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Rezumat,

Aceasta teza de doctorat intitulata “Strategie de dezvoltare pentru banci in urma
crizei economico-financiare” prezintd un cadru strategic pentru dezvoltarea
bancilor situate in Regiunea de Vest a Romaniei. Acest cadru strategic de
dezvoltare se indreapta spre atragerea noilor clienti si lansarea unor produse in
concordanta cu cerintele pietei. Pentru dezvoltarea cadrului strategic s-au
realizat doud cercetari de piata (ancheta prin chestionar pentru managerii
bancilor si ancheta prin chestionar pentru clientii bancilor) pentru a identifica
criteriile si subcriteriile importante care sunt parte a actiunilor propuse.
Modelarea fuzzy multicriteriald a contribuit la ierarhizarea alternativelor
strategice si la determinarea rangurilor subricriteriilor. In functie de rezultatele
obtinute s-a dezvoltat cadrul strategic. Deoarece sistemul bancar este unul
dinamic, acest cadru strategic propus a fost adaptat factorilor interni si externi
tipologiilor de banci. Pe parcursul cercetarii doctorale s-a prezentat sistemul
bancar si implicatiile acestuia.

S-au identificat caracteristicile sistemului bancar, s-au evaluat functiile si rolul
bancilor, s-a dezvoltat un cadru pentru actiunile de responsabilitate sociala
corporativa pe baza evaluarii actiunilor tuturor bancilor si s-au identificat factorii
care influenteaza loialitatea clientilor. Totodata sunt prezentate implicatiile
tehnologiei informatiei si produselor si serviciilor bancare. Sunt prezentate
efectele crizelor economico-financiare si implicatiile acestora asupra sistemului
bancar. In finalul cercetdrii este realizatd o cercetare aplicativa la nivel
microeconomic pentru a integra conceptele si cadrul propus.
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INTRODUCERE

Teza de doctorat prezintd sinteza rezultatelor obtinute in activitatea de
cercetare desfasuratd in cadrul Departamentului de Management, Facultdtii de
Management in Productie si Transporturi, Universitatea Politehnica Timisoara.

De ce studiul sistemului bancar? Bancile integreaza sistemele de plata care
permit pietelor locale sa functioneze, companiile sa devinda competitive, iar
persoanelor fizice sa-si satisfaca nevoile si dorintele fara a avea probleme in realizarea
platilor sau deficiente in utilizarea produselor bancare. Fara un sistem bancar bine
structurat, moneda nu ar putea circula si ar fi mai dificil s3 se creeze piete pentru
bunuri si servicii si pentru circulatia persoanelor si a marfurilor. Bancile sunt, de
asemenea, esentiale ca intermediari financiari. Cu alte cuvinte, utilizeaza economiile
unor persoane si le pun la dispozitia altora care au nevoie de ele. Fara aceasta
operatiune, capacitatea oamenilor si a companiilor de a investi ar fi foarte limitata.

Totodata experienta si competentele detinute in cadrul acestor sector de
activitate au contribuit sustinut la elaborarea cercetarii prezente

Scopul acestei lucrari consta in dezvoltarea unei strategii pentru bancile
din Regiunea de Vest a Romaniei. Aceasta strategie de dezvoltare contribuie la
atingerea obiectivului de a atrage noi clienti pentru ca bancile sa se dezvolte in urma
crizei economico-financiare. Strategia se adreseazAé bancilor universale, iar segmentul
de clienti vizat este cel al persoanelor fizice. In urma evaludrii produselor si a
impactului acestora asupra sistemului bancar, s-a ales segmentul clientilor ca fiind
format din persoane fizice (sau clienti individuali). Propunerea unei strategii pentru
dezvoltarea bancilor in urma crizei economico-financiare contribuie la competitivitatea
regiunii de Vest a Romaniei. Este important sa se identifice specificul fiecarei zone a
tarii, iar in final, aceste propuneri de dezvoltare a bancilor sa fie transmise catre
centralele bancilor.

Obiectul cercetarii il reprezinta evaluarea literaturii de specialitate,
integrarea datelor existente in bazele de date ale Bancii Nationale si modelarea
strategiei utilizand decizii multicriteriale fuzzy.

Ca si fundament teoretico-stiintific al acestei cercetari a servit literatura
nationala si internationala de specialitate.

Suportul metodologic si teoretico-stiintific al cercetarii. Cercetarea
este realizata prin utilizarea bazelor de date aferente cercetatorilor, bazele de date
nationale si internationale si o serie de metode si modele care contribuie la conturarea
strategiei de dezvoltare.

Structura si continutul tezei au fost determinate in mod logic in functie de
necesitatile cercetarii. Structura tezei de doctorat, pe cele 7 capitole, este prezentatd
in Figura 1. In ultima parte a tezei sunt prezentate cele 3 anexe. Aceasta teza de
doctorat porneste de la prezentarea sistemului bancar, a elementelor adiacente, a
tehnologiei informatiei, a produselor si serviciilor, segmentului de clienti, fiind
continuata cu cercetarea pietei. In urma cercetarii pietei se sistematizeaza o serie gle
criterii si subcriterii care sunt evaluate pentru a contura strategia de dezvoltare. In
final este realizata o cercetare la nivel microeconomic pentru a valida si a prezenta
practic conceptele abordate.

Structura tezei de doctorat, in concordantd cu obiectivul stabilit este
prezentatd in Figura 1.
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. . N\
¢ Prezentarea sistemului bancar
e evolutia, evaluare, identificarea caracteristicilor, implicatiile resopnsabilitatii

Capitolul : : ; . . i ALt
pl sociale corporative, criza economico-financiara, retentia clientilor

J

e Tehnologia informatiei in sistemul bancar A

e analiza proceselor, evolutia tehnologiei informatiei, prezentarea produselor si
serviciilor, segmentarea pietei bancare, cloud computing, canale de distributie

Capitolul
2

- - 3 - ~ - \
e Actiuni de dezvoltare pentru bancile romanesti
e abordari strategice, evaluarea impactului crizelor economico-financiare,

Ca pi_))tolul evaluarea produsului "Credit Prima Casa”, strategii competitive pe piata bancaré)

¢ Logica fuzzy in procesul decizional )
e prezentarea logicii, principii aplicabile, prezentarea procesului decizional,
Capitolul importanta logicii fuzzy in procesul decizional, aplicarea unor metode

4 multicriteriale in industria bancard J

e Studii privind dezvoltarea strategiei in urma crizei economico- A
financiare
e cercetare de piata preliminara realizata cu managerii bancilor, cercetare de

<

Capitolul piata preliminara realizata cu clientii bancilor, studiu privind modelarea deciziei
utilizdnd logica fuzzy si metode multicriteriale Y,
~

» Cercetare aplicativa la nivel microeconomic - Alpha Bank

e analiza companiei, analiza partilor interesate, evaluarea consecintelor crizei
Capitolul economice asupra bancii, prezentarea produselor si serviciilor, implicatiile in
CSR, program de loialitate si aplicarea strategiei dezvoltate.

<

<m

ntributii proprii, directii viitoar: I re si concluzii general.
Caplfolul eContributii proprii, direct toare de cercetare si concluzii generale

7 J

Figura 1. Structura tezei de doctorat

Capitolul 1 include prezentarea sistemului bancar. In cadrul acestui capitol este
prezentata evolutia sistemului bancar si structura acestuia. Totodatd sunt identificate
caracteristicile sistemului bancar, evaluate functiile bancilor si rolul acestora. In
partea a doua a acestui capitol este evaluat conceptul responsabilitatii sociale
corporative. In urma evaluarii acestui concept si a tuturor bancilor comerciale, a fost
dezvoltat un cadru de evaluare. La finalul capitolului este realizatd o analiza a
factorilor care influenteaza loialitatea clientilor sistemului bancar.

Capitolul 2 include concepte ale tehnologie informatiei in sistemul bancar. Este
realizata o analiza a proceselor din sistemul bancar si este prezentata evolutia
tehnologicd a acestuia. De asemenea, este realizatd o inventariere a produselor si
serviciilor bancare adresate persoanelor fizice si juridice. Produsele e-banking sunt
prezentate deoarece reprezintd un pilon in dezvoltarea strategiei. Deoarece
segmentarea pietei reprezintd un element important pentru lansarea unui produs,
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acest concept este abordat in partea a doua a capitolului. Capitolul se incheie cu
prezentarea si evaluarea canalelor de distributie din sistemul bancar.

Capitolul 3 include elemente aferente dezvoltdrii strategice. In prima parte a
capitolului sunt prezentate concepte generale urmate de prezentarea strategiilor care
contribuie la dezvoltarea unor avantaje competitive. Totodata, in cadrul acestui
capitol sunt prezentate principalele crize economice si identificate cauze si implicatii.
Este prezentata o situatie a produselor si serviciilor in aceasta perioada de instabilitate
economica pe baza datele statistice. In final este evaluat si prezentat produsul
»Creditul Prima Casa” care este considerat un pilon important in stabilitatea pietei
bancare din Romania.

Capitolul 4 prezinta elementele aferente aplicarii logicii fuzzy in procesul decizional.
Deoarece mediul economic este unul dinamic si instabil, existenta datelor vagi sau
incomplete definesc acest areal. Din aceastéA perspectiva au fost utilizate numere
fuzzy pentru dezvoltarea strategiei bancilor. In partea a doua a cestui capitol sunt
prezentate concepte ale procesului decizional, importanta logicii fuzzy in sistemul
bancar si aplicarea fuzzy AHP si TOPSIS in bancile din intreaga lume.

Capitolul 5 include studiile privind dezvoltarea strategiei in urma crizei economico-
financiare. Acest capitol este structurat pe trei mari parti. Prima parte prezinta
rezultatele obtinute n urma cercetarii de piata realizata la nivelul managerilor
bancilor. Sunt prezentate si evaluate datele obtinute, pe baza carora se definesc
criteriile si subcriteriile utilizate in modelarea fuzzy. In partea a doua a acestui capitol
sunt prezentate rezultatele obtinute in urma cercetarii de piata realizata la nivelul
clientilor situati in regiunea de Vest a Romaniei. Aceste rezultate sunt utilizate pentru
a defini subcriteriile considerate in dezvoltarea strategiei. In final, partea a treia
include modelarea cu ajutorul fuzzy AHP si TOPSIS pentru selectarea alternativei
strategice care contribuie la atingerea obiectivului stabilit de a atrage noi clienti. In
finalul capitolului este validata strategia propusa cu ajutorul expertilor din domeniul
bancar.

Capitolul 6 se bazeaza pe cercetare aplicativa realizata la nivel microeconomic. in
cadrul acestei cercetari este evaluata una dintre bancile existente in Romania. In
cadrul acestui studiu de caz sunt prezentate si abordate toate conceptele prezentate
anterior. Pentru a contura capacitatea bancii, este realizata o analiza a factorilor
interni si externi. Sunt prezentate, de asemenea, produsele si serviciilor bancii
evaluate, dar si implicatiile in responsabilitatea sociala corporativa. In finalul cercetarii
aplicative este simulat cadrul strategic general propus si sunt prezentate activitatile
aferente implementarii strategiei.

Capitolul 7 include contributiile proprii in plan teoretic si in plan practic. La finalul
acestui capitol sunt prezentate directiile viitoare de cercetare. Capitolul se incheie cu
concluzii generale. Capitolul 8 include cele trei anexe utilizate in cadrul cercetarii.

Publicatii: Prezenta teza de doctorat este sustinuta de cele 13 lucrari stiintifice
publicate in tara si strainatate. Dintre aceste lucrari 12 sunt indexate Thomson
Reuters (Clarivate Analytics), iar 1 lucrare este in curs de indexare Thomson
Reuters (Clarivate Analytics). Pe perioada cercetarii doctorale, autoarea a fost
director de proiect (PN-III-P1-1.1-MC-2017-0715), avand posibilitatea
deplasarii in Shanghai, China pentru a-si definitiva cercetarea. Totodatd a fost
membru in proiectul ,Analiza diagnostic a MCA Invest Industrial SRL si elaborarea
strategiei de dezvoltare a firmei” al carui director a fost Prof.univ.ing.dr.ec. Marian
Mocan.
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1. PREZENTAREA SISTEMULUI BANCAR -
EVOLUTII, STADIUL ACTUAL SI PROPUNERI

Obiectivele capitolului:

Prezentarea evolutiei sistemului bancar

Evaluarea structurii sistemului bancar

Identificarea caracteristicilor sistemului bancar

Definirea implicatiilor CSR Tn acord cu competitivitatea mediului financiar
Examinarea loialitatii clientilor sistemului bancar

Sistemul bancar a fost considerat dintotdeauna un pilon important pentru
functionarea economiei. In sistemele economice, bancile au un rol de lider in
planificarea, dezvoltarea si implementarea politicilor financiare. Sistemul bancar este
definit ca ,ansamblul institutiilor, relatiilor financiar-bancare, = normelor,
infrastructurilor, tehnicilor ce interactioneaza in mod complex, cu scopul de a mobiliza
sub forma de depozite, de a distribui, sub forméa de credite, fonduri financiare, precum
si de a oferi facilitdti, inclusiv sisteme de plati, pentru diversi agenti economici,
financiari sau nefinanciari, inclusiv persoane fizice” (BNR, 2014). Intr-o alta viziune,
acest sistem bancar reprezintd o retea structurald de institutii care ofera servicii
financiare intr-un mediu dat (Georg, 2013). O alta definire a sistemului bancar include
institutii specializate care au ca principal obiect de activitate gestionarea, organizarea
si realizarea de imprumuturilor, iar scopul final il reprezintd obtinerea de profit (Ryan,
O'Toole, & McCann, 2014).

1.1 Evolutia sistemului bancar romanesc

La inceputul anilor 1970, concurenta din sistemul bancar a fost limitata. Acest
fapt s-a datorat legilor adoptate de mai multe tari dupa criza financiara din anul 1930.
Dupa anul 1980, liberalizarea financiara, schimbarile tehnologice si acceptarea unor
riscuri au contribuit la cresterea concurentei in sectorul bancar (Rus, Pujol, & Mocan,
2016). Evolutia sistemului bancar din Romania a cunoscut o traiectorie ce a condus
la alinierea acestuia cu cerintele europene, contribuind astfel la competitivitatea
industriei bancare romanesti (Nicolescu & Pirtea, 2013). In Tabelul 1.1, este
prezentatd evolutia sistemului bancar incepand cu anul 1990 si pana in prezent.

Tabelul 1.1 Sinteza evolutiilor economice, financiare, monetare si valutare intre anii
1990 - 2015 (Paunescu, 2009) (BNR, 2016) (ARB, 2016)

Anul Activitati definitorii

1990 |- In acest an, Banca Comerciald Romana preia din arealul de activitati,
pe cea comerciala desfasurata de BNR;

- Tot in acest an are loc liberalizarea preturilor

1991 | - Legea privind Statutul BNR si Legea privind activitatea bancara sunt
adoptate in acest an

- Se liberalizeaza in mod complet dobéanzile din industria bancara

- Are loc si desfiintarea plafoanelor de credit

- Ca o noutate, isi face aparitia noul regim valutar
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Este anulata definitiv a actiunea cursurilor multiple ale monedei
nationale

Se acorda asistenta financiara de catre Fondul Monetar International.
Aceasta actiune este concretizatd in aprobarea unui numar de 10
aranjamente stand-by

In sistemul bancar, la sfarsitul anului functioneaza 14 banci avand
urmatoarea repartizare:4 banci de stat, 4 private sau cu capital mixt,
o Casa de Economii si Consemnatiuni si 5 sucursale ale unor banci
strdine.

1992 Acordarea liniilor de credit cu dobanda subventionata pentru
agricultura si energie
Permiterea agentilor economici sa isi pastreze resursele in valuta
Reglementarea activitatii bancilor comerciale: introducerea planului de
conturi, introducerea rezervelor minime obligatorii; requlamentul
valutar, plafonarea capitalului minim al bancilor
Introducerea normelor privind imprumuturile mari acordate clientilor
Infiintarea Institutului Bancar Roman, scopul fiind pregatirea si
perfectionarea personalului bancar

1993 Se pun bazele unui nou acord stand-by cu FMI derulat intre anii 1994-
1995
Incheierea liberalizérii preturilor
Deschiderea Contului General al Trezoreriei Statului

1994 Liberalizarea pietei valutare, fiind condusa de principiile economiei,
prin negociere directa intre bancile comerciale si clienti
Licentierea ca dealer pe piata valutara a bancilor cu personalitate
juridica romana
La finele acestui an functionau 20 de banci, bancile de stat ocupand un
loc tot mai mic in top
Banca Romana pentru Dezvoltare este nominalizata pentru privatizare
BNR devine agent pentru efectuarea plasamentelor din disponibilitatile
Trezoreriei Statului

1995 Aparitia normelor privind instrumentele de plata (cambia, biletul Ia
ordin si cecul)
Infiintarea unor structuri necesare desfasurarii activitatii bancare:
Centrala Incidentelor de Plati (structura specializata in colectarea,
stocarea si centralizarea informatiilor specifice incidentelor de plati
produse de titularii de cont cu cecuri, cambii si bilete la ordin), Centrala
Riscurilor Bancare (aceasta institutie este specializata in operatiile de
colectare, stocare si centralizare a informatiilor cu privire la relatia
dintre banca si debitori), Casa de Compensatie multilaterala
Publicarea nivelului de referinta al depozitelor atrase (BUBID) si
plasate (BUBOR)
Se infiinteaza Bursa de Valori
Se autorizeaza ca dealer bancile cu capital strain
Se reglementeaza institutia falimentului

1996 In acest an, doar 4 banci raman autorizate ca dealer pe piata valutara,
iar celelalte banci primesc calitatea de broker
La finele anului, un numar de 40 de banci activeaza pe piata bancara
din Romania

1997 Toate bancile primesc inapoi licenta de dealer pe piata valutara, se

liberalizeaza cursul de schimb si piata valutara
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Folosirea instrumentelor indirecte ca parghii de implementare a
politicii monetare si eliminarea constrangerilor cu caracter cvasi-fiscal
BNR trece in pozitia de debitor fata de sistemul bancar, acest fapt
amplificand dificultatile conducerii politicii monetare

Bancorex si Banca Agricola se pregatesc pentru restructurare

Banc Post si Banca Romana pentru Dezvoltare demareaza procedurile
pentru privatizare

In acest an se retrag autorizatiile de functionare pentru bancile cu
probleme: Dacia Felix si Credit Bank

Activitatile de reabilitare a patrimoniului BNR se incheie

Se construieste sediul Institutului Bancar Roman si se amenajeaza
Muzeul BNR

1998

Acceptarea obligatiilor prevdzute in art. VIII al Statutului FMI. In cadrul
acestui articol se prevede ca, Romania se angajeaza sa nu recurga la
introducerea de restrictii cu privire la efectuarea platilor si transferurilor
pentru tranzactii internationale curente si sa nu participe la aranjamente
valutare fara aprobarea FMI

Continuarea procesului de restructurare a Bancii Agricole si Bancorex
Se infiinteaza Agentia pentru Valorificarea Activelor Statului avand ca
obiect de activitate preluarea activelor neperformante ale bancilor unde
este statul roman actionar

BNR urmeaza principiile de functionare ale unei banci centrale moderne

1999

Acest an se caracterizeaza printr-un mediu financiar extern foarte
constrangator, creditorii externi au devenit mult mai precauti in
acordarea de noi credite tarilor cu grad de risc ridicat

In acest an se pregatesc conditiile pentru reluarea cresterii economice,
inceperea procesului de asanare a sectorului bancar, operatiune care
continua si in anul 2000

Anticipatiile cu privire la posibila incetare a platilor externe ale
Romaniei, au facut dificil accesul la fonduri cu costuri rezonabile

Un an cu rezultate pozitive, desi produsul intern brut a scazut, iar
inflatia a crescut comparativ cu anul precedent

Tot in aceasta perioada, se incep negocierile pentru aderarea la
Uniunea Europeanad

2000

BNR elaboreaza startegia de dezvoltatare pe termen mediu a industriei
bancare. In dezvoltarea acestei strategii a avut la baza Strategia
nationala de dezvoltare economica a Romaniei pe termen mediu.
Adoptarea unui regulament al operatiunilor de piata monetara in
conformitate cu normele si practicile Bancii Centrale Europene

In acest an au aparut trei noi banci: Banca de Investitii si Dezvoltare
S.A., Volksbank Roménia si Banca di Roma. Tot in acest an, BNR a
revocat autorizatia de functionare pentru Bankcoop si Banca
Internationala a Religiilor.

Prin invetarierea activitatii acestui an s-a reliefat ca existau 33 de banci
persoane juridice romane. Pe langa acestea mai existau si 8 sucursale
al caror capital era strain.

Tot in acest an a avut loc colapsul Fondului National de Investitii.
Bancorex a fuzionat prin absorbtie cu BCR

2001

Dublarea capitalului social al bancilor a Tmbunatatit considerabil
indicatorii de performanta financiara ai sistemului bancar romanesc: a
crescut raportul de solvabilitate, rata capitalului propriu a crescut,
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rentabilitatea economica si rentabilitatea financiara au cunoscut un
trend crescator

Profitul net inregistrat de sistemul bancar a fost cu 136% mai mare
decat cel al anului 2000

In aprilie 2001 s-a incheiat procesul de privatizare al Bancii Agricole prin
preluarea pachetului de control de catre Raiffeisen Bank

Banca Turco-Romana nu si-a revenit dupa colapsul anului 2000

2002

Acest an se remarca prin procesul de armonizare legislativa cu
prevederile comunitare

Tot In acest an se concretizeaza reglementari care vizeaza armonizarea
cu principiile Comitetului de la Basel, respectiv asigurarea unui cadru
general pentru politicile si procedurile de cunoastere a clientelei

In acest an a fost autorizata o noua bancd, Banca de Microfinantare -
Miro Bank si s-au retras autorizatiile de functionare a trei banci: Banca
Turco - Romana, Banca de Investitii si Dezvoltare si Banca Romana de
Scont

Numarul bancilor la sfarsitul anului este de 39, fatda de 41 de banci
existente pe piata la finele anului 2001

Acest an se remarca si prin incheierea unui acord tripartit intre cele trei
entitati: BNR, Comisia Nationald a Valorilor Mobiliare si Comisia de
Supraveghere a Asigurarilor

2003

Modificarea referintei cursului de schimb, trecerea de la raportarea la
dolar la raportarea la un cos valutar compus din dolar si euro

Din cele 6 aranjamente stand - by incheiate cu FMI, anul 2003 se
remarca prin finalizarea pentru prima data a unuia dintre ele

BNR a procedat la desfiintarea a 3 dintre cele 22 de sucursale din
judetele Alba, Harghita si Hunedoara

2004

Pe piata valutara, s-a modificat strategia de interventie, prin
diminuarea frecventei acestora

Din perspectiva tarilor care au investit in capitalul unor banci si
sucursale ale bancilor se inscriu: Austria (25%), Grecia (10%) si Italia
(8%).

Sistemul valutar este echilibrat, iar expunerea directa la socurile
determinate de o modificare a cursului de schimb este minima.

2005

Operatiunile de plati au fost externalizate catre TRANSFOND SA,
societate privata care asigura compensarea instructiunilor de plata de
mica valoare, atat intre banci cat si intre acestea si Trezorerie
Adoptarea strategiei de tintire directa a inflatiei

Denominarea monedei nationale (1 leu = 10 000 lei vechi)

2006

Acest an s-a remarcat prin finalizarea liberalizarii contului de capital

2007

In acest an a avut loc autorizarea Bancii Millenium

S-a realizat fuziunea prin absorbtie de catre HVB Bank a Bancii
Unicredit Romania

La sfarsitul anului, sistemul bancar era format din 42 institutii de credit,
dintre care 2 institutii de stat (cu capital de stat), trei cu capital privat
romanesc, iar restul cu capital preponderent strain (acestea detineau
94,6% din activele intregului sistem)

Indicatorul de lichiditate a avut valoarea 2,13, fiind superior limitei
necesare de 1, ceea ce a insemnat ca bancile sunt capabile sa
gestioneze riscul de lichiditate
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2008 |- In acest an pe piata bancara functionau 43 de institutii de credit
- Datoritd crizei financiare, sistemul bancar a trecut de la exces de
lichiditate la deficit de lichiditate, de la o creditare excesiva la scaderea
ritmului de crestere a creditului
- In trimestrul patru incepe un proces intensiv de atragere depozite
- Inlocuirea BUBID/BUBOR cu ROBID/ROBOR creeaza premisele emiterii
unor indecsi relevanti ai pietei monetare determinati pe criterii de
competitivitate
2009 |- 1In acest an s-a diminuarea rata dobanzii. Aceasta diminuare a fost cu
0,25%.
2010 |- Cresterea capitalului social al bancilor in termeni reali cu +9,1% fata de
anul 2009
- Rata creditelor neperformante a cunoscut o crestere de la 7,9% la
11,9%
- Redimensionarea retelei din teritoriu, bancile au inchis un numar de 225
unitati
- Din cele 42 de banci, 20 de institutii au inregistrat profit la sfarsitul
anului, restul inregistrand pierderi. Pierderea totala a sistemului bancar
a fost de 305 milioane lei
2011 | - Redresarea moderata a activitatii de creditare

- La sfarsitul acestui an, in structura sistemului bancar existau 41 de
institutii. Cele mai numeroase erau banci cu capital majoritar privat,
fiind 30 de institutii. Pe 1dnga acestea existau 8 sucursale ale unor banci
strdine, 2 banci cu capital majoritar de stat si o organizatie cooperatista
de credit autorizata (Banca Centrala Cooperatista Credit Coop)

- Din punctul de vedere al participantilor straini la capitalul institutiilor de
credit din Romania, situatia este urmatoarea:

X X
25.00% o o
o ®
S 20.00% S
= 0
]
g 15.00% = .
8 S X X ¥
o 10.00% & & & 3 LR
5 4 © © « o o
S 5.00% T
g . (] I & o o
0.00% I I I | | | |
4 w0
O o 2 >
¢ & & & o & o 6"& >
N NS N '
LN R & Qgéa' L ,\,é"’

Capitalul strain agregat pe sistemul bancar este de 79%.

BUPT



Evolutia sistemului bancar romanesc 21

2012

Numarul institutiilor de credit a scazut de la 41 la 40, urmare a fuziunii
prin absorbtie dintre Intesa San Paolo si C.R. Firenze Romania. Banca
absorbita a fost cea din urma.

O alta modificare a intervenit la Banca Romaneasca S.A., actionarul
majoritar al acesteia, National Bank Of Greece achizitionand actiunile
detinute de BERD.

ATE Bank a fost achizitionata de Piraeus Bank Romania

Urmatoarele banci au suferit modificari in denumire: MKB Romexterra
Bank a devenit Nextebank SA, iar Emporiki Bank Romania a devenit
Credit Agricole Bank Romania S.A.

Acest an s-a caracterizat prin majorarea activelor nete cu 3,3%, iar
depozitele atrase cu 5,2%. Cu toate acestea, sistemul bancar a resimtit
din plin efectele crizei mondiale, iar rata riscului de credit a crescut de
la 23,3% 1in anul 2011 la 29,9% 1in anul 2012. Rata creditelor
neperformante a crescut de la 14,3% in anul 2011 la 18,2% in anul
2012.

2013

Datorita activitatii reduse de acordare de noi credite, gradul de
intermediere financiara a fost in decembrie 2013 de 57,6% ca pondere
in PIB a activelor bancare, fatd de 62,3% in 2012.

La sfarsitul anului, bancile cu capital majoritar strain au detinut 90%
din activul agregat net. Bancile cu capital majoritar austriac au cea mai
mare pondere in active (37,1%), cele cu capital francez (13,5%), iar
cele grecesti (12,3%).

Incurajarea creditarii pe lei pe fondul diminuarii dobanzilor.

2014

Pe segmentul populatiei, rata medie a dobanzii a cunoscut o diminuare
fata de anul precedent cu 1,78%, respectiv 0,79% la creditele pentru
locuinte si 0,84 la creditele de consum. S-a remarcat o crestere a
creditelor pentru locuinte, ca urmare a programului ,Prima Casa,
Gradul de intermediere financiara, calculat ca pondere in PIB a activelor
bancare brute (60,8%) continua sa se situeze sub media UE.
Activitatea de creditare se caracterizeaza prin mentinerea de catre banci
a unor standarde restrictive si prudentiale.

Din perspectiva lichiditatii, sectorul bancar a beneficiat de o lichiditate
adecvata, existand rezerve pentru acoperirea eventualelor dezechilibre
care ar putea aparea ca urmare a unor retrageri de resurse.

2015

Sistemul bancar romanesc nu a solicitat srijin financiar din fonduri
publice pe perioada crezei economico-financiare. Dintre statele membre
ale Uniunii Europene putine sunt in aceasta situatie.

Se inregistreaza un volumul al activelor nete de peste 80 miliarde euro
la mijlocul acestui an.

2016

La nivelul sistemului bancar se instaleaza un nivel de stabilitate, clientii
isi redobandesc increderea in banci.

2017

Creste cererea de credite din partea persoanelor fizice, iar nivelul de
competitivitate al bancilor este in crestere continua.
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1.1.1 Evaluarea sistemului bancar romanesc

Situatia economica a Romaniei incepand cu anul 2008 a provocat o serie de
modificari in mediul de afaceri, avand un rol important. Modificarile din sistemul
bancar se resimt in randul agentiilor bancilor existente si mai putin in institutiile de
credit.

Structura sistemului bancar este redatd in Figura 1.1 si cuprinde: (1) bancile
comerciale care cu diferite activitati relative la depozite, credite, carduri, (2) bancile
de tip "retail” care se adreseaza doar clientilor individuali, (3) bancile de investitii care
sunt specializate in aspecte legate de piata de capital si de tranzactionare si (4)
bancile de Tmprumuturi si economii care au tot ceea ce fac bancile de investitii, dar
ofera si servicii de conturi curente si de economii pentru clientii individuali, (5) uniunile
de credit sau casele de ajutor reciproc pentru care activele sunt reprezentate de
contributiile membrilor sdi si detine functiile unei banci de “retail”. Acest sistem este
supravegheat de bancile centrale nationale care emit moneda, stabilesc politica
monetara si monitorizeaza activitatea bancara (BNR, 2016), (Lee, Lin, & Zeng, 2016).
O banca poate sa indeplineasca mai multe directii din cele amintite anterior si sa ofere
0 gama variata de produse si servicii clientilor individuali, intreprinderilor mici si
mijlocii si marilor companii.

Sistem bancar

— . Banci de .
< . . Banci de tip I - N o Casele de ajutor
Banci comerciale PR Banci de investitii imprumuturi si :
retail " reciproc
economii

Figura 1.1 Structura sistemului bancar (Sursa: BNR)

in cadrul acestui subcapitol sunt evaluate o produsele bancare care au disponibile
serii de date pe website-ul BNR. Conform datelor furnizate de BNR, structura
indicatorilor sistemului bancar din Romania evidentiaza ca bancile cu capital majoritar
strdin detin o cota de piata in totalul activelor sistemului bancar care a crescut
semnificativ Tn anul 2013, ajungand la 90,8% in august 2013. Reclasificarea bancilor
cu capital majoritar autohton in categoria bancilor cu capital majoritar strain a condus
la cresterea cotei de piata.

In urma acestor actiuni, cota de piata a bancilor cu capital majoritar autohton a
scazut la jumatate ajungand la 9,2%, comparativ cu 18,8% in 2012. Concentratia de
depozite si credite a scazut considerabil in comparatie cu alte tari din Uniunea
Europeana.

Structura indicatorilor pentru sistemul bancar din Romania este redata in Tabelul
1.2
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Tabelul 1.2 Indicatorii structurali ai sistemului bancar din Romania (Sursa: BNR)

Indicatori 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Numarul 43 42 42 41 40 41 40 40
institutiilor de

credit

Numarul 41 40 40 39 38 39 38 38

institutiilor de
credit cu capital
majoritar privat

Numarul bancilor | 37 35 35 34 34 34 34 34
cu capital strain
Din care: 10 10 9 8 8 9 9 9

- sucursale ale
bancilor straine
Activele bancilor | 94,6 92,5 (92,4 91,6 91,6 91,5 |91,3 |91,6
cu capital
majoritar privat
/ Total active
(%)

Activele bancilor | 88,2 85,3 | 85,0 83,0 89,8 90,0 |89,9 |90,2
cu capital strain
/ Total active

(%)
Ponderea 54,3 52,4 | 52,7 54,6 54,7 54,4 | 54,2 | 55,3
primelor cinci
banci in total
active (%)

Sistemul bancar din Roméania cuprinde 40 de institutii de credit la nivelul anilor
2014 si 2015. La nivelul activelor sistemului bancar romanesc, activele institutiilor cu
capital strain au crescut cu 7% 1in anul 2014 comparativ cu anul 2011, cand s-a
inregistrat o valoare de 83%. Aceasta situatie se inregistreaza fata de totalul activelor
sistemului bancar romanesc. Asa cum s-a prezentat si anterior: bancile cu capital
austriac detin cea mai mare cota de piata, inregistrandu-se o valoare de 36,7%,
urmate de bancile cu capital francez cu 13,3% si de cele grecesti cu 12,4%. Aceasta
situatie se obtine daca se ia in considerare originea actionarilor.

Pentru prezentarea gradului de concentrare se folosesc o serie de metode si
indicatori / indici astfel incat autoarea prezinta cei mai utilizati doi indicatori. Pentru
evaluarea gradului de concentrare a pietei se folosesc doi indicatori importanti (Ryan,
O'Toole, & McCann, 2014):

a. Indicele Herfindahl-Hirschmann (Herfindahl-Hirschmann index - HHI) - mdsoara
concentrarea unei piete, adica cat de aproape este acea piata de monopol.

HHI se calculeaza utilizand formula din relatia (1.1.):

n
HHI = ) S? (1.1.)
2
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unde,
n = numarul de intreprinderi ce activeaza pe piata
S;= cota de piata a intreprinderii i
Indicatorul HHI este unul important care sugereaza rezultate de concentrare a
pietei. Acest indicator poate inregistra valori intre 0 si 10000. Ca si seminificatie 0 =
concurenta perfecta, iar 10000 = monopol. Aceste valori au o anumita semnificatie.
Valorile obtinute pentru indexul HHI se interpreteaza astfel:
a. HHI < 1000 => concentrare slaba a pietei
b. 1000 < HHI < 2000 => concentrare moderata
c. HHI > 2000 => piata e puternic concentrata.

b. Rata de concentrare (Concentration Ratio - CR) se calculeaza in functie de cotele
de piata, dar pentru cei mai mari n competitori existenti. Cu preponderenta acest
indicator cuprinde un numar mic de jucatori / competitori pentru a reliefa ca
putine intreprinderi detin controlul pietei. Acest caracter se numeste oligopol al
pietei.

CR se calculeaza utilizand formula din relatia (1.2.):

k

CR = ZS" (1.2.)

Unde,
K = primele k intreprinderi din piata
S;= cota de piata a intreprinderii i

Utilizand indicelui HHI, autoarea prezinta valorile obtinute pentru sectorul bancar
sunt prezentate in Figura 1.2. In urma calcularii indicelui, se observa ca valoarea HHI
este sub 1000, incepand cu anul 2008 pana in 2015 ceea ce inseamna ca piata este
slab concentrata. Pe baza a peste 90% de cote de piete cunoscute (ale celor mai mari
banci) si a ipotezei (foarte relaxata si sustinuta) ca restul bancilor detin cote de piata
inferioare valorii de 3%, a fost estimatda o limita superioara a valorii HHI. Se
inregistreaza un procent de 55% pentru cota primelor 5 banci din industrie daca se ia
in calcul totalitatea activelor.
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Figura 1.2. Valorile calculate pentru indicatorul HHI in 2008 - 2015
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Din perspectiva numarului de angajati din sectorul bancar, Figura 1.3, se observa ca
in anul 2008 se inregistreza cel mai mare numdr de angajati, 71.622 de salariati, cu
20% mai multi decat in anul 2014. Incepand cu anul 2009, numarul de angajati a
inceput sa scada inregistrand o traiectorie descendenta. In perioada 2003 - 2008 a
existat o crestere a numarului de angajati, inregistrandu-se o crestere.
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Figura 1.3. Evolutia numarului de salariati in sistemul bancar in perioada 2003 -
2015 (BCE, 2016)

Datorita instabilitatii financiare exista o cerere scdzutd a creditelor din partea
clientilor. Evolutia tehnologica ii directioneazéd pe clienti spre serviciile online.
Preferinta pentru serviciile online pentru care necesitatea personalului nu mai este
justificate, a dus la restrangerea numarului de unitati bancare. Evolutia numarului de
unitati bancare (BNR, 2016), (BCE, 2016) este prezentata in Figura 1.4.

Se observa ca in anul 2015, numarul de unitati bancare a scazut cu 2071 comparativ
cu anul 2008 céand s-a inregistrat cel mai nalt punct pe toate directiile de analiza.
Pana in anul 2008, numarul unitatilor a crescut considerabil, inregistrandu-se o forma
de “clopot” pentru evolutiile din sistemul bancar.
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Figura 1.4. Evolutia numarului de unitati din sistemul bancar (BCE, 2016)

In Figura 1.5 este prezentatd evolutia numarului de intreprinderi la nivelul Romaniei
pentru perioada 2010 - 2016 (INSSE, 2018). Disponibilitatea datelor in analiza
prezenta este dependenta de datele existente la Institutul National de Statistica si pe
website-ul Bancii Nationale a Romaniei. Din perspectiva numarului de intreprinderi
financiare se observa ca la nivelul anului 2010 au existat 6636, acest numar fiind in
continua crestere. In anul 2016, se inregistreaza 8363 de intreprinderi, existand o
crestere cu 21%.
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Figura 1.5. Intreprinderi cu activitate financiard, bancar si de asiguréri (INSSE,
2018)
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In anul 2014 s-a inregistrat o scidere a disponibilitatii creditelor ceea ce este
echivalent cu a afirma ca nivelul stocului a scazut. In anul 2015 nivelul creditelor a
ramas partial acelasi ca in anul 2014, Figura 1.6.
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Figura 1.6. Evolutia activelor bancare, a creditelor acordate sectorului privat si a
PIB-ului (in mld) (Sursa (BNR, 2016), (BCE, 2016))

Activele nete inregistrate in perioada 2007-2016 sunt prezentate in Figura 1.7. La
nivelul anului 2007, cand criza economico-financiard incepea sd se resimta, activele
nete ale sistemului bancar erau de 251425 milioane lei. Incepand cu anul 2008,
activele nete au inceput sa creascd, ajungand la 406427 milioane lei in anul 2017,
adica o crestere cu 61%. In perioada 2007-2017 se inregistreaza un trend ascendent
al activelor nete.
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Figura 1.7. Situatia activelor nete in perioada 2007-2017
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Obiectivul principal al sistemului bancar il reprezintd mentinerea rolului de principal
finantator al economiei nationale, a Romaniei. In Romania, bancile asigura finantarea
economiei in proportie de aproximativ 90%. Sistemul financiar al UE cuprinde in
structura sa 80% banci, fiind un procent important pentru stabilitatea economica.
Analizadnd creditele oferite in lei si valuta, ca procentaj in PIB, se observa ca la nivelul
anului 2014 se inregistreaza o reducere vizibild pe cele patru directii prezentate in
Figura 1.6 si Figura 1.8. Creditele in valutd cunosc cea mai vizibila descrestere
incepand cu anul 2008, in timp ce la creditele in lei procentajul inregistrat este intre
13,4 - 14,5 %. Creditele acordate societatilor inregistreaza o scadere, ca procentaj
in PIB, cu 19% in anul 2014 comparativ cu anul 2008.

In procesul de finantare a clientilor actiunile ce trebuie realizate se indreaptd catre
analiza cererii si a eligibilitatiLa nivelul instabilitatii financiare, inreprinderile incearca
sa-si reduca gradul de indatorare, drept urmare cererea este in scadere (BNR, 2016).
Diferitele tipuri de credite existente pe piata nu mai sunt atractive pentru clienti, astfel
incat bancile trebuie sa-si regandeasca strategia de dezvoltare pentru a deveni
competitive. Capacitatea Iintreprinderilor de a-si asuma eventualele evolutii
nefavorabile privind rata dobanzii este scazuta.
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Figura 1.8. Procentajul creditelor in PIB (Sursa: (ARB, 2016), (BNR, 2016))

Din perspectiva activelor nete, se observa in Figura 1.9 si Figura 1.10, ca la finalul
anului 2008, valoarea era de 279.812,80 milioane lei, iar in septembrie 2015,
cuantumul activelor nete a fost de 359.597,10 milioane lei, o crestere cu 28,5%. In
perioada 2008-2015, activele nete au crescut, existédnd o traiectorie crescatoare lina.
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Figura 1.9. Totalul activelor nete pentru institutiile de credit! (BNR, 2016)
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Figura 1.10. Activele institutiilor de credit (procentual) (BNR, 2016)

Creditele acordate gospodariilor populatiei sunt redate in Figura 1.11. Se observa
ca in anul 2017, cuantumul total al creditelor acordate gospodariilor este mai mare
decat cel al anilor precedenti, inregistrandu-se o crestere cu 12%, comparativ cu anul

2015. Totodata, creditele acordate in lei au crescut, iar cele acordate in valuta au
scazut.

1 Aceste valori iau in considerare toate institutiile de credit (banci, sucursale banci strdine, Creditcoop).

Solvabilitatea, fondurile proprii si clasificarea creditelor nu este raportata si disponibild pentru bancile straine
Datele obtinute de la FINREP si COREP sunt utilizate in calcularea indicatorilor prezentati.
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Figura 1.11. Creditele gospodariilor populatiei (mil. lei) ( (BNR, 2018)

In functie de destinatia creditelor, se observé c& cele pentru locuintd detin o pondere
mult mai mare decat celelalte categorii. La nivelul anului 2017, creditele de locuinta
fnsumau 66155 milioane lei. Acestea sunt in crestere cu 21% comparativ cu anul
2015.
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Figura 1.12. Situatia creditelor pe categorii de folosinta

Evaluand structura in profil teritorial, (BNR, 2018), la decembrie 2017, se poate
observa in Figura 1.13, ca judetul Cluj inregistreaza credite in lei in valoare de 8015
milioane lei, fiind urmat de judetul Timis cu 6687 milioane lei, iar apoi se pozitioneaza
Constanta cu credite in valoare de 5930 milioane lei. Prima pozitie este ocupata de
Bucuresti, inclusiv Ilfov, inregistreaza, la finele anului 2017, un nivel de 51909
milioane lei pentru creditele in lei.
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Figura 1.13. Structura creditelor in lei acordate la decembrie 2017 la nivel teritorial
(in milioane lei) (Sursa: BNR)

Din perspectiva creditelor in valuta, la sfarsitul anului 2017 se inregistra situatia
prezentata in Figura 1.14, (BNR, 2018. Bucuresti, inclusiv Ilfov, detine pozitia 1 cu un
nivel al creditelor in valuta de 43019 milioane lei. Se poate observa ca judetul Cluj
detine pozitia a 2 a cu o valoare de 4582 milioanei lei, iar pe pozitia a 3-a se situeaza
judetul Timis cu 3763 milioane lei.

Pozitia a 4 a, pentru creditele in valuta este ocupata de judetul Iasi cu 3614
milioane lei, iar pe pozitia a 5-a se situeaza Constanta cu 2964 milioane lei.
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Figura 1.14. Structura creditelor in valuta acordate la decembrie 2017 la nivel
teritorial (in milioane lei) (Sursa: BNR)

Rata creditelor neperformante este prezentatd in Figura 1.15 si se observa ca a
scazut considerabil in anul 2015 ajungénd la 12,33%, comparativ cu 20,39% in martie
2014. Trendul inregistrat din martie 2014 pana in prezent este unul descrescator.
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Figura 1.15. Rata creditelor neperformante (procentual) (BNR, 2016)

Analizand domeniul cardurilor, autoarea constatad ca in septembrie 2015 existau
14.700.796 de carduri, dintre care 14.613.442 carduri cu functie de plata . La nivelul
aceleasi date exista 10.783 de ATM-uri cu functie de retragere de numerar, iar
numarul de POS-uri furnizate de PSP rezidenti este de 140.906 bucati.

Valoarea tranzactiilor de plata cu carduri cu functie de debit emise de PSP rezidenti
este de 8.352 milioane lei, cu 17% mai mare decat la inceputul anului 2015. Valoarea
retragerilor de numerar la ATM cu carduri emise de PSP rezidenti (cu exceptia
tranzactiilor de moneda electronicad), in septembrie 2015, este de 33.976 milioane lei,
in crestere cu 15% comparativ cu inceputul lui 2015. Aceasta situatie este prezentata
in Figura 1.16.
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Figura 1.16. Situatia cardurilor in septembrie 2016 (BNR, 2016)

Tranzactiile cu instrumentele de plata in perioada 2014-2015 (BNR, 2018)
este prezentata in Tabelul 1.3. Se observa cd numarul tranzactiilor de transfer de
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credit a crescut in anul 2015 cu 12%, iar valoarea tranzactiilor de transfer credit a
crescut cu 21%. A crescut si numarul tranzactiilor de debitare directa, astfel incat se

observa un trend ascendent al evolutiei si dezvoltarii pietei bancare.

Tabelul 1.3. Situatia tranzactiilor cu instrumente de plata in perioada 2014-2015

Numsr Numar Valoare Valoare
tranzactii de Numar tranzactii | tranzactii | Valoare | tranzactii
Data transfer tranzactii de de tranzactii de
credit cu cecuri | debitare | transfer | cu cecuri | debitare
(mil. lei) (mil. lei) direct credit (mil. lei) direct
) (mil. lei) | (mil. lei) (mil. lei)
2015 221 1,81 10,20 6541594 21908 8309
2014 197 1,98 9,39 5392864 23500 6662

Sursa: (BNR, 2018)

Din perspectiva numarului de carduri existente pe piata bancard, in aceasta
perioadd de instabilitate economico-financiara, se observa ca, in conformitate cu
datele disponibile pe website-ul BNR, numarul de carduri inregistreaza o crestere in
anul 2017 cu 9,5% in raport cu anul 2015. In anul 2017 exista 16370390 de carduri
in circulatie (inclusiv cobranded + functie de moneda electronica), iar in anul 2014
existau 14960560 de carduri. Situatia este prezentata in Figura 1.17. Pentru alte
perioade de timp nu exista date disponibile pe website-ul BNR.
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Figura 1.17. Situatia numarului total de carduri aflate circulatie
(inclusiv cobranded si cu functie de moneda electronica) in perioada 2015-2017
Sursa: (BNR, 2018)

Din perspectiva retelei de unitati bancare, instabilitatea financiara s-a resimtit si
in acest domeniu. Din anul 2008 pana in 2013, numarul de unitati bancare a scazut
cu 2071, ajungand in 2013 la 5304, iar numarul de angajati a scazut cu 14710,
ajungand la 56912 angajati in 2015. In aceasta perioada nicio banca din Romania nu
a intrat in faliment, iar indicatorii de profitabilitate sunt la niveluri pozitive. BNR a
avut un aport considerabil in mentinerea acestei situatii la nivelul sistemului bancar
din Romania (Morosan, 2011).

Rezultatele prezentate anterior (Figura 1.3, Figura 1.8, Figura 1.15, Figura 1.16)
contribuie la dezvoltarea cadrului unei strategii generale de iesire din criza economica
si competitivitate. Asadar, bancile pentru a-si mentine clientii, afectati si ei de
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instabilitatea locurilor de munca trebuie sa intervind pe piata cu produse atractive si
adaptate evolutiei tehnologice.

Luand aceste masuri, bancile isi pot pastra clientii sau isi pot atrage unii noi. Clientii
isi doresc produse si servicii imbunatatite din perspectiva pretului (nu doresc sa se
deplaseze, nu au timp sa se deplaseze, nu au disponibilitate indelungata si alte astfel
de considerente) (Naqvi, 2015), (Nys, Tarazi, & Trinugroho, 2015).

Din perspectiva depozitelor la termen si activitati aferente, (BNR, 2018) situatia in
lei este prezentata in Figura 1.18. Bucuresti, inclusiv Ilfov, detine un nivel de 96140
milioane lei, fiind urmat de judetul Cluj cu 10935 milioane lei.
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Figura 1.18. Depozite la termen, depozite rambursabile dupa notificare si operatiuni
repo, in lei (Sursa: BNR)

Din perspectiva depozitelor la termen si a activitatilor adiacente, in valuta, (BNR,
2018), situatia este prezentata in Figura 1.19. Bucuresti, inclusiv Ilfov, detin un nivel
al depozitelor in valuta de 27717 milioane lei. Pe locul al doilea se situeaza judetul
Cluj cu 3142 milioane lei, iar pe pozitia a treia se afla Constanta cu 2443 milioane lei.
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Figura 1.19. Depozite la termen, depozite rambursabile dupa notificare si operatiuni
repo, in valuta (Sursa: BNR)

in Figura 1.20 este prezentatd structura simplificatd a functionalitdtii sistemului
bancar care contine clase pentru sediu central, sucursale/agentii, cont bancar,
tranzactii si clientii care apartin bancilor.

Sediu Central —
Adresa T
Nume !
Identificare i
Debit de la
g Credit la
T ;
administrator !
i v
L .
Sucursala/ Cont Bancar Client
Agentie - Numar cont IBAN
----apartine- - -3{| 4.t
Addresa Cale Balance() aparing Identificare
Manager
!
Operatii
&
Tip cont

Figura 1.20. Structura simplificata a functionalitatii sistemului bancar roméanesc
(contributia autoarei)
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Sistemul bancar din Romania se aliniaza structurilor bancilor internationale,
adaptandu-se prin structura si proceduri la cerintele internationale. Modalitatea de a
comunica si a efectua operatiunile urmeaza cursul normal al unei banci. Aceste
structuri nu s-au schimbat din anul 2008, de la inceputul instabilitatii financiare, ci s-
au adaptat cu noi tehnologii care satisfac nevoile si dorintele clientilor.

Evaluand directiile prezentate in acest subcapitol, autorul prezinta o serie de concluzii:
v Accesibilitatea populatiei si gradul de satisfactie ale clientilor sunt afectate ca
urmare a restrangerii activitatii sistemului bancar prin de scaderea numarului

_ de unitati si salariati.

v Inclinatia populatiei spre servicii online a condus la scaderea numarului de
unitati bancare si la dezvoltarea unor servicii inovatoare bazate pe medii
tehnologice.

v Creditele acordate sectorului privat nu au cunoscut o traiectorie descrescatoare
dupa anul 2008.

v’ Lansarea unor produse de creditare contribuie la dezvoltarea bancilor deoarece
exista cerere pe piata.

1.2 Identificarea caracteristicilor sistemului bancar

Concurenta in sistemul bancar s-a intensificat in ultimii ani, iTn mare parte

datorita globalizarii, procesului tehnologic si instabilitatii economice. Sistemul bancar,
in acest context, este alimentat cu provocari considerabile, deoarece clientii au
caracteristici, nevoi si dorinte in concordanta cu mediul actual (globalizare, evolutie
tehnologica si criza economica).
Pe de altda parte, comportamentul organizational al bancilor dezvoltd o serie de
caracteristici dependente de: structura bancii, strategie, management, produse si
servicii, tehnologie si istoricul pe piata financiara (Ika, Diallo, & Thuillierb, 2012),
(Rebai, Naceur Azaiezb, & Saidanec, 2016).

Asadar, caracteristicile sistemului bancar, in viziunea autoarei sunt prezentate
in Figura 1.21. Asadar sunt stabilite de doua componente: comportamentul
organizational si comportamentul clientului.

Caracteristicile Caracteristicile

Comportamentului comportamentului
organizational clientului

Figura 1.21. Caracteristicile sistemului bancar
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Este necesar a se identifica aceste caracteristici ce contribuie la dezvoltarea
avantajului competitiv (Fethi & Pasiouras, 2010). In acest sens, acest subcapitol
prezinta rezultatele analizei factorilor de succes din sistemul bancar. Pentru obtinerea
rezultatelor s-au folosit urmatoarele instrumente, Figura 1.22: chestionarul,
chestionarul in profunzime, observarea informatiilor publice si experimentarea prin
numeroasele vizite efectuate.

Actiunile autoarei sunt facute in scopul descoperirii si definirii caracteristicilor
comportamentelor organizational si al clientilor. Rezultatele obtinute, in urma acestei
actiuni constau in capitalizarea si conceptualizarea unui cadru de caracteristici ce va
sta la baza dezvoltarii strategiei din sistemul bancar in situatii de instabilitate
economica.

Identificarea acestor caracteristici raspund la urmatoarele intrebari:

» Cum se poate eficientiza sistemul bancar intr-un mod inteligent si eficient?

» Care sunt metodele, tehnicile si actiunile ce trebuie dezvoltate pentru
dezvoltarea avantajului competitiv?

» Care sunt nevoile si dorintele clientilor in dinamica actuald a mediului
economic?

Figura 1.22. Instrumentele utilizate de autor pentru capitalizarea si conceptualizarea
caracteristicilor sistemului bancar

Actiunile autoarei a in scopul descoperirii si definirii caracteristicilor comportamentelor
organizational si al clientilor. Rezultatele obtinute, in urma acestei actiuni constau in
capitalizarea si conceptualizarea unui cadru de caracteristici ce va sta la baza
dezvoltarii strategiei din sistemul bancar in situatii de instabilitate economica.
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Dimensiunile utilizate de catre autor in dezvoltarea cadrului de caracteristici
asociat sistemului bancar este descris in figura de mai jos. Aceasta metodologie sta
la baza unor cercetari intense si complexe a caror rezultate preliminare sunt
prezentate in aceasta lucrare. Metodologia descrisa in Figura 1.23 are drept rezultate
concluziile expertilor din domeniul bancar, dorintele clientilor bancilor (populatia),
aprecierile din informatiile publice regasite in mediul online, experienta din mediul
bancar. Aportul fiecarei dimensiuni este descris in Tabelul 1.4.

Tabelul 1.4 Dimensiunile cercetarii

Instrument

Dimensiune esantion

Chestionare in profunzime

Chestionare

Observarea informatiilor publice

Experimentare

35 experti (top manageri)
300 clienti

30 pagini Web

Experienta practica

Metodologia
e Chestionare in profunzime (pentru experti)
e Chestionare (pentru clienti)
e  Observarea informatiilor publice
e Experimentarea prin vizite efectuate
A
[
Factori de
i » succes in .- Micromediul
Client béncile (Mediul intern)
romanesti
Chestionar Chestionare

Valoare la client

Figura 1.23. Metodologia cercetarii pentru sistematizarea factorilor de succes din

In prima etap3, chestionarele in profunzime au fost aplicate de autor fatd in fatd
celor 35 de manageri. La a doua etapa a acestei cercetdri, pe baza unui chestionar
administrat online si pe baza constatarilor din prima etapa a cercetarii, datele

bancile romanesti

n

profunzime

Avantaj competitiv

BUPT



Identificarea caracteristicilor sistemului bancar 39

necesare au fost colectate. Datele au fost corectate si completate de informatiile
regasite pe site-urile publice ale bancilor din Romania care fisi prezinta diferite statistici
si informatii relevante. In final, experienta practicdi a autoarei a contribuit la
concretizarea cadrul de caracteristici ce contribuie la dezvoltarea strategiei pentru
iesirea din criza economico-financiara.

Intr-o industrie la fel de complicat3 ca cea financiard de intermediere, o formuld
simpla este reprezentarea de un set de actiuni generale pentru iesirea din criza
economica. In locul presupunerii unor factori ce se regdsesc in literatura de
specialitate, autoarea identifica principalii factori care determina succesul unei banci.
Instrumentele utilizate pentru identificarea factorilor de succes sunt: chestionarul in
profunzime, chestionarul, observarea informatiilor publice si experimentarea prin
deplasarea in mediul de afaceri.

In studiile din literatura de specialitate (Mehregan, Jamporazmey, &
Hosseinzadeh, 2012), (Mosakhani & Jamporazmey, 2010) se vorbeste de urmatorii
factori comportamentali de succes ai bancilor ca fiind importanti in dezvoltarea
strategiei:

» Un management sustenabil al portofoliilor bancilor. Acest portofoliu include
toate produsele si serviciile bancare. Managementul sustenbil se refera la
intreg ciclul de viata al produselor, deoarece dezvoltarea sustenabila incepe
din fata de proiectare si se incheie la finalul capacitatii de functionare/utilizare
a unui produs. In acest mod se pot exclude produsele care nu sunt profitabile,
iar procesele bancare se pot imbunatti considerabil.

> Capacitatea tehnologicd este un factor important care contribuie la
competitivitatea bancara. Integrarea avansului tehnologic in dezvoltarea
produselor conduce la cresterea afinitatii clientilor pentru acestea.

» Gestionarea informatiei pentru satisfacerea dorintelor clientilor de a beneficia
de un serviciu competitiv, cu o calitate adecvatda si o pozitionare in
concordanta cu segmentul de piata. Din perspectiva distributie, se poate
spune ca aceastea este trecerea de la un sector bancar digital la unul multi-
canal sau cross-canal.

> Siguranta si securitatea sunt doua directii ce contribuie la lansarea de produse
sigure si care satisfac dorintele clientilor.

» Structura organizatorica este un alt factor important al succesului, deoarece
trebuie sa fie compatibila cu strategia organizatiei. Structura organizatorica
are la baza structura fizica si structura sociala.

> Anticiparea si managementul reglementarilor sunt directii importante fin
dezvoltarea avantajului competitiv.

Din perspectiva clientului (Ika et al., 2012 ; Cooke-Davies, 2002), factorii ce
contribuie la dezvoltarea avantajului competitiv al bancilor se indreapta spre:

» Cost: concurenta din sistemul bancar conduce la dezvoltarea unor politici de
preturi atractive pentru clienti astfel incat sa existe o atractivitate cat mai
ridicata.

> Securitate: fiind produse bancare acestea implicd un nivel ridicat al masei
monetare, astfel incat clientii isi doresc securitate.
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> Consultantd si comunicare: oferirea de suport post cumparare pentru produsele
achizitionate.

Acesti factori de succes se refera la ceva care trebuie sa fie pus in aplicare in
contextul competitivitatii din mediul financiar. Acesti factori ar trebui sa fie
controlabili, masurabili si putini la numar (Mehregan, Jamporazmey, & Hosseinzadeh,
2012), (Mosakhani & Jamporazmey, 2010). Factorii critici sau cheie de succes indica
in special conditiile, evenimentele, circumstante si imprejurarile care contribuie la
succesul bancii (Ika, Diallo, & Thuillierb, 2012), (McDonald & Lai, 2011).

Analizarea in profunzime a caracteristicilor mediului intern si a celui extern va
permite institutiilor bancare sa dezvolte si sa implementeze cele mai potrivite strategii
in vederea dobandirii de avantaje competitive si de repozitionare in urma instabilitatii
economice.

Identificarea factorilor de succes pentru sistemul bancar contribuie la atingerea
obiectivelor stabilite si la conturarea strategiei pentru dezvoltarea avantajului
competitiv. Majoritatea bancilor au constientizat faptul ca viitorul bancar graviteaza
in jurul tehnologiei informatiei si au investit considerabil in aceasta directie. Acest fapt
este dovedit si de factorii de succes din Figura 1.24.

Reglementari si
legislatie
Monitorizarea
mecanismului si a
managementului

Conformitatea cu

Administrativ
Reputatia bancii

Informarile bancare
transmise clientilor

Citirea cu atentie a
documentelor pe care

Tehnic
Eficienta tehnologica
Inovatia tehnologica
Produse inovatoare

CRM

Resurse umane
Consultanta acordata

semnati o legislatia Romaniei Existenta unui personal
Dotarile b&ncii Operativitatea Compatibilitatea cu amabil
favorizeazd . o sectorul bancar Profesionalismul ar trebui
confidentialitatea si Securitatea si siguranta Proceduri si norme s3 caracterizeze angajatii
intimitatea in functionare interne ’

Eficientizarea procesului de

Accesibilitatea site-ului /
accesibilitatea unitatilor
teritoriale

Numarul de unitati
teritoriale

Dimensiunea bancii
Transparenta
Cultura organizationald

Performanta tehnologica
Eficienta si timpul de
rezolvare a problemelor
Rapiditatea si eficienta in
rezolvarea cerintelor
(deschideri de conturi,

transferuri bancare etc.)

Nivelul taxelor aplicate
Accesibilitatea
achizitionadrii serviciilor /
produselor

Diversitatea produselor /
serviciilor

Valoarea perceputd a
serviciilor

comunicare
Personalizarea ofertelor
Personal suficient

Personalizarea ofertelor

Figura 1.24. Caracteristicile sistemului bancar (contributia autoarei - (Rus, Mocan,
Ardelean, Ivascu, & Cioca, 2015)

Un astfel de comportament nu poate fi perceput decat promitator, in ceea ce
priveste stabilitatea lor in economia actuald si implicit viitorul sistemului bancar
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romanesc. Prin apreciere preliminard calitativa factorii de succes ce contribuie la
dezvoltarea bancilor sunt prezentati in figura urmatoare. Acesti factori sunt impartiti
in patru categorii:
> Administrativi: se refera la acele directii ce contribuie la buna desfasurare
a activitatii bancii
» Tehnici: reprezinta suportul tehnic si tehnologic din sistemul bancar utilizat
in desfasurarea activitatii
> Reglementari si legislatie: categoria de factori legislativi si procedurali
cuprinde normele Bancii Nationale a Romaniei si diversele proceduri interne
» Resurse umane: cuprinde toti factorii relevanti ce contribuie la satisfacerea
nevoilor si dorintelor clientilor.

Sistemul financiar este considerat ca fiind inima oricdrei economii. intr-un sistem
financiar eficient si convenabil, este de asteptat ca obiectivele de la nivel micro si
macro s poate fi indeplinite in cele mai bune conditii. in economia nationald a
Romaniei, sistemul bancar joaca un rol important, contribuind la echilibrarea
sistemului financiar si, in consecintd, conduce la prosperitatea economiei romanesti.
in consecintd, punerea in aplicare intr-o manierd corectd si completd a sistemului
bancar poate ajuta pentru rezolvarea multora dintre problemele financiare si
economice in Romania.

1.3 Evaluarea functiilor bancilor si rolul acestora in economie

Din perspectiva surselor de creditare pentru corporatii, pentru persoane fizice

si unitati administrative, bancile reprezinta cele mai importante institutii financiare.
De asemenea joaca un rol important in stabilitatea economica.
Bancile indeplinesc o serie de functii ce sunt sistematizate in Figura 1.25. Printre
competitorii bancilor se numara si societatile de asigurari si fonduri de pensii, brokerii,
firme de incasare a cercurilor, companii ipotecare, uniuni de credit, uniunii de credit,
institutii de economii, vanzatori de credite mici si companii financiare. Bancile
functioneaza independent de alte entitati financiare, dar pot furniza servicii n
colaborare in cadrul unor conglomerate financiare.
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Companii

financiare '

Institutii d&
economii

Uniuni de
credit
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asigurari
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nebancare
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S~

Companii
ipotecare

Figura 1.25. Prezentarea principalilor competitori ai bancilor

Nevoile, dorintele si perceptiile clientilor sunt transpuse in produse si servicii
bancare, ceea ce conduce la identificarea functiilor bancilor. Autoarea sistematizeaza
functiile bancilor in functii primare si functii secundare, Figura 1.26. Functiile primare
sau de baza ale bancilor comerciale sunt foarte importante in mediul de afaceri. Aceste
functii ofera baza pentru toate operatiunile bancare. Functiile secundare se dezvolta
pe platforma creatda de functiile de baza (Klose, 2014), (Singh, Gémez-Puig, &

Sosvilla, 2016).

Primare

Functia de plati si tranzactii

Functii de economisire

Functia de planificare si investitii

Functia de management a numerarului
(cash)

Functia de subscriere de titluri

Functia de management a riscului
Functia de schimb valutar

Functia de Tmprumut (Overdraft, card
credit, creditare, cambia)

Functii generale (casete de valori, alte
produse)

Functii bancare
Secundare

Tranfer de numerar

Functia de dezvoltare a pietei imobiliare
Obligatiuni

Achizitia de actiuni

Vanzari de produse si servicii

Asigurare

Diverse activitati in calitate de mandatar

Figura 1.26. Sistematizarea functiile bancilor
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1.4 Analiza definitiilor si a implicatiilor CSR in acord cu
cercetarea prezenta

Acest concept de responsabilitate socialda corporativd (Corporate Social
Responsibility - CSR) este unul abstract. In literatura de specialitate nu se regaseste
o uniformitate in definitiile propuse, astfel incat existd o serie de abordari. Acest
concept cunoaste o valorificare pe plan international, fiind prezent in diferite cercetarii
si studii practice. Criza economico-financiara din anul 2008 a atras atentia si asupra
necesitatii CSR in sectorul bancar, sporind astfel nevoia de incredere, precum si
responsabilitatea si transparenta institutiei (Ionescu, Pirtea, & Ceocea, 2014).
Sectorul bancar a raspuns relativ tarziu provocarilor CSR. Mai intai a considerat
probleme de mediu, apoi probleme sociale (Vigando & Nicolai, 2009). CSR, ca
instrument al sectorului de afaceri, serveste la cresterea si legitimizarea performantei
economice a sectorului si apare ca o sistematizare a principiilor fundamentale ale eticii
afacerilor (Scholtens, 2006).

