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ABSTRAKTI

Me zhvillimin e hovshém té teknologjisé informatike dhe rritjien e numrit t& kompjuteréve
personal, telefonave té mencgur edhe shérbimet elektronike bankare jané béré térheqgése. Po aq
nga globalizimi, rritja e konkurrencés, gara pér té sjellé risi dhe inovacion kané ndikuar gé

shérbimet digjitale bankare té jené pjesé e pandashme né sistemin bankar.

Qéllimi i hulumtimit géndron né até gé té fitojmé njohuri konkrete dhe té sakta né lidhje me
shérbimet elektronike bankare si dhe rreth gjendjes sé kétyre shérbimeve né bankat komerciale

té Magedonisé sé Veriut.

Shkalla e pranimit té shérbimeve bankare dallon né varéshméri té€ moshés ku moshat mé té reja
kané tendencé mé té larté té pérdorimit té shérbimeve bankare elektronike me theks té
vecanté ATM/bankomatin dhe e-banking por edhe shérbimet tjera si aplikacionet pér
smartphone; etnia dhe gjinia ka gené faktoré jo domethénés . Gjithashtu arsimimi dhe niveli i
edukimit luajné njé rol té réndésishém né pranimin dhe pérdorimin e shérbimeve bankare
elektronike ku kemi konstatuar se sa mé i/e ngritur té jeté anketuesi/ja gjasat kané qené mé té

larta qé ai/ajo té jeté pérdorues i ndonjérit nga shérbimet digjitale.

Nga konkluzionet tona shohim se pérdorimi i shérbimeve bankare digjitale éshté pothuajse i
njéjte ndérmjet gjinisé mashkullore dhe femérore. Numri mé i madh i pérdoruesve té
shérbimeve elektronike kané njé nivel mé té avancuar té edukimit (mbi edukimit e mesém té
larté). Mos informimi dhe siguria ka gené shqgetésimi primar kur vijé fjala pér shfrytézimin e
shérbimeve bankare digjitale, hezitimi géndron né besueshmériné apo né kété rast mos
besueshmériné e klientéve pér t'ia besuar té dhénat e ndjeshme njé sistemi automatik.
Pérfundimisht mund té argumentohet se: bankat gé operojné né RMV mund té rrisin
pérdorimin e shérbimeve elektronike bankare nése vazhdojné pérpjekjet e tyre duke investuar
mé tejé né fushén e marketingut; duke sofistikuar produktin, njé promocion me njé target
specifik, cmimi térhegés, dhe rritjen e sigurisé. Rritja e numrit té pérdoruesve té shérbimeve
bankare rrit efikasitetin e bankés, ul shpenzimet, rrit fleksibilitetit dhe rrit fitimin. Roli i
shérbimeve bankare elektronike ka treguar njé réndési té madhe edhe né menaxhimin gjaté

pandemisé COVID-19 .
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RESUME

With the rapid development of information technology and the increase in the number of
personal computers and smart phones, electronic banking services have also become attractive.
Equally from globalization, increased competition, competition to bring innovation have made

digital banking services an integral part of the banking system.

The purpose of the research is to gain concrete and accurate knowledge about electronic

banking services and the state of these services in commercial banks in Northern Macedonia.

The degree of acceptance of banking services differs in relation to demographic factors; of age
where younger ages have a higher tendency to use electronic banking services with special
emphasis on ATM and e-banking but also other services such as smart phone applications;
ethnicity and gender have been insignificant factors. Also, education and its level play an
important role in the acceptance and use of electronic banking services where we found that
the higher the surveyor, the higher the likelihood that he / she will be a user of any of the

digital services.

From our conclusions we see that the use of digital banking services is almost the same
between males and females. Most users of electronic services have a more advanced level of
education (above upper secondary education). Lack of information and security has been the
primary concern when it comes to using digital banking services, the hesitation lies in the
reliability or in this case the unreliability of customers to trust sensitive data to an automated

system.

Finally, it can be argued that banks operating in Northern Macedonia can increase the usability
of electronic banking services if they continue their efforts by investing further in the field of
marketing; sophisticated product, a promotion with a specific target, attractive price, and
increased security. Increasing the number of users of banking services increases the efficiency
of the bank, reduces costs, increases flexibility and increases profit. The role of electronic
banking services has also shown great importance in the management during the COVID-19

pandemic.
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1.HYRJA

1.1. Lénda e hulumtimit

Shérbimet elektronike bankare pérmes celularit dhe internetit, dita dités jané duke u béré
gjithnjé mé té réndésishme pér sistemin bankar, vecanérisht me rritjen e pérdorimit té pajisjes
digjitale. Né kété ményré jané duke rritur numrin e shérbimeve ndaj klientéve qé mund té
kryhen pérmes internetit. Dinamika né ndryshimin e funksionimit té bankave nénkupton gé
performanca e bankave nuk éshté e lidhur mé vetém me shérbimet e kryera né filialet e tyre
por edhe sa e pérditésuar dhe fleksibile éshté banka né aspektin e ofrimit té shérbimeve té reja
dhe térheqgése. Strategjité bankare kané pésuar ndryshime rrénjésore né vitet e fundit. Ku
“kapja dhe mbaijtja” e klientéve éshté thelbésore pér bankat, dhe bankingu elektronik po béhet

mjeti i zgjedhjes sé paré né shumé vende té botés®.

Sot mjedisi bankar éshté mjaft konkurrues dhe i globalizuar, duke rritur kénagésiné dhe
besnikériné e klientéve pér té fituar si rezultat avantazh konkurrues, jané sfidat mé té
réndésishme me té cilat pérballet sistemi bankar. “Kultivimi” i klientéve té kénaqur dhe besniké
shpesh argumentohet té jeté shtytési mé i réndésishém i cili mund té cojé né rritje té shitjeve
dhe rritjen e numrit té klientéve, kosto mé té ulét dhe fitime mé té larta. Prandaj, studiuesit té
fushés sé biznesit, ekonomisé, marketingut dhe sistemit bankar theksojné ndikimin e
shérbimeve elektronike bankar si njé strategji e shérbimit e réndésishme nga i cili mund té
sigurohet kénaqgésia dhe besnikéria e klientit dhe si rezultat arritja e njé avantazhi mé té larté

né tregun bankar?.

Kjo tezé pérgendrohet né pércaktimin e ndikimit té shérbimeve elektronike bankare né
pérvojén e klientit dhe performancén e bankave né implementimin e kétyre shérbimeve si mjet

strategjik fitimprurés.

! Bespalova, 0.V. & Veremeva, E.A. & Kopach, V.A. & Pomaz, M.S.. (2020). BANKING SERVICES FOR INDIVIDUALS.
BecTHMK AnTaiiCKoM akagemmnmn sKoOHOMUKKM 1 npasa. 1. 54-57. 10.17513/vaael.1207.
2 Uzunoglu, Ercan. (2020). Marketing of banking services.
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1.2. Qéllimet e hulumtimit
Qéllimi i hulumtimit konsiston né até gé té fitojmé njohuri korrekte dhe té pérditésuara me
shérbimet elektronike bankare si dhe me gjendjen e kétyre shérbimeve né bankat komerciale

né Magedoniné e Veriut, konkretisht bankés TTK SHA Shkup:

- Si ndikon pérdorimi i shérbimeve elektronike né perceptimin e klientit pérball qgasjes té

drejtpérdrejt dhe “lidhjes tradicionale” klient-zyrtaré bankar?

- A ndikojné shérbimet elektronike né uljen e fluksit té klientéve népér filialet e bankés TTK?

- Sa jané shérbimet elektronike té njohura pér klientét e bankés TTK?

- Shérbimet elektronike a ndikojné né uljen e shpenzimeve administrative pér klientét e bankés

TTK?

- Pérparésité dhe mangésité e shérbimeve elektronike sipas perceptimit té klientéve dhe

rishikimit té literaturés?

si dhe géllimet vijuese:

- Spektri i fushéveprimit gé bankat ndérmarrin duke pérdorur shérbimet elektronike si njé

strategji e shérbimeve pér klientét e vjetér dhe pér klientét potencial té rinj?

- Géshtje té lidhura me informimin dhe pérdoréshmériné e shérbimeve nga klientét dhe si t’ju

gasen kétyre informacioneve.

- Ndikimi i variabileve (mosha, gjinia, edukimi, punésimi, gasshméria e informacioneve,...) né

pérdoréshmeériné e shérbimeve elektronike bankare?

1.3. Hipotezat

Hipoteza e paré

Mosha ndikon né pérdorimin e shérbimeve elektronike bankare;

13



Hipoteza e dyté

Pérdorimi i shérbimeve elektronike bankare ndikohet nga gjinia e pérdoruesve;

Hipoteza e treté

Pérdorimi i shérbimeve elektronike bankare ndikon né uljen e shpenzimeve pér pérdoruesin;

1.4. Metodologjia e hulumtimit
Pér té pérmbushur géllimin dhe objektivat e kétij punimi, jané pérzgjedhur gasjet

metodologjike vijuese:

Metoda hulumtuese éshté pérdorur gjaté gjithé kétij punimi. Kjo metodé pérfshin né vetvete
procesin e mbledhjes sé materialit si né format e shkruara, ashtu edhe né formén elektronike,
té mbledhjes sé testeve, botimeve, librave dhe punimeve shkencore té ndryshme. Hulumtimi
éshté njé proces i cili ka shogéruar né té njéjtén kohé edhe sistemimin e zérave bibliografik me

géllim finalizimin e kétij punimi.

Gjaté hulumtimit té objektit té studimit, ndér mjetet e pérdorura pérmendim edhe até té
analizés dhe sintezés. Metoda pérshkruese éshté njé ményré e domosdoshme pér sgarimin e

temave dhe koncepteve té ndryshme né aspekte té ndryshme.

Padyshim, qé peshé té madhe ka edhe pjesa hulumtuese e cila éshté e bazuar né anketén toné
e cila né ményré specifike e trajton objektivin toné — shérbimet elektronike bankare. Anketa né
fjalé éshté térésisht konfidenciale ndaj secilit anketues/pjesémarrés. Anketa do té kryhet né
rajonin e Tetovés, njérin nga 8 rajonet statistikore té Republikés sé Magedonisé té Veriut né
raport proporcional me numrin e banoréve (duke u bazuar né numrin e fundit té popullatés té
vitit 2002). Mostra do té bazohet né numérimin e fundit té popullatés né Magedoniné e Veriut

(2,022,547).
Mostra joné do té jeté e bazuar né parametrat e méposhtém:
Popullata e gjithmbarshme né Republikén e Magedonisé sé Veriut: 2,022,547

Shkalla e konfidencialietit do té jeté 90%
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Margjina e gabimit e véné né 5%
Me proporcion té popullatés prej 50%

Madhésia e mostrés do té jeté 200 té anketuar (té ndaré né 8 rajonet administrative té
Magedonisé) té distribuar né ményré proporcionale né bazé té popullatés né rajonet pérkatése.
Analiza e hulumtimit do té béhet me ané té dallimeve né pérgindje dhe dallimeve signifikante
statistikore. Po ashtu té dhénat e anketave do té vihen pérballé njéra tjetrés ku do té pérdoret

metoda komperative e té dhénave gjegjése.

1.5. Réndésia e punimit

Ky studim do té keté réndési shkencore dhe praktike pér determinizmin e faktoréve gé ndikojné
né pérdorimin e shérbimeve elektronike bankare nga klientela e bankés TTK SHA Shkup. Do té
analizohen rekomandime dhe konkluzione té politikave (mé) efektive pér uljen e numrit té
fluksit té klientéve né banka si dhe rritjen e numrit té shfrytézimit té shérbimeve elektronike
bankare. Sé pari, studimi do té analizojé faktorét té cilét ndikojné né pérdorshmériné dhe
gasjen e klientéve né shérbimet elektronike bankare né bankén né fjalé. Sé dyti, analiza do té
pérgendrohet né knagésiné e klientéve me shérbimet népér filialet bankare té cilat ndryshe
mund t'i merrnin edhe nga komoditeti i shtépisé sé tyre (pérmes shérbimeve elektronike).
Evidencat, observimet dhe pérfundimet e nxjerra nga anketa dhe pérpunimi i té dhénave mund
té pérdorén né politik-bérjen e bankés me rritien e performancave dhe popullaritetit té
shérbimeve elektronike bankare dhe rrjedhimisht edhe uljen e fluksit té klientéve né filialet e

bankave.

1.6. Strukturimi i punimit

Punimi ndahet né disa kapituj dhe do té keté kété radhitje:

Né hyrje do té béhet njé pérshkrim té géllimit - objektivat dhe réndésisé sé punimit
tané. Po ashtu do té béhet paragitja e shkurtér e metodologjisé sé aplikuar dhe e rezultateve té
pritura té punimit. Do té shqyrtohet tema e punimit po ashtu edhe géllimet dhe objektivat e

studimit, pyetjet hulumtuese, metodologjia —mjetet si dhe hipotezat e ngritura paraprake.
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Né kapitullin e I-ré do té béhet njé pérmbledhje se cka jané shérbimet elektronike dhe
njé rishikim i thellé i literaturés né lidhje me shérbimet e ndryshe elektronike bankare dhe
réndésiné e kétyre shérbimeve pér performancat e bankave, do té analizohen karakteristikat
teorike té shérbimeve elektronike bankare dhe impakti i tyre né ményrén se si bankat jané
adaptuar ndaj ndryshimit dhe teknologjisé, respektivisht - zanafillat e shérbimeve elektronike

bankare, llojet e tyre, ményrat e implementimit, kostot, pérparésité, mangeésité, siguria.

Né kapitullin e ll-té do té fokusohemi né sistemin bankar té Republikés sé Magedonisé
sé Veriut. Kétu theks té posagém do té keté hierarkia bankare, Banka kombétare e Magedonisé
sé Veriut dhe bankat e nivelit té dyté apo té njohura ndryshe edhe si bankat komerciale, ku

kétu béné pjesé edhe banka e hulumtuar nga uné.

Né kapitullin e lll-té gjetjen statistikore té bankés TTK SHA Shkup né lidhje me numrin e
pérdoruesve té shérbimeve elektronike bankare: numri i xhirollogarive gqé pérdorin e-banking,
transaksionet digjitale, numri i pagesave pérmes POS terminaleve, shfrytézimi i ATM pér

térheqgje/deponim té parasé et;.

Né kapitullin e IV-té metodologjia, anketa dhe mostra e marré, respektivisht hulumtimi.
Né kété kapitull po ashtu do té kemi mjetet dhe metodat e pérdorura gjaté mbledhjes,

analizimit, pérpunimit dhe prezantimit te té dhénave.

Né kapitullin e V-té analiza e gjetjeve, paraqitja e rezultateve nga hulumtimi. Po ashtu
konkluzionet e nxjerra né ményre analitike-deduktive, si dhe rekomandimet e fituara,

pérfundimi.

Né kapitullin e VI-té do té diskutohet dhe argumentohet rreth pérfundimit,
konkluzionet dhe rekomandimet té bazuara nga hulumtimi i literaturés, trendit statistikor nga

té dhénat e bankés sé hulumtuar dhe anketa.

Né bibliografi do té paragesim té gjithé materialin akademik té shfrytézuar gjaté
pérpilimit té& punimit, kétu pérfshiné: literaturén akademike, literaturén elektronike, burimet

nga interneti, hulumtimet , raportet shkencore, meta-analizat, shkresat profesionale et;j.
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Né shtojcé: Anketa né gjuhén shqipe.

1.7. Kufizimet

Si¢ éshté lartpérmendur, objektivi primar i hulumtimit éshté té analizojé, pércaktojé dhe
parages nivelin e pérdorimit té shérbimeve elektronike bankare né Republikén e Magedonisé
sé Veriut dhe variabilet gé ndikojné né zhvillimin e tyre. E teré kjo, shikuar nga perspektiva e
bankave dhe nga perspektiva e klientit. Né kété ményré, fushé-studimi i pércaktuar kérkon njé
analizé té thellé pér pérgjigieén e pyetjeve hulumtuese dhe gjetjen e fakteve empirike, ag mé
shumé duke rikujtuar gé institucionet bankare té Magedonisé sé& Veriut ofrojné njé mori

shérbimesh, ku béjné pjesé: e-Banking, shérbimet prané bankomatit dhe PoS-terminalet.

Pér arsyeje té kufizimeve gé duhet béré né até qé teza e magjistratures té keté njé specificitet
dhe fokus shkencor, pérgendrimi i punimit dhe rrjedhimisht hulumtimit do té fokusohet vetém
mbi shérbimet elektronike bankare si né vijim: e-Banking, bankomati, dhe pérdorimi i PoS-
terminaleve. Kufizimet po ashtu kané njé aspekté kohor né lidhje mé fillimin dhe pérfundimin e

hulumtimit.

Gjithashtu, né limitimet e hulumtimit kané ndikuar:

- rrethanat né té cilat gjiendemi, me theks té veganté pandemia SARS-COVID19;
- disponimi i vogél i institucioneve bankare pér bashképunim;

- gqasja e rénduar né dokumente relevante né lidhje me hulumtimin toné.
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2.KAPITULLI | PARE — Rishikimi i literaturés

Me ardhjen e teknologjisé informatike dhe konkretisht revolucioni i saj né dekadat e fundit té
shekullit XX-t€, ka rritur numrin e kompjuteréve personal, telefonave multi-funksional,
serveréve dhe pajisjeve tjera té cilat sé bashku me gasjen né internet jané béré mjedis lukrativ

pér té ardhmen e shérbimeve financiare bankare 3,

Po ashtu duhet pasur parasysh globalizimin dhe natyrén konkurruese té ekonomisé, shérbimet
elektronike bankare tash mé jané béré rutiné e pérditshme né industriné e shérbimeve
financiare. Institucionet dhe organizatat jané duke u béré revolucion ¢do dité e mé shumé duke

ju pérshtatur inovacioneve té fundit gqé ofron teknologjia dhe interneti®.

2.1. Hyrja né shérbimet elektronike bankare

Interneti apo www (world-wide-web) nuk éshté thjesht njé rrjet i informatave té njé natyre
pasive. Pér shkak té shtrirjes dhe pérdorimit té€ madh global, interneti éshté transformuar né
njé mjet té réndésishém pér ofrimin e shérbimeve, i cili sé bashku me teknologjiné informatike
dhe até té komunikimit kané ndryshuar né ményré drastike gasjen e bankave né ofrimin e
produkteve dhe shérbimeve bankare. Interneti ka béré ndryshime signifikant né mjedisin e
punés, né kushtet e punés, né rritjen e performancés, efikasitetit, konkurrencés dhe né modelet
e sofistikuara té ofrimit té shérbimeve bankare. Sot, pérmes njé kompjuteri personal,
konsumatorét mund té pérdorin shérbimet bankare mé njé kosto shumé mé té ulét, mé

efikasitet té larté, duke kursyer kohé dhe me njé fleksibilitet té pa-imagjinuar mé parés.

