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Bancile integreaza sistemele de platda care permit pietelor locale sa functioneze,
companiile sd devind competitive, iar persoanelor fizice sa cilatoreasca in locuri indepartate
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 si se creeze piete
pentru bunuri si servicii si pentru circulatia persoanelor si a madrfurilor. Béancile 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 aceastd operatiune, capacitatea
oamenilor si a companiilor de a investi ar fi foarte limitata.

Scopul acestei lucrdri 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 adreseazi 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 fiecérei zone a tarii, iar
in final aceste propuneri de dezvoltare a bancilor sa fie transmise catre centralele bancilor.

Structura si continutul tezei au fost determinate in mod logic in functie de necesititile
cercetdrii. Structura tezei de doctorat, pe cele 7 capitole, este prezentata in Figura 1. in ultima
parte a tezei sunt prezentate cele 3 anexe. Aceasti 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 cercetirii pietei se
sistematizeaza o serie de 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.

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 responsabilititii sociale corporative. In urma evalurii
acestui concept si a tuturor bancilor comerciale, a fost dezvoltat un cadrul de evaluare. Sunt
prezentate principalele crize economice si identificate cauze si implicatii. La finalul capitolului
este realizata o analiza a factorilor care influenteaza loialitatea clientilor sistemului bancar.
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Figura 1. Structura tezei de doctorat

Sistemul bancar a fost considerat dintotdeauna un pilon important pentru functionarea
economiei. In sistemele economice, bincile au un rol de lider in planificarea, dezvoltarea si
implementarea politicilor financiare. intr-o alta viziune, acest sistem bancar reprezinta o retea
structurala de institutii care oferd 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 reprezinta
obtinerea de profit (Ryan, O’ Toole, & McCann, 2014).

La inceputul anilor 1970, concurenta din sistemul bancar a fost limitata. Acest fapt s-a
datorat legilor adoptate de mai multe tiri dupa criza financiard din anul 1930. Dupa anul 1980,
liberalizarea financiard, schimbdrile tehnologice si acceptarea unor riscuri au contribuit la
cresterea concurentei in sectorul bancar (Rus, Pujol, & Mocan, 2016). Evolutia sistemului
bancar din Roménia a cunoscut o traiectorie ce a condus la alinierea acestuia cu cerintele
europene, contribuind astfel la competitivitatea industriei bancare roménesti (Nicolescu &
Pirtea, 2013).

Situatia economica a Romaniei incepand cu anul 2008 a provocat o serie de modificiri
in mediul de afaceri, avand un rol important. Modificérile din sistemul bancar se resimt in
randul agentiilor bancilor existente si mai putin in institutiile de credit. Sistemul bancar din
Romadnia cuprinde 40 de institutii de credit la nivelul anilor 2014 si 2015. La nivelul activelor
sistemului bancar romanesc, activele institutiilor cu capital strdin au crescut cu 7% in anul 2014
comparativ cu anul 2011, cand s-a inregistrat o valoare de 83%. Aceasta situatie se inregistreaza
fati de totalul activelor sistemului bancar romanesc. Asa cum s-a prezentat si anterior: bancile



cu capital austriac defin cea mai mare cota de piata, inregistrandu-se o valoare de 36,7%, urmate
de béncile cu capital francez cu 13,3% si de cele grecesti cu 12,4%. Aceasta situatie se obtine
daca se ia in considerare originea actionarilor,

in procesul de finantare a clientilor actiunile ce trebuie realizate se indreapti citre
analiza cererii §i a eligibilitatii. La nivelul instabilitatii financiare, intreprinderile incearca si-si
reducd gradul de indatorare, drept urmare cererea este in scidere (BNR, 2016). Diferitele tipuri
de credite existente pe piatd nu mai sunt atractive pentru clienti, astfel incét bancile trebuie sa-
siregdndeasca strategia de dezvoltare pentru a deveni competitive. Capacitatea intreprinderilor
de a-si asuma eventualele evolutii nefavorabile privind rata dobanzii este scazuta.

Din perspectiva retelei de unitdti bancare, instabilitatea financiara s-a resimfit si in acest
domeniu. Din anul 2008 péna in 2013, numdrul de unitédti 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 aceastd perioada nicio bancd 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).

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 bénci. 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.

Concurenta in sistemul bancar s-a intensificat in ultimii ani, in mare parte datoritd
globalizarii, procesului tehnologic si instabilitatii economice. Sistemul bancar, in acest context,
este alimentat cu provociri considerabile, deoarece clientii au caracteristici, nevoi si dorinte in
concordantd cu mediul actual (globalizare, evolutie tehnologica si criza economici).

