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Objektivat e studimit

Pérdorimi dhe
géndrimet e bankave.

Perceptimi dhe
kénagésia me sistemin
bankar.

Krahasimi me valét e

meéparshme.

Pérmbajtja

e Metodologjia

* Konteksti i studimit
 Pérmbledhja ekzekutive
* Rezultatet e studimit

e Shtojca

Rezultatet jané paragitur:

* Né nivel agregat dhe mé pas analizohen
sipas parametrave té méposhtém: gjinia,
urbaniteti, mosha, rajoni, niveli arsimor dhe
pérvoja me bankén kryesore.

* Meé tej, gjetjet aktuale krahasohen me valét
e méparshme té studimit.



Metodologjia

Detajet e kampionit dhe afati kohor
Ky studim pérmbledh 1000 intervista me Qarku

Intervistat (Kampioni)

individé té moshés 18 vjec e lart, té mbledhura i Qyteti il
nga e gjithé Shqipéria me njé shpérndarje Berat 55 20 35
pérfagésuese.
Dibér 36 10 26
767 intervista jané realizuar népérmjet Durrés 20 70 20
IDRApoII (\.Nww.lajrapoll.com) dhe pjesa tjetér, Elbasan 103 43 60
233 intervista, pérmes CATI (Intervisté
Telefonike me Asistencé Kompjuterike). Fier 113 53 60
Rezu_ltatet_jan'é p'érfaq'éSl'J'ese né pive! konjbét?r Gjirokastér 30 20 10
dhe intervistat u kryen pérmes pérzgjedhjes sé
rastésishme. Korcé 75 30 45
Kukés 30 13 17
Korniza kohore e mbledhjes sé té dhénave: .
Lezhé 45 25 20
Vala aktuale: Tetor 2022 (N1000)
Vala e dyté: Dhjetor 2019 (N400) Shkodér 75 45 30
Vala e paré: Qershor 2019 (N600) Tirané 291 205 86
Vloré 57 44 13
Marzhi i gabimit (N1000): £ 3.1%
g ( ) ° Gjithsej 1000 578 422



http://www.idrapoll.com/

Konteksti i sistemit bankar 2019-2022 (1/1)

Pérmbledhja e zhvillimeve té fundit té sistemit financiar né Shqipéri, synon té
thellojé té kuptuarit toné pér ndryshimet qé kané ndikuar né perceptimin e
njerézve pér bankat e nivelit té dyté.

Pér shkak té krizés té shkaktuar nga COVID-19, situatat e paprecedenté né dy
vitet e fundit kané shénuar njé tronditje historike né ekonomité né mbaré
botén, duke detyruar geverité té ndérmarrin masa ekstreme dhe té ndérpresin
njé séré aktivitetesh publike dhe private.

Qeveria shgiptare shpalli gjendjen e jashtézakonshme né mars 2020, e cila
ndikoi né disa aktivitete ekonomike.

Kérkesa e reduktuar dhe ¢mimet ndérkombétare kané rritur normén e
inflacionit, e cila éshté reflektuar né njé pritje pér norma mé té larta interesi
dhe kthim mé té larté nga investimet né tregjet ndérkombétare.

Si rezultat i veprimeve té politikés monetare té Bankés sé Shqipérisé dhe
institucioneve té tjera financiare, BSH pohon se tkurrja e ekonomisé shqgiptare
éshté shogéruar me ulje té pasigurisé dhe rritje té kérkesés sé brendshme dhe
té jashtme.

Krahas krizave shéndetésore gé ndikuan né ekonominé e pérgjithshme, sistemi
financiar né Ballkanin Peréndimor raportohet té keté funksionuar né ményré
té géndrueshme, duke hyré né kété krizé me agregate té forté kapitali dhe
likuiditeti.

Bashkimi i bankave dhe revokimi i licencave né Shqipéri kané forcuar sistemin
népérmjet konsolidimit.

Ndérsa né Mal té Zi, dy banka me kapital té pamjaftueshém iu nénshtruan
procesit té likuidimit.

Né Kosové, fillimi i pérmbaruesve private ka sjell uljen e kredive me probleme brenda
dhe jashté bilancit, duke shénuar nivelin mé té ulét historik prej 2 pér- gind ndaj
kredive gjithsej né fund té vitit 2019.

Edhe pse kredité kané réné né té gjitha vendet, ato mbeten né nivele té larta né
Shqipéri dhe Bosnjé dhe Hercegoviné. Parashikohej qé njerézit té dukeshin mé té
térhequr nga investimet e médha si blerja e pasurive té paluajtshme duke pasur
parasysh nivelet né rénie té produktivitetit kombétar dhe punésimit. Sipas
statistikave té Bankés sé Shqipéris€, familjeve shqiptare vitin e kaluar iu dhané 215
milioné euro kredi pér shtépi, gjithsej 26.5 miliardé lekeé.

Ag mé tepér kur ky investim mbéshtetet nga marrja e kredive té konsiderueshme,
afatgjata, si kredité hipotekare.

Né vitin 2021 dhe 2022, disa sulme kibernetike ndodhén né Shqipéri, duke pérfshiré
kolapsin e sistemit e-Albania, TIMS, dhe rrjedhjen e té dhénave personale si nga
sektori publik ashtu edhe nga ai privat qé solli mé pas paralizimin e shumé
shérbimeve dhe transaksioneve publike.

Kéto ngjarje kané ndikuar né pérmirésimet e planifikuara teknologjike né
institucionet publike dhe private.

Edhe pse institucionet bankare shgqiptare jané té konsoliduara dhe shumé
profesionale, sektori bankar renditet né ményré jokonsistente me normén mé té ulét
pér tregtiné elektronike né rajon.

Megjithaté, sipas Raportit té Bankés sé Shqipérisé, pérdorimi i kartave té debitit
éshté rritur né vitin 2021.

Né tetor 2021 u realizua operacionalizimi i skemés ndérbankare pér “Debitim Direkt”
dhe né janar 2022 filloi té funksionojé sistemi AIPS EURO pér shlyerjen e pagesave né
euro brenda vendit pér klientét e bankave.



Pérmbledhja ekzekutive
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Pérmbledhja ekzekutive (1/VI)

Pérdorimi i produktit

Rezultatet tregojné se

me 52% té pérdoruesve té bankave gé
kané deklaruar se i pérdorin aktualisht. Produkti i dyté mé i
pérdorur éshté karta e kreditit me 21% té pérdoruesve té
bankave duke u ndjekur nga llogaria e kursimit me 17% té
pérdoruesve té bankave.

Meshkujt, pérdoruesit e bankave né Tirané, té€ moshuarit,
pérdoruesit e bankave me mé shumé pérvojé me bankén e
tyre kryesore dhe pérdoruesit e bankave qé pérdorin
produkte bankare digjitale jané ata gé aktualisht pérdorin
produkte bankare mé shumeé se té tjerét.

Kur krahasohen rezultatet me studimet e méparshme,
vérehet njé rritje né pérdorimin e kartave té debitit (52%
né studimin e 2022, kundrejt 44% né valén e dyté dhe 46%
né valén e paré), por ka pasur njé rénie né pérdorimin e
produkteve té tjera bankare.

Siguria né industrité

Gjetjet e anketés tregojné se

, krahasuar me industrité e tjera (34% e
pérdoruesve té bankave besojné “plotésisht” ose “disi”). Nuk ka
asnjé ndryshim domethénés nga studimi i méparshém.

Femrat, pérdoruesit e bankave gé jetojné né zonat e fshatit, té
moshuarit, pérdoruesit e bankave me shkollé t& mesme ose
arsim mé té ulét, dhe pérdoruesit e bankave gé nuk jetojné né
Tirané kané besim mé té larté né shumicén e industrive, si
sektori bankar, Banka e Shqipérisé, institucionet arsimore et;j.

Kur u pyetén pér nivelin e besimit né bankén e tyre kryesore, té
dhénat tregojné se ka njé nivel té larté besimi (5.6 nga 7). Nuk
ka asnjé ndryshim té réndésishém me té dhénat nga studimi i
méparshém.

Pérdoruesit e bankave qé jetojné né zonat e fshatit, me shkollé
té mesme ose arsim mé té ulét, dhe ata qé jetojné jashté
Tiranés priren t'i besojné mé shumé bankés sé tyre kryesore.



Pérmbledhja ekzekutive (11/VI)

Transparenca e bankés

Shumica e pérdoruesve té bankave bien dakord pér
. Rreth 79% e pérdoruesve
té bankave bien “shumé dakord” ose “deri diku dakord” se

“Informacioni nga banka éshté qartésisht i lexueshém dhe i

kuptueshém”.

Deklarata me té cilén pérdoruesit e bankave pajtohen mé
sé paku éshté "Banka ofron akses né informacionin e
nevojshém pér té zbuluar nése éshté financiarisht i
shéndoshé" (56% “shumé dakord" dhe “deri diku dakord").

Nuk ka njé ndryshim té konsiderueshém né nivelin e
marréveshjes pér transparencén e bankés, krahasuar me
studimin e méparshém.

Pérdoruesit e bankave gé jetojné né zonat e fshatit, ata me
shkollé té mesme ose nivel mé té ulét arsimor dhe
pérdoruesit e bankave gé jetojné jashté Tiranés jané té
pritur té bien dakord mé shumé pér transparencén e
bankés.

Vlerésimi i sektorit bankar

Pérdoruesve té bankave iu prezantuan disa deklarata pér té
vlerésuar pérvojén e tyre me bankén e tyre kryesore. Pothuajse
té gjithé (93% “shumé dakord" ose “deri diku dakord")
pérdoruesit e bankave pajtohen qé banka e tyre kryesore
"éshté né internet (mobile/online
banking)".

Deklarata e dyté mé e pranuar (54% “shumé dakord" ose “deri
diku dakord") pér bankén e tyre kryesore éshté "Ajo komunikon
né njé gjuhé qé uné kuptoj".

Niveli mé i ulét i pajtueshmérisé (54% “shumé dakord" ose “deri
diku dakord") éshté né deklaratén "Mé ndihmon té marr
vendime financiare". Nuk shihet ndonjé ndryshim i réndésishém
né krahasim me studimin e méparshém (vetém gé banka e tyre
tani éshté mé e lehté pér t'u aksesuar online).

Pérdoruesit e bankave gé jetojné né zonat e fshatit dhe jashté
Tiranés jané té prirur té japin njé nivel mé té larté vlerésimi pér
sektorin bankar.



Pérmbledhja ekzekutive (l11/V1)

Kontakti me bankén

Gjetjet e anketés tregojné se ende, si né studimet e
méparshme, shumica e njerézve (74%)
duke shkuar né degé.

Pothuajse gjysma e pérdoruesve té bankave (46%)
kontaktojné bankén pérmes

Ményrat e tjera gé pérdoruesit e bankave kontaktojné
bankén e tyre jané me Telefonaté/SMS (17%), né fagen
kryesore té bankés (13%), etj.

Mé shumé pérdorues bankash gé jetojné né zona té
gytetit, jashté Tiranés, pérdorues té rinj té bankave (mé
pak se 44 vjeg), me arsim universitar ose mé té larté,
pérdoruesit e bankave me mé shumé pérvojé me bankén e
tyre kryesore, sesa gytetarét e tjeré, kontaktojné bankén
pérmes aplikacionit bankar né celular (smartphone,
tablet).

Ndershmeéria e bankeés

Pérdoruesve té bankave iu prezantuan disa deklarata pér
ndershmériné e bankés. Rezultatet nga anketa tregojné se
deklarata me té cilén té anketuarit pajtohen mé shumé éshté
"Me bankén mund té jem i sigurt se do té marr shérbimin pér
té cilin paguaj" (75% bien “shumé dakord" ose “deri diku
dakord").

Mé pak e vlerésuar éshté “Banka kontribuon duke investuar
né projekte dhe sponsorizime pér té mirén e té gjithé
komunitetit” (42% “shumé dakord” ose “deri diku dakord”), gé
do té thoté se té anketuarit nuk mendojné se ky éshté rasti i
bankés sé tyre kryesore. Nuk ka asnjé ndryshim domethénés
kur krahasohet me té dhénat nga studimi i méparshém.

Pérdoruesit e bankave qé jetojné né zonat e fshatit, me
shkollé té mesme ose nivel mé té ulét arsimor, dhe
pérdoruesit e bankave gé jetojné jashté Tiranés priren té japin
njé vlerésim mé té larté pér deklaratat gé lidhen me
ndershmériné e bankés.



Pérmbledhja ekzekutive (IV/VI)

Shpeshtésia e kontaktit

Edhe pse ményra mé e pérdorur e kontaktit éshté duke
shkuar né degé, shpeshtésia e kétij kontakti éshté mé e
uléta né krahasim me . Vetém 27% e
atyre gé kontaktojné bankén e tyre duke shkuar né degg, e
béjné kété té paktén disa heré né muaj; krahasuar me 84%
té atyre gé kontaktojné bankén e tyre pérmes mobile
banking, té cilét e béjné kété té paktén disa heré né muaj;
dhe 76% e atyre gé kontaktojné bankén pérmes online
banking e béjné kété té paktén disa heré né muaj.

Krahasuar me studimin e méparshém, ka njé shpeshtési
mé té ulét té kontaktit me bankén duke shkuar né degé
dhe népérmjet mobile banking, ndérkohé gé éshté njé
rritje e shpeshtésisé sé kontakteve pérmes online banking.

Ankesat

Rreth 9% e pérdoruesve té bankés kané dorézuar njé ankesé né
bankén e tyre.

Nga ana tjetér, 80% nuk kishin ankesa né valén 2022 té
studimit, krahasuar me 78% né studimin e méparshém dhe 68%
né studimin e valés sé paré. Sipas studimit té vitit 2022, rreth
33% e pérdoruesve té bankave qé kané dorézuar njé ankesé né
bankén e tyre, jané "shumé té zhgénjyer" ose "té zhgénjyer" me
ményrén se si éshté zgjidhur ankesa e tyre mé e fundit,
krahasuar me 44% né valén e paré té studimit.

Té pyetur pér ményrat e preferuara pér t'u ankuar né bankén e
tyre, nése duan té ankohen, 63% e pérdoruesve té bankave do
té preferonin té ankoheshin drejtpérdrejt duke shkuar né
banké.

Mé pak té anketuar nga Tirana, me arsim universitar ose mé té
larté, pérdorues bankash gé jetojné né zona té qytetit dhe
meshkujt, preferojné té shkojné fizikisht né banké se té tjerét.



Pérmbledhja ekzekutive (V/VI)

Pérdorimi digjital

Rreth gjysma e pérdoruesve té bankave (50%) pérdorin

, ku 39% pérdorin vetém
mobile banking, 4% vetém online banking dhe 7% pérdorin
té dyja.

Nga ata gé pérdorin té dyja, 73% aplikojné mé shpesh
mobile banking, ndérsa 27% online banking.

Nuk vérehen diferenca té réndésishme midis studimeve té
méparshme pér pérqgindjen e pérdorimit té bankingut
digjital, pérvec se mé shumé té anketuar pérdorin mobile
banking dhe mé pak online banking.

Pérdoruesit mé té vjetér té bankave, me shkollé t& mesme
ose nivel mé té ulét arsimor, gé jetojné né zona té fshatit
dhe jashté Tiranés pérdorin shumé mé pak produkte
bankare digjitale, krahasuar me té tjerét.

Shumica e pérdoruesve digjital té bankave jané té kénaqur duke
pérdorur mobile/online banking (84% e pérdoruesve té mobile
banking jané “shumé té kénaqur” ose “té kénaqur” kur
pérdorin mobile banking dhe 83% té pérdoruesve online jané
“shumé té kénaqur” ose “té kénaqur”) kur pérdorin online
banking.

Pothuajse té gjithé pérdoruesit digjital té bankave, pérdorin
aplikacionin e mobile/online banking pér té kontrolluar
balancén e llogarisé/kartén e debitit ose té kreditit (98%).

Gjysma e pérdoruesve té produktit digjital (51%), pérdorin
aplikacionin mobile/online banking pér transferta bankare.

Rreth 42% e pérdoruesve té produkteve bankare digjitale i
pérdorin ato pér pagesat utilitate dhe/ose pagesat e gjobave.



Pérmbledhja ekzekutive (VI/VI)

NPS — Rezultati neto i promovuesit

Gjaté llogaritjes sé rezultatit neto té promovuesit,
rezultatet tregojné se vlerésimi pér sektorin bankar né
Shgipéri éshté 28.

