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eo s0 lidu dén 31/12/2013, du ng
| cho vay doanh nghiép chiém dén
66% tong du na toan hé thong ngan
hang tai Viét Nam, 95% sd doanh nghiép
sU dung it nhat mét dich vu ngan hang.
Piéu nay chimg Io trong Mo quan hé hap
tac cling phat trién, ngan hang va doanh
nghiép 1a nhing di tac quan trong cla
nhau. Tuy nhién, doi khi ca ngan hang va
doanh nghlep van chua thuc su tim dugc
tiéng ndi chung. E)leu nay dan dén qua
trinh phattnen cliaméi quan hé gitra ngan
hang va doanh nghiép roi vao trang thai
khdng on dinh, thdm chi chdm dit moi
quan hé.

Vi vay, viéc xac dinh ro rang cac giai
doan khac nhau trong qué trinh phat trién
clia méi quan hé cd ¥ nghia hét stic quan
trong trong hoat dong quan tri quan hé
khach hang cla cac ngan hang. Moi glal
doan khong chi biéu hién xu hudng ma
con ham chua nhimg muc tiéu thanh céng
khac nhau clia moi quan hé. Tuy nhlen
cho dén nay nhung van dé Iy thuyét vé
qua trinh phEﬂ trién mdi quan hé giua
ngan hang va doanh nghiép van con
tuong ddi méi va ton tai nhigu cach tigp
can khac nhau. Day vita la doi hoi vé thuc
tign quan tri, vira tao khoang Irong vé mat
Jy ludn ma nghién clu hucng den nham
bé sung, hoan thién ly thuyét vé qué trinh
phat trién cla méi quan hé ngan hang -
doanh nghiép trong hoan canh, diéu kién
dac thi clia cac ngan hang thuong mai
Viet Nam (NHTM).

1. Co so Iy thuyét vé su phat trién
ctia méi quan hé kinh doanh (B2B)

Tirdau nhung thap nién 80, da bat dau
xuat hién mot sO mo hinh Iy thuyét vé qua
trinh phat trién mdi quan hé gilta nguoi
mua - nguoi ban trén thi truong cong
ngh|ep (BEB) Nhin chung, gita cac y
thuyet nay ton tai su khac biét vé quan
diém, khal niém, trong tam va cac thude
tinh clia qua trinh phat trién quan hé. Tuy

nhién, co hai kiéu mé hinh I thuyét phd
bién la: md hinh vong dai quan hé (tiéu
biéu c6 Porter 1980; Utterback &
Abernathy 1975; Quinn & Cameron 1983)
va mo hinh phét trién giai doan (tiéu bidu
co Ford 1980; Dwyer & CTG 1987, Wilson
& Mummalaneni 1986, Liliegren 1988). Ca
hai mé hinh nay déu tao ra nhiing thay déi
dang ké trong finh vuc marketing quan hé
nguai ban - ngudi mua.

Trén cg so mQ hinh quan hé ngudi
mua - nguoi ban trén thi truong cong
nghiép cta Ford & CTG (dé xuét lan
dau tién vao nam 1982), Ford (1998)
tiép tuc phat trién mot mé hinh ly thuyét
mai 1y tén & “Su phat trién moi quan hé

gitta nguoi mua - nguoi ban trén thi

truong B2B' gdm 4 giai doan: (1) Giai
doan tién quan hé; (2) Giai doan tham
do; (3) Giai doan phét trién va (4) Giai
doan on dmh

DO GIANG NAM

Trong md hinh nay, Ford (1998) da st
dung cac thuat ngu' su hiéu b;et (sukhong
chéc chan va kha nang clia moi ben)
mitc d dau tu ngudn luc (hiu hinh va vo
hinh), tuong thich & tuong tac (chinh thuc
va phi chinh thirc), s tin tudng va cam két
(muc dé va lich su) va thudc do (xa hoi,
van hoa, cong nghe va thai gian) dé phan
tich su phat trién cla méi quan hé kinh
doanh.

