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REZUMAT

Teza de master intitulata "Analiza strategiei de business in Retail Banking bazata pe IA" are ca scop

dezvoltarea si implementarea unui model algoritmic bazat pe metoda Decision Tree pentru analiza strategiei

de business in retail banking. Studiul analizeaza date relevante din sistemul bancar din Republica Moldova

si identifica variabilele cheie care influenteaza activitatea bancara. Aplicatia dezvoltata permite

utilizatorilor sa evalueze eficienta strategiei de business existente si sa identifice oportunitati pentru

imbunatatirea performantei bancii. Rezultatele obtinute prin aplicarea modelului algoritmic demonstreaza

ca aceasta abordare poate fi utilizata cu succes in analiza strategiei de business in retail banking.

Descrierea succinta a fiecarui capitol din teza de master pe tema "Analiza strategiei de business in Retail

Banking bazatd pe IA":

1.

Introducere. In acest capitol se prezinta contextul in care se incadreaza teza de master, se defineste
problema de cercetare, se prezinta obiectivele si se descrie structura tezei.

Analiza teoretici a retail banking-ului. In acest capitol se prezinti conceptul de retail banking,
evolutia si caracteristicile pietei, produsele bancare oferite in segmentul retail, strategiile bancare
de abordare a clientilor si procesele bancare care sustin activitatea de retail banking.

Analiza utilizarii IA in retail banking. Aici se descriu principalele aplicatii ale IA in retail
banking, precum analiza datelor si segmentarea clientilor, oferind recomandari personalizate de
produse Sau servicii, gestionarea riscului, combaterea fraudei si imbunatatirea eficientei
operationale.

Metodologie. Tn acest capitol se descrie modul Tn care s-au colectat si procesat datele, se prezinta
modelul de analiza a datelor folosit (de exemplu, Decision Tree), se explica etapele de dezvoltare a
prototipului si se detaliaza pasii de analiza a rezultatelor.

Analiza datelor si prezentarea rezultatelor. Aici se prezintd rezultatele analizei datelor,
evidentiind tendintele si comportamentele clientilor, riscurile identificate si oportunitatile de cross-
selling si up-selling. Sunt prezentate grafice, tabele si alte elemente vizuale pentru a sprijini
prezentarea datelor si a rezultatelor.

Prototip Tn acest capitol se descrie prototipul dezvoltat pentru a aplica modelul de analizi a datelor
si pentru a sustine procesul de decizie in retail banking.

Concluzii si recomandiiri. In acest capitol se prezintd concluziile obtinute din analiza datelor si
din utilizarea modelului de analiza a datelor si se fac recomandari pentru a imbunatati strategia de
business 1n retail banking bazatd pe IA.

Bibliografie. In acest capitol sunt enumerate sursele bibliografice consultate in cadrul cercetarii si

dezvoltarii tezei de master.



ABSTRACT

Master's thesis titled "Analysis of Business Strategy in Retail Banking Based on Al™ aims to develop
and implement an algorithmic model based on the Decision Tree method for analyzing business strategy in
retail banking. The study analyzes relevant data from the banking system in the Republic of Moldova and
identifies key variables that influence banking activity. The developed application allows users to evaluate
the efficiency of the existing business strategy and identify opportunities to improve the bank's
performance. The results obtained by applying the algorithmic model demonstrate that this approach can
be successfully used in analyzing business strategy in retail banking.

The following is a brief description of each chapter in the master's thesis on the topic "Analysis of
Business Strategy in Retail Banking Based on Al™:

Introduction: This chapter presents the context in which the master's thesis is framed, defines the
research problem, presents the objectives, and describes the thesis structure.

Theoretical Analysis of Retail Banking: This chapter presents the concept of retail banking,
market evolution, and characteristics, banking products offered in the retail segment, banking strategies for
customer engagement, and banking processes that support retail banking activity.

Analysis of Al Use in Retail Banking: This chapter describes the main applications of Al in retail
banking, such as data analysis and customer segmentation, personalized product or service
recommendations, risk management, fraud prevention, and operational efficiency improvement.

Methodology: This chapter describes how data was collected and processed, presents the data
analysis model used (e.g., Decision Tree), explains the prototyping development stages, and details the
steps for analyzing the results.

Data Analysis and Presentation of Results: This chapter presents the data analysis results,
highlighting customer trends and behaviors, identified risks, and cross-selling and up-selling opportunities.
Visual elements such as graphs and tables are presented to support the data and results presentation.

