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A fundamental aspect of the product is its quality, which generates a number of advantages: greater consumer
loyalty, a frequent repeat business, reduced vulnerability to pricing, the ability to practice a relatively higher price
without affecting the share market, increasing market share. Financial market developments, competition between
banks in Moldova, the further increase for diversification of customer needs and banking products, their adjustment to
the market requirements leads inevitably to the approval of new methods of quality banking services.

Un aspect fundamental al produsului il reprezinta calitatea acestuia, care genereaza o serie de avantaje: o
mai mare loialitate a consumatorilor, o repetare frecventa a afacerilor, vulnerabilitate redusa in politica de
pret, capacitate de practicare a unui pret relativ mai mare fara a afecta cota de piata, cresterea cotei de piata.

Calitatea serviciului este definita drept ,,capacitatea bancii de a indeplini sau de a depasi asteptarile con-
sumatorului”. Prin ,asteptari” se subintelege ceea ce consumatorii 1si imagineaza, 1si doresc sa obtina ca
rezultat al procurarii unui anumit produs bancar.

Calitatea serviciilor bancare este determinatd de faptul ca clientii sunt mai exigenti in conditiile in care
concurenta intre banci se manifesta Intr-un mod din ce In ce mai dur, precum si de faptul ca satisfacerea
exigentelor clientilor are un impact considerabil asupra rezultatelor economice ale bancii si asupra viabilitatii
acesteia.

Evolutiile pietei financiare, concurenta destul de mare intre bancile din Republica Moldova, cresterea in
continuare a necesitatilor clientilor in domeniul diversificarii produselor si serviciilor bancare, ajustarea lor
la cerintele pietei duc inevitabil la aprobarea noilor metode de asigurare a calitatii serviciilor bancare.

Caracterul dinamic al calitatii deriva din caracterul dinamic al nevoilor si utilitatii.

Intregul set de factori care afecteazi calitatea serviciilor si produselor bancare (progresul tehnico-stiintific,
exigentele crescande ale consumatorilor, competitivitatea tehnica, concurenta si altii) trebuie orientati spre
reducerea, eliminarea si, cel mai important, spre prevenirea deficientelor de calitate aferenti acestora.

Pentru a obtine maximul de eficacitate si pentru a satisface asteptarile consumatorilor de produse bancare,
este esentiala crearea unui sistem de gestiune a calitatii, care trebuie sa fie adecvat tipului activitatii si pro-
dusului sau serviciului oferit.

Acest sistem de gestiune a calititii are doua aspecte interdependente, si anume:

— nevoile si interesele institutiei bancare privind atingerea si mentinerea calitatii dorite la un cost optim;

— nevoile si asteptarile cumparatorului; pentru cumparator exista o nevoie de incredere in posibilitatea

bancii de a furniza calitatea dorita.

Analiza comportamentului clientului este o componenta-cheie pentru ridicarea calitatii serviciilor oferite.
Intelegand acest comportament, bancile comerciale din Republica Moldova anticipeazi reactia probabila a
unui client ce poate influenta structura si planificarea serviciilor oferite de banca.

Ridicarea continud a calitétii produselor si serviciilor, respectiv modernizarea si adaptarea cat mai fidel
posibil la cerintele pietei, se realizeaza fie prin metoda extensiva, adica prin cresterea numarului de caracte-
ristici utile ale produsului / serviciului, cat si prin cea intensiva, care presupune imbunatatirea nivelului unor
caracteristici de calitate.

Totodata, institutiile bancare trebuie sa tind cont de faptul ca calitatea produselor depinde de mai multi
factori:

— cunostintele bancare (pregatirea profesionala de specialitate) ale persoanei care asigura serviciul si

aptitudinile, motivatia si personalitatea acesteia;

— 1imprejurarile si conditiile in care este asigurat serviciul;

— responsabilitatea confidentialitatii pe care banca o are fata de clientii sai;
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— perceptia si caracterul clientului care primeste serviciul,

— fluxul informational in dublu sens, care existd intre banca si clientii sai.

Calitatea serviciilor bancare depinde in mare masura de interactiunea eficientd a personalului de contact
cu clientii. Aceasta, la randul ei, este In strinsa corelatie cu calitétile personale ale angajatilor, cu nivelul lor
de instruire, cu ajutorul si sprijinul pe care acestia il gasesc 1n activitatea de prestare pe care o desfasoara.
Succesul unei banci depinde de personalul pe care il are, acesta constituind principalul element care deter-
mina buna sa functionare, realizarea functiilor de baza si Indeplinirea functiilor sale strategice.

O caracteristica specifica activitatii bancare este faptul ca, in conditiile 1n care diferentierile de altd natura,
practic, se epuizeaza, calitatea serviciilor devine strategie primordiald. In acest caz, accentul se pune pe:
imbunatatirea calitatii; mentinerea calitatii, diferentierea calitativa.

Realizarea acestor obiective este posibila prin utilizarea echipamentelor si a personalului de contact.

Tehnologia va avea intotdeauna un impact enorm asupra serviciilor bancare si a calittii lor. Din acest
punct de vedere, departamentele specializate din banca trebuie sa-si alcatuiasca planuri §i strategii care sa
corespunda oricaror schimbari de comportament, ca rezultat al impactului tehnologiei.

Nevoile clientilor se vor dezvolta dupa cum propriile lor afaceri se vor extinde si vor deveni mai eficiente.
Pentru a veni in Intdmpinarea acestor clienti, banca va trebui sa instaleze sisteme care vor asigura nivelul
cerut al serviciilor si al calitatii lor: rapid si eficient.

