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The notion of quality of a product expressed by its ability to satisfy a certain consumer s need seems
to be extremely explored in the specialized literature. But the current reality tends to introduce essential
changes both in the conceptual bases of this notion, as well as quality management technologies by banking
service providers, which determines the topicality of performed research. Within the study were studied
publications from different sources regarding new development trends of banking marketing, as well as
normative acts of international and national level in the banking field. The purpose of this paper is to
present the current summary of quality management issue of banking products. As a result of research, first
of all, it can be presented a certain confrontation of new marketing concepts in the field of quality
management of banking services with new prudential regulations of banking activity. Modern marketing
reviews the attitude of banking service provider through the prism of quality management system, customer
relations management system and unwanted customer concept. On the other hand, prudential regulations
is oriented in four directions: maintaining healthy financial situation of banking institution, compliance
with customer standards in order to prevent money laundering and terrorist financing, technological
regulations, respecting consumers' rights on banking market. Both areas contain important contradictions.
Modern banking management has the task to generate constructive solutions for the issue of forming,
maintaining and developing the relations of banking institutions with their customers.
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Notiunea de calitate a unui produs exprimatd prin capacitatea sa de a satisface o anumitd nevoie a
consumatorului pare a fi extrem de explorata in literatura de specialitate. Dar realitatea actuala tinde sa
introduca schimbari esentiale atdt in bazele conceptuale ale acestei notiuni, cat si in tehnologiile de
management al calitatii de catre furnizorii de servicii bancare, care determind actualitatea cercetarilor
efectuate. In cadrul studiului au fost studiate publicatiile din diferite surse privind noile tendinte de
dezvoltare a marketingului bancar, precum si actele normative la nivel international si national in domeniul
bancar. Scopul lucrarii este de a prezenta rezumatul actual al problemei managementului calitatii
produselor bancare. In urma cercetdrii, in primul rdnd, se poate prezenta o anumitd confruntare a noilor
concepte de marketing in domeniul managementului calitatii serviciilor bancare cu noile reglementari
prudentiale ale activitatii bancare. Marketingul modern revizuieste atitudinea prestatorului de servicii
bancare prin prisma sistemului de management al calitatii, al sistemului de management al relatiilor cu
clientii si al conceptului de client nedorit. Pe de alta parte, reglementarile prudentiale sunt orientate in
patru directii: mentinerea unei situatii financiare sandtoase a institutiei bancare, respectarea normelor
clientilor pentru a preveni spalarea banilor si finantarea terorismului, reglementarile tehnologice,
respectarea drepturilor consumatorilor pe piata bancarda. Ambele domenii contin contradictii importante.
Managementul bancar modern are sarcina de a genera solutii constructive pentru problema formarii,
mentinerii si dezvoltarii relatiilor institutiilor bancare cu clientii lor.

Cuvinte-cheie: bancd, calitate, consumator, client, produs bancar

JEL: G21
Introducere
Pentru Inceput, dorim sa prezentam afirmatia expertului Csorba: ,,.La acest inceput de mileniu, din
gama tot mai larga de servicii oferite de piata, calitatea serviciilor financiare a devenit un factor determinant
atragerii unui segment tot mai ridicat de clienti bancari si al fidelizarii acestora”. (Csorba, 2017)
La momentul de fatd marketingul bancar, in orice abordare, impune mentinerea calitétii produselor
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de catre institutiile bancare drept factor de succes in activitatea lor. lar unele banci din Republica Moldova
fac declaratii referitoare la succesele lor In domeniul managementului calititii. De exemplu, Moldova-
Agroindbank 1n anul 2015 1n cadrul concursului ,,Realizari in domeniul calitatii” a fost decoratd cu Premiul
mare ,,Zeita Calitatii” pentru politica si strategia aplicatd de catre banca in domeniul managementului
calitatii. (MAIB..., n.d.) lar administratia Mobiasbanca in repetate randuri vorbeste despre oferirea
serviciilor de calitate, produsele de calitate si calitatea inalta a deservirii. (Raportul..., n.d.)

