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REZUMAT

Microfinantrea reprezinta un instrument important
utilizat la nivel global pentru combaterea saraciei si al cresterii
nivelului de trai. Scopul cercetarii este de a analiza nivelul de
satisfactie al beneficiarilor din mediul rural asupra serviciilor
institutiilor de microfinantare. In acelasi timp, cercetarea isi
propune sa identifice care sunt pincipalele beneficii si dificultati
intdmpinate de clienti In timpul procesului de implementare al
programului de microfinantare, precum si perceptia
beneficiarilor servicillor de microfinantare. in vederea
indeplinirii scopului cercetarii s-au stabilit o serie de obiective
secundare:

1. Analiza serviciillor de microfinantare pe baza
studiului bibliografic: a cuprins informatii despre
serviciile de microfinantare in Europa, serviciile de
microfinantare in Romania, cadrul legal al
institutiilor de microfinantare, precum si importanta
satisfacerii clientilor. Studiul bibliografic a avut la
baza articole stiintifice, baze de date statistice,
rapoarte ale diferitelor organisme;

2. Analiza perceptiei clientilor asupra dimensiunii
calitatii serviciilor de microfinantare cu ajutorul
datelor colectate prin intermediul chestionarului;

3. Analiza intentiei de a accesa servicii de
microfinantare in viitor ;

4. Identificarea factorilor care influenteaza
increderea/loialitatea fatd de institutia de
microfinantare, cu ajutorul regresiei.
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Partea I. Stadiul actual al cunoasterii. Informatii

despre microfinatare

In actualul cadrul legal care reglementeazi activititile de
microfinantare din Romania nu exista o definitie specifica a
microcreditului/microimprumutului sau a microfinantarii. Prin
urmare, definitia de mai jos, folosita in Uniunea Europeana, este
acceptatd in general de sector si de partile interesate:
»Microfinantarea include garantii,
microcredite/microimprumuturi, investitii de capital, insotite de
serviciile de initiere si dezvoltare a afacerii, oferite sub forma de
consiliere individuald, instruire si indrumare, acordate
persoanelor si microintreprinderilor care intampina dificultati in
accesarea serviciilor financiare in scop profesional si/sau pentru
finantarea activitatilor generatoare de venituri”
(BENCHMARKING-UL STRATEGIC AL SECTORULUI DE
MICROFINANTARE, 2020).

Sectorul microfinantare din Romania a cunoscut o evolutie
semnificativa de la Inceputurile sale:

1. Primii ani (1992-1995): Primele institutii internationale
de microfinantare au lansat programe de sprijinire a dezvoltarii
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sectorului privat prin finantarea infiintarii si dezvoltarii fermelor
si Intreprinderilor mici in Roméania (BENCHMARKING
MICROFINANCE IN ROMANIA 2019-2020, 2021);

2. Crestere si dezvoltare rapida (1995-2009): Sectorul de
microfinantare din Romania a crescut rapid si a devenit mai
productiv si mai eficient in furnizarea de produse financiare si
servicii de dezvoltare a afacerilor fermierilor si antreprenorilor
cu acces limitat la servicii financiare. Aceasta crestere a fost
facilitata de adoptarea Legii Societatilor de Microfinantare: Legea
nr. 93/2009 (INCLUSIVE ENTREPRENEURSHIP POLICES:
COUNTRY ASSESSMENT NOTES: ROMANIA, 2018);

3. Acces sporit la fonduri europene (2009-2020):
furnizorii romani de microcredite au fost beneficiari majori ai
programelor europene de asistenta financiara si tehnica precum
JASMINE, Progress, EaSI, FEIS si COSME (BENCHMARKING
MICROFINANCE IN ROMANIA 2019-2020, 2021);

4. Certificare si conformitate (2016-2020): Institutiile de
microfinantare din Romania au fost certificate Tn mod activ ca
fiind conforme cu Codul european de buna conduitd pentru
furnizarea de microcredite. Pdna in 2020, 34% din toate
organizatiile europene de microfinantare certificate ca fiind
conforme cu Codul UE erau din Romania (BENCHMARKING
MICROFINANCE IN ROMANIA 2019-2020, 2021);

5. Evaluare comparativa si performanta (2019-2020):
Asociatia Romana de Microfinantare a realizat un studiu de
benchmarking pentru a evalua performanta si impactul
sectorului. Studiul a evidentiat cresterea sectorului, valoarea
portofoliului de microfinantare si numarul de micro-
imprumuturi acordate dublandu-se intre 2016 si 2018, depasind
280 de milioane de euro si 90.000 de Dbeneficiari
(BENCHMARKING MICROFINANCE IN ROMANIA 2019-2020,
2021);

6. Impactul si redresarea COVID-19 (2020-2021):
Pandemia a avut un impact semnificativ asupra sectorului,
valoarea portofoliului si numarul clientilor care au amanat platile
imprumutului a fost in crestere. Cu toate acestea, sectorul a dat
dovada de rezistenta si se preconizeaza ca va continua sa sprijine
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antreprenorii si fermierii (BENCHMARKING MICROFINANCE IN
ROMANIA 2019-2020, 2021);

In general, sectorul romanesc de microfinantare a evoluat de
la inceputurile sale pentru a deveni un jucator important in
peisajul financiar al tarii, cu un accent puternic pe sprijinirea
intreprinderilor mici, fermierilor si antreprenorilor.