Ka njé nga studimet e méparshme
(NPS e barabarté me 28 né studimin e 2022, krahasuar me
24 né studimin e valés sé dyté dhe 9 né studimin e valés sé
paré).

Pérdoruesit e bankave gé jetojné jashté Tiranés, me mé
shumé eksperiencé me bankén e tyre kryesore, si dhe
femrat, té moshuarit (mé té vjetér se 44 vjec), pérdoruesit
e bankave gé jetojné né zonat e fshatit dhe pérdoruesit e
bankave me shkollé té mesme ose nivel mé té ulét arsimor
jané mé té prirur pér té promovuar bankén e tyre kryesore
se té tjerét (ata kané njé vlerésim mé té larté té NPS-sé,
krahasuar me grupet e tjera).

Rreth gjysma e pérdoruesve té bankave (49%) jané té prirur pér
té promovuar bankén e tyre kryesore, ndérsa 21% nuk do t'ua
rekomandonin bankén e tyre kryesore kolegéve apo té
njohurve.

Arsyeja kryesore pér té promovuar bankén e tyre kryesore,
sipas gjetjeve té sondazhit, éshté siguria dhe besueshméria e
saj (34% e pérdoruesve té bankave jané té prirur té promovojné
bankén e tyre kryesore).

Arsyeja e dyté mé e pérmendur éshté korrektésia dhe cilésia e
shérbimeve bankare (26%).

Nga ana tjetér, arsyeja kryesore qé 12% e té anketuaréve nuk
do ta rekomandonin bankén e tyre kryesore éshté pér shkak té
kostove té ndryshme bankare dhe komisioneve té larta.

Arsyet e tjera té pérmendura kritikuese jané mungesa e
korrektésisé/cilésia e dobét e shérbimeve bankare (11%) dhe
mungesa e teknologjisé/inovacionit (11%).



|. Rezultatet kryesore

(Slide 14-59)

II. Shtojca

(Slide 60-115)

1. Pérdorimi i produktit

2. Siguria né industri
3. Vlerésimi i sektorit bankar né Shqipéri
4. Kontakti me bankén
5. Pérdorimi i produkteve bankare digjitale
6. Ankesat
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Pé rdorimi i prod ukteve Cilin nga produktet bankare pérdorni aktualisht?

bankare
Sipas totalit dhe gjinisé

o Sipas gjetjeve té anketés, karta e debitit

Meshkuj (N=454) Femra (546) Gjithsej - . o
éshté produkti mé i pérdorur (52% e
N pérdoruesve té bankés deklarojné se e

Karta debiti 58% 46% 52% . . .
pérdorin aktualisht).

s ke ) ) ) o Té dhénat tregojné se produkti i dyté mé i

artaedh 22% 20% 21 pérdorur éshté karta e kreditit (21%), ndérsa
e treta éshté llogaria e kursimit (17%).

Llogari e kursimeve 16% 18% 17%

o Megjithaté, shqiptarét ende pérdorin pak

karta debiti, pasi pritet gé shumica e
Llogari rrjedhése 11% 9% 10% njerézve gé jané pérdorues té bankave ta
pérdorin kartén e debitit.

Kredi pér shtépi (hipotekare) | 4% 4% 4% o Meshkujt deklarojné se aktualisht pérdorin
mé shumé produkte bankare sesa femrat.

Letra me vleré té qeverisé = 0% 1% 1% o Ka nje ndryshim té réendésishém né
pérdorimin e kartés sé debitit midis
meshkujve dhe femrave (58% e meshkujve
pérdorin kartén e debitit, kundrejt 46% té
femrave).

Produkt tjetér 2% 2% 2%



Pérdorimi i produkteve

bankare

Sipas rajonit

Karta debiti

Karta krediti

Llogari e kursimeve

Kredi konsumatore /personale
Kredi pér shtépi (hipotekare)
Letra me vleré té geverisé

Produkt tjetér

Tirana
(N=291)

49%

25%

20%

13%

8%

1%

2%

Jo-Tirana
(N=709)

52%

19%

16%

8%

3%

0%

2%

Cilin nga produktet bankare pérdorni aktualisht?

Gjithsej

21%

17%

10%

4%

1%

2%

o Duke analizuar té dhénat e ndara

sipas rajoneve, vihet re se
pérdoruesit e bankave nga Tirana
kané mé shumé gjasa té pérdorin
karté krediti sesa té anketuarit nga
garqget e tjera, pérkatésisht 25% né
Tirané kundrejt 19% né garqge té
tjera.

E njéjta gjé vlen edhe pér
pérdorimin e llogarive té kursimit,
kredive konsumatore/personale,
kredive pér shtépi dhe letrave me
vleré té geverisé.

Nga ana tjetér, té anketuarit nga
garqget e tjera (jo nga Tirana) kané
meé shumeé gjasa té pérdorin kartén
e debitit (49% né Tirané, kundrejt
52% né qarget e tjera).



Pé rdorimi i prOdUkteve Cilin nga produktet bankare pérdorni aktualisht?
bankare

Krahasim me valét e kaluara

o Sipas rezultateve té anketés, ka
46% njé rritje té numrit té personave
gé pérdorin kartén e debitit,
krahasuar me té dhénat e valéve
té méparshme (52% e

Karta debiti
52%

Karta krediti

Vala e paré pérdoruesve té bankave
e (N=622) pérdorin aktualisht kartén e
17% me 44% né valén e dyté dhe 46%
19% né valén e paré).
Kredi konsumatore /personale - 11% W Vala e dyté o Nga ana tjetér ka njé rénie té
10% (N=400) '

numrit té personave gé
aktualisht pérdorin produkte té

Kredi pér shtépi (hipotekare) 4% ] . . . . .
4% tjera pérvec kartés sé debitit, si
- karté krediti, llogari kursimi,
Letra me vleré té geverisé h% ® Studimi 2022 kredi konsumatore/personale
1% (N=1000) dhe kredi pér shtépi.
2%
Produkt tjetér 4%

2%



. . e o ° Sa besim keni tek industrité e méposhtme:
S Igu rl a n e I n d u Strl Né njé shkallé nga 1=aspak né 7=plotésisht

M Plotésisht m6 5 4 3 m2 B Aspak B ND o Té dhénat tregojné se
Sektori bankar 24% 7% 10w (% [ 5% sektori bankar si n valct e

1 méparshme éshté industria
ku individét besojné mé
shumé né krahasim me
industrité e tjera (34% e té
anketuarve besojné me 6

Besoni plotésisht ose disi, 34%

Banka e Shqipérisé 12% 17% 19% 16% 10%

Platforma qeveritare e-

. 145% 15% 17% e o [io [ rve besc
albania ’ dhe 7 né shkallén nga njé
Institucionet e arsimit 11% 15% 20% 22% 13% _ qe” pe Sht-at_e; ku ShtaF?

éshté plotésisht dhe njé

% DEEVEMEEEEE: o Industria e dyté mé e besuar
éshté Banka e Shqipérisé,
0, [s) (o) [0) 0, .e . .o
e s i ESONEESREENEN o 209 G5 deklaroind 6
ZAs e
s N % ox [ IR bosojné ‘plotesisht” ose
disi”.

o Partité politike jané

Shogérité e kursim-

o G ox (i S industria mé pak e besuar
kredive . o .
(vetém 5% deklarojné se
sweriayoeor T o o | OSSN iané besim “plotésisht” ose

“disi”).

Partité politike 227 5% 7% 8%



Sa besim keni tek industrité e méposhtme:

Siguria né industri

Besoni plotésisht Besoni disi Vala 2019
N/A

Platforma geveritare e-albania 30%
Institucionet e arsimit 25% 14%
Kompanité e telefonisé 18% 14%
Kujdesi shéndetésor 16% 10%
Shoqérité e kursim-kredive 10% 7%
Sistemi gjygésor 7% 3%
Partité politike 5% 3%



Ju shprehét njé vlerésim pér sektorin bankar. A mund té

Siguria né industri

shpjegoni arsyen gé pércakton shkallén e besimit tuaj tek
bankat né Shqipéri?

o Arsyeja kryesore gé i nxit

Nxitésit pozitiv Nxitésit negativ

Besueshmeéria

Pérgjithésisht i kénaqur

Ofrimi i shérbimeve cilésore

Domosdoshméria e shérbimit
bankar

Transparenca dhe informacioni

24%

Mosbesueshméria

Kosto té ndryshme bankare
Mungesa e transparencés
Mungesé inovacioni

Nuk ofron shérbime cilésore

29%

pérdoruesit e bankave t'u
besojné bankave né Shqipéri
éshté besueshmeéria
(Siguria/besueshméria/
korrektésia).

Rreth 6% pérmendin se jané
“pérgjithésisht té kénaqur” si
njé shtytés pozitive dhe rreth

; / Véshtirési né pérdorim
Cilésia / Kualifikimi / Sjellja e 0 0 = s u s e
punonjésve 1% Mungesé e fokusit tek klientét > /O,,pe_rmend Ir_] . ofru:un €
N o shérbimeve cilésore”.
Lehtésia e veprimit | 1% Punonijés jo profesional
) Ndér arsyet té pérmenduar si
Kosto té ndryshme bankare | 1% Koha e pritjes né degé / Rradhé nxités negativ ndaj
Shpejtésia e pritjes sé shérbimit | 1% Shérbimi i recepsionit i ngadalté besueshmérisé té bankave né
Lt @l s o et || @45 Véshtirésia e dhénies sé kredisé ?Ihqlperl Jane o ]
_ mosbesueshméria” (29%),
{fokusuar teK kiientil | 0132 Interesat e depozitave “kosto té ndryshme bankare”
neter | 1% Pérgjithésisht | pakénaqur (8%) dhe “mungesa e
transparencés” (7%)

Tjetér




Siguria né industri

Sipas rajonit

Sektori bankar

Banka e Shqipérisé
Institucionet e arsimit
Platforma qgeveritare e-albania
INSTAT

Kompanité e telefonisé
Kujdesi shéndetésor

Media

Shogérité e kursim-kredive
Qeveria

Sistemi gjygésor

Partité politike

1 Aspak

OTirana

Sa besim keni tek industrité e méposhtme:

Né njé shkallé nga 1=aspak né 7=plotésisht

Jo-Tirana

6

Plotésisht 7

O

O
O
O
O

o Gjetjet e anketés tregojné se

ka njé ndryshim té
réndésishém midis rajoneve
né nivelin e besimit né
industri té ndryshme.

Né pérgjithési, té anketuarit
g€ jetojné né Tirané kané
njé siguri/besim mé té ulét
né secilén prej industrive té
listuara né pyetésor,
krahasuar me té anketuarit
geé jetojné né rajonet e tjera.



BESimi né indUStri Sa besim keni tek industrité e méposhtme:

Krahasim me valét e kaluara

Né njé shkallé nga 1=aspak né 7=plotésisht

OVala e dyté 2019 Studimi 2022
(N=400) (N=1000)
1 2 3 4 5 6 7
Sektori bankar C o Né krahasimin e té
- dhénave me valén e dyté,
Banka e Shqipérise a nuk vihet re ndonjé
Institucionet e arsimit O ndryshlm i réndésishém

ndaj nivelit té besimit né
INSTAT ) sektorin bankar
(pérmirésim prej 2%).

Kompanité e telefonisé O . . L .
o Ka nje rritje te besimit né
Kujdesi shéndetésor O institucionet e arsimit dhe
. né sistemin gjyqgésor,
Media D ndérsa ka njé rénie té
Shoggrté & kursimredive C nivelit 1€ besimit te partite
Qeveria (
Sistemit gjyqésor O
Partité politike O

Shénim: Merren né konsideraté vetém deklaratat gé jané pjesé e dy
studimeve. Kjo pyetje nuk ishte pjesé e studimit té valés sé paré.



Besimi née banke

1=aspak besim né 7=plotésisht besim

[y
N
w
IS
(05}
(@)}
~

Gjithsej

|

1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
Meshkuj 18-24 vjeg
Femra .
25-34 vjeg
35-44 vjeg

Qyteti

Eshati Mé i madh se 44 vjeg

Shkollé té mesme

ose arsim mé té ulét
Arsim universitar

ose mé té larté

Mé pak se 1 vit

1-2 vite

2-3 vite
Tirana

Jo-Tirana

| | | »

Sa i besoni bankés suaj kryesore?

Né pyetjen se sai
besojné té
anketuarit bankés sé
tyre kryesore, té
dhénat tregojné se
né total vlerésimi
pér bankén kryesore
éshté mbi
mesataren (5.6 nga
7).

Té anketuarit gé
jetojné né zonat e
fshatit, me shkollé té
mesme ose arsim té
ulét dhe ata qé
jetojné né rajone té
tjera nga Tirana
priren té kené njé
nivel mé té larté
besimi né bankén e
tyre kresore.



A mund té shpjegoni arsyen gé pércakton shkallén e besimit

BESimi né banké né bankén tuaj kryesore?

Nxitésit pozitiv Nxitésit negativ o Kur u pyetén pér arsyen
Siguria / Besueshméria / - kryesore qé pércakton
. 34% .
Korrektésia Mosbesueshméria

11% shkallén e besimit né bankén
o .
Pérgjithésisht | kénaqur - 16% Kosto té& ndryshme bankare e tyre kryesore, 34% e te
Ofrimi i shérbimeve cilésore . 11%

anketuaréve pérmendin
“siguriné/besueshmériné/

Mungesa e transparencés korrektésiné”

. N .
Transparenca dhe informacioni I 4% Nuk ofron shérbime cilésore

o Rreth 16% pérmendin se jané

Cilésia / Kualifikimi / Sjellja e I . pergjlthESlSht te ké'naqur Si

Mungesa e inovacionit

punonjésve njé shtytés pozitiv dhe rreth
NSNS [ 11% pérmendin “ofrimin e
Shpejtésia e pritjes sé shérbimit 1% Punonjés jo profesional shérbimeve cilésore”
Kosto / komisione / interesa té . . . . . v e
ndryshme bankare 1% Mungesa e fokusit ndaj klientit § 1% o Ndér faktorét negatlve me te
pérmendur pér mosbesimin e
Inovacioni dhe teknologjia | 1% Pérgjithésisht i pakénaqur | 1% bankés sé tyre kryesore jané
“mosbesueshméria” (11%),
Lehtésia né pérdorim 1% Koha e pritjes né degé/ Radhé 1% ”kostot e ndryshme bankare”

et B o - u
I I 4% Tietér transparencés” (3%).

. (4%) dhe “mungesa e
3%




BESi mi n é ba n ké Krahasimi ndérmjet bankés kryesore, Bankés sé Shqipérisé
Krahasim dhe sektorin bankar.

1=aspak besim né 7=plotésisht besim

7

. . o Té dhénat tregojné se niveli i
sigurisé/besimit té pérdoruesve
té bankave éshté mé i larté pér
bankén e tyre kryesore sesa pér
sektorin bankar dhe Bankén e
Shgipérisé.

Banka e Shqipérisé

Sektori bankar

o Niveli i besimit né bankén e tyre
kryesore éshté 5.6/7, gé éshté
24% mé i larté se vlerésimi pér
Bankén e Shqipérisé dhe rreth
19% mé i larté se ai pér Sektorin
Bankar.

Banka kryesore




BESimi né banké Sa i besoni bankés suaj kryesore?

Krahasim me Valé-t e kaluara 1=aspak besim né 7=plotésisht besim

Aspak besim Plotésisht besim

1 2 3 4 5 6 o
o Duke krahasuar té dhénat me

valén e dyté, nuk vérehet

Va'i(fl‘;yte ndonjé ndryshim i réndésishém
(N=400) né nivelin e besimit né bankén
kryesore té té anketuarit (éshté
vetém njé pérmirésim me
Studimi 2022 0.15/7 piké ose 2% rritje).
(N=1000)

Shénim: Kjo pyetje nuk ishte pjesé e studimit té valés sé paré.



