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Abstract: This research investigates the transformative journey of the banking sector from a product-centric to a
personalized marketing approach, driven by technological advancements and shifting consumer expectations. Traditional
banking products are increasingly deemed insufficient in meeting the diverse and evolving needs of today's customers,
prompting banks to prioritize customization. Through a comprehensive examination of industry trends and case studies, this
study elucidates the strategic methodologies employed by financial institutions to tailor their offerings to individual customer
requirements. It delves into the challenges and benefits associated with transitioning to customer-centric marketing,
highlighting the pivotal role of emerging technologies such as artificial intelligence and big data analytics. By fostering a
nuanced understanding of the evolving banking marketing landscape, this paper emphasizes the critical importance of
innovation in reshaping customer experiences and sustaining competitive advantage in the financial services industry.
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INTRODUCERE

Marketingul bancar reprezinta un sistem complex privind organizarea, elaborarea si realizarea

produselor bancare, orientat spre satisfacerea cerintelor unei clientele concrete si obtinerea
profitului in baza studiului si prognozirii pietei. In scopul obtinerii celor mentionate mai sus, bancile
intreprind un sir de activitdti, care vin sd consolideze pozitia lor, printre care se numara: strategii de
promovare, publicitate, relatii publice, gestionarea relatiilor cu clientii, dezvoltarea de produse si servicii
personalizate, precum si utilizarea tehnologiilor moderne pentru a atrage si fideliza clientii. Creandu- se
o dependentd stransa intre marketing si banca, acesta din urma 1si promoveaza serviciile financiare, cum
ar fi creditele, conturile de economii, cardurile de credit, investitiile etc., si 151 construiesc o imagine si
un brand puternic in ochii consumatorilor.

CONTINUTUL DE BAZA:

In literatura de specialitate sunt cunoscute diverse abordari ale evolutiei marketingului bancar ca
stiintd si ca domeniu autonom. Una din ele apartine unui grup de economisti, aceasta imbind 3 etape
cruciale 1n procesul de aparitie si dezvoltare a scestei stiinte. Astfel:

- Etapa initiala a dezvoltarii teoriei marketingului serviciilor bancare este considerate sfarsitul
anilor 60 — inceputul anilor 70. Aceasta perioada este marcatd de initierea unor studii privind
particularitatile pietei serviciilor financiare si aparitia elementelor de marketing in domeniul bancar, [1]

- A doua etapa de dezvoltare a teoriei marketingului serviciilor bancare este perioada cuprinsa
intre sfarsitul anilor 80 — inceputul anilor 90 ai secolului trecut. Ea este caracterizata de studiul
particularitatilor activitatii sistemelor creditar-financiare [1]
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- A treia etapa de dezvoltare a teoriei marketingului bancar incepe In 1991 si continua pana in
prezent. Semnarea, Tn 1992, a Tratatului de la Maastricht, ce prevedea crearea Uniunii Vamale
Europene, si introducerea, din ianuarie 1999, a valutei europene unice — euro au determinat revizuirea
conceptiei privind deservirea complexa a clientilor bancii. [1]

In conditiile de actualitate si dezvoltare accelerate a serviciilor si produselor bancare, vom vorbi
despre cele mai importante servicii oferite de banci in mod traditional, dar si despre cele care s-au
desprins si au evoluat, luand o altd forma si functiei bancara.

- Deschiderea/atragerea de depozite bancare - care rezida in atragerea de mijloace banesti
excedentare de la persoane fizice si juridice si plasarea lor sub forma de credite acordate altor persoane
fizice si/sau juridice.

- Oferirea de credite — rezultd in oferirea de credite din mijloacele libere ale bancii, peroanelor
fizice/juridice cu deficit de mijloace banesti.

- Operatiuni cu titluri de stat - pe piata interna a Moldovei se emit doud tipuri de VMS:

- bonuri de trezorerie - valori mobiliare cu diferite termene de circulatie pana la un an;

- obligatiuni de stat - valori mobiliare cu scadenta mai mare de un an. Anume cu aceste tipuri de
valori mobiliare se opereaza pe piata interbancard din RM.

Dintre serviciile modern, observam:

- Private banking este un serviciu financiar oferit de banci catre clienti cu venituri si averi mari,
care necesitd o gestionare personalizatd si specializatd a finantelor lor. Acest serviciu este diferit de
banking-ul traditional, deoarece se adreseazad unei categorii selecte de clienti care au nevoi financiare
complexe si cerinte specifice.

- Bancassurance este o practicd in care o institutie financiard, cum ar fi o banca, colaboreaza cu
o companie de asigurdri pentru a oferi produse de asigurare clientilor sdi. Prin intermediul
bancassurance, clientii pot achizitiona diverse produse de asigurare, cum ar fi asigurari de viata, asigurari
de sanatate sau asigurari de locuinte, direct de la banca la care isi desfdsoara activitatea bancara.

