INSTITUTUL ROMAN PENTRU EVALUARE $1 STRATEGIE

NATIONAL BANKING INDEX

Studiu prospectiv

—

24 — 26 ianuarie 2011 \\



Precizari metodologice

Volumul esantionului: 1436 indivizi de 18 ani si
peste, din mediul urban

Reprezentativitate: eroare maxima tolerata de £ 2,6%
Interviurile s-au desfasurat prin metoda CATI

Culegerea datelor: 24 — 26 ianuarie 2011

Nota: unele prelucrari sunt realizate pe un subesantion de 777 de
indivizi, utilizatori de servicii Ssau produse bancare.
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a mare de bani,éa‘
ce ati face cuei?

Dac ati dispune ilion de lei noi,

Yo

Raspuns multiplu

I-as economisi (saltea, CEC, banc3, valuta) __ 28%
I-as cheltui (casa, masina etc.) __ 20%
I-as da altcuiva (rude, prieteni, institutii) __ 19%
As cumpara actiuni/l-as depune la un fond __ 8%

Nu stiu/Nu raspund F 2%
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Daca ati dispune conomisiti, ce

"

ma mare de banéi\’
arianta ati alege?

o
A
v
5

Raspuns multiplu

I-as pune la o banca

As cumpara actiuni/l-as depune la un fond

As cumpara valuta

I-as tine la saltea

I-as da cu imprumut . 3%

Nu stiu/Nu raspund F 4%

INSTITUTUI

National Banking Index lEll
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Utilizati produs cont curent,

ervicii bancare de\\
redit, tranzactii etc.)"

Da 54%

Nu 46%

National Banking Index
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£ N
- Care este nume de banca c
N ¥ \
‘\(l\-‘ BN
intrebare deschisa Subesantion
BCR 34%
BRD

Banca Transilvania
Raiffeisen Bank

Bancpost

ING

CEC Bank

UniCredit Tiriac Bank

Alpha Bank

Banca Comerciala Carpatica
Banca Romaneasca

Altele

Nu stiu

National Banking Index



Raspuns multiplu

Cont curent (inclusiv card de salariu)

Card de credit

Cont de economii

Credit imobiliar/ipotecar

Credit pentru nevoi personale

Credit de consum (pentru produse luate in rate)
Credit auto/leasing

Alte produse

i de produse ba&

&

'I;e

Subesantion

_ 65%

] 15
2%

_- 6%

— 1

_- 5%

_- 5%

PZ%

National Banking Index

1 STRATEGIE
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y

o

intrebare deschisa Subesantion

Nu raspund J 1%

1 STRATEGIE
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Subesantion

Saptamanal
Ocazional

O data pe luna

Mai rar de o data pe luna

Deloc - 3%

Nu raspund P 1%

National Banking Index E
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Subesantion

Saptamanal

Ocazional

O data pe luna

Mai rar de o data pe luna

Nu raspund P 1%

National Banking Index




Subesantion

Intotdeauna

De cele mai multe ori

Ocazional

Deloc

National Banking Index E
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Subesantion

Nu 83%

Da 17%

National Banking Index E
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Care este ban

intrebare deschisa Subesantion

BCR
BRD
Banca Transilvania

25%

Raiffeisen Bank
Bancpost

CEC Bank

ING

Banca Comerciala Carpatica
UniCredit Tiriac Bank
Alpha Bank

Banca Romaneasca
Garanti Bank

MKB Romexterra Bank
Altele

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index



Gandindu-va la b
afirmatia ,,Doba

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

u care lucrati, in c ti de acord cu

are o practica banc recta”?
Subesantion
31%
Y 32%

1R|E[S
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Gandlndu-va la cu care lucrati, in tetl de acord cu
aflrmatla ,Public e care si-o face b ile sale este
| "’weficienté”? .

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total 8%

Nu stiu - 6%

Nu raspund P 1%

National Banking Index
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Gandindu-va la

afirmatia ,,Facilita

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

teti de acord cu
2 (e-banking,

cu care lucrati, in
are |le ofera banc

2lefon banking)”?

Subesantion

34%

30%

20%

12%

4%

1%

B

1R|E[S
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Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

u care lucrati, in é\

‘ ti de acord cu
1are al bancii este ¢

1itru mine”?

Subesantion

1%

1R|E[S
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cu care lucrati, in }e
de care am nevoie
~unitate bancara”?