Pe langa rolul unui intermediar care promoveaza economiile in investitii,
considerat in mod traditional ca principala functie sociala a institutiilor financiare, pe
langd alocarea si gestionarea eficientd a riscurilor, necesitatea unui comportament
etic si responsabil a condus la procese financiare si de investitii care sa depaseasca
protectia interesele legitime ale deponentilor si ale proprietarilor (Chiu, 2013).

Practicile la nivel international sunt analizate in continuare. In viziunea (Soana,
2011), conceptul CSR include asteptarile economice, juridice, etice si filantropice pe
care le asteaptd societatea de la organizatii. Intr-o altd viziune, companiile sunt
percepute ca fiind comunitati umane ce folosesc practici sociale in scopul de a-si
atinge obiectivele comune (Rendtorff & Mattsson, 2012). In conditiile actuale in care
se pune accent pe dezvoltarea sustenabild si pe colaborarea cu societatea, fiecare
institutie prezintd o serie de preocupari relative la mediu si societate (Maon,
Lindgreen, & Swaen, 2010).

Comisia Europeana defineste CSR, in Green Paper, ca fiind “un concept potrivit
companiilor care decid ca in mod voluntar sa contribuie la realizarea unei societati
mai bune si un mediu mai curat” (Comisia Europeand, 2016). In anul 2004, se
propune o impartire a numeroaselor teorii in grupe: instrumentale, politice,
integrative si etice (Garriga & Melé, 2004). Incepand cu anul 2010, acest concept
incepe sa prinda o nuanta sociald, astfel incat sunt prezentate in studiul lui (Maon,
Lindgreen, & Swaen, 2010) diferentele dintre practicile voluntare si obligatiile morale.
Vorbind deja despre implicatii sociale, in anul 2011 Comisia Europeana sustine ca
toate organizatiile trebuie sa aiba integrate in activitatile lor preocuparile sociale, de
mediu, etice si ale drepturilor umane. Toate aceste preocupari trebuie evaluate si in
cadrul strategiilor de dezvoltare. Strategiile de dezvoltare sunt dezvoltate in stransa
legatura cu partile interesate (stakeholderii). La nivelul anilor 2013 - 2014, studiile
(Costa & Menichini, 2013), (Menichini & Rosati, 2014) sustin ca CSR implica activitati
referitoare la mediu si societate. In (Chena, Olhager, & Tanga, 2013) se prezinta
importanta responsabilitatii de mediu si cea sociala pentru intreprinderi, aceste
responsabilitati avand un impact in ultima perioada prin generarea avantajului
competitiv existand o balansare continua catre acestea.

Avand la baza importanta acestui concept in lume, se va prezenta si pozitionarea
conceptului in Romania si importanta responsabilitatii sociale in industria bancara.
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Intr-un studiu publicat in anul 2011, se evalua corelatia dintre performanta
sociald si cea financiara a bancilor. Acest studiu a fost realizat in bancile din Italia,
reliefand ca nu exista o legatura semnificativa intre implicatiile sociale si activitatea
bancilor. Nu sunt prezentate elementele negative ale acestui studiu. Studiul arata ca
investitiile in CSR ale bancilor nu contribuie la beneficii economice pentru banci si ca
aceste activitati aduc un echilibru in imaginea creata in piata financiara (Soana,
2011).

Cercetarea autorului (Lipunga, 2013) prezinta rezultate pe aceeasi directie.
Studiul este realizat pe bancile comerciale din Malawi, Africa. (Yeshmin, 2012)
exploreaza preocuparile CSR in bancile comerciale private. Analiza anuala a celor 30
de banci, in perioada 2009-2010, cuprinde informatii privind practicile CSR ale
acestora. In acest studiu 36,67% dintre institutiile bancare prezinta activitati relative
la CSR. In acelasi an, 2012, in Bangladesh, s-a prezentat studiul anilor 2010-2011
privind practicile CSR. Studiul releva ca 100% din banci au raportat implicatiile
privind practicile CSR (Masud & Hossain, 2012).

Studiul publicat in anul 2013 evidentiaza interesul crescut al industriei bancare
pentru CSR. In studiul realizat in Nigeria, (Akinpelu, Ogunbi, Olaniran, & Ogun, 2013)
bancile includ practicile CSR in rapoartele de activitate, fiind elemente importante in
dezvoltarea unei imagini favorabile. Studiul arata ca majoritatea bancilor se implica
in activitatile sociale si mai putin in cele de mediu. Concluziile aratd ca abordarea CSR
contribuie la dezvoltarea unei imagini favorabile in mediul economic (Ivascu, Mocan,
Draghici, Turi, & Rus, 2015).

Asadar implicatiile bancilor in activitati CSR sunt importante, deoarece criza
financiara a subliniat nevoia de integrare a acestor concepte in industria bancara. Din
analiza definitiillor si a studiilor prezentate anterior, autoarea sistematizeaza
implicatiile conceptului de CSR si se obtin urmatoarele concluzii (Mocan M. , Rus,
Draghici, & Ivascu, 2014):

e Responsabilitatea sociald si eticile bancare sunt percepute de managementul
bancii ca un instrument potrivit pentru comunicarea cu publicul, nefiind necesar
a fi introdusa in politica bancii,

e Majoritatea institutiilor bancare dezvolta astfel de activitati, fiind un concept
abordat in mod complet si complex,

e Rezultatele obtinute in urma implicarii bancilor in activitatile sociale sunt
cuantificabile pentru societate.

e Bancile isi contureaza o imagine favorabild in societate.

Practicile CSR la nivel national si international, (Mocan M. , Rus, Draghici, & Ivascu,
2014)sunt sistematizate in Tabelul 1.5, prin observarea si evaluarea paginilor Web,
astfel:

Tabelul 1.5. Evaluarea practicilor CSR ale bancilor nationale si internationale

Sediul central Implicatiile in CSR
Romania « In domeniul social (ex. Migrations, Gift Matching,
donatii)

o In artd si culturd (publications)
e In protectia mediului (Cicloteque, campanii)
e In educatie (acordarea de burse studentilor)
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Europa e Educatie (burse de studiu)

e Cultura (debut literal, arta)

e Mediu (plantarea copacilor)

e Social (ajutorul persoanelor varstnice)
e Sport (ciclism).

United Kingdom e Reducerea impactului asupra mediului
e Implicarea activa a angajatilor

e Educatia financiara

e Investitii in comunitate

Romania e Educatie financiara

e Antreprenoriat

e Social

e Sport (sponsorizari)
Austria e Arta si culturd romaneasca

e Educatie financiara si non-financiara
e Protectia mediului

e Promovarea sportului

e Sustinerea categoriile defavorizate
Grecia e Social si sustinerea persoanelor varstnice
e Voluntariat

e Educatie culturala

e Sport

e Mediu

Olanda e Mediu (plantare, protejare)

e Educatie universitara

e Sport (ciclism)

e Voluntariat

Din sistematizarea datelor prezentate Tabelul 1.5 se observa ca practicile /
actiunile CSR ale bancilor din Roméania se pot imparti in 5 mari directii de actiune:

» Mediu

> Educatie

» Social / societate

> Arta si cultura

> Sport.

In Tabelul 1.6 sunt prezentate activitatile de CSR ale bancilor din Romania luand
in considerare cele 5 directii de actiune (Rus, si altii, 2017). In acest sens au fost
evaluate toate bancile comerciale din Romania (excluzand sucursalele institutiilor de
credit strdine)? pentru perioada 2010-2017. Pentru evaluarea acestor activitati au fost
utilizate website-urile bancilor evaluate.

2 Banca Nationala a Romaniei - Lista bancilor comerciale, http://www.bnro.ro/Banci-
comerciale-1333.aspx
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Tabelul 1.6. Evaluarea activitatilor de

autoarei)

CSR ale bancilor din Romania (contributia

Nr.

crt.

Denumirea bancii

Directie

Activitate

Alpha Bank
Romania

Mediu

A

Organizeaza ,Ziua Voluntariatului” in care
sunt plantati copaci, adunate materiale de
plastic si alte deseuri reciclabile.

Educatie

Organizeaza ,Olimpiada micilor bancheri”

Realizeaza cursuri de educatie financiara
pentru clasele primare

Prima scoald greceascd o realizeaza la
Bucuresti pentru clientii bancii

Social

Sustine familiile aflat in dificultate

A lansat campania ,Donatii in Online
Banking”

Se implica in sprijinirea SOS Satele copiilor

Sustine donarea de sénge

Arta si
cultura

Calendar 2013 pentru Muzeul Satului -
sustinerea financiara a activitatii

Expozitia Theodor Aman la Muzeul National
Cotroceni — expozitie de arta

Expozitia "Balkanic Art Inspirations”
prezentarea unor lucrari remarcabile

Festivalul International de Teatru Sibiu -
2010 - sprijin financiar acordat punerii in
scend a piesei "Metamorfoze".

Noaptea Muzeelor — sustinerea editiei a 5-a

Sinaia Forever — suport financiar

Festivalul de Teatru "Ideo Ideis" -
promovarea tinerelor talente

Expozitia "Universul in centrul orasului” -
implicarea in expozitia de istorie a
astronomiei

Festivalul  Cultural International "Fara
Bariere" — sponsor unic pentru 3 spectacole

Concertul simfonic sustinut de Daria Ioana
Tudor - sustinere financiara

Alpha Bank Romania doneaza instrumente
profesionale Observatorului Astronomic

Sport

Alpha Bank este partener oficial al
platformei de Tenis

Sprijinirea organizarii editiei a doua a Sport
Quest si alte activitati adiacente

A sprijinit ,Trofeul Tomis”

A sustinut financiar ,Campionii Romé&niei”

"

Organizeaza ,Sport Panorama” in Romania
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Mediu Organizeaza ocazional activitati de plantare
a copacilor
Educatie | Se implica activ in educatia financiara
Banca Romana pentru clasele primare.
de Credite si Social Sustine financiar cazurile aflate in situatii de
Investitii risc
Arta si Sustine unii artisti in activitatile pe care le
cultura desfasoara
Sport Sustine sportul romanesc
Mediu Sustine sistemul integrat de colectare a
deseurilor
Educatie | Realizeaza cursuri financiare pentru ,micii
- intreprinzatori”
Banca Comerciala - - e — — -
Feroviars Social Sustine elevii aflati in situatii dificile prin
acordarea unor burse
Arta si Realizeaza sponsorizari la diferite
cultura evenimente culturale
Sport Se implica activ in sustinerea sportului
Mediu A infiintat ,Asociatia Padurea Copiilor”
A infiintat ,Asociatia Mai Mult Verde”
Educatie | Realizeaza diferite actiuni sub cupola
Banca Comerciala Zambet de copil”
Intesa Sanpaolo Social Se implica in actiunea ,Salvati copiii din
Romania Romé&nia”
Arta si Se implica in actiunea “Bambinii in
cultura Romé&nia”
Sport Sustine sportul roménesc in fiecare an
Summer job in BCR - ofera experienta de a
lucra in cadrul unei companii.
START! Business - asigura consultanta
echipelor de studenti din perspectiva
conducerii unei afaceri.
Educatie | YouthBank - Ofera tinerilor oportunitatea de
a se dezvolta personal.
Social impact award - promoveaza
antreprenoriatul
Banca Comercials Olimpiade_ na,tiona/e_' - sustine elevii la
A v concursurile de specialitate.
Romana - p -
Sistemul integrat de colectare a deseurilor
Mediu - sustinerea cu 5,5 milioane de euro
Livada BCR - actiuni de plantare a copacilor
Brutdria de fapte bune - implicarea
angajatilor in activitati de voluntariat.
Bursa binelui - Platforma care sprijina
Social organizatiile care au nevoie de ajutor
Campania 2% - motivarea angajatilor

pentru a redirectiona unei organizatii locale
2% din impozitul pe venit.
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Anul voluntariatului in BCR / angajatul BCR
- existenta unei zile pentru fiecare angajat
in care intreprinde initiative de voluntariat.

Arta si | Diferite  sponsorizari realizate pentru
cultura activitati culturale
Sport Sustinerea utilizarii bicicletelor ca mijloc de
transport.
Mediu Sustinere in activitdtile de ecologizare
desfasurate de studenti
Banca de Export- | Educatie Educatie financiard pentru tineri
Import a Social Educatie sociald pentru copiii aflati in
Romaniei situatii de risc
EXIMBANK Arta si Proiectul Romelctro - sustinere financiara
cultura
Sport Sustinerea sportului romanesc
Se impica activ in protectia mediului si
Mediu dezvoltareva sustenabila
Integreaza practicile de protectie a mediului
in activitatea sa
Achizitia echipamentelor IT pentru
Banca . universitati
A < Educatie - - - — =
Romaneasca - ’ Sustine nevoia de cunoastere identificata la
Membra a elevi prin diferite cursuri organizate
Grupului National | Social Sustinerea financiard a unor cazuri sociale
Bank of Greece | Art3 si Sustine muzica si artele vizuale -
(NBG) culturd sponsorizare
Sport Sustine financiar evenimentele sportive
nationale si internationale. Aceste implicatii
financiare se Inregistreaza la nivel
individual sau la nivelul unor federatii
sportive sau campionate.
. Sustinerea activitatilor de impadurire
Mediu T - -
Plantarea Padurii Transilvania
Sustine siguranta rutiera prin cursuri
Atelierele IQ bancar - sustine initiativa de
educatie financiara pentru liceeni a
Institutului Bancar Roman (IBR)
ABT Financiar - program de educatie
financiara pentru elevi
Banca Festivalul Studentesc de Publicitate -
Transilvania Educatie sustine initiativa Universitatii Babes-Bolyai.

#Flashmob Banca Transilvania si Carusel
Carturesti - ziua internationald a cartii

Fii Fluent in Finante! - organizat pentru
companiile care doresc educatie financiara

Spherik Accelerator — sustine tinerii cu idei
de afaceri in domeniul IT

Bookster — abonament pentru angajatii care
doresc sa imprumute carti
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Social

17

,Doneazd sénge! Fii erou
angajatilor

- implicarea

,Exista un erou in fiecare dintre voi” -
reducerea timpului de ajungere la urgente
la mai putin de 6 minute

Arta si
cultura

Saptaména ,,Clujul are suflet” - sustinerea
celor 5 zile de evenimente

Romanian Digital Travel Conference

Ho, ho, ho: Mos Créciun vine la BT

Festivalului International de Film "Comedy
Cluj” - sustinere financiara

,Fotbal de aur, din suflet pentru copii!”

Ziarul pentru Medici de la BT - proiect
pentru medici

Electric City - sustinerea festivalului de
muzica electronica

Strada BT anima Bucurestiul - Strada
Lipscani din Bucuresti devine Strada BT in
fiecare weekend din luna mai, organizandu-
se activitati diverse.

Sport

Snooker Titans Trophy - sustine cel mai
important eveniment de snooker

Crosul BT - competitie dedicata amatorilor
si profesionistilor

"Ghitda Muresan Summer Camp 2014" -
tabara pentru copii cu varste intre 9 si 14
ani (peste 12 ani pentru baschet)

"Orice campion are un inceput” - sustine
copiii pasionati de sport.

Bancpost

Mediu

Implicarea In activitdti de plantare si
curatarea domeniului public

Educatie

Suport financiar pentru universitati

Echiparea unor laboratoare IT din cadrul
liceelor

“"Bursele Europene pentru Jurnalism” -
suport financiar

Festivalului International de Sah ,Bancpost”

Social

"Zilele Bancpost" - sustinerea financiara a
unor echipamente pentru diferite institutii

Gala IMM-urilor la Galati, Expozitia
,Fabricat in Satu Mare”, ,Festivalul Mierii”
de la Cadmpina, ,,Companii de Top” - suport

financiar

Suport financiar pentru diferite acte de
caritate

Arta si
cultura

~Forumul de Afaceri si Expozitia de Produse
Alimentare si Bauturi” - promovarea
schimburilor economice fintre Grecia si
Romania
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Sport Cupa _ de _ Tenis ,Bancpost” - suport
organizatoric
Mediu Protejarea mediului Inconjurdtor prin
activitati de constientizare
Educatie Stagii de practicd pentru studenti
Bank Leumi Social Implicarea activd in evenimente sociale

10. Romania locale
Arta si | Arta si cultura pentru Romania — sustinerea
cultura evenimentelor
Sport Verde pentru biciclete
Mediu Realizeaza actiunea ,Ateliere fara frontiere”

in care sunt colectate sau reconditionate
diferite lucruri
Educatie Realizeaza programe de educatie financiara
pentru elevi
A dezvoltat programul intern de donatii
BRD - Groupe . salariale, Superoameni pentru supersanse”
11. | société Générale Social Sustinerea financiara a copiilor fara
posibilitati materiale
Este alaturi de 9 ani de ,,Fundatia Principesa
Arta si Margareta”
cultura Sustine evenimentele n care tinerii Tsi
prezinta operele de arta
Sport Activitatile sportive sunt sustinute de banca
Mediu Sustinerea activitatilor de curdtare a
mediului. A primit distinctia "Banca Verde"
pentru sustinerea activa a proiectelor de
mediu

12. CEC Bank Educatie Educatie financiara pentru elevi si studenti
Social Térgul Indagra 2016 — suport financiar
Arta si | Cumintenia Paméantului - suport financiar
cultura
Sport Sustine rugby-ul roménesc.

Mediu Implicarea in activitatile desfasurate de
diferite organizatii
. . Educatie Educatie financiard pentru tineri
Crédit Agricole - = = S - -

13, Bank Romania Socvlal _ Spr/]{n/rea cgp///q alilat| in S|_tuat|| de risc
Arta si | Sustinerea financiara a evenimentelor
cultura culturale din Romania
Sport Suport financiar pentru sportivii romani
Mediu Dupd fapta si rasplatd - sustinerea

reimprospatarii si reamenajarii spatiilor
verzi
Educatie Educatie financiard pentru elevi
Credit Europe Social Europe UP Ride - sustinerea studentului
14. | Bank (Romaénia) roman care se intoarce folosind bicicleta din
Rotterdam in Romania
Artd si Implicarea in organizarea unor spectacole
cultura culturale nationale
Sport Sustinerea deplasarii cu bicicletele
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Mediu World Wide Fund for Nature - implicarea in
realizarea unui mediu mai curat
Educatie Educatie financiard pentru elevi
Organizatia ~ Umanitara  Concordia -
sprijinirea a 400 de copii fara adapost sau
Social abandonati
. Asociatia SOS Satele Copiilor - sprijina
15. Garanti Bank copiii a;ﬂati in dificultate i P
Editia a III-a a festivalului de Teatru
Art3 si "EuroArt Iasi 20Q9” _ :
culturs Spectac_o/ul "Troia" al trupei _F/re qf Anatolia
- sustinerea spectacolului aniversar a
relatiei dintre Romania si Turcia
Sport Implicarea in diferite activitati sportive
Mediu Sustinem verdele - campanii pentru
curatarea mediului inconjurator
Educatie Banii pe intelesul copiilor - program
financiar pentru elevi
Social Help Autism - program de integrare in
16. Idea Bank mediul social al copiilor diagnosticati cu
autism
Arta si | Programul Remesh - suport financiar
cultura pentru organizarea evenimentului
Sport Mobilizarea angajatilor in diferite activitati
sportive
Mediu Colectarea selectiva si actiuni de reutilizare
Educatie Stagii de practicd pentru studentii romani
Ateliere de Ilucru financiare pentru
Libra Internet intreprinderi mici si mijlocii
17. Bank Social Funky Business - initiere in afaceri
Arta si | Oferim - suport organizatoric pentru
cultura evenimente culturale
Sport Libra Energize — sustinerea sportului
Mediu Sesiuni de practicd pentru elevi si studenti
. Informaéri financiare desfasurate sub forma
Educatie .
) unor cursuri
Marfin Bank - - - -
18. (Romania) Socvlal_ Sustl_nerea unor cazuri sociale
Arta si Implicarea in evenimentele culturale
cultura
Sport Sustinerea sportului romanesc
Mediu Implicarea in activitati de ecologizare
Tinerii au nevoie sa invete - promovarea
Educatie educatiei financiare in randul liceenilor si
elevilor de gimnaziu
OTP Bank Social Implicarea in diferite activitati nationale
19. Romania Art¥ si Sustinerea evenimentelor culturale locale
cultura
Implicarea 1in activitdti sportive pentru
Sport angajati si clienti
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Mediu Plantarea unor copaci in diferite arii
Educatie Sustinerea educatiei financiare
Asociatia SOS Satele Copiilor - sponsorizare
Meat & Milk 2014 - conferinta internationala
"Carpatica - 15 ani" - spectacol
Social "Daruieste Z&dmbete" - spectacol caritabil
Partener pentru Sibiu - campanie outdoor
"Carpatica te trimite joi la teatru"
sponsorizarea biletelor
Festivalul International de Teatru Sibiu -
20. Patria Bank sponsorizare
Compania localda "Produs in Sibiu” -
. promovarea produselor romanesti
Arta si - - - -
culturs Sponsorizarea Fes_t|yalulu| d(_a Cinema
Documentar de la Sibiu "Astra Film Fest"
Sponsorizarea Fundatiei Culturale
Terramonia pentru sustinerea concertului
de Craciun
Turul Ciclist al Sibiului — suport financiar
Sport "Cindrel in Alergare" - sponsorizarea
maratonului montan
Mediu Greenbaking - constientizarea angajatilor
in actiunile de reutilizare
Educatie Curaj Roménia - actiune de fincurajare a
partajarii de informatii
Piraeus Bank Social Toti copiii au o sansa la educatie - implicare
21. Romania si sustinere
Arta si Cultura & Arta - sustinerea activitatilor din
cultura aceste arii
Sport Actiuni de sponsorizare a sportului
romanesc
Mediu Implicarea in activitati de educare a
populatiei
Educatie Sustin Educatia - program care sprijina
Porsche Bank proiecte scolare din Roméania
22. Romaénia Social Sustinerea copiilor aflati in situatii de risc
Arta si Implicarea n organizarea unor piese de
cultura teatru
Sport Sustinerea sporturilor din Romania
Mediu Sustinerea unei activitati de curatare
Educatie Educatie ProEco - informatii referitoare la
instrumentele de economisire financiara
. Social Informari financiare pentru elevi
23. ProCredit Bank Arta si Sustinere financiara pentru actele culturale
cultura
Sport Sustinere financiara pentru activitati
sportive
2a. Raiffeisen Bank | Mediu i'Velo - sustinerea introducerii bicicletelor

pentru transport si recreere
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Biciclete cu cravata - proiect destinat
centrelor de afaceri

BikeFest — sustinerea evenimentului pentru
consolidarea comunitatii de biciclisti

Educatie

Programul ABCdar Bancar - pregatirea
elevilor de liceu pentru educatia financiara

Programe de educatie financiara - pentru
elevii din clasele 0 - II

Teach for Roménia — oferirea unor optiuni
de educatie pentru copiii romani

Social

United Way - sustinerea investitiilor pe
termen lung

Fiecare copil in gradinitd — sustinerea
cresterii numarului de copii in gradinite

Centrul Comunitatii - sustinerea
proiectului care previne abandonul scolar

O meserie, o sansa in viitor - sustinerea
persoanelor fara meserii

Niciodata singur — sustinerea persoanelor
in varstd in actiunea de socializare

Light Into Europe - dezvoltarea serviciilor
integrate pentru copiii cu deficiente de auz
si vedere

Arta si
cultura

Festivalul International George Enescu -
implicarea in organizarea festivalului

Festivalul International de Film Transilvania
- suport financiar

Festivalul International de Teatru la Sibiu -
suport financiar

Gala Premiilor UNITER - promovarea
teatrului romanesc

Festivalul International de Muzicd SoNoRO
- sustinerea festivalului ce include nume
sonore

Undercloud - sustinerea spectacolului
complex ce integreaza arii de film si muzica

Sport

Bucharest  International  Marathon -
sustinere financiara

Sport Arena Streetball - sustinere
organizatorica

Primul meu maraton - adresat angajatilor

Via Maria Theresia - suport pentru
reabilitarea drumului istoric din muntii
Calimani

Festivalul International al Barcilor cu Vasle
- promovarea la nivel national si
international

25.

UniCredit Bank

Mediu

Activitati de plantare a unor copaci

Educatie

Oferirea burselor de studii pentru elevi si
studenti
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Migration - sustinerea copiilor si a
Social batranilor afectati de fenomenul migratiei

Gift Matching — donatii realizate de angajati
Pavilion - centre for contemporary art &
culture - sustinerea primului centru de

Arta > cultura si arta

cultura - - -
Suport financiar pentru prima carte
publicata

Sport Cicloteque - sustinerea centrului de

inchiriat biciclete

in urma aplicdrii acestor activitdti, industria bancard declard ca, la nivelul

activitatilor din Romania s-au inregistrat urmatoarele progrese:

v
v
v

v
v
v

v

Produse imbunatatite corelate cu nevoile societatii,

Atragerea unor noi candidati si mentinerea celor existenti,

Cresterea nivelului de motivare a angajatilor, ceea ce conduce la un grad mai
mare de creativitate si inovare,

O mai buna promovare a bancii prin concursurile realizate in cadrul unor campanii
O buna relationare cu partile interesate,

Cresterea loialitatii clientilor prin dezvoltarea unor banci echilibrate ca si implicare
in practicile societatii,

Integrare sociala si reputatia sistemului bancar.

Avand in vedere aceste beneficii, bancile sustin ca prin practicile CSR si-au

fmbunatatit imaginea si si-au dezvoltat o imagine echilibrata in societate, dar nu au
inregistrat un nivel asteptat al vanzarilor produselor detinute.

Avand la baza categoriile de practici aplicate in industria bancara din Romania,

interesele stakeholderilor, managementului local si beneficiile obtinute in urma
implicarii in astfel de activitati, autoarea prezintd un model pentru CSR pentru
industria bancara din Romania, fiind prezentat in Figura 1.27.

CSR - Practici de mediu Stakeholderii
-, 3 A
CSR - Educatie ngajatii
Sistemul g
bancar 3
CSR - Sociale N §< Produse inovatoare
Promovarea si
CSR - Culturale / sport Reputatie

Figura 1.27. Propunerea unui model al CSR pentru industria bancara din Roméania

Se observa ca partea dreaptd a modelului propus cuprinde cele patru categorii de

practici CSR intreprinse in Roménia in industria bancara. In urma realizarii unor astfel
de practici, bancile obtin o serie de beneficii la nivelul sistemului propriu si in societate.
Acest concept de CSR a inceput sa fie adoptat in Romania in ultimii ani, probabil impus
si de situatia prezenta de instabilitate financiara.
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Se observa ca la nivelul Romaniei, activitatile intreprinse se bazeaza tot mai mult
pe mediu si societate. Prin aceste activitati se doreste o crestere a performantei
sistemului bancar deoarece acest sistem a fost afectat in mod direct de criza
economica. Exista o serie de beneficii obtinute de institutiile bancare care desfasoara
activitati de CSR, printre care: eficienta economica, Tmbunatatirea reputatiei
companiei, loialitatea angajatilor, comunicare intre industria bancard si societate,
atragere de noi oportunitati si cresterea angajamentului organizational.

1.5 Analiza factorilor care influenteaza loialitatea clientilor

Industria de astdzi din sistemul bancar este caracterizatd de intensificarea
concurentei la nivel mondial si de progresele rapide in liberalizarea pietei bancare.
Drept urmare, bancile incearcd sa-si mentina clientii si sa atraga noi clienti pentru a-
si mentine pozitia pe piata competitiva (Ivascu, Cioca, & Rus, 2016). In cadrul acestui
subcapitol, autoarea examineaza modul in care calitatea serviciilor, increderea si
reputatia afecteaza loialitatea clientilor in industria bancara (Cioca, Ivascu, & Rus,
2014).

Loialitatea clientilor este sustinuta printr-un comportament de incredere, favorabil
intreprinderii. Clientul loial prezinta o dispozitie scazuta de schimbare si intentioneaza
sa aleaga mereu acelasi produs, acelasi serviciu sau aceeasi unitate (Siddigi, 2011).

Din analiza literaturii de specialitate, autoarea constata ca, in special, calitatea
serviciilor joaca un rol de legatura intre banca si client. Acest pod este format din
politicile interne de organizare si practici bancare care conduc la plus valoare aplicata
clientilor, iar acestia raspunzand cu loialitatea lor (Titko & Lace, 2010); (Siddiqi,
2011) si (Padmavathy, Balaji, & Sivakumar, 2012). (Kdksal & Dema, 2014) a
concluzionat ca organizatiile, in special, in industria de serviciilor, pot castiga
loialitatea clientilor in cazul in care depun efort in mod continuu pentru mentinerea
serviciilor de calitate superioara pentru clientii lor. (Daikh, 2015), a sustinut ca este
mai bine sa se investeasca in calitatea serviciilor si s& mentina relatia cu clientul,
adica sa-| faca loial ei, conducand astfel la cresterea profitabilitatii si a impactului in
mediul de afaceri.

Calitatea serviciilor si fidelizarea clientilor au fost in mod complex investigate de
multi cercetatori (Koksal & Dema, 2014), (Murali, Pugazhendhi, & Muralidharan,
2016)si cele mai multe dintre ele prezinta rezultate pozitive pe directiile: calitatea
serviciilor, increderea si loialitatea clientilor in studiile (Fatma & Rahman, 2016);
(Santoso & Erdaka, 2015) si (Hosseini , Zainal, & Sumarjan, 2015)

Loialitatea clientilor este un concept foarte important pentru multi bancheri. Se poate
argumenta ca motivul pentru care atat de multi bancheri se lupta cu dezvoltarea,
implementarea si masurarea programelor de fidelizare a clientilor este ca exista un
consens in randul bancherilor cu privire la ce comportamente constituie loialitatea
clientilor si modul Tn care cele mai bune practici pot sa incurajeze aceste
comportamente (Santoso, Erdaka, 2015).

Lipsa unui acord intre bancheri cu privire la variabilele care contribuie la definirea
loialitatii clientilor conduce la faptul ca o serie dintre programele de fidelizare a
clientilor sa nu aiba succes si de multe ori sa fie neproductive. In plus, in sistemul
bancar multe organizatii confunda loialitatea clientilor cu trei concepte distincte, dar
strans legate intre ele: satisfactia clientilor, pdastrarea clientilor si increderea
clientilor (Hosseini, Zainal, and Sumarjan, 2015). In studiile, (Kéksal, Dema, 2014),
(Murali, Pugazhendhi, and Muralidharan, 2016), aceste patru concepte, loialitatea,
satisfactia, pastrarea si increderea clientilor sunt descrise si se refera la:
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e Loialitatea clientilor: puterea adeziunii unui client fatd de o institutie /
comerciant, in ciuda erorii ocazionale.

e Satisfactia clientului: perceptia unui client ca nevoile, dorintele sau asteptarile
in ceea ce privesc produsele si serviciile au fost indeplinite. Satisfactia
clientului nu este o garantie de retentie sau de loialitate.

e Pastrarea clientilor: capacitatea organizatiei de a tine de-a lungul timpului
clientii existenti. Spre deosebire de loialitatea clientilor si de satisfactie a
clientilor, care masoara aspecte ale relatiei din punctul de vedere al clientului,
pastrarea clientilor este o masura directa a capacitatii institutiei de a-si
mentine relatiile cu clientii pe o perioada de timp cat mai indelungata.

o Increderea clientilor: b3ncile se bazeazd pe incredere. Increderea apare mai
intai. Clientii care prezintd aceasta stare de incredere fata de banci, nu sunt
niciodatd in derivd fata de produsele si serviciile oferite de bancé. Au
incredere, le utilizeaza si nu renunta la ele.

Pe baza celor prezentate, autoarea sistematizeaza relatia dintre cele patru concepte
in Figura 1.28 si se observa ca satisfactia si increderea clientilor contribuie la loialitate.
Toate cele trei concepte sunt asociate clientului si conduc la pastrarea clientilor.

Pastrarea clientilor apartine bancii, astfel incat exista o stransa legatura intre acestea
(Cioca, Ivascu, & Rus, 2016).

L
— @

Figura 1.29. Dimensiunile programului de fidelizare a clientilor

Client

=

In urma analizei diverselor rezultate, autoarea sistematizeazd diferitele variabile
ce contribuie la loialitatea clientilor fatd de banca ( (Koéksal & Dema, 2014), (Titko &
Lace, 2010), (Murali, Pugazhendhi, & Muralidharan, 2016) (Hosseini , Zainal, &
Sumarjan, 2015)) in Tabelul 1.7. Sunt utilizate diferite variabile, definitii si importanta
/ impactul asupra clientului. Fiecdrei variabile i se asociaza trei niveluri: scazut,
mediu, ridicat, in functie de rdspunsurile respondentilor. Se observa ca satisfactia si
increderea au un nivel ridicat si contribuie la loialitatea clientilor.

Alte variabile importante sunt: costurile serviciilor, brandul, tipul bancii, distanta
si timpul alocat unei tranzactii. Acestor variabile li s-au alocat un nivel ridicat, fapt
sustinut de raspunsurile respondentilor.
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Tabelul 1.7. Variabilele ce contribuie la definirea loialitatii clientului

Alte facilitati

Cumularea altor facilitati ca pondere pe
scala de apreciere

Variabile Definitii Importanta
Satisfactia Satisfactia clientilor referitoare la banca si Ridicat
servicii
Increderea in increderea n atribuirea tuturor Ridicat
serviciile acordate tranzactiilor unei banci principale
Costurile serviciilor Nivelul de cost perceput de client idicat
Brand Imaginea creata in mediul de afaceri Ridicat
. o .. o . . Medi
Tipul bancii Banca cu capital strain ediu
" . Ridi
Banca cu capital autohton idicat
Distanta (in km) Distanta parcursa de client pana la banca Ridicat
Genul clientului Feminin/masculin )
< v . .. | Ridi
Banca de week-end Banca ce are program de functionare si in idicat
week-end
. e o ) Mediu
Facilitati ATM Diferite plati ce pot fi efectuate de la ATM
Timpul alocat ultimei | Timpul alocat ultimei tranzactii efectuate Ridicat
tranzactii de client (10 minute - mediu)
Esuari Numarul de esuari in timpul tranzactiilor Mediu
online ( 3 esuari / tranzactie - mediu)
S . . - . . Mediu
Facilitati de creditare Calitatea serviciilor referitoare la creditare
Mediu

in urma analizei studiilor,( (Koksal & Dema, 2014), (Titko & Lace, 2010),
(Murali, Pugazhendhi, & Muralidharan, 2016) (Hosseini , Zainal, & Sumarjan, 2015)),

autoarea sistematizeaza, din perspectiva managementului relatiei

(Customer Relationship Management - CRM), factorii cei mai
mentinerea/dezvoltarea loialitatii clientilor sunt redati in Figura 1.30.

cu clientii
importanti
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Figura 1.30. Totodata sunt prezentate si beneficiile implementarii CRM in sistemul
bancar.

Factorii de succes pentru
implementarea CRM

Beneficiile implementarii CRM

/7 ~

v \
‘ Gestionarea internd a Vg Date complete despre I

resursei umane (I tranzactii/client
I Suport de consultatd extern | I Informatii suplimentare despre |
| Solutii tehnice optime I clienti |
Resurse financiare | Cresterea calitatii serviciilor
| Timpul alocat I Interconexiunea intre 1
| Solutie integratd 1 ~ departamente 1
I Partajarea resurselor I Gestionarea problemel_or clientilor I
I Gestionarea proceselor Dezvoltarea unor noi pr_oduse I
- | adecvate nevoilor si dorintelor
tehnice

\ / Alimnkilan /

N o e e e == ~ e em e e Em e e = = == 7

Figura 1.30. Factorii de succes si beneficiile implementarii CRM in sistemul bancar

In urma cercetédrii literaturii de specialitate si a aplicdrii chestionarului clientilor
bancilor din Romania, autoarea sistematizeaza factorii importanti ce afecteaza
loialitatea clientilor, Figura 1.31, acestia fiind piloni importanti in dezvoltarea unei
strategii pentru iesirea din criza economicd, din perspectiva clientilor.

Safisfactia

Loialitatea Reputatia
clientilor bancii

Increderea

Calitatea
serviciilor

Figura 1.31. Principalele variabile si dimensiuni care influenteaza loialitatea clientilor
sistemului bancar
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Se observa ca increderea si satisfactia clientului contribuie direct proportional la
definirea loialitatii clientilor. Pe langa aceste dimensiuni, un rol important il au
variabilele reputatia bancii si calitatea serviciilor. Aceste variabile si dimensiuni au
fost cele mai apreciate de respondentii chestionarului, fiind fara indoiald directii
importante ce trebuie urmarite pentru dezvoltarea unor programe competitive de
fidelizare a clientilor.

1.6 Concluzii

Situatia economica instabild din ultima perioada contribuie la adoptarea unor
masuri si actiuni in cadrul organizatiilor prin care acestea sa se mentina pe piata si
implicit sa-si dezvolte avantajul competitiv. Acest demers de adoptare a unor noi
masuri se regdseste la nivelul organizatiilor din toate domeniile, implicit in
organizatiile bancare. In acest sens, avand in vedere situatia din ultimii ani, sistemul
bancar se confruntd cu trei mari provocari: reducerea costurilor, lansarea unor
produse competitive si intensificarea digitalizarii.

In acest context, autoarea isi propune sa identifice factorii de succes ce
definesc, real si sistemic, caracteristicile organizationale si ale comportamentului
clientilor. Definirea unui cadru al caracteristicilor raspunde la intrebarea: ,Cum se
poate eficientiza sistemul bancar intr-un mod inteligent si durabil?”. Conceperea unui
cadru de caracteristici contribuie la definirea ansamblului de activitati ce stau la baza
dezvoltarii unor strategii ce ajuta sistemul bancar sa se mentind pe piata in situatia
economica actuala. Categoriile de factorii de succes identificati, sunt:

v Categoria administrativa: se refera la acele directii ce contribuie la buna
desfasurare a activitatii bancii

v’ Categoria tehnica: reprezinta suportul tehnic si tehnologic din sistemul bancar
utilizat in desfasurarea activitatii

v Reglementari si legislatie: categoria de factori legislativi si procedurali cuprinde
normele Bancii Nationale a Romaniei si diversele proceduri interne

v/ Resurse umane: cuprinde toti factorii relevanti ce contribuie la satisfacerea
nevoilor si dorintelor clientilor.

Din perspectiva loialitatii clientilor, se poate concluziona ca reputatia, calitatea,
increderea sunt factori ce influenteaza pozitiv clientii. Pentru aceasta determinare,
autoarea a utilizat ancheta bazata pe chestionar si compararea rezultatelor cu
industria bancara internationala. Totodata, autoarea constata ca exista o corelatie
puternica, pozitiva si semnificativa intre toti cei trei factori aferenti loialitatii clientilor.
Pe de alta parte, un procent ridicat de respondenti au crezut in calitatea serviciilor
bancilor autohtone in defavoarea de bancilor straine. Rezultatele acestui capitol sustin
asteptarile si ipoteze acceptate.
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2. TEHNOLOGIA INFORMATIEI IN SISTEMUL
BANCAR

Obiectivele capitolului:

Analizarea proceselor bancare

Monitorizarea performantelor e-banking

Prezentarea produselor sistemului bancar

Analiza relatiei tehnologie-concurenta-criza economica

Modelarea grafica a proceselor bancare

Prezentarea conceptului de segmentarea a pietei bancare

Dezvoltarea unui cadru conceptual care integreaza beneficiile utilizarii cloud
computing

e Prezentarea si evaluarea canalelor de distributie din sistemul bancar

2.1 Analiza proceselor din sistemul bancar

Tehnologia isi prezintd evolutia rapida in toate domeniile de activitate. In ultima
perioada, industria bancarda a integrat tehnologia in toate procesele detinute.
Tehnologia inovatoare este utilizatd in industria bancara in toate produsele vandute
si dezvoltate, astfel incat a devenit un element integrator. Acest subcapitol raspunde
la intrebarea: Cum poate schimba / imbunatati tehnologia sistemul bancar?

Pentru a evidentia rolul tehnologiei in sistemul bancar, autoarea analizeaza si
prezinta evolutia sistemului bancar din Romania, iar in apoi examineaza diferitele
instrumente inovatoare ce au fost utilizate in ultima vreme in institutiile bancare
(Mocan & Rus, 2015).

La inceputul anilor 1970, concurenta si resursele erau limitate in industria
bancara. Lipsa concurentei se datora reglementarilor adoptate de mai multe tari dupa
criza financiara din 1930. In acea perioada, autoritatile au considerat ca riscurile
asumate de banci, intr-un context al concurentei intense, au condus la instabilitate
financiara. Dupa anul 1980, liberalizarea financiara si evolutia tehnologica au fost
factorii importanti care au contribuit la cresterea concurentei sectorului bancar
(Apetri, Mihai, & Mihalciuc, 2010). Asadar, o importanta problema pentru autoritatile
de supraveghere si de reglementare este relatia dintre concurenta si stabilitatea
financiara, relatie ce caracterizeaza si starea economiei actuale.

Literatura de specialitate nu prezinta o directie clara pentru solutionarea acestei
relatii: concurenta si stabilitatea financiara. In cadrul acestei relatii, un rol decisiv il
are si tehnologia, deoarece nivelul concurential al industriei bancare este dat si de
utilizarea si integrarea tehnologiei in produsele dezvoltate de institutiile bancare.
Avantajul competitiv detinut de fiecare institutie bancara se datoreaza prezentei
intense a bancilor straine, managementului implementat si suportului tehnologic. Inca
din anul 1990, se poate observa ca sistemul bancar romanesc a trecut printr-un
proces complex de restructurare si integrare cu sistemele bancare internationale. Se
observa o implicare crescanda a bancilor cu capital grecesc, ceea ce reprezinta o
directie importanta de cercetare la nivel national.
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Rezolvarea situatiei prezente, redata de relatia tehnologie-concurenta-instabilitate
financiara, implica imbunatatirea modelului de afaceri practicat de banci pe teritoriul
Romaniei si consolidarea reglementarilor curente (Rus & Mocan, 2017).

Deoarece clientii utilizeaza din ce in ce mai mult mediul digital, fapt sustinut de
observarea in practica, optimizarea canalelor de interactiune, folosirea solutiilor
inovatoare, dar si analizarea rolului agentiilor bancare au devenit o prioritate pentru
banci (Aras, Tezcan, & Kutlu, 2018). Clientii doresc o experienta bancara
personalizata si usor de folosit, iar industria bancara trebuie sa fie pregatita pentru
trecerea la mediul digital si sa isi alinieze strategia de dezvoltare astfel incat sa poata
satisface pe deplin nevoile consumatorilor (Angus & Nancy, 2018).

Concurenta intensa din ultima perioadd manifestatéa pe piata serviciilor
financiare a determinat bdncile sd-si diversifice produsele si serviciile astfel incat sa
satisfaca dorintele consumatorilor. In acest context, tehnologia informationald joaca
un rol principal pentru succesul bancilor si dezvoltarea avantajului competitiv.
Complexitatea si dinamismul ridicat al evolutiilor tehnice, tehnologice, economice,
informationale si manageriale se pot reflecta in dorinta de implementare a unor
sisteme informationale avansate si competitive (inclusiv servicii “Mobile”). Asadar,
acestea pot fi relevate sub formda de tendinte in dezvoltarea bancard. Industria
romaneasca bancara depune eforturi pentru dezvoltarea unei strategii ce imbina
reglementdrile in vigoare, concurenta si instabilitatea financiara. Tehnologia
informatiei ofera diverse oportunitati bancilor pentru a construi noi sisteme
informatice si produse inovatoare (Leiser, Benita, & Gironde, 2016).

2.2. Evolutia tehnologica in sistemul bancar

Evolutia tehnologiei informatiei, relativa la Web, date si servere, au condus la
conturarea tehnologiei Cloud Computing (Bose, Luo, & Liu, 2013). Aceasta tehnologie
este utilizata in institutii si organizatii din diverse domenii de activitate (Esteban-
Sanchez, Cuesta-Gonzalez, & Paredes-Gazquez, 2017). In sistemul bancar unul dintre
cele mai utilizate servicii este Internet banking-ul. Utilizarea Internet bankingului, ca
serviciu cloud, nu mai este o noutate pentru sistemul bancar din Romania. Tehnologia
cloud computing oferd cele trei tipuri de servicii: SaaS, PaaS si IaaS. Internet
Bankingul reprezinta SaaS pentru clientii bancii prin intermediul caruia efectueaza
diferite operatiuni: efectuarea de plati, vizualizarea unor informatii, constituirea
depozitelor si alte operatiuni. Stadiul actual al utilizarii tehnologiei cloud computing
pe piata din Romania si aportul tehnologiei in dezvoltarea unor strategii de redresare
in urma crizei economice reprezinta directii emergente pentru cercetare (Rus, Mocan,
Ivascu, & Trandafir, The Behavior of Customers Regarding E-banking and Its Impact
on Banking Sector, 2017). Stadiul actual al utilizarii acestei tehnologii se realizeaza
pe baza analizei performantei si a numarului de utilizatori concurenti pe website-urile
unor banci din Roméania.
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Tara noastra este pregatita pentru utilizarea tehnologiilor cloud, fiind utilizate
in diverse domenii de activitate. Raportul Companiei Microsoft, precizeaza ca in
domeniul bancar, implementarea tehnologiile cloud computing s-a facut incepand cu
anul 2009, intr-un ritm accelerat (Microsoft, 2016). Comisia europeana (Comisia
Europeana, 2016) sustine ca "...in majoritatea statelor membre, o persoana utilizeaza
Internetul zilnic sau de mai multe ori pe zi, cu cele mai mari rate inregistrate in 2013
in Danemarca (84% dintre indivizi), Olanda (83%), Luxemburg (82%), Suedia
(81%), Finlanda (80%) si Anglia (78%). Cele mai mari ponderi ale persoanelor care
au raportat ca au folosit Internetul cel putin o data pe saptamana, dar nu in fiecare
zi, au fost inregistrate in Republica Ceha (16%), Estonia, Irlanda si Austria (toate
14%). Aproximativ o treime sau mai multe persoane din Romania (42%), Bulgaria
(41%), Grecia (36%), Italia (34%), Portugalia (33%), Cipru si Polonia (ambele 32%)
nu au folosit niciodata Internetul, in timp ce in sase state membre, acest procent a
fost sub 10% ".

Conform BNR, cele mai raspandite sisteme de e-banking sunt cele de Internet
Banking, home banking si mobile banking. Toate bancile din Roméania detin aceste
servicii. Aceste sisteme sunt sustinute de viteza de Internet din Romania care se
pozitioneaza in clasamentul intregii lumi.

Pentru dezvoltarea acestui subcapitol, se adreseaza doua intrebari:

> Este pregatit sistemul bancar pentru adoptarea tehnologiei cloud in serviciile si
produsele pe care le ofera?

> Produsele inovative prezente in sistemul bancar contribuie la dezvoltarea unei
strategii de revenire din criza economico-financiara?

Tehnologia cloud computing include 3 modele fundamentale: Infrastructura
(Infrastructure as a service - laaS), Platforma ca serviciu (Platform as a service -
PaaS) si Software ca serviciu (Software as a service - SaaS) (Nicoletti, 2013).
> Software as a service (SaaS): Aplicatiile, in acest caz, sunt gazduite de catre un

furnizor de servicii de cloud. Clientii acceseaza aceste aplicatii prin intermediul

unei retele, de obicei prin Internet.

> Platform as a service (PaaS): Instrumentele de dezvoltare sunt gazduite in cloud
si pot fi accesate printr-un browser. Dezvoltatorii pot construi aplicatii care sa
instaleze orice unelte pe computer.

> Infrastructure as a service (IaaS): detinatorii din cloud externalizeaza
echipamentele si infrastructuri pentru a suporta operatiunile, inclusiv stocarea,
hardware-ul, serverele si componentele de retea.

Din privinta nevoilor, structurii si utilizarii acestora, analiza poate incepe din
categoriile de utilizatori care interactioneaza cu infrastructura IT prezenta (Figura 2.1)
si necesitatile lor.
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Saa$
| Banking System Cloud

R

w

| Customer w
laaS

Cloud Stakeholders/
Administrative Researches
PaaS
Cloud \__/
Developer

Figura 2.1. Structura simplificata a proceselor in sistemul bancar folosind serviciile
cloud computing

Utilizarea cloud computing in domeniul bancar implica increderea ridicata din
partea clientilor. Orice tehnologie noua implica o construire treptata a increderii,
securitatii si reputatiei. Prin urmare, prin adoptarea pe scara larga a acestor facilitati
in sistemul bancar, clientii ar trebui sa-si poata administra banii cu aceeasi usurinta
cu care fisi gestioneaza datele si informatiile din alte domenii (spre exemplu datele si
informatiile utilizate in retele de socializare). Problemele cele mai importante de
securitate si de fincredere se fincadreaza in categoriile: controlul accesului,
confidentialitate, integritate, fiabilitate, disponibilitate, recuperare, responsabilitate,
precum si viabilitatea pe termen lung (Lombardi & Pietro, 2011).

Aceste probleme sunt solutionate integral sau partial, iar cloud computing a
inceput sa cunoasca increderea utilizatorilor atata timp cat isi gestioneaza banii tot
mai intens prin intermediul acestei tehnologii (numarul de operatiuni este in crestere
conform studiile prezente in BNR). Pe de altd parte, aceasta tehnologie pentru
sistemul bancar prezinta o serie de avantaje si beneficii pentru sistemul bancar. In
continuare sunt prezentate oportunitatile cloud computing pentru institutiile bancare.

E-banking, ca servicii cloud, reprezinta un canal de livrare a diferitelor servicii
bancare si ofera o serie de servicii pentru clienti: cereri de informatii, transfer
interbancar, plata facturilor, comunicarea cu partenerii si altele (Fonseca, 2014).
Acest canal de servicii poate fi utilizat pentru tranzactii afacere - afacere (business-
to-business-B2B) si afacere-client (business-to-customer B2C).

Factorii prin care cloud computing (Greenwood, Landier, & Thesmar, 2015),
(Hanafizadeh, Keating, & Khedmatgozar, 2014), (Basias, Themistocleous, & Morabito,
2014) va transforma modul in care bancile isi gestioneaza relatia cu clientii sunt,
Figura 2.2:

> reducerea costurilor: cloud computing reduce investitiile bancilor in: hardware

dedicat, software si resursa umana aferenta. Totodata este mult mai usor sa
se actualizeze infrastructura utilizata, decat sa se investeasca in inlocuirea
echipamentelor.

> flexibilitatea si scalabilitate: aceasta tehnologie ofera bancilor posibilitatea de

a raspunde rapid la cerintele din piata si la nevoile clientului. Prin utilizarea
acestei tehnologii, sistemul bancar se aliniaza la evolutia tehnologica.
Capacitatea de a raspunde rapid la nevoile si dorintele clientilor va fi un avantaj
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competitiv important in dezvoltarea strategiei de redresare in urma crizei
financiare.

» cresterea eficientei: deoarece majoritatea operatiunilor tehnologice din mediul
de afaceri s-au aliniat la utilizarea cloud in activitatile lor, iar relatia cu banca
este una inevitabila in cadrul oricarei organizatii, alinierea bancilor la mediul
de afaceri creste eficienta acestora. Organizatiile isi doresc operatiuni bancare
rapide si la indemana. Asadar prin adoptarea tehnologie cloud si oferirea
serviciilor de tipul: Mobile banking, Internet banking si Home banking conduc
la cresterea eficientei bancii (serviciile de tip e-banking).

> rapiditatea in servicii: cloud computing faciliteaza lansarea si dezvoltarea
rapida a serviciilor. Sunt eliminate intarzierile de achizitii software si hardware.
Organizatiile pot utiliza serviciile de oriunde si oricand prin utilizarea
browserelor web.

> relatii mai puternice cu clientii: capacitatea mare de stocare a datelor oferita
de cloud computing ofera bancilor oportunitatea de a-si dezvolta relatii cu
clientii mai puternice si bazate pe intelegere si rapiditate. Serviciile se pot
personaliza, existand accesibilitatea diverselor functii pe platforme cloud.

» clientii sunt mai aproape de clientii lor: serviciile bancare de tip e-banking
faciliteaza platile intre cumparatori si vanzatori.

reducerea

costurilor

flexibilitatea
Si
scalabilitate

distanta
fata de
clienti

Cloud
computing
in sistemul

bancar

intensitatea
relatiilor cu
clientii

cresterea
eficientei

rapiditatea

in servicii

Figura 2.2. Sistematizarea avantajelor utilizarii cloud computing in sistemul bancar
(Rus, Mocan, Draghici, Ivascu, & Turi, 2015)

Prin adoptarea acestei tehnologii, bancile au nevoie de securitate si respectarea
normelor in vigoare. Aceasta actiune revine exclusiv furnizorilor care trebuie sa
asigure nivel maxim de securitate (Service Level Agreements - SLAs). Bancile trebuie
sa detina servicii complexe si de incredere cu SLAs actualizate. Managementul
cloudului este o activitate complexa, implicdnd o serie de resurse si competente.
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Interoperabilitatea trebuie asigurata de fiecare banca, astfel incat datele si aplicatiile
sa poatd fi mutate cu usurinta in medii cloud de la alti furnizori. In final, normele
relative la aceasta tehnologie sunt diferite de la o tara la alta, iar acestea trebuie
respectate si implementate in conformitate cu locatia bancii.

2.3. Produsele si serviciile bancilor din Romania
2.3.1. Prezentarea produselor si serviciilor

Activitatea bancilor este constituita dintr-o serie de operatiuni care contribuie la
realizarea produselor si serviciilor bancare. Avand la baza bilantul bancilor, se pot
contura principalele tipuri de operatiuni: operatiuni active, operatiuni pasive si
operatiuni de comision (BNR, 2016), (Nedelescu & Stanescu, 2012). Acestea sunt
prezentate in Figura 2.3 si integreaza:
e operatiunile active - sunt incluse operatiuni de creditare si de plasament
e operatiuni pasive - includ formarea capitalului propriu, atragerea depunerilor
si operatiuni adiacente.
e Operatiuni comerciale si de comision - includ o serie de operatii bancare care
privesc tranzactiile de vanzare - cumparare.

Tipuri de
operatiuni bancare

Operatiuni de

Operatiuni active Operatiuni pasive comision

Figura 2.3. Tipurile principale de operatiuni bancare

Sistemul bancar detine o serie de produse si servicii care satisfac nevoile si dorintele
clientilor (BNR, 2018). Principale produse si servicii bancare sunt prezentate in Figura
2.4 si se adreseaza persoanelor fizice. Prezentarea succinta (BNR, 2016), (Apetri,
Mihai, & Mihalciuc, 2010) a categoriilor existe este redata in continuare:

¢ credite - sunt activele cele mai importante ale unei banci si reprezinta sume de
bani acordate clientilor, cu statut de imprumut, in baza unui contract si a unor
conditii contractuale.

e carduri - este definit ca un instrument electronic de plata standardizat,
individualizat si securizat, care 1i permite clientului sa foloseasca
disponibilitatile banesti proprii.

o certificate de depozite — atesta depunerea unor sume de bani la o banca pentru
care este platita o dobanda, fiind considerate depozite stabile de catre banci.
Acestea sunt cele mai populare produse de investitii cu investitori conservatori
si cu o sursa importanta de finantare a bancilor, deoarece fondurile din aceste
produse sunt disponibile pentru perioade determinate de timp.

e depozite - sunt conturi cu ajutorul carora depunerile se realizeaza pentru un
anumit termen.

e asigurari - produse care acopera o serie de riscuri aferente produselor sau
serviciilor solicitate de client.
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e economii — sunt conturi de depozit cu termen nedeterminat in care se pot
depune economii si pentru care se platesc dobanzi stabilite.
fonduri mutuale (fond deschis de investitii - organism de plasament colectiv in
valori mobiliare (OPCVM)) - scopul acestor fonduri este de a efectua investitii
colective prin plasarea resursele banesti in instrumente financiare lichide. A
investi cu ajutorul acestora, inseamna a cumpara titluri de participare (numite
si unitati de investitie).
e conturi curente - prin intermediul acestor conturi titularii efectueaza operatiuni
de plati si incasari curente pe baza si in limita sumelor depuse
e servicii de tip mobile banking - implica utilizarea telefonului mobil pentru
accesarea serviciilor cumparate de catre client.
e servicii de tip Internet Banking - implica utilizarea Internetului in accesarea
serviciilor solicitare
e pastrare valori - serviciu prin care valorile clientilor sunt pastrate in locuri
speciale din banca cu scopul protejarii acestora in schimbul unei taxe lunare
anuale.

De consum

[ Servicil de tip Mabile Banking ]ﬁ

(o

Carduri

[ Servicii de tip Internet Banking ]—
—[ Certificate depozite ]

[ Colectare numerar ]—
I PI&ti in numerar l—
Produse si servicii
[ Incasirl in numerar ]— bancare
Schimb valutar

Interbancare —

Conturi de econamii
Interbancar Fonduri mutuale
Transfer

1 lund

Depozite

12 luni

Studenti

Figura 2.4. Produsele si serviciile existente pe piata bancara din Romania adresate
clientilor persoane fizice
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e colectare numerar - colectarea, in diferite monede, a numerarului.

e plati iIn numerar - plata in numerar a diferitelor solicitari din partea clientilor

e incasari In numerar - servicii de incasare de numerar pe baza conditiilor
bancare si a comisioanelor stabilite.

e schimb valutar - cuprinde totalitatea operatiunilor desfasurate pe piata
interbancara cu scopul aplicarii conversiei solicitate pentru suma clientului.

o plati diverse (interbancare, intrabancare, programate) - in functie de dorintele
clientilor pot fi solicitate diferite tipuri de plati.

e transfer - diferite tipuri de transferuri de bani printr-un sistem computerizat si
in baza conditiilor bancare.

Bancile se adreseaza intreprinderilor mici si mijlocii cu diferite produse, unele
similare cu cele adresate persoanelor juridice, iar altele dezvoltate in concordanta cu
propriile nevoi. Segmentul bancar corporativ al bancilor serveste, in mod obisnuit, o
gama variata de clienti, de la intreprinderi locale de dimensiuni mici pana la medii. In
Figura 2.5 sunt prezentate principalele categorii de produse si servicii oferite
intreprinderilor mici si mijlocii.

Pe termen lung

Certificate depozite

[ Servicll de tip Mobile Banking ]—\

[ Servicll de tip Internet Banking ]—

E-commerce

POS

Plati in numerar Produse si servicii
bancare

Schimb valutar

Intrabancare

1 lund

12 luni

Locuintd

Canturi de economii

Conturi curente pentru J

COMmpanii §i persoans
fizice autorizate {PFA)

Conturi destinate
profesiilor liberale

Figura 2.5. Produsele si serviciile existente pe piata bancara din Romania adresate
intreprinderilor mici si mijlocii

Conturi curente

3.3.2. Evaluarea serviciilor de tip e-banking din Romania

Pentru evaluarea serviciilor de e-banking in Romania s-au considerat primele cinci
banci din topul bancilor cu cota de piatd cea mai mare (conform unui clasament
efectuat de BNR in anul 2015). Situatia serviciilor de e-banking pentru aceste banci
(BCR, BRD, CEC Bank, Transilvania Bank si Raiffeisen Bank) este prezentata in Tabelul
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2.1. Serviciile e-banking s-au intensificat in ultimii ani datorita dorintelor si nevoilor
clientilor (raport timp / pret / rapiditate).

Tabelul 2.1. Servicii de e-banking oferite de unele banci roméanesti

Bank Internet Banking | Home Banking Mobile Banking

BCR Click 24 Banking | Click 24 Banking | Touch 24 Banking
BCR

BRD BRD@ffice MyBRD Net MyBRD Mobile

CEC Bank CEConline CEConline TeleCEC

Transilvania Bank BT24 BT-Ultra BT24 Mobile Banking

Raiffeisen Bank Raiffeisen Online | Raiffeisen Online | Raiffeisen Smart
Mobile.

Toate institutiile bancare detin inclusiv serviciul de mobile banking. In continuare,
Figura 2.6, se prezinta performanta serviciilor de e-banking utilizdnd platforma
Blazemeter (www.blazemeter.com) care se bazeaza pe Apache JMeter.

Time: 18818 ms

a. BCR b. BRD c. CEC Bank

Respanse Time Response Time

25/02/2015 - 235512
Users: 8
Response Time: 101.27 ms
25/02/2015 - 23:39:49
Users: 4
Response Time: 2,361.33 ms

d. Transilvania Bank e. Raiffeisen Bank

Figura 2.6. Analiza performantei platformelor disponibile pentru diferite banci
(Software: blazemeter.com)
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Din rezultatele prezentate anterior se observa ca primele doud banci au cel mai
scurt timp de raspuns, in timp ultimele banci inregistreza un timp de raspuns mult
mai scazut. Asadar, implementarea unor noi produse adaptate nevoilor si dorintelor
clientilor necesita infrastructura si rezultate optime. Aceste servicii e-banking aduc
fmbunatatiri in relatia client-banca si contribuie la mentinerea pe piata la cote normale
si in aceasta situatie de criza economica (Bose, Luo, & Liu, 2013). Pe Internet
tranzactiile sunt de obicei realizate si executate mai rapid decat in sucursalele bancilor
sau la bancomate (Automatic Teller Machine - ATM) ( (Fethi & Pasiouras, 2010)). Din
analiza literaturii de specialitate, beneficiile reprezentative ale serviciilor e-banking

sunt prezentate in Tabelul 2.2.

Tabelul 2.2. Beneficiile E-banking — sistematizarea literaturii

tranzactiilor

tranzactiilor mai rapida
decat in sucursale si ATM-
uri

Beneficii Descriere Referinte bibliografice
Flexibilitate 24/24 ore (Shah, Braganza , & Morabito,
2007); (Hanafizadeh, Keating, &
Khedmatgozar, 2014)
Viteza Executarea si confirmarea (Shah, Braganza , & Morabito,

2007); (Hanafizadeh, Keating, &
Khedmatgozar, 2014)

Control mai bun

Interfata solida cu clientii

(Shah, Braganza , & Morabito,
2007),

(Basias, Themistocleous, &
Morabito, 2014)

(Shaikh & Karjaluoto, 2015)

Timpul

Timpul redus al
tranzactiilor

(Basias, Themistocleous, &
Morabito, 2014)

(Shaikh & Karjaluoto, 2015);
(BNR, 2016)

Costuri scazute

Reducerea costurilor si
beneficiilor clientilor

(Naqvi, 2015); (Basias,
Themistocleous, & Morabito,
2014)

cost redus pentru
banci

Banca verde | Dezvoltare sustenabila (Naqvi, 2015); (Basias,

(green) Themistocleous, & Morabito,
2014)

Eficacitate si Angajati mai putini (Hanafizadeh, Keating, &

Khedmatgozar, 2014); (Nys,
Tarazi, & Trinugroho, 2015)

Operabilitate

Bancile functioneaza 24 de
ore pe zi, 7 zile pe
saptamana, iar serviciile
bancare sunt intotdeauna
accesibile de pe orice: PC,
laptop, tabletd, telefon
inteligent, de televiziune,
si desktop/calculator

(Hanafizadeh, Keating, &
Khedmatgozar, 2014); (Nys,
Tarazi, & Trinugroho, 2015);
(Santoso & Erdaka, 2015)

Interoperabilitate

Solutii optime ce se pot
muta pe alte sisteme

(Hanafizadeh, Keating, &
Khedmatgozar, 2014); (Nys,
Tarazi, & Trinugroho, 2015)
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Beneficiile e-banking sunt oferite: clientilor, bancilor si altor companii (Bose, Luo,
& Liu, 2013). Clientii sunt afectati pozitiv de accesibilitate, rapiditatea si
operabilitatea acestor servicii (tranzactii rapide, verificarea soldurilor 24/24 ore, 7 zile
pe saptamana, interogari si alte operatii). E-banking, pe langa beneficiile prezentate
in Tabelul 2.2 , le ofera bancilor operabilitatea necesara inregistrarii operatiunilor 24
de ore, 7 zile pe saptamana. E-banking ofera altor companii disponibilitatea unor
operatiuni in timp real si plus valoare in activitatile intreprinse prin servicii disponibile
24 de ore, 7 zile pe saptamana.

Internet bankingul, ca serviciu cloud, ofera o serie de avantaje competitive
sistemului bancar si contribuie la dezvoltarea unei imagini favorabile in randul
consumatorilor. Beneficiile acestei tehnologii (Nicoletti, 2013) ce contribuie la
sistematizarea unei strategii globale sunt:

v" Consolidarea si standardizarea institutiilor financiare si alinierea acestora cu

institutiile din intreaga lume,

v Imbunatatirea eficientei sistemului bancar conducand la optimizarea timpului
consumatorilor,

v Partajarea resurselor cu clientii in vederea consolidarii relatiei institutie
financiara-consumator si atragerea de noi clienti,

v' Evaluarea tehnologiilor (cost, beneficii, fezabilitate) prezente pentru alinierea
institutiilor financiare la nevoile mediului sensibil afectat de instabilitatea
economica,

v' Optimizarea costurilor prin reducerea numarului de licente cumparate,

v Eficientizarea infrastructurii prin reducerea numarului de echipamente,

v Nivelul scazut de dificultate in adoptarea si implementarea unor noi produse
ce au la baza e-banking.

