinh sach chi phi nhu phi dich vu, biéu phi giao dich, 14i suat don bay cta mot
nha cung ung trén thi truong.

% Chat lwong dich vu

Mo hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1988) dinh nghia chat luong
dich vu 1a khoang céch gitra sy mong dgi cua khach hang trudc khi sir dung va sy cam
nhén thuc té cia ho sau khi trai nghi¢ém dich vu. Khai niém nay mang tinh da chiéu va
bién d6i theo sy phat trién ctia cong nghé. Trong ky nguyén s6 hoa cac dich vu tai chinh,
Zeithaml (2002) phat trién khai niém chat luong dich vu dién tur, nhan manh réng chét
luong khong chi cdu thanh tir nang luc giao tiép truc tiép ciia con ngudi nhu hanh vi,
thai do, trinh d6 chuyén mén ctia nhan sy hd tro ma con chiu sy chi phéi mang tinh séng
con bai ning lyc van hanh cua ha tAng phan cimg va phan mém nhu tinh 6n dinh cta hé
théng, tbc do xur 1y dir liéu va tinh an toan, bao mat thong tin truc tuyén.

Ké thira cac quan diém trén, "Chdt lwong dich vu" dugc khai niém hoéa 13 kha
nang dap ung va théa min cac tiéu chuan k¥ thuat cling nhu chirc ning ctia nha cung
cap dich vu d6i v6i yéu cau cua khach hang, duoc do ludng thong qua do tin ciy cua
nén tang cong nghé giao dich truc tuyén va niang luc hd tro chuyén nghiép cua doi ngi

nhan su.
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CHUONG IV: KET QUA NGHIEN CUU VA GIAI PHAP PE XUAT

4.1 Phan tich két qua sau khi chay dir liéu SPSS

4.1.1 Mo ta mau
4.1.1.1 Péi twong nghién ciru

d6i twong nghién ctru 1a cac nha dau tu ca nhan dang va di sir dung dich vu caa
chirg khoan FPT chi nhanh Pa Nang
4.1.1.2 Kich ¢& mau

Kich c¢& miu tuy thude vao ky vong vé do tin cdy, phuong phap phan tich dit liéu,
cac tham sd can udc lugng va quy luat phan phdi cua céac tap lua chon. Theo Hair va
cong su, (2006) néu nghién ciru str dung phuong phap phén tich yéu t EFA (Explorer
Factor Analysis), kich ¢c& mau t6i thiéu phai 1a 100 (hozc 16n hon). Nhin chung ¢& mau
t6i thiéu phai gip 5 lan cac bién do luong nghia 13 ctr mot bién do luong phai co tdi thiéu
5 quan sat. Nhat tri voi quan diém trén, Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008)
cling cho ring trong phan tich yéu t6 EFA, thong thudng s quan sat it nhat phai bang 4
hodc 5 1an s6 bién quan sat trong phan tich yéu td.

M6 hinh nghién ctru cac yéu td anh huong dén y dinh tiép tuc str dung dich vu
cong ty chimg khoan FPT chi nhanh Pa Ning cua khoa luan c6 18 bién do ludong. Tuan
thi quy tac 5:1 va mau tdi thiéu 1a 90, do d6 tac gia quyét dinh phat ra s phiéu du phong
16n hon. Nhu vay, khoa luan tién hanh khéo sat truc tuyén cic nha diu tu tai cac san
giao dich chiing khoan FPT chi nhanh Pa Ning. Pong thoi, khao sat dugc chia sé trén
mang Internet, cac dién dan danh cho nha dau tu chirng khoan, zalo va facebook ca nhan,
Dé dat s6 mau yéu cau.
4.1.1.3 Phuwong phap chon miu

Trong nghién ctru ndy, tic gia st dung phuong phap chon mau phi xac suat, cu
thé 1a su két hop giita phwong phap chon miu thuan tién va phuong phap chon mau hon
tuyét lan.

Do nhiing gi6i han vé mit thoi gian thuc hién dé tai va yéu cau bao mat thong tin
dir liéu khach hang tir phia doanh nghiép, tac gia khong thé tiép can danh sach tong thé
khach hang ctia FPTS DPa Nang dé tién hanh bdc thim ngiu nhién. Vi vdy, phuong phép
chon mau thuan tién két hop hon tuyét lan 1a giai phap toi wru va kha thi nhat. Qua trinh

thu thap dit liéu so cip duoc tién hanh thong qua phiéu khao sat truc tuyén bang Google
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Forms véi hai huéng tiép can chinh:

- Huong tiép can thuan tién: Tac gia nho sy hd tro ctia cac anh/chi nhan vién moi
gidi tai FPTS Chi nhanh Pa Néang dé giri truc tiép duong dan khao sat dén cac
khach hang ma ho dang quan 1y va chim séc thong qua cac kénh trao d6i c4 nhin
nhu Zalo, Email.

- Hudng tiép can hon tuyét lan: Tir nhitng khach hang hodc ngudi quen ban dau
dién khao sat, tac gia nho ho tiép tuc chia s¢ duong dan dén ban be, dong nghiép
cling dang tham gia dau tu ching khoan. Ddng thoi, tac gia chu dong dang tai
duong dan 1én cac hoi nhom, dién dan danh cho nha dau tu trén mang xa hoi
(Facebook) nham lan truyén va tiép can da dang cac nha dau tu c4 nhan trén thi

truong mot cach nhanh chong dé dat du kich thudc mau can thiét."

4.1.2 Phén tich thong ké mé ta
Két thuc qua trinh thu thap dit liéu so cap, tac gia nhan vé tong cong 110 phiéu

khao sat. Thu vé 110 phiéu hop 1¢, ty 18 sir dung hop 1é 13 100%

Frequency [Percent [Valid Percent [Cumulative

Percent

Valid co 110 100.0 100.0 100.0

4.1.2.1 thong ké m ti nhan khau hoc
Bang 4.1: bang két qua thong ké mé ta nhan khau hoc

Pic diém méu diéu tra Tén so (nguoi) | TY 18 (%)
Gi6i tinh Nam 48 43.6
Nir 62 56.4
Do tudi Duéi 25 tudi 30 27.3
Tir 25 dén 35 tudi 62 56.4
Tir 35 dén 45 tudi 15 13.6
Trén 45 tudi 3 2.7
Thu nhap Dudi 10 triéu VND 20 18.2
Tir 10 dén 20 triéu VND | 46 41.8
Tir 20 dén 30 triéu VND | 34 30.9
Trén 30 tricu VND 10 9.1
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Trinh d hoc van | Dudi Dai hoc 5 4.5

Cao dang 12 10.9
bai hoc 81 73.6
Sau Dai hoc 12 10.9

Dua vio bang trén, ta thay:

Gi6i tinh: ty 16 nam va nit chénh 1éch khong qua nhiéu. Trong sb 110 d6i tuong
diéu tra c6 48 ddi twong 1a nam (chiém 43,6%) va 62 ddi twong 12 nir (chiém 56,4%).
Két qua diéu tra thu dugc c6 thé thiy nir giéi chiém da s6 hon mot chut, ddy 1a diéu dé
hiéu khi ngay nay phai nit ciing vo cling chii dong trong viéc tiép can cac kénh dau tu
tai chinh truc tuyén dé gia ting tai san tich liiy cho ban than va gia dinh twong dwong
nhu nam gioi.