Trong giai doan tién quan hé, nquoi
mua - nguoi ban thudng quan tam dén of
ich kinh té s& mang lai cho ca hai tr mdi
quan hé, can phal dau tu cho no bao
nhiéu, méi bén can phai tu‘cmg thich den
m(c d nao, chiing ta da hiéu nhing gi vé
déi tac va ddi tac co dang tin cay khdng?
Trong g;a.' doan tham do, do kinh nghlem
con it va su khong chéc chan cao nén cac
ben tlep tuc tuong tac dé tang mic do
hleu biét va thu hep khoang cach Chua

Thai gian

Chung ta 86 thu duge gi 7
- Cén phai dau tu bao nhiéu ?

- Mirc d6 hiéu biét va tuong thich ?

- Niém tin ?

- Hinh thanh thai quen twong tacva
su thé ché hoa mc_n quan hé
———————=(Ac cam két lan nhau

Giai doanrphi
Tang cuding mitrc do hiéu bigt aol
tac, xdy dung niém tin thdng qua cac
il 1[41: 1 dong tuong tac va
. su m'cmg thmh
do

L
Hai bén tuong tac dé tang su hidu
biét va thu hep khoang cach, chua
——hinh thanh théi quen hodc cam két

Giai doan 6n dinh

* Kinh nghiém hon
« D01 hoi phai thay déi
* Khdng du nguon e
= Thiéu cam két

Nguon: Ford & CTG (1998)
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xuat hién cac cam k&t va théi quen trong
mbi quan hé. Giai doan phat trién dugc
danh ddu bang sut hap tac séu han, tang
cuong mic do hiéu biét 1an nhau cling
nhu tao ra su tin tudng va cam két thong
qua qua trinh tuong thich va cac tuong tac
phi chinh thic. Giai doan én dmh dat
duoc khi cac bén da co dugc sy on dinh
nhat dinh vé mic do hiéu biét lan nhau
su tuong thich va cac cam két doi vl moi
quan hé. Hop tac trd thanh mét qua trinh
thudng xuyén, thoi quen tuong tac duge
thiét lap. Nhin chung trong giai doan nay
nguo‘l mua - nguoi ban déu cb gang
hudng t6i mot mdi quan hé dai han bang
cach xac lap cac cam két va s tin nhiam
dé co thé dé dang hop tac & nh:eu muc do
va trén nhiéu khia canh. Biéu hién 12 su
thé ché hoa quan hé nham tiét kiém thm
g|an va chi phi quan Iy Mt khac, két qua
con phu thudc vao nhiéu yéu té bén trong
doanh nghiép cling nhu sy tac dong cla
mai trudng bén ngoai.

Tuy nhién, theo Ford & CT@ (2003),
su phat trién méi quan hé khong phai la
mot ducng tuyen tinh nham theo mot
huéng va dat dén trang thai cudi clng toi
wu. Sy dinh tré hodc suy thoéi trong quan
hé co thé xuat hlen bét clr lic nao, ngay
catrong glal doan 6n dinh va dan den viéc
d4o chiéu qua trinh phat trién cla mdi
quan hé. Co nhiéu nguyén nhan nhu cac
bén cd nhiéu kinh nghiém hon trong viéc
" tim kiém quan hé, co nhiing rao can doi
hoi phai thay déi nhung khong dugc dap
ung su th|eu cam két hodc khong du
nguon luc cla mét trong hai bén,

2. Percrng phap nghién clru

D& nghién cltu qua trinh phét trién clia
mdi quan hé gilla ngan hang va doanh
nghiép tai Viét Nam, tac gia da quan sat
toan b6 qua trinh hinh thanh va phat trién
clUa 15 cap déi mai quan hé ngan hang -
doanh nghiép; xem xét va phan tich su
tuong quan g|ua doanh thu cua khach
hang véi doanh 6 sUr dung céc san pham
dich vu ngan hang, tr do phat hién ra cac
khoang tho glan ma xuat hién sy sut giam
bat thuo‘ng vé doanh so Bén canh do, tac
gia tlen hanh phong van vdi cac bén lién
quan vé nguyén nhan hodc phat hién cac
su kién quan trong dé lam rd cac yeu to
anh hudng dén xu thé phat trién clia méi
quan hé.