2.4. Segmentarea pietei bancare

Impartirea pietei bancare in segmente este una dintre actiunile principale ale
dezvoltarii si aplicarii conceptelor marketingului modern. Conceptele segmentarii
pietei bancare au aparut atunci cand cresterea numarului de clienti a avut ca rezultat
cresterea volumului de tranzactionare, iar acum este nevoie de tranzactii pe scara
larga. Pentru ca ofertele sa aiba succes, segmentarea pietei joaca un rol important.
Este o parte a planului de marketing, care permite managerilor de marketing sa
separe, sa identifice si sa evalueze nivelurile unei piete pentru a crea un mix de
marketing. Planul de segmentare a pietei ajuta companiile sa se concentreze asupra
tuturor nevoilor si dorintelor clientilor lor. Principiile aplicate in segmentarea pietei
variaza in functie de tipul de afacere si de obiectivele pe care se concentreaza. Kotler
a sustinut ca tehnica de impartire a unei piete dezvaluie oportunitati strategice si de
profit pentru noii concurenti pentru a contesta liderii de piata din sistem (Kotler &
Armstrong, 2013).

Aceste activitati de segmentare sunt esentiale si nu pot fi trecute cu vederea. Este
dificil ca o banca sa-si dezvolte o strategie si sa se ocupe de acest numar imens de
persoane sau organizatii. Si astfel a aparut necesitatea segmentarii pietei in sub-piete
(sectoare sau segmente). Un sector sau un segment de piata este definit ca "un
anumit grup de clienti actuali si potentiali care sunt angajati in general in atributul
sau intr-un numar de atribute influente” (Mahfud, 2016).

In literatura de specialitate exista mai multe abordari ale acestui concept. Spre
exemplu, in cercetarea (Gichuru & Limiri, 2017 ) sunt abordate urmatoarele directii
din perspectiva segmentarii pietei bancare:

1. Un grup de persoane au o nevoie specifica.
2. Ei au capacitatea de a cumpadra sau de a obtine un anumit produs.
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3. Au dorinta de a depunde un efort pentru a obtine acest produs.

4. Au autoritatea de a cumpara acest produs.

Definirea pietei de marketing este "asemenea unui grup de clienti existenti si cu o
datorie potentiald, au nevoi sau dorinte care sunt saturate si au capacitatea si dorinta
de a le cumpara, iar religia 1i ajuta si ii poate face fericiti de cei stabiliti" (Atmaca,
Schoors, & Verschelde, 2017).

Asociatia Americana de Marketing (AMA, 2018) defineste conceptul de piata
bancara ca planificarea si implementarea in scopul pregatirii pretului, promovarii si
distribuirii unei idei sau a unui bun sau a unui serviciu in scopul finalizarii schimbului
de organizare a verificarii si a obiectivelor individuale.

Segmentele de marketing trebuie sa fie suficient de mari pentru a satisface nevoile
financiare ale companiei si ale produsului. Segmentele pot fi alese pe baza datelor
demografice, psihologice, comportamentale sau geografice. Segmentul trebuie sa fie,
de asemenea, abordat prin mijloace de comunicare. Satisfactia clientilor, loialitatea
clientilor, mentinerea clientilor si atragerea noilor clienti reprezintd obiective
importante pentru sistemul bancar. Pe masura ce cresterea pietei incetineste sau pe
masura ce pietele devin mai competitive, bancile vor incerca | sd-si mentinad cota de
piata concentrandu-se pe pdastrarea clientilor existenti, mai degraba decat incercarea
de a atrage noi clienti (Gichuru & Limiri, 2017 ).

Pentru realizarea segmentarii pietei bancare sunt evaluate o serie de variabile
(Gichuru & Limiri, 2017 ), (Kotler & Armstrong, 2013) dupa cum urmeaza:

a) Variabile geografice: in mod obisnuit, un sistem de segmentare geografica
imparte o piata in unitati precum natiuni, state, regiuni, judete, orase sau cartiere.

b) Variabile socio-demografice: segmentarea demografica este definita ca
impartirea unei piete in grupuri bazate pe variabile demografice cum ar fi varsta,
sexul, marimea familiei, ciclul vietii de familie, veniturile, ocupatia, educatia,
religia, rasa, generatia si nationalitatea (Kotler & Armstrong, 2013). Variabilele
demografice au castigat popularitate deoarece sunt usor de masurat si adesea
variaza indeaproape cu nevoile consumatorilor si cu ratele de utilizare.
Complexitatea si costurile schemei raman, de asemenea, relativ scazute.

c) Variabile psihografice: Utilizarea unei scheme de segmentare psihografica
inseamna impartirea pietei in diferite grupuri pe baza diferitelor caracteristici
psihologice ale cumparatorilor, cum ar fi clasa sociala, stilul de viatda sau
personalitatea. Oamenii de marketing au inteles ca pentru a atrage sau a motiva
un anumit grup de consumatori, este necesar sa stim cum gandesc, care sunt
valorile si atitudinea lor, precum si cine sunt ei in ceea ce priveste variabilele
demografice traditionale (Ziff, 1971). Puterea psihologiei este aceea de a
identifica credintele si atitudinile de baza care influenteaza comportamentul
consumatorului in diferite situatii. Studiul lui Ziff (1971) sugereaza ca prin gasirea
unui nucleu de atitudini si valori care afecteaza comportamentul de cumparare
aferent unei clase de produse, se poate obtine un cadru general care poate fi
aplicat altor produse conexe sau chiar unor clase complet diferite de produse.

d) Variabile de comportament actual: Segmentarea comportamentalda imparte
cumparatorii in grupuri pe baza cunostintelor, atitudinilor, utilizarilor sau
raspunsurilor la un produs. Abordarile comune sunt, de exemplu, rata de utilizare
si segmentarile ocazionale (Kotler & Armstrong, 2013). Schema de segmentare
comportamentald are avantajul ca este strans legata de produsul sau serviciul pe

_ care compania il ofera.

In urma evaludrii literaturii de specialitate autoarea tezei de doctorat prezinta

segmentarea pietei pentru sistemul bancar. La nivelul regiunii de Vest exista bancile

de retail care ofera produse pentru clientii persoane fizice si intreprinderile mici si
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mijlocii, dar si banci corporate care ofera servicii pentru companiile mari si foarte
mari. Prezenta teza de doctorat abordeaza strategia de dezvoltare care se aplica
bancilor de retail pentru directia persoane fizice. In Figura 2.7 este prezentata harta
segmentarii sistemului bancar aferent clientilor persoane fizice.

Roménla

Comportament actual

Psihografice

Segmentarea pietei

Satisfacerea nivelului de confort Socio-demografice

Clasé sociald: toate

Venit: toate

Figura 2.7. Segmentarea pietei pentru bancile de retail (persoane fizice)

2.5. Dezvoltarea unui cadru conceptual care integreaza
beneficiile utilizarii cloud computing

in urma celor prezentate anterior, autoarea adaugd si beneficiile dezvoltate de
cloud computing si societatii prin prisma sistemului bancar Figura 2.8, astfel: confortul
clientilor, reducerea gradului de poluare prin deplasarea la banca, reducerea gradului
de poluare ca urmare a reducerii sistemelor utilizate in banci si reducerea gradului de
printare.

Societate Clienti

Companii Banci

Figura 2.8. Dimensiunile care inregistreaza beneficii in urma utilizarii cloud
computing in sistemul bancar (contributia autoarei)

Tehnologia de tip cloud contribuie la dezvoltarea si mentinerea institutiilor bancare
pe piata romaneasca prin serviciile adaptate nevoilor si dorintelor clientilor. Pe baza
celor afirmate, autoarea dezvoltda un cadru conceptual, ce integreaza cloud
computing, ce contribuie la dezvoltarea strategiei institutiilor bancare pentru
revenirea din instabilitatea economico-financiara (Figura 2.9).
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Figura 2.9. Cadrul conceptual propus ce integreaza beneficiile adoptarii cloud
computing in sistemul bancar

Prin utilizarea tehnologiilor Cloud Computing totul este predictibil si mai ieftin.
Institutiile bancare se adapteaza evolutiei tehnologice, iar clientii incep sa utilizeze tot
mai multe servicii oferite de sistemul bancar.

2.6. Canalele de distributie in sistemul bancar

Canalele sunt vehiculele/instrumente prin care clientii pot interactiona cu o banca.
Aceste canale pot fi utilizate fie pentru interactiunile de vanzari, fie pentru servicii
(Sanli & Hobikoglu, 2015). In situatia sistemului bancar, canalul de distributie este
format din traseul pe care produsul sau serviciul il face de la banca pana la client
(Daikh, 2015), (Bulgarea, 2015). Exista mai multe tipuri de canale pentru distributia
produselor si serviciilor bancare:

a. Sucursale bancare: sunt punctele in care clientii intalnesc specialistii bancilor.
Aceste sucursale detin o serie de facilitati in comparatie cu agentiile bancare.

b. Agentii bancare: sunt punctele unde clientii intalnesc specialistii bancilor. Sunt
de dimensiuni mai reduse decat sucursalele bancare.

c. Sucursale specializate: sunt create ca o alternativa la sucursalele bancare. Se
axeaza doar pe anumite produse si servicii.

d. Sucursale corporate (pentru companii mari si foarte mari): se adreseaza
companiilor mari si foarte mari si au personal specializat cu competente vaste pe
acest domeniu.

e. Roboti bancari (self banking branches): sisteme care au incorporate elemente ale
inteligentei artificiale si ofera clientilor o serie de facilitati 24/24 ore.
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f. Sucursale mobile: astfel de canale sunt detinute de banca Raiffeisen Banca pentru
Locuinte. Aceste sucursale sunt situate in orase de dimensiuni reduse sau in zona
rurala.

g. Sucursale de tip cafenele: acest tip de canal este regasit la Banca Transilvania
in urma colaborarii dintre banca si o cafenea. In acest mod, se creeaza o atmosfera
confortabila pentru client, iar personalul specializat solutioneaza problemele
clientului.

h. Email: este un alt tip de canal pentru distribuirea produselor si serviciilor. Poate
face referire la trimiterea unui email pentru informare sau pentru a semna electronic
anumite documente.

i. ATM (Automatic teller machine): a fost introdus in Romania in anul 1995 si ofera o
serie de servicii pentru clientii bancilor.

j. EFTOPS (Electronic Funds Transfer at Point of Sale): este o metoda de plata
utilizata de unii clienti.

k. Mobile banking: a aparut in Romania la inceputul anilor 2000. Sunt disponibile o
serie de servicii care pot fi facute cu telefonul mobil (smartphone).

|. Call center: fiecare banca detine un astfel de centru in care clientii pot suna cu
scopul definitivarii proceselor de cumparare.

m. Internet banking: utilizeaza Internet pe un computer personal in scopul
achizitionarii sau vizualizarii diferitelor situatii si rapoarte.

Toate aceste canale de distributie sunt utilizate de clientii bancilor in scopul satisfacerii
nevoilor si dorintelor. Exista o serie de tipuri de canale de distributie. Cele mai
importante canale de distributie utilizate in sistemul bancar sunt redate in continuare.
Prin sistematizarea tipurilor de canale prezentate anterior se poate realiza harta
canalelor de distributie din sistemul bancar. Aceastd harta este prezentata in Figura
2.10. Sistematizarea tipurilor de canale din sistemul bancar Figura 2.10.

Brokeri, agenti

Internet Banking-Computer
personal (PC)

-

Sucursale

Mabile banking

de tip cafenea

-[ Canale de distributie }

Call Center —| Roboti
ATM EFTOPS

I

Figura 2.10. Sistematizarea tipurilor de canale din sistemul bancar
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Tipuri de canale de distributie:
a. Canalul simplu: clientul si banca au un singur punct de contact cu banca.

>

Client > Banca

Figura 2.11 Canalul simplu utilizat in distributia produselor si serviciilor bancare

b. Canal multiplu (complex): clientii au mai multe posibilitati de a contacta banca.

Client 1 > Sucursald
Client 2 | Online(web)
Client 3 > robot

Figura 2.12. Canalul multiplu utilizat in distributia produselor si serviciilor bancare

c. Cross-canalul: clientii utilizeaza mai multe canale pentru o singura achizitie.
Cross-canalul completeaza multi-canalul. Clientul are la dispozitie o serie de
canale de distributie, dar nu trebuie sa le foloseasca pe toate in achizitia proprie.

\ 4

Sucursala

\4

Client 2

online

A 4

ATM

Figura 2.13. Cross-canalul utilizat in distributia produselor si serviciilor bancare

d. Omnicanalul: clientul are la dispozitie o serie de posibilitati pentru achizitia ce
urmeaza sa fie facuta. Clientul are la dispozitie o serie de canale de distributie.
Toate sunt folosite la o singura achizitie. Se intalneste in sistemul bancar si poate
fi formulata urmatoarea intrebare: De cate ori i s-a oferit unui client un produs
nedorit de catre sucursala bancii si apoi a transmis clientul intrebari online catre
banca?
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J—
Sucursald
Client 2 — online
ATM
—

Figura 2.14. Omnicanalul utilizat in distributia produselor si serviciilor bancare

2.7. Concluzii

Bancile de retail sunt importante pentru economiile nationale si globale. Aceste
banci ofera clientilor depozite cu diferite dobanzi, care la réndul lor permit, in mare
masura bancilor, sa facd imprumuturi clientilor. Bancile acordd imprumuturile care
permit intreprinderilor sa creasca si sa angajeze oameni, contribuind la extinderea
economiei.

Sectorul bancar este prezent in toate tarile. Acesta afecteaza si influenteaza
activitatile tuturor tarilor si este subordonat mai multor factori decizionali, in special
guvernamentali si economici. Bancile isi desfasoara activitatea si furnizeaza servicii
pe baza unor legi specifice. Pe langa acestea, o serie de factori externi influenteaza
activitatea sectorului bancar. Tehnologia, spre exemplu, schimba modul in care
consumatorii reactioneaza la oferta pietei. Se poate observa ca produsele si serviciile
bancilor sunt tot mai inovative. Telefoanele mobile scaneaza cecurile. Cardurile de
debit si de credit s-au schimbat, acum detin cipuri. Mai mult, s-a trecut de la a atinge
cardul de Point-of-Sale (POS), la plata efectuata la comercianti cu telefonul mobil.
Efectuarea acestor tranzactii au loc fara interventia bancii la momentul achizitiei. Prin
integrarea IT s-a redus si amprenta de poluare individuala. Acest demers se observa
ca este tangential cu dezvoltarea sustenabild. Reteaua de unitati bancare reprezinta
un factor important in distributia produselor. Clientii sunt atrasi de canalul de tip
cross. Acest canal ofera posibilitatea clientilor de a achizitiona produse si servicii
bancare utilizadnd, in acelasi timp, un mix de canale existente. Se observa ca actiunile
bancilor sunt avansate si se dezvolta periodic, dar activitatea este afectata de
instabilitatea unor factori economici, politici si nu numai. Intreg acest avant,
tehnologic si de atractivitate pentru clienti, identificat in sectorul bancar a fost afectat
de instabilitatea financiara din perioada 2007-2008.

Din perspectiva tehnologica, autoarea a analizat impactul tehnologic asupra
bancilor din Romaénia care utilizeaza tot mai intens aceasta unealta in scopul
dezvoltarii competitive in mediul de afaceri. Pentru evaluarea impactului tehnologic
asupra sistemului bancar, autoarea, evalueaza stadiul actual al utilizarii acestei
tehnologii pe baza analizei performantei si a numarului de utilizatori concurenti pe
site-urile web ale unor banci din Romania.
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In cadrul, capitolului prezent, autoarea a prezentat produsele si serviciile
sistemului bancar. Deoarece pentru o tintire si pozitionare corectd, bancile trebuie sa-
si delimiteze segmentul de piata aferent produselor si serviciilor, tot in acest capitol
sunt prezentate conceptele segmentarii si variabilele care contribuie la delimitarea
segmentului unui produs sau a unei game de produse. Segmentarea pietei este un
imperativ cheie in marketing. Este recunoscut faptul ca pietele si persoanele care
alcatuiesc astfel de piete nu sunt omogene si, prin urmare, nici o oferta de piata unica
nu va satisface toti indivizii in acelasi timp. Aceste oferte trebuie personalizate in
functie de nevoile si dorintele clientilor.

Produsele si serviciile bancilor ajung la clienti prin intermediul canalelor de
distributie, de aceea, in finalul capitolului, sunt prezentate tipologiile de canale de
distributie si tipurile de canale.
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3. ACTIUNI DE DEZVOLTARE PENTRU BANCILE
ROMANESTI

Obiectivele capitolului:

Prezentarea unor notiuni strategice

Analiza si sistematizarea crizelor economice

Identificarea cauzelor, efectelor si canalelor de transmitere ale crizelor
financiare

Evaluarea efectelor crizei economice asupra sistemului bancar roméanesc
Evaluarea produsului , Creditul Prima Casa”

Evaluarea strategiilor competitive pe piata bancard romaneasca

In cadrul acestui capitol sunt prezentate diferite aborddri strategice din
perspectiva sistemului bancar. Sunt prezentate efectele, consecintele si unele actiuni
aferente cricei economico-financiara. Un produs important pentru sistemul bancar, la
inceputul crizei economico-financiare, a fost ,Creditul Prima Casa” prin sustinerea
statului. Capitolul se incheie cu evaluarea unor startegii competitive pentru piata
bancara romaneasca.

3.1 Abordari strategice

in literatura de specialitate, strategia este definita in moduri diferite. Unii autori
definesc strategia ca un cadru general care sa includa obiective si mijloace pentru a
le atinge (Chandler, 1962), (Andrews, 1971) si (Chaffee, 1985). (Chandler, 1962) a
adaugat la opinia lui (Drucker, 2008) si a definit strategia ca determinarea obiectivelor
de baza pe termen lung ale unei intreprinderi, adoptarea unor activitati si alocarea
resurselor necesare pentru atingerea acestor obiective acestor.

O strategie este un plan de actiune pe termen lung conceput pentru a atinge
un anumit obiectiv, cel mai adesea "castigator" (Gitonga, 2015). Strategia este
diferentiata de tactici sau de actiuni imediate, cu resurse la indemana. Strategia este
o cautare deliberata a unui plan de actiune care va dezvolta un avantaj competitiv al
afacerii si o va diferentia. Diferentele dintre o firma si concurentii ei stau la baza
avantajului competitiv. Daca o firma este in afaceri si este auto-sustinuta, atunci are
deja un anumit avantaj, indiferent cat de mic sau subtil (Pitt & Clarke, 2008).
Obiectivul este de a largi sfera de aplicare a avantajului. Atingerea obiectivului se
poate realiza printr-o evaluare a unor factori interni si externi (Gitonga, 2015).
Avantajul competitiv este un avantaj fatda de concurentii existenti, castigat prin
oferirea unei valori mai mari consumatorilor, fie prin intermediul unor preturi mai
mici, fie prin oferirea de avantaje si servicii mai bune care justificad un pret mai mare
(Porter, 1985).

Deoarece dezvoltarea bancilor in urma crizei economico-financiare implica
dezvoltarea unor strategii astfel incat fiecare banca, in functie de tipologia ei, sa
devina competitivd, acest capitol prezintad o serie de notiuni introductive.
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in cercetrile sale, (Porter, 1985), a definit trei teorii generice privind strategiile de

afaceri:

e Cost leadership: Esenta acestei strategii consta in realizarea produselor de calitate
la costuri scazute in sectorul de activitate. Aplicarea acestei strategii implica
comercializarea produselor la nivelul pietei pentru a obtine un profit cat mai mare
sau pozitionarea sub pretul competitorilor pentru a castiga cota de piata.

e Diferentierea: unicitatea in piata reprezinta baza acestei categorii de strategii.
Aceasta abordare implica dezvoltarea unui produs sau a unui serviciu care este
valorizat de catre consumatori ca fiind mai bun sau diferit de ceea ce ofera
competitia.

e Focus (Cost Focus sau Diferentierea Focus) - Focus pe segmentele de nisa este
abordarea acestui tip de strategii. Organizatiile care implementeaza astfel de
strategii se concentreaza pe un singur segment de nisa din piata si incearca sa

_obtina fie un avantaj de cost sau sd se diferentieze in cadrul acelui segment.

In literatura de specialitate exista o serie de abordari ale strategiilor, astfel incat

autorii considera ca teoria lui Miles and Snow reprezinta, de asemenea, o referinta.

Miles and Snow (1985) au identificat patru categorii de strategii de afaceri ce pot fi

aplicate in dezvoltarea organizatiilor in functie de masura in care raspunde aceasta,

acestea fiind:

e Prospector: Un prospector mentine intotdeauna o linie de produse larga si o piata
vasta; monitorizeaza mediul de afaceri in scopul identificarii unor noi oportunitati
de piata, bazate pe viziunea la nivel macro.

e Analizator: acesta incearca sa detina produse si servicii stabile si limitate. Un
analizor poate deveni un initiator al unui nou produs sau serviciu nou, dar va
incerca sa reduca costurile acestuia sau sa fie mult mai eficient.

e Defender: ofera produse si servicii de calitate la un pret scazut in scopul mentinerii
cotei de piata. Acesta pune accept pe resurse si pe o piata stabila.

e Reactor: acesta nu are nicio directie de urmat. Nu este niciodata dispus sa-si
asume riscuri de afaceri ca alti concurent;i.

In functie de domeniul de activitatea organizatiile au la dispozitie o serie de
surse potentiale de dobandire a avantajelor competitive (Porter,1985; Miller at al,
2002; Sadler, 2003, Dess et al., 2007, Pearce et al., 2007; O’Shannassy, 2008;
David, 2009; Williams, 2009; Wang et al., 2011; Mehregan et al., 2012), in scopul
cresterii performantei organizationale si a stabilizarii in urma crizei economico-
financiare.

3.2 Efectele crizei asupra gestiunii sistemului bancar

Criza economica este definita in (Guleva & Dukhanov, 2015), ca fragilitatea
sistemelor economice care poate conduce la o serie de actiuni care afecteaza negativ
calitatea vietii si poate provoca panica in diverse activitati. O serie de documente
sunt dedicate investigarii motivelor/factorilor instabilitatii si incearca sa gaseasca o
cale de a optimiza politica sistemele financiare (Guleva & Dukhanov, 2015), (Trabelsi,
2015).

Evaluarea crizelor economico-financiare in functie de impactul pe care I-au avut
se concretizeaza intr-un clasament 10+1 care este redat in Tabelul 3.1.
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Tabelul 3.1. Topul celor 10+1 crize economice (Lorenz, 2015)

Denumire Anul
Nr.crt.
1%3 CRIZA ACTUALA 2007 - 2008
1 Criza petrolului 1973
2 Marea depresiune interbelica 1929-1933
3 Criza asiatica 1997-1999
4 Criza financiara din Rusia 1998
5 Lunea neagra 1987
6 Souk Al-Manakh Kuweit 1982
7 Hiperinflatia din Germania | 1918-1924
postbelica
8 Criza economica din Argentina 1999-2002
9 Criza din Mexic 1994
10 Panica din SUA 1907

Se preconizeaza ca aceasta crizd economica actuala va ocupa un loc fruntas in
topul crizelor datorita pierderilor financiare inregistrate in organizatii. Totodata
cheltuieli ridicate sunt inregistrate si de autoritati datorita activitatilor si demersurilor
realizate. Aceastd pozitionare este sustinuta si de impactul pe care criza economico-
financiare ar putea sa o aiba pe termen lung asupra economiei mondiale si nationale
(Rus, Pujol, & Mocan, 2016).

Analizadnd aceste crize ce au avut loc, se observa ca pe primul loc este situata
Criza petrolului, denumita si Prima criza petroliera, din 1973, cand Organizatia Tarilor
Exportatoare de Petrol a proclamat embargo asupra livrarilor de petrol. Aceste crize
au afectat economia lumii, pe locul 2 in top, criza intitulatd Marea depresiune
interbelica a constat in prabusirea bursei cu 40%, de pe bursa disparand 30 de
miliarde de dolari, echivalentul totalului cheltuielilor efectuate de Statele Unite ale
Americii in primul razboi mondial. Ca urmare a crizei, productia industriala a SUA a
scazut cu 46%, iar nAuméruI somerilor a atins 14 milioane, in Germania cu 41%, iar
in Franta cu 32%. In Asia, criza economica se caracterizeaza prin devalorizarea
monedei locale, realizandu-se astfel o instabilitate economico-financiara.

Actuala criza economica si-a facut prezenta incepand cu anul 2007, cand s-a
inregistrat esecul sau falimentul mai multe companii din Statele Unite ale Americii
(SUA). Principala cauza a crizei financiare apartine sectorului imobiliar din S.U.A.,
insa la o analizd in detaliu, cauzele sunt atat de natura macroeconomica cat si
microeconomica. In general instabilitatea macroeconomica sta in spatele crizelor
economice, iar sistemul fiscal trebuie reordonat avand la baza principiile de echitate,
justitie, stabilitate si eficienta. Diminuarea presiunii taxelor si reducerea economiei
"neimpozitate” ar fi elemente de un real ajutor. Totodata politicile de credit
nesustenabile practicate de banci Tnainte de criza au contribuit Tn mare masura la
aceasta situatie (Albulescu, 2015). Efectele crizei financiare sunt resimtite in intreaga
lume si au inceput sa fie resimtite chiar din anul 2007 (Albulescu, 2009).

3 Stabilirea pozitiei nu este definitiva avand in vedere c3 inca nu s-a depasit aceastd perioadd, iar impactul
mondial nu poate fi evaluat inca.
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Autoarea sistematizeaza, in general, cauzele, efectele si canalele de

transmitere ale crizelor economice nationale si internationale (Leiser, Benita, &

Gironde, 2016), (Lee, Lin, & Zeng, 2016), (Klomp, 2010). Acestea sunt prezentate in
Tabelul 3.2. Canalele de transmitere a crizelor sunt: Financiar, la nivel national;
International (prin colaborarile cu parteneri externi); Colaborarile intre state; Media;
Retele de parteneriate; Schimburi diverse si Reteaua de locuri de munca.

Tabelul 3.2. Cauze, efecte si canale de transmitere (Leiser, Benita, & Gironde, 2016),

(Lee, Lin, & Zeng, 2016)

Cauze

Efecte

Inovatia financiara

Pierderea increderii in sistemul bancar

Globalizarea

Credite neacoperite de lichiditatea bancara

Interes scazut

Expansiunea rapida a sectorului imobiliar

Cresterea economica nesustenabila

Deficiente ale sistemului de audit

Volatilitatea capitalului strain

Bilanturi inadecvate

Desincronizarea intre economia reala
si nominala

Sistem financiar inactiv

Acordarea de credite peste nivelul
lichiditatilor

Esec in coordonare

Cresterea rapida a creditelor

Lipsa sincronizarilor in activitati

Deficientele administrarii locale

Instabilitate organizationala

Managementul monetar inactiv

Probleme in achitarea datoriilor

Leadership inactiv

Deficiente in procesul de comunicare

Management neplanificat

Erori umane ca urmare a lipsei comunicarii

Management lipsit de viziune

Dezvoltarea unor produse ce depdsesc
puterea companiei

Lipsa de comunicare

Impasul creat la nivel global

Deficit de numerar

Emisiile de Co2 dezvoltate din activitatile
companiilor

Probleme in colectarea creantelor

Gazele de efect de sera

Structura organizationald

Dezvoltarea sustenabila devine o practica

Schimbari climatice si de mediu

Cresterea ratei de somaj

Competitivitatea mediului de afaceri

Pierderi (in masa) de venit

"Cererea” perioadei de criza

Turbulente in mediul de afaceri

Autoarea sistematizeaza caracteristicile unei crize economice, asa cum sunt
prezentate in literatura de specialitate, Figura 3.1.
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VR

Criza

PN

Incertitudinea sau lipsa
informatiilor

N—

7
VR /J\

Timpul redus in care sa Amenintare asupra
se actioneze sau sa se resurselor sau
raspunda oamenilor

N— N—

Figura 3.1. Caracteristicile crizei economice

Tipurile de crize economice, sunt prezentate in tabelul urmator, existand 4 categorii
de baza: crize bancare, bule speculative, crize financiare internationale si crize
economice extinse. Prezentarea implicatiilor acestor crize este sistematizata in Tabelul

3.3

Tabelul 3.3 Tipuri de crize economice (Lee, Lin, & Zeng, 2016)

Tipul crizei

Definirea

Crize bancare

Criza bancara este tipul crizei financiare in care
un numar mare de clienti creeaza o stare de
panica si incearca sa-si retraga fondurile lor de
la banca, crezdnd ca aceasta va intra intr-o
perioada de instabilitate.

Bule speculative

”

O "buld economica” reprezinta "tranzactionarea
la preturi ridicate, care sunt in mod considerabil
in contradictie cu valorile intrinseci.

Bulele au in general un impact negativ asupra
economiei, deoarece acestea au tendinta de a
provoca alocare gresita a resurselor in conditii
non-optime. Asadar, situatia care urmeaza dupa
aceasta bula economica, poate distruge o serie
de resurse si cauzeaza circumstante economice
negative.

Criza financiara internationala

Situatia In care o tara care mentine o rata de
schimb fixa este brusc fortata sa-si devalorizeze
moneda din cauza unui speculatii poarta
denumirea de criza valutara sau balanta de criza
a platilor.

Crize economice extinse

Recesiunea - O incetinire a ritmului de crestere
economica pe durata mai multor trimestre.
Depresiune - Situatie speciala in care recesiunea
cunoaste o forma prelungita.
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In opinia guvernatorului Mugur Isdrescu ,In esentd, politica monetard se
constituie dintr-un set de masuri de influentare a nivelului cererii agregate din
economie, cu efecte asupra consumului si investitiilor. Obiectivele politicii monetare
se realizeaza prin mijloace si instrumente specifice, care actioneaza asupra ofertei de

bani din economie” (BNR, 2016).

Cauzele crizei sunt diverse, pot fi sistematizate, dar exista o serie de informatii

incerte ce nu pot fi preconizate, analizate sau prezentate.

Cel mai mare efect al crizelor o reprezintd rata somerilor care creste considerabil in

aceste perioade de instabilitate economica, Figura 3.2. In Figura 3.3 este prezentata
situatia ratei somajului in lume la nivelul anului 2015. Se poate observa ca intr-o

parte din Europa rata somajului atinge cote importante, ceea ce poate afecta
dezvoltarea la nivel de tara.

Consecintd importanta a crizelor

1994
' Mexic

Somerii

Figura 3.2. Efectul crizelor economice

Figura 3.3. Rata somajului in lume la nivelul anului 2015 (preluare The ILO's World
Employment and Social Outlook — Trends (WESQO) 2015 report)
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Analizand efectele crizei asupra sistemului bancar, (Rus, Mocan, Draghici, &
Ivascu, 2016), autoarea evalueaza efectele instabilitatii asupra ofertei de credite si a
cererii. Acestea sun directiile principale de analiza. Principalele elemente ce au condus
la schimbari in relatia cerere-oferta a sistemului bancar si impactul asupra mediului
de afaceri sunt prezentate in Tabelul 3.4. Sunt evaluate directiile si produsele,

efectele inregistrate si impactul asupra sistemului bancar.

Autoarea sistematizeaza si evalueaza produsele si serviciile bancare din
perspectiva efectelor inregistrate si a impactului asupra mediului de afaceri (impact

negativ sau impact pozitiv).

Tabelul 3.4. Analiza produselor si serviciilor bancare afectate de criza economica

banking

Directii si Efectele inregistrate Impact
produse
Presiunile exercitate de “badncile mama” asupra | Negativ
unitatilor locale pentru limitarea expunerii la risc
Relaxarea politicii monetare BNR prin diminuarea | Pozitiv
rezervelor si reducerea dobanzii de politica
monetara
Lansarea unor emisiuni de titluri de stat pe pietele | Pozitiv
externe Romaniei
Oferta de credite Crev:sterea costurilt_)r cu fil.'lar?tarea. _ _ Negat!v
Scaderea valorilor  indicatorilor  financiari | Negativ
inregistrati de companii
Existenta unui portofoliu de credite | Negativ
neperformante foarte mare a condus la prudenta
in acordarea de credite
Ajutorul acordat de stat prin diferite programe de | Pozitiv
garantare (Programul ,Prima Casa, sau ,Prima
masina,,)
Scaderea numarului de intreprinderi din Romania | Negativ
Supra-indatorarea populatiei Negativ
Blocajul financiar generat de gradul scazut de | Negativ
Cererea de indatorare a in_treprinderi_lor _
credite Cresterea ratei de someri Negativ
Intrarea in insolventa a firmelor Negativ
Stoparea investitiilor publice Negativ
Refuzul companiilor eligibile pentru finantare din | Negativ
cauza instabilitatii economice
Istoricul de platd negativ al companiilor Negativ
Ajutorul acordat de institutiile statului prin diferite | Negativ
programe de garantare / subventionare a
costurilor
Lansare unor produse bazate pe Internet Pozitiv
Produse - —
inovatoare Lagsare unor pr.o<.:luse Mobile _ Poz!t!v
Scaderea comisioanelor pentru serviciile e- | Pozitiv
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Lansarea ATM-urilor cu optiunea de depunere | Pozitiv
numerar
Lansarea robotilor de plata Pozitiv
Utilizarea unor sisteme de tip CRM pentru | Pozitiv
customizarea relatiei cu clientul

Se poate observa ca unele produse si servicii sunt afectate pozitiv, iar altele negativ.
Criza economico-financiara a contribuit la necesitatea lansarii unor produse care
integreaza tehnologia informatiei si are costuri reduse pentru clienti.

3.3 Evaluarea efectelor crizei economice asupra bancilor
romanesti

Criza economica actuald a devenit vizibild incepand cu anul 2007 cand in Statele
Unite ale Americii (S.U.A.) mai multe companii au intrat in faliment. In urma
evaluarilor realizate (Neeltje, 2011), (Thorsten, Fuchs, Singer, & Witte, 2014) ( Stijn
& Neeltje, 2013)se precizeaza Acé principala cauza a actualei situatii economice este
sectorul imobiliar din S.U.A. In fond aceasta crizd economica are cauza la nivel
macroeconomic, dar si microeconomic. Se poate afirma ca la nivel macroeconomic,
situatia a reusit sa se mentina la un nivel acceptabil. Principala cauza a dezechilibrului
bancar o constituie relaxarea conditiilor de creditare. Conditiile de creditare se aflau
la un nivel minim, in care clientului i se acordau credite fara evaluari si centralizari
multiple si sustinute. La nivel microeconomic, printre principalele cauze ale crizei
economice se numara: inovatia financiara, deregularizarea unor institutii financiare si
alte elemente adiacente.

In literatura de specialitate, dezbaterea privind impactul crizei asupra integrarii
financiare globale s-a axat aproape in intregime pe comportamentul bancilor (mari)
europene si americane. La urma urmei, aceste banci au fost vehiculele principale prin
care sistemele financiare la nivel global au devenit pilonii principali Thainte de criza si
cele mai afectate de criza, apoi. Dar concentrarea doar asupra comportamentului
acestor banci nu ofera o imagine completa a peisajului bancar global. Chiar inainte de
criza, pietele emergente si bancile din tarile in curs de dezvoltare se extindeau in
strdindtate, unele devenind actori importanti la nivel mondial (Neeltje, 2011),
(Thorsten, Fuchs, Singer, & Witte, 2014) ( Stijn & Neeltje, 2013). In plus, evolutiile
din sistemul bancar mondial nu reflectd neaparat evolutiile dintr-o regiune, spre
exemplu Europa. Desi criza a dus, fara indoiald, la mari schimbari, este important sa
se examineze cu atentie schimbadrile in activitdtile bancare si in sistemele de finantare.

In situatia actuala, Romania, are o prima de risc ridicatd la nivelul UE,
inregistrandu-se aproximativ 360 de puncte. In aceste conditii, rata dobanzii pentru
creditele in valuta (euro) trebuie sa atinga nivelul de 4,9% (3,6% riscul de tara+1,3%
rata de finantare aferenta bancilor puternice) (Capatana & Capraru, 2011).
Deoarece aceasta criza economico-financiarda aduce elemente negative, dar si
pozitive, autoarea tezei de doctorat realizeaza o analiza SWOT a sistemului bancar
romanesc. Analiza SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats)
evalueaza mediul intern si mediul extern al unei entitati si identifica avantajele si
dezavantajele (mediul intern) si oportunitatile si amenintarile (mediul extern) (Khan,
2018).
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Avantaje

Flexibilitate ridicata si costul redus al resursei umane

Cresterea gradului de competitivitate datorita reducerii comisioanelor

Dezavantaje

Unele produsele nu mai sunt atractive pe piata

Costuri cu traininguri pentru personal

Oportunitati

Cresterea gradului de inovare

Cresterea capacitatii de adaptare la normele Uniunii Europene

Amenintari

Legislatia nationala si europeana

Produsele competitive din straindtate (depozite, in special)

incd din anul 2008, sistemul bancar a inceput s& anticipeze o parte din consecintele
care pot apdrea (ARB, 2016), (BNR, 2018), (Alpha Bank Romania, 2018), astfel incat
era pregatit pentru atenuarea socului indus de criza economica. In acest sens,
actiunile si demersurile care s-au facut sunt sistematizate in Figura 3.4. Se observa
ca printre actiunile propuse incd de la inceputul crizei financiare, recastigarea
increderii clientilor si cresterea gradului de retinere se situeaza printre activitatile
anticipate in cadrul acestei industrii. Stabilizarea cursului de schimb valutar a
reprezentat, de asemenea, o directie importantd care trebuia solutionatd. S-au
realizat demersuri sustinute astfel incat sa se mentind un grad de stabilitate bancara,
iar clientii sa nu fie afectati in mod agresiv.
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Imprumut extern 19,95 mid
euro mai 2009-mai 2011,

Angajamentul primelor 9
banci de mentinere a

din care 11,8 mid euro in expunerii pe Romania

2009

~ ~~

Finantare deficit cont curent, Evitarea iesirilor masive de

deficit bugetar capital
Stabilizarea cursului de
schimb
Reluarea Relaxarea Recéstigarea Relansarea
dezinflatiei politicii increderii cererli
’ monetare consumatorilor agregate

Figura 3.4. Actiuni pentru atentuarea socului indus de criza financiara internationala
in sistemul bancar

Din perspectiva provocarilor (BNR, 2016) care au existat inca de la inceputul crizei
economico-financiare se inscriu: scaderea cererii de credite, scaderea veniturilor,
cresterea costurilor, instabilitatea calitatii portofoliului si altele. Acestea sunt

prezentate in Figura 3.5.
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Scaderea cererii de Evitare selectie Scaderea
: —> v —> L
credite adversa veniturilor
Cresterea cu 56% a . V.
restantirilor PF apr 2009/apr Mentinerea calitatii
2008 portofoliului
cresterea ponderii sumelor —> —> cresterea costurilor
restante PF in total credite cresterea
PF (0,8% apr 2008; 1,6% i7i
a5 060) provizioane

Figura 3.5. Provocarile pentru sistemul bancar romanesc la inceputul crizei
economice

Asa cum se specificad in (Capatana & Capraru, 2011) printre cauzele declansarii acestei
crize economico-financiare se inscriu urmatoarele cauze:

a. Deprecierea monedei nationale ca urmare ca cresterii creditelor in valuta. Acest
fapt a condus la scaderea masei monetare si lichiditatii Tn Romania La nivelul
sistemului bancar din Romania.

b. Dezvoltarea unei dependente a finantarii de bancile mama astfel incat creditele
interne erau conectate cu situatia din bancile mama.

c. Dezvoltarea excesiva a sectorului bancar ceea ce a condus la o crestere a cererii
si a aparitia evaziunii fiscale.

d. Existenta unor activitati sociale care nu sunt sustenabile

e. Ineficienta activitatilor desfasurate de institutiile publice

f. Situatia economica instabila instalata in Romania.

Se specifica in (Capatana & Capraru, 2011) ca printre efectele preconizate se inscriu:
insolvabilitatea debitorilor, reducerea cheltuielilor cu resursa umana si altele.
Principalele efecte ale crizei economice-financiare asupra competitivitatii produselor
si serviciilor a generat urmatoarele consecinte importante: diminuarea cererii de
credite, scaderea increderii clientilor, inchiderea unor wunitati si reducerea
personalului. Totodata exista o tendinta a populatiei de a economisi in detrimentul
cererilor de credite.
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Consecintele crizei
economico-financiare

~
N

Diminuarea cererilor Scaderea increderii Inchiderea unor Reducerea
de credit clientilor unitati bancare personalului

Figura 3.6. Consecinte ale crizei economico-financiare asupra sistemului bancar.

Aceste cauze asupra proceselor bancare contribuie la dezvoltarea unor strategii care
sa contribuie la stabilitatea si competitivitatea industrie. In aceasta directie capitolul
5 prezinta astfel de propuneri.

Politicile economice au adoptat o serie de masuri ca reactie la situatia prezenta:
diminuari ficale, ajutoare financiare oferite de stat, relaxari fiscale pentru a contribui
la stabilitatea sectorului financiar, intarirea unor reglementari bancare si
monitorizarea activitatilor bancare de catre Banca Centrala.

3.4 Evaluarea produsului ,,Creditul Prima Casa”

Incepand cu anul 2008, cand criza economicd s-a resimtit in Romaénia, Banca
Nationald a incercat sustinerea sistemului bancar romanesc astfel incat sa mentina
un echilibru economic. In acest sens s-a dezvoltat un produs care a contribuit la
iesirea din criza a bancilor din Romania. Acest produs denumit “Credit Prima Casa” s-
a constituit precum unui boomerang care a avut un rol important in economia
nationald. Caracteristicile acestui produs:

- Sunt adresare achizitionarii primei case sau a unei case mai spatioase

- Credit garantat 50% de statul roman

- Exista ipoteca asupra imobilului in favoarea statului si a bancii creditoare

- Prezinta dobéanda fixa

Puncte tari:

v' Incepénd cu anul 2009, desi mediul economic era in plind criza economica,
acest program a fost un sustinator important al economiei si creditarii, ceea
ce a adus beneficii atat populatiei, cat si sistemului bancar aflat in dificultate.

v" Avansul mic (5%) inseamna acces facil al populatiei la achizitia unei locuinte,
avand in vedere ca avansul solicitat de banci pentru un credit ipotecar
standard este intre 15%-40%.

v' Garantia statului a insemnat un business fara mari riscuri pentru banci (statul
garanteaza 50% din valoarea creditului).

Puncte slabe:

v" Creditul este destinat achizitiei de locuinte construite actual, dar si locuinte
construite anterior anilor 1990, mare majoritate a imobilelor achizitionate prin
programul Prima Casa fiind cele vechi, ceea ce nu a avut un impact in
cresterea fondului locativ.
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v In prima fazd a programului, acesta a fost destinat doar persoanelor fird o
locuintd, ceea ce nu a oferit posibilitatea familiilor numeroase sa fisi mareasca
spatiul locativ.

Oportunitati:

v' Sistemul bancar a reusit sa-si mentina activitatea de creditare pe timp de
criza

v" Dezvoltatorii imobiliari si-au desfasurat activitatea pe timp de criza,
adapténdu-se cerintelor pietei prin constructia de locuinte incadrandu-se ca
pret programului Prima Casa

Amenintari:

v Exista posibilitatea ca legislatia europeana sa ameninte aceasta initiativa

v Posibilitatile de finantare din alte tari.

Acest program care a contribuit la mentinerea stabilitatii sistemului bancar a dezvoltat
si 0 serie de riscuri. Riscurile acestui program:

v" Concentrarea finantarii pe imobile vechi poate conduce la riscuri datoritad
uzurii ridicate a acestora care poate genera o valoare de piata mica

v" Ponderea mare a creditelor Prima Casa in intreg portofoliul de credite poate
conduce la un risc de sistem, in cazul in care devin neperformante, respectiv
incapacitatea Statului de a asigura garantia lor

v Riscul legislativ prin promulgarea de noi legi ca de exemplu legea darii in plata
sau legea falimentului personal.

v' Concentrarea dezvoltatorilor imobiliari pe constructii indoielnice din
perspectiva calitatii, datorita restrictiilor referitoare la suma maxima impuse
de acest program

v' Poate produce dereglari pe piata bancara, bancile nefiind interesate sa
dezvolte noi produse de creditare dedicate achizitiilor imobiliare.

Acest produs a fost cel care a contribuit la lansarea unor noi produse, astfel incat
sistemul bancar roménesc a reusit sa se dezvolte dupa criza economico-financiara.

3.5 Strategii competitive pe piata bancara romaneasca

Planificatorii strategici din bancile de retail fisi propun in permanenta sa
fmbunatateasca productivitatea, sa asigure o calitate ridicata a serviciilor si sa reduca
costurile operationale. Pentru imbunatatirea productivitdtii, bancile trebuie sa-si
dezvolte strategii competitive bine formalizate. In stabilirea strategiilor si a politicilor
de marketing, bancile din Kenya ar trebui sa-si echilibreze profiturile companiei, cu
satisfacerea dorintelor clientilor si a interesului public. In plus, acestea ar trebui sa-si
atinga obiectivele stabilite de comun acord cu partile interesate. Strategiile
competitive intr-o economie instabila vizeaza urmatoarele directii:

Strategiile de expansiune (BNR, 2018), (Macharia, 2004) - ofera numeroase
avantaje operatiilor organizatiilor care lucreaza in industria bancara, insa exista
numeroase diferite probleme existente la nivel global. Acestea trebuie sa ia in
considerare cererea de pe piata si situatia financiara a bancii.

Strategii de investitii (BNR, 2018), (Macharia, 2004) - Exista o serie de banci care
isi indreaptda activitatea spre strategiile de investitii. Astfel de banci vad aceste
progrese ca fiind oportune si ca au puterea sa imbunatateasca situatia actuala.
Totodatd aceste banci au capacitatea sa se aventureze pe noi piete.

Strategii de restrangere (BNR, 2018), (Macharia, 2004) - aceste strategii includ
reducerea cheltuielilor operatiunilor si cesionarea resurselor non-centrale. In vremuri
de instabilitate economicd, in mod obisnuit, unele banci se concentreaza pe
supravietuirea rapida si pe reducerea costurilor. Asadar, pun baza pe restrangerea
activitatii din punctele in care nu inregistreaza rezultatele financiare asteptate.
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Strategii de mentinere (BNR, 2018), (Macharia, 2004) - in aceasta situatie bancii
isi mentin capacitatea de productie si incearca sa atraga clienti noi prin intermediul
produselor existente.

Evolutia tehnologiei informatiei conduce la inovarea rapidda a platilor si
transformarea sistemelor actuale in sisteme digitale. Urgenta actiunii este acuta.
Bancile trebuie sa implementeze tehnologia informatiei in procesele de dezvoltarea a
noilor produse. Daca acestea nu reusesc sa actioneze, risca sa intre intr-o spirala de
declin similar cu cei care au ramas in alte industrii (cei care nu s-au aliniat avansului
tehnologic). Veniturile si profiturile vor migra pe scara larga spre bancile care
utilizeaza cu succes tehnologiile digitale pentru a automatiza procesele, a crea noi
produse, a imbunatati respectarea reglementarilor, a transforma experientele
clientilor lor si a perturba componentele cheie ale lantului valoric. Institutiile care se
opun inovarii digitale vor pierde clienti si vor fi penalizate de pietele financiare si,
uneori, de autoritatile de reglementare.

3.6 Concluzii

Orice problema care poate aparea in sistemul actual al bancilor influenteaza
direct partile interesate, dar si economia generala. Competitivitatea sistemului bancar
creste in paralel cu gradul de monetizare a pietelor; prin urmare dezvoltarea
sectorului bancar afecteaza reciproc si sustinut celelalte sectoare ale economiei, in
special economia reald. In acest sens, faptul cd bancile au o structura fragild si
riscanta se impune sa-si urmeze structurile financiare si eficienta in mod continuu.

Evaludrile prezente arata ca sectorul bancar din perspectiva prezentei bancilor
strdine, a devenit oarecum mai putin global, dar nu fragmentat. Mai degraba,
reflectand criza concentrata in numeroase tari avansate si rolul din ce in ce mai mare
al pietelor emergente si al tarilor in curs de dezvoltare in economia mondiald in
ansamblu, sistemul bancar mondial a trecut prin cateva transformari importante, cu
o varietate mai mare de jucatori.

In cadrul acestui capitol au fost prezentate principalele concepte strategice.
Dezvoltarea unei strategii implica stabilirea unui obiectiv comun, acceptat de partile
interesate. A dezvolta o strategie competitiva inseamna a identifica pozitia corecta
spre care se indreaptd banca respectiva: expansiune, restrangere, mentinere sau
investitii. In dezvoltarea acestei strategii trebuie considerati factorii interni si externi.
Trebuie considerata instabilitatea economico-financiara. De aceea acest capitol
evalueaza efectele crizei economice.

Dezvoltarea bancilor trebuie sa ia in considerare produsele si situatia existenta pe
piata nationald. In acest sens, in cadrul acestui subcapitol, sunt prezentate o serie de
evolutii si statistici ale unor produse si servicii bancare. Se poate observa ca mare
parte dintre consumatori cheltuiesc si economisesc banii cu aplicatiile disponibile si
online. Pentru marea majoritatea a tranzactiilor efectuate zilnic, clientii nu mai trebuie
sd viziteze banca. Scurtarea circuitului tranzactiei contribuie la reducerea consumului
de hartie, gazelor pentru autoturism si a timpului. In aceasta maniera se observa o
crestere a atractivitatii in acest sector.

Nu in ultimul rand este evaluat produsul ,Creditul Prima Casa” deoarece a fost
produsul care, in urma stabilirii crizei economico-financiare, a reusit sa contribuie la
mentinerea sistemului bancar si la atragerea clientilor. A fost un produs garantat de
stat in care clientii au avut incredere deplina. Astfel, succesul a fost garantat. Clientii
au achizitionat acest produs, iar bancile s-au mentinut in mediul economic instabil.
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4.LOGICA FUZZY IN PROCESUL DECIZIONAL

Obiectivele capitolului:

e Prezentarea logicii fuzzy si a implicatiilor teoretice

Prezentarea sistemului de interferenta fuzzy

Evaluarea principiilor aplicabile in logica fuzzy

Evaluarea si prezentarea procesului decizional

Prezentarea taxonomiilor si clasificarilor aferente deciziilor multicriteriale
Identificarea importantei logicii fuzzy in procesul decizional

Prezentarea importantei aplicarii FAHP in sistemul bancar

Prezentarea importantei aplicarii TOPICS in sistemul bancar

Procesul decizional implica responsabilitate, cunoasterea starii actuale si
obiectivele care se doresc a fi atinse. Majoritatea deciziilor pe care le iau managerii
sunt decizii logice, se uita la situatie si iau o decizie bazata pe situatie.

Actualmente, traim intr-un mediu competitiv, astfel incat se poate vedea si
intelege ca majoritatea companiilor din industrie inregistreaza rezultate competitive
pentru a satisface cererea, cresterea calitatii, scaderea costurilor si rata de livrare. In
prezent, un punct de interes este reprezentat de dezvoltarea tehnologiei fuzzy care
poate fi aplicata in diferite domenii de activitate (Petropoulos, Karavas, & et. al.,

2017).

e Lucrare scrisa de Prof. Lotfi Zadeh de la Facultatea de Inginerie Electrica,

[ 1965

| Berkeley, California, Statele Unite
Se pun fundamentele acestei teorii fuzzy
_Je Lucrarea este intitulatd ,Fuzzy Sets”

N

1970

* Aplicarea conceptului de catre un grup de cercetatori din Japonia
e Prima aplicare a acestui concept in Europa

o Cercetdtorii sunt interesati de aplicarea acestui concept
A

1974-1975

e Cercetatorul Mandami dezvolta controlerul fuzzy logic

e Printre lucrari se inscriu: ,An experiment in linguistic synthesis with a fuzzy
logic controller, Application of fuzzy logic to approximate reasoning using

| linguistic synthesis”

1976-1990

e Conceptul incepe sa fie aplicat la scara largd in Europa
e Conceptul incepe sa fie aplicat la scard largad in Japonia

2000 -
prezent

e Devine o tehnologie standard si este aplicata pentru prelucrarea de date
e Tehnologia este utilizatd si pentru prelucrarea semnalelor
e Se dezvoltd aplicatii pentru afaceri si management

AVAVAVEA VS

Figura 4.1. Istoricul fuzzy
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O abordare particulara este reprezentata prin dezvoltarea de metodologii pentru
sporirea capacitatii de gestionare a aspectelor de optimizare si de luare a deciziilor
care implica incertitudine probabilista, cu scopul de a intelege, dezvolta si exersa
tehnologiile fuzzy care pot fi utilizate in domenii precum economia, inginerie,
management si diferite probleme sociale ( Zadeh, 2015). Evaluand studiile existente
in literatura de specialitate se poate contura istoricul fuzzy care este prezentat in
Figura 4.1 ( (Mamdani & Assilian, 1975), ( Zadeh, 2015)).

Analiza fuzzy reprezinta o metoda de rezolvare a problemelor legate de
incertitudine si date incomplet definite; aceasta analiza este utilizatd in mai multe
domenii, cum ar fi ingineria si are aplicatii in problemele de luare a deciziilor,
planificare si productie. Procesul decizional este vazut ca rezultatul proceselor mentale
bazate pe procesul cognitiv, cu un rol principal in alegerea unui curs de actiune intre
mai multe alternative. Fiecare proces de luare a deciziilor poate fi reprezentat ca
rezultat al unei alegeri finale, iar productia poate fi reprezentata ca actiune sau ca
aviz de alegere. Diferitele tipuri de incertitudini pot fi descoperite intr-o gama larga
de probleme de optimizare si de luare a deciziilor legate de planificarea si functionarea
sistemelor si subsistemelor energetice. Prezenta datelor incerte in construirea
diferitelor modele serveste la sporirea gradului de aplicare a acestora si, prin urmare,
pentru fiabilitatea si eficienta factuald a deciziilor bazate pe analiza lor (Ferreira
Luciano, 2018).

O alta definitie a procesului de luare a deciziilor (Luciano Ferreira, 2018) care
a ilustrat si sustinut necesitatea utilizarii metodei fuzzy: procesul de luare a deciziilor
este o abordare a alegerii unei strategii intre mai multe proiecte diferite pentru a
atinge anumite obiective si este formulata ca trei modele diferite: decizia in conditii
de risc cu grad ridicat, decizia in conditii de risc cu grad acceptabil si decizia in conditii
de risc cu grad scazut.

In cadrul acestui capitol sunt prezentate concepte ale logicii fuzzy, clasificarea
metodelor metodelor multicriteriale si aplicabilitatea acestora in sistemul bancar. Se
incepe succint cu prezentarea conceptelor teoretice, se continua cu prezentarea
metodelor si instrumentelor utilizate in procesul decizional, iar in finalul capitolului
sunt prezentate concluziile aferente.

4.1 Logica fuzzy - prezentarea implicatiilor conceptuale

Logica clasica este construita pe baza a doua valori: adevdrat si fals (,true” si
Jfals”) sau 0 si 1. In aceastd abordare punem spune ca un articol este ,alb” sau
»~negru”. Tot prin prisma logicii clasice, putem afirma ca un obiect este ,mic” sau
.mare”. Asadar nu exista valori intermediare.

Teoria seturilor a fost introdusa pentru prima data de Latfi Zadeh in anul 1965
de la Universitatea din California, Berkeley, iar logica fuzzy a fost derivata din aceasta
teorie pentru a fi utilizata in aplicatii. Logica fuzzy este un set de principii matematice
pentru reprezentarea cunostintelor bazata pe grade de apartenenta, mai degraba,
decat pe un membru clar al logicii binare clasice.

Logica fuzzy este utilizata pentru a reprezenta / manipula date si informatii care
prezinta incertitudini unei exprimari vagi sau incomplete. A fost si este aplicata in
diverse domenii, de la teoria controlului la inteligenta artificiald, dar ramane
controversata pentru anumite domenii ale cercetarii si aplicarii (statisticieni care
prefera logica probabilisticd si al unor ingineri de control care prefera o logica
traditionala de doua valori).
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94 LOGICA FUZzY IN PROCESUL DECIZIONAL

Seturile fuzzy servesc ca un mijloc de reprezentare si manipulare a datelor care
nu sunt precise, ci mai degraba sunt neclare. Astfel de formulari se inscriu in: ,,e cam
mic”, ,destul de mare”, ,aproape alb”, ,85% adevarat”, ,destul de cald”, ,,cam rece”
si alte exemple de acest tip.

Incadrarea acestor sisteme fuzzy in cadrul inteligentei computationale, in
functie de forma de cunoastere (structurata si nestructuratd) si de modelul in care
aceste cunostinte sunt prelucrare (simbolic si numeric) este prezentata in Figura 4.2.

PRELUCRARE
Simbolicd Numeric3
Structurate Sisteme Sisteme
expert fuzzy
CUNOSTINTE
Nestructurate Limbaje Sisteme
naturale neuronale

Figura 4.2. Prezentarea sistemelor inteligente

Aceste logici, logica booleana si logica fuzzy sunt reprezentate in figura de mai jos,
Figura 4.3. Se observa ca in logica booleand (a) exista o delimitare clara intre cele
doud concepte. In logica fuzzy (b) nu exista o delimitare clara intre cele doua valori
deoarece exista si o zona de nedeterminare. In aceasta zond valoarea poate sa fie
»,0” sau ,1” in acelasi timp, valoare dependenta de gradul de apartenenta. Logica
fuzzy este o logica multivalenta deoarece permite definirea unor valori intermediare,
situate intre cele doua valori ,0” si ,1” sau ,alb” si ,negru”. In aceasta maniera,
utilizand logica fuzzy pot fi formulate matematic si procesate algoritmic si aceste
valori intermediare (ex. ,destul de bun”, ,cam slab”, ,aproape performant” si altele).

e n
2 N e &
& {(\?y
2
TRUE FALSE 2
1 0 8

Figura 4.3. Prezentarea multimilor ,true” si ,false” in logica booleana (a) si in logica
fuzzy (b)

Aceasta logica fuzzy se foloseste atunci cdnd nu exista aceastd delimitare clara intre
multimile de valori ale unei mdrimi, evenimente. Stari sau variabile aleatoare.

In teoria clasica, o submultime A a unui set X poate fi definita prin functia sa
caracteristica x,ca o reprezentare a elementelor lui X la elementele setului {0,1},
utilizdnd relatia (4.1):
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x4: X - {0,1} (4.1)

Aceasta mapare poate fi reprezentata ca un set de perechi ordonate, cu exact o
pereche ordonata prezenta pentru fiecare element al lui X. Primul element al perechii
ordonate este un element al setului X, iar al doilea element este un element al setului
{0, 1%}. Valoarea 0 este utilizata pentru a reprezenta non-membru. Totodata, in
aceasta abordare, valoarea 1 este utilizata pentru a reprezenta calitatea de membru.
Starea de adevar sau de fals ce poate fi data afirmatiei "x apartine Iui A" este
determinata de perechea ordonatd (X, x4(x)). Instructiunea are valoarea ,adevar”
daca al doilea element al perechii ordonate este 1, iar instructiunea este falsa daca
valoarea este 0.

In mod similar, X este o multime de obiecte, iar o multime fuzzy A a unui set X poate
fi definita ca un set de perechi ordonate, fiecare cu primul element din X si cel de-al
doilea element din intervalul [0,1], cu exact o pereche ordonatd prezentd pentru
fiecare element din X. Se defineste o mapare cu autorul relatiei (4.2).

ua: X - [0,1], (4.2)

intre elementele setului X si valorile din intervalul [0,1].
Uys: X —[0, 1] este o functie de apartenentd, iar p,(x) reprezintd gradul de
apartenenta al elementului x la multimea A pentru fiecare element x € X.

Valoarea 0 este folositd pentru a reprezenta o neapartenenta completa.
Valoarea 1 este folosita pentru a reprezenta apartenenta completd, iar valorile intre
0 si 1 sunt utilizate pentru a reprezenta gradele intermediare de apartenenta. Functia
de apartenentd este o multime fuzzy complet definitd. Acest concept al apartenentei
este foarte important pentru logica fuzzy deoarece se bazeaza pe conceptul de
membru fuzzy. Acest lucru inseamna pur si simplu ca poate apartine unui set de 0,8,
spre deosebire de teoria seturilor clasice unde aderarea este fie 0 (nu este detinutad),
fie 1(face parte).

Setul X este denumit universul discutiei (discursului) pentru subsetul fuzzy A.
Frecvent, maparea 1, este descrisa ca o functie, functia de apartenenta a lui A.

Gradul in care afirmatia "x este in A" este adevarata este determina de gasirea
perechii ordonate (x, u,(x)). Gradul de adevar al propozitiei este al doilea element al
perechii ordonate.

Fie X o multime, nevida. O mutime fuzzy A a universului de discurs X este
caracterizata de functia sa de apartenenta u, redata in relatia (4.2.).

Se remarca faptul ca termenii, functia de apartenenta si subsetul fuzzy se
utilizeaza interschimbabil si ce poate scrie pur si simplu A(x) in loc de u,(x). Familia
tuturor seturilor fuzzy (sub) in X este notata cu F(X).

Se poate scrie, multimea fuzzy A in universul X este multime din relatia (4.3):

A = {(x, s (X)) |xeX} (4.3)

Aceste multimi fuzzy sunt multimi ordonate ale elementelor x si ale functiilor de
apartenentd. O pereche ordonatd poate fi scrisé echivalent ca in relatia (4.4):

((x, u4a(x)) este echivalentd cu u,(x)/x (4.4)
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96 LOGICA FUZZzY IN PROCESUL DECIZIONAL

Functia de apartenenta a setului fuzzy ale numerelor reale "aproape de 1" poate fi
definita ca in relatia (4.5):

A@) = exp(—=B(t — 1)?), (4.5)

unde B este un numar real pozitiv.

Figura 4.4. Functia de apartenenta pentru ,x este apropiat de 1”

Fie A o submultime fuzzy a universului de discutii X. Se defineste, suportul lui A, notat
suport(A), submultimea lui X ale carei elemente au grade de apartenenta sunt nenule
in A, relatia (4.6).

suport (A) = {x € X/,uA(x) > 0} (4.6)

O submultime fuzzy A a universului de discutii X se numeste normala daca exista un
x € X astfel incat u,(x) =1. In acest caz nucleul sau este o multime nevida.

Fie A un submultime fuzzy a universului de discutii X. Se defineste, nucleul lui A, notat
nucleu(A), submultimea lui X ale carei elemente au grade de apartenenta egale cu 1,
relatia (4.7).

nucleu (4) = {x € X/u,(x) = 1} (4.7)

Fie A un submultime fuzzy a universului de discutii X. Se defineste, un punct de
Incrucisare A, notat incrucisare(A), submultimea lui X ale carei elemente au grade de
apartenenta egale cu 0,5, relatia (4.8).

incrucisare (A) = {x € X/pu,(x) = 0,5} (4.8)

Reprezentarea grafica a acestor concepte teoretice este prezentata in Figura 4.5.
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Figura 4.5. Reprezentarea grafica a nucleului, punctelor de incrucisare si a
suportului multimilor fuzzy

O multime formata din elementele x € X, pentru care pu,(x)ea se numeste tdietura-a a
unei multimi fuzzy A si se noteaza ca in relati (4.9):

Ay = {x € X|uy(x) = a} (4.9)

Functiile de apartenenta pot avea forme diferite. Astfel se disting:

e Functii de apartenenta triunghiulare

e Functii de apartenenta trapezoidale

e Functii de apartenenta curbe Gauss

e Functii de apartenenta sigmoidale
Functia de apartenenta atribuie fiecarui obiect un grad de apartenenta care are o
valoare cuprinsa intre 0 (neapartenenta) si 1 (apartenenta totald). Cele mai utilizate
functii de apartenenta sunt cele tringhiulare si trapezoidale. Celelalte forme sunt mai
complexe si nu aduc avantaje substantiale comparativ cu cele triunghiulare si
trapezoidale. Formele dreptunghiulare se intalnesc in logica booleana, dar pot fi
intalnite si combinat cu logica fuzzy. Aceste tipuri de functii de apartenenta sunt
prezentate in Figura 4.6.

4 ; : -
r triunghi trapezoidal Curb3 S dreptunghisingleton

a

=

partenent.

o

Functia de a
v

Figura 4.6. Tipologiile functiilor de apartenenta
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a. Functia de apartenenta triunghiulara

O multime data A se numeste numar fuzzy triunghiular daca functia sa de apartenenta
are forma din Figura 4.7. O functie de apartenenta pentru un set fuzzy A din universul
de discutii X este definita ca u,: X — [0,1], unde fiecare element al lui X este mapat
la o valoare cuprinsa intre 0 si 1. Aceasta valoare, numita valoare de sau grad de
membru de membru, cuantifica gradul de apartenenta al elementului din X la setul
fuzzy A. Functiile de apartenentda ne permit sa reprezentam grafic un set fuzzy. Axa
X reprezinta universul de discutii, in timp ce axa y reprezintd gradele de membru in
intervalul [0,1]. Functiile simple sunt folosite pentru a construi functii de membru.
Deoarece definim concepte fuzzy, folosirea unor functii mai complexe nu adauga mai
multa precizie.

Functia triunghiulara: definita de o limita inferioara a, o limita superioara b si o valoare
m, unde a <m <b. Iar m este varful numarului triunghiular. Este redata in continuare
relatia (4.10).

0, x<a
(x—a
pe— a<x<m
us(x) = h—x (4.10)

b m<x<b
k 0, x=b

[R3

0.6
a m b

Figura 4.7. Reprezentarea grafica a functiei triunghiulare

b. Functia de apartenenta trapezoidalad este definita de o limita inferioara a, o limita
superioara d, o limita inferioara de sprijin b si o limita superioara de sustinere c, unde
a <b <c <d. Este redata in continuare relatia (4.11).