VIeréSi mi i Se kto rit ba n ka r pohime né lidhje me bankén tuaj kryesore

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

o Té anketuarve iu paragit njé listé me
® Aspak dakod Deri diku jo dakord Neutral Deri diku dakord ® Shumé dakord = ND deklarata pér bankén e tyre kryesore

dhe u pyetén nése pajtohen me to apo
Eshté lehtésisht e arritshme né internet(mobile / online 295% 31% — jO.
banking) 0 ° 0
Komunikon né i gjuné o une kuptof 6% 239 [IIIIEEG, O Cletjet e anketés tregojné se pohimime
N - e b - té cilin té anketuarit pajtohen mé sé

plkacioni | bankes (mobilebanking) &ste githmons g 100y 3gp [IIEBE  shumti éshté: “Eshté lehtésisht e
- e trameakeionet e mis financi zlw oo o arritshme né internet(mobile/online
shté transparente né transaksionet e mia financiare _ . ..

St ’ ’ banking)” (93%, “shumé dakord” ose

Té gjitha shérbimet gé mé interesojné mund té gjenden mes _ “« T ”
shérbimeve té ofruara nga aplikacioni né celular i bankés ZIG% 11% 33% ° deri diku dakord )

Respekton klientét e saj 398% 13% 25% | sa% 1% o Deklaratae dyté mé e té cilén té

anketuarit pajtohen mé shumeé éshté
"Komunikon né njé gjuhé qé uné kuptoj'

Ka rrjet té gjeré té degéve 4%5% 11% 26%  51% 3% (86% “shumé dakord” ose “deri diku

Ka personel té afté (profesional) i&% 12% 27%

)

dakord”).

o Deklarata me té cilin té anketuarit
pajtohen mé pak éshté "Mé ndihmon té

Financiarisht éshté njé banké e shéndetshme ZI% 16% 27% _ marr Vendimefinandare ! (Vetém 54%

“shumé dakord” ose “deri diku dakord”).

o Duhet té theksohet se mé shumé se
gjysma e té anketuarve pajtohen me té
54% gjitha pohimet e renditura né pyetésor.

Mé informon pér ndryshimet né produktet dhe shérbimet .5% 16% 30%

Pérmbush marréveshjet e arritura dhe i mban premtimet *% 16% 26%

Késhillon pér produktet gé jané né interes té klientéve l6% 21% 28% _

Mé ndihmon né marrjen e vendimeve financiare -6% 27% 26%




Vleréesimi i sektorit bankar

Sipas rajonit

Eshté lehtésisht e arritshme né internet (mobile / online banking)
Komunikon né njé gjuhé qé uné kuptoj

Eshté transparente né transaksionet e mia financiare

Aplikacioni i bankés (mobile banking) éshté gjithmoné
né pérmiresim (update, new features)

Ka personel té afté (profesional)
Respekton klientét e saj
Financiarisht éshté njé banké e shéndetshme

Ka rrjet té gjeré té degéve

Té gjitha shérbimet gé mé interesojné mund té gjenden
mes shérbimeve té ofruara nga aplikacioni né celular i bankés

Pérmbush marréveshjet e arritura dhe i mban premtimet
Mé informon pér ndryshimet né produktet dhe shérbimet
Késhillon pér produktet gé jané né interes té klientéve

Mé ndihmon né marrjen e vendimeve financiare

1

OTirana

Aspak dakord

O Jo-Tirana

Plotésisht dakord

e
Q0
QD
QD
OmD
om0
QD
@
o
o
oD
om0
OmmD

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

pohime né lidhje me bankén tuaj kryesore

o Ndarja e té dhénave sipas

rajoneve tregon se té
anketuarit nga garget e
tjera (jo nga Tirana)
priren té bien dakord mé
shumé se ata gé jetojné
né Tirané.

Diferenca mé e madhe
vihet re né deklaratén
“Mé ndihmon né marrjen
e vendimeve financiare”,
ku té anketuarit me
banim né Tirané japin njé
vlerésim 3.3 nga 5,
krahasuar me 3.8 nga 5
pér té anketuarit qé
jetojné né rajone té tjera.



Vleresimi i sistemit bankar

Krahasim me valét e kaluara

OVala e dyté 2019
(N=400)

1 Aspak dakord 2

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

pohime né lidhje me bankén tuaj kryesore

O Studimi 2022

(N=1000)

4 Plotésisht dakord g

Eshté lehtésisht e arritshme né
internet (mobile / online banking)
Komunikon né njé gjuhé gé uné
kuptoj
Eshté transparente né
transaksionet e mia financiare

Ka personel té afté (profesional)

Respekton klientét e saj

Financiarisht éshté njé banké e
shéndetshme

Ka rrjet té gjeré té degéve

Pérmbush marréveshjet e arritura
dhe i mban premtimet
Mé informon pér ndryshimet né
produktet dhe shérbimet
Késhillon pér produktet qé jané né
interes té klientéve
Mé ndihmon né marrjen e
vendimeve financiare

D

OO
O

©
O
Q
@)
D
O
Q

O

o Né krahasimin e té dhénave
me valén e dyté vihet re njé
rritje e nivelit té pajtimit né
lidhje me pohimin “Eshté
lehtésisht e aksesueshme
né internet (mobil/online
banking)” (rritje me 0,21/5
piké ose 4,2%).

Shénim: Merren né konsideraté vetém deklaratat gé jané pjesé e dy
studimeve. Kjo pyetje nuk ishte pjesé e studimit té valés sé paré.



Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

Tra nspa rencCa € ba n kés deklarata pér bankén tuaj?

o Gjetjet e anketés tregojné se
deklarata e transparencés sé bankés
pér té cilén té anketuarit pajtohen

79 mé shumé pér bankén e tyre éshté

Informacioni nga banka éshté ”[nformacjonj nga banka éshté
tasisht i lexueshém dhe i % % % % % o ; )
qartesisht lexueshémdhe 1 — g% 13% 31% 48% & gartésisht i lexueshém dhe i

Aspak dakod = Deri diku jo dakord  Neutral = Deri diku dakord = Shumé dakord = ND

kuptueshém o o) 11 . "
kuptueshém" (79% " shumé dakord
Banka mé ofron shpjegim té garté dhe “deri diku deOfd”).
dhe té kuptueshém mbi produktet 4% 4% 17% 31% 42% 2%
e saj o Deklarata e dyté mé e dakordésuar
Nése i kérkoj bankés informacion Ber transp"a rencen e l?an.kes eShte
té pérgjithshém, mé pérgjigiet 4% 6%  16% 28% 44% 3% Banka mé ofron shpjegim té qarté
shpejt dhe pa probleme dhe té kuptueshém mbi produktet e
Nése kam nevojé té kontaktoj njé saj" (73% “shumé dakord" dhe “deri
bunonjes né banke, mé vihet né = gt oo, 40 26% 44% 3% diku dakord").

dispozicion né ményré té shpejté
personi i duhur

o Deklarata me té cilén pérdoruesit e
bankés pajtohen mé sé paku éshté

Banka mé shpjegon garté se pse
ndryshojné kostot, normat e

interesit apo termat dhe kushtet e B 9% 19% 27% 32% 7%

tjera

Banka mé siguron gasje né
informacionet e nevojshme pér té
kuptuar nése éshté financiarisht e

shéndoshé

56

"Banka mé ofron qasje né
informacionet e nevojshme pér té
zbuluar nése éshté financiarisht e
shéndoshé" (56% " shumé dakord"
dhe “deri diku dakord").



Transparenca e bankés

Sipas rajonit

Informacioni nga banka éshté
gartésisht i lexueshém dhe i
kuptueshém

Banka mé ofron shpjegim té qarté
dhe té kuptueshém mbi produktet e
saj

Nése i kérkoj bankés informacion té
pérgjithshém, mé pérgjigjet shpejt
dhe pa probleme

Nése kam nevojé té kontaktoj njé

punonjés né banké&, mé vihet né

dispozicion né ményré té shpejté
personi i duhur

Banka mé shpjegon qarté se pse
ndryshojné kostot, normat e interesit
apo termat dhe kushtet e tjera

Banka mé siguron gasje né
informacionet e nevojshme pér té
kuptuar nése éshté financiarisht e

shéndoshé

1 Aspak dakord

OTirana

O Jo-Tirana

deklarata pér bankén tuaj?

4 Plotésisht dakord 5

QD

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

o Gjetjet e anketés

tregojné njé ndryshim té
réndésishém midis té
anketuarve gé jetojné né
Tirané dhe atyre gé
jetojné né rajone té
tjera.

Té anketuarit gé jetojné
né rajone teé tjera pérveg
Tiranés pajtohen
dukshém mé shumé me
deklaratat pér
transparencén e bankeés,
krahasuar me té
anketuarit gé jetojné né
Tirané.



Tra nspa renca e ba N kés Deri né cfaré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

Krahasim me valét e kaluara

deklarata pér bankén tuaj?

Vala e dyté 2019 O Studimi 2022
(N=400) (N=1000)
1 2 3 4 5
Informacioni nga banka éshté gartésisht O
i lexueshém dhe i kuptueshém
Banka mé ofron shpjegim té qarté dhe O o Nuk ka ndl’VShim te
té kuptueshém mbi produktet e saj réndésishém té rezultateve

pér transparencén e
Nése i kérkoj bankés informacion t& bankés né krahasim me
pérgjithshém, mé pérgjigjet shpejt dhe O . N
pa probleme valén e dyte.

Nése kam nevojé té kontaktoj njé
punonjés né banké, mé vihet né O
dispozicion né ményré té shpejté...

Banka mé shpjegon qgarté se pse
ndryshojné kostot, normat e interesit O
apo termat dhe kushtet e tjera

Banka mé siguron gasje né

informacionet e nevojshme pér té O
kuptuar nése éshté financiarisht e...

Shénim: Kjo pyetje nuk ishte pjesé e valés sé paré té studimit.



Ndershmeéria e bankeés

m Aspak dakod

Me bankén mund té jem i sigurt gé do té marr
shérbimin qé paguaj

Banka mé ndihmon, pérpiget té pérmbushé
marréveshjet e saj dhe, nése ka probleme, arrin né njé
zgjidhje té miré

Nése banka rezulton té keté béré dicka té gabuar, ajo e
korrigjon até sa mé shpejt gé té jeté e mundur

Nése banka bén njé gabim, e pranon até me
ndershméri dhe éshté né gjendje ta korrigjojé até

Banka konsideron sé pari interesat e mia si klient
Drejtuesit e nivelit té larté né banké tregojné se paraté
nuk jané konsiderata e tyre e vetme

Banka kontribuon duke investuar né projekte dhe

sponsorizime me qéllim té pérfitimit té té gjithé
komunitetit

Deri diku jo dakord

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

deklarata pér bankén tuaj?

O

O

Neutral Deri diku dakord  ® Shumé dakord = ND
75%
O
O

42

Té anketuarve iu prezantuan
disa deklarata pér ndershmériné
e bankés.

Gjetjet e anketés tregojné se
deklarata e ndershmérisé sé
bankés pér té cilén té anketuarit
pajtohen mé shumé éshté "Me
bankén mund té jem i sigurt gé
do té marr shérbimin gé paguaj"
(75% "shumé dakord" dhe “deri
diku dakord").

Pohimi me té cilin té anketuarit
pajtohen mé pak éshté “Banka
kontribuon duke investuar né
projekte dhe sponsorizime me
qéllim té pérfitimit té té gjithé
komunitetit” (42% “shumé
dakord" dhe “deri diku dakord").

Pér t'u theksuar éshté pérqindja
e larté e té anketuarve gé
zgjedhin "nuk e di".



Ndershmeria e bankeés

Sipas rajonit

Me bankén mund té jem i sigurt gé do té
marr shérbimin gé paguaj

Banka mé ndihmon, pérpiget té pérmbushé
marréveshjet e saj dhe, nése ka probleme,
arrin né njé zgjidhje té miré
Nése banka rezulton té keté béré dicka té
gabuar, ajo e korrigjon até sa mé shpejt gé
té jeté e mundur
Nése banka bén njé gabim, e pranon até me
ndershméri dhe éshté né gjendje ta
korrigjojé até
Banka kontribuon duke investuar né
projekte dhe sponsorizime me géllim té
pérfitimit té té gjithé komunitetitx

Drejtuesit e nivelit té larté né banké
tregojné se paraté nuk jané konsiderata e
tyre e vetme

Banka konsideron sé pari interesat e mia si
klient

1

Aspak dakord

OTirana

deklarata pér bankén tuaj?

O Jo-Tirana

Plotésisht dakord

QD

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

o Analizimi i té dhénave

sipas rajoneve, tregon
se té anketuarit nga
Tirana priren té mos
pajtohen mé shumé né
lidhje me deklaratat
pér ndershmériné e
bankés.

Ka njé ndryshim té
réndésishém né nivelin
e pajtimit pér secilin
prej pohimeve né lidhje
me transparencén e
bankés midis té
anketuarve nga Tirana
dhe atyre nga qarget e
tjera.



Ndershmeria e bankeés

Krahasim me valét e kaluara

Me bankén mund té jem i sigurt gé do té
marr shérbimin gé paguaj

Banka mé ndihmon, pérpiget té
pérmbushé marréveshjet e saj dhe, nése
ka probleme, arrin né njé zgjidhje té& miré

Nése banka rezulton té keté béré dicka té
gabuar, ajo e korrigjon até sa mé shpejt
gé té jeté e mundur

Nése banka bén njé gabim, e pranon até
me ndershméri dhe éshté né gjendje ta
korrigjojé até

Banka kontribuon duke investuar né
projekte dhe sponsorizime me géllim té
pérfitimit té té gjithé komunitetitx

Drejtuesit e nivelit té larté né banké
tregojné se paraté nuk jané konsiderata e
tyre e vetme

Banka konsideron sé pari interesat e mia
si klient

Vala e dyté 2019 O Studimi 2022

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

deklarata pér bankén tuaj?

Shénim:

o Nuk ka dallim té
réndésishém pér
ndershmériné e
bankés né krahasim
me té dhénat e valés
sé dyteé.

Kjo pyetje nuk ishte pjesé e vale sé pare té studimit.



Kontakti me bankéen

Total dhe sipas gjinisé

Duke shkuar né degé

Népérmjet aplikacionit Mobile
banking (smartphone, tablete)

Me Telefonaté/SMS

Né fagen kryesore té bankés

Duke kontaktuar shérbimin Call
center

Népérmjet Online banking
(laptop, desktop PC)

Email

Népérmjet njé Késhilluesi /stafi
té bankés

Njoftime/reklama

Népérmjet postés sé
personalizuar nga banka ime

Asnjé nga kéto

= Meshkuj
(N=454)

o e

I7%

Femra
(N=546)

16%

12%

10%

10%

8%

9%

2%

1%

8%

46%

Me cilén nga ményrat e méposhtme keni kontaktuar me

bankén gjaté 6 muajve té fundit?

Gjithsej

74%

17%

13%

11%

11%

8%

8%

4%

1%

8%

46%

74%

o Shumica e njerézve (74%)

ende kontaktojné né
meényreé té drejtpérdre;jt
me bankén duke shkuar né
degé.

Pothuajse gjysma e té
anketuarve (46%)
kontaktojné bankén
pérmes mobile banking.

Nuk ka dallime té
réndésishme midis
meshkujve dhe femrave
né lidhje me ményrat e
kontaktit me bankén.



Kontakti me bankéen

Sipas rajonit

Duke shkuar né degé

Népérmjet aplikacionit Mobile banking
(smartphone, tablete)

Me Telefonaté/SMS
Né fagen kryesore té bankés

Duke kontaktuar shérbimin Call center

Népérmjet Online banking (laptop, desktop
PC)

Email
Népérmijet nje Keshilluesi /stafi te bankes

Njoftime/reklama

Népérmjet postés sé personalizuar nga
banka ime

Asnjé nga kéto

m Tirana
(N=291)

] s

Jo-Tirana
(N=709)

42%

17%

12%

7%

8%

8%

8%

5%

1%

8%

Me cilén nga ményrat e méposhtme keni kontaktuar me

bankén gjaté 6 muajve té fundit?

Gjithsej

75% 74%

46%

17%

13%

11%

11%

8%

8%

4%

1%

8%

o Té dhénat tregojné se té
anketuarit gé jetojné né
Tirané kané kontaktuar
bankén népérmjet mobile
banking mé shumé se né
garget e tjera (56% né
Tirané, kundrejt 42% né
garge té tjera), népérmjet
shérbimeve té Call Center
(21% né Tirané, kundrejt
7% né té tjera rajone).



KO nta kti me ba N kén Me cilén nga ményrat e méposhtme keni kontaktuar me

Krahasim me valét e kaluara

bankén gjaté 6 muajve té fundit?

