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1. Gidi thiéu nghién cifu

K& tif khi 1an dau tién xuat hién
vao nhiing nam dau cta thap
nién 90, sau han ba thap ky phat
trién, ngay nay quan tri quan hé
khach hang (CRM) da tr§ thanh
mot trong nhting gidi phap quan
tri doanh nghiép dugc ap dung
rong rdi bai tinh hiu dung va
thiét thuc ma n6 mang lai. Doi
véi linh vuc dich vu néi chung
va ngan hang noi riéng, gan day,
dd c6 nhiéu ngan hang thuong
mai (NHTM) Viét Nam bdt dau
nghién ctu, tng dung CRM va thu
duge nhiing két qua nhat dinh,
ting mac do théa man khach
hang va stc canh tranh trén thi
triong. Tuy nhién, nhan thiac vé
CRM ctia cdc ngan hang con rat
khac nhau. Viéc trién khai CRM
trong ngan hang con nhiéu han
ché. Trong khi d6, CRM can co
quan diém mai, can nhing kién
thic va ky nang mdai, su phéi hgp
hai hoa gitta chién luge, cong
nghé va con ngudi trong mot tng
thé ma diéu nay khong phai dé
thuc hién.

Mot trong nhiing van dé dat ra
la, mudn trién khai thanh cong
CRM, trudc hét, can phai hiéu ro
vé mdi quan hé gitia ngan hang
va khach hang, ndm bét dugc

* Tru s6 chinh Agribank

ban chat, cau tric, muc tiéu dé
van dung CRM trong thuc tién.
Tuy nhién, cho dén nay, nhiing
van dé ly thuyét vé muc tiéu
thanh cong cla mdi quan hé
gitta ngan hang va khach hang
van con tuong déi méi va ton
tai nhiéu quan diém, cach tiép
can khac nhau. Bay vtia la doi
hoi vé thuc tién quan tri, viia tao
khodng tréng vé mat ly luan ma
nghién ctu hudng dén nham bd
sung, hoan thién nghién ciu vé
sy thanh cong clia m&i quan hé
trong hoan canh, diéu kién dic
tht clla cac NHTM Viét Nam.
Vai muc tiéu huéng dén nhom
dai tugng khach hang quan trong
cta cac NHTM la cac doanh
nghiép, bdng phuong phap
nghién ctu dinh tinh, dua trén
két qud phdéng van sau 15 cdp
déi méi quan hé (gdm 15 doanh
nghiép va 5 ngan hang), nghién
clu clia tac gia da gop phan lam
rd cdu trac vé su thanh cong clia
mdi quan hé gita ngan hang va
doanh nghiép va cac nhan t6 anh
hudng. T do, dé xudt mot s6 goi
y nhdam nang cao hiéu qua hoat
dong quan tri quan hé khach
hang tai cac NHTM Viét Nam.

2. Cd s Iy thuyét vé su thanh
cong trong mdi quan hé kinh doanh
Mét trong nhting trong tam khi
nghién ctu vé mdi quan hé kinh
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doanh (B2B) la xac dinh nhiing
yéu t8 tao nén thanh céng va tinh
bén viing clia méi quan hé. Mic
du, chti dé nay da dugc phan tich
trong nhiéu nghién cdu nhung
phan 16n chua lam r6 dugc khai
niém va thuéc do thanh cong cta
m&i quan hé. D€ do ludng thanh
cong moi quan hé, mot s6 nghién
clu st dung cac thuat nglt nhu
hiéu qud, su dap tng muc tiéu,
tinh bén viing (Mohr & Spekman
1994; Dyer 1997; Virolainen
1998; Blomgqvist 2002). Trong
khi mot s6 khac lai cho rang,
khai niém va nhan thic vé thanh
cdng clia mdi quan hé chi mang
tinh tuong doi, va phu thudc vao
si am hiéu cha cac bén trong
mdi quan hé. Nhin chung, cac
thudc tinh thanh cong va thudc
do clia nd co6 thé co nhiéu cach
dién giai khac nhau va duge dinh
lugng trong nhiing m&i quan hé
khac nhau.

