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Bancile integreaza sistemele de plata care permit pietelor locale sa func\ioneze, 
companiile sa devina competitive, iar persoanelor fizice sa calatoreasca in locuri indepartate 
tara a avea probleme in realizarea platilor sau deficiente in utilizarea produselor bancare. Fara 
un sistem bancar bine structurat, moneda nu ar putea circula ~i ar fi mai dificil sa se creeze piete 
pentru bunuri ~i servicii ~ i pentru circulatia persoanelor ~i a marfurilor. Bancile sunt, de 
asemenea, esenliale ca intermediari financiari. eu alte cuvinte, utilizeaza economiile un or 
persoane ~ i Ie pun la dispozi\ia altora care au nevoie de ele. Fara aceasta opera\iune, capacitatea 
oamenilor ~i a companii lor de a investi ar fi foarte limitata. 

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 c1ienti pentru ca bancile sa se dezvolte in urma crizei economico-financiare. Strategia 
se adreseaza bancilor universale, iar segmentul de clien\i vizat este eel .1 persoanelor fizice. 1n 
urma evaluarii produselor ~i a impactului acestora asupra sistemului bancar, s-a ales segmentul 
c1ientilor ca fiind format din persoane fizice (sau clien\i individual i). 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 \arii, iar 
in final aceste propuneri de dezvoltare a banc ilor sa fie transmise catre centralele bancilor. 

Structura ~ i continutul tezei au fost determinate in mod logic in func\ie de necesitatile 
cercetarii. Structura tezei de doctorat, pe cele 7 capitole, este prezentata in Figura I . In ultima 
parte a tezei sunt prezentate cele 3 anexe. Aceasta teza de doctorat pome~te de la prezentarea 
sistemului ban car, a elementelor adiacente, a tehnologiei informatiei, a produselor ~i serviciilor, 
segmentului de clienli, fiind continuata cu cercetarea pietei . In urma cercetarii pielei se 
sistematizeaza 0 serie de criterii ~i subcriterii care sunt evaluate pentru a contura strategia de 
dezvoltare. in final este reali zata 0 cercetare la nivel microeconomic pentru a valida ~i a 
prezenta practic conceptele abordate. 

Capitolul 1 include prezentarea sistemului bancar. in cadrul acestui capitol este 
prezentata evo lu!ia sistemului ban car ~ i structura acestuia. Totodata sunt identificate 
caracteristicile sistemului bancar, evaluate func\iile bancilor ~i rolul acestora. In partea a doua 
a acestui capitol este evaluat conceptul responsabilitalii sociale corporative. In urma evaluarii 
acestui concept ~ i a tuturor bancilor comerciale, a fost dezvoltat un cadrul de evaluare. Sunt 
prezentate principalele crize economice ~ i identificate cauze ~i implicatii. La finalul capitolului 
este realizata 0 analiza a factorilor care influenteaza loialitatea c1ienlilor sistemului ban car. 
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• analiza procese/or, evolutia tehnologJei Informatiei, prezentarea produselor $; 
servicii/or, segmentarea pietei bancare, cloud computIng, canale de distributie 

• Ac~iuni de dezvoltare pentru bancile romane,ti 
• abordari strateglce, evaluarea impactulul crize/or economlco.flnancfare, evaluarea 
produsufui "Credit Prima Casa ~ strategi/ competitive pe plata bancara 

• Logica fuzzy in procesul decizional 
• prezentarea logicii, principii aplicablle, prezentarea procesulul dec/zlonal, Importanta 
logicii fuzzy in procesul dec/zlonal, aplicarea unor metode multicriteriaJe in industria 
bancara 

U II pr Vln 
financiare 

ezvo area s ra eglel In urma crlzel economlco-

• cereetare de plata prelimlnara realizata eu managerii blmei/or, cercetare de plata 
pre!iminara reafizatil cu cfienpi bilnci/or, studlu privind mode/area decizle/ utiflzand 

• Cercetare aplicativa la nivel microeconomic - Alpha Bank 
• analiza companlei, analiza partilor Interesate, evaluarea consecintelor crizei 
economlce asupra b~ncil, prezentarea produseJor $/ servlclilor, Implieatille in CSR, 
program de /oiafitate ~i aplicarea strategleJ dezvoltate . 

• Contributii proprli, directii vl/toare de cercetare $/ concluzii generale 

Figura I. Structura tezei de doctorat 

Sistemu l ban car a fost considerat dintotdeauna un pilon important pentru functionarea 
economiei . in s istemele econom ice, banciie au un rol de lider in planificarea, dezvoltarea ~i 
implementarea politicilor financiare. intr-o alta viziune, acest sistem bancar reprezinta 0 relea 
structurala de institu!ii care of era servicii financiare intr-un mediu dat (Georg, 2013). 0 alta 
definire a sistemu lui ban car include institulii spec ializate care au ea principal obieet de 
activitate gestionarea, organ izarea ~ i reali zarea de imprumuturilor, iar scopul final ii reprezinta 
ob!in erea de profit (Ryan , O' Toole, & McCann, 2014). 

La inceputul anilor 1970, concurenla din s istemul banear a fost limitata. Acest fapt s-a 
datorat legilor adoptate de mai multe liiri dupa criza finaneiara din anul 1930. Dupa anul 1980, 
liberalizarea financiara, sehimbarile tehnologice ~i acceptarea un or riscuri au eontribuit la 
cre~terea concuren!ei in sectorul bancar (Rus, Pujol, & Moean, 2016). Evolulia sistemului 
banear din Romania a cu noscut 0 traiectorie ce a eondus la alinierea aeestuia cu eerin!ele 
europene, contribuind astfel la eompetitivitatea industriei baneare romane~ti (Nieolescu & 
Pirtea, 2013). 

