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1. Представяне на докторанта 
 
От представените материали е видно, че докторантът Алвин Батиджа е утвърден 
специалист с висока професионална квалификация и значим практически опит в сферата 
на финансовите услуги, консултирането и организационната трансформация. Той е 
заемал позицията Senior Partner, Global Head of Advisory, Financial Services at Genpact, 
със седалище в Ню Йорк, Съединени американски щати.  
Неговата професионална биография има пряко значение за качеството на изследването. 
Темата на дисертацията предполага едновременно солидна теоретична подготовка и 
много добро разбиране на реалните процеси в банковия сектор - особено по отношение 
на цифровата трансформация, клиентското преживяване, организационната гъвкавост, 
екосистемните модели и управлението на приходите. Именно в това отношение 
докторантът демонстрира убедителна експертност. 
 
Следва положително да се отбележи и публикационната и конференционната му 
активност. В автореферата са посочени публикации през 2021, 2022 и 2023 г., посветени 
на дигитализацията в банковия сектор, бизнес модели, ориентирани към клиента, и 
предсказуема аналитика, както и участие с доклад през 2024 г. на тема „Клиентското 
преживяване в ерата на изкуствения интелект“. Освен това са посочени участия в 
академични конференции в БСУ и международни професионални форуми, включително 
AI Day Genpact в Ню Йорк, AI Day for Financial Services в Мюнхен и други публични 
изяви, свързани с изкуствения интелект, банковото дело и трансформацията на бизнес 
моделите. 
Всичко това дава основание да се приеме, че дисертантът притежава необходимата 
професионална и академична подготвеност, за да се ангажира с разработването на 
дисертационен труд по такава комплексна и актуална тематика. 
 
 

2. Обща характеристика на представения 
дисертационен труд и актуалност на проблема 
 
Представеният дисертационен труд е посветен на тема с безспорна научна и практическа 
значимост. Кандидатът ясно позиционира изследването в полето на една от водещите 
трансформации в съвременната икономика - дигитализацията, която радикално променя 
начина, по който финансовите институции създават, доставят и улавят стойност. В този 



смисъл темата е не просто актуална, а стратегически значима за бъдещото развитие на 
банковия сектор. 
Дисертацията е озаглавена „Implementation of a strategic concept for a dynamic business-
model adjustment in the banking sector to ensure customer satisfaction and revenue growth“ и 
е представена пред Факултета по бизнес науки на Бургаския свободен университет за 
придобиване на научната степен „доктор“.  
Дисертационният труд е структуриран в пет части - въведение, теоретична основа, 
емпирично изследване и анализ, резултати с критичен анализ и препоръки, и заключение 
с последици и насоки за бъдещи изследвания, както и библиография и приложения. 
Самото съдържание показва ясно логическо изграждане и завършеност на 
изследователския процес. 
Актуалността на темата може да бъде обоснована в няколко посоки. 
На първо място, банковата индустрия е изправена пред силен натиск от променящи се 
клиентски очаквания, нови технологии, нови конкуренти, регулаторни промени и 
засилваща се пазарна динамика. Дисертацията правилно изтъква, че традиционният, 
статичен банков модел вече не е достатъчен, за да отговори на скоростта на промяната. 
На второ място, изследването е актуално, защото разглежда не отделен технологичен 
инструмент, а цялостен въпрос на стратегическо управление - как банките да изграждат 
и прилагат динамичен бизнес модел, който не само да подобрява вътрешната им 
ефективност, но и да осигурява реална удовлетвореност на клиентите и устойчив ръст на 
приходите. 
На трето място, трудът е актуален и с това, че прави разграничение между три ключови 
архетипа на банкови институции – традиционни банки, необанки и близки до банките 
институции (near-banks), както и с това, че проследява как механизмите на 
трансформация действат по различен начин при всеки от тях. По този начин 
изследването преодолява едно разпространено опростяване в литературата, при което 
дигиталната трансформация често се разглежда хомогенно и без достатъчна 
чувствителност към институционалните различия. 
На четвърто място, значимостта на разработката е свързана и с идентифицираната от 
автора изследователска празнина. Във въведението изрично се подчертава, че макар да 
има значителна литература върху отделни компоненти като динамични възможности, 
иновации в бизнес моделите, потребителска удовлетвореност, дигитална трансформация 
и AI, липсва интегрирана рамка, която да обясни как тези измерения се свързват и как 
могат да бъдат превърнати в приложима стратегическа концепция за банковата практика. 
Следователно, представеният труд засяга проблематика, която е едновременно 
теоретично релевантна и пряко приложима в съвременната финансова реалност. 
 
