PROCESUL DECIZIONAL DE CUMPARARE
PRIN PRISMA CREDITARII IPOTECARE A
BUNURILOR IMOBILIARE

Lect. sup. Olesea ROTARU,
Catedra ,,Marketing si Logistica”, ASEM

In acest articol, intentiondm sd prezentam modalitatea
de desfasurare a creditarii ipotecare a bunurilor imobiliare
aferenta etapelor procesului decizional de cumparare.
Decizia de cumparare este un act congtient, ce urmareste
satisfacerea in conditii de rationalitate, al unei nevoi.
Decizia unui consumator de a cumpara un bun sau serviciu
este rezultatul unui proces amplu, constituit din mai multe
etape, pe care le parcurge consumatorul pana la luarea
deciziei finale.

In this article we intend to present how it is
implemented the mortgage lending process for real estate
goods related to the steps of purchase decision process. The
buying decision is a conscious act to satisfy in conditions of
rationality a need. A consumer's decision to purchase a
good or service is the result of an extensive process, which
consists of several steps which the consumer through to
final decision.
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cumparare, decizia de cumparare, rationalitate, nevoie,
consumator, comportamentul consumatorului.
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Introducere. Pentru producdtorul de bunuri si
servicii, comportamentul consumatorului prezinta mare
interes in masura in care acesta se hotdraste sa cumpere
rezultatele activitatii sale. Modul in care consumatorul
abordeaza luarea deciziei de cumparare si metodele utilizate
trebuie sd-i preocupe, in mod deosebit, pe operatorii de
marketing, pentru a intelege modul in care consumatorii
transforma marketingul si alte variabile de intrare in reactii
de cumparare. Studierea sistemului factorilor care
influenteazd comportamentul consumatorului este doar o
faza preliminard, necesard intelegerii manierei sale de
actiune. Simpla analiza a actiunii acestor factori nu poate
explica, pe deplin, ce se petrece in ,cutia neagra”’ a
consumatorului.

Petre Datculescu mentioneaza ca ,,chiar si cel mai
simplu act de cumpdrare este alcatuit din cateva secvente
comportamentale, care implicd decizii distincte” [2, pag.
99]. Decizia de cumparare este un act constient ce
urmareste satisfacerea, In conditii de rationalitate, a unei
nevoi. Decizia unui consumator de a cumpara un bun sau
serviciu este rezultatul unui proces amplu, constituit din mai
multe etape, pe care le parcurge consumatorul pana la
luarea deciziei finale. Astfel, participantii la decizie sunt
persoanele care joaca un anumit rol in luarea deciziei finala,
avand, astfel, pozitia de: initiator, influentator, decident,
cumparator si utilizator, iar tipurile de comportament se
delimiteazd in functie de gradul de implicare a
cumparatorului si diferentierile existente intre madrcile
produselor. Trebuie mentionat ca, pe o piatd atit de
instabild, precum cea a Republicii Moldova, informatiile
trebuie sd fie cat mai actuale, intrucat existd fluctuatii
importante ce nu pot fi prevazute, astfel, incat utilizarea
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unor informatii anterioare poate duce la erori. Autorul
Resina V. L. sustine cd ,,Ja momentul actual, s-au elaborat
deja o multitudine de posibilitati si tipuri de credite
ipotecare, care se deosebesc intre ele in dependentd de
schema obtinerii, modalitatea de stingere/achitare si
deservirea nemijlocita care este foarte diferitd in functie de
diverse situatii” [4, pag. 107].

In procesul de solicitare a unui credit imobiliar, un
moment important constd In ordonarea pasilor in asa fel,
incat sa minimizeze riscurile si costurile finale. Deci, in
materialul ce urmeaza, vom prezenta etapele procesului de
cumparare in corespundere cu diverse actiuni ale procesului
de creditare ipotecara aferente fiecarei etape.