Sektori bankar, i cili deri “dje” éshté sfiduar né projektimin dhe testimin e shérbimeve té
ndryshme, né masé té madhe éshté ndikuar nga globalizimi, kérkesat gjithnjé né rritje té
konsumatoréve dhe teknologjia informatike . Kéto ndryshime, kishin ndikim né proceset e
brendshme organizative té veté bankave, por edhe né masé té madhe kané ndikuar po ashtu né

ményrén se si ato krijojné marrédhénie me konsumatorét e tyre.

*Koval, S. & Sydor, I.. (2020). FINANCIAL PROVISION OF BANKING SERVICES. Agrosvit. 30. 10.32702/2306-
6792.2020.15.30.

* Gorditsa, Tatiana. (2015). BANKING SERVICE AND BANKING SERVICES: A CONCEPTUAL APPROACH. MEST Journal.
3.53-61. 10.12709/mest.03.03.02.06.

® Gorditsa, Tatiana. (2015). BANKING SERVICE AND BANKING SERVICES: A CONCEPTUAL APPROACH. MEST Journal.
3.53-61. 10.12709/mest.03.03.02.06.

18



Bankat kané arritur té kuptojné se mbijetesa e tyre né treg varet nga strategjité e tyre pér
ofrimin e shérbimeve elektronike bankare, gjithashtu edhe nga investimet né infrastrukturén e
tyre tradicionale. Prandaj, zhvillimi i shérbimeve elektronike bankare éshté pérforcim i
marrédhénieve biznesore ndérmjet té gjitha grupeve té interesit (bank-klientel). Shumica e
bankave né vendet e zhvilluara dhe né zhvillim ofrojné shérbime bankare té meényrés
elektronike. Pa dyshim, shérbimet e tilla bankare elektronike ofrojné perspektiva té reja té
rritjes duke u béré katalizator pér teknologji dhe procese té reja té bérit biznes. Ndérkaq duhet
theksuar se edhe sfidat jané té médha sidomos kur béhet fjalé pér siguriné dhe mbrojtjen e té

dhénave té ndjeshme té cilat i ekspozohen internetit .°

2.2. Origjina dhe fillesat e shérbimeve elektronike bankare

Qé né fillesat e tyre, bankat e para shérbenin kryesisht pér té mbajtur té sigurta paraté.
Ndérkohé qé ruajné paraté, bankat mundésojné marrjen e njé interesi mbi paraté e
depozituara. Bankat tradicionale até boté e kané béré kété prej shekujsh tash mé dhe bankat e
ditéve té tanishme vazhdojné né té njéjtin drejtim, por edhe me shérbime té reja, prapé

gjithmoné duke ofruar shérbimet tradicionale’.

Pérhapja e teknologjisé informative dhe té komunikimit, rritja e pérdorimit té€ kompjuteréve
personal, lehtésimi né gasje né internet, si edhe pérhapja e gjeré e telefonave celularé té
mencur (smart —phone), kané térhequr vémendjen e bankave drejt mundésisé sé bankingut on-
line dhe shérbimet e tjera té ngjashme me té. Arsyeja tjetér, gé e béri té dobishém pérdorimin
e kétij kanali, ishte nevoja pér té minimizuar kostot dhe njékohésisht pér té rritur efikasitetin e
shérbimeve bankare. Késhtu né kété ményre bankat shfrytézuan karakteristikén kryesore té
internetit, ndérveprimin, duke zhvilluar njé strukturé té shpérndarjes sé shérbimeve bankare
(digjitale) pér té plotésuar nevojat né rritje té klientéve té tyre por njékohésisht edhe pér té

rritur té ardhurat e tyre.

6 Fathima, J. (2020). Challenge Management of Banking Services — with Special Reference to Virtual Banking Service
Challenges. Shanlax International Journal of Management. 7. 57-66. 10.34293/management.v7i3.1620.

7 Belgorod, Yu & Kurbanov, Andrew. (2020). INFORMATION SECURITY AT REMOTE BANKING SERVICE.
10.13140/RG.2.2.17686.78409.
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Shenjé paralajméruese pér shérbime elektronike bankare né shtépi pérmes internetit ishin
shérbimet bankare né distancé mé ané té mediumeve elektronike nga fillimi i viteve té 80’ta.
Termi 'online' morri njé popullaritet gé nga fundi i viteve té '80-ta dhe té referuara né
pérdorimin e njé terminali, tastiere dhe TV (ose monitori), pér té hyré né sistemin bankar duke
pérdorur njé linjé telefonike. Home-banking mund t'i referohet edhe pérdorimit té njé tastiere
numerike pér té dérguar tone pérgjaté njé linjé telefonike me udhézimet pér bankén. Shérbime
online filluan né Nju Jork né vitin 1981, kur katér prej bankave mé té médha té qytetit
(Citybank, Chase Manhattan, Chemical and Manufacturers Hanover) ofruan shérbimet bankare
né shtépi duke pérdorur sistemin videotex®. Pér shkak té déshtimit komercial té videotex-it kéto
shérbime bankare kurré nuk u popullarizuan né Evropé, pérjashtim béri Franca, ku pérdorimi i
videotex (minitel) éshté subvencionuar nga ofruesi telekomit dhe Britania e Madhe - ku éshté

pérdorur sistemi Prestel .

Pra Internet banking ka relativisht pak vite gé nga fillesat e saj. Si fillim Internet banking u
prezantua né vitet e ‘80-ta, megjithaté vetém né mesin e viteve té '90-ta u pérhap gjerésisht
dhe qé atéheré, ka pésuar ndryshime substanciale dhe domethénése. Posagérisht, gjaté
dekadés sé fundit, transaksionet bankare né rrugé elektronike jané rritur né ményré té pa

imagjinuar.

Né fund té viteve té '90-ta, shumé banka filluan me njé bazé si "Web bankar” si njé imperativ
strategjike. Preferenca e bankave pér shérbimet bankare online - digjital jané mjaft té dukshme:
kosto e zvogéluar e transaksionit, integrime mé té lehta té shérbimeve, aftési pér marketing
interaktiv, si dhe pérfitime té tjera gé rrisin listat e klientéve dhe margjinén e profitit. Pérveg
késaj, shérbimet e webit bankar lejojn institucionet té ofrojné mé shumé shérbime né pako té
vetme, duke joshur konsumatorét dhe minimizuar kostot® . Tani bankat shihnin internetin si njé
ményré pér mbajtjen e klientéve té tyre dhe ndértimin e besnikérisé. Njé numér i faktoréve té
ndryshém jané duke shkaktuar bankieret té zhvendosen mé shumé fushéveprimin dhe té bérit

biznes né arenén virtuale.

8 Margaskina, D.. (2020). Thoughts on consumer protection of banking services. Courier of Kutafin Moscow State
Law University (MSAL)). 1. 220-226. 10.17803/2311-5998.2020.72.8.220-226.

? Raicevi¢, Milica & Mitrovic, Dijana. (2018). Banking service habits and banking service quality satisfaction in
Montenegro. Ekonomski izazovi. 7. 43-55. 10.5937/ekoizazov1814043R.
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Ndérsa institucionet financiare ndérmorén hapa pér té zbatuar shérbimet e e-banking né
fillimin e vitit 1990, shumé konsumatoré kané gené né médyshje pér té kryer transaksione
monetare né rrugé jo tradicionale dhe posacérisht me ané té internetit. Ajo mori miratimin e
gjeré té tregtisé elektronike, bazuar né kompanité trial-blazing té tilla si America Online,
Amazon.com dhe eBay, pér ta béré té realizueshme e-comercing-un dhe rrjedhimisht pér té
kryer pagesa té gjésendeve online . Né vitin 2000, 80% e bankave amerikane ofronin shérbime
elektronike bankara si e-banking. Pérdorimi i kétyre shérbimeve nga klienteli u rrit ngadal por
gradualisht. Né Bankén e Amerikés™® pér shembull, u deshén 10 vite pér té numéruar 2 milioné
konsumatoré té e-banking, rrjedhimisht 2 milioné xhirollogari té ndérlidhura me shérbime
elektronike bankare. Megjithaté, njé ndryshim i réndésishém kulturor u zhvillua. Né vitin 2001,
Banka e Amerikés u bé banka e paré né krye me 3 milion klienté gé shfrytézonin shérbimet

bankare té tipit online, mé shumé se 20% té bazés sé saj té konsumatoréve.

Né krahasim, institucionet mé té médha kombétare financiare, té tilla si: Citigroup numéronin
rreth 2.2 milioné klienté me shfrytézim té shérbimeve pérmes internetit né nivel global, ndérsa
JP Morgan Chase vlerésohet se kishte mé shumé se 750,000 klient bankar té llojit online. Wells
Fargo kishte po ashtu rreth 2.5 milion klienté gé shfrytézonin sistemin bankaré online, duke
pérfshiré edhe bizneset e vogla. Shfrytézuesit e shérbimeve “online” ishin té déshmuar mé
besniké dhe mé té dobishme né lidhje mé shérbimet e reja “ekzotike” se sa konsumatorét e
rregullt gé preferonin shérbimet tradicionale. Né tetor té vitit 2001, Banka e Amerikés (anglisht:
Bank of America) ekzekutoi njé rekord prej 3.1 milion pagesash elektronike té faturave, qé arrin
vlerén e mé shumé se 1 miliard S amerikan (USD). Né vitin 2009, njé raport nga Gartner Group
kishte vlerésuar se 47% e té rriturve amerikané pérdornin sé paku njé shérbim elektroniké

bankar .

10 Rahayu, Yayuk & Asnawi, Nur & Siswanto, & Hasanah, Ustatun. (2019). Switching Behavior of Customers from
Conventional Bank Services to Islamic Bank Services. 10.2991/iccd-19.2019.160.

1 Doherty, Dana & Curran, Kevin. (2019). Chatbots for online banking services. Web Intelligence. 17. 1-16.
10.3233/WEB-190422.
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2.3. Llojet e shérbimeve bankare elektronike

Té gjitha bankat jané té pranishme né internet me njé ueb-fage té tyre , késhtu duke dhéné
informacione bazike dhe té pérgjithshme mbi vet bankén dhe po ashtu mbi shérbimet qé ato
ofrojné. Megjithaté, shérbimet elektronike bankare shkojné njé hap mé tutje, pasi u lejon
klientéve té futen népérmjet internetit né xhirollogarité e tyre on-line 24 oré né dité, 7 dité né
javé, drejtpérdrejt nga shtépité ose zyrat e tyre dhe té kryejné operacionet bankare gé duan (té
lejueshme). Théné ndryshe, internet banking dhe shérbimet tjera digjitale bankare mund t'i
pérkufizojmé si ¢do shérbim bankar nga distanca, ku me distancé nénkuptohet ¢do ambient
tjetér jasht filiales sé bankés pérkatése. Kéto shérbime té ofruar népérmjet kanaleve
elektronike té shpérndarjes dhe té komunikimit, té produkteve dhe shérbimeve tradicionale

dhe té reja bankare.

Megjithaté, duhet theksuar se shérbimet bankare elektronike, té paktén né fazén momentale,
nuk tentojné té zévendésojné kanalet tradicionale té shpérndarjes sé produkteve bankare né
térési, por té shihen si ekstenzion i vet shérbimeve té ofruara pér klientét. Shérbimet bankare
elektronike géndrojné bashké si njé térési kanalesh, qé shkojné nga ato tradicionale (si
sportelet e filialeve) tek ato automatike (si ATM , Pos), né kuadrin e plotésimit dhe té
pérforcimit té raportit klient — banké pér té realizuar té ashtuquajturén strategji

shumékanaléshe.

Pér té fituar gasje né “objektin” institucionin financiar bankar né ményre virtuale pérmes
internetit, klienti sé pari duhet té keté gasje né internet, pastaj do té duhet té regjistrohet pér
kété shérbimin (kérkesa pér njé username), dhe té krijojé njé fjalékalim me kredencialet e tjera
pér verifikim té konsumatorit. Pér qasje bankare online, njé klient viziton fagen e internetit té
sigurt té institucionit financiaré, dhe hyn né objektin bankar né Internet duke pérdorur
username-in e tij personal dhe kredencialet e konfigurimit (fjalékalimin). Shérbimet bankare

online zakonisht konsistojné né shikimin dhe shkarkimin e bilanceve dhe deklaratave, dhe mund
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té pérfshijné aftésiné pér té iniciuar pagesa, transfere dhe transaksione tjera, si dhe

bashkéveprojné me bankén né ményra té tjera™.

Disa nga faktorét e biznesit gé ndikojné mbi pérhapjen e shérbimeve elektronike bankare jané

13,

e Konkurrenca — Studimet tregojné gé konkurenca éshté faktori kryesor gé ndikon né
zgjerimin e teknologjisé sé shérbimeve elektronike bankare, duke u renditur si faktor mé
ndikues edhe ndaj faktoréve té tjeré si, reduktimi i kostos dhe rritjes sé té ardhurave, qé
ndodhen pérkatésisht né vend té dyté dhe té treté. Bankat i shikojné shérbimet bankare
elektronike si njé ményré pér té kénaqur klientét ekzistues dhe té térheqin ata té rin;.

e Reduktimi i kostos — Bankat mund ti ofrojné shérbimet e tyre né internet me kosto pér
transaksion shumé mé té ulét kundrejt atyre tradicionale (né sportelet e bankave).
Kostoja aktuale e ekzekutimit té njé transaksioni do té variojé bazuar né kanalin e
pérdorur. Bankat kané arsye thelbésore té zhvillojné teknologjité qé do t'i ndihmojé ata
té shpérndajné produktet dhe shérbimet e tyre népérmjet kanaleve me kosto mé té
ulét.

e Shpérndarja gjeografike — Shérbimet bankare elektronike i mundésojné njé shtrirje mé
té gjeré té kontaktit me klientét dhe me kosto mé té ulét. Né fakt disa banka i ofrojné
shérbimet e tyre vetém népérmjet internetit (té ashtuquajturat bankat virtuale, banka e
paré e tillé First-e banké irlandeze), ato nuk kané degé apo sportela tradicionale dhe
komunikojné me klientin vetém né ményre virtuale jo-verbale. Ndérsa institucionet
financiare té tjera po e pérdorin internetin si njé kanal alternativ shpérndarje pér té
kénaqur klientét ekzistues dhe pér té térhequr klient té rinj pérmes shérbimeve dhe
mundésive té reja.

e Emri i miré — Krijimi i marrédhénieve me klientin éshté njé strategji prioritare pér

shumé banka kombétare. Teknologjia mbrapa shérbimeve bankare elektronike e

12 Moskalenko, Valentina & Kuzmenko, Sergey. (2019). INSTRUMENTS OF PROMOTION OF BANKING SERVICES.
Market Infrastructure. 10.32843/infrastruct37-90.

B Nazhmudinov, A.D. & Isaeva, P.G.. (2020). Evaluation of remote banking services in Russia. Finance and Credit.
26.1085-1098. 10.24891/fc.26.5.1085.
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posacérisht ajo né lidhje me internet banking-un siguron njé ményré pér bankat pér té
zhvilluar dhe mbajtur né vijimési marrédhéniet me klientét e tyre duke ofruar gasje té
lehté né njé gamé té gjeré produktesh dhe shérbimesh financiare, né kété ményré
bankat shpresojné té krijojné besueshmériné e klientit, shitjet e krygézuara, dhe
pérmirésimin e aktivitetit té vazhdueshém.

e Demografia e klientéve — Shérbimet bankare elektronike i mundésojné bankave t'i
ofrojné njé gameé té gjeré funksionalitetesh klientéve té tyre. Disa klienté do vazhdojné
té mbeéshteten né degét tradicionale pér té plotésuar nevojat e tyre. Pér disa,
alternativé virtuale éshté ményra mé e preferuar dhe mé komode pér té kryer
shérbimet bankare. Klienté té tjeré kané pérkrahur qé teknologjité e reja i vijné né
ndihmé biznesit .Kéta klienté ishin té parét qé i pérdorén kéto teknologji pér té kryer

shérbimet e tyre bankare.

2.3.1. E-banking

E-banking éshté produkt i cili éshté dizajnuar me géllim té bankimit online, qé ju mundéson
gasje té lehté dhe té sigurt né llogariné bankare. E-banking éshté shérbim elektronik, i sigurt, i
shpejté, i lehté dhe efikas, i cili mundéson qasje né llogariné bankare dhe kryerjen e shérbimeve
bankare pérmes internetit 24 oré né dité, 7 dité né javé. Me kété shérbim mund té lidhen

shumé kontrata dhe autorizimi i disa personave me nivele té ndryshme té autorizimit™.

Klienti i bankés pasi regjistrohet né shérbimin e internet banking, mund t'i gasét kétyre
shérbimeve kudo qé ndodhet dhe né ¢do kohé, mjafton té jeté i pajisur mé njé kompjuter dhe
me njé lidhje né internet. Pasi identifikohet né sistem ai mund té gasét né llogariné e tij dhe té
kryejé veprime té ndryshme mbi té. Web serveri shérben pér té krijuar lidhjen ndérmjet rrjetit
té jashtém (internetit) dhe rrjetit té brendshém té bankés (i pérberé nga servera aplikacionesh,
serverat e té dhénave, kompjuter, etj). Application Server qé né kété rast éshté serveri i
aplikacionit té internet banking. Kérkesat e klientit vijné né kété server dhe aty procedohen dhe
pérpunohen. Database Server éshté serveri ku ruhen gjithé té dhénat e klientéve, llogarité e

tyre si dhe veprimet qé kryhen népérmjet internet banking. Serveri i aplikacionit éshté i

1 Serletis, Apostolos & Xu, Libo. (2018). The Demand for Banking and Shadow Banking Services. The North
American Journal of Economics and Finance. 47. 10.1016/j.najef.2018.12.009.
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sinkronizuar né kohé reale me serverin gendroré té bankés, duke i mundésuar klientit té marré

né kohé reale input-in nga veprimet e tij. Serveri i aplikacionit internet banking ndérvepron me

sistemin bazé té bankés (core system) népérmjet ndérfagésit. Ndérfaqési éshté njé aplikacion

gé bén té mundur konvertimin e formatit té té dhénave nga njéri aplikacion tek aplikacioni

tjetér. Né kété meényré sigurohet integritet dhe sinkronizim i té dhénave®.

E-banking ju mundéson ndér té tjerash; qasja né pasqyrén e llogarisé rrijedhése, kredive, mbi

térhegje dhe depozita, menaxhimin e kredit kartelave, realizimin e transfereve vendore dhe

ndérkombétare, realizimin e pagesave té doganés, taksave, kontributeve pensionale, si dhe té

gjitha pagesat komunale .