(o)
Duke shkuar né degé 66%
74%

2%

o Krahasuar me té dhénat

Né fagen kryesore té bankés e valés sé dyté, gjetjet e

B o anketés tregojné se ka
Népérmjet aplikacionit Mobile banking 20% nJe rritje té kontaktit me
(smartphone, tablete] 46% ® Vala e dyté 2019 bankén.
Népérmjet Online banking (laptop, desktop PC) I-4% 1% (=400 o Rritjamé e madhe vihet
re tek kontakti pérmes
Duke kontaktuar shérbimin Call center u 1% mobile banking (20% né
’ 2019, kundrejt 46% né
| 2% m Studimi 2022 2022).

Népérmjet njé késhilluesi /stafi té bankés
p J ) - 8%

0%
Njoftime/reklama I ZW
(0]

10
Email 70
8%

0,

Asnjé nga kéto 0
Je Nng - 3%



Shpeshtésia e kontaktit uutam e s thon e 3 spesh o secler

B Disa heré né dité B Disa heré né javé [ Disa heré né muaj Disa heré né 2-3 muaj = Mé rrallé . .. ..
o Edhe pse ményra mé e pérdorur

e kontaktit éshté “duke shkuar né
degé”, shpeshtésia e kétij
kontakti éshté mé e ulét né
krahasim me kontaktin digjital.

27%

Duke shkuar né degé

(o) (o)
(N=740) 2% 31%

o Vetém 27% e té anketuaréve té
849% cilét kané kontaktuar bankén
duke shkuar né degeé gjaté 6
muajve, e béjné kété té paktén
disa heré né muaj

Népérmjet aplikacionit
Mobile banking
(smartphone, tablete)
(N=461)

9%

o Nga ana tjetér, 76% e atyre gé e
kané kontaktuar bankén pérmes
online banking e béjné kété té
paktén disa heré né muaj, ndérsa
84% e atyre té ciléve e kané
kontakuar bankén gjaté kétyre 6
muajve pérmes mobile banking e

76% béjné kété disa here gjaté muajit.

Népérmjet Online
banking (laptop,
desktop PC)

15%




Sh peShtéSia e kOnta ktit Ju lutem a mund té na thoni se sa shpesh pérdorni secilén

nga kéto ményra?

Sipas rajonit
o Té dhénat tregojné se té
anketuarit qé jetojné né
MW Disa heré né dité B Disa heré né javé 1 Disa heré né muaj Disa heré né 2-3 muaj [ Mé rrallé Tirané e konta ktojné meé rrallé
26% bankén e tyre kryesore duke
EX anketuarit nga rajonet e tjera,
E B ] ’ 28% kontaktojné té paktén
8% disa heré né muaj.
88% o E njéjta gjé vlen edhe pér
o= :E: rirana vetea) D oo o . kontaktin népérmjet online
£6 % banking, pérkatésisht 71% né
2 € Tirané kundrejt 78% né
2 Tou.-g Jo-Tirana (N=297) E¥A 30% 10% - rajonet e tjera.
82% o Nga ana tjetér, té anketuarit
71% gé jetojné né Tirané
0 kontaktojné mé shpesh
32 népérmjet mobile banking
2 g Jo-Tirana (N=60) EEA 33% 12% - sesa ata gé jetojné né rajone

; té tjera, pérkatésisht 88%
78% kundrejt 82%.



Sh peShtéSia e kOnta ktit Ju lutem a mund té na thoni se sa shpesh pérdorni secilén

Krahasim me valét e kaluara

nga kéto ményra?

B Disa heré né dité =~ m Disa heré né javé  ® Disa heré né muaj Disa heré né 2-3 muaj = Mé rrallé
37%
HoJ .
S (N=530) T
2% rezulatet e studimit té
w o o, e
a

e valés sé paré, gjetjet
28% e anketés tregojné se
ka njé rénie té
shpeshtésisé sé

87%

2 s Vala e paré 2019
= = o . e e .
BEZ S (N=282) 11% I kontaktit népérmjet
€98 cc 2 . .
58922 mobile banking dhe
. = = @© @® . .
228 E T studimi2022 (N=461) 9% . ményrés duke shkuar
= né degé.
84% . .e LX)
o Nga ana tjetér, ka njé
0, oy e o e s e
T 67% rritje té shpeshtésisé
C o . .
E é‘_ S Vala tle\lp;gazZOlQ - e 26% - sé kontakteve pérmes
[a = . .
2o ( ) online banking.
£
228 studimi2022 (N=461) (2 30% 15% -
Hel
= o]
76%

Shénim: Kjo pyetje nuk ishte pjesé e valés sé dyté té studimit.



Pé rdorimi i produkteve ba nka re Pérdorimi i produkteve bankare digjitale.

digjitale

o Gjysma e té anketuarve
deklarojné se nuk pérdorin
online ose mobile banking.
Gjysma tjetér (50%) pérdorin

Vetém

mobile = Online banking té paktén online banking ose

banki . .
Vetém online a3n9;)ng Mobile banking mobile banklng.

e o Katér né dhjeté (39%) té

anketuar deklaruan se
Cilin shérbim pérdorni . . . .
mé shumé (N=66) pérdorin vetém mobile
banking, ndérsa 4% deklaruan
Online dhe se pérdorin vetém online

mobile banking.
banking

7% o Nga ata gé pérdorin té dyja
As online, as online dhe mobile banking
mobile (7%), shumica e tyre (73%)
50% . . . . .
pérdorin mé shumé mobile
banking.




Pérdorimi i produkteve bankare

digjitale

Mosha Gjinia

Rajoni Edukimi

Urbaniteti

As online, as mobile

Gjithsej

Meshkuj (N=454)

Femra (N=546)

18-24 vjeg (N=188)

25-34 vjeg (N=342)

35-44 vjec (N=302)

Mé shumé se 44 vjeg (N=168)
Shkollé té mesme ose mé té ulét(N=255)
Universitet ose mé lart (N=745)
Tirana (N=291)

Jo-Tirana (N=709)

Qyteti (N=578)

Fshati (N=422)

B Vetém online banking

50%

50%

50%

52%

46%

44%

65%

41%

38%

55%

43%

59%

m Vetém mobile banking

Online dhe mobile banking

4% 3%
75% 2%
4% 5%

Pérdorimi i produkteve bankare digjitale.

o Té dhénat tregojné se

té moshuarit (mbi 44
vjec), pérdoruesit e
bankave me shkollé té
mesme ose mé té ulét,
ata gqé nuk jetojné né
Tirané dhe ata gé
jetojné né zonat e
fshatit pérdorin mé
pak se té tjerét mobile
dhe online banking.

Pérdoruesit e bankave
nga Tirana, pérdorin
dukshém mé shumé
mobile banking
krahasuar me
pérdoruesit e bankave
nga rajonet e tjera,
pérkatésisht 46%
kundrejt 37%.



Pé rdorimi i produkteve ba nka re Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me

kéto deklarata:

digjitale

m Aspak dakord Deri diku jo dakord Neutral Deri diku dakord = Shumé dakord
o Midis pérdorueséve digjital té

84% bankés, 84% e tyre bien “shumé
dakord” ose “deri diku dakord”
me deklaratén se “mund t'i kryej
me lehtési veprimet e mia té
pérditshme bankare népérmjet
aplikacionit pér celular (mobile
banking)”

Mund t'i kryej me lehtési veprimet e mia té
pérditshme bankare népérmjet aplikacionit |5% 10% 35%
pér celular(mobile banking) (N=461)

Uné zakonisht mund té pérdor online banking

0, 0, o,
pa ndérprerje té shérbimit (N=108) R S

Zakonisht mund té pérdor aplikacionin mobile
(népérmijet telefonit celular) pa ndérprerje té ‘4% 15% 29% L . L
shérbimit (N=461) o Nga ana tjetér mé pak njeréz

(75%) bien “deri diku dakord” ose
“shumé dakord” me deklaratén
“Mund té kryej me lehtési
veprimet e mia té pérditshme
bankare népérmjet platformave

online”

Ndihem i sigurt me online banking (N=108) I4% 15% 46%

14% 49%

Mund ta gjej lehté informacionin e kérkuar né %
fagen e internetit té bankés (N=134) b

Mund té kryej me lehtési veprimet e mia té
pérditshme bankare népérmjet platformave
online(N=461)

5% 20% 34%

75%



Pé rdorimi i prOd u kteve ba 1 ka re Deri né cfaré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni
digjitale

Sipas rajonit

me kéto deklarata:

Jo-Tirana OTirana
1 2 3 4 5
Mund t'i kryej me lehtési veprimet e | | | | |
mia té pérditshme bankare népérmjet O
aplikacionit pér celular (mobile...
Uné zakonisht mund té pérdor online O
banking pa ndérprerje té shérbimit o Midis pérdoruesve
. - o digjital té bankés nga
Zakonisht mund té pérdor aplikacionin ] .
mobile (népérmjet telefonit celular) O Tirana dhe atyre te
pa ndérprerje té shérbimit rajoneve te tJera nuk
Mund té kryej me lehtési veprimet e vihet re asnjé ndryshim [
mia té pérditshme bankare népérmjet O rendésishém statistikor.
platformave online
Ndihem i sigurt me online banking O

Mund ta gjej lehté informacionin e
kérkuar né fagen e internetit té O
bankés



Pérdorimi i prOdUkteve Sa i kénaqur jeni né pérgjithési me pérdorimin e

shérbimit online/mobile banking né bankén tuaj

bankare digjitale —

Total dhe sipas rajonit

B Shumé i kénaqur | kénaqur As i kénaqur as | pakénaqur | pakénaqur ™ Shumé i pakénaqur

mobile banking, 84%

jané "shumé té
. " Iy
55% 9% 29 kf_z_naqur" ose "té
kénaqur"” me
pérdorimin e tij.

Online banking (N=108)

o Nga ata gé pérdorin

B Shumé i kénaqur | kénaqur As i kénaqur as | pakénaqur | pakénaqur ® Shumé i pakénaqur online banking, 83%
jané “shume té
kénaqur” ose “té

25 rana | ! ' kénaqur” me
o c .. . .
o Pérdoruesit e bankave
digjitale gé nuk
_ jetojné né Tirané jané
g g JorTirana (N=60) s 52% 8% 2%5% mé té kénaqur se ata
£ 5 e jetojné né Tirané.



Pérdorimi i produkteve bankare Per cfaré e pérdorni aplikacionin

mobile/online banking?

d I g j lta Ie *Vetém ata qé pérdorin mobile/online banking (N=503)

Kontroll i balances sé llogarisé/ kartés

0,
debitit apo kreditit 98%

Transferta bankare _ 51% o Te dher?at tregOJne S?
pothuajse té gjithé té
Pagesa utilitare (OSHEE, ujésjellés), fatura _ oy anketuarit (98%) qe pérdorln
shérbimi, pagesé gjobash ’ apllkaC|on|n OﬂllﬂE/mOblle
o e bk ) banking e pérdorin até pér té
pertegiotur ATM/Deget e bankes [N 17% kontrolluar gjendjen e
llogarisé/debitit ose kartés sé
Pér té ndjekur ofertat e bankés - 15% kreditit
pér té kérkuar ndihmé - 9% o Gjithashtu, shumica e
pérdoruesve té bankingut
Pér té paguar me ané té scanimit té qr code . 7% S“gjltal’ e perdorm a;e per
transferta bankare” (51%);
II oo ofe
Hapje llogarie . 6% pér pagesa utilitare, fatural:,
sherbimi, pagesa te gjobave
(42%).

Aplikim pér karté debiti apo krediti 3%

Tjetér I 1%



Pérdorimi i produkteve
bankare digjitale

Kontroll i balances sé llogarisé/ kartés
debitit apo kreditit

Transferta bankare

Pagesa utilitare (OSHEE, ujésjellés),
fatura shérbimi, pagesé gjobash

Pér té gjetur ATM/Degét e bankés
Pér té ndjekur ofertat e bankés

Pér té kérkuar ndihmé

Pér té paguar me ané té scanimit té
QR code

Hapje llogarie
Aplikim pér karté debiti apo krediti

Tjetér

M Tirana
(N=181)

B
. 14%
B o

J ~

g =

| s

| 2

Pér c¢faré e pérdorni aplikacionin mobile/online banking?

Jo-Tirana
(N=322)

12%

15%

9%

8%

4%

3%

1%

46%

34%

98%

o Rezultatet e anketés tregojné

se pérdoruesit digjital té
bankés gé jetojné né Tirang,
krahasuar me ata té rajoneve
té tjera, pérdorin mé shumé
produktet e mobile/online
banking pér té kryer
“transferta bankare” (61% né
Tirané kundrejté 46% né
rajonet e tjera), dhe pér té
kryer “pagesa utilitare,
pagesa té faturave, pagesa té
gjobave” (55% né Tirané
kundrejté 34% né rajonet e
tjera).
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Ankesat

9% - Po, kam
paraqitur njé ankesé
né bankén time

80% - asnjé ankesé



A keni paragitur njé ankesé né bankén tuaj gjaté 12 muajve

Trajtimi i ankesave iy

Trajtimi i ankesave(N=87)

Jo, nuk kam pasur ankesa 80% 34 raste 37 raste

16 raste
Jo k 8 ankesa Ankesa ime u trajtua seriozisht ge Ankesa ime nuk u trajtua Ankesa ime u trajtua seriozisht
O, KaMm pasur nje ankese, ne fillim dhe e kam zgjidhur seriozisht ne fillim, por pas por nuk e kam zgjidhur ende

por nuk e kam dorézuar kété 11%

.. R kembenguljes time dhe tani e
né bankén time

kam zgjidhur

Sa té kénaqur jeni me ményrén né té cilén éshté zgjidhur ankesa juaj? (N=87)

Po, kam paragqitur njé ankesé 9% B Shumé i kénaqur | kénaqur  Asikénaqur as | pakénaqur | pakénaqur ® Shumé i pakénaqur
né bankén time °

24% 29% 22%




Trajtimi i an kesave A keni paragitur njé ankesé né bankén tuaj gjaté 12 muajve

Krahasim me valét e kaluara

té fundit?

Vala e paré 2019 @ Vala e dyté 2019 m Studimi 2022

(N=622) (N=400) (N=1000)

o Mé shumé pérdorues té
bankave né studimin e vitit
2022 deklarojné se nuk kané
pasur ankesa me bankén e

80% tyre (80% né studimin e 2022,

kundrejt 78% né valén e dyté
dhe 68% né valén e paré).

68%

Jo, nuk kam pasur ankesa 78%

21% o Meé pak pérdorues té bankave
16% deklaruan se kané pasur
11% ankesa, por nuk i kané
dorézuar bankeés sé tyre (11%
né studimin e 2022, kundrejt

16% né valén e dyté dhe 21%
né valén e paré).

Jo, kam pasur njé ankeség, por nuk e
kam dorézuar kété né bankén time

11%
Po, kam paraqitur njé ankesé né
J . %

bankén time
2



Trajtimi i ankesave Sa té kénaqur jeni me ményrén né té cilén éshté zgjidhur

) ) s
Krahasim me valét e kaluara ankesa juaj:

o Krahasuar me té dhénat e valés sé paré, rezultatet tregojné se pérdoruesit e bankave jané
pak mé shumeé té kénaqur né studimin e vitit 2022 me meényrén e zgjidhjes sé ankesés sé
tyre, (35% né valén e paré, kundrejt 38% né studimin 2022).

m Shumé i kénaqur | kénaqur As i kénaqur as | pakénaqur | pakénaqur B Shumé i pakénaqur
35%

Vala e paré
2019
(N=69)

30% 21% 25%

Studimi
2022
(N=87)

24% 29% 22%

38%

Shénim: Kjo pyetje nuk ishte pjesé e valés sé dyté té studimit



Ményrat o prEfe ruara pér t'u Né rast se keni njé ankesé cfarédo pér bankén tuaj, cilén
meényré do preferonit té pérdornit?
ankuar

Duke shkuar fizikisht né banké 63%

o Té dhénat tregojné se
shumica e té anketuarve
(63%) do té preferonin té

shkonin fizikisht né banké
Pérmes aplikacionit - 11% nése do té kishin njé
ankeseé.

Népérmjet gendrés sé thirrjeve (Call
Center)

Duke telefonuar bankierin tim . 6% o Rreth 16% do té preferonin
té ankoheshin pérmes “call
center”, 11% pérmes
2% “aplikacionit”, 6% duke
“telefonuar bankierin e
tyre”.