Truoc hét, can phan biét gita
thanh céng mang lai t& hoat
dong hop tac vaéi su thanh cong
trong' méi quan hé kinh doanh.
Thanh c6ng mang lai ti hoat
dong hgp tac phan anh hiéu qua
mang lai cho mdi bén tr mai
quan hé hgp tac va thudng dugc
do bdng cac chi tiéu tai chinh,
vi du, tang doanh thu, gidm chi
phi, tang lgi nhuan, thi phan..
Mic du, cac yéu t6 nay co thé
nhan thdy trong chudi hanh vi
trao d6i nhung phan l6n cht dugc
xem xét, danh gia trong pham vi
cia mét doanh nghiép hay mot
phia clia m6i quan hé. Ngugc lai,
thanh cong clia mai quan hé doi
hoéi cac bén ctng nd luc tham
gia vao qué trinh phat trién méi
quan hé dé dat dén cac muc tiéu
chung.

Bang phuong phap nghién ciu
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dinh lugng, Mohr va Spekman
(1994) da xac dinh hai thudc
tinh quan trong do ludng mai

quan hé thanh cong la trao doi
hanh vi tuong tac va su hai long.
Trong d6, trao déi hanh vi tuong
tac dugc xem |a yéu t& nén tang,
mic do trao dbi cang sau, méi
quan hé cang gin bo, con su hai
long gith vai tro 1a diéu kién tién
quyét dé phat trién méi quan
hé. Ellram (1995), dua trén két
qud nghién ctu 80 mdi quan
hé B2B v6i cac mdc do quan
hé khac nhau, cho ring, thanh
cong clia méi quan hé dugc hiéu
la mot chudi cac hoat dong hop

Hinh 1: Cau tric mé ta su thanh céng trong moi quan hé B2B

Ngan hang cén Juén lubn gid phong cch tuong tac chu dong va cdi

tac “sudn sé”, giam lién tuc chi
phi giao dich va chi phi quan ly,
tao ra su tang trudng gia tri cho
nhau, han ché& su phu thudéc mot
chiéu va cudi ciing la dat dugc su
can bang quyén lyc. DE dat dugc
diéu do, nhat thiét phdi co cac
yéu td ho trg nhu su chia sé thong
tin hai chiéu, cam két cta lanh
dao cap cao nham phat trién mai
quan hé, sy chdp thuan clia cac
bén d6i vdi muc tiéu chung, trao
déi cac ca hoi hgp tac..

Trong mdt nghién ciu khac
vé mdi quan hé gitta nguoi mua

Céc thufc tinh thanh céng
cita méi quan h¢ kinh doanh:

- Phat trién quan hé

- Tuong thich nhanh chong

- Sit dung higu qua céc ngudn
lire ciia nhau dé dat muc tiéu
chung

- Cing nghién ctru & phét tién

- Chia sé 1&n nhau tri thirc &
kinh nghi§¢m

Cdc bén déu gia tang doanh thu & thi phan, ting sw hai long ctia
khach hdang; ty € duy tri khach hang cao.

- Tang mirc 6 cam két 1An nhau| ¥ | - Tang doanh thu

Thanh cdng mang lai
cho cédc bén tir
mbi quan hé:

| - Tang lgi nhuén
| - Giam chi phi
- Gia tang dich vu k/hang
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Ngubn: Schubert-Aniké Bodi (2011)

md trong mdi quan hé vdi doanh nghiép

- ngudi ban trén thi truong cong
nghiép, Monczka & ctg (1998)
da nhan dién 4 diac diém cla
mo6i quan hé B2B thanh cong
la: gidm chi phi giao dich, phat
trién cac hoat dong hop tac hiéu
qud, gia tang dich vu khach hang
va tuong tac lién tuc. Pong thaoi,
Monczka & ctg cting nhan manh
dén cac yéu t6 dé tao nén mdi
quan hé thanh cong la sy tin
tudng 1an nhau, cac cam két, gidi
phap x@ ly xung dot, sy chia sé
thong tin hiéu qua & cac cdp do
khac nhau cla t6 chdec.