Partea a II-a. Contributia personala. Materialul si metoda
de cercetare. Rezultate si discutii

Agricultura are un rol semnificativ in Romania, avand in
vedere marimea populatiei rurale si nivelul de ocupare a fortei de
muncad. Aproximativ 45,7% din populatia Romaniei trdieste in
mediul rural, comparativ cu aproximativ 23,6% 1in statele
membre ale UE. Exista diferente semnificative intre zonele rurale
si cele urbane, primele fiind caracterizate de un nivel de saracie
considerabil mai mare si un standard de viata mai scazut.

Importanta micilor fermieri:

1. Prevalenta si utilizarea terenurilor;

2. Contributia la securitatea alimentar3;

3. Functii sociale si economice: protectie sociala, amortizor
econimic, conservarea mediului;
Structura sociala rural3;
Provocari;
Diversificare si stabilitate;
Importanta regionala;
Modele de consum alimentar.

XN

Metode de culegere si analiza a datelor

Elaborarea planului de cercetare presupune un proces
sistematic de colectare, analiza si interpretare a informatiilor
relevante si formularea concluziilor studiului efectuat (KOTLER,
2016). Etapele cercetdrii pot varia in functie de specificul
studiului si de metoda utilizatd, dar in general includ definirea
problemei, dezvoltarea planului de cercetare, colectarea datelor,
analiza datelor si prezentarea rezultatelor (MCDANIEL, 2013).

Mettoda SERVPERF

SERVPERF este un model de masurare a calitatii
serviciilor, dezvoltat pentru a evalua performanta serviciilor pe
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baza perceptiilor clientilor. Spre deosebire de modelul
SERVQUAL, care compara asteptarile si perceptiile, SERVPERF se
concentreaza exclusiv pe perceptiile clientilor. Dezvoltat de
Cronin si Taylor in 1992, acest model s-a dovedit a fi un
instrument robust pentru evaluarea calitatii serviciilor in diverse
industrii.

Modelul SERVPERF a fost introdus ca o alternativa la
modelul SERVQUAL, dezvoltat de Parasuraman, Zeithaml si Berry
in 1985. SERVQUAL madsoara calitatea serviciilor prin
compararea asteptarilor clientilor cu perceptiile lor asupra
performantei serviciilor. Cu toate acestea, Cronin si Taylor
(1992) au argumentat ca perceptiile clientilor asupra
performantei sunt un predictor mai bun al satisfactiei si loialitatii
clientilor decat diferenta dintre asteptari si perceptii.

Modelul SERVPERF utilizeaza aceeasi structura cu cinci
dimensiuni ca si SERVQUAL: tangibilitate, fiabilitate,
responsabilitate, asigurare si empatie. Fiecare dimensiune este
evaluatd printr-o serie de intrebdri, iar scorurile sunt agregate
pentru a oferi o evaluare generala a performantei serviciilor.
Conform lui CRONIN (1992), modelul SERVPEREF ofera o evaluare
mai precisa a calitatii serviciilor datorita concentrarii sale
exclusive pe perceptiile clientilor.

Rezultate si discutii

In vederea identificarii perceptiei beneficiarilor privind
serviciile oferite de catre societatea de microfinantare au fost
aplicate un set de intrebari fata de care beneficiarii au trebuit sa
isi exprime gradul de acord pe o scald de la 1 la 5, unde 1
Inseamna dezacord total, iar 5 inseamna acord total. Rezultatele
au indicat faptul ca respondentii sunt multumiti de serviciile
firmei de microfinatare, in special de comportamentul
profesional al angajatilor (4,85), timp de asteptare pentru
primirea imprumutului (4,88), conditiile de acordare a creditelor
(4,76), suma maxima care poate fi imprumutata (4,75). Aspectul
de care sunt mai putin multumiti se refera la rata dobanzii (3,96).

Se poate concluziona ca societatea si-a adaptat serviciile
la asteptarile clientilor, venind in intimpinarea si satisfacerea
nevoilor acestora in ceea ce priveste creditele de microfinantare.
Acest fapt este intdrit si de atitudinea pe care respondentii o au

v



Analiza pietei serviciilor de microfinantare destinate mediului
rural din Romania - REZUMAT

fata de disponibilitatea de a recomanda serviciile familiei si
cunoscutilor, respectiv de a apela si in viitor la serviciile de
microfinantare (4,71) (Tabel 1).