Situa!ia economiea a Romaniei ineepand eu anul2008 a provocat 0 serie de modificiiri 
in mediul de afaeeri , aviind un rol important. Modifiearile din sistemul ban car se resimt in 
randul agenlii lor biincilor existente ~ i mai putin in institu!iile de credit. Sistemul bancar din 
Romania cuprinde 40 de institu!i i de credit la nivelul aniior 2014 ~ i 20 I 5. La nivelul activelor 
sistemului ban car rom an esc, act ivele institu\iilor cu capital strain au crescut cu 7% in anul 20 I 4 
comparativ Cll anul 20 I I, dnd s-a inregistrat 0 valoare de 83%. Aceasta situatie se inregistreazii 
fa!a de totalul active lor sistemului bancar romanesc. A~a cum s-a prezentat ~i anterior: bancile 



cu capital austriac detin cea mai mare cota de piata, inregistrandu-se 0 valoare de 36,7%, urmate 
de bancile cu capital francez cu 13,3% ~ i de cele grece~ti cu 12,4%. Aceasta situalie se obline 
daca se ia in considerare originea actionari lor. 

In procesul de finanlare a cl ienli lor aCliunile ce trebuie realizate se indreapta catre 
ana liza cereri i ~ i a eligibi lita!ii . La nivelul instabilitalii financiare, intreprinderile incearca sa-~i 
reduca gradul de indatorare, drept urmare cererea este in scadere (BNR, 20 16). Diferitele tipuri 
de credite existente pe piatii I1U mai sunt atractive pentru clienti, astfel incat bancile trebuie sa
~ i regandeasca strategia de dezvo ltare pentru a deveni competitive. Capacitatea intreprinderi lor 
de a-~ i asuma eventuale le evolu\i i nefavorabile privind rata dobanzii este scazuta. 

Din perspectiva relelei de unita!i ban care, instabilitatea financiara s-a resimlit ~i in acest 
domeniu . Din anu l 2008 pana in 20 13 , numarul de unitali bancare a scazut cu 2071, ajungand 
in 20 13 la 5304, iar numarul de angajati a scazut cu 14710, ajungand la 569 12 angajati in 2015. 
In aceasta perioada nic io banca din Roman ia nu a intrat in fal iment, iar indicatorii de 
profitabilitate sunt la ni veluri pozit ive. BNR a avut un aport considerabil in menlinerea acestei 
situa! ii la nive lul sistemului bancar d in Romania (Morosan, 20 II ). 

Sistemul ban car d in Romania se aliniaza structurilor bancilor internationale, adaptandu
se prin structura ~ i procedu ri la cerin!ele interna!ionale . Modalitatea de a comunica ~i a efectua 
opera!iunile urmeaza cursu I norma l al unei banci. Aceste structuri nu s-au schimbat din anul 
2008, de la inceputu l instabilita!ii financiare, ci s-au adaptat cu noi tehnologii care satisfac 
nevo ile ~ i dorin!ele clien!i lor. 

Concuren\'! in sistemul bancar s-a intensificat in ultimii ani, in mare parte datorita 
g loba li zarii , procesu lui tehnologic ~ i in stab ilita!ii economice. Sistemul bancar, in acest context, 
este alimentat cu provociiri considerabi le, deoarece c lienl ii au caracteristici , nevoi ~ i dorinle in 
concordan!a cu mediul actual (globa lizare, evo lu!ie tehnologica ~i criza economica). 

Pe de alta parte, comportamentul organizalional al bancilor dezvolta 0 serie de 
caracteristic i dependente de : structura bancii, strategie, management, produse ~ i serv icii, 
teh nologie ~ i istoriclli pe piala financi ara Oka, Diallo, & Thui llierb, 2012), (Rebai, Naceur 
Azaiezb, & Saidanec, 20 16). Identifi carea factorilor de succes pentru sistemul bancar 
contribu ie la at ingerea ob iectivelor stabi lite ~ i la conturarea strategiei pentru dezvoltarea 
avantaju lui competit iv. Majoritatea banci lor au con~ti entizat faptul ca vi itoru l bancar graviteaza 
in jllrul tehnologiei infonna!i ei ~ i au investit cons iderabil in aceasta directie. 

Evaluand directiile prezentate in acest capito l, autoarea prezinta 0 serie de concluzii: 
• Accesibi litatea popu lal iei ~ i gradul de sat isfaclie ale c1ienlilor sunt afectate ca urmare a 

restrangerii activita!ii s istem ului ban car pri n de scaderea numarului de unitali ~i salariali. 
• Inclinalia populaliei spre servicii online a condus la scaderea numarului de unitali bancare 

~ i la dezvo ltarea unor servic ii inovatoare bazate pe medii tehnologice. 
• Cred itele acordate sectorului privat nu au cunoscut 0 traiectorie descrescatoare dupa an ul 

2008. 
• Lansarea un or produse de cred itare contribuie la dezvo ltarea bancilor deoarece exista cerere 

pe piatii. 
Conceptul de responsabilitate sociala corporativa (Corporate Social Responsibility - CSR) 

este unu l abstract. In literatura de spec ialitate nu se regase~te 0 uniformitate in definiliile 
propuse, astfel incat exista 0 serie de abordari . Acest concept cunoa~te 0 valorificare pe plan 
internationa l, fi ind prezent in diferite cercetarii ~ i stud ii practice. Criza economico-financiara 
din anul 2008 a atras atenli a ~ i asupra necesita!ii CSR in sectorul ban car. Sectorul ban car a 
raspuns relat iv tarziu provocarilor CSR. Ma i intai a considerat probleme de mediu, apoi 
probleme soc iale (V igano & Nicolai, 2009). CSR, ca instrument al sectorului de afaceri, 
serve~te la cre~terea ~i legitimizarea perform an lei economice a sectorului ~ i apare ca 0 

sistematizare a principiilor fundamentale ale etic ii afacerilor (Scholtens, 2006). Teza de 
doctorat prezinta 0 evaluare complexa a acestui concept pe cele 25 de banci din Romania 



selectate pentlll analiza. 
Din perspectiva loialitiitii c1ientilor, se poate concluziona ca reputatia, calitatea, increderea 

sunt factori ce infiuenteazii pozitiv c1ientii. Pentru aceasta determinare, autoarea a utilizat 
ancheta bazata pe chestionar ~i compararea rezultatelor cu industria bancara internationala. 
Totodata, autoarea constata ca exista 0 corelatie puternica, pozitiva ~i semnificativa intre toti 
cei trei factori aferenti loialitatii c1ientilor. 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 a~teptarile ~i ipoteze acceptate. 