Pérparésité dhe té metat e pérdorimit té e-Banking'®:

Qasja nga vendet e ndryshme: pavarésisht se ku ndodheni, qofté edhe jashté shtetit,
éshté e nevojshme vetém qgasje né internet késhtu duke mundésuar kygje né llogariné
bankare pér té realizuar shérbimet e llojllojshme. Shpejtésia e transaksioneve:
transaksionet e-Banking realizohen me shpejtési dhe lehtési mé té madhe sesa
transaksionet pérmes llojeve tjera té shérbimeve elektronike bankare. E-bankingu kryen
shumé funksione né marrédhénien banké-klient. Pérve¢ prezantimit dhe njohjes sé
institutit bankar dhe produkteve té tij, ky lloj shérbimi ofron dhe pérfitime té tjera;

Komoditet: ndryshe nga sportelet bankare, faget e internetit té bankave nuk mbyllen
asnjéheré, ato jané té hapura 24 oré né dité, 7 dité né javé. Nuk éshté e nevojshme té
humbésh kohé duke pritur né radhé, pasi bankat tani jané vetém njé klikim larg.
Komoditeti éshté ndoshta njéri ndér pérparésité mé té réndésishme dhe domethénése
gé ofron shfrytézimi i “elektornic-banking”. Menaxhimi dhe pérdorimi i llogarisé

bankare pa shkuar né sportelet bankare, pérpos gé ofron komoditet, lejon gasje pa

15 Fedyshyn, M. & Abramova, A. & Zhavoronok, Artur & Marych, M.. (2019). MANAGEMENT OF COMPETITIVENESS
OF THE BANKING SERVICES. Financial and credit activity: problems of theory and practice. 1. 64-74.
10.18371/fcaptp.v1i28.163340.

16 Rodeo, Scott. (2020). Beware Commercial Cell-Banking Services. The American Journal of Sports Medicine. 48.
543-544, 10.1177/0363546520904945.
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limite kohore, pa kufizime oraresh, ditésh pér shfrytézimin e shérbimeve bankare (né
ményre elektronike);

Efikasiteti dhe efektshméria: ka té béjé me até qé mund té futeni dhe té administroni té
gjitha xhirollogarité, pérfshiré kétu depozitat, fondet e pensionit, letrat mé vleré etj dhe
té gjitha kéto nga njé fage e vetme interneti. Po ashtu nuk éshté e limituar vetém né
shérbimet e lartcekura por gjithashtu edhe: marrjen e kredive, mbitérheqgje po ashtu
mundé té qasen pérmes e-bankingut. Efikasiteti i e-bankingut géndron né até gé
mundésia e qasjes dhe té administrimit té gjitha xhirollogarive, pérfshiré kétu depozitat,
fondet e pensionit, letrat me vlerég, kredité, mbitérhegjet dhe té gjitha kéto nga njé fage
e vetme interneti. Efektshmeria: njé pjesé e madhe e bankave ofrojné né faget e tyre té
internetit, instrumente té sofistikuara, kalkulatorin e kredive, mjete pér analiza té
investimeve dhe programe orientuese pér t’ju ndihmuar té administroni té gjitha
pasurité tuaja né ményré mé efektive. Njé tjetér pérparési e ‘e-Banking’ éshté kontrolli
dhe pakésimi i kostove. Mijéra klienté mund ta pérdorin kété shérbim njékohésisht, pa
ndihmén e arkétaréve dhe té népunéseve té bankés gjegjése. Né kété ményré, puna dhe
stafi administrative (mund té) reduktohet dhe bashké mé té edhe shpenzimet pér letér,
formular apo shkresa té ndryshme, gjé e cila sjell njé rritje té ndjeshme té margjinés sé
fitimit té bankés dhe si rezultat edhe ulje té tarifave gé bankat u aplikojné klientéve té
tyre. Po ashtu, e-Banking mundéson mé shumé komoditet, shpejtési dhe efikasitet, ku
adoptimi dhe pérdorimi i tij duhen menduar miré. Pér sa i pérket bankave, ofrimi i
shérbimeve bankare pérmes internetit sjell kosto té konsiderueshme. Kostot mé té
médha lidhen me investime né teknologji. Né radhé té paré, kéto kosto alokohen pér
blerjen dhe instalimin e pajisjeve dhe sistemeve hardware dhe software; sé dyti pér
riorganizimin e strukturés sé brendshme, pér punésimin e personelit informues, pér
siguriné dhe pér integrimin me sistemin e brendshém informativ. Pér fat té kegq,
shpenzimet nuk mbarojné me kaq. Duke paré qé teknologjia ecén me hapa shumé té
shpejté e pér té ndjekur ritmin e saj, si dhe pér té ruajtur e pérmirésuar cilésiné e
dhénies sé shérbimeve ka nevojé pér pérditésime té vazhdueshme té teknologjisé dhe

rrijedhimisht pérditésimi i vazhdueshém i sistemit té e-bankingut éshté esencial dhe
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jetik. Gjithashtu, duhen marré parasysh kostot pér mirémbajtjen e sistemeve, pér
riparime té defekteve té mundshme, pér asistencé teknike dhe pér lidhjen me
internetin. Pér sa i pérket klientéve, kostot fikse gé ata duhet té mbulojné jané fillimisht
ato pér pajisjen me hardware dhe software (kompjuter, modem dhe programet e
nevojshme). Nga ana tjetér, kostot pér pérdorimin e shérbimit pérfshijné kostot
teknologjike (né rast mos-funksionimi té hardware-it apo software-it), kostot pér lidhjen
me internetin dhe né varési té kushteve specifike té secilés bankg, tarifén mujore pér
abonimin dhe komisionet pér operacionet bankare té kryera ;

e Shpejtési té transaksioneve: shpesh, llogarité online realizojné dhe konfirmojné
transaksionet bankare mé shpejt se sa automatet/bankomatet (ATM) .

o Njé tjetér pérparési e internet banking éshté kontrolli dhe pakésimi i kostove. Mijéra
klienté mund ta pérdorin kété shérbim njékohésisht, pa ndihmén e arkétaréve dhe té
népunéseve té bankés. Njé shérbim i tillé ka njé réndési té vecanté pér personat mé
aftési té kufizuara, té cilét mund té futen veté né llogarité e tyre online dhe té kryejné
operacionet e déshiruara drejtpérdrejt nga shtépia e tyre, pa gené e nevojshme té
shkojné fizikisht né banké apo té ngarkojné njé person té treté me administrimin e
financave personale. Sporteli online nuk éshté thjesht njé shérbim mé shumé apo
kursim kohe, pér kété kategori personash. Por e-bankingu u garanton atyre digcka shumé
té réndésishme pér ta, pasi u jep emancipim dhe u rikthen dinjitetin, duke i lejuar té

veprojné né ményré autonome dhe njékohésisht té ruajné konfidencialitetin e tyre.

Avantazhet gé i ofrohen klientit nga internet banking, mund té pérmblidhen né tre pika

kryesore'’:

e Kohé reale - mundéson grumbullimin e drejtpérdrejt té informacionit, si dhe kryerjen e
menjéhershme té transaksioneve mbi llogariné bankare té klientit, pa patur nevojé té

jeté prezent né njé sportelé té bankeés, por direkt nga shtépia apo zyra.

7 Kumar, Alok & Shukla, Somesh. (2020). Development of Structure Equation Modeling (SEM) to Study
Relationship between E-Banking Service Merits and Problems of E-Banking Services. RESEARCH REVIEW
International Journal of Multidisciplinary. 5. 124-128. 10.31305/rrijm.2020.v05.i09.029.
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e Kontakti direkt mé bankat - mundéson ndérveprimin dhe krijimin e njé marrédhénie
transparente midis bankés dhe klientit, deri né pérshkrimin e produktit/shérbimit té
ofruar.

e Operimiindividual — mundéson aksesimin e informacionit, shérbimeve, zoné té dedikuar
pér “zgjidhjen e problemeve”, si dhe konsultim operacionale. Pérdoruesi ka mundési té
zgjedhé té pérdoré té gjithé instrumentet e mundshme pér zgjidhje té problemeve, qé
do té thoté mé i pavarur dhe mé i pérgjegjshém. Forca kontraktuare e tregut tenton té
zhvendoset nga “ofruesi” tek “kérkuesi”. Naviguesi né internet éshté njé klient tepér
kérkues, té cilit i interesojné produktet dhe shérbimet e personalizuara, té cilat i

pérshtaten interesave dhe nevojave té tij.

Megjithéqé internet banking mundéson mé shumé komoditet, shpejtési dhe efikasitet,
adoptimi dhe pérdorimi i tij duhen menduar miré. Pér sa i pérket bankave, zgjedhja e té kaluarit
online sjell pér to kosto té konsiderueshme. Kostot mé té médha lidhen me investimin né

teknologji dhe stafin specifik mirémbajtés.
Pérvec kostove gé duhen mbuluar, ekzistojné edhe disa té meta apo disavantazhe

- Fillimi i shérbimit mund té dojé pak kohé: pér t'u regjistruar né sistemin on-line té bankés tuaj,
ju duhet té paragiteni personalisht né banké, té plotésoni njé formular e té prisni deri sa t’ju
caktohet emri i pérdoruesit (user name), fjalékalimi (password) dhe pajisja e gasjes (token, USB

etj.).

- Kurba e nxénies: né fillim, sistemet e shérbimeve bankare pérmes internetit, mund té duken
té komplikuara pér t'u pérdorur. Prandaj, jané té nevojshme udhézime té thjeshta té pérdorimit

té cilat ofrohen nga bankat.

- Probleme teknike: nése pér probleme té ndryshme nuk arrini té realizoni lidhjen me
internetin, ju nuk do té mund té hyni né llogariné tuaj online e té kryeni veprimet pér té cilat

keni nevojé.
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- Mungesé bashkéveprimi personal: me zgjedhjen e kétij kanali pér té ndérvepruar me bankén
tuaj, ju nuk keni njé kontakt personal me népunésit e bankés dhe nuk keni késhillat e tyre pér té

administruar financat tuaja.

- Nuk mund té depozitoni apo térhigni para: népérmjet internet banking, ju nuk mund té
depozitoni né llogariné tuaj para fizike. Pér kété, do t’ju duhet té shkoni né banké. Edhe pér té
térhequr para fizike, do t'ju duhet té paraqgiteni tek arkétaret e bankés tuaj apo tek ATM -ja mé

e aféert.

- Siguria : Pér shumé njeréz, véshtirésia mé e madhe géndron né té mésuarit e té pasurit besim
tek shérbimi online. Pér kété, éshté e nevojshme té dimé se sa i sigurt éshté ky shérbim apo sa
té sigurta jané transaksionet qé kryhen népérmjet tij. Me fjalé té tjera, éshté e nevojshme té

analizohet se sa té sigurta do té jené paraté tona, po té administrohen né kété formé.

Pavarésisht nga softwerét dhe programet e sofistikuara té sigurisé qé pérdoren pér té mbrojtur
llogariné, sulmet e hacker-ave, phishing-u (pérpjekje pér mashtrim), dhe veprimtarit té tjera té
pa-autorizuara nuk jané té rralla né internet. Vjedhja e identitetit éshté po ashtu njé tjetér
shqgetésim. Né mbrojtje té klientit nga kriminaliteti elektronik, bankat qé ofrojné e-banking
pérdorin sisteme té pérparuara sigurie, té cilat kodojné té gjithé informacionin gé qarkullon
mes bankés dhe klientit. Né kété ményré, me ané té procedurave té ndryshme té kriptografiség,
bankat i garantojné klientéve té tyre siguring, integritetin dhe disponueshmériné e produkteve
dhe shérbimeve bankare gé ato ofrojné. Gjithashtu, internet banking mund té jeté i

ngadalshém.

2.3.2. Pc-banking
PC banking é&shté i ngjashém me internet banking, me té vetmin ndryshim se nuk pérdoret
interneti pér t'u lidhur me llogariné personale. Né vend té tij, nga kompjuteri juaj personal, ju

mund té lidheni drejt e me intranetin e bankés tuaj, duke pérdorur njé software té posagém,
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njé modem dhe linjén telefonike ekzistuese. Né pérgjithési, PC banking ofron té njéjtin nivel

veprimi si internet banking, por éshté potencialisht mé i shpejté dhe ofron mé shumé siguri'®.

PC bankeri i referohet stafit profesional té bankés i cili éshté i autorizuar dhe éshté né gjendje
pér té hyré né informacionin bankare nga njé "kompjuter personal". Ajo éshté béré njé metodé
e njohur pér njerézit pér t&€ menaxhuar té hollat e tyre dhe té kryejné pagesa, transfere
depozita duke pérdorur serveret online pér té hyré brenda xhirollogarisé sé tyre dhe té
paguajné faturat, transferimin e parave ndérmjet llogarive etj. PC banking éshté ende relativisht

i ri dhe ka disa ¢éshtje té sigurisé té cilat pérdoruesit duhet té jené té vetédijshém.

PC banking mundéson hyrjen né xhirollogarité e pércaktuara né sistemin bankar. Emrat e
pérdoruesit dhe fjalékalimet duhet té mbahen konfidenciale dhe unike pér té parandaluar hyrje
té paautorizuara dhe veprime té tjera inkriminuese. Hyrja né xhirollogarité éshté e mundshme
né ¢do kohé dhe dispozicion 24 oré né dité, me informacione té pérditésuar mbi depozita,
térhegje, blerje e debitit dhe kontrolle. Konsumatorét mund té pércjellin transaksionet gé kané
realizuar mé shpesh pér té paktén 60 ditét e kaluar. Kjo mund té kursej kohé dhe para kur
kérkohet pér transaksione specifike. Shumica e bankave pérdorin njé protokoll kodimi né
serverat e tyre té quajtur Secure Sockets Layer (SSL) pér té mbrojtur kundér kegpérdorimeve
eventuale kibernetike. Megjithése kjo mbrojtje éshté e forté nga ana e bankés, kompjuterat

personalé nuk e gézojné té njéjtin nivel mbrojtje™.

2.3.3. Tele-banking

Paraget ¢do interaksion ndérmjet xhirollogarive bankare ndérmjet celularit mobil apo telefonit
fiks. Né bankingun telefonik hyjné: tele-bankingu, mobile-bankingu/SMS-bankingu. Telephone
banking (ndryshe edhe T-banking, tele-banking) éshté shérbimi i ofruar nga institucionet
bankare pér té kryer shérbime bankare népérmijet telefonit. Shumica e bankave qé ofrojné kété
shérbim, duke pérdorur Interactive Voice Response (IVR), megjithaté né telefon mund t’ju

pérgjigiet edhe njé operator nga gendra telefonike e bankés. Pér té garantuar sigurinég, ju

1 Calvo-Porral, Cristina & Mangin, Jean-Pierre. (2020). An emotion-based segmentation of bank service customers.
International Journal of Bank Marketing. 10.1108/1JBM-05-2020-0285.

9 Khoi, Bui. (2020). Behavioral Intention to Accept and Use Banking Service*. Journal of Asian Finance Economics
and Business. 7. 393-400. 10.13106/jafeb.2020.vol7.n011.393.
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identifikoheni né fillim népérmjet njé fjalékalimi numerik ose verbal, ose népérmjet disa pyetje
sigurie, té béra drejtpérdrejt nga operatori. Me pérjashtim té térhegjes sé parave dhe
depozitave, ai ofron pothuaj té gjitha vecorité e njé ATM-i : informacion mbi gjendjen e
llogarisé dhe listén e transaksioneve té fundit, pagesa té faturave elektronike, transferimin e

fondeve et;.

Tele-bankingu éshté njé shérbim i ofruar nga njé banké ose institucion tjetér financiar, gé u
mundéson klientéve pér té kryer njé gamé té transaksioneve financiare pérmes telefonit, pa
pasur nevojé pér té vizituar njé dege té bankés apo bankomat. Kohét e fundit tele-bankingu
éshté béré i pérdorshém mé shumé se sportelet e degéve, dhe disa institucione financiare
ofrojné shérbime né intervale 24-oréshe. Shumica e institucioneve financiare kané kufizime pér
transaksionet té cilat kryhen né llogarité e klientéve pérmes tele-bankingut, si dhe njé kufi mbi

shumén gé mund té transferohet .

Mobile ose SMS banking pérdoré njé tjetér teknologji pér té ndér vepruar me xhirollogarité
bankare personale, pa u paraqitur fizikisht né banké. Me pérdorimin e gjeré té telefonave
celularé kohét e fundit, bankat kané menduar t’i afrohen klientéve té tyre edhe me ané té SMS-
ve. Késhtu, me ané té mesazheve té shkurtra né formé teksti, bankat i informojné ata pér

gjendjen e llogarisg, transaksionet e fundit, hyrje/daljet né xhirollogari etjzo.

Duke konsideruar faktin qé ekzistojné miliona individ qé posedojné njé celularé si dhe
rriedhimisht popullaritetin e madhe té celularéve po ashtu duke supozuar se pothuajse té gjithé
kané, té paktén, njé llogari personale bankare, lehtésisht mund té nxjerrim pérfundimin gé
evoluimi natyral i nevojave dhe kérkesave té klientéve-konsumatoréve do té kénaget nga
pérdorimi i kétyre pajisjeve duke i pérdorur ato pér gasje e shumé shérbimeve bankare.
Vecanérisht pér ato shérbime né té cilat koha éshté njé faktor kritik, celulari paraget
instrumentin optimal pér gasje né informacione dhe pér realizimin e transaksioneve financiare
né kohé rekorde. Sipas njé studimi té Juniper Research , né vitin 2011 numri i klientéve né té

gjithé botén qé pérdorin celularin pér té kryer transferta bankare, do té arrijé né 1.75 miliard,

?® Kuznietsova, M & Huihova, Y.. (2020). DEVELOPMENT AND IMPLEMENTATION OF INNOVATIVE BANKING
SERVICES IN UKRAINE. Efektyvna ekonomika. 10.32702/2307-2105-2020.8.50.

31



por ky numér i madh shérbimesh mobile do ofrohen kryesisht né Amerikén veriore dhe Evropén
peréndimore. Kjo nénkupton, gé pér njé pjesé té konsiderueshme té popullsis€, celulari do
béhet jo vetém instrumenti mé i preferuar pér komunikim, por edhe njé mjet i fugishém
personal duke i mundésuar atyre gasjen e shérbimeve dhe informacioneve té kérkuara pér té
shfrytézuar kohén e pakét né dispozicion, né ményré sa mé efikase pér shérbimet bankare.
Mobile banking pérfagéson njé fazé té réndésishme, pérgjaté njé rruge té gjaté, gé e sheh
bankén té marré pérsipér mé shumé njé rol “furnitori zgjidhjesh”, sesa thjesht si njé shités

shérbimesh financiare.
Ekzistojné faktoré té ndryshém qé premtojné pér zhvillimin e sektorit mobile?.

-Zgjerimi i bankés elektronike. Ky kanal forcon rritjen e vet dhe pérbén njé komponent kryesor
pér biznesin bankar, duke u pérpjekur té joshi njé numér té larté klientésh dhe té shtojé shumé
numrin e veprimeve té kryera. Kéto fenomene i pérshtaten né radhé té paré kostove té lidhura

direkt me kété kanal dhe pse jo njé gamé shérbimesh mé té gjeré dhe mé cilésore.

