UNIVERSITETI I EVROPES JUGLINDORE
YHUBEP3UTET HA JYTOUCTOYHA EBPOIIA
SOUTH EAST EUROPEAN UNIVERSITY

FAKULTETI I BIZNESIT DHE EKONOMISE

PUNIM MASTER

Analiza e shérbimit E-Banking né sektorin
bankar dhe ndikimi tek qytetarét e
Republikés sé Magedonisé sé Veriut

Studenti: Mentori:

Elieza Veseli Assoc.Prof.Dr.Shenaj Haxhimustafa

2022, Shkup



Analiza e shérbimit E-Banking né sektorin bankar dhe ndikimi tek qytetarét e Republikés sé Magedonisé sé Veriut

Abstrakti

Ky punim paraqet até se ¢faré ndikimi ka E-banking n€ shérbimet e klientéve dhe kénaqésiné
e klienté€ve n€ krahasim me shérbimet tradicionale ku jemi mésuar q€ shérbimet t’i kryejmé né

sportelet e bankave.

Viteve t€ fundit n€ Maqgedoniné e Veriut sistemi bankar ka filluar gé¢ né ményré masive té
ofrojé shérbime t€ ndryshme t€ E-banking dhe besoj se shumicés prej nesh gjithashtu na ka

rastésis€ q€ t€ shohim reklama si dhe broshura brenda degéve sa i perket kétij shérbimi

elektronik bankar.

Megjithése bankat né Maqgedoniné e Veriut kané rritur fokusimin me t€ madhe né kété
shérbim pérmes fushatave t€ tyre informuese mbi efikasitetin, sigurin€ dhe pérparésité e tjera
qé ofron ky shérbim, duket se perkundér trendit né€ rritje Maqedonia e Veriut vazhdon té keté

numér relativisht t&€ vogél t&€ pérdoruesve té shérbimit E-banking.

N¢é kapitujt e ardhshém do té€ mundohem q¢ té shtjelloj ményrén se si qytetarét e vendit e kané
pranuar E-banking, duke analizuar pérmes t€ dhénave primare dhe sekondare, ndryshimet qé
duhet t€ béhen né ményré qé ky produkt té jeté 1 pérshtatshém pér ta, ndérlidhja e kétjj
produkti me moshén e pérdoruesve, ndérlidhja e kétij produkti me rritjen e kénaqésisé sé€
pérdoruesve duke maré€ parasysh ményrén tradicionale q€ jemi mésuar t€ hasim né vend si dhe

mundésité dhe sfidat e kétij produkti bankar.

Fjalét kyce
(Banka, Sektori bankar, E-banking, Online shérbime )
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AobcTtpakr

OBOj Tpyn TO MpUKaXKyBa BIHJaHUETO Ha €-0AHKApPCTBOTO BP3 YCIYTHTE HA KIUCHTUTE U
3aJJ0OBOJICTBOTO Ha KIHEHTUTE BO cropeada cO TPaTUIMOHAIHUTE YCIYT'H Kaje IITO CMe

HaBUKHATHU J1a BPIIUMC YCIIYT'M Ha IAJTCPUTC HaA OaHKHTE.

Bo nocnennure roguan Bo CeBepHa MakenoHHja 0aHKapCKUOT CHUCTEM IMOYHA MAaCOBHO Ja
HY/IW pa3jIMdHHU yCIYTH 3a €JIEKTPOHCKO OAHKapCTBO M BEpPyBaM JIeKa MOBEKETO Of HAC MMaatr
MOXXHOCT Ja BHJAT OIjlack W Opomrypu BO (uIMjaIUTe 3a OBaa yciIyra 3a €JIEKTPOHCKO

0aHKapCTBO.

Nako Gankure Bo CeBepHa MakeqoHH]ja ro 3rojieMHuja CBOjoT (hOKyC Ha oBaa yciyra ImpeKy
HUBHHUTE MH()OPMATUBHU KaMIambH 3a epukacHocTa, 0e30eqHOCTa U APYTUTE TPUIOOUBKH OJ1
OBaa yciyra, c€ YMHH JIeKa U TOKpaj pacTteuknotr TpeHn, CeBepHa MakeqoHUja MPOIOIKyBa

Jla IMa peJlaTUBHO MaJjl Opoj Ha YCIyTH 3a e-0aHKapCTBO KOPUCHUIIH.

Bo cnennute mornaBja ke ce obmmaMm na emabopupaM Kako rparaHUTe Ha Jp)kaBara To
npudaruine e-0aHKapCTBOTO, aHAIM3UPAJKU TPEKy NPUMapHH M CEKYHIApHU MOJATOIH,
MPOMEHUTE ITO Tpeba Ja ce HampaBaT 3a OBOj NMPOW3BOM Ja OWIE COOABETEH 3a HMUB,
MeryceOHaTa OBP3aHOCT Ha OBOj MPOM3BOJ] CO BO3pacTa Ha KOPUCHMIIMTE, KOpesalyjaTa Ha
OBOj TMPOU3BOJ CO 3TOJIEMYBAHETO HA 3aJI0BOJICTBOTO HA KOPHCHUIIUTE 3€MajKU TO MPEIBUT
TPAJAULIMOHAIIHUOT HAaYMH Ha KOj CM€ HaBHMKHATH Jla C€ CpeKaBaMe BO 3€Mjara Kako U

MOYKHOCTHTE W TIPEAU3BUIINTE HA OBOj OAHKAPCKU TPOU3BO/I.

Kayunu 360poBun

(bankapctBo, bankapcku cexrop, E-6ankapctBo, OHnajH yciyrn)
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Abstract

This paper presents the impact of E-banking on customer service and customer satisfaction

compared to traditional services where we are used to performing services at bank counters.

In recent years in Northern Macedonia the banking system has started to massively offer
various E-banking services and I believe that most of us also have the chance to see ads and

brochures within the branches regarding this electronic banking service. .

Although banks in Northern Macedonia have increased their focus on this service through
their information campaigns on the efficiency, security and other benefits of this service, it
seems that despite the growing trend, Northern Macedonia continues to have a relatively

small number of E-banking service users.

In the next chapters I will try to elaborate on how the citizens of the country have accepted
E-banking, analyzing through primary and secondary data, the changes that need to be made
in order for this product to be suitable for them, the interconnection of this product with the
age of users, the correlation of this product with the increase of user satisfaction taking into
account the traditional way we are used to encountering in the country as well as the

opportunities and challenges of this banking product.

Key words

(Banking, Banking Sector, E-banking, Online services)
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KREU-1:

1.Hyrje

Repzbjlika e Magedonisé s€ Veriut &shté njé shtet ku teknologjia informative ka ndikim té
madh, ndikim ky qé natyrisht nuk ka 1&né€ pa e prekur edhe sistemin bankar. Kohéve t€ fundit
po ndégjojmé né vazhdimési pér njé thyerje té€ tradités bankare qé shérbimet bankare té
realizohen edhe nga shtépia, zyrja apo ku do qé gjendemi pérmes kompjuterit ose telefonit
celular, pa ndonjé orar t€ caktuar online sidomos tani n€ periudhén e COVID19 ishin mé té

nevojshme se kurdoheré mé paré.

Shérbim 1 kénaqshém 1 klientéve &shté matés 1 asaj se si njé kompani arrin t€ realizojé
pritshmérité e klientéve pérmes shérbimeve qé ofron. Republika e Magedonisé s€ Veriut ka
filluar shumé voné€ me adoptimin e internetit bankar, dhe siq duket bankat né¢ vend me gjithé
marketingun e madh dhe rritjen e fokusit n€ kéto shérbime elektronike jané duke u pérballur

me véshtirési t€ médha.

Pra si synim parésoré t€ kétij hulumtimi do t€ mundohem g€ t€ parages mendimin e
pérdoruesve aktual t€ kétij shérbimi pérmes pytésorit anketues duke nxjerré né€ pah problemet
me té cilat ballafaqohen kéta pérdorues si dhe klientéve t€ cilét megjithése nuk jané pérdorues
té kétij programi munden t&€ na ndihmojné rreth asaj se pérse jané skeptik rreth kétij programi
dhe cka munden bankat t€ béné né€ két€ drejtim né ményré g€ kjo kategori e klientéve té

pranojné kété produkt bankar.

Qéllimi 1 kétij studimi €shté té shikohet mé thellé né€ problemet me t€ cilat pérballen klientét e
bankave né RMYV, t€ cilét jané pérdorues ose jo t€ sistemeve elektronike bankare si dhe pér té
kuptuar ndryshimet qé duhet té realizojné bankat né vend né ményré q¢ té rritet performanca e
llogarive E-banking qé pritet t€ ndikojé né performancén e bankés duke zvogéluar pritjet né

sportele dhe gjithashtu duke rritur kénagésiné e shérbimeve bankare tek klientét e saj.
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1.1. Parashtrimi i problemit
Zbatimi i shérbimeve elektronike bankare né Republikén e Maqgedonisé s€ Veriut,

mundéson t€ gjitha kategorité efikase t& shérbimeve bankare, né ¢do kohé dhe nga ¢do
distancé, né ményré qé t€ pérmbushen kérkesat e pérditshme t€ qytetaréve. E-banking
modernizonshérbimet tradicionale bankare dhe mundéson krijimin e njé menaxhimi efikas
dhe t€ pérgjegjshém né té gjitha bankat, ajo gjithashtu synon t'i shfuqizojé€ t€ gjitha
procedurat bankare burokratike dhe t&€ pa volitshme, duke u pérpjekur té€ zhvillojé

procedura bankare elektronike, t&€ thjeshta dhe t€ pérshtatshme pér qytetarét.

E-banking supozon njé€ t€ ardhme né t€ cilén qytetaréve u mundésohet qé
pérmes qasjes né€ njé faqe interneti, t€ njihen fare leht€ me shérbimet e bankave dhe
poashtu,t€ zhvillojné transaksione té ndryshme. E-banking &shté faktor kuptimploté i

transformimeve, té cilat inkuadrohen né kulturén bankare.