Asnjé ményré, nuk do té ankohesha

né profilet e bankés né rrjetet
sociale

Pérmes komenteve apo mesazheve I
Tjetér I



Ményrat e preferuara pér t'u

ankuar

Sipas rajonit dhe edukimit

W Tirana

(N=291)

Duke shkuar fizikisht né
banké

Népérmjet gendrés sé
thirrjeve (Call Center)

Pérmes aplikacionit

Duke telefonuar bankierin
tim

Asnjé ményré, nuk do té
ankohesha

Pérmes komenteve apo
mesazheve né profilet e
bankés né rrjetet sociale

Tjetér

Jo-Tirana
(N=709)

13%

B 1%

10%

68%

m Shkollé e mesme ose mé ulét

(N=255)

Duke shkuar fizikisht né
banké

Népérmjet gendrés sé
thirrjeve (Call Center)

Pérmes aplikacionit

Duke telefonuar bankierin
tim

Asnjé ményré, nuk do té
ankohesha

Pérmes komenteve apo

mesazheve né profilet e...

Tjetér

(N=745)

I 7s%
58%
W 10%
18%

l 4%

13%
N 5%

Universitet ose mé larté

Né rast se keni njé ankesé c¢farédo pér bankén tuaj, cilén

ményré do preferonit té pérdornit?

o Rezultatet tregojné se mé shumé té

anketuar gé jetojné jashté Tiranés
sesa ata gé jetojné né Tirané (68%
kundrejt 53%) dhe mé shumé té
anketuar me shkollé té mesme ose
mé té ulét se ata me universitet ose
meé té larté (78% kundrejt 58%), do
té preferonin “té shkonin fizikisht né
banké” nése kané njé ankesé pér
bankén e tyre.

Nga ana tjetér, mé shume té
anketuar gé jetojné né Tirané se té
tjerét (24% kundrejt 13%) dhe me
universitet ose mé té larté se té
tjerét (18% kundrejt 10%) do té
preferonin té ankoheshin pérmes
“gendrés sé thirrjeve call center”.

Pér mé tepér, mé shumé té anketuar
me universitet ose mé té larté se té
tjerét do té preferonin té
ankoheshin pérmes “aplikacionit”
(13% kundrejt 4%).



Duke marré parasysh té gjitha pérvojat gé keni pasur me

Lloga rltja e N PS bankén tuaj kryesore, a do ta rekomandonit até?

* NPS llogaritet nga pyetja:

Sa gjasa keni qé t'ia rekomandoni bankén tuaj kryesore njé miku ose té aférmi? Né njé shkallé nga O deri
né 10, ku 0="pérfundimisht nuk do ta rekomandoja” dhe 10="patjetér qé do ta rekomandoja”.

Vlerésimi pér bankén kryesore pérkatése do té shérbejé si tregues i vlerésimit té tyre pér té gjithé
sistemin bankar.

Pasohet nga njé kérkesé e hapur pér elaborim té vlerésimit pérkatés té anketuarve.

Q00000000
0o 1 2345678|910
|
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N PS Duke marré parasysh té gjitha pérvojat gé keni pasur me

bankén tuaj kryesore, a do ta rekomandonit até?

100 o Rezultati i NPS pér sektorin bankar né Shqipéri vlerésohet me
28 pike.

o Té dhénat tregojné se 49% e pérdoruesve té bankave
promovojné bankén e tyre kryesore, ndérsa 21% nuk do ta
\ ? rekomandonin até (30% jané neutralé/pasivé).

Kritikues Promovues

80

\ /s
L \ 40

Kritikues Pasiv Promovues
20

28

21% 21%

| -20

40 49%
30%

-80

-100



NPS

Arsyet pér té promovuar

Siguria / Besueshméria

Korrektésia / Cilésia e shérbimeve bankare
Sjellja / Kualifikimi i punonjésve
Pérgjithésisht i kénaqur

Shpejtésia e veprimeve me klientin

| fokusuar tek klientét / praktik

Banka mé e miré né treg

Gama e gjeré e produkteve/shérbimeve
Tekonologji / Inovacion (App / Website)
Kosto té ndryshme bankare / komisione té uléta
Kostoja e kredisé (interesi)

Transparent

Numér i madh i degéve/ ATMs
Produkte me cilési té miré

Tjetér

Duke marré parasysh té gjitha pérvojat gé keni pasur me

bankén tuaj kryesore, a do ta rekomandonit até?

Kur u pyetén pér arsyet pér te
promovuar bankén e tyre
kryesore, shumica e té
anketuarve (34%) deklaruan
“siguriné/besueshmériné e
bankés”.

Rreth 26% e té anketuarve
deklaruan se arsyeja kryesore pér
promovimin e bankés sé tyre
kryesore éshté “korrektésia dhe
cilésia e shérbimeve bankare”.

Arsyeja tjetér e pérmendur pér
promovim éshté
“sjellja/kualifikimi i punonjésve”
(12%).

Rreth 10% jané “pérgjithésisht té
kénaqur” me bankén e tyre
kryesore si arsye pér ta
promovuar ate.



NPS

Arsyet pér té kritikuar

Kosto té ndryshme bankare / Komisione té larta
Mungesé korrektésie / Cilési e dobét e shérbimeve bankare
Mungesé teknologjie / inovacioni

Koha e gjaté e pritjes né degé

Mungesé sigurie / besueshmérie / serioziteti
Numeér | ulét | degéve / ATMs (dysfunctional ATMs)
Mungesé transparence

Sjellje e keqge / Kualifikim i dobét i punonjésve
Kosto e kredisé (interesa té larta)

Pérgjithésisht i pakénaqur

Shpejtésia e ulét e operacioneve me klientin
Interesa té ulta né depozita

Jo i fokusuar tek klienti

Tjetér

Duke marré parasysh té gjitha pérvojat gé keni pasur me

bankén tuaj kryesore, a do ta rekomandonit até?

o Arsyet kryesore gé pérdoruesit
e bankave té hegin doré nga
banka e tyre kryesore jané
“kostot e ndryshme
bankare/komisionet e lart”a
(12%), “mungesa e
korrektésisé/cilésia e dobét e
shérbimit bankar” (11%),
“mungesa e
teknologjisé/inovacionit” (11%),
“pritjet e gjata né degé” (10%).



NPS

sipas rajonit dhe eksperiencés me
bankén kryesore

O
28
<

49%

Total

12

38%

Tirana
(N=291)

34

53%

39%

Jo-Tirana
(N=709)

Mé pak se 1 vit
(N=114)

30

50%

1-2 vite
(N=151)

Duke marré parasysh té gjitha pérvojat gé keni pasur me

bankén tuaj kryesore, a do ta rekomandonit até?

32 30
v v
49% 50%

Promovues

2-3 vite Mé shumé se 3
(N=145) vite
(N=590)

o Gjetjet e anketés tregojné

se pérdoruesit e bankave gé
jetojné jashté Tiranés jané
me té prirur té
rekomandojné bankén e
tyre kryesore sesa ata gé
jetojné né Tirang,
pérkatésisht njé NPS té
barabarté me 34 kundrejt
12.

Pér sa i pérket viteve té
pérvojés me bankén e tyre
kryesore, pérdoruesit e
bankave me mé pak se 1 vit
pérvojé kané mé pak gjasa
té rekomandojné bankén e
tyre kryesore sesa té tjerét
(pérkatésisht njé NPS e
barabarté me 7 krahasuar
me 30 ose mé shumeé pér
pérdoruesit e bankés me
mé shumé se 1 vit pérvojé ).



N PS Duke marré parasysh té gjitha pérvojat gé keni pasur me
Krahasim me valét e kaluara

bankén tuaj kryesore, a do ta rekomandonit até?

28 AShkélqyeshém L
24 o Nga krahasimi i té

9 dhénave me valét e

N méparshme, vihet re se
ka njé rritje té vlerésimit
té NPS pér sistemin
bankar né Shqipéri.

Shumé keq

o Ka njé rritje me 4 piké né
49% Promovues studimin e vitit 2022
krahasuar me studimin e
- Coam - dyté dhe njé rritje me 19
W Kritikues piké krahasuar me té
dhénat e studimit té
pare.

35% 41%

Vala e paré 2019 Vala e dyté 2019 Studimi 2022
(N=622) (N=400) (N=1000)
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Pérdorimi i produkteve

bankare

Sipas urbanitetit

Karta debiti

Karta kreditit

Llogari e kursimeve

Kredi konsumatore /personale
Kredi pér shtépi (hipotekare)
Letra me vleré té geverisé

Produkt tjetér

Qyteti
(N=578)

47%

22%

18%

11%

5%

0%

2%

Fshati
(N=422)

58%

19%

15%

8%

3%

1%

2%

Cilin nga produktet bankare pérdorni aktualisht?

Gjithsej

o Pérdoruesit e bankave qgé
jetojné né zonat e fshatit
deklarojné se aktualisht
pérdorin mé shumé karté
debiti sesa ata gé jetojné

17% né zonat e qytetit (47% e
pérdoruesve té bankave né

10% zonat e qytetit, krahasuar

me 58% té pérdoruesve té

bankave né zonat e

fshatit).

52%

21%

4%

1%

2%



Pé rdorimi i produkteve Cilin nga produktet bankare pérdorni aktualisht?
bankare

Sipas moshés

W 18-24 vjeg W 25-34 vjeg 35-44 vjeg Mé shumé se 44 vjeg
(N=188) (N=342) (N=302) (N=168)

Llogari e kursimeve I 11% 16% 19% 20% o Té dhénat tregojné se

té moshuarit priren té

pérdorin mé shumé
Karta krediti . 20% . 23% 21% 18%

produkte bankare.

Kredi k t
e }p;giir;z ore ‘ 2% I 11% 13% 10%
Kredi pér shtépi
P Pl 0% 4% 7% 5%
(hipotekare)
Letra me vleré té geverisé 0% 1% 1% 1%

Produkt tjetér 2% 2% 3% 2%




Pé rdorimi i prOdUkteve Cilin nga produktet bankare pérdorni aktualisht?
bankare

Sipas edukimit
Shkollé e mesme ose mé e ulét Diplomé universitare ose mé lart Gjithsej
(N=255) (N=745)
Karta debiti 52% 51% 52% o Té dhénat tregojné njé
diferencé té konsiderueshme
Karta krediti 11% 24% 21% né pérdorimin e kartés sé
kreditit (vetém 11% e té
Llogari e kursimeve 18% 17% 17% anketuarve me shko!le te .
mesme ose nivel arsimor mé
té ulét pérdorin aktualisht
Kredi konsumatore /personale 7% 10% 10% karté krediti krahasuar me
24% té té anketuarve me
Kredi pér shtépi (hipotekare) | 0% 5% 4% arsim universitar ose meé tée
larté).
Letra me vleré té geveris€é 0% 1% 1%

Produkt tjetér 1% 3% 2%



Pé rdorimi i prOdUkteve Cilin nga produktet bankare pérdorni aktualisht?
bankare

Sipas eksperiencés me bankén kryesore o Kur analizohen t& dhénat

nga pérvoja me bankén

B Mé pak se 1 vit 1-2 vite 2-3 vite Mé shumé se 3 vite kryesore’ vihet re nje IIthe

(N=114) (N=151) (N=145) (N=590) pOZitive midis viteve té
pérdorimit té bankés dhe
Karta debiti - 39% 42% 49% 57% pérdorimit té produktit.
o Ata geé deklarojné se kané
Karta krediti 13% 22% 24% njé pérvojé me té gjaté me

bankén (banka kryesore)
kané mé shumé gjasa té

Llogari e kursimeve 11% 12% 20% pérdorin te ngtha produktet
gé ofron banka.
Kredi konsumatore /personale I 4% 5% 4% 13%
o Té dhénat tregojné se té
anketuarit me pérvojé me té
Kredi pér shtépi (hipotekare) = 0% 0% 3% 6% gjaté jané mé té prirur pér
té marré kredi
Letra me vleré té qeverisé 0% 0% 1% 1% konsumatore/personale dhe
kredi pér shtépi.

Produkt tjetér 0% 1% 1% 3%



Pé rdorimi i produkteve Cilin nga produktet bankare pérdorni aktualisht?
bankare

Sipas pérdorimit té produkteve digjitale bankare

Jo pérdorues té produkteve bankare digjitale Pérdorues té produkteve bankare digjitale Gjithsej
(N=497) (N=503)

o Té anketuarit gé pérdorin
Karta debiti 48% 55% 52% produkte bankare digjitale
kané mé shumé gjasa té
pérdorin té gjitha

Karta krediti % % % 8
arta krediti 16% 26% 21% produktet gé ofron banka.

o Diferenca mé e madhe né
Llogari e kursimeve 13% 20% 17% favor té atyre gé pérdorin
produkte bankare digjitale
éshté pérdorimi i kartés
Kredi konsumatore /personale 7% 12% 10% sé kreditit (16% e atyre gé
nuk pérdorin banking
digjital, kundrejt 26% e
Kredi pér shtépi (hipotekare) = 3% 5% 4% atyre qé pérdorin banking
digjital).

Letra me vleré té geverisé = 0% 1% 1%
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Siguria né industri

Sipas gjinisé

Sektori bankar

Banka e Shqipérisé
Institucionet e arsimit
Platforma qgeveritare e-albania
INSTAT

Kompanité e telefonisé
Kujdesi shéndetésor

Media

Shogeérité e kursim-kredive
Qeveria

Sistemi gjyqésor

Partité politike

O Meshkuj

Sa besim keni tek industrité e méposhtme:

Né njé shkallé nga 1=aspak né 7=plotésisht

OFemra

Plotésisht
4 5 6 7

O

O
O
Qo
Qo

Q
O
ao

O O Diferencé e réndésishme statistikisht

@) o Kur ndahen té dhénat
sipas gjinisé, femrat
a priren t'u besojné mé
~ shumeé industrive té
go studiuara, krahasuar me
meshkujt, por kjo nuk
éshté e réndésishme né
shumicén e rasteve.

o Diferenca mé e madhe
éshté né besimin e
platformés geveritare, E-
Albania (3.8 nga 7 pér
meshkujt, kundrejt 4.3
nga 7 pér femrat).



Sa besim keni tek industrité e méposhtme:

Siguria né industri

. . . Né njé shkallé nga 1=aspak né 7=plotésisht
Sipas urbanitetit

O Qyteti O Fshati
1 Aspak 2 3 4 5 6 Plotésisht 7
Sektori bankar | | | O O | "o Té dhénat tregojné se
o né pérgjithési té
Banka e Shaipérise Qo anketuarit gé jetojné
Institucionet e arsimit QD né zonat rurale priren
té kené mé shumeé
Platforma geveritare e-albania . v . oy e
’ QD besim né industrité e
INSTAT QD listuara né grafik.
Kompanité e telefonisé OO o Té anketuarit qe
Kujdesi shéndetésor O O jEtOjn.e ne zo"nat € )
gytetit dhe té fshatit
Media Qo kané té njéjtin nivel
Shogérité e kursim-kredive O O SIgur'lt.a./besflr.nl ne
partité politike.
Qeveria O O
Sistemi gjyqésor OO

Partité politike



Siguria né industri

Sipas moshés

Sektori bankar

Banka e Shqipérisé
Institucionet e arsimit
Platforma qeveritare e-albania
INSTAT

Kompanité e telefonisé
Kujdesi shéndetésor

Media

Shogeérité e kursim-kredive
Qeveria

Sistemi gjyqésor

Partité politike

18-24 vjeg

25-34 vjeg

Sa besim keni tek industrité e méposhtme:

Né njé shkallé nga 1=aspak né 7=plotésisht

0 35-44 vjeg

3 4 5

O Mé shumé se 44 vjeg

Plotésisht

7

QIO
QO
@) ©
Olo
QO

O O —» Diferencé e réndésishme

Q.0
O O —» Diferencé e réndésishme
©

O O —» Diferencé e réndésishme

Ao

—» Diferencé e réndésishme

o Ndarja e té dhénave
sipas moshés tregon
se té anketuarit e
moshés mbi 44 vjec
kané mé shumé gjasa
t'i besojné secilés prej
industrive té listuara
né anketé.

o Diferenca mé e
madhe mes
grupmoshave éshté
besimi i “geverisé”
dhe “platformés
geveritare, E-Albania
(Té rinjté jané ata qé
besojné mé pak).