Gandindu-vala
afirmatia ,,Toate se

teti de acord cu
ile la aceeasi

Subesantion

Acord partial _ 16%
Dezacord partial - 9%

Dezacord total . 3%
Nu stiu I 1%

Nuraspund | 1%

National Banking Index

INSTITUTUL ROMAN PENTRU EVALUARE $1 STRATEGIE



Gandindu-valab care lucrati, in c ti de acord cu
afirmati a are suficiente un

e

SRR
\@ *:.'\""e,'f‘}"u

Qe P, -

Acord partial - 11%

7-‘"

Subesantion

Dezacord partial . 4%

Dezacord total I 2%

Nu stiu P 2%
National Banking Index E
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Gandindu-valab care lucrati, in c ti de acord cu

'l:"

Subesantion

Acord partial _ 17%

Dezacord partial - 5%

Dezacord total I 2%

Nu stiu P 2%
National Banking Index E
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cu care lucrati, in c'e
u fost In stare sa-
and colaborez cu aceas

Gandindu-va la b
afirmatia ,,Angajatii
care au apar

teti de acord cu

problemele
!!f)

Subesantion

Acord partial _ 15%

Dezacord partial - 5%
Dezacord total . 2%

Nu stiu I 1%

Nu raspund J 1%

National Banking Index
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Gandindu-vi la b
afirmatia ,,Angajatii

u care lucrati, in c

ti de acord cu
i sunt rapizi in rezolv i

Acord total

Acord partial

Dezacord partial . 6%

Dezacord total I 3%

National Banking Index E
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cu care lucrati, in }e
ii respecta mereu te
~solicitarile mele”?

Gandindu-va la
afirmatia ,,Angajatii

teti de acord cu
a ce priveste

Subesantion

Acord partial _ 19%

Dezacord partial . 3%
Dezacord total . 2%
Nu stiu I 1%

Nu raspund 1%

National Banking Index
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Gandindu-vi la b
afirmatia ,,Compo

u care lucrati, in c
tul angajatilor bancii

ti de acord cu

Acord total

Acord partial

Dezacord partial . 5%

Dezacord total I 2%

National Banking Index E
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Gandindu-valab care lucrati, in c ti de acord cu

& ’
te

Subesantion

Acord total

Acord partial
Dezacord partial I 3%

Dezacord total I 1%

National Banking Index E
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Gandindu-vi la b
afirmatia ,, Ta

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

u care lucrati, in c
practicate de banca

ti de acord cu
™ eu?

Subesantion

33%

13%

11%

B

1%

T

1R|E[S
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Gandindu-va la b
afirmatia ,,Cos

u care lucrati, in c
oracticate de banca s

ti de acord cu

Acord total

Acord partial

Dezacord total

Dezacord partial _ 12%

Nu stiu - 6%

Nu raspund P 1%

National Banking Index E
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Gandindu-va la

: teti de acord cu
afirmatia ,,As r

cu care lucrati, in
da serviciile banci si altor

 persoane”? |

Subesantion

Dezacord partial 6%

Dezacord total 9%

Nu stiu } 1%

National Banking Index E
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Gandindu=va la

afirmatia ,,As schil

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

cu care lucrati, in ce
nca ale carei servic
mai bune in alta parte

teti de acord cu
aca as gasi

Subesantion
]
o

25%

1%

}1%

1R|E[S
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Gandindu-va la b care lucrati, in c ti de acord cu
afirmatia ,,Nu imba niciodata banc ez’

& ’
5

Subesantion

Acord total

23%

Dezacord partial
Dezacord total

26%

Nu stiu . 2%

Nu raspund P 1%

National Banking Index
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Y

i de colaborarea cu

~ / }‘s\ '/") = . .
Cat de multumit lucrati cel mai

‘-\ - < \
\\
.

Subesantion

Foarte multumit

Multumit

Nemultumit I 3%

Foarte nemultumit Il%

National Banking Index E
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)

Raspuns multiplu Subesantion

increderea pe care o inspira =47%

Amabilitatea si disponibilitatea personalului bancii _= 33%
Nivelul comisioanelor aplicate _= 31%
Facilitatile pe care le ofer clientilor fideli _= 20%
Locul unde se afl3 (distanta fat3 de locuint3) _= 18%
Gama serviciilor oferite _= 13%

Experienta personala cu banca [ 9%

Recomandarea cuiva [l 6%

Publicitatea F 5%

National Banking Index E
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in ce masura s
servicii le folosesc p

nca ale carei

e acord cu afirma\;a\
a si alti membri ai fa tot cu ea”?

\ Po* v
= .
NS N
QLo Y
N . £, B

Subesantion

Acord partial 4%

=P

Nu raspund P 1%

National Banking Index E
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nca ale carei
icii”’?

In ce masura s
servicii le folo

e acord cu afirmat
ntru ca are o gama

e

SRR
\@ *:.'\""e,'f‘}"u

Qe P, -

Dezacord partial - 7%
Dezacord total - 7%

Nu stiu P 1%
National Banking Index E
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Subesantion




In ce masura s

servicii le fol

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

nca ale carei

e acord cu afirma\;a\
entru ca are cele m tii”?

BN

b, ' has B
\@ *:.'\""e,'f‘}"u

Qe P, -

7-‘"

Subesantion
. 2%

P1%

1R|E[S
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In ce masura
servicii le folose

i de acord cu afirmat anca ale carei
u ca este cea ma asa sau de
~serviciu”?