Sektori bankar né Republikén e Maqedonis€ sé Veriut, ka modernizuar procesin e punés,
ésht€ e qart€ se megjithése jané ndérmarré disa hapa drejt digjitalizimit t€ shérbimeve
bankare, megjithaté, ato shérbime elektronike bankare duhet t€ pérmirésohen gradualisht
dhe té plot€sojné déshirat dhe nevojat e konsumatoréve. Sa é&shté efektive, sa e
shfrytézueshme, dhe cilat jané problemet kryesore me té cilat ballafaqohet implementimi i

késaj teknologjie mbetet t&€ shihet pas vértetimit t&€ pyetjeve kérkimore.

1.2. Qéllimi i punimit
Qéllimi 1 kétij punimi &shté studimi 1 implementimit dhe funksionimit t€ digjitalizimit té
shérbimeve elektronike bankare né RMV, pérparésité dhe manggsité e saj, si dhe sa &shté e
njohur puna e shfrytézimit té procesit té digjitalizimit nga ana e qytetaréve. Poashtu, éshté
né€ interes t&€ pérgjithshém, t'1 gjejmé modalitetet e shtimit t&€ informimit pér shfrytézimin e
mundésive digjitalizuese, q€ jan€ njé€ pérparési pér avancim dhe lehté€sim pér shfrytézimin

e nevojave mé t€ lehta pér qytetarét, gjithashtu edhe avancimin e saj pér proceset né
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kuadér té pérshtatjes sé nevojave digjitalizuese me trendet botérore t€ shérbimeve

elektronike bankare.

Qéllimet e kétij punimi hulumtues, pérpos té tjerash, jané t€ analizoi dhe vlerésoi:
Shérbimet qé€ i ofron sektori bankar né RMV.
Nevoja pér shérbime elektronike bankare,

Pérdorueshméria nga ana e qytetaréve né procesin e digjitalizimit t€ shérbimeve

bankare,
Rritja e nevojés pér pérdorim té saj,

Kushtet themelore pér shérbime elektronike bankare.

1.3. Objektivat e studimit
Implementimi 1 Teknologjisé€ Informative (TIK) luan rol vendimtar né suksesin e

sektorit bankar. N€ kuadér t€ késaj, zgjedhja e rrugés s¢ duhur t&€ motivimit

pér implementim dhe pérdorim té saj paraget njé nga shtyllat kryesore té suksesit té njé

banke efektive. Aplikimi i Teknologjisé Informative, nga ana e sektorit bankar, kérkon njohuri
efikase, investim, dhe mjete pér pérdorimin e saj. Rezultatet e studimit do t€ na sjellin njé
vlerésim té situatés aktuale dhe rekomandime g€ do t€ jené né€ interes t& pérdorimit teorik dhe

praktik té studimit.
Objektivat e studimit apo rezultatet e pritura nga realizimi i kétij punimi jané:

T€ béhet analizé e gjendjes momentale,

T€ béhet vlerésimi i implementimit dhe funksionimit,

Té€ nxirren rekomandimet q€ do t€ jené né interes té€ pérdorimit teorik dhe praktik té

Aiciitalizimit t3 charhimave hanl-ara
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1.4. Réndésia e punimit
Ky punim éshté mjaft 1 réndésishém nga fakti, se tema q¢€ trajtohet éshté shumé aktuale

dhe se me problematiken e saj ballafagohen gati t& gjithé qytetarét gjaté jetés sé tyre.
Kérkesa pér kéto shérbime &shté duke u rritur dhe lehtésimi i qasjes né kéto shérbime

€shté 1 patjetérsueshém.

Arsyeja kryesore e zgjedhjes sé€ késaj teme, géndron né dobishmériné e shfrytézuesve té
shérbimeve bankare pérmes digjitalizimit né sektorin bankar, ku b&jné pjesé€, kryesisht,
qytetarét dhe bizneset, t€ cilét népérmjet E-banking, funksionalizojné shérbime cilésore,

shumé transparente dhe n€ kohé reale.

Motivimi pér zgjedhjen e késaj teme vjen nga arsyje t€ ndryshme siq jané:

-Né RMV nuk é&shté béré mjaftueshém puné né vetédijésimin e qytetaréve qé na sjell

E-banking;

-Nuk ekziston shumé apo ka fare pak revista publike, botime, apo edhe publikime
shkencore pér digjitalizimin e shérbimeve bankare, dhe ofrimin e shérbimeve bankare

elektronike;

-Vlerésoj dhe besoj se kjo pikénisje e kétij studimi té€ na sjell mé tepér informacion rreth

shérbimeve elektronike bankare.
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1.5. Hipotezat e parashtruara

Hipoteza e I-ré

H,-Mosha nuk ndikon né pérdorimi e e-banking;

H, - Mosha ndikon né pérdorimi e e-banking;

Hipoteza e II-té
H, - Pérdorimi i e-banking nuk ndikohet nga gjinia e pérdoruesve;

H, - Pérdorimi i e-banking ndikohet nga gjinia e pérdoruesve;

Hipoteza e I1I-té

H, - Pérdorimi i e-banking nuk ndikon né uljen e shpenzimeve pér pérdoruesin;

H, - Pérdorimi i e-banking ndikon né uljen e shpenzimeve pér pérdoruesin;

Hipoteza e IV-té

H, - Siguria e e-banking nuk ndikon né pérdorimin e kétij produkti;

H, - Siguria e e-banking ndikon né pérdorimin e kétij produkti;
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KREU-2: Rishikimi i literaturés: E-banking né sektorin bankar

2.1. Historiku i shérbimeve elektronike bankare

Shérbimet elektronike bankare jané shumé t€ réndésishme né ditét e sotme dhe realisht nuk
mund t€ mendohet funksionimi i njé institucioni financiar dhe ekzistenca e tij né€ treg pa
ofrimin e shérbimeve elektronike bankare sepse do konsiderohej si demode dhe véshtiré qé
ndonjé klient i ri do ta merrte né konsideraté hapjen e njé xhirollogarie bankare n€ njé banké
té tillé, kur ekzistojné banka té tjera q€ t€ gjitha shérbimet i ofrojné pérveg né formé fizike
gjithashtu ofrojné edhe né forma t& ndryshme elektronike qé do té thoté qasja e klientéve
&shté ndryshuar si pasojé e zhvillimit t&€ shpejté teknologjik dhe jeté€s dinamike e cila e
karakterizon kohén e sotme. I gjithé ky ndryshim né sistemin bankar nuk ka ardhur brenda
dit€s mirépo €shté kané kaluar vite e vite né ményré qé kéto avancime né sistemin bankar té

fillojné t€ ofrohen nga institucionet e ndryshme financiare.

Duke Shikuar historikisht né gjenezén e shérbimeve elektronike bankare e kuptojmé se
fillimet e para té shérbimeve elektronike né€ afarizmin bankar datojné qé né€ vitin 1918, kur
Federal Reserve Banks né SHBA, ka béré transferin e parave né distancé ose sistemin e
pagesave népérmjet telegrafit. Fillet e automatizmit bankar 1 gjeymé né vitet e 60-ta t&
shekullit XX-t€. Format e hershme e shérbimeve bankare né internet, g€ kérkonin nj€ softuer,
modem dhe kompjuter t€ siguruar nga shitésit e shérbimeve financiare, u prezantuan
gjerésisht dhe shumica e nismave t& kétij lloji u ndé€rprené pér shkak se shumica e klientelés

nuk e pranonin si opsion real t€ asaj kohe. (Berisha, 2011)

Me rritjen e shpejté t€ llojeve té tjera t&€ shérbimeve elektronike u kuptua edhe nga bankat se
interneti nuk ishte digka thjeshté e rastit ose kalimtare si¢ e parashihnin ato dhe me t€ kuptuar
qé€ qasja e klientelés s€ tyre ndaj zhvillimeve t€ internetit ka ndryshuar né kontekstin pozitiv,
qé€ nga mesi i viteve 1990, bankat pérséri rinovuan interesin e tyre pér ményrat elektronike té
ofrimit t€ shérbimeve duke pérdorur Internetin si mjet i cili do e mundésonte ofrimin e

shérbimeve bankare online. !

! https://www.gobankingrates.com/banking/banks/history-online-banking/
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Saktésisht né vitin 1995 u themelua banka e paré né internet e cila ishte banké amerikane e
quajtur “ Security First Network Bank”, ndérsa tri vite mé voné lloji bankave virtuale filluan
té shfagen edhe né€ Britani t¢ Madhe dhe virtualizimi i afarizmit bankar u bé njé realitet 1
pashmangshém (Berisha, 2011) dhe klientét e bankave té ndryshme filluan ta pranonin
daléngadalé nj€ shérbim té tillé edhe pse ne vitin 2001 fillimisht u krijua nj€ friké e madhe se
firmat t€ cilat ofrojné€ shérbime elektronike duke 1 pérfshiré edhe institucionet financiare do té
ndalonin funksionimin mirépo pérkundér luftés pér ekzistencé t&€ asaj kohe ky produkt bankar
vazhdoi té€ ofrohehej nga shumé banka té€ cilat ishin prezente até kohé dhe sipas njé studimi té
kryer nga Tech Web News né 2005, rezultoi qé e-banking €shté aktiviteti tregtar me rritjen mé
té shpejté né Internet. Né anketén e tyre né t& cilén ishin pjes€émarrés vetém pérdoruesit e
Internetit, rezultoi se 13 milion amerikané kryejné disa aktivitete bankare né internet né njé
dité tipike, njé kércim 58 pérqind nga fundi i vitit 2002. *Pérhapja e bankingut né internet ka
pérkuar me pjekurin né rritje t&€ popullsis€ e cila pérdor Internetin si dhe faktor tjetér né rritjen
e e-banking éshté edhe se bankat kané zbuluar pérfitimet e e-banking (Mohamed Shah, Steve

Clarke, 2009).

2.2. Bankat elektronike

Bankat elektronike jané banka virtuale qé né emér té€ klientéve kryejné transaksione té

ndryshme né internet duke e pérdorur parané elektronike si mjet. (Berisha 2011)

Si géllime kryesore té paraqitjes s€ bankave né internet dhe té pérdorimit t€ internetit si kanal

shpérndarés jané: (Berisha, 2011)
rritja e shpejtésisé s€ transaksioneve financiare,
racionalizmi 1 potencialit bankar,
globalizimi i afarizmit bankar,

ofrimi i shérbimeve kualitative me shpenzime té uléta,

? https://www.gobankingrates.com/banking/banks/history-online-banking/
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krijimi i mundésive qé€ shfrytézuesit t€¢ mund t€ kontaktohen nga cilido vend né

boté dhe né ¢farédo kohe et;.