Tendintele actuale in domeniul bancar sunt :

- Asigurarea activitatii rentabile a bancii in conditiile permanent schimbitoare de pe piata
monetari, care este esentiald pentru supravietuirea si succesul acesteia. In acest context, exista mai
multe strategii si practici pe care bancile le pot adopta pentru a-si gestiona riscurile si a-si maximiza
profiturile, si anume prin diversificarea portofoliului sau de produse si servicii, ce include oferirea unei
game variate de produse de creditare, investitii si servicii bancare pentru clienti individuali si
intreprinderi si managementul riscului cu implementarea unui sistem robust de management.

- Garantarea lichiditatii bancii cu scopul de a apara interesela creditorilor si deponentilor,
de a mentine imaginea publica a bancii. Existd mai multe modalitéti prin care o bancad poate garanta
lichiditatea in scopul de a apara interesele acestor parti interesate si de a mentine o imagine publica
pozitiva, si anume prin planificarea strategica a lichiditatii, ce ar trebui sa identifice sursele de lichiditate
disponibile, sa stabileasca nivelurile optime de lichiditate si sd defineasca procedurile de gestionare a
lichiditatii in diferite scenarii de piata; diversificarea surselor de finantare disponibile pentru a-si asigura
lichiditatea in diferite conditii de piata, care pot include depozite de la clienti, finantare interbancara,
linii de credit si emisiuni de obligatiuni.

- Satisfacerea maxima a cerintelor clientilor dupa volumul, structura si calitatea serviciilor
prestate de banca. Pentru aceasta exista strategii si practici pe care o banca le poate implementa pentru
a asigura satisfacerea maxima a cerintelor clientilor, cum ar fi intelegerea nevoilor clientilor, ce poate fi
realizata prin intermediul cercetarilor de piatd, analizelor de date si feedback-ului direct de la clienti;
dezvoltarea si oferirea de servicii personalizate care sa raspunda nevoilor specifice ale fiecarui client; .
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Existd mai multe proiecte in cadrul caror bancile comerciale implimenteaza diverse strategii de
marketing, pentru care primesc si mentiuni. Unul din cazurile analizate este legat de Banca Comerciala
,Moldova Agroindbank” S.A. (MAIB). In anul curent 2023, MAIB se regaseste in cadrul clasamentului
Top Brands 2023, fiind desemnatd Brandul Anului in banking, titlu obtinut in urma voturilor
internautilor. In anul 2023 maib a fost apreciati la nivel international, obtinAnd mai multe premii, fiind
recunoscutd in calitate de lider in sectorul bancar si cea mai bund bancd din Moldova de catre
prestigioasele publicatii The Banker, Euromoney, Global Finance, EMEA Finance. [5]

Maib este cea mai mare banca din Moldova, cu o pondere de 34% din credite si 31% din depozite
ale intregului sistem bancar. Banca deserveste aproape 30% din populatia tarii si este unul dintre cei mai
mari angajatori din tard. Tintele pe termen mediu ale Maib includ 40% cotd de piatd in imprumuturi,
55% cota in plati, un raport cost-venit sub 45% si o rentabilitate a capitalurilor proprii de peste 20% care
urmeaza sa fie atins pand in 2024. Din 2018, cel mai mare actionar al bancii este un consortiu. care
include Banca Europeana pentru Reconstructie si Dezvoltare (BERD), Invalda INVL, un grup lider de
gestionare a activelor din Tarile Baltice si Horizon Capital, un fond privat de investitii axat pe pietele
emergente din Europa.

Un alt caz este reprezentat de Moldindconbank, in prezent are cea mai mare retea de subdiviziuni
din Republica Moldova fiind prezenta in toate raioanele tarii. Toate sucursalele Moldindconbank ofera
o gama completa de servicii financiare tuturor categoriilor de clienti: persoane fizice, persoane juridice si
institutii financiare. BC Moldindconbank S.A. a fost desemnata pentru a doua oara “Cea mai inovativa
banca 2019” din Republica Moldova de catre revista internationala Global Finance, in cadrul
clasamentului anual The Innovators 2019. Titlul pentru inovatie i-a revenit serviciului Mobile Cash, unic
la acel moment pe piata din Republica Moldova si tarile din regiune, care permite clientilor simplu si
rapid retragerea sau alimentarea cu numerar a contului de card la bancomatele Moldindconbank
utilizand doar telefonul mobil. [4]

La capitolul inovatii, in categoria Plati, Moldindconbank este plasata alaturi de alte 9 bénci si
companii Fintech din intreaga lume: Alfa Bank (Rusia), China Guangfa Bank, DBS (Singapore), FAB
(First Abu Dhabi Bank, Emiratele Arabe Unite), Mashreq (Emiratele Arabe Unite), Millenium bim
Mozambique (Mozambic), NBK (Kuweit), Nuggets si Telenor Microfinance Bank (Pakistan).