Tt cac nghién cdu trén, sy
thanh cong cla moi quan hé
B2B c¢6 thé dugc dinh nghia la
“su dap dng cac muc tiéu chung
dugc dat ra va dugc chap thuian
bdi tat ca cac thanh vién trong
méi quan hé,
huong dén su hop tac “subn sé”

voi trong tam

va phat trién bén ving moi quan
hé” (Aniké Bodi 2011). Vi vay,
trong moi truong hop, cac thanh
vién trong méi quan hé sé quyét
dinh viéc danh gia, chap thuan
cac muc tiéu cang nhu sdp xép
ching theo thi t uu tién. Diéu
nay hét stic quan trong vi cac
muc tiéu chinh thuong tap trung
vao hiéu qud hoat dong, su phoi



hop quan ly ngudn lyc va phat
trién mé&i quan hé. Mot khi da
xac dinh muc tiéu uu tién, cac
thanh vién cin dat dugc sy déng
thuan trong qua trinh thyc hién
dé tranh phat sinh xung dot hoac
lam chéch hugng maéi quan hé.
(Hinh 1)

Tuy nhién, khi phan tich thanh
cong clla méi quan hé, mét yéu
t6 quan trong can dugc xem xét
la thudc do thai gian. Dua trén
ly thuyét vé phat trién méi quan
hé ngudi mua - ngudi ban trén
thi truong B2B cla Ford & ctg
(1998), co thé thdy rang, cac muc
titu thanh céng khac nhau cé
thé lién quan dén cac giai doan
phat trién khac nhau ca moi
quan hé. Vi du, su hai long vé
dich vu khach hang hoac do tin
cdy lan nhau c6 thé dong vai tro
quan trong trong giai doan phat
trién ban dau, nhung khong thé
duge dé cap nhu la muc tiéu cudi
cling clia giai doan phat trién cao
hon. Vi vay, thanh cong clia moi
quan hé chi co thé thay rd trong
dai han. Khong nén nham lan
gitia lgi ich ngdn han ma doanh
nghiép thu dugc ti hoat dong
hgp téc vai sy thanh céng cla
méi quan hé.

3. Phudng phép nghién ciu

Xudt phat t& muc tiéu co ban clia
nghién clu, tac gid quyét dinh
lifa chon phuong phap nghién
ctu dinh tinh v6i hai dinh huéng
tiép can quan trong la “Ly thuyét
“Phuong phap
nghién cau tinh huéng”. Bén
canh d6, mét s6 phuong phap
nghién ciu khac cing dugc ap
dung nhu phuong phap nghién
clu tai liéu, phuong phap phan
tich, so sanh va tong hop... Viéc
&p dung ddng thoi nhiéu phuong

nén tang” va

phap nghién cdu c6 thé b sung
két qud cho nhau va cung cap
mot sy hidu biét day di hon vé
hién tugng dugc phan tich.

No6i dung phong van gébm hai
phan. Trudc hét, thuc hién phong
van ban cdu trac bang cach héi
nhing ngusi dugc phong vian
vé quan diém clia ho déi véi su
thanh coéng ctia mdi quan hé voi
cac vi du dua trén sy trai nghiém
va cac diéu kién ma ho cho la
can thiét dé dat dugc su thanh
cong do. Tiép theo, tuy thudc vao
muc do hiéu biét clia ngudi dugc
phong van, tac gid tiép tuc phéng
van c¢6 cdu tric voi cac cau hoi
nham khang dinh tinh chinh xéac
clia van dé nghién cdu.

Trong qua trinh phdéng van,
khodng trén 70 khai niém lién
quan dén su thanh cong ctia mai
quan hé dugc xac dinh. Trong s6
nay, c6 rat nhiéu khai niém trang
ldp hodc tuong ty, do dé, tac
gid da tap hop nhing khai niém
tuong tu thanh cac chi dé trong
giai doan ma hoa truc va chon
loc. Tt d6, xay dung cac chi dé
khai niém c6t 16i, cac khai niém
nhanh va cau tric khai niém
gilp Mo ta vai trd va y nghia clia
doi tugng nghién cau.