In acelasi timp, studiile efectuate de expertii bancari au constatat un sir nemultumiri din partea
clientilor referitor la calitatea serviciilor bancilor comerciale din Republica Moldova (Mistrean, 2011),
(Luchian, Iordachi, Panfil, 2018), (Luchian, Iordachi, 2019):

e Actuala oferta de produse si servicii bancare este slab racordata la nevoile, cerintele si asteptarile
clientilor. Studiile ultimelor se face extrem de rar si neconsecvent, cu o reactie adesea formala, la rezultatele
chestionarilor clientilor. Procesul inovational pe piata bancard de Republicii Moldova, prin esenta, este o
difuzie selectiva a inovatiilor bancare occidentale. Drept obiect de implementare sunt selectate produsele
occidentale, care s-au adeverit a fi cele mai rentabile.

e De asemenea, adesea apar probleme aferente asigurdrii functionalitatii produselor bancare, care
sunt relativ complicate, ceea ce impune diferite probleme legate de calificarea personalului bancar. Unele
banci schimba atat de des sortimentul si conditiile de vanzare a produselor sale, incat lucratorii lor nici nu
reusesc sa le retina In intregime, ceea ce afecteaza calitatea deservirii clientilor.

o (alitatea produselor bancare autohtone este afectatd de unele probleme tehnice. Unele din ele sunt
legata de riscurile legate de utilizarea unor mijloace tehnice (Internetului, telefoniei mobile).

e Periodic apar probleme de comunicare, exprimate prin calitatea informarii clientilor despre
proprietatile produselor bancare, ceea ce conduce la deteriorarea perceperii de citre consumatori a calitatii
acestor produse. De asemenea, Tn unele banci clientii au pretentii referitoare la modul de colectare a
reactiilor, propunerilor clientilor si modul de solutionare a sugestiilor si reclamatiilor clientilor.

e Multi clienti persoane fizice si juridice nu sunt satisficuti de atitudinea si comportamentul
personalului bancar din front office si, mai ales, de durata mare de asteptare la ghigee pentru solutionarea
solicitarilor lor. De asemenea, existd pretentii fatd de programul de lucru a oficiilor bancare teritoriale,
functionalitatea subdiviziunilor interne si sistemul de orientare a clientilor 1n interiorul lor.

e Adesea apar probeleme de percepere a calitdtii asteptate de client dictate de nevoile sale si
calitatea perceputa de client in urma folosirii produselor bancare.

Solutionarea acestor probleme necesitd examinarea experientei internationale si autohtone in
domeniul gestiunii calitatii produselor bancare.

Gradul de abordare a temei in literatura stiintifica

In urma studierii literaturii de specialitate se poate face concluzii, ¢ inceputul studiilor asupra
calitatii produselor bancare au fost demarat de catre Wood J.H. in 1975 in lucrarea ,,Commercial bank loan
and investment behavior”.

In anul 2003 autorii Montes, Fuentes si Fernandez au studiat managementul calititii in servicii
bancare (Montes et al., 2003) mentionand, ca studiile asupra calitatii produselor bancare au fost efectuate
in mod masiv in anii 90 ai secolului XX de urmatorii autori: Oliver (1980), Gronroos (1984), Oakland
(1986), Parasuraman si colab. (1988), Carman (1990), Finn si Lamb (1991), Babakus si Boller (1992),
Cronin si Taylor (1992), Teas (1993), Zeithaml si colaboratorii (1993), Vandamme si Leunis (1993), Bitner
si Lubbert (1994), Dsarbo si colab. (1994), Cowling si Newman (1995).

Tematica gestiunii calitatii serviciilor bancare a fost examinata pe larg si in lucrarile expertilor din
Rusia: Gherasimov, Sizikin (2005), Vasiliev, Gherasimova (2005), Mostovaya (2009), Berezovskaya
(2016), Novokreshchenova, Novokreshchenova, Terehin (2016).