Do tudi: khach hang c6 y dinh tiép tuc giao dich tai cong ty chu yéu nam trong
d6 tudi tir 25 dén 35 tudi (56,4%), dudi 25 tudi (chiém 27,3%) va tir 35 dén 45 tudi
chiém 13,6%. Do tudi chiém thap nhat 13 trén 45 tudi chiém 2,7%. C6 thé thay két qua
diéu tra thu duoc phu hop véi tinh hinh thyc té do hién nay cong ty dang cung cap nén
tang va dich vu giao dich chimg khodn truc tuyén thi nhitng ddi tuong & do tudi tré va
truong thanh s& tham gia st dung nhiéu hon vi ho nhay bén véi cong nghé, con & do tudi
trén 45 thi moi nguoi thuong cé xu hudng chon cac kénh truyén théng an toan nhu gui
tiét kiém ngan hang hay mua vang thay vi dau tu vao san chiing khoan, day 1a do tudi
co kha it su tiép can va c61 mo vdi cac cong cu tai chinh sb bién dong manh.

Trinh d6 hoc véan: ta théy khach hang c6 y dinh tiép tuc dich vu tai cong ty dugc
phan bo khong dong déu giira cic nhoém hoc van. Nhom Pai hoc chiém ty trong 16n nhét
tuong Gng véi 73,6%, tiép theo 1a dén nhom Sau Pai hoc chiém 10,9% va Cao dang
chiém 10,9%. Nhom chiém ty trong thap nhét 1a dudi Pai hoc chiém ty trong 4,5%. C6
thé thay nhém ngudi co trinh do tir Dai hoc trd 1én chiém ty trong ap ddo vi chimg khoan
12 mot kénh dau tu chuyén siu, doi hoi kién thirc chuyén mon, tu duy phén tich bao co
tai chinh va quy luat thi truong kinh té, nén ho thudng quan tim dén viéc nghién ctru
phan tich ma ¢ phiéu hon so vi nhém nguoi cé trinh dd hoc van thap hon.

Thu nhap: ta thAy nhom thu nhép tir 10 dén 20 triéu chiém ty trong 16n nhat véi
41,8%, theo sau 1a nhom thu nhép tir 20 dén 30 triéu/thang (chiém 30,9%). Hai nhém

chiém ty trong thap 1a nhém co6 thu nhap duéi 10 triéu chiém 18,2% va nhém thu nhap
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trén 30 triéu chiém 9,1%. Do phan 16n khach hang tham gia khao sat 1 nhitng d6i tuong
van phong, tri thirc di di 1am nén ho thudng c6 ngudn thu nhap déu din. Ngoai ra, do
dic thu cua viée dau tu chimg khoan luén doi hoi khach hang phai c6 mot lugng von
nhan rdi 6n dinh dé duy tri danh myc dau tu 1au dai nén mé hinh ciing huéng dén nhiing
khach hang c6 murc thu nhap on dinh tir tAm trung tré 1én.

4.1.2.2 théng ké mé ta diic diém hanh vi

Bing 4.2: Bang két qua thong ké mé ta dic diém hanh vi

Pic diém miu diéu tra Tan s6 (ngudi) | Ty 18 (%)
Thoi gian st dung dich vu | Dudi 6 thang 43 39.1

Tir 6 thang dén 1 nam | 37 33.6

Trén 1 nam 30 27.3
Kinh nghiém dau tw Dudi 1 nam 23 20.9

TU 1 nim dén 3 nam | 61 55.5

Trén 3 nam 26 23.6

Dua vio béang trén, ta thay:

Thoi gian sir dung dich vu: ty 18 chénh 1éch khong quéa nhiéu. Trong sé 110 ddi
tuong diéu tra, thoi gian khach hang str dung dich vu tai FPTS ba Na:mg chiém ty trong
nhiéu nhét 1 dudi 6 thang voi 39,1%, tiép dén 1a tir 6 thang dén 1 ndm chiém 33,6% va
trén 1 nam chiém 27,3%. Co thé thay két qua diéu tra thu duoc phi hop véi tinh hinh
thuc té vi thi truong chimg khoan trong thdi gian gan day lién tuc bung nd va thu hut
luong 16n dong tién mai, kéo theo luong khach hang FO mé tai khoan va trai nghiém
dich vu dudi 6 thang ting manh, song song d6 hé thong giao dich 6n dinh ciing gitp chi
nhanh duy tri tot mot lugng khach hang trung thanh gin bé lau dai.

Kinh nghiém dau tu chimg khoan: ty trong khach hang c6 kinh nghiém tir 1 nim
dén 3 nam chiém wu thé tuyét ddi véi 55,5%, tiép dén 1a nhom trén 3 nam chiém 23,6%
va nhom dudi 1 nam chiém 20,9%. Két qua nay 1 hoan toan hop 1y vi phan 16n dap vién
da tham gia thi truong trong vai nam tré lai ddy, ho di trai qua cac chu ky bién dong
ting giam nhat dinh cua thi trudng nén nhan thiy rd duoc su tién ich ciing nhu tinh
chuyén nghiép khi lya chon dong hanh ciing mét cong ty ching khoan uy tin.
4.1.2.3 thong ké mé ta bién quan sat

Tién hanh phan tich théng ké m6 ta cho cac thang do Likert cta cac yéu td bién
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9% ¢¢

ddc lap: “Hinh anh cong ty”, Anh hwong xd hoi”, “tinh loi ich kinh t6”, “Chat luong
dich vi”,”” “Quyét dinh str dung dich vu tai cong ty c6 phan chimg khoan FPT chi nhanh
Pa Nang”

% Nhom yéu té hinh anh cong ty

Thang do linkert:
+ Hal: Thuong hiéu dugc nhiéu ngudi biét dén
+ Ha2: FPTS C6 uy tin 1au nam trong nganh
+ Ha3: FPTS khéng dinh vao bé bdi nghiém trong
+ Ha4: Sy hau thuan tir Tap doan FPT gitip t6i yén tam hon khi giao dich.