N\ “:‘-', 2 -

7-‘"

Subesantion

Acord total

58%

Acord partial 16%

Dezacord partial 11%

Dezacord total

15%

National Banking Index E
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In ce masura s

servicii le fol

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

nca ale carei

e acord cu afirma\;a\
pentru ca are cele m

@

Subesantion

32%

10%

7%

1%

2%

1R|E[S
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In ce masura s

servicii le fol

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

e acord cu afirmat
pentru ca are cea ma

nca ale carei
- 55,7

Subesantion

16%

10%

18%

FB%

1R|E[S
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Ce va nemultumeste cel mai mult in relatia cu banca cu care lucrati?

intrebare deschisa

Dobanda mare la extragere

Comisioanele practicate
Atitudinea/Comportamentul angajatilor

Timpul de efectuare a tranzactiilor/procedurilor
Orarul de functionare

Lipsa transparentei

Schimbdrile neanuntate/neprevizute in contract
Dobanda mica la depunere

Aglomeratia/Statul la coada

Informatii insuficiente sau incorecte

Gama serviciilor

Numarul de filiale/Distanta mare de parcurs
Bancomate nealimentate sau cu probleme

Lipsa flexibilitatii

Alt raspuns

Nimic

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

Subesantion

48%

1RJE|S
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4:5‘ 7 )

- ~ .# “.'.;‘M z - - b ~ - -m
In ce masura sunte rd cu afirmatia ,, cta clientii”’?

\ -

Subesantion

Acord partial 36%

Dezacord partial 13%

Dezacord total 10%

Nu stiu 2%

Nu raspund P 1%

National Banking Index




£ A
In ce masura s

Acord total
Acord partial
Dezacord partial
Dezacord total
Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

acord cu afirmat
o~ ”9.
‘E_anredere N

\.
?{\.‘ . 37
Subesantion

33%

42%

1R|E[S
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>

s )
In ce masura

Acord total
Acord partial
Dezacord partial
Dezacord total

Nu raspund

National Banking Index

i de acord cu afirm

H ”? :
,%\serloase N

nt institutii

Subesantion

37%

43%

—
e

F

1%

1R|E[S
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&h

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

in ce masura sunt

cord cu afirmatia ,,
utin cu bancile”*

e lucru cat mai

¥
&2
:*%
§

)

Subesantion
R <<
] <

| 1%

}1%

1R|E[S
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in ce masura s

Acord total
Acord partial
Dezacord partial
Dezacord total
Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

acord cu afirmat

'l:"

Subesantion

43%

35%

1R|E[S
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in ce masura sun

mai strans

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

cord cu afirmatia ,, iste un control

ului asupra activit:

SRR
\g? *:"‘"f,'%‘-h

Qe P, -

7-‘"

Subesantion

— 65%

R 17%
- 5%
. 3%

P1%

1R|E[S
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in ce masura sun

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

cord cu afirmatia trainatate sunt

& ’
te

Subesantion
]
S

-

25%

4%

1R|E[S
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in ce masura su

Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total

Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

acord cu afirmati suma riscuri

d colaboreaza cu c

R

b, ' has B
\@ *:.'\""e,'f‘}"u

Qe P, -

_|II|4%

7-‘"

Subesantion

1%

K

1R|E[S
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in ce masura su acord cu afirmatia e dintre banci si

Subesantion
Acord total
Acord partial
Dezacord partial
Dezacord total I 2%
Nu stiu I 2%

Nu raspund 1%

National Banking Index E

INSTITUTUL ROMAN PENTRU EVALUARE $1 STRATEGI




>

a ’ ...‘\ '/"},.. - |
In ce masura s e acord cu afirmat ncar este un

sector scump”?

Subesantion
Acord total

Acord partial

Dezacord partial
Dezacord total . 3%

Nu stiu . 4%

Nu raspund P 2%

National Banking Index E
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in ce masura i de acord cu afirm fera soluti

'l:"

Subesantion
Acord total

Acord partial

Dezacord partial

Dezacord total - 7%

Nu stiu l 2%

Nu raspund P 1%

National Banking Index E
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in ce masuri sun cord cu afirmatia , ontractuale sunt

'l:"

Subesantion
Acord total
Acord partial 29%
Dezacord partial
Dezacord total

Nu stiu . 2%

National Banking Index E
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in ce masura sunt cord cu afirmatia ,, sunt atenti atunci

'l:"

Subesantion
Acord total
Acord partial
Dezacord partial
Dezacord total

Nu stiu l 2%

Nu raspund P 2%

National Banking Index E
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in ce masura su

Acord total
Acord partial
Dezacord partial
Dezacord total
Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

acord cu afirmati

A !!l?_(

,%,:h_kflomanla ™.,
e,

_ulte banci in

¥
&2
:*%
§

)

Subesantion

44%

19%

15%

15%

-

1R|E[S
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in ce masura su acord cu afirmati nte mari intre

?:h

Subesantion

Acord total

Acord partial 27%

Dezacord partial _ 12%
Dezacord total - 5%
u st | 11%

Nu raspund F 3%

National Banking Index E
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in ce masura sunt cord cu afirmatia ,, iatd are nevoie

'l:"

Subesantion

Acord total

Acord partial
Dezacord partial I 2%
Dezacord total . 2%

Nu stiu I 1%

Nu raspund P 2%

National Banking Index E
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Foarte putina

Putina

Multa

Foarte multa

Nu raspund

Cata incredere aveti in banci?