Pe de altd parte, comportamentul organizational al béncilor dezvoltd o serie de
caracteristici dependente de: structura bancii, strategie, management, produse si servicii,
tehnologie si istoricul pe piata financiard (Ika, Diallo, & Thuillierb, 2012), (Rebai, Naceur
Azaiezb, & Saidanec, 2016). Identificarea factorilor de succes pentru sistemul bancar
contribuie la atingerea obiectivelor stabilite si la conturarea strategiei pentru dezvoltarea
avantajului competitiv. Majoritatea bancilor au congtientizat faptul ca viitorul bancar graviteaza
in jurul tehnologiei informatiei si au investit considerabil in aceasta directie.

Evaluand directiile prezentate in acest capitol, autoarea prezintd o serie de concluzii:

e Accesibilitatea populatiei si gradul de satisfactie ale clientilor sunt afectate ca urmare a
restrangerii activitatii sistemului bancar prin de sciderea numarului de unitati si salariati.

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

e Creditele acordate sectorului privat nu au cunoscut o traiectorie descrescitoare dupa anul

2008.

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

Conceptul de responsabilitate sociala corporativa (Corporate Social Responsibility - CSR)
este unul abstract. In literatura de specialitate nu se regiseste o uniformitate in definitiile
propuse, astfel incat exista o serie de abordari. Acest concept cunoaste o valorificare pe plan
international, fiind prezent in diferite cercetdrii si studii practice. Criza economico-financiara
din anul 2008 a atras atentia si asupra necesititii CSR in sectorul bancar. Sectorul bancar a
raspuns relativ tarziu provocarilor CSR. Mai intai a considerat probleme de mediu, apoi
probleme sociale (Vigano & Nicolai, 2009). CSR, ca instrument al sectorului de afaceri,
serveste la cresterea si legitimizarea performanfei economice a sectorului si apare ca o
sistematizare a principiilor fundamentale ale eticii afacerilor (Scholtens, 2006). Teza de
doctorat prezintd o evaluare complexd a acestui concept pe cele 25 de banci din Roménia



selectate pentru analiza.

Din perspectiva loialitatii clientilor, se poate concluziona ca reputatia, calitatea, increderea
sunt factori ce influenteaza pozitiv clientii. Pentru aceastd determinare, autoarea a utilizat
ancheta bazata pe chestionar si compararea rezultatelor cu industria bancard internationald.
Totodata, autoarea constaté ca existd 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 striine. Rezultatele
acestui capitol sustin asteptarile si ipoteze acceptate.

Capitolul 2 include concepte ale tehnologie informatiei in sistemul bancar. Este realizati o
analizd a proceselor din sistemul bancar si este prezentatd evolutia tehnologica 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, acest concept este abordat in partea a doua a capitolului. Capitolul se
incheie cu prezentarea si evaluarea canalelor de distributie din sistemul bancar.

Tehnologia isi prezinta evolutia rapidd in toate domeniile de activitate. In ultima
perioadd, industria bancard 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 prezintd
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 bancari.
Lipsa concurentei se datora reglementarilor adoptate de mai multe tari dupa criza financiara din
1930. In acea perioadad, autoritatile au considerat ca riscurile asumate de banci, intr-un context
al concurentei intense, au condus la instabilitate financiard. Asadar, o importantd problema
pentru autorititile de supraveghere si de reglementare este relatia dintre concurentd si
stabilitatea financiara, relatie ce caracterizeaza si starea economiei actuale.

Evolutia tehnologiei informatiei, relativi 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 laaS. Internet Bankingul reprezintd SaaS pentru clientii bancii prin
intermediul caruia efectueaza diferite operatiuni: efectuarea de plati, vizualizarea unor
informatii, constituirea depozitelor si alte operatiuni. Stadiul actual al utilizirii acestei
tehnologii se realizeaza pe baza analizei performantei si a numarului de utilizatori concurenti
pe website-urile unor banci din Roménia.