In Roménia de diferite aspecte ale calitatii serviciilor bancare si impactului acesteia asupra
managementului institutiilor bancare s-au ocupat cercetatorii Dinculescu si Micuda (2009), Persida si
Timeea (2011), Dumescu si Radomir (2013). Evaluarea calitatii serviciilor bancare a fost examinata de
autorii Untaru, Aspas si Dan (2015).

In Republica Moldova autorul Mistrean (2011) a examinat directiile contemporane privind asigurarea
calitatii produselor bancare. Cercetatorii Steganiuc (2018), Luchian si Filip (2016) au studiat tendintele
moderne in gestionarea calitdtii serviciilor bancare. lar autorul Roller (2017) a abordat managementul
personalului bancar in procesul de ameliorare continua a calitatii serviciilor oferite clientilor.

Scopul cercetarii

Scopul cercetdrii a constat In prezentarea tendintelor actuale ale dezvoltdrii gestiunii calitatii
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produselor bancare, precum si a problemelor aferente.

Metodologia cercetarii

In scopul efectudrii cercetirii au fost examinate publicatiile din diferite surse privind noile tendinte
de dezvoltare a conceptiilor de gestiune a calitétii produselor bancare, precum si actele normative la nivel
international si national Tn domeniul bancar.

Rezultatele cercetarii

Prin definitie clasica, calitatea produsului bancar constituie totalitatea caracteristicilor acestuia, care
asigura satisfacerea necesitatilor formate (stabilite) si asteptate (potentiale) ale clientilor bancari. (Luchian,
Filip, 2016)

Multi autori au mentionat complexitatea studierii acesteia din cauza urmatoarelor particularitati ale
calitatii serviciilor bancare (Gherasimov, Sizikin, 2005):

1) Calitatea serviciilor este dificil de cuantificat;

2) Consumatorul de servicii (clientul) este el insusi un participant al implementarii
tehnologiei bancare;

3) Fiabilitatea certificarii preliminare a calitatii serviciului este scazuta;

4)  Serviciile nu sunt stocate, vandute prompt, primite imediat de catre client;

5) Serviciile nu pot fi pur materiale;

6) In raport cu un anumit client, nu se poate testa incerca mai intai calitatea serviciului si
apoi acesta sa fie furnizat din nou mai corect;

7) Calitatea serviciului, de regula, este complexa, adica calitatea fiecarui sub-serviciu
este importanta.

Autorul Mostovaya mentioneaza, ca viziunea calitatii produselor bancii este una multidimensionala,
deoarece este formata din conceptiile tengentiale, dar diferite (Mostovaya, 2009):

o Ale clientilor bancari: obtinerea unui produs (serviciu) cu caracteristicile dorite, cu un
risc acceptabil pentru sine si o calitate acceptabila a serviciului;

o Ale investitorilor (actionarilor): stabilitatea si valoarea absoluta a ratei de crestere a
valorii de piata (capitalizare) a institutiei bancare;

o Ale managementului bancii: competitivitate pe termen lung si dezvoltare stabila a
bancii (sub toate aspectele);

o Ale organelor de supraveghere si reglementare a statului: respectarea intereselor
societdtii si ale statului.

Pentru reconclierea acestor pozitii este necesara crearea si mentinerea functiondrii unui sistem de
gestiune a calitatii in cadrul bancii. Acesta reprezintd un complex de activitati si procese tehnologice axate
pe satisfacerea constanta a cerintelor clientilor si sporirea satisfactiei acestora. (Quality..., n.d.)

La baza managementului calitatii totale se afla urmétoarele principii (Roller, 2017):

o Principiul orientarii spre client prevede racordarea calitatii produselor bancare la nevoile si
asteptarile clientilor.

o Principiul imbunatatirii continue impune mbunatatirea permanentd a tuturor activitatilor si
proceselor desfasurate in cadrul bancii din fiecare etapa a spiralei calitatii ca succesiune necesara de masuri,
care determina calitatea produselor in cadrul desfasurarii proceselor tehnologice.

e Principiul “zero defecte” prevede ca toate activitatile bancii trebuie sa fie desfasurate fara erori,
ceea ce se poate realiza prin actiuni preventive intreprinse in mod sistematic de catre tot personalul bancii.

o Principiul internalizarii relatiei dintre client §i banca presupune abordarea proceselor tehnologice
desfasurate in cadrul bancii ca un complex de relatii intre clienti si banca, care sunt realizate in mare parte
in raporturile clientilor cu salariatiii bancii. In acest context, fiecare lucrator poate fi, la randul sau, client
intern si furnizor intern. In postura de clienti, el trebuie si-si exprime exigentele lor bancii si sa obtini
informatii referitoare la posibilitatea indeplinirii lor.