A
B =

LB

41%

National Banking Index

Subesantion




BCR

BRD
BANCA TRANSILVANIA
BANCPOST

RAIFFEISEN BANK

UNICREDIT TIRIAC BANK

BANCA COMERCIALA CARPATICA
ALPHA BANK

CEC BANK

BANCA ROMANEASCA
MILLENIUM BANK

PIRAEUS BANK

ING BANK

CITI BANK

VOLKSBANK

OTP BANK

CREDIT EUROPE BANK

Ati auzit de...?
(% DA)

97%
97%
96%
95%
95%
94%
92%
91%
90%
86%
82%
81%
80%
79%
72%
55%
51%

National Banking Index

Subesantion

1RJE|S
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intrebare deschisa

BCR

BRD

Raiffeisen Bank
Banca Transilvania
CEC Bank

ING

Bancpost
Unicredit Tiriac
Alpha Bank

BNR

Banca Carpatica
Banca Romaneasca
Volksbank

OTP Bank

Garanti Bank
Piraeus Bank

Alt raspuns

Nici una

Nu stiu

Nu raspund

Subesantion

25%

National Banking Index

1RJE|S
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ma mare de bani\;sg

Daci ati dispune |
2 ce banca ati dppu

depozitati la o

e

intrebare deschisa Subesantion

BCR
BRD
Banca Transilvania

24%

Raiffeisen Bank
CEC Bank

ING

Unicredit Tiriac
Bancpost

Alpha Bank

Banca Carpatica
BNR

Banca Romaneasca
O banca din strainatate
OTP Bank

Piraeus Bank
Volksbank

Alt raspuns

Nici una

Nu stiu

Nu raspund

1 STRATEGIE
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In viitorul apropiat, intentionati s& luati un ci 0 banca?

Subesantion

Nu raspund 4%

National Banking Index E
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Care este sco

Raspuns multiplu

Renovarea locuintei

Cumpararea unei locuinte
Achizitionarea de bunuri casnice
Cumpararea unui autoturism
Dezvoltarea unei afaceri

Achitatarea unui imprumut mai vechi
Cumpararea unui teren

Achizitionarea de mobilier

tru care ati dori sa

editul?

Subesantion

— 32%

R 2%
1

o

_- 6%

intrebare filtrata

National Banking Index

1R|E[S
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De la ce banca ati intentiona séa luati acest credit?

intrebare deschisa

BCR

BRD

Raiffeisen Bank
Banca Transilvania
Unicredit Tiriac Bank
ING Bank

CEC Bank

Alpha Bank
BancPost

Banca Romaneasca
Alta banca

Nu stiu

Subesantion

25%

intrebare filtrata

National Banking Index
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Care sunt factorii care conteaza cel mai mult atunci cand alegeti sa luati
un credit de la banca?

Raspuns multiplu Subesantion

Dobanda efectiva (rata reala a dObénZii, — o
DAE) 64%

Rapiditatea de acordare a creditului _ 41%
Suma maxima care poate fi imprumutata in _ 299%
raport cu veniturile ?
Renovarea locuintei _ 26%
Comisioanele practicate _ 25%

Moneda in care poti face imprumutul N 23%

Perioada de returnare a creditului [ 19%

Consilierea si sprijinul pe care mi le acorda 11%
. .e ~ een A . o (1]
angajatii bancii in intocmirea dosarului F

National Banking Index




Intr-o lun& obisnuita reusiti sa faceti economii?

Subesantion

Da 39%

|
Nu raspund 5%

National Banking Index




Ce suma reusiti sa economisiti lunar?

intrebare deschisa

Sub 200 RON
201 - 500 RON
501 - 1000 RON
1001 - 5000 RON
Peste 5000 RON
Nu stiu

Nu raspund

National Banking Index

Subesantion

intrebare filtrata
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credite?
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,, Toate serviciile de care am nevoie sunt
accesibile la aceeasi unitate bancara”? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 -65 ani Peste 65 de ani
Acord total 63,2% 67,3% 69,1% 83,2% 69,9%
Acord partial 20,1% 20,9% 14,8% 3,8% 15,6%

Gandindu-va la
banca cu care lucrati,
in ce masura sunteti |Dezacord partial 11,1% 8,1% 11,3% 5,3% 9,4%
de acord cu afirmatia
, Toate serviciile de
care am nevoie sunt |Dezacord total 4.2% 2,8% 3,4% 3,8% 3,5%
accesibile la aceeasi
unitate bancara”?

Nu stiu 1,4% 0,5% 1,0% 2,3% 1,2%
Nu raspund * 0,5% 0,3% 1,5% 0,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index EE
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,Angajatii bancii sunt competenti”? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 -65 ani Peste 65 de ani
Acord total 61,1% 70,6% 77,0% 85,5% 73, 7%
Acord partial 27,1% 16,6% 16,2% 9,9% 17,2%

Géandindu-va la
banca cu care lucrati, Dezacord partial 6,9% 7,6% 3,4% 2,3% 5,0%
in ce masura sunteti

de acord cu afirmatia
~Angajatii bancii sunt|Dezacord total 4,9% 2,8% 0,7% 1,5% 2,2%
competenti”?