0, (x<a)sau(x>d)
x—a

, a<x<bh
m@=47"° b<x<c (4.11)
ld—x
i—c c<x<d
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0.8

0.4

Figura 4.8. Functia de apartenenta trapezoidala

in literatura de specialitate existd ( ( Zadeh, 2015), (Kabak, Serhat , & Yigit, 2012))
doud cazuri de functii trapezoidale speciale numite functii R si functii L si care se
reprezinta astfel:

b.1. Functia trapezoidala de tip R cu parametrii a=b=—w este redata in relatia (4.12),

(O, x>d

d—x <x<d

O c<x<
e {dl ; r= (4.12)

iar reprezentarea grafica in Figura 4.9.

(X3

0.4

Figura 4.9. Functia de apartenenta trapezoidala de tip R

b.2. Functia trapezoidala de tip L cu parametrii c=d=+ este redata in relatia (4.13),

0, x<a
x—a <x<h

naG)=1b-a’ e=x= (4.13)
1, x>b '

iar reprezentarea grafica in Figura 4.10.
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.S

0.6

04

Figura 4.10. Functia de apartenenta trapezoidala de tip L

e. Functia de apartenenta in forma de clopot, similara cu functia Gauss, este definita
de o valoare centrald m si o deviatie standard k> 0. Cu cat k este mai mica, cu
cat este mai clar "clopotul". Functia este redata in relatia (4.14)

_(x-m)?
pa(x) =e 22 (4.14)
iar reprezentarea grafica in Figura 4.11.
1
0.8
0.6
04
0.2
m

Figura 4.11. Functia de apartenenta de tip clopot (Gaussiana)

intr-o problematicd dats, dupd selectarea functiei de apartenentd trebuie s& se
construiasca un set de functii de acest tip pentru toate multimile fuzzy adiacente
problemei date.

Operatii cu multimi fuzzy
In logica clasicd existd trei operatii de bazi ( Zadeh, 2015): reuniune,

intersectie si complementarea. Reprezentarea acestor este redata mai jos prin
exemplificarea operatiilor pe cei doi operatori A si B.
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e Operatia ,si logic (and)”, Aand B (Asi B = A*B)

A|B|AandB
0 o|o0

0 110

1 0|0

1 1)1

e Operatia ,sau logic (or)”, Aand B (A sau B = A+B)

A|B|AorB
0 0|0

0 1

1 0|1

1 111

e Operatia complementara ,not A” — complementul lui A

A | Not A
0 1
1 0

Ca si in logica clasica, in logica fuzzy exista trei operatii de baza pe seturi fuzzy:
reunire, intersectie si complementare.

e Reuniune: Fie 2 functii de apartenenta p, si up care definesc seturile fuzzy A
si B, respectiv, pe universul de discutii X. Reunirea seturilor fuzzy A si B este
un set fuzzy definit de functia de membru de mai jos. Se evalueaza prin
operatorul (max), iar relatia este redata in ecuatia (4.15):

o payp = max(ps(x)), up(x)) (4.15)

iar reprezentarea grafica in Figura 4.12.

A

Figura 4.12. Reuniunea a 2 numere triunghiulare fuzzy
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o Intersectia: Fie 2 functii de apartenentd p, siug care definesc seturile fuzzy A
si B, respectiv, pe universul de discutii X. Intersectia seturilor fuzzy A si B
este un set fuzzy definit de functia de membru de mai jos. Se evalueaza prin
operatorul (min), iar relatia este redata in ecuatia (4.16):

Hanp = min(pa (), up (%)) (4.16)

iar reprezentarea grafica in Figura 4.13.

1

v

Figura 4.13. Intersectia a 2 numere triunghiulare fuzzy

e Complementul: Fie uy o functie de apartenenta care defineste setul fuzzy A, pe
universul de discutii X. Complementul lui A este un set fuzzy definit de functia
de membru din relatia (4.17).

.UAC(x)= 1-pa(x) (4.17)
iar reprezentarea grafica in Figura 4.14.

A

Not A

v

Figura 4.14. Complementul multimii A

e Operatorul produs (PROD) este o evaluare ce se realizeaza prin operatorul
(min) a intersectiei. Acest operator se defineste ca in relatia (4.18):
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Ux = PROD(#A(x))'#B(x)) = pu(x) * up(x) (4.18)

e Operatorul suma (SUM) este o evaluare ce se realizeaza prin operatorul (max)
a reuniunii. Acest operator se defineste ca in relatia (4.19):

tx = SUM(ua (%)), oo piag(0)) = (/M) (pa(x) + - + sy (%) (4.19)

e Operatorul min-max contribuie la formarea rezultatului evaluarii unor conexiuni
existente.

4.2 Sistemul de interferenta Fuzzy

Fuzificarea intrarilor

N

Aplicarea operatorilor fuzzy

N

Determinarea sistemului fuzzy initial

NS

Instruirea sistemului fuzzy initial

NS

Agregati toate seturile fuzzy de iesire?

N

Defuzificarea

Figura 4.15. Procesul de interferenta fuzzy

4.3 Principii aplicabile in logica fuzzy

Dezvoltarea logicii fuzzy este motivata (Bing-Yuan, 2017) cu preponderenta de

necesitatea existentei unui cadru conceptual care sa abordeze problema impreciziei

lexicale. Caracteristicile esentiale ale logicii fuzzy se refera la urmatoarele directii

importante:

a. In aceasta logica fuzzy, rationamentul exact este privit ca un caz limitator de
rationament aproximativ;

b. In aceasta abordare totul este o chestiune de grad;

c. In aceasta logica, cunoasterea este interpretata ca o colectie de constréngeri
elastice pe o colectie de variabile;
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104 LOGICA FUZZY IN PROCESUL DECIZIONAL

d. Inferenta este privita ca un proces de propagare a constrangerilor elastice; si

e. orice sistem logic poate fi fuzzificat.

Existd doua caracteristici principale ale sistemelor fuzzy care contribuie la cresterea

performantei in solutionarea unor aplicatii:

a. sistemele fuzzy sunt potrivite pentru rationamente incerte sau aproximative pentru
care aplicarea modelelor matematice ar fi dificil de aplicat;

b. logica fuzzy permite luarea deciziilor cu valori estimate avand informatii incomplete

_sau incerte.

In management exista numeroase modele si abordari teoretice privind modul in care

principiile managementului de succes ar trebui implementate si desfasurate in mediul

de afaceri. In acest context companiile de succes ar trebui sa stapaneasca eficacitatea

si calitatea la nivelul fiecarui departament, cat si in ansamblu, sa se dezvolte si sa

lucreze cu flexibilitate si eficientd si sa puna baza pe invatarea continua atéat la nivel

organizational, cat si la nivel individual, pentru fiecare angajat in parte.

4.4 Prezentarea procesului decizional multicriterial

Decizia este actul de a alege intre doua sau mai multe variante. Se poate afirma
ca nu intotdeauna este selectata o decizie "corecta" dintre alegerile disponibile. S-ar
putea sa fi existat o alegere mai buna care nu a fost luata in considerare sau
informatiile corecte nu au putut fi disponibile in acel moment. O clasificare a deciziilor
este prezentata in Figura 4.16. Pentru prezentarea tipurilor de decizii (Nutt Paul C.,
2010) (Bing-Yuan, 2017) s-au luat in considerare urmatoarele directii de evaluare:

e numarul de criterii considerate
posibilitatea evaluarii anticipate de catre decident
natura variabilelor de intrare
nivelul managerial de decizie
sfera de cuprindere a decidentului
perioada de timp si implicatiile aferente
o frecventa de adoptare a deciziilor
e numarul de persoane implicate in luarea deciziei.

decizii unicriteriale ‘ i RE
Dupa numarul de criterii

considerate

Dupa posibilitatea evaludrii anticipate }—\

decizii multicriteriale

decizif anticig

decizii imprevizibile

decizii fundamentate in

condiii de certitudine
decizif fundamentate in
conditii de risc

decizii participative

decizii individuale

Dupa sfera de cuprindere a
decidentului

decizii strategice
decizif tactice

decizii periodice

decizii unice

decizii individuale

/—[ Dupi perioada de timp si implicatii

Dupa natura variabilelor ce de intrare }—/

\—[ Dupi frecventa cu care se adopti

Dupd numdr de persoane
implicare in luarea deciziei

decizii fundamentate in
condifii de incertitudine

[ decizii adoptate la nivel superior

decizii adoptate la nivel mediu

[ decizii adoptate la nivel inferior

decizii de grup

Dupa nivelul managerial

Figura 4.16. Clasificarea deciziilor pe diferite directii
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In urma sistematizarii literaturii de specialitate (Balali V. A. M., 2014) (Kosko) (Martin
Aruldoss, 2017 ), se poate afirma ca procesul decizional de luare a deciziilor parcurge
cel putin 8 pasi de baza. Acesti pasi sunt exemplificati in Figura 4.17.
Etapele ce trebuie parcurse pentru procesul decizional sunt:

a. Definirea problemei: pentru a se putea recurge la rezolvarea unei problematici,

b

0

o

-

JuQ

aceasta trebuie sa existe mai intai.
. Determinarea cerintelor: cerintele care se doresc a fi rezolvate trebuie stabilite
inca de la inceputul procesului decizional.
. Stabilirea obiectivelor: fiecare proces decizional trebuie sa conduca la atingerea
unor obiective care au fost stabilite anterior. In caz contrar, activitatea este
realizata fara a cunoaste rezultatele asteptate.
.Identificarea alternativelor: in problemele decizionale exista cel putin doua
alternative care sunt evaluate pentru a fi identificatd cea care conduce, intr-
un mod eficient, la indeplinirea obiectivelor stabilite.
.Dezvoltarea criteriilor de evaluare:

rezultatului: se verifica rezultatul

pentru a putea realiza selectia unei
alternative trebuie evaluate criteriile pe care persoanele decizionale le
considera oportune.
Selectia instrumentului decizional: Tn urma stabilirii acestor detalii se recurge
la selectarea unui instrument decizional care urmeaza a fi aplicat in scopul
atingerii obiectivelor stabilite.
. Aplicarea instrumentului: se aplica instrumentul selectat.
. Verificarea
instrumentului selectat si daca acesta contribuie la atingerea obiectivelor

obtinut Tn urma aplicarii

Definirea problemei

N\
Determinarea cerintelor
N\
Stabilirea obiectivelor
N\
Identificarea alternativelor
N\
Dezvoltarea criteriilor de evaluare
N\
Selectia instrumentului decizional
N\
Aplicarea instrumentului
N\

Verificarea rezultatului

Figura 4.17. Procesul general de luare a deciziei
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Problemele de evaluare cu mai multe criterii (Multiple-criteria decision-making
- MCDM) (Kolios Athanasios, 2016), (Kosko) constau intr-un numar limitat de
alternative, cunoscute de cdtre decident/decidenti in mod explicit la inceputul
procesului de solutionare. In problemele de proiectare multicriteriale din programare
sau matematica, se spune cd, alternativele nu sunt cunoscute in mod explicit. O
alternativa (solutie) poate fi gasita prin rezolvarea unui model matematic. Numarul
de alternative este fie infinit, fie nu poate fi numarat (cdnd unele variabile sunt
continue) sau de obicei foarte mari daca sunt numarate (cand toate variabilele sunt
discrete). Dar ambele tipuri de probleme sunt considerate ca o subclasa a problemelor
de luare a deciziilor cu mai multe criterii.

Caracteristica de baza a tuturor metodelor de luare a deciziilor cu multiple
criterii (MCDM) o reprezinta tabelul de decizie. Potrivit lui (Sabaei Davood, 2015)
pentru o problema cu n criterii (C) si m alternative (A), tabelul de decizie va fi intocmit
ca in Tabelul 4.1. In cadrul acestui tabel, a,,, este scorul alternativei n in raport cu
criteriul m.

Tabelul 4.1. Exemplu pentru tabelul de decizie

Ay Ay

a1 a2 a,
Cq n
Cm Am1 Amn

Analiza deciziei este un instrument valoros in rezolvarea unor probleme din diferite
arii, caracterizat prin mai multi actori, alternative, criterii si obiective. Problemele
MCDM cuprind, in general, cinci componente care sunt: obiectivele, preferintele
factorilor de decizie, alternativele, criteriile si rezultatele.

in continuare este prezentatd taxonomia, (Lee & Chou, 2016), (Pérez, Montequin,
Fernandez, & Balsera, 2017), pentru metodele deciziilor multicriteriale.
MCDM poate fi clasificat in trei categorii in functie de caracteristicile discretd sau
continue, astfel:
a.MADM (Multi Attribute Decision Making): este potrivit pentru evaluarea
alternativelor continue pentru care predefinim constrangeri sub forma de
vectori pentru variabilele de decizie. Studiaza probleme de decizie in care
spatiul de decizie este discontinuu.
b.MODM (multi Objective Decision Making): studiaza problemele de decizie in
care spatiul de decizie este continuu. Un exemplu tipic sunt problemele de
programare matematica cu multiple functii obiective.
c. Combinatie intre MODM si MADM

MCDM prezinta doua tipuri de decizii in functie de caracterul compensatoriu, astfel:
a. Compensatorii: se bazeaza pe caracterul compensatoriu in evaluare.
b. Non-compensatorii: nu sunt compensate anumite caracteristici sau criterii.

in functie de numé&rul decidentilor, MCDM se imparte in dou& mari categorii:
a. Individuale: deciziile sunt luate de o singura persoana.
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b. Grup: deciziile sunt luate de un grup de decidenti, implicand de cele mai multe
ori intalniri de grup de tip brainstorming.

—[ Dupa tipul compensarii

Compensatorii

Non-compensatori

ELECTRE

(F) TOPSIS
Multiple Attribute Decision Making (MADNM)

-4[ Discrete sau continue
5

(FJAHP
PROMETHEE

MOORA

—
\ VIKOR

Multiple Objective Decisions Making (MODIM)

Combina MADM si MODM

Combinate

;[ Dupa numarul decidentilor

Individuale

Decizie de grup

Figura 4.18. Taxonomia MCDM

Problemele multicriteriale de luare a deciziilor (Multi Attribute Decision Making -
MADM) pot fi, de asemenea, impartite in doua clase majore:

e bazate pe logica de compensare (exemplu AHP) si

e bazate pe logica de surclasare (metode de devansare) (ELECTRE, PROMETHEE).

Figura urmatoare, Figura 4.19, prezinta imaginea ierarhicd a metodelor MADM si a

tipurilor sale.

MADM
(MCDM)
[ I I I 1
AHP ELECTRE TOPSIS PROMETHEE
L Fuzzy AHP | ELECTRE | LFuzzyTOPSIS PROMlETHEE
— ELECTRE I PROMETHE I
— ELECTRE IlI
— ELECTRE IV

Figura 4.19. Prezentarea structurii ierarhice aferenta metodelor MADM
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Principiul de baza al oricarei metode MADM este acelasi: selectarea criteriilor,
selectarea alternativelor, selectarea metodelor de agregare, iar in final, alegerea
alternativelor bazate pe greutati sau depdsirea. Metodele MADM au fost aplicate in
dezvoltarea diferitelor aplicatii si gasesc o solutie bunad pentru a alege o alternativa.
Disponibilitatea datelor poate fi aspect pentru selectarea metodei celei mai potrivite.

In functie de datele disponibile MADM se clasific3
e atributele sunt disponibile:

a) cardinale: AHP, ELECTRE, TOPSIS

b) Ordinale: lexicografice, metoda el

in doua mari categorii:

, SMART si altele.
iminarii si altele.

c) Standard: conjunctive si disjunctive.

e atributele si criteriile nu sunt disponibile: M

/_[ Alributele sunt disponibile ]—

;[- Atributela nu sunt disponibile

axi max, Maxi min si altele.

AHP

TOPEIS

TR
——

TOPSIS

Lexicografice

I retada eliminarii
“—| Ordinale I
l B etoda ordinala

Lonjuctiva

Standard Disjunciiva

Figura 4.20. Clasificarea MADM in functie de datele disponibile

In urma cercetérii literaturii de specialitate, cele 4 tipuri de metode multicriteriale de
luare a deciziilor (AHP, ELECTRE, TOPSIS si PROMETHEE) sunt prezentate in

continuare (Martin Aruldoss, 2017 ).

a. Procesul ierarhiei analitice (Analytic Hierarchy Process —AHP)

AHP a fost introdus de catre Thomas Saaty in anul 1980 (Saaty, 1980) si este
un instrument eficient utilizat in luarea deciziilor complexe si contribuie la stabilirea
prioritatilor si la selectarea unei decizii favorabile. Prin reducerea deciziilor complexe
la o serie de comparatii pe perechi si apoi prin sintetizarea rezultatelor, AHP contribuie
la captarea atat a aspectelor subiective cat si a celor obiective. Initial, a fost
dezvoltata, pentru a rezolva alocarea resurselor limitate si nevoile de planificare in

cadrul armatei.
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De la introducerea sa, AHP (Kolios, Mytilinou, Lozano-Minguez, & Salonitis,
2016) a devenit una dintre cele mai utilizate metode MADM si a fost utilizata pentru
a rezolva probleme nestructurate in diferite domenii ale nevoilor si intereselor umane,
cum ar fi stiintele politice, economice, sociale si management (Wang & Xia, 2009).
AHP este o abordare utild pentru rezolvarea problemelor complexe. In aceasta
abordare, partile interesate selectate prioritizeaza importanta relativa a criteriilor,
facand comparatii perechi ale factorilor utilizand o scald de noua puncte (Akkoc &
Vatansever, 2013).

In plus, AHP incorporeaza o tehnica utilda pentru a verifica coerenta evaluarilor
luate de factorii de decizie, reducand astfel prejudecatile in procesul de luare a
deciziilor. Ideea de baza a acestei metode AHP este de a surprinde cunostintele
expertilor despre fenomenele studiate. Folosind conceptele teoriei seturilor fuzzy si
ale analizei structurii ierarhice, o abordare sistematica este urmata pentru a selecta
alternative si a justifica problema.

AHP include opiniile expertilor si evaluarea multicriteriald; nu este capabil sa
reflecte gandurile vagi ale omului. Clasicul AHP considera judecatile definitive ale
factorilor de decizie, iar teoria setului fuzzy face procesul de comparare mai flexibil si
capabil sa explice preferintele expertilor. Procesul ierarhic analitic (AHP) descompune
o problema dificilda a MCDM intr-o procedura sistematica si ierarhica.

Cea mai creativa parte a procesului de luare a deciziilor o reprezintd modelarea
problemei. In utilizarea metodei AHP cheia succesului o reprezinta identificarea
ierarhiei decizionale, a structurii ierarhice, Figura 4.21. Procesul de construire a unei
structuri ierarhice este acela de a identifica mai exact toate elementele deciziei si de
a recunoaste relatiile dintre ele (Pérez, Montequin, Fernandez, & Balsera, 2017).
Aceasta structura ierarhica are cel putin trei niveluri: obiectivul general al problemei
se gaseste pe primul nivel, criteriile multiple care conduc la alternativele se gasesc pe
nivelul al doilea, iar alternativele criteriilor sunt situate pe nivelul trei. In special, AHP
este utila pentru prioritizarea alternativelor decizionale si este eficienta in abordarea
multor tipuri de probleme care implicda o serie de criterii (Pérez, Montequin,
Fernandez, & Balsera, 2017).

Obiectivul

general al
problemei

K—Iﬁ

Criteriul 1 ... Criteriul n
| S —
S
Alternativa 11 AItell;‘nativa Alternativa n1

~———

Figura 4.21. Structura ierarhica a metodei AHP (Pérez, Montequin, Fernandez, &
Balsera, 2017)
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Ultimul pas in metoda AHP se refera la structura unei matrice m * n (unde m este
numarul de alternative si n este numarul de criterii). Folosind importanta relativa a
alternativelor, o matrice este construita in functie de fiecare criteriu. Procesul de
ierarhie analitica (AHP) se bazeaza pe teoria prioritatilor. Ea se ocupa de problemele
complexe care implica luarea in considerare simultan a mai multor criterii /
alternative.

Etapele acestei metode sunt descrise in Figura 4.22.

Stabilirea structurii ierarhice

NS

Calculul ponderilorsi compararea pe perechi

NS

Scalarea atributelor

NS

Performanta finala pentru fiecare atribut si
sintetizarea prioritatilor

Figura 4.22. Metodologia AHP

Fuzzy AHP (Fuzzy Analytic Hierarchy Process)

Fuzzificarea procesului de ierarhie analitica (AHP fuzzy - FAHP) este utilizata in studiile
de piata conventionale etc. AHP (Kolios, Mytilinou, Lozano-Minguez, & Salonitis, 2016)
evalueaza mai multe produse si alternative prin comparatii pereche, apoi se gaseste
ponderea fiecarui articol si valorile de evaluare pentru fiecare produs si alternative
sunt identificate pentru fiecare element evaluat, dar rezultatul comparatiilor de
perechi nu este 0,1, ci mai degrAabé gradul este dat de o valoare numerica (Toloie-
Eshlaghi & Homayonfar, 2011). In AHP fuzzy, ponderea este exprimata prin masura
necesara sau posibild si in plus exista conditia ca totalul diferitelor ponderi sa fie 1.

Metoda AHP a fost identificata ca instrument care ajuta la luarea deciziilor in
care sunt implicate mai multe criterii. Cercetatorii au identificat ca AHP poate fi
utilizata pentru compararea estimarii efortului pentru diferite modele si tehnici
(Viglas, Fitsilis, & Kameas, 2011). Dar problema cu AHP traditionald o reprezinta
incapacitatea de a trata imprecizia si subiectivitatea in procesul de comparare a
perechilor. In loc de o singura valoare, Fuzzy AHP foloseste o serie de valori pentru a
incorpora incertitudinea factorului de decizie. Din aceasta gama, factorul de decizie
poate selecta valoarea care reflecta increderea lui si isi poate specifica atitudinea ca
optimista, pesimista sau moderatd (Sehra , Brar, & Kaur, 2012).

In rezolvarea cazurilor practice, preferinta umana este incerta sau factorii de
decizie ar putea fi reticenti sau sunt in imposibilitatea de a atribui valori numerice
exacte unor criterii comparate.

Intrucat unele dintre criteriile de evaluare sunt subiective si calitative, este foarte
dificil pentru factorul de decizie sa-si exprime preferintele folosind valori numerice
exacte si sa furnizeze judecati de comparatie exacta pe perechi.
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in management, in special, factorul de decizie preferd sd utilizeze pentru
evaluériﬁintervale sau estimari (Sehra , Brar, & Kaur, 2012) (Yiksel & Dagdeviren,
2010). In esentd, incertitudinea pronuntata in hotararile de preferinta conduce la
aparitia incertitudinii in clasificarea alternativelor, precum si la dificultatea de a
determina coerenta preferintelor (Al-Ahmari, 2008). Metoda AHP determinista clasica
tinde sa fie mai putin eficienta in transmiterea caracteristicilor imprecise. Acest lucru
a condus la dezvoltarea Teoriei Setului Fuzzy (FST) de Zadeh (1965), care a propus
ca elementele cheie ale gandirii umane sa nu fie numere, ci etichete de seturi fuzzy (
Zadeh, 2015).
Aplicarea metodei FAHP conduce la parcurgerea urmatoarelor etape:
1. Realizarea comparatiilor intre perechile de criterii si stabilirea ponderilor decizionale

O scald utilizata in aplicatii este cea dezvoltata de (Saaty, 1980). Aceasta este
prezentata in Tabelul 4.2. Thomas Saaty (Saaty, 1980) a propus o scalda pentru
aprecierea importantei criteriilor evaluate. Aceasta scalda cuprinde valori impare
cuprinse intre 1 si 9 pentru a prezenta 5 niveluri de baza pentru cele doua criterii
comparate j si k astfel:
e 1 corespunde aprecierii ,cele doua criterii, j si k, sunt egale ca importanta a
criteriilor”,
3 corespunde aprecierii ,importantda moderata a criteriului j fata de criteriul k”,
5 corespunde aprecierii ,importanta mare criteriului j fata de criteriul k”,
7 corespunde aprecierii ,importanta foarte mare criteriului j fata de criteriul k”,
9 corespunde aprecierii ,importantda extrem de mare a criteriului j fata de
criteriul k”.
Se considera ca numerele 2, 4, 6, 8 sunt valori intermediare sau ,de compromis” care
sunt utilizate de catre persoanele de decizie in aprecierea criteriilor. Aceasta scala are
proprietatea de reciprocitate:

daca t este valoarea cand j este comparat cu k atunci 1/t este valoarea
compararii lui B cu A.

Tabelul 4.2. Scala Saaty a importantei relative (Saaty, 1980)

v Scala lingvistica pentru | Implicatii
Numar importanta °
Importanta egala Cele doua criterii au aceeasi
1 importanta in atingerea obiectivului
5 Importanta pana la moderata | Valoare intermediara intre 1 si 2
3 Importanta moderata Experienta si judecata favorizeaza
moderat un criteriu fata de celalalt
4 Moderata pana la puternica | Valoare intermediara intre 3 si 5
Importanta puternica Experienta si judecata favorizeaza
puternic un criteriu fata de celalalt
6 Puternica pana la foarte | Valoare intermediara intre 5 si 7
puternica
2 Importanta foarte puternica Experienta si judecata favorizeaza
foarte puternic un criteriu fata de
celdlalt
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8 Foarte puternica pana la | Valoare intermediara intre 7 si 9
extrem de puternica
9 Importantd extrema Experienta si judecata favorizeaza
extrem de puternic un criteriu fata de
celdlalt
M Egalitate Moderat Puternic Foarte puternic Extrem de puternic
1
0.5
o 1 3 5 7 s

Figura 4.23. Variabile lingvistice pentru importanta ponderii fiecarui criteriu

Se pozitioneaza toate criteriile intr-o matrice comparativa patrata de dimensiune (n
x n). Numarul de comparatii intre perechi, cate doua criterii vor fi comparate, este
egal cu relatia (4.20).

nn-1) n*-n
22

Rata de consistenta (CR) indicd gradul de incredere acordat datelor colectate din
perspectiva unui expert. Conform calculelor preliminare, procesul ierarhic analitic este
bazat pe deciziile judecatii bazate pe o comparatie a elementelor pereche. Astfel, orice
eroare si inconsecventa a elementelor poate afecta rezultatul final obtinut prin
aplicarea urmatoarelor etape. Pentru asigurarea unui nivel ridicat al calitatii unei
decizii, trebuie analizata coerenta unei evaluari. Pentru a calcula valoarea consistentei
matricei de comparatie cu n criterii, CR este definita ca raportul dintre coerenta unui
indice de consistenta (CI) si consistenta unui indice de consistenta aleatorie (RI). Se
utilizeaza relatia (4.21).

(4.20)

Cl Apax—n
= _Imax ~— 4.21
CR RI n—1 ( )

unde
Amax — Valoarea eigen
n - numarul de criterii

Valoarea CR trebuie sa se inscrie intre anumite limite in functie de dimensiunea
matricei de criterii. Limetele ratei de consistneta sunt redate in Tabelul 4.3.

Tabelul 4.3. Limitele ratei de consistenta

3X3 4X4 5X5 >n

0,58 0,90 1,12 1,24

n

CR<
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2. Se determina valoarea sintetica pentru fiecare criteriu decizional utilizéand relatia
(4.22).

-1

(4.22)

S; reprezinta valoarea corelatiei criteriului de pe linia j cu cel de pe coloana i.

Obtinerea valorii X7, M’ se obtine utilizand relatia (4.23) redata in continuare.

M;i = ilj'imj 2”1 (4.23)

j=1 j=1 J

N

1 .
Calculul transpusei [ L 2T M’] se obtine pentru M), (j=12,....,m) utilizand
relatiile (4.24) si (4.25).

[\ﬂz
=
3

[:43

(4.24)
i=1j=1 i=1 i=1 i=1
Iar transpusa utilizeaza relatia (4.25),
n o m -1
ZZMJ _< 1 1 1 )
i=1j=1 ’ i b i m B w (4.25)

Aceste valori obtinute vor fi de asemenea valori triunghiulare fuzzy.

3. Se verifica consistenta matricei normalizate care contine informatiile obtinute. Se
determina valoarea si vectorii proprii ai acestei matrice.

4. Se determina gradele de posibilitate ca un criteriu j sa fie preferat criteriului de pe
linia i. Doud numere triunghiulare M; si M,, cu gradul de posibilitate redat in (4.26).

M; = (I my,up) = I,VT1 = (I, my,uq) (4.26)

este definit ca in relatia (4.27),

V(IVI; > M, ) = sup[minyM2 (x), min (x)] (4.27)

Relatie echivalenta cu (4.28)
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1,dacam, = my

o I 0,dacal, = u
V(Mz ZMl)zhgt (MzﬂMl)z;,LMz(d) ={ L —u, ! ’ (4.28)

\[omy =) = Gmy = 1] 1!

Unde d este ordonata celei mai mari valori prin intersectarea uy, Si upy,-

Hay M, M,

V(M, = M,)

I my 1| u,om i,
Figura 4.24. Intersectia dintre cele doua numere M, si M,

4, Gradul de posibilitate pentru un numar convex fuzzy sa fie mai mare decat
numerele fuzzy convexe k, M; (i = 1,2,3, ..., k) se defineste cu ajutorul relatiei (4.29).

V(My = My, My, ..., My, ) = V[(M = My) si (M = M,) si...si (M = My)]

=minV(M>M,), (=12,..k) (4.29)
Presupunem relatia (4.30)
d'(A4) =minV (5, =S;), i=1,2,...,k; k# i (4.30)
Atunci ponderea factorului este data de relatia (4.31)
W' = (d'(Ay), d'(4y), ..., d' (A,))" (4.31)

unde
A, (i =1,2,..,n), are n elemente.

in acest pas, se va determina vectorul ponderilor decizionale prin calcularea, pe linii,
a valorilor medii. Aceste valori reprezinta ponderile decizionale ale criteriilor selectate
pentru analiza.

5. Prin normalizarea valorilor anterioare se obtine vectorul ponderilor normalizate
aferent criteriilor decizionale, relatia (4.32).

W = (d(Ay),d(Ay), ..., d(4))", (4.32)

unde W este un numar non-fuzzy.
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b. Metoda ELECTRE (Elimination EtChoix Traduisant la Realite *)

Aceasta metoda permite factorilor de decizie sa selecteze cea mai buna solutie cu cel
mai mare avantaj si cel mai mic conflict in functie de diferitele criterii stabilite.
ELECTRE (Kolios, Mytilinou, Lozano-Minguez, & Salonitis, 2016) reduce secvential
numarul de alternative care sunt la dispozitia decidentilor intr-un set de alternative
non-dominante. Este o metoda care foloseste surclasarea.

Se spune ca o optiune surclaseaza o alta optiune daca depaseste performantele
acesteia din urma in functie de suficiente criterii cu o importanta crescuta (conform
sumei ponderilor criteriilor), dar in acelasi timp nu este surclasata de o alta optiune
atunci cand prezinta o performanta semnificativ inferioara in functie de orice criteriu
stabilit.

Metoda ELECTRE este utilizatd pentru a alege cea mai buna actiune dintr-un
set de actiuni si a fost ulterior denumita ELECTRE I. Au fost dezvoltate diferite variante
ale ELECTRE, inclusiv ELECTRE I, II, III, IV si TRI. Toate metodele se bazeaza pe
aceleasi concepte fundamentale, dar difera din perspectiva operationala si in functie
de tipul de problema de decizie. Mai exact, ELECTRE TRI este destinat problemelor de
selectie si ELECTRE II, III si IV pentru probleme de clasare. Ideea principala este
utilizarea corecta a "relatiilor de depasire". ELECTRE creeaza posibilitatea modelarii
unui proces decizional prin utilizarea unor indicatori de coordonare. Acesti indicatori
sunt matrice de concordanta si discordanta. Factorul de decizie foloseste indicii de
concordanta si discordantd pentru a analiza relatiile de surclasare intre diferitele
alternative si pentru a alege cea mai buna alternativa folosind datele clare.

Etapele care stau la baza metodei de surclasare ELECTRE sunt prezentate in
Figura 4.25.

Clasamentul optiunilor

NS

Masura surclasarii

NS

Matricea de credibilitate

NS

Clasamentul final al optiunilor

Figura 4.25. Metodologia ELECTRE

BUPT



116 LOGICA FUZZY IN PROCESUL DECIZIONAL

c. Metoda TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal
Situation)

Metoda fuzzy TOPSIS a fost propusa prima data de catre Hwang si Yoon (Hwang &
Yoon, 1981) in anul 1981. Aceasta metoda a fost propusa pentru a rezolva problemele
de luare a deciziilor cu multiple atribute (MADM) prin utilizarea conceptului de solutie
optima. Algoritmul TOPSIS considera atat solutia ideala pozitiva si solutia ideala
negativa care sunt utilizate pentru a determina solutia optima a unei probleme de
luare a deciziilor cu mai multe obiective (MODM) (Tzeng & Huang, 2011). Aceasta
metoda identificd optiunea cea mai apropiata de o solutie favorabila si cea mai
indepartata solutie negativa intr-un spatiu de calcul multidimensional.

Se obtine un rezultat usor de inteles, iar nivelul de date necesare este unul
scazut. Metoda TOPSIS converteste mai Iintdi diversele criterii n criterii
nedimensionale similare cu metoda ELECTRE.

Conceptul de baza al acestei metode TOPSIS este ca alternativa aleasa sa aiba
cea mai mica distanta fata de solutia ideala pozitiva si cea mai indepartata de idealul
negativ (NIS), adica sa fie cat mai aproape de o solutie ideala. Aceasta metoda este
utilizata pentru clasarea scopului si pentru a obtine cea mai buna performanta in
luarea deciziilor cu mai multe criterii. Aceasta metoda (Kolios, Mytilinou, Lozano-
Minguez, & Salonitis, 2016) se bazeaza pe urmatorii pasi:

1. Definirea a n criterii si m alternative,
. Construirea matricei normalizate R,
. Construirea matricei normalizate ponderate V,
. Se determina solutia ideala V+,
. Se determina solutia idealad negativa V-,
. Se calculeaza distanta dintre solutii,
.Se calculeaza apropierea de solutia ideala,
.Realizarea ierarhizarii variantelor in ordine descrescatoare a criteriilor C.

oNOTUhrhwWN

Etapele care stau la baza metodei TOPSIS sunt descrise in Figura 4.26.
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Definirea criteriilor si alternativelor

N

Construirea matricei normalizate

N

Construirea matricei normalizate ponderate

NI

Determinarea solutiei ideale

N

Determinarea solutiei ideale negative

NI

Calcularea distantei dintre solutii

NI

Calcularea apropierii de solutia ideala

N

Ierarhizarea variantelor in ordine descrescatoare

Figura 4.26. Metodologia TOPSIS

Metoda fuzzy TOPSIS (Kolios, Mytilinou, Lozano-Minguez, & Salonitis, 2016)
este utilizata pentru a evalua variantele din fiecare regiune si apoi toate criteriile sunt
clasificate pe baza regiunii. Metoda TOPSIS, prezentata anterior, a fost extinsa la
mediul fuzzy, si anume fuzzy TOPSIS (FTOPSIS), pentru a se potrivi cu lumea reala.
Pentru aplicarea FTOPSIS (Lee & Chou, 2016) se parcurg etapele urmatoare:

1. Se obtin ponderile pentru toate criteriile considerate in problema de decizie.
Aceasta etapa foloseste ponderile obtinute in urma aplicarii metodei fuzzy AHP.

2. Construirea matricei de decizii fuzzy si alegerea variabilelor lingvistice adecvate
pentru alternative in functie de criteriile problematicii. Forma acestei matrice este

redata in (4.33).

o 4 ran
b= [Du]mxn =2
Am Am1
cu,
i=1,2,3...m
j=1,2,3,...n

Cn

Ain

amn

] (4.33)
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unde ,
A1, Az, . . ., Ansunt alternativele considerate pentru rezolvarea problemei
C1,Cy, . . . ,Chsunt criteriile considerate pentru rezolvarea problemei

dTJ — reprezinta rangul acordat pentru alternativa A;si criteriul C;.

2. Normalizarea matricei de decizii fuzzy se realizeaza in cadrul acestei etape. Pentru
normalizarea matricei se utilizeaza relatia (4.34):

R=[r; (4.34)

— [l my w; + . . _
n, = (— o) u; =max;(u;j) — criteriu de beneficiu
1

[

7y _ , L
=L L L I = min;(l;;) — criteriu de cost
5] (li]'m”'u,] )l ] l( l])

unde 7; este numar triunghiular fuzzy.

3. Avand in vedere importanta diferita a fiecarui criteriu, matricea de decizie
normalizatd ponderata este prezentatd ca o matrice avand forma urmatoare, relatia
(4.35).

V=[7;] (4.35)
by =7,0w

unde ¥, este un numar fuzzy triunghiular reprezentat de ((Zijkrﬁiijk'aijk)
4. Determinarea solutiei fuzzy ideale pozitive (FPIS - fuzzy positive ideal solution) si

a solutiei fuzzy ideale negative (FNIS - fuzzy negative ideal solution). Valorile solutiilor
FPIS si FNIS sunt calculate relatiile (4.36) si (4.37).

A" =], V5,..,v5 ) unde v} =(uf,u),u}) cu u = max;{@;,} (4.36)

A~ =@1, vy ,..Up )unde v =(I}, [}, ) cu [] = mini{l,}} (4.37)
i =1,2,3...m
j=1,2,3,...n
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5. Calcularea distantei fiecarei alternative fata de FPIS si FNIS. Se calculeaza
distantele (d;f,d;) pentru fiecare alternativa considerata in comparatie cu cele doua
solutii FPIS si FNIS. Se definesc relatiile (4.38) si (4.39).

df =¥, d(7;, V), i=1,...,m (4.38)
di = X, d(7,77), 1=1,...,m (4.39)

6. Se calculeaza coeficientul de apropiere CC; al fiecarei alternative. Acest coeficient
reprezinta distanta simultana fata de solutia pozitiva (4*) si solutia negativa (47). Se
utilizeaza relatia (4.40).

cc =4 (4.40)
d7 +d;

7. Se acorda fiecdrei alternative rangul aferent in functie de valoarea coeficientului de
apropriere obtinut in etapa anterioara.

d. Metoda PROMETHEE (Preference Ranking Organization METHod for Enrichment
of Evaluation)

Metoda PROMETHEE (Kolios, Mytilinou, Lozano-Minguez, & Salonitis, 2016) este
o metoda destul de simpla de clasificare in ceea ce priveste conceptul si aplicarea in
comparatie cu multe alte metode de analiza multicriteriala. Sunt prezentate o serie
de exemple in literatura de specialitate. (Balali V. B. Z., 2010) a utilizat metoda
PROMETHEE pentru evaluarea potentialului strategic al intreprinderilor din domeniul
constructii. (San, 2013) a folosit metoda PROMETHEE in medii fuzzy pentru a
determina calea critica a retelei luadnd in considerare timpul, costul, calitatea si
siguranta. Metoda PROMETHEE a fost de asemenea folosita de (Balali V. A. M.,
2014)pentru a selecta materialul adecvat, tehnica de constructie si sistemul structural
al podurilor. Pentru modelarea importantei relative a unei optiuni fata de alta optiune.

Pentru apIicqrea PROMETHEE se parcurg cinci etape, dupa cum se arata in
urmatoare figura. In primul rand, preferinta factorului decizional intre doua actiuni
este prezentatd independent de o functie de preferinta. In al doilea rand, alternativele
propuse sunt comparate intre ele avand la baza la functia de preferinta. A treia etapa
constd in sistematizarea rezultatelor comparatiei si a valorilor criteriilor fiecarei
alternative intr-o matrice. In a patra etapa din cadrul acestei metode se realizeaza o
clasare partiala. Ultima etapa contine procesul PROMETHEE II pentru a finaliza
clasamentele alternativelor.

Etapele acestei metode sunt prezentate in Figura 4.27.
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Functia de preferinta

NS

Compararea alternativelor

NS

Sistematizarea rezultatelor comparatiei si
realizarea matricei criteriilor

NS

Clasarea partiala

NS

Clasarea finala a alternativelor

Figura 4.27. Metodologia PROMETHEE

Metodele MCDM (Kolios, Mytilinou, Lozano-Minguez, & Salonitis, 2016) enumerate
mai sus au fost aplicate pe scara larga pentru a gasi cea mai buna alternativa atunci
cand alegerile si criteriile sunt ridicate. Aceste metode au fost selectate in functie de
natura procesului decizional. Pentru selectia cea mai buna se poate utiliza ELECTRE,
pentru clasare se utilizeazd metodologia TOPSIS si teoria Grey se utilizeaza cand
datele complete nu sunt disponibile pentru cercetare.

in continuare, autoarea realizeazd o evaluare a acestor metode prin identificarea
avantajelor si dezavantajelor. Aceasta evaluare, prezentata in Tabelul 4.4, este utila
pentru a identifica metoda ce urmeaza a fi folosita in dezvoltarea celei mai bune
strategii pentru sistemul bancar.

Tabelul 4.4. Evaluarea si prezentarea avantajelor si dezavantajelor metodelor MCDM
prezentate

il

usurinta pentru a
se potrivi mai
multor situatii

Nu necesita date
numeroase

discordante intre
criteriile de
judecata si cele de
clasificare.
Inversare rangului.
Se realizeaza multe
comparatii intre
perechi.

Metoda Descriere | Avantaje Dezavantaje Domeniul de
Nr.crt a aplicare
Procesul Se Usor de utilizat Probleme datorate | Probleme de
1 ierarhiei bazeaza Scalabilitatea interdependentei performanta
analitice pe metodei dintre criterii si |,
(AHP) principiul Structura ierarhica | alternative. gestionarea
compensd | se poate ajuta cu | Se pot obtine | resurselor,

politica
corporativa
Si
managemen
t.
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Include Datorita structurii
comparar | ierarhice,
ea importanta
perechilor | fiecarui element
diferitelor | este clara pentru
alternativ | cel care realizeaza
e pentru analiza.
diferite
criterii.
Metoda Este o | Sunt luate in | Implica o perioada Probleme
ELECTRE metoda considerare datele | de timp lunga. energetice,
de incomplet definite. | Procesul si economice,
surclasare | Domeniu larg de | rezultatele sale pot | de mediu,
aplicabilitate. fi dificil de explicat | de
Pentru experti din | in termeni comuni; | gestionare a
domeniu  acesta | Surclasarea face ca | apei si de
metoda prezinta | punctele forte si | transport.
un interes crescut. | punctele slabe ale
alternativelor sa nu
direct identificate.
Metoda Este o | Implica un proces | Utilizarea distantei | Gestionarea
TOPSIS metoda simplu de urmat. Euclidiane nu ia in | lantului de
utilizata Este usor de | considerare aprovizionar
intens in | utilizat si | corelarea e Si
domeniul program; Numarul | atributelor; logistica,
managem | de pasi ramane | Dificil de ponderat | inginerie,
entului. acelasi indiferent | si de a mentine | sisteme de
Identificda | de numarul de | coerenta judecatii productie,
solutia atribute existente afaceri Si
optima marketing,
intr-o mediu,
maniera resurse
clara si umane si
usor de gestionarea
inteles. resurselor
de apa.
Metoda Este o | Usor de folosit. Nu prezinta o etapa | Mediu,
PROMETHEE metoda Nu impune luarea | clara prin care sa se | hidrologie,
de in considerare ca | atribuie ponderi. managemen
surclasare | criteriile sunt tul apei,
proportionale. afaceri si
Procesul este unul finante,
logic. chimie,
logistica si
transport,
productie si
asamblare,
energie,
agricultura.
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4.5 Importanta logicii fuzzy in procesul decizional

Evaluarea si gestionarea incertitudinii este o problema intrinseca importanta in
proiectarea sistemelor expert, deoarece o mare parte din informatiile din baza de
cunostinte a unui sistem tipic de experti sunt imprecise, incomplete sau nu sunt total
definite. In sistemele expert existente, incertitudinea este tratata printr-o combinatie
a logicii si a metodelor bazate pe probabilitate. Un impediment al acestor metode
consta in faptul ca deciziile se iau pe baza unor informatii neclare din baza de
cunostinte si, prin urmare, sunt in mare parte ad-hoc. O abordare alternativa a
managementului incertitudinii se bazeaza pe utilizarea logicii fuzzy, care este logica
care sta la baza aproximarii sau, echivalent, rationamentul fuzzy.

O caracteristica a logicii fuzzy, care are o importanta deosebita pentru
gestionarea incertitudinii in sistemele expert, este aceea ca ofera un cadru sistematic
pentru a trata cuantificatorii fuzzy. In acest fel, logica fuzzy cuprinde logica
predicatelor si teoria probabilitatilor si face posibila abordarea diferitelor tipuri de
incertitudini intr-un cadru conceptual unic. In logica fuzzy, deducerea unei concluzii
dintr-un set de premise se rezuma, in general, la solutionarea unui program neliniar
prin aplicarea principiilor de proiectie si extindere. Aceasta abordare a deducerii
conduce la diferite directii de baza care pot fi folosite ca reguli de combinare a
dovezilor in sistemele expert.

Aplicarea logicii fuzzy in procesul decizional este sustinutd de urmatoarele argumente:

Este intuitiva si integreaza concepte de matematica care sunt usor de inteles

Prezintd un grad acceptat de flexibilitate

Poate utiliza cu usurinta cunostintele expertilor din domeniu

Aceasta abordare poate sd fie combinatd cu alte tehnici conventionale de
control

Are la baza limbajul natural si simuleaza procesul rationamentului uman normal

Prezinta un grad de naturalete in a construi modelul vizat

Usor de inteles - implica imaginatia

Ofera un grad de flexibilitate

Reduce timpul de investigare a sistemului vizat

Contribuie la obtinerea unei solutii in concordanta cu necesitatile actuale

Nu implica resurse hardware considerabile

Manipuleaza si investigheaza probleme de control sau de luare a deciziilor care
nu sunt usor de definit utilizand modele matematice

e Poate controla masini, produse, procese si servicii

e Ofera rationamente acceptabile

¢ Logica fuzzy ajuta la rezolvarea incertitudinii in inginerie si management.

Utilizarea acestei logici fuzzy trebuie evitata atunci cand:

e Solutia problematicii este una simpla si este identificata
e Cunostintele detinute in acest domeniu sunt limitate
¢ Nu este complet definita problema care trebuie investigata.
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Logica fuzzy este utilizatd in dezvoltarea diferitelor aplicatii la nivel national si
international. In tabelul urmator, Tabelul 4.5, sunt prezentate o serie de produse
dezvoltate, companiile care detin aceste produse si rolul logicii fuzzy in dezvoltarea
acestora (Kosko) (Abubakar Mas’ud, Ardila-Rey, Albarracin, Muhammad-Sukki , & Aini
Bani , 2017). In cazul in care pe coloana ,Compania” se regaseste ,cercetare” acest
fapt inseamna ca acel serviciu sau produs a fost prezentat la o manifestare stiintifica,
fiind documentat de autorii lucrarii. Se observa ca logica fuzzy este utilizata in diferite
domenii pornind de la automotive, electrocasnice, conditii ambientale la sisteme

decizionale in management ce pot fi aplicate in diferite domenii de activitate.

Tabelul 4.5 Evaluarea aplicatilor care utilizeaza logica fuzzy

Produs

Compania

Rolul logicii fuzzy

Aer conditionat

Hitachi,
Matsushita,
Sharp, Mitsubishi

impiedica oscilatia temperaturii si reduce
consumul de energie electrica

Nissan

Controleaza franele masinii 1n cazuri

g;ﬁ:tiglrggére de p_ericulo_ase Si nefastept;tg_ ip fun_ctie de_
franare viteza si _accelgratla masinii si de viteza si
acceleratia rotilor
Nissan Controleaza aprinderea combustibilului pe
Motor auto b < . - . .
aza setarii acceleratiei, a continutului de
oxigen, a temperaturii apei de racire, a
turatiei, a volumului de combustibil, a
unghiului de manivela, a loviturii si a
presiunii colectorului
o Honda, Nissan, | Selecteaza raportul de transmisie pe baza
Transmlsv|a Subaru fncarcarii motorului, a stilului de conducere
automata si a conditiilor de drum

Sistemul de dus

(Panasonic)

Fuji Electric Amesteca chimicale pe baza conditiilor
Mixer chimic plantelor
Canon Regleaza tensiunea tamburului pe baza
Copiator densitz“ii;ii imz?girlii, a temperaturii si a
umiditatii din incapere
Instrument Omron Suntvdefinite p_este 500 de revguli fuuzzy care
pentru urmaresc Si evalueaza sanatatea
angajatului
managementul
sanatatii
Casio Regleaza continutul de umiditate in functie
Umidificator de conditiile camerei si parametrii stabiliti
Controlul Hitachi, Sanyo, S(::AteaAZé si regleaza puterea si copditiile de
. Sharp, Toshiba gatit in functie de optiunea aleasa
cuptorului cu
microunde
Sharp Seteaza timpul de decongelare si racire pe
baza utilizarii frigiderului. O retea neurala
Frigider invata obiceiurile de utilizare ale
utilizatorului  si  regleazéa in  mod
corespunzator regulile fuzzy.
Matsushita Limiteaza variatiile temperaturii apei
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Aparatul de
fotografiat

Panasonic, Sony,
Canon

Gaseste subiectul in cadru si ajusteaza
focalizarea automata

Camera video

Canon, Sanyo

Regleaza focalizarea automata si

iluminarea imaginii

Dezvoltarea
sustenabila a
organizatiilor

. . Matsushita Anuleaza iluminarea manuald si ajusteaza
Camera video . - v
(Panasonic) focalizarea automata
Cercetare In baza regulilor stabilite selecteaza
Procesul de d - dants dorintel
vanzare (agent) produsul in concordanta cu dorintele
clientului
. . Cercetare Pe baza regulilor dezvoltate se realizeaza o
Diagnosticarea . . .
diagnosticare a proceselor din cadrul unor
proceselor . "
; - industrii
industriale
Selectia Cercetare Pe baza regulilor stabilite se seteaza
. conditiile cele mai bune pentru ambientul
conditiilor din LT
L S locuintei
mediul locuintei
Cercetare Scopul acestei cercetari a fost dezvoltarea
Instrument - | fiabil
entru selectia unui instrument de lucru, fiabil, bazat pe
Ealitétii vinului luarea deciziilor multicriterii logice fuzzy
’ pentru a clasifica in mod obiectiv calitatea
vinului pe baza unor atribute
. Cercetare Pe baza conditiilor transpuse in reguli fuzzy
Optimizare AV
oo sunt selectati clientii bancii
portofoliului de
clienti
A Cive Cercetare Realizarea unor reguli pe baza carora se
Imbunatatirea d v . :
L . ezvolta strategie proprie
indicatorilor
financiari
. .| Cercetare Se realizeaza un profil al companiei pe baza
Selectia resursei - < - .
Umane caruia se dezvolta reguli ce sunt aplicate
pentru selectarea automata a candidatilor
ideali
Actiuni de Cercetare Pe baza analizei oportunitatilor se dezvolta
expansiune reguli care sunt aplicate pentru selectarea
P spatiului
Cercetare Sunt evaluate o serie de reguli care

integreaza indicatorii din raportul global de
dezvoltarea sustenabila si sunt obtinute o
serie de actiuni fezabile a fi implementate.

Sursa: (Kosko) (Abubakar Mas’ud, Ardila-Rey, Albarracin, Muhammad-Sukki , & Aini Bani, 2017)
(Bezdék, 2014) (Modelling Business and Management Systems Using Fuzzy Cognitive Maps: A
Critical Overview, 2015) (Rojas Karina, 2014) (Petropoulos, Karavas, & et. al., 2017) (Luciano

Ferreira, 2018)
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4.6 Aplicarea AHP si TOPSIS in sistemul bancar

Printr-o evaluare a literaturii de specialitate se poate afirma ca numarul
publicatiilor care utilizeaza metodele MCDM si fuzzy sunt in crestere de la un an la
altul.

In mediul economic competitiv de astdzi, o evaluare adecvatd a performantelor
companiilor este foarte importantd nu numai pentru organizatie, ci si pentru creditorii
si investitorii acesteia. Evaluarea este unul dintre cele mai importante instrumente
pentru identificarea punctelor forte si a punctelor slabe interne si pentru determinarea
oportunitatilor si amenintarilor externe si pentru a identifica pozitia fata de celelalte
companii (Rebai, Azaiez, & Saidane, 2016). Aceste evaluari pot fi utilizate pentru
identificarea unor oportunitati si mentinerea bancilor in mediul de afaceri. Metodele
AHP si FAHP sunt utilizate Tn abordarile practice privind ponderarea unor criterii si
subcriterii (Wang & Xia, 2009).

Printre metodele dezvoltate pentru rezolvarea problemelor multi-criteriale,
metoda fuzzy AHP a fost aplicata pe scara larga in cercetarile recente pentru a rezolva
diferite probleme. (Kabak, Serhat , & Yigit, 2012) utilizeaza FAHP pentru a compara
performantele companiilor din domeniul alimentar din Turcia. (Al-Ahmari, 2008) a
aplicat tehnologia AHP pentru a clasifica tehnologiile din industria saudita. (Akbari &
si colab., 2008)a incorporat, de asemenea, sistemul de informatii geografice (GIS) si
FAHP pentru a rezolva problema selectiei depozitului de deseuri si pentru a dezvolta
evaluarea potentialului de depozitare a deseurilor.

Inventarierea solutiilor prezentate din literatura de specialitate (Al-Ahmari,
2008), (Balali V. A. M., 2014), (Balali V. B. Z., 2010), (Carlsson, FEdrizzi, & Fuller,
2004), (Ferreira Luciano, 2018) care utilizeaza FAHP si MCDM este prezentata in
Tabelul 4.6 pentru industrii diverse si in (Cuong, Hien, & Long, 2018), (Akkoc &
Vatansever, 2013) pentru sistemul bancar.

Tabelul 4.6. Aplicarea conceptelor prezentate in dezvoltarea unor solutii de afaceri

L Autorii | Alternati | Criteriile Problematica Tehnicil | Alternativ
Aplicatia anul vele selectate e a
utilizate | selectatd
. (Awast | 3 locatii | 1. Planificarea TOPSIS | A1>A3>A
Planificarea | o diferite: | Accesibilitatea locatiei 2.
unei locatii | chayh | A,BsiC | 2. Securitatea pentru A fost
pentru anb, & 3. centrul de selectats
centrul Goyal) Conectivitatea distributie varianta
u!‘ba_n . de cu transportul urbana este cea mai
distributie multimodal esentiald bunj,
(aflat  sub 4. Costurile pentru varianta
incertitudin 5.Impactul reducerea Al
e) asupra costurilor de
mediului, distributie si
6.Proximitatea pentru
fata de clienti, reducerea
7. Proximitatea | aglomerarii
fatd de traficului
furnizorii cauzata de
8. circulatia
Disponibilitatea | marfurilor fin
resurselor zonele
urbane.
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(Ding, | Sunt 1. Mdrimea | Rezolvarea Diferite | Produse
Abordarea |y, g | studiate | taliei (W), | potrivirii metode | care
MCDM Zhang | 65 de | 2.circumferinta marimilor la | pentru satisfac
pentru_ , modele soldului (H) si | scara larga | selectie | cerintele
confectiona | 5011) | de 3.lungimea pentru a se clientilor
rea pantalon | pantalonilor (L) putea
articolelor i cu comercializa
fje . v . aceeasi online aceste
imbracamin culoare, produse
te stil Si
material
pentru
femei
(Rezai | Centrala Gasirea celei | AHP Cea mai
Evaluarea an, termicd | 1.Mediul de | mai bune bun3
riscului de | 5515y | Locatia | functionare al | locatii pentru locatie
mediu 1 centralei construirea este
Locatia electrice centralei locatia 3
2 2.Riscurile
Locatia privind
3 siguranta
sanatatii
3.Riscurile
tehnologice,
4. Riscurile
afectate de
mediu
) (Medjo | A1, A2, | Cost, fiabilitate, | Sa AHP Cea mai
Satisfacere | | 45 A3 si A4 | disponibilitate si | investigheze buni
a clientilor | 5973 calitatea instrumentele variantd
$I cresterea energiei adecvate este
profitului pentru varianta
atingerea A2
obiectivelor

Abordarile fuzzy AHP sunt utilizate pentru determinarea ponderilor diferitelor
criterii. In procesul de luare a deciziilor cu mai multe criterii, persoanele de decizie
aleg mai degraba variabile lingvistice, decat sa-si prezinte judecatile ca valori precise.
Prin urmare, teoria multimilor fuzzy este aplicabila in acest sens. Teoria multimilor
fuzzy este un mijloc aplicabil pentru a trata datele imprecise si vagi ( Zadeh, 2015).
Astfel rezultatul este unul apropiat de situatia reala si contribuie la decizii sustinute in
cadrul organizatiei.

intr-o alt3 cercetare, (Cuong, Hien, & Long, 2018), este prezentat un model
multicriterial de luare a deciziilor privind evaluarea performantelor bancilor comerciale
vietnameze. Sunt utilizate metodele MCDM, FAHP si FTOPSIS. Acest studiu a propus
26 de criterii pentru a fi evaluate. Alegerea acestor criterii se bazeaza pe studii
anterioare realizate de autorii lucrarii. Acest studiu a evaluat 5 banci din Vietnam pe
baza a 26 de criterii, inclusiv criterii financiare si non-financiare. Aceasta cercetare a
elaborat o decizie multicriteriala integrata, utilizdnd AHP - TOPSIS pentru
determinarea ponderilor criteriilor si rata de evaluare pentru fiecare criteriu in cazul
fiecarei banci. Prin ierarhizarea acestor criterii se solutioneaza problemele de luare a
deciziilor ale organizatiilor, in special ale bancilor centrale. Accentuat, acest studiu a
propus un criteriu (structura de proprietate) care este adecvata pietei viethameze.
Acest studiu a fost realizat in 3 etape principale.
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Etapa 1. Ponderile obtinute pentru fiecare criteriu utilizand fuzzy AHP sunt prezentate

in Tabelul 4.7
Tabelul 4.7. Ponderile criteriilor obtinute prin modelare FAHP pentru o intreprindere
din Vietnam
Domeniul Criterii Local General
criteriului
(SC11) Venitul net 0.311921
(SC112) Provizioane pentru imprumuturi / | 0.149183 | 0.020049
Venit net din dobanzi
(SC113)Costuri operationale / venituri din | 0.144940 | 0.019479
exploatare
(SC114) Venituri din exploatare / Numarul | 0.132881 | 0.017858
total al angajatilor
(SC115)Profitul Tnainte de impozitare / | 0.138656 | 0.018634
Total capitaluri proprii
(SC116)Profitul Tnainte de impozitare / | 0.146862 | 0.019737
Total active
(SC117) Profitul inainte de impozitare / | 0.144789 | 0.019459
Venit din exploatare
(SC12) Lichiditatea 0.080542
(SC121) Lichiditatea imediata 0.536713 | 0.018625
(SC121) Lichiditatea imediata 0.463287 | 0.016077
(c1) (SC13) Riscul de credit 0.317114
Financiar | (SC131) Total capitaluri proprii /| 0.157042 | 0.021457
fmprumuturi brute
(SC132) Total depozite / Total capitaluri | 0.159295 | 0.021764
proprii
(SC133) Numerar si echivalent de numerar | 0.170339 | 0.023273
+ Numerar datorat din contul financiar
(SC134) Credite brute / Total depozite 0,176466 | 0,024111
(SC135)Credite neperformante / 0,157682 | 0,021544
imprumuturi brute
(SC136) Rata de adecvare a capitalului 0,179176 | 0,024481
(5C14) Scala generala 0,290424
(SC141) Active totale 0,603413 | 0,075506
(SC142) Total pasive / Total capitaluri 0,396587 | 0,049625
proprii
(SC21) Accesibilitate pentru clienti 0,309575 | 0,118830
(SC22) Evaluarea paginii de Internet 0,383794 | 0,147319
(SC31) Sprijin din partea actionarilor 0,155355 | 0,028786
principali
(C3) (SC32) Managementul bancii 0,174299 | 0,032297
Non- (SC33) Cota de piata 0,171973 | 0,031866
financiar | SC34) Stabilitatea angajatilor 0,186333 | 0,034527
(SC35) Structura de proprietate 0,143676 | 0,026622
(SC36) Diferentiere 0,168364 | 0,031197
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Etapa 2. Valorile medii ale alternativelor pentru fiecare criteriu

in acest pas al cercetérii realizate, grupul de experti va evalua fiecare banca in
functie de criteriile selectate. Dupa o evaluare preliminara, cinci banci (A1, A2, A3,
A4 si A5) sunt evaluate si clasificate pentru a alege cea mai buna banca. Valorile medii
de evaluare a bancilor centrale in baza criteriilor din grupul a trei experti sunt calculate
utilizand variabilele lingvistice din Tabelul 4.8.

Tabelul 4.8. Numerele fuzzy triunghiulare ale variabilelor lingvistice

Variabil3 lingvistic3 Numar fuzzy triunghiular | Numarul fuzzy reciproc
Lipsit de importanta (1,1,3) (1/3,1,1)

Foarte putin important (1,3,5) (1/5,1/3,1)

Important (5,7,9) (1/9,1/7,1/5)

Foarte important (7,9,9) (1/9,1/9,1/7)

Etapa 3. Evaluarea finala a fiecarei alternative

In aceastd ultim3 etap&, pentru a obtine valoarea evaludrii finale pentru fiecare
alternativa, acest studiu integreaza importanta ponderii fiecarui criteriu si valorile
medii ale alternativelor pentru fiecare criteriu. Apoi, acest studiu foloseste metoda
fuzzy TOPSIS pentru defuzzificarea valorilor finale si a clasificarii alternativelor
utilizand coeficientul de apropiere fata de solutia ideala.

Tabelul 4.9. Evaluarea finala a celor 5 banci viethameze

Numele b3ncii Valoarea coefi_cientului de Rangul bancilor
apropiere

Vietinbank 0,475018 >

Vietcombank 0,494919 1

BIDV 0,471353 3

MB 0,452061 4

Techcombank 0,435054 5

Se observa, in conformitate cu tabelul urmator, luand in considerare criteriile de
performantd, ca banca situata pe locul 1 este Vietcombank, pe locul 2 Vietinbank,
locul 3 BIDV, locul 4 este MB, iar pe locul 5 este Techcombank.
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Intr-un alt studiu, (Akkoc & Vatansever, 2013) este evaluatd performanta
bancara in Turcia. Se spune ca, sectorul bancar detine un rol determinant in
dezvoltarea economicad. Ca institutie financiara care conduce economia si investitiile,
masurarea performantei preocuparilor bancilor reprezinta un demers important.
Scopul principal al studiului este de a oferi sprijin decizional factorilor de decizie in
ceea ce priveste performanta bancilor prin utilizarea tehnicilor de luare a deciziilor cu
mai multe criterii. In conformitate cu acest scop, performanta financiard a
doudsprezece banci comerciale este evaluata in termeni de indicatori de performanta
financiara prin folosirea procesului de ierarhizare analitica fuzzy (Fuzzy AHP) si
utilizarea metodei de ierarhizarea a alternativelor Fuzzy TOPSIS. Rezultatele studiului
arata ca aceste doua metode conduc la rezultate relevante care sprijind procesul
decizional.

Performanta financiara a bancilor este masurata cu 17 criterii financiare clasificate in
7 categorii. Datele financiare detinute ale bancilor sunt prezentate in Tabelul 4.10.
Acest studiu a fost realizat in trei etape principale.

Etapa 1. Ponderile obtinute pentru fiecare criteriu utilizdnd fuzzy AHP sunt prezentate
in Tabelul 4.10.

Tabelul 4.10. Datele statistice ale celor 17 criterii financiare

D iul Criterii Valoare | Deviatia | Valoare | Valoare
omeniul medie standard | minima | maxima
criteriului

Actionariatul (Suma 16,66 2,20 14 20,60

supusa creditului
Risc + Risc de piata +
Capitalul (%) | Risc operational)
Capitaluri proprii/Total | 12,73 02,62 9,50 19,30

active

Total credite si creante | 96,71 16,66 72,80 132,90
Situatia / Total depozite
activelor (%) [ Creante 4,43 1,43 2,40 7,10
Lichiditatea Active lichide / datorii 46,74 17,33 20,20 79,30
(%) pe termen scurt

Profitul net (pierderi) / | 1,88 0,71 0,60 2,80
Profitabilitatea |_IOtal active
(%) Profitul net (pierderi) / | 15,28 6,32 2,90 27

Total capitaluri proprii

Venitul net din dobanzi | 3,58 0,78 2,60 5,40

dupa prevederi

specifice /

Total active

Venituri nete din 2,18 0,62 1,40 3,40
Structura dobanzi (nete) / Total
veniturilor active
(%) Provizioane pentru | 0,99 0,38 0,5 1,70

fmprumut sau alte
creante Pierderi /

Total active

Venituri din dobanzi / 211,99 26,85 186,6 280,60
Cheltuieli cu dobanzile
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Total Venituri / Total 148,11 16,02 122,70 | 170,50
cheltuieli

Total credite si creante | 52,92 14,84 27 75
Sucursale, / numdr de sucursale

milioane tri Venit net / Nr. 1,92 1,16 0,00 4,00
Sucursale

Cheltuieli cu personalul | 1,45 0,48 0,80 2,20
+ Rezerva pentru
angajat

Indemnizatie de
incetare) / Total active

(Cheltuieli cu | 62,55 6,77 50,80 70,00
] ) personalul + Rezerva
Ind_IC_ator‘I de pentru angaJat
activitate Indemnizatie de
incetare) / numar de
personal

(Mii tri)

Venit net din 2,30 0,92 0,80 3,40
exploatare (pierdere) /

Total active

Etapa a doua. Se stabilesc variabilele necesare aplicarii FAHP. Variabilele lingvistice
sunt prezentate in Tabelul 4.11. Sunt prezentate cele 5 variabile lingvistice si
numerele fuzzy.

