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Abstract: Actuality: In 2020, the world economy was affected by the extraordinary and severe shock generated by
the COVID-19 pandemic. The pandemic crisis has had a disastrous impact on the business environment and, in
particular, on several branches, such as transport, HoReCa, tourism, trade, services, resulting in closed businesses
and massive layoffs. Under these conditions, customer relationship management is one of the main contemporary
challenges facing banks, from the perspective of new social changes and major changes in human behavior. The
new segmentation generated by the pandemic puts additional pressure on banks, which have a difficult task: to
better understand these new behaviors and to meet consumer requirements with relevant products and convenient
services. Purpose: The overall objective of this study is to provide a practical perspective on the impact of the
pandemic crisis on the demand for financial-banking services, driven by changing consumer behavior according to
needs and preferences. Research methods: To study the topic addressed in this article, the following research
methods were applied, such as the analysis and synthesis of conceptual approaches and practical aspects of the
demand for financial-banking services, deduction and induction, to elucidate the influencing factors, using the
adaptation of the range of services according to customer requirements in the context of the pandemic crisis and
researching the actions of banks to formulate conclusions and opinions.

Results: We find that banks responded quickly to customers' needs and requirements for financial services and
provided them with various effective tools to provide them with free and unlimited access to account resources and a
prompt response to requested information.

Key words: for financial-banking services, pandemic crisis COVID-19, consumer behavior, demand for financial-
banking services, consumer requirements, consumer needs.

Rezumat: In anul 2020, economia mondiald a fost afectatd de socul extraordinar si sever generat de pandemia
COVID-19. Criza pandemica a avut un impact dezastruos asupra mediului de afaceri si, in special, asupra mai
multor ramuri, precum: transportul, HoReCa, turismul, comertul, serviciile, soldindu-se cu afaceri inchise si
disponibilizari masive de salariati. In aceste conditii, gestionarea relatiilor cu clientii este una dintre principalele
provocari contemporane cu care se confruntd bancile, din perspectiva noilor modificari sociale si schimbarilor
majore la nivelul comportamentului uman. Noua segmentare generata de pandemie pune o presiune suplimentara
asupra bancilor, care au o sarcind dificila: sa inteleaga mai bine aceste noi comportamente si sd vind in
Intdmpinarea cerintelor consumatorilor cu produse relevante si servicii convenabile. Obiectivul general al acestui
studiu este de a oferi o perspectiva practica a impactului crizei provocate de pandemie asupra cererii de servicii
financiar-bancare, dereminata de modificarea comportamentului consumatorului in functie de necesitati si
preferinte. Metode de cercetare: Pentru a studia subiectul abordat in acest articol, au fost aplicate urmatoarele
metode de cercetare, cum ar fi analiza §i sinteza abordarilor conceptuale si aspectelor practice ale cererii de
servicii financiar-bancare, deducerea si inducerea, pentru a elucida factorii de influentd utilizind adaptarea
asortimentului de servicii in functie de cerintele clientilor in contextul crizei pandemice si cercetarea actiunilor
bancilor pentru a formula concluzii si opinii. Rezultate: Constatdm ca bancile au raspuns rapid la necesitdtile si
cerintele clientilor privind serviciile financiare §i au pus la dispozitia acestora diferite instrumente eficiente pentru
a le oferi acces liber si nelimitat la resursele din cont si un raspuns promt la informatiile solicitate.

Cuvinte cheie: servicii financiar-bancare, criza pandemica Covid-19, comportament consummator, cererea de
servicii financiar-bancare, cerintele consumatorilor, necesitdtile consumatorilor.
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1. Introducere

Criza pandemica COVID-19 a generat intr-un timp foarte scurt o transformare a modului
in care oamenii cumpara si consuma.

Ingrijordrile legate de coronavirus determind clientii si-si ajusteze profund
comportamentul n procesul de cumparare in functie de cerintele si necesitdtile lor. Socul
economic grav cauzat de pandemia de COVID-19 si masurile exceptionale de limitare a
raspandirii acesteia au un impact negativ profund asupra consumatorilor de servicii bancare,
respectiv asupra volumului si structurii cererii de servicii financiar-bancare. Intreprinderile se
confruntd cu perturbdri ale lanturilor de aprovizionare, inchideri temporare si reducerea cererii,
iar gospodariile se confrunti cu situatii de somaj si o scidere a veniturilor. In conditiile
Republicii  Moldova toate aceste efecte negative care influenteazd comportamentul
consumatorului de produse si servicii bancare au fost amplificate de seceta si criza politica. Chiar
si in aceste conditii, bancile trebuie sa facd fatd cererii si sd puna la dispozitia consumatorilor
produsele si serviciile solicitate de ei. Bancile, in calitatea lor de intermediar financar sunt
responsabile de mentinerea fluxurilor de lichiditati si trebuie sa isi asume in continuare datoria
lor de a finanta economia, sa continue sa acorde imprumuturi gospodariilor si intreprinderilor, in
limitele unui comportament adecvat din punct de vedere prudential.