Prototype: This chapter describes the prototype developed to apply the data analysis model and
support the decision-making process in retail banking.

Conclusions and Recommendations: This chapter presents the conclusions obtained from data
analysis and the use of the data analysis model, and recommendations are made to improve the business
strategy in retail banking based on Al.

Bibliography: This chapter lists the bibliographic sources consulted during the research and

development of the master's thesis.
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ABREVIERI

IA — Inteligenta artificiala

RB — Retail banking

CRM — Customer Relationship Management

Clienti PF&PJ — Clienti persoane fizice & Clienti persoane juridice
Portofoliul RBN — Portofoliul Retail Banking

CNN - retelele neuronale convolutionale

RNN - si retelele neuronale recurente

DNN - retelele neuronale profunde

LSTM - si retelele neuronale cu memorie pe termen lung

DBN - retelele neuronale de incredere profunda

GOSS - Gradient-based One Side Sampling

EFB - Exclusive Feature Bundling

GBDT - Gradient Boosting Decision Tree

Rulaj pe Dt/Ct — rulaj pe contul de Debit si/sau Credit

Marcaj DRCN — clienti credite restante gestionati de Departamentul Recuperare Credite Neperformante
TMM — Tntreprinderi Mici si Mijlocii

KPI - Key Performance Indicators

KRI - Key Risk Indicators



INTRODUCERE

Industria bancara se confrunta cu o concurenta acerba, iar institutiile financiare sunt nevoite sa
adopte strategii inovatoare pentru a-si mentine Si creste cota de piata. In acest context, inteligenta artificiala
(1A) a devenit din ce in ce mai importanta, jucand un rol crucial in dezvoltarea si implementarea strategiilor
de business in sectorul bancar. Retail banking-ul, in special, are oportunitati imense de a-si imbunatati
procesele de afaceri prin adoptarea de solutii bazate pe IA, care s sa a ofere 0 mai buna personalizare a
serviciilor bancare, 0 mai buna experienta a clientului si 0 mai mare eficienta operationala.

Aceasta teza isi propune sa analizeze modul in care Retail Banking-ul poate beneficia de tehnologia
IA pentru a-si imbunatéti strategia de business. Vom analiza impactul 1A asupra proceselor de afaceri in
sectorul bancar, cu accent pe Retail Banking, precum si modul in care aceasta tehnologie poate fi utilizata
pentru a oferi 0 mai buna personalizare a serviciilor bancare si pentru a imbunatati experienta clientului.
De asemenea, vom examina si impactul pe care IA 1l poate avea asupra eficientei operationale a institutiilor
financiare, prin automatizarea unor procese de afaceri sau prin imbunatatirea procesului de luare a
deciziilor.

Prin intermediul acestei teze, vom arata ca adoptarea IA poate aduce un avantaj competitiv
semnificativ in sectorul bancar, oferind 0 mai buna intelegere a nevoilor clientilor, 0 mai mare eficienta
operationala si 0 mai buna pozitionare pe piata. De asemenea, vom oferi recomandari practice pentru
implementarea solutiilor bazate pe IA in Retail Banking, astfel incat bancile sa poata beneficia de toate
oportunitatile oferite de aceasta tehnologie in mod eficient si sustenabil.

Pentru a putea sa analizam strategiile de business in retail banking, este important sa ne concentram
pe portofoliul de clienti activi si sa identificam factorii care contribuie la satisfactia clientilor, precum si la
retentia acestora. In acest sens, a fost dezvoltat un model algoritmic de analiza a portofoliului de clienti
activi, echipati cu produse pentru a preveni a churn.

Acest model utilizeaza tehnici de invétare automata si analiza a datelor, pentru a identifica modele
si tendinte Tn comportamentul clientilor, precum si pentru a evalua nivelul de satisfactie si loialitate a
clientilor fata de serviciile oferite de banca. Prin utilizarea acestui model, putem identifica clientii cu risc
crescut de a pdarasi banca si putem interveni in mod proactiv pentru a-1 pastra.

Tn plus, prin utilizarea produselor de prevenire a churn-ului, putem imbunititi experienta clientilor
si putem creste nivelul de satisfactie a acestora, ceea ce duce la o crestere a loialitdtii si a veniturilor pentru
banci. In urma analizei portofoliului de clienti activi cu ajutorul modelului nostru algoritmic, vom putea sa
identificam oportunitati de imbunatatire a strategiilor de business in retail banking si sa recomandam actiuni
specifice pentru a optimiza retentia clientilor si a creste veniturile bancii.