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

Sistemul bancar detine o serie de produse si servicii care satisfac nevoile si dorintele
clientilor (BNR, 2018). 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
sdptamana, interogari si alte operatii). E-banking ofera bancilor operabilitatea necesara
inregistrarii operatiunilor 24 de ore, 7 zile pe siptamand. E-banking oferd altor companii



disponibilitatea unor operatiuni in timp real si plus valoare in activititile intreprinse prin servicii
disponibile 24 de ore, 7 zile pe saptimana. Internet bankingul, ca serviciu cloud, oferd o serie
de avantaje competitive sistemului bancar si contribuie la dezvoltarea unei imagini favorabile
in randul consumatorilor.
_ Teza de doctorat prezinta, in cadrul acestui capitol, si cercetari referitoare la marketing.
Impartirea pietei bancare in segmente este una dintre actiunile principale ale dezvoltarii si
aplicarii conceptelor marketingului modern. Conceptele segmentirii pietei bancare au aparut
atunci cand cresterea numdarului de clienti a avut ca rezultat cresterea volumului de
tranzactionare, iar acum este nevoie de tranzactii pe scara largd. Pentru ca ofertele si aibd
succes, segmentarea pietei joacd un rol important. Principiile aplicate in segmentarea pietei
variaza in functie de tipul de afacere i de obiectivele pe care se concentreaza. Kotler a sustinut
ci tehnica de impartire a unei piete dezviluie oportunititi 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
0 banca sa-si dezvolte o strategie si sd se ocupe de acest numir imens de persoane sau
organizatii. $i astfel a aparut necesitatea segmentarii pietei in sub-piete (sectoare sau segmente).

Canalele sunt vehiculele/instrumente prin care clientii pot interactiona cu o bancd. Aceste
canale pot fi utilizate fie pentru interactiunile de vanziri, fie pentru servicii (Sanli & Hobikoglu,
2015). Exista mai multe tipuri de canale pentru distributia produselor si serviciilor bancare.

Sectorul bancar este prezent in toate tarile. Acesta afecteazi si influenteazad 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 linga acestea, o serie de factori externi influen{eazd 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 efectuatd la comercianti cu
telefonul mobil. Efectuarea acestor tranzactii au loc fard 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 sustenabila. Reteaua de unitati bancare reprezinti 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 utilizand, in acelasi
timp, un mix de canale existente. Se observa ca actiunile bancilor sunt avansate si se dezvolta
periodic, dar activitatea este afectatd de instabilitatea unor factori economici, politici §i 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.

Capitolul 3 include elemente aferente dezvoltarii strategice. in prima parte a capitolului sunt
prezentate concepte generale urmate de prezentarea strategiilor care contribuie la dezvoltarea
unor avantaje competitive. Este prezentatd o situatie a produselor si serviciilor in aceasti
perioada de instabilitate economicéa 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 Roménia.

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 diferentiatd de tactici sau
de actiuni imediate, cu resurse la indemana. Strategia este o cautare deliberatd 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 firmi este in afaceri si este
auto-sustinutd, atunci are deja un anumit avantaj, indiferent cit de mic sau subtil (Pitt & Clarke,
2008).

In cadrul acestui capitol sunt abordate i efectele, consecintele si implicatiile crizei



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

Evaluarile prezente arata ca sectorul bancar din perspectiva prezentei bancilor straine, a
devenit oarecum mai putin global, dar nu fragmentat. Mai degraba, reflectdnd 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 mondiala in ansamblu, sistemul bancar mondial a trecut prin
cateva transformari importante, cu o varietate mai mare de jucitori.

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

Dezvoltarea bancilor trebuie si ia in considerare produsele si situatia existenta pe piata
nationala. 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 sa viziteze banca. Scurtarea circuitului
tranzactiei contribuie la reducerea consumului de hartie, gazelor pentru autoturism si a timpului.
in aceastd maniera se observi 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 sd contribuie la mentinerea
sistemului bancar si la atragerea clientilor. A fost un produs garantat de stat in care clientii au
avut incredere deplini. Astfel, succesul a fost garantat. Clientii au achizitionat acest produs, iar
bancile s-au mentinut in mediul economic instabil.

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 aceasta 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 i aplicarea fuzzy AHP si TOPSIS in béncile din
intreaga lume.

Evaluarea si gestionarea incertitudinii este o problema intrinsecd importantd 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 tratatd printr-o combinatie a logicii si a metodelor bazate
pe probabilitate. Un impediment al acestor metode constd 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 importantd 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
probabilitdtilor si face posibild 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 sustinuta de urmatoarele argumente:
o 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
Aceastd abordare poate sa fie combinati cu alte tehnici conventionale de control
Are la baza limbajul natural si simuleaza procesul rationamentului uman normal
Prezintad 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 utilizind modele matematice
e Poate controla masini. produse, procese si servicii
e Ofera rationamente acceptabile
e [ogica fuzzy ajuta la rezolvarea incertitudinii in inginerie si management.
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 astizi, o evaluare adecvati a performantelor
companiilor este foarte importanta 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 in 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 scard largd in cercetdrile recente pentru a rezolva diferite probleme.