Biang 4.3: Bang két qua thong ké mé ta nhém nhan t6 hinh anh cong ty

N MinimumMaximum|[Mean  [Std. Deviation
Hal 110 3 S5 3.74 738
Ha2 110 2 S5 3.75 771
Ha3 110 3 S 3.75 732
Ha4 110 3 S5 3.73 741
Valid N (listwise) 110

Dua vao dit liéu tir bang phan tich thang do "Hinh anh cong ty" (HA), gia tri trung
binh cta cac bién HA1, HA2, HA3, HA4 déu dao dong 6n dinh & murc tir 3,73 dén 3,75.
Nhu vy, phan 16n dap vién doéng y voi cac quan diém “Thuong hiéu dugc nhiéu nguoi
biét dén”, “FPTS c6 uy tin 1au nam trong nganh”, “Su hau thuan tir Tap doan FPT giup
t6i yén tam hon khi giao dich” va “FPTS khéng dinh vao bé bdi nghiém trong”.

Dinh hudng dir liéu ndy chimg minh rang trong nganh dich vu tai chinh, yéu t6
hinh anh va danh tiéng thuong hiéu déng vai tro cdt 16i. Khach hang ludn uu tién lya
chon céc cong ty co lich str hoat dong minh bach, sach s€ va c6 bé phong viing chic tir
cac tap doan 16n dé triét tiéu cac rui ro cam nhan vé an toan tai san.

% Nhom yéu té Anh huong xd hji

Thang do linkert:
+ XHI: do ban bé/ngudi than gidi thicu
+ XH2: Nhiéu nguoi quanh toi déu str dung dich vu

+ XH3: Dich vu duogc cac dién dan ching khoan danh gia tot vé
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Bing 4.4: Bang két qua thong ké md ti nhém nhan t6 anh huéng xa hoi

N Minimum{Maximum{Mean  (Std.
Deviation
XHI 110 2 S5 3.51 955
XH2 110 2 5 3.54 .964
XH3 110 2 S5 3.54 974
Valid N (listwise) 110

thay dap vién dong tinh véi cac y kién “To6i chon FPTS Pa Nang do ban bé/ngudi than
gidi thiéu”, “T61 chon FPTS do ngudi xung quanh str dung” va “Dich vu dugce céac dién

dan chimg khoan danh gia t6t”.

g dam dong va thong tin truyén miéng, khi nha dau tu c6 xu hudng tim kiém su xac

thuc tir nhitng ngudi di trude hodc cong dong xung quanh dé gia tang sy tin tin trudc

Két qua thong ké thang do "Anh huong tir xa hoi" (XH) chi ra rang gia tri trung
binh ctia XH1, XH2, XH3 déu xip xi ¢ ngudng 3,5 (tir 3,51 dén 3,54). Piéu nay cho

Sy phéan bd nay lam rd hanh vi dau tu ching khoan chiu tic dong manh bai hiéu

khi mo tai khoan.

% Nhom yéu té tinh loi ich kinh té

Thang do linkert:
LI1: Phi giao dich tai FPTS khong tinh phi

+

+
+
+

Bang 4.5: Bang két qua thong ké mé ta nhom loi ich kinh té

LI2: Lai suat Margin tai FPTS canh tranh so v4i cac san

A

LI3: FPTS C6 nhiéu chinh sach c6 1oi cho toi
LI4: FPTS co6 Chi phi dich vu ludn r6 rang
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N MinimumMaximum|[Mean  [Std.

Deviation
LI1 110 2 5 3.25 .962
LI2 110 2 5 3.25 .960
LI3 110 2 5 3.23 974
LI14 110 2 5 3.26 974




Valid N (listwise)

|110

vién ddng ¥ v6i cac quan diém “Lai sudt Margin tai FPTS hip dan so véi cac san khac”,
“FPTS c¢6 nhiéu chinh sach c6 loi cho t6i” va cuc ky tan thanh viéc “FPTS c6 chi phi

dich vu lu6n 1o rang”. O chiéu nguoc lai, ho phan ing trung 14p hodc nghi ngoé véi nhan

Daénh gia vé s6 liéu cua thang do “Tinh loi ich kinh t€” (LI) ghi nhén gia tri trung
binh dao dong ddng déu trong khoang tir 3,23 dén 3,26 cho ca 4 bién LI1 dén LI4, dap

dinh “Cac giao dich tai FPTS khong tinh phi”.

suat Margin canh tranh va su ro rang cua chi phi dich vu. Trong hoat dong dau tu, viéc
t61 wu hoa chi phi dau vao truc tiép tac dong dén hiéu qua loi nhuan rong, do d6 mot

biéu phi minh bach va chinh sach don bay hap dan ludn la dong luc thuc té gitp giit

H¢ s6 nay ching té cac dap vién dong y véi cac tiéu chi vé chinh sach phi, 1ai

chan khach hang.

% Nhom yéu té Chat lwong dich vu

Thang do linkert:
CL1: Nhan vién tai FPTS-DN nhiét tinh
CL2: App giao dich 6n dinh

+

+
+
+

CL3: P6i ngii tu van tai FPTS-PN lam viéc véi thai do chuyén nghiép
CL4: Dich vu tai FPTS-DN tai chinh da dang

Bang 4.6: Bang két qua thong ké md ta nhém chat lwong dich vu

N MinimumMaximum{Mean  [Std.
Deviation
ICL1 110 3 S5 4.04 .690
ICL2 110 3 5 4.00 .650
ICL3 110 3 5 3.98 717
|CL4 110 3 S5 3.97 .683
Valid N (listwise) 110

diém danh gia cao nhat véi gia tri trung binh xoay quanh méc 4,0 (bién CL1 dat 4,04 va

CL2 dat 4,00). Do d6, cac dap vién dong y vé6i cac quan diém “Nhan vién tai FPTS-DN

63

Déi voi thang do “Chat lwong dich vu” (CL), day 13 nhom nhan té nhan dugc




nhiét tinh”, “App giao dich 6n dinh”, “Poi ngii tu van tai FPTS-PN lam viéc véi thai do
chuyén nghiép” va “Dich vu tai chinh tai FPTS-DPa Néng rit da dang”.