In mod traditional, se considerd, ci reglementarea internationald (iar in unele tari — si la nivel
national) este efectuatd prin certificarea institutiilor bancare in baza standardelor ISO 9000, care impune
crearea unui sistem de management al calitatii ca instrument pentru gestionarea calitatii produselor.

Setul de standarde din seria ISO 9000 este format din anumite standarde de baza, dintre care
urmatoarele sunt fundamentale pentru banci (/SO..., n.d.):

¢ [SO 9000 descrie elementele fundamentale ale sistemelor de management al calitdtii si specifica
terminologia pentru sistemele de management al calitatii;
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¢ [SO 9001 specificé cerintele pentru un sistem de management al calitdtii in care institutia trebuie
sd-si demonstreze capacitatea de a furniza produse care Indeplinesc cerintele de reglementare ale clientilor
si aplicabile si are scopul de a spori satisfactia clientului;

¢ [SO 9004 ofera orientari care iau 1n considerare atat eficacitatea, cat si eficienta sistemului de
management al calitatii. Scopul acestui standard este imbunatatirea performantei institutiei si satisfactia
clientilor si a altor parti interesate.

Standardele bancare de calitate contin prevederi si cerinte de baza pentru procesele bancare de afaceri
in 9 componente: de produs, tehnologic, organizational, de management, informational, de software si
hardware, de personal, de proprietate si tehnica, de clienteld. Pentru fiecare dintre aceste componente, sunt
prevazute 6 niveluri de maturitate a procesului: zero, initial, repetabil, definit, gestionat, optimizat.
(Metodika..., n.d.)

In Republica Moldova certificarea conform stadardului ISO nu este obligatorie.

In anul 2008 Mobiasbanci a declarat despre obtinerea certificatului de conformitate a sistemului de
management al calitatii, in corespundere cu cerintele standardului international ISO 9001:2008. In legatura
cu aceasta in cadrul bancii respective a fost implementat sistemul de management al calitatii. Au fost
elaborate §i implementate politici si proceduri aferente gestiunii calitatii.

Mai tarziu Mobiasbanca a fost certificata in conformitate cu noul standard ISO 9001:2015, ,,standard
care ofera mecanismele necesare pentru dezvoltarea si imbunatatirea continud a activitatii, contribuind la
cresterea gradului de satisfactie a clientului in raport cu serviciile si produsele oferite”. (Raportul..., n.d.)

Autorul Stefaniuc prezinta experienta internationald de implementare in cadrul bancilor comerciale
a Managementului Total al Calitatii, care are urmatoarele caracteristici (Stefaniuc, 2018):

o  Existenta politici de calitate in cadrul bancii;

e  Monitorizarea permanentd a raportului dintre calitatea produselor si satisfactia
clientilor;

e Crearea sistemului de planificare a calitdtii, care stabileste obiectivele in domeniul
calitatii, pregatirea personalului, implicarea fiecarui angajat in proces gestiunii calitatii;

e  Descrierea proceselor, procedurilor, instructiunilor in calitate de componente ale
modelului managementului calitatii;

o Existenta sistemului de control al calitatii;

o Existenta sistemului de monitorizare a satisfactiei clientilor;

o Existenta sistemului de control intern al calitatii;

e  Un sistem de gestionare a informatiilor privind calitatea proceselor si analiza calitatii
cu partile conducerii;

o  Existenta sistemului de imbunétitire continua a calitatii.

