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REZUMAT

[bookmark: _Hlk195096025]Reputația devine un obiectiv tot mai urmărit de organizații pentru că aduce multiple avantaje asupra activității companiilor. Cercetătorii au demonstrat, în numeroase ocazii, faptul că anumite caracteristici mai greu măsurabile ale organizațiilor au o permanență mai mare decât cele cuantificabile. O idee în acest sens ar fi să comparăm produsele și serviciile unei companii  cu reputația acestora. (Illia și Balmer, 2012). O reputație construită sustenabil poate oferi un avantaj competitiv într-un mediul concurențial dinamic ca cel de astăzi .
[bookmark: _Hlk197849623]Sectorul financiar bancar este acea industrie în care reputația este un obiectiv în sine la nivel organizațional și condiționează toată activitatea atât în plan intern cât și în plan extern. Băncile consideră responsabilitatea socială corporativă (RSC) o strategie pe termen lung pentru a-și crea valori organizaționale și pentru a construi încrederea și respectul clienților, partenerilor în special, și comunității sociale în general. Proiectul dezvoltării sistemului financiar bancar pe baza reputației este unul vital deoarece întreaga strategie de afaceri are de câștigat printr-o politică de diferențiere bazată pe atribute sociale, etice sau de mediu. Două mari școli de gândire domină acest segment de cercetare. Economiștii vorbesc despre reputație ca o concluzie a publicului legată de acțiunile trecute ale organizației. Aceștia privesc reputația în relație cu așteptările și estimările clienților și creează o relație directă de dependență cu calitatea produselor și serviciilor. O altă abordare este oferită de cei care au o viziune instituțională asupra reputației. Aceștia consideră că reputația se formează ca o perspectivă globală bazată pe interacțiunea mai multor actori sociali și subliniază, în principal, proeminența reputației organizațiilor. Deși există un consens în rândul cercetătorilor cu privire la valoarea adăugată pe care reputația o aduce organizațiilor, aceștia nu au reușit să ajungă la un consens cu privire la definirea acesteia sau la variabilele ce ar putea influența implementarea politicilor de reponsabilitate socială corporativă. Astfel, devine o provocare să construim o viziune imparțială și globală legată de modul în care funcționează. Există numeroase lucrări publicate cu privire la reputație însă foarte puține dintre acestea au analizat rolul resurselor umane în cadrul unei organizații ce tinde spre sustenabilitate. Cele mai multe analize s-au orientat către rezultatele obținute de organizație și au ignorat să cerceteze modul în care angajații pot fi desprinși din contextul lor individual și transferați într-unul global în acord cu viziunea companiei).  Pe fondul acestei lipse de claritate academică, pentru practicieni devine o provocare să își orienteze angajații în a deveni ambasadori ai companiilor.  Din acest motiv, observăm că mulți manageri din România evită să își asume un rol în această direcție. În general, lucrarea noastră de doctorat își propune să identifice acei factori care pot determina resursele umane să devină mai implicate în construirea reputației companiilor și oferă perspective de urmat pentru practicienii care vor să folosească resursele umane în atingerea acestui obiectiv. În particular, vom urmări să analizăm, cu ajutorul unei metodologii complexe, impactul formării profesionale a angajaților băncilor cu privire la construirea reputației. Am considerat că sistemul financiar bancar este unul relevant pentru tema noastră de cercetare datorită specificului acestuia cu privire la obiectivele reputaționale. 
[bookmark: _Hlk197850611]În plus, activitatea profesională pe care o desfășor de 14 ani de zile în domeniul bancar din România mi-a arătat că reputația băncilor este un obiectiv absolut necesar care condiționează la propriu demersurile comerciale ale companiei. Ultimele sondaje realizate pe acest subiect dovedesc faptul că băncile din țara noastră eșuează în a stabili o relație de încredere cu românii iar această lipsă de coerență face ca reputația acestora să aibă de suferit. Deși lucrez în departamentul de marketing și comunicare al unei bănci importante din piață, am sesizat că nu este suficient să construim procese de imagine și brand. De aceea, am stabilit ca teza mea de doctorat să exploreze perspectiva resursei umane educate și calificate în construirea reputației. Din punctul meu de vedere, educația bancherilor este un factor care se impune a fi analizat în legătură cu performanța acestora cu privire la reputația băncilor. Consider că cerrcetarea științifică și concluziile pe care le-am urmărit în cadrul stagiului doctoral sunt extrem de utile pentru ca băncile să își actualizeze și îmbunătățească programele de formare profesională și reputația construită autentic prin intermediul resurselor lor umane.