Totusi, criza actuala este in acelasi timp o oportunitate pentru schimbarea businessului
bancar, care presupune eforturi suplimentare, colaborare, implicarea clientului, precum si o
regandire a modelului de dezvoltare si explorarea noilor oportunitati a relatiei banca-clent.
Acestea presupun nu doar digitalizarea si modernizarea serviciilor financiare si a activitatii
bancilor, dar si dezvoltarea de competente si un sistem de educatie modern a consumatorului de
servicii financiar-bancare si promovarea unei relatii durabile banca-clent.

2. Sinteza literaturii

Efectul crizei COVID-19 a fost resimtit atat in sectorul public si privat, cat si la nivel
social, modificand preferintele consumatorilor, dar si modul in care se raporteaza la activitatile
uzuale si la viitor. Cercetatorii (EY, 2020) au observat tipare similare ale consumatorului de pe
diferite piete, precum Romania, SUA, Regatul Unit, Franta sau Germania. Schimbarile produse
se anunta a fi de lunga duratd, in functie de restrictiile si de evolutia COVID-19 (si impactul sdu
economic). De aceea, bancile au o sarcind dificild: sd inteleagd mai bine aceste noi
comportamente si alegerile consumatorilor si sd vind in Intdmpinarea cerintelor lor cu produse
relevante si servicii convenabile, respectiv, sa isi adapteze modelele de afaceri la schimbarile
sociale legate de criza COVID-19.

Masurile impuse de autoritati privind blocarea si distantarea sociald pentru a diminua
raspandirea virusului au determinat o crestere considerabild a numarului si valorii tranzactiilor
online. Craven (2020) considera ca ,,Exista posibilitatea ca modificarile preferintelor consumatorilor
sa nu revind la normele existente de pana acum”. Modificarea comportamentului de consum al
clientilor va determina o transformare a modelului de afaceri al bancilor, cu precadere, modernizarea
canalelor de distributie ca cea mai afectata dimensiune bancara (Pop, 2020).

Baicu (Baicu, 2020) afirma ca consumatorii cu amanuntul au fost obligati sa utilizeze
preponderent pldtile fara numerar In detrimentul numerarului si canale digitale decat canalele
clasice, depunand eforturi pentru a se adapta si a accepta deplin noile canale si tehnologii. S-au
stabilit anumite tendinte in comportamentul consumatorilor, determinate de masurile privind
limitarea contactului fizic si utilizarea numerarului in timpul pandemiei: a crescut valorea
soldurilor conturilor deschise la bancile digitale din Asia de Sud-Est; s-a intensificat procesul de
deschidere a conturilor bancare online de catre intreprinderilor mici si mijlocii din Malaezia; a
fost marita limita pentru plata contactless in Marea Britanie. (Hoe, 2020)

Intelegerea modului in care actioneazi consumatorii poate ajuta la modelarea viitorului
produs si a satisface preferintele de distributie intr-o lume post-COVID-19 (PwC, 2020). Bancile
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vor trebui sd raspunda schimbarilor sociale de durata, inclusiv modul in care consumatorii
selecteaza produsele si canalele de distributie pentru satisfacearea nevoilor financiare
individuale, rezultate, inclusiv, si din criza actuala. Schimbarile comportamentale pot accelera
mutarea conceptului sucursalei de la tranzactii catre o activitate mai complexd, cu valoare
ridicatd. Deciziile privind modul de distributie si relevanta produsului vor fi cheia bankingului de
succes. Clientii se asteaptd din ce in ce mai mult la oferte individualizate si bancile vor trebui sa
utilizeze bazele de date pentru a-si gestiona clientii, produsele si strategia de preturi pentru a
satisfsace pe deplin asteptarile lor.

3. Factori ce determind cererea de servicii financiar-bancare

Cererea de produse si servicii bancare care exprima nevoia de utilizare a unor resurse
cerere de plasament a unor disponibilitati. (Belobrov, 2015)

Formarea cererii pivind produsele si serviciile bancare este determinatd de factorii ce
influenteaza comportamentul consumatorului.