Me zhvillimin e teknologjis€ dhe shfryt€zimin e internetit, bankat u rritén mé shumé si
institucione dhe krijuan mé shumé& mundési pér zhvillimin e afarizmit bankar veté shérbyes si
pér klientét po ashtu edhe pér bankat. Bankat elektronike i’u ofrojné shfrytézuesve té tyre
pothuajse ¢do shérbim tradicionalisht t€ disponueshém pérmes njé dege lokale, duke pérfshiré
transferimet dhe pagesat e faturave né€ internet. Njé Bankeé elektronike ka formé t€ e-banking,
té disponueshém si né versionet e desktopit ashtu edhe pérmes aplikacioneve celular.’
Transaksionet bankare t€ ofruara né internet ndryshojné nga institucioni. Shumica e bankave
zakonisht ofrojné shérbime themelore si¢ jané transferimet dhe pagesa té faturave.. Disa
banka gjithashtu lejojné€ klientét t€ hapin llogari t€ reja dhe té€ aplikojné pér kredi pérmes
portaleve bankare né internet.* Funksione té tjera mund té pérfshijné porositjen e kontrolleve,
vénien e ndalimit t€ kontrolleve, ose raportimin e njé ndryshimi t€ adresés. (Frankenfield,

2019).

2.2.1. Nivelet e komunikimit banké-klient

Interneti bankave iu shérben si njé uré lidhése mes atyre dhe klientéve té tyre pér vénien e
kontakteve dhe lidhjeve afariste komunikuese. Varésisht nga besimi i ndérrsjellté 1 ndértuar
nga banka dhe klienti mund té€ krijohen disa nivele té€ lidhjeve komunikuese t€ cilat mund té

jené nga mé té thjeshtat e deri tek ato mé operacionale si p.sh: (Banka e Shqipérisé, 2007)°

Prezentimi i informacioneve dhe komunikimi njédrejtimésh — ky éshté niveli mé 1
ulét i komunikimit ndérmjet bankés dhe klientéve. Lidhja komunikuese ekziston né até
rast kur bankat népérmjet internetit i mundésojné klientéve ekzistues apo klientéve
potencial t€ tyre t€ shohin shérbimet té€ cilat i ofrojné€ duke e shfrytézuar Web-faqen e

cila né kété rast ka mé shumé karakter reklamues sesa karakter operacional.

® https://www.investopedia.com/terms/o/onlinebanking.asp
* https://www.investopedia.com/terms/o/onlinebanking.asp

® https://www.bankofalbania.org/
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Prezantimi i informacioneve dhe komunikimi dydrejtimésh — paraget njé nivel pak
mé t€ lart€ t&€ komunikimit ndérmjet bank&s dhe klientéve t€ saj sesa opcioni i paré.
Ményra mé e thjeshté e kétij lloji t€ komunikimit €shté€ duke e shfrytézuar emailin,
pérve¢ komunikimit népérmjet emailit ekziston edhe mundésia q€ disa shérbime
bankare té thjeshta t€ vihen né€ dispozicion t& klient€ve, ashtu qé atyre mund té iu
gasen né ményré€ interaktive sepse kané karakter t€ informatave t€ lira dhe mundéson

distribuimin e shpejté, t€ lehté dhe efikas té t€ dhénave.

Interaksioni me klientét — paraget njé nivel mé t€ larté té komunikimit ndérmjet
bankés dhe klientéve sesa dy té€ parat. Kjo do té thoté se shfrytézohet ndonjé nga
metodat e mbrojtjes duke e pérdorur kartelén si mjet identifikimi. Me kété rast fitohen
té dhéna t€ karakterit privat dhe t& besueshém. Meqgenése konsumatorét jané palét mé
té rénd€sishme t€ interesit pér bankat, ky faktor 1 obligon ato té ndryshojné konstant
ményrén e interaksionit me ta. Bankat pérmes web-faqes s€ tyre mundohen t€ jené sa
mé afér klientéve me informacionet mé t€ reja dhe t€ dégjojné brengat e tyre lidhur me
shérbimet g€ 1 ofron banka, ankesat dhe sugjerimet e tyre, duke iu ofruar késhtu atyre

njé komoditet dhe lehtési té pérdorimit t€ llogarisé€ sé tyre.

Transaksionet bankare ose pagesat elektronike — paraqgesin nivelin mé té larté té
komunikimit ndérmjet njé banke dhe klientit t€ saj. Transaksioni b&éhet né ményré
elektronike pérmes njé€ rrjeti t€ kompjuterizuar. Né kéto transaksione ¢do gjé b&het pa
letér, késhtu qé nuk ka nevojé pér kontrolle n€ para ose letra. Pér shkak se institucionet
financiare jané té lidhura, ju mund t& autorizoni transferimin elektronik té fondeve,

dhe paraté do t€ merren nga llogaria juaj dhe do té depozitohen né€ llogariné e marrésit.

2.2.2. Shfrytézimi i internetit nga bankat

Bankat filluan t€ shfrytézojné internetin si medium pér komunikim dhe pér promovim té

aktiviteteve t€ tyre me paraqitjen e afarizmit bankar modern. Ndér arsyet kryesore se pse
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bankat kang€ filluar ta shfrytézojné internetin mund t€ konsiderohen: (Banka e Shqipérisé,

2007)°

a)

b)

d)

T¢ krijohet imazhi i njé firme inovative. Banka duhet t€ jet€ térheqése dhe e
pranueshme nga klientét e saj prandaj ajo duhet gé€ t€ aplikoj teknologjité mé té reja té
cilat jané n€ hap me kohén dhe né kété€ ményré ajo do e krijoj njé reputacion mé té
miré dhe inovativ i cili do mundésonte késhtu térhegjen e klientéve t€ rinj dhe

mbajtjen e klientéve aktual.

Interaktiviteti. Ndérmjet bankés dhe klientéve t&€ tyre deri voné interaktiviteti
ekzistonte vet€ém gjaté kohés sa ishte orari zyrtar i punés por zhvillimi i1 teknologjisé
dhe avancimi i e-banking, mundésoi qé€ tani bankat pérmes web fageve té tyre té cilat i
posedojné né internet iu ofrojné klientéve t& tyre interaktivitet 24 oré né dité, pa u
kufizuar n€ orarin 8 ose 9 oré€sh sa punojné sportelet bankare. Pra, klientét né ¢do
kohé mund t€ gasen n€ web fagen e bankés s€ tyre dhe t&€ marrin informacionet ose

shérbimet e nevojshme.

Realizimi i potencialit té bankés. Me ofrimin e shérbimeve t€ ndryshme né internet
banka ka mundési t€ zvogélimit t&€ shpenzimeve té afarizmit, pasi q€ késhtu pérkundér
rritjes s€ numrit t€ klientéve q€ njé banké mund t€ keté ajo nuk ka nevojé té
kushtézohet me hapjen e njé dege té re ose t€ pajis at€ dhe t€ punésoj personel shtesé
g€ do 1 krijonte shpenzime shtesé. Kjo éshté e réndésishme sidomos pér ato banka té
cilat nuk kané shumé filiale népér zona té ndryshme gjeografike dhe kané numér té
vogél t€ klientéve népér ato zona dhe kycgja e bankave né internet do iu krijonte
mundési edhe kétyre klient€ve qasje né bankén e tyre pérkundér distancés hapésinore

g€ mund ta kené.

Mundésité e plasmanit dhe kreditimit né kushte té volitshme, pagesat e jashtme,
késhillimet etj. Numri 1 madh 1 informatave té€ cilat bankat ju ofrojn€ né€ dispozicion

klientéve té tyre né parim nuk jané nuk jané né dispozicion pér njé€ rreth té gjeré té

¢ https://www.bankofalbania.org/
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shfrytézuesve. Kjo ka té b&jé mé shumé me mundésit e plasmanit dhe té kreditimit né

kushte t€ volitshme, pagesat e jashtme si dhe késhillimet e ndryshme.

2.3.Faktorét qé ndikojné mbi pérhapjen e Internet Banking

Bankat jané prezente né internet me njé fage té tyren, ¢ ofron informacion té pérgjithshém
deri tek klientét mbi bankén dhe mbi shérbimet e saj. Megjithaté, internet banking shkon njé
hap mé tutje, pasi u lejon klientéve té€ futen népérmjet internetit né€ llogarité e tyre on-line 24
oré né dité, 7 dit€ né javé, drejtpérsédrejti nga shtépit€ ose zyrat e tyre dhe t&€ kryejné
operacionet bankare q€ duan. Thén€ ndryshe, internet banking mund t€ pérkufizohet si njé nga
shérbimet né distanc€, té ofruar népérmjet kanaleve elektronike té shpérndarjes dhe té

komunikimit, té produkteve dhe shérbimeve tradicionale dhe té reja bankare. ’

Megjithaté, duhet theksuar se internet banking, t€ paktén né fazén aktuale, nuk tenton t&
zévendésoj€ kanalet tradicionale t€ shpérndarjes sé produkteve bankare. Ai qéndron bashké
me njé térési kanalesh, q€ shkojn€ nga ato tradicionale (si sportelet e filialeve) tek ato
automatike (si ATM , Pos), n€ kuadrin e ploté€simit dhe t€ pérforcimit t& raportit klient —
banké, pér té realizuar té ashtuquajturén strategji shumékanaléshe.® Pér té hyré né objektin e
njé institucioni financiar bankar né internet, njé klient me qasje né internet do té duhet té
regjistrohet pér kété shérbimin, dhe té krijojé njé fjalékalim me kredencialet e tjera pér
verifikim té€ konsumatoréve. Institucionet financiare tani né ményré rutinore ndaj klientéve té
tyre, verifikojné€ nése jan€ apo jo konsumatorét kané shprehur déshirén pér té hyré né€ objektin

e tyre bankare né internet.

Pér gasje bankare online, nj€ klient viziton fagen e internetit t& sigurt t€ institucionit financiar,
dhe hyn né objektin bankar né internet duke pérdorur numrin e konsumatoréve dhe

kredencialet e konfigurimit. Shérbimet bankare online zakonisht shikimin dhe shkarkimin

7 https://www.standard.al/2014/11/12/si-te-kontrollohen-llogarite-bankare-nga-interneti/

8

https://www.coursehero.com/file/p14jp6h/megjithat%C3%AB-duhet-theksuar-se-internet-banking-t%C
3%AB-pakt%C3%ABn-n%C3%AB-faz%C3%ABn-aktuale/
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bilanceve dhe deklaratat, dhe mund t€ pérfshijné aftésiné pér t€ iniciuar pagesat, transfertat

dhe transaksionet e tjera, si dhe bashkéveprojmé me bankén né ményra té tjera.’