Két qua do luong nay da 1am rd rang ning luc cung cap dich vu ca vé nén ting
phan mém 14n con ngudi 1 yéu t6 then chdt anh huong dén lwa chon ciia khach hang.
Trong chirng khoan, tdc do dat 1énh va tinh on dinh cua hé théng mang tinh chat séng
con d6i voi su thanh bai cia mot giao dich. Song song doé, thai d§ phuc vu tan tam, kién
thirc chuyén sau va su chuyén nghiép ctia doi ngii moi gidi sé& gitp giai quyét nhanh
chong cac sy ¢b phat sinh, mang lai cho nha dau tu trai nghiém muot ma va cam giac
duge hd tro toi da trong sudt qué trinh giao dich.

% Nhom y dinh tiép tuc sir dung dich vu
Thang do linkert:
+ QDI1: T6i hai long v&i quyét dinh lwa chon FPTS-da ning
+ QD2: Tiép tuc st dung dich vu ciia FPTS-DN lau dai
+ QD3: Tbi san 1ong gidi thiéu FPTS Pa Nang cho ngudi khac

Bang 4.7: Bang két qua thong ké mé ta nhém y dinh tiép tuc sir dung dich vu

N Minimu [Maximu [Mean  [Std.
m m Deviation
QD1 110 3 S 3.68 523
QD2 110 3 S 3.62 558
QD3 110 3 S 3.62 542
Valid N (listwise) 110

Quan sat bang s6 liéu, gia tri trung binh cua Qb1, Qb2, QD3 dat tu 3,62 dén
3,68, chung t6 dap vién dong tinh voi cac nhan dinh “Téi hai 1ong v6i quyét dinh lya
chon FPTS ba Nﬁng”, “Tiép tuc str dung dich vu cta FPTS lau dai” va “San long gidi
thiéu FPTS Da Néng cho nguoi khac”.

Nhin nhan modt cach toan dién, quyét dinh lua chon va grfm b6 cua khach hang la
hé qua tat yéu tir sy tong hoa cia cac yéu t6 chat lugng dich vu, sy minh bach chi phi va
uy tin doanh nghiép. Khi khach hang c6 dugc mot méi truong dau tu an toan, tién loi va
mang lai hi¢u qua kinh té, ho khong chi ndy sinh sy trung thanh, muén tiép tuc su dung
trong dai han ma con sin sang trd thanh cau ndi, lan toa gia tri thwong hiéu bang cach
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gidi thiéu nén tang giao dich cho nhiing nguoi xung quanh.

4.1.3 Phan tich do tin cay thang do Cronbach's Alpha

% Kiém dinh Cronbach’s Alpha bién déc lap:

Trude khi tién vao cac bude phan tich dir liéu, nghién ctru tién hanh buéc kiém
dinh d tin cdy thang do thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Cronbach’s Alpha phai
duogc thye hién dau tién dé loai bo cac bién khong lién quan (Garbage Items) trudc khi
phan tich nhan t6 kham pha EFA. Dé tai nghién ctru str dung thang do gom 4 bién doc
1ap: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha dugc tong hop tai bang dudi day:

Bang 4.8: bang két qua chay SPSS Cronbach’s Alpha bién doc 1ap

Mai bién | Hé s6 twong quan bién tong | Hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién
Hinh anh cong ty: Cronbach’s Alpha = 0,976
HAI 0.934 0.969
HA2 0.938 0.968
HA3 0.933 0.969
HA4 0.949 0.965
Anh huéng tir xa hdi: Cronbach’s Alpha = 0,977
XH1 0.938 0.975
XH2 0.949 0.967
XH3 0.964 0.956
Tinh loi ich kinh té: Cronbach’s Alpha = 0,989
LIl 0.978 0.983
LI2 0.969 0.986
LI3 0.966 0.987
LI4 0.970 0.985
Chit lwgng dich vu: Cronbach’s Alpha = 0,956
CL1 0.892 0.942
CL2 0.901 0.940
CL3 0.906 0.938
CL4 0.871 0.948

Dua vao két qua nghién cuu, ta thay: Tat ca cac nhan t6 déu c6 hé s6 Cronbach

Alpha trén 0.6 va tit ca cac bién quan sat déu c6 hé sb trong quan bién téng 16n hon 0.3
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va déu nho hon Cronbach Alpha tong do d6 tit ca déu dugc chip nhan dwa vao mo hinh
nghién ctru

% Kiém dinh Cronbach’s Alpha bién phu thugc:

Bing 4.9: bang két qua chay SPSS Cronbach’s Alpha bién phu thudc

Mai bién | Hé s6 twong quan bién tong | Hé s Cronbach’s Alpha néu loai bién

Y dinh tiép tuc sir dung: Cronbach’s Alpha = 0,935

QDI 0.850 0.918
QD2 0.889 0.887
QD3 0.860 0.910

Két qua danh gia do tin cay cua yéu td “Y dinh tiép tuc str dung” cho hé sb
Cronbach’s Alpha bang 0.935. Ta thay, hé sb twong quan bién tong cta bon bién quan
sat déu 16n hon 0.3 dong thoi hé sb Cronbach’s Alpha néu loai bién déu nho hon 0.935
nén bién phu thudc duoc gitr lai va dam bao dg tin cay dé thuc hién céac bude phan tich
tiép theo.

4.1.4 Phén tich nhan t6 kham phi EFA
% Phan tich nhan t6 kham pha EFA bién doc lap:

Dé ap dung duoc phan tich nhan t6 can trai qua phép kiém dinh su phu hop cua
dit liéu dbi v6i phuwong phap phén tich nhan t6. Kiém dinh nay dugc thyc hién qua hai
dai lwong 13 chi s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olikin Meansure of Sampling Adequacy) va
Barlett (Barlett’s Test of Sphericity).

Trong nghién ctru ndy, khi phan tich nhan té kham pha EFA dé tai s dung
phuong phap phéan tich cic nhan t6 chinh (Principal Components) véi sé nhan t6
(Number of Factor) dugc xac dinh tur trudce 1a 8 theo mo hinh nghién ciu dé xuit. Muc
dich str dung phuwong phap nay 1a dé rat gon dit liéu, han ché vi pham hién tuong da
cong tuyén giita cac nhén t6 trong viéc phan tich mo hinh héi quy tiép theo.

Phuong phap xoay nhén t6 duoc chon 13 Varimax procedure: xoay nguyén gbc
céc nhan t6 dé toi thiéu hoa s6 lugng bién ¢ hé s6 10n tai cing mdt nhan t6 nham ting
cudng kha ning giai thich nhan t6. Nhitng bién nao c6 hé sb tai nhan t6 < 0,5 s& bi loai
khdi mé hinh nghién ctru, chi nhiing bién nao c6 hé sb tai nhan t6 > 0,5 méi duoc dua
vao cac phan tich tiép theo.