Comportamentul de consum al persoanelor fizice depinde de urmatorii factori:

- factorii culturali - asociati credintelor de baza, eticii, moralei, limbajului, tendintelor
artistice, fidelitatii, valorilor personale si traditiilor, etc. Aceastd grupa de factori se
creeaza la fiecare individ in perioada lui de formare sub impactul mediului cu care
interactioneaza (familie);

- factorii sociali - asociati cu grupurile de influenta (denumite de specialistii in marketing
si grupuri de referintd) care au o anumita experienta si ascendenta asupra celor din jur.
Specialistii de marketing ai bancii cerceteaza piata pentru a identifica si a intelege
influenta potentiald a grupurilor de referintd (care pot avea un impact direct sau indirect
asupra convingerilor sau valorilor unui individ) pentru a actiona promt in vederea credarii
si mentinerii unei imagini favorabile a institutiei;

- factorii personali - asociati varstei, ocupatiei, etapei din viata, schimbarilor in stilul de
viata, etc.;

- factorii economici - asociati veniturilor disponibile, economiilor, atitudinii clientilor
privind cheltuirea-economisirea, preturile produselor si serviciilor financiar-bancare
(dobanzi, comsioane, taxe, curs de schimb), rata inflatiei, etc.;

- factorii psihologici - asociati necesitatilor psihologice ale unei persoane si influentati de
motivatie si perceptie. Perceptia privind serviciile financir-bancare are la bazd o serie de
elemente specifice cum ar fi: intangibilitatea, dificultatea standardizarii, riscul asociat, etc.
Comportamentul de consum al persoanelor juridice depinde de urmatorii factori:

- pozitia firmei In spatiu - mdrimea, amplasarea geografica, capacitatea de extindere in
teritoriu (Belobrov, 2015).

Pozitia firmei pe piatd - sectorul economic (sau domeniul) in care isi desfasoard
activitatea, segmentul de piata ocupat, capacitati de realizare a cererii pietei fatd de produsele
sale, conjunctura economica de moment. Managementul firmei - stilul de conducere/
management, pozitia factorului de decizie al firmei, tipul actionarilor si aspiratiile lor, vérsta
persoanelor din echipa de conducere si profesionalismul lor;

- pozitia financiara si comerciala a firmei - cifra de afaceri, profitul, rulajul, activele fixe,
perspectivele de crestere a firmei si dorinta managementului ei de a merge in aceasta
directie.

Totodata, bancile ar trebui sd aibd in vedere si alte aspecte esentiale, care pot influenta
cererea de produse si servicii financiare, precum:

- necesitdtile persoanelor juridice sunt, de reguld, mult mai complexe decat cele ale

persoanelor fizice si, de aceea, sunt mult mai dificil de satisfacut;

- anumiti clienti persoane juridice necesita un mod special de tratament;
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- relatiile de succes cu clientii persoane juridice pot fi dificil de construit si costisitor
de intretinut;
- clientul corporativ solicitad institutiei financiare sa detind cunostinte generale despre
activitatea sectorului in care activeaza si cunostinte despre propria sa firma;
- relatiile de succes cu clientul persoana juridica sunt dificil de construit si costisitor de
intretinut.
In analiza comportamentului clientului institutiile financiare trebuie sa tina cont de unele
aspecte cu caracter special care trebuie sd determine particularizari ale ofertei de produse si
servicii financiare.

4. Impactul COVID-19 asupra consumatorilor de servicii financiar-bancare

In 2020, Moldova a fost afectata serios de pandemia de COVID-19 (amplificati si de una
dintre cele mai extreme secete din ultimele doua decenii).

Masurile de izolare intreprinse atat la nivel national, cat si international au comprimat
cererea, dar si au limitat productia si comertul, afectand in cele din urmd intreprinderile,
ocuparea fortei de munca si veniturile gospodariilor.

Atat mediul de afaceri din Republica Moldova, cat si individualii sunt afectati de
limitarile impuse in timpul crizei pandemice si se confruntd cu provocari extraordinare, care au
determinat schimbarea comportamentului de consum privind serviciile financiar-bancare.
Lucritorii tineri si micro-intreprinderile (figura 1) au fost cei mai mult afectati. In conditiile in
care, conditiile curente s-au suprapus cu cele preexistente (precum: limitari administrative si de
mobilitate, retele de furnizare si distributie defectuoase, acces limitat la piete (mai ales externe,
dar si interne), infrastructurda si solutii slabe sau absente ale tehnologiei informatiei si
comunicatiilor (TIC), birocratie si reglementdri guvernamentale lente sau inflexibile si acces
limitat la capital) posibilitatea de a-si finanta activitatea devine o conditie criticd pentru

activitatea agentiilor economici autohtoni.
Declin in vanzari din cauze de restrictii administrative e (/07
Acces restrictionat la materii prime de import HEEEEE————— 32%
Scaderea cereriiinterne  MEEEEEE—————— ) 1%
Retele de distributie compromise 3%
Dificultdti in transportarea de angajati  ma——————— 23%
Careva parteneri au incetat activitatea - ———— 17%
Tnriutitirea relatiilor financiare cu partenerii de afaceri T = 15%
Declinin cererea externd m————14%
Compromiterea financiara a unorinvestiti T 14%
Insuficientd de materie prima  — 12 %
Acces restrictionat la materia prima locald m—— 11%
Efect mixt: unele vanzari cresc, altele scad o 9%
Cresterea pierderilor din schimbul valutar = 7%
Unii furnizori au mrit preturile = 4%
Declin in productivitatea muncii m 2%
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Figura 1. Impactul COVID-19 asupra Microintreprinderilor, intreprinderilor mici si mijlocii