Nu stiu * 2,4% 2,4% 0,8% 1,7%
Nu raspund * * 0,3% * 0,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index EE

INSTITUTUL ROMAN PENTRU EVALUARE $1 STRATEGIE



Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de acord cu
afirmatia ,,Angajatii sunt/au fost in stare sa-mi rezolve toate problemele

care au aparut de cand colaborez cu aceasta banca”? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani
Acord total 65,3% 68,7% 80,1% 87,8% 75,5%
A L . Acord partial 26,4% 18,5% 10,3% 6,9% 14,9%
Gandindu-va la banca cu ’
care lucrati, in ce méasura
sunteti de acord cu Dezacord partial 4,2% 8,5% 4,8% 1,5% 5,1%
afirmatia ,,Angajatii sunt/au
fost in stare s&-mi rezolve
toate problemele care au Dezacord total 4.2% 3,3% 1,4% 0,8% 2,3%
aparut de cand colaborez
tab a’?
cu aceasta banca NU stiu * 0,5% 2,4% 1,5% 1,3%
Nu raspund * 0,5% 1,0% 1,5% 0,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,Angajatii bancii sunt rapizi in rezolvarea
solicitarilor mele”? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 -65 ani Peste 65 de ani
Acord total 52,8% 67,3% 74.6% 86,3% 70,5%
Acord partial 34, 7% 20,4% 17,5% 7,6% 19,8%

Géandindu-va la banca
cu care lucrati, in ce )
mésura sunteti de Dezacord partial 6,9% 9,0% 5,8% 3,1% 6,4%
acord cu afirmatia

»Angajatii bancii sunt

g4 Dezacord total 5,6% 3,3% 1,4% 2,3% 2,8%
rapizi in rezolvarea
solicitarilor mele”?
Nu stiu * * 0,3% * 0,1%
Nu raspund * * 0,3% 0,8% 0,3%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index EE
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,Angajatii bancii respecta mereu termenele in
ceea ce priveste solicitarile mele”? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani

Acord total 61,8% 69,2% 77,7% 86,3% 73,9%
Gandindu-va la Acord partial 27,8% 24,6% 15,8% 9,9% 19,4%
bancacu care
lucrati, in ce masura
sunteti de acord cu S::t?:lord 6,3% 3,3% 2,4% * 3,0%
afirmatia ,,Angajatii :
bancii respecté Dezacord 4,2% 0,9% 2,4% 1,5% 2,2%
mereu termenele in [fotal
ceeace priveste ]
solicitarile mele”?  [Nu stiu * 0,9% 1,4% 0,8% 0,9%

Nu raspund * 0,9% 0,3% 1,5% 0,6%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index EE..
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,Comportamentul angajatilor bancii imi inspira
incredere”? * Regiunea

Regiunea
Total
Transilvania+ | Sud + Bucuresti +
Moldova
Banat Dobrogea
Acord total 75,8% 71,4% 67,8% 72, 7%
Acord partial 20,2% 18,8% 25,6% 20,5%
Géandindu-va la banca cu
care lucrati, in ce masurd |Dezacord partial 2,8% 6,4% 4,1% 4,5%
sunteti de acord cu
afirmatia ,,Comportamentul
angajatilor bancii imi Dezacord total 0,6% 3,3% 0,8% 1,8%
inspiraincredere”?
Nu stiu 0,3% * 1,7% 0,4%
Nu raspund 0,3% * * 0,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masur
acord cu afirmatia ,,Comportamentul angajatilor bancii

incredere”? * Varsta

~

~n

a sunteti de

imi inspira

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 -50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani
Acord total 56,9% 65,9% 79,7% 85,5% 72, 7%
Acord partial 31,9% 24,6% 15,1% 13,0% 20,5%
Gandindu-va labancacu care  |\ne,ac0rd partial 9,0% 6,2% 3,1% * 4,5%
lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia
»Comportamentul angajatilor
bancii imi inspira incredere”? Dezacord total 2,1% 2,8% 1,4% 0,8% 1,8%
Nu stiu * 0,5% 0,7% * 0,4%
Nu raspund * * * 0,8% 0,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,Angajatii bancii sunt mereu politicosi”? *

Varsta
Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani

Acord total 70,8% 84,4% 85,9% 90,1% 83,4%
Gandindu-vi la Acord partial 20,8% 10,9% 10,3% 8,4% 12,1%
banca cu care lucrati,
in ce masura sunteti . o o o o o
de acord cu afirmatia Dezacord partial 6,3% 3,8% 2,1% 0,8% 3,1%
»Angajatii bancii sunt
mereu politicosi”’?  |pezacord total 2,1% 0,5% 1,4% 0,8% 1,2%

Nu stiu * 0,5% 0,3% * 0,3%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,Tarifele practicate de banca sunt rezonabile”?

* Reglunea
Regiunea
Total
Transilvania+ |Sud + Bucuresti +
Moldova
Banat Dobrogea
Acord total 40,1% 37,4% 33,1% 37,8%
Acord partial 34,9% 29,5% 39,7% 33,3%
Gandindu-va la banca
cu care lucrati, in ce Dezacord partial 10,4% 16,7% 10,7% 13,1%
masura sunteti de acord
cu afirmatia ,, Tarifele
practicate de bancé Dezacord total 9,5% 11,9% 13,2% 11,1%
sunt rezonabile”?
Nu stiu 4,6% 3,6% 2,5% 3,9%
Nu raspund 0,6% 0,9% 0,8% 0,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,Tarifele practicate de banca sunt rezonabile”?