Két qua phan tich EFA: KMO = 0,810 > 0,5, sig Bartlett’s Test = 0,000 < 0,05,
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nhu vay phan tich nhan t6 kham pha EFA 1a phi hop. C6 4 nhan t6 duoc trich véi tiéu
chi eigenvalue 16n hon 1. T4c gia mong mudn chon ra cac bién quan sat chat lvgng nén
s& st dung ngudng hé s6 tai 1a 0,5 thay vi chon hé s tai twong tng theo ¢& miu. So sanh
ngudng nay voi két qua & ma tran xoay, khong c6 bién xdu nao vi pham diéu kién. Do
d6, nghién ctru tién hanh chay EFA 1 1an duy nhat cho toan bo 15 bién quan sat ctia cac

nhém nhan td doc lap.

Bang 4.10: Bang phan tich nhin t6 kham pha bién ddc 1ap
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. | 0.810
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 2501.346
Sphericity df 105

Sig. .000

Dua vao bang két qua xu 1y dit liéu, hé s6 KMO dat 0,810 (ndm trong khoang tir
0,5 dén 1) va kiém dinh Bartlett’s dat gia tri Sig. = 0,000 < 0,05. cho thiy co s¢ dit liéu

nay 1a hoan toan pht hop voi phan tich nhan t6.
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Bing 4.11: Bang két qua ma trin xoay bién ddc lap

Ma bién H¢ so tai

1 2 3 4

Hal 961
Ha?2 966
Ha3 963
Ha4 972
XH1 968
XH2 973
XH3 977
LI1 987
LI2 .983
LI3 .980
L14 983
ICL1 938
[CL2 938
[CL3 948
CL4 923

Sau khi tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA, s6 bién quan sat duogc giit
nguyén 13 15 bién va phan bo vao 4 nhan t6 gom:
Hinh anh (HA) c6 4 bién quan sat lan luot la:
+ Hal: Thuong hiéu duoc nhiéu ngudi biét dén
+ Ha2: FPTS C6 uy tin 1au ndm trong nganh
+ Ha3: FPTS khong dinh vao bé bdi nghiém trong
+ Ha4: Su hau thuan tir Tap doan FPT gitip t6i yén tam hon khi giao dich.
Loi ich (LI) ¢6 4 bién quan sat:
LI1: Phi giao dich tai FPTS khong tinh phi
LI2: Lai suét Margin tai FPTS canh tranh so véi cac san
LI3: FPTS C6 nhiéu chinh sach c6 loi cho toi
LI4: FPTS c6 Chi phi dich vy luon 10 rang

+ o+ o+ o+

Xa héi (XH) ¢6 3 bién quan st gom:
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+ XHI: do ban bé/ngudi than gidi thicu

+ XH2: Nhiéu ngudi quanh t6i déu sir dung dich vu

+

XH3: Dich vu dugc cac dién dan ching khoan danh gia tot vé

Chdt lwong (CL) c¢6 4 bién quan sdt gom:

CL1: Nhan vién tai FPTS-DN nhiét tinh

CL2: App giao dich 6n dinh

CL3: Doi ngii tu van tai FPTS-DN lam viéc véi thai do chuyén nghiép
CL4: Dich vu tai FPTS-DN tai chinh da dang

+ o+ 4+ o+

Khong c6 bién quan sat nao ¢ hé sd tai nhan t6 (Factor Loading) bé hon 0,5 nén
khong loai bo bién, tac gia tiép tuc tién hanh cac budc phan tich tiép theo.

% Phan tich nhan t6 kham pha EFA Bién phu thudc

Bing 4.12: Bang phan tich nhéin tot kham pha bién phu thujc

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 762
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 275.640
Sphericity df 3

Sig. .000

Sau khi dua 3 bién quan sat ctia bién phu thudc vao kiém dinh, két qua hién thi
chi s6 KMO dat 0,762 (théa mén diéu kién nam trong khoang 0,5 dén 1) va gia tri Sig.
ctia kiém dinh Bartlett dat 0,000 < 0,05. Chi sé nay khang dinh dit liéu thu thap duoc
hoan toan dap tng t6t cac yéu ciu kiém dinh va phu hop dé thuc hién rat trich nhan t6.

Bang 4.13: Bang két qua ma tran xoay bién phu thudc

|C0mp0nent
1
QD3 933
QD1 952
QD2 937
Hé sb Eigenvalue 2.655
Phuong sai trich tich liy %  [88.506%

Dua vao két qua trén, hé sb Eigenvalue dat 2,655 > 1 va téng phuong sai trich
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tich lily dat 80,506% > 50%, do d6 phan tich nhan t6 1 hoan toan phut hop va c6 ¥ nghia
théng ké.

Sau khi tién hanh phan tich nhan t6 khdam pha EFA, ca 3 bién quan sat cdu thanh
nén bién phu thudc déu duoc trich xuét thanh cong vao 1 nhan tb duy nhét. Toan bo cac
bién quan sat déu co hé sb tai nhan td 16n hon tiéu chuén 0,5 nén khong c6 bién nao bi
loai bo. Két cau thang do duoc bdo toan tron ven, dir liéu hoan toan hop 1€ dé tac gia
tiép tuc tién hanh cac budc phan tich trong quan va hdi quy tuyén tinh tiép theo.

4.1.5 Phan tich twong quan va mé hinh héi quy

Sau khi kiém dinh d6 tin cdy thang do, phan tich nhan t6 kham pha EFA da dat
yéu cau, tac gia tién hanh gdp cac bién quan sat thudc bién doc 1ap va bién phuy thudc dé
xem xét sy anh huong cia cac bién doc 1ap bao gom: “Hinh anh cong ty” (HA), “Anh
huong tir x3 hoi” (XH), “Tinh loi ich kinh t€” (LI), “Chat luong dich vu” (CL). Trudc
khi tién hanh hdi quy cac nhan to doc 1ap véi nhan t6 “Y dinh tiép tuc sir dung” (QD),
tac gia da tién hanh xem xét mdi trong quan tuyén tinh giita cac bién.

Bing 4.14: Két qua kiém dinh Pearson’s vé mdi twong quan giira bién phu thudc

va bién dgc lap trong mo hinh nghién ciru

QD HA XH LI CL
Pearson 1 » » .
‘ .585 -.050 .604 .205
|Correlation
|QD
Sig. (2-tailed) .000 .601 .000 .032
N 110 110 110 110 110

(Chii thich: Ky hiéu ** cho biét rang cdp bién nay c6 sw tiwong quan tuyén tinh ¢ mirc
tin cdy dén 99% (twong ving mikc y nghia 1% = 0.01).