Astfel in vederea intariri pozitiei de lideri in banking si marketing bancar, aceste banci au
participat la Conferinta ”Digital Transformation for Financial Institutions 2023”, unde cel mai
important subiect a rolul inteligentei artificiale in transformarea digitald pentru institutiile financiare. De
asemenea, conferinta a fost o platforma de networking si schimb de idei pentru participantii curiosi de
subiectul digitalizarii din industria financiara; au discutat subiecte precum analiza Big Data in
gestionarea riscurilor, modernizarea sistemelor traditionale, cloud computing, verificarea identitatii
digitale, Open Banking, Digital Banking si cele mai bune practici in materie de securitate cibernetica.
Implimentarea noilor strategii de marketing in domeniul bancar are atdt avantaje cat si provocari.
In momentul in care discutim despre provociri, trebuie mentionate urmatoarele momente:

- Lipsa protejarii prin patentare, deoarece in sectorul bancar aceasta este adesea mai putin
relevantd decat in alte industrii, deoarece inovatia si diferentierea se axeazd mai mult pe experienta
clientilor si inovatiile tehnologice.

- Dificultatea stabilirii preturilor, datoritd diversitatii serviciilor oferite, complexitatii
costurilor asociate si influentei multiplelor factori externi, cum ar fi reglementarile guvernamentale si
concurenta pe piata.

Cu toate acestea inovarea marketingului bancar are si o serie de avntaje, si anume :

- Cresterea notorietatii brandului, ce poate fi realizata prin strategii de marketing si
comunicare bine definite, care sa puna in valoare valorile si diferentiatorii bancii. O prezenta activa pe
diverse canale de comunicare, inclusiv social media si evenimente locale, poate contribui la cresterea
vizibilitatii si notorietatii brandului. Aceasta pozitie ofera credibilitate si incredere fata de banca.
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- Personalizarea ofertelor si fidelizarea clientilor sunt doua aspecte esentiale pentru succesul
unei bdnci intr-un mediu concurential. Prin analiza si intelegerea nevoilor ndividuale ale clientilor,
o banca poate dezvolta si oferi produse si servicii personalizate, adaptate la situatia si preferintele fiecarui
client.

Personalizarea ofertei bancare reprezinta adaptarea produselor si serviciilor bancare la nevoile si
preferintele individuale ale clientilor. Prin intermediul analizei datelor si comunicdrii interactive cu
clientii, o bancd poate oferi solutii personalizate, cum ar fi planuri de economii, imprumuturi sau servicii
de investitii, care sa raspunda nevoilor specifice ale fiecdrui client. Acest lucru poate fi realizat prin mai
multe metode, cum ar fi :

- Segmentarea clientilor reprezintd procesul prin care o banca imparte baza sa de clienti in
grupuri distincte pe baza unor caracteristici relevante si similare, cum ar fi comportamentul financiar,
nevoile, demografia sau preferintele. Aceasta permite bancii sa inteleagd mai bine diversele nevoi si
cerinte ale diferitelor segmente de clienti si s dezvolte strategii si oferte personalizate pentru fiecare
segment.

- Crearea de produse si servicii personalizate prin utilizarea datelor si a tehnologiilor avansate,
bancile pot analiza comportamentul financiar al clientilor si pot dezvolta oferte adaptate la situatia si
obiectivele individuale ale acestora. Aceasta nu numai cd imbundtiteste experienta clientilor, ci si
sporeste loialitatea si satisfactia acestora, contribuind la succesul pe termen lung al bancii pe piata.

CONCLUZII

Inovarea in marketingul bancar reprezintd o necesitate imperativd pentru adaptarea la
schimbarile din mediul concurential, orientindu-se cétre personalizarea solutiilor in detrimentul
abordarii standardizate a produselor traditionale. Adoptarea tehnologiilor emergente, precum inteligenta
artificiald si analiza datelor, constituie pilonii fundamentali in dezvoltarea si implementarea solutiilor
personalizate, facilitand astfel o experientd mai eficientd si mai relevanta pentru clienti. Prin
concentrarea pe cresterea angajamentului clientilor si oferirea de experiente personalizate, bancile pot
consolida relatiile de lungd duratd cu clientii si pot stimula loialitatea acestora. Diferentierea pe piata
devine posibila prin inovarea continua si oferirea de solutii inovatoare si personalizate care sd raspunda
nevoilor specifice ale clientilor, ceea ce poate conduce la atragerea de noi segmente de clienti si
consolidarea pozitiei pe piati a institutiilor financiare. In ansamblu, inovarea in marketingul bancar nu
numai cd raspunde nevoilor si preferintelor clientilor din ce In ce mai sofisticate, dar si creeaza
oportunitati pentru banci de a-gi asigura un avantaj competitiv durabil intr-un mediu financiar in
continud schimbare.
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