4. Két qua nghién ciiu

Két qua nghién cdu cho thay, ¢
giai doan tién quan hé, muc tiéu
Igi ich mang lai ti hoat déng hap
tac (sau day goi tit la muc tiéu
kinh doanh) déng vai tro la dong
luc clia moi quan hé, vdi trong
tdm hudng dén viéc nang cao
hiéu qua kinh doanh cho ca ngén
hang va doanh nghiép. Trong khi
do6, muc tiéu thanh céng cha moi
quan hé kha dan gian va hau nhu
phu thudc vao cac muc tiéu kinh
doanh. Qua trinh phéng van da
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xac dinh khai niém c6t 16i trong
giai doan nay la: “tao ra su hap
dan bdi nhang loi ich ky vong
mang lai t& moi quan hé va su
tin nhiém lan nhau”. Vé phia
ngan hang, cac yéu té (bién anh
hudng) sau day gid vai tro quan
trong trong viéc thuc hién cac
muc tiéu kinh doanh va thanh
cong clia méi quan hé: (1) uy tin
va thuong hiéu cta ngan hang;
(2) chi phi giao dich hgp ly; (3)
san phdm, dich vu phu hgp voi
nhu cdu cta doanh nghiép; (4)
quy trinh cung dng san pham,
dich vu don gidn va (5) chat
lugng dich vu khach hang tét.
Vé phia doanh nghiép, uy tin va
quy md cua doanh nghiép tac
dong dang ké dén stc hdp dan
ctia moi quan hé. Vi vay, c6 thé
thdy rang, su thanh coéng ctia méi
quan hé trong giai doan nay la
hé qua cta dong co lgi ich va
hanh vi hgp |y cia ngan hang va
doanh nghiép.

0] giai doan tham do, muc tiéu
kinh doanh van té ra chiém uu
thé. *C3 ngan hang va doanh
nghiép déu cd ging theo dudi
muc tiéu ting dan doanh s& giao
dich va pham vi hgp tac. “Tang
cuong mduc do hiéu biét, su tin
nhiém va tuong thich lan nhau”
dugc xem la khai niém cot loi
ctia moOi quan hé thanh cong &
giai doan nay. Theo do, cac muc
tiéu dugc hai bén xac lap mat
cach ro rang, va mdi bén déu co
gdng lam hai hoa gitta muc tiéu
clia ho v6i doi tac, mac du, chi
trong ngdn han va & cip do tac
nghiép. Day chinh la diém khac
biét l6n nhat gita giai doan nay
va giai doan trugc do clia moi
quan hé.

Cac bién anh hudng dugc ghi
nhan trong giai doan thim do
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Hinh 2 - Cé4c giai doan phat trién va cac muyc tiéu thanh cong clia méi quan hé gida
ngan hang va doanh nghiép.

Thix gian

Gisi dogn thim

~

Giai dogn tibn quan hi
MTKD: tgo ra strc hip din vé Igi
ich cho méi quan hé
MTQH: Sy tin nhiém 1in nhau

la: (1) chi phi giao dich; (2)
chét lugng san phdm, dich vy;
(3) muc do tin nhiém ctia doanh
nghiép; (4) dich vu khach hang
ctia ngan hang. '

Khi méi quan hé budc sang giai
doan phat trién, muc tiéu thanh
cong clia méi quan hé co thé
dugc quan sat mot cach ro rang
va chinh xac hon. Méc quan
trong danh dau su chuyén dich
nay la ca ngan hang va doanh
nghiép déu nhéan thac duge tdm
quan trong cla cac muc tiéu
thanh cong ciia méi quan hé va
vai tro cGa chang trong viéc dat
dugc cac muc tiéu thanh cong
trong kinh doanh. Do d6, “thiét
lap méi quan hé hop tac toan
di¢én” gita ngan hang va doanh
nghiép dugc xem la muc tiéu
thanh coéng cta méi quan hé
trong giai doan nay.

Muc tiéu trén dugc ma hoa
tir ba khai niém chinh gém: (1)
Phat trién tuong tic da cap do,
dugc biéu hién bang s6 lugng
moi quan hé ca nhan dugc thiét
lap va cdp do tuong tac cia cac
méi quan hé do. Nghién cidu
nhéan thay, khi mai quan hé lién
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Gial dogn phiit
MTKD: Doanh sb ting diin theo thoi
i gian, mirc 49 hop tic da dang

MTQH: Méi quan h hop tdc todn
dign dya trén twomg téc da chp 49, sy
——— tin tuémg lin nhan

MTXD: Giao dich phat sinh v&i
mirc 83 hop tic ting din
MTQH: Ting cudmg mac 40 hidu
iét, sy tin nhifm vé twong thich

S ——
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Gial dogn én djnh
MTKD: Duy tri két qua di dat
duge va thiét Iip myc tiéu dii han
MTQH: Duy tri vi ciing cb mbi
e hop tée lhu did