Tabelul 4.11. Variabilele lingvistice si numerele fuzzy triunghiulare

Variabil3 lingvistic3 Numar fuzzy triunghiular | Numarul fuzzy reciproc
Egal (1,1,1) (1/1,1,1)

Moderat (2,3,4) (1/4,1/3,1/2)

Puternic (4,5,6) (1/6,1/5,1/4)

Foarte puternic (6,7,8) (1/6,1/7,1/6)

Extrem de puternic (8,9,9) (1/9,1/9,1/8)
(preferat)

Etapa a treia. in urma aplicdrii metodei Fuzzy AHP, se clasificd scorurile de
performanta pe baza datelor financiare ale celor 12 banci comerciale care opereaza
in Turcia. Dupa cum se vede in tabelul urmator, primele 5 banci au cele mai mari
scoruri de performanta, urmate de bancile C, H, A, J si respectiv 1.

Pentru exemplificarea acestui studiu de caz sunt prezentate partial criteriile si
ponderile aferente in Tabelul 4.12. S-a pus accent pe rezultatul final obtinut, adica
rangul fiecarei banci. Sunt prezentate succint si scorurile obtinute pentru o parte
dintre criteriile considerate pentru acest studiu.
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Tabelul 4.12. Evaluarea performantei bancilor utilizand fuzzy AHP

Criteriul C1 c2 C3 e | C17 Rang
0,1535 | 0,0465 | 0,0000 | ... | 0,0465

Alternative
Banca A | 0,0000 | 0,0000 | 0,0000 | ... | 92484 | 0,1810
Banca B | 0,0000 | 0,0000 | 0,1553 | ... | g,00000 | 0,0033
Banca C | 0,4404 | 0,3237 | 0,0000 | ... | g,2484 | 0,2378
Banca D | 0,0000 | 0,0000 | 0,0000 | ... | 0,0000 | 0,0003
Banca E | 0,0000 | 0,0000 | 0,1553 | ... | g,0000 | 0,0003
Banca F | 0,1865 | 0,6763 | 0,1553 | ... | g oooo | 0,0632
Banca G | 0,0000 | 0,0000 | 0,1553 | ... | g oooo | 0,0409
BancaH | 0,1865|0,0000 | 0,0227 | ... | g,2484 | 0,2132
Bancal | 0,18650,0000 | 0,0227 | ... | g 0849 | 0,0837
Banca ] 0,0000 | 0,0000 | 0,1553 | ... | g,0000 |9,1119
Banca K | 0,0000 | 0,0000 | 0,0227 | ... | g,0000 | 0,0180
Banca L | 0,0000 | 0,0000 | 0,1553 | ... | g 0g49 | 0,0462

Dupd calcularea distantelor alternativelor fata de solutia ideala pozitiva si
negativa, s-a utilizat fuzzy TOPSIS pentru a determina rangul performantei fiecarei

banci. S-au obtinute rezultatele din Tabelul 4.13.

Tabelul 4.13. Valorile distantelor fata de solutia ideala (pozitiva si negativa)

Alternativa | Valoarea coeficientului de apropiere
Banca A 0,4881
Banca B 0,3376
Banca C 0,5507
Banca D 0,2441
Banca E 0,2301
Banca F 0,2961
Banca G 0,3517
Banca H 0,5711
Banca I 0,4833
Banca J 0,4999
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0,3230
0,4212

Banca K

Banca L

Bancile sunt clasificate in functie de valorile coeficientului de apropiere. Primele 5
b&nci care au cele mai mari valori, utilizdnd, FTOPSIS sunt bancile H, C, J, A si L. In
concluzie, chiar daca diferentele au fost mici in scoruri, primele 5 banci sunt identice,
ca si pozitionare, prin utilizarea celor doua metode Fuzzy AHP si Fuzzy TOPSIS.

4.7. Concluzii

B&ncile joacd un rol important in progresul economic si dezvoltarea tarii. in
ultimii ani, bancile au cunoscut numeroase imbunatatiri ale pietei: liberalizarea,
globalizarea si diversele inovatii, fiecare dintre aceste evolutii afectand conditiile
concurentiale ale bancilor. Un rol important care contribuie la profitabilitatea bancilor
este comportamentul competitiv care afecteaza de asemenea precizia si stabilitatea
sectorului financiar. Concurenta si structurile de pe piata joaca un rol important in
bunastarea sociala si a societatii.

Avand in vedere numarul bancilor, precum si avansul tehnologic, evaluarea
performantei acestor organizatii si dezvoltarea unor strategii devin actiuni necesare
pentru iesirea din criza economico-financiard. Totodata aceste actiuni contribuie la
lansarea unor produse competitive si care conduc la atingerea obiectivelor bancilor.
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5.

STUDII PRIVIND DEZVOLTAREA STRATEGIEI
IN URMA CRIZEI ECONOMICO-FINANCIARE

Obiectivele capitolului:

Centralizarea datelor obtinute in urma cercetarii realizate cu managerii bancilor
din regiunea de Vest a Romaniei

Centralizarea datelor obtinute in urma cercetarii realizate cu clientii bancilor din
regiunea de Vest a Romaniei

Evaluarea datelor obtinute in urma cercetarilor de piata realizate pe cele doua
directii: manageri si clienti

Interpretarea datelor si prezentarea concluziilor celor doud anchete realizate

Prezentarea principalelor criterii din literatura de specialitate care contribuie la
dezvoltarea sistemului bancar

Modelarea fuzzy AHP pentru abordarea curenta

Prezentarea rezultatelor obtinute in urma aplicarii metodei TOPSIS pentru
clasarea alternativelor definite

Dezvoltarea cadrului strategic care contribuie la competitivitatea bancilor in
urma crizei economico-financiare

Prezentarea cadrului strategic final in urma validarii solutiei propuse cu
manageri din zona de Vest a Romaniei

Acest capitol se imparte pe trei mari directii: prezentarea si evaluarea studiului

realizat cu managerii bancilor din regiunea de Vest, studiu de piata realizat cu clientii
bancilor din regiunea de Vest si studiul privind modelarea cu ajutorul unui sistem
expert fuzzy a deciziei de selectie in baza cercetarii realizate.

Studiu de caz -
Alpha Bank

Obiectivul: atragerea cu 15%

mai multi clienti noi (persoane — Selectarea unei
fizice) Stabilirea i
Cercetare de G i Stabilirea celor 5 alternative
TS criteriilor (5) si G 7
piata cu s alternative P strategice pe
i subcriteriilor :
managerii (50) (25) strategice baza FAHP si
FTOPSIS

Dezvoltarea unei strategii
pentru regiunea de vest a
Romaniei

Cercetare de
piatd cu clientii
(350)

Validarea strategiei pe
categorii de banci

STOP

Figura 5.1. Structura cercetarii prezente
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intreaga solutie este validatd de manageri din zona de Vest, astfel incat finalul
capitolului prezinta cadrul strategic final pentru dezvoltarea bancilor. Structura
acestui capitol este prezentata in Figura 5.1.

5.1 Cercetare de piata preliminara realizata cu managerii
bancilor din Regiunea de Vest a Romaniei

Acest subcapitol prezintda rezultatele obtinute Tn urma anchetei realizate prin
chestionar. Acest chestionar este dedicat managerilor sau directorilor din sistemul
bancar. In continuare sunt prezentate ipotezele si obiectivele, metodologia cercetarii,
rezultatele obtinute si concluziile studiului. Totodata este prezentata si starea fiecarei
ipoteze.

Bancile isi dau seama ca alegerea unei strategii competitive adecvate de piata este
esentiald pentru a crea valoare pentru clienti si in consecintd pentru a obtine un
avantaj competitiv fata de concurenti. Studiile din literatura de specialitate subliniaza
faptul ca strategia de piata competitiva ar trebui dezvoltata ludnd in considerare
factorii interni si externi care influenteaza performanta firmei. Prin urmare, in functie
de numarul mare de factori si de complexitatea procesului de luare a deciziilor, acest
studiu considera selectia celei mai bune strategii competitive a pietei drept o problema
cu multiple criterii de luare a deciziilor.

5.1.1 Obiective si ipoteze

Prezenta ancheta, dedicatd managerilor sau directorilor din sistemul bancar, si-a
propus ca obiectiv studierea si identificarea celor mai importante criterii referitoare la
dezvoltarea unei strategii in urma crizei financiare pentru bancile din regiunea de Vest
a Romaniei.

Ipotezele studiului au fost sugerate de numeroasele cercetari din literatura de
specialitate, a experientei din domeniul bancar si a activitatii de intervievare a
managerilor si directorilor de banci din regiunea de Vest a Romaniei.

Ipoteze:

Ipoteza 1: Planificarea strategica este importanta pentru sistemul bancar.

Ipoteza 2: Nivelul concurentei este crescut in industria bancara.

Ipoteza 3: Competitivitatea bancii este direct proportionala cu inovarea, costurile si
securitatea serviciilor si produselor.

Ipoteza 4: Activitdtile de CSR contribuie la cresterea loialitdtii si atragerea de noi

clienti.

5.1.2 Metodologie
5.1.2.1 Participanti

Participantii la acest studiu au fost managerii si directorii din bancile universale
din regiunea de Vest. La acest studiu au participat 50 de respondenti din urmatoarele
banci, Tabelul 5.1.

Esantionul a fost selectat pe baza metodei de esantionare aleatorie simpla (din
baza de date au fost selectati manageri sau directori prin functia random). De la o
banca pot raspunde 1 sau mai multi manageri sau directori daca sucursala sau agentia
bancii se afla in localitati diferite.
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Tabelul 5.1. Lista bancilor la care sunt incadrati respondentii studiului prezent

Sigla

Denumire

Wesite

ALFPHA BANK ROMANIA S A,
=== BRCI
==l

Banca Romana de Credite si Inves titii

Alpha Bank Romania

https://www.alphabank.ro/

Banca Romana de
Credite si Investitii

https://www.brci.ro/

BANCA COMERCIALA

£
aa FEROVIARA

Banca Comerciala
Feroviara

http://www.bancaferoviara.ro/

[] INTES4 SNNB4OLO BANK

Romania

Banca Comerciala
Intesa Sanpaolo
Romania

https://www.intesasanpaoloba
nk.ro/

BCRS

Banca Comerciala
Romana (BCR)

https://www.bcr.ro

BCR Banca pentru

https://www.bcr.ro/bplro

Romania

& BCREMSAR™ | Locuinte
. Banca de Export-Import | https://www.eximbank.ro/
EximBanlc | a Romaniei EXIMBANK

‘B)BANCA ROMANEASCA S.A.
Mdemibed & Gropatu: Ntiomt Beak of Geenee

Banca Romaneasca -
Membra a Grupului
National Bank of Greece

https://www.banca-
romaneasca.ro/

e

]33{ BANCA TRANSILVANIA

Flamsn sasmlon LulTpu it

Banca Transilvania

https://www.bancatransilvania
.ro/

& Bancpost

Bancpost

https://www.bancpost.ro/

Bank Leumi Romania

https://www.leumi.ro/

— AGRICOLE

. . BRD - Groupe Société https://www.brd.ro/
EE’IQN B R ALD Générale
CEC Bank https://www.cec.ro/
CEC {J) Bank
: Crédit Agricole Bank http://credit-agricole.ro/ro/
¢ CREDIT Romania

redit (¢)Europe

Credit Europe Bank
(Romania)

http://www.crediteurope.ro/

Garanti Bank

http://www.garantibank.ro/ro/

%' GarantiBank
= Idea Bank https://ro.idea-bank.ro/
G C sreifl\
Libra Internet Bank https://www.librabank.ro/
LIBRA (B) a5
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7 MARFIN BANK

Marfin Bank (Romania)

http://www.marfinbank.ro/RO
/Pages/Home.aspx

@ otp

OTP Bank Romania

https://www.otpbank.ro/

4 PATRIA BANK’

Patria Bank

https://www.patriabank.ro/

PIRAEUS BANK

Piraeus Bank Romania

http://www.piraeusbank.ro/Pe
rsoane-Fizice.html

PORSCHE

BANK

Porsche Bank Roméania

https://www.porschebank.ro/e
n

ProCredit Bank

http://www.procreditbank.ro/

6‘ " ProCredit Bank
Raiffeisen Raiffeisen Bank https://www.raiffeisen.ro/
X/ BANK
. Raiffeisen Banca pentru | http://www.rbl.ro/
= %";“mw Locuinte
UniCredit Bank https://www.unicredit.ro/ro/p
| %4 UniCredit Bank ersoane-fizice.html
. ING Bank N.V., https://www.ing.ro/persoane-
ING m Amsterdam fizice
cifibank Citibank Europe plc, http://www.citibank.ro/romani

Dublin
- Sucursala Romania -

a/

£Z] VENETO BANCA

Veneto Banca Spa Italia
Montebelluna
- Sucursala Bucuresti -

https://www.venetobanca.ro/
Default.aspx

5.1.2.2 Instrumente

Instrumentul utilizat in cadrul acestei cercetari de piata a fost chestionarul. Acest
chestionar (in conformitate cu Anexa 1 - Chestionar pentru manageri / directori) este
structurat pe 3 sectiuni importante. Prima parte se refera la mediul organizational,
partea a doua la activitatile bancare si partea a treia la identificarea respondentului.
Structura acestui chestionar, pe sectiuni, este prezentata in Tabelul 5.2.

Tabelul 5.2. Structura chestionarului aplicat managerilor sau directorilor bancilor
situate n regiunea de Vest a Romaniei

Sectiune

Criteriu

Interpretare

planificarii strategice
(3 criterii)

I. Mediul organizational al

Planificare actuala

Care este demersul actual
in planificarea strategica

Importanta
strategice

planificarii | Prin apreciere scalara (de

lallab)
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Caracteristicile bancii
referitoare la planificarea
strategica

Echipa, obiective definite,

angajati implicati,
motivare, cultura
angajatilor, invatarea,
stimulare

II. Activitati bancare
(5 criterii)

Concurenta actuala

Aprecierea nivelului

Concurenta in viitor

Preconizarea nivelului

Competitivitatea bancii

Clienti, produse, inovare,
securitate, siguranta,
accesibilitate, calitate,
management, resurse
umane, tehnologii noi,
confidentialitate.

Activitati de CSR

Importanta acestor
activitati

Aprecierea gradului de
inovare

Identificarea a 5 produse
si servicii

Produse si servicii

Identificarea segmentului

detinute de piata
III. Identificare Vanzarea Canalele de vanzare
Strategia curenta Prezentare

Date personale Datele respondentului

5.1.2.3 Implementare

Chestionarul a fost aplicat cu preponderenta fata in fata pentru a evalua si limbajul
paraverbal al respondentului si astfel rezultatele inregistrate sunt corecte si reale si
evita predispozitia respondentului pentru anumite raspunsuri. Acest chestionar a fost
implementat si in mediul online utilizand Google Form.

5.1.3 Rezultate obtinute

Rezultatele obtinute in urma studiului efectuat sunt prezentate pe cele 3 categorii
existente in structura chestionarului (Anexa 1). Fiecare categorie contine o serie de
raspunsuri care sunt evaluate si interpretate in aceasta sectiune. In procesul de
interpretarea raspunsurilor nu se va face referire la banca din care provine
respondentul, nu se evalueaza performanta anumitor banci si nu se promoveaza
niciuna dintre acestea pentru a evita conflictele de orice natura.

Rezultatele obtinute pentru sectiunea I. Mediul organizational al planificarii strategice

1.1. Stadiul actual al planificarii strategice

Cei 50 de respondenti au raspuns afirmativ in proportie de 98% atunci cand au fost
intervievati referitor la existenta unui plan strategic in cadrul bancii pe care o conduc.
Doar un respondent a afirmat ca nu exista un plan strategic bine definit.
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2%

m Da
B Nu

M Etapa de conceptie

Figura 5.2. Existenta unui plan strategic in cadrul bancii

Dintre respondentii anchetei 98% detin pe planga planul strategic si procese de
planificare strategica astfel incat rezultatul obtinut sa contribuie la atingerea

obiectivelor bancii.

/_2%

= Exista
= Nu exista

= Detine, dar nu
utilizeaza

Figura 5.3. Existenta unor procese de planificare strategica

Din perspectiva instrumentelor utilizate pentru planificarea strategica s-au inregistrat
urmatoarele rezultate numerice (numar de respondenti): Peste 45 dintre intervievati
detin plan strategic, proces de management al riscului, plan de investitii si normele
politice si procedurile BNR. 35 dintre intervievati utilizeaza planul general de afaceri.
Aceasta intrebare permite raspunsuri multiple.
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= Planul general de afaceri

= Planul strategic
Procesul de
management al riscului

= Planul de investitii

= Bugetul

Figura 5.4. Instrumente utilizate in planificarea bugetului

1.2. Impactul general pe care-l are managementul strategic

Raspunsurile vizate la aceasta intrebare fac parte din scala Likert de la 1 - lipsit de
importanta pana la 5 - foarte important)

Se observa ca peste 90% dintre manageri apreciaza toate etapele managementului
strategic. Toti respondentii, in proportie de 100%, considera ca etapele de planificare
si implementare sunt foarte importante. Nu s-au inregistrat rdaspunsuri pe scala
importanta moderata — neimportant.

Tabelul 5.3. Impactul general al managementului strategic

Foarte Importanta | Putin
Dimensiune important Important | moderata important | Neimportant
Planificarea
strategica 100% - - - -
Rezultatele
planificarii
strategice 95% 5% - - -
Implementarea
planificarii
strategice 100% - - - -
Managementul
riscurilor
strategice 92% 8% - - -

1.3. Consideratii asupra dezvoltarii strategiei

Consideratiile asupra strategiei vizeaza o serie de elemente ce sunt sau trebuie incluse
in dezvoltarea unei strategii. Se observa ca 80% dintre manageri sunt responsabili in
fata strategiei dezvoltate, in timp ce doar 5% se considera uneori responsabili.
Obiectivele strategice si viziunea sunt prezentate in 85% dintre cazuri, iar in 10%
dintre cazuri se declara ca angajatii nu considera importante aceste concepte,
important este sa lucreze.

BUPT



140 STUDII PRIVIND DEZVOLTAREA STRATEGIEI BANCARE

in toate bancile analizate angajatii sunt motivati pentru a inregistra rezultate
financiare cat mai bune. Se creeaza oportunitati de dezvoltare, insa fluctuatia de
personal conduce si contribuie la ineficienta acestui demers. Uneori sunt cunoscute si
efectele secundare, adica in 90% dintre cazurile in care sunt implicati managerii
intervievati.

Din perspectiva clientilor, se observa ca se realizeaza studii de piata pentru a identifica
noile dorinte ale clientilor, adica in 78% din cazurile intervievate. Datorita fluxului
mare de clienti si operatiuni, invatarea in echipa este inlocuitd, in cazuri izolate, de
auto-invatare.

Managerii afirma ca toti angajati sunt stimulati sa aduca idei noi si inovatoare. Aceasta
activitate, in unele banci, este premiata.

Tabelul 5.4. Implicatiile dezvoltarii strategiei

Da, Deseori | Uneori Foarte Niciodata
mereu rar
Responsabilitate fata de 80% 15% 5% 0% 0%
strategia dezvoltata
Obiectivele strategice 85% 5% 10% 0% 0%
sunt cunoscute de toti
angajatii
Viziune comunad a bancii 85% 5% 10% 0% 0%
Motivarea angajatilor cu 100% | 0% 0% 0% 0%
viziuni inovative
Oportunitati de 90% 10% 0% 0% 0%
dezvoltare
Efectele secundare ale 0% 0% 90% 10% 0%
strategiei sunt cunoscute
Cercetarea nevoilor si 78% 20% 2% 0% 0%
dorintelor clientilor
Tnvétarea in echipe 70% 20% 5% 5% 0%
Stimularea si schimbul 100% | 0% 0% 0% 0%
ideilor noi.

Rezultatele obtinute pentru sectiunea II. Activitati bancare

II.1. Concurenta actuala

Managerii bancilor apreciaza, in proportie de 70% ca in industria bancara exista un
grad foarte ridicat al concurentei. Dintre respondenti, 20% afirma ca nivelul este
ridicat, in timp de doar 10% precizeaza ca nivelul este mediu. Aprecieri in zona scazut
si foarte scazut, nu au fost inregistrate.
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= Foarte ridicat
= Ridicat
= Mediu
= Scazut

= Foarte scazut

Figura 5.5. Gradul concurentei in industria bancara

I1.2. Concurenta in viitor

Respondentii apreciaza ca gradul concurentei va cunoaste un sensibil declin, afirmand
ca, in prezent, nivelul tranzactiilor bancare a ajuns la o cota ridicatd, iar dupa aceasta
traiectorie crescanda va urma un declin sensibil. 70% dintre manageri, preconizeaza
aceasta situatie, in timp ce 25% dintre manageri apreciazd ca se va inregistra o
crestere (substantial in crestere, in crestere si cu tendinte de crestere).

0%
= Substatial in crestere

= Tn crestere
= Cu mici tendinte de
crestere

= Tn declin

= Substantial in declin

Figura 5.6. Gradul concurentei in urmatorii 3-5 ani in sistemul bancar

I1.3.Competitivitatea bancii

Pentru aprecierea competitivitatii unei banci au fost incluse pentru a fi discutate /
selectate cu respondentii elemente referitoare la: managementul relatiei cu clientul,
calitatea, asteptarile clientilor, inovarea, elemente referitoare la marketingul
produselor, siguranta si securitatea, procesele bancii, evolutia IT si alte elemente
adiacente. Asadar, la descrierea competitivitatii bancare contribuie, n opinia
respondentilor, situatia de mai jos. Se observa ca au obtinut un procent de 100%
urmatoarele categorii de factori de succes:
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e Marketingul
e Managementul relatiei cu clientii
e Calitatea proceselor / operatiunilor
¢ Managementul organizational / al bancii
e Loialitatea clientilor
e Siguranta oferita clientilor
e Securitatea produselor si serviciilor
e Adaptarea la avansul tehnologic
100 100 100 100
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Figura 5.7. Factorii de succes care contribuie la competitivitatea bancii
I1.4. Activitati de CSR

In cadrul acestei sectiuni sunt incluse o serie de activititi de CSR care pot fi abordate
sau implementate de cdtre managerii bancilor. Deoarece aceasta intrebare permite
raspunsuri multiple, am ales reprezentarea numerica a raspunsurilor obtinute in urma

procesului de intervievare.

In urma interpretérii rdspunsurilor primite se observa ca toti managerii, 100% dintre
respondenti, au publicat un raport de CSR si intreaga activitate contribuie la imaginea
bancii in mediul de afaceri. 44 dintre respondenti afirma ca au primit recunoasterea
cuvenita in urma desfasurarii acestei activitati. 46 din cei 50 de intervievati considera

ca aceste activitati de CSR sunt importante pentru banca.
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Activitati de CSR

Figura 5.8. Importanta activitatilor de CSR in cadrul bancilor

II.5. Aprecierea gradului de inovare si competitivitatea

In cadrul acestei sectiuni, respondentii au avut oportunitatea de a-si exprima liber
opinia referitoare la cele 5 produse si servicii competitive din banca pe care o conduc.
Rezultatele obtinute pozitioneaza produsele si serviciile nominalizate in urmatoarele
categorii si ierarhizare:

. produse de creditare pentru locuinte

. carduri de credit

. depozite bancare

. servicii de mobile banking

. produse de credite pentru autoturisme

aua b wWNRE

Rezultatele obtinute pentru sectiunea III. Identificare

Aceasta sectiune din cadrul chestionarului aplicat pe managerii sau directorii de banci
include 4 categorii de informatii. Informatiile continute fac referire la: produsele si
serviciile detinute, vanzarea, strategia curenta si datele personale. Fiecare categorie
este prezentata in continuare.

III. 1. Produse si servicii detinute

Respondentii afirma ca bancile pe care le conduc, in proportie de 100%, includ servicii
bancare, servicii bancare pentru corporatii, servicii bancare de investitii. Existand
produse pentru mai multe segmente de piata si adaptate nevoilor si dorintelor, nivelul
de competitivitate poate sa creasca.

Rezultatul financiar al anului anterior este considerat ca fiind unul foarte bun pentru
80% dintre manageri si acceptabil pentru 18%. 2% dintre respondenti se considera
nemultumiti.
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II1.2. V4nzarea

Respondentii reprezintd banci care detin filiale si agentii in Romania. Numarul
agentiilor si al sucursalelor depaseste 100 in cazurile analizate.

Serviciile transfer de bani, cont curent, depozite la termen, credite, servicii de
investitii si asigurari sunt prezente in toate bancile evaluate.

II1.3. Strategia curenta

Respondentii au afirmat in proportie de 78% ca strategia din banca pe care o conduc
se bazeaza pe principiile dezvoltarii sustenabile si include cele 3 dimensiuni: sociala,
economica si de mediu, avand la baza avansul tehnologic.

Dintre manageri, 16%, includ practicile sociale in strategia pe care o dezvolta si o
implementeaza. 4% dintre intervievati afirma ca strategia se bazeaza pe principiile
de mediu, sociale si nu numai. Doar 2% considera conceptul de dezvoltare sustenabila
ca fiind un mit, fara actiuni concrete implementate.

2%

= Banca nu detine o strategie de
dezvoltare durabila.

= Banca ia in considerare politica
de mediu si cea sociala

Banca este responsabila din
perspectiva sociala.

= Banca implementeaza strategii
sustenabile

Figura 5.9. Clasificarea bancii in termenii unei strategicii sustenabile

II1.4. Date personale
Aceasta sectiune cuprinde datele respondentilor. Bancile participante in cadrul
acestui studiu sunt prezentate in Tabelul 5.1.

5.1.4 Validarea ipotezelor

in continuare sunt validate cele 4 ipoteze formulate la inceputul cercetdrii de piatd
realizate cu managerii de banci. Pentru validarea ipotezelor s-au considerat
urmatoarele reguli de adevar:
1. Daca se obtine un procentaj sub 50% de sustinere a strategiei pe baza
raspunsurilor obtinute se accepta ipoteza ca fiind nevalidata.
2. Dacad procentajul obtinut se situeaza intre 50% si 70% de sustinere a
strategiei pe baza raspunsurilor obtinute se accepta ipoteza ca fiind validata
partial.
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3. Daca procentajul obtinut se situeazad intre 70% si 100% de sustinere a
strategiei pe baza raspunsurilor obtinute se accepta ipoteza ca fiind validata.

Validarea ipotezelor este prezentatd in continuare in Tabelul 5.5. Pentru validarea
ipotezelor s-au folosit argumentele prezentate anterior.

Tabelul 5.5. Validarea ipotezelor cercetarii de piata realizata cu managerii bancilor

Ipoteza Grad de Intreb&ri adresate Rezultate obtinute
formulata indeplinire
Sectiunea 1.1 - 98% detin un plan strategic
Stadiul actual al 98% dintre manageri detin
planificarii procese de planificare
strategice Tn banca
Sectiunea 1.2. - 100% dintre manageri
Ipoteza 1: Impactul general considerd planificarea
Planificarea pe care-l are strategic3 ca fiind foarte
strategica managementul importantd pentru banca pe
. este validaty | strategic care o conduc
importanta Sectiunea 1.3. - Peste 80% adreseazi
pentru Consideratii asupra | strategia in activitdtile curente
sistemul dezvolt3rii din cadrul bancii
bancar. strategice
Sectiunea 3.1.6 - Dintre manageri, 40 de
Clasificarea bancii intervievati, includ in strategia
in termenii unei curenta principiile dezvoltarii
strategii sustenabile (economic, social,
sustenabile mediu)
Ipoteza 2: 70% apreciaza un grad foarte
Nivelul ridicat al concurentei
concurentei Sectiunea 2.1. - 20% apreciaza un grad ridicat
este crescut validats Evaluarea gradului | al concurentei
in industria concurentei in Asadar, 90% dintre
bancara. mediul de afaceri | respondenti apreciaza ca
gradul este ridicat si foarte
ridicat
Ipoteza 3:
Competitivitat 100 % au apreciat produsele
ea bancii este inovatoare
direct 100 % au apreciat produsele
proportionala Sectiunea 2.3. - si serviciile actualizate
Ccu inovarea, - s 100 % au apreciat adaptarea
o Factorii de succes )
costurile si - - la evolutia IT
. validata care contribuie la . .
securitatea - 100 % au apreciat siguranta
- . competitivitatea
serviciilor si b3ncii produselor
produselor. 100 % au apreciat costurile
scazute pentru clienti
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100 % au apreciat motivarea
personalului

100 % au apreciat
managementul relatiei cu
clientul

Ipoteza 4:
Activitatile de
CSR
contribuie la
cresterea
loialitatii si
atragerea
unor noi

. validata
clienti.

Sectiunea 2.4. -
Importanta
activitatilor de CSR
pentru cresterea
competitivitatii
bancare

(9 criterii evaluate
= 360 aprecieri / 9
criterii => 40
aprecieri/criteriu
(echivalent cu 80%
din respondenti)

44 de respondenti au apreciat
ca CSR 1i ajuta la recunoastere
din partea clientilor

50 de respondenti apreciaza
ca aceste activitati contribuie
la conturarea unei imagini
competitive in mediul de
afaceri

50 dintre manageri se
preocupa de publicarea unui
raport anual al activitatilor de
CSR.

%0 dintre manageri apreciaza
ca activitatile de CSR au o
importantad crescuta pentru
activitatile si angajatii bancii.

5.1.5 Concluziile studiului

Rezultatele obtinute in urma aplicarii chestionarului pe cei 50 de manageri din bancile
romanesti sunt unele preconizate si asteptate. Aceste rezultate au fost intarite de
argumente solide obtinute in timpul aplicarii chestionarelor fatd in fata. In urma

studiului efectuat se pot concluziona urmatoarele:

e Managerii cunosc importanta

managementul strategic in mod real

e Se observa gradul foarte ridicat pentru aprecierea importantei planificarii

strategice

e Bancile din Romania utilizeaza instrumente actualizate pentru planificarea

strategica

e Angajatii cunosc obiective si viziunea bancara si sunt sustinuti in ideile pe care

le partajeaza

e Procesul de dezvoltare poate fi imbunatatit si reevaluat deoarece fluxul de

planificarii

strategice luand parte la

angajari este continuu ca urmare a demisiilor inregistrate
e Exista un nivel ridicat al concurentei in sistemul bancar
e Aceasta concurenta prezinta tendinte de declin in urmatorii 3-5 ani

e Competitivitatea bancara conduce la utilizarea noilor tehnologii, utilizarea

marketingului si intarirea gradului de securitate si siguranta

e Activitatile de CSR sunt considerate importante si contribuie la imbunatatirea

imaginii bancii

e Strategiile si activitatile trebuie dezvoltate in functie de o serie de factori, care

integrati si angrenati, conduc la rezultate financiare pozitive.

Ipotezele initiale sunt evaluate in tabelul urmator. Pentru validare sau invalidarea
acestora se folosesc date calitative prezentate si interpretate in sectiunea anterioara.
Pentru fiecare ipoteza sunt prezentate sectiunile care au participat la procesul de

validare si argumentele deciziei luate de autor.
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Tabelul 5.6. Rezumatul validarii ipotezelor studiului de piata realizat cu managerii
bancilor din Regiunea de Vest a Romaniei

Ipoteza - stare

Sectiunea care
acopera ipoteza

Rezultate si argumente

Ipoteza 1: validata
Planificarea strategica

este prezenta in
sistemul bancar.

Sectiunea I
I.1.Stadiul actual
al planificarii
strategice
I.2.Impactul
general pe care-|
are
managementului
strategic
I.3.Consideratii
asupra dezvoltarii
strategiei

98% dintre manageri detin un plan
strategic, procese si instrumente
adecvate

100% dintre respondenti afirma ca
planificarea strategica este foarte
importanta

80% dintre manageri sunt
responsabili si aplica strategia
dezvoltata

Ipoteza 2: validata
Nivelul concurentei

este crescut n
industria bancara.

Sectiunea II

I1.1. Concurenta
actuald

I1.2. Concurenta
n viitor

70% dintre manageri afirma ca in
industria bancara exista un grad
foarte ridicat al concurentei. Dintre
respondenti, 20% afirma ca nivelul
este ridicat, in timp de doar 10%
precizeaza ca nivelul este mediu.

Se preconizeaza, n randul
respondentilor, o] scadere a
concurentei.

Ipoteza3: validata

Competitivitatea
bancii este direct
proportionala cu

inovarea, costurile si
securitatea serviciilor

si produselor.

Sectiunea II
I1.3.Competitivitat
ea bancii

S-a obtinut un procent de 100%
pentru urmatoarele categorii de
factori de succes: marketingul,
managementul relatiei cu clientii,
calitatea proceselor / operatiunilor,
managementul organizational / al
bancii, loialitatea clientilor,
siguranta oferita clientilor,
securitatea produselor si serviciilor,
adaptarea la avansul tehnologic

Ipoteza 4: validata
Activitatile de CSR
contribuie la cresterea

loialitatii.

Sectiune II
I1.4. Activitati de
CSR

100% din respondenti, au publicat un
raport de CSR si intreaga activitate
contribuie la imaginea bancii in
mediul de afaceri. 44 dintre
respondenti afirma ca au primit
recunoasterea cuvenita in urma
desfasurarii acestei activitati. 46 din
cei 50 de intervievati considera ca
aceste activitati de CSR sunt
importante pentru banca.

BUPT



148 STUDII PRIVIND DEZVOLTAREA STRATEGIEI BANCARE

5.2 Cercetare de piata realizata cu clientii bancilor din
Regiunea de Vest a Romaniei

Acest subcapitol prezintd rezultatele obtinute in urma anchetei realizate prin
chestionar. Acest chestionar este dedicat clientilor bancilor. In continuare sunt
prezentate ipotezele si obiectivele, metodologia cercetarii, rezultatele obtinute si
concluziile studiului. Totodata este prezentata si starea fiecarei ipoteze.

5.2.1 Obiective si ipoteze

Cea de-a doua ancheta intreprinsa este dedicata clientilor sistemului bancar. Aceasta
ancheta si-a propus ca obiectiv studierea si identificarea celor mai importante criterii
ale clientilor luate in considerare atunci cand selecteaza o banca sau cumpara un
produs. Aceste criterii contribuie la dezvoltarea unei strategii in urma crizei financiare
pentru bancile din regiunea de Vest a Romaniei.

Ipotezele studiului au fost sugerate de numeroasele cercetari din literatura de
specialitate ( (Pérez, Montequin, Fernandez, & Balsera, 2017) (Vivekanandan &
Jayasena, 2012) (Jayakumar, Pradhan, Dash, Maradana, & Gaurav, 2018) (Tongurai
& Vithessonthi, 2018)), a experientei din domeniul bancar si a activitatii de
intervievare a clientilor bancilor din regiunea de Vest a Romaniei.

Ipoteze:
Ipoteza 1: Utilizarea si atractivitatea produselor bancare sunt dependente de

popularitatea bancii, canalele de informare si canalele de distributie.

Ipoteza 2: Resursa umana si tehnologia informatiei (operativitate, sigurantd si
securitate, performanta tehnologica si eficientd) sunt criterii importante in procesul
de cumparare.

Ipoteza 3: Produsele e-banking sunt atractive pentru clienti daca prezinta securitate,
calitate si functionalitate ridicate.

Ipoteza 4: Accesibilitatea produselor bancare contribuie la atragerea de noi clienti.
Ipoteza 5: Costurile operatiunilor si durata de achizitie sunt importante pentru clientii
bancilor.

5.2.2 Metodologie
5.2.2.1 Participanti

Ancheta s-a adresat unui numar de 350 de persoane din Regiunea de Vest Romaniei.
Respondentii au parcurs intrebarile structurate in concordanta cu obiectivele studiului.
Respondentii au ales varianta de raspuns in concordanta cu propria opinie si
comportament si au avut oportunitatea de a-si exprima libera opinie acolo unde era
cazul. Toti participantii au cel putin un cont personal in una sau mai multe banci din
Romania. Pentru esantionare s-a ales varianta aleatoare sistemica, adica din 20 in 20
de clienti s-a selectat unul. Aceasta definitie a participantilor vizata este compatibila
cu o definitie a populatiei tinta (Sekaran, 2003), care este intregul grup de persoane,
evenimente sau lucruri de interes pe care studiul trebuie sa le investigheze.
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5.2.2.2 Instrumente

Instrumentul utilizat in cadrul acestei cercetari de piata a fost chestionarul. Acest
chestionar (in conformitate cu Anexa 2 - Chestionar pentru clientii bancilor din
Roménia) este structurat pe 4 sectiuni importante. Prima parte se refera la utilizarea
si atractivitatea produselor bancare, partea a doua la importanta factorilor in procesul
de cumparare, partea a treia la produsele de e-banking si partea a patra la barierele,
beneficiile si dezavantajele produselor bancare. Structura acestui chestionar, pe

sectiuni, este prezentata in Tabelul 5.7.

Tabelul 5.7. Structura chestionarului aplicat clientilor bancilor

Sectiune

Dimensiune

Interpretare

I. Utilizarea si
atractivitatea produselor
bancare

(6 dimensiuni)

Utilizarea produselor
bancare

Identificarea clientilor

Tipurile de produse
bancare utilizate de
respondenti

Tipologia produselor bancare
cumpadrate si utilizate.

Frecventa utilizarii
produselor bancare

Identificarea intervalului de
timp la care clientii folosesc
produsele cumparate.

Popularitatea bancilor
din Romania

Identificarea primelor 5 banci
aflate in preferintele clientilor

Canalele de informare

Evaluarea canalelor de
informare utilizate de clientii
intervievati.

Canalele de distributie

Prezentarea canalelor de

I1. Importanta factorilor
in procesul de cumparare
(4 dimensiuni)

distributie apreciate de
clienti.
Resursa umana Aprecierea importantei

angajatilor din banci

Factori administrativi

Diferite criterii administrative
sunt evaluare in cadrul
acestei categorii de factori

Reglementari

Evaluarea unor reglementari
interne ale bancii

Tehnologia informatiei
(IT)

Importanta IT in aceasta
industrie bancara

Aprecierea gradului
de inovare

Identificarea a 5 produse si
servicii

III. E-banking
(5 dimensiuni)

Calitate

Sunt evaluate: accesibilitatea
serviciilor, performanta
produselor, servicii rapide si
integrate, flexibilitatea
oferitd, interfata website-ului
in accesarea acestora

Financiar

Diferite criterii referitoare la
dimensiunea financiara sunt
evaluate.
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Incredere

Sunt evaluate aspecte
referitoare la  rapiditate,
confidentialitate Si alte
aspecte care contribuie la
cresterea loialitatii clientilor

Suport IT

Avansul tehnologic si criterii
IT sunt utilizate pentru
evaluarea acestei dimensiuni

Aprecierea unor
aspecte referitoare la
Internet banking

Sunt  evaluate criteriile:
utilitatea serviciului, usurinta
in utilizare, siguranta oferita
de serviciu, confortul oferit
de serviciu, imaginea creata
de utilizarea serviciului si
costul serviciului

IV. Bariere, beneficii si
dezavantaje
(3 dimensiuni)

Barierele utilizarii
produselor bancare

Sunt evaluate o serie de
bariere care pot aparea in
sistemul bancar.

Beneficiile inregistrate
de clienti

Beneficiile evaluate
contribuie la definirea
loialitatii  clientilor si la
identificarea dorintelor.

Dezavantajele
utilizarii produselor
bancare

Sunt evaluate o serie de
dezavantaje care pot aparea
in relatia cu clientul.

5.2.2.3 Implementare

Chestionarul a fost aplicat cu preponderenta fata in fata pentru a evalua si limbajul
paraverbal al respondentului si astfel rezultatele finregistrate pot contura
comportamentul, nevoile si dorintele clientilor bancilor. Prin aplicarea fata in fata a
chestionarului se evita predispozitia respondentului pentru anumite raspunsuri si a
raspunsurilor neutre. Acest chestionar a fost implementat si in mediul online utilizand
platforma Google Form.

5.2.3 Rezultate obtinute

Aceasta sectiune prezinta rezultatele obtinute in urma anchetei efectuate. Rezultatele
obtinute sunt prezentate in concordanta cu structura chestionarului, adica pe cele 4
sectiuni existente in structura chestionarului adresat clientilor (Anexa 2): utilizarea si
atractivitatea produselor bancare, importanta factorilor in procesul de cumparare, E-
banking si bariere, beneficii si dezavantaje. Pentru fiecare categorie sunt prezentate
raspunsurile obtinute. Aceste raspunsuri sunt evaluate si interpretate. In procesul de
interpretare a raspunsurilor nu se vor corela raspunsurile cu numele bancilor, nu se
evalueaza performanta anumitor banci si nu se promoveazd niciuna dintre aceste
pentru a evita conflictele de orice naturd. In continuare se utilizeaza conceptul de
produs pentru a exprima produsele sau serviciile oferite de banci tuturor clientilor
(Prin definitie, un produs este un element oferit spre vanzare. Un produs poate fi un
serviciu sau un articol. Acesta poate fi fizic, forma virtuald sau ciberneticd. Fiecarui
produs i se asociaza un pret, acela de vanzare. Fiecare produs are un ciclu de viata
dupa care are nevoie de inlocuire, actualizare, reciclare sau remanufacturare si astfel
se vorbeste de un nou ciclu de viata (Clow & Baack, 2017).
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Rezultatele obtinute pentru sectiunea I. Utilizarea si atractivitatea produselor bancare

1.1. Utilizarea produselor bancare

Se observa ca toti cei 350 de respondenti afirma ca utilizeaza cel putin un produs
bancar. Atractivitatea produselor bancare si-a pus amprenta in ultimii ani si datorita
avansului tehnologic, dar si companiilor care utilizeaza produsele bancare in
activitatile zilnice, remunerare si bonificarea angajatilor. Asadar, fiecare respondent
este clientul cel putin al unei banci.

0%

mDa

B Nu

Figura 5.10. Utilizarea produselor bancare de catre respondenti

1.2. Tipurile de produse bancare utilizate de respondenti

Dintre cei 350 de respondenti, un procent de 100% detin card de debit / salariu
si utilizeazd ATM pentru a retrage sume de bani. Aproximativ 85% dintre clienti detin
si card de credit pe care-| utilizeaza frecvent. Imprumutul ipotecar este atractiv pentru
aproximativ 80% dintre respondenti. In ultima perioada a analizei se observa ca au
devenit mai atractive creditele in lei care inregistreazd 80% dintre rdspunsurile
chestionarului. In timp ce doar 20% mai solicita credite in valuta.

Depozitele la termen au castigat incredere in ultimii ani. In perioada 2012-
2014, depozitele la termen, au cunoscut o scadere a cererii. Peste 70% dintre
intervievati detin depozite la termen. Plati si incasari electronice sunt realizate de 227
dintre respondenti, fiind considerare produse accesibile. Serviciile e-banking sunt
utilizate de peste 89% dintre respondentii acestui studiu.

Un produs mai putin atractiv pentru clienti este cel al investitiilor. Se observa
ca 24% dintre respondenti detin astfel de produse.
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Figura 5.11. Tipuri de produse utilizate de intervievati

1.3. Frecventa utilizarii produselor bancare

Se observa ca 75% dintre respondenti utilizeaza produsele bancare de cateva ori pe
saptamana, in timp ce doar 12% utilizeaza aceste produse doar o data pe saptamana.
Dintre clienti, 6% utilizeaza o data la doua saptamani si 4% utilizeaza o data pe luna.
Doar 3% utilizeazd mai rar decat o data pe luna. Se observad ca atractivitatea
produselor bancare este ridicata ca urmare a procentului de 75% a utilizarii frecvente.

4% 3%

u De cateva ori pe saptdmana
= O data pe saptamana

= O data la 2 saptamani

= O data pe lund

= Mai rar decdt o data pe luna

Figura 5.12. Frecventa utilizarii produselor bancare de catre clienti
1.4. Popularitatea bancilor din Romania
in cadrul acestei sectiuni, respondentii au nominalizat 5 banci cunoscute din Romania.
In urma sistematizarii raspunsurilor obtinute am selectat primele 10 banci

nominalizate de intervievatii studiului. Se observd cd BRD a acumulat 335 de
nominalizari, BCR a inregistrat 323 de preferinte, Banca Transilvania 267, Raiffeisen
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Bank 232 si Unicredit Bank 212. Pragul de 200 de nominalizari nu a fost depasit de
CEC Bank care a inregistrat 195 de listari, ING Bank 180, iar Alpha Bank 155. Pe locul
10 al nominalizarilor se situeaza Garanti Bank care a inregistrat 47 de raspunsuri.
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Figura 5.13. Atractivitatea bancilor

1.5. Canalele de informare

Se observa ca recomandarile de la prieteni si actiunile desfasurate pentru societate
(CSR) sunt canalele de informare cu un grad ridicat de incredere in randul
respondentilor. Recomandarile de la prieteni inregistreaza un procent de 42%, iar
activitdtile de CSR detin 21% din totalul raspunsurilor inregistrate. Informatiile de pe
website-ul bancii detin cel mai scazut procent. Campaniile de promovare desfasurate
de banci inregistreaza un procent de 17%.

= Recomandari de la prieteni /
cunostinte

= Vizita la o unitate teritoriala

= Campanii comerciale
desfasurate de banca

= Informatii de pe website-ul
bancii

Figura 5.14. Canalele de informare utilizate de clienti
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1.6. Canalele de distributie a produselor
Pentru aprecierea canalelor de distributie, respondentii cercetarii au selectat nivelul
de importanta pentru fiecare canal de distributie.

Evaluand canalele de distributie pentru produsele bancilor se observa ca:

e Unitatile teritoriale sunt apreciate de 68% dintre respondenti ca fiind
importante, iar 20% asociaza o importanta moderata.

e ATM-urile sunt considerate foarte importante de 85% dintre intervievati,
importante de 10% si neimportante de 3% dintre clientii bancilor.

e Call center-ul are o importantd medie spre ridicata datorita raspunsurilor
inregistrate. Se observa ca 55% apreciaza ca sunt importante si 45% ca
avand o importanta moderata. Importanta acestui serviciu a inceput sa
creasca ca urmare a pierderilor cardurilor sau a unor dispozitive de conectare
de catre clientii bancilor.

¢ Internet Banking-ul a inregistrat o scadere a cererii si inregistreaza un procent
de 42% ca fiind important si 35% ca fiind foarte important.

e Mobile banking este apreciat ca fiind foarte important de 40% dintre intervievati
si de 30% ca fiind important. Dintre respondenti, 30%, apreciaza ca are o
importanta moderata.

e eStatements este considerat de 75% dintre clienti ca fiind foarte important si
de 15% ca avand o importanta moderatd. Acest serviciu ofera clientilor
posibilitatea de a-si monitoriza conturile si situatia financiara fara a avea
acces la diferitele tranzactii. Acest serviciu este considerat ca fiind mai sigur
decat cel al Internet Banking-ului prin intermediul caruia clientii pot realiza
diferite tranzactii.

Tabelul 5.8. Canalele de distributie preferate de clienti

N . Foarte Importanta Putin .

Canal de distributie important Important | =~ L important Neimportant
Unitati teritoriale
(sucursale, agentii
etc) 5% 68% 20% 5% 2%
ATM-uri 85% 10% 3% 0% 2%
Call Center 0% 55% 45% 0% 0%
Unitati self-banking 95% 5% 0% 0% 0%
Internet Banking 35% 42% 13% 10% 0%
Mobile Banking
(servicii prin telefonul
mobil) 40% 30% 30% 0% 0%
eStatements
(Vizualizarea online a
situatiei contului
personal) 75% 10% 15% 0% 0%
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Rezultatele obtinute pentru sectiunea II. Importanta factorilor in procesul de

cumpéarare

Aceasta sectiune vizeaza 4 categorii de factori externi care intervin in procesul de
cumparare: resursa umanad, factori administrativi, reglementari si tehnologia
informatiei (IT), Figura 5.15.

Resursa umana

N

Factori externi

~

Factori

administrativi Reglementari

= = N N
_

~— NSNS

Figura 5.15. Factorii externi care intervin in procesul de cumparare

Fiecare categorie de factori cuprinde o serie de atribute care au fost evaluate de
respondentii anchetei. Pentru fiecare atribut s-a apreciat importanta utilizdnd scala
importantei ( foarte important, important, importantd moderata, putin important sau
neimportant). Fiecare categorie de factori este prezentata si evaluata in continuare.

II.1. Resursa umana
Criteriile referitoare la resursa umana integreaza afirmatii aferente personalului
bancar. In urma studiului realizat s-au obtinut urmatoarele rezultate:

Consultanta acordata: peste 85% dintre respondenti apreciaza ca este foarte
importanta consultanta acordata de angajatii bancii.

Existenta unui personal amabil: atitudinea pozitiva a angajatilor este
apreciata de 78% dintre respondenti ca fiind foarte importanta si doar 5%
apreciaza ca este mai putin importanta.

Profesionalismul ar trebui sa caracterizeze angajatii: este un criteriu apreciat
de 96% dintre clienti ca fiind foarte important. Dintre acestia, 4% apreciaza
ca este important.

Comunicarea: utilizarea 1intr-o manierd eficientd a comunicarii este
evidentiata ca fiind foarte importanta de 83% dintre respondenti. Dintre
intervievati, 12% apreciaza ca este importanta si 5% ca avand o importanta
moderata.

Personalizarea ofertelor: capacitatea angajatilor si a bancii de a personaliza
ofertele este un criteriu apreciat ca fiind foarte important de 65% dintre
intervievati. Dintre acestia, 30% apreciaza ca personalizarea ofertelor are o
importanta moderata.

I1.2. Factori administrativi

Criteriile referitoare la factorii administrativi se refera la capacitatea organizationala
a bancii de a acorda transparenta si sinceritate clientilor. Pentru aceasta categorie de
factori s-au obtinut urmatoarele rezultate:
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e Reputatia bancii: dintre respondenti, 55% apreciaza ca reputatia este foarte
importanta, 27% ca fiind importanta si 18% ca avand o importanta moderata.

e Informarile bancare transmise clientilor: 15% apreciaza cda sunt foarte
importante, 35% ca fiind importante si 45% ca avand o importanta moderata.
Dintre respondenti, 5% apreciaza ca sunt lipsite de importanta. Aceste
informari sunt apreciate daca sunt transmise prin email si mai putin apreciate
in situatia in care clientii primesc informari prin posta.

e Informarea corecta asupra documentelor pe care semnati: toti respondentii,
adica 100%, au apreciat ca este foarte importanta aceasta informare corecta
asupra documentelor pe care trebuie sa le semneze clientii.

e Dotarile bancii favorizeaza confidentialitatea si intimitatea: clientii apreciaza
in proportie de 85% ca este foarte important ca bancile sa aiba spatiu dedicat
fiecarui client si sa se elimine pozitionarea acestora in apropierea altui client.
Dintre clienti, 15% au afirmat ca acest criteriu are o importanta moderata.

e Accesibilitatea site-ului / accesibilitatea unitatilor teritoriale: accesibilitatea
website-ului este apreciata ca fiind foarte importanta de 22% dintre clienti si
importanta de 35%. Un procent de 43% au afirmat ca importanta este medie
si utilizeaza website-ul doar atunci cand au nevoie de redirectionarea spre
pagina de eStatement sau alte pagini similare.

I1.3. Reglementari actuale

Criteriile referitoare la reglementarile actuale integreaza aprecieri referitoare la
organizarea produselor bancare si la reglementarile aferente acestora. Rezultatele
obtinute pentru criteriile cercetate sunt:

e Produse inovatoare: aceste produse sunt apreciate de 78% dintre
respondentii ca fiind foarte importante. Dintre intervievati, 22% apreciaza ca
au o importantd moderata.

e Accesibilitatea achizitionarii serviciilor / produselor reprezinta un criteriu
apreciat ca fiind important de 83% dintre clienti. Dintre acestia, 17%
considera accesibilitatea ca avand o importanta moderata.

e Diversitatea produselor / serviciilor: 75% dintre respondenti au afirmat ca
este importanta diversitatea produselor, iar 25% ca are o importanta
moderata.

e Proceduri si norme in conformitate cu legislatia: in proportie de 100% afirma
ca este foarte important ca banca sa detina norme si proceduri in conformitate
cu legislatia in vigoare si cu drepturile omului.

e Valoarea perceputa a serviciilor: un procent de 93% afirma ca este foarte
important ca toti clientii sa identifice valoarea reala a serviciilor. Se observa
ca procesul de pozitionare in piata devine o actiune foarte importanta pentru
banca.

I1.4. Criterii IT
Criteriile aferente IT se refera la operativitate, sigurantd, securitate, eficienta si
rapiditatea operatiunilor. Rezultatele obtinute in cadrul acestei sectiuni sunt
prezentate in continuare, astfel:
e Operativitatea decontdrilor: 95% considera ca este foarte importanta
operativitatea decontarilor, in timp ce 5% ii asociaza o importantda moderata.
e Securitatea: 100% dintre respondenti apreciaza ca este foarte importanta
securitatea produselor.
e Siguranta: asemenea criteriului anterior, siguranta este apreciata de 100%
dintre respondenti apreciaza ca este foarte importanta securitatea produselor.
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e Eficienta si timpul de rezolvare a problemelor: 90% apreciaza ca este foarte
important ca problemele clientilor sa fie rezolvate eficient. Un procent de 10%
apreciaza ca este important.

e Rapiditatea in rezolvarea cerintelor (deschideri de conturi, transferuri bancare
etc.): toti respondentii afirma ca timpul de asteptare trebuie diminuat, iar
rapiditatea in rezolvarea cerintelor este foarte importanta.

Rezultatele obtinute pentru sectiunea I1I. E-banking
In cadrul acestei sectiuni sunt evaluate urmatoarele dimensiuni aferente serviciilor de
e-banking: calitatea, dimensiunea financiard, increderea si securitatea.

III. 1. Calitate produselor e-banking

Pentru aprecierea calitatii serviciilor e-banking au fost evaluate urmatoarele criterii:
accesibilitatea serviciilor, performanta produselor, servicii rapide si integrate,
flexibilitatea oferita, interfata website-ului in accesarea acestora. Rezultatele obtinute
se sistematizeaza, Figura 5.16, astfel:

e Din perspectiva accesibilitatii, se observa ca 97% dintre respondenti apreciaza
ca este foarte importanta, in timp ce 3% afirma ca este importanta.

e Performanta produselor este apreciata ca fiind foarte importantda de 90%
dintre intervievati, iar 8% afirma ca este importanta. Cei 2% subliniaza ca
are o importanta moderata.

e Produsele e-banking sunt apreciate ca fiind rapide si integrate de toti
respondentii.

e Flexibilitatea produselor e-banking este apreciata in proportie de 95% ca fiind

foarte importanta, iar restul apreciaza ca este importanta.
Interfata website-ului este foarte importanta pentru toti respondentii.
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Figura 5.16. Evaluarea calitatii produselor e-banking
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II1.2. Dimensiunea financiard a produselor e-banking

Din perspectiva financiara au fost evaluate urmatoarele criterii: costurile tranzactiilor,
taxa anuala de administrare, timp scazut acordat tranzactiilor, tranzactiile efectuate
pe Internet sunt mai ieftine decat cele in agentii si costul conexiunii la Internet.
Interpretarea rezultatelor obtinute cuprinde urmatoarele argumente, Figura 5.17:

Se observa ca 64% dintre respondenti apreciaza costurile tranzactiilor ca fiind
importante, in timp ce 36% dintre clienti afirma ca sunt foarte importante. Se
observa ca respondentii inclina in a plati anume servicii e-banking in schimbul
deplasarii in agentii sau sucursale.

Taxa anuala pentru diferitele servicii de e-banking este perceputa ca fiind in
proportie de 10% foarte importanta, 51% importanta, 18% cu importanta
moderatd, 14% putin importanta si 7% ca neimportanta.

Timpul scazut acordat tranzactiilor e-banking este apreciat de aproximativ
95% dintre respondenti ca fiind foarte important si de 5% ca fiind important.
Facand comparatie intre costurile serviciilor de e-banking si produsele din
agentii, 260 dintre respondenti afirmda cd aceastd diferenta este putin
importanta si 60 apreciaza ca este putin importanta. Doar 30 dintre clienti
afirma ca aceasta diferentd este importanta. Nu s-au inregistrat raspunsuri
pentru gradul foarte importanta.

Costul conexiunii la Internet pentru utilizarea acestor servicii e-banking este
putin important pentru 279 de respondenti. Dintre respondenti, 12 au mai
afirmat ca este important si 49 ca avand importanta moderata. Aceste
rezultate se obtin si ca urmare a scaderii pretului la abonamentele de Internet
sau a serviciilor conexe.
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Figura 5.17. Evaluarea dimensiunii financiare a produselor e-banking

I11.3. Increderea clientilor in produsele e-banking

in cadrul acestei dimensiuni sunt apreciate urmatoarele criterii: rapiditatea in
remedierea problemelor tehnice, securizarea informatiilor, increderea in informatiile
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regasite pe website, confidentialitatea oferitd si increderea in sistemele cloud. Pentru
aceasta dimensiune s-au obtinut urmatoarele rezultate, Figura 5.18:

Rapiditatea in remedierea problemelor tehnice este considerata ca fiind foarte
importanta de 95% dintre respondenti ceea ce conduce la ideea ca
majoritatea clientilor isi doresc astfel de servicii pentru rapiditate.
Securizarea informatiilor este foarte importanta pentru 98% dintre
respondenti. Dintre respondenti, 2% apreciaza ca este important acest
criteriu.

Increderea in informatiile regasite pe website este apreciata ca fiind foarte
importantd pana la importantd moderata. Astfel, 34% apreciaza ca este foarte
importantd, 37% ca fiind importanta si 29 ca avand importanta moderata.
Confidentialitatea oferita este foarte importanta pentru aproximativ 89%
dintre clienti, iar 10% apreciaza ca este importanta. Doar 1% au afirmat ca
are importanta moderata.

Increderea in sistemele cloud este foarte importanta pentru toti respondentii.
Doar in situatia in care increderea atinge un nivel ridicat, clientii utilizeaza cu
interes aceste servicii de e-banking.
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Figura 5.18. Evaluarea increderii clientilor in produsele e-banking

II1.4. Suport IT in utilizarea produselor e-banking

In cadrul acestei dimensiuni sunt apreciate urmatoarele criterii: siguranta functionarii,
securitatea website-ului sau a sistemelor adiacente, autorizarea prin utilizator si
parola, siguranta stocarii datelor personale si evolutia tehnologica. Pentru aceasta
dimensiune s-au obtinut urmatoarele rezultate, Figura 5.19:

Siguranta functionadrii este considerata de 90% dintre intervievati ca fiind
foarte importanta. Dintre clienti, 10% afirma ca acest criteriu este important.
Securitatea website-ului sau a sistemelor adiacente este apreciata ca fiind
foarte importanta de toti respondentii, adica in proportie de 100%.
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e Autorizarea prin utilizator si parola este esentiala si considerata ca fiind foarte

importanta de toti clientii

e Siguranta stocarii datelor personale este foarte importanta pentru toti clientii

anchetei.

e Evolutia tehnologica este considerata ca fiind foarte importanta de 75% dintre
respondenti, importanta de 14% si cu importanta moderata de 11% dintre

intervievati.
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Figura 5.19. Evaluarea suport IT in utilizarea produselor e-banking

II1.5. Aprecierea unor aspecte referitoare la Internet banking
Utilizarea scalei cu suma constanta pentru criteriile utilitatea serviciului, usurinta in
utilizare, siguranta oferita de serviciu, confortul oferit de serviciu, imaginea creata de
utilizarea serviciului si costul serviciului a condus la urmatoarele rezultate obtinute
prin realizarea mediei aritmetice pentru fiecare dintre cele 6 criterii, astfel:

utilitatea serviciului: 22,5 puncte
usurinta in utilizare: 20 puncte

siguranta oferita de serviciu: 12,5 puncte
confortul oferit de serviciu: 24,5 puncte

costul serviciului: 14,25 puncte

imaginea creata de utilizarea serviciului: 6,25 puncte

in urma mediilor aritmetice obtinute pentru fiecare criteriu se observa ca printre
atributele cu scorurile cele mai mari se inscriu: confortul oferit de serviciu, utilitatea
serviciului si usurinta in utilizare.

Rezultatele obtinute pentru sectiunea IV. Bariere, beneficii si dezavantaje

Pentru aceasta sectiune sunt evaluate urmatoarele dimensiuni: Barierele in utilizarea

produselor bancare, beneficiile utilizarii si dezavantajele percepute de clienti.
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IV.1. Barierele utilizarii produselor bancare

In cadrul acestei dimensiuni sunt prezentate rezultatele obtinute in evaluarea
barierelor identificate in utilizarea barierelor. Au fost prezentate respondentilor
urmatoarele bariere: identificarea monedei de creditare, negocierile contractuale,
taxele aplicate produselor, costurile de administrare, interoperabilitatea,
complexitatea IT (educatia), dificultati intampinate la efectuarea tranzactiilor,
securitatea si siguranta, increderea acordata bancilor si Conditiile "ascunde”. S-au
obtinut urmatoarele rezultate, Figura 5.20:

o identificarea monedei de creditare reprezinta un criteriu foarte important pentru
31,5% dintre respondenti, 14,30% important, 37% cu importanta moderata
si 17,20% putin important. Se observa ca acest criteriu este evaluat ca unul
cu importanta medie spre ridicata.

e negocierile contractuale sunt apreciate ca fiind foarte importante de 95% dintre
respondenti. Doar 5% dintre acestia apreciaza ca sunt importante. De aici se
poate sublinia interesul crescut al clientilor pentru transparenta rezultatelor

o taxele aplicate produselor sunt evaluate ca fiind foarte importante de toti
respondentii.

e costurile de administrare sunt percepute ca fiind foarte importante de 32%
dintre respondenti si importante de 58%. Dintre clienti, 10% apreciaza ca
sunt cu importanta moderata. Asadar, costurile de administrare reprezinta un
criteriu important pentru clientii bancilor.

o Interoperabilitatea este considerata ca fiind foarte importanta de 37% dintre
respondenti, importanta de 61% si cu importanta moderata de 2% dintre
clientii bancilor.

e complexitatea IT (educatia) este perceputa de 25% dintre respondenti ca fiind
foarte importanta, de 61% ca fiind importanta si de 14% dintre clienti ca
avand importantd moderata si putin importanta.

o dificultatile intdmpinate la efectuarea tranzactiilor sunt foarte importante
pentru 89% dintre respondenti. Restul au evaluat aceste dificultati ca fiind in
proportie de 5% importanta, 3% putin importanta si restul fara importanta.

e securitatea si siguranta sunt considerate ca fiind foarte importante pentru toti
respondentii.

e increderea acordatd bancilor este foarte importanta pentru 60% dintre
respondenti, importanta pentru 30%, putin importanta pentru 6%. Pentru
restul respondentilor este considerata ca avand importanta redusa.

e Conditiile "ascunde” sunt foarte importante pentru 89% dintre clienti. Pentru
5% dintre respondenti aceste conditii sunt importante. Restul raspunsurilor
se situeaza ca fiind cu importanta redusa spre neimportante.
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Figura 5.20. Evaluarea barierelor identificate in utilizarea produselor bancare

IV.2. Beneficiile inregistrate de clienti
In cadrul acestei dimensiuni sunt prezentate rezultatele obtinute in evaluarea
beneficiilor identificate Tn utilizarea produselor bancare de catre clienti. Au fost
prezentate respondentilor urmatoarele beneficii: promotii aplicate produselor sau
premii acordate clientilor (Campanii de tip: ,Tranzactiile aduc bani finapoi”,
~Colecteaza puncte si transforma-le in produse”, etc.), accesibilitatea produselor,
suport financiar, reteaua extinsa de bancomate, bancomate cu optiunea de depunere
de numerar, reteaua extinsa de unitati teritoriale, disponibilitatea ridicata a agentilor
in call center, diversitatea produselor ce utilizeaza IT, programul de lucru al unitatilor
bancare in week-end si zonele de Self Service destinate clientilor. Rezultatele obtinute
sunt prezentate in Figura 5.21. Aceste rezultate au condus la urmatoarele interpretari:
e promotii aplicate produselor sau premii acordate clientilor (Campanii de tip:
«Tranzactiile aduc bani inapoi”, ,Colecteaza puncte si transforma-le in
produse”, etc.) reprezinta un criteriu foarte important pentru aproximativ
11% dintre clienti, important pentru 20%, cu importantd moderata pentru
59% dintre respondenti si putin important pentru 10%. Se observa ca aceste
campanii de promovare sunt considerate ca avand o importanta moderata de
majoritatea dintre respondenti.
e accesibilitatea produselor este foarte importantd pentru 85% dintre
intervievati. Dintre clienti, 83% considera accesibilitatea ca fiind importanta.
Doar 8,5% dintre clienti apreciaza ca fiind cu importanta moderata. Se poate
concluziona ca accesibilitatea este importanta pentru majoritatea
respondentilor.
e suportul financiar este apreciat ca fiind foarte important pentru 4% dintre clienti
si important pentru 85% dintre acestia. Doar 11% apreciaza ca are o
importantda moderata. Aceste rezultate intensifica faptul ca suportul financiar
oferit de banci este important pentru majoritatea clientilor.
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reteaua extinsa de bancomate este apreciata ca fiind foarte importanta de 17%
dintre clienti si importanta de 77%. Dintre respondenti, 6% apreciaza ca fiind
cu importanta moderatd. Acest criteriu este apreciat de majoritatea
respondentilor ca fiind important.

bancomatele cu optiunea de depunere de numerar sunt apreciate ca fiind cu
importanta moderata de majoritatea respondentilor, adica de 60% dintre
acestia. Dintre clienti, 14% apreciaza ca este foarte important acest criteriu
si 25% ca fiind important. Asadar, criteriu este considerat ca avand
importanta moderata de peste 50% dintre respondenti.

reteaua extinsa de unitati teritoriale este apreciata ca fiind foarte importanta
de 14% dintre respondenti, importantd de 25% si cu importanta moderata de
61% dintre intervievati. Se observa ca reteaua este apreciata de majoritatea
respondentilor ca avand importantd moderata. De aici reiese caracteristica
comportamentului clientului de a utiliza servicii de tip e-banking, cu
preponderenta.

disponibilitatea ridicata a agentilor in call center este apreciata de 80% ca fiind
foarte importanta si de 20% ca fiind importantd. Acest fapt este sustinut de
alegerea clientilor de a utiliza cat mai mult servicii e-banking si a utiliza call
center in defavoarea deplasarii in unitatile teritoriale.

diversitatea produselor ce utilizeaza IT este apreciata ca fiind foarte importanta
de 68% dintre clienti, importanta de 17% si cu importanta moderata de 15%.
Se observa cda majoritatea clientilor preferda produsele care integreaza
dimensiunea IT.
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Figura 5.21. Evaluarea beneficiilor aferente utilizarii produselor bancare
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e programul de lucru al unitatilor bancare in week-end este apreciata ca fiind
foarte importanta de doar 15%, importanta de 60% si cu importanta
moderata de 25%. Astfel se induce preferinta clientilor de a avea servicii
disponibile si in week-end, dar fara a deveni indispensabile (ca urmare a
preferintei pentru e-banking)

e zonele de Self Service destinate clientilor sunt apreciate ca fiind foarte
importante de 71% dintre respondenti si importante de 19%. Asadar, dorinta
clientilor de a se implica in realizarea tranzactiilor si eficientizarea timpului
reprezinta criterii foarte importante pentru clientii bancilor.