Cuprins. Comportamentul clientului se desfasoara,
intotdeauna, 1n anumite circumstante si Imprejurari.
Influentele, care se manifestd intr-o situatie data, se
datoreaza unor factori, care, indiferent de modul 1n care
sunt denumiti — situationali, conjuncturali, ambientali sau
contextuali — actioneaza atat asupra subiectului (clientului),
cat si asupra obiectului (produsul). Procesul este descris in
literatura de specialitate, in mod sintetic, prin includerea
actelor in trei grupe precumpadrare, cumparare §i post-
cumpadrare, chiar dacd ca numar de etape acestea sunt
prezentate in toate lucrarile specialistilor in marketing, sub
formulari diferite In numar de 5, prezentate in figura 1.

Identificarea nevoii  nesatisfacute. Cumparatorul
percepe diferenta dintre pozitia doritd si cea actuald. Este
faza in care clientul sesizeaza necesitatea achizitiondrii unui
imobil nou. Aceastd dorintd poate sd apard ca urmare a unor
stimuli interni sau externi, ce pot fi de natura: demografica,
economica, psihologicd, sociologicd, de marketing mix
(produs, pret, distributie, promovare). Variabilele implicate
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in aparitia necesitatii, difera considerabil de la o situatie la
alta, dar, intotdeauna, este prezenta cea motivationala, daca
nu direct prin motive, atunci indirect prin personalitate si
stil de viata, prin valori culturale sau grupuri de referinta.

[| Identificarea proble meimevoii |]

¥
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Figura 1. Etapele procesului decizional de cuamparare
Sursa: adaptata de autor conform surselor [1] si [2, pag 102]

Cautarea informatiei si identificarea alternativelor.
Informatiile sunt necesare cumpardtorului  pentru
identificarea si evaluarea alternativelor, cantitatea si tipul
informatiilor diferd in functie de natura produsului. De
obicei, daca motivul este puternic si obiectul ce satisface
nevoia se afla la indeména sa, cumparatorul va fi tentat sa-1
cumpere imediat. Daca motivatia este slaba, consumatorul
stocheaza nevoia In memorie, ea urmand sa fie reactivata
cand informatiile acumulate vor permite delimitarea unor
alternative de satisfacere a ei.

Cercetarea incepe cu cautarea internd de informatii,
care reprezintd procesul mental de regisire in memoria
consumatorului a unor informatii stocate in trecut si care-i
pot servi la fundamentarea deciziei de cumpdrare. Aceste

164



informatii pot fi rezultatul unui proces anterior de cautare
activi sau au fost stocate in mod pasiv. Incheierea
procesului de cdutare internd a informatiei 1i permite
consumatorului sa treaca la faza urmdatoare sau la cautarea
externd de informatii. Cautarea externa Inseamnd
achizitionarea de informatii din surse din afara memoriei
sale, surse externe ale individului, fapt prezentat in figura 2.

Cele mai multe informatii, in general, consumatorul le
obtine din surse comerciale, care sunt dominate de ofertanti,
dar cele mai eficiente provin de la sursele (contactele)
personale, de aceea, este vital, pentru Intreprindere, sa
asigure optimizarea comunicarii ei cu piata.

0
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- cunostinte — institutii de cercetoare

- wecinil
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- promowvaren vinzarilor produsui

externe de
informare

Figura 2. Surse externe de informare a

consumatorului
Sursa: elaborata de autor

Evaluarea alternativelor, a solutiilor posibile —
reprezintd baza deciziei de cumparare. Setul de alternative,
pe care consumatorul le obtine, este evaluat mental,
filtrandu-se informatiile achizitionate prin prisma structurii
proprii de valori si convingeri. Procesul de informare este
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considerat Incheiat, dacid sunt identificate alternative care
pot satisface nevoia perceputa. Daca, din intreaga gama de
produse existente, consumatorul cunoaste o parte, atunci, la
aceasti etapd, poate accepta un numir redus de marci. In
alegerea unui produs sau altul al unei marci, un rol
important il au criteriile in baza carora se face evaluarea
alternativelor. Identificarea criteriilor (atributelor), pe care
consumatorul le foloseste in evaluarea §i compararea
alternativelor delimitate si apoi ierarhizarea criteriilor n
functie de importanta pe care le-o acordd consumatorul
reprezinti o problema deosebit de importanti. Intrucat
structura de wvalori si convingeri, pe care o poseda
consumatorul, este diferita, este foarte posibil ca, desi sunt
utilizate aceleasi criterii carora li se acorda aceeasi
importantd, ei se pozitioneaza diferit in adoptarea deciziei.
Aceste criterii pot fi: obiective (pret, facilitati, caracteristici
fizice), si subiective (determinate de factori intangibili).