Capitolul 2 include co nee pte ale tehnologie informatiei in sistemul bancar. Este realizata 0 

analiza a proceselor din si stemul ban car ~i este prezentata evolutia tehnologicii a acestuia. De 
asemenea, este realizata 0 inventariere a produselor ~i serviciilor bancare adresate persoanelor 
fizice ~i juridice. Produsele e-banking sunt prezentate deoarece reprezinta un pilon in 
dezvoltarea strategiei. Deoarece segmentarea pietei reprezinta un element important pentru 
lansarea unui prod us, acest concept este abordat in partea a doua a capitolului. Capitolul se 
incheie cu prezentarea ~i evaluarea canalelor de distributie din sistemul ban car. 

Tehnologia i~i prezintii evolul ia rapida in toate domeniile de activitate. in ultima 
perioada, industria bancara a integrat tehnologia in toate procesele delinute. Tehnologia 
inovatoare este utilizata in industria bancara in toate produsele vandute ~i dezvoltate, astfel incat 
a devenit un element integrator. Acest subcapitol raspunde la intrebarea: Cum poate schimba 1 
imbunatiiti tehnologia sistemul bancar? 

Pentru a evidentia rolul tehno logiei in sistemul bancar, autoarea analizeaza ~i 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 ani lor 1970, concurenta ~i resursele erau limitate in industria bancara. 
Lipsa concurentei se datora reglementari lor 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. A~adar, 0 importanta problema 
pentru autoritiitile de supraveghere ~ i de reglementare este relatia dintre concuren(ii ~i 
stabilitatea financiara , re latie ce caracterizeaza ~i starea economiei actuale. 

Evolutia tehnologiei informatiei, relativa la Web, date ~i servere, au condus la 
conturarea tehnologiei C loud Computing (Bose, Luo, & Liu, 2013). Aceasta tehnologie este 
utilizata in institutii ~ i organizalii din diverse domenii de activitate (Esteban-Sanchez, Cuesta
Gonzalez, & Paredes-Gazquez, 2017). in sistemul ban car unul dintre cele mai utilizate servicii 
este Internet banking-ul. Utilizarea Internet bankingului, ca serviciu cloud, nu mai este 0 noutate 
pentru sistemul ban car din Romania. Tehno logia cloud computing of era cele trei tipuri de 
servicii: SaaS, PaaS ~ i laaS. Internet Bankingul reprezinta SaaS pentru c1ientii bancii prin 
intermediul caruia efectueaza difer ite operatiuni: efectuarea de plati, vizualizarea unor 
informalii , constituirea depozitelor ~i alte operatiuni. Stadiul actual al utilizarii acestei 
tehnologii se realizeaza pe baza analizei performantei ~i a numarului de utilizatori concurenli 
pe website-uri Ie unor banci din Romania. 

Confornl BNR, cele mai raspandite sisteme de e-banking sunt cele de Internet Banking, 
home banking ~i mobile banking. Toate bancile din Romania delin aceste servicii. Aceste 
sisteme sunt sustinute de viteza de Internet din Romania care se pozitioneaza in c1asamentul 
intregii lumi. 

Sistemul bancar deline 0 serie de prod use ~i servicii care satisfac nevoile ~i dorinlele 
c1ienlilor (BNR, 2018). Beneficii le e-banking sunt oferite: c1ienliJor, bancilor ~i altor companii 
(Bose, Luo, & Liu, 2013). Clientii sunt afectati pozitiv de accesibilitate, rapiditatea ~i 
operabilitatea acestor servicii (tranzactii rapide, verificarea soldurilor 24/24 ore, 7 zile pe 
saptamana, interogiiri ~ i alte operatii). E-banking of era bancilor operabilitatea necesara 
inregistrarii opera!iunilor 24 de ore, 7 zile pe siiptamana. E-banking of era altor companii 



disponibilitatea unor operatiuni in timp real ~i plus valoare in activitiitile intreprinse prin servicii 
disponibi le 24 de ore, 7 zi le pe saptamiina. Internet bankingul, ca serviciu cloud, of era 0 serie 
de avantaje competitive sistemului bancar ~ i contribuie la dezvoltarea unei imagini favorabile 
in randul consumatorilor. 

Teza de doctorat prez intii. in cadrul acestui capitol, ~i cercetari refer itoare la marketing. 
Impat1irea pi e\e i bancare in segmente este una dintre actiun ile principale ale dezvoltarii ~ i 
ap licarii conceptelor marketingului modern . Conceptele segmentarii piete i bancare au aparut 
atunci cand c re~te rea numarului de c1ienti a avut ca rezultat cre~terea volumului de 
tranzac\ionare, iar acum este nevo ie de tranzactii pe scara larga. Pentru ca ofertele sa aiba 
succes, segmentarea pielei joaca un rol important. Principii Ie aplicate in segmentarea pietei 
variaza in functie de tipul de afacere ~ i de obiectivele pe care se concentreaza. Kotler a sustinut 
ca tehnica de imparlire a unei piele dezvii lu ie oportunitat i strategice ~ i de profit pentru noii 
concurenli pentru a contesta li derii de pia!a din s istem (Kotler & Armstrong, 2013). 

Aceste act ivitii\ i de segmentare su nt esential e ~ i nu pot fi trecute cu vederea. Este dificil ca 
o banca sa - ~ i dezvol te 0 st rategie ~i sa se ocupe de acest numar imens de persoane sau 
organizatii. ~ i astfel a aparut necesitatea segmentarii pietei in sub-piete (sectoare sau segmente). 

Canale Ie sunt vehiculele/ instrum ente prin care c1ientii pot interactiona cu 0 bancii. Aceste 
canale pot fi utilizate fie pentru interactiunile de vanzari, fie pentru servicii (Sanli & Hobikoglu, 
2015). Ex ista mai multe tipuri de canale pentru di stribu tia produselor ~ i serviciilor bancare. 