IV.3. Dezavantajele utilizarii produselor bancare

In cadrul acestei dimensiuni sunt prezentate rezultatele obtinute in evaluarea
dezavantajelor identificate in utilizarea produselor bancare de catre clienti. Au fost
prezentate respondentilor 3 categorii de dezavantaje: probleme de calitate, costuri si
riscuri. Fiecare categorie contine o serie de criterii care au fost evaluate, astfel:

v probleme de calitate: dotarea bancii si aspectul personalului, empatia
(atitudinea personalului, flexibilitate, contactul vizual, implicarea activa),
seriozitatea personalului (interesul in rezolvarea problemelor, resurse
suficiente, transparenta), receptivitatea (timpul de asteptare in unitate,
disponibilitatea de a ajuta, prezenta activa a personalului), birocratia bancara,
securitatea produselor si a bancii si durata necesara pentru achizitionarea
produselor/serviciilor (inclusiv aprobarea in Centrald).

v costuri: costuri de administrare ridicate, costuri pe operatiune ridicate,
comisioane cu analiza dosarului pentru credit, dobanda penalizatoare,
comision unic pentru servicii suplimentare (inlocuire co-debitor, conversia
valutei creditului, modificarea perioade creditului) si cheltuieli cu evaluarea
garantiilor.

v riscuri: incidenta biroului de credit, riscul de neplata prin disponibilizare,
fluctuatia schimbului valutar, riscul de faliment al bancilor, riscul de
comunicare (intarzieri aparute ca urmare a comunicarii deficitare) si scaderea
ratei dobanzii la depozite/conturi de economii.

Rezultatele obtinute in cadrul acestei dimensiuni sunt prezentate pentru fiecare
categorie in parte in figurile urmatoare, Figura 5.22, Figura 5.23, Figura 5.24.
Dezavantajele referitoare la problemele de calitate au finregistrat urmatoarele
rezultate, Figura 5.22:

e dotarea bancii si aspectul personalului sunt apreciate ca fiind importante de
14% dintre respondenti, cu importanta moderata de 71%, putin importante
de 14% si fara importanta de 1%. Se poate concluziona ca acest criteriu are
o importanta moderata pentru majoritatea respondentilor.

e empatia (atitudinea personalului, flexibilitate, contactul vizual, implicarea
activa) este foarte importanta pentru 89% dintre respondenti, importanta
pentru 9% si cu importanta moderata pentru 2%. Asadar, atitudinea
personalului este foarte importanta pentru majoritatea clientilor.

e seriozitatea personalului (interesul in rezolvarea problemelor, resurse
suficiente, transparenta) este foarte importantd pentru 89% dintre clienti si
importantd pentru 11%. Atat atitudinea cat si seriozitatea sunt criterii foarte
importante pentru clienti.

e receptivitatea (timpul de asteptare in unitate, disponibilitatea de a ajuta,
prezenta activd a personalului) este foarte importantd pentru 94% dintre
respondenti. Restul de 6% apreciaza ca este importanta.
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e birocratia bancara este foarte importantd pentru 83% dintre respondenti,
importanta pentru 8,5% si cu importantd moderata pentru 8,5%. Si acesta
este un criteriu foarte important pentru clienti.

e securitatea produselor si a bancii este foarte importantd pentru toti
respondentii.

¢ durata necesara pentru achizitionarea produselor/serviciilor (inclusiv aprobarea
in Centrald) este foarte importanta pentru 91% dintre respondenti,
importanta pentru 8% si cu importantd moderata pentru 1%. Timpul alocat
tranzactiilor si deplasarii in banci este foarte important pentru clientii bancilor.
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Figura 5.22. Evaluarea dezavantajele produselor bancare - categoria: Probleme de
calitate

Dezavantajele referitoare la costuri au inregistrat urmatoarele rezultate, Figura 5.23:
e costuri de administrare ridicate sunt apreciate ca fiind foarte importante de
94% dintre respondenti, importante de 5% si cu importanta moderata de 1%.
Se observa ca majoritatea clientilor sunt direct interesati de costurile de
administrare aferente produselor si serviciilor bancare.
e costuri pe operatiune ridicate sunt foarte importante pentru 94% dintre
respondenti, importante pentru 5% si cu importanta moderata pentru 1%
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comisioane cu analiza dosarului pentru credit sunt foarte importante pentru
90% dintre intervievati si importante pentru 10%. Aceste comisioane sunt
foarte importante pentru toti clientii care au cumparat produse de credit.
dobanda penalizatoare este foarte importanta pentru 23%, importanta pentru
61%, cu importantd moderata pentru 5% si cu importanta moderata pentru
11%. Aceasta dobanda penalizatoare nu este considerata foarte importanta
deoarece multi clienti nu au ajuns la acest nivel de penalizare.

comision unic pentru servicii suplimentare (inlocuire co-debitor, conversia
valutei creditului, modificarea perioade creditului) este foarte important
pentru 45% dintre respondenti, important pentru 43%, cu importanta
moderata pentru 10% si putin important pentru 4%. Este considerat mai putin
important acest comision.

cheltuieli cu evaluarea garantiilor sunt considerate foarte importante de 32%
dintre respondenti, importante de 59% si putin importante de 9%.
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Figura 5.23. Evaluarea dezavantajele produselor bancare - categoria: Costuri

Dezavantajele referitoare la riscuri au inregistrat urmatoarele rezultate, Figura 5.24:
¢ incidenta biroului de credit este considerata ca fiind foarte importanta de 97%

dintre respondenti, in timp ce 3% o considera importanta. Aceasta incidenta
reprezinta un element negativ pentru clientii care doresc in viitor o noua
accesare de creditare.

e riscul de neplata prin disponibilizare este foarte important pentru toti

respondentii, fiind considerat un criteriu iminent.

o fluctuatia schimbului valutar este considerata ca fiind foarte importanta pentru

52% dintre respondenti, importanta pentru 35% si cu importantd moderata
pentru 13% dintre clienti. Se observa ca acest criteriu ii afecteaza, in special,
pe clientii care au accesat produse in valuta.
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e riscul de faliment al bancilor este foarte important pentru 86% dintre
respondenti si pentru 14% este important. Se observa ca pentru toti clientii
acest criteriu prezintd o directie importantd deoarece pot inregistra efecte
negative (pierderea unor sume de bani, stabilitatea asteptata si altele).

¢ riscul de comunicare (intarzieri aparute ca urmare a comunicarii deficitare) este
considerat foarte important de 3% dintre respondenti, important de 16% si
cu importanta moderata de 81%.

e scaderea ratei dobanzii la depozite/conturi de economii este foarte importanta
pentru 6% dintre clienti, importanta pentru 25%, cu importanta moderata de
63%, putin importanta pentru 2% si neimportanta pentru 4% dintre
respondenti. Clientii bancilor isi doresc securitate, siguranta si stabilitate
pentru economiile lor, in defavoarea ratei dobanzii pentru depozite si conturi

de economii.
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Figura 5.24. Evaluarea dezavantajele produselor bancare - categoria: Riscuri

5.2.4 Validarea ipotezelor

in continuare sunt validate cele 5 ipoteze formulate la inceputul studiului de piata
realizat cu managerii de banci. Pentru validarea ipotezelor s-au considerat
urmatoarele reguli de adevar:

1. Daca se obtine un procentaj sub 50% de sustinere a strategiei pe baza
raspunsurilor obtinute se accepta ipoteza ca fiind nevalidata.

2. Daca procentajul obtinut se situeaza intre 50% si 70% de sustinere a
strategiei pe baza raspunsurilor obtinute se accepta ipoteza ca fiind validata
partial.

3. Dacad procentajul obtinut se situeaza intre 70% si 100% de sustinere a
strategiei pe baza raspunsurilor obtinute se accepta ipoteza ca fiind validata.
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Tabelul 5.9. Validarea ipotezelor cercetarii de piata realizata cu clientii bancilor

Ipoteza Grad de Intrebari Rezultate obtinute
formulata indeplinire | adresate
Sectiunea I.4. - | BRD 335 de preferinte, BCR a
Cele mai inregistrat 330 de nominalizari,
cunoscute 5 Banca Transilvania 267,
banci din Raiffeisen Bank 232 si Unicredit
Romania Bank 212. Pragul de 200 de
Iboteza 1: nominalizari nu a fost depasit de
UE’I' . CEC Bank care a inregistrat 195
: : 'Zt.ar.‘zats' de listsri, ING Bank 180, iar
a rra;d'l]’s'e"?ofa Alpha Bank 155.
P Sectiunea 1.5. - | Recomandarile de la prieteni si
bancare sunt - <
Canalele de Actiunile desfasurate pentru
dependente ) .
de 5 informare societate (CSR) sunt canalele de
. validata pentru alegerea | informare cu un grad ridicat de
popularitatea N A oA
VI bancii incredere in randul
bancii, .
respondentilor
canalele de - o -
. ) Sectiunea I.6. — | Unitatile self-banking (autonome)
informare si
’ Importanta au acumulat 95% de procente la
canalele de o .
distributie. canalele de criteriul foarte important, ATM-

’ distributie urile au fost apreciate ca fiind
foarte importante de 85% dintre
respondenti si 75% apreciaza
eStatements ca fiind foarte
important. Se observa ca
independenta utilizatorului joaca
un rol important
Din perspectiva resursei umane
s-au obtinut urmatoarele
procente: consultanta este foarte

. i 2 0,
Ipoteza 2: Sectiunea IL.1 - |mpor_tgnta pentru 85%,
Resursa ’ amabilitatea este foarte
v Importanta . » o
umana si factorilor pentru importanta pentru 78%,
tehnologia ror p Profesionalismul angajatilor este
. L utilizarea . " -
informatiei foarte importanta pentru 96% si
S produselor - .

(operativitate, Resursa umang | comunicare este foarte
siguranta si importanta pentru 83%.
securitate, validats Pregatirea profesionala a
performanta angajatilor este foarte importanta

tehnologica si pentru clientii intervievati.

eficientd) sunt Din perspectiva tehnologiei
criterii informatiei s-au obtinut
importante in Sectiunea II.4 - | urmatoarele rezultate:
procesul de Importanta operativitatea deconturilor este
cumparare. factorilor pentru | foarte importanta pentru 95%,
utilizarea securitatea si siguranta este
produselor - IT | foarte importantad pentru 100%,
performanta tehnologica este
foarte importantd pentru 90%,

BUPT



Cercetare de piata realizata cu clientii bancilor 169

eficienta si timpul de rezolvare
este foarte importanta pentru
90% si rapiditatea este foarte
importanta pentru 100% dintre
respondenti.

Ipoteza 3:
Produsele e-
banking sunt

atractive
pentru clienti
daca prezinta

securitate,
calitate si
functionalitate
ridicate.

validata

Sectiunea III.1
Importanta
factorilor pentru
produsele e-
banking -
Calitatea

Accesibilitatea este apreciata de
97% dintre respondenti ca fiind
foarte importantd, in timp ce 3%
afirma ca este importanta.
Performanta produselor este
apreciata ca fiind foarte
importanta de 90% dintre
intervievati

Rapiditatea si integritatea sunt
apreciate ca fiind foarte
importante de 100%.
Flexibilitatea produselor e-
banking este apreciata in
proportie de 95% ca fiind foarte
importanta

Interfata website-ului este foarte
importanta pentru 100%.

Sectiunea II1.4
Importanta
factorilor pentru
produsele e-
banking -
Securitatea

Siguranta functionarii este
considerata de 90% dintre
intervievati ca fiind foarte
importanta

Securitatea website-ului sau a
sistemelor adiacente este
apreciata ca fiind foarte
importanta de toti respondentii,
adica in proportie de 100%.
Autorizarea prin utilizator si
parola este foarte importanta
pentru 100%

Siguranta stocarii datelor
personale este foarte importanta
pentru 100%.

Evolutia tehnologica este
considerata ca fiind foarte
importanta de 75% dintre
respondenti.

Ipoteza 4:
Accesibilitatea
produselor
bancare
contribuie la
atragerea de
noi clienti.

validata

Sectiunea IV.2
- Importanta
dezavantajelor
- Probleme de
calitate

Accesibilitatea produselor este
foarte importanta pentru 85%
dintre intervievati.

Reteaua de bancomate este
apreciata ca fiind foarte
importanta de 17% dintre clienti
si importanta de 77%, deci un
total de 94% ca fiind importanta
si foarte importanta
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Sectiunea IV.3

Birocratia bancara este foarte
importanta pentru 83% dintre
respondenti, importanta pentru
85% dintre respondenti

- Beneficiile durata necesara pentru
utilizarii achizitionarea

produselor produselor/serviciilor (inclusiv
bancare aprobarea in Centrald) este

foarte importanta pentru 91%
dintre respondenti, importanta
pentru 8%, deci un total de 99%.

Costuri de administrare ridicate
sunt apreciate ca fiind foarte
importante de 94% dintre
respondenti, importante de 5%,
deci un total de 99% ca fiind un
criteriu care sustine ipoteza.
Costuri pe operatiune ridicate
sunt foarte importante pentru

Ipoteza 5: 94% dintre respondenti,
Costurile Sectiunea IV.3 | importante pentru 5%, deci un
operatiunilor - Dezavantajele | total de 99% ca fiind un criteriu

si durata de validats utilizarii care sustine ipoteza
achizitie sunt produselor Comisioane cu analiza dosarului
importante bancare - pentru credit sunt foarte
pentru clientii Costuri importante pentru 90% dintre
bancilor. intervievati si importante pentru

10%. Un total de 100% care
sustine ipoteza.

Cheltuieli cu evaluarea garantiilor
sunt considerate foarte
importante de 32% dintre
respondenti, importante de 59%.
Un total de 91% care sustine
ipoteza cercetarii.

5.2.5 Concluziile studiului

Rezultatele obtinute in urma aplicarii chestionarului pe cei 350 de clienti din bancile
romanesti sunt unele preconizate si asteptate datoritd cercetarii industriei auto. In
urma anchetei desfasurate se pot concluziona urmatoarele:

e Toti clientii utilizeaza produse bancare. Clientii detin o gama diversificata de
produse bancare, punand accent pe avansul tehnologic. Utilizeaza ATM-urile
pentru a retrage numerar si pentru a efectua o serie de tranzactii. Electronic
banking se inscrie printre preferintele clientilor.

e Majoritatea clientilor utilizeaza de cateva ori pe saptamana produsele
achizitionate.

e Clientii prefera bancile in functie de facilitatile oferite si de avansul tehnologic.
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Clientii apreciaza recomandarile primite de la prieteni si actiunile de CSR.
Actiunile de CSR intaresc pozitia bancii si contribuie la competitivitatea
acesteia.

Preferintele clientilor pentru canalele de distributie acopera o plaja larga si
ofera posibilitatea de a utiliza canalul favorabil. ATM-urile si unitatile self-
banking se inscriu printre preferintele clientilor.

Angajatii bancilor sunt considerati ca fiind piloni importanti in procesul de
comunicare. Profesionalismul, comunicarea si amabilitatea se finscriu in
preferintele clientilor.

Dintre factorii administrativi, reputatia, informarea corecta a clientilor si
dotarile bancii sunt considerati ca fiind importanti.

Produsele inovatoare si diversitatea produselor se inscriu printre dorintele
clientilor.

Securitatea si siguranta sunt foarte importante pentru clienti. Totodata
operativitatea si eficienta reprezinta criterii IT considerate importante de catre
clienti.

Accesibilitatea e-banking este foarte importanta pentru clienti. Acest fapt este
sustinut de avansul tehnologic.

Clientii apreciaza performanta produselor si interfata website-ului. Website-ul
trebuie sa ofera cat mai multe informatii utile, accesibile si care pot fi utilizate
usor de clienti.

Costurile serviciilor bancare sunt foarte importante pentru clienti. Totodata
aceste costuri se doresc a fi cunoscute inca de la inceputul contractului.
Clientii manifesta un grad ridicat de incredere pentru produsele e-banking.
Securitatea si siguranta pentru aceste tipuri de produse reprezintad criterii
obligatorii.

Siguranta functionarii este foarte importanta pentru clienti si contribuie la
cresterea loialitatii clientilor.

Confortul oferit de serviciu, utilitatea serviciului si usurinta in utilizare sunt
aspecte ale Internet banking-ului apreciate de catre clienti.

Taxele aplicate produselor sunt foarte importante pentru toti clientii.
Increderea acordata bancilor este influentatda de modalitatea de comunicare
si prezentare a conditiilor contractuale.

Suportul financiar, accesibilitatea produselor, zonele de self Service si
disponibilitatea angajatilor se inscriu printre criteriile preferate ale clientilor
bancii din perspectiva beneficiilor inregistrate.

Probleme de calitate se inscriu printre dezavantajele marcate de clienti.
Clientii Tsi asuma un nivel de risc minim pentru produsele cumparate.
Birocratia bancara este un dezavantaj major pentru clienti. De asemenea
durata necesara pentru achizitionarea produselor/serviciilor pentru foarte
importanta pentru respondenti.

Costuri pe operatiune ridicate sunt foarte importante pentru 94% dintre
respondenti si considerate definitorii in relatia contractuala.

Riscul de faliment al bancilor este considerat ca fiind unul foarte important
pentru clientii bancilor.
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5.3 Studiul privind modelarea cu ajutorul tehnicii fuzzy MCDM
a deciziei de selectie in baza actiunilor anterioare

Metoda AHP foloseste valori precise (numite crisp values) si propune o ierarhie
decizionala a factorilor si contribuie la masurarea indicatorilor in conformitate cu
obiectivele stabilite ale bancii. Pentru ca metoda AHP foloseste date precise si nu
reuseste sa reduca la minim judecata subiectiva, metoda fuzzy AHP a fost dezvoltata
cu scopul de a minimiza acest deficient.

Procesul de ierarhie analiticd este folosit ca un instrument eficient in
structurarea si modelarea problemelor multicriteriale deoarece incearca sa cuantifice
judecata si opinia umana pe care alte abordari ar putea sa le ignore. Deoarece acest
rationament implicd compararea pe perechi, calculul preferintelor intre criterii se
bazeaza in principal pe unele date de afaceri cantitative, pe rationamentul subiectiv
si pe experienta managementului decizional (Yuan & Chiu, 2009).

Etapele generale parcurse pentru dezvoltarea strategiei sunt structurate in
Figura 5.25 si consista in urmatoarele activitati:

1. Cercetarea literaturii de specialitate — in aceasta etape, avand la baza literatura de
specialitate, sunt considerate principalele directii care contribuie la dezvoltarea unei
strategii pentru banci in urma crizei economico-financiare.

2. Stabilirea criteriilor si subcriteriilor utilizate in cercetarea prezenta - avand la baza
literatura de specialitate, cele doua anchete realizate cu managerii si clientii bancilor
se structureaza criteriile care sunt utilizate in dezvoltarea strategiei.

3. Dezvoltarea structurii ierarhice — se dezvolta structura ierarhica si se utilizeaza
metoda FAHP pentru calculul ponderilor criteriilor stabilite.

4, Aplicarea TOPSIS pentru clasificarea alternativelor — utilizand metoda TOPSIS sunt
clasificare si ordonate alternativele propuse.

5. Evaluarea alternativei castigatoare - sunt evaluate rangurile obtinute pentru
alternativele propuse si se schiteaza strategia de dezvoltare

6. Validarea strategiei propuse - cadrul strategic propus este validat prin realizarea
unui focus grup cu 5 managerii din bancile de top.
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Cercetarea literaturii de
specialitate

Stabilirea criteriilor si
subcriteriilor utilizate in
cercetarea prezenta

FAHP

Dezvoltarea structurii ierarhice [~

FTOPSIS

Ierarhizarea criteriilor si
subcriteriilor

Evaluarea alternativelor
castigatoare

Calculul
ponderilor
Matricea
normalizata

Validarea cadrului strategic

Figura 5.25. Cadrul cercetarii prezente
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Pentru aplicarea fuzzy AHP, Figura 5.26, s-a definit problema cercetarii, adica
dezvoltarea unei strategii de dezvoltare pentru bancile din regiunea de Vest a
Romaniei. Apoi se compara criteriile doud cate doua utilizdnd scala selectatd, se
determina ponderile relative si normalizate. Aceste ponderi normalizate sunt folosite
ca intrari pentru aplicarea fuzzy TOPSIS, care in final conduce la ierarhizarea
alternativelor strategice, Figura 5.27.

Definirea
problemei

Determinarea criteriilor Determinarea wvalorii simtetice
care trebuie evaluate pentru fiecare criteriu / subcriteriu

I

Compararea perechilor ¥
de criterii doud cibe [eterminaraa ponderilor
doud relative si normalizate

*

Construirea matricei perechilor

comparate prin utilizarea scalei -
Saaty ba Ierarhizarea criteriilor si thlllza_nr\e.a
l subcriteriilor ™ ”"ﬁfg“é‘”’s“‘
P51
Calcularea in Matlab a
Mis consistentei matricei si
calcwlares ponderikor STOF {intrare

pentru
FTOPSIS)

consistenta <0,1

Figura 5.26. Schema aplicarii fuzzy AHP in cercetarea prezenta
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Utilizarea
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FAHP
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perilru ellernetivelar stabilite cu 3
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de smalutia optimd pozitivE @ cea negativi
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urma ewaludrilor celor 3 exparti

+

Matrices dea deczie fuzzy
mermalizald aferenld celar 5
alternative

Matricea de deczie fuzzy
narmalizald ponderald penlro
cele cinci altermative Considerate

Delermingrea rangului fingl penlr
fiecare alternativi consideratd

¥

Rezultatele tuzzy TOPSIS 5i
dasificarea altarnativelor
pentru implemeantares
slrategiei

Figura 5.27. Schema aplicarii fuzzy TOPSIS in cercetarea prezenta

5.3.1 Criteriile selectate prin evaluarea literaturii de specialitate
cercetarii

In urma cercetérii literaturii de specialitate au fost selectate criteriile importante care
contribuie la performanta bancara si la dezvoltarea unei strategii care conduce la
competitivitatea organizationala (Cuong, Hien, & Long, 2018), (Akkoc & Vatansever,
2013), (Al-Ahmari, 2008), (Balali V. A. M., 2014), (Balali V. B. Z., 2010), (Carlsson,
FEdrizzi, & Fuller, 2004), (Ferreira Luciano, 2018). Aceste criterii sunt prezentate in

Tabelul 5.10.

Tabelul 5.10. Criterii sistematizate in urma evaluarii literaturii de specialitate

Categoria Factori strategici Definirea factorilor
Financiar Venitul net Situatia venitului net la finalul
anului anterior
Lichiditatea Situatia bancii la finalul anului

anterior

Riscul de credit

Nivelul riscului de credit si
asumarea acestuia

Situatia globala

Aprecierea situatiei globale
bancare avand la baza activitatea
in ultimii 3 ani
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Non-financiar

Sprijin din partea
actionarilor principali

Implicarea activa a actionarilor in
activitatea organizatiei

Managementul bancii

Gestionarea corecta a proceselor
organizationale

Cota de piata

Partea din piata totala detinuta de
0 organizatie

Stabilitatea angajatilor

Conditii la locul de munca

Inovarea

Produsele inovatoare sunt cele
acceptate de clienti

Timpul solutionarii unei

Cat timp este acordat rezolvarii

Evaluarea intereselor
partilor interesate

Mana!_gementul solicitari unei solicitari
relatiilor cu < - — —
L Consultanta acordata Implicarea activa a angajatilor
clientii - - -
Personalizarea ofertelor Adaptarea ofertei la cerintele
clientului
Utilizarea IT Existenta unui sistem integrat de
comunicare
Atitudinea personalului invétarea continua pentru personal
Resursa - - < - = - -
= Experienta profesionala Experienta in domeniul locului de
umana . VRN .
munca Intareste capacitatea
personalului
Implicarea personalului in | Implicarea personalului in activitati
activitati diverse de CSR
Management Existenta unui plan de Planificarea activitatilor din cadrul
9 actiune organizatiei
general

Evaluarea partilor interesate

Sursa: (Cuong, Hien, & Long, 2018), (Akkoc & Vatansever, 2013), (Al-Ahmari, 2008), (Balali V.
A. M., 2014), (Balali V. B. Z., 2010), (Carlsson, FEdrizzi, & Fuller, 2004), (Ferreira Luciano,

2018)

5.3.2 Criteriile selectate prin evaluarea cercetarii de piata efectuata

In urma realizarii cercetdrii de piatd au fost selectate criteriile si subcriteriile
care au inregistrat o valoare de peste 75% pe scala importantei. Dintre aceste criterii
si subcriterii au fost validate pe 5 manageri (selectati aleatoriu), criteriile care sa faca
obiectul acestei cercetari. Aceste criterii au fost armonizate cu studiile existente in

literatura de specialitate si care au fost prezentate in Tabelul 5.10.

Criteriile si subcriteriile utilizate in dezvoltarea strategiei sunt prezentate in

Tabelul 5.11.
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Tabelul 5.11. Sistematizarea criteriilor si subcriteriilor care contribuie la dezvoltarea

strategiei (contributia autoarei)

Categoria de criterii

Subcriterii

Definirea factorilor

Stabilitatea financiara

(Criteriul 1 - C1)

Planificarea strategica

Existenta planificarii in fiecare
unitate

Strategii sustenabile

Dezvoltarea unor strategii care
contribuie, pe perioada lunga,
la competitivitatea bancii

Implicarea partilor
interesate

Implicarea partilor interesate in
deciziile strategice

Adresarea strategiei in
actiunile curente

In activitdtile curente s3 fie
integrate activitatile prezente
in strategie

Cresterea gradului de
satisfactie

Multumirea clientilor contribuie
la dezvoltarea bancii

Competitivitate banca

ra (Criteriul 2 - C2)

Birocratia bancara

Reducerea numarului de
documente si formulare

Popularitatea bancii

Implicarea activa in diferite
evenimente

Canalele de informare

Utilizarea IT pentru informarea
clientilor

Canalele de distributie

Cresterea numarului de roboti
bancari

Activitati de CSR

Implicarea activa in
problematica societatii

Proces de business intern (Criteriul 3 - C3)

Pregatirea angajatilor

Invatarea continua a
angajatilor contribuie la
competitivitatea bancara

Comunicarea

Este esentiala intr-un mediul
concurential

Eficienta

Cresterea eficientei
operatiunilor in concordanta cu
obiectivele bancii.

Operativitatea IT

Integrarea IT in operatiunile
zilnice

Motivarea angajatilor

Motivarea angajatilor cu sistem
de evaluare performant

Inovarea (Criteriul 4 - C4)

Dezvoltarea unor noi
produse e-banking

Evolutia IT intdreste cererea pe
piata pentru produsele e-
banking

Extinderea retelelor
de roboti care ofera

operatiuni diverse

Oportunitatea realizarii unor
operatiuni la orice ora din zi
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Adaptarea la evolutia | Contribuie la cresterea

IT independentei clientilor
Dezvoltarea unor | Cererea din piata pentru acest
produse de tip | produs este in crestere
,depozite la termen”

Colectarea Reduce birocratia din banca

informatiilor din baze
de date autorizate

Produse de e-banking (Criteriul 5 - C5)
Securitate sistemelor | Contribuie la stabilitatea
produselor bancare.
Imbunatateste capacitatea
bancii de a oferi produse
inovatoare

Incredere Cresterea increderii in
produsele de e-banking prin
oferirea unor asigurari

Calitate ridicata Produsele de e-banking
contribuie la cresterea calitatii
produselor

Taxele de Oferirea unor facilitati pentru

administrare clientii bancii

Flexibilitatea oferita Flexibilitatea ofertelor

contribuie la dezvoltarea bancii
prin atragerea unor noi clienti.

5.3.3 Dezvoltarea structurii ierarhice si aplicarea metodei fuzzy AHP

Tinand cont de obiectivul principal al acestei cercetari doctorale, dezvoltarea unei
strategii pentru banci in urma instabilitatii financiare, se dezvolta structura ierarhica
si se continua cu aplicarea etapelor care stau la baza metodei FAHP. Structura
ierarhica este prezentata in Figura 5.28.
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—I Planificarea strategica

—I Strategii sustenabile

—I Stabilitate financiara |—

—IImpIicarea partilor interesate

Adresarea strategiei in
actiunile curente

Cresterea gradului de
satisfactie

Birocratia bancara

Popularitatea bancii

—I Competitivitate bancara |—

Canalele de distributie

Activitati de CSR

Pregdtirea angajatilor

Comunicarea

—I Proces de business intern |—

Eficienta

Dezvoltarea strategiei
bancare
I

Operativitatea IT

Motivarea angajatilor

Dezvoltarea unor noi produse

Canalele de informare |
e-banking |

— - - -r+ 1 - -*° 1 " "1 [ T

| [Extinderea retelelor de roboti
pentru operatiuni diverse

I
_I novarea |Z| Adaptarea la evolutia IT |

Dezvoltarea unor poduse de
tip ,depozite la termen”

Colectarea informatiilor din
baze de date autorizate

incredere

—I Produse de e-banking |—

—I Securitate sistemelor

—I Taxele de administrare

Figura 5.28. Structura ierarhica o problemei decizionale
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Alternativele considerate pentru dezvoltarea strategiei care contribuie Ia
competitivitatea bancilor din Regiunea de Vest a Romaniei sunt:
1. Alternativa 1: Lansarea unor produse inovatoare (depozite la termen si credite
imobiliare) pentru atragerea unor noi clienti

2. Alternativa 2: Reducerea birocratiei si imbunatatirea calitatii personalului pentru
mentinerea clientilor si atragerea unor noi segmente de clienti

3. Alternativa 3: Reducerea birocratiei, dezvoltarea unor produse inovatoare si

......

4. Alternativa 4: Dezvoltarea IT la nivelul retelei bancare

5. Alternativa 5: Intensificarea promovarii online

in prim& etapd sunt evaluate criteriile existente pe nivelul 1 din cadrul structurii
ierarhice prezentate in Figura 5.28 (stabilitatea financiara, competitivitate bancara,
proces intern de business, inovarea si produse e-banking), iar in partea a doua
subcriteriile aflate pe nivelul 2 (de la planificarea strategica pana la flexibilitatea
oferita).

ETAPA I - Evaluarea criteriilor care contribuie la dezvoltarea strategiei bancare

1.Realizarea comparatiilor intre perechi de elemente de pe primul nivel ierarhic

in cadrul acestei etape se determind valoarea relativd pe care o are un element fata
de altul avand la baza scara definitda mai jos. Pentru exprimarea importantei
criteriilor selectate se folosesc scalele prezentate mai jos, Tabelul 5.12 si numerele
fuzzy prezentate in

Tabelul 5.12. Scala importantei relative utilizata in cercetare (Saaty, 1980)

NumSr _Scala Iingvisticé pentru Implicatii
(Scala Saaty) importanta
Importanta egala Cele doua criterii contribuie in mod
1 egal la atingerea obiectivului
3 Importanta moderata Experienta si judecata favorizeaza
moderat un criteriu fata de celalalt
5 Importanta puternica Experienta si judecata favorizeaza
puternic un criteriu fata de celalalt
2 Importanta foarte Experienta si judecata favorizeaza
puternica foarte puternic un criteriu fata de
celalalt
9 Importanta extrema Experienta si judecata favorizeaza
extrem de puternic un criteriu fata de
celdlalt
2468 :’-\precieri intermediare Importanta intermediara intre
e intre 1,3,5,7,9 nivelurile anterioare
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Tabelul 5.13. Scala pentru compararea perechilor fuzzy

NUMmSr Scala y Scalal Functia y de | Domeniul | Numarul
fuzzy lingvistica numarului apartenenta reciproc
triunghiular triunghiular
fuzzy (NTF) fuzzy (NTF)
Importanta (1,1,1) ppy () 1<x<3 |(1,1,1)
1 egald =@B-x)/GB-1)
Egalitate (1,1,3) (1/3,1,1)
puu(x) = (X — | 1=sx<3
Importanta 1)/(3 -1)
3 mgderaté (1,3,5) uyx) = (5 — | 3<x<5 (1/5,1/3,1)
X)/(5 = 3)
pu(x) (x) = (X — | 3<x<5
Importanta 3)/(5 - 3)
5 puternicd (3,5,7) wy (x) = (7 - | 5<x<7 (1/7,1/5,1/3)
X)/(7 = 5)
7 Importanta (5,7,9) uy (x) = (x —-|5<x<7 |(1/9,1/7,1/5)
foarte 5)/(7 = 5)
puternica
uy@@) = (9 — | 7=x<9
Importanta x)/(9 -7
9 eEtremél (7,9,9) u,).,,/((x) =) (x = | 7€£x<9 (1/9,1/9,1/7)
7)/(9 = 7)
5 (1,2,3)
4 Valori g’g’g; (1/x+1,
6 intermediare 't 1/x,1/x-1)
o (7.8,9)
(x-1,x,x+1)

In conformitate cu relatia

n(n-1) _ n?-

n v
, numarul de

realizeze pentru cele 5 criterii este de 10.

comparatii care trebuie sa se

2. Completarea matricei cu valorile obtinute in urma deciziei compararii celor 5 criterii
Dupa stabilirea scalei care se utilizeaza pentru compararea criteriilor si a subcriteriilor,

se sistematizeaza comparatiile criteriilor in urma judecatii.

Pentru aceasta evaluare s-a folosit scala Saaty descrisa in Tabelul 5.12. Interviul cu
expertii este prezentat in Tabelul 5.14. Compararea criteriilor care conduc la atingerea
obiectivului propus este prezentata in Tabelul 5.15.
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Tabelul 5.14. Compararea criteriilor considerate pentru cercetarea prezenta cu
ajutorul expertilor

Mai important Egalitate Mai putin important
9 8 7 6 5 4 3 2 2 3 4 5 6 7 8 9
C1 x (1,1,2) c2
c1 X (1,1,1) c
c1 X (1,1,1) ca
c1 X (1,1,1) cs
c2 (1,1,) X a1
c2 X (1,1,1) c3
C2 (1,1,1) x c4
C2 X (1,1,2) (=)
c3 (1,1,1) X a1
C3 (1,1,1) X c2
C3 (1,1,1) x c4
C3 x (1,1,2) (=)
C4 (1,1,2) X c1
C4 X (1,1,1) c2
C4 x (1,1,1) a
ca X (1,2,1) s
& (111 x c
C5 (1,1,1) x c2
C5 (1,1,2) X a
CS (1,1,2) X c4

Comparatiile anterioare realizate sunt transpuse in matricea fuzzy utilizand scala
descrisa in

Tabelul 5.13.

Tabelul 5.15. Matricea fuzzy a compararii criteriilor cu respectarea obiectivului
principal al cercetarii

C1 C2 C3 C4 C5
C1 1,1,1) (3,5,7) (1,3,5) (1,3,5) (5,7,9)
c2 | (1/7,1/5,1/3) (1,1,1) (3,5,7) (1/9,1/7,1/5) | (5,7,9)
C3 | (1/5,1/3,1) (1/7,1/5,1/3) (1,1,1) (1/9,1/9,1/7) | (1,3,5)
c4 | (1/5,1/3,1) (5,7,9) (7,9,9) (1,1,1) (1,3,5)
cs5 | (1/9,1/7,1/5) | (1/9,1/7,1/5) | (1/5,1/3,1) | (1/5,1/3,1) (1,1,1)

Tabelul 5.16. Matricea fuzzy a compararii criteriilor cu respectarea obiectivului
principal - o alta reprezentare

C1 C2 C3 Cc4 C5
C1 (1,1,1) (3,5,7) (1,3,5) (1,3,5) (5,7,9)
C2 | (0,14,0,2,0,33) (1,1,1) (3,5,7) (0,2;0,14,0,11) | (5,7,9)
C3 | (0,2;0,33;1) (0,14,0,2;0,33) 1,1,1) (0,2,0,14,0,11) | (1,3,5)
C4 | (0,2,0,33;1) (5,7,9) (7,9,9) (1,1,1) (1,3,5)
Cc5 | (0,11;0,14;0,2) | (0,2;0,14;0,11) | (0,2;0,33;1) | (0,2;0,33;1) (1,1,1)

Valoarea ratei de consistenta este 0.041

Rata de consistenta a fost calculata cu ajutorul programului Matlab, utilizand functia:
function [CR] = ConsistencyAHP (CompMat)

RI = [0 0 0.58 0.9 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49];
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[W lambda] = eig(CompMat) ;

[m n] = size(CompMat) ;

lambdaMax = max (max (lambda)) ;

CI = (lambdaMax - n)/(n-1);

CR = CI/RI(1,n);

if CR > 0.10
str = '"CR 1is %% %1.2f.
str=sprintf (str,CR);
disp(str);

end

end

3. Se determind valoarea sintetica pentru fiecare criteriu decizional. Pentru aceasta
etapa sunt calculate sumele pe linii si coloane, Tabelul 5.17.

Tabelul 5.17. Calculul valorilor sintetice pentru cele 5 criterii

Criteriul Suma linie Suma coloand
c1 (11,19,22) (1,65; 2; 3,53)
c2 (9,34; 13,34, 17,44) | (9,34, 13,34, 17,44)
c3 (2,54; 5,54; 4,67) (12,20; 18,33; 23)
ca (14,20; 20,33; 25) (2,60; 4,61; 7,22)
C5 (1,71; 1,61; 3,31) (13,21,29)

Suma coloanelor

(36,19; 59,28; 80,19)

in continuare este calculatd valoare sinteticd pentru fiecare criteriu luat in considerare

pentru cercetare prezenta, astfel:

4. Se determina gradele de posibilitate ca un criteriu j sa fie preferat criteriului de pe
linia i. Doud numere triunghiulare M; si M, sunt intersectate, iar rezultatele sunt

B ( 11 N 19 N 22
17 180,19 ' 59,28 ' 36,19
953 13,34 17,44

80,19 5928_F3619
254 5,54 + 4,67

80,19 5928 36,19

=
= (
(1420 2033 25
=

80,19 5928 36,19
1,71 161 331

8019 5928 36,19

prezentate in Tabelul 5.18.

= (0,14;0,32;0,61)
) (0,12;0,22; 0,48)
) (0,03;0,09;0,13)
= (0,18;0,34;0,69)

) = (0,02;0,03;0,09)
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Tabelul 5.18. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor normalizate
aferente celor 5 criterii considerate

Valoarea sintetica Pondere | Ponderea criteriului
S S, Ss Sy | Ss | relativa normalizata
criteriu
V(51 - 1 1 1 1 1 1/3,041=0,33
>5,53,54,55 )
0,744 - 1 1 1 0,744 0,744/3,041=0,24
V(S
25153154'55)
V(S 0,080 | 0,235 - 1 1 0,080 0,080/3,041=0,03
3
>5,55,54,5s5)
V(S 0,605 | 0,706 | 0,891 | - 1 0,605 0,605/3,041=0,20
4
= 51,52!53!55 )
V(S 0,844 | 0,712 | 0,612 | 1 - 0,612 0,612/3,041=0,21
5
>5,5,,53,5,)
Suma ponderilor 3,041

d'(§;)) =min(1,1,1,1) =1
d'(S,) = min(0,744,1,1,1) = 0,744

d'(S;) = min(0,080,0,235,1,1) = 0,080

d'(S,) = min(0,605, 0,706, 0,891,1) = 0,605
d'(Ss) = min(0,844,0,712,0,612,1) = 0,612
W' = (1,0,744,0,080,0,605, 0,612)

Iar dupa normalizare, W = (0,33, 0,24, 0,03, 0,20, 0,21).

5. Sinteza prioritatilor in dezvoltarea strategiei bancare

in urma aplicdrii fuzzy AHP s-a obtinut urmatoarea ierarhie a criteriile
considerate spre a fi evaluate. Aceasta ierarhizare a criteriilor in functie de judecata

expertilor este prezentata in Tabelul 5.19.

Tabelul 5.19. Ierarhizarea criteriilor considerate

Ponderea criteriului

Rangul criteriului

Stabilitatea financiara 0,33 1
Competitivitate bancara 0,24 2
Proces de business intern 0,03 5
Inovarea 0,20 4
Produse de e-banking 0,21 3

BUPT



Studiul privind modelarea cu ajutorul tehnicii fuzzy MCDM 185

ETAPA II - Evaluarea subcriteriilor care contribuie la dezvoltarea strategiei
bancare.

Pentru fiecare din cele 5 criterii propuse s-ar selectat, in functie de cercetarea
anterioara, cate 5 subcriterii pentru fiecare. Punctual, se vor evalua si se vor
determina rangurile utilizdnd metoda fuzzy AHP pe baza etapelor prezentate anterior.

a. Stabilitatea financiara (C1) - subcriteriile selectate in urma cercetarii de
piatd si a validarii rezultatelor cu experti din domeniu, subcriteriile considerate
pentru dezvoltarea cadrului strategic sunt:

C11. Planificarea strategica

C12. Strategii sustenabile

C13. Implicarea partilor interesate

C14. Adresarea strategiei in actiunile curente

C15. Cresterea gradului de satisfactie

Aplicarea metodei fuzzy AHP consistenta in urmatoarele etape:

1.Pe baza deciziei expertilor in domeniu, se compara subcriteriile doua cate doua
pentru aprecierea importantei acestora. Pentru compararea perechilor se utilizeaza
scala Saaty (Saaty, 1980). In etapa urmatoare se sistematizeaza comparatiile
criteriilor in urma judecatii.

2.Sistematizarea comparatiilor intre perechi de elemente pentru al doilea nivel
ierarhic. In cadrul acestei etape se determina valoarea relativa pe care o are un
element fata de altul avand la baza scara Iui Saaty. Comparatia perechilor se
regaseste in Tabelul 5.20.

Tabelul 5.20. Comparatii intre perechile subcriteriilor ,stabilitatii financiare”

Criteriul 1 | C11 c12 C13 cl4 C15

ci1 C12 C13 c14 C15 (1/9,1/7,1/5)
c12 C12 C13 C14 C15 (1,2,3)
C13 (3,5,7) | (1/7,1/5, 1/3) (1,1,1) (3,5,7) | (1/7,1/5, 1/3)
c14 (5,7,9) | (1/9,1/7,1/5) | (1/7,1/5, 1/3) | (1,1,1) | (1/7,1/5, 1/3)
c15 (5,7,9) | (1/3,1/2,1) (3,5,7) (5,7,9) (1,1,1)

Valoarea ratei de consistenta este CR = 0.032 calculata in programul Matlab cu
ajutorul unei functii dezvoltate.

3.Se determina valoarea sintetica pentru fiecare criteriu decizional. Pentru aceasta
etapa sunt calculate sumele pe linii si coloane. Calculul valorilor sintetice este
prezentat in Tabelul 5.21.

Tabelul 5.21. Calculul valorilor sintetice pentru cele 5 subcriterii considerate

L Suma linie Suma coloana
Criteriul
c11 (1,47; 1,62; 1,93) | (19,27,35)
1o (15; 22; 29) (1,69; 1,98; 2,73)
c13 (7,28; 11,4; 15,66) | (7,28; 11,4; 15,66)
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(6,39; 8,54; 10,86) | (14,11; 20,14; 26,2)
(14,33;20,5; 27) | (2,39; 3,54; 4,86)
(44,47; 64,06; 84,45)

Ci14
C15

Suma coloanelor

In continuare este calculati valoare sinteticd pentru fiecare criteriu luat in
considerare pentru cercetare prezentd, astfel:

1

( 1,47 1,62 1,93

84,45 64,06 T, 47) = (0,02;0,03;0,04)

52 (8445 62,06 4447) (0,18; 0,34; 0,65)
S3 = 728 | A 1500) 0,09;0,18; 0,35
3T (8445 64,06 4447)‘( )
S _(639 5,54 1086)— 0,08; 0,13; 0,24
+= \g245 Y6206 T 2247 = )
5 (1433 305 )— 0,17;0,32; 0,61
5= \84,45 " 6406 T 2447) ~ ;0,32;0,61)

4. Se determina gradele de posibilitate ca un criteriu j sa fie preferat criteriului de pe
linia i. Doud numere triunghiulare M; si M, sunt intersectate, iar rezultatele sunt
prezentate in Tabelul 5.22.

Tabelul 5.22. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor normalizate

X

aferente celor 5 subcriterii considerate pentru ,stabilitatea financiara

Valoarea sintetica Pondere | Ponderea criteriului
S: S, Ss S, Ss relativa | normalizata
criteriu
v(s, - 0 0 0 |0 0 0/2,702=0
> S,53,54,55 )
Vs, 1 - 1 1 1 1 1/2,702=0,3701
> 5, 53,54S5)
V(s 1 0,513 | - 1 |0,562| 0,513 0,513/2,702=0,1900
3
= 51,52!544 55 )
V(s 1 0,241 | 0,780 | - 0,285 | 0,241 0,241/2,702=0,0891
4
= 51_52,53, 55 )
V(s 1 0,948 | 1 1 |- 0,948 0,948/2,702=0,3509
5
>515,,53,5,)
Suma ponderilor 2,702

d'(S;) = min(0,0,0,0) =0

d'(§;,) =min(1,1,1,1) =1

d'(S;) = min(1,0,513,1,0,562,0,513) = 0,513
d'(S,) = min(1, 0,241, 0,780, 0,285, 0,241) = 0,241
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d'(Ss) = min(1,0,948,1,1,0,948) = 0,948
W' =(0,1,0,513,0,241,0,948)
Iar dupa normalizare, W = (0, 0,37, 0,19, 0,09, 0,35).

4, Sinteza prioritatilor in dezvoltarea strategiei bancare

In urma aplicdrii fuzzy AHP s-a obtinut urmatoarea ierarhie a criteriile considerate
spre a fi evaluate. Ierarhizarea este prezentata in Tabelul 5.23.

7

Tabelul 5.23. Ierarhizarea subcriteriilor considerate pentru ,stabilitatea financiara

Y Ponderea Rangul
Criteriul 1 criteriului criteriului
(C11) Planificarea strategica 0,0000 5
(C12) Strategii sustenabile 0,3701 1
(C13) Implicarea partilor interesate 0,1900 3
(C14) Adresarea strategiei in actiunile 0,0891 4
curente
(C15) Cresterea gradului de satisfactie 0,3509 5

Pentru subcriteriile fiecarui criteriu C2 - competitivitate bancara, C3 —proces
bancar intern, C4 - inovarea si C5 — produse e-banking sunt parcurse etapele
prezentate anterior. Aceste calcule se regasesc in Anexa 3.

b.Competitivitate bancara (C2) - evaluarea subcriteriilor selectate in urma
cercetarii de piatd si a validarii rezultatelor cu experti din domeniu. Sunt evaluate
subcriteriile considerate pentru ,,competitivitatea bancara”, astfel:

C21. Birocratia bancara

C22. Popularitatea bancii

C23. Canalele de informare

C24. Canalele de distributie

C25. Activitati de CSR

in urma parcurgerii etapelor aferente metodei fuzzy AHP pentru cele cinci subcriterii
ale criteriului C2 s-au obtinut datele prezentate in Tabelul 5.24.

Tabelul 5.24. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor normalizate
X

aferente celor 5 subcriterii considerate pentru ,,competitivitate bancara

Valoarea sintetica Pondere | Ponderea criteriului
Sy S, Ss Ss Ss relativd | normalizata
criteriu
V(51 - 1 1 1 1 1 1/2,19=0,45
> S5,53,54,55 )
v (s, 0 - 1 0 0,4 0 0/2,19=0
>5:55,54,55)
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V(S3 0 0 - 0,551 0,43 0 0/2,19=0
> 555,54, Ss5)
Vs, 0,75 |1 1 - 1 0,75 0,75/2,19=0,34
>5,5,,53,5s5)

0,44 | 1 1 0,67 | - 0,44 0,044/2,19=0,20
V(Ss
>5155,53,54)

Suma ponderilor 2,19 1

Sinteza prioritatilor este prezentata in Tabelul 5.25.

Tabelul 5.25. Ierarhizarea subcriteriilor considerate pentru ,Competitivitatea

bancara”
Criteriul 2 Ponderea criteriului Rangul criteriului
(C21) Birocratia bancara 0,4557 1
(C22) Popularitatea bancii 0,0000 4
(C23) Canalele de informare 0,0000 5
(C24) Canalele de distributie 0,3418 2
(C25) Activitati de CSR 0,2025 3

c. Procesul bancar intern (C3) - subcriteriile selectate in urma cercetarii de
piata si a validarii rezultatelor cu experti din domeniu pentru criteriul 3. Sunt evaluate

subcriteriile considerate pentru , procesul bancar”, astfel:
C31. Pregatirea angajatilor

C32. Comunicarea
C33. Eficienta

C34. Operativitatea IT
C35. Motivarea angajatilor

in urma parcurgerii etapelor aferente metodei fuzzy AHP pentru cele cinci subcriterii

ale criteriului C3 s-au obtinut datele prezentate in Tabelul 5.26.

Tabelul 5.26. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor normalizate

aferente celor 5 subcriterii considerate pentru ,proces bancar intern”

Valoarea sintetica Pondere | Ponderea criteriului
Si S, Ss S, Ss relativd | normalizata
criteriu
v(s, - 1 1 1 1 1 1/2,08=0,48
> 5,53,54,55 )
Vs, 0 - 0,38 | 0,62 |1 0 0/2,19=0
>5155,84,55)
0,67 |1 - 1 1 0,67 0,67/2,08=0,32
V(Ss
> 5,55,54,Ss5)
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0,40 | 1 0,77 | - 1 0,40 0,40/2,08=0,20
V(S,
>5,55,53,55)
V(SS 0 0,5 0 0,07 | - 0 0/2,08=0
>5,5,,53,5,)

Suma ponderilor 2,08 1

Sinteza prioritatilor este prezentata in tabelul urmator, Tabelul 5.27.

Tabelul 5.27. lerarhizarea subcriteriilor considerate pentru ,Proces bancar intern”

o Ponderea criteriului Rangul criteriului
Criteriul 3
(C31) Pregatirea angajatilor 0,4815 1
(C32) Comunicarea 0,0000 4
(C33) Eficienta 0,3238 2
(C34) Operativitatea IT 0,1947 3
(C35) Motivarea angajatilor 0,0000 5

d.Inovarea (criteriul 4 — C4) - subcriteriile selectate in urma cercetarii de piata
si a validarii rezultatelor cu experti din domeniu pentru criteriul 4. Sunt evaluate
subcriteriile considerate pentru ,inovare”, astfel:

C41.
C42.
C43.
C44.
C45.

Dezvoltarea unor noi produse e-banking

Extinderea retelelor de roboti care ofera operatiuni diverse
Adaptarea la evolutia IT

Dezvoltarea unor produse de tip ,depozite la termen”
Colectarea informatiilor din baze de date autorizate

in urma parcurgerii etapelor aferente metodei fuzzy AHP pentru cele cinci subcriterii
ale criteriului C4 s-au obtinut datele prezentate in Tabelul 5.28.

Tabelul 5.28. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor normalizate
aferente celor 5 subcriterii considerate pentru ,inovare”

Valoarea sintetica Pondere Ponderea
S: S, Ss S4 Ss relativa criteriului
criteriu normalizata
V(51 - 1 1 1 1 1 1/2,08=0,49
> S,53,54,55 )
0,793 | - 1 1 1 0,793 0,793/2,037=0,39
V(Sz
> 5, 53,54S5)
v (s, 0 0 - 0,33 0,55 |0 0/2,037=0
> 555,54, Ss5)
V(S 0,244 10,457 | 1 - 1 0,244 0,244/2,037=0,12
4
= 51,52!53”55)
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V(s 0 0,172 |1 0,773 | - 0 0/2,037=0

>5155,53,54)

2,037 1

Suma ponderilor

Sinteza prioritatilor este prezentata in Tabelul 0.12.

Tabelul 5.29. Ierarhizarea subcriteriilor considerate pentru ,Inovare”

- Ponderea Rangul criteriului
ek criteriului
(C41) Dezvoltarea unor noi produse 0,4909 1
e-banking
(C42) Extinderea retelelor de roboti 0,3893 2
care ofera operatiuni diverse
(C43) Adaptarea la evolutia IT 0,0000 5
Eficienta
(C44) Dezvoltarea unor produse de 0,1197 3
tip ,depozite la termen”
(C45) Colectarea informatiilor din 0,0000 4
baze de date autorizate

e.Produse e-banking (C5) - subcriteriile selectate in urma cercetarii de piata
si a validarii rezultatelor cu experti din domeniu pentru criteriul 5. Sunt evaluate
subcriteriile considerate pentru ,,produse e-banking”, astfel:

C51. Securitate sistemelor

C52. Incredere

C53. Calitate ridicata

C54. Taxele de administrare

C55. Flexibilitatea oferita

in urma parcurgerii etapelor aferente metodei fuzzy AHP pentru cele cinci
subcriterii ale criteriului C5 s-au obtinut datele prezentate in Tabelul 5.30.

Tabelul 5.30. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor normalizate
aferente celor 5 subcriterii considerate pentru , produse e-banking”

Valoarea sintetica Pondere Ponderea
Y S, S3 S4 Ss relativa criteriului
criteriu normalizata
V(5‘1 - 1 1 1 1 1 1/1,865=0,54
> 5,.53,54,55 )
Vs, 0 - 0,4 0 0 0 0/1,865=0
> 5, 53,54S5)
v (s, 0 1 - 0,269 | 0,737 | O 0/1,865=0
> 555,54, Ss5)
0,689 | 1 1 - 1 0,689 0,689/1,865=0,37
V(S,
= 51,52!53”55)
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0,176 | 1 1 0,500 | - 0,176 0,176/1,865=0,09
V(Ss

>5155,53,54)

1,865 1

Suma ponderilor

Sinteza prioritatilor este prezentata in Tabelul 5.31.

Tabelul 5.31. Ierarhizarea subcriteriilor considerate pentru ,Produse e-banking”

- Ponderea criteriului Rangul criteriului
Criteriul 5
(C51) Securitate sistemelor 0,5361 1
(C52) Incredere 0,0000 5
(C53) Calitate ridicata 0,0000 4
(C54) Taxele de administrare 0,3693 2
(C55) Flexibilitatea oferita 0,0946 3

In urma ierarhizérii criteriilor si subcriteriilor s-a obtinut urmatoarea situatie
prezentatd in Tabelul 5.32. Ierarhia subcriteriilor a fost obtinuta in calculele anterioare
aplicand metoda fuzzy AHP. Tot in aceasta etapa a aplicarii fuzzy AHP au fost calculate
ponderile obtinute (scor local obtinut). S-a calculat si un scor obtinut global ca produs
dintre scorul criteriului si scorul obtinut local. Avand scorul obtinut global se poate
realiza o ierarhizare generalda a subcriteriilor. In finalul evaluarii subcriteriilor
considerate a fost realizat un clasament general pentru ierarhizarea primelor 10
subcriterii.

Tabelul 5.32. Ierarhia criteriilor si subcriteriilor considerate pentru dezvoltarea
strategiei bancare

. Ierarhia Scor Scor
Categoria Subcriterii lerarhia | ot eriilor obtinut obtinut
de criterii local global

Stabilitatea financiara (Criteriul 1 - C1)
Planificarea strategica 5 0,0000 0,0000
Strategii sustenabile 1 0,3701 0,1221
Implicarea partilor ; 3 0,1900 0,0627
(C1) interesate =4
0,33 Adresarea strategiei in 'g 4 0,0891 0,0294
actiunile curente a
Cresterea gradului de 2 0,3509 0,1157
satisfactie
Competitivitate bancara (Criteriul 2 - C2)
Birocratia bancara N 1 0,4557 0,1094
Popularitatea bancii © 4 0,0000 0,0000
(C2) Canalele de informare = 5 0,0000 0,0000
0,24 Canalele de distributie o 2 0,3418 0,0820
Activitati de CSR 3 0,2025 0,0486
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Proces de business intern (Criteriul 3 -

C3)
Pregatirea angajatilor n 1 0,4815 0,0144
Comunicarea © 4 0,0000 0,0000
(C3) Eficienta B 2 0,3238 0,0097
0,03 Operativitatea IT o 3 0,1947 0,0059
Motivarea angajatilor a 5 0,0000 | 0,0000
Inovarea (Criteriul 4 - C4)
Dezvoltarea unor noi 1 0,4909 0,0981
produse e-banking
Extinderea retelelor de 2 0,3893 0,0779
roboti care  ofera
operatiuni diverse
Adaptarea la evolutia : 5 0,0000 0,0000
(ca) [T =)
0,20 Dezvoltarea unor N 3 0,1197 0,0239
produse de tip a

,depozite la termen”
Colectarea 4 0,0000 0,0000
informatiilor din baze
de date autorizate

Produse e-banking (Criteriul 5 - C5)

Securitate sistemelor 0 1 0,5361 0,1125
Incredere © 5 0,0000 0,0000
(C5) Calitate ridicatd = 4 0,0000 0,0000
0,21 Taxele de administrare o 2 0,3693 0,0775
Flexibilitatea oferits o 3 0,0946 | 0,0199

5.3.4 Ierarhizarea alternativelor folosind fuzzy TOPSIS

Pentru ierarhizarea alternativelor sunt luate in considerare ponderile obtinute in
subcapitolul anterior. Aceste ponderi au fost obtinute prin aplicarea fuzzy AHP. Pentru
ierarhizarea celor 5 alternative propuse sunt parcurse urmatoarele etape:

1. Utilizarea ponderile normalizate ale criteriilor C1, C2, C3, C4 si C5 sunt prezentate
in Tabelul 5.19 si acestea sunt

Criteriu Ponderea criteriului | Rangul criteriului
Stabilitatea financiara 0,33 1
Competitivitate bancara 0,24 2
Proces de business intern 0,03 5
Inovarea 0,20 4
Produse de e-banking 0,21 3

2. Construirea matricei de decizii fuzzy si alegerea variabilelor lingvistice
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Pentru aceasta etapa sunt utilizate variabilele lingvistice definite in Tabelul 5.13.
Pentru construirea matricei de decizii fuzzy pentru cele 5 alternative au fost selectati
3 evaluatori experti din domeniul bancar. Matricea evaluarilor este prezentata in
Tabelul 5.33.

Tabelul 5.33. Matricea evaluarii fuzzy pentru implementarea alternativelor
considerate

Criteriu C1 Ci C1 c2 c2 c2 C3 C3 C3
Expert El E2 E3 El E2 E3 El E2 E3
Alternativa

Al (1,3,5) | (1,3,5 | (1,1,3) | (1,1,3) | (3,5,7) | (1,3,5) | (3,5,7) | (3,5,7) | (1,3,5)
A2 (1,3,5) | (3,57) | (3,57) | (1,3,5) | (1,3,5) | (1,3,5) | (1,1,3) | (5,7,9) | (5,7,9)
A3 1,1,3) | (1,3,5) | (1,1,3) | (1,1,3) | (1,1,3) | (3,5,7) | (3,5,7) | (5,7,9) | (5,7,9)
A4 1,1,3) | (3,5,7) | (3,57) | (1,1,3) | (1,1,3) | (3,5,7) | (3,5,7) | (3,5,7) | (5,7,9)
A5 (3,57) | (3,57) | (57,9) | (1,1,3) | (1,3,5) | (1,3,5) | (1,3,5) | (3,5,7) | (3,5,7)

(continuare)

Criteriu C4 C4 C4 C5 C5 C5
Expert El E2 E3 El E2 E3
Alternativa

Al (1,3,5) | (1,3,5) | (1,3,5) [ (5,7,9) | (7,9,9) | (5,7,9)
A2 (1,1,3) | (1,1,3) | (1,1,3) [ (5,7,9) | (3,5,7) | (3,5,7)
A3 (3,5,7) | (3,5,7) | (5,7,9) | (5,7,9) | (7,9,9) | (7,9,9)
A4 (3,5,7) | (3,5,7) | (5,7,9) | (7,9,9) | (7,8,9) | (7,9,9)
A5 (1,3,5 | (1,1,3) | (1,1,3) | (5,7,9) | (7,9,9) | (7,9,9)

3. Agregarea matricei de decizii pentru agregarea evaluarilor dintre cei trei experti
considerati avand la baza relatia (4.41).

= mink{lijk}
3
1
m = Zkzlmk (4.41)
n = max{nj}

unde k=1,2,3 (cei 3 experti)

Matricea decizionald agregata in urma evaluarii deciziilor celor 3 experti este
prezentata in continuare.
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Tabelul 5.34. Matricea decizionala fuzzy agregata in urma evaluarilor celor 3 experti

Criteriu C1 Cc2 C3 C4 C5
Alternativa

Al (1, 2,33,5) (1, 3,7) (1,4,33,7) (1,3,5) (5,7,66,9)
A2 (1,4,33,7) (1,3,5) (1,5,9) (1,1,3) (3,5,66, 9)
A3 (1,1,66,5) | (1,2,33,7)|(3,6,33,9) | (3,5,66,9) | (5,8,33,9)
A4 (1,3,66,7)|(1,2,33,7)|(3,5,66,9) | (3,5,66,9) | (7,8,66,9)
A5 (3,5,66,9) |(1,2,33,5) 1(1,4,33,7)1(1,1,66,5) | (5,8,33,9)

4. Matricea normalizata utilizeaza matricea agregata si utilizeaza criteriul beneficiu,

obtinandu-se:

Tabelul 5.35. Matricea de decizie fuzzy normalizata aferenta celor 5 alternative

C1 Cc2 C3 C4 C5

(0,11, 0,26, (0,11, 0,48, (0,11, 0,33, (0,56, 0,85,
Al | 0,56) (0,14, 0,43,1) | 0,78) 0,56) 1)

(0,11, 0,48, (0,14, 0,43, (0,11, 0,33, (0,33, 0,63,
A2 |0,78) 0,71) (0,11, 0,56,1) | 0,33) 1)

(0,11, 0,18, (0,56, 0,93,
A3 | 0,56) (0,14,0,33,1) | (0,11,0,63,1) | (0,33,0,33,1) | 1)

(0,11, 0,41, (0,78, 0,96,
A4 | 0,78) (0,14,0,33,1) | (0,11,0,63,1) | (0,33,0,33,1) | 1)

(0,33, 0,63, (0,14, 0,33, (0,11, 0,48, (0,11, 0,33, (0,56, 0,93,
A5 | 1) 0,71) 0,78) 0,56) 1)

5. Matricea de decizie fuzzy normalizata ponderata utilizeaza matricea normalizata

obtinuta la pasul anterior si ponderile normalizate ale criteriilor obtinute prin
folosirea fuzzy AHP.

Tabelul 5.36. Matricea de decizie fuzzy normalizata ponderata pentru cele cinci
alternative considerate

Cc1 c2 c3 c4 cs
(0,036, (0,046, 0,142, | (0,036, 0,158, | (0,036, 0,109, | (0,185,

A1 | 0,086, 0,185) | 0,33) 0,257) 0,185) 0,281, 0,33)
(0,026, (0,034, 0,103, | (0,026, 0,134, | (0,026, 0,079, | (0,079,

A2 | 0,115,0,187) | 0,17) 0,24) 0,079) 0,151, 0,24
(0,003, (0,004, 0,01, (0,01, 0,019, (0,01, 0,01, (0,017,

A3 | 0,005, 0,017) | 0,03) 0,03) 0,03) 0,028, 0,03)
(0,022, (0,028, 0,066, | (0,066, 0,126, | (0,066, 0,06, (0,156,

A4 | 0,082,0,156) | 0,2) 0,2) 0,2) 0,192, 0,2)
(0,069, (0,029, 0,069, | (0,023,0,101, | (0,023,0,069, | (0,118,

A5 | 0,132,0,21) | 0,149) 0,164) 0,118) 0,195, 0,21)

6. Determinarea rangului final pentru fiecare alternativa considerata
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In cercetarea prezent# toate criteriile sunt considerate criterii de beneficii. Pentru a
determina rangul final pentru fiecare alternativa se calculeaza A* (FPIS) si A" (FNIS)
pentru toate cele cinci criterii, apoi distanta dintre cele doua numere fuzzy dv(A;, A*)
si (Ag, AY).