Bancile joaca 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 afectind 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 piatd joacd un rol important in bunistarea 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 crizd economico-financiara. Totodata aceste actiuni contribuie la lansarea unor
produse competitive si care conduc la atingerea obiectivelor bancilor.

Capitolul 5 include studiile privind dezvoltarea strategiei in urma crizei economico-
financiare. Acest capitol este structurat pe trei mari pérti. Prima parte prezintd rezultatele
obtinute in urma cercetarii de piata realizata la nivelul managerilor bincilor. Sunt prezentate si
evaluate datele op;inute, pe baza cédrora se definesc criteriile si subcriteriile utilizate in
modelarea fuzzy. In partea a doua a acestui capitol sunt prezentate rezultatele obtinute in urma
cercetarii de piaté realizatd la nivelul clientilor situati in regiunea de Vest a Romaéniei. 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.



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

cu managerii bancilor din regiunea de Vest, studiu de piatéd 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. intreaga solutie este validati de manageri din zona de Vest,
astfel incdt finalul capitolului prezintd cadrul strategic final pentru dezvoltarea bancilor.

Rezultatele obtinute in urma aplicarii chestionarului pe cei 50 de manageri din bancile

romadnesti sunt unele preconizate si asteptate. Aceste rezultate au fost intdrite de argumente
solide obtinute in timpul aplicarii chestionarelor fatd in fata. In urma studiului efectuat se pot
concluziona urmatoarele:

Managerii cunosc importanta planificarii strategice luand parte la managementul
strategic in mod real

Se observi gradul foarte ridicat pentru aprecierea importantei planificarii strategice
Biéncile din Romaénia utilizeazad instrumente actualizate pentru planificarea strategica
Angajatii cunosc obiective si viziunea bancard si sunt sustinuti in ideile pe care le
partajeaza

Procesul de dezvoltare poate fi imbunatatit si reevaluat deoarece fluxul de angajari este
continuu ca urmare a demisiilor inregistrate

Exista un nivel ridicat al concurentei in sistemul bancar

Aceastd concurentad prezintd tendinte de declin in urmatorii 3-5 ani

Competitivitatea bancara conduce la utilizarea noilor tehnologii, utilizarea
marketingului si intdrirea gradului de securitate si siguranta

Activitatile de CSR sunt considerate importante si contribuie la imbunététirea imaginii
bancii

Strategiile si activitatile trebuie dezvoltate in functie de o serie de factori, care integrati
si angrenati, conduc la rezultate financiare pozitive.

Rezultatele obtinute in urma aplicarii chestionarului pe cei 350 de clienti din bancile
romanesti sunt unele preconizate si asteptate datorita cercetdrii industriei auto. In urma
anchetei desfasurate se pot concluziona urmatoarele:

Toti clientii utilizeazad produse bancare. Clientii detin o gami diversificatd de produse
bancare, punand accent pe avansul tehnologic. Utilizeazd ATM-urile pentru a retrage
numerar si pentru a efectua o serie de tranzactii. Electronic banking se inscrie printre
preferintele clientilor.

Majoritatea clientilor utilizeaza de cédteva ori pe siptamana produsele achizitionate.
Clientii preferd bancile in functie de facilitatile oferite si de avansul tehnologic.
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 acoperd o plaja largd si oferd
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 inscriu 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 citre clienti.

Accesibilitatea e-banking este foarte importantd pentru clienti. Acest fapt este sustinut
de avansul tehnologic.

Clientii apreciaza performanta produselor si interfata website-ului. Website-ul trebuie
s ofera cat mai multe informatii utile, accesibile si care pot fi utilizate usor de clienti.



o Costurile serviciilor bancare sunt foarte importante pentru clienti. Totodatd aceste
costuri se doresc a fi cunoscute inca de la inceputul contractului.

e (Clientii manifestd un grad ridicat de incredere pentru produsele e-banking. Securitatea
si siguranta pentru aceste tipuri de produse reprezinta criterii obligatorii.

e Siguranta functiondrii este foarte importantd 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 cétre clienti.