Disa nga faktorét e biznesit qé ndikojné mbi pérhapjen e Internet Banking jané: '

Konkurrenca — Sipas Studimeve arrijmé té themi q€ konkurenca &shté faktori
kryesor qé ndikon né€ zgjerimin e teknologjisé sé¢ e-banking, duke u radhitur si faktor
mé ndikues edhe ndaj faktoréve té€ tjeré si, reduktimi i1 kostos dhe rritjes s€ té
ardhurave, q¢ ndodhen pérkatésisht né¢ vend té dyté dhe t€ treté. Bankat e shikojné
Internet Banking si njé ményré pér t€ kénaqur klientét ekzistues dhe té té€rheqin ata té

rinj.

Reduktimi i kostos — Bankat mund ti ofrojné shérbimet e tyre né internet me kosto
pér transaksion shumé mé t€ ulét kundrejt atyre tradicionale (né sportelet e degéve dhe
agjensive). Kostoja aktuale e ekzekutimit t€ njé transaksioni do té variojé bazuar né
kanalin e pérdorur. Bankat kané arsye thelb&sore té zhvillojné teknologjité q€ do ti
ndihmojé ata té shpérndajné produktet dhe shérbimet e tyre népérmjet kanaleve me

kosto mé té ulét.

Shpérndarja gjeografike — Internet Banking mund€son nj€ shtrirje mé té gjéré t&
kontaktit me klientét dhe me kosto mé t€ ulét. N¢é fakt disa banka i ofrojné shérbimet e
tyre vetém népérmjet internetit (bankat virtuale), ato nuk kané degé apo agjenci
tradicionale dhe komunikojné me klientin vetém online. Nd€rsa institucione financiare
té tjera po e pérdorin Internetin si njé kanal alternativ shpérndarjeje pér té kénaqur

klientet ekzistues dhe pér té térhequr klienté té rinj.

? Publikim nga Banka Qendrore e Shqipérise”Bankat né epoken e internetit”’2009 éshté bashkangjité edhe
né web: file:///C: /Users/DATA%20Center/Downloads/Bankat_ne_epoken_e_internetit.pdf

10 pyblikim nga Banka Qendrore e Shqipérise”Bankat né epoken e internetit’2009 éshté bashkangjité edhe
né web: file:///C:/Users/DATA%Z20Center/Downloads/Bankat_ne_epoken_e_internetit.pdf
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Emri i miré — Krijimi i marrédhénieve me klientin &shté njé strategji prioritare pér
shumé banka kombétare. Teknologjia e Internet Banking siguron njé ményré pér
bankat pér t€ zhvilluar dhe mbajtur né vijimési marrédhéniet me klientét e tyre duke
ofruar akses té lehté né njé gamé t€ gjéré produktesh dhe shérbimesh financiare,
bankat shpresojné té€ krijojn€ besueshmériné e klientit, shitjet e kryqézuara, dhe

pérmirésimin e aktivitetit t€ vazhdueshém.

Demografia e klienteve — Internet Banking i mundéson bankave t’i ofrojn€ njé gamé
té gjéré funksionalitetesh klientéve t€ tyre. Disa klienté do vazhdojné t€ mbéshteten né
degét tradicionale pér té€ ploté€suar nevojat e tyre. Pér disa, kjo éshté ményra mé e
rehatshme pér té kryer sherbimet bankare. Klient t€ tjeré kané pérkrahur q€ herét
teknologjité e reja g€ 1 vijné né€ ndihmé biznesit. Kéta klienté ishin té parét q¢€ i

pérdorén kéto teknologji pér t€ kryer shérbimet e tyre bankare.

2.4. Arkitektura e internet banking
Arkitektura bazé e Internet Banking pérbéhet nga komponentét e méposhtme: !

Klienti 1 bankés pasi rregjistrohet né shérbimin e Internet Banking, mund ta aksesojé kété
shérbim kudo ku ndodhet dhe né ¢do kohé, mjafton té jeté i pajisur me njé kompjuter apo
celular me akses né internet. Pasi identifikohet n€ sistem ai mund té aksesojé llogariné e tij

dhe té kryejé veprime t€ ndryshme mbi té.

Web Serveri shérben pér té krijuar lidhjen ndérmjet rrjetit té jasht€m (internetit) dhe rrjetit té

brendshém t€ bankés (i pérbéré nga servera aplikacionesh, serverat e t€ dhénave, kompjutera,

etj).

Application Server qé né kété rast shté serveri i aplikacionit t&€ Internet Banking. Kérkesat e

klientit vijn€ né kété server dhe aty procesohen dhe perpunohen.

Database Server €shté serveri ku ruhen gjithé t€ dhénat klientit, llogarité e tij si dhe veprimet

qé ai kryen népérmjet Internet Banking.

" https://fridagjermeniwork.com/wp-content/uploads/2018/05/12.docx.
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Serveri i aplikacionit &sht€ 1 sinkronizuar n€ koh€ reale me serverin géndror t€ bankés, duke 1
mundésuar klientit t€ marré né kohé€ reale inputin nga veprimet e tij. Serveri i aplikacionit

Internet Banking ndérvepron me sistemin baz€ t€ bankés (core system) népérmjet ndérfagésit.

Ndérfagési €shté njé aplikacion q€ bén t€ mundur konvertimin e formatit t€ t€ dhénave nga
njéri aplikacion tek aplikacioni tjetér. Né kété ményré sigurohet integritet dhe sinkronizim 1 té

dhénave.

2.5. Shérbimet internet banking né sektorin bankar

Pjesa mé e madhe e bankave t€ médha, ofrojné shé€rbime bankare né€ rrugé elektronike,
plotésisht té sigurta dhe plotésisht funksionale, kundrejt njé pagese té caktuar.'? Disa banka
mé t€ vogla ofrojné akses dhe funksione mé té kufizuara, si pér shembull t€ lejojné té
kontrollosh gjendjen e llogarisé personale, por jo té kryesh transaksione online si pér

shembull pagesa dhe transfere t€ ndryshme.

Tre tipet kryesore t€ shérbimeve té€ ofruara népérmjet Internet Banking, qé jané pérkrahur deri

diku nga bankat jané:"

Informative — Ky &shté niveli bazé€ 1 Internet Banking. Si Zakonisht, sektori bankar
ruan informacione marketingu rreth produkteve dhe shérbimeve té saj né servera té
veganté. Risku &shté relativisht i ulét, meqé sistemi tipik informal nuk ka lidhje mes
serverit dhe rrjetit t&€ brendshém t€ bankés. Ndérkohé qé risku pér njé banké éshté
relativisht 1 ulét, serverat ose Web sitet mund té jené t€ modifikueshme né ményré
vulnerable. Kontrolle t&€ vazhdueshme duhet t€ kryhen né ményré qé té parandalohen

ndryshimet e paautorizuara né serverin e bankés ose né web site.

Komunikuese — Ky nivel shérbimi népérmjet Internet Banking lejon ndérveprimim
midis sistemit bankar dhe klientit. Kéto ndérveprime mund t€ limitohen né pérdorimin

e tij pér nxjerrje llogarie, aplikim kredie ose ndryshim t€ t&€ dhénave té klientit

12 https://www.bankofalbania.org/rc/doc/Bankat_ne_epoken_e_internetit_3242_1_6803.pdf.

13 Publikim nga Banka Qendrore e Shqipérise”Bankat né epoken e internetit”’2009 éshté bashkangjité edhe
né web: file:///C: /Users/DATA%20Center/Downloads/Bankat_ne_epoken_e_internetit.pdf
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(ndryshim emri, adrese, fjalékalimi, etj). Pér shkak se kéto servera kané lidhje me
rrjetin e brendshém t€ bankés, risku €shté mé 1 lart€ né€ kété€ nivel sesa né até
informues. Kontrolle t€ vazhduara nevojiten té kryhen né ményré qé t€ parandalojné,
monitorojné dhe t€ njoftojné pér ¢do pérpjekje t€ paautorizuar pér t€ aksesuar rrjetin e

brendshém té bankés. Kontrolli mbi viruset béhet mé kritik né kété mjedis.'

Operacionale (kryerje transaksionesh) — Ky nivel shérbimi népérmjet Internet
Banking 1 mundéson klientéve t€ kryejné transaksione bankare pa u paraqitur fizikisht
né sportelet e bankés. Pér shkak t& lidhjes g€ ekziston midis serverit t& Internet
Banking dhe serverit géndror té bankés, kjo arkitekturé paraqet edhe shkallén e riskut
mé t& lart€, dhe si rrjedhojé duhet t€ ket€ kontrollin dhe mbikqyrjen
maksimale.Transaksionet e klientéve pérfshijné aksesimin e llogarisé né distancé,

pagesat utilitare (si ujé, drita, telefon, etj.) transferim fondesh, etj.

Disa nga shérbimet mé t€ pérdorura q€ mund té ofrohen né€ rrugé elektronike, t€ grupuara

sipas katér kategorish kryesore, pérkatésisht:'®
1) Informacion,

2) Kontrolli 1 bilancit,

3) Transfertat e fondeve,

4) Kredi si edhe shérbimet bazé si késhillimi financiar etj.

Informacion Kontrolli i Transfertat e Kredi Té tjera
bilancit fondeve

Produkte Gjendja e Transferta Limiti i Késhillimi

financiare llogarise kredisé financiar

* https://fridagjermeniwork.com/wp-content/uploads/2018/05/12.docx.

!> https://www.bankofalbania.org/rc/doc/Bankat_ne_epoken_e_internetit_3242_1_6803.pdf.
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Bursa Gjendja e Shlyerja e Aplikimi Raporti i
kartave té kredisé incidenteve
debitit/kreditit

Kursi i Gjendja e Debitimet Miratimi i Administrimi

kémbimit ceqeve direkte kredisé i financave
personale personale

Pagesat me Transferimi Produkte té
karta i kredisé tjera
financiare

Tab 1. Shérbimet g€ ofrohen né rrugé elektronike
Burimi: Raport nga Banka Qéndrore e Shqipérisé ‘’Bankat né epokén e Internetit”

Objektet e bankare online t€ ofruara nga institucione t€ ndryshme financiare kané shumé

karakteristika dhe aftési t&€ pérbashkéta, por gjithashtu kané disa qé€ jané aplikim té vecanté.