Pentru a obtine valoarea A* se selecteaza valorile minime din ponderile normalizate
alte alternativelor prezentate in Tabelul 5.36

A* = ((0,003, 0,005, 0,017), (0,004, 0,01, 0,03), (0,01, 0,019, 0,03), (0,01, 0,01,
0,03), (0,017, 0,028, 0,03))

A" = ((0,069, 0,132, 0,21), (0,046, 0,142, 0,33), (0,066, 0,158, 0,257), (0,066,
0,109, 0,2), (0,185, 0,281, 0,33))

d(Aicy, A*) = Ji((o,003 —0,036)% + (0,005 — 0,086)2 + (0,017 — 0,185)2) =0,11

d(Aicz, A*) = \/i((o,ooaf —0,046)2 + (0,01 — 0,142)2 + (0,003 — 0,33)2)=0,19

d(Aics, A*) = Ji((o,m —0,036)% + (0,019 — 0,158)2 + (0,003 — 0,257)2)=0,15

d(Aica, A*) = \/g((o,om ~0,036)2 + (0,001 — 0,109)2 + (0,003 — 0,185)2)=0,11

d(Aics, A*) = \/g((o,on —0,185)% + (0,028 — 0,281)2 + (0,003 — 0,33)2)=0,25

d(A;, A*)=0,11+0,19+0,15+0,11+0,25=0,81
df =081

d(Ascy, A) = \/g((o,069 —0,036)2 + (0,132 — 0,086)2 + (0,21 — 0,185)2) =0,04

d(Aicz, AY) = \/g((oms —0,046)2 + (0,142 — 0,142)2 + (0,33 — 0,33)2)=0

d(Aic3, A) = \/g ((0,066 —0,036)2 + (0,158 — 0,158)2 + (0,257 — 0,257)%)=0,02

d(Ascs A) = \/g((o,oss —0,036)2 + (0,109 — 0,109)2 + (0,02 — 0,185)2)=0,02

d(Aics, A°) = \/g((o,lss —0,185)2 + (0,281 — 0,281)2 + (0,33 — 0,33)2)=0

di(A1, A) = 0,08 = dj

o di 008 008
T dy+df 008+081 089

cc, 0,09

Similar au fost calculate distantele pentru toate alternative, obtinandu-se urmatoarele
rezultate, prezentate in Tabelul 5.37.
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Tabelul 5.37 Rezultatele fuzzy TOPSIS si clasificarea alternativelor in functie de
coeficientul de apropiere pentru implementarea strategiei

Alternativa df di CC; | Rang
Al 0,81 | 0,08 | 0,09 |5
A2 055|035 |0,39 |2
A3 Y 0,86 | 1 1
A4 0,58 (0,29 | 0,33 | 4
A5 0,52 10,33 | 0,39 |3

in urma aplicdrii metodei fuzzy TOPSIS se observa ci alternativa 3 este cea apreciaté
de experti si poate fi implementata in bancile din regiunea de vest a Romaniei. Aceasta
alternativa se refera la ,Reducerea birocratiei, dezvoltarea unor produse inovatoare
2 este cea care se refera la ,Reducerea birocratiei si Tmbunatatirea calitatii
personalului pentru mentinerea clientilor si atragerea unor noi segmente de clienti”.
Pe locul trei se afla alternativa 3 care face referire la ,Intensificarea promovarii online
si iImbunatatirea infrastructurii IT”. Pe locul 4 se afla alternativa care sugereaza ca
~Dezvoltarea IT la nivelul retelei bancare” ar fi o buna activitate pentru iesirea din
criza economico-financiara. In final, alternativa 1 se afla pe pozitia 5 si aceasta se
referd la ,Lansarea unor produse inovatoare (depozite la termen si credite imobiliare)
pentru atragerea unor noi clienti”.

O reprezentare grafica a pozitionarii alternativelor fata de solutia pozitiva ideala si cea
negativa este prezentata in Figura 5.29.

X

Solutia
A1 x negativa
Adx

A2 x A5 x
A3 x|
=3

Solutia Y
pozitiva

z

Figura 5.29. Reprezentarea grafica a distantelor alternativelor fata de zolutia ideala
pozitiva si cea negativa
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5.3.5 Cadrul final al strategiei propuse

Alternativa propusa pentru implementarea in sistemul bancar este ,Reducerea
roboti”.
In urma aplicarii fuzzy AHP am obtinut urmatorul clasament pentru criteriile
considerate:
1. Stabilitatea financiara
2. Competitivitate bancara
3. Produse e-banking
4.Inovarea
5. Proces de business intern
Clasamentul primelor 10 subcriterii obtinut in urma aplicarii fuzzy AHP este urmatorul:
1. Strategii sustenabile (scor global 0,1221)
2.Cresterea gradului de satisfactie (scor global 0,1157)
3. Securitate sistemelor (scor global 0,1125)
4. Birocratia bancara (scor global 0,1094)
5. Dezvoltarea unor noi produse e-banking (scor global 0,0981)
6. Canalele de distributie (scor global 0,0820)
7.Implicarea partilor interesate (scor global 0,0627)
8.Taxele de administrare (scor global 0,0775)
9. Activitati de CSR (scor global 0,0486)
10. Extinderea retelelor de roboti care ofera operatiuni diverse (scor global
0,0779)

Avand la baza rezultatele obtinute anterior, clasificarea criteriilor si a subcriteriilor -
prin aplicarea fuzzy AHP si clasificarea alternativelor prin aplicarea fuzzy TOPSIS, se
poate sistematiza un plan de implementare pentru alternativa selectata. In acest sens
sunt considerate aceste clasamente si este prezentata implementarea universala a
alternativei propuse. Implementarea acestei alternative trebuie sa parcurga
urmatoarele etape generale:
1.Reorganizarea procesului intern pentru reducerea birocratiei
2.Conectarea sistemului bancar la baze de date nationale in scopul cresterii
competitivitatii si operabilitatii
3.Realizarea unui plan de remunerare pentru angajati in functie de performanta
la locul de munca
4. Cercetarea pietei in permanenta pentru actualizarea si lansarea unor produse
inovatoare de creditare si e-banking
. Cresterea securitatii produselor si informarea clientilor
. Cresterea gradului de independenta aferent clientilor prin extinderea retelei de
roboti
. Cresterea gradului de securitate pentru roboti
. Dezvoltarea unui sistem de monitorizare in timp real a indicatorilor canalelor
de distributie.
Asadar, strategia de dezvoltare a bancilor din regiunea de Vest se axeaza pe 5 directii
importante. Aceste directii au fost identificate in urma cercetarii de piata (ancheta
prin chestionar aplicatd managerilor si ancheta prin chestionar aplicata clientilor) si
prin modelarea fuzzy AHP si TOPSIS. Aceste directii sunt prezentate in Figura 5.30.

[e) 0]

(e BN

BUPT



198 STUDII PRIVIND DEZVOLTAREA STRATEGIEI BANCARE

Birocratia
bancara

Strategie

de

dezvoltare

Roboti

Produse e-

banking si
creditare

Personal

Figura 5.30. Directii importante pentru strategia de dezvoltare

(contributia autoarei)

5.3.6 Validarea cadrului strategic propus

Validarea cadrului strategic propus s-a realizat prin realizarea unei intalniri de tip
brainstorming cu 5 manageri din bancile din Regiunea de Vest a Romaniei. Cadrul
propus a fost evaluat in concordanta cu cota de piata a bancilor evaluate. Cota de
piata si active este disponibilda pentru anul 2016 in conformitate cu datele BNR (BNR,

2018).

In functie de cota de piatd s-au realizat 4 categorii de b3nci care adapteazd cadrul
strategic propus in functie de anumiti factori financiari (cota de piata, active) ai
bancilor, Tabelul 5.38. Aceasta adaptare a cadrului strategic la tipologiile bancare s-
a realizat deoarece, in functie de pozitionarea bancii in piata, implementarea strategiei
si propunerea actiunilor sunt diferite. In capitolul studiului de caz, este propus un plan

de implementare pentru Alpha Bank.

Tabelul 5.38. Cele patru categorii de banci din Regiunea de Vest a Romaniei

Categoria

Denumirea
bancilor

Cota de
piata (%)

Active 2016
(mil lei)

Elemente definitorii din
perspectiva strategica

Categoria
1

BCR

16,28

64068

Reputatia bancii,
Capacitate de
implementare ridicata,
competitivitate,
pregatirea salariatilor

BT

13,15

51776

Dezvoltarea unor
produse inovatoare in
ultima perioada (plata
cu smartphone la POS),
retea extinsa de unitati
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piata

BRD 12,87 50657 Reputatia bancii,
Capacitate de
implementare ridicata,
competitivitate

Raiffeissen 8,49 33419 Portofoliu variat de
produse

UniCredit 8,30 32687 Putere financiara ridicata

CEC Bank 7,16 28194 Atractivitatea in anumite
segmente de piata,
siguranta institutionala

ING Bank 7,08 27869 Orientarea spre e-
banking, birocratie
redusa, competitivitate

Categoria Alpha Bank 3,74 14732 Cota de piata ridicata pe
> anumite produse,
pregatirea profesionala
a angajatilor

Garanti 2,28 8959 Produse de creditare

Bank inovatoare

OTP Bank 2,09 8215 Acoperire nationala
redusa

Citibank 1,73 6815 Detinerea unui segment
de piata mai mare pentru
corporate

Piraeus 1,67 6572 Retea redusa de unitati

Bank

Banca 1,62 6383 Concentrare redusa pe

Categoria Romaneasca produse inovatoare
3 Credit 1,09 4292 Axarea activitatii, cu

Europe preponderenta, pe
segmentul corporate

Eximbank 1,09 4271 Portofoliu restrans de
produse

Intesa 1,04 4088 Retea redusa de unitati

Sanpaolo

Categoria Rvestl_JI <1 <4000 Comp_evtitivitate _ rec_:lusé
a bancilor de datorita portofoliului de

credite si a retelei reduse
de unitati

Adaptarea cadrului strategic la cele patru categorii se realizeaza in functie de
elementele definitorii si de experienta celor 5 manageri din banci din Regiunea de

Vest a Romaniei.
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Tabelul 5.39. Adaptarea cadrului strategic propus la bancile din Regiunea de Vest a

Romaniei
Categoria Cadrul strategic propus Implementare
1. Reorganizarea procesului | Definirea unor proceduri interne
intern pentru reducerea | pentru fmbunatatirea
birocratiei comunicarii cu clientii
2. Conectarea sistemului bancar | Intensificarea legaturilor cu baze
la baze de date nationale in | de date nationale in scopul
scopul cresterii competitivitatii si | cresterii competitivitatii
operabilitatii
3. Realizarea unui plan de | Dezvoltarea unor colaborari cu
remunerare pentru angajati in | universitati de profil din regiune
functie de performanta la locul | Diferentierea  remunerarii  in
de munca functie de competente @ si
performanta la locul de munca
4. Cercetarea pietei in | Lansare unor produse de
. permanenta pentru actualizarea | creditare
Categoria |si |ansarea unor produse
1 inovatoare de creditare si e-
banking
5. Cresterea securitatii | Reducerea timpul de compensare
produselor Si informarea | a pierderilor clientilor
clientilor
6. Cresterea gradului de | Cresterea cu 10%, anual, a
independenta aferent clientilor | numarului de roboti
prin extinderea retelei de roboti
7. Cresterea gradului de | Cresterea spatiilor individuale cu
securitate pentru roboti 10% si monitorizarea activitatii
8. Dezvoltarea unui sistem de | Implementarea unui program
monitorizare n timp real a | integrat de gestiune a canalelor
indicatorilor canalelor de | de distributie
distributie.
1. Reorganizarea procesului | Reducerea timpul de aprobare
intern pentru reducerea | pentru dosarele de creditare
birocratiei Reducerea timpul de comunicare
cu clientii
2. Conectarea sistemului bancar | Intensificarea legaturilor cu baze
la baze de date nationale in | de date nationale in scopul
scopul cresterii competitivitatii si | cresterii competitivitatii
_ | operabilit&tii
Categoria | 3 Realizarea unui plan de | Diferentierea remunerdrii  in
2 remunerare pentru angajati in | functie de competente si
functie de performanta la locul | performanta la locul de munca
de munca Imbunatatirea comunicarii online
4. Cercetarea pietei in | Lansare unor produse de
permanenta pentru actualizarea | creditare pentru tineri (segment
si lansarea unor produse | de piata intre 25-35 ani)
inovatoare de creditare si e-
banking
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Lansarea unor produse pentru
mobil : plata la POS,
monitorizarea dosarului de credit

5. Cresterea securitdtii | Imbundtitirea  procedurii  de
produselor Si informarea | compensare a pierderilor
clientilor clientilor

6. Cresterea gradului de | Extinderea retelei de roboti in

independenta aferent clientilor
prin extinderea retelei de roboti

urmatorii 2 ani cu 25%

7. Cresterea gradului de
securitate pentru roboti

Realizarea unor spatii
individuale in zonele centrale si
centre comerciale mare in
primul an

Realizarea unor spatii
individuale in sediilor unor
companii mari

8. Dezvoltarea unui sistem de
monitorizare n timp real a

Implementarea unui program
integrat de gestiune a canalelor

Categoria
3

indicatorilor canalelor de | de distributie

distributie.

1. Reorganizarea procesului | Reducerea timpul de aprobare
intern pentru reducerea | pentru dosarele de creditare
birocratiei Reducerea timpul de comunicare

cu clientii
Imbunatatirea procesului de
ofertare

2. Conectarea sistemului bancar
la baze de date nationale in
scopul cresterii competitivitatii si
operabilitatii

Intensificarea legaturilor cu baze
de date nationale fin scopul
cresterii competitivitatii

3. Realizarea unui plan de
remunerare pentru angajati in
functie de performanta la locul
de munca

Diferentierea  remunerarii n
functie de competente i
performanta la locul de munca
Dezvoltarea unor colaborari cu
universitatile pentru atragerea
noilor candidati

Imbunatatirea sistemului de
pregatire pentru angajati
Realizarea unor programe de
pregatire

4. Cercetarea pietei in
permanenta pentru actualizarea
si lansarea unor produse
inovatoare de creditare si e-
banking

Cercetarea pietei si
repozitionarea in piata

Lansare unor produse de
creditare

Lansarea unor produse pentru
mobil: plata la POS,
monitorizarea dosarului de credit
Lansarea unor produse
competitive de Internet Banking
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5. Cresterea securitdtii | Imbundtitirea procedurii de
produselor Si informarea | compensare a pierderilor
clientilor clientilor

Comunicarea eficienta cu clientii
6. Cresterea gradului de | Extinderea retelei de roboti in

independenta aferent clientilor
prin extinderea retelei de roboti

urmatorii ani astfel incat clientii
sa devina loiali

7. Cresterea gradului de
securitate pentru roboti

Realizarea a 5 spatii individuale
in zonele centrale si centre
comerciale mare in primul an
Realizarea a 5 spatii individuale
Tﬁn sediilor unor companii mari
Imbunatatirea sistemelor
individuale pentru clienti (roboti)
si a comunicarii

8. Dezvoltarea unui sistem de
monitorizare in timp real a

Implementarea unui program
integrat de gestiune a canalelor

Categoria
4

indicatorilor canalelor de | de distributie

distributie.

1. Reorganizarea procesului | Reducerea timpul de aprobare
intern pentru reducerea | pentru dosarele de creditare
birocratiei Reducerea timpul de comunicare

cu clientii

Imbunatatirea procesului de
ofertare

Imbunatatirea solutiilor online
Dezvoltarea ofertei de produse
de Internet Banking

2. Conectarea sistemului bancar
la baze de date nationale in

......

operabilitatii

Intensificarea legaturilor cu baze
de date nationale in scopul
cresterii competitivitatii

3. Realizarea unui plan de
remunerare pentru angajati in
functie de performanta la locul
de munca

Diferentierea  remunerarii n
functie de competente i
performanta la locul de munca
Dezvoltarea unor colaborari cu
universitatile pentru atragerea
noilor candidati

Imbunatatirea sistemului de
pregatire pentru angajati
Realizarea unor programe,
trimestrial, de pregatire
Realizarea unor spatii deschise
pentru desfasurarea activitatii

4. Cercetarea pietei in
permanenta pentru actualizarea
si lansarea unor produse
inovatoare de creditare si e-
banking

Cercetarea pietei Si
repozitionarea in piata

Lansare unor produse de
creditare

Lansarea unor produse pentru
mobil
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Lansarea unor produse
competitive de Internet Banking
Realizarea unor campanii

competitive pentru lansarea
noilor produse

Identificarea segmentelor de
piata pentru fiecare categorie de
produse

5. Cresterea securitdtii | Imbundtitirea  procedurii  de
produselor Si informarea | compensare a pierderilor
clientilor clientilor

Comunicarea eficienta cu clientii
6. Cresterea gradului de | Extinderea retelei de roboti in

independenta aferent clientilor
prin extinderea retelei de roboti

urmatorii ani astfel incat clientii
sa devina loiali

7. Cresterea gradului de
securitate pentru roboti

Realizarea unei retele de roboti
pentru a creste gradul de
independenta oferit clientilor

8. Dezvoltarea unui sistem de
monitorizare in timp real a
indicatorilor canalelor de

Implementarea unui program
integrat de gestiune a canalelor
de distributie

distributie.

5.4 Concluzii

Dezvoltarea unor strategii de dezvoltare pentru banci are rezultate importante pentru
creditori, investitori si parti interesate, deoarece determina capacitatile bancilor de a
concura in acest sector si are o importanta critica pentru dezvoltarea sectorului.
Scopul acestui capitol este de a propune un cadru strategic pentru dezvoltarea
bancilor dupd criza economico-financiara avand la baza modelarea fuzzy
multicriteriala.

Acest capitol este structurat in trei mari parti:

1. In prima parte este prezentat o cercetare de piata preliminarad realizata cu
managerii bancilor din Regiunea de Vest a Romaniei. Scopul acestei cercetari
este de a identifica criteriile importante care contribuie la dezvoltarea unui
cadru strategic pentru banci.

2. In a doua parte este prezentata o cercetare de piata realizatda cu clientii
bancilor din Regiunea de Vest a Romaniei. Scopul acestei cercetari este de a
identifica nevoile si dorintele clientilor astfel incat pe baza deciziilor expertilor
sa se dezvolte cadrul strategic pentru banci.

3. in partea a treia este realizatd o modelare fuzzy utilizand fuzzy AHP si fuzzy
TOPSIS pentru a determina rangul criteriilor si subcriteriilor definite in urma
celor doua cercetari de piata realizate (cu managerii si cu clientii).

Sunt evaluate cele cinci criterii, stabilitate financiara, competitivitate bancara, proces
de business intern, inovare si produse competitive, utilizdnd fuzzy AHP pentru a
determina rangul fiecarui criteriu. Procesul de ierarhie analitica fuzzy (FAHP) si tehnica
pentru performanta ordinelor prin metoda similaritatii cu solutia ideald (TOPSIS) sunt
integrate in modelul propus.
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Fiecare criteriu are asociate cinci subcriterii. Aceste subcriterii au fost
ierarhizare utilizand fuzzy AHP si s-au determinat ponderile pentru fiecare subcriteriu.
In partea a doua, utilizand fuzzy TOPSIS, au fost ierarhizate alternativele strategice
care pot fi implementate, avand la baza ponderile obtinute in prima etapa prin
utilizarea fuzzy AHP. Dupa ce ponderile pentru cele cinci criterii sunt determinate pe
baza opiniilor expertilor care utilizeaza metoda FAHP, aceste ponderi sunt introduse
in metoda TOPSIS pentru a clasifica alternativele.

Rezultatele arata ca in functie de rangul acordat fiecarui criteriu si subcriteriu,
deciziile strategice sunt importante si iau in considerare experienta persoanelor de
decizie (a expertilor).

In finalul capitolului este propus cadrul strategic avand la baza modelarea fuzzy
multicriteriala. Deoarece capacitatea bancilor este diferita in functie de anumiti factori
interni si externi, autoarea lucrarii de doctorat, a impartit bancile in patru categorii.
In acest fel, strategia a fost adaptata in functie de capacitatea categoriilor si astfel au
fost propuse actiuni pentru implementarea strategiei.
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Obiectivele capitolului:

Prezentarea bancii si a istoricului acesteia

Prezentarea produselor si serviciilor bancii

Realizarea analizei SWOT pe baza a 8 forte in piata

Evaluarea activitatilor de responsabilitate sociala corporativa

Evaluarea stakeholderilor bancii

Evaluarea strategiei propuse si definitivarea actiunilor care trebuie
implementate

in cadrul acestui capitol este prezentat studiul de caz pe Alpha Bank Roménia. Toate
conceptele si modelele dezvoltate sunt evaluate in acest studiu de caz, iar in finalul
capitolului este validata strategia propusa. Informatiile utilizate in cadrul acestui
studiu de caz au fost preluate de pe website-ul bancii (Alpha Bank Romania, 2018).

6.1 Prezentarea bancii

Alpha Bank Romania (Alpha Bank Romania, 2018) este o banca universala fsi
desfasoara activitatea la nivelul intregii tari. Ofera o gama larga de produse pentru
urmatoarele segmente de piata: persoane fizice, persoane juridice (intreprinderi mici
si mijlocii) si corporate. Se afla pe piata din Romania in din anul 1994. A fost infiintata
in anul 1979 de John F. Costopoulos ca o societate comerciald in orasul Kalamata.
Aceasta organizatie era de dimensiuni mici. Ulterior, in anul 1918 s-a infiintat in cadrul
firmei departamentul de banking care a purtat numele de 'Bank of Kalamata'. In anul
1924 isi schimba denumirea in ,Banque de Credit Commercial Hellenique” si se muta
la Atena. in anul 1947 isi schimbd numele in ,Commercial Credit Bank”. Din nou are
loc o schimbare de nume in anul 1972 in ,Credit Bank”, iar in anul 1994 in ,Alpha
Credit Bank”. Achizitioneaza peste 50% din Banca Ioniana si se realizeaza fuziunea in
aprilie 2000, iar denumirea noii banci este Alpha Bank, rezultata in urma fuziunii.

In anul 1994 se infiinteaza Banca Bucuresti prin initiativa Alpha Bank Group
si Banca Europeana pentru Reconstructie si Dezvoltare (BERD). In 1998 se pun bazele
companiei de leasing a grupului si companiei de consultanta a Grupului. In anul 2000
Banca Bucuresti devine Alpha Bank Romania.

in anul 2001, Alpha Bank Romania lanseazd pe piata bancaré cu primul credit
ipotecar pe o perioada de finantare de 10 ani. Pe parcursul aceluiasi an se emit primele
carduri AlphaCard Visa Classic, respectiv AlphaCard Visa Electron. In acelasi an, Alpha
Bank mpreuna cu ajutorul Bancii Romane pentru Reconstructie si Dezvoltare se
focuseaza pe finantarea IMM-urilor prin linii de credit.

Anul 2002 se remarca prin inaugurarea noului sediu central din Bucuresti,
Calea Dorobantilor, iar in acelasi an, BERD vinde actiunile detinute, astfel incat Alpha
Bank AE detine 95% din capitalul bancii.

In anul 2003 Alpha Bank Romania incheie un alt acord cu BERD pentru
creditarea aceluiasi segment dedicat intreprinderilor mici si mijlocii. Pe parcursul
aceluiasi an, Alpha Bank Roménia lanseaza creditul de consum care are un mare
succes in randul consumatorilor.
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in anul 2004 Alpha Bank Romania numé&rd 19 unitéti in toata tara. in anul
2005, Alpha Bank AE detine un total de 99,43% din capitalul Bancii. In acelasi an se
lanseaza serviciul de on line banking sub denumirea de Alpha Click, serviciu destinat
atat persoanelor fizice, cat si persoanelor juridice.

In anul 2006 Grupul infiinteaza Alpha Insurance Broker, companie care are
ca obiect de activitate asigurarile generale si cele de viata.

In anul 2007, reteaua de unitati cunoaste un trend ascendent ajungand la
100 de unitati n toata tara. In acelasi an se lanseaza Alpha Club, un program prin
care clientii erau fidelizati. Tot in acest an se pun bazele lansarii produsul destinat
economisirii pentru copii, Alpha Dreams.

In anul 2008 se lanseaz# noi produse destinate IMM-urilor: AlphalMMPremier
(cont la care se bonifica dobanda) si cardul AlphaIMMBusiness, precum si produse
destinate persoanelor fizice: AlphaCardVisaGold (card premium, embosat) si Alpha
Mastercard Credit (card de credit) . In acest an, reteaua numara 200 de unitati.

in anul 2009, Alpha Bank lanseazd un nou produs: investitiile in fonduri
mutuale prin Alpha Asset Management, o companie din Grup. Tot in acest an, Alpha
Bank Romania incepe sa lanseze POS-urile precum si primul produs destinat
Asociatiilor de Proprietari sub denumirea de Alpha Administrator.

Anul 2010 se remarca prin scoaterea pe piata produselor de economisire a
depozitului Alpha Tax Protect (prin care impozitul pe dobanda este suportat exclusiv
de Banca). In acelasi an lanseaza produsul Alpha IMM Turism dedicat agentiilor de
turism si hotelurilor sau pensiunilor. Prin intermediul cardurilor de credit, Banca ofera
posibilitatea platilor in rate fara dobanda.

In anul 2011 Alpha Bank Romania isi aduce aportul in vederea renovdrii si
redeschiderii serei de la Gradina Botanicd din Bucuresti. In anul 2012 se
imbunatateste portofoliul de produse al Bancii cu unul oferit gratuit, Alpha e-
statement, prin care clientii pot vizualiza extrasele de cont si cardurile de credit.

In anul 2013 dispare certificatul digital pentru serviciul online banking si se
lanseaza codurile unice de securitate generate de un token sau de o aplicatie instalata
pe telefon. Anul 2014 se remarca prin lansarea cardului Alpha MasterCardWorld, un
produs cu calitate superioara, premium, care ofera posibilitatea accesului la 2 conturi,
unul in lei si altul in euro, precum si dobanda la disponibilitatile din cont. In acelasi
an se lanseaza produsul Mobile Banking, internet banking pe telefon.

in anul 2015, Alpha Bank primeste distinctia Partener Diamond al Bursei de
Valori Bucuresti pentru implicarea intensa in educatia financiara.

6.2 Analiza SWOT

in cadrul acestui capitol este realizata o evaluarea a mediului intern si a celui extern.
In cadrul mediului intern sunt evaluate avantajele si dezavantajele, iar pentru mediul
extern sunt evaluate oportunitatile si amenintarile. In realizarea acestei evaluari au
fost considerati 8 forte in piata: umane, sociale, materiale, naturale, informationale,
financiare, temporale si legislative. Pentru fiecare forta in piata sunt identificatii o
parte din factorii care contureaza aceasta banca.
Avantaje
Resurse umane

a) Se situeaza intre primele 10 banci dupa cota detinuta la nivelul anului 2016

b) Personal calificat si cu experienta

c) Expertiza vasta in domeniul pietei si a activelor
Resurse sociale

d) Structuri transparente

e) Grad ridicat de flexibilitate

BUPT



Analiza SWOT 207

f) Implicarea activa in activitati de CSR
g) Sprijinirea tinerilor talentati
Resurse materiale si informationale
h) Infrastructura competitiva
i) Eficienta bancii este mentinuta la un nivel ridicat
j) Website actualizat in concordanta cu dorintele clientilor
k) Materiale de informare pentru clienti
Resurse naturale
1) Utilizarea hartiei reciclate in procesele bancii
Resurse financiare
m) Detine peste 650 de sucursale (Greci, Romania, Serbia, Cipru, Bulgaria,
Albania, Statele Unite ale Americii, Marea Britanie si Insulele Canare)
n) In Romania detine o sucursala in fiecare resedinta de judet
o) Produse si servicii personalizate, nivel inalt de servicii pentru clienti, precum
si contacte stranse cu producatorii si companiile de leasing
p) Portofoliul de credite diversificat
q) Sisteme avansate de management al riscului si de stabilire a preturilor
r) Baza de capital solida datorata fondurilor proprii
Resurse temporale si legislative
s) Respectarea legislatiei in vigoare
t) Respectarea timpul legal de raspuns pentru problemele clientilor

Dezavantaje
Resurse umane

a) Lipsa experientei unor angajati
b) Sistemul de remunerare nu diferentiaza concret nivelurile de competente
c) Fluctuatia personalului pe anumite departamente
Resurse sociale
d) Gradul de informare al populatiei prin personalul disponibil
e) Numarul redus de clienti cu venituri pentru 4000 lei
Resurse materiale si informationale
f) Unele instrumentele electronice de plata trebuie actualizate
Resurse naturale
g) Implicarea ocazionald in activitati de protejare a mediului
Resurse financiare
h) Unele produse financiare trebuie retrase de pe piata
i) Serviciile acordate studentilor sunt limitate
Resurse temporale si legislative
j) Timpul de raspuns pentru dosarele de credit depaseste nivelul altor banci

Oportunitati
Resurse umane
a) Construirea de noi relatii cu clientii
b) Dezvoltarea unui sistem de remunerare adaptat nivelului ierarhic
Resurse sociale
c) Implicarea activa in problematica societatii
Resurse materiale si informationale
d) Realizarea unor parteneriate un universitati pentru a identifica noi
oportunitati de afaceri
Resurse naturale
e) Utilizarea platformelor online pentru gestionarea documentelor clientilor
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Resurse financiare
f) Realizarea unor produse pentru persoanele cu dizabilitati
g) Extinderea serviciilor de consultanta si a altor servicii oferite clientilor,
investitorilor si bancilor
h) Stimularea reputatiei Alpha Bank ca partener de incredere pentru industria
internationald
i) Numeroase initiative intreprinse pentru a largi portofoliul de produse si
pentru a spori utilizarea canalelor de distributie de tip cross
Resurse temporale si legislative
j) Conectarea la o baza legislativa pentru a primi informari in timp real

Amenintari
Resurse umane
a) Personalul calificat este atras de competitorii din piata
b) Resurse sociale
c¢) Gradul de informare al populatiei din surse informale
Resurse materiale si informationale
d) Cresterea nivelului de autonomie al clientilor contribuie la retragerea de pe
piata a unor produse
Resurse naturale
e) Legislatia referitoare la normele de printare
Resurse financiare
f) Distorsiuni de pe pietele financiare globale
g) Cresterea numarului de insolvente
Resurse temporale si legislative
a) Legislatia in vigoare relativa la comisioanele percepute
b) Cresterea cerintelor de reglementare

6.3 Analiza stakeholderilor si identificarea intereselor
acestora

In cadrul acestui subcapitol este realizatd o evaluare a partilor interesate
(stakeholderilor si shareholderilor) pentru Alpha Bank. Partile interesate pot afecta
sau pot fi afectate de actiunile, obiectivele si politicile organizatiei. Actionarii
(shareholderii) sunt intotdeauna partile interesate (stakeholderii) intr-o corporatie,
dar partile interesate nu sunt intotdeauna actionari. Un actionar detine o parte a unei
societati publice prin actiuni de actiuni, In timp ce o parte interesata are un interes in
atingerea unui obiectiv, altul decat performanta actiunilor sau impactul acestora
(Riaz, Burton, & Monk, 2017).

In Tabelul 6.1 sunt prezentate principalele parti interesate pentru Alpha Bank. Sunt
prezentate implicatiile fiecarei categorii.

Tabelul 6.1. Evaluarea partilor interesate pentru Alpha Bank

Tipologia partilor Descriere Implicatii
interesate
Actionari Shareholderii bancii Sustin financiar banca

Angajati

Resursa umana existenta
in sucursale, agentii si
servicii adiacente

Sunt implicate in procesul
de vanzare si dezvolta

relatii cu clientii
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Furnizori de utilitati (gaz,
electricitate, telefonie,
Internet, software)

Companii locale si
nationale

Calitatea produselor si
serviciilor este influentata
de relatiile cu furnizorii
de servicii

Managementul bancii

Principalul nivel ierarhic

Are rolul de a stabili
viziunea, misiunea si
obiectivele strategice ale
bancii

Medii academice

Universitati, scoli
gimnaziale, licee

Contribuie la promovarea
serviciilor si produselor

Clienti Persoane fizice Clientii achizitioneaza
Persoane juridice produsele si serviciile
banci utilizand canale de
distributie
Competitori BCR, BT, BRD,Raiffeissen | Contribuie |la cresterea

UniCredit, CEC Bank, ING
Bank, Garanti Bank, OTP
Bank

competitivitatii
produselor si serviciilor

Comunitatile locale,
Publicul larg

Locuitorii locali ai
localitatilor

Informarea si respectarea
calitatii vietii populatiei

Autoritatile locale

Entitatile publice locale

Contribuie la dezvoltarea
unor hotarari locale care
pot afecta banca

Autoritatile centrale

Banca National3,
Centrala Incidentelor de
Plati, Centrala riscurilor
bancare

Autorizeaza,
supervizeaza si
coordoneaza activitatea
bancii

Autoritatile Nationale

Autoritatea Nationald pentru Protectia
Consumatorilor, Inspectoratul Teritorial de Munca,
Inspectoratul pentru situatii de urgenta, Directia de
Sanatate Publica, Inspectoratul de Stat in Constructii,
Garda Nationala de Mediu, Agentia regionala de
protectia mediului, Administratia Nationala Apele

Romane

Media

Diferitele publicatii si
suporturi TV

Prezentarea situatiilor
economice curente

Agentiile de rating

Statistici bancare

Contribuie la pozitionarea
bancii

Clustere de afaceri

Companii de diferite
dimensiuni

Contribuie la dezvoltarea
competitivitatii bancare

Evaluarea naturii intereselor partilor interesate (stakeholderii si shareholderii) este
realizata in Tabelul 6.2. Se observa ca in functie de tipologia partilor, interesele
acestora sunt diferite. Daca shareholderii pun accent pe profitabilitate, notorietate si
pozitionarea bancii, angajatii sunt interesati de partea financiard, iar clientii de
reducerea comisioanelor si a birocratiei.
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Tabelul 6.2. Evaluarea intereselor partilor interesate pentru Alpha Bank

Tipologia partilor interesate

Natura intereselor (ce-si doresc ei de la banca)

Actionari

Profitabilitate

Notorietate

Imbunatatirea imaginii publice

Dezvoltarea unor produse bancare in concordanta
cu dorintele clientilor

Cresterea valorii actiunilor detinute

Reducerea pierderilor

Cresterea sigurantei pe piata bancara

Lansare pe noi piete

Angajati

Siguranta locului de munca

Salarii satisfacatoare

Sistem de bonificare competitiv

Realizarea unor evaluari reale la perioade de timp
bine definite

Oferirea unor servicii suplimentare (abonamente
pentru sport, bilete la piese de teatru si altele)

Furnizori de utilitati (gaz,
electricitate, telefonie,
Internet, software)

Functionarea bancii pe o perioada lunga de timp
Incheierea unor contracte eficiente pentru ambele
parti

Negocierea unor tarife in concordanta cu politica
firmei

Managementul bancii

Siguranta locului de munca
Salarii satisfacatoare

Sistem de bonificare competitiv
Oferirea unor beneficii
Competitivitatea bancii
Imaginea in mediul de afaceri

Medii academice

Realizarea unor sponsorizari

Sustinerea programelor de practica

Incheierea unor conventii de practica pentru
studenti

Oferirea unor programe educative pentru elevi
Implicarea in cercetare

Clienti Produse si servicii competitive
Preturi scazute pentru produse si servicii
Competitivitatea retelei de distributie
Securitatea produselor si serviciilor bancare
Siguranta produselor si serviciilor bancare
Reducerea birocratiei
Obtinerea creditelor intr-un timp scurt
Integrarea IT in procesele bancii
Personal calificat si competent

Competitori Oferirea unor produse si servicii sunt nivelul

calitativ al acestora
Dezvoltarea unui cluster al bancilor

Comunitatile locale, Publicul
larg

Realizarea activitatilor de CSR
Imbunatatirea conditiilor sociale locale si nationale
Informari financiare de actualitate
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Autoritatile locale

Taxele si impozitele platite

Autoritatile centrale

Functionarea corecta a canalelor de distributie
Angajati competenti si calificati

Autoritatile Nationale

Incheierea unor contracte avizate pentru serviciile
prestate si incasarea primei lunare/anuale

Media

Activitatea dezvoltata pentru a-si creste impactul in
randul publicului

Agentiile de rating

Mentinerea pe piata o perioada de timp

indelungata

Clustere de afaceri

Oferirea unor produse si servicii competitive
Negocierea in afaceri
Sustinerea proiectelor prin credite diverse
Reducerea birocratiei

Interesele partilor interesate sunt diferite. Totodata
dezvoltarea si implementarea strategiei este diferit. In continuare autoarea tezei de

gradul de implicare in

doctorat prezinta planul de implicare a partilor interesate in aplicarea strategiei
dezvoltate. Acest plan este prezentat in Tabelul 6.3. Pentru a realiza planul de
implicare s-au utilizat urmatoarele scale de apreciere pentru definirea factorilor

evaluati:

e Obiective si motivatia partilor interesate; financiare (investitii),

profitabilitate, stabilitate, remunerare, competitivitate, costuri, stiintifice,

CSR

Putere: puternicd, medie sau scazuta
Interes: puternic, mediu sau scazut
Tipologie: jucator cheie sau jucator tangential (NA)

Aportul in cadrul strategiei: planificare (P), actiune (A), coordonare (CD) sau

control (C) sau adiacent aplicarii (NA)

Tabelul 6.3. Planul de implicare a partilor interesate in aplicarea strategiei dezvoltate

Partile Obiective si Nivelul Interes Tipologie | Aportul in

interesate motivatia puterii cadrul
partilor strategiei
interesate

Actionari Financiare, puternica | puternic jucator P, C
Profitabilitate cheie

Angajati Remunerare, Medie mediu jucator A
stabilitate cheie

Furnizori de Stabilitate, Scazut Scazut NA NA

utilitati (gaz, financiare

electricitate,

telefonie,

Internet,

software)

Managementul | Competitivitate, | puternica | puternic jucator P, CD, C

bancii Financiare cheie

Medii Financiare, Scazut Scazut NA NA

academice stiintifice

Clienti Financiare Scazuta Puternic NA NA
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Competitori Competitivitate | Scazuta Puternic jucator NA
cheie

Comunitatile CSR, Scazut Scazut NA NA

locale, Notorietate

Publicul larg

Autoritatile Financiare, scazut scazut NA NA

locale stabilitate

Autoritatile Financiare, medie puternica | jucator CD, C

centrale stabilitate, cheie

competitivitate

Autoritatile Stabilitate, scazut scazut NA NA

Nationale financiare

Media Notorietate scazut scazut NA NA

Agentiile de Financiare, medie medie jucator CD, C

rating stabilitate cheie

Clustere de Competitivitate, | Scazuta puternica jucator P

afaceri costuri cheie

6.4 Perioada crizei economico-financiare pentru Alpha Bank

Criza economico-financiara s-a resimtit si la nivelul Alpha Bank. S-au implementat o
serie de actiuni referitoare la produsele bancare (campanii de promovare, lansarea
unor produse si servicii noi si altele) si la resursa umana (informare, imbunatatirea
sistemului de remunerare si altele).

Evaluadnd din perspectiva creditelor si depozitelor, trimestrul I al anului 2008 si
trimestrul I al anului 2009, la nivelul grupului Alpha Bank se constatda ca s-au
inregistrat cresteri pentru ambele directii. La nivelul Greciei cresterile se pozitioneaza
intre 12% si 15%, iar la nivelul Romaniei intre 25% si 35%. Situatia este prezentata
in Tabelul 6.4.

Tabelul 6.4. Rezultatele financiare la inceputul perioadei de instabilitate economica

Trimestrul I 2008 Trimestrul I 2009 Crestere (%)
Grecia SEE RO Grecia SEE RO Grecia | SEE RO
fara fara fara
RO RO RO

Venituri 479,90 | 72,60 | 38,50 | 417,70 | 73,40 | 50,30 | -13 1,1 30,6
operationale,
mil euro
Cheltuieli 204,30 | 37,70 | 21,50 | 206,30 | 48,9 23,6 1 29,7 9,8
operationale,
mil euro
Provizioane, 58,6 5,4 3,6 133,7 18 5,6 128,2 | 233,3 | 55,6
mil euro
Profit Tnainte | 217 29,5 13,4 77,7 6,5 21,1 -64,2 -78 57,5
de
impozitare,
mil euro
Credite, mld | 36,7 5,5 3 41,1 7 4,1 12 27,8 35,7
euro
Depozite, 30,6 4,3 1,1 35,1 4,5 1,4 14,6 6,5 26,7
mld euro
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Se poate observa ca profitul, inainte de impozitare, a scazut considerabil in anul
2009, ajungand la 77,7 milioane euro la nivelul Greciei. La nivelul Romaniei s-a
inregistrat o crestere cu 55,6 milioane euro, ajungandu-se la 21,1 milioane euro la
nivelul trimestrului I din anul 2009, comparativ cu trimestrul I al anului 2008.
In trimestrul I al anului 2009, Alpha Bank Romania se situa astfel:

e Pe locul 4 din perspectiva creditelor acordate,

e Pe locul 8 din perspectiva depozitelor atrase

e Pe locul 11 din perspectiva unitatilor bancare.

6.5 Produsele bancare Alpha Bank

In cadrul acestui subcapitol sunt prezentate produsele si serviciile bancii. Harta
prezentatd in Figura 6.1 sistematizeaza produsele si serviciile pentru persoanele
fizice, in timp ce Figura 6.2 prezinta pentru intreprinderile mici si mijlocii.

Sarwcl da Ha Mobis lsaking

- Al WEn
o Rgineess

Alpha s-wistsrark

=
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Rphe 1M Dol

Crtemer gt ]

Cnmia i CLreTS R
mmanri g PrA,

Alata 1P Inacrt-Eeacrt

M phe MM Comerciatt

Figura 6.1. Produse si servicii pentru clienti persoane fizice — Alpha Bank
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Figura 6.2. Produse si servicii pentru intreprinderi mici si mijlocii - Alpha Bank

Harta canalelor de distributie pentru Alpha Bank este prezentatd in Figura 6.3

Brakeri. agenti

Internet Banking-Computer persanal (PC)

<|'||!r|.1||7.1r|=

|

Sucursale

e lip calen=a

Canzale de distributbie
e
POs

ATH EFTOPS

Figura 6.3. Harta canalelor de distributie pentru Alpha Bank

6.6 Evaluarea implicatiilor in responsabilitatea sociala
corporativa

Asa cum aratd literatura de specialitate, criza economico-financiara a
contribuit la motivarea bancilor in implicarea lor in CSR (Chiu, 2013). Aceasta
implicare activa a bancilor contribuie la cresterea nivelului de incredere acordat
clientilor, la imbunatatirea imaginii bancii si la cresterea nivelului de transparenta. In
acest sens este necesard evaluarea implicatiilor bancilor in CSR pentru dezvoltarea
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unei strategii de dezvoltare pentru iesirea din criza economico-financiara si cresterea
competitivitatii bancii.

Prin proiectele de responsabilitate sociald, Alpha Bank Romania isi aduce

contributia in dezvoltarea comunitatii in care activeaza din punct de vedere educativ,
cultural, sportiv si social. Astfel ca a dezvoltat o latura responsabild in randul
angajatilor fata de problemele care ne inconjoara zilnic si identificarea de noi solutii
pentru ameliorarea acestora. Strategia de dezvoltare durabild se bazeaza pe valorile
Alpha Bank: evolutie, flexibilitate, inteligentd, onestitate si siguranta.
Evaluand implicatiile bancii in responsabilitatea sociala corporativa se poate observa
ca se implica activ, anual, in sustinerea societatii. In continuare, pe baza informatiilor
publice existente pe website-ul bancii, autoarea lucrarii de doctorat evalueaza
activitatile de CSR ale bancii.

Prin proiectele de responsabilitate sociald, Alpha Bank Romania isi aduce
contributia in dezvoltarea comunitatii in care activeaza din punct de vedere educativ,
cultural, sportiv si social. Astfel ca a dezvoltat o laturd responsabilda in randul
angajatilor fata de problemele care ne inconjoara zilnic si identificarea de noi solutii
pentru ameliorarea acestora. Strategia de dezvoltare durabila se bazeaza pe valorile
Alpha Bank: evolutie, flexibilitate, inteligentd, onestitate si siguranta.

Intreaga activitate a bancii pe directia CSR se concentreaza pe urmatoarele directii:
mediu, arta si cultura, educatie, societate si sport. Analizadnd aceste implicatii se poate
observa ca directia societate implica activitati culturale si educative pentru societate.
Drept urmare, autoare tezei de doctorat, sistematizeaza implicatiile CSR ale Alpha

Bank ca in Figura 6.4.
CSR Alpha
Bank

Figura 6.4. Directiile CSR pentru Alpha Bank

Arta si
Cultura

in continuare sunt evaluate activitdti CSR pentru bancd, iar in finalul prezentarii
acestora este realizatéa harta implicatii financiare si non-financiare (Alpha Bank
Romania, 2018).
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A: EDUCATIE

A1l. "Laboratorul de Marketing" — Academia de Studii Economice din Bucuresti - s-a
infiintat pe baza colaborarii dintre Alpha Bank Roménia cu Facultatea de Marketing.
Banca a sustinut fondarea Laboratorului de Marketing din cadrul Academiei de Studii
Economice, participand la dotarea Laboratorului cu mobilier si instrumente necesare
derularii activitatilor de predare-invatare. Acest laborator este dedicat si predarii unor
cursuri din aria marketingului la care pot participa studenti de la Facultatea de
Marketing.

A2, Alpha Bank Romania a sustinut financiar Observatorului Astronomic din Bucuresti.
In aceasta actiune banca a donat echipamente profesionale care constau in: telescop
Meade LX200R care mareste de 750X, precum si o lunetda PST Coronado care poate
mari de 150x, astfel putdndu-se vedea eruptii solare, cromosfera Soarelui, precum si
alte evenimente care se petrec pe cea mai apropiata stea.

A3. Datorita prezentei comunitatii elene in tara noastra, s-a dezvoltat oportunitatea
deschiderii si functionarii in Bucuresti a unei scoli grecesti. Alpha Bank Romania a
participat la fondarea Scolii Elene de la Bucuresti, astfel incat, 25 de elevi greci au
mers la scoala ,Atena” si au avut posibilitatea de a invata prin metode interactive.

A4. In tara noastrd, Alpha Bank a ajutat cei 35 de copii de la Centrul Social Sfantul
Iosif. Pentru acesti copii s-au pus bazele unei biblioteci. In locuri special amenajate
din sediile bancii angajatii au donat 1.928 de volume de carti. Sala de lectura de la
Centrul Social Sfantul Iosif a fost complet amenajata, iar copii sunt atrasi sa citeasca.
Pe 23 mai 2009, cei 35 de copii de la Centru au organizat un eveniment memorabil,
cu cantece si o expozitie de pictura.

A5. Implicarea bancii in activititile educative se realizeazd in fiecare an. In aprilie
2015, Alpha Bank Romania a sustinut cea de-a doua editie a Concursului National de
Educatie Financiara in ciclul primar, organizata de Asociatia pentru Promovarea
Performantei in Educatie si Editura Explorator, in parteneriat cu Ministerul Educatiei
si Banca Nationala a Romaniei, eveniment la care au participat 2500 de copii.
Premierea finalistilor a avut loc in cadrul Bancii Nationale a Romaniei.

A6. in lunile noiembrie si decembrie 2015, Alpha Bank Romé&nia a desfisurat o
campanie care a avut ca scop sprijinirea proiectelor derulate de Organizatia Salvati
Copiii. Pentru fiecare contract de depozit incheiat in perioada campaniei, banca a
directionat 5 lei pentru centrul educational din Petrila, oras aflat in zona miniera, Valea
Jiului. Astfel, copiii din familii defavorizate beneficiaza de servicii educationale si
sociale, juridice si psihologice, in vederea prevenirii abandonului scolar si a acordarii
unui sprijin educational.

A7. Educatia financiarg face parte din activititile CSR ale bancii. In anul 2016, Alpha
Bank Romania a sustinut, pentru al treilea an consecutiv, Olimpiada Micilor Bancheri,
concurs de educatie financiara desfasurat in scolile primare din intreaga tara, in
parteneriat cu Banca Nationala a Romaniei si Ministerul Educatiei, eveniment care a
numarat peste 4500 de copii. Cei 120 finalisti ai competitiei locale au participat la
etapa finald a concursului care s-a desfasurat in cadrul Universitatii din Bucuresti, iar
festivitatea de premiere a avut loc in cadrul Bancii Nationale a Romaniei.
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B: SOCIAL

B1. Directia sociald este una de interes pentru banc&. In luna iunie a anului 2010,
Alpha Bank Romania s-a alaturat Asociatiei Habitat for Humanity pentru a contribui la
ajutorarea comunitatilor afectate de inundatii. Cu ajutorul angajatilor Alpha Bank, s-
au adunat 50 de cutii cu alimente si alte lucruri si au fost trimise la familiile afectate
din Judetul Botosani. De asemenea s-au colectat din donatii 270000 euro. Aceasta
suma provine din donatiile oferite de companii si de persoanele fizice.

B2. Alpha Bank Romania a sustinut campania sociala adresata copiilor de la Fundatia
"Sf. Dimitrie" si a batrénilor de la Centrul Social Straulesti. Aceasta a avut loc in anul
2011. Copiii au primit cadouri oferite de iepuras, un cos de baschet mobil, mingi,
precum si pachete cu alimente, iar cei 100 de batranii de la Centrul social Straulesti
s-au bucurat de prezenta reprezentantilor Alpha Bank.

B3.

C: ARTA SI CULTURA

C1. In luna martie 2008, Alpha Bank Romania a sustinut organizarea concertului
simfonic al Dariei Ioana Tudor (in varsta de numai 11 ani si un palmares cu un numar
de peste sase premii intai si Premiul de Excelenta acordat de catre Ministerul Educatiei
in anul 2008 avand concerte la nivel national si international).

C2: In perioada 15 - 26 mai 2008, Satu Mare a g&zduit a doua editie a Festivalului
Cultural International plurivalent, organizat de catre Teatrul de Nord, sub genericul
"Fara Bariere". Evenimentul a continut spectacole de teatru, muzica, dans,
pantomima, expozitii de arte plastice si alte activitati artistice. Alpha Bank Roméania a
sustinut trei dintre spectacolele prezentate in cadrul Festivalului: concertul de jazz al
Quartetului "Stratos Vougas", piesele de teatru "Visul" de Mircea Cartarescu si "Jaques
sau supunerea" de Eugen Ionesco.

€3: In perioada 29 mai-8 iunie, Alpha Bank Roménia s-a implicat in activitati culturale
si a sponsorizat trei spectacole de teatru :Urban Kiss", al Teatrului National de Opereta
Bucuresti, "Block Bach", al Teatrului Odeon din Bucuresti si "Cinci Piese Scurte", de
Eugen Ionesco, al Teatrului Odeon in cadrul editiei aniversare a Festivalului de Teatru
de la Sibiu.

C4. Tot in anul 2008, Asociatia Noua Acropold, impreuna cu Observatorul Astronomic
"Amiral Vasile Urseanu" si Alpha Bank Romaénia au contribuit la organizarea unei
expozitii de istorie a astronomiei sub denumirea "Universul in centrul orasului.
Aceasta expozitie a avut loc la Muzeul Municipiului Bucuresti, Palatul Sutu. Expozitia
de istorie a prezentat o serie de activitatii, evolutii si cercetari care au fost atractive
pentru publicul larg.

C5. Alpha Bank s-a implicat activ in sustinerea societatii din diferite orase. Astfel,
fmpreuna cu Primaria orasului Sinaia au organizat in perioada 26-28 septembrie 2008
cea de a cinsprezecea editie a Festivalului "Sinaia Forever". Acest eveniment a fost
un eveniment foarte bine organizat, cel mai mare eveniment al orasului si ca tematica
a avut ,muntele”. Atragatorul eveniment a oferit vizitatorilor, timp de trei zile,
concerte, piese de teatru, expozitii de picturi, goblenuri precum si preparate culinare
traditionale.
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C6. Alpha Bank se implica si in sustinerea muzeelor. in 2009, Alpha Bank a sprijinit
Muzeul National Cotroceni pentru organizarea celei de-a cincea editii a evenimentului
"Noaptea Muzeelor", eveniment care a atras mii de participanti si care a avut un
impact considerabil in randul locuitorilor.

C7. Pe parcursul a 11 zile, Tn luna mai a anului 2009, Sibiul a gazduit cea de-a
saisprezecea editie a Festivalului International de Teatru, iar Alpha Bank a contribuit
si a sustinut punerea in scena a piesei ,Metamorfoze”. Pe langa Metamorfoze, in regia
lui Silviu Purcarete, au fost puse in scena si ultima piesa artistului Cehov, "Livada cu
visini" si o serie de alte piese care au atras locuitorii Sibiului la o zi cuprinsa de arta.

€8. In anul 2010, implicarea bancii in activitdtile culturale a continuat. Astfel, in
perioada 19 noiembrie 2009 - 15 ianuarie 2010, Alpha Bank Romania, Melenia Art
Gallery si Muzeul National Cotroceni au organizat Expozitia Interbalcanica de Arta,
expozitie in cadrul careia au fost expuse lucrari ale artistilor din Romania, Grecia,
Serbia, Albania si Bulgaria. Expozitia a redat realitatile din Balcani si au promovat
istoria locurilor, prezentarea diversitatii, a traditiilor si radacinilor. Au participat artisti
cunoscuti: Maia Oprea; Laurentiu Midvichi; Simona Antoniu (Romania); Harris
Kondosphyris (Grecia); Nansy Fotopoulou (Grecia); Shefket Advush Emini (Albania);
Jovana Komnenic (Serbia) si Snejana Simeonova (Bulgaria).

C9. In martie 2011, Muzeul National Cotroceni, alaturi de prestigioase muzee din tara,
Muzeul "Theodor Aman", Muzeul National de Arta al Romaniei, Muzeul National de
Istorie a Romaniei, Biblioteca Academiei Romane, Muzeul de Arta Craiova, Muzeul de
Arta Constanta, Muzeul National Brukenthal, Complexul Muzeal Arad, Muzeul
Judetean de Istorie si Arheologie Prahova, Complexul Muzeal National "Moldova", Iasi
- Muzeul de Arta, Muzeul de Arta Brasov si Alpha Bank Romania au organizat in
Spatiile Medievale, vernisajul expozitiei "Theodor Aman, pictor si gravor". Acest
eveniment a avut un impact remarcabil si a contribuit la stabilitatea actelor culturale
in societate.

C10. Alpha Bank Romania sprijind Gradina Botanica din Bucuresti incd din anul 2010
fiind un important pilon pentru aceasta. In anul 2012 a continuat actiunile in acest
sens sponsorizand expozitia de arta plastica si decorativd "PLANT ART 2012"
organizatd in perioada 5 Mai - 1 Iulie la Centrul de Educatie Ecologica al Gradinii
Botanice, cultivand astfel respectul pentru natura si pentru o viata echilibrata. Acest
proiect a integrat si ateliere de lucru saptamanale de arta decorativa si pictura pentru
copii.

C11. Alpha Bank Romania s-a implicat in organizarea si sustinerea financiara a taberei
de creatie "Vara pe Ulita". In perioda 2 iulie - 11 august 2012 a avut loc acest
eveniment care a fost gazduit de Muzeul National al Satului, "Dimitrie Gusti". La
aceasta actiune au participat peste 800 de copii si tineri. Evenimentul a avut ca scop
descoperirea radacinilor culturale si traditiile romanesti alaturi de mesterii populari
care au condus cele 16 ateliere — de la olarit, la modelaj, incondeiat oua, tesut-cusut
si diferite activitati de sculptura, fotografie. Pe langa acestea au fost realizate si alte
activitati creative care au atras publicul larg.
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C12. Alpha Bank Romania impreunda cu Melania Art Gallery au contribuit la
organizarea unei noi expozitii ECO ART la Gradina Botanica din Bucuresti. Expozitia a
fost deschisd in perioada 9- 19 octombrie 2012 la Centrul de Educatie Ecologica al
Gradinii Botanice. La aceastd activitate realizatd au fost expuse lucrari pe teme
ecologice de catre patru artisti romani: Maia Oprea, Mirela Iordache, Marius Burhan
si Mircea Nechita. Scopul principal al acestei expozitii a fost de a sensibiliza publicul
prin intermediul continutului artistic cu privire la sursele regenerabile de energie si
promovarea respectului pentru naturd, pentru un stil de viata sanatos, echilibrat si in
armonie cu mediul inconjurator.

D: MEDIU

D1. In perioada 19-21 septembrie 2009, Alpha Bank impreund cu Revista Eve,
Primaria Sectorului 1 si organizatia internationald "Clean Up The World", s-au implicat
in voluntariat pe domeniile publice. Aceste actiuni au vizat curatarea zonelor si
plantarea arborilor in Padurea Baneasa.

D2. La nivelul Grupului Alpha Bank, ziua de 23 mai a fost desemnata Ziua
Voluntarului, astfel ca in anul 2009, cei 1639 angajati din 7 tari au participat la actiuni
de curatare plajelor din Grecia si Cipru, actiuni de curatenie stradald, revopsirea
curtilor scolilor, curatarea parcurilor, precum si distribuirea de produse alimentare
catre familii in Macedonia, Albania, Serbia si Bulgaria.

D3. in perioada iunie-decembrie 2010, Alpha Bank Roma&nia a sprijinit campania
"Gradina Botanica - 150 ani". Aceasta campanie a fost dedicata aniversarii Gradinii
Botanice "Dimitrie Brandza" din Bucuresti. Mesajul campaniei aniversare: "De 150
de ani invatam de la natura" a luat nastere ca urmare a faptului ca plantele, in
comparatie cu omul, au un comportament responsabil, niciodatd nu consuma mai
mult decéat au nevoie, niciodata nu fac rau naturii. In cadrul campaniei aniversare,
Alpha Bank a sprijinit organizarea Expozitiei de orhidee si plante exotice, cu intrare
gratuita. Alpha Bank a sponsorizat de asemenea panourile explicative din fiecare
sector.

D4. In toamna anului 2010, Alpha Bank Romaénia a sprijinit proiectul "Cluj for
Christmas", contribuind astfel la curatarea parcurilor din orasul Cluj, dezvoltandu-se
astfel teren pentru impodobirile destinate sarbatorilor de iarna. Angajatii Alpha Bank
din Cluj au participat pe 30 octombrie la strangerea rezidurilor din parcul central,
continuand astfel proiectele dezvoltate pe platforma Alpha Green.

D5. Alpha Bank Romania a organizat, duminicd, 29 mai 2011, cea de-a treia editie a
evenimentului anual, Ziua Voluntarului cu ajutorul a 70 de voluntari. Acesta s-a
desfasurat la Centrul Social Straulesti si a avut ca principala misiune amenajarea
gradinii de vara a centrului.
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D6. Banca sustine mediul inconjurator si a depus efort anual pentru organizarea unor
campanii care sa constientizeze populatia de importanta poluarii. Astfel, duminica, 11
mai 2014, a avut loc evenimentul anual, Ziua Voluntarului Alpha Bank, organizat
incepand cu 2009 la nivel de Grup. Actiunea a avut loc in cadrul Gradinii Botanice
"Dimitrie Brandza" din Bucuresti si a avut ca scop amenajarea sectoarelor cu irisi si
trandafiri. La eveniment au participat peste 140 de voluntari, acestia ocupandu-se
indeaprgape de plantarea a 20 de artari, sadirea unor plante decorative si curatarea
aleilor. In cadrul evenimentului, Alpha Bank a donat bancute care oferd o adevarata
oaza de relaxare pentru iubitorii de natura.

D7. in perioada 10 februarie - 31 mai 2014 a avut loc concursul de creatie cu tematics
ecologica, eveniment care a sumarizat peste 350 de copii si tineri, din capitala si alte
16 judete din tara. "Protejeaza apa, ai grija de viata!" a reprezentat tema concursului
de anul acesta, eveniment care a avut ca scop constientizarea importantei apei pentru
mentinerea vietii si a biodiversitatii pe Pamant.

D8. in luna mai 2016 a avut loc editia a opta a evenimentului anual, Ziua Voluntarului
Alpha Bank, care s-a desfasurat in cadrul Gradinii Botanice "Dimitrie Brandza" din
Bucuresti si a avut ca scop amenajarea sectoarelor Decorativ si Rosarium. La
eveniment au participat peste 128 de voluntari Alpha Bank.

E: SPORT

El. Alpha Bank se implica activ si in activitatile sportive. Sports Panorama este o
actiune la care Alpha Bank Group ia parte si o sustine si care pana in anul 2008a avut
loc in Grecia, Serbia si Bulgaria. In luna iunie 2008, Sports Panorama s-a desfasurat
si iTn Romania, respectiv in Bucuresti (6 - 8 iunie), Constanta (13 - 15 iunie), Cluj (20
- 22 iunie), Iasi (27 - 29 iunie). Sports Panorama cuprinde activitati sportive adresate
populatiei si angajatilor si care se deruleaza in zone special amenajate: Windsurfing,
Vaslit, Trambulina, Tir, Fotbal, Baschet, Simulator Formula 1, jocuri Playstation 3,
Ping-Pong si Antrenament NASA. Alpha Bank Romania a sponsorizat Observatorului
Astronomic din Bucuresti donand telescoape profesionale care au fost astfel utilizate
in cadrul acestui eveniment de catre participantii la eveniment.

E2. Alpha Bank fisi continuda implicarea in activitatile sportive. A contribuit la
organizarea celei de-a 51 editii a Regatei “Trofeul Tomis” ce a reunit intre 25-27 Mai
2012, la Constanta, 32 de ambarcatiuni din clasele, Zoom 8, Cadet, Optimist, Laser
4.7 si Laser Radial. Aceasta actiune a contribuit la consolidarea importantei sportului
in viata de zi cu zi.

E3. In data de 24 mai 2014, Asociatia Team Work a organizat, in parteneriat cu Alpha
Bank Romania, primul eveniment Sport Quest. Evenimentul s-a desfasurat in Gradina
Botanica "Dimitrie Brandza" a Universitatii din Bucuresti. La eveniment s-au inscris
peste 50 de participanti care au realizat o succesiune de activitati sportive sub
indrumarea voluntarilor Team Work. La finalul concursului, cele mai bune 3 echipe au
fost premiate cu medalii si articole sportive. Sport Quest are ca scop principal
promovarea miscarii in aer liber prin sporturi de echipa.
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In urma prezentérii activitétilor CSR ale bancii, se poate observa c& implicatiile bancii
in dimensiunea culturala si arta, mediu si educatie sunt considerabile. Se implicd si in
sustinerea sportului. In urma dezvoltarii acestor activitati, este realizatd harta CSR a
bancii Figura 6.5 si harta beneficiilor inregistrate in urma dezvoltarii acestor activitati.

A
e Informari  responsabile | ¢ Sprijinirea clientilor cu dizabilitati in
c pentru populatie, utilizarea produselor si serviciilor
o credite responsabile, | « Implicarea partilor interesate in
c 3 g prudente, educatia financiara
SC8o managementul riscului | « Combaterea spalarii banilor
k3] 9«3 e Servicii financiare corecte | ¢ Dezvoltarea competentelor si
o < 'E Si transparente, cunostintelor financiare, educatie
8 tratarea reclamatiilor financiara
=3
s ool Sprijinirea grupurilor e Sprijinirea culturii si a artelor
2 s § = sociale defavorizate e Sprijinirea talentelor
g :_.g w3 . Sprijinirea comunitatilor e Voluntariat pentru reducerea
S28 locale poludrii
Code Sustinerea sportului e Implicatii in activitati de curatenie
< e A . . v . .
GEl" Sprijinirea ONG-urilor . Sustlnverea curateniei la locul de
munca .

Implicarea bancii
Figura 6.5. Harta activitatilor de CSR pentru Alpha Bank

Se observa ca fiecare dimensiune in care banca se implicd genereaza o serie de
beneficii pentru stakeholderi. In functie de pozitionarea stakeholderilor (in interior sau
in exteriorul bancii), beneficiile difera ca si structura dar si ca impact.

-~ interiorut arganzatiel —|

{  artasi culturs ||

Figura 6.6. Harta beneficiilor CSR identificate pentru Alpha Bank
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6.7 Programe de loialitate

Programele de loialitate sunt importante pentru Alpha Bank. Loialitatea indica
o posibilitate care contribuie la cresterea economica. Desigur, castigarea loialitatii nu
este usoara. Aceste programe de loialitate sunt proiectate in jurul unui consumatorilor
medii, din segmente medii de piata din perspectiva veniturilor. Se poate afirma ca
programele de fidelizare bancard devin din ce in ce mai raspandite si mai putin
exclusive. Intr-un mediu bancar extrem de competitiv, in cazul in care clientii pot fi
atrasi cu usurinta de o banca competitoare cu o propunere mai atractiva, o lipsa de
atentie acordata programului de loialitate al unei banci poate provoca excluziunea
clientilor. A avea un program de loialitate este doar o preconditie care contribuie la
retinerea clientilor. Acesta este motivul pentru care bancile care dezvolta programe
obisnuite de fidelizare nu ar trebui sa fie surprinse atunci cadnd obtin rezultate
financiare sunt mediocre. Pentru a obtine beneficii considerabile, bancile trebuie sa
ofere recompense care sa exceleze nivelului de servicii si produse.