Viec xac dinh cac giai doan phat trién
clia mdi quan hé s& duoc két ndi voi cac
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Viéc xac dinh ro rdng cac gial doan khac nhau trong qua trinh phat trién cua moéi quan hé o y nghia hét sue
quan trong trong hoat djng quan Irj quan hé khach hang cua cac ngan hang.

su kién quan trong ducc tac gia ghi nhan
trong qua trinh phong van. Tuy nhién, cac
giai doan khac nhau cling c0 thé xuat hién
tur tUr mét cach tuan tu theo thoi gian ma
khéong can bat cr mét sy kién Ion mang
tinh buéc ngodt nao. NGi cach khac,
khong co thucrc do chinh xac tuyat déi dé
dlnh vi mét moi quan hé kinh doanh dang
0 trong giai doan nao ma chi co the dLr
bao xu hugng phat trién llep theo clia moi
quan hé can cl vao dac diém xuat hién
trong tun_(g glal doan.

3. Két qua nghlen clru

Van dung mé hinh sy phat trién mai
quan hé gitta ngum mua - nguoi ban trén
thi trudng B2B cla Ford | (1998), nghlen
clu chia qua trinh phat trién clia mai quan
hé gilra ngan hang va doanh nghiép tai
Viét Nam Iam 4 giai doan: giai doan tién
quan hé, giai doan tham do, giai doan
phéat trien giai doan on dinh.

Giai doan tién quan hé thuong bat
dau vdi cac Iy do va dong luc cho viéc
thiét 1ap mot moi quan hé kinh doanh
mdi. Do do, ndi dung phong Van tap trung
lam 15 3 van dé co ban co lién quan gom:
chién luoe marketmg quan hé khach
hang cla ngan hang; nhu cau cla khach
hang va cac tuong tac ban dau gtua ngan
hang va doanh nghiép. Ket qua nghlen
cltu cho thay, trude khi bat dau mot moi
quan hé kinh doanh, loi ich kinh té ky
vong mang lai tr méi quan hé va su tin
nhiém duoc xem la nhiing dong luc quan
trong clia ca ngan hang va doanh nghiép.
Doanh nghlep mong muon duoc cung
cép dich wu co chét luong tét, chi phl hop
Iy, st dong cam va linh hoat clia ngan

hang. Ngan hang mong mudn ma rong
thi phan va dap (ng duoc cac yéu cau
clia doanh nghiép.

Trong giai doan tham do, do sy trai
nghlem con it va su khéng chac chan cao
nén cac bén ttep tuc tuong tac dé tang
dan muc do hleu biét 12n nhau va thu hep
khoang cach moi quan hé. Myc tiéu thanh
cong clia mai quanf hé trong giai doan nay
|a ngén hang co the cung (ng cho doanh
nghiép mot so san pham d|ch VU ngan
hang don g[an voi mic do rui o thap nhu
cho vay co dam béo bang tai san chuyan
tién thanh toan, dich wu the, tién gui..,
dong thai hai bén tang dan muc do h;eu
biét, su tin nhiém va tuong thich Ian nhau.

Giai doan phat tnen dugc danh dau
bang su hop tac sau sac hon, toan dién
hon. Doanh sé giao dich tang dan theo
thoi gian. Ngan hang va deanh nghlep trg
thanh nhitng ddi tac ¢ gia tri cua_ nhau
trong hoat dong kinh doanh, phat trién moi
quan hé hop tac chét ché dua trén su tin
tuong Ean nhau. Tang dan mlc do rang
budc vé kinh té / chuyen mén, xuat hién
rang budc tri thirc va rang budc xa h01
nhu’ng chua chét che. Cac cam két cua
cac bén ddi voi mdi quan hé bude dau
hinh thanh thong qua qua trinh tuong
thich va cac tuong tac phi chinh thie.