Source: COVID-19 Planul de actiuni pentru raspuns si redresare socioeconomicd.
file:///C:/Users/User/Downloads/Moldova%20Covid-19%20R0%200CT_FINAL.pdf

Multe microintreprineri, dar si intreprinderile mici si mijlocii (MIMM-urile) sunt fragile
si afectate de orice tip de perturbare si au fost slab pregatite pentru socul cauzat de criza
pandemici. Doar o treime dintre MIMM-uri au avut suficienta lichiditate pentru trei luni de
activitate si doar 12% dintre acestea au acces la surse de finantare externe. In conditiile in care
MIMM-urile nu folosesc asigurari, ele nu au putut fi despagubite pentru pierderile suportate.

36% din companii au niveluri scazute de competente privind tehnologia informatiei si
comunicatiilor si acces la instrumente. TIC sunt utilizate la cote mari de antreprenori pentru

418



INTERNATIONAL SCIENTIFIC CONFERENCE “30 YEARS OF ECONOMIC REFORMS IN THE
REPUBLIC OF MOLDOVA: ECONOMIC PROGRESS VIA INNOVATION AND COMPETITIVENESS”,
September 24-25, 2021, Chisinau, Republic of Moldova

administrarea afacerilor (81%) si comunicare (47%), doar 7% dintre MIMM-uri folosesc TIC
pentru marketing si 4% pentru procesele de productie (COVID-19, 2020).

La prima vedere, daunele permanente aduse companiilor ramane a fi relativ redus, nivelul
ocupirii a fost puternic afectat. In medie, circa 2% din companiile moldovenesti si-au incetat
activitatea, ceea ce reprezinta jumatate din media raportata in alte 37 de tari unde s-a realizat un
sondaj in acest sens. (Akhalkatsi, 2021).

Au fost afectate puternic si vanzarile, in special cele din exporturi, micile companii
suportand cea mai mare parte a dificultatilor (vezi figura 2 in care se prezintd variatia medie a
vanzdrilor lunare in mai 2020 fatd de mai 2019 si variatia medie a vanzdrilor lunare in
octombrie/noiembrie 2020 fatd de octombrie/noiembrie 2019). Totusi, desi nivelul vanzérilor
ramane a fi sub nivelele inregistrate n ultimul an, impactul s-a atenuat in noiembrie in
comparatie cu socul initial din aprilie. Companiile mari se redreseaza mult mai rapid decat cele
mai mici. Intreprinderile mai mari au inregistrat o descrestere de la an la an de 50,9% in aprilie,
in comparatia cu doar 14% in octombrie, pe cand intreprinderile mici, cele care angajeaza intre 5
s1 20 de angajati, s-au confruntat cu o reducere de 61 si respectiv 34%.
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Figura 2. Variatia medie a vanzarilor lunare comparativ cu anul precedent pentru cele

doua perioade ale sondajelor, %.
Source: COVID-19: Impact on firms. Enterpri sesurveys what businesses experience.The world bank.
https://www.enterprisesurveys.org/en/covid-19/chart

Rezultatele sondajului intreprinderilor din Republica Moldova efectuat in doua etape
demonstreaza ca impactul crizei se diminueaza (un esantion reprezentativ de 360 de intreprinderi
moldovenesti ca parte a proiectului ”Ancheta intreprinderilor”). Astfel, in luna mai respondentii
se asteptau sa atingd o scadere medie de la an la an de 57%, iar in luna octombrie asteptarile erau
la jumatate din valoarea indicata initial, de circa 30%, pe masura ce intreprinderile continud sa se
adapteze la circumstantele in schimbare (vezi figura 2). Cu toate acestea, intreprinderile au
devenit mai pesimiste. In timpul chestionarii din luna mai intreprinderile se asteptau si revini la
un nivel normal al vanzarilor pand in noiembrie 2020, iar in noiembrie, termenul de revenire la
nivelurile normale de vanzari a crescut cu incd 7 luni, presupunand 0 revenire medie la
normalitate la mijlocul anului 2021. (COVID-19, 2021).

In conditiile in care pandemia continui si afecteze companiile, suportul efectiv din partea

statului este astazi la fel de important ca oricand. In luna mai 2020, companiile au dat dovada de
mai mult optimism privind capacitatea lor de a face fatd crizei, iar in noiembrie, perspectivele
erau deja un pic mai proaste, deoarece termenii prevazuti pentru o revenire la nivelele normale
de vanzari s-au deplasat, majoritatea sperand la o recuperare doar pe la mijlocul anului 2021.