 

3. Обект, предмет, цел, задачи и хипотези на 
изследването 
 
Една от силните страни на дисертацията е яснотата, с която са дефинирани обектът, 
предметът, целта и хипотезите на изследването. 
Обектът на изследване старши експерти и вземащите решения в традиционните банки, 
необанките и институциите, близки до банките (които експерти са въвлечени в процеса 
на трансформация на бизнес моделите). Предметът на изследването е формулиран чрез 
основния изследователски въпрос:  „Как могат да се внедрят стратегически динамични 
корекции на бизнес модела в банковия сектор, за да се повиши удовлетвореността на 
клиентите и да се стимулира устойчив растеж на приходите?“ 



 
Целта на дисертацията е двояка. От една страна, тя цели да разработи стратегическа 
рамка за динамично адаптиране на бизнес модела в банковия сектор. От друга страна, тя 
цели да предложи релвеантни препоръки, чрез които тази рамка да бъде приложена в 
реална среда, като се балансират клиентските нужди, финансовите цели, операционната 
гъвкавост и иновациите.  
Наред с това авторът формулира четири конкретни цели - да анализира основните 
двигатели на динамичното адаптиране на бизнес модела в банковото дело, да изследва 
разликите между традиционни банки, необанки и near-banks, да оцени ролята на 
удовлетвореността на клиентите като медиатор и да изведе приложими стратегически 
препоръки за банковата практика. 
Работната теза е ясно заявена: при уместни и навременни промени в компонентите на 
динамичния бизнес модел банките могат да повишат удовлетвореността на клиентите, 
което в идеалния случай води до ръст на приходите. 
Особено важно е, че дисертацията е структурирана около пет конкретни хипотези: 

• H1: динамичното адаптиране на бизнес модела оказва съществено влияние върху 
удовлетвореността на клиентите и растежа на приходите в банковия сектор; 

• H2: традиционните банки, необанките и близки до банките институции се 
различават значително по отношение на двигателите на трансформацията на 
бизнес модела; 

• H3: удовлетвореността на клиентите се подобрява по-осезаемо при необанките 
близки до банките институции след промени в бизнес модела, отколкото при 
традиционните банки; 

• H4: може да бъде идентифициран общ набор от фактори за успех при внедряване 
на динамична иновация в бизнес модела в трите групи банки; 

• H5: растежът на приходите е значимо повлиян от динамичното адаптиране на 
бизнес модела, като степента и механизмите на влияние се различават между 
отделните типове банки. 

Хипотезите са логично изведени, емпирично проверими и в пряка връзка с основния 
изследователски проблем. Това е важен белег за методологична зрялост. 
 

4. Методология на изследването 
 
Методологичната рамка на дисертацията заслужава висока оценка. 
Авторът използва смесена изследователска методология като комбинира задълбочен 
литературен преглед с качествени експертни интервюта. Самата дисертация подчертава, 
че тази комбинация цели да съчетае предимствата на качествени техники за събиране на 
данни. 
Емпиричното изследване се основава на 30 внимателно подбрани експерти, които са  
равномерно разпределени в трите групи – традиционни банки, необанки и сходни на 
банките организации. Интервютата са проведени с ръководители и експерти, ангажирани 
с трансформация на бизнес модели, което осигурява висока степен на тематична 
релевантност на емпиричния материал. 
От методологична гледна точка следва да се отбележат няколко съществени предимства: 
Първо, изборът на качествена методология е адекватен на естеството на изследвания 
проблем. Става дума за сложни, контекстуално зависими процеси, които трудно биха 
могли да бъдат изчерпателно уловени единствено чрез стандартизирани количествени 
показатели. 
Второ, авторът не остава на нивото на общи интервюта, а използва ясно структурирано 
ръководство, което включва  17 въпроса, подредени в измерения като стратегическо 