* Taxele aplicate produselor sunt foarte importante pentru toti clientii.

o Increderea acordata bancilor este influentatd de modalitatea de comunicare si prezentare
a conditiilor contractuale.

o Suportul financiar, accesibilitatea produselor, zonele de self Service si disponibilitatea
angajatilor se inscriu printre criteriile preferate ale clientilor bancii din perspectiva
beneficiilor inregistrate.

e Probleme de calitate se inscriu printre dezavantajele marcate de clienti. Clientii fsi
asuma un nivel de risc minim pentru produsele cumparate.

e Birocratia bancari este un dezavantaj major pentru clienti. De asemenea durata necesari
pentru achizitionarea produselor/serviciilor pentru foarte importanta pentru respondenti.

e Costuri pe operatiune ridicate sunt foarte importante pentru 94% dintre respondenti si
considerate definitorii in relatia contractuala.

o Riscul de faliment al bancilor este considerat ca fiind unul foarte important pentru
clientii bancilor.

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 sd reduci la minim judecata
subiectiva, metoda fuzzy AHP a fost dezvoltata cu scopul de a minimiza acest deficient.

Procesul de ierarhie analitici este folosit ca un instrument eficient in structurarea si

modelarea problemelor multicriteriale deoarece incearci sa cuantifice judecata §i opinia umana
pe care alte abordari ar putea si 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). Dezvoltarea unor strategii de dezvoltare pentru banci are rezultate importante
pentru creditori, investitori si parti interesate, deoarece determind 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 dupa criza economico-
financiara avind la baza modelarea fuzzy multicriteriala.

in urma aplicarii fuzzy AHP pentru ierarhizarea criteriilor si subcriteriilor, s-a aplicat fuzzy

TOPSIS pentru a selecta alternativa castigatoare. Alternativa propusa pentru implementarea in
sistemul bancar este ,, Reducerea birocratiei, dezvoltarea unor produse inovatoare si cresterea
compelitivitalii retelei de robofi "

Avénd 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 prezentatd implementarea universald a alternativei propuse.
Implementarea acestei alternative trebuie si parcurgd 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 permanentd pentru actualizarea si lansarea unor produse inovatoare
de creditare §i e-banking

5.Cresterea securitatii produselor si informarea clientilor

6.Cresterea gradului de independenta aferent clientilor prin extinderea retelei de roboti

7. Cresterea gradului de securitate pentru robofi

8. Dezvoltarea unui sistem de monitorizare in timp real a indicatorilor canalelor de
distributie.

Validarea cadrului strategic propus s-a realizat prin realizarea unei intdlniri de tip
brainstorming cu 5 manageri din bancile din Regiunea de Vest a Roméniei. Cadrul propus a
fost evaluat in concordanta cu cota de piata a bancilor evaluate. Cota de piata si active este
disponibila pentru anul 2016 in conformitate cu datele BNR (BNR, 2018). In functie de cota de
piatd s-au realizat 4 categorii de bédnci care adapteazi cadrul strategic propus in functie de
anumiti factori financiari (cota de piata, active) ai bancilor.

Dezvoltarea unor strategii de dezvoltare pentru bdnci are rezultate importante pentru
creditori, investitori si parti interesate, deoarece determina capacititile béncilor de a concura in
acest sector si are o importanti critica pentru dezvoltarea sectorului. Scopul acestui capitol este
de a propune un cadru strategic pentru dezvoltarea bancilor dupd criza economico-financiara
avand la bazd modelarea fuzzy multicriteriala.

Capitolul 6 se bazeaza pe cercetare aplicativa realizatd la nivel microeconomic. In cadrul
acestei cercetiri este evaluata una dintre bincile existente in Roménia. In cadrul acestui studiu
de caz sunt prezentate si abordate toate conceptele prezentate anterior. Pentru a contura
capacitatea bancii, este realizatd 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 cercetdrii aplicative este simulat cadrul strategic general propus si sunt
prezentate activitatile aferente implementarii strategiei.

In cadrul acestui capitol este prezentatd o cercetare realizata la nivel microeconomic,
Toate conceptele si modelele dezvoltate sunt evaluate in acest studiu de caz, iar in finalul
capitolului este validata strategia propusa..

Capitolul prezinti o descriere a bancii si realizeaza o analizd SWOT pentru a identifica
principalii factori definitorii ai bancii. Pentru analiza SWOT s-a utilizat modelul ,,8 forte in
piatd”. Pentru a identifica interesele partilor interesate s-a realizat o analizd a acestora. Sunt
prezentate perioadele crizei economico-financiare.