Cu toate acestea, doar o mica parte din companii au primit suport din partea statului, caci
mai bine de jumadtate din ele fie cd nu cunosteau despre existenta unui astfel de suport sau
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credeau ca nu sunt eligibile. Conform situatiei din noiembrie 2020, circa 90 % din intreprinderi
au raportat o scadere a lichiditatii sau a fluxului de numerar de la inceputul pandemiei de
COVID-19, iar un numar tot mai mare de intreprinderi au fost nevoite sa amane platile. Cu toate
acestea, doar 6 % din intreprinderile chestionate, in mare parte intreprinderi mijlocii si mari, au
primit sprijin guvernamental de la inceputul pandemiei sau se asteaptd sa-1 primeasca (vezi
gigura 3). Printre respondenti, 31% din intreprinderile din Republica Moldova nu stiau ca exista
oportunitati de asistentd, iar 22% nu s-au calificat. Desi cota intreprinderilor care beneficiaza de
asistentd s-a dublat din mai 2020, ea ramane sd fie cea mai scazutd din Europa si Asia Centrala
(Rovo, 2021).

Grecia | 757 304

Cipru .. O 220, 739

Polonia e L e 739
Croatia |2 Ao 1%
ltalia | /3%
Albania I~ 71%
Romadnia A 53%
Georgia I 82%
Rusia e 68%
Moldova EE™ET; 88%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mintreprinderi care au inregistrat o scadere a lichiditatii sau a fluxului de numerar de la inceputul pandemiei de
COVID-19

mintreprinderi care au primit/se asteapt3 s3 primeasc asistentd din partea autoritatilor publice nationale saulocale

Figure 3. Impactul asupra lichiditatii intreprinderilor si accesul la sprijinul guvernamental
Source: Rovo, N., Badin, M., Jolevski, F., Curto, S. (2021). Moldova: Evaluarea impactului COVID-19 si a secetei
asupra locurilor de munca, companiilor si gospodariilor.
https://thedocs.worldbank.org/en/doc/453701608708692970-
0080022020/original/MoldovaEconomicUpdateSpecialFocusDec22Romanian.pdf

Incetinirea activitatii economice ca urmare a masurilor de prevenire a transmiterii noului
coronavirus, precum reducerea mobilitatii, au determinat reducerea veniturilor populatiei.
Impactul pe care criza pandemca COVID-19 il are asupra consumatorilor de produse si servicii
bancare este evident din situatia lor financiara. In conformitate cu datele Biroului National de
Statistica in anul 2020, veniturile disponibile lunare ale populatiei pentru o persoana au constituit
in medie 3096,6 lei, in crestere cu 7,5% fatd de anul 2019. In termeni reali veniturile populatiei
au inregistrat o crestere de 3,6% (vezi figura 4).

Castigurile salariale reprezinta sursa principala de venit a populatiei, cu o cota de 50,2%
in veniturile totale, care s-a mentinut la nivelul anului 2019. Veniturile disponibile ale populatiei
in proportie de 92,8% sunt acoperite din surse banesti, iar 7,2% reprezinta veniturile In natura.
Astfel, valoarea veniturilor banesti a insumat 2875,1 lei lunar in medie pe o persoand, iar cele in
naturd — 221,5 lei. Veniturile banesti sunt mai semnificative pentru mediul urban (96,8%), iar in
cazul populatiei rurale contributia acestora este de 89,3%.
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Figure 4. Evolutia valorii lunare a venitului si cheltuielilor personale, lei
Source: www.bnm.md

Cheltuielile medii lunare de consum ale populatiei, in anul 2020, au constituit in medie pe
o persoana 2791,2 lei, fiind practic la nivelul anului 2019 (populatia a cheltuit in medie cu 3,5%
mai putin comparativ cu anul 2019). Cea mai mare parte a cheltuielilor este destinatd pentru
necesarul de consum alimentar — 43,5%. Pentru locuinta si serviciile comunale, o persoand in
medie a alocat 16,1% din cheltuielile totale de consum, iar pentru imbracaminte si incaltdminte —
8,8%. Celelalte cheltuieli fiind pentru dotarea locuintei (5,6%), serviciile de transport (5,5%),
sanatate (4,7%), telecomunicatii (4,7%), etc.

In mod evident criza a afectat in mod negativ finantele personale ale consumatorilor.
Astfel, s-a redus venitul disponibil si a crescut nesiguranta economicd generald, fapt ce a
determinat redurea mai multor categorii de cheltuieli.

Transferurile banesti din afara tarii constituie in continuare o sursa semnificativa pentru
bugetul populatiei, in medie 12,9% in veniturile totale sau cu 0,5 puncte procentuale mai mult
comparativ cu anul 2019.