Njé klient banke mund té kryejé detyra dhe transaksione t€ ndryshme me online banking,
duke pérfshirg:'®

Pér té paré bilancet e llogarive.

Pér té paré transaksionet e fundit,

Shkarkim i aplikacioneve bankare, pér shembull né formatin PDF,
Pér té paré imazhet e kontrolleve té paguara,

Librat,renditja, kontrolli

Shkarkimi 1 deklaratave dhe llogarive periodike,

16 publikim nga Banka Qendrore e Shqipérise”Bankat né epoken e internetit’2009 éshté bashkangjité edhe
né web: file:///C:/Users/DATA%Z20Center/Downloads/Bankat_ne_epoken_e_internetit.pdf
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Shkarkimi dhe aplikimi pér M-banking, e-banking etj.

Klientét e bankés mund té béjné detyrat bankare pérmes online banking, duke pérfshiré :'7

e Transferimet e fondeve midis llogarive t€ lidhura e konsumatorit,

e Pagesat pér palét e treta, duke pérfshiré edhe pagesat e faturave (shih, p.sh., BPAY)
dhe transferimet e fondeve pala e treté (shih, p.sh., FAST)

e Blerjet ose shitje e investimeve,

e Aplikimet e kredis€ dhe transaksionet e tilla si Pagesat e regjistrimeve,

e Aplikacionet e kartés sé kreditit,

e Regjistrimi 1 faturuesit dhe t€ bérja e pagesave té faturave,

e Administrimi 1 institucioneve financiare,

e Menaxhimi i pérdoruesve t€ shumté q€ kané nivele té€ ndryshme té autoritetit,

e Procesi i miratimit té transaksionit.'®

2.6. Pérparésité dhe té metat gé sjell Internet Banking

Internet banking pérmbush shumé funksione né marrédhénien midis bankés dhe klientelés sé&
saj. Pérveg prezentimit dhe njohjes sé€ institutit bankar, iniciativave dhe produkteve té tij, ky

lloj shérbimi ofron dhe pérfitime té tjera si:"’

v 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 n€ rradhé, pasi bankat tani jané€ vetém njé klikim larg.

17 Publikim nga Banka Qendrore e Shqipérise”Bankat né epoken e internetit’2009 éshté bashkangjité edhe
né web: file:///C:/Users/DATA%Z20Center/Downloads/Bankat_ne_epoken_e_internetit.pdf

18 Publikim nga Banka Qéndrore e Shqipérise “Bankat né epoken e internetit’2009 qé éshté bashkangjite
edhe ne : file:///C:/Users/DATA%?20Center/Downloads/Bankat_ne_epoken_e_internetit.pd

19 https://www.bankofalbania.org/rc/doc/Bankat_ne_epoken_e_internetit_3242_1_6803.pdf.
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v Kudondodhje: né€se ndodheni larg qytetit tuaj apo edhe jashté shtetit, ju mundé

lidheni n€ ¢ast me bankén dhe llogaring tuaj, dhe t€ kujdeseni pér financat personale.

v/ Shpejtési té transaksioneve: shpesh, llogarité online realizojné dhe konfirmojné

transaksionet bankare mé shpejt se sa automatet ATM.

v Efikasitet: ju mund té futeni dhe t€ administroni té gjitha llogarité tuaja, pérfshiré
kétu depozitat, fondet e pensionit, letrat me vler€ etj., dhe t€ gjitha kéto nga nj€ faqe e

vetme interneti.

v Efektshméri: njé¢ pjesé e madhe e bankave ofrojné né€ faqet e tyre t€ internetit,
instrumente t€ sofistikuara, alarme apo programe drejtuese pér t’ju ndihmuar té

administroni té gjitha pasurité tuaja n€ ményré mé eficiente.

Njé tjetér pérparési e internet banking €shté kontrolli dhe pakésimi i1 kostove. Mijéra klient
mund ta pérdorin kété shérbim njékohésisht, pa ndihmén e arkétaréve dhe t&€ népunésve té
bankés. *° Né kété ményré, puna administrative reduktohet dhe bashké me té edhe shpenzimet
pér letér, formularé apo shkresa t& ndryshme, gj€ e cila sjell nj€ rritje t€ ndjeshme t€ marzhit

té fitimit t€ bankés dhe pér pasoj€, edhe ulje t€ tarifave q€ bankat u aplikojné klientéve té tyre.

Njé shérbim 1 till€ ka njé rénd€si t&€ veganté pér personat me aftési t& kufizuara,té cilét mund
té futen veté né llogarité e tyre online dhe t€ kryejné operacionet e déshiruara drejtpérdrejt nga
shtépia e tyre, pa gené e nevojshme té€ shkojné fizikisht né banké apo té€ ngarkojné nj€ person
té tret€ me administrimin e financave personale. Sporteli online nuk €shté thjesht njé shérbim
mé shumé apo kursim kohe, pér kété kategori personash. Ai u garanton atyre dicka shumé t&
réndésishme pér ta, pasi u jep emancipim dhe u rikthen dinjitetin, duke i lejuar té€ veprojné né

ményré autonome dhe té ruajné konfidencialitetin e tyre.?!

0 https://www.bankofalbania.org/rc/doc/Bankat_ne_epoken_e_internetit_3242_1_6803.pdf.

L https://www.merrchant.com/blog/e-banking-meaning-advantages-and-disadvantages/
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Avantazhet q€ 1 ofrohen klientit nga Internet Banking, mund t&€ pérmblidhen né tre pika

kryesore: (Banka e Shqipérisé, 2007)

e Kohé reale - mundéson grumbullimin e drejtépérdrejté t€ informacionit, si dhe
kryerjen e menjéhershme té transaksioneve mbi llogarin€ bankare té klientit, pa patur

nevojé té jeté prezent né nj€ agjensi/sportel t€ bankés, por direkt nga shtépia apo zyra.

o Kontakti direkt me bankat - mundéson ndérveprimin dhe krijimin e njé¢ marrédhénie
transparente midis bankés dhe klientit, deri né pérshkrimin e produktit/shérbimit té

ofruar.

e Operimi individual — mundéson aksesimin e informacionit, shérbimeve, zoné té
dedikuar pér “zgjidhjen e problemeve”, si dhe konsulencé operacionale.
Pérdoruesi ka mundési té zgjedhé té pérdoré té gjithé instrumentet e mundéshme
pér zgjidhjen e problemeve, qé do té thoté mé i pavarur dhe mé i pérgjegjshém.
Forca kontraktuale e tregut tenton té zhvendeset 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.

Megjithése internet banking mundéson mé shumé shpejtési, efikasitet dhe komoditet,

adoptimi dhe pérdorimi i tij duhen menduar mirg.

Pér sa i1 pérket bankave, zgjedhja e né té kaluarit online nga ményra tradicionale sjell pér to

kosto té konsiderueshme.

Kostot mé t&€ médha lidhen me investimin né€ teknologji.

22 https://fridagjermeniwork.com/wp-content/uploads/2018/05/12.docx.
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Né rradhé t€ paré, kéto kosto shkojné pér blerjen dhe instalimin e pajisjeve dhe sistemeve
hardware dhe software; s€ dyti pér riorganizimin e strukturés s€ brendshme, pér punésimin e
personelit informaticien, pér siguriné dhe pér integrimin me sistemin e brendshém informativ.
Pér fat té keq, shpenzimet nuk mbarojné me kaq.” Teknologjia ecén me hapa shumé té shpejté
e pér t€ ndjekur ritmin e saj, si dhe pér t€ ruajtur e pérmirésuar cilésin€é e dhénies sé
shérbimeve, ka nevojé pér pérdit€sime té€ vazhdueshme té teknologjisé. Gjithashtu, duhen
marré parasysh kostot pér mirémbajtjen e sistemeve, pér riparime t€ defekteve t€ mundshme,

pér asistencé teknike dhe pér lidhjen me internetin.

Pér sa 1 pérket klientéve, kostot fikse qé ata duhet t€ 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 mosfunksionimi t&
hardware-it ose software-it), kostot pérlidhjen me internetin dhe né varési té& kushteve
specifike té secilés banké, tarifén mujore pér abonimin dhe komisionet pér operacionet

bankare té kryera.

NEé rast se nuk dini ta pérdorni kété teknologji dhe do t’ju duhet té regjistroheni e t&€ ndigni njé

kurs kompjuteri, sigurisht qé kéto jané shpenzime té tjera.**

Pérveg kostove q€ duhen mbuluar, ekzistojné edhe disa t€ meta apo disavantazhe: (Banka e

Shqipérisé, 2007)

e Fillimi i shérbimit mund t€ doj€ pak kohé&: pér t’u regjistruar né programin online té
bankés tuaj, mund t’ju duhet té paraqiteni personalisht né banké, t€ plotésoni njé
formular e t€ prisni deri sa t’ju caktohet emri 1 pérdoruesit (user name) dhe fjalékalimi

(password).

e Kurba e nxénies: né fillim, faget e internetit t&€ bankave mund t&€ duken t&€ komplikuara

pér t’u orientuar. Planifikoni t€ shpenzoni pak kohé pér t€ lexuar udhézimet e

23 https://www.coursehero.com/file /53692805 /Bankat-ne-epoken-e-internetit-3242-1-6803-1pdf/

2* Publikim nga Banka Qéndrore e Shqipérise “Bankat né epoken e internetit”2009 qé éshté bashkangjite
edhe ne: file:///C:/Users/DATA%20Center/Downloads/Bankat_ne_epoken_e_internetit.pdf
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ndryshme dhe pér t€ mésuar se si funksionon dhe ¢faré ofron shérbimi online i bankés

suaj.