V4



Siguria né industri

Sipas edukimit

Sektori bankar

Banka e Shqipérisé
Institucionet e arsimit
Platforma qeveritare e-albania
INSTAT

Kompanité e telefonisé
Kujdesi shéndetésor

Media

Shogérité e kursim-kredive
Qeveria

Sistemi gjyqésor

Partité politike

Sa besim keni tek industrité e méposhtme:

Né njé shkallé nga 1=aspak né 7=plotésisht

O Shkollé té mesme ose arsim mé té ulét O Arsim universitar ose mé té larté

7

| | | ~ o | |
@ @
Q
ao
(O
o
(O
o @
O O —> Diferenca mé e larté
D
@ @

Qo

o Té dhénat tregojné
se ka njé ndryshim
té réndésishme
midis té anketuarve
gé kané arsim
universitar ose té
larté, krahasuar me
ata me shkollé té
mesme ose meé té
ulét.

o Té anketuarit me
arsim universitar ose
té larté priren t'i
besojné mé shumeé
secilés prej
industrive té listuara
né anketeé.



Siguria né industri

Sipas eksperiencés me bankén kryesore

Sektori bankar

Banka e Shqipérisé
Institucionet e arsimit
Platforma qgeveritare e-albania
INSTAT

Kompanité e telefonisé
Kujdesi shéndetésor

Media

Shogérité e kursim-kredive
Qeveria

Sistemi gjygésor

Partité politike

Sa besim keni tek industrité e méposhtme:

Né njé shkallé nga 1=aspak né 7=plotésisht

Mé pak se 1 vit 1-2 vite 02-3 vite O Mé shumé se 3 vite
1 Aspak 2 3 4 5 6 Plotésisht 7
. . . . @ . . .
OO
OO
OO
Om=O
O
OmO
OO
OO
QO

o Kur analizohen té
dhénat sipas
pérvojés me bankén
kryesore, nuk ka njé
motiv té garte.

Nuk ka dallim té
réndésishém né
nivelin e besimit né
sektorin bankar midis
té anketuarve me
vite té ndryshme
eksperience né
bankén kryesore.
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Vleréesimi i sektorit bankar

Sipas gjinisé

Eshté lehtésisht e arritshme né internet (mobile / online banking)
Komunikon né njé gjuhé qé uné kuptoj

Eshté transparente né transaksionet e mia financiare

Aplikacioni i bankés (mobile banking) éshté gjithmoné
né pérmiresim (update, new features)

Ka personel té afté (profesional)
Respekton klientét e saj
Financiarisht éshté njé banké e shéndetshme

Ka rrjet té gjeré té degéve

Té gjitha shérbimet qé mé interesojné mund té gjenden mes shérbimeve té
ofruara nga aplikacioni né celular i bankés

Pérmbush marréveshjet e arritura dhe i mban premtimet
Mé informon pér ndryshimet né produktet dhe shérbimet
Késhillon pér produktet gé jané né interes té klientéve

Mé ndihmon né marrjen e vendimeve financiare

Aspak dakord
1

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

pohime né lidhje me bankén tuaj kryesore?

O Meshkuj

2

O Femra

Plotésisht dakord

4

5

O
O
@)
QO
D
O
O
a0,
a
O
@
O

Qo

o Té dhénat tregojné se
nuk ka dallim té
réndésishém né
nivelin e pajtimit me
pohimet e renditura
né pyetésor mes
meshkujve dhe
femrave.



Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

Vleréesimi i sektorit bankar

Sipas urbanitetit pohime né lidhje me bankén tuaj kryesore?

O Qyteti O Fshati
Aspak dakord Plotésisht dakord
1 2 3 4 5 o Duke ndaré té dhénat

Eshté lehtésisht e arritshme né internet (mobile / online banking)
Komunikon né njé gjuhé gé uné kuptoj

Eshté transparente né transaksionet e mia financiare

Aplikacioni i bankés (mobile banking) éshté gjithmoné
né pérmiresim (update, new features)

Ka personel té afté (profesional)
Respekton klientét e saj
Financiarisht éshté njé banké e shéndetshme

Ka rrjet té gjeré té degéve

Té gjitha shérbimet gé mé interesojné mund té gjenden mes shérbimeve té
ofruara nga aplikacioni né celular i bankés

Pérmbush marréveshjet e arritura dhe i mban premtimet
Mé informon pér ndryshimet né produktet dhe shérbimet
Késhillon pér produktet gé jané né interes té klientéve

Mé ndihmon né marrjen e vendimeve financiare

sipas urbanitetit, mund
té vérehet se té
anketuarit gé jetojné né
zonat e fshatit priren té
bien dakord mé shumé
se té anketuarit gé
jetojné né zonat e
gytetit.

Dallimi mé i madh éshté
né vlerésimin e pohimit
“Ka personel té afté
profesionalisht”, ku té
anketuarit gé jetojné né
zonat e qytetit japin njé
vlerésim 4,1 nga 5,
krahasuar me ata gé
jetojné né zonat e fshatit
gé japin 4,4 nga 5.



VleréSimi i SiStemit banka r Deri né cfaré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

pohime né lidhje me bankén tuaj kryesore?

Sipas edukimit
O Shkollé té mesme ose arsim mé té ulét O Arsim universitar ose mé té larté
Aspak dakord Plotésisht dakord
1 2 3 4 5
Eshté lehtésisht e arritshme né internet (mobile / online banking) O O
Komunikon né njé gjuhé gé uné kuptoj O o Kur ShIkOJme té dhénat
— s e keionet o mia firanc D té ndara sipas nivelit té
shté transparente né transaksionet e mia financiare .. .
arsimit, mund té
Aplikacioni i bankés (mobile banking) éshté gjithmoné Q) vé rehe% se té
né pérmiresim (update, new features) an ketua rit me Sh kOl Ie
Ka personel té afté (profesional) OO té mesme ose mé té
Respekton klientét e saj O O u!et, prl__rer_] te kene nJe
nivel mé té larté té
Financiarisht éshté njé banké e shéndetshme C[) pajtim it per shumicén
Ka rrjet té gjeré té degéve © Iee ﬁtoehsllr:ee\slgi a?(ig\;?tg
Té gjitha shérbimet gé mé interesojné mund té gjenden mes .
shérbimeve té ofruara nga aplikacioni né celular i bankés O O on I Ine.
Pérmbush marréveshjet e arritura dhe i mban premtimet O O
Meé informon pér ndryshimet né produktet dhe shérbimet CI)
Késhillon pér produktet qé jané né interes té klientéve O O

Mé ndihmon né marrjen e vendimeve financiare O O



VleréSimi i SEktOrit bankar Deri né cfaré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

Sipas eksperiencés me bankén kryesore

pohime né lidhje me bankén tuaj kryesore?

Meé pak se 1 vit 0 1-2 vite 0 2-3 vite O Mé shumé se 3 vite
Aspak dakord Plotésisht dakord
1 2 3 4 5
I T T T 1
Eshté lehtésisht e arritshme né internet (mobile / online banking) O CI)

Komunikon né njé gjuhé gé uné kuptoj

Eshté transparente né transaksionet e mia financiare CX)

Aplikacioni i bankés (mobile banking) éshté gjithmoné O
né pérmiresim (update, new features)

Ka personel té afté (profesional)

Respekton klientét e saj

Ka rrjet té gjeré té degéve

Té gjitha shérbimet gé mé interesojné mund té gjenden
mes shérbimeve té ofruara nga aplikacioni né celular i bankés

@)
D

Financiarisht &shté njé banké e shéndetshme O
(O

(€O

Pérmbush marréveshjet e arritura dhe i mban premtimet Cm
Mé informon pér ndryshimet né produktet dhe shérbimet CX)
Késhillon pér produktet gé jané né interes té klientéve CD

Mé ndihmon né marrjen e vendimeve financiare O(I)



Transparenca e bankés

Sipas gjinisé

Informacioni nga banka éshté
gartésisht i lexueshém dhe i
kuptueshém

Banka mé ofron shpjegim té qarté dhe
té kuptueshém mbi produktet e saj

Nése i kérkoj bankés informacion té
pérgjithshém, mé pérgjigjet shpejt dhe
pa probleme

Nése kam nevojé té kontaktoj njé

punonjés né banké, mé vihet né

dispozicion né ményré té shpejté
personi i duhur

Banka mé shpjegon qarté se pse
ndryshojné kostot, normat e interesit
apo termat dhe kushtet e tjera

Banka mé siguron qasje né
informacionet e nevojshme pér té
kuptuar nése éshté financiarisht e

shéndoshé

1 Aspak dakord

O Meshkuj

2

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

deklarata pér bankén tuaj?

O Femra

4 Plotésisht dakord 5

I O
@
@O

©
O
eo,

o Nuk ka asnjé

ndryshim té
réndésishme midis
meshkujve dhe
femrave né nivelin e
marréveshjes sé tyre
pér transparencén e
bankeés.

Né pérgjithési,
femrat priren té
pajtohen mé shumé
se meshkujt me té
gjitha deklaratat né
lidhje me
transparencén e
bankés (por asnjéra
prej tyre nuk éshté e
réndésishme).



Transparenca e bankés

Sipas urbanitetit

Informacioni nga banka éshté gartésisht i
lexueshém dhe i kuptueshém

Banka mé ofron shpjegim té qarté dhe té
kuptueshém mbi produktet e saj

Nése i kérkoj bankés informacion té
pérgjithshém, mé pérgjigjet shpejt dhe pa
probleme

Nése kam nevojé té kontaktoj njé
punonjés né banké, meé vihet né
dispozicion né ményré té shpejté personi i
duhur

Banka mé shpjegon qarté se pse
ndryshojné kostot, normat e interesit apo
termat dhe kushtet e tjera

Banka mé siguron gasje né informacionet
e nevojshme pér té kuptuar nése éshté
financiarisht e shéndoshé

1 Aspak dakord

O Qyteti

deklarata pér bankén tuaj?

O Fshati

4 Plotésisht dakord 5

IOO
Qo
Qo
Qo

QO
QD

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

o Té dhénat sipas

urbanitetit tregojné se
té anketuarit qé jetojné
né zonat e fshatit priren
té bien dakord mé
shumeé pér deklaratat e
transparencés sé bankés
sesa ata qé jetojné né
zonat e gytetit.

Dallimi mé i madh
ndérmjet té anketuarve
gé jetojné né zonat e
gytetit dhe té fshatit
éshté né deklaratén
“Informacioni nga
banka éshté qartésisht i
lexueshém dhe i
kuptueshém?” (njé
vlerésim prej 4.1 nga 5
pér zonat e qytetit dhe
4.4 nga 5 pér zonat e
fshatit).



Tra nspa renca e ba N kés Deri né cfaré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

deklarata pér bankén tuaj?

Sipas moshés
18-24 vjeg 0 25-34 vjeg O 35-44 vjeg O Mé shumé se 44 vjeg
1 Aspak dakord 2 3 4 Plotésisht dakord 5
Informacioni nga banka éshté qartésisht i @O
lexueshém dhe i kuptueshém
Banka mé ofron shpjegim té qarté dhe té %
kuptueshém mbi produktet e saj
Nése i kérkoj bankés informacion té pérgjithshém, @
mé pérgjigjet shpejt dhe pa probleme

Nése kam nevojé té kontaktoj njé punonjés né

banké, mé vihet né dispozicion né ményré té O O
shpejté personi i duhur

Banka mé shpjegon qarté se pse ndryshojné kostot, m
normat e interesit apo termat dhe kushtet e tjera

Banka mé siguron gasje né informacionet e
nevojshme pér té kuptuar nése éshté financiarisht e CX)
shéndoshé



Transparenca e bankés

Sipas edukimit

Informacioni nga banka éshté qartésisht
i lexueshém dhe i kuptueshém

Banka mé ofron shpjegim té qarté dhe
té kuptueshém mbi produktet e saj

Nése i kérkoj bankés informacion té
pérgjithshém, mé pérgjigjet shpejt dhe
pa probleme

Nése kam nevojé té kontaktoj njé

punonjés né banké, mé vihet né

dispozicion né ményré té shpejté
personi i duhur

Banka mé shpjegon qarté se pse
ndryshojné kostot, normat e interesit
apo termat dhe kushtet e tjera

Banka mé siguron qgasje né
informacionet e nevojshme pér té
kuptuar nése éshté financiarisht e

shéndoshé

O Shkollé té mesme ose arsim mé té ulét

1 Aspak dakord 2

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

deklarata pér bankén tuaj?

O Arsim universitar ose mé té larté

4 Plotésisht dakord §

IOO
O
(O

(O
Qo
(O

o Té dhénat tregojné se té
anketuarit me shkollé té
mesme ose nivel mé té
ulét arsimor priren té
bien dakord mé shumeé
pér deklaratat gé lidhen
me transparencén e
bankés.

o Dallimi mé i madh éshté
né "Nése kam nevojé té
kontaktoj njé punonjés
né banké, mé vihet né
dispozicion né ményré té
shpejté personi i duhur"
(té anketuarit me shkollé
té mesme ose mé té ulét
japin njé vlerésim prej
4.2 nga 5, kundrejt 3.9
nga 5 pér té anketuarit
me universitet ose mé té
larté ).



Tra nspa renca e ba N kés Deri né cfaré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

Sipas eksperiencés me bankén kryesore

deklarata pér bankén tuaj?

Mé pak se 1 vit 0 1-2 years O 2-3 years O More than 3 years

1 Aspak dakord 2 3 4 Plotésisht dakord 5

Informacioni nga banka éshté qartésisht i

lexueshém dhe i kuptueshém . .
o Nuk ka dallime té

réndésishme né nivelin
e marréveshjes pér
transparencén e
bankés midis té
anketuarve me vite té
ndryshme pérvojé né
bankén e tyre kryesore.

Banka mé ofron shpjegim té qarté dhe té
kuptueshém mbi produktet e saj

Nése i kérkoj bankés informacion té
pérgjithshém, mé pérgjigjet shpejt dhe pa
probleme

Nése kam nevojé té kontaktoj njé

punonjés né banké&, mé vihet né CD

dispozicion né ményré té shpejté...

Banka mé shpjegon qarté se pse
ndryshojné kostot, normat e interesit apo
termat dhe kushtet e tjera

Banka mé siguron gasje né informacionet
e nevojshme pér té kuptuar nése éshté
financiarisht e shéndoshé



Ndershmeria e bankeés

Sipas gjinisé

Me bankén mund té jem i sigurt gé do té
marr shérbimin qé paguaj

Banka mé ndihmon, pérpiget té
pérmbushé marréveshjet e saj dhe, nése
ka probleme, arrin né njé zgjidhje té& miré

Nése banka rezulton té keté béré dicka té
gabuar, ajo e korrigjon até sa mé shpejt
gé té jeté e mundur

Nése banka bén njé gabim, e pranon até
me ndershméri dhe éshté né gjendje ta
korrigjojé até
Banka kontribuon duke investuar né

projekte dhe sponsorizime me géllim té
pérfitimit té té gjithé komunitetitx

Drejtuesit e nivelit té larté né banké
tregojné se paraté nuk jané konsiderata e
tyre e vetme

Banka konsideron sé pari interesat e mia
si klient

1 Aspak dakord

O Meshkuj

deklarata pér bankén tuaj?

OFemra

Plotésisht dakord

O
@

QO

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

Nuk ka dallim té
réndésishme midis
meshkujve dhe
femrave né lidhje
me deklaratat pér
ndershmériné e
bankés.

Edhe nése jo té
réndésishme,
femrat priren té
pajtohen mé shumé
se meshkujt me
deklaratén e listuar.



Ndershmeria e bankeés

Sipas urbanitetit

Me bankén mund té jem i sigurt gé do té
marr shérbimin qé paguaj

Banka mé ndihmon, pérpiget té
pérmbushé marréveshjet e saj dhe, nése
ka probleme, arrin né njé zgjidhje té& miré

Nése banka rezulton té keté béré dicka té
gabuar, ajo e korrigjon até sa mé shpejt
gé té jeté e mundur

Nése banka bén njé gabim, e pranon até
me ndershméri dhe éshté né gjendje ta
korrigjojé até

Banka kontribuon duke investuar né
projekte dhe sponsorizime me géllim té
pérfitimit té té gjithé komunitetitx

Drejtuesit e nivelit té larté né banké
tregojné se paraté nuk jané konsiderata e
tyre e vetme

Banka konsideron sé pari interesat e mia
si klient

1 Aspak dakord

O Qyteti

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

deklarata pér bankén tuaj?