Volumul remitentelor in primele 7 luni ale anului curent au constituit 932 milioane USD (in
primele luni ale anului 2021 remitentele au atins un volum record — 513 mil. dolari americani),
valoare maxima din ultimii 7 ani. Pe parcursul acestor 15 ani (vezi figuraS), maxima a fost atinsa in
anul 2014, cand volumul remitentelor au atins cota de 947 milioane USD (lonita, 2021).
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Figure 5. Volumul remitentelor in 7 luni ale anului (ianuarie-iulie), mil. USD
Source: www. bnm.md
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Chiar dacad remitentele raman a fi ridicate, totusi se inregistreaza o tendintda clara de
temperare a lor.

Tabel 1. Transferuri de mijloace banesti din strdindtate efectuate

in favoarea persoanelor fizice, mil. USD

1, 2020 11, 2020 111, 2020 1V, 2020 1, 2021 11, 2021
Total transferuri nete 276,46 369,92 424,13 416,23 365,34 430,77
Inclusiv prin SRB - net 227,30 311,67 357,20 341,48 297,33 350,92
Total transferuri brute 301,29 393,05 458,21 451,68 395,84 461,11
Inclusiv prin SRB - brut 252,13 334,80 391,28 376,93 327,83 381,26
ponderea(%)
usD 12,2 10,8 11,3 11,0 10,6 10,9
EUR 67,8 70,1 68,8 69,9 723 71,9
RUB 4,6 23 2,9 31 3,2 31
MDL 15,4 16,8 17,0 16,0 13,9 14,1

Source: www.bnm.md

Din valoarea totala a transferurilor banesti circa 82% au fost efectuate prin sistemele de
remitere de bani (SRB). Conform sondajului CBX-AXA realizat la comanda IDIS Viitorul
(Tonita, 2021), cardul bancar intrd tot mai activ in viata populatiei tarii. Rudele de peste hotare
ale cetatenilor Republicii Moldova tot mai activ utilizeaza cardul bancar ca modalitate de a
trimite banii acasa.

5. Preferintele consumatorilor privind serviciile financiar-bancare

Pandemia a cauzat modificarea cererii consumatorilor privind serviciile financiar-
bancare, determindnd bancile sa reactioneze rapid la specificul ei. Bancile licentiate din
Republica Moldova au pus la dispozitia clientilor instrumente de banking online pentru a facilita
accesul consumatorilor la produsele necesare, in masura in care ei sa poatd face operatiuni
simplu, comod, oricand si de oriunde. Mai mult ca atat, au revazut conditiile de prestare a
diferitor produse si servicii, precum prelungirea automata a valabilitatii cardurilor, au
implementat schimbul valutar la bancomate, au oferit acces la instrumente de vanzare online, au
anuntat masuri pentru amanarea platilor la credite pentru persoane fizice si juridice, etc. Astazi,
pe langa achitarea facturilor, a ratelor la credite, efectuarea transferurilor online, clientii bancilor
autohtone 1s1 pot deschide si un cont de depozit prin aplicatia web, pot solicita credite online, pot
face schimb valutar la ATM-uri si sirul poate continua.

In ciuda faptului, ci pandemia COVID-19 a afectat situatia financiard a consumatorilor
de produse bancare, bancile au inregistrat o evolutie pozitivd a cererii privind principalele
produse, cu mici exceptii la inceputul perioadei.

In primele sase luni ale anului 2021, depozitele detinute de persoanele fizice in banci au
crescut cu 3,3 miliarde lei, atingdnd valoarea de 54,1 miliarde lei, media cresterii constutuind
552 milioane lei, cea ce reprezintd un record absolut pentru Moldova si este cu 13% mai mult
decat precedentul record stabilit in 2013, cand depozitele au crescut lunar cu 489 milioane lei.

Depozitele la termen, cele care aduc venituri deponentilor au rdmas timp de 7 ani practic
neschimbate si au oscilat in limita 28-29 miliarde lei, fenomen care poate fi explicat prin gradul
scizut de incredere al moldovenilor in sistemul bancar si cultura financiari slaba a acestora. in
primele sase luni ale anului 2021, dupa 7 ani de stagnare depozitelor la termen S-au majorat cu
2,2 miliarde lei, inregistrand un record istoric absolut de 30,9 miliarde lei (vezi figura 6).
Cresterea lunard a depozitelor la termen in 2021 este de 365 milioane lei, dublu fata de recordul
precedent stabilit in anii 2013-2014.
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Figure 6. Evolutia depozitelor persoanelor fizice in functie de tipul plasamentului, miliarde lei
Source: www.bnm.md

Aceastd modificare calitativd a depozitelor persoanelor fizice In banci ne permite sa
facem primele doud concluzii prudente: moldovenii isi recapata increderea in sistemul bancar,
dar si devin mai responsabili in gestionarea economiilor proprii din banci.