[bookmark: _Hlk197850825]În primele capitole ale lucrării, vom analiza stadiul cunoașterii pentru a putea aprofunda conceptele de management al resurselor umane, formare profesională continuă și reputație. Odată prezentate și analizate cele mai relevante și recente studii în aceste domenii, am realizat și analiza bibliometrică a noțiunii de reputație pentru a putea delimita mai clar conceptul cu ajutorul cuvintelor cheie asociate cu acesta. Analiza va fi fundamentul studiilor de caz calitative și cantitative realizate ulterior în cercetarea empirică. Cum reputația este dificil de explorat și interpretat în cercetările științifice din cauza ambiguității conceptuale, a fost nevoie de o metodologie combinată pentru a putea putea analiza tema noastră de cercetare-  impactul formării profesionale asupra reputației băncilor din România.
Odată stabilite cele mai relevante și cele mai actuale cercetări pe această temă și, totodată, limitele cunoașterii, am stabilit obiectivul general al cercetării și obiectivele specifice pe care le-am urmărit în analiză. În plus, în cadrul acestei părți a lucrării, am identificat ipotezele de cercetare și am descris metodologia utilizată în lucrarea noastră. Tema noastră de cercetare implică două concepte fundamentale diferite – formarea profesională și reputația. Din acest motiv, a fost necesar să cercetăm empiric prin studii de caz calitative ambii termeni pentru ca, în final, să realizăm cercetări cantitative prin care să testăm legătura dintre aceștia. Cum reputația este un termen cu multe fațete, se impune să investigăm două audiențe – una internă- angajații și una externă- clienții.
Inițial, am căutat să obținem o imagine descriptivă cu privire la situația reputației ca obiectiv de performanță pentru bancheri. Un obiectiv specific a fost să demarăm un studiu de caz care să analizeze implicarea resurselor umane în refacerea încrederii și construirea reputației în băncile din România. Teoriile moderne ale „noii economii” încurajează transformarea angajaților în „ambasadori” ai companiei, deși recunosc provocările care apar odată cu punerea în aplicare a acestui proces. Utilizând interviurile semi-structurate în profunzime ca metodă de cercetare, am discutat cu 30 de angajați ai principalelor bănci din România. În primul rând, ne-am dorit să investigăm dacă reputația este un obiectiv asumat de aceștia. Un alt obiectiv a fost acela de a analiza care este nivelul de implicare al resurselor umane în construirea reputației. Sigur că admitem că studiul are un caracter subiectiv cauzat de tipul de cercetare, respectiv cea calitativă. Cu toate acestea, o primă concluzie este aceea că instituțiile financiar bancare din România își doresc să construiască o reputație pozitivă dar au provocări mari cu privire la implementarea programelor care să contribuie la acest rezultat. Acest studiu ne-a  oferit perspective relevante care ne-au ajutat în conturarea unor concluzii cu privire la modul în care este perceput și asimilat obiectivul reputațional de către bancherii români.
O a doua cercetare calitativă a presupus analiza situația formării profesionale a  angajaților din băncile românești, în contextul în care acestea sunt în curs de implementare a băncii ”la distanță”.. Studiul ne-a aratat informații interesante despre eficiența departamentelor de resurse umane din bănci. De asemenea, un rezultat relevant vine din partea angajaților din sucursale, unde există o îngrijorare solidă cu privire la pierderea locului de muncă în viitor. În plus, cercetarea ne oferă o anumită orientare cu privire la competențele necesare pentru a proiecta bancherul viitorului. Studiul ne arată că, în contextul digitalizării, performanța în muncă a angajaților este condiționată de formarea profesională continuă și recallificarea resurselor umane din sector. Cum această ramură economică se află într-o cursă a digitalizării, băncile sunt supuse unui amplu proces de transformare. Majoritatea operațiunilor recurente ale clienților au fost preluate de platformele de internet banking. Banking 4.0 și experiența bancară exclusiv digitală a devenit dezideratul instituțiilor financiar-bancare și în țara noastră. Cu toate acestea, în continuare, românii consideră esențială prezența umană în sistemul bancar. În acest context, eficiența programelor de formare și implicarea profesională se transformă într-un obiectiv strategic pentru organizații. 