Sectoru l bancar este prezent in toate tarile. Acesta afecteaza ~ i intluenteaza activitalile 
tuturor !arilor ~ i este subordonat mai multor factori decizionali , in special guvemamentali ~ i 

economic i. Bancile i~i desfii~oara activitatea ~i fumizeaza serv icii pe baza un or legi specifice. 
Pe langa acestea, 0 seri e de factor i externi intluenteaza activitatea sectorului ban ear. 
Tehnologia, spre exemplu, schimba modul in care consumatorii reactioneaza la oferta pietei. Se 
poate observa ca produsele ~i serv iciile bancil or sunt tot mai inovative. Telefoanele mobile 
seaneaza cecurile. Cardurile de debit ~ i de credit s-au schimbat, acum detin cipuri. Mai mult, s
a trecut de la a at inge card ul de Point-of-Sale (POS). la plata efectuata la comercianli cu 
telefonul mobil. Efectuarea acestor tranzactii au loc fii ra interventia bancii la momentul 
achizi!iei . Prin integrarea IT s-a redus si amprenta de poluare individuala. Acest demers se 
observa ca este tangential cu dezvoltarea sustenabi la. Reteaua de unitali bancare reprezinta un 
factor important in distribulia produselor. Clientii sunt atra~i de canalul de tip cross. Acest canal 
of era pos ibilitatea clienlilor de a achiziliona produse ~ i servic ii ban care utilizand, in acela~ i 

timp, un mix de cana le existente. Se observii ca ac\iun ile banci lor sunt avansate ~i se dezvolta 
periodic, dar act ivitatea este afectata de instab ilitatea un or factori economici, politici ~ i nu 
numai. Intreg acest avant, tehnologic ~i de atractivitate pentru c1ienti, identificat in sectorul 
ban car a fost afectat de instabilitatea financiara din perioada 2007-2008. 

Capitolul3 include elemente aferente dezvo ltarii strategice. In prima parte a capitolului sunt 
prezentate concepte genera le urmate de prezentarea strategiilor care contribuie la dezvoltarea 
unor avantaje competitive . Este prezentata 0 situalie a prod use lor ~i serviciilor in aceastii 
perioada de instab ilitate econom ica pe baza datele statistice. In final este evaluat ~ i prezentat 
produsul "Cred itul Prima Casa" care este considerat un pilon important in stabilitatea pietei 
bancare din Romania. 

o strategie este un plan de acliune pe termen lung conceput pentru a atinge un anum it 
obiectiv, ce l mai adesea "cii~tigator" (G itonga, 20 I 5). Strategia este diferen\iata de tactici sau 
de act iuni imediate. cu resurse la indemana. Strategia este 0 cautare deliberata a unui plan de 
actiune care va dezvo lta un avantaj competitiv al afacerii ~ i 0 va diferentia. Diferentele dintre 0 

firma ~ i concurenlii e i stau la baza avantajului competitiv. Daca 0 firma este in afaceri ~ i este 
auto-suslinuta, atu nci are deja un anum it avantaj, indiferent cat de mic sau subtil (Pitt & Clarke, 
2008). 

In cadrul acestu i capito l sunt abordate ~ i efectele, consecintele ~i implicatiile crizei 



economico-financiare. Criza economica este definita in (Guleva & Dukhanov, 2015), ca 
fragili tatea sistemelor economice care poate conduce la 0 serie de aCliuni care afecteaza negativ 
calitatea vie!ii ~ i poate provoca panica in diverse activitali. 0 serie de documente sunt dedicate 
investigarii motivelor/factori lor instabilitiitii ~i inceardi sa gaseasca 0 cale de a optimiza politica 
s istemele financiare (G uleva & Dukhanov, 2015), (Trabelsi, 20 15). 

Eva luarile prezente aratii di sectorul bancar din perspectiva prezenlei bancilor straine, a 
deven it oarecum mai pu!in globa l, dar nu fragmental. Mai degraba, reflectand criza concentrati! 
in numeroase !iiri avansate ~i rolul din ce in ce mai mare al pietelor emergente ~i altarilor in 
curs de dezvo ltare in economia mondiala in ansamblu, sistemul ban car mondial a trecut prin 
cateva transformari importante, cu 0 varietate mai mare de jucatori. 

in cadru l acestui capitol au fost prezentate principale le concepte strategice. Dezvoltarea 
unei strategii implica stabi lirea unui obiectiv comun, acceptat de parlile interesate. A dezvolta 
o strategie competitiva inseamna a identifica pozi!ia corecta spre care se indreapta banca 
respectiva: expansiune, restrangere, men!inere sau investi!ii. in dezvoltarea acestei strategii 
trebuie considera!i factorii interni ~ i externi . Trebuie considerata instabilitatea economico
financiara . De aceea acest capitol eva lueaza efectele crizei econom ice. 

Dezvo ltarea banci lor trebuie sa ia in considerare produsele ~i situalia existenta pe pia!a 
nationala. in acest sens, in cadru l acestui subcapitol, sunt prezentate 0 serie de evolutii ~i 
stati stici ale un or produse ~i servicii bancare. Se poate observa ca mare parte dintre consumatori 
cheltuiesc ~i economisesc banii cu ap licaliile disponibile ~i online. Pentru marea majoritatea a 
tranzac!i ilor efectuate z ilnic, clien!ii nu mai trebuie sa viziteze banca. Scurtarea circuitului 
tranzac!iei contribuie la reducerea consumului de hartie, gazelor pentru autoturism ~i a timpului. 
in aceasta manierii se observii 0 cre~tere a atractivitalii in acest sector. 

Nu in ultimul rand este evaluat produsu l "Creditul Prima Casa" deoarece a fost produsul 
care, in urma stab ilirii crizei economico-financiare, a reu~it sa contribuie la menlinerea 
sistemului ban car ~ i la atragerea clientilor. A fost un produs garantat de stat in care clienlii au 
avut incredere deplinii. Astfel, succesul a fost garantat. Clientii au achizi!ionat acest produs, iar 
bancile s-au men\inut in mediul econom ic instab il. 