-~

000

* Xung d61 lpi ich
* Doi hdi phai thay doi
* Khéng dii ngudn hec

t6 chic cang phét trién, so lugng
mdi quan hé ca nhan cang nhiéu
va manh mé; (2) Su tin tudng
lan nhau, day 1a két qua tich luy
cGia nhing trai nghiém tuong tac
trong qua khi gita ngan hang va
doanh nghiép. Hai bén tin rang
doi tac sé khong lam dung quyén
luc hodc cd hanh vi co hoi; (3)
Muc dé cao cua dich vu khach
hang, lién quan dén kha nang
tay bién cia ngan hang trong
phuong thic phuc vy hodac cham
soc khach hang dua trén viéc
nghién cdu ky luang dac diém va
sd thich cta khach hang.

Cac bién anh hudng co thé tac
dong dén sy thanh cong ctia moi
quan hé & giai doan phat trién
bao gébm: (1) Tang cudng cac
hoat dong tuong tac chinh thic
va phi chinh thdc; (2) kha nang
phéi hgp va tuong thich cao; va
(3) chién lugc quan hé khach
hang cGia ngan hang;

Trong giai doan én dinh cda
méi quan hé, muc tiéu kinh
doanh la tiép tuc duy tri cac két
qua da dat dugc trong giai doan
truéc, dong thoi xac lap muc tiéu
dai han. Con muc tiéu thanh

cong cia moi quan hé la: “duy tri
va caing c6 méi quan hé hop tac
toan dién, lau dai”. Day cang la
két qua tir su dau tu thich dang
cta mbi bén vao mdi quan hé.
Ngan hang va doanh nghiép trd
thanh déi tac co gia tri cba nhau
va dac biét, madi quan hé dugc
thé ché hoa kéem theo cac cam
két ctia mdi bén déi voi mai quan
hé. (Hinh 2)

Bing cach phan biét gitia myc
titu kinh doanh va muc tiéu
thanh cong clia méi quan hé, két
qua nghién cdu da di dén nhing
két luan quan trong sau day:

Mot 14, muc tiéu kinh doanh
va muc tiéu thanh cong ctia méi
quan hé ludn dbng thai xuat hién
trong qua trinh phat trién ctia moi
quan hé. Tuy nhién, vai tro cla
chang c6 su thay déi theo thai
gian. Trong giai doan tién quan
hé, muc tiéu thanh cong trong
kinh doanh gid vai tro chi phai.
Sau d6, & cac giai doan phat trién
cao han, tam quan trong clia myc
tiéu thanh cong méi quan hé 16n
dan va quyét dinh viéc dat dugc
cac muc tiéu kinh doanh. Ngugc
lai, cac muc tiéu kinh doanh
dong vai tro 1a dong luc clia mai
quan hé. Noi cach khac, hai muc
tiéu trén co su lieén két chat ché
vOi nhau va git vai tro quan trong
déi vai toan bd qua trinh phat
trién cha mdi quan hé gida ngan
hang va doanh nghiép.

Hai la, su tach bach gida
muc tiéu kinh doanh va muc
tiéu thanh coéng cla mdi quan
hé bt dau xuat hién tong doi
ro rang tif giai doan phat trién
cia m6i quan hé. Cac muc tiéu
kinh doanh thudng khd&i nguon
tii chién lugc kinh doanh cula
ngan hang va doanh nghiép, va
co6 thé do dém duge bang cac



chi s6 tang trudng doanh thu,
lgi nhuén, thi phan, nhu cdu vé
nguon luc... Trong khi do, muc
tiéu thanh cong ctia méi quan hé
thudng rat kho dinh lugng, dugc
thiét 1ap va quén ly bdi ca ngan
hang va doanh nghiép véi trong
tam la qua trinh phéi hop, tuong
thich, su hiéu biét va tin tudng
lan nhau, cac cong cu quan ly va
su thé ché& hoa mai quan hé.

Ba la, muc tiéu thanh céng cla
moi quan hé dugc xay dung dua
trén tinh k€ thita trong cac giai
doan phat trién trude dé clia mai
quan hé. Viéc dat dugc cac muc
titu cdp dudi 1a can thiét dé dat
dugc nhiing cdp do cao hon. Déi
vGi muc tiéu kinh doanh, tinh ké&
thita khong nhat thiét phdi xuat
hién. Cac muc tiéu kinh doanh
co thé thay déi tay thudc vao moi
truong, chién lugc cla cac bén
trong quéa trinh phét trién cda
mdi quan hé.