Tn cadrul acestei teze de master, a fost analizat strategiile de business din Retail Banking si modul
in care pot fi imbunatitite prin utilizarea Inteligentei Artificiale. In acest sens, a fost creat un model

algoritmic de analiza a portofoliului de clienti activi echipati cu produse de prevenire a churn-ului. Acest



model a fost dezvoltat pentru a identifica clientii cu un risc ridicat de a parasi banca si pentru a lua masuri
proactive pentru a-i retine.

De asemenea, a fost analizat portofoliul de credite si a fost creat un scoring pentru a ajuta la luarea
deciziilor de creditare. Acest scoring a fost dezvoltat utilizdnd date istorice despre clienti si analizand riscul
asociat fiecarui client individual.

Scopul acestei teze de master este de a evidentia importanta utilizarii Inteligentei Artificiale in Retail
Banking si de a demonstra modul in care aceasta poate fi utilizata pentru a imbunatati strategiile de business
si a crea o experientd mai bund pentru clienti. Prin aplicarea acestor modele algoritmice si a scorurilor de
creditare, bancile pot lua decizii mai informate, mai rapide si mai precise, ceea ce poate duce la imbunatatiri
semnificative ale performantei lor financiare.

Retail Banking Business strategy analysis based on Artificial Intelligence este o analiza a modului
in care inteligenta artificiala poate fi utilizata in retail banking pentru a obtine un avantaj competitiv si a
imbunatati serviciile oferite clientilor. Utilizarea inteligentei artificiale in retail banking poate aduce mai
multe beneficii.

Personalizarea: Utilizarea inteligentei artificiale poate permite bancilor sa personalizeze serviciile
oferite clientilor. De exemplu, inteligenta artificiala poate analiza istoricul tranzactiilor unui client si poate
oferi recomandari personalizate de produse pe baza obiceiurilor sale de cheltuieli.

Detectarea fraudelor: Inteligenta artificiala poate fi utilizata pentru a detecta si preveni fraudele in
timp real. Prin analizarea datelor de tranzactii si identificarea modelelor care indica frauda, algoritmii de
inteligenta artificiald pot ajuta bancile sa prevind pierderile cauzate de activitatea frauduloasa.

Managementul riscurilor: Inteligenta artificiald poate fi utilizata pentru a evalua si gestiona riscul
in timp real. Prin analizarea datelor privind tendintele de pe piata, comportamentul clientilor si alte factori,
inteligenta artificiala poate ajuta bancile sa ia decizii mai informate cu privire la imprumuturi si
managementul riscurilor.

Servicii pentru clienti: Chatbot-urile alimentate de inteligenta artificiald pot oferi clientilor servicii
rapide si eficiente. Prin utilizarea procesarii naturale a limbajului si a algoritmilor de invatare automata,
chatbot-urile pot intelege intrebarile clientilor si pot oferi raspunsuri precise si rapide.

Marketing: Inteligenta artificiala poate fi utilizata pentru a analiza datele clientilor si pentru a crea
campanii de marketing tintite. Identificand preferintele si comportamentele clientilor, inteligenta artificiala
poate ajuta bancile sa creeze mesaje de marketing personalizate, care sunt mai susceptibile sa rezoneze cu
clientii.

In ceea ce priveste analiza strategiilor de afaceri, inteligenta artificiala poate fi utilizati pentru a
ajuta bancile sa-si analizeze pozitia pe piatd, sd identifice zonele care necesitd imbunatatiri si sd dezvolte
strategii pentru a-si atinge obiectivele. De exemplu, inteligenta artificiala poate fi utilizata pentru a analiza

datele clientilor si pentru a identifica oportunitati de vanzare incrucisatd sau upselling. De asemenea,



inteligenta artificiald poate fi utilizata pentru a analiza datele concurentilor si pentru a identifica zonele in
care banca poate fi In urma cu competitorii sai.

In general, utilizarea inteligentei artificiale (IA) in retail banking are potentialul de a imbunatati
experienta clientilor, de a creste eficienta si de a stimula cresterea afacerii. Prin incorporarea IA in analiza
strategiei lor de afaceri, bancile de retail pot obtine informatii valoroase si pot dezvolta strategii care sunt

mai susceptibile sd reuseasca in peisajul bancar in continud schimbare.
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