Tur két qua cua kiém dinh Pearson’s, cic bién doc lap HA, LI, CL déu co gia tri
Sig. < 0,05 (bac bo gia thiét HO, chdp nhan H1). Riéng bién XH c6 gia tri Sig. = 0,601
> 0,05 nén khong c6 twong quan tuyén tinh v6i bién phu thudc. Diéu ndy co nghia rang
Y dinh tiép tuc st dung ctia khach hang tai cong ty chimg khoan FPTS Pa Ning c6 moi
quan hé twong quan véi cac yéu to HA, LI, CL hay viéc dua 3 bién doc lap nay vao mo
hinh 1a hoan toan hop 1€. Bién XH bj loai. Do d6, cac bién doc lap HA, LI, CL duogc dua
vao phan tich hdi quy & budc tiép theo.

% Kiém dinh do phit hop ciia mé hinh nghién ciru:
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Béang 4.15: D¢ phu hgp ctia m6 hinh nghién ciru

Model |R R Square |Adjusted R Std. Error of the [Durbin-Watson
Square Estimate
1 .883a 780 774 24226 2.288

So sanh 2 gia tri R va R? dd duogc diéu chinh cho thiy R? diéu chinh nho hon, sir
dung R? diéu chinh danh gia d6 pht hop ctia mé hinh s& an toan hon vi né khong thoi
phdng muc d6 phu hop cia mé hinh.

Két qua cho thdy do phu hop ciia mé hinh 13 twong Gmg vé6i 0,774 nghia 13 mo
hinh héi quy giai thich dugc 77,4% su bién dong cua bién phu thudc — y dinh tiép tuc
sir dung dich vu tai FPTS Da Nang.

Tir két qua phan tich hoi quy da bién cho ta két qua vé gia tri Durbin — Watson 1a
2,288. Theo diéu kién hoi quy thi gia tri Durbin — Watson nam trong khoang tir 1,5 d&én
2,5 thi cac bién s& khong c6 hién twong tu twong quan véi nhau. Nhu vay, mo hinh khong
vi pham gia dinh vé hién tuong tu tuong quan.

% Két qua hoi quy:

Bang 4.16: Két qua phan tich hdi quy da bién ciia md hinh

M3 bién ) Do léch | Hé sb beta Chi s6 da cOng tuyén
Héso B ) . Giatrit | Sig.
chuan chuan hoa
Tolerane VIF
Hing sb 218 210 1.037 .302
HA 432 .032 .610 13.379 .000 .998 1.002
LI 332 .024 .621 13.617 .000 .999 1.005
CL 182 .036 230 5.048 .000 .999 1.034

a. Dependent Variable: QD
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Bién phu thudc: y dinh tiép tuc sir dung dich vu tai cong ty c6 phan ching khoan FPT

Véi do chdp nhan (Tolerance) 16n va hé s phong dai phuong sai (VIF) cla cac
bién rat nho déu dudi 2 (cu thé dao dong tir 1,002 dén 1,034), do vy mé hinh hdi quy
khong vi pham hién tuong da cong tuyén. M6 hinh hdi quy vi pham hién tuong da cong
tuyén khi va chi khi cac bién c6 hé s6 phong dai phuong sai (VIF) 16n hon hoic bang
10.

Dua vao phan tich két qua hdi quy da bién, ta thay tat ca cac bién doc lap dua vao
budc ndy bao gobm “Hinh anh céng ty” (HA), “Tinh loi ich kinh t&” (LI) va “Chét luong
dich vu” (CL) déu c6 gia tri sig kiém dinh t nhé hon 0,05 (déu dat 0,000). Do do, tat ca
cac bién nay déu c6 y nghia thong ké, déu tac dong truc tiép 1én bién phu thudc QD va
khong c6 bién nao bi loai bo & giai doan nay. Hé s hoi quy cta cac bién doc lap nay
déu mang diu duong, nhu vay cac bién doc lap c6 tac dong thuan chiéu 1én bién phu
thudc.

Nhu vay, tir két qua phén tich hdi quy cua bang trén cho ta phuong trinh nhu sau:
Qb=0,610x HA + 0,621 x LI + 0,230 x CL
% Y nghia phwong trinh héi quy:

Thong qua cac hé sé hdi quy chuan héa ciia mé hinh ta c¢6 thé biét dugc mirc do
quan trong cua cac nhan t6 tham gia vao phuong trinh hdi quy. Cu thé, nhan t6 “Tinh
loi ich kinh t&” (B = 0,621) c6 tac dong 16n nhéat dén y dinh tiép tuc lua chon cong ty
chting khoan FPT chi nhanh Pa Nang cuia khach hang. Tiép theo, 1an luot theo thir tu
giam dan tir quan trong dén it quan trong hon bao gém céac yéu té “Hinh anh cong ty”
(B =0,610) va cudi cung 1 “Chét luong dich vu” (B = 0,230) ¢ tac dong thap nhat dén
¥ dinh tiép tuc str dung dich vu ctia khach hang tai cong ty.

Nhin chung thi ca 3 nhan t6 trén déu c6 nhitng anh huéng nhét dinh dén bién phu
thudc va bat cir mot thay d6i ndo cta 1 trong 3 nhan té trén déu c6 thé tao nén su thay
d6i dbi voi danh gia chung ciia khach hang.

Véi B = 0,621: Trong diéu kién cac nhan t6 khac ciia mo hinh khong thay doi,
néu bién “Tinh loi ich kinh t&” thay d6i 1 don vi thi y dinh lwa chon cong ty chimg khoan
FPT chi nhanh Pa Ning cta khach hang bién dong cung chiéu véi 0,621 don vi.

Véi B = 0,610: Trong diéu kién cac nhan t6 khac ciia mo hinh khong thay doi,
néu bién “Hinh anh cong ty” thay d6i 1 don vi thi y dinh lya chon cong ty chimg khoan

FPT chi nhanh Pa Néng cta khach hang bién dong cung chiéu véi 0,610 don vi.
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Véi B = 0,230: Trong diéu kién cac nhan t6 khac ciia mo hinh khong thay doi,
néu bién “Chét luong dich vu” thay ddi 1 don vi thi ydinh  lya chon cong ty chung
khoan FPT chi nhanh Pa Néng ctia khach hang bién dong cting chiéu véi 0,230 don vi.