Cererile fata de depozitele la termen de la persoanele fizice nebancare au un caracter
aleatoriu si sezonier. Pentru Republica Moldova este caracteristica situatia cand o gospodarie de
fermieri plaseaza banii incasati din vanzarea produselor agricole la depozit in toamna pentru ca
sd beneficieze de ei la primavara.

In Republica Moldova structura depozitelor in lei dupa termen are o dinamica reversiva.
Daca pana in anul 2017 depozitele la termen depaseau ca suma pe cele la vedere, ulterior acest
trend s-a inversat. Astfel in 2020 ponderea depozitelor la termen in total a constituit 42%, in
2019 -48%, iar in 2017 — 52%.
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Figure 7. Evolutia depozitelor persoanelor fizice in functie de tipul plasamentului, miliarde lei
Source: www.bnm.md

In Republica Moldova ponderea considerabili a depozitelor este constituita in lei. Desi in
anii 2014-2015, din cauza crizei bancare si a volatilitatii cursului leului moldovenesc fata de
valutele forte, ponderea depozitelor in lei si in valutd s-au echivalat, ulterior, in 2017-2018
depozitele in lei au ajuns la 60%, cresterea fiind determinatd de depozitele in lei la vedere. Acest
trend se mentine si in perioada de criza pandemica (vezi figura 7).

Inclinatia spre economii a cetitenilor Republicii Moldova este una relativ redusa, care,
insd, a crescut In perioada pandemica (vezi figura 8). Veniturile moldovenilor in anul 2020 au
ajuns la circa 141 miliarde lei, iar 3 miliarde lei din care (sau 2,1%) reprezinta depozitele nete
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plasate de moldoveni in banci. Aici se mai adauga alte 8 miliarde lei sub forma de investitii nete
in imobile, iar restul de 130 miliarde lei au mers la consum curent (Ionita, 2021).
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Figure 8. Inclinatia spre consum a cetdtenilor din Republica Moldova
Source: www.bnm.md

Examinadnd volumul depozitelor constituite in banci in perioada crizei pandemice de
persoanele juridice putem constata ca la inceputul perioadei valoarea depozitelor la vedere in lei
S-a micsorat, atingadnd aproximativ nivelul depozitelor la vedere in valuta, iar incepand cu luna
iulie a inceput sa cresci si la finele lunii iulie 2021 a constituit peste 15 miliarde de lei. In acelas
timp, valoarea depozitelor la termen in lei a atins cel mai nal nivel la sfarsitul lunii octombrie
2020 de circa 2,5 miliarde lei, cu abateri neinsemnate de la o luna la alta (vezi figura 9).
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Figure 9. Evolutia valorii depozitelor persoanelor juridice in perioda pandemica, mil. lei
Source: www.bnm.md

In acelasi timp a crescut cererea si fatd de alt produs al bancilor — creditul. Volumul
mediu de credite oferite economiei de catre sectorul bancar in 2018 era de 25,5 miliarde de lei.
Dupi, s-a inregistrat in fiecare an cresteri. Insi, paradoxul este ci au crescut mai repede
depunerile companiilor in banci, decat volumul de credite acordate. Pe de o parte, unele
companii luau bani sub forma de credite, pe de altd parte, alte companii, nu aveau ce face cu
banii lor. In timp ce a crescut portofoliul de credite cu 4 miliarde de lei, depozitele au crescut cu
7 miliarde de lei.
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Accesul la finante a devenit din ce in ce mai dificil pentru sectorul privat si, din nou,
tarile mici — cu deficite de lichiditati — se confrunta cu cele mai mari provocari. Conform datelor
pentru luna noiembrie 2020, circa 20 % din companiile care au supravietuit au solicitat un
imprumut de la izbucnirea COVID-19, si peste o treime din aceste solicitari au fost respinse.
Refuzurile s-au inregistrat mai cu seama pentru companiile mici — circa jumatate din solicitanti
nu s-au calificat pentru obtinerea unui credit. Cifra datd este cu mult mai mica pentru companiile
mari si mijlocii, inregistrandu-se 0 medie de 15%.

Mai mult ca atdt, desi companiile mici si cele mijlocii s-au confruntat cu astfel de
constrangeri si pana la criza, respingerea cererilor de imprumut pentru companiile mari a sporit
semnificativ pe parcursul pandemiei. Circa jumatate din companiile care n-au depus o cerere
pentru obtinerea unui credit au mentionat ca n-aveau nevoie de resurse financiare suplimentare.
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Figure 10. Valoarea creditelor acordate de sectorul bancar economei, mil. lei
Source: www.bnm.md

Se observa inviorarea creditdtii majoritdtii ramurilor economiei nationale in anul 2021
(vezi figura 10). Astfel, a crescut cererea persoanelor fizice privind creditele bancare,
manifestata prin valoarea credititelor oferite pentru procurarea si constructia imobilelor, care a
ajuns la peste 8 miliarde lei In luna februarie 2021 si creditele de consum, valoarea carora a fost
de circa 7,6 miliarde lei.