O Fshati

4

Plotésisht dakord 5

Q0
QO
Qo
Qo
QEo
Qo
QED

o Té dhénat tregojné

se té anketuarit gé
jetojné né zonat e
fshatit priren té bien
dakord mé shumé
pér ndershmeériné e
bankés, krahasuar
me ata gé jetojné né
zona e qytetit.

Diferenca mé e
madhe vihet re né
deklaratén “Nése
banka rezulton se ka
béré dicka té gabuar,
e korrigjon até sa mé
shpejt gé té jeté e
mundur” (3.7 nga 5
né zonat e gytetit,
krahasuar me 4.1
nga 5 né zonat e
fshatit).



NderShméria e bankés Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

deklarata pér bankén tuaj?

Sipas moshés
18-24 vjeg 0 25-34 vjeg 0 35-44 vjeg O Mé shumé se 44 vjeg
Aspak dakord Plotésisht dakord
2 3 4
Me bankén mund té jem i sigurt gé do té marr @ O

shérbimin qé paguaj

Banka mé ndihmon, pérpiget té pérmbushé
marréveshjet e saj dhe, nése ka probleme, arrin né (DO
njé zgjidhje té miré

Nése banka rezulton té keté béré dicka té gabuar, @ O
ajo e korrigjon até sa mé shpejt qé té jeté e mundur

Nése banka bén njé gabim, e pranon até me (X)
ndershméri dhe éshté né gjendje ta korrigjojé até

Banka kontribuon duke investuar né projekte dhe
sponsorizime me géllim té pérfitimit té té gjithé @
komunitetitx

Drejtuesit e nivelit té larté né banké tregojné se @O
paraté nuk jané konsiderata e tyre e vetme

Banka konsideron sé pari interesat e mia si klient OCI)



Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

Ndershmeria e bankeés

Sipas edukimit

deklarata pér bankén tuaj?

O Shkollé té mesme ose arsim mé té ulét O Arsim universitar ose mé té larté

o Gjetjet e sondazhit

Me bankén mund té jem i sigurt gé do té
marr shérbimin gé paguaj

Banka mé ndihmon, pérpiget té
pérmbushé marréveshjet e saj dhe, nése
ka probleme, arrin né njé zgjidhje té miré

Nése banka rezulton té keté béré dicka té
gabuar, ajo e korrigjon até sa mé shpejt
gé té jeté e mundur

Nése banka bén njé gabim, e pranon até
me ndershméri dhe éshté né gjendje ta
korrigjojé até
Banka kontribuon duke investuar né
projekte dhe sponsorizime me géllim té
pérfitimit té té gjithé komunitetitx

Drejtuesit e nivelit té larté né banké
tregojné se paraté nuk jané konsiderata e
tyre e vetme

Banka konsideron sé pari interesat e mia
si klient

Aspak dakord
1 2

Plotésisht dakord
4

5

O
aio
Qo

aQuo
QO
Qo
QWO

tregojné se té anketuarit
me shkollé té mesme
ose nivel mé té ulét
arsimor priren té
pajtohen mé shumé me
pohimet pér
ndershmériné e bankés,
krahasuar me ata me
arsimim universitar ose
mé té larte.

Dallimi mé i madh éshté
né lidhje me deklaratén
“Nése banka rezulton se
ka béré dicka té gabuar,
ajo e korrigjon até sa mé
shpejt té jeté e mundur”
(4.1 nga 5 pér té
anketuarit me shkollé té
mesme ose mé té ulét,
kundrejt 3.8 nga 5 pér
ata me universitet ose
mé i larté).



NderShméria e bankés Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni me kéto

Sipas eksperiencés me bankén kryesore

deklarata pér bankén tuaj?

Mé pak se 1 vit 0 1-2 vite 0 2-3 vite O Mé shumé se 3 vite
Aspak dakord Plotésisht dakord
1 2 3 4 5
I T T T 1
Me bankén mund té jem i sigurt gé do té marr shérbimin qé paguaj (I:D
Banka mé ndihmon, pérpiget té€ pérmbushé marréveshjet e saj dhe, Q)
nése ka probleme, arrin né njé zgjidhje té miré
Nése banka rezulton té keté béré dicka té gabuar, ajo e korrigjon até O@
sa mé shpejt gé té jeté e mundur
Nése banka bén njé gabim, e pranon até me ndershméri dhe éshté OO
né gjendje ta korrigjojé até
Banka kontribuon duke investuar né projekte dhe sponsorizime me (X)
géllim té pérfitimit té té gjithé komunitetitx
Drejtuesit e nivelit té larté né banké tregojné se paraté nuk jané OCI)

konsiderata e tyre e vetme

Banka konsideron sé pari interesat e mia si klient O OO
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KO nta kti me ba N kén Me cilén nga ményrat e méposhtme keni kontaktuar me

Sipas urbanitetit

bankén gjaté 6 muajve té fundit?

I Qyteti Fshati Gjithsej
(N=578) (N=422)
Duke shkuar né degé _ 76% 72% 74%
Népérmj(et apl;k?]cionittl\/tlﬁbtik; banking - 51% 399% 46% o Té dhénat tregojné se té
smartphone, tablete . s c e
anketuarit ge Jjetojne ne
Me Telefonaté/SMS . 16% 18% 17% zonhat e qytetrt pnren te
Né fagen kryesore té bankés . 15% 11% 13% If’gzlzkstf?/y;ivrbsg I;eenge W
v . ..
Duke kontaktuar shérbimin Call center . 15% 6% 11% dhe “pérmes aplikacionit
. . e
Népérmjet Online banking (laptop, desktop . 15% 59 11% te mOPIIe baq/(/ng me .
PC) 6 6 6 shumeé sesa té anketuarit
Email I 9% o 8% ge Je'_come ne zona e
fshatit.
Népérmjet njé késhilluesi /stafi té bankés I 8% 8% 8%
Njoftime/reklama I 2% 6% 4%

Népérmjet postés sé personalizuar nga

banka ime | 1% 0% 1%

Asnjé nga kéto I 5% 11% 8%



KO nta kti me ba N kén Me cilén nga ményrat e méposhtme keni kontaktuar me

bankén gjaté 6 muajve té fundit?

Sipas moshés
18-24 vjeg 25-34 vjeg H 35-44 vjeg B Mé shumé se 44 vjeg
(N=188) (N=342) (N=302) (N=168)
Duke shiuar né dega % e
o le moshuarit (mbl
Népérmjet aplikacionit Mobile banking 44% 0% - 1% - 329 . ) kana kontaktuar
(smartphone, tablete) ° ? ? ? \[:/)Jegk d e t? 6 d UE.I
anken gjate o muajve
Me Telefonaté/SMS 11% 20% . 17% . 17% té fundit duke shkuar
Né fagen kryesore té bankés 14% 16% . 13% I 8% ne dege r}?e Shu.me €
grupmaos ate tJera.
Népérmjet Online banking (laptop,
7% 14% 12% 7% .
desktop PC) l I o Grupmosha 25-44 vjeg
Népérmjet njé késhilluesi /stafi t& bankés 4% 10% I 9% I 7% ka pérdorur mé shumé
mobile banking gjaté 6
Email 9% 8% I 9% I 5% muajve té fundit sesa
o grupmoshat e tjera (mé
Duke kontaktuar shérbimin Call center 7% 15% . 13% I 4% . s e .
té rinj se 24 vjec dhe
Njoftime/reklama = 2% 6% I 3% I 4% mbi 44 Vjegl).
Népérmjet postés sé personalizuar nga
0% 1% ‘ 0% | 2%

banka ime

Asnjé nga kéto 10% 6% I 7% I 10%



KO nta kti me ba N kén Me cilén nga ményrat e méposhtme keni kontaktuar me

Sipas edukimit

bankén gjaté 6 muajve té fundit?

Shkollé té mesme ose arsim mé té ulét Arsim universitar ose mé té larté Gjithsej
(N=235) (N=745)
o Té anketuarit me
Duke shkuar né degé 68% 76% 74% arsim universitar ose
. N - mé té larté kané
épérmjet aplikacionit Mobile 0 0 0 .
banking (smartphone, tablete) 23% 4% 46% koptaktua“r banken
o - meé shumé se sa ata
Me T t8/SM % % % . . .
e Telefonaté/ 11% 19% 17% me nivel arsimor mé
Né fagen kryesore té bankés 7% 16% 13% te__UIet__ne (}dO ]
ke komtaktuar sharbimin Call ményré kontakti.
uke konta ua;s érbimin Ca 5% 13% 11% B
| center _ o Vlen té theksohet se
Nepérmjet Online banking | 5, 14% 11% 15% e té anketuarve
(laptop, desktop PC) vy
| me shkollé té
Email - 5% 9% 8% mesme ose arsim
Népérmijet njé késhilluesi /stafi 6% 8% 90 meé té ulét nuk kané
té bankes kontaktuar me
Njoftime/reklama 6% 3% 4% bankén né 6 muajt e
L . fundit, krahasuar me
Népérmjet postés sé 0% 1% 1% ’

personalizuar nga banka ime

5% té atyre me
Asnjé nga kéto 15% 5% 8% universitet e lart.



KO nta kti me ba N kén Me cilén nga ményrat e méposhtme keni kontaktuar me

Sipas eksperiencés me bankén kryesore

bankén gjaté 6 muajve té fundit?

Mé pak se 1 vit 1-2 vite m 2-3 vite B Mé shumé se 3 vite
(N=114) (N=151) (N=145) (N=590)

N ik Mobile bank tregojné se gjaté 6
épérmjet aplikacionit Mobile banking 0 o . . . . . .
(smartphone, tablete) 39% e - 35% - o2% mlil<ajtve t.etfundlt,“te
anketuarit me meé
shumeé eksperiencé
me bankén e tyre
kryesore, kané
Duke kontaktuar shérbimin Call center 7% 9% I 7% l 14% kontaktuar me shume
me bankén pérmes

Me Telefonaté/SMS 15% 9% l 13% . 20%

Né fagen kryesore té bankés 14% 20% I 5% l 14%

e SQSIEE;T»EI;mg“apmp' 9% 8% | o 2 ményrave té listuara
Email 9% 5% I 8% I 8% ne pyetesor.
Népérmjet njé késhilluesi /stafi té bankés 5% 7% I 7% I 9%
Njoftime/reklama @ 2% 1% I 6% I 4%
Népérmjet postés sé personalizuar nga 0% 1% 0% | 19%

banka ime

Asnjé nga kéto 9% 6% I 11% I 7%



Sh peShtéSia e kOnta ktit Ju lutem a mund té na thoni se sa shpesh pérdorni secilén

Sipas gjinisé

nga kéto ményra?

B Disa heré né dité B Disa heré né javé [ Disa heré né muaj Disa heré né 2-3 muaj ME rrallé

31%

Meshkuj (N=336) W&Z 33% 36%

Duke shkuar né
degé

Femra (N=404) 24 30% 45% o Té dhénat tregojné
25% se meshkujt kané
tendencé té
86% kontaktojné mé

shpesh bankén duke
“shkuar né degé”,
pérmes “mobile

L 7 banking” dhe
gjithashtu “pérmes

Meshkuj (N=212) 9% 6%

Femra (N=249)

Népérmjet
aplikacionit Mobile
banking

83% . .
online banking”.
78%
Q
=
CC) o Meshkuj (N=53) 9% 13%
3 2
E ©
2 = Femra (N=55) 20% 7%
z

72%



Sh pEShtéSia e kOnta ktit Ju lutem a mund té na thoni se sa shpesh pérdorni secilén

Sipas urbanitetit

nga kéto ményra?

B Disa heré né dité = M Disa heré né javé  m Disa heré né muaj Disa heré né 2-3 muaj MEeé rrallé
26%

o Rezultatet e studimit
tregojné se té
anketuarit gé jetojné
né zonat e fshatit

31% kontaktojné bankén

e tyre mé shpesh

sesa ata gé jetojné

Qyteti (N=295) (A 38% 10% 7% né zonat e gytetit.

Qyteti (N=438) ¥4 31% 43%

Fshati (N=302) @& 32% 37%

Duke shkuar né
degé

83%

Népérmjet
aplikacionit

Fshati (N=166) EEFA YAV 8% 5%

Mobile banking

86%
71%

Qyteti (N=85) 16% 12%

banking

Fshati (N=23) 35% 9% 4%

Népérmjet Online

> 87%



Sh peShtéSia e kOnta ktit Ju lutem a mund té na thoni se sa shpesh pérdorni secilén

nga kéto ményra?

Sipas edukimit
B Disa heré né dité B Disa heré né javé 1 Disa heré né muaj Disa heré né 2-3 muaj MEé rrallé
24% o Rezultatet e ndara
sipas nivelit té arsimit
Shkollé t€ mesme ose arsim mé té ulét ool 38% < tregojné se té

(N=174) anketuarit me

diplomé universitare

Arsim universitar ose mé té larté ose mé té larté priren

Duke shkuar né
degé

(N=566) & 30% 42% té kontaktojné mé
shpesh bankén e tyre
29% “duke shkuar né
degé” (24% té paktén
81% disa heré né muaj me

shkollé té mesme ose
mé té ulét, krahasuar

Shkollé té mesme ose arsim mé té ulét

Q
3

- 0, 0, o .

52w (N=58) P me 29% té té

Ezs anketuarve me

] '8 3 Arsim universitar ose mé té larté unl\(_er5|tet (_)_se__me_ I

z g : 9% 6% larté) dhe népérmjet
= (N=403) I i )it
2 mobile banking”

85% (81% té paktén disa
heré né muaj té té
Thjesht tregues 21% anketuarve me

. ’ shkollé t&é mesme ose
£ Shkollé t&é mesme ose arsim mé té ulét ) . . me te ule’_c_, k_rahasuar
5 w (N=7) 14% 5% 22 me 85% té té
- anketuarve me
g -§ Arsim universitar ose mé té larté um\-l-erSItet ose me te
9 : 5% 29% 16% 9% larté).
9 (N=101)

76%



Sh peShtéSia e kOnta ktit Ju lutem a mund té na thoni se sa shpesh pérdorni secilén

Sipas eksperiencés me bankén kryesore

nga kéto ményra?

B Disa heré né dité B Disa heré né javé @ Disa heré né muaj Disa heré né 2-3 muaj ME rrallé
o L .
& epaksedut(nesy o Gjetjet e anketés
o tregojné se té
5 vite (N=111) anketuarit me mé
£ 2-3 vite (N=106) 28% 40% shumé pérvojé né
w .o
£ e shume se 3 vite (N=442) 33% a0% banken e tyre
e kryesore e
kontaktojné bankén
Mé pak se 1 vit (N=44) [ 32% 11% 9% mé shpesh pérmes

“mobile banking”,
sesa ata me mé pak
PErvoje.

1-2 vite (N=62) E}3 39% 13% 8%

2-3 vite (N=51) [iFA 29% 12% 8%

Népérmjet
aplikacionit Mobile
banking

Mé shumé se 3 vite (N=304) 6% 35% 8% 6%

Thjesht tregues

@ Mé pak se 1 vit (N=10) 10% 60% % 10%
£

S w 1-2 vite (N=12) [ 50% 33%

9 =

o

2 Mé shumé se 3 vite (N=108) [0 23% 14% 12%
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Pé rdorimi i prOd u kteve ba n ka re Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni
digjitale

Sipas gjinisé

me kéto deklarata:

Femra O Meshkuj

1 2 3 4 5 o Nuk ka asnjé
ndryshim té
réndésishém midis
meshkujve dhe
femrave né nivelin e
marréveshjes pér
deklaratat e listuara

I Q
Q
O pér produktet
O
O
Q

Mund t'i kryej me lehtési veprimet e
mia té pérditshme bankare népérmjet
aplikacionit pér celular (mobile banking)

Uné zakonisht mund té pérdor online
banking pa ndérprerje té shérbimit

Zakonisht mund té pérdor aplikacionin
mobile (népérmjet telefonit celular) pa
ndérprerje té shérbimit

bankare digjitale.

Mund té kryej me lehtési veprimet e
mia té pérditshme bankare népérmjet
platformave online

Ndihem i sigurt me online banking

Mund ta gjej lehté informacionin e
kérkuar né fagen e internetit té bankés



Pérdorimi i produkteve bankare

digjitale

Sipas urbanitetit

Mund t'i kryej me lehtési veprimet e
mia té pérditshme bankare népérmjet
aplikacionit pér celular (mobile...