-Zhvillimet teknologjike. Zhvillimet teknologjike té pajisjeve celulare qé suportojné shérbimin
mobile banking, dhe hedhja né treg e gjeneratés sé treté té telefonave (bazuar né standartin
UMTS), béjné qé shkalla e eksperiencés dhe e njohjes sé pérdorimit t&é mobile banking, té

afrohet gjithnjé e mé shumé asaj té fituar nga banka elektonike.

-Rritja e kulturés sé konsumatoréve. Konsiston né njé rritje té lehté por interesante lidhur me
mobile banking nga ana e klientit, g& mund té pérshpejtohet nése klientét tregojné besim mé té
madh ndaj sigurisé sé transaksioneve té realizuara me pajisjet mobile por mbi té gjitha bankat

duhet té realizojné oferta mbi produkte/shérbime qé té rrisin pérdorimin e kanalit té ri.

2.3.4. Bankomati (ATM)
Bankomat apo “automatic teller machine” (ATM) jané pajisjet elektronike qé lejon klientét e
bankave té béjné térhegjen e té hollave dhe kontrollimin e llogarive bankare né ¢do kohé pa

ndihmén e ndonjé punonjési né banké. Shumé ATM u lejojné njerézve té depozitojné para, té

2 Mokeeva, N.N. & Rodicheva, V.B. & Rodichev, I.A.. (2019). Digitalization in remote banking service.
10.2991/mtde-19.2019.82.
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transferojné para madje edhe té blejné pulla postare. ATM—ét e vjetér ishin vetém cash
makina/aparate ku mund té béhej vetém térheqja e té hollave. Ngagé nuk ishin té lidhura me té
dhénat e bankés me rrjeté kompjuterike, njé numér i kufizuar i klientéve i shfrytézonte ato.
Kéta klienté duhej té kishin gjendje té miré financiare dhe llogari bankare me (credit card)
kartele kreditore. Me zhvillimin e makinerisé dhe teknologjisé u futén risi né kéto aparatura.
Zbulimi i ATM kartelés (smartcard) **dhe zhvillimi i lidhjeve gé lejojné transferimin e té dhénave
prej makinés/bankomatit ATM né banké, e hapi rrugén pér krijimin e njé tregu té hapur pér
pérdorimin e ATM-éve. ATM-i i paré i prodhuar né boté éshté ai gé u prodhua nga NCR né
Dundee, dhe u instalua né Enfield Town né London Borough of Enfield, né Londér me date 27
gershor 1967 nga Banka BarclaysB. Ky zbulim iu pranua John Shepherd-Barron, edhe pse
George Simjian kishte regjistruar njé patenté né New York té SHBA-ve né vitin 1930 dhe Don

Wetzel dhe dy inxhinierét e Docutel kishin patentuar njé zbulim né 4 gershor 1973,

Kartelat e hershme mbaheshin mé gjaté nga makinat ATM dhe punonin né principe té
ndryshme duke pérdorur rrezatimin (radiacionin) dhe magnetizmin gé i fshinte té dhénat nga
kartela népérmjet lexuesit pér ta béré mé té véshtire keqpérdorimin. Né ATM-té moderne
klienti pérdoré kartele plastike me ¢ip magnetik gé e ka té koduar numrin e llogarisé sé klientit,
dhe duke futur njé kod numerik gé quhet PIN (personal identification number), i cili né disa
raste mund té ndryshojé duke e pérdorur makinén. Né qofté se PIN numri shénohet disa heré
gabim ATM-i mund ta bllokojé kartelén si mbrojtje nga kegpérdorime eventuale. Versionet e
vjetra pérdornin njé lloj vauceri (anglisht: voucher), kurse ATM — té moderné lexojné dhe

shénojé té dhéna né kartelén e klientit (smartcard) figura 2.

?2 K Shaji, Aneesha. (2020). A STUDY ON MOBILE BANKING SERVICES OFFERED BY TRADITIONAL BANKS AND NEW
GENERATION BANKS.

3 Rainer Handel at al “ATM Networks (2nd Edition)” 1994

24 Shafiyulla, Ismail & Najmannisha, Fathimath. (2019). E-Banking Services in India. International Journal of Social
and Economic Research. 9. 235. 10.5958/2249-6270.2019.00031.X.
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Figura 1 — Njé kartele banke (mostér)®

Burimi: www.vectorstock.com

Shumica e ATM-ve jané té lidhura me rrjetet ndérbankare, duke mundésuar njerézve gé té
marrin depozitét e tyre edhe nga bankomatét qé nuk u takojné bankave ku ato i kané
xhirollogarité bankare. Kjo éshté njé pérparési e madhe, sidomos pér njerézit gé udhétojné:
kané mundési gé té térheqin paraté né vende ku banka e tyre nuk ka degé/filiale, madje ka
raste qé mund té térheqé té holla né valutén lokale né njé vend té huaj, shpesh me kurs-
kémbim mé té miré se sa me para né doré keshé (anglisht: cash). Bankat pér té béré
transaksione bazohen né té dhénat e shfrytézuesit té kartelés apo né ndonjé institucion me ané
té komunikimit me Internet. ATM-té pérmbajné kriptoprocesoret té sigurt, né pérgjithési me
njé IBM PC kompatibil né njé “hapésiré té mbyllur’ dhe té sigurté. Siguria e makinés

mbéshtetet kryesisht né integritetin e kriptoprocesorit.*®

Bankomatét zakonisht lidhen me procesorin e transaksioneve me modem népérmijet linjés sé
telefonit ose drejtpérdrejt me njé linjé té huazuar. Linja e huazuar éshté shumé e shtrenjté, gé
d.m.th. pér makinat gé kané trafik mé té vogél do té pérdorin modem pér lidhjen e tyre. Kjo
dilemé mund té zgjidhet ashtugé ATM-té té pérdorin internet té shpejté, gé éshté mé i lire se
linja e huazuar. Pér t'i mbrojtur té& dhénat personale dhe financiare pérdoret enkriptimi i té

dhénave. Bankomatét lévizin larg nga pérdorimi i (circuit board) gipave elektronik, shumica e té

% https://www.vectorstock.com/royalty-free-vector/bank-card-vector-20534560
26 Batiz-Lazo, B. (2018) “Cash and Dash: How ATMs and Computers Changed Banking”. Oxford University Press:
Oxford, Mbretéria e Bashkuar.
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ciléve jané bazuar né arkitekturé softuerike dhe shkojné kah PC —té me sisteme operative
komode si p.sh. Windows 2000 dhe Linux. Bankomatét e rinj me Microsoft teknologji pérdorin

Windows XP ose Windows XP “embedded”.

Bankomatét né pérgjithési jané té besueshém, por né qofté se béjné gabime klientét mund té
ngelen pa para deri né kohén e orarit té punés sé bankés®’. Nuk jané té gjitha gabimet té lidhur
me klientin; ka pasur raste kur makina ka dhéna para pa i zbritur vlerén e tyre nga llogaria e
klientit, ose ka dhéné banknota me vleré mé té madhe si rezultat i gabimit té ndodhur gjaté

vendosjes sé parave né makinén. Gabime qé mund té ndodhin jané:

¢ mekanike (si mekanizmi i pranimit té kartelés; tastiera; déshtimi i hard diskut) ;

o softueri ( si sistemi operativ; drajveri i njésisé; aplikacioni), figura 3.

Bankomatét si funksion primar kishin vetém térheqgjen e té hollave por me pérparimin e

tekonologjisé kané pérparuar dhe “evoluar” né aparatura shumé funksionale:

e Pagesat e ndryshme té pérditshme, taksave (shpenzimeve, pagesat telefonike, tatime té
ndryshme né proné dhe biznes, etj. )

e Gjendja e llogarisé dhe printimi i saj

e Procedime modulare té gegeve (anglisht: cheques)

e Pércaktimi i limitit té térheqgjes

e Transferimi i té hollave ndérmjet xhirollogarive té lidhura (linked accounts).

e Depozitimiité hollave (kartémonedha dhe té holla metalike)

Né disa shtete, vecanérisht né vendet ku kemi njé integrim té ploté transi-bankar (shembull
Multibanco né Portugali), bankomatét mund té kryejné njé mori funksione gé nuk jané té
lidhura drejtpérdrejt me mirémbajtjen e xhirollogarisé dhe né kété ményré tejkalojné “kufijté

bankar”. Funksionet apo shérbimet ekstra-bankare té tilla jané®:

*7 Cedrola E.,(2001) “Orienting twards marketing in Internet of Italian banks: an empirical research, proceedings of
conference”. 4th Edition: Egea. Romé, Itali.
% Multibanco. url: https://www.multibanco.pt/ [Qasur pér heré t& fundit me: 10.08.2020]
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e Pagesa pér numra celularé pre-paid
o Blerja e: tiketave té koncerteve, llotarisé, kinemasé. Poashtu blerja e: biletave té trenit,
pulla postale, shopping mall — kartave dhuraté/gift cards.

¢ Donacione pér bamirési.
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Figura 2 — Pjesét (e jashtme) pérbérése té njé bankomati (ATM).
Burimi: cybersecurity.com

Prodhuesit e bankomatéve té méhershme ishin fokusuar né siguriné fizike té tyre. Njé numeér i
sulmeve ka rezultuar me tentim pér vjedhjen e téré makinés®®. Transaksionet e ATM-ve jané
enkriptuar me sistemin DES, por ka edhe procesor té atillé qé kérkojné njé system pak mé té
sigurté®® Triple DES prej 2005. Ka gjithashtu shumé té ashtuquajtura fantom térhegje
(“phantom withdrawals“) parash prej ATM-ve, qé bankat e interpretojné si kegpérdorim ose
mashtrime nga klientét. Shumé eksperté e spjegojné kété dukuri se ndodh si pasojé e
aktiviteteve kriminale té njerézve té pandershém brenda veté bankés. Ka pasur raste kur jané
vendosur makina té rrejshme ose tastiera té rrejshme né makinat ekzistuese. Kjo éshté béré pér
arsye té marrjes sé té dhénave nga klintét si PIN kodi qé pastaj té kené gasje né llogarité

bankare té viktimés. Bankat®® thoné se gjithmoné u kané shérbyer klientéve té cilét jané

% Telegrami, (2020). “Tentohet t& vidhet bankomati né Graganicé”. Telegramisot.
url:https://telegramisot.com/vjedhet-si-ne-filma-e-bankomatit-ne-gracanice-video/ [Qashur pér heré t€ fundit me:
04.07.2020]

%% Catalina G. (2014) “Concept and evolution of Bank Marketing” - Transylvania University of Brasov — Romani.
3 Collen P. (2010) “Thousands to get refunds over phantom ATM withdrawals” — Irish Times : Ireland url:
https://www.irishtimes.com/news/thousands-to-get-refunds-over-phantom-atm-withdrawals-1.624332 [Qashur pér
heré té fundit me: 13.03.2020]
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vjedhur si rezultat i mashtrimeve, d.m.th. ua kthejné paraté e vjedhura, por ka pasur ankesa 32

se bankat e kané béré shumé té véshtire kthimin e parave té€ humbura né kété ményré.

Avantazhet e bankomatéve®:

Bankomatét jané né dispozicion 24 oré (pérjashtim béjné defektet né makineri apo
program)

Bankomatét shtojné bésimin tek klientét. Né ditét e sotme, shumica e ATM-éve jané té
vendosura né lokacione strategjike (si sheshe, bulevarde, afér stacionit té autobuséve,
trenit, aeroporti) dhe jo domosdo né aférsi apo né vet ndértesén e bankés. Duke rritur
késhtu mobilitetin e bankés.

Bankomatét reduktojné sasiné e punés tek stafi i bankés.

Bankomatét jané shumé precizé dhe (pothuajse) té pagabueshém. Gjithashtu
funksionojné né bazé té programimit dhe faktori “gabim njerézor” éshté jo- eksistent.
Bankomatét jané té pérshtatshem pér térhegje komplekse. Kétu mund té pérmenden
térhegje jashté shtetit dhe térhegje né vende ku valuta zyrtare nuk éshté e njejté.

Bankomatét jané konfidencial né transaksionet bankare.

Disavantazhet e bankomatéve:

Térhegjet gé béhen pérmes ATM-it zakonisht kané njé tarifé pér térhegje.

Bankat kané limite né sasiné e térhegjes qé mund té béhet njékohésisht.

Rreziku nga mashtrimet (térheqja fantome).

Pérdoruesit e ATM-éve mund té bijné preh e mashtrimeve té ndryshme, ku klientéve
mund té ju merren té dhénat bankare dhe té kryhen pagesa dhe transaksione né emér
té tyre. ATM-té jané stacionare dhe kryesisht té vendosura vetém né vendbanime té

populluara dendésisht.

32 Wired, (2009), “U.K. Man Sues Bank Over 'Phantom' Withdrawals from Chip-and-PIN Account” url:
https://www.wired.com/2009/04/man-sues-bank-o/ [Qashur pér heré té fundit me: 15.04.2020]

3 Mbana C. (2018), “Digital banking services, customer experience and financial performance in UK banks”.
Doctoral, Sheffield Hallam University, Mbretéria e Bashkuar.
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= ATM-té pér shkak té kostos sé larté té prodhimit dhe mirémbajtés nuk jané té
vendosura né zona rural. Po ashtu faktori i sigurisé luan rol né kété drejtim.

= Procesiivarur né kartele. Né raste kur keni kartele té démtuar apo té humbur, térheqja
éshté e pamundur né ATM-é.

= Po ashtu nése keni harruar PIN-in e juaj.

2.3.5. POS-terminalet

Pika e shitjes (POS) ose pika e blerjes (POP) éshté aparaturé me ané té secilés éshté e mundur
té kryhet njé transaksion (me pakicé). Né pikén e shitjes, tregtari llogarit shumén gé i detyrohet
klientit, mund té pérgatisé njé faturé pér klientin (i cili mund té jeté njé printim i arkés), dhe
tregon opsionet qé klienti t& béjé pagesén. Eshté gjithashtu pika né té cilén njé klient béné njé
pagesé né kémbim té mallrave ose pas ofrimit té njé shérbimi. Pas marrjes sé pagesés, tregtari
mund té Iéshojé njé faturé pér transaksionin, i cili zakonisht shtypet, por gjithashtu mund té
shpérndahet ose dérgohet né ményré elektronike. Prezantimi i shérbimit té kartelave pér
pagesé té mallrave dhe shérbimeve né pikat e shitjeve/shitoreve tuaja POS-terminal,
mundésohet rritja e shitjeve dhe fitime mé té médha, ndérsa konsumatoréve do t'i ofrohet njé

ményré e thjesht, e shpejté dhe e sigurt e pagesés qé ata e preferojné.34

Avantazhet e POS-terminaleve >°

e Rritje e shitjeve — pagesa me karta bankare éshté pranuar gjithandej dhe éshté shumé e
njohur né mesin e konsumatoréve. Kjo ményré e pagesés mundéson rritjen e shitjeve
dhe shuma mé té larta mesatare té transaksionit. Pagesa me karta u ofron
konsumatoréve gasje té menjéhershme né fuqginé e tyre blerése, duke mos u kufizuar né
paraté e gatshme gé ai/ajo i ka me vete.

e Konsumatoré té kénaqur — duke ofruar kété shérbim ju térhigni klienté té rinj, ndérsa
atyre ekzistues ju ofroni shérbim mé té miré dhe zgjedhje pér té paguar né ményrén gé

ata e preferojné. Kénagésia e konsumatorit éshté edhe mé e madhe, sepse ata e diné se

*K Shaji, Aneesha. (2020). A STUDY ON MOBILE BANKING SERVICES OFFERED BY TRADITIONAL BANKS AND NEW
GENERATION BANKS.

» Filimonova, Yuliya & Matofonov, Semen. (2018). REMOTE BANKING SERVICE AND ITS IMPROVEMENT. Bulletin of
the Angarsk State Technical University. 1. 282-285. 10.36629/2686-777X-2018-1-12-282-285.
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¢faré té presin. Pagesa pérmes POS terminaleve né mbaré botén béhet sipas
standardeve té pranuara pérgjithésisht, pa kufizime dhe kushte té vecanta, duke ofruar
shérbime efektive dhe profesionale.

o Ulje e kostos dhe rrezikut — Transaksionet me karta bankare pérshpejtojné procesin e
pagesés, duke mos pritur pér té numéruar paraté, kthim té kusurit, mospasjes sé
monedhave, etj. Ato kryhen né ményré elektronike, kursejné kohé dhe reduktojné
harxhimet duke ulur késhtu nevojén pér manipulime mé para té gatshme dhe duke ulur

njékohésisht edhe mundésité e keqpérdorimeve dhe rrezigeve qé ka operimi me para té

gatshme.

Figura 3 — Pamja e njé POS-terminali

Burimi: flow.pl
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3.KAPITULLI | DYTE — BANKAT NE MAQEDONINE E VERIUT

Ekonomia magedonase regjistroi njé rritje té fugishme midis 2013-2016. Rritja e PBB-sé reale sé
bashku me prodhimin industrial pérjetuan njé ngecje né 2017 si rezultat i krizés sé zgjatur
politike. Sidogofté, me normalizimin politik, ekonomia filloi té pérmirésohej me pritjet pér té
vazhduar késhtu né vitet e ardhshme. Tregu i punés éshté pérmirésuar dhe papunésia pritet té
bjeré mé tej. Gjaté dekadés sé kaluar, borxhi publik magedonas ndogi njé trend dinamik né
rritje. Dinamika e huamarrjes sé vendit éshté véné nén stabilizim gé nga viti 2017. Megjithatg,
niveli i borxhit publik kérkon kujdes né menaxhimin e tij. S&é bashku me rritjen progresive té
borxhit publik né vitet e fundit, borxhi i jashtém bruto gjithashtu éshté rritur. Pjesa e borxhit té
jashtém publik né totalin e borxhit té jashtém té vendit éshté rritur nga viti 2013 e tutje.
Akoma, mé shumeé se gjysma e borxhit té jashtém bruto té vendit i pérket borxhit té jashtém
privat. Rritja e eksporteve nga zonat ekonomike ka kontribuar né |évizje té favorshme té
deficitit tregtar, qé pritet t& pérmirésohet edhe né té ardhmen. Rritja e géndrueshme e
eksportit ka ardhur gjithashtu nga integrimi i forté tregtar me BE-né, i cili pritet té nxisé
aktivitetin ekonomik né té ardhmen. BE-ja éshté partneri mé i madh tregtar i Republikés sé

Magedonisé sé Veriut. 36

3.1. Sistemi bankar né Magedoniné e Veriut

Sistemi bankar magedonas pérbéhet nga 16 banka, 15 prej tyre jané né pronési private ndérsa
MBDP éshté e vetmja banké né pronési té shtetit. 11 nga bankat kané kapital pronésie té huaj,
ndérsa 4 prej tyre jané né pronési té vendit (pérfshiré MBDP si banké né pronési té shtetit). Njé
nga tiparet kryesore té sektorit bankar magedonas éshté i vetéfinancuar dhe i géndrueshém,
gjé gé e bén até mjaft elastik ndaj goditjeve té jashtme. Pjesa e pérgjithshme e kapitalit té huaj
éshté e barabarté me 71.4% té totalit té kapitalit né sektor. Numri i bankave pan-rajonale dhe
pan-Evropiane jané té pranishém né vend (NBG, NLB, Erste / Sparkasseetc.). Sektori bankar
magedonas éshté relativisht i pérqendruar, me 3 bankat kryesore gé mbajné 57.3% té totalit té

asetéve. Shkalla e depértimit né sektor éshté e moderuar, me raportin e kredive ndaj PBB-sé né

*® Macedonian Banking Association (2019) “Macroeconomics and baking system of N.Macedonia” url:
https://mba.mk/w/wp-content/uploads/2019/05/Presentation-Macedonian-Banking-Sector-Overview-May-2019-

F.pdf
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48.8% né 2018, gé nénkupton potencial t&€ métejshém té rritjes. Raporti Kredi / Depozita nga
ana tjetér né vitin 2018 ishte 85.9% gé ofron hapésiré pér aktivitete té métejshme té huazimit
té bankave. Normat e rritjes sé kredive dhe depozitave, kané pérjetuar njé ngadalésim né 2016
si rezultat i krizés politike dhe pasigurisé, por jané rimékémbur qé nga viti 2017. Baza e kapitalit
té sektorit bankar, me raportin e mjaftueshmérisé sé kapitalit né 16.5% né 2018, nénvizon
kapacitet pér té ndérmarré zhvillime té pafavorshme. Raporti i kredive problematike NPL-ve ka
gené né rénie me 5.2% né 2018, e cila éshté nén mesataren e NPL-sé pér rajonin. Pér mé tepér,
portofoli i NPL-ve éshté i mbuluar miré, me raport mbulimi té NPL-ve 110.2% né 2018. Né 2018,
vetém 1 nga 15 bankat né Maqgedoni regjistroi humbje, ndérsa té gjitha tjerat regjistruan fitim .
Kthimi né asete arriti 1.7% né 2018. Kthimi né kapital pér vitin 2018 ishte 16%. Si kthimi i
pasurive ashtu edhe kthimi i kapitalit ishin mé té lartat pér bankat me madhési té madhe.