коригиране на бизнес модела, удовлетвореност на клиентите, ръст на приходите, 
внедряване и стратегически препоръки и демографски данни. 
Интервютата са проведени на английски език, записвани и транскрибирани, като 
участниците са били предварително информирани за условията на участие, 
конфиденциалността и анонимизацията. 
Трето, обработката на данните се базира на  Mayring’s qualitative content analysis, 
комбиниращ дедуктивен и индуктивен подходи, както и тристепенен процес на 
кодиране. Самите транскрипции са били ръчно проверени след автоматично 
транскрибиране в Microsoft Teams, което е важен детайл в полза на надеждността на 
анализа. 
Четвърто, методиката включва структурирано оценяване по скала от 1 до 5 за определени 
категории и подкатегории. Това не превръща изследването в количествено в тесен 
смисъл, но създава допълнителна аналитична дисциплина и позволява по-ясно сравнение 
между отделните банкови групи. 
Пето, използването на „pattern matching“ за проверка на петте хипотези повишава 
аналитичната убедителност на изследването и го отдалечава от чисто описателен 
качествен разказ. Това е силна страна на разработката. 
В обобщение, приложената методология е адекватна, добре аргументирана, логично 
структурирана и съобразена с поставените цели и хипотези на труда. 
 

5. Оценка на получените научни и научно-приложни 
резултати 
 
Дисертационният труд съдържа съществени научни и научно-приложни резултати. 
5.1. Теоретични резултати 
В теоретичната част авторът изгражда интердисциплинарна концептуална основа, която 
свързва няколко влиятелни теоретични линии - иновации в бизнес модела, ресурсно-
базиран подход, теория на динамичните възможности, петте сили на Портър, 
клиентоцентричност, модел на Кано, прогнозен анализ, дигитални екосистеми и 
оперативен модел, основан на изкуствения интелект.  
 Още на равнище литературен преглед трудът надскача описателния характер и се стреми 
към интеграция на отделни концептуални полета. Особено положително впечатление 
прави стремежът да се анализира не просто дигитализацията като технологично явление, 
а трансформацията на бизнес модела като стратегически процес, който обхваща 
ценностно предложение, клиентско преживяване, приходна логика, организационни 
възможности и позициониране в екосистемата. Именно в това се състои по-силната 
теоретична стойност на работата. 
 
5.2. Емпирични резултати и проверка на хипотезите 
Една от най-съществените части на дисертацията е проверката на петте хипотези въз 
основа на литературния преглед и емпиричното изследване. 
Според Хипотеза 1, резултатът е подкрепен (с нюанс). Средните стойности за 
удовлетвореност на клиентите са 3,5 за традиционните банки, 4,1 за необанките и 4,2 за 
банките, които са близки до банки. Освен това са свързани с по-силни резултати по 
отношение на продукти и услуги, както и партньорства и екосистеми с дигитален 
модел. Въздействието на ИТМ - удовлетвореност на клиентите - ръст на приходите е 
реално, но механизмът за повлияване върху него варира в зависимост от вида на 
институцията. 
 