Giai doan én dinh dat duoc khi cac
bén da co dugc sy &n dinh nhat dinh vé
mic do hiéu biét |An nhau, , sy tuong thich
va cac cam két doi véi moi quan hé. Hop
tac trd thanh mét qua trinh thuong Xuyen,
thoi quen tuong tac duoc thlet Iap Nhin
chung trong giai doan nay, ca ngan hang
va doanh nghiép déu co gang huong toi
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mdt mdi quan hé dai han, bén viing bang
cach xac lap cac cam két va su tin nhiém
thong qua viée thé ché hoa m6i quan hé,
két noi voi mang ludi quan hé cua cac bén
va duy tri sy c&n béng quyén luc trong
mdi quan hé.

Tuy nhién, néu quan sat cac cip doi
méi quan hé ngan hang - doanh nghiép
trong khoéng thdi gian la 01 nam, co thé
thay cac moi guan hé roi vao mot trong
hai trang thai, 6n dinh hodc khong n
dinh. Moi quan hé duoc xem I3 6n dinh
khi nghién clu quan sat thay khéi luong
giao dich phat sinh thuong xuyén theo
thoi gian, va thuong la c6 quan hé mat
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thiét voi doanh thu cla khach hang. Khi
khoi luong giao dich sut glam lién tuc
trong mét thoi gian dai (ma khong xac

‘dinh ro nguyén nhan) moi quan | hé duogc

xem la khong on dinh. Trong s6 15 cap
doi méi quan hé dugc nghién clu, tac gia
da chia trang thai on dinh lam ba mdc do:

» Hoan toan on dinh: Co7 cap doi
chiém 46,7%. Dac dié im: doanh s6 giao
dich vdi ngan hang phat sinh thudng
xuyén trong mét thai gian dai hodc bién
dong theo doanh thu ban hang clia khéch
hang. Moi quan hé nay duoc xem la én
dinh trong ca ngan han va dai han.

» Tiong doi on dinh: Co 5 cép ddi

chiém 33,3%. Dac diém: doanh so giao
dich vdi ngén hang bién déng theo doanh
thu clia khach hang hodc phat sinh tuong
déi thuoing xuyen trong mot thoi gian dai,
ngoai trr mét s6 khoang thoi gian xen ké
trong ngan han, co hién tuong doanh s6
giao dich sut glam that thuong do cac
nguyén nhan bat loi cUa thi tru‘ong

» C0 nguy co' khong on dinh: Co 3
cap déi chiém 20%. Déc diém: doanh so
giao dich véi ngan hang phat sinh thuong
xuyén trong mét thoi gian dai hoac bién
dong theo doanh thu ban hang clia khach
hang nhung trong ngan han co su sut
giam bét thuong do nguyén nhan chl