Cercetarea calitativă are limitări substanțiale deoarece s-a bazat pe interviuri ale angajaților și acestea pot fi adesea subiective de vreme ce includ experiențe personale, emoții și presupuneri despre organizațiile din care aparțin. În acest caz, am dezvoltat un prim studiu cantitativ care investighează influența educației, a dezvoltării profesionale și a performanței profesionale asupra adoptării practicilor de construire a unei bune reputații cum ar fi cele de  responsabilitate socială corporativă, practici cunoscute ca fiind cel mai comun și utilizat mod de a construi reputația. În urma interviurilor în profunzime cu personalul bancar din România, am observat nevoia de a delimita mai profund conceptul de reputație. Astfel, am utilizat și conceptul de RSC, un concept utilizat deseori în bănci și mult mai bine cunoscut și înțeles de către bancheri.  A fost realizat un sondaj în rândul a 139 de profesioniști angajați în sectorul bancar din România pentru a evalua implicarea acestora în practicile construire a reouta și de adoptare a programelor cu obiective de repeutație.  În esență, cercetarea noastră urmărește patru obiective principale. Unul dintre acestea este analiza impactului pe care factorii demografici îl au în ceea ce privește implementarea responsabilității sociale corporative. De asemenea, am căutat să analizăm care este influența pe care valorile dobândite în procesele de educație și formare profesională îl au asupra angajamentului bancherilor în crearea unei bune reputații pentru companie. După ce am aplicat modelul de regresie ierarhică, rezultatele ne-au arătat că acestea joacă un rol important în implementarea cu succes a metodelor de construire a reputației în sectorul bancar. 
Chiar dacă această analiză cantitativă evidențiază o legătură evidentă între pregătirea profesională și educația angajaților și comportamentul etic și reputabil al instituțiilor bancare, am considerat că este necesar să efectuăm o cercetare suplimentară din perspectiva externă, cea a clienților, pentru a ajunge la o concluzie cuprinzătoare asupra acestei lucrări complexe. Studiul explorează ipoteza finală- factorii care influentează reputația băncilor din România, acordând o atentie specialã formãrii profesionale ale angajaţilor.. Obiectivul central al cercetării a fost de a determina modul în care anumite variabile contribuie la percepția și reputația băncilor în rândul consumatorilor. Metodologic, studiul a utilizat un design cantitativ, colectând date de la 416 clienți ai băncilor din România prin intermediul unui chestionar structurat. Analiza datelor a fost realizată utilizând tehnici de regresie multi-factorială ierarhică pentru a evalua impactul variabilelor studiate asupra reputației băncilor. Rezultatele ne-au indicat faptul că formarea angajaților și încrederea clienților sunt principalii predictori ai reputației bancare, în timp ce satisfacția, deși relevantă, are un impact mai redus în prezența celorlalte variabile. 
Cercetarea noastră își aduce contribuția la literatura de specialitate existentă și arată cât de complex este procesul de formare a reputației unei bănci. Cu toate că acest subiect a primit o atenție substanțială din partea comunității academice, deseori, lucrările s-au redus la procesele de marketing, comunicare și responsabilitate socială corporativă. Studiul nostru aduce plusvaloare fundamentelor teoretice prin deschiderea unui nou teren conceptual din perspectiva managementului de resurse umane. Practic, analiza demonstrează că factorul uman are o contribuție substanțială în construirea reputației băncilor din România. În același timp, studiul demonstrează și o provocare semnificativă pentru bancheri și anume- lipsa de claritate a proceselor de formare profesională din bănci. Lucrarea contribuie la corpul de literatură existentă prin evidențierea complexității factorilor care influențează reputația băncii și subliniază importanța unei abordări integrate în sectorul bancar cu privire la acest subiect. În plus față de utilitatea cu privire la obiectivele reputaționale, studiul evidențiază urgența cu care bancherii trebuie să acționeze cu privire la formarea profesională a resursei umane cu accent pe cea executivă din sucursalele companiilor. În finalul lucrării, încercăm să amplificăm utilitatea lucrării prin faptul că sugerăm o serie de inițiative originale de bune practici ce ar putea fi utilizate de profesioniștii din domeniul bancar astfel încât să dezvolte competențele angajaților în slujba creșterii reputației lor individuale, în particular și a companiei, în general.
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