Според Хипотеза 2, резултатът е подкрепен/силно подкрепен. Интензитетът върху 
движещата сила и дори върху общата оценка техническият състав е различен: при 
традиционните банки доминират регулирането, ценовият натиск и наследените ИТ; при 
необанките - клиентското търсене и технологиите; при близки до банките институции - 
съгласуваността с партньорите, външните шокове и динамиката на екосистемата. Важен 
е аналитичният резултат, който показва защо бизнес трансформацията не може и няма 
да бъде управлявана с универсален модел за всички банкови форми. 
Хипотеза 3 е потвърдена. Дисертацията убедително показва, че удовлетвореността на 
клиентите е постоянна в необанките и банките, разположени почти в банката, а скоростта 
на изпълнение е съответно 4,5 и 4,3, като ще сравня 3,6 с традиционните банки. 
Традиционните банки скоро ще внедрят постепенни подобрения чрез оптимизация на 
каналите и повишаване на ефективността и ще дигитализират моделите възможно най-
скоро, за да генерират подобряване на клиентските преживявания преживявания и 
атрибути на вълнение. 
Хипотеза 4 е частично доказана. Идентифицирането на общи фактори за успех е 
лидерска визия, клиентоориентирана култура, дигитални/гъвкави възможности и 
ориентация, основана на данни, но дисертацията правилно съобщава, че конфигурацията 
и относителните данни на фактора са различни между отделните типични банки. 
Продуктът аналитично е видял резултата, отделен механично от рецепцията, а не на 
универсален набор от фабриките. 
Хипотеза 5 е потвърдена. Проучването показва, че ръстът на приходите е положително 
свързан с динамичното адаптиране на бизнес модела, но в различни форми: при 
традиционните банки скоро ще има защитна стабилизация и подобрения в 
ефективността; при необанките - растеж, воден от иновациите; при почти банките - това 
е екосистемно задвижвана експанзия. Резултатът е практически един и същ, той ви 
позволява да се диференцирате не само по себе си, но и по логика до известна степен. 
 
5.3. Практически резултати и препоръки 
Дисертационният труд има ясно изразена приложна ориентация. Това е едно от неговите 
достойнства. На база емпиричните резултати са формулирани конкретни препоръки: 

• за традиционните банки - приоритет върху модернизацията на основните системи, 
подсилена от гъвкави модели на предоставяне на услуги и културна 
трансформация, както и от постепенна дигитализация и по-широко редизайн на 
бизнес модела; 

• за необанките - фокус върху рентабилността и възможностите за управление на 
риска, разширяване на екосистемните партньорства и балансиране на скоростта 
на иновациите с оперативната устойчивост; 

• за близки до банките институции - консолидирани върху ролята на екосистемата, 
регулаторната стабилност и по-силните структури на управление. 

Тези препоръки не са формални. Те произтичат логично от анализа и засилват 
приложната стойност на изследването. 
 

6. Оценка на научните и научно-приложните приноси 
На основата на дисертацията и автореферата могат да бъдат откроени следните по-важни 
приноси: 
Първо, разработена е интегрирана стратегическа рамка за динамично адаптиране на 
бизнес модела в банковия сектор, която комбинира логиката на бизнес-моделите, 
динамичните възможности, клиентоцентричност и ИИ-ориентирана трансформация.  
Второ, дисертацията осъществява сравнителен анализ между традиционните банки, 
необанките и институциите близки ди банките показва, че дигиталната трансформация 



има различни двигатели, организационни ограничения и резултати според 
институционалния архетип. 
Трето, чрез качествено изследване с 30 експертни интервюта и систематичен анализ по 
Mayring са емпирично валидирани основни теоретични предположения за връзката 
между иновацията на бизнес моделите, потребителската удовлетвореност и нарастването 
на приходите.  
Четвърто, трудът показва, че клиентската удовлетвореност не е едноизмерен резултат от 
технологична модернизация, а функция на различни механизми – удобство, скорост, 
подобряване на екосистемата и пердонализация - които действат с различна сила при 
различните банкови модели. 
Пето, идентифицирани са както общи, така и типово-специфични фактори за успех на 
трансформация, като по този начин изследването допринася както за теорията, така и за 
практиката на управлението на промяната в банковия сектор. 
Шесто, формулирани са приложими препоръки за управленски действия, които могат да 
бъдат използвани от банкови ръководители при стратегическо планиране, инвестиции в 
технологии, организационно преструктуриране и развитие на клиентското преживяване. 
Считам, че тези приноси са налице и имат както научна, така и научно-приложна 
стойност. 
 