v Giai doan Glai doan Giai doan Giai doan Tinh trang
Dac diem . i i , -
tien quan hé tham do phat trién on dinh mat on dinh
Cung b hoat ddng Khéng o Thép - trung binh Téng dén On dinh vé doanh s§ (hodc | Doanh 6 giao ich sut
fao dfvrr‘l(da‘?nh ‘sd giao Ngénhangcung ingmét | Ngén hang o hé cung g b‘ién dong lhe:o tinh hinh giémhdét n?n_')t, khong 13
dich vai ngdn hang) s san phém, dich w don da dang san pham véi mc kmh_ fjoanh cua doanh nguyén nhan
gian, it i ro 6 i ro cao han, phifctap | M9NiEp)
han
Cutng d6 twong téc, s | O mie do thip Téng d&n hoat déng tuong |  Téng cudng hoat déng Tuong téc da cip dd, chinh | Dau tién xuat hién su sut
phdi hap vé qua trinh téc, phdi hop va tuong thich |  tuongtéc dacdp d, phél | thic vé Khingehinh thic, | giam, sau 6 of thé ting
fuong thich hap va tuong thich mitc di phdi h'qp vatuong | mic dg tuong tc va tuang
thich cao thich
Stic manh cdc yéu 16 Knong xéc dinh Ting budc xay dungnén | Xudt hién cac mdi quanhé | Thiétl&p cacmdi quanhé |  Xudt hién su sy thosi hodc
cua nén lang quan hé tang quan hé, chd yéudya | ca nhn, ting cudng sur ca nhan manhmé, mc do | dinh tré cac méi quan hé ca,
ténsichdpdinvasutin | hidubiétiinnhauvasy | cao cla su hidu biét én nhén, cac cam k&t bi v
nhiém tin nhigm, budc ddu xudt | nhauva cdccam két duy | pham, xudt hién hénh vi co
hign cam két cla cdcbén | trisucdnbéngquyénive | hdi hodclam dung quyén )
461 vai méi quan hé trong mdi quan hé luc trong mdi quan hé
Mic dd chit ché ctia Khéng xuat hién Xuat hién rang budc vé Téng dan mifc do ring Réng budc chét ché vé kinh |  Cac rang budc, déc biét I3
cdc rang budc kinh t& / chuyén mén vdi buéic vé kinh t€ / chuyén t6, tr thilc va xa hoi rang bugc kinh 16 va Xa hoi
miic 6 Iong léo man, xuat hién rang budc trd nén long Iéo, cdu tric
tri thic va rang budc & hii rang budc ¢ nguy ca by
nhung chua chét che pha v
Mic d6 hai ong cia méi | Khéng co Tirthdp dén cao Cao On dinh, ¢6'thé cao hodic Thép
bén ddi vdi két qud cia tuong ddi thap
moi quan hé
Surkhong chac chanvé | Khang co Cao Giamdanvacothéthdp | Tuong doithap Rt cao
trién vong phat frién ctia
moi quan hé
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quan cha mét trong hai bén (ngén hang
thay dm chinh sach, khach hang gép kho
khan Vvé tai chinh, khach hang yéu cau
dam phan lai vé lai suat cho vay.. ).

Két qua nghién clu cho thay h&u hét
cac mdi quan hé, hoac 1a én dinh hodc
bién dong theo thoi gian clirg voi su bién
dong doanh thu cla khach hang. Tuy
nhién, khi phan tich mai quan he trong
mot khoang thoi gzan ngan (dum mot
nam) xuat hién mot ) “nh|eu anh huong
den sut 6n dinh cua méi quan hé trong
ngan han, va co thé tac dong dang ké den
trang thai 6n dinh trong dai han. Ket qua
nghién ciu da phat hign mot so nhom
nguyen nhén ¢ thé gay rasu mét 6n dinh
moi quan hé glu‘a ngan hang va doanh
.nghiép trong ngan han, dugc chia lam ban
nhom bao gom

» Cac yeu !o thuéc vé méi mrong
gdm anh huo’ng clia méi truongikinh t& vi
md, tac dong cla chinh sach nha nudc,
vamoi truong canh tranh. .

» Céc yéu 10 thugc vé khich hang:
gom tinh' trang kho khan vé tai chlnh
quyen luc clia khach hang trong méi quan
hé va hanh vi méc ca.

» Céc yéu 16 thue vé ngén hang: su
thay déi chinh sach quan tri rli ro trong
hoat dong ngén hang luan chuyén can
bd; lam dung quyén luc.

Khal luong
giao dich

Y&u td khach hang

Quyén lue

Wi khin
vé & chint

M4 trudmg
canh jrann

Y&u 1 moi truong

Nhidu

Tae ding cia
chinh sach

Kot whén do 1ac ding

» Cdc yéu 16 lién quan dén giao
dich: bao gom su téng Ién cla chi phi
giao dlch (Iai vay, Ph[ ), su thay dai quy
trinh, rdi ro kinh té va tai chinh lién quan
trye tlep dén glao dich (rU| ro méat vén,
giam gia tri tai san bao dam...).