Uné zakonisht mund té pérdor online
banking pa ndérprerje té shérbimit

Zakonisht mund té pérdor aplikacionin
mobile (népérmjet telefonit celular) pa
ndérprerje té shérbimit

Mund té kryej me lehtési veprimet e
mia té pérditshme bankare népérmjet
platformave online

Ndihem i sigurt me online banking

Mund ta gjej lehté informacionin e
kérkuar né fagen e internetit té bankés

Qyteti

O Fshati

me kéto deklarata:

Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni

o Nuk ka dallim té
réndésishém midis
pérdoruesve té
bankave digjitale té
gytetit dhe té fshatit,
pérvec se té anketuarit
gé jetojné né zona té
gytetit ndihen mé té
sigurt me online
banking, krahasuar me
ata qé jetojné né zonat
e fshatit.



Pé rdorimi i prod u kteve ba n ka re Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni
digjitale

Sipas moshés

me kéto deklarata:

18-24 vjec 25-34 vjec 0 35-44 vjeg O Mé shumé se 44 vjec

Mund t'i kryej me lehtési veprimet e mia té

pérditshme bankare népérmjet aplikacionit pér m
celular (mobile banking)

Uné zakonisht mund té pérdor online banking pa
ndérprerje té shérbimit O O

Zakonisht mund té pérdor aplikacionin mobile

(népérmjet telefonit celular) pa ndérprerje té O O
shérbimit

Mund té kryej me lehtési veprimet e mia té
pérditshme bankare népérmjet platformave @
online

Ndihem i sigurt me online banking O O

Mund ta gjej lehté informacionin e kérkuar né O O
fagen e internetit té bankés



Pé rdorimi i prod u kteve ba n ka re Deri né ¢faré mase pajtoheni ose nuk pajtoheni
digjitale

Sipas edukimit

me kéto deklarata:

Shkollé té mesme ose arsim mé té ulét Arsim universitar ose mé té larté

Mund t'i kryej me lehtési veprimet e mia té
pérditshme bankare népérmjet aplikacionit pér
celular (mobile banking)

Uné zakonisht mund té pérdor online banking pa
ndérprerje té shérbimit

Zakonisht mund té pérdor aplikacionin mobile
(népérmijet telefonit celular) pa ndérprerje té
shérbimit

Mund té kryej me lehtési veprimet e mia té
pérditshme bankare népérmjet platformave
online

Ndihem i sigurt me online banking

Mund ta gjej lehté informacionin e kérkuar né
fagen e internetit té bankés



Sa i kénaqur jeni né pérgjithési me pérdorimin e shérbimit

Pérdorimi i produkteve
bankare digjitale

Sipas urbaniteti dhe moshés

online/mobile banking né bankén tuaj kryesore?

Qyteti (N=295)
Fshati (N=166)
18-24 vjeg (N=83)

25-34 vjeg¢ (N=170)

Mobile Banking

35-44 vjeg (N=155)

Mé shumé se 44 vjeg (N=53)

Qyteti (N=85)
Fshati (N=23)
18-24 vjeg (N=13)

25-34 vjeg (N=47)

Online banking

35-44 vjeg (N=36)

Mé shumé se 44 vjeg (N=12)

I Shumé i kénaqur | kénaqur

54%

As i kénaqur as | pakénaqur

B Shumé i pakénaqur

2% 4%
2% 5%
4% 6%
11%  2%4%
7% 2% 5%
o

| pakénaqur

44% 9%

34% 8%
39% 12%
42%
38%
43%
19

53% 11%

61% 4% 4% Thjesht tregues

8%
9% 0% 9%
3% 6%

23%
51%
61% 8%

50%



PérdOrimi i prOdUkteve banka re Sa i kénaqur jeni né pérgjithési me pérdorimin e

shérbimit online/mobile banking né bankén tuaj

dlg |ta|e kryesore?

Sipas gjinisé
o Rezultatet tregojné se
femrat jané mé té
® Shumé i kénaqur | kénaqur = Asikénaqur as | pakénaqur | pakénaqur ® Shumé i pakénaqur kénaqura se mesh kth
_ me pérdorimin e
g & Meshkuj(N=53) aw a7 13%  0%6% “online/mobile
= H V4
CC’:‘:-C?’ Femra (N=55) 49% 5% 4%- banking”.

o Pérdoruesit e bankingut

e B digjal me me shumé

Banking

pérvojé me bankén e

36% ek 2" tyre kryesore jané mé
té kénaqur se té tjerét
kur pérdorin

Mobile

Femra (N=249)

B Shumé i kénaqur | kénaqur As i kénaqur as | pakénaqur | pakénaqur  ® Shumé i pakénaqur ”on/ine/mobile
. banking”.
IS Mé pak se 1 vit (N=10) I E0% e 40% 30%
E 1-2 vite (N=12) 7% 50% 17% B | hjesht tregues
Q 2-3vite (N=8) [11713% 63% 13% 13%
& Méshumé se 3vite (N=78) ST 56% 5%1% 6%
Mé pak se 1 vit (N=44) EEss6% 25% 11% 5% 5%
= :’s: 1-2 vite (N=62) IEa 45% 13% 5% 3%
S g 2-3 vite (N=51) Iazs 43% 8% 2%
Mé shumé se 3 vite (N=304) T as% e 41% 8% 1%5%



Pé rdorimi i produkteve Ju lutem, mund t& mé tregoni se kur keni filluar té pérdorni
bankare digjitale

Sipas urbaniteti dhe moshés

shérbimin bankar Online/Mobile?

B Né muajin e fundit ' Né 3 muajt e fundit © Né 6 muajt e fundit = Gjaté vitit té kaluar m 3 vitet e fundit B Mé shumé se 3 vjet mé paré

Qyteti (N=295) 2% 5% 36% 33%

Fshati (N=166) |'5% | 5% 8% 28% 24%
o
£ 18-24 viec (N=83) ['5% | 4% 12% 28% 10%
s
i 25-34 viec (N=170) 2942% 4% 35% 32%
2
° 35-44 viec (N=155) [8%/3% 5% 32% 38%
Me shume se 44 vjec (N=53) [4% 8% 40% 28%
Thjesht tregues
Qyteti (N=85) ['5%| 4% 5% 26% 39%
. Fshati (N=23) 9% 39% 26%
C
E 18-24 viec (N=13) [N8% | 8% 8% 38% 15%
= 25-34 vjec (N=47) 6% | 6% 30% 40%
[
(@]

35-44 vjec (N=36) 6% 6% 22% 36%

Me shume se 44 vjec (N=12) 33% 42%




Pérdorimi i produkteve
bankare digjitale

Sipas gjinisé
Meshkuj (N=229)

Kontroll i balances sé llogarisé/ kartés debitit
apo kreditit

Transferta bankare 52%

Pagesa utilitare (OSHEE, ujésjellés), fatura

(o)
shérbimi, pagesé gjobash 47%

Pér té gjetur ATM/Degét e bankés 22%
Pér té ndjekur ofertat e bankés 15%
Pér té kérkuar ndihmé 10%
Pér té paguar me ané té scanimit té QR code 6%

Hapje llogarie 7%

Aplikim pér karté debiti apo krediti 4%

Tjetér 1%

Pér cfaré e pérdorni aplikacionin mobile/online banking?

Femra (N=274)

98%

50%

38%

12%

15%

9%

9%

5%

3%

1%

98%

o Gjetjet e anketés tregojné
se mé shumé meshkujt
sesa femrat pérdorin
bankingun digjital pér
“pagesat utilitate, faturat e
shérbimeve, pagesén e
gjobave” (47% meshkuj,
kundrejt 38% femra) dhe
pér té gjetur ATM/ degét e
bankés (22% meshkuj,
kundrejt 12% femra).



Pérdorimi i produkteve

bankare digjitale

Sipas moshés

Kontroll i balances sé llogarisé/ kartés debitit apo
kreditit

Transferta bankare

Pagesa utilitare (OSHEE, ujésjellés), fatura
shérbimi, pagesé gjobash

Pér té gjetur ATM/Degét e bankés

Pér té ndjekur ofertat e bankés

Pér té kérkuar ndihmé

Pér té paguar me ané té scanimit té QR code
Hapje llogarie

Aplikim pér karté debiti apo krediti

Tjetér

18-24 vjeg
(N=90)

96%

42%

21%

19%

12%

9%

6%

4%

4%

0%

Pér c¢faré e pérdorni aplikacionin mobile/online banking?

W 25-34 vjeg
(N=185)

W 35-44 vjeg
(N=170)

B Mé shumé se 44 vjeg
(N=58)

. 18%
. 16%
e
] o
] =

| 2

1%

. 16%
. 15%
g
I =
| =
|

| 2

I 10%
. 16%
| =
|~

| 24
0%

0%
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Ményrat e preferuara pér t'u

ankuar

Sipas gjinisé dhe urbanitetit

Duke shkuar fizikisht né banké

Népérmjet gendrés sé thirrjeve
(Call Center)

Pérmes aplikacionit

Duke telefonuar bankierin tim

Asnjé ményré, nuk do té
ankohesha

Pérmes komenteve apo
mesazheve né profilet e bankés
né rrjetet sociale

Tjetér

B Meshkuj B Femra
(N=454) (N=546)

B 1%
4%

11%

10%

7%

5%
1%

I 2%
1%
1%

| 2%
1%

67%

Né rast se keni njé ankesé c¢farédo pér bankén tuaj, cilén

ményré do preferonit té pérdornit?

Duke shkuar fizikisht né banké

Népérmjet gendrés sé thirrjeve
(Call Center)

Pérmes aplikacionit

Duke telefonuar bankierin tim
Asnjé ményré, nuk do té
ankohesha

Pérmes komenteve apo
mesazheve né profilet e bankés
né rrjetet sociale

Tjetér

B Qyteti  ® Fshati
(N=578)  (N=422)

o Gjetjet e anketés tregojné
se mé shumé femra sesa
meshkuj (67% kundrejt
59%) dhe mé shumé njeréz
gé jetojné né zona té
fshatit sesa ata gé jetojné
né zona té qytetit (66%
kundrejt 62%) do té
preferonin té shkonin
“fizikisht né banké” nése
kané njé ankesé pér bankeé.



Ményrat e prefe ruara pér t'u Né rast se keni njé ankesé cfarédo pér bankén tuaj, cilén
ankuar

ményré do preferonit té pérdornit?

Sipas moshés
. . . ) ) . o Té dhénat tregojné se té
18-24 vjeg 25-34 vjeg B 35-44 vjeg B Mé shumé se 44 vjeg . . .
(N=188) (N=342) (N=302) (N=168) moshuarit (mbi 44 vjeg)
preferojné mé shumeé se
Duke shkuar fizikisht né banké 64% 60% 59% 77% grupmoshat e tjera té

shkojné fizikisht né banké

Népérmjet gendrés sé thirrjeve (Call 16% 17% 17% 11% nese ‘I-<ane nje ankesé né
Center) ° ’ ’ ’ bankén e tyre.
o Nga ana tjetér, té rinjté
shumeé se grupmoshat e
Duke telefonuar bankierin tim = 2% 7% I 8% I 6% tjera té ankohen pérmes
aplikacionit nése kané njé
T ) ankesé né bankén e tyre.
Asnjé ményré, nuk do té ankohesha = 1% 2% 3% 0%
Pérmes komenteve apo mesazheve
2% 0% 1% 1%

né profilet e bankés né rrjetet sociale

Tjetér 2% 2% 2% 1%




Ményrat e preferuara pér t'u

ankuar

Sipas eksperiencés me bankén kryesore

Duke shkuar fizikisht né banké

Népérmjet gendrés sé thirrjeve (Call Center)

Pérmes aplikacionit

Duke telefonuar bankierin tim

Asnjé ményré, nuk do té ankohesha

Pérmes komenteve apo mesazheve né profilet e
bankés né rrjetet sociale

Tjetér

Mé pak se 1 vit

(N=114)

12%

12%

3%

2%

0%

4%

68%

M 1-2 vite
(N=151)

W 2-3 vite
(N=145)

67%

16%

10%

3%

1%

1%

Né rast se keni njé ankesé c¢farédo pér bankén tuaj, cilén

ményré do preferonit té pérdornit?

B Mé shumé se 3 vite
(N=590)

62%

17%

8%

N
Yo
N

2%

1%

2%
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N PS Duke marré parasysh té gjitha pérvojat gé keni pasur me
Sipas gjinisé dhe moshés

bankén tuaj kryesore, a do ta rekomandonit até?

4 A Shiclayeshem © Kutanali.zohen”té. )
@ dhénat sipas gjinisé,
@ @ @ femrat kané mé shumé
gjasa té rekomandojné
bankén e tyre
kryesore, krahasuar
me meshkujt (NPS pér

Shumé keq femrat 32, kundrejt 22

pér meshkujt).
49% 44% 52% 49% 48% 46% >4% . 3
Promovues O Pérsa i pérket moshés,

4% " grupmosha mé e
- - - - - - . Krltlkues e i 6
madhe (mé e vjetér se

44 vjeg) ka njé NPS mé
té madhe se
grupmoshat e tjera,
pérkatésisht 39,
krahasuar me 23 pér

Total Meshkuj Femra 18-24 25-34 35-44  Mé shumé se 44 grupmoshén 35-44
(N=454) (N=546)  viec (N=188)  viec (N=342)  vie¢ (N=302)  vjec (N=168) vjec, 25 pér 25-34 vjec
\_ Y, dhe 28 pér moshén

grupi 18-24 vjec.



N PS Duke marré parasysh té gjitha pérvojat gé keni pasur me
Sipas urbanitetit dhe edukimit

bankén tuaj kryesore, a do ta rekomandonit até?

4 N\ o Kur analizohen té dhénat
- 3 ¥ sipas urbanitetit, té
> 24 . . e e
5 22 anketuarit qé jetojné né

zonat e fshatit jané mé té
prirur té rekomandojné
bankén e tyre kryesore
(NPS e barabarté me 35 né
zonat e fshatit krahasuar

. me 22 né zonat e gytetit).
49% 46% 52% 55% - qy )

Promovues O Pér sa i pérket arsimit, té
- - - - - m Kritikues anketuarit me shkollé té
mesme ose mé té ulét jané
me té prirur té
rekomandojné bankén e
tyre kryesore sesa ata me

nivel arsimor universitar

ose me té larté,
Total \ Qyteti Fshati ] Shkollé té mesme ose Arsim universitar ose pérkatésisht nJe NPS té

(N=578) (N=422) arsim mé té ulét meé té larté (N=745) barabarté me 37 kundrejt

(N=255)

24,



Shtojca

0 N O Uk WwWDN PR

Pérdorimi i produktit

Siguria né industri

Vlerésimi i sistemit bankar né Shqipéri
Kontakti me bankén

Pérdorimi i produkteve bankare digjitale
Ankesat

NPS

Demografia

@IDRA ©CY

ALBANIAN ASSOCIATION OF BANKS
RESEARCH « CONSULTING SHOQATA SHQIPTARE E BANKAVE




Qarku/zona e banimit dhe
gjinia

Qarku
Berat 6%
Dibér 4%
Durrés 9%
Elbasan 10%
Fier 11%
Gjirokastér 3%
Korcé 8%
Kukés 3%
Lezhé 5%
Shkodér 8%
Tirané
Vloré 6%

29%

W Qyteti

Zona e banimit

Fshati

Gjinia

B Meshkuj

Femra

55%

42%



Mosha & té ardhurat

18-24 vjeg

25-34 vjeg

35-44 vjeg

Mé shumé se 44 vjeg

Mosha

19%

34%

30%

17%

Té ardhurat

Nuk kemi té ardhura té mjaftueshme pér té
jetuar

Kemi mjaftueshém té ardhura pér té jetuar,
por shpenzimet e tjera té vogla nuk jané
gjithmoné té lehta

Kemi té ardhura té mjaftueshme pér té jetuar,
megjithaté shpenzimet e médha (pajisjet e
shtépisg, TV, frigorifer, mobilje etj.) kérkojné
kursim pér muaj té téré.

Mund té pérballojmé blerjen e disa pajisjeve
afatgjaté (frigorifer, televizor, mobilje etj.)
megjithaté nuk mund té béjmé menjéheré

blerje té médha

Mund té blejmé njé makiné, por jo njé
apartament menjéheré

Kemi té ardhura té mjaftueshme pér té bleré
gjithcka gé na nevojitet

3%

10%

22%

21%

8%

37%