Tabelul 1.
Gradul de satisfactie al beneficiarilor fatd de serviciile de
microfinantare (%)
Afirmatii Nivel de satisfactie

1 2 3 4 5

Timp de asteptare pentru a primi | 0 0 2,0 8,0 90,00
Tmprumutul
Garantii necesare pentru aprobarea | 2,0 3,0 7,0 14,0 74,0
creditului
Documente/proceduri de acordare a | 1,0 | 0,0 | 0,0 13,0 | 81,0
creditului

Suma maximd a imprumutului 0 1,0 | 4,0 14,0 | 81,0
Rata dobéinzii 7,0 180 | 170 | 18,0 | 50,0
Taxa de solicitare a creditului 2,0 | 3,0 17,0 14,0 | 64,0

Cerinte de economisire pentru | 0 1,0 | 22,0 12,0 | 65,0
Tmprumut

Perioada de gratie 1,0 1,0 | 8,0 15,0 | 75,0
Perioada de rambursare a creditului 0,0 | 0,0 | 8,0 15,0 | 77,0
Sistemul de plata a restantelor 30 |0 5,0 15,0 | 77,0
Conditii de acordare a imprumutului 0 1,0 | 2,0 17,0 | 80,0
Comportamentul profesional al | 1,0 | O 1,0 9,0 89,0
angajatilor

Serviciile nefinanciare ale societatii 1,0 | O 3,0 10,0 | 86,0

Voi folosi serviciile companiei de | 2,0 1,0 | 3,0 9,0 85,0
microfinantare in viitor

Prefer aceasta firmd de microfinantare | 3,0 | 2,0 | 3,0 9,0 83,0
fatd de alte institutii de microfinantare,

n viitor

As recomanda firma de microfinantare | 1,0 | 3,0 | 0,0 7,0 89,0
oricui

Tncurajez prietenii si rudele sd acceseze | 1,0 | 3,0 | 0,0 8,0 88,0

serviciile firmei de microfinantare
Sursa: adaptare dupa DENISA HENEGAR (2024)

Un rol importat in furnizarea serviciilor de calitate il are
personalul, mai precis modul in care acesta reuseste sa raspunda
cerintelor clientilor, sa presteze serviciul astfel in cat sa satisfaca
nevoile acestora, respectiv  modul 1n care solutioneaza
reclamatiile clientilor. Astfel s-a realizat si o analizad asupra
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perceptiei clientilor asupra modului de inter-actiune cu angajatii
firmei de microfinantare.

Rezultatele sunt de bun augur deoarece clientii sunt mai
mult decat satisfacuti de atitudinea, promptitudinea si
profesionalismul angajatilor, ceea ce determina clientii sa aiba
incredere In compania de microfinantare (4,76), simtindu-se in
siguranta in momentul in care au Incheiat tranzactiile cu angajatii
firmei de microfinatare si avand incredere in acestia (4,89) (Fig.
2). Acest lucru este rezultatul atitudinii pozitive si proactive a
acestora in gasirea celor mai bune solutii pentru clienti, reflectate
prin disponibilitatea acestora de a raspunde tuturor solicitarilor
clientilor (4,86) si acordarea de atentie nevoilor specifice
fiecaruia (4,92). Adaptarea serviciilor la nevoile clientilor,
precum si gasirea de solutii optime pentru fiecare situatie
particulard, conduce in cele din urma la cresterea gradului de
satisfactie pe de o parte, respectiv la cresterea avantajului
competitiv al firmei, pe de alta parte.

Mediile privind perceptia asupra serviciilor de microfinantare Fig. 2

In continuare s-a realizat o analizi a impactului
razboiului din Ucraina asupra activitatii curente, precum si
asupra nivelului de trai. Analiza impactului razboiului asupra
situatiei economice a companiilor, la nivelul intregului esantion,
a relevat faptul cd, companiile au fost mai afectate de cresterea
pretului combustibilului (4,34+1,221) si a pretului energiei
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electrice (4,34+1,221) , in jur de 70% au declarat ca au fost in
mare masura afectati de aceste consecinte, si de cresterea
pretului materiilor prime (60,9%). Respondentii au fost moderat
afectati de scaderea veniturilor (3,23+1,554), si mai putin afectati
de cresterea ratei dobanzii (2,76+1,642), si scaderea economiilor
(2,99+1,684).