7. Оценка на публикациите по дисертацията 
Публикационната активност на докторанта е напълно релевантна на темата на 
дисертационния труд. Представени са публикации както и участия в академични и 
професионални конференции. Това показва устойчивост на научния интерес, тематична 
последователност и добра интеграция между академичната работа и професионалната 
експертиза на автора. 
Публикациите и участията представят части от изследователската проблематика пред 
научната и професионалната общност и в този смисъл подкрепят дисертацията както по 
линия на научната легитимация, така и по линия на практическата й релевантност. 
 

8. Оценка на автореферата 
Представеният автореферат отразява коректно основните елементи на дисертационния 
труд - тема, структура, цел, изследователски въпроси, хипотези, методология, резултати, 
препоръки и заключения. Той е достатъчно информативен и позволява на рецензента да 
формира ясно мнение за логиката и съдържанието на труда. В автореферата са 
представени както основните теоретични постановки, така и ядрото на емпиричното 
изследване и оценката на хипотезите. 
 

9. Критични бележки и препоръки 
Представеният дисертационен труд има безспорни качества, но академичната 
прецизност изисква да бъдат отбелязани и някои ограничения, част от които са коректно 
признати и от самия автор. 
На първо място изследването е базирано на качествен дизайн и е относително ограничено 
до някои случаи, което неизбежно повдига въпроси относно обобщаемостта извън 
участващите институции и регулаторни рамки. Самият автор признава, че има дълбочина 
пред широчина, някои неща са допустими и логични, но все пак е ограничено по 
отношение на обхвата на обобщенията. 
На второ място, приложението на качествения конътент анализ на Mayring е добре 
аргументирано, но кодирането при него винаги носи риск от индивидуална 



интерпретация. Това не обезсилва резултатите, но поставя естествени граници пред 
тяхната възпроизводимост. 
На трето място, част от използваните изходни индикатори са приблизителниs като 
например диверсификация на доходите и перцептуалните рейтинги, които затрудняват 
прецизната оценка на причинно-следствените връзки на равнище конкретна 
потребителска пътека или продуктова линия. Самият автор правилно отбелязва, че 
липсата на лонгтитюдни данниa ограничава възможността за пълно каузално обяснение. 
На четвъртото място е възможно да се покажат допълнителни, трудно наблюдавани 
фактори като гъстота на местната конкуренция, сила на марката, макроикономически 
условия, регулаторни промени и непрозрачност на данните за екосистемата, което също 
е признато в дисертацията. 
Тези бележки обаче не са от естество да подкопаят общата висока оценка на труда. 
Напротив, те показват, че дисертацията е поставена върху реалистична методологична 
основа и че авторът е наясно с границите на собственото си изследване. 
Като препоръка за бъдещо развитие бих посочил, че предложената рамка би могла да 
бъде допълнително валидирана чрез: 

• по-широко анкетно изследване; 
• лонгтитюден анализ; 
• връзка с поведенческа телеметрия и одитирани финансови данни; 
• множествено кодиране или допълнителна количествена проверка. 

Подобно развитие би увеличило още повече научната устойчивост и практическата 
приложимост на разработената концепция. 
 

10. Заключение 
 
Дисертационният труд на Алвин Батиджа представлява самостоятелно, задълбочено и 
актуално научно изследване, посветено на значим проблем в областта на икономиката и 
мениджмънта. Трудът се отличава с ясна изследователска логика, добра теоретична 
осведоменост, адекватна методология, убедителна емпирична част, отчетливи научни и 
научно-приложни приноси и практическа полезност за банковата индустрия. 
На основание на гореизложеното давам положителна оценка на представения 
дисертационен труд и препоръчвам на уважаемото научно жури да присъди на Алвин 
Батиджа образователната и научна степен „доктор“ по икономика и мениджмънт. 
Бих гласувал убедено с „Да“. 
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