Raporti kosto ndaj té ardhurave gjithashtu ka ndjekur njé prirje rénése ndér vite.*’

3.2. Bankat e Magedonisé sé Veriut
Sistemi bankar magedonas ndahet né: Banka Kombétare e Magedonisé sé Veriut dhe bankat e

nivelit dytésor (bankat komerciale).

3.2.1. Banka Kombétare e Magedonisé sé Veriut®®

Banka Kombétare e Republikés sé Maqgedonisé sé Veriut (magedonisht: HapogHa 6aHKa Ha
Penybnnka CesepHa MakegoHuja, BKRMV) éshté banka gendrore e Magedonisé sé Veriut, e
vendosur né kryegytet, Shkup. Q& nga 22 maji 2018, Anita Angelovska Bezhoska éshté
guvernatore e BKRMV. Para ndryshimit té emrit né vitin 2019, Banka Kombétare e Republikés

sé Maqgedonisé sé Veriut njihej si Banka Kombétare e Republikés sé Magedonisé.

Banka Popullore e Republikés sé Magedonisé sé Veriut (BPRMV) éshté banké gendrore, géllimi
kryesoré i sé cilés éshté ruajtja e stabilitetit t&€ cmimeve, gjaté sé cilés ajo éshté e pavarur né

realizimin e funksioneve té veta. Pérve¢ késaj, Banka Popullore e pérkrah politikén ekonomike

*’ Macedonian Banking Association (2019) “Macroeconomics and baking system of N.Macedonia” url:
https://mba.mk/w/wp-content/uploads/2019/05/Presentation-Macedonian-Banking-Sector-Overview-May-2019-
F.pdf

*® Banka Popullore e Republikés sé Magedonisé sé Veriut, uebfagja zyrtare, url: http://www.nbrm.mk/za nbrm-

al.nspx
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dhe stabilitetin financiar té vendit duke mos e komprometuar realizimin e géllimit kryesor, duke
i respektuar principet e ekonomisé sé tregut. Né pajtueshméri me funksionet ligjérisht té
pércaktuara, Banka Popullore e harton dhe implementon politikén monetare. Né fund té vitit
aktual, né pajtueshméri me kornizén e pércaktuar mé herét té politikés makroekonomike,
Banka Popullore pérgatit projeksion té zhvillimeve monetare pér vitin né vijim, té cilén e

miraton késhilli i Bankés Popullore.

Ruajtja e stabilitetit financiar éshté qgéllimi kryesoré i Bankés Popullore, i pércaktuar me ligj.
Vendosja e kétij géllimi éshté né pajtueshméri me konstatimet empirikisht té konfirmuara se
stabiliteti i ¢mimeve krijon ambient mé té favorshém makroekonomik pér zhvillim té
géndrueshém afatgjaté ekonomik. Né vitin 1999, inflacioni né vendin toné llogaritej pérmes
indeksit té cmimeve me pakicé, ndérsa gé nga viti 2000 pércillet pérmes indeksit té harxhimeve
pér jeté. Pér realizimin e géllimit pérfundimtar, Banka Popullore pércakton qgéllim té térthorté
té politikés monetare. Késhtu, nga Prilli i vitit 1992 deri né Shtator té vitit 1995, Banka
Popullore e zbatonte strategjiné gé synonte parané e gjeré M1, si géllim i térthorté i politikés
monetare. Duke filluar nga tetori i vitit 1995 e kétej, Banka Popullore zbaton politiké monetare
gé synon kah kursi nominal valutor i denarit né raport me markén gjermane, ndérsa nga janari i
vitit 2002 né raport me euron. Sipas késaj, ruajtja e stabilitetit té kursit valutor té denarit
paraget géllim té térthorté té politikés monetare. Zbatimi i strategjisé qé synon kursin valutoré
del nga: a) Réndésia e kursit valutor né ekonominé e vogél dhe té hapur; b) nevoja e njé
spirance (baze) nominale pér té ruajtur kredibilitet; c) shkallé e larté e euroizimit, dhe ¢)
transparenca e politikés sé kursit valutoré dhe mundésia e pércjelljes sé pérditshme nga ana e

subjekteve ekonomike.

Né kushte kur politika monetare synon ruajtjen e stabilitetit té kursit valutor té denarit, normat
e interesit dhe ofertat e parave jané kategori té varura, té pércaktuara nga realizimi i géllimit té
térthorté. Pérmes politikés sé saj té interesit, Banka Popullore dérgon sinjale monetare deri te
bankat dhe né kété ményré pérpiget té ndikojé né lartésiné e normave aktive dhe pasive té
interesit. Aktualisht, norma bazé e interesit e BPRM-sé éshté normé e interesit e realizuar nga

ankandet e bonove té thesarit.
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BKRMV kryen kéto funksione®:

e krijon dhe drejton politikén monetare;

e rregullon likuiditetin né pagesa ndérkombétare;

e vendos dhe drejton denarin;

e trajton dhe administron rezervat e kémbimit valutor;

e rregullon sistemin e pagesave;

e jep licencé pér themelimin dhe funksionimin e njé banke dhe njé shtépie té kursimeve
dhe mbikéqyr bankat dhe shtépité e kursimeve;

e jep njé licencé pér kryerjen e shérbimeve té transferimit té shpejté té parave dhe
mbikéqyr punén e subjekteve gé kryejné shérbime té transferimit té shpejté té parave
né pérputhje me njé ligj;

e jep licencat e operimit né zyrat e kémbimit valutor dhe mbikégyr punén e tyre né
pérputhje me ligjin;

e emeton kartémonedhat dhe monedhat;

e kryen veprimtari pér llogari té qeverisé gendrore dhe organeve té administratés

geveritare.

*° Banka Kombétare e Magedonisé sé Veriut http://www.nbrm.mk/pocetna-al.nspx

43



Struktura organizative e
Banka Popullore e Republikes se Magedonise se Veriut

[ Zyra e keshilltaréve t& menaxhmentit
i Guernator Zyra pér Strategji dhe Preventivé
| Kabineti i guvernatorit

Anita Angelovska-Bezhoska
Nigsia per mamredhénie ndérkombétare

| Referat pér marrédhénie me Bashkimin Evropian
Referat pér bashképunim ndérkombeétaré

Njésia pér shérbime botuese

Njésia pér edukim finandiar

Drejtoria pér auditim t& brendshém

Drejtoria pér stabilitet financiar, rregullativé bankare dhe

ndérhyrje té jashtézakonshme né banka

Njésia per stabilitet finandiar

meski: pér rregullativé bankare dhe ndérhyrje t& jashtézakonshme né
n

Muzeu i Bankés Populiore
Biblioteka dhe Arkivi i Bankés Popullore

Sektori pér mbikéqyrie Sektori pér kérkime Sektori pér operacione Sektori pér thesar, teknologji
dhe statistiké né tregjet i i tike dhe him
dhe sistemet pgesore | me burimet njerezore E e
viktorija Gligorova, Ana Mitreska, Emiliia Nacevska, ! Fadil Bajranmi, Slkm:";e;r:'::fb'me
drejtor gjeneral viceguvernator viceguvernator | viceguvernator

Drejtoria pér mbikéqyrje nga

jashte dhe licencimin

Niésia pér mbikegyrie nga jashté

Niésia & licencimit dhe masat
korrigjuese

Mjésia par raportim rrequllativ dhe

puné administrative

Drejtoria p&r mbikéqyrje né terren
Nijésia pér mbikéqyrje né terren té

rrezigeve

Njésia per kontroll pér pajtueshmeéring
s& bankave, kursimoreve dhe

institucione jo-bankare me
rregulloret

Drejtoria pér politiké monetare dhe
hulumtim

Njésia pér zhvillimet monetare

Njésia pér zhvillimet né sektorin e jashtém
Njésia pér zhvillimet né sektorin real
Njésia par modelimin ekonomik

Drejtoria pér statistiké

Njésia pér statistiké monetare

Njésia pér pérgatitien dhe publikimin e
statistikave eksterne

Njésia pér mbledhjen e t& dhénave pér
statistikat eksterne
Referati pér portofolio, investime direkte

dhe kredi tregtare
Njésia pér statistiké t& llogarive financiare

Drejtoria pér operacione né tregjet

financiare

Njésia pér planifikim té likuiditetit

Njésia & instrumenteve manetare dhe
tregjet e brendshme

Njésia pér ruajtie dhe menaxhim t&
rezervat valutore

Njésia pér menaxhimin e riskut

Njésia pér analizé té tregjeve financiare

Drejtoria e sistemeve té pagesave

Njésia e operacioneve né sfond

Njésia pér politik dhe zhvillimi i sistemeve
t& pagesave

Njésia pér monitorim té sistemeve té pagesés

Njésia pér qarkullim pagesoré me shtetet e
jashtme pér shtetin dhe organet
shtetérore

Njésia pér puné operative

Drejtoria pér financa, kontabilitet dhe
kontrolleé
Njésia pér kontabilitet emisioni
Njésia pér operacione financiare-materiale
dhe llogaritése
Referat pér kentabilitet financiar dhe
material
Referat pér llogaritie dhe kesh
Njésia pér politika t& kontabilitetit dhe
raportim financiar

Drejtoria e thesarit
Njésia pér pérpunim dhe garkullim t&
sendeve me vleré
Referat pér pérpunim t& sendeve me
wleré
Referat pér qarkullim t& sendeve me
vleré - Shkup
Njésia pér puné me valuta t& huaja,
metalet e gmuara dhe ekspertiza e
felcifikateve
Referat pér ekspertizé té falcifikateve
Referat pér puné me valuta £ huaja
dhe metalet € gmuara
Njésia pér pérpunimin, pérzgjedhje, anulim

Drejtoria pér teknologji informatike

Njésia pér mbikéqyrje dhe siguri t& ICS

Njsia pér IT - infrastrukturé

Njésia pér bazén e t& dhénave

Njésia pér IT - shérbime

Njésia pér menaxhimin e projekteve dhe
produkteve

Njésia pér programim

Njésia pér mbeéshtetje te sistemeve
pagesore

Drejtoria per menaxhim me burimet

njerezore

Njesia per zhvillim te burimeve njerezore

Niesia per veprimtari organizative-kadrovike
dhe pajtueshmeri me megullat nga fusha

Maja Andreevska,
sekretar i bankes

Drejtoria pér puné juridike

Njésia pér Mbéshtetie Juridike né
Céshje té Pérgjithshme Juridike

Njésia pér Mbéshtetje Juridike né
Pérfagésim Ligior, Céshtje Juridike t&
Pronés dhe Kontrata té Huaja

Drejtoria pér prokurime publike

Njésia pér planifikim, analizé dhe
lajmerim

Njésia pér pérgatitien dhe zbatimin &
procedurave pér prokurime publike

Njésia pér zbatimin e kontratave t&
lidhura pér prokurime publike

Drejtoria pér mirémbajtje teknike,
sigurim dhe arkivé
Njésia pér mirémbajtje teknike
Referati pér transport
Referati pér mirémbaitjen aktuale dhe
investuese t& objekteve
Miésia pér siguri
Referati pér mbikégyrje dhe siguri
teknike
Referati pér siguri fizike (SF) dhe
mbrojtien nga zjarri (BZ)
Njésia pér dokumentim dhe arkivim
Referat pér puné ne zyré

Njésia pér planifikim dhe kontroll Referat pér puné arkivore

& marredhenieve te punes

Figura 4. Struktura e udhéhegésisé sé Bankés Popullore té Republikés s&€ Magedonisé sé

Veriut

Né bazé té Ligjit pér Bankén Popullore té Republikés sé Magedonisé sé Veriut dhe Ligjit pér
Bankat, Banka Popullore e Republikés sé Magedonisé éshté agjencioni i vetém mbikéqyrés i
autorizuar pér licencim té bankave dhe kursimoreve né Republikén e Maqgedonisé, si dhe pér
inspektim té punés sé tyre. Qéllimi themelor i Bankés Popullore té Republikés sé Magedonisé
gjaté ushtrimit té funksioneve mbikéqyrése éshté ruajtja e njé sistemi té sigurt dhe stabil
bankar dhe mbroijtja e interesave té kursimoreve dhe kreditoréve tjeré té cilét kané investuar
mjete personale né banka. Né ushtrimin e funksionit té saj mbikéqyrés, Banka Popullore e
Republikés sé Magedonisé aplikon njé séré standardesh té mbikéqyrjes té cilét bazohen né

praktikat dhe standardet ndérkombétare, té vendosura nga ana Komitetit té Bazelit pér

mbikéqgyrje bankare.
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3.2.2. Bankat komerciale né Magedoniné e Veriut

Bankat jané institucione financiare ge realizojné procesin e ndérmjetésit financiar, aty

realizohen shumica e veprimeve bankare midis subjekteve ekonomike dhe dy funksionet

themelore té tyre jané pranimi i depozitave dhe dhénia e kredive .

Tabela 1. Bankat komerciale né RMV

=

i I

il

Emri i bankés

Uebfagja

Pronari/

Silk Road Bank AD Skopje

silkroadbank.com.mk

Silk Road Capital AG, Eitzerland

Centralna Kooperativna Banka AD Skopje

ccbank.mk

Central Cooperative Bank, Bulgaria

Eurostandard Bank AD Skopje

eurostandard.mk

NikolCe Petrovski, Zoran Nikolovski

Halkbank AD Skopje

halkbank.mk

Halk Bankasi, Turkey

Capital Banka AD Skopje

capitalbank.com.mk

Alfa Group, Bulgaria

Komercijalna Banka AD Skopje

www.kb.mk

Hari Kostov, llija lloski, M-r Maja

Stevkova-Sterieva

Stater Banka AD Kumanovo

www.staterbanka.mk

Central Cooperative Bank, Bulgaria

(93,72%)

Macedonian Bank for Development

Promotion AD Skopje

mbdp.com.mk

Assembly of the Republic of North

Macedonia

NLB Tutunska banka AD Skopje

nlbtb.mk

NLB Group, Slovenia

.||Ohridska Banka AD Ohrid

ohridskabanka.mk

Société Générale, France

.||Procredit Bank AD Skopje

procreditbank.mk

Procredit Group, Germany

.||Sparkasse Bank AD Skopje

sparkasse.mk

Erste Group, Austria

.||Stopanska Banka AD Bitola

www.stbbt.mk

Pavle Cvetanoski, Natasa Nestorovska

45




14.||Stopanska Banka AD Skopje stb.com.mk National Bank of Greece, Greece

Dragoljub Arsovski, Peter Heinz
15.|[TTK Banka AD Skopje ttk.mk
Molders

16.||Univerzalna Investiciona Banka AD Skopje unibank.mk First Investment Bank, Bulgaria

Funksionet kryesore té kétyre bankave jané: pranimi i depozitave dhe dhénia e kredive, mirépo

pérvec kétyre kryejné edhe njé séré veprimesh tjera si:

- Hapjen e llogarive pér pagesa

- Ofrojné kredi individuale dhe pér biznese

- Merr depozita né forme té kursimeve nga subjekte té ndryshme

- Investime népérmjet letrave me vlere né tregun kombétar dhe ndérkombétar
- Sigurimin e shérbimeve bankare pér klientét

- Shérbimin e arkés pér buxhetin e shtetit et;.
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4. KAPITULLI | TRETE — TTK Banka SHA Shkup

4.1. Historiku i bankés TTK SHA Shkup

TTK Bank SHA Shkup40 vepron si shogéri aksionare dhe ligjérisht si person juridik qé nga 1
korriku 2006, si rezultat i bashkimit té Teteks - Kreditna Banka dhe Tetovska Banka SHA Tetové
né njé banké té re - TTK Bank SHA Shkup. Banka TTK éshté njé déshmitare e historisé sé
zhvillimit té sistemit bankar gé nga formimi i bankave mé té vjetra né historiné bankare té
Magedonisé sé Veriut. Fillimet datojné gé nga viti 1961 kur u formua Banka Komunale e
Tetovés, e cila nga ana e saj né 1962 u shéndrrua né Komercijalna Banka Tetové. Komercijalna
Banka e Tetovés né 1973 u bashkua dhe veproi né kuadér té Komercijalna Banka SHA Shkup
deri né ndarjen e saj si njé banké e pavarur né 1995. Paraardhési ligjor, Teteks - Kreditna Banka
SHA Shkup, daton nga 2001, pas bashkimit té Teteks Banka SHA Shkup (themeluar mé
25.12.1993) dhe Kreditna Banka SHA Manastir (themeluar né gershor 1993). Teteks - Kreditna
Banka SHA Shkup né 2004 implementoi njé sistem té ri bankar té integruar pér té mbéshtetur
shérbimin e pérgjithshém, i cili me formimin e TTK Bank SHA Shkup éshté njé bazé e

réndésishme pér funksionimin dhe azhurimin e shérbimeve té bankés sé re.