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

té cilat keni nevojé. Gjithashtu, internet banking mund t€ jeté i ngadalshém.

e Mungesé bashkéveprimi personal: me zgjedhjen e kétij kanali pér t€ ndérvepruar me
bankén tuaj, ju nuk keni njé kontakt personal me né€punésit e bankés dhe nuk keni

késhillat e tyre pér t€ miradministruar financat tuaja.

e Nuk mund té depozitoni apo térhigni para:nép€rmjet internet banking, ju nuk mund té
depozitoni n€ llogariné tuaj para fizike apo ¢eqe. Pér két€, do t’ju duhet té shkoni né
banké. Edhe pér t€ térhequr para fizike, do t’ju duhet té€ paraqiteni tek arkétarja e
bankés tuaj apo tek ATM -ja mé e afért.

2.7. Siguria né Internet Banking

Pér shumé njeréz, véshtirésia mé e madhe géndron né t€ mésuarit e t&€ paturit besim tek
shérbimi online. Pér kété arsye nevojitet qé t&€ dihet se sa i sigurt éshté ky shérbim apo sa t&é
sigurta jané transaksionet qé kryhen népérmjet kétij shérbimi. Me fjalé té tjera, €shté e
nevojshme t€ analizohet se sa t&€ sigurta do t€ jené paraté e klientéve, po t& administrohen né
kété formé. Ekziston mundésia g€ me pérdorimin e shérbimeve bankare népérmjet internetit
mund t€ arrihet edhe deri tek rreziku i keqpérdorimit népérmjet rrjetit né ményra t€ ndryshme,
si pér shembull duke pérvetésuar kodin sekret té hyrjes, duke ndérmjeté€suar komunikimet me
email, duke kryer veprime bankare n€ emér t€ t& tjeréve etj.Né mbrojtje t€ klientit nga
kriminaliteti elektronik, bankat q€ ofrojné e-banking pérdorin sisteme té pérparuara sigurie, t&
cilat kodojné té gjithé informacionin qé qarkullon mes bankés dhe klientit. Né kété ményré,

me ané t€ procedurave t€ ndryshme té kriptografis€, bankat i garantojné€ klientéve té tyre
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siguring, integritetin dhe disponueshmériné e produkteve dhe shérbimeve bankare g€ ato
ofrojné. »Nga ana ¢ klientéve ata mund té bé&jné digka pér t’u vetémbrojtur. Mjafton té ndigni

disa késhilla té thjeshta praktike dhe gjith¢ka do té jeté plotésisht e sigurt:

e Béni kujdes kur t€ vendosni fjalékalimin (password) e llogarisé tuaj online:

o Zgjidhni digka t& lehté pér t’u kujtuar, por t&€ véshtiré pér t’u gjetur nga té tjerét (mos
pérdorni emrin, mbiemrin, dit€lindjen tuaj apo ato té personave tuaj t€ afért dhe as

emrin e ndonj€ personazhi publik apo t€ genit tuaj).

e Mos hyni kurré né llogarin€ tuaj online nga njé kompjuter publik. Evitoni t&
pérdorni kompjuterat e bibliotekave, t€ shkollave apo ata té internet-kafeve, pasi disa faqe

interneti vendosin cookies né kompjuter, g€ mbledhin informacionin tuaj personal.

e Edhe nése jeni duke pérdorur kompjuterin tuaj personal, mos e lejoni fagen e

internetit t€ bankés t€ “mbajé mend” emrin tuaj t€ pérdorimit apo fjalékalimin.

e Mos u lidhni me fagen e internet banking népérmjet njé link-u (lidhje) n€ email ose né
motorét e kérkimit n€ internet, mé miré€ shtypeni veté adresén elektronike t&€ bankés

suaj, pér mé€ shumé siguri.

25
https://www.coursehero.com/file/p5t8meu/p%C3%ABrdorin-sisteme-t%C3%AB-p%C3%ABrparuara-si
gurie-t%C3%AB-cilat-kodojn%C3%AB-t%C3%AB-gjith%C3%AB/

26

https://www.coursehero.com/file/pmn5mb6/Duke-pritur-q%C3%AB-edhe-Shqip%C3%ABria-t%C3%AB
-ket%C3%AB-Regjistrin-e-saj-t%C3%AB-par%C3%AB-t%C3%AB-Kredive-Banka/.
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e Béni kujdes nga té€ ashtuquajturit “phishers” ata jan€ hajduté té teknologjisé s¢€ larté, té
cilét dérgojné e-mail, duke deklaruar se pérfaqésojné banka apo institucione té tjera
financiare dhe se pér t€ pérditésuar informacionin qé ata kan€ mbi klientét e tyre, kané
nevojé pér té dhénat tuaja personale, pérfshiré numrin e llogaris€, emrin e pérdoruesit
dhe fjal€ékalimin, mos u génjeni nga sofistikimi i kétyre mesazheve dhe mos iu
pérgjigjni, Banka nuk do t’ju kérkojé kurré njé informacion té tillé me e-mail dhe as

me telefon.?’

e Kontrollojeni vazhdimisht gjendjen e llogaris€ dhe transaksionet tuaja. Né& rast se vini

re gabime apo transaksione té paautorizuara, njoftoni menjéheré bankén.

e Dhe mos harroni té ¢’regjistroheni dhe t€ mbyllni t€ gjitha faget e hapura pas

pérfundimit té pérdorimit té shérbimit online.?

Siguria e informacionit financiar té€ klientit €shté shumé e réndésishme, pa té cilén online
banking nuk mund té veprojé. Né ményré t€ ngjashme rreziqget e reputacionit pér veté bankat
jané té réndésishme. Institucionet financiare kané ngritur proceset e ndryshme té siguris€ pér
té zvogéluar rrezikun e qasjes né internet t€ paautorizuar né t€ dhénat e njé konsumatorit, por

nuk ka konsistencé né€ qasjet e ndryshme t€ miratuara.

2.8. Modeli TAM

Institucionet financiare investojné tek sistemet e reja inovative pér disa arsye, pérfshiré késhtu
pérmirésimin e cilésis€ s€ shérbimeve,uljen e kostove, rritjen e numrit t€ klientéve, etj.
Qéndrimet dhe pérceptimet e pérdorueséve ndaj kétyre sistemeve kané ndikim kritik né

adoptimin e tyre, né t€ kundértén nése pérdoruesit nuk do té jené t€ gatshém t’i pranojné ato,

7 https://www.bankofalbania.org/rc/doc/Bankat_ne_epoken_e_internetit_3242_1_6803.pdf.

8 “High Roller” online bank robberies reveal security gaps European Union Agency for Network

and Information Security, July 5, 2012

Elieza Veseli, ID 126321




Analiza e shérbimit E-Banking né sektorin bankar dhe ndikimi tek qytetarét e Republikés sé Magedonisé sé Veriut

humbjet e organizatave do té jené t&€ médha. Organizatat qé pérdorin teknologjin€ informatike,
shpeshéheré pérballen me vendime t€ rrezikshme né€ lidhje me investimet t€ cilat mund t&
kené efekte pozitive né pozitén e tyre konkurruese (Davis, et al., 1996). Kétu réndési t&é
vecanté kané strategjité e organizatave pér krijimin e sistemeve té cilat pérmbushin
kénaqésiné dhe kérkesat e pérdoruesve. Pérdorimi i sistemit me gjithé t& mirat dhe t€ kéqijat
e tij éshté treguesi mé 1 mir€ 1 suksesit t& tij. Nése sistemi &shté 1 miré€ ose 1 keq, kjo varet nga
ajo sesi pérdoruesit mendojné rreth sistemit. Prandaj, jo-rastésisht, pérceptimi 1
konsumatoréve ndaj kétyre sistemeve dhe faktoréve tjeré q€ ndikojné né€ nivelin e
pranueshmérisé s€ tyre ka shumé réndési.

Ekzistojn€ modele qé pércaktojné faktorét e adoptimit té sistemeve té reja té informimit dhe
teknologjis€ (né€ rastin toné e-Banking). Ky hulumtim bazohet né Modelin pér Adoptimin e
Teknologjisé (TAM), pérshtatur nga Teoria e Difuzionit sé€ Inovacioneve (TPI). Sipas modelit
TAM, pérdorimi i sistemeve té reja informatike pércaktohet nga Dobia e Pérceptuar (DP) dhe
Pérceptimi 1 Lehtésisé sé Pérdorimit (PLP), t€ lidhura ngushté me normat sociale, informimin
si dhe géndrimin dhe besimin pérdoruesve. DP i referohet gjasave subjektive té€ pérdoruesit se
pérdorimi i risive teknologjike do ta rrisé performancén e tij, ndérsa PLP i referohet pritjeve té
pérdoruesit né€ lidhje me qasjen e tij né inovacionet teknologjike (Davis, September 1989).
Hulumtimet e fundit kané treguar se ‘besimi’ ka nj€ ndikim t€ réndésishém né gatishmériné e
pérdoruesve pér t€ shkémbyer ‘on-line’ paraté e tyre dhe t€ dhénat personale. N& kété
kontekst, vetém dobia e pérceptuar dhe pérceptimi i lehtésisé sé pérdorimit nuk jané té
mjaftueshme pér ta pasqyruar gatishmériné e pérdoruesve pér ti adoptuar shérbimet bankare
pérmes internetit. Prandaj né€ rastin toné, u pérdor modeli i modifikuar i TAM si dhe Modeli i

Rogers-it n€ lidhje me pranimin e inovacioneve t€ reja teknologjike (Figura 2.).

Sipas Modelit t€ Rogers-it ekzistojné pesé faktoré té€ cilét ndikojné né adoptimin e
inovacioneve te teknologjisé informatike, e ata jané: njohurité, besimi/bindja, vendimi,
implementimi dhe konfirmimi (Rogers, 2003). Sipas tij, individét jan€ t€ gatshém t&
adoptojné inovacionet at€heré kur ata jané€ t€ motivuar pér t’i reduktuar pasigurité né lidhje

me avantazhet dhe disavantazhet e inovacioneve (Po aty, fq.172)

Né esenc€, Teoria e Pérhapjes s€ Inovacioneve bazohet né kohé dhe né€ pesé faza té

dallueshme nga njéra tjetra.
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Faza e paré &sht€ njohuria. Adoptuesit e rinjé duhet s€ pari t&€ ken€ njohuri dhe

informata pér risiné.
Sé dyti, ata duhet té binden pér pérparésité e saj.
S€ treti, ata duhet té vendosin pér ta miratuar até.

S¢ katérti, pérdoruesit duhet t€ adoptohen me risin€ e pastaj ta pérdorin até, dhe

S€ pesti ata duhet t€ binden se vendimi i tyre pér ta adoptuar, ishte vendim i duhur.