Ttr dé, co thé rat ra cac két luan
vé su thanh cong clia méi quan
hé gitta ngan hang va doanh
nghiép la su giao thoa gitia thanh
cong clia muc tiéu kinh doanh
va thanh céng ctia muc tiéu maoi
quan hé. Cac muc tiéu nay phan
anh ky vong clia cac bén trong
qua trinh quan hé. Trong do6, muc
tieu kinh doanh thuong lién quan
dén céac chi tiéu tang trudng con
muc tiéu thanh céng clia moi
quan hé tap trung vao qua trinh
phéi hop va tinh bén viing cla
méi quan hé. Tuy nhién, thanh
cbng la mot khai niém mang tinh
chi quan, phu thuéc vao nhan
thiic clia cac thanh vién vé muc
tieu va két qua dat dugc. Sy hai
long clia cac bén vé mdéi quan
hé c6 thé dan nhiing buéc tién
manh mé trong viéc phat trién
méi quan hé. Ngugc lai, néu

nhan thac vé hoat dong clia mdi
quan hé tiéu cuc, thanh cong
c6 thé khong dugc xac dinh va
la nguyén nhan dan dén sy dao
chiéu hodc pha va méi quan hé.

5. Dong gop vé mat thuc tién va
ham y cho cac ngan hang

Mot 14, chién lugc quan hé
khach hang ctia ngan hang dong
vai tro rat quan trong trong viéc
thac ddy su phat trién va thanh
cbng clia m&i quan hé gitta ngan
hang va doanh nghiép. DBay la
chién lugc kinh doanh nhiam
tang doanh thu, lgi nhuan cho
ngan hang va sy thod man cla
khach hang bdng viéc t6 chic
hoat dong xoay quanh cac phan
doan khach hang, lam hai long
khach hang va thuc hién cac qua
trinh hoat déng lay khach hang
lam trung tam. D€ xay dung
thanh cong chién lugc quan hé
khach hang, ngan hang can chi
y dén nam noi dung: Xay dung
va phat trién dich vu 16i; Tao
ra gia tri cho mai quan hé; Ca
biét hod méi quan hé va dich
vu; Marketing néi bo; va Truyén
théng.

Hai la, dau tu cho cac méi
quan hé ca nhan chinh |a sy dau
tu hiéu qud nhat cho méi quan
hé gitta ngan hang va doanh
nghiép. Két qud nghién ctu da
khang dinh, su thanh cong cla
mdi quan hé xuat phat W nhan
thiic ca nhan, déng thoi, nhin
manh vai trdo quan trong clia cac
ca nhan trong viéc tao ra sy tin
nhiém clia méi t6 chdc. Do do,
viéc thiét [ap mot mang luGi moi
quan hé ca nhan chuyén sau gida
ngan hang va doanh nghiép sé
tang cuong cam két gitta cac bén
d6i véi méi quan hé. Khi cac méi
quan hé ca nhan manh mé va da
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cap, moi quan hé kinh doanh cé
nhiéu kha ning sé dugc duy tri
ngay cd khi c¢é nhing thay déi
bat lgi vé méi truong.

Ba la, trong mdi giai doan khac
nhau cia qua trinh phat trién mai
quan hé, ngan hang va doanh
nghiép theo dudi nhiing muc tiéu
khac nhau. Muc tiéu thanh cong
trong kinh doanh git vai tro la
dong luc clia mdi quan hé, trong
khi muc tiéu thanh céng clia mai
quan hé hudng t6i sy hgp tac
lau dai va 6n dinh. Do dé, ngan
hang cin nhan thac ding dén
va rd rang cac muc tiéu nay dé
6 giai phap phu hgp nhiam thic
ddy su thanh cong clia méi quan
hé & ting giai doan.

Cudi cang, ngan hang can luan
lubn git phong cach tudng tac
ch@i dong va cdi md trong méi
quan hé véi doanh nghiép. Thuc
té da ching minh, néu ngan hang
va doanh nghiép c6 cung phong
cach tuong tac cdi md hodc chi
dong ngay tu khi bdt dau méi
quan hé, cac giai doan phét trién
clia mGi quan hé cang rat ngdn
va nhing muc tiéu thanh cong
clia mo6i quan hé cang nhanh
choéng dat dugc.m
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