Xem xét cac yéu tb trén ta thay yéu td “Tinh loi ich kinh t&” 13 yéu té anh huéng
nhiéu nhét vi c6 hé s6 B 16n nhat, can tap trung khai thac tdi da yéu t6 ndy va ciing khai
thac cac yéu td khac mot cach hop 1y hon
4.2 Giai phap khuyén nghi khach hang sir dung FPTS Pa Ning
4.2.1. T6i wu hoéa cac chinh sich mang lai loi ich kinh té cho khach hang

Véi hé s6 tac dong manh nhéat f = 0,621, tinh loi ich kinh té 1a nhan t6 cbt 16i
quyét dinh viéc gitr chan khach hang tai FPTS Pa Ning. Trong bdi canh chi nhanh khéng
c6 tham quyén thay d6i biéu phi giao dich hay diéu chinh ha 13i sudt Margin hé thong
nham bao vé bién loi nhuan, giai phap thuc tién nhat 13 st dung nang lyc cta doi ngi
moi gigi dé bu dip thiang du gia tri, tap trung truc tiép vao viéc gia ting cac chinh sach
c6 loi va dam bao tinh r0 rang cua chi phi.

Dé cu thé hoa cac chinh sach mang lai loi ich thiét thuc ma khong can cho doi
Hoi s¢ phé duyét san phdm méi, chi nhanh can chuyén d6i mé hinh lam viéc cta 7
chuyén vién nong cdt sang chién luoc tu van t6i wu héa vén. Pinh ky hang tuin, méi
gidi chil dong trich xuét dit lidu nhitng tai khoan dang co ty 1¢ tién mat nam chd 16n dé
tu van khach hang luan chuyén tam thoi vao cac ching chi quy tién té ngan han trén nén
tang EzFund. Pong thoi, moi gidi truc tiép tong hop, lam sach dir lidu tir hé thong
EzSearch thanh cac bao céo dinh gia chuyén sau dé cung cip cho timg tép khach hang.
Hanh dong nay giup khach hang t6i vu hoa timg dong vén nhan rdi va tiét kiém hang
triéu déng tién mua dir liéu tir cac nén tang bén thtr ba, kién tao nén loi ich kinh té thuc
té va c6 thé do dém duoc.

Dé dam bao sy minh bach tuyét ddi vé chi phi, chi nhanh can nang cap hé thong
UX/UI trén hé théng dé khach hang c6 thé tim hiéu chi phi dich vu ciing nhu lich sir
giao dich don gian hon
4.2.2. Gia ting mirc dd nhin dién hinh anh céng ty va khai thac ngudn lwc tap doan

bat nguon tir viéc bién s "Anh huéng xa hoi" da bi loai khoi mé hinh, dong nghia
v6i viée chi nhanh khong thé trong chd vao hiéu ting truyén miéng hay tam 1y dam dong

dé c6 khach hang méi. Thém vao d6, luc luong méi gisi hién tai qua mong dé duy tri
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chién lurgc ban hang chii dong trén dién rong. Trong khi d6, mo hinh hoi quy khang dinh
"Hinh 4nh c6ng ty" 1 nhan t6 tac dong manh thir hai Véi f = 0,610. Do vay, giai phap
la phai kich hoat sttc manh cua uy tin thuong hi¢u dé tao ra mot phéu thu hat tu nhién,
kéo khach hang tuy tim dén m& tai khoan nham bu dép cho su thiéu hut v& mat nhan su
ban hang.

Dé hién thuc héa chién luge nay chi nhanh can tap trung ngudn luc truyén thong
vao hai gia tri cot 18i dd dugc khach hang danh gia cao: uy tin lau nim va tinh minh
bach, khong dinh vao cac bé bdi nghiém trong. Bang viéc phdi hop t6 chic cac hoi thao
chuyén dé phan tich tai chinh tai cac truong dai hoc trén dia ban mién Trung, FPTS s€
khang dinh dugc hinh anh mét dinh ché tai chinh hoc thuat, chuyén nghiép. Pong thoi,
viéc kién nghi khai thac sy hau thuan tir hé sinh thai Tap doan FPT dé ap dung cac giai
phap bdo mat dit li¢u cép do cao s€ triét tiéu moi rui ro cdm nhén cua nguodi dung. Khi
danh tiéng vé su an toan va minh bach duoc lan téa, khach hang s& chu dong lya chon
FPTS Pa Nang, gitp chi nhanh khong con chiu ap lyc tim kiém khach hang méi ma c6
thé don toan luc vao cong tac cham soc tu van chuyén sau.

4.2.3. Nang cip chat lwong dich vu va ning luc cong nghé

Ly do din dén d& xuit nay duoc bit ngudn tir nhitng khuyét diém trong viéc giao
dién ung dung EzTrade dang bi danh gia 1a tut hau va kém than thién hon so vdi cac ddi
thu Fintech. Mic di mo hinh chi ra "Chét luong dich vu" c6 h¢ sb tac dong thép nhét b
= (0,230, va hé sb trung binh dat 4.0 (dong y) nhung trong ky nguyén giao dich sd, toc
do va trai nghiém ung dung lai la diém cham thyc té nhat. Néu nén tang giao dich lién
tuc gay kho khin cho ngudi ding, moi nd lyc vé vu dii tai chinh hay hinh anh thuong
hiéu déu s& tré nén v6 nghia.

Dé giai quyét dut diém diém nghén vé cong nghé ndy, giai phap bat budc 1a chi
nhanh phai thiét 1ap 16 trinh kién nghi cong ty me nang cép, tinh chinh lai giao dién
UI/UX cua hé théng EzTrade. Ung dung can duoc thiét ké tbi gian, truc quan, loai bo
cac budc diéu hudng phuc tap dé dam bao 1énh giao dich duoc day vao thi trudng mot
cach muot ma va chinh xac nhat.

PHU LUC
BANG CAU HOI:
PHAN 1: CAU HOI GAN LQC

Cau 1: Anh/Chi hién c¢6 dang m¢ tai khoan va giao dich chung khoan tai FPTS (FPT
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Securities) chi nhanh Pa Ning khong?
1. Co (Tiép tuc khao sat)
2. Khong (Dung khéao sat va cdm on)

Cau 2: Anh/Chi da str dung dich vu tai FPTS Dba Nﬁng trong thot gian bao 1au?
1. Dudi 6 thang
2. Tir 6 thang dén 1 nam

3. Trén 1 nam

PHAN 2: NOI DUNG CHINH

Anh/Chi vui long cho biét murc do déng y véi cac nhan dinh sau

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

Phat biéu khao sat 112134

Cau 3 | Thuong hiéu dugc nhiéu nguoi biét dén

Cau4 | FPTS Co6 uy tin lau ndm trong nganh

Cau5 | FPTS khong dinh vao bé b6i nghiém trong

Cau 6 | Su hau thuan tur Tap doan FPT gitp t61 yén tdm hon khi
giao dich.