DOBIA E ‘ QENDRIMET GATSHMERIA PERDORIMI
= PERCEPTUAR PER PRANIM AKTUAL

PERCEPTIMI |
LEHTESISE SE
PERDORIMIT

Figura.1. Modeli i modifikuar i TAM
Burimi: Davis,1989

Autoré dhe studiues té ndryshém i kané kushtuar vémendje t€ posagme adoptimit t&
Teknologjisé Informatike dhe pérdorimit aktual t€ Sistemeve t€ Informacionit (SI). N& dy
dekatat e fundit, njé numér i konsiderueshém i studimeve kané dhéné disa korniza teorike
rreth adoptimit té kétyre teknologjive, t€ cilat jan€ shfrytézuar nga ekspertét pér té studivar
faktorét t€ cilét ndikojné né€ pranimin e shérbimeve bankare-elektronike (Ajzen, 1985; Davis,
1989;. Davis et al, 1989; Mathieson, 1991; Moore, 1987;Taylor dhe Todd, 1995). Midis

modeleve t€ propozuara, Modeli pér Pranimin e Teknologjisé besohet t&€ jet€ njéri ndér
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modelet mé kredibile dhe mé me ndikim né shpjegimin e faktoréve q€ ndikojné€ né€ pranimin e

inovacioneve té reja teknologjike.

Modeli TAM ka luajtur njé rol té réndésishém né identifikimin dhe pércaktimin e faktoréve qé
ndikojné né pérdorimin e shérbimeve elektronike bankare né RMV. Ky model vendosi dy
konstruksione té réndésishme né gatishmérin€é e individéve pér pérdorimin e teknologjisé:
dobiné e pérceptuar dhe pérceptimin e lehtésisé s€ pérdorimit, t€ cilat mé voné u modifikuan

nga autoré€ t€ ndryshém né€ varési t€ fushés s€ studimit (Davis, September1989).

Dobia e Pérceptuar(DP) konsiston né€ shkallén e besimit té njé pérdoruesi se pérdorimi i njé
inovacioni teknologjik do ta rrit performansén e tij. Pérdoruesit motivohen pér té kryer njé
aktivitet pér shkak se ai aktivitet pérceptohet si 1 réndésishém né arritjen e rezultateve me
vleré (Davis et al., 1992). Prandaj, dobia e pérceptuar luan njé rol t&¢ madh né€ gatishméring e
pérdoruesve pér t€ pranuar inovacione té reja, né rastin toné shérbime -elektronike
‘e-Banking’. Dobia e pérceptuar tek modeli TAM, fillimisht i’u éshté referuar produktivitetit
né puné, performancés dhe efektivitetit. M€ voné ajo éshté ndikuar edhe nga variabla t€ tjera
si besimi, géndrimi dhe formimi shoqgéror (Taylor, et al., 1995). Dobia e pérceptuar paraget
faktorin e paré motivues qé ndikon né pérdorimin e sistemeve té reja inovative. Hulumtimet e
méparshme kané gjetur se ekziston nj€ relacion i fuqishém ndérmjet dobis€ sé pérceptuar dhe
gatishmérisé pér pérdorimin e afarizmit bankar elektronik. Dobia e pérceptuar €shté e lidhur
né ményré signifikante me shfrytézimin e afarizmit bankar elektronik , sepse individét do ta
pérdorin até vetém nése ata e pérceptojné si t€ dobishém pér t& rritur performancén e tyre né

puné (Adams et al., 1992).
Faktor€ t€ tjeré€ t€ cilét ndikojné né€ pérceptimin e dobisé tek individét jané (Fig.2.):
o Besimi i konsumatoréve n€ lidhje me shérbimet e ofruara,
o Pérparésité dhe t€ metat e tyre,
o Tarifat dhe kompensimet,
o Informimi i mjaftueshém nga ofruesit e shérbimeve,

o Siguria dhe mbrojtja nga mashtrimet.
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Njé sistem i cili €sht€ i véshtiré pér tu pérdorur, ka mé pak gjasa t& pérceptohet si i dobishém.
Prandaj, pérceptimi i lehtésisé¢ sé pérdorimit €shté njé faktor shumé i1 réndésishém né

formimin e qéndrimit dhe gatishmérisé sé pérdoruesve.

| FAKTORET KRITIKE b < BESIMI > SHERBIMET E > < TARIFAT DHE > < INFORMINMI >
e e e e e ———— OFRUARA KOMPENZIMET

| VaARiABLATE | - PERCEPTIMI | LEHTESISE sE
T - DOBIA E PERCEPTUAR == I

' SRS

| VARIABLAE VARUR - n ADOPTIMI ] E—BANKING ﬂ

! WARIABLATE H PERCEPTIMI | LEH SISE Si

' - = DOBIA E PERCEPTUAR
PAVARUARA '

; ____________ ' PERDORINMIT

e FERDORIMI KUSHTET

! FAKTORETE NJOHORITE

-< Eroi e >< e >-

poommEE INTERNETIT EKONOMIKE

Fig.2.. Modeli TAM dhe faktorét qé ndikojné né adoptimin e ‘E-Banking’

N¢ figuré €shté paraqitur Modeli TAM, relacioni n€ mes t& dobisé sé pérceptuar, pérceptimit
té lehtésisé sé pérdorimit dhe faktoréve qé ndikojné né formimin e tyre drejt pércaktimit té

gatishmérisé sé pérdoruesve pér t&€ pérdorur shérbimet elektronike bankare.

Pérceptimi i Lehtésisé sé Pérdorimit(PLP) ka t€ bé&jé me shkallén e thjeshtésisé dhe
lehtésisé s€ pérdorimit né t€ cilén pérdoruesi beson se duke pérdorur njé sistem té caktuar do

té arrijé té jeté 1 liré n€ pérpjekjet e tij fizike dhe mendore (Davis, September1989).

Néqoftése njé sistem &shté i thjeshté dhe i lehté pér t’u pérdorur, ai kérkon mé pak pérpjekje
nga ana e pérdoruesit né€ njérén ané, si dhe rrit gjasat e pranimit dhe pérdorimit, n€ anén tjetér.
Késhtuqé, sistemet komplekse té cilat ofrojné€ qasje t€ véshtiré pér t’u pérdorur kérkojné€ mé
shumé pérpjekje nga ana e pérdoruesit, né kété ményré qé t€ zvogélojné gatishmérin€ dhe

dobiné e pérceptuar.
Faktoré tjeré€ té cilét ndikojné né pérceptimin e lehtésisé€ s€ pérdorimit jané (Fig.2):
e Niveli i pérdorimit t€ internetit

e Kushtet socio-ekonomike

o Njohurité qé kané pérdoruesit mbi TIK
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e Motivimi i pérdoruesve pér t’i pérdorur shérbimet e ofruara

e Informimi

KREU-3. Véshtrim mbi pérdorimin e E-banking né Republikén e

Magqedonisé sé Veriut

3.1. E-banking né sektorin bankar t¢ RMV

Sistemi bankar i RMV pérbéhet nga Banka Qendrore (Banka Qendrore e Republikés sé

Magedonisé s€ Veriut), Bankat komerciale dhe Institucionet mikrofinanciare.

Nése dy vjet mé paré, njé nga katér urdhérpagesat &shté kryer né ményré elektronike, dhe tre
té tjerat n€ sportelet bankare né letér, tani mé né€ vitin 2020 dhe né€ vitin 2021, ¢do urdhér i
treté kryhet né ményré elektronike.”” Kjo do té thoté gé qytetarét po pérdorin gjithnjé e mé
shumé pérfitimet e bankingut elektronik dhe shérbimeve elektronike té ofruara nga bankat,
éshté shprehur zé€vendésguvernatorja e Bankés Popullore, Emilija Nacevska, duke deklaruar

se pagesat elektronike jané té sigurta dhe sjellin pérfitime t€ shumta pér qytetarét.*

- Pandemia ndryshon ményrén e jetesés sé€ njerézve, dhe késhtu zakonet e tyre né ményrén e

pagesés, pér t€ mbrojtur shéndetin e tyre dhe shéndetin publik, qytetarét gjithnjé e mé shumé

2 https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx.

30 https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx.
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po shfryt€zojné pérfitimet e pagesave digjitale, aplikacioneve mobile dhe kartelave pagesore,
kjo ishte vecanérisht e dukshme né€ muajt e paré€ t€ pandemisé, kur kéto pagesa shénuan rritje
prej 110% dhe rritja vazhdoi me t€ njejtin intensitet edhe né periudhén né vijim, Sipas té
dhénave zyrtare t€ fundit t€ Bankés Popullore né fushén e statistikave té€ pagesave pér
tremujorin e paré t€ kétij viti, numri i pagesave me kartela pagesore €sht€ mé i larté pér 44%
né€ krahasim me té njéjtén periudhé té vitit t& kaluar - tha Nacevska Zévendésguvernatorja
theksoi se pérdorimi i kartelave pagesore €shté plotésisht 1 sigurt, sepse bankat tona 1€shojné

kartela q& nuk mbeten prapa né zgjidhjet teknologjike qé ofrohen né té gjithé botén.”!

- Sigurohen standarde sigurie pér kryerjen e pagesave me kartela dhe pérmes bankingut
elektronik, t€ cilat nuk mbeten prapa kérkesave t€ standardeve ndérkombétare, Ne t& gjithé
jemi pérdorues t€ kartelave “Visa" ose "MasterCard", té cilat jan€ marké ndérkombétare dhe
pas t€ cilave ka standarde vértet té larta sigurie, kéto jané faktorét kryesoré pér kryerjen e
sigurt t€ pagesave dhe prandaj, sa mé shumé t€ pérdoren, aq mé i vogél do té jeté ekspozimi
dhe pritja e panevojshme para sporteleve né banka - theksoi Nacevska, Zévendésguvernatorja
gjithashtu njoftoi se ata jan€ duke punuar né ofrimin e mundésisé pér t€ prezantuar zgjidhje té
reja inovative teknologjike - FinTech, t€ cilat do t€ ofrojné njé gamé edhe mé t& gjeré

shérbimesh pér qytetarét dhe kompanité.*
3.1.1. Fintech si njé zgjidhje e re inovative né sektorin bankar t¢ RMV

- Kompanité FinTech pritet t€ shfagen sé€ shpejti, me hyrjen né fuqi té Ligjit t& ri pér
Shérbimet ¢ Pagesave dhe Sistemet e Pagesave, pér t€ mundésuar pérdorimin e kétyre
shérbimeve, éshté e nevojshme té vendoset koncepti i "bankés s€ hapur", pra komunikim té
hapur dhe té€ sigurt t€ kompanive FinTech, bankave dhe qytetaréve dhe kompanive, si
pérdorues t€ shérbimeve t€ pagesave, pér ne si shtet, sektori FinTech duhet t€ jet€ mundési pér
qytetarét dhe kompanité tona qé t€ pérdorin shérbimet e pagesave q€ pérdoruren né€ vendet e
zhvilluara.*> Ky éshté njé hap i madh pérpara, pritjet jané t¢ médha, por sigurisht gé do té

duhet kohé qé té realizohet. Baza ligjore, do t€ vendoset s€ shpejti, por procesi i licencimit

1 https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx.
32 https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx.