Capitolul4 prez inta elementele aferente aplicarii logicii fuzzy in procesul decizional. Deoarece 
mediul economi c este unul dinamic ~i instabil , existenla datelor vagi sau incomplete definesc 
acest areal. Din aceasta perspectiva au fo st utilizate numere fuzzy pentru dezvoltarea strategiei 
bancilor. in partea a doua a cestu i capitol sunt prezentate concepte ale procesu lu i decizional, 
importanta logici i fuzzy in s istemu l bancar ~i aplicarea fuzzy AHP ~i TOPSIS in bancile din 
intreaga lum e. 

Evaluarea ~ i gestionarea incertitudinii este 0 prob lema intrinseca importanta in 
proiectarea sistemelor expert, deoarece 0 mare parte din informaliile din baza de cuno~tinte a 
unui sistem tipic de experti sunt impreci se, incomplete sau nu sunt total definite. in sistemele 
ex pert existente, incertitudinea este tratata printr-o comb inatie a logicii ~i a metodelor bazate 
pe probabilitate. Un impediment al acestor metode consta in faptul ca deciziile se iau pe baza 
unor in formalii neclare din baza de cuno~tinle ~ i , prin urmare, sunt in mare parte ad -hoc. 0 
abordare alternativa a managementului incertitudinii se bazeaza pe utilizarea logicii fuzzy, care 
este logica care sta la baza aproximarii sau, ech ivalent, ralionamentul fuzzy . 

o caracteristica a logicii fuzzy, care are 0 importanta deosebita pentru gestionarea 
incertitudinii in sistemele expert, este aceea eli of era un cadru sistematic pentru a trata 
cuantificatorii fuzzy. in acest fe l, logica fuzzy cuprinde logica predicate lor ~i teoria 
probabilitalil or ~ i face posibila abordarea diferitelor tipuri de incertitudini intr-un cadru 
conceptua l unic. in logica fuzzy, deducerea unei conc luzii dintr-un set de premise se rezumii, 
in general, la so lulionarea unui program ne liniar prin aplicarea principiilor de proieclie ~i 
extindere. Aceastii abordare a deducerii conduce la diferite direclii de baza care pot fi fo losite 
ca regu li de comb inare a dovez ilor in sistemele expert. 



Aplicarea logic ii fuzzy in procesul decizional este sustinuta de urmatoarele argumente: 
• Este intuitiva ~ i integreaza concepte de matematica care sunt u~or de inteles 
• Prezinta un grad accept at de flexibilitate 
• Poate utiliza cu u~urinla cuno~tintele exper\ilor din domeniu 
• Aceasta abordare poate sa fie combinata cu alte tehnici conventionale de control 
• Are la baza limbajul natural ~ i simuleaza procesul rationamentului uman normal 
• Prezinta un grad de naturalele in a construi modelul vizat 
• U~or de inleles - implica imaginalia 
• Of era un grad de flexibilitate 
• Reduce timpul de investigare a sistemului vizat 
• Contribuie la ob!inerea unei solu!ii in concordan\ii cu necesitalile actuale 
• Nu implica resurse hardware considerabile 
• Manipuleaza ~i investigheaza probleme de control sau de luare a deciziilor care nu sunt 

u~or de definit utili zand modele matematice 
• Poale controla ma~ini. prod use, procese ~ i servicii 
• Of era ralionamente acceptabi Ie 
• Logica fuzzy ajuta la rezo lvarea incert itudinii in inginerie ~i management. 
Printr-o evaluare a literaturii de special itate se poate afirma ca numarul publicaliilor care 

utilizeaza metodele MCDM ~ i fuzzy sunt in cre~tere de la un an la altu!. 
In mediul economic competitiv de astazi, 0 evaluare adecvata a performantelor 

companiilor este foarte importanta nu numai pentru organizatie, ci ~ i pentru creditorii ~i 

investitorii acesteia. Evaluarea este unul dintre cele mai importante instrumente pentru 
identificarea punctelor forte ~ i a punctelor s labe interne ~ i pentru detenninarea oportunitalilor 
~ i ameninliirilor externe ~i pentru a identifica pozi!ia fata de ce lelalte companii (Rebai, Azaiez, 
& Saidane, 2016). Aceste evaluari pot fi utilizate pentru identificarea unor oportunita;i ~i 

mentinerea banc il or in mediul de afaceri. Metodele AHP ~ i FAHP sunt utilizate in abordarile 
practice privind ponderarea unor criterii ~i suberiterii (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 rezolvadiferite probleme. 

Bancile joaca un rol important in progresul economic ~ i dezvoltarea \firii. In ultimii ani, 
bancile au cunoscut numeroase imbunata!iri ale pielei: liberalizarea, globalizarea ~i diversele 
inova!ii , fiecare dintre aceste evo lutii afectand condiliile concuren!iale ale banci lor. Un rol 
important care co ntribuie la profitabilitatea bancilor este comportamentul competitiv care 
afecteaza de asemenea precizia ~ i sta bilitatea sectorului financiar. Concurenta ~i structurile de 
pe pia!a joaca un rol important in bunastarea sociala ~i a societalii. 

Avand in vedere numarul bancilor, precum ~i avansul tehnologic, evaluarea 
performan!ei acestor organiza!ii ~ i dezvoltarea un or strategii devin aCliuni necesare pentru 
ie~ irea din criza economico-financiara. Totodata aceste aqiun i contribuie la lansarea unor 
produse competitive ~ i care conduc la atingerea obiectivelor bancilor. 

Capitolul 5 inc lude studiile privind dczvoltarea strategiei in urrna cnzel econornico
financiare. Acest capito l este structurat pe trei mari parti. Prima parte prezinta rezultatele 
ob;inute in urma cercetarii de pia!a realizata la nivelul managerilor bancilor. Sunt prezentate ~i 
evaluate datele ob;inute, pe baza carora se definesc criteriile ~i subcriteriile utilizate in 
modelarea fuzzy. In partea a doua a acesmi capitol sunt prezentate rezu ltatele oblinute in urma 
cercetarii de piata realizata la nivelul cl ientilor 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 ~ i TOPSIS pentru selectarea alternativei 
strategice care contribuie la at in gerea obiectivului stabilit de a atrage noi c1ien!i. In finalul 
cap itolului este validatii strategia propusa cu ajutorul expertilor din domeniul ban car. 