*Varsta
Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani

Acord total 32,6% 28,4% 43,0% 47,3% 37,8%

Acord partial 40,3% 35,5% 29,9% 29,8% 33,3%
Gandindu-va la banca
cu care lucrati, in ce Dezacord partial 16,7% 16,1% 12, 7% 5,3% 13,1%
masura sunteti de acord
cu afirmatia ,, Tarifele
practicate de banca Dezacord total 9,0% 16,6% 8,6% 9,9% 11,1%
sunt rezonabile”?

Nu stiu 0,7% 2,8% 5,5% 5,3% 3,9%

Nu raspund 0,7% 0,5% 0,3% 2,3% 0,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,Costurile practicate de banca sunt
transparente”? * Venitul personal

Venitul personal

Total
Ear3 venit 1-750 |751-1500{ 1501 - 2501 - Peste Nu
RON RON 2500 RON | 3500 RON|3500 RON| raspund

Acord total 36,6% 37,3% 46,7% 38,6% 44,4% 36,4% 29.8% 41,2%

Acord partial 29,3% 30,3% 27,6% 31,0% 33,3% 27,3% 26,3% 29,0%
Gandindu-va la
banca cu care lucrati, . 0 0 0 0 0 0 0 o
in ce masura sunteti Dezacord partial 12,2% 10,6% 10,5% 13,1% 11,1% 12,1% 19,3% 11,8%
de acord cu afirmatia
»Costurile practicate o, .44 total 49% | 12,0% | 105% | 9,7% | 11,1% | 182% | 158% | 11,1%
de banca sunt
transparente”?

Nu stiu 14.6% 7,0% 4.0% 6,2% * 3,0% 8,8% 5,7%

Nu raspund 2,4% 2,8% 0,6% 1,4% * 3,0% * 1,3%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,Costurile practicate de banca sunt
transparente”? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani

Acord total 33,3% 29,4% 44,3% 61,8% 41,2%

Acord partial 39,6% 34,6% 26,5% 13,7% 29,0%
Gandindu-va la banca
cu care lucrati, in ce Dezacord partial 13,2% 15,6% 10,3% 7,6% 11,8%
masura sunteti de acord
cu afirmatia ,,Costurile
practicate de banca Dezacord total 10,4% 14,7% 9,6% 9,2% 11,1%
sunt transparente”?

Nu stiu 2,8% 5,2% 7,6% 5,3% 5,7%

Nu raspund 0,7% 0,5% 1,7% 2,3% 1,3%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de

acord cu afirmatia ,,As recomanda serviciile bancii cu care lucrez

si altor persoane”? * Venitul personal

Venitul personal

Total
F3r venit 1-750 |751-1500| 1501 - 2501 - Peste Nu
RON RON 2500 RON|3500 RON 3500 RON| raspund

Acord total 65,9% 61,3% 64,4% 62,1% 58,3% 48,5% 49,1% 61,4%

Acord partial 22,0% 21,1% 20,1% 23,4% 33,3% 30,3% 29,8% 22,8%
Géandindu-va la banca cu
care lucrati, in ce mésurd |Dezacord partial 4,9% 4,9% 6,5% 4,8% 5,6% 6,1% 7,0% 5,8%
sunteti de acord cu
afirmatia ,,As recomanda
serviciile bancii cu care Dezacord total 4,9% 12,0% 8,4% 8,3% 2,8% 9,1% 12,3% 8,9%
lucrez si altor persoane”?

Nu stiu 2,4% * 0,3% 1,4% * 3,0% 1,8% 0,8%

Nu raspund * 0,7% 0,3% * * 3,0% * 0,4%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,As recomanda serviciile bancii cu care lucrez
si altor persoane”? * Regiunea

Regiunea
Total
Transilvania+ |Sud + Bucuresti +
Moldova
Banat Dobrogea
Acord total 65,1% 58,1% 60,3% 61,4%
Acord partial 20,8% 23,1% 27,3% 22,8%
Gandindu-va la banca
cu care lucrati, in ce . 0 0 0 o
masura sunteti de acord Dezacord partial 7,3% 5,5% 2,5% 5,8%
cu afirmatia ,,As
recomandaserviciile  \ne;40014 total 5,5% 11,9% 9,9% 8,9%
bancii cu care lucrez si
altor persoane”?
Nu stiu 0,6% 1,2% * 0,8%
Nu raspund 0,6% 0,3% * 0,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,As recomanda serviciile bancii cu care lucrez
si altor persoane”? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani

Acord total 56,3% 54,0% 63,2% 74.8% 61,4%

Acord partial 31,9% 24,6% 18,9% 18,3% 22,8%
Géandindu-va la banca cu
care lucrati, in ce masurad |Dezacord partial 3,5% 8,1% 6,9% 2,3% 5,8%
sunteti de acord cu
afirmatia ,,As recomanda
serviciile bancii cu care Dezacord total 7,6% 12,8% 9,3% 3,1% 8,9%
lucrez si altor persoane”?