In primele 7 luni ale anului 2021 valoarea creditelor persoanelor fizice contractate de la
institutiile financiare a crescut cu 4,1 miliarde lei, sau 1,6 ori mai mult decat pe intreg an 2020.
Este cel mai rapid ritm de crestere cu o majorare medie lunard de 590 milioane lei. Recordul
precedent a fost stabilit in 2019, nainte de criza, cand datoriile persoanelor fizice cresteau cu
530 milioane lei lunar.
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Figure 11. Evolutia valorii depozitelor acordate persoanelo fizice, miliarde lei
Source: www.bnm.md, www.cnpf.md, www.statistica.gov.md

Incepand cu anul 2020 s-a schimbat cardinal sursa de creditare a persoanelor fizice. Astfel
in ultimele 18 luni 90% din cresterea portofoliului de credite al persoanelor fizice se datoreaza
bancilor. Valoarea creditelor acordate persoanelor fizice s-a majorat din 2020 pana in prezent cu
6,6 miliarde lei, dintre care 5,9 miliarde lei din contul creditelor bancare si 0,7 miliarde lei din
contul creditelor contractate de la institutiile financiare nebancare (vezi figura 11).

Dupa criza bancara din 2014, persoanele fizice se creditau preponderent de la institutiile
financiare nebancare, precum: companii de micro-creditare, asociatii de economii si imprumuturi
si companii de leasing. In prezent, insa, bancile duc o luptd puternici pentru cel mai bun client:

persoanele fizice si drept rezultat, ele si-au dublat portofoliul de credite in doar 2,5 ani.
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Figure 12. Gradul de indatorare al gospodariilor casnice raportat la PIB, mil. lei
Source: www.bnm.md

Gradul de indatorare a persoanelor fizice din Republica Moldova a ajuns la 14,2% din PIB
(vezi figura 11), sau de 2,5 ori mai mult decat acum 5 ani. Dupa acest indicator tara noastrd se
apropie foarte rapid de media pe regioune, care este de 15-20%, insa este mult inferioara fata de
media europeand, unde indatorarea persoanelor fizice fatd de institutiile financiare este de 55-60%.

6. Conclusion

Situatia pandemica actuala a determinat schimbarea preferintelor consumatorilor de
servicii financiar-bancare si, respectiv, a modificat volumul si structura cererii lor.

Bancile autohtone si-au dezvoltat strategii si capabilitdti pentru a gestiona criza si pentru
a-si continua activitatea pe timp de pandemie In scopul satisfacerii cererii clientilor privind
serviciile financiare. In conditiile date online-ul a fost si este la mare ciutare si bancile din tara
au depus eforturi pentru a digitaliza cat mai mult serviciile pentru a le oferi in asa fel ca clientii
sd fie cat mai putin dependenti de banca in forma sa clasica, fara prezentd fizica la ghisee, sa
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economiseasca timp, sa efectueze operatiunile de care au nevoie 1n siguranta. Bancile au avut si
pana la perioada pandemica produse si servicii digitale, dar anume situatia aceasta de criza i-a
fortat pe clienti sa le foloseasca mai intens, sa se obisnuiasca cu ele, sa le inteleaga avantajele.

Clientii bancilor folosesc un sir de servicii financiare, accesibile la distanta, precum:
achitarea facturilor, a ratelor la credite, efectuarea transferurilor online, deschiderea unui cont de
depozit, solicitarea de credite, schimbul valutar la ATM-uri, etc. Comportamentul clientilor
aferent cererii de servicii financiar-bancare este influentat, in special, de rapiditatea obtinerii si
calitatea lor decat de preturi.

Noul consumator, sub influenta pandemiei, este mult mai pragmatic, mai atent si
urmareste comportamentul adoptat de banci in contextul crizei COVID-19, si, deopotriva,
strategia lor de business generala. Avand in vedere ultimele schimbari din comportamentul
consumatorilor (atentia catre sanatate si siguranta, accentul pe calitate — pe primul loc ca
importantd in topul criteriilor de achizitie, migrarea catre cumparaturile online), asimilarea
acestor tendinte vor fi vitale pentru activitatea viitoare a bancilor. Flexibilitatea si optimizarea
portofoliului de produse si servicii oferite, dar si atentia sporita la cererea si toate nevoile curente
ale consumatorului sunt cateva dintre solutiile pe care bancile le pot folosi pentru a se adapta la
noile conditii de pe piata.
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