Nga ana tjetér, paraardhési tjetér ligjor i TTK Bank SHA Shkup, Tetovska Banka SHA Tetové u
themelua né 1995 si njé nga pesé degét qé plotésuan kérkesat pér banké té pavarur dhe
shquhen si banka té pavarura né procesin e rindértimit té Komercijalna Banka SHA Shkup. Né
fillim té gjysmés sé dyté té vitit 2006 u formua TTK Bank SHA Shkup, ku pronari dominues ishte
Teteks SHA Tetové dhe Banka Evropiane pér Rindértim dhe Zhvillim (si pronar i 25% té kapitalit
té saj). Gjaté vitit 2013 dhe 2014, Banka Evropiane pér Rindértim dhe Zhvillim gradualisht
zvogéloi pjesémarrjen e saj né kapitalin aksioner té Bankés dhe nga 16.11.2015 ata nuk kané

mé pjesémarrje né kapitalin aksionar.

0 Historiku | bankés TTK url: http://www.ttk.com.mk/WBStorage/Files/History%200f%20TTK%20Bank0.pdf
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SITTK

Figura 5. Llogo e TTK BANKES
(Burimi: TTK.com.mk)

Banka TTK e Shkupit éshté njé banké universale qé ka implementuar me sukses té gjitha
veprimtarité bankare, pérfshiré: operacionet e kreditit dhe dokumentacionit me persona fiziké
dhe juridiké, depozitat né denaré dhe né valuté té huaj, kartat e pagesave, llogarité rrjedhése,
transaksionet e pagesave, operacionet e pagesave jashté vendit, tregtimin me letra me vleré,
léshimin e kartave té kreditit té pagesave, kémbimin e valutave, transferimin e parave Money
Gram , e-banking, m-banking, shérbime elektronike dhe veprimtari té tjera bankare. Ajo krijon
vazhdimisht forma té reja dhe zhvillon forma té vjetra té produkteve dhe shérbimeve sipas
nevojave té klientéve duke ndjekur trendet moderne té tregut bankar. Né vitin 2007, Banka
tregoi me sukses linjat e kreditit pér zhvillimin e ndérmarrjeve té vogla dhe té mesme me ané té
fondeve té BERZH dhe EFSE. Né kété periudhé&, Banka zhvillon dhe promovon karta debiti dhe
né vitin 2008, Banka prezantoi kartela té debitit dhe té kreditit pér individét dhe personat
juridiké - VISA. Né periudhén 2009 - 2012, Banka zbatoi njé strukturé té re moderne
organizative pérmes sé cilés gjeneroi modelin e njé "banke universale bankare" dhe shitjet e
decentralizuara té produkteve dhe shérbimeve pér qasje té shpejté dhe té lehté pér klientét né

treg pérmes njé rrjeti té gjeré té degéve.
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Total Assets of TTK Banka AD Skopje (min MKD)
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Grafiku 1. Asetete e TTK Bankés né denar té Magedonisé sé Veriut
Burimi: TheBanks.org

Gjaté késaj periudhe ajo kishte aktivitete pér ribrendimin e néndegéve dhe degéve pér té
krijuar njé pamje moderne, bashkékohore dhe té unifikuar. Né vitin 2012, Banka angazhohet né
projektin e disbursimit té kredive té subvencionuara té organizuar nga Ministria e Financave. Né
periudhén 2013-2015, veprimtarité e Bankés synuan pérhapjen e rrjetit intensiv té degéve dhe
néndegéve dhe vazhdimin e ribrandimit. Banka pérmirésojé né ményré dinamike kushtet e
produkteve té kreditit pér individét (kredi konsumatore, hipotekare dhe strehimi), azhurojé
shérbimet elektronike dhe prezantojé njé aplikacion té ri celular pér bankén mobile TTK M-
Bank. Né periudhén nga 2013 deri né 2014 TTK Banka ka pérmirésim té ofertés sé produkteve
dhe shérbimeve, azhurimin e e-shérbimeve, prezantimin e aplikacionit bankar celular, zhvillimin
e rrjetit té biznesit, procesin e ribrandimit, dhe pasurimin e produkteve dhe shérbimeve té
ofruara, né vecanti kredité pér familjet. Banka vazhdoi ekzistencén e saj me sukses pérmes
linjés sé tregut té kreditit té Bankés Magedonase pér Nxitjen e Zhvillimit pér té mbéshtetur
ndérmarrjet e vogla dhe té mesme. Banka krijoi njé rrjet degésh té pérbéré nga: 7 degé, 21

néndegé, 2 kontrata dhe njé rrjet té gjeré té ATM-ve — 34 ATM pajisje.
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Figura 6. Filialet e TTK Bankés né territorin e Republikés sé Magedonisé sé Veriut
Burimi: TTK.com

4.2. Performancat ekonomike dhe financiare té TTK Banka SHA Shkup

Né vitin 2019, asetet totale té TTK Banka SHA Shkup ishin 8,855.53 milion dinar té Magedonisé
sé Veriut (MKD). Rritja krahasuar me periudhén e méparshme vjecare (2018) ishte 6.66%. Té
hyrat dhe inkasimet vjetore kané gené né rritje né vitet e fundit, kétu dallim béné viti 2020, ku
té hyrat kané gené pér shumé heré mé té ulta, kjo pér shkak té gjendjes globale té krijuar nga

pandemia COVID-19.
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Tabela 2. Té hyrat e TTK-sé né EUR né periudhén 2016-2020

TTK Bank- Income statement (in 000 ELUR Jun 20 Dec 19 Dec 18 Dec 17 Dec 16
Interest income: 2.626 5.353 5.524 5.413 5.221
Interest expenses {435) {992) (1.121) (1.101) (926)
Met interest income / (expenses) 2191 4.361 4.403 4312 4294
Fee and commission income 1.198 2739 2492 2476 2,815
Fee and commission expenses (210) (473) (440) (417) (453)
Net fee and commission income / (expenses) 983 2267 2.052 2.058 2.361
Foreign exchange gains / (losses), net 7o 131 129 151 149
Net income from ofher financial instruments recorded at fair value (78) 269 69 51 17
Qiher operating income 396 1.295 1.966 1.605 223
Operating income

Employees expenses (1.324) (2.720) (2.642) (2.673) (2.539)
Depreciation and amortization {183) (378} (358) {373) (361)
Other operating expenses (1.062) (2.227) (2.213) (2.342) (2.482)

(2.574) (5.323) (5.213) (5.388) (5.382)
Met operating income 993 3.000 3.406 2.789 3.670

Impairment provision of financial assets, net (4986) (1.005) (692) (587) (1.294)
Impairment losses of non - financial assets, net (2) (28) (881) (382) (853)
Income tax - (204) (187) {191) {162)
Profit! {loss) for the year 495 1.763 1.647 1.628 1.361

=TT

Burimi: TTK BANKA

4.3. Shérbimet elektronike bankare té TTK Banka SHA Shkup
Duke ndjekur nevojat e klientéve dhe kushtet e tregut, Banka TTK vazhdimisht ndérmerr

aktivitete pér té pérmirésuar cilésiné e produkteve41. Produktet dhe shérbimet konkurruese,
promovimet e vecanta té shitjeve dhe aktivitetet promovuese kané ndikim té drejtpérdrejté né
krijimin e interesit té klientéve dhe rritjen e ndérgjegjésimit té markés/brendit. Té gjitha risité
komunikohen rregullisht né materiale reklamuese me imazhe duke aplikuar njé ményré té

vetme té géndrueshme té transmetimit té informacionit te klientét e mundshém.

Banka rregullisht dhe né ményré transparente informon publikun dhe mediat pér té gjitha
ngjarjet e réndésishme né lidhje me operacionet e Bankés. Banka TTK ka arritur njé rritje té
larté té reklamimit dhe vetédijes sé markés né sektorin bankar pér buxhetin minimal. Ky éshté

njé rezultat i strategjisé sé marketingut té pércaktuar garté, komunikimit té synuar té

" Shérbimet bankare http://www.ttk.com.mk/WBStorage/Files/TTK%20BANK mini_profile june 2020.pdf
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marketingut, zgjedhjes sé duhur té kanaleve té shpérndarjes, si dhe marketingut té

drejtpérdrejté, i cili éshté njé mjet shumé efektiv, duke arritur objektivin e bankés.

LINE

web, e-mail & sms

Figura 7. Paraqitja e shérbimeve bankare elektronike té Bankés TTK

TTK Banka éshté vazhdimisht e angazhuar né ményré aktive né procesin e krijimit té zgjidhjeve
teknologjike proaktive dhe moderne pér produkte dhe shérbime mé konkurruese dhe mé té
arritshme pér individét dhe personat juridiké. TTK Banka u zgjodh Kampione Kombétare e
Cmimeve Evropiane té Biznesit 2016/17 né kategoriné Award Innovation dhe u njoh nga
pérsosmeéria, inovacioni dhe praktika e saj mé e miré. Banka TTK u zgjodh si "Kompania e
orientuar drejt njerézve" né vitin 2019 nga Shogata e Burimeve Njerézore té Magedonisé dhe u
njoh si kompani e cila u dedikohet punonjésve dhe respekton standardet e menaxhimit té
burimeve njerézore. Pérmes operacioneve transparente dhe etike, TTK Banka mbéshtet dhe
promovon vlera té tilla si: besimi, tradita, komoditeti, entuziazmi, pérvoja dhe njohurité, shpirti
i ekipit dhe profesionalizmi. Pérvoja, pérkushtimi dhe bashképunimi i hapur me institucionet
dhe individét nga shogéria ka kontribuar né zhvillimin e njé shoqgérie shoqérore té
pérgjegjshme, e cila mbéshtet individé dhe institucione né zhvillimin e njé mjedisi normal dhe

té shéndetshém né té cilin té gjithé kané mundési dhe té drejta té barabarta.

Mbéshtetja aktive e TTK Bankés pér shogériné éshté pranuar nga shumé aktivitete té ndryshme
té sponsorizimeve dhe donacioneve pér kulturén, sportin, arsimin dhe shéndetin e njerézve.

Banka TTK ka marré shumé shpérblime pér pérgjegjésiné e saj shoqgérore.
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Tabela 3. Llojet e shérbimeve elektronike web,email dhe sms té TTK Bankés
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Paketa WEB, E-mail dhe SMS jané kur duhet té merren informacion té shpejté dhe té sigurt né
lidhje me gjendjen e llogarisé dhe shpenzimet, pérdorni kanalet direkte pér informacion né
Bankén TTK. TTK Banka prezanton shérbimin e ri “shérbime elektronike pér informacion” duke
ju ofruar klientéve qasje té drejtpérdrejté dhe mé té lehté ndaj informacionit né lidhje me
pérdorimin e produkteve dhe shérbimeve té TTK Bankés. Duke pérdorur shérbimet e reja
elektronike, klienti do té merr mé shpejt marrjen e raporteve dhe informacioneve nga web, E-

mail dhe SMS. Duke pérdorur web, E-mail dhe pako SMS, klientét kané mundésiné té marrin:
- Qasje té thjeshté dhe té shpejté ndaj informacionit né lidhje me shpenzimet

- Siguri shtesé né pérdorimin e kartés

- Ndjekja e shpenzimeve

. M@ shumé aftési duke kursyer kohé. *?

Pérdorues i shérbimeve elektronike pér informacion mund té jeté ¢do pérdorues i Bankés TTK
gé posedon telefon celular / adresé e-mail dhe éshté pérdorues i: llogaris rrjedhése, huave,

kartelave debitore/kreditore dhe depozitave.

TTK m-banka éshté njé aplikacion falas softuer pér telefonat mobil dhe tabletét, pérmes té cilit
ofrohet gasje e lehté dhe e sigurt né njé pjesé té madhe té shérbimeve pér klintét e TTK Bankés,

nga ¢do vend dhe né ¢do kohé.

Aplikacioni TTK m-Bank shkarkohet falas nga App Store (me versionin iOS 7 ose mé té ri) dhe

Google Play (me versionin Android 2.3.3 ose mé té ri). Pér pérdorimin éshté e nevojshme lidhja

*2 TTK Bank “Electronic services” url: http://www.ttk.com.mk/default-
mk.asp?ltemID=3363CD0A7ABDD941BD0D4738BA8F3DAF
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me internet si dhe klientét duhet té posedojné njé username dhe fjalékalim. Aplikacioni celular

TTK m-bank ju lejon kontrollimin e gjendjes né llogari (né denar ose né valuté té huaj),

kontrollimin i statusit té kartelés pagesore, kontrollimin e bilancit té kredisé / depozités,

rishikimi i paketave informuese SMS ose E-MAIL té ofruara nga Banka TTK (me mundésiné e

aktivizimit ose caktivizimit té pérdorimit), hapja e njé depozite standarde (si njé shérbim

specifik dhe ndryshimi i kursimeve), pagesa (pagesa e faturave pér shpenzimet e

pérgjithshme, pagesa e késtit té kredisé ose késtit té kartés sé kreditit), transferimet e parave

ose rishikimi i transaksioneve té realizuara, informacion mbi krediné, produktet e depozitave,

informacion pér listén e kurseve et;.
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Figura 8 — Aplikacioni TTK mobil
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5.KAPITULLI | KATERT - METODOLOGIJIA E PUNES HULUMTUESE

5.1. Metodat e hulumtimit dhe dizajnimi i tij

Ky kapitull pérmban ményrén dhe teknikat e pérdorura né analizén e té dhénave kérkimore né
studimin tané hulumtues. Vecanérisht, do t'i jepet njé pérshkrim té mjeteve kérkimore,
strukturimit dhe aspektit organizativ té anketés/intervistés dhe metodologjisé sé punés
shkencore (konkretisht; mbledhjes dhe analizés sé té dhénave). Né vazhdim do té analizohen né
ményré té hollésishme ményra e pércaktimit té madhésisé sé mostrés, shpérndarjen e saj dhe
pércaktimi i té anketuarve. Pérfundimisht kapitulli do té prezantoj besueshmériné e vet né
ményrén, mjetet dhe teknikat e pérdorura gjaté punimit shkencoré hulumtues.

Fillimisht pér té caktuar spektrin e hulumtimit, dhe duke vazhduar mé pas mé punén
hulumtuese kérkimore si edhe metodologjiné e pérdorur, né fazén e paré kemi béré njé
rishikim té detajuar té literaturés, e pasuar me mbledhjen e statistikave zyrtare prané bankés
target (TTK Banka SHA Shkup). Kolektivisht té dhénat e fituara dhe té analizuara paragesin njé
ndihmesé té madhe né pércaktimin e spektrit hulumtues té cilin tanimé e formuluam né
meényreé té garté.

Si burim gendror pér gjetjen e té dhénave u pérdoré anketa e cila kishte pér géllim pércaktimin
e numrit té pérdoruesve té shérbimeve té ndryshme elektronike bankare né Magedoniné e
Veriut dhe faktoréve té cilét ndikojné né nivelin e pérdorimit té tyre. Anketa u realizua pérmes
njé pyetésori né ményré té shkruar i cili ishte strukturuar né dy pjesé: pjesa e paré mé té
dhénat demografike, pjesa e dyté apo pjesés gendrore e pérbéré nga 10 pyetje dhe pjesa e
shtesé pér komente. Kéta pyetésoré u shpérndané tek anketues individual/anétar té bankés .
Té dhénat e anketés dhe burimet sekondare rezultuan né pércaktimin e spektrit té hulumtimit i
cili konsiston né identifikimin e nivelit té pérdorimit té shérbimeve elektronike bankare,
ndikimin e tyre pér bankat dhe si dhe pér konsumatorét po ashtu edhe faktorét té cilét

ndikojné né nivelin e pérdorimit sé kétyre shérbimeve nga té anketuarit.

Sipas Pright, T. “hulumtimi paraget njé mori variabla né njé pérpjekje kérkimore-hulumtuese,
me njé cak pér té pohuar apo hedhur poshté nocionet mbi té cilat éshté ngritur veté hulumtimi.

Hulumtimi pércakton jo vetém subjektivitetin, ai po ashtu ndikon edhe né gasjen e hulumtuesit
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né té. Andaj, éshté i njé réndésie substanciale formulimi, dizajnimi dhe pérdorimi i kujdesshém i
metodave kérkimore-hulumtuese, né ményré gé té pércaktohet drejté ményra e gasjes sé njé
problemi”®3.

Po ashtu Klarson dhe Trevert argumentojné se “dizajnimi i hulumtimit niset prej ményrés sé
organizimit dhe strukturimit té anketés dhe intervistave té ndryshme e deri té dizajnimi dhe
prezantimi i té dhénave té fituara. Réndési po ashtu ka jo vetém ana strukturore por edhe ajo
pamore dhe ményra e radhitjes sé té dhénave. Né strukturimin dhe dizajnimin e hulumtimit,
ndikon shumé zgjedhja dhe aplikimi i metodave kérkimore-hulumtuese né kontekst té temés
dhe qgéllimit hulumtues” **.

Né teori, ekzistojné tri arsye gé ndihmojné né zgjedhjen e metodés hulumtuese: aspekti
deduktiv, aspekti induktiv apo kombinimi i té dyjave.

Arsyet deduktive nisen nga pércaktimi i teoris€, gjetja e hipotezave, observimi dhe vértetimi
apo konfirmimi i hipotezave. Pra fillojné prej shtjellimit té teorisé dhe pércaktimit té listés
gjenerale me ide, vazhdojné me mbledhjen e té dhénave né njé listim specifik dhe pérfundojné
me konfirmimin e hipotezave. Arsyet induktive mbéshtetén né té kundértén , ato nisen nga
burimet primare (observimi), pércaktimi i modelit, parashtrimi i hipotezave dhe paraqitja e
teorisé. Pra fillojné prej listés konkrete te té gjeturave pér té vazhduar me zgjedhjen e modelit
dhe vértetimin e hipotezave, dhe pérfundojné me krahasimin e teorive dhe modeleve té
pérdorur drejt gjetjes sé rezultateve.

Né pércaktimin e metodave hulumtuese né hulumtim tané jané pérdorur aspekti deduktive dhe
éshté nisur nga identifikimi i shérbimeve bankare digjitale, ku kemi parashtruar hipotezat e
hulumtimit, kemi mbledhur té dhénat pérmes anketés dhe burimeve tjera literatureske dhe

kemi arritur né prezantimin e té gjeturave dhe konfirmimin/mohimin e hipotezave té

parashtruara nga veté ne.

* Pright, T., (2014) “A Comperative Analysis of Qualitative and Quantitative Research Methods and a Justification
for Adopting Mixed Methods in Social Research”. Bradford University, SHBA. url:
https://bradscholars.brad.ac.uk/bitstream/handle/10454/7389/MethodsReviewArticle-Dec24-2015-
reposit.pdf?sequence=3 &isAllowed=y

* Klaerson, J. dhe Trevert, G. (2012) “Critical issues in designing mixed methods policy research”.
American Behavioral Scientist: Kensas: SHBA.
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Né vartési nga fusha e studimit dhe veprimit, sipas Andreés dhe Manley, varen edhe pyetjet
respektivisht numri i tyre, numri i té anketuarve né hulumtim dhe dukuria pér té cilin jemi
pércaktuar ta hulumtojmé, zgjidhet edhe metoda e hulumtimit. Zgjedhja e metodés sé kérkimit

i referohet edhe aspekti i pozitivitetit i gdo hulumtimi dhe rezultatet gé ai sjell*.