Alegerea alternativei si adoptarea deciziei —
reprezintd rezultanta evaludrii §i se concretizeazd in
cumpararea propriu-zisd. Achizitionarea este etapa ce
urmeaza selectiei celei mai bune alternative si presupune
plata unei sume de bani sau doar promisiunea de a plati, in
schimbul unui produs sau serviciu anumit. Aceasta etapa
presupune stabilirea locului unde are loc tranzactia, in
conditiile In care aceasta se va desfasura.

Evaluarea alternativelor se soldeaza fie cu alegerea
uneia dintre marci, fie cu respingerea tuturor si intoarcerea
la faza precedentd, pentru cautarea de informatii
suplimentare si reluarea procesului de la acea etapa.
Alegerea unei alternative conduce la formularea intentiei de
cumpdrare, ce exprima, de fapt, speranta cumparatorului ca
el va cumpara un produs sau serviciu intr-o anumitd
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perioadd de timp. Intentia de cumpdrare poate s conduca
sau nu la cumpararea produsului sau serviciului respectiv,
in functie de modul cum actioneaza in timp unii factori, ce
pot favoriza sau inhiba realizarea intentiei, cum sunt:
evolutia preturilor si tarifelor, situatia ofertei, resursele
financiare ale cumparatorului, presiunea timpului si alte
influente de naturi sociologica etc. In aceasti etapa, apar si
probleme legate de riscul perceput de cétre cumparator, ce
se poate manifesta ca: risc asupra performantelor asteptate,
risc de imagine (psihologic — impactul asupra starii psihice
a cumparatorului), risc financiar (reducerea pretului de
vanzare dupd achizitionare, sau aspecte legate de
profitabilitatea investitiei facute), risc fizic (pericol de
accidentare, sau situatii de genul dacd produsul se va
deteriora sau nu va functiona la parametrii asteptati). Riscul
variazd §i in functie de suma cheltuitd, nesiguranta
achizitiei, increderea in sine a cumparatorului etc.
Comportamentul post-cumparare. Dupa ce s-a
efectuat cumpararea, consumatorul va face o evaluare a
gradului in care decizia luata a fost buna sau nu. Evaluarea
post-cumparare constd in faptul ca consumatorul evalueaza
modul 1n care acesta corespunde asteptarilor sale, iar
rezultatele evaludrii sunt surse de informare internd pentru
un viitor proces de cumpdrare. Dacd performantele
produsului sau serviciului achizitionat se ridica la nivelul
asteptarilor sale, consumatorul va fi satisfacut si informatiile
pe care le-a acumulat le stocheazd in memorie pentru a le
utiliza intr-un viitor proces decizional. Daca are Insa motive
de insatisfactie, atunci apare o stare de neliniste a acestuia,
cunoscuta sub denumirea de disonanta cognitiva. Disonanta
cognitiva este cu atit mai mare, cu cat volumul si valoarea
produselor cumparate este mai mare, cu cat atractia relativa
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a alternativelor respinse este mai ridicatd s1 cu cat
importanta relativa a deciziei de cumparare creste. Astfel,
pentru a reveni la o stare de armonie interioard, el va face
eforturi pentru reducerea disonantei cognitive prin evitarea
informatiilor care l-ar putea conduce la cresterea disonantei,
prin schimbarea atitudinii fatd de produsul cumpdrat,
incercand sa culeaga cat mai multe informatii care sa fie in
corelare cu decizia de cumparare luata.

Pornind de la aceste etape, vom incerca, ulterior, sa
descriem procesul de creditare ipotecara imobiliara atat de
prezent pe piata imobiliara din Republica Moldova la
momentul actual. O sa ne referim la unele aspecte generale
ale creditarii ipotecare, tocmai pentru a arata legitura
etapelor creditarii cu cele ale procesului decizional de
cumpdrare a consumatorului pe piata imobiliara.