In contextul abordat, de o mare importanti este politica de gestiune a calitatii produselor bancare,
care reprezintd complexul directiilor si scopurilor de baza ale bancii comerciale in domeniul calitatii, care
sunt formulate oficial de catre administratia institutiei bancare.

Calitatea produselor bancare reprezintd un element important al sistemului de gestiune a relatiilor
2016) Calitatea produselor bancare este dependenta de procesul interactiv derulat intre banca si client.
(Novatorov, 2001) Gestiunea calitdtii produselor bancare a fost integratd in Programul Customer
Relationship Management (CRM), care in interpretarea cercetatorului Rusu “cuprinde procesul de adaptare
continua la cerintele pietei, imbunatatirea deciziilor de marketing, optimizarea procesului de vanzare, avand
ca scop principal cunoasterea mai amanuntita a clientelei si, implicit, satisfacerea ei prin livrarea de produse
sau servicii calitativ superioare si la un pret cat mai redus posibil”. (Rusu, 2009)

De asemenea, acest autor afirma: “CRM are ca scop atragerea si retentia de clienti profitabili,
prin intermediul dezvoltdrii de relaii pe termen lung si prin stimularea loialitatii clientilor.
Progresele in domeniul tehnologiei informatiei contribuie la fundamentarea celor mai adecvate strategii
de dezvoltare a relatiilor cu fiecare client din cadrul portofoliului organizatiei.”

Autorul Steganiuc afirma: “Multe banci se numesc orientate spre client si pretind ca pun satisfactia
clientilor in centrul politicilor lor, dar in practica nu ofera servicii de Tnalta calitate. Motivul principal este
acela cd o bancd moderna este o structura cu mai multe fatete, a cirei profitabilitate depinde in mare masura
de activitatile diviziunilor care nu au legatura directd cu deservirea clientilor, acordand o atentie deosebita
domeniilor precum gestionarea activelor, gestionarea riscurilor si procesarea tranzactiei. Prin urmare,
procesele de afaceri interne sunt optimizate pentru comoditatea bancii in sine, dar nu si pentru clientii séi.”
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(Steganiuc, 2018)

Studiul efectuat a demonstrat lipsa unor programe consecvente de fidelizare a clientilor in cadrul
bancilor comerciale din Republica Moldova. Intr-o anumita masura, drept execeptie pot fi considerate
serviciile de corporate banking si private banking in unele institutii bancare autohtone.

Drept una neunivoca 1n cadrul gestiunii calitatii produselor bancare este practicarea listelor negre
ale clientilor, pentru care deservirea bancard este nedoritd. Ele pot fi provenite din baze de date
tari au fost remarcate cazuri de acordare a statului de client nedorit consumatorilor nemultumiti frecvent de
deservirea lor. Daca clientul nu este informat despre includerea sa intr-o astfel de lista, atunci refuzul de
deservire fara prezentarea unor motive serioase poate conduce la perceperea negativa a calitatii deservirii
si abordarea comportamentului bancii fata de client drept unul abuziv. (Luchian, Iordachi, 2019)

La etapa actuald de dominare a folosrii banilor electronici, deservirea bancard are o importanta
majora pentru economie si societate. Prin urmare, Incetarea prestéarii serviciilor clientului nu poate avea loc
dintr-un capriciu al administratiei bancii. Ruperea relatiilor de afaceri la initiativa bancii transforma
deservirea bancara in una incerta, ceea ce poate afecta interesele clientilor. Pentru aceasta trebuie sa existe,
cel putin, un motiv rational care trebuie adus la cunostinta clientului.

Bancile comerciale din Republica Moldova, de asemenea, intretin listele negre proprii In baza
reglementarilor interne, precum si cerintelor legale de cunoastere a clientilor si combaterea spalarii banilor
si finantdrii terorismului. Insd pentru clienti principiile de formare a acestor liste este in mare parte
necunoscuti, ceea ce in unele cazuri provoaca confuzii din partea clientilor si chiar scandaluri publice.