Nu stiu 0,7% 0,5% 1,0% 0,8% 0,8%

Nu raspund * * 0,7% 0,8% 0,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Gandindu-va la banca cu care lucrati, in ce masura sunteti de
acord cu afirmatia ,,Nu as schimba niciodata banca cu care
lucrez”? * Venitul personal

Venitul personal

Total
. x . 751 - 1500 | 1501 - 2500|2501 - 3500 | Peste 3500 o
Fara venit |1-750 RON RON RON RON RON Nu raspund
Acord total 22,0% 47,2% 35,9% 29,0% 25,0% 18,2% 31,6% 34,4%
A . Acord partial 31,7% 12, 7% 14,2% 13,8% 16,7% 12,1% 5,3% 14,2%
Gandindu-va la ’
banca cu care
lucrati, in ce Dezacord partial 17,1% 15,5% 22,9% 31,7% 19,4% 24,2% 26,3% 23,0%
masuré sunteti de
acord cu afirmatia
»Nu as schimba |Dezacord total 26,8% 23,2% 25,4% 22,8% 33,3% 45,5% 28,1% 26,0%
niciodata banca cu
I 4
care lucrez NU stiu * 0,7% 1,2% 2,1% 2,8% * 5,3% 1,5%
Nu raspund 2,4% 0,7% 0,3% 0,7% 2,8% * 3,5% 0,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Cat de multumit sunteti de colaborarea cu banca cu care lucrati
cel mai mult? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani
Foarte multumit 19,4% 20,4% 32,3% 38,9% 27,8%
. Multumit 77,8% 70,6% 62,9% 60,3% 67,3%
Cat de multumit
sunteti de
colaborarea cu Nemultumit 2,1% 7,1% 3,1% * 3,5%
bancacu care
lucrati cel mai mult? _
Foarte nemultumit 0,7% 1,9% 1,7% * 1,3%
Nu stiu/Nu raspund * * * 0,8% 0,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index EE
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in ce masura sunteti de acord cu afirmatia ,,Bancile isi respecta

clientii”? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani
Acord total 25,0% 27,5% 39,9% 61,8% 37,5%
Acord partial 45,1% 42,2% 34,0% 20,6% 36,0%
in ce masura sunteti |Dezacord partial 17,4% 13,3% 13,4% 8,4% 13,3%
de acord cu afirmatia
»Bancile isi respecta
clientii”? Dezacord total 9,0% 14,7% 10,7% 4,6% 10,4%
Nu stiu * 1,4% 1,7% 4,6% 1,8%
Nu raspund 3,5% 0,9% 0,3% * 1,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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In ce masura sunteti de acord cu afirmatia ,,Ar trebui sa existe un
control mai strans al statului asupra activitatilor bancilor”? *

Regiunea
Regiunea
Total
Transilvania+ |Sud + Bucuresti +
Moldova
Banat Dobrogea
Acord total 59,9% 68,4% 66,9% 64,6%
Acord partial 19,6% 14,3% 19,0% 17,2%
in ce masura sunteti
de acord cu afirmatia |Dezacord partial 5,2% 5,5% 3,3% 5,0%
,»Ar trebui sa existe un
control mai strans al
statului asupra Dezacord total 9,8% 9,4% 5,8% 9,0%
activitatilor bancilor”?
Nu stiu 4,0% 1,5% 2,5% 2,7%
Nu raspund 1,5% 0,9% 2,5% 1,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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In ce masura sunteti de acord cu afirmatia ,,Ar trebui sa existe un
control mai strans al statului asupra activitatilor bancilor”? *

Varsta
Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani

Acord total 63,9% 64,0% 63,6% 68,7% 64,6%

Acord partial 22.9% 19,0% 16,8% 9,2% 17,2%
in ce masura sunteti
de acord cu afirmatia |Dezacord partial 4,9% 4,3% 5,5% 5,3% 5,0%
,,Ar trebui sa existe un
control mai strans al
statului asupra Dezacord total 6,9% 8,1% 9,3% 12,2% 9,0%
activitatilor bancilor”?

Nu stiu 0,7% 3,3% 3,4% 2,3% 2,7%

Nu raspund 0,7% 1,4% 1,4% 2,3% 1,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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in ce masura sunteti de acord cu afirmatia ,,Bancile din strainatate
sunt mai de incredere decat cele din Romania”? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani

Acord total 44 4% 34,1% 27,1% 24,4% 31,8%

Acord partial 19,4% 16,1% 14,8% 15,3% 16,1%
in ce masuréa sunteti
de acord cu afirmatia Dezacord partial 11,1% 12,8% 14,8% 5,3% 12,0%
,Bancile din
straindtate sunt mai
de incredere decat |Dezacord total 8,3% 8,5% 13,7% 12,2% 11,1%
cele din Romania”?