Inceputul crizei creditelorin SUA a reprezentat
,,detonatorul” uriasei crize financiare care s-a manifestat cu
o virulentd iesitd din comun: falimente bancare, criza de
incredere, scumpirea finantdrii pentru tarile emergente si
apoi criza economicd propriu-zisd. Din fericire, piata
imobiliard din Republica Moldova a fost afectatd mai putin
de criza financiard propriu-zisa, dar cunoaste din plin
efectele crizei economice. In ultimii 10 ani, pe piata bancara
internationala, au fost lansate s$i dezvoltate produse
financiare ce urmdreau plasarea riscurilor aferente unor
produse de baza catre o mare masa de investitori. De un
succes comercial deosebit s-au bucurat activele imobiliare
si ipotecare de pe piata SUA, asigurdri ale unor riscuri
financiare si comerciale diverse etc. Provenind din cele mai
dezvoltate tari ale lumii, cu un rating ridicat, pe valul
euforiei dezvoltarii economiei mondiale, aceste produse au
fost raspandite in cea mai mare parte a lumii, la loc de
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frunte situdndu-se si marile grupuri financiar-bancare
internationale. Aceste practici ale bancilor sunt determinate
de faptul cd perioada de maturitate este exploatatd la
maximum, respectiv produsele bancare mature formeaza
obiectul unor strategii.

Autorul Grinenco S.V. sustine cd obtinerea creditului
ipotecar tine de necesitatea indeplinirii obligatiilor incluse
in contractul de creditare, de aceea, pand la obtinerea
acestuia, persoana care doreste sd beneficieze de credit
ipotecar trebuie sa analizeze urmatoarele aspecte:

— dacd dispune de resurse financiare indeajuns astfel,
incat sa achite prima rata, sa poatd suporta si
acoperi toate cheltuielile legate de realizarea
tranzactiei de vanzare-cumpdrare a imobilului
respectiv;

— daca 1i vor ramane mijloace financiare pentru
continuarea unui mod de viatd necesar dupa
realizarea achitarii periodice a creditului ipotecar;

— dacd nu este posibild o sciddere a veniturilor pe
parcursul perioadei de creditare ipotecara;

— daca existd perspective de a gasi un alt loc de
munca n scurt timp, cu un venit nu mai mic decat
cel de la locul de munca precedent;

— daca se detin alte bunuri mobile si imobile —
masind, vila, garaj etc. — care pot fi utilizate drept
surse de intretinere suplimentard etc. [3]

In viziunea de marketing, produsele bancare sunt
definite in sens larg si privesc oferta pe care o banca o face
clientilor sdi, fara a fi necesard o trimitere la natura si
volumul capitalului pus in joc. Continutul ofertei de servicii
imobiliare este exprimat de capacitatea organizatoricd a
institutiet de a servi si satisface la termen nevoile
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consumatorilor. Oferta descrie comportamentul vizibil pe
piata, ea se defineste ca dorinta si posibilitatea de a pune in
vanzare pe piatd un bun la un anumit pret. Oferta este
determinata de un sir de factori, ca:

a. Pretul resurselor economice;

b. Nivelul pretului la care se vand celelalte marfuri;

c. Tehnologia accesibila, aplicarea unei tehnologii
mai avansate reduce cheltuielile;

d. Numadrul de ofertanti/vanzatori;

e. Perspectivele pietei sau asteptarile vanzatorilor;

f.  Costul productiei daca scade, oferta creste, si invers;

g. Taxele si subsidiile (daca impozitele cresc, apare
tendinta de reducere a ofertei si invers);

h. Conditiile naturale si social-politice.

Se deosebesc 3 perioade de timp, in care se analizeaza

oferta:

a. Perioada curentd — cand toti factorii de productie
nu se modifica;

b. Perioada scurtd de timp — cand se modifica doar
unii factori de productie;

c. Perioada lunga de timp — se modifica toti factorii
de productie.