Acest cap itol se imparte pe trei mari direclii: prezentarea ~i evaluarea studiu lui realizat 
cu managerii bancilor din regiunea de Vest, studiu de pia!a realizat cu c1ienlii bancilor din 
regiunea de Vest ~i studiul privind modelarea cu ajutorul unui sistem expert fuzzy a deciziei de 
seleclie in baza cercetarii realizate. intreaga solulie este validata de manageri din zona de Vest, 
astfel in cat finalul capitolului prezinta cadrul strategic final pentru dezvoltarea bancilor. 

Rezultatele ob!inute in urma aplicarii chest ionarului pe cei 50 de manageri din bancile 
romane~t i sunt unele preconizate ~ i a~teptate. Aceste rezultate au fost intarite de argumente 
solide ob!inute in timpul aplicarii chestionarelor fala in fa!ii. in urma studiului efectuat se pot 
conc luziona urmatoarele: 

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

• Se observa gradu l foarte ridicat pentru aprec ierea importanlei planificarii strategice 
• Bancile din Romania utili zeaza instrumente actualizate pentru planificarea strategica 
• Angaja!ii cunosc ob iective ~ i vizi unea bancara ~ i sUnt sus!inuli in idei le pe care Ie 

partajeaza 
• Procesu l de dezvoltare poate fi imbunata!it ~i reevaluat deoarece fluxul de angajari este 

continu u ca urmare a demisiilor inregistrate 
• Exista un nivel ridicat al concurentei in sistemul ban car 
• Aceasta concuren!ii prezinta tendinte de declin in urmatorii 3-5 ani 
• Comperitiv itatea bancara conduce la utilizarea noilor tehnologii, utilizarea 

marketingului ~i intarirea gradului de securitate ~i siguranla 
• Activita!ile de CSR sunt considerate importante ~ i contribuie la imbunatatirea imaginii 

banci i 
• Strategiile ~ i activitatile trebuie dezvoltate in functie de 0 serie de factori, care integrati 

~ i angrena!i , conduc la rezu ltate fin anciare pozitive. 

Rezultate le ob!inute in urma aplicarii chestionarului pe cei 350 de clienti din bancile 
romane~ti sunt unele preconizate ~i a~teptate datorita cercetarii industriei auto. tn urma 
anchetei desra~urate se pot concluziona urmatoarele: 
• TOli c li en!ii utilizeaza prod use bancare. C lientii de!in 0 gama diversificata de prod use 

bancare, pun and accent pe avansul tehnologic. Utilizeaza A TM-urile pentru a retrage 
numerar ~ i pentru a efectua 0 serie de tranzactii. E lectron ic banking se inscrie printre 
preferin!e le c lien!ilor. 

• Majoritatea c lien!ilor util izeaza de cateva ori pe saptamana produsele achizitionate. 
• Clien!ii prefera bancile in functie de facil ita!ile oferite ~i de avansul tehnologic. 
• Clientii apreciaza recoma ndarile primite de la prieteni ~i actiunile de CSR. Actiuni le de 

CSR intaresc pozi tia bancii ~ i contribuie la competitivitatea acesteia. 
• Preferin!ele clienl ilor pentru canalele de distr ibutie acopera 0 plaja larga ~ i of era 

posibil ita tea de a uti liza canalu l favorabi!. A TM-urile ~i unita!ile self-banking se inscriu 
printre preferinlele clientilor. 

• Angaja!ii biincilor sunt considera!i ca fiind piloni importanti in procesul de comunicare. 
Profesionali smul , comunicarea ~ i amabilitatea se inscriu in preferintele clientilor. 

• Dintre factori i adm inistrativi, reputatia, informarea corecta a clientilor ~i dotarile bancii 
sunt considera!i ca fiind importanti . 

• Produsele in ovatoare ~ i diversitatea produselor se inscriu printre dorinlele clienli lor. 
• Securitatea ~ i siguranta sunt foarte importante pentru clienti. Totodata operativitatea ~i 

eficienta reprezinta criter ii IT considerate importante de catre clienti. 
• Accesibilitatea e-banking este foarte importanta pentru clienti. Acest fapt este sustinut 

de avansul tehnologic . 
• Clien!ii apreciaza performanta produselor ~i interfata website-ului. Website-ul trebuie 

sa of era cat mai multe informatii utile, accesib ile ~ i care pot fi utilizate u~or de clienli. 



• Costurile servicii lor bancare sunt foarte importante pentru clienli. Totodata aceste 
costuri se doresc a fi cunoscute inca de la inceputul contractului. 

• C li enlii manifesta un grad ridicat de incredere pentru produsele e-banking. Securitatea 
~i siguran!a pentru aceste tipuri de produse reprezinta criterii obligatorii. 

• Siguranla func!ionarii este foarte importanta pentru clienli ~i contribuie la cre~terea 
loialitalii e li enlilor 

• Confortul oferit de serviciu, utilitatea servieiului ~i u~urinla in utilizare sunt aspecte ale 
Internet banking-ului apreeiate de catre clienli. 

• Taxe le aplicate produselor sunt foarte importante pentru toti clienlii. 
• inerederea acordata baneilor este influenlata de modalitatea de comunieare ~i prezentare 

a condiliilor contractuale. 
• Suportul financiar, accesibi litatea produselor, zonele de self Service ~i disponibilitatea 

angajali lor se inseriu printre criteriile preferate ale clien!ilor bancii din perspectiva 
beneficiilor inregistrate. 

• Probleme de calitate se inscriu printre dezavantajele marcate de clienti. Clientii i~i 
aSlima un nivel de rise minim pentru produsele eumparate. 

• Birocralia bancara este lin dezavantaj major pentru clien!i. De asemenea durata necesara 
pentrll achizilionarea produselorlserviciilor pentru foarte importanta pentru respondenti. 