Duke u bazuar né arsyet deduktive dhe dimensionet pozitiviste dhe fenomenologjike té sipér-
pérmendura, né rastin toné, jané pérdorur dy metoda kryesore pér trajtimin e fenomeneve dhe
dukurive hulumtuese: metodat kuantitative dhe metodat kualitative. Kur ne dégjojmé fjalén
“kuantitative”, respektivisht metoda sasiore, menjéheré e asociojmé né matematiké , statistiké
dhe Iémi tjera qé merren me pérpunimet sasiore te té dhénave. Autoré té ndryshém kané
dhéné definicione pér metodat kuantiative. Njéri prej definicioneve mé té pérmbledhura vije
nga Earl R. Q& pohon se “metodat sasiore pércaktojné njé matje objektive té variablave dhe
analizé numerike té té dhénave té mbledhura nga burimet e ndryshme (pyetésorét, sondazhet
apo anketat)*®. Mbi kéte parime bazohet njé pjesé e madhe e hulumtimit gé ne prezantojmé.
Derisa metodat cilésore pérfshijné ekzaminimin jo-numerik té dukurive dhe paraqgitja
deskriptive e té dhénave, metodat sasiore pérfshijné ekzaminimin numerik-sasior té té dhénave
me géllim té interpretimit sasior té fenomeneve hulumtuese. Qéllimi i kérkimeve sasiore
konsiston né pércaktimin e marrédhénieve né mes té variablave té pavarura dhe variablave té
varura si dhe rezultatet e tyre. Interpretimet sasiore mund té jené diskriptive dhe

eksperimentale.

Né kété kuptim, metodat cilésore krijojné njé ide fillestare rreth hulumtimit kérkimor pérmes
mbledhjes sé pa-strukturar te té dhénave, ndérsa ato sasiore krijojné njé pérfytyrim
pérfundimtar té hulumtimit pérmes mbledhjes sé strukturuar te té& dhénave. Q& njé hulumtim
té rezultojé si i suksesshém dhe domethénés, studiues té shumté té metodologjisé sé

hulumtimeve sic éshté Hugges konkludon se varshméria né mes té metodave cilésore dhe

* Andrews, V. dhe Manley, V. (2006) “Using thematic analysis in psychology”. Qualitative research in
psychology, 3th Edition.
* Earl R. (2016) “The Practice of Research”Cengage Learning, SHBA.
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sasiore éshté dhe duhet té mbet proporcionale dhe se pérdorimi i tyre gjaté hulumtimit dhe

sidomos né analizimin e té& dhénave .

5.2. Organizimi i anketés dhe i pyetésorit
Pas rishikimit té literaturés, pércaktimit té modelit, identifikimit spektrit kérkimor dhe
pérzgjedhjes sé metodologjisé hulumtuese-kérkimore; u krijua njé ide rreth pyetjeve
hulumtuese dhe objektivéve pérkatés. Pér té arritur njé pasgyrim té gjendjes reale dhe
faktoréve gé ndikojné né pérdorimin e shérbimeve elektronike bankare, si njé “degé inovative”
e bankave, e cila po ashtu ishte relativisht e re né sistemin bankar té Magedonisé sé Veriut,
lindi nevoja e pashmangshme pér realizimin e njé ankete hulumtuese.
Anketa u realizua pérmes njé pyetésori né ményré té shkruar i cili éshté strukturuar né dy pjesé:
pjesa e paré mé té dhénat demografike, pjesa e dyté apo pjesés gendrore e pérbéré nga 10
pyetje dhe pjesa e shtesé pér komente. Kéta pyetésor u shpérndané tek anketues individual.
Anketa u zhvillua né té gjitha rajonet administrative té Republikés sé Magedonisé sé Veriut, né
njé kohé prej njé jave puné efektive né terren si dhe online. Njé kujdes i vecanté iu kushtua
ményrés sé pérpilimit dhe strukturimit té pyetjeve, né ményré qé:
e Pyetjet té kuptueshme dhe té bashkérenditura mé géllim té marrjes sé pérgjigjeve té
singerta nga ana e té anketuarve.
e Anketa éshté pérpiluar ne até ményre ge té jeté atraktive dhe jo e bezdisshme pér té
anketuarin
e Pér shkage praktike dhe statistikore shumica e pyetjeve jané té mbyllura apo gjysmé té
hapura.
e Pyetjet jané té formuluara ashtu gé i anketuari/a té keté besim né pérgjigjet e veta dhe
té jep njé mendim sa mé té pastér dhe konkret né lidhje mé shérbimet bankare digjitale
e Numrii pyetjeve éshté 10 (pérfshiré nén pyetjet), gé éshté njé mesatare e “kéndshme”

e numrit té pyetjeve pér té anketuarit si dhe pér studime té kalibrit té tillé.

" Hugges Ann. D. (1992) “An Uneasy Alliance: Combining Qualitative and Quantitative Research” Journal: Health
Education Quarterly. SHBA.
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Anketa u shpérnda né gjithsej: 200 individ, té dy gjinive, té gjithave (grup) moshave,

profesioneve dhe rajoneve administrative té Republikés sé Magedonisé té Veriut.

5.3. Teknikat pér gjetjen e mostrés

Né vete ¢do hulumtim ka pyetjen primordiale dhe kjo ka té béjé me até sa e madhe duhet té
jeté mostra e marré gé ajo té jeté reprezentuese sa mé reale e popullatés sé gjithmbarshme. Po
ashtu né rend té dyté shpérndarja e mostrés sé caktuar. Njé mostér e vogél, nuk mundé té jeté
reprezentuese e masés sé gjeré dhe késhtu puna hulumtuese nuk sjellé rezultate korrekte dhe
né rastin mé té keq mund té bie konkluzione dhe rekomandime joreale dhe té démshme. Si e
tillé mostra, respektivisht madhésia e saj duhet té pérzgjidhet me saktési, e bazuar né fakte, né
asnjé ményre e hamendur dhe kurrsesi jo reprezentuese.

Metoda pér gjetjen e madhésisé sé mostrés dhe shpérndarjes sé rastésishme té saj, duhet gé té
jeté forma me optimale pér hulumtimin toné. Kjo mostér éshté mjaft “elastike” dhe mundéson
gé brenda njé entiteti té ndryshojné komponentet e saj, dhe pikérisht dobishméria e saj
géndron né kété fraksion, pra né pércaktimin e madhésisé sé mostrés né raport me
populacionin dhe shpérndarjen e saj né nén-klasa. Gjaté hulumtimit tané u pérdoré kjo mostér
pér té pérllogaritur numrin e pyetésoréve qé duhet shpérndaré, ndérsa formula pér

pércaktimin e madhésisé sé mostrés éshte®®:

M_02><z/)><g><(1—q)
o R2x@ -1

+ [JI2 X ¢ X (1 —¢)]

62— vlera e chi® pér 1 gradé lirie me kufi besueshmérie p>0.05 qé éshté 3.72

{ = numri i popullatés sé gjithmbarshme né Magedoniné e Veriut* (2.055.745) CIA factbook
2020)

¢= proporcioni i popullatés (supozohet té jeté 0.50 ngaqé kjo paraget madhésiné maksimale té

mostrés sé lejuar)

N2 = shkalla e besueshmérisé p = 0.05

* Sagor R. (2005),“The Guidance book for Research”.
* CIA factbook: Macedonia N. [Online], [qasshme nga: https://www.cia.gov/library/publications/the-world-
factbook/geos/mk.html ]
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Ekuacioni:

_ 3.72-2055745- 0.5 (1 — 0.5)

= 3.72-0.5(1 - 0.05
(0.05-0.05) - (2055745 — 1) 1 ( )

7652143.88

= 0.0025 - 2055744 T 182

_7652143.88

554219 182

M =204.45
M= 200

5.4. Burimet dhe instrumentet pér mbledhjen dhe analizén e té dhénave

Né ditét e sotit, mundésité pér informim dhe gasja né informata éshté mé lehté se kurré mé
paré. Né kohén e digjitalizimit dhe internetit gasja e lehté dhe e shpejté né té dhénat
mundéson njé efikasitet dhe precizitet té pa imagjinuar mé paré. Barrierat e té sé kaluarés pér
té arritur gjeré tek informacioni, sot né kohen e digjitalizimit jané pothuajse in ekzistente. Tani,
véshtirésia nuk géndron né gasje né informacion, por né strukturimin dhe analizimin e tyre, gé
té arrihet njé kuptimplotéshmeri e garté. “Pushtimi” me njé mori informacionesh mund té na
“ngulfat” me bollékun e té dhénave. Burimi kryesor gjaté hulumtimit toné, ishte vet anketa
kérkimore dhe té dhénat zyrtare nga institucionet relevante kredibile né sistemin bankar té
Magedonisé sé Veriut, duke pérfshiré kétu: Bankén Qendrore té Maqgedonisé sé Veriut me
raportet dhe statistikat e tyre si dhe raportet e gasshme té bankés pérkatése (respektivisht
bankés TTK SHA Shkup). Burimet sekondare né kontekstin e shfletimet e literaturés pérfshiné:
librat té formés sé shtypur dhe on-line, studimet e ndryshme, raportime, punime shkencore,
botimet e artikuj té ndryshém rreth shérbimeve bankare digjitale dhe analizat e ndryshme.

Mjet hulumtues apo instrument kérkimor mund té jeté njé: test, pyetésoré, program
statistikoré, formulé numerike, guidé. Instrumentet dhe gasjet hulumtuese jané mjete té
pazévendésueshme né grumbullimin, analizimin dhe rezultatet e njé hulumtimi, andaj

pérzgjedhja e tyre ka gené mjaft e kujdesshme.
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Té gjitha “mjetet”, format dhe “instrumentet” e lartpérmendura jané shfrytézuar gé té kemi njé
organizim logjiké dhe njé puné sa mé té rrjedhshme gjaté pérpilimit, implementimit dhe
pérfundimit té punés kérkimore-shkencore.

Njé theks té veganté mbi veté thelbin e hulumtimit, i cili éshté anketa. Hartimi i sé cilés ishte né
kornizat e standardeve té formulimit té anketave, kur béhet fjalé pér rrjedhén kronologjike té
pyetjeve dhe “logjikén” e té arriturit tek té& dhénat. Ndérsa analizimi, pérpunimi, sistematizimi i
té dhénave béhet pérmes softéare-ve specifik si: Microsoft Office Excel, SPSS 22 dhe ANOVA.
Pérdorimi i tyre ka pérparési té shumta gjaté hulumtimit toné, si né aspektin kohor ashtu edhe

né lehtésimin e procedimit te té dhénave dhe analizés sé tyre.
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6. KAPITULI | PESTE — REZULTATET E HULUMTIMIT DHE DISKUTIMI

6.1. Rezultatet e hulumtimit
Né kapitullin vijues do té paragiten té dhénat e fituara nga hulumtimi yné mbi shérbimet
bankare elektronike. Kapitulli éshté i ndaré sipas ndarjes sé anketés pra gjegjésisht, né pjesén

demografike dhe pjesén mbi shérbimet elektronike bankare.

6.1.1. Rezultatet e demografisé

Né lidhje me strukturén gjinore kemi rreth 124 meshkuj apo 62% dhe 76 femra apo 38% te té
anketuarve. Raporti gjinor ka gené i pérafért né té gjitha etnité dhe proporcionalisht i pérafért

si tek shqiptarét, magedonasit apo etnité e tjera.

B Mashkuj ®Femra

124

Gjinia

Grafiku 3. Paraqitja grafike e gjinisé sé té anketuarve.
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Né pyetjen vijuese té ndérlidhur me moshén, kemi grumbulluar té anketuarit né grup-moshat

né kategorité pérkatése: 18-24. 25-39, 40-54, 55-64 dhe 65+.

Té anketuarit e té dy gjinive kané gené péraférsisht té pérfagésuar njéjté né bazé té grup-
moshave. Ndérsa grup mosha mé e shpeshté ka gené 25-39 vjec e pérfagésuar nga 95 té
anketuar apo 47.5%, e pasuar nga 18-24 vjegce me 25.5% ndérsa grup-moshat e tjera jané me
pak se 20% (respektivisht grup-mosha 40-54 me 18% ndérsa 55-64 dhe 65+ vje¢c me nga 4.5%

secila).

W 18-24 m25-39 m40-54 m55-64 W65+

95
59
51
36 36
26 24 25
12
7 8 9 9
= [ ]

Mashkuj Femra Té gjithé

Grafiku 4. Paraqitja grafike e grup moshave.

Sipas arsimimit dhe edukimit, té anketuarit jané grupuar né shkollimet pérkatése: até fillor, té

mesém, té larté, universitar (bachelor), master dhe PhD, si té té tjeré (zanatet etj).

Té dhénat né lidhje me arsimimin mund té shihen né tabelén vijuese, ku pjesén mé té madhe e

béjné personat me shkollim t& mesém me rreth 47.5% pasuar nga ata me shkollim té larté dhe
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fillor me nga 25.5% dhe 18% respektivisht. Né numér me té vogél kemi té anketuar me shkollim
me té avancuar si¢ éshté ai universitar, bachelor, master/PhD me nga 4.5%, 3% qé sé bashku

paragesin vetém 7.5% e té gjithé té anketuarve.

Tabela 5. Paraqitja e gradés sé arsimimit profesional te té anketuarve

4 Mashkuj Femra Total
Edukimi: | (N) (%) (N) (%) (N) (%)
Fillor 26 13 25 12.5 51 25.5
Mesém 59 29.5 36 18 95 47.5
Larté 24 12 12 6 36 18
BA 7 3.5 2 1 9 4.5
Msc/PhD 5 2.5 1 0.5 6 3
Tjeré 3 1.5 0 0 3 1.5
200 100%

Né lidhje me profesionin respektivisht me punésim, pjesa mé e madhe kané pohuar se jané té
punésuar me rreth 61% ndérsa té pa puné kané gené rreth 38%, ndérsa 1% nuk jané pérgjigjur
né pyetjen. Duhet theksuar se punésimi ka gené faktor domethénés ngaqgé dallimet gjinore né
punésim kané gené signifikante, ku 48% e meshkujve kané gené té punésuar ndérsa vetém 13%

e té anketuarve (femrave) kané gené té punésuara.
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Tabela 6. Punésimi i té anketuarve.

5 Mashkuj Femra Total

A jeni té punésuar? (N) (%) (N) (%) (N) (%)
Po 96 48 26 13 122 61
Jo 26 13 50 25 76 38
Nuk preferoj té

2 1 0 0 1
pérgjigjém 2

200 100%

6.1.2. Rezultatet e pyetjeve rreth shérbimeve elektronike bankare

Né pyetjen se cilén nga shérbimet bankare elektronike i njohin klientét, tek té dy gjinité pa

dallim ka dominuar ATM/bankomati me rreth 28% tek té anketuarit té gjinisé mashkullore dhe

21% tek gjinia feméroré apo gjithsej né total 154 té anketuar kané pohuar se kané njohuri

relativisht té miré me pérdorimin e bankomatit apo 49% e pérgjigjeve. Né rend té dyté éshté

pasuar E-banking me rreth 64 pérgjigje apo 20.6%, e cila éshté pasuar nga POS terminali me

15.38% dhe M-banking me 8%, ndérsa vendin e fundit e zéjné shérbime té tjera elektronike me

rreth 6%.

Tabela 7. Njohurité e klientéve rreth shérbimeve elektronike bankare té ndryshme

6 Mashkuj Femra Total
Pér cilat shérbime elektronike keni
njohuri? (N) (%) (N) (%) (N) (%)
12.820 7.0512 20.512
E-banking 40 22
5 8 64 8
4.4871 4.1666 8.6538
M-banking/Sms Banking 14 13 27
8 7 5
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8.9743 6.4102 15.384
POS terminalet 28 20
6 6 48 6
28.205 21.153
Bankomati 88 66 49,359
1 8 154
4.1666 1.9230 6.0897
Tjera* 13 6
7 8 19 4
312 100%

Né pyetjen se a pérdorin shérbimet bankare digjitale, 88 e té anketuarve té gjinisé mashkullore

pohojné qgé pérdorin shérbimet bankare elektronike dhe 45 e té anketuarave té gjinisé

femérore. Duhet theksuar se arsimimi apo ngritja edukative ka gené faktor determinues dhe

prevalent tek rezultatet e késaj pyetje ku té gjithé té anketuarit me shkollim mé té larté (até

universitar bachelor, master apo PhD) kané pohuar se pérdorin shérbimet elektronike bankare.

Tabela 8. Pérdorimi i shérbimeve bankare elektronike

7 Mashkuj Femra Total
A pérdorni shérbimet elektronike
bankare? (N) (%) (N) (%) (N) (%)
Po 88 44 45 22,5 133 66.5
Jo 32 16 31 15.5 63 31.5
Nuk preferoj té pérgjigjém 4 2 0 0 4 2
200 | 100%
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Té anketuari té cilét kané pohuar gé pérdorin shérbimet elektronike bankare kané deklaruar se
e béjné kété pér arsyeje té ndryshme. Arsyeja primare apo me e shpeshté pse klientét e bankés
soné pérdorin shérbimet bankare elektronike ka gené se jané shérbime té shpejta dhe
lehtésisht té pérdorshme me 67 e té anketuarve, pasuar me 58 e té anketuarve duke pohuar se
arsyeja éshté eliminimi i nevojés pér té shkuar fizikisht né banké. Qasja 24/7 ka gené arsyeja e
treté me e shpeshté me 54 pérgjigje. Kurse kostoja mé e ulté ka qené 38 heré si pérgjigje dhe

pérgjigje té tjera kané gené rreth 8.

Mosha ka gené faktor signifikant ngagé moshat mé té reja jané mé té priré pér té pérdorur

shérbimet elektronike bankare.
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M Shérbimet jané te shpejta dhe lehté te pérdorén m Qasje 24/7 ne llogari dhe mundési veprimi.

8A

m S’kam nevojé te shkoj ne Banke Kosto me e ulté

H Tjetér

Grafika 5. Pérdorshmeéria e shérbimeve elektronike bankare

Ndérsa té anketuarit/té anketuarat gé mohojné qé pérdorin shérbime elektronike bankare kané

dhéne arsyetime té ndryshme. Si pérgjigie dominon mos informimi dhe mungesa e pjesshme
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apo e ploté e njohurive se si pérdoren shérbimet bankare elektronike me 46% e pérgjigjeve.
Pasuar me arsyetimin e sigurisé kibernetike si shkakun e dyté me 17.5%. Né vend té treté kané
gené ¢mimorja e shtrenjte me 11.25% ndérsa vetém 8.75% e té anketuarve pohojné se kané

tentuar té pérdorin shérbimet elektronike bankare por pa sukses.