Programul de loialitate oferit clientilor din ultimul an este intitulat ,Alpha
Shop”. Acest program a avut succes si a contribuit la atragerea multor clienti. Alpha
Shop este un program special pentru recompensarea clientilor Alpha Bank Romania,
detinatori de card de debit sau card de credit, produs lansat pe 16 octombrie 2016.
Clientii sunt inrolati automat in program, iar punctele acumulate sunt valabile 2 ani.

Mecanismul de acumulare a punctelor pentru a beneficia de recompensele
disponibile in programul Alpha Shop este prezentat in Figura 6.7. Aceste puncte pot
fi acumulate din platile realizare la partenerii Alpha Bank sau la companiile care nu
sunt partenere.

Card de CREDIT Card de DEBIT
'g 1RON =2 PUNCTE | 1RON =1 PUNCT f‘-;"
£ :
z 3
(] 1RON=1PUNCTE | 1RON=1PUNCT §
z H
5 g

Figura 6.7. Mecanismul de acumulare a punctelor in programul de loialitate ,Alpha
Shop”

Canalele de comunicare pentru acest program sunt: unitatile teritoriale, newsletter,
mesaje pe telefoanele mobile, facebook, ATM Alpha Bank Roméania, eStatement,
partenerii Alpha Shop, TV, in Bucuresti ( RATB, metrou, panouri stradale ). Punctele
acumulate pot fi verificate pe extrasul cardului de credit, serviciul eStatement,
contact call center, extrasul de loialitate, chitanta POS, mesaje pe telefonul mobil si
newsletter.

Deoarece piata bancara este intr-o continud dezvoltare si bancile concurente detin
programe de loialitate care atrag clienti. In continuare, autoarea tezei, prezinta o
comparatie intre programul Alpha Shop si alte programe existente. Aceasta
comparatie este prezentata in Tabelul 6.5.
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Tabelul 6.5. Compararea programului ,Alpha Shop” cu cele existente pe piata

. Valabilitate Tipul Puncte Acumularea Utilizare
Banca si numele cardului recompensa punctelor
programului inclus in
program
nedeterminata Debit si | 1p=1RON la Toate Parteneri
SiP credit parteneri cumparaturile
Merevit 1p=2RON la non
parteneri
nedeterminata Credit 1p=1RON Cumparaturi Parteneri
B | T Reducere max | parteneri
25% cu puncte
nedeterminatd Credit 1p=1RON Toate Parteneri
B | e cumpératurile
nedeterminatd Credit 1p=1RON Toate Parteneri
oD, | awgasn cumparaturile,
inclusiv
tranzactii ATM
nedeterminatd Debit si | Banii inapoi | Parteneri (5) -
BCRS == credit 2,5% - 8%
nedeterminata Debit si | 1p=1RON Toate Parteneri
44 GarantiBark credit cumparaturile
nedeterminatd Debit si | Banii fnapoi | Parteneri (48) -
INGH | () credit 2,5% - 20%
EBRD
CEC(f Bank
31 ianuarie 1p=1RON (2% | Toate Cumparaturi
% UniCredit 2018 din val. | cumparaturile si plata
cumparaturilor, comisioanelor
max. 100
lei/lund
31 ianuarie 10% bani | Toate Cumparaturi
" f— 2018 fnapoi, max 500 | cumparaturile si plata
= lei/lund comisioanelor

Se poate observa ca principalele avantaje ale programului comparativ cu cele ale
concurentei sunt:

o Tipurile de carduri acceptate in program sunt de credit si de debit

e Numarul punctelor se dubleazd daca cumparaturile sunt realizate de la

partenerii programului

¢ Punctele sunt acumulate la toate cumparaturile facute de clienti indiferent daca
vanzatorul este partener sau nu
e Punctele se pot utiliza pentru achizitionarea unor produse de la o serie de
parteneri.
Acest program de loialitate contribuie la generarea unor beneficii. Aceste beneficii
sunt generate in afara organizatiei (pentru clienti si pentru parteneri) si in interiorul
organizatie. Harta beneficiilor generate de programul de loialitate , Alpha Shop” sunt
prezentate in Figura 6.8. Harta beneficiilor programului de loialitate , Alpha Shop”.
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Se poate observa ca beneficiile sunt multiple atat pentru clientii si partenerii Alpha
Shop (din exteriorul organizatiei), dar si pentru Alpha Bank (in interiorul acesteia).
Banca cerceteaza piata la perioade de timp scurte si lanseaza programe de loialitate
pentru clienti. Este constituita ca o parte a strategiei de dezvoltare a bancii, aceasta
oportunitatea de a retine clientii si a creste loialitatea si satisfactia acestora.

6.8 Aplicarea strategiei propuse

iIn cadrul acestui subcapitol este prezentat un plan de implementare pentru strategia
validata la nivelul regiunii de Vest a Romaniei. Alpha Bank Roméania este incadrata in
categoria a doua in concordanta cu Tabelul 5.38. Asa cum au fost prezentate anterior,
factorii care definesc banca sunt:

Detine o cota de piata de 3,74%. Aceasta cota de piata a cunoscut o
traiectorie crescatoare in perioada de dezvoltare a bancii

Activele detinute la nivelul anului 2016 sunt de 14732, ceea ce conduce la
situarea pe locul 8 in functie de nivelul activelor

Din perspectiva dezvoltarii si a nivelului de competitivitate, banca detine o
cota ridicata pe cardurile de credit, credite acordate persoanelor fizice si
carduri pentru segmentul de piata aferent muncitorilor din cadrul unor
companii mari.

O alta definire a bancii poate fi realizatd din perspectiva pregatirii angajatilor.
In comparatie cu alte banci nu exista un flux mare de angajati. Sistemul de
remunerare este acceptat de angajati, iar numarul de candidati pe pozitiile
deschise este in crestere la nivelul fiecarei sesiuni.

Sistematizarea acestor elemente este realizata in Figura 6.9.
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Alpha Bank Romania
Cota de piata 3,74%
14732 mil lei active in anul 2016

NS

Viziunea: Sa devenim o banca competitiva la nivel national si international prin
oferirea unor produse si servicii inovative clientilor nostri.

NS

Misiunea: Ne angajam sa fmbunatatim calitatea vietii comunitatilor pe care le
deservim. Pentru a satisface nevoile clientilor, oferim o multitudine de produse si
servicii care sunt conduse de o filosofie de vanzari inovativa si competitivda. Vom
castiga loialitatea angajatilor, a clientilor si a comunitatii, operand cu integritate si
corectitudine in orice moment. Vom demonstra cd ne vom concentra in totalitate
pe client si recunoastem ca acesta estemotivul pentru care suntem pe piata. Vom
avea angajati care sunt deschisi sa construiasca relatii pe termen lung cu clientii
nostri. Vom oferi actionarilor noastri o crestere pe termen lung si o rentabilitate

atractiva a investitiilor lor in banca.

Obiectivele bancii: (a) Atragerea cu 15% mai multi clienti persoane fizice
comparativ cu anul precedent. (b) Imbunatatirea rezultatelor financiare.
(c) Pozitionarea pe locul 5, in anul 2018, in topul bancilor in functie de active

comparativ cu anul 2016

Strategia propusa: Reducerea birocratiei, dezvoltarea unor produse
inovatoare si cresterea competitivitatii retelei de roboti

Figura 6.9. Cadrul conceptual al definirii categoriei bancii

in este prezentat planul de implementare a strategiei propuse. Implementarea
strategiei propuse conduce la definirea urmatoarelor activitati, astfel:
1. Reorganizarea procesului intern pentru reducerea birocratiei
I. Implementarea unui sistem integrat de comunicare: comunicarea
intre unitatile bancare, centrala bancii, Centrala Incidentelor de Plati
si Centrala riscurilor bancare.
II. Reducerea numarului de aprobari interne in scopul reducerii timpul de
avizare a unor dosare.
2. Conectarea sistemului bancar la baze de date nationale in scopul cresterii
competitivitatii si operabilitatii

I. Imbunatétirea nivelului de aprobare pentru scurtarea timpul de
comunicare cu clientul
II. Realizarea unor conexiuni cu baze de date ale unor institutii ale

statului pentru validarea documentelor personale.

BUPT



Aplicarea strategiei propuse 227

3. Realizarea unui plan de remunerare pentru angajati in functie de performanta
la locul de munca

L. Diferentierea remunerarii in functie de competente si performanta la
locul de munca pe baza unei grile comunicate angajatilor
II. Oferirea unor bonificari in functie de noile propuneri ale angajatilor

4. Cercetarea pietei pentru actualizarea si lansarea unor produse inovatoare de
creditare si e-banking

I. Lansare unui credit pentru tinerii intre 25-35 ani prin aplicarea online.
II. Extinderea retelei de POS-uri si implementarea platii cu telefonul
mobil

Pentru identificarea clasamentului tipurilor de produse de creditare care pot fi lansate
pe piata am utilizat fuzzy AHP pentru a ierarhiza criteriile stabilite. S-au obtinut
valorile sintetice, ponderile relative si normalizate din Tabelul 6.6.

Tabelul 6.6. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor
normalizate aferente celor 3 produse de creditare

Valoarea sintetica Pondere | Ponderea criteriului
S: S, Ss Sy Ss relativda | normalizata
criteriu
V(s - 1 1 1 1 1 1/1,34=0,75
> 5,.53,54,55 )
0,87 | - 1 0,11]0,68 |0,11 0,11/1,34=0,08
V(S,
>5,55,84,55)
V(S 0,82 0,23 | - 0,58 0,43 | 0,23 0,23/2,19=0,17
3
> 515,54, S5)
Suma ponderilor 1,34 1

Ierarhia produselor de creditare este prezentata in Tabelul 6.7.

Tabelul 6.7. Lansarea unor produse de creditare

Criteriul Ponderea criteriului Rangul criteriului
Credit pentru achizitia 0,75 1
unei locuinte
Credit pentru renovarea 0,08 3
unei locuinte
Credit de nevoi personale 0,17 2

5. Cresterea securitatii produselor si informarea clientilor

I. Compensare clientilor intr-un timp scurt in situatia aparitiei unei
fraude
II. Reducerea taxelor pentru alertele primite pe telefonul mobil
III. Cresterea nivelului de securitate IT
Iv. Cresterea nivelului de siguranta a produselor si serviciilor
6. Cresterea gradului de independenta aferent clientilor prin extinderea retelei
de roboti
I. Extinderea retelei de roboti anual, cu cel putin 10%
II. Plasarea robotilor in zone centrale si de interes pentru clienti

7. Cresterea gradului de securitate pentru roboti
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L. Logarea prin amprenta
II. Instiintarea prin mesaj a tranzactiilor efectuate
III.

Integrarea unor sisteme de inteligenta artificiala pentru identificarea
posesorului cardului bancar

8. Dezvoltarea unui sistem de monitorizare in timp real a indicatorilor canalelor
de distributie
1. Utilizarea canalului de tip cross pentru rapiditatea accesarii produselor
II. Cresterea nivelului de competitivitate pentru operatiunile si
tranzactiile aferente accesarii produselor si serviciilor.
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Reorganizarea procesului intern pentru reducerea birocratiei

Implementarea unui sistem integrat de
comunicare

Competente locale pentru aprobari

date nationale In scopul cresterii
competivitatii si operabilitatii

A 4

Realizarea unui plan de remunerare pentru angajati in functie de per
locul de munca

Grila pentru remunerare Premierea inovarii angajatilor

\ 4

Cercetarea pietei In permanenta pentru actualizarea si lansarea unor produse
. ___inovatoare de creditare si e-banking . _
Lansare unui credit pentru tinerii intre Extinderea POS-urilor si plata cu

25-35 ani telefonul mobil

A 4

Cresterea securitatii produselor si informarea clientilor
Compensare clienti, alerte pe telefonul Cresterea gradului de securitate si

mobil siguranta

4

Cresterea g i de independenta aferent clientilor prin extinderea retelei de
roboti

Extinderea retelei de roboti Pozitionarea robotilor in zone atractive

A4

Cresterea gradului de securitate pentru roboti

Logare cu amprenta, mesaje pe mobil Integrarea inteligentei artificiale pentru
pentru tranzactiile efectuate identificarea posesorului

A 4

Dezvoltarea unui sistem de monitorizare in timp real a indicatorilor canalelor de
distributie

FIDUTI
. ) Cresterea competitivitatii sistemului de
Utilizarea cross-canal distributie

Figura 6.10. Sistemul activitatilor pentru implementarea strategiei propuse

Alpha Bank fisi propune sd atraga noi clienti si sa-si creascad gradul de retinere a
acestora.
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6.9 Concluzii

in cadrul acestui capitol a fost realizat un studiu de caz. Banca selectatd pentru a fi
evaluata este Alpha Bank Romania. Ca si brand, Alpha Bank, si-a stabilit o serie de
valori bazate pe motto-ul ,Evoluam. Impreuna cu tine” (Alpha Bank Romania,
2018). Aceste valori sunt:

a. Evolutia prin flexibilitate - isi propun sa prezinte o atitudine flexibila pentru

clienti, deoarece dorintele clientilor sunt diferite.

b. Evolutie prin inovatie — nu au incetat niciodata sa gaseasca solutii inovative

care sunt adaptate avansului tehnologic.

c. Evolutie prin inteligenta - ofera solutii inovatoare care ii poarta pe clienti cu

un pas inaintea tuturor.

d. Evolutie prin onestitate — sunt transparenti, directi si adaptabili mediului de

afaceri.

e. Evolutie prin siguranta - calitatea serviciilor si produselor bancii asigura

confortul si siguranta fiecarui client in relatia sa cu banca.

Capitolul prezintd o descriere a bancii si realizeazad o analizd SWOT pentru a
identifica principalii factori definitorii ai bancii. Pentru analiza SWOT s-a utilizat
modelul ,8 forte in piatda”. Pentru a identifica interesele partilor interesate s-a realizat
o analiza a acestora. Sunt prezentate perioadele crizei economico-financiare.

Sunt prezentate hartile produselor bancare si implicatile bancii in
responsabilitatea sociald corporativa. Se poate observa ca Alpha Bank se implica
intens in dimensiunea "Artd si Culturd”, dar acelasi aport si-l aduce si in sport,
educatie sau mediu. CSR s-a constituit a fi un instrument solid in strategia adoptata
pentru revenirea din criza economico-financiara. In finalul capitolului este prezentat
cel mai important program de loialitate, cel prezent, ,Alpha Shop”. Acest program a
avut un succes mare in randul clientilor, astfel incadt s-a prelungit valabilitatea
aplicativitatii lui.

Capitolul se incheie cu prezentarea cadrului pentru implementarea strategiei
propuse la nivelul Alpha Bank din regiunea de Vest a Romaniei. Sunt prezentate:
viziunea, misiunea, obiectivele strategice si strategia prioritara pentru dezvoltarea
bancii in urma instabilitatii economice.
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7. CONTRIBUTII PROPRII, CONCLUZII
GENERALE SI DIRECTII VIITOARE DE
CERCETARE

7.1 Contributiile autorului in plan teoretic si practic

in cadrul acestui subcapitol autorul prezintd contributiile personale in plan
teoretic, iar apoi in plan practic prin sistematizarea aportului unic in cadrul domeniului
cercetat (Vivekanandan & Jayasena, 2012). Contributiile autorului se remarca in plan
teoretic si in plan practic. Pornind de la concepte teoretice, autoarea prezentei teze,
dezvoltd o strategie care contribuie la competitivitatea bancilor in urma crizei
economico-financiare. Aceasta strategie de dezvoltare se adreseaza regiunii de Vest
a Romaniei si contribuie la atingerea obiectivului stabilit de atragere a unor noi clienti
din segmentul persoanelor fizice.

In continuare sunt expuse si sintetizate contributiile pe cele doua directii.

7.1.1. In planul cercetirilor asupra referentialului bibliografic

Din perspectiva referentialului bibliografic, contributiile autoarei pot fi sintetizate
astfel:
a)Prezentarea evolutiei sistemului bancar romanesc
b)Prezentarea structurii sistemului bancar
c) Prezentarea unor statistici privind sistemul bancar din Roménia
d)Identificarea structurii sistemului bancar si identificarea caracteristicilor
acestuia
e)Analiza definitiilor responsabilitatii sociale corporative
f) Analiza factorilor care influenteaza loialitatea clientilor
g)Prezentarea produselor si serviciilor din sistemul bancar
h)Prezentarea canalelor de distributie din sistemul bancar si sistematizarea
implicatiilor acestora.
i) Realizarea segmentarii pietei pentru bancile de retail
j) Evaluarea tipurilor de strategii competitive pe piata bancara romaneasca
k) Prezentarea conceptelor si a importantei logicii fuzzy in sistemul decizional
organizational
) Prezentarea taxonomiei deciziilor multicriteriale (MCDM)

7.1.2. Contributii personale in planul cercetarilor teoretice

Contributiile personale in planul cercetarilor teoretice se inscriu in urmatoarele
directii:

a)Evaluarea implicatiilor crizei economico-financiare

b)Evaluarea efectelor crizei economico-financiare asupra sistemului bancar

c) Evaluarea functiilor bancilor si rolul acestora in economie

d)Evaluarea beneficiilor produselor e-banking

e)Analiza performantei unor website-uri bancare
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f) Identificarea directiilor principale urmarite de banci in activitatile de CSR prin
evaluarea bancilor si a implicatiilor acestora pe baza datelor de pe website-
urile detinute

g)Evaluarea beneficiilor utilizarii cloud computing in dezvoltarea bancilor

h)Evaluarea implicatiilor aplicarii AHP si TOPSIS in sistemul bancar

i) Identificarea avantajelor si dezavantajelor metodelor MADM si prezentarea
implicatiilor teoretice

j) Evaluarea literaturii de specialitate din perspectiva metodelor MCDM utilizate in
ultimii ani si a utilizarii logicii fuzzy in sistemul bancar.

7.1.3. Contributiile personale in planul cercetarilor aplicative

Pe parcursul cercetarii doctorale au fost dezvoltate si intreprinse o serie de abordari,
simulari si modelari in scopul dezvoltarii cadrului strategic pentru dezvoltarea bancilor
in urma crizei economico-financiare. Astfel, in cadrul lucrarii prezente, contributiile
autoarei in planul practic se pot sintetiza astfel:

a) Modelarea structurii simplificate a functionalitatii sistemului bancar romanesc

b) Dezvoltarea unui cadru pentru evaluarea implicatiilor in responsabilitatea
sociala corporativa

c) Identificarea implicatiilor in CSR a bancilor din Romania si identificarea
categoriilor in care acestea prezinta implicatii

d) Identificarea beneficiilor din interiorul si din exteriorul bancilor in urma
desfasurarii activitatilor de CSR

e) Dezvoltarea unui cadru care contribuie la retentia clientilor bancilor

f) Evaluarea performantei serviciilor de e-banking utilizdnd platforma Blazemeter

g) Dezvoltarea unei abordari conceptuale care integreaza beneficiile utilizarii
cloud computing

h) Prezentarea structurii simplificate a proceselor in sistemul bancar folosind
serviciile cloud computing

i) Evaluarea produselor de pe piata bancara utilizdnd datele disponibile in bazele
de date ale Institutului National de Statistica, ale Bancii Nationale a Romaniei
si cele ale Bancii Centrale Europene

j) Evaluarea produsului ,Creditul Prima Casa” care a reprezentat un pilon
important pe piata bancara in perioada imediata a instalarii crizei economico-
financiare

k) Dezvoltarea unui chestionar dedicat managerilor sau directorilor de
banci care sa studieze si identifice cele mai importante criterii
referitoare la dezvoltarea unei strategii in urma crizei financiare
pentru bancile din regiunea de Vest a Romaniei.

1) Aplicarea chestionarului dedicat managerilor sau directorilor pe un esantion de
45 de persoane (chestionarul se afla in Anexa 1)

m) Dezvoltarea unui chestionar care sa studieze si identifice cele mai
importante criterii ale clientilor luate in considerare atunci cand
selecteaza o banca sau cumpara un produs

n) Aplicarea chestionarului dedicat clientilor pe un esantion de 350 de persoane
(chestionarul se afla in Anexa 2)

0) Studiul privind modelarea cu ajutorul logicii fuzzy a deciziei de
selectie in baza cercetarilor de piata realizate

p) Stabilirea si dezvoltarea structurii ierarhice considerate pentru sistematizarea
strategiei.
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g) Realizarea ierarhizarii criteriilor si subcriteriilor selectate utilizand
metoda multicriteriala fuzzy AHP.

r) Realizarea ierarhizarii alternativelor strategice utilizand metoda fuzzy
TOPSIS.

s) Dezvoltarea cadrului strategic pentru dezvoltarea bancilor

t) Validarea practica cu ajutorul a 5 experti a cadrului strategic propus

u)Realizarea unei cercetari aplicative la nivel microeconomic - , Alpha
Bank” - si aplicarea tuturor abordarilor propuse si a strategiei
dezvoltate.

7.2. Concluzii generale

Acest stagiu de cercetare s-a desfasurat in domeniul sistemului bancar, fiind
o oportunitate de a cerceta sistemele bancare si implicatiile acestora avand la baza
dinamica mediului de afaceri. Pe perioada cercetarii doctorale am asimilat o serie de
noi cunostinte care contribuie la perfectionarea mea in domeniul bancar. Conferintele
internationale si deplasarea in Shanghai, China au contribuit sustinut la elaborarea
unor cercetari valoroase in domeniu si care avanseaza cercetarile in domeniu prin
substanta cercetdrii si abordarile in plan practic.

In planul cercetéarilor asupra referentialului bibliografic, se poate concluziona
ca sistemul bancar din Romania reuseste sa se dezvolte, sa atraga noi clienti, sa-i
retind pe cei extistenti si sa contribuie la cresterea loialitatii si gradului de satisfactie.
Din perspectiva produselor de creditare si a depozitelor, se poate observa ca in zona
capitalei sunt cele mai mari cereri, urmata de judetul Cluj, Timis, Constanta si Iasi.
Sistemul bancar din Romania se implica in dezvoltarea unor produse competitive care
contribuie la cresterea gradului de competitivitate.

In planul cercetarilor teoretice, se poate afirma ca modele dezvoltate de CSR,
factorii de retinerea a clientilor, cadrul cloud computing, diferitele analize realizate
sunt directii importante in dezvoltarea strategiilor bancare.

In planul cercetarilor aplicative utilizarea fuzyy AHP si TOPSIS au contribuit la
dezvoltarea unui cadru general de dezvoltare startegica la nivelul regiunii de Vest a
Romaniei. Acest cadru inregistreaza comportamentul clientilor si al managerilor in
scopul definirii unui profil strategic. Acestd cercetare este utilizata de centralele
bancilor pentru a propune activitati de dezvoltare. In finalul cercetarii doctorale,
cercetarea aplicativa la nivel microeconomic exemplificd abordarile si cadrul strategic
prezentate si dezvoltate in teza de doctorat.

7.3. Perspective viitoare de cercetare

Directiile viitoare de cercetare se indreapta spre evaluarea sistemului bancar
din Europa si compararea strategiilor cu cele nationale. Totodata, cercetarile viitoare
vizeaza evaluarea sistemului bancar din Uniunea Europeana si Statele Unite ale
Americii si dezvoltarea unor strategii utilizand logica fuzzy.
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ANEXE

Anexa 1 - Chestionar aplicat managerilor bancilor din Regiunea de
Vest Romaniei

Dezvoltarea unei strategii pentru iesirea din criza economica pentru sectorul
bancar reprezinta o oportunitate pentru bancile din Romania. Acest chestionar este
structurat pe trei parti care acopera: mediul organizational actual, stadiul actual al
activitatii bancare si datele finale (de identificare).

Sistematizarea unei modelari contribuie, in mod real, la competitivitatea
sistemului bancar care reprezinta un pilon important in cadrul sistemului financiar si
care contribuie la stabilitatea economica nationala.

Pornind de la aceste afirmatii, va rugam sa ne raspundeti la intrebarile de mai jos.

I. Mediul organizational al planificarii strategice

1.1. Care dintre urmatoarele afirmatii descriu cel mai bine stadiul actual al
planificarii strategice din banca dumneavoastra?

Existenta unui plan strategic L] | Banca noastr3 nu detine un plan strategic
LI | Banca noastré se afld in etapa de conceptie a unui plan
strategic
L] | Banca noastrg detine un plan strategic
Existenta unor procese de L] | Banca nu detine un proces de planificare strategicd
planificare strategica LI | Banca detine un proces de planificare strategicd, dar
nu-I utilizeaza
L] | Banca detine un proces de planificare strategicd si-I
utilizeaza
Care sunt instrumentele pe L1 | Planul general de afaceri
care le utilizati in planificarea L1 | planul strategic
bugetului ?* L] | Procesul de management al riscului
L1 | planul de investitii
L1 | Bugetul
L] | Normele politice si procedurile BNR
LI [ Altele......

1.2. Va rugam evaluati impactul general pe care-l are managementul strategic

Argumente Importanta
Foarte Important | Importanta | Putin Neimportant
important moderata important

Cat de multumit sunteti
de planificarea O O O ] ]

strategica?

Cat de multumit sunteti

de rezultatele U ] [l ] ]

planificarii strategice?
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Cat de multumit sunteti
de implementarea O O O O ]
planificarii strategice?
Cat de multumit sunteti
de managementul O O O ] ]
riscurilor strategice?
1.3.Consideratii asupra dezvoltarii strategiei

Masura Da, Deseori | Uneori | Foarte Niciodata

intotdeauna rar

Echipa de management trateaza
strategia de dezvoltarea ca o O ] ] O ]
parte a responsabilitatilor zilnice
Asigurati-va ca toti angajati
cunosc obiectivele strategiei si ] O O O O
ipotezele ce stau la baza ei
Participantii  Tmpartdsesc o
viziune comuna asupra bancii [ O [ [ [
Motivarea angajatilor cu viziuni
inovative O O O O O
Cultura bancii ofera tuturor
angajatilor  oportunitdti  de O O O O O
dezvoltare
Efectele secundare ale strategiei
sunt cunoscute O O O O O
Cercetarea frecventa a nevoilor
si dorintelor clientilor O O O O O
Banca sprijina invatarea In
echipe de lucru [ O [ [ [
Stimularea si schimbul ideilor
o, ] ] ] ] ]

I1. Activitati bancare

2.1. Va rugam sa evaluati gradul concurentei in industria bancara

Foarte Ridicat Mediu Scazut Foarte
ridicat scazut
Ll Ll 0l Ll Ll
2.2. Va rugam sa apreciati gradul concurentei in urmatorii 3-5 ani
Substantial In crestere Cu mici In declin Substantial
in crestere tendinte de n declin
crestere
Ol Ll Ll L] L]

2.3. Care sunt factorii de succes ce contribuie la competitivitatea bancii ?
(bifati una sau mai multe optiuni)
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Managementul relatiei cu clientul Calitatea proceselor / operatiunilor

Increderea Cursuri de perfectionare pentru
angajati

Calitatea personalului/informatiilor Capabilitatile managementului
general

Calitatea serviciilor Leadership

Anticiparea asteptarilor clientilor /
comportamentului clientilor

Capacitatea organizatiei de a invata
Si a partaja cunostinte

Scopul serviciilor si al produselor

Motivarea

Capacitatea de a vinde

Inovarea in general

Administrarea mai multor retele pentru a
vinde produsele

Produse si servicii actualizate

Produse inovatoare

Operatiuni eficiente ale back office-
ului

Produsele detinute

Adaptarea la evolutia IT

Marca si imaginea

Securitatea produselor si serviciilor

Segmentarea pietei

Siguranta produselor si serviciilor

Politica de preturi

Satisfacerea nevoilor grupului tinta

Cunostinte excelente in comunicare

Costuri scazute

Locatia unitatii

Servicii cloud

Accesibilitatea produselor si serviciilor

Eficienta si rapiditatea rezolvarii
cerintelor clientului

Accesibilitatea site-ului si interfata

O OOoOoood o gdd g o gdd

O OdOoddd o gdd g o dd

Confidentialitatea bancii prin dotarile
detinute

2.4. V& rugam sa apreciati importanta activitatilor CSR

Responsability) pentru competitivitatea bancii?

(Corporate Social

Importanta

Activitati CSR Foarte
important

Important

Importanta Putin
moderata important

Neimportant

Satisfactia activitatilor [
din anul anterior

O

0 0l 0l

Participarea tuturor
angajatilor la ]
problematica societatii

OJ

U 0 U

Recunoasterea
primita de banca in [
urma desfasurarii
activitatilor

Sustinerea
autoritatilor in
activitatile
desfasurate

O

O

U
]
O

Beneficii fiscale
obtinute in urma
implementarii

Imagine competitiva
in mediul de afaceri

Necesitatea
activitatilor

Publicarea unui raport
anul de CSR

Importanta
activitatilor pentru
banca

O |gjgjg| >

O |gjgjg| >

O |gjgjo| g
O |gjgjgo| >
O |gjg|jgo| »
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2.5. V@ rugam sa identificati 5 produse si servicii competitive din banca

dumneavoastra:

II1. Partea de identificare

3.1. Cum ati putea califica banca in care activati?

3.1.1. In ceea ce priveste gama
de produse

[ Banca de retail "pura” (niciun alt serviciu nu este oferit)
[] Banca universala ( retail banking si alte operatiuni

comerciale,

De ex. : servicii bancare comerciale, servicii bancare en-
gros, servicii bancare de investitii)

[] Banci "specializate” (banca comercialda care dezvolta
preponderent operatiuni bancare de un anumit tip sau pe

un anumit domeniu)

3.1.2. Rezultatul financiar al
ultimului an financiar este

[] foarte bun

[] acceptabil

[Jbun

[]sub asteptari

[ ] dezamagitor

3.1.3. Din perspectiva canalelor
de vénzare

Agentii

]
[ | Sucursald a unei banci

Cate sucursale/agentii (fara automate self service)
sunt oferite de banca pentru clientii individuali din

Europa?
[1<10 [Jintre 50 si 100
[ ]intre 10 si 50 [ ] peste 100
3.1.4. Care dintre urmatoarele [] Transfer de bani []1Cont curent
servicii sunt disponibile ? [] Depozite la termen [] Credite
[] Servicii de investitii [] Asigurari
3.1.5. Clasificati banca in L] Banca nu detine o strategie de dezvoltare durabila.
termenii unei strategii L] Banca recunoaste implicatile financiare ale
sustenabile problemelor de mediu si sociale; se implica activ in
activitati sociale si sustine reducerea gradului de
poluare.

] Banca doreste sa obtind avantaje competitive prin
utilizarea resurselor in mod eficient si este
responsabild din perspectiva sociala.

L] Banca implementeaza strategii sustenabile. Strategii

sustenabile sunt folosite pentru a stabili politici
corporatiste, a schimba cultura si a integra impactul
asupra durabilitatii in luarea deciziilor manageriale la

toate nivelurile.

3.2. Date facultative

Numele respondentului /
persoana de contact

Titlul

Departament

Numele bancii
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Feedback si participare

Sunt interesat(a) sa particip la chestionar in
profunzime pentru validarea datelor si
discutii referitoare la probleme

Email toooeee
Telefon :

Sunt interesat de raportul final al acestui
studiu

U

Suntem interesati sa participam la
prezentarea publica a datelor

Suntem interesati pentru colaborari viitoare

Parerea dumneavoastra in privinta dezvoltarii unei strategii bancare pentru iesirea

din criza financiara
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Anexa 2 - Chestionar aplicat clientilor bancilor din Regiunea de Vest
Romaniei

Satisfactia si loialitatea clientilor fata de serviciile bancare sunt importante
pentru bancile din Romania, contribuind la dezvoltarea unor relatii pe termen lung, la
fmbunatatirea imaginii unei banci, la dezvoltarea avantajului competitiv prin lansarea
unor produse inovatoare adaptate nevoilor si dorintelor clientilor si la dezvoltarea unor
strategii durabile. Totodatd aceste variabile contribuie la retinerea clientiilor si la
atragerea unor clienti noi.

Acest chestionar este structurat pe patru parti: utilizarea si atractivitatea
produselor bancare, importanta factorilor in procesul de cumparare, produsele de e-
banking si barierele, beneficiile si dezavantajele produselor bancare.

Pornind de la aceasta afirmatie, va rugam sa ne raspundeti la intrebarile de mai jos.

1. Folositi cel putin un produs / serviciu bancar in prezent? (Sunteti clientul cel putin
al unei banci):

[]Da
] Nu (salt la intrebarea 13)

2. Care dintre urmatoarele produse / servicii bancare le folositi?

[] Card de debit / salariu

[] Card de credit sau de cumpdraturi pe credit sau cumparaturi in rate
[] Imprumut ipotecar (include si Prima Casa)

[] Credite in lei

[] Credite in valuta

[] Posibilitatea de descoperire de cont (overdraft) pe cardul de salariu, de
pensie sau alt card de debit

[] Credit garantat cu ipoteca

[] Credit fara garantii ipotecare

[] Depozite la termen / conturi de economii

[1Incasari si plati

[] Electronic banking / Internet banking

[ ] Telephone / Mobile banking

[] Servicii de investitii

[] Fonduri mutuale

[]ATM

3. Cat de des utilizati produsele/serviciile bancare?
[] De cateva ori pe saptamana
[] O data pe saptamana
[] O data la 2 saptamani
[] O data pe luna
[] Mai rar decéat o data pe luna

4. 1In opinia dumneavoastré care sunt cele mai cunoscute 5 banci din Romania? Va
rugam sa listati mai jos numele acestor banci.
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I

I

I

5. Ce canale de informare ati utilizat pentru a alege banca / bancile cu care lucrati?
(Selectati un singur raspuns)

[] Recomandari de la prieteni / cunostinte

[] Vizita la o unitate teritoriala

[[] Campanii comerciale desfasurate de banca

[]Informatii de pe website-ul bancii

[] Actiunile desfasurate pentru societate / implicarea la bundstarea societatii

] Altele...........

6. Varugam sa indicati importanta canalelor de distributie in utilizarea produselor
bancare:
Importanta
Canale Foarte Important Importantd Putin Neimportant
important moderata important

Unitati teritoriale (sucursale,
agent;;ii etc) ( O O O O O
ATM-uri O O O Ll L]
Call Center O O O ] [
Unitéti self-banking [] [] [] [] (]
Internet Banking [] L] [] [] []
Mobile Banking (servicii prin
telefonul mobigl)( i O N O O O
eStatements (Vizualizarea
online a situatiei contului O O ] ] ]
personal)

produselor / serviciilor bancare:

Va rugam sa indicati importanta urmatorilor factori pentru cumpararea

Factori

Importanta

Foarte
important

Important | Importantd

moderatd

Putin
important

Neimportant

Consultanta
acordata

O

O

O

O

O

Existenta unui
personal amabil

O

Resursa

¢ trebui sa
umana

caracterizeze
angajatii

Profesionalismul ar

Comunicarea

Personalizarea
ofertelor

Reputatia bancii

Informarile bancare

Administrativi | transmise clientilor

Informarea corecta
asupra

Oo|ogiom oo(g

(I R (] I |

o|ogiom oo(g

o|ogiom oo(g

Oo|ogiom oo(g
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documentelor pe
care semnati

Dotarile bancii
favorizeaza
confidentialitatea si
intimitatea

Accesibilitatea
website-ului /
accesibilitatea
unitatilor teritoriale

Reglementari

Produse inovatoare

Accesibilitatea
achizitiondrii
serviciilor /
produselor

O

O

O

O

Diversitatea
produselor /
serviciilor

O

O

O

O

O

Proceduri si norme
in conformitate cu
legislatia

Valoarea perceputa
a serviciilor

IT

Operativitatea
decontarilor

Securitatea

Siguranta

rezolvare a
problemelor

Eficienta si timpul de

O goojo|l O

O ooojo| ¢

O goojo| O

O goojo| O

O goojg| O

Rapiditatea in

(deschideri de
conturi,

transferuri bancare
etc.)

rezolvarea cerintelor

8. Va rugam sa indicati importanta urmatoarelor factori pentru utilizarea produselor

/ serviciilor de e-banking:

_ Importanta
Factori Foarte Important | Importantd Putin Neimportant
important moderatd important

Accesibilitatea

serviciilor O [ O O O
Performanta produselor O O O N O

Calitate Servicii rapide si
integrate O N n O O
Flexibilitatea oferit3 O [l [l [l ]
Interfata website-ului O O ] O O]
Costurile tranzactiilor O O ] ] ]
Financiari | Tax3 anual3 de
administrare O H N U D
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Timp scdzut acordat
tranzactiilor

O

Tranzactiile efectuate
pe Internet sunt mai
ieftine decat cele in
agentii

O

O

O

O

O

Costul conexiunii la
Internet

incredere

Rapiditatea in
remedierea
problemelor tehnice

Securizarea
informatiilor

Increderea in
informatiile regasite pe
website

Confidentialitatea
oferita

Increderea in sistemele
cloud

Suport IT

Siguranta functionarii

Securitatea website-
ului sau a sistemelor
adiacente

(N[} 1 I I O I NI O I Y

O Ooio] o g o |gd

O Ooio] o g o |gd

O Oogp Oojgp .

O Ooio| o (g o |d

Autorizarea prin
utilizator si parola

Siguranta stocarii
datelor personale

O

O

O

O

O

Evolutia tehnologica

O

O

O

O

O

9. Repartizati 100 de puncte urmatoarele aspecte referitoare la serviciul de Internet

Banking:

[] Utilitatea serviciului:
[ ] Usurinta in utilizare:

[] Siguranta oferita de serviciu:

[] Confortul oferit de serviciu:
[]Imaginea creata de utilizarea serviciului:

10. V@ rugam sa indicati importanta urmatoarelor barierele in calea utilizarii
produselor / serviciilor bancare:

[] Costul serviciului:

. Importanta
Bariere Foarte Important Importantd Putin Neimportant
important moderatd important

Identificarea monedei de

creditare N O M O N
Negocierile contractuale O L] L] L] L]
Taxele aplicate produselor O O ] O ]
Costurile de administrare ] [] [] [] []
Interoperabilitatea L] L] L] L] L]
Complexitatea IT (educatia) L] L] L] Ll 0l
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Dificultati intampinate la
efectuarea tranzactiilor

Securitatea si siguranta

Increderea acordata bancilor

Conditii "ascunde”

I

OO O

I

oo O

I

11. Va rugam sa indicati importanta urmatoarelor beneficii ale utilizarii produselor

bancare:

Bariere

Importanta

Foarte
important

Important

Importanta
moderata

Putin
important

Neimportant

Promotii aplicate produselor
sau premii acordate
clientilor(Tranzactiile aduc
bani inapoi, etc)

O

O

Accesibilitatea produselor

Suport financiar

Reteaua extinsa de
bancomate

Bancomate cu optiunea de
depunere numerar

Reteaua extinsa de unitati
teritoriale

Disponibilitatea ridicata a
agentilor in call center

Diversitatea produselor ce
utilizeazad IT

Programul de lucru al
unitatilor bancare in weekend

Zonele de Self Service
destinate clientilor

Timpul redus consumat in
achitarea facturilor si a altor
obligatii

N I I O I O O I O

N A I

N I I I O I R O I O

O | gooo|jo|o|gg.

(0 I T A

12. Va rugam sa indicati importanta urmatoarelor dezavantaje utilizarii produselor /

serviciilor bancare:

Importanta
Dezavantaje Foarte Important | Importantd Putin Neimportant
important moderata important
Dotarea moderna,
mediul placut,
organizarea spatiului, O O O O O
aspectul personalului
Empatie (atitudinea
Probleme | personalului,
de flexibilitate, contactul O O O O O
calitate vizual, implicarea
activa)
Seriozitatea
personalului (interesul ] ] [ [ O]

in rezolvarea
problemelor, resurse
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suficiente,
transparenta)

Receptivitatea (timpul
de asteptare in unitate,
disponibilitatea de a
ajuta, prezenta activa
a personalului)

Birocratia bancara

Securitatea produselor
si a bancii

Durata necesara pentru
achizitionarea
produselor/serviciilor
(inclusiv aprobarea in
Centrald)

O

O

O

O

O

Costuri

Costuri de administrare
ridicate

Costuri pe operatiune
ridicate

Comisioane cu analiza
dosarului pentru credit

Dobanda penalizatoare

oojo|a

oojo|a

oojo|a

oojo|a

oojo|g

Comision unic pentru
servicii suplimentare (
inlocuire co-debitor,
conversia valutei
creditului, modificarea
perioade creditului)

O

O

O

O

O

Cheltuieli cu evaluarea
garantiilor

Riscuri

Incidenta biroului de
credit

Riscul de neplatd prin
disponibilizare

Fluctuatia schimbului
valutar

Riscul de faliment al
bancilor

Oo|lgo|o|gojd

Oo|lgo|o|gojd

Oo|jg|o|gojd

Oo|jg|o|gojd

Oo|jg|o|ojd

Riscul de comunicare
(intérzieri aparute ca
urmare a comunicarii
deficitare)

O

O

O

O

O

Scaderea ratei dobanzii
la depozite/conturi de
economii

13. Varsta dumneavoastra:

14.

[]< 18 ani

(118 ani - 25 ani
[]26 ani -35 ani

[]36 ani - 45 ani
[]46 ani - 55 ani
156 ani - 65 ani
[] peste 66 ani

Care este nivelul dumneavoastra de educatie?

[] Studii primare
[] Studii gimnaziale
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[] Studii liceale
[ ] Studii universitare
[] Studii postuniversitare

15. Care este statutul dumneavoastra de angajat?
[] Angajat
[] Antreprenor
[] PFA / Drepturi de autor
[] Somer
[] Student / elev
[] Pensionar
] Altul (va rugam indicati pozitia)...............
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Anexa 3 - Aplicarea fuzzy AHP pentru ierarhizarea subcriteriilor
criteriilor C2, C3, C4 si C5

Aceasta sectiune cuprinde aplicarea metodologiei fuzzy AHP pentru ierarhizarea
subcriteriilor:

v' Competitivitate bancara (C2),

v' Proces bancar intern (C3)

v" Inovare (C4)

v" Produse e-banking (C5)
Sunt evaluate, pe rand, cele 4 categorii de subcriterii aferente criteriilor selectate.

a. Competitivitate bancara (C2) - evaluarea subcriteriilor selectate in urma
cercetarii de piata si a validarii rezultatelor cu experti din domeniu. Sunt evaluate
subcriteriile considerate pentru ,,competitivitatea bancara”, astfel:

C21. Birocratia bancara

C22. Popularitatea bancii

C23. Canalele de informare

C24. Canalele de distributie

C25. Activitati de CSR

Aplicarea metodei fuzzy AHP consistenta in urmatoarele etape:

1. Pe baza deciziei expertilor in domeniu, se compara subcriteriile doua cate doua
pentru aprecierea importantei acestora. Pentru compararea perechilor se utilizeaza
scala Saaty (Saaty, 1980). In etapa urmatoare se sistematizeaza comparatiile
criteriilor in urma judecatii.

2.Sistematizarea comparatiilor intre perechi de elemente pentru al doilea nivel
ierarhic. In cadrul acestei etape se determina valoarea relativa pe care o are un
element fata de altul avand la baza scara lui Saaty. Compararea perechilor este
prezentata in Tabelul 0.1.

Tabelul 0.1. Comparatii intre perechile subcriteriilor ,,competitivitatii bancare”

Crit. 2 Cc21 C22 C23 C24 C25
c21 (1,1,1) (5,7,9) (7,9,9) (1,2,3) (1,3,5)
c22 | (1/9,1/7,1/5) (1,1,1) (3,4,51@/9,1/7,1/5) | (1/7,1/5, 1/3)
c23 | (1/9,1/9,1/7) | (1/5,1/4,1/3) | (1,1,1) | (1/7,1/6,1/5) | (1/5,1/4,1/3)
C24 (1/3,1/2,1) (5,7,9) (5,6,7) (1,1,1) (1,2,3)
C25 (1/5,1/3,1) (3,5,7) (3,4,5 | (1/3,1/2,1) (1,1,1)

Valoarea ratei de consistenta este CR = 0,042 calculata in programul Matlab.

3.Se determina valoarea sintetica pentru fiecare criteriu decizional. Pentru aceasta
etapa sunt calculate sumele pe linii si coloane. Valorile sintetice calculate pentru
aceste subcriterii aferente criteriului ,,competitivitate bancara” sunt prezentate

inTabelul 0.2.
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Tabelul 0.2. Calculul valorilor sintetice pentru subcriteriile competitivitatii bancare

Criteriul 2 Suma linie Suma coloana
c21 (15; 22; 27) (1,75; 2,08; 3,34)
c22 (4,36; 5,48: 6,73) | (14,2; 20,25; 26,33)
Cc23 (1,65; 1,78; 2) (19; 24; 27)
c24 (12,33;16,5; 21) | (2,58; 3,81; 5,4)
C25 (7,53; 10,83; 15) | (3,34; 6,45; 9,66)

Suma coloanelor (40,87;56,59; 71,73)

in continuare este calculatd valoare sinteticd pentru fiecare criteriu luat in
considerare pentru cercetare prezenta, astfel:

S, = ( 15 + 22 + 7 )— 0,21;0,39; 0,66
1= \71,73 T 5659 T a0,87) = (021:039:066)
5—(436 i 673) 0.06;0,10; 0,16
27 \71,73 5659 40,87 (0.06;0,10;0,16)
Sy = 165 178 0,02;0,03; 0,05
3_(7173 56,59 4087) (0,02;0,03; 0,05)
S —(1233 165 )— 0,17;0,29; 0,51
* 7 \71,73 5659 4087 = (0.17;0,29;0,51)
S —(753 1083 )— 0,10;0,19; 0,37
57 \71,73 5659 40,87 = (0.10;0,19;0,37)

4. Se determina gradele de posibilitate ca un criteriu j sa fie preferat criteriului de pe

linia i.

prezentate in Tabelul 0.3.

Doud numere triunghiulare M; si M, sunt intersectate, iar rezultatele sunt

Tabelul 0.3. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor normalizate
aferente celor 5 subcriterii considerate pentru ,competitivitate bancara”

Valoarea sintetica Pondere | Ponderea criteriului
Sy S, S3 Sy Ss relativda | normalizata
criteriu
V(5‘1 - 1 1 1 1 1 1/2,19=0,45
> S,53,54,55 )
Vs, 0 - 1 0 0,4 0 0/2,19=0
> 5, 53,54S5)
V(S3 0 0 - 0,55{043 |0 0/2,19=0
> 555,54, S5 )
V(S4 0,75 | 1 1 - 1 0,75 0,75/2,19=0,34
= 51,52!53”55)
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V(s 0,44 | 1 1

>5155,53,54)

0,67 | -

0,44

0,044/2,19=0,20

Suma ponderilor

2,19

d'(S,) =min(1,1,1,1) = 1
d'(S,) = min(0,1,0,0,4) = 0
d’(S;) = min(0,0,0,55,0,43) = 0
d’(S,) = min(0,75,1,1,1) = 0,75

d'(Ss) = min(0,44,1,1,0,67) = 0,44

W' =(1,0,0,0,75,0,44)

Iar dupa normalizare, W = (0,46, 0, 0, 0,34, 0,20)

5. Sinteza prioritatilor in dezvoltarea strategiei bancare

in urma aplicdrii fuzzy AHP s-a obtinut urmatoarea ierarhie a criteriile
considerate spre a fi evaluate. Ierarhizarea subcriteriilor este prezentata in Tabelul
0.4. In situatia In care ponderea normalizatd are aceeasi valoare pentru doua

subcriterii, diferentierea s-a realizat in urma validarii cadrului strategic propus.

Tabelul 0.4. Ierarhizarea subcriteriilor considerate pentru ,,Competitivitatea bancara”

Criteriul 2 Ponderea criteriului Rangul criteriului
(C21) Birocratia bancara 0,4557 1
(C22) Popularitatea bancii 0,0000 4
(C23) Canalele de informare 0,0000 5
(C24) Canalele de distributie 0,3418 2
(C25) Activitati de CSR 0,2025 3

b. Procesul bancar intern (C3) - subcriteriile selectate in urma cercetarii de piata
si a validarii rezultatelor cu experti din domeniu pentru criteriul 3. Sunt evaluate

subcriteriile considerate pentru ,procesul bancar”, astfel:

C31. Pregatirea angajatilor
C32. Comunicarea

C33. Eficienta

C34. Operativitatea IT
C35. Motivarea angajatilor

Aplicarea metodei fuzzy AHP consistenta in urmatoarele etape:

1. Pe baza deciziei expertilor in domeniu, se compara subcriteriile doua cate doua
pentru aprecierea importantei acestora. Pentru compararea perechilor se utilizeaza
scala Saaty (Saaty, 1980). In etapa urmatoare se sistematizeaza comparatiile

criteriilor in urma judecatii.

2.Sistematizarea comparatiilor intre perechi de elemente pentru al doilea nivel
ierarhic. In cadrul acestei etape se determind valoarea relativéd pe care o are un
element fata de altul avand la baza scara lui Saaty. Compararea perechilor este

prezentata in Tabelul 0.5.
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Tabelul 0.5. Comparatii intre perechile subcriteriilor ,,procesul bancar intern”

Criteriul 3 C31 C32 C33 C34 C35
c31 (1,1,1) (5,7,9) (1,3,5) (3,5,7) (7,9,9)
c32 (1/9,1/7,1/5) | @,1,1) |(1/7,1/5,1/3) | (1/51/3,1) | (1,3,5)
C33 (1/5,1/3,1) (3,5,7) (1,1,1) (1,3,5) (3,5,7)
C34 (1/7,1/5,1/3) | (1,3,5) (1/5,1/3,1) (1,1,1) (3,5,7)
C35 (1/9,1/9,1/7) | (1/5,1/3,1) | (1/7,1/5,1/3) | (1/7,1/5,1/3) | (1,1,1)

Valoarea ratei de consistenta este CR = 0,046 calculata in programul Matlab.

3. Se determina valoarea sintetica pentru fiecare criteriu decizional. Pentru aceasta
etapa sunt calculate sumele pe linii si coloane. Valorile sintetice pentru subcriteriile
procesului bancar intern sunt prezentate in Tabelul 0.6.

Tabelul 0.6. Calculul valorilor sintetice pentru subcriteriile procesului bancar intern

Criteriul C3 Suma linie Suma coloand
21 (17; 25; 31) (1,56; 1,78; 2,67)
c22 (2,45; 4,67; 7,53) | (10,2; 16,33; 23)
23 (8,2; 14,33; 21) (2,48; 4,73; 7,66)
24 (5,34; 9,53; 14,33) | (5,34; 9,53; 14,33)
c25 (1,59; 1,84; 2,8) (15; 23; 29)

Suma coloanelor (34,58; 55,37;76,66)

in continuare este calculat valoare sinteticd pentru fiecare criteriu luat in considerare

pentru cercetare prezenta, astfel:

31

) (0,22; 0,45; 0,9)

g ( 17
1 7666 5537 34,58

S 245 467 753) 0,03;0,08; 0,22
2 7666 5537 34,58 (0,03;0,08;0,22)
S —( 1433 )— 0,11; 0,26; 0,61
37 \76,66 5537 34,58 = (0.11; 0,26, 0,61)
s _<534 9,53 1433)_ 007 017 041
* 7 \76,66 5537 34,58 = (0,07, 0,17; 041)
Se = 159 184 28 _ 0,02; 0,03; 0,08
5_(76,66+55,37+34,58>_(' ; 0,03;0,08)

4. Se determina gradele de posibilitate ca un criteriu j sa fie preferat criteriului de pe
linia i. Doud numere triunghiulare M; si M, sunt intersectate, iar rezultatele sunt

prezentate in Tabelul 0.7.
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Tabelul 0.7. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor normalizate
aferente celor 5 subcriterii considerate pentru ,proces bancar intern”

Suma ponderilor

Valoarea sintetica Pondere | Ponderea criteriului
S: S, S3 Sy Sc relativa | normalizata
criteriu
V(s - 1 1 1 1 1 1/2,08=0,48
> 5,.53,54,55 )
v (s, 0 - 0,38 | 0,621 0 0/2,19=0
> 515354 Ss5)
0,67 | 1 - 1 1 0,67 0,67/2,08=0,32
V(Ss
> 5,55,54,5s5)
0,40 | 1 0,77 | - 1 0,40 0,40/2,08=0,20
V(S,
>5,5,,53,5s5)
v(ss 0 0,5 0 0,07 | - 0 0/2,08=0
>515,,53,5,)
2,08 1

d'(§)) =min(1,1,1,1) =1
d'(S,) = min(0,0,38,0,62,1,0) = 0

d'(S;) = min(0,67,1,1,1) = 0,67

d'(S,) = min(0,40,1,0,77,1) = 0,40

d'(Ss) = min(0,0,5,0,0,07) = 0
W' =(1,0,0,67,0,40,0)

Iar dupa normalizare, W = (0,48, 0, 0,32, 0,19, 0)

5. Sinteza prioritatilor in dezvoltarea strategiei bancare

in urma aplicdrii fuzzy AHP s-a obtinut urmatoarea ierarhie a criteriile
considerate spre a fi evaluate. Aceasta ierarhie este prezentata in Tabelul 0.8. In
situatia in care ponderea normalizatd are aceeasi valoare pentru doua subcriterii,
diferentierea s-a realizat in urma validarii cadrului strategic propus.

Tabelul 0.8. Ierarhizarea subcriteriilor considerate pentru , proces bancar intern”

Ponderea criteriului

Rangul criteriului

Criteriul 3

(C31) Pregatirea angajatilor 0,4815 1
(C32) Comunicarea 0,0000 4
(C33) Eficienta 0,3238 2
(C34) Operativitatea IT 0,1947 3
(C35) Motivarea angajatilor 0,0000 5

c. Inovarea (criteriul 4 — C4) - subcriteriile selectate in urma cercetarii de piata si
a validarii rezultatelor cu experti din domeniu pentru criteriul 4. Sunt evaluate
subcriteriile considerate pentru ,inovare”, astfel:
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C41. Dezvoltarea unor noi produse e-banking

C42. Extinderea retelelor de roboti care ofera operatiuni diverse
C43. Adaptarea la evolutia IT

C44. Dezvoltarea unor produse de tip ,depozite la termen”
C45. Colectarea informatiilor din baze de date autorizate

Aplicarea metodei fuzzy AHP consista in urmatoarele etape:

1. Pe baza deciziei expertilor in domeniu, se compara subcriteriile doua cate doua
pentru aprecierea importantei acestora.

2. Sistematizarea comparatiilor intre perechi de elemente pentru al doilea nivel
ierarhic. In cadrul acestei etape se determina valoarea relativa pe care o are un
element fata de altul avand la baza scara lui Saaty. Compararea perechilor de
subcriterii aferente ,,inovarii” este prezentata in Tabelul 0.9.

Tabelul 0.9. Comparatii intre perechi de subcriterii aferente ,inovarii”

Criteriul 4 c41 c42 c43 C44 C45
C41 (1,1,1) (1,3,5) (7,9,9) (3,5,7) (5,7,9)
c42 (1/5,1/3,1) (1,1,1) (5,7,9) (3,5,7) (3,5,7)
C43 (1/9,1/9,1/7) | (1/9,1/7,1/5) | (1,1,1) | (1/5,1/3,1) | (1/5,1/3,1)
C44 (1/7,1/5,1/3) | (1/7,1/5,1/3) | (1,3,5) (1,1,1) (1,3,5)
C45 (1/9,1/7,1/5) | (1/7,1/5,1/3) | (1,3,5) | (1/5,1/3,1) (1,1,1)

Valoarea ratei de consistenta este CR = 0,058 calculatd in programul Matlab.
Valoarea

3. Se determina valoarea sintetica pentru fiecare subcriteriu decizional (C41, C42,
C43, C44, C45). Pentru aceasta etapa sunt calculate sumele pe linii si coloane. Valorile
sintetice pentru subcriteriile procesului bancar intern sunt prezentate in Tabelul 0.10.

Tabelul 0.10. Calculul valorilor sintetice pentru subcriteriile inovarii

Criteriul 4 Suma linie Suma coloana
ca1 (17; 25; 31) (1,56; 1,8; 2,67)
ca2 (12,2; 18,33; 25) | (2,39; 4,54; 6,86)
ca3 (1,62; 1,93; 3,34) (15; 23; 29)

Cc44 (3,28; 7,4; 11,66) (7,4; 11,66; 17)
cas | (2,45, 4,67; 7,53) | (10,2; 16,33; 23)
Suma coloanelor (36,55; 57,33; 78,53)

in continuare este calculata valoare sinteticd pentru fiecare criteriu luat in considerare
pentru cercetare prezenta, astfel:

17 25 31
Sl = (

7853 15733 36,55) = (0,22; 0,44;0,85)
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122 1833 = 25
) (0,16; 0,32; 0,68)

<7 *5733 3655
1, 62 193 3 34
53 = ( 5

(0,02; 0,03; 0,09)

78, 53 57,33 36,5 )
3,28 7,4-0 11 66)

78, 53 57,33 36,55
2,45 4,67 7,53
SS = <

7853 5733 36,55) = (0,03

(0,04; 0,13; 0,32)

; 0,08; 0,21)

4, Se determina gradele de posibilitate ca un criteriu j sa fie preferat criteriului de pe
linia i. Doud numere triunghiulare M; si M, sunt intersectate, iar rezultatele sunt
prezentate in Tabelul 0.11.

Tabelul 0.11. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor normalizate
aferente celor 5 subcriterii considerate pentru ,inovare”

Valoarea sintetica Pondere Ponderea
S: S, Ss Sy Ss relativa criteriului
criteriu normalizata
Vs, - 1 1 1 1 1 1/2,08=0,49
> S,53,54,55 )
ves 0,793 | - 1 1 1 0,793 0,793/2,037=0,39
2
> 5153,54,55)
v(s, 0 0 - 0,33 | 0,55|0 0/2,037=0
> 51.55,54,5s )
V(S 0,244 | 0,457 | 1 - 1 0,244 0,244/2,037=0,12
4
= 51_52,53, 55 )
V(s 0 0,172 | 1 0,773 | - 0 0/2,037=0
>515,,53,5,)
Suma ponderilor 2,037 1

d'(§)) =min(1,1,1,1) =1

d'(S,) = min(0,793,1,1,1) = 0,793

d’(S;) = min(0,0,0,33,0,55) = 0

d'(S,) = min(0,244,0,457,1,1) = 0,244

d’(Ss) = min(0,0,172,1,0,773) = 0

W' = (1,0,793,0,0,244,0)

Iar dupa normalizare, W = (0,49, 0,39, 0, 0,12, 0)

5. Sinteza prioritatilor subcriteriilor din categoria a patra in dezvoltarea strategiei
bancare

in urma aplicdrii fuzzy AHP s-a obtinut urmatoarea ierarhie a criteriile
considerate spre a fi evaluate. Aceasta ierarhie este prezentata in Tabelul 0.12. In
situatia in care ponderea normalizatd are aceeasi valoare pentru doua subcriterii,
diferentierea s-a realizat in urma validarii cadrului strategic propus.
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Tabelul 0.12. Ierarhizarea subcriteriilor considerate pentru ,Inovare”

- Ponderea Rangul criteriului
ek criteriului
(C41) Dezvoltarea unor noi produse 0,4909 1
e-banking
(C42) Extinderea retelelor de roboti 0,3893 2
care ofera operatiuni diverse
(C43) Adaptarea la evolutia IT 0,0000 5
Eficienta
(C44) Dezvoltarea unor produse de 0,1197 3
tip ,depozite la termen”
(C45) Colectarea informatiilor din 0,0000 4
baze de date autorizate

d. Produse e-banking (C5) - subcriteriile selectate in urma cercetarii de piata si a
validarii rezultatelor cu experti din domeniu pentru criteriul 5. Sunt evaluate
subcriteriile considerate pentru ,produse e-banking”, astfel:

C51. Securitate sistemelor

C52. Incredere

C53. Calitate ridicata

C54. Taxele de administrare

C55. Flexibilitatea oferita
Aplicarea metodei fuzzy AHP consista in urmatoarele etape:
1. Pe baza deciziei expertilor in domeniu, se compara subcriteriile doua cate doua
pentru aprecierea importantei acestora pentru toate subcriteriile selectate in categoria
a cincea.
2. Sistematizarea comparatiilor intre perechi de elemente pentru al doilea nivel
ierarhic. In cadrul acestei etape se determina valoarea relativa pe care o are un
element fata de altul avand la baza scara lui Saaty. Compararea perechilor de
subcriterii aferente ,inovarii” este prezentata in Tabelul 0.13.

Tabelul 0.13. Comparatii intre perechi de subcriterii aferente ,produselor e-banking”

Criteriul 5 C51 C52 C53 C54 C55
C51 (1,1,1) (799 | (579) (1,2,3) (1,3,5)
C52 (1/9,1/9,1/7) | (1,1,1) | (1/5,1/3,1) | (1/7,1/5,1/3) | (1/5,1/4,1/3)
C53 (1/9,1/7,1/5) | (1,35 | (@,1,1) | (1/51/4,1/3) | (1/3,1/2,1)
C54 (1/3,1/2,1) | (3,5,7) (3,4,5) (1,1,1) (3,4,5)
C55 (1/5,1/3,1) | (3,4,5) (1,2,3) | (1/5,1/4,1/3) (1,1,1)

Valoarea ratei de consistenta este CR = 0,038 calculata in programul Matlab.
Valoarea

3. Se determina valoarea sintetica pentru fiecare subcriteriu decizional (C51, C52,
C53, C54, C55). Pentru aceasta etapa sunt calculate sumele pe linii si coloane. Valorile
sintetice pentru subcriteriile procesului bancar intern sunt prezentate in Tabelul 0.14.
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Tabelul 0.14. Calculul valorilor sintetice pentru subcriteriile produse e-banking

Criteriul 5 Suma linie Suma coloana
c51 (15; 22; 27) (1,75; 2,08; 3,34)
C52 (1,65; 1,89; 2,8) (15; 22; 27)

c53 (2,64; 4,89; 7,53) |  (10,2; 14,33; 19)
C54 (10,33; 14,5; 19) (2,54; 3,7; 4,99)
55 (5,4; 7,58; 10,33) | (5,53; 8,75; 12,33)
(35,02; 50,86; 66,66)

Suma coloanelor

In continuare este calculata valoare sintetica pentru fiecare subcriteriu luat in
considerare pentru cercetare prezenta, astfel:

( 15 22 27
1=

66,66 50, 86 ' 35,02
( 1, 65 1, 89 2,8
z 0

6666 5086 35, 2)

>=(023 0,43;0,77)

(0,02; 0,04; 0,08)

(0,04; 0,10; 0,22)

(0,15; 0,29; 0,54)

. - <264 N 489 3)
37 \66,66 50,86 3502
10,33 145
5= ( )

66,66 + 50,86 35 02
(540 758 10,33
5=

66,66 * 50,86 * 35,02

) = (0,08; 0,15; 0,29)

4. Se determina gradele de posibilitate ca un criteriu j sa fie preferat criteriului de pe
linia i. Doud numere triunghiulare M; si M, sunt intersectate, iar rezultatele sunt
prezentate in Tabelul 0.15.

Tabelul 0.15. Calculul valorilor sintetice, ponderilor relative si a ponderilor normalizate
aferente celor 5 subcriterii considerate pentru ,produse e-banking”

Valoarea sintetica Pondere Ponderea
Sy S, S3 Sy Ss relativa criteriului
criteriu normalizata
V(51 - 1 1 1 1 1 1/1,865=0,54
> S5,53,54,55 )
Vs, 0 - 04 |0 0 0 0/1,865=0
>5,53,5455)
v (s, 0 1 - 0,269 | 0,737 | O 0/1,865=0
> 555,54, S5 )
0,689 | 1 1 - 1 0,689 0,689/1,865=0,37
V(S,
= 51,52!53”55)
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V(s 0,176 [ 1 1

>5155,53,54)

0,500 | -

0,176

0,176/1,865=0,09

Suma ponderilor

1,865

d'(S,) =min(1,1,1,1) = 1
d'(S,) = min0,0,4,0,0) = 0

d'(S;) = min(0,1,0,269,0,737) = 0
d'(S,) = min(0,689,1,1,1) = 0,689

d'(Ss) = min(0,176,1,1,0,500) = 0,176

W' = (1,0,0,0,689,0,176)

Iar dupa normalizare, W = (0,54, 0, 0, 0,37, 0,09)

5. Sinteza prioritatilor subcriteriilor din categoria a cincea in dezvoltarea strategiei

bancare

in urma aplicdrii fuzzy AHP s-a obtinut urmatoarea ierarhie a subcriteriile
considerate spre a fi evaluate. Aceasta ierarhie este prezentatad in Tabelul 0.16. In
situatia Tn care ponderea normalizatd are aceeasi valoare pentru doua subcriterii,
diferentierea s-a realizat in urma validarii cadrului strategic propus.

Tabelul 0.16. Ierarhizarea subcriteriilor considerate pentru ,produse e-banking”

Ponderea criteriului

Rangul criteriului

Criteriul 5

(C51) Securitate sistemelor 0,5361 1
(C52) Incredere 0,0000 5
(C53) Calitate ridicata 0,0000 4
(C54) Taxele de administrare 0,3693 2
(C55) Flexibilitatea oferita 0,0946 3

BUPT