• Costuri pe operaliune ridicate sunt foarte importante pentru 94% dintre respondenli ~i 
considerate definitorii in relalia contractuala. 

• Riscul de faliment al bancilor este considerat ca fiind unul foarte important pentru 
clienlii bancilor 

Metoda AHP folose~te va lori precise (numite crisp values) ~i propune 0 ierarhie decizionala 
a factarilor ~ i contribuie la masurarea indi catorilor in confonnitate cu obiectivele stabi lite ale 
baneii. Pentru ca metoda AHP folose~te date precise ~i nu reu~e~te sa reduca la minimjudecata 
sub iectiva, metoda fuzzy AHP a fost dezvoltata cu scopu l de a minimiza acest deficient. 

Procesul de ierarhie analiti cii este folosit ca un instrument eficient in structurarea ~i 
modelarea problemelor multicriteriale deoarece incearca sa cuantifiee judecata ~i opinia umana 
pe care alte abordari ar putea sa Ie ignore. Deoarece acest ralionament implica compararea pe 
perechi, calcu lul preferinlelor intre criterii se bazeaza in principal pe unele date de afaceri 
cantitative, pe ralionamentul subiectiv ~i pe experienla managementului decizional (Yuan & 
Chiu, 2009). Dezvoltarea unor strategii de dezvoltare pentru banei are rezultate importante 
pentru creditori , investitori ~ i par!i interesate, deoarece detennina capacitatile bancilor de a 
concura in acest sector ~i are 0 importan\ii eriti ca pentru dezvoltarea sectorului. Scopul acestui 
capitol este de a propune un cadru strategic pentru dezvoltarea bancilor dupa criza economico
financiara aviind la baza modelarea fuzzy multieriteriala. 

in urma ap licarii fuzzy AHP pentru ierarhizarea criteriilor ~i subcriteriilor, s-a aplicat fuzzy 
TOPSIS pentru a selecta alternativa ci\~tigatoare. Alternativa propusa pentru implementarea in 
sistemul bancar este " Reducerea birocra!iei, dezvollarea unor produse inovaloare ~i crqlerea 
compelilivilii!ii re!elei de robo!i ". 

Avand la baza rezultatele oblinute anterior, c las ificarea criteriilor ~i a subcriteri ilor - prin 
apl icarea fuzzy AHP ~i clasificarea alternative lor prin ap licarea fuzzy TOPSIS, se poate 
sistematiza un plan de implementare pentru alternativa selectata. in acest sens sunt considerate 
aeeste clasamente ~i este prezentata implementarea universala a alternativei propuse. 
Implementarea acestei alternative trebuie sa parcurga unnatoarele etape generale: 

I. Reorganizarea proeesului intern pentru reducerea birocra{iei 
2. Conectarea sistemului banear la baze de date nalionale in seopu l cre~terii eompetitivitalii 

~ i operabil italii 
3. Real izarea unui plan de remunerare pentru angajali in funclie de perfonnanla la locul de 

munca 



4. Cercetarea pie!ei in permanen!a pentru actualizarea ~ i lansarea unor produse inovaloare 
de credirare ~i e-banking 

5. Crqterea securita!ii produselor ~i informarea clienlilor 
6. Cre~terea gradului de independenla aferent clienlilor prin extinderea relelei de roboli 
7. Cre~terea gradului de securitate pentru raba!i 
8. Dezvoltarea unui s istem de monitorizare in timp real a indicatorilor canalelor de 

distribulie. 
Validarea cadrului strategic propus s-a realizat prin realizarea unei intalniri de tip 

brainstorming cu 5 manageri din bancile din Regiunea de Vest a Romfmiei. Cadrul propus a 
fost eva luat in concordanta cu cota de piata a bancilor evaluate. Cota de piata ~i active este 
disponibila pentru anul 2016 in conformitate cu datele BNR (BNR, 2018). in funclie de cota de 
piala s-au realizat 4 categorii de banci care adapteaza cadrul strategic propus in funclie de 
anumili factori financiari (cota de piala, active) ai bancilor. 

Dezvoltarea unor strategii de dezvoltare pentru banci are rezultate importante pentru 
creditori, investitori ~i parli interesate, deoarece determina capacitalile bancilor de a concura in 
acest sector ~i are 0 importanla critica pentru dezvoltarea sectorului. Scopul acestui capitol este 
de a propune un cadru strategic pentrll dezvo ltarea bancilor dupa criza economico-financiara 
avand la baza modelarea fuzzy multicriteria la. 

Capitolul 6 se bazeaza pe cercetare aplicativa realizata la nivel microeconomic. in cadru l 
acestei cercetari este eva luata una dintre bancile existente in Romania. in cadrul acestui studiu 
de caz sunt prezentate ~ i abordate toate conceptele prezentate anterior. Penlru a contura 
capacitatea bancii, este realizata 0 analiza a factorilor interni ~i externi. Sunt prezentate, de 
asemenea, produse le ~ i servicii lor bancii eva lu ate, dar ~ i implicaliile in responsabilitatea sociala 
corporativa. In finalul cercetarii aplicative este simulat cadrul strategic general propus ~i sunt 
prezentate activita!ile aferente implementarii strategiei. 

in cadru l acestui capitol este prezentata 0 cercetare realizata la nivel microeconomic. 
Toate conceptele ~i modelele dezvoltate sunt evaluate in acest studiu de caz, iar in finalul 
capito lului este val idata strategia propusa .. 

Capitolul prezinta 0 descriere a bancii ~i realizeaza 0 analiza SWOT pentru a identifica 
principalii factori definitorii ai bancii. Pentru analiza SWOT s-a utilizat modelul ,,8 forle in 
piaW'. Pentru a identifica interesele parlilor interesate s-a realizat 0 analiza a acestora. Sunt 
prezentate perioadele crizei economico-financiare. 

Sunt prezentate harli le produselor bancare ~i implicaliile bancii in responsabilitatea 
soc iala corporativa. Capito lul se incheie eu prezentarea cadrului pentru implementarea 
strategie i propuse la nivelul Alpha Bank din regiunea de Vest a Romaniei. Sunt prezentate: 
viz iunea, misiunea, obiectivele strategice ~ i strategia prioritara pentru dezvoltarea bancii in 
urma instabilitatii economice. 