Tabelul 2.
Evaluarea impactului rdzboiului
Itemi 1 2 3 4 5
%
Scaderea veniturilor 23,6 10,9 13,6 22,7 29,1
Cresterea  pretului 8,2 2,7 5,5 14,5 69,1
combustibilului
Cresterea  pretului 7,3 4,5 5,5 12,7 70,0
energiei electrice
Cresterea 8,2 7,3 9,1 14,5 60,9
cheltuielilor cu
materii prime
Cresterea dobanzilor 37,3 10,9 15,5 10,9 25,5
bancare
Reducerea 34,5 8,2 10,0 18,2 29,1
economiilor
Reducerea 47,3 7,3 14,5 10,9 20,0
cheltuielilor pentru
educatie
Reducerea 41,8 10,0 13,6 13,6 20,9
lichiditatii

Nota: 1 Inseamna o extindere micd, 5 inseamna o extindere mare
Sursa: adaptare dupa DENISA HENEGAR (2024)

Studiul releva ca firmele mici din agricultura, cresterea
animalelor si sectorul serviciilor din Roméania au fost afectate
semnificativ de cresterea preturilor la combustibil si energie
electricd din cauza conflictului Rusia-Ucraina, societdtile cu
raspundere limitata fiind cele mai afectate de cresterea ratele
dobanzilor si reducerea economiilor. Indiferent de sectorul de
activitate, companiile au fost mai afectate de cresterea pretului
carburantilor, sectorul serviciilor fiind cel mai afectat.
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Majoritatea companiilor cauta solutii pentru a reduce costurile cu
energia.

Concluzii

Personalul angajat in cadrul institutiei de microfinantare
este calificat, cu reactie prompta fata de solicitarile clientilor,
dand dovada de profesionalism, ceea ce duce la sporirea gradului
de incredere in companie. Clientii s-au declarat foare multumiti
de comportamentul profesional al angajatilor, un element foarte
important privind succesul unei organizatii. Adaptarea serviciilor
la nevoile clientilor si gasirea de solutii optime, conduc la
cresterea gradului de satisfactie si al avantajului competitiv al
firmei.

Rezultatele arata, de asemenea ca beneficiarii sunt
multumiti de conditiile de acordare a creditelor si de suma
maximad care poate fi imprumutatd, ceea ce inseamnd ca
societatea de microfinantare si-a adaptat serviciile la asteptarile
clientilor, venind in intdmpinarea si satisfacerea nevoilor
acestora.

Referitor la procesele de Imprumut si la garantiile
componente, se observa ca, in general, clientii sunt multumiti de
cateva aspecte intangibile ale serviciului, cum ar fi procesul de
solicitare a creditului si disponibilitatea garantiilor dorite.

Educatia joaca un rol semnificativ in perceptia calitatii
serviciilor. Rezultatele au aratat ca respondentii cu 8 clase au
acordat un scor maxim de 5 pentru promptitudinea serviciilor. in
schimb, cei care au absolvit scoala profesionald au acordat un
scor maxim pentru increderea inspirata de angajatii firmei de
microfinantare, pentru amabilitatea si respectul acestora fata de
clienti, precum si pentru capacitatea lor de a raspunde nevoilor
specifice ale fiecarui client.

In urma studiului s-a concluzionat ca accesarea
creditului i-a ajutat pe beneficiari in sensul imbunatatirii calitatii
vietii, majoritatea dintre acestia au mentionat un impact pozitiv,
sustinind ca aceesarea creditului de la institutia de
microfinantare i-a ajutat pentru dezvoltarea afacerii.

In ceea ce priveste intentia de a accesa un credit in viitoar
aceasta este destul de redusa, in principal din cauza faptului ca
puterea de cumparare a beneficiarilor a scazut, motiv pentru care
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actiuni care vizeaza reducerea costurilor cu energia si forta de
munca sunt avute in vedere.

Recomandari

Studiul actual a scos la iveala informatii importante
despre serviciile de microfinantare din Romania, nivelul de
satisfactie al clientilor institutiilor de microfinantare si a
perceptiei asupra dimensiunii calitatii acestora. Studiul a reliefat
elementele care evidentiaza increderea in servicii si care pot fi
utilizate in vederea pastrarii si imbunatatirii calitatii serviciilor
de microfinantare.

Intrucat studiul s-a limitat la analiza perceptiei
beneficiarilor unei institutii de microfinantare, la nivelul
judetelor Alba, Bistrita-Nasdaud, Mures si Suceava, trebuie avuta
in vedere extinderea ariei de cercetare.

Totodat3, rezultatele prezinta situatia la un moment dat,
fiind necesare alte cercetari viitoare, in conditii similare, pentru a
observa tendinta fenomenelor. Este necesar si un studiu asupra
beneficiarilor institutiei de microfinantare dupa incheierea
perioadei contractuale.

De asemenea, prin continuarea studiilor asupra altor
institutii de microfinantare, in vederea compararii acestora, s-ar
contura rezultate valoroase asupra calitatii si perceptiei
serviciilor de microfinantare.