Nerng yéu to “nh:eu’ nay tuong tac
véi nhau, va trong mét s th01 diém khéc
nhau, mot hodc mét nhém yéu t6 co thé
trd nén dac biét quan trong. Ngoai ra,
khéng phai tat ca ludn ludn xuat hién hodc
co tac dong tuong tu trong moi trlfo‘ng
hofp Piéu nay hét sic cb ¥ nghia déi voi
ngan hang trong \ vidc phan tich ban chét
tuong tac cta moi quan hé, gidp hiéu ro
nhing nguyen nhan gay ra tinh trang bat
6n trong méi quan hé va hoach dinh cac
chinh sach ph hdp

4, Y nghla clia nghién clru vé mat
thuc tién va ham y cho nha quan tri

MGt 1a, qua trinh phat trién clia mdi
quan hé gilia ngén hang va doanh nghiep
c6 lign quan mét thiét dén su gla tang clia
cac hoat dong tuong tac va nén tang quan
hé viing chac, dac biét 1a su phét trién clia

+in nhiém, cam két va rang buoc xa hoi co

vai tro quan trong trong viéc cung ¢ tinh
bén viing clia xu thé tang trucmg Do do,
viéc thiét lap mot mang UG mai quan hé
ca nhan chuyen sau giu’a ngén hang va
doanh nghiép s& tang cuong cam két gitra

Y&u t6 ngan hang
Tuyén e

Chinh sdch quan

I s r Ludin chuyiin

cin bd

Chi phi

Yéu td giao dich

Thay dbi
quy trinh

Cae nil 1z

eiia kit & vi mi gian tich

v

Thai glan (<1 nam)

Ngudn; Tac gi tu tng hop
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cac bén doi voi méi quan hé. Khi cac m0|
quan hé ca nhan manh mé va da cap mai
quan he kinh doanh ¢0 nhleu kha nang
rang se ducc duy tri ngay ca khi co nhiing
thay ddi bét loi vé moi trua‘ng

Hai la, Xu thé suy thoai clia moi quan
hé thuting xay ra khl moi quan hé roi vao
trang thai khong dn dinh va cac nguyén
nhén gay mat on dlnh khong som dugc
khéc phuc. Bleu hién clia xu thé suy thoai
ia su suy giam céc hoat dong tuong tac,
nén tang quan hé thiéu vimg chac va su
khong hai long cua cac bén doi voi moi
quan hé. Két qua la cac cam két bi suy
gtam va doanh nghlep co xu hucmg tim
k|em ngén hang moéi thay the Diéu nay co
thé dan dén tinh trang mdi quan hé gitia
hai bén bi dinh tré, hodc tham chi chdm
dit. Nguoc lai, khi ngan hang va doanh
nghlep nhan ra tinh trang mét on dinh cua
moi quan hé va kip thoi co bién phap khac
phuc moi quan hé ¢ thé trd lai trang thai
6n dinh va tiép tuc duoc duy tri.

Ba la, trong mai giai doan khac nhau
clia qua trinh phat tién moi quan he
ngan hang va doanh nghiép theo dudi
nhng muc tiéu khac nhau. Ngan hang
can nhan thic dung dan va 10 rang cac
muc tiéu nay dé co giai phap phu hdp
nham thic ddy su thanh cong cla moi
quan hé crtung giai doan.

Vai viéc ng dung md hinh phat trién
4 giai doan clia Ford & CTG (7 998) va xac
dinh ro rang 3 xu thé phat trién khac nhau
cua mdi quan hé gan Vi mét so giai doan
nhat dinh, két qua nghlen clu gilp nha
quan tri ngan hang hiéu K0 ban chat va xu
hu’o‘ng van dong ctia moi quan hé trong
mai giai doan, dac biét khi moi guan hé roi
vao trang thai mat on dinh dé tir do Xac
dinh rd nguyén nhan, tlm kiém giai phap
thich ho’p nham dua m0| quan hé quay tra
lai quy dac mong muénm
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