Cau 7 | Téi chon FPTS Pa Nang do ban bé/nguoi than gidi thiéu.

Cau 8 | T61 chon FPTS do nguoi xung quanh str dung

Cau9 | Dich vu duogc cac dién dan chirng khoén danh gia tdt.

Cau 10 | Céac giao dich tai FPTS khong tinh phi

Cau 11 | Lai suat Margin tai FPTS hap dan so vé6i cac san khac.

Cau 12 | FPTS C6 nhiéu chinh séach c6 1oi cho toi

Cau 13 | FPTS c6 Chi phi dich vu ludén rd rang

Cau 14 | Nhan vién tai FPTS-DN nhiét tinh

Cau 15 | App giao dich 6n dinh
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Cau 16 | Boi ngii tu van tai FPTS-DN lam viéc véi thai do chuyén

nghiép

Cau 17 | Dich vu tai chinh tai FPTS-Pa Nang rit da dang

Cau 18 | Téi hai long voi quyét dinh lya chon FPTS Pa Ning.

Cau 19 | To1 sé tiép tuc st dung dich vu ctia FPTS lau dai.

Cau 20 | Toi san sang gioi thiéu FPTS Pa Nang cho ngudi khac.

PHAN 3: THONG TIN NHAN KHAU HQC
Cau 21: G161 tinh cta Anh/Chi la:

1. Nam

2. Nir

Cau 22: Do tudi cia Anh/Chi thudc nhém nao sau day?

1. Duéi 25 tudi
2. Tur 25— 35 tudi
3. T 36 — 45 tudi
4. Trén 45 tudi

Cau 23: Thu nh3p trung binh hang thang ctia Anh/Chi la:
1. Duéi 10 triéu VND
2. Tu 10 -20 triéu VND
3. Tu 20— 30 triéu VND
4. Trén 30 triéu VND

Cau 24: Trinh d hoc van cao nhét ciia Anh/Chj 1a:
1. Dudi Dai hoc
2. Cao dang
3. bai hoc
4. Sau Pai hoc (Thac si/Tién si)

Cau 25: Kinh nghiém dau tu chimg khoan ctia Anh/Chj:

1. Dué6i 1 nam
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2. T 1 -3 nam

3. Trén 3 nam

KET QUA CHAY SPSS:

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's N of Items
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
.976 .976 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Squared
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Multiple
Correlation
Thuong hieu duoc nhieu
11.23 4.746 .934 .887
nguoi biet den
FPTS Co uy tin lau nam
11.22 4.594 .938 .885
trong nganh
FPTS khong dinh vao be boi
11.21 4.772 .933 .887
nghiem trong
Su hau thuan tu Tap doan
. ) 11.24 4.696 .949 .909
FPT giup toi yen tam hon
Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's N of Items
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
.977 .977 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Squared
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Multiple
Correlation
Toi chon FPTS Da Nang do
7.07 3.664 .938 .884
ban be/nguoi than gioi thieu
Toi chon FPTS do nguoi
7.05 3.603 .949 910
xung quanh su dung
Dich vu duoc cac dien dan
7.05 3.530 .964 .931
chung khoan danh gia tot

Reliability Statistics
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Cronbach's Cronbach's N of Items
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
.989 .989 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Iltem- Squared
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Multiple
Correlation
Cac giao dich tai FPTS
9.74 8.178 .978 .959
khong tinh phi
Lai suat Margin tai FPTS
9.75 8.228 .969 .943
hap dan so voi cac san khac
FPTS Co nhieu chinh sach
9.76 8.164 .966 .933
co loi cho toi
FPTS co Chi phi dich vu
9.73 8.145 .970 .944
luon ro rang
Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's N of Items
Alpha Alpha Based on
Standardized
ltems
.956 .956 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Squared
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Multiple
Correlation
Nhan vien tai FPTS-DN
11.95 3.769 .892 .818
nhiet tinh
App giao dich on dinh 11.99 3.899 .901 .823
Doi ngu tu van tai FPTS-DN
lam viec voi thai do chuyen 12.01 3.642 .906 .825
nghiep
Dich vu tai chinh tai FPTS-
12.02 3.835 .871 775

Da Nang rat da dang

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's N of ltems
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
.935 .935 3

Item-Total Statistics
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Scale Mean if

Iltem Deleted

Scale Variance

if tem Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared
Multiple

Correlation

Toi hai long voi quyet dinh
lua chon FPTS Da Nang

Toi se tiep tuc su dung dich
vu cua FPTS lau dai

Toi san sang gioi thieu FPTS

Da Nang cho ng_;uoi khac

7.24

7.30

7.30

1.118

1.019

1.074

.850

.889

.860

727

.790

.746

EFA

Ma tran xoay

Rotated Component Matrix?

Component

2

3

Thuong hieu duoc nhieu
nguoi biet den

FPTS Co uy tin lau nam
trong nganh

FPTS khong dinh vao be boi
nghiem trong

Su hau thuan tu Tap doan
FPT giup toi yen tam hon
Toi chon FPTS Da Nang do
ban be/nguoi than gioi thieu
Toi chon FPTS do nguoi
Xxung quanh su dung

Dich vu duoc cac dien dan
chung khoan danh gia tot
Cac giao dich tai FPTS
khong tinh phi

Lai suat Margin tai FPTS
hap dan so voi cac san khac
FPTS Co nhieu chinh sach
co loi cho toi

FPTS co Chi phi dich vu luon
ro rang

Nhan vien tai FPTS-DN nhiet
tinh

App giao dich on dinh

Doi ngu tu van tai FPTS-DN

lam viec voi thai do chuyen

nghiep

.987

.983

.980

.983

.961

.966

.963

972

.938

.938

.948
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.968

973

977




Dich vu tai chinh tai FPTS-

.923
Da Nang rat da dang
Ma tran Twong quan
Correlations
QD HA XH LI CL
Pearson Correlation 1 .585™ -.050 .604™ .205°
QD Sig. (2-tailed) .000 .601 .000 .032
N 110 110 110 110 110
Pearson Correlation 585" 1 .022 -.026 -.038
HA Sig. (2-tailed) .000 .821 .788 .690
N 110 110 110 110 110
Pearson Correlation -.050 .022 1 .063 -178
XH Sig. (2-tailed) .601 .821 515 .063
N 110 110 110 110 110
Pearson Correlation 604" -.026 .063 1 -.003
LI Sig. (2-tailed) .000 .788 515 977
N 110 110 110 110 110
Pearson Correlation .205° -.038 -.178 -.003 1
CL Sig. (2-tailed) .032 .690 .063 977
N 110 110 110 110 110
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