Modernizarea tehnologiilor bancare a avut un impact semnificativ asupra calitatii deservirii bancare, precum si
asupra cresterii numarului de operatiuni §i servicii. Progresul tehnologic a determinat diminuarea costurilor
serviciilor bancare i a majorat considerabil nivelul operativitatii cu care sunt infaptuite operatiunile.

E clar ca starea tehnologiei conditioneaza necesitatea sau clientul. Drept exemple de produse bancare, a
caror creare este legatd de starea tehnologicd, pot servi: cartile bancare, distribuitoarele automate de bilete,
banca la domiciliu etc.

In opinia expertilor americani, exista cinci dimensiuni definitorii ale calitatii serviciilor bancare: credibili-
tate; tangibilitate; responsabilitate; amabilitate; simpatie.

Rezultatele sondajului efectuat de catre bancile comerciale autohtone privind motivele de apelare la ser-
viciile unei anumite institutii bancare au demonstrat ca calitatea Tnaltd a serviciilor oferite clientilor corpora-
tivi este un avantaj pentru aproximativ 75%, iar calitatea inalta a deservirii a fost mentionata de 67% dintre
clientii chestionati, alaturi de asa criterii, precum: reputatia bancii (76%), calificarea si atitudinea persona-
lului (54%), viteza de operare (47%) s.a.

Pentru asigurarea calitatii serviciilor si produselor bancare este nevoie de efectuarea unui control perma-
nent al modului de acordare si realizare a serviciilor.

Intregul sistem este supravegheat de Banca Nationala, care si-a creat un sistem de parghii prin care sa
poata controla si identifica in timp util orice fenomene care ar putea duce la deteriorarea calitatii sistemului,
pentru a evita evenimente neplacute. Totodatd, pentru monitorizarea calitatii activitatii, fiecare institutie
bancara ar trebui sa fie supusa periodic auditului, extern si intern, rezultatele lor fiind instrumentul de baza in
managementul bancar.

In urma cercetarilor efectuate de expertii bancari s-a constatat o serie de neajunsuri si nemultumiri din
partea clientilor referitor la calitatea serviciilor bancilor comerciale din Republica Moldova, anume:

v’ Actuala ofertd de produse si servicii bancare nu tine seama de toate nevoile, cerintele si asteptirile
clientilor. De exemplu, chiar prin modul de comunicare cu clientii potentiali si reali (prin intermediul publi-
catiilor, website-urilor, afisajelor electronice, angajatilor) datele si informatiile astfel transmise nu sunt decat
partial veridice, accesibile si utile. Alt exemplu: actualele oferte de credite si de servicii de plati se suprapun
doar partial cu cerintele, asteptarile si nevoile clientilor. Bancile ar trebui sa fie constiente de faptul ca flexi-
bilitatea, varietatea si originalitatea ofertelor lor sunt doar cateva dintre avantajele care atrag clientii persoane
fizice si juridice, insd numai prin calitatea produselor acordate clientii pot deveni fideli.

v" Modul de colectare a reactiilor / propunerilor clientilor si modul de solutionare a sugestiilor / recla-
matiilor clientilor sunt in general departe de cerintele si asteptarile clientilor.

v" In tot mai multe cazuri, clientii isi aleg banca tinand cont, in primul rind, de caracteristicile relatiei
stabilite cu angajatii si managerii acesteia. Spre regret, multi clienti persoane fizice si juridice nu sunt satisfa-
cuti de atitudinea, comportamentul, politetea, solicitudinea si / sau amabilitatea personalului de la ghisee si,
mai ales, de durata mare de asteptare la ghisee pentru solutionarea solicitarilor lor.
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v’ Programul de lucru cu publicul, sistemul de orientare a clientilor in interiorul bancii si functionalitatea
ghiseelor de asemenea genereaza nemultumirea clientilor. Acestia considera cé este absolut normal ca banca
s aiba un program de lucru cu publicul cat mai extins, un sistem de orientare interioara eficient si un confort
adecvat.

v De multe ori, angajatii bancii nu explica toate conditiile unor contracte incheiate dintre banca si clienti,
in urma carora apar conflicte si nemultumiri.

Se constata, deci, existenta unor fracturi serioase Intre ,calitatea asteptatd” de client, conform nevoilor,
cerintelor acestuia, si ,,calitatea perceputad” de client, ca urmare a achizitiondrii unui produs, serviciu bancar.
Cauzele acestei situatii sunt multiple, dar cea mai importantd constd in interesul precar manifestat de cele
mai multe banci fatd de clientii persoane fizice (retailbanking), acestea concentrindu-se asupra anumitor
clienti persoane juridice (corporate banking) — clienti care aduc, de regula, profituri mari si rapide.

Asadar, misiunea bancilor existente este de a acorda servicii cat mai calitative pentru a atrage un numar
cat mai mare de clienti. Banca trebuie sd devina o institutie inovatoare, autonoma, leader in propriul teritoriu,
capabila sa ofere servicii de calitate si sa creeze, cu responsabilitate si etica, valoare In timp pentru actionari,
clienti si angajati. Succesul va fi asigurat acelor banci care vor releva avantajele lor competitive, vor deter-
mina personalitatea clientelei lor, se vor adapta la cerintele clientelei, vor crea si vor promova exigente sporite
la capitolul produse bancare.
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