Grafiku 6. Mos pérdorimi i shérbimeve elektronike bankare

we n

m Nése jeni pérgjigjur "jo" pse? = Nuk kam informacione se si!
= Kam tentuar por jané shumé té koklavitura = Jané té shtrenjta

= Nuk ju besoj pér shkak té sigurisé = Tjetér

0%

Né pyetjen “Cilat aspekte té shérbimeve duhet té pérmirésohen né lidhje me rritjen e
kénagshmérisé sé pérgjithshme né lidhje me shérbimet elektronike?” kemi fituar rezultatet si
né vijim: udhézime dhe instruksione mé té detajuara dhe mé i thjeshtésuar me rreth 44%,
shérbimi online me pak i kushtueshém (Cmimi) me 8%, sistemi elektronik bankare té keté siguri

té nivelit té larte me 14%, nuk kam mendim konkret 27% dhe pérgjigje té tjera 4.8%.
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Grafiku 7. Cilat aspekte té shérbimeve duhet té pérmirésohen né lidhje me rritjen e

kénagshmérisé sé pérgjithshme né lidhje me shérbimet elektronike?

Né pyetjen e fundit “Cila nga pikat e poshtme ndikon né shérbimet bankare elektronike?” kemi
fituar pérgjigjet si né vijim: Udhézime dhe instruksione mé té detajuara dhe mé i thjeshtésuar
me 39.8% e pérgjigjeve, shérbimi online mé pak i kushtueshém (Cmimi) 15.3%, sistemi
elektronik bankare té keté siguri té nivelit té larte 8.8%, nuk kam mendim konkret 31.9% dhe

mendime té tjera me 4.16%.
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m Udhézime dhe instruksione me té detajuara dhe me i thjeshtésuar
= Shérbimi online me pak i kushtueshém (Cmimi)

Sistemi elektronik bankare te keté siguri me te nivelit te larte

Nuk kam mendim konkret.

= Té tjera

Grafiku 8. Cila nga pikat e poshtme ndikon né shérbimet bankare elektronike?

6.2.Diskutimi
Né anketimin toné kané marré pjesé 200 pjesémarreés, prej té ciléve pjesa dérrmuese kané gené
té etnisé shgiptare me rreth 87%, e pasuar nga etnia magedonase me rreth 7%, ndérsa etnité

tjera ishin me pak té pranishme me rreth 6% ku dominon etnia turke dhe vllahé.

Ndérsa né lidhje me strukturén gjinore kemi rreth 124 meshkuj apo 62% dhe 76 femra apo 38%
te té anketuarve. Raporti gjinor ka gené i pérafért né té gjitha etnité dhe proporcionalisht i

pérafért si tek shqgiptarét, magedonasit apo etnité e tjera.

Té anketuarit i kemi grumbulluar té anketuarit né grup-moshat né kategorité pérkatése: 18-24.
25-39, 40-54, 55-64 dhe 65+. Té anketuarit e té dy gjinive kané gené péraférsisht té
pérfagésuar njéjté né bazé té grup-moshave. Ndérsa grupmosha mé e shpeshté ka qené 25-39
vjec e pérfagésuar nga 95 té anketuar apo 47.5%, e pasuar nga 18-24 vjece me 25.5% ndérsa
grup-moshat e tjera jané me pak se 20% (respektivisht grup-mosha 40-54 me 18% ndérsa 55-64

dhe 65+ vje¢ me nga 4.5% secila).
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Sipas arsimimit dhe edukimit, té anketuarit jané grupuar né shkollimet pérkatése: até fillor, té
mesém, té larté, universitar (bachelor), master dhe PhD, si té té tjeré (zanatet etj). Té dhénat né
lidhje me arsimimin mund té shihen né tabelén vijuese, ku pjesén mé té madhe e béjné
personat me shkollim té€ mesém me rreth 47.5% pasuar nga ata me shkollim té larté dhe fillor
me nga 25.5% dhe 18% respektivisht. Né numér mé té vogél kemi té anketuar me shkollim mé
té avancuar si¢ éshté ai universitar, bachelor, master/PhD me nga 4.5%, 3% qé sé bashku

paragesin vetém 7.5% e té gjithé té anketuarve.

Né lidhje me profesionin respektivisht me punésim, pjesa mé e madhe kané pohuar se jané té
punésuar me rreth 61% ndérsa té pa puné kané gené rreth 38%, ndérsa 1% nuk jané pérgjigjur
né pyetjen. Duhet theksuar se punésimi ka gené faktor domethénés ngaqé dallimet gjinore né
punésim kané gené signifikante, ku 48% e meshkujve kané gené té punésuar ndérsa vetém 13%

e té anketuarve (femra) kané gené té punésuara.

Né pyetjen se cilén nga shérbimet bankare elektronike i njohin klientét, tek té dy gjinité pa
dallim ka dominuar ATM/bankomati me rreth 28% tek té anketuarit té gjinisé mashkullore dhe
21% tek gjinia feméroré apo gjithsej né total 154 té anketuar kané pohuar se kané njohuri
relativisht té miré me pérdorimin e bankomatit apo 49% e pérgjigjeve. Né rend té dyté éshté
pasuar E-banking me rreth 64 pérgjigje apo 20.6%, e cila éshté pasuar nga POS terminali me
15.38% dhe M-banking me 8%, ndérsa vendin e fundit e zéjné shérbime té tjera elektronike me

rreth 6%.

Né pyetjen se a pérdorin shérbimet bankare digjitale, 88 e té anketuarve té gjinisé mashkullore
pohojné gé pérdorin shérbimet bankare elektronike dhe 45 e té anketuarave té gjinisé
femérore. Duhet theksuar se arsimimi apo ngritja edukative ka qené faktor determinues dhe
prevalent tek rezultatet e késaj pyetje ku té gjithé té anketuarit me shkollim mé té larté (até

universitar bachelor, master apo PhD) kané pohuar se pérdorin shérbimet elektronike bankare.

Té anketuari té cilét kané pohuar qé pérdorin shérbimet elektronike bankare kané deklaruar se
e béjné kété pér arsyeje té ndryshme. Arsyeja primare apo me e shpeshté pse klientét e bankés
soné pérdorin shérbimet bankare elektronike ka qené se jané shérbime té shpejta dhe
lehtésisht té pérdorshme me 67 e té anketuarve, pasuar me 58 e té anketuarve duke pohuar se
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arsyeja éshté eliminimi i nevojés pér té shkuar fizikisht né banké. Qasja 24/7 ka gené arsyeja e
treté me e shpeshté me 54 pérgjigje. Kurse kostoja mé e ulté ka gené 38 heré si pérgjigje dhe

pérgjigje té tjera kané gené rreth 8.

Mosha ka gené faktor signifikant ngagé moshat mé té reja jané mé té priré pér té pérdorur

shérbimet elektronike bankare.

Ndérsa té anketuarit/té anketuarat gé mohojné gé pérdorin shérbime elektronike bankare kané
dhéne arsyetime té ndryshme. Si pérgjigje dominon mos informimi dhe mungesa e pjesshme
apo e ploté e njohurive se si pérdoren shérbimet bankare elektronike me 46% e pérgjigjeve.
Pasuar me arsyetimin e sigurisé kibernetike si shkakun e dyté me 17.5%. Né vend té treté kané
gené ¢mimorja e shtrenjte me 11.25% ndérsa vetém 8.75% e té anketuarve pohojné se kané

tentuar té pérdorin shérbimet elektronike bankare por pa sukses.

Né pyetjen “Cilat aspekte té shérbimeve duhet té pérmirésohen né lidhje me rritjen e
kénagshmérisé sé pérgjithshme né lidhje me shérbimet elektronike?” kemi fituar rezultatet si
né vijim: udhézime dhe instruksione mé té detajuara dhe mé i thjeshtésuar me rreth 44%,
shérbimi online mé pak i kushtueshém (Cmimi) me 8%, sistemi elektronik bankare té keté siguri

té nivelit té larte me 14%, nuk kam mendim konkret 27% dhe pérgjigje té tjera 4.8%.

Né pyetjen e fundit “Cila nga pikat poshtme ndikon né shérbimet bankare elektronike?” kemi
fituar pérgjigjet si né vijim: Udhézime dhe instruksione mé té detajuara dhe mé i thjeshtésuar
me 39.8% e pérgjigjeve, shérbimi online mé pak i kushtueshém (Cmimi) 15.3%, sistemi
elektronik bankaré té keté siguri té nivelit té larte 8.8%, nuk kam mendim konkret 31.9% dhe

mendime té tjera me 4.16%.
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7. KAPITULLI | GJIASHTE - PERFUNDIMI DHE REKOMANDIMET

Gjaté hulumtimit empirik kamé hasur né numér relativisht té kénagshém té kérkimeve
shkencore gé jané té ndérlidhura me shérbimet bankare. Ka disa raporte bankare té |éshuara
nga bankat pérkatése né formé té raporteve mujore ka edhe nga Banka Popullore e
Magedonisé sé Veriut por fatkeqésisht asnjéra nuk paragesin njé raport té kompletuar né lidhje
mé shérbimet e ndryshme bankare elektronike dhe pérdorshmeriné e kétyre shérbimeve nga
gytetarét e Magedonisé sé Veriut si dhe pérdorimin apo refuzimin e kétyre shérbimeve
inovative. Duke u thirrur né kété, shérbimet bankare elektronike meritojné té studiohen né
ményré té vecanté duke pasur parasysh potencialin e tyre dhe réndésia e kétyre shérbimeve
tejkalon réndésiné e raporteve vetanake apo edhe réndésiné e temés sime. Eshté
vendimmarrése gé shérbimet bankare elektronike té kené njé vémendje nga institucionet dhe
mekanizmat pérkatés financiar, politik, ekonomik ku edhe géndron thelbi i depértueshmérisé

dhe disponueshmerisé sé shérbimeve bankare elektronike.

Duke pasur parasysh inovacionet dhe zbulimet né fushén e teknologjisé, aplikimi i shérbimeve
té reja bankare jo tradicionale éshté hasur me pengesa té konsiderueshme si: mosbesimi ndaj
sistemit, frika e sigurisé, mungesa e mbéshtetjes, motivacion jo i kénagshém dhe mos ndarja
nga ajo ge njihet si tradicionale. Si né shumicén e vetém né zhvillim edhe Maqgedonia e Veriut

ka hasur né pengesa té politiké bérjes dhe pérkrahjen e mundésive té reja teknologjike.

Kontributi yné shkencor pérmes hulumtimit sjell njé gasje holistike mbi shérbimet bankare
digjitale por né té njéjtén kohé duke i krahasuar té dhénat tona me hulumtimet paraprake
mund té diskutohen aspektet e ndryshme mbi kéto shérbime té ofruara. Duke shtuar mbi até se
¢ka u tha gjeré mé tani, mund té cekim edhe se hulumtimi joné mundéson akterét relevanté né
politiké bérjet e sektorit bankar té Magedonisé sé Veriut por edhe pérdoruesit né anén tjetér té
njihen detajisht pér réndésiné e shérbimeve elektronike bankare si njé gasje e re mbi

shérbimet bankare ekzistente.

Sistemi bankar né vendin toné ka pésuar ndryshime rrénjésoré sidomos né vitet e fundit jo
vetém né strukturat e shérbimeve por edhe né sferén e inovacionit digjital, kétu mund té

pérmendet gasja mé pérafruese me klientét pérmes promovimeve dhe ofertave té ndryshme
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atraktive dhe térheqése. Pérderisa para ca vitesh, gytetarét i kané konsideruar filialet bankare
vetém si institucionet ku mund té béhej deponimi apo térhegja e té hollave, tashmé gasja e
konsumatoréve ka pésuar njé ndryshim té ploté ku si pasojé i politiké bérjes, ndryshimeve
politike dhe kérkesave. Né kété aspekte rol kryesor kané luajtur bankat ku pérmes produkteve,
shérbimeve dhe promovimeve informuese strategjike kané ndryshuar gasjen tradicionale té
konsumatoréve né marrédhénien e kétyre té fundit mé bankén e tyre. Sé fundmi, bankat
komerciale té cilat operojné né Maqgedoniné e Veriut i kané kushtuar réndési té

konsiderueshme shérbimeve bankare elektronike pa dallim.

Duke analizuar pyetjet dhe hipotezat tona té hedhura por edhe identifikimin e faktoréve té

ndryshém gé hasem gjaté studimit tané, mund té konkludojmé qé:

e Popullariteti i madh i pérdorimit té internetit dhe teknologjisé sé fundit sidomos:
celularéve té mencur éshté njé indikator pér rritjen e pérdorimit té shérbimeve
elektronike bankare;

e Trendii pérdorimit té shérbimeve bankare digjitale éshté né rritje, sidomos pérdorimi i
e-bankingut, edhe pse pérdorimi mbetét né shkallé té ulté;

e Bankat komerciale qé operojné né territorin e Maqgedonisé sé Veriut ofrojné tarifa té
ulta pér shérbimet e tyre elektronike sidomos pérdorimi i bankomatéve
(térhegja/deponimi), pagesat né POS-terminale;

e (Qytetarét anétar té bankave té Bankés TTK Bankés SHA Shkup vazhdojné té kené njé
pozicion tradicional duke e perceptuar shérbimin prané sporteleve pérballé zyrtarit
profesional té bankés si ményrén mé té sigurt dhe efektive pér kryerjen e shérbimeve
bankare;

e Mosha ka luajtur rol té réndésishém né pérdorimin e shérbimeve bankare digjitale;

e Shgetésimi parésoré i té anketuarve ka gené mos informimi dhe mungesa e njohurive se
si pérdoren shérbimet elektronike bankare e pasuar nga besueshméria e té dhénave té
ndjeshme né internet, mundésia e hakerimit, e sulmeve kibernetike.

e Dallimet gjinore kané qené jo domethénése si dhe as etnia nuk ka luajtur rol né

pérgjigjen e pyetjeve;
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e Arsimimi ka luajtur njé rol né pérdorimin e shérbimeve digjitale bankare, ku sa mé i
ngritur né edukim njé anketues ka qené, gjasat gé ai té shfrytézojé shérbimet

elektronike ka gené mé e larté;

7.1. REKOMANDIMET

Shkalla e pranimit té shérbimeve bankare dallon né lidhje me faktorét demografik; té moshés
ku moshat mé té reja kané tendencé meé té larté té pérdorimit té shérbimeve bankare
elektronike mé theks e-banking por edhe shérbimet tjera si aplikacionin pér smartphone apo
edhe bankomatet; gjithashtu edukimi dhe arsimi luajné njé rol té réndésishém ku kemi
konstatuar se sa mé i/e edukuar njé anketues qé éshté gjasat statistikore qé ai person té jeté
pérdorues i ndonjérit nga shérbimet elektronike éshté mé i larté. Nga konkluzionet tona shohim
se pérdorimi i shérbimeve bankare elektronike éshté pothuajse i njéjte ndérmjet gjinisé
mashkullore dhe femérore, duke dalluar nga hulumtimet e méparshme qé tregonin njé raport
né favor té gjinisé mashkullore. Numri mé i madh i pérdoruesve i kétyre shérbimeve kané njé
nivel mé té avancuar té edukimit (mbi edukimit e mesém té larté) dhe individé me shkollim mé

té ulté kané prirje té mos pérdorin shérbimet e ndryshme elektronike gé i ofron banka e tyre.

Banka ka béré njé progres domethénés por akoma rekomandohen qé té thjeshtésojné
platformat e tyre, té rrisin informimin e klientéve pér pérdorimin e shérbimeve elektronike

bankare, siguriné dhe té promovojné mé shumé shérbimet elektronike pérmes;

e uljes sé tarifave

e pérmes dhénies se bonuseve shpérblyese nése klienti pérdoré shérbimet né fjalé, né
kété ményré duke e béré shérbimin né fjalé mé térhegés (p.sh.: kthimi i 1% té pagesés
né rast qé pagesa éshté béré mé POS-terminale etj.);

e thjeshtésimii produktit

e promovimi i sigurisé gjaté promocionit té produktit;

e shtimi i numrit té operacioneve tek shérbimet elektronike por duke e ruajtur

thjeshtésing;
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Pérfundimisht mund té thuhet se bazuar né hulumtimin gé éshté pérshkruar mé larté, né
literatura, raporte, hulumtimi dhe analiza éshté se bankat gé operojné né RMV mund té rrisin
pérdorshmériné e shérbimeve elektronike bankare nése vazhdojné pérpjekjet e tyre duke
investuar mé teje né fushén e miks-marketingut; duke sofistikuar produktin, njé promocion me
njé targetim specifik, ¢mimet térhegése, dhe siguri. Rritjia e numrit té pérdoruesve té
shérbimeve bankare rrit efikasitetin e bankés, ul shpenzimet, rrit fleksibilitetit ul kosto
administrative dhe rrit profitin. Pérdorimi i shérbimeve bankare elektronike éshté paré mé sé i

réndésishém edhe pérgjaté pandemisé sé COVID-19.
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9. SHTOJCA “A” — ANKETA
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Msc/PhD
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Tjeré

5 A jeni t€ punésuar?

O

Po

Jo

O

O Nuk preferoj té pérgjigjém
6 Pér cilat shérbime elektronike keni njohuri?

O E-banking
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O O O O

M-banking/Sms Banking
POS terminalet
Bankomati

Tjera*

7 A pérdorni shérbimet elektronike bankare?
O Po
O Jo
O Nuk preferoj té pérgjigjém
8A Nése jeni pérgjigjur "po" pse? (O 8B Nése jeni pérgjigjur "jo" pse? (O
O Shérbimet jané te shpejta dhe lehté te pé€rdorén O Nuk kam informacione se si!
O Qasje 24/7 ne llogari dhe mundési veprimi() Kam tentuar por jané shumé té koklavitura
O S’kam nevojé te shkoj ne Banke () Jané té shtrenjta
O Kosto me e ulté O Nuk ju besoj pér shkak té
sigurisé
O Té tjera O Tjetér
9 Cilat aspekte t& shérbimeve duhet té pérmir€sohen né lidhje me rritjen e knaqéshmérisé sé

pérgjithshme né lidhje me shérbimet elektronike?

10

O

O O O O

Mg shume filiale bankare

Pérmirésim dhe informim né lidhje me shérbimet digjitale si e-banking dhe platforma té ngjashme
Ulja e tarifave t&€ ndryshme

M¢ shumé ATM

Te tjera

Cila nga pikat poshtme ndikon né€ shérbimet bankare elektronike?

O OO O0OO0

Udhézime dhe instruksione me t€ detajuara dhe me i thjeshtésuar
Shérbimi online me pak i kushtueshém (Cmimi)

Sistemi elektronik bankare te keté siguri me te nivelit te larte
Nuk kam mendim konkret.

TE tjera
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