Nu stiu 15,3% 24,2% 25,4% 34,4% 24, 7%

Nu raspund 1,4% 4,3% 4,1% 8,4% 4,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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in ce masura sunteti de acord cu afirmatia ,,Oamenii nu sunt atenti
atunci cand intra sub contract cu bancile”? * Varsta

Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani
Acord total 62,5% 56,4% 59,1% 54,2% 58,2%
Acord partial 28,5% 32,2% 29,9% 32,8% 30,8%

in ce masura sunteti
de acord cu afirmatia Dezacord partial 2,8% 3,3% 5,5% 3,8% 4,1%
»Oamenii nu sunt
atenti atunci cand

intrd sub contract cu |Dezacord total 1,4% 3,8% 4,1% 1,5% 3,1%
bancile”?
Nu stiu 3,5% 1,4% 1,4% 3,1% 2,1%
Nu raspund 1,4% 2,8% * 4,6% 1,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index EE
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in ce masura sunteti de acord cu afirmatia ,,Economia de piata are
nevoie de serviciile oferite de banci”? * Venitul personal

Venitul personal

Total
Fara venit 1-750 |751-1500| 1501- 2501 - Peste Nu
RON RON |2500 RON|3500 RON |3500 RON| raspund

Acord total 63,4% 69,0% 75,5% 82,1% 88,9% 87,9% 61,4% 75,0%

Acord partial 24,4% 23,2% 19,5% 13,8% 11,1% 6,1% 15,8% 18,1%
in ce méasura sunteti
de acord cu Dezacord partial | 4,9% 2,8% 1,2% 0,7% * 6,1% * 1,7%
afirmatia ,,Economia
de piata are nevoie
de serviciile oferite |Dezacord total 4,9% 2,1% 2,5% 2,1% * * * 2,1%
de banci”’?

Nu stiu 2,4% 2,1% 0,6% 0,7% * * 5,3% 1,3%

Nu raspund * 0,7% 0,6% 0,7% * * 17,5% 1,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Cata incredere aveti in banci? * Venitul personal

Venitul personal

Total
Fara venit |1 - 750 RON 75}?_015 00 150é6§500 250;63500 PeséeoilSOO Nu raspund -

Foarte putind| 19,5% | 12,7% | 12,4% | 11,0% 8,3% 182% | 12,3% | 12,6%

Putina 415% | 415% | 402% | 40,7% | 41,7% | 303% | 333% | 39,8%

acj;"t"l nOTeder uita 36,6% | 39,4% | 42,1% | 441% | 50,0% | 42,4% | 29,8% | 41.2%
Foarte multd |  2,4% 4,9% 4,0% 1,4% * 6,1% x 3,2%

Nu réspund * 1,4% 1,2% 2.8% . 3,0% 24.6% 3,2%

Total 1000% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

National Banking Index
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Regiunea
Total
Transilvania+ |Sud + Bucuresti +
Moldova
Banat Dobrogea

Foarte putind 10,1% 14,0% 15,7% 12,6%

Putina 41,3% 38,3% 39,7% 39,8%
Catdincredere |y, 5 43,1% 41,0% 36,4% 41,2%
aveti in banci? ' ' ' '

Foarte multa 2,1% 4,0% 4,1% 3,2%

Nu raspund 3,4% 2,7% 4,1% 3,2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

1RJE|S
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Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 - 65 ani Peste 65 de ani

Foarte putina 19,4% 14,2% 10,7% 6,9% 12,6%

Putind 34,7% 44,5% 40,2% 36,6% 39,8%
:5;2 nereder® it 41,0% 34,6% 43,6% 46,6% 41,2%

Foarte multa 2,1% 1,9% 3,4% 6,1% 3,2%

Nu raspund 2,8% 4, 7% 2,1% 3,8% 3,2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Intr-o luné obisnuité reusiti s faceti economii? * Venitul personal

Venitul personal
Total
Fara venit 1-750 |751-1500| 1501- 2501 - Peste Nu
RON RON 2500 RON| 3500 RON|3500 RON| raspund

Da 22,0% 23,9% 35,6% 57,9% 66,7% 69,7% 22,8% 38,9%
Intr-o lund obisnuita
reusiti sa faceti Nu 75,6% 73,2% 63,2% 39,3% 33,3% 27,3% 35,1% 56,2%
economii?

Nu raspund 2,4% 2,8% 1,2% 2,8% * 3,0% 42.1% 4,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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Regiunea
Total
Transilvania+ |Sud + Bucuresti +
Moldova
Banat Dobrogea

Da 40,4% 38,9% 34, 7% 38,9%
intr-o lund obisnuita
reusiti sa faceti Nu 54, 7% 55,9% 61,2% 56,2%
economii?

Nu raspund 4.9% 5,2% 4.1% 4,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

1RJE|S
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Varsta
Total
18 - 35 ani 36 - 50 ani 51 -65 ani Peste 65 de ani
Da 43,8% 31,8% 37,8% 47,3% 38,9%
intr-o luna
obisnuita o o o o o
reusiti sa faceti Nu 52,1% 60,7% 59,1% 47,3% 56,2%
economii?
Nu raspund 4.2% 7,6% 3,1% 5,3% 4,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

National Banking Index
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