Deosebim urmatoarele etape in obtinerea unui credit

ipotecar, de pe pozitia unitatii comerciale [3]:

1. Etapa preliminard: explicarea conditiilor principale
de creditare, transmiterea listei documentelor
necesare pentru obtinerea creditului;

2. Acumularea si verificarea informatiilor despre client
si gajul pe care acesta poate sa il lase ca garantie;

3. Evaluarea probabilititii de achitare / stingere a
creditului;

4. Adoptarea deciziei de creditare: suma creditului
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(care nu trebuie sa depaseasca 70 % din costul
imobilului), durata acordarii creditului, nivelul
procentului, modalitatea de stingere;

5. Finalizarea tranzactiei,

6. Desfasurarea perioadei de creditare si deservirea

pe parcursul acesteia,

7. Inchiderea liniei creditare.

In urma studierii etapelor de obtinere a unui credit
imobiliar in baza mai multor institutii financiare, putem
evidentia urmatorii pasi:

ipotecar, intai de toate, este necesar de a determina:

= costul imobilului, ce corespunde propriilor
cerinte si doleante;

= mijloacele disponibile (acumulate), ce pot fi
indreptate la efectuarea primei plati dat fiind
faptul cd marea majoritate a programelor
ipotecare necesitd, in calitate de prima plata,
achitarea unei sume echivalenta cu cel putin 30%
din pretul imobilului. In acest context, daci
costul locuintei planificate constituie aproape 60
mii euro, este necesar a dispune de suma minima
in valoare de 18 mii euro. Ins3, in realitate, suma
este mult mai mare, deoarece, la obtinerea
creditului, apar un sir de cheltuieli suplimentare
legate de:

= asigurare ( 1-1,5%);

= plata pentru pregatirea/obtinerea creditului;

= trecerea in proprietate;

= perfectarea evaludrii imobilului;

= certificarea veniturilor legale ale familiei;

= altele.
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Tabelul 1

Costurile suportate de client si ofertant

Costurile ofertantului

Costurile clientului

vV ¥V Vv YV VYV V VY \ %4

VVYVY VVVV VY

costuri de analiza a dosarului;

costuri de cautare a alternativelor;
costurile privind formarea pachetului
de documente (extrasul certificatului
de salariu);

perfectarea instrumentelor juridice de
asigurare (perfectarea contractului de
ipotecd);

costurile de evaluare a sursei
secundare a imobilului;

costuri de inregistrare in registrul
bunurilor gajate (OCT, notar);
costuri de asigurare CASCO, in cazul
automobilului gajat;

achitarea serviciilor de stat si
notariale;

costuri legate de timpul inregistrarii
(timp de o zi, 5 zile);

cost de asigurare a imobilului in
favoarea bancii;

costuri legate de contractul de
vanzare-cumparare;

cost de virament al banilor (1-3%-pe
cont curent);

cost de eliberare in numerar (1-2%);
costul creditului (dobanda);

costuri de achitare anticipata;

costuri de modificare a clauzelor
contractuale (2% de la sold);

costuri de administrare (0,2-0,5);
costurile legate de schimbul valutar.
altele.

Y

costul riscurilor pe
termen lung;

costuri generale pe
produs;

costuri legate de
elaborarea produsului,
mesajului promotional,
publicitate;

costul canalelor de
distributie;

costuri legate de
participare la expozitii
specializate;

costuri de personal,
training;

cost legat de mentinerea
provizionului de risc;
costuri legate de bunul
imobil nevalorificat, in
cazul creditelor
neperformante;
costurile rezervelor
obligatorii atrase.
altele.

Sursa: elaborat de autor in baza datelor oferite de
site-urile web ale institutiilor financiare
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» Selectarea programei ipotecare. Reiesind din
programe ipotecare convenabile. Dupd aceea, prin
intermediul contactului Incheiat nemijlocit cu banca,
unde sunt concretizate detaliile si sunt determinate
ofertele convenabile, se obtine de la bancd o
credit — este necesar de a colecta un set de acte,
necesare pentru aceasta confirmare. Autorul Resina
vorbeste despre doua tipuri de credit ipotecar la care
pot sa apeleze clientii, si anume: creditul ipotecar
cu rata fixa, care este cea mai simpla forma de
creditare, dar care se intdlneste cel mai rar 1n ultimii
ani; si creditul ipotecar cu rata
flexibila/schimbatoare [4, pag. 107-108].

Lista actelor necesare este destul de variata. In unele
banci, este destul a indeplini o anchetd, in altele — este
necesara prezentarea unui anumit numar de documente
(extras din carnetul de munca, certificarea veniturilor etc.).
Dupda ce obtineti creditul, treceti la etapa alegerii
apartamentului dorit, si respectiv la colectarea actelor
necesare.