Sunt prezentate hartile produselor bancare si implicatiile bancii in responsabilitatea
sociala corporativd. 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 prioritard pentru dezvoltarea bancii in
urma instabilitatii economice.

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.
Contributiile originale formulate relative la planul cercetdrilor asupra referentialului
bibliografic sunt:

o Evaluarea sistemului bancar romanesc si a structurii acestuia

e Utilizarea seriilor statistice pentru a caracteriza i a prezenta situatia sistemul bancar din

Roménia

e Analiza definitiilor responsabilititii sociale corporative

e Analiza factorilor care influenteaza loialitatea clientilor

e Analiza structuratd a unor concepte de marketing aferente dezvoltirii strategiei bancare



Evaluarea tipurilor de strategii competitive pe piata bancara roméaneasca

Prezentarea conceptelor si a importantei logicii fuzzy in sistemul decizional
organizational

Prezentarea si evaluarea taxonomiei deciziilor multicriteriale (MCDM).

In planul cercetarilor teoretice sunt realizate urmatoarele contributii originale:

Evaluarea implicatiilor crizei economico-financiare

Evaluarea efectelor crizei economico-financiare asupra sistemului bancar

Evaluarea functiilor bancilor si rolul acestora in economie

Dezvoltarea unei abordari conceptuale care integreaza beneficiile utilizdrii cloud
computing

Evaluarea beneficiilor produselor e-banking pentru bénci si pentru clienti

Identificarea directiilor principale urmarite de banci in activititile de CSR prin evaluarea
bancilor si a implicatiilor acestora pe baza datelor de pe website-urile detinute
Evaluarea beneficiilor utilizarii cloud computing in dezvoltarea bancilor

Evaluarea implicatiilor aplicariit AHP si TOPSIS in sistemul bancar

Identificarea avantajelor si dezavantajelor metodelor MADM si prezentarea
implicatiilor teoretice

Evaluarea literaturii de specialitate din perspectiva metodelor MCDM utilizate in ultimii
ani si a utilizérii logicii fuzzy in sistemul bancar.

In planul cercetarilor practice sunt obtinute urmatoarele rezultate:

Modelarea structurii simplificate a functionalitétii sistemului bancar romanesc
Dezvoltarea unui cadru pentru evaluarea implicatiilor in responsabilitatea sociald
corporativa

Realizarea hartii beneficiilor din interiorul si din exteriorul bancilor in urma desfasurarii
activitatilor de CSR

Dezvoltarea unui cadru care contribuie la retentia clientilor bancilor

Evaluarea performantei serviciilor de e-banking utilizand platforma Blazemeter
Prezentarea structurii simplificate a proceselor in sistemul bancar folosind serviciile
cloud computing

Evaluarea produselor de pe piata bancara utilizind datele disponibile in bazele de date
ale Institutului National de Statistica si cele ale Bancii Nationale a Romaniei

Evaluarea produsului ,.Creditul Prima Casa™ care a reprezentat un pilon important pe
piata bancara in perioada imediata a instaldrii crizei economico-financiare

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.

Aplicarea chestionarului dedicat managerilor sau directorilor pe un esantion de 45 de
persoane

Dezvoltarea unui chestionar care sa studieze si identifice cele mai importante criterii
ale clientilor luate in considerare atunci cidnd selecteaza o banca sau cumpdrd un produs
Aplicarea chestionarului dedicat clientilor pe un esantion de 350 de persoane

Studiul privind modelarea cu ajutorul logicii fuzzy a deciziei de selectie in baza
cercetarilor de piata realizate

Stabilirea si dezvoltarea structurii ierarhice considerate pentru sistematizarea strategiei
Realizarea ierarhizarii criteriilor §i subcriteriilor selectate utilizind metoda
multicriteriala fuzzy AHP



e Realizarea ierarhizarii alternativelor strategice utilizind metoda fuzzy TOPSIS.

o Dezvoltarea cadrului strategic pentru dezvoltarea bancilor

e Validarea practica cu ajutorul a 5 experti a cadrului strategic propus

o Realizarea unei cercetdri aplicative la nivel microeconomic si aplicarea tuturor
abordarilor propuse si a strategiei dezvoltate.

Publicatii: Prezenta teza de doctorat este sustinuta de cele 13 lucriri stiintifice publicate in
tara si strdinatate. Dintre aceste lucrari, 12 sunt indexate Thomson Reuters (Clarivate
Analytics), iar 1 lucrare stiintifici 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 deplasérii in Shanghai, China pentru a-si definitiva
cercetarea. Totodatad 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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