Drept o viziune clasica asupra calitatii produselor bancare, care adesea este abordatd de catre
organele de supraveghere si institutiile bancare, este masura corespunderii deservirii bancare normelor
legale aferente. Din anul 2015 Banca Nationald a Moldovei a lansat activiate de elaborare si implementare
in baza legislatiei bancare noi multimple norme legale orientate spre mentinerea starii financiare a bancilor
comerciale, gestiunii riscruilor in cadrul institutiilor bancare, capacititii lor de redresare si rezolutiei
bancilor din Republica Moldova. De asemenea, o mare atentie se atrage activitatii de prevenire a implicarii
ultimelor in activitati frauduloase, mai ales in schemele de spélare a banilor si finantare a terorismului.

Este remarcabil faptul, ca pe parcusul ultimului deceniu Banca Nationald a Moldovei s-a dezis in
mare parte de reglementarea stricta a proceselor tehnologice in cadrul bancilor comerciale, ceea ce se poate
interpreta ca un stimulent al procesului inovational pe piata bancara.

Din altd parte este remarcabila reglementarea bancard in domeniul protectiei consumatorilor
produselor bancare. Dupa cum afirma cercetatorul Csorba, ,,in ultimii ani, domeniul promovarii intereselor
consumatorilor a cunoscut o dezvoltare fard precedent, fiind influentat de extinderea nelimitata a societatii
noastre de consum” (Csorba, 2017).

Din anul 1995 Consiliul European a adoptat o adoptat directiva referitoare la protectia consumatorilor
de servicii financiare. In Romania o pozitie activa in acest domeniu este ocupati de Autoritatea Nationala
pentru Protectia Consumatorului. De exemplu, in aul 2020 ea a emis un ordin prin care a obligat Raiffeisen
Bank sa nu mai ascundad comisionul de administrare pentru creditele restructurate in marja de dobanda.
(ANPC..., n.d)

In Republica Moldova notiunea de ,,consumator” pe piata bancara este folosita foarte rar, preferandu-
se notiunea de ,,client”. lar cadrul legislativ autohton de protectie a drepturilor consumatorilor pe piata
bancara este foarte diversificat, principalele acte legislative aferente fiind: Codul civil: articolele 1069-1081
privind clauzele abuzive din contracte; Legea nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorului;
Legea nr. 256 din 09.12.2011 privind clauzele abuzive in contractele incheiate cu consumatorii; Legea nr.
114 din 18.05.2012 cu privire la serviciile de plata si moneda electronica.

Ins trebuie de recunoscut, ¢ la momentul de fata principale incilcari ale drepturilor consumatorilor
pe piata bancara sunt clauzele contractuale abuzive si practicile comerciale incorecte. Principalul organ de
protectie a consumatorilor pe piata bancara este desemnatd Banca Nationala a Moldovei in limita
extrem de limitate. Cu toate acestea, poate fi ramaracatd publicarea de citre BNM a ,,Ghidul protectiei
consumatorului pe piata financiar-bancara din Republica Moldova”, care poate fi consideratd drept o
masura importantd in domeniul ridicarii culturii financiare a clientilor bancari.

Concluzii
Calitatea produselor bancare este notiune mutidimensionald si multilaterala, abordarea careia fiind
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dependentd de un sir de factori. Pe parcursul ultimelor trei decenii a avut loc dezvoltarea continud a
conceptiilor de marketing in domeniul calitatii produselor bancare, care si-au gasit reflectarea in sistemele
de gestiune a calitdtii si a relatiilor institutiilor bancare cu clientii lor. Simultan a avut loc perfectionarea
cadrului de reglementare aferent. Aceste doua domenii, intr-o anumta masura sunt contradictorii, insa este
evidentd nevoia de satisfacere Tn mod profitabil a ncesitatilor clientilor cu interesul prudential al activitatii
bancare. In perioada mentionatd dezvoltarea conceptiilor autohtone ale calitatii serviciilor bancare a avut
loc odati cu constituirea insusi sistemuli bancar din Republica Moldova. In legiturd cu aceasta existd
anumite problema, care necesita sa fie solutionate.
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