= Selectarea  imobilului.  Clientul  selecteaza

apartamentul conform cerintelor sale. De asemenea,
este posibila adresarea catre o persoana competenta
in evaluare, ce a capatat increderea bancii selectate
de client pentru a evalua locuinta, serviciile prestate
de aceasta persoana fiind contra platd. Pentru
solicitarea unei sume anumite de bani de la institutia
financiard sau pentru a beneficia de programe
ipotecare este nevoie sd cunoastem cat va costa
apartamentul. Pretul acestuia poate varia de la un
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sector al orasului la altul, de aceea, este nevoie sa
stabilim sectorul, tipul blocului, numarul de camere,
dotarea acestuia etc.

= Asigurarea riscurilor. Legislatia in vigoare obliga
debitorul sa asigure spatiul locativ, ce apare in
calitate de gaj in cazul ipotecdrii. De aceea, clientul
va fi obligat sd asigure apartamentul, precum si
persoana proprietard in caz de pierdere a capacitatii
de plata sau pierderii dreptului de proprietate asupra
imobilului, ceea ce presupune ca, in cazurile in care
clientul nu va fi capabil sd ramburseze creditul,
aceasta o va face compania de asigurari.

» Colectarea actelor necesare — acumularea
documentelor nu este un proces atat de complicat
cum poate parea. Desigur, lista este destul de mare,
insd atunci cand actiunile sunt sistematizate exista
posibilitate de finializare a procedurii in cateva zile.
Lista actelor necesare, precum si numarul copiilor
acestora, ar fi bine de concretizat la banca, deoarece
regulile primirii actelor pot fi schimbate, si variaza
de la caz la caz.

= Obtinerea creditului si achizitionarea imobilului.
Atunci cand pasii precedenti sunt indepliniti, este
posibild obtinerea creditului, fiind necesara
incheierea contractului si efectuarea primei rate a
platii etc. Urmeazad acordarea creditului, precum si
achizitionarea imobilului, Inregistrarea dreptului de
proprietate asupra acestuia. Dupa efectuarea platii,
clientul devine proprietar cu drepturi depline asupra
imobilului.

Aplicarea pe larg a tehnologiilor si metodelor de

marketing pe piata imobiliara este limitatd de reglementarea

174



excesivad. Deci, din cele mentionate anterior, rezultd
urmdtorul traseu in obtinerea creditului ipotecar de pe
pozitia consumatorului:

1. Evaluarea 2. Selectarea
posibilitatilor |—#| programei —
personale ipotecare

3. Selectarea 4. Asigurarea
apartamentiui riscurilor

5. Colectarea 6. Obtinerea 7.Achizitionarea
actelor v e ereditului apartamentului

Figura 3. Traseul obtinerii unui credit ipotecar
imobiliar de pe pozitia consumatorului
Sursa: elaborat de autor

Concluzie. Analiza ofertelor imobiliare din tara, in
perioada curentd de timp, aparent, este atractiva, odata cu
cresterea exigentelor consumatorilor si a selectivitatii
acestora cu privire la alegerea ofertelor de creditare
imobiliard, institutiile prestatoare devin tot mai preocupate
de a-si mentine clientela, astfel orientdndu-si eforturile in
directia satisfacerii cat mai completd a asteptarilor si
exigentelor clientilor, prin ofertele sale. Existd o preocupare
permanentd pentru imbundtatirea continud a ofertei
furnizate in scopul depasirii asteptirilor clientilor. In
activitatea bancard, se urmdreste promovarea de noi
produse si servicii si se lucreaza la desfasurarea, in
conditiile optimizarii gestiunii, a asigurarii conditiilor de
eficientd in distributie si de respectare a standardelor de
calitate cerute de clienti.

Astfel, pentru crearea relatiilor continue bazate pe
incredere si buna intelegere intre client si bancd, se depune
mult efort, in care bancile trebuie sa caute clienti si sa le
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identifice nevoile, sd conceapd oferte de marketing cu
adevarat bune, sa stabileascd pretul accesibil si sa le
promoveze n asa fel, incat sd vind cererea de la sine.
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