Capitolul 7 include contribuliile proprii in plan teoretic ~ i in plan practic. La finalul acestui 
capitol sunt prezentate direqiile viitoare de cereetare. Capitolul se incheie cu concluzii 
generale. Capitolul 8 include cele trei anexe utilizate in cadrul cercetarii. 
Contribuliile originale formulate relative la planul cercetarilor asupra referentialului 
bibliografic sunt: 

• Evaluarea sistemului ban car romanesc ~ i a structurii acestuia 
• Utilizarea seriilor statistice pentru a caracteriza ~i a prezenta situalia sistemul bancar din 

Romania 
• Analiza definiliilor responsabilitalii sociale corporative 
• Analiza factorilor care influenteaza loialitatea clienlilor 
• Analiza structu rata a unor concepte de marketing aferente dezvoltarii strategiei bancare 



• Evaluarea tipurilor de strategii competitive pe piala bancarii romaneascii 
• Prezentarea conceptelor ~ i a importantei logicii fuzzy in sistemul decizional 

organizational 
• Prezentarea ~ i eva luarea taxonomiei deciziilor multicriteriale (MCDM). 

in plant" cercetiirilor teoretice sunt reali zate urmatoarele contributii originale: 
• Evaluarea implicatiilor crizei economico-financiare 
• Evaluarea efecte lor crize i economico-financiare asupra sistemului ban car 
• Eva luarea functiilor biincilor ~i rolul acestora in economie 
• Dezvo ltarea unei abordari conceptua le care integreaza beneficiile utilizarii cloud 

computing 
• Evaluarea beneficiilor produselor e-banking pentru banci ~i pentru c1ienti 
• Identificarea directi ilor principale urmiirite de banci in activitalile de CSR prin evaluarea 

bancilor ~ i a implicali ilor acestora pe baza datelor de pe website-uri Ie delinute 
• Evaluarea beneficiilor utilizarii cloud computing in dezvoltarea bancilor 
• Eva luarea implicaliilor ap licarii AHP ~ i TOPSIS in s istemul ban car 
• Ident ificarea avantajelo r ~ i dezavantaje lor metodelor MADM ~i prezentarea 

implicatiilor teoretice 
• Evaluarea literaturii de specialitate din perspectiva metodelor MCDM utilizate in ultimii 

ani ~ i a utili ziirii logicii fuzzy in sistemul bancar. 

in planul cercelarHor practice sum oblinute unniitoarele rezultate: 
• Modelarea structurii simplificate a funC\ionalitatii sistem ului ban car rom an esc 
• Dezvo ltarea unui cadru pentru evaluarea implicatiilor in responsabilitatea sociala 

corporati va 
• Realizarea hartii beneficiilor din interiorul ~ i din exteriorul bancilor in urma desIa~urarii 

activ itali lo r de CSR 
• Dezvoltarea unui cadru care contribuie la relentia c1ienlilor bancilor 
• Eva luarea perfollnanlei serviciilor de e-banking utilizand platforma Blazemeter 
• Prezentarea structurii s im pl ificate a proceselor in sistemul bancar folosind servicii le 

cloud computing 
• Eva luarea produselor de pe piala bancarii utilizand datele disponibile in bazele de date 

ale Inst itutului Nationa l de Stati stica ~ i cele ale Bancii Nationale a Romaniei 
• Evaluarea produsului ,.C reditul Prima Casa" care a reprezentat un pilon important pe 

piata bancarii in perioada imediatii a instaliirii crizei economico-financiare 
• Dezvoltarea unui chestionar dedicat managerilor sau directorilor de banci care sa 

studieze ~ i identifice cele mai impOltante criterii referitoare la dezvoltarea unei strategii 
in urma crize i financiare pentru bancile din regiunea de Vest a Romaniei. 

• Aplicarea chestionaru lui dedicat managerilor sau directorilor pe un e~antion de 45 de 
persoane 

• Dezvoltarea unui chestionar care sa studieze ~ i identifice cele mai importante criterii 
ale c li enti lor luate in considerare atunci cand selecteaza 0 banca sau cum para un produs 

• Ap licarea chestionarului dedicat clientilor pe un e~antion de 350 de persoane 
• Studiul privind modelarea cu ajutorul logicii fuzzy a deciziei de selectie in baza 

cercetiirilor de pia(ii realizate 
• Stabi lirea ~ i dezvoltarea structurii ierarhice considerate pentru sistematizarea strategiei 
• Realizarea ierarhi zarii criteriilor ~ i subcriteriilor selectate utilizand metoda 

multicriterialii fuzzy AHP 



• Realiza rea ierarhizarii alternativelor strategice utilizand metoda fuzzy TOPSIS. 
• Dezvo ltarea cadrului strategic pentru dezvoltarea bancilor 
• Validarea pract ica cu ajutorul a 5 exper\i a cadrului strategic propus 
• Realizarea unei cercetari ap li cative la nivel microeconom ic ~i aplicarea tuturor 

abordari lor propuse ~ i a strategie i dezvo ltate . 
Publicalii: Preze nta teza de doctorat este sus\inuta de cele 13 Incrari ~tiinlifice publicate In 
tara ~ i strainatate . Dintre aceste lucrari , 12 sunt indexate Thomson Reuters (Clarivate 
Analytics), iar 1 Incrare ~tiinlifici\ este in curs de indexare Thomson Renters (Clarivate 
Analytics). Pe perioada cercetMi i doctorale, autoarea a fost director de proiect (pN-III-Pl-
1.1-MC-2017-071S), avand pos ibi litatea deplasarii In Shanghai, China pentru a-~ i definitiva 
cercetarea. Totodata a fo st membrn In proiectul "Analiza diagnastic a MeA Invest Industrial 
SRL ~i elabororeo slralegiei de dezvoltore oftrmei" al carui director a fost Pro/univ. ing. dr. ec. 
Marian Mocan. 
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