%3 https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx.
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dhe vendosjes sé€ standardeve té sigurisé do té pasoj€, sepse siguria e mjeteve né banka éshté

ajo qé éshté themelore dhe ajo qé sé pari duhet té sigurohet.*

Njé studim fizibiliteti 1 kryer €shté publikuar né Bankén Qéndrore t¢ RMV me rezultatet nga
Anketa pér zhvillim té sektorit fintech né vend e kryer nga Banka Popullore, né kuadér té

projektit t&€ mbéshtetur nga Fondi Evropian pér Evropén Juglindore (EFSE) ku thuhet se:

EEY

EUROPEAN FUND FOR SOUTHEAST EUROPE

OF THE REPUBLIC
OF NORTH MACEDONIA

Sektori pér shérbime financiare né Republikén e Maqedonisé sé Veriut éshté i gatshém

pér fintech tranformim, nevoja pér zhvillimin e fintech sektorit E€shté e justifikuar, pér shkak
té pérfitimeve dhe mundésive té shumta, transformimi digjital €shté fokus i té gjithé paléve t&
pérfshira né€ ekosistem dhe bashképunimi i bankave dhe institucioneve financiare jobanké me
kompanité qé ofrojné shérbime pér mbéshtetje t€ fintech sektorit Eshté né fazén fillestare, né
té njéjtén kohé, ekziston njé vetédije pér rreziget qé dalin nga procesi i transformimit digjital,
né kété ményr€, nevojiten ndryshime t€ métejshme né rregullore pér t€ mbéshtetur zhvillimin
e sektorit fintech.*

Kéto jané disa nga pérfundimet mé t€ rénd€sishme té Anketés pér zhvillim té sektorit
fintech né vend, t€ cilén Banka Popullore e kreu né tetor t&€ vitit t& kaluar, pérmes rrugés
elektronike, né kuadér té projektit pér zhvillim té sektorit fintech, me mbéshtetje té€ Fondit

Evropian pér Evropén Juglindore (EFSE): Studimi i fizibilitetit i cili pérmban informacione

mé té hollésishme pér rezultatet nga Anketa, €shté publikuar né internet fagen e Bankés
Popullore, pasi paraprakisht jané shqyrtuar rezultatet n€ takimin virtual t€ ekspertéve té
Bankés Popullore,

Pérgjigja ndaj anketés ishte solide duke iu pérgjigjur gjithsej 220 t€ anketuar: Né anketé
morén pjesé: banka (pérfshiré dhe Asociacioni Bankar Maqgedonas), institucione jobanké
(kompani sigurimi, shoqéri brokerimi dhe institucionet tjera jobanké&), kompani pér financim

alternativ, akcelerator€, inkubatoré dhe partneré tjeré pér mbéshtetje t&€ zhvillimit t€ bizneseve

3* https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx

% https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx.
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té vogla, rregullatoré dhe institucione té caktuara geveritare, Shumica e t€ anketuarve ishin
pérfaqésues t€ institucioneve financiare tradicionale (banka dhe institucione jobanké€), ndérsa
numri i pjes€émarrésve té té tjeré né€ ekosistem ishte mé i vogél, i cili né té vérteté pérkon me
strukturén aktuale té sistemit financiar n€ vend dhe rezultatet fillestare t€ hart€zimit té
ekosistemit.*

Lidhur me mundésité dhe pérfitimet nga zhvillimi i sektorit fintech né vendin tong,
shumica e t€ anketuarve mendojné se: Sektori fintech mund t€ siguroj€ njé numér mé t€ madh
té mundésive dhe shérbime t€ mira, para s€ gjithash pér konsumatorét, por edhe pér bizneset e
vogla, né t€ njé&jtén kohé, ata ndajné mendimin se sektori fintech ka potencial t&€ rrisé€
pérfshirjen financiare, si dhe t€ ndihmoj€ p&r harmonizimin e sistemit financiar me pérvojat
mé t€ mira ndérkombétare, gjithashtu, njé pjesé mé e vogél e t& anketuarve mendojné se
zhvillimi 1 sektorit fintech do t& forcojé sistemin financiar dhe se zhvillimi i sektorit fintech do
té ndihmojé né integrimin e vendit toné né Bashkimin Evropian.’’

Sa u pérket rrezigeve dhe sfidave nga zhvillimi i sektorit fintech, rezultatet nga Anketa
tregojné€ se sfida kryesore nga zhvillimi 1 sektorit fintech jan€ rreziget pér siguriné, pér shkak
té sulmeve kibernetike, krimit financiar dhe pastrimit té parave, kéto jané rreziget mé shpesh
té pérmendura né nivel global kur béhet fjal€ pér rreziget dhe sfidat lidhur me sektorin fintech
Kuadri rregullator qé mbéshtet zgjidhje inovative, duke marré parasysh rreziget e
mundshme, éshté né themelin e zhvillimit té sektorit fintech, transformimit digjital dhe
modernizimit té sistemit financiar t¢ gjithé grupet e t€ anketuarve i referohen rregullimit té
sistemit t& pagesave si njé¢ nga pengesat mé t€ médha pér zhvillim t€ sektorit fintech, kjo
penges€ do t€ kapércehet me zbatimin e Ligjit t& ri pér sistemet e pagesave dhe shérbimet e
pagesave, i cili do té miratohet két€ vit, me at€ do té krijohen kushte pér hyrje té
institucioneve té reja né treg, me rregulloren e re né fushén e shérbimeve té pagesave do té
rritet konkurrenca, do t€ pé€rmirésohen shérbimet pér qytetarét dhe kompanité dhe né até

ményré do té sigurohet mbéshtetje pér zhvillimin e sektorit fintech.*®

% https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx.
37 https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx.

38 https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx.
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Nga teknologjité qé mundésisht do té kishin ndikim mé té madh né periudhén e
ardhshme 3 deri 5 vjecare, shumica e t€ anketuarve vecojné: inovacionet né pagesa, analizat
pér pérdorimin e bazave t€ médha té t€ dhénave (Big data analytics), programet kompjuterike
qé€ nxisin bised€é me njeréz (Chatbots)

Studimi i fizibilitetit, i cili pérmban informacione mé té hollésishme pér rezultatet e Anketés,

do t€ shérbejé si njé bazé pér diskutime mé t€ hollésishme me institucionet financiare,
rregullatorét dhe palét tjera t€ interesuara pér ndérmarrjen e aktiviteteve t€ métejshme pér
mbéshtetje té zhvillimit té fintech.”® Njé nga aktivitetet kyge pér kété géllim do té jeté
pérpilimi 1 njé strategjie nacionale pér mbéshtetje t€ zhvillimit t& sektorit fintech qé

planifikohet t& pérgatitet gjaté kétij viti.

3.2. Numri dhe Vlera e transaksioneve E-banking né RMV

N¢é sektorin bankar g€ t€ ofrohen shérbime bankare né hap me vendet e zhvilluara kané
ndikuar zhvillimet globale n€ po t€ njejtin sektor dhe trendet e zhvillimit t€ inovacioneve
teknologjike. T€ nxitura nga rritja e konkurrencés, kérkesa e klientéve pér shérbime t€ reja
dhe depértimi 1 madh 1 Internetit né RMV, bankat né vend kané€ lansuar né treg shérbimet e
tyre pérmes internetit. Numri dhe vlera e transfereve e-Banking &shté né rritje té
vazhdueshme, nga viti né vit. Megjithaté, ky shérbim akoma nuk ka arritur t€ gjejé pérdorim
té¢ gjeré nga pérdoruesit pér shkak t€ shumé faktoréve socio-ekonomik té cilét ndikojné né
pranimin dhe pérdorimin e tij.

Transformimi digjital, si domosdoshméri né ¢do treg, veganérisht i nxitur nga ndryshimet e
kushteve té jetesés t€ krijuara nga pandemia Covid-19, si né€ nivel global, ashtu edhe né
vendin toné€, ka kontribuar né rritjen e vazhdueshme t€ pérdorimit t€ zgjidhjeve té pagesave
digjitale, si mé t€ pérshtatshme pér ekzekutimin e tyre t€ thjeshté, t€ pérballueshém, té€ sigurt

dhe teknologjikisht té zgjuar.

Edhe né tremujorin e treté t€ vitit 2021, kartat e pagesave té léshuara nga emetuesit né¢ vend
pérdoren gjithnjé e mé shumé nga qytetarét pér t€ paguar né tregtin€ n€ vend, gjé q¢ ka sjellé

rritje vjetore t&€ larté t€ vler€s dhe numrit t€ transaksioneve pérkatésisht prej 16% dhe

% https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-09102021-al.nspx.

Elieza Veseli, ID 126321


https://nbrm.mk/content/RNM%20Fintech%20Survey%20Final%20Report%20Clean%20211220.pdf

Analiza e shérbimit E-Banking né sektorin bankar dhe ndikimi tek qytetarét e Republikés sé Magedonisé sé Veriut

14,9% rritja vjetore e numrit t& pagesave né tregti, q¢é rezulton kryesisht nga rritja e larté
vjetore e numrit t€ pagesave me karta pagesash né pikat e shitjes virtuale (internet) (40.8%),
vijon edhe né tremujorin e treté t& vitit 2021 dhe éshté mé e larté pér 4.3 heré krahasuar me
rritjen vjetore né t€ njéjtin tremujor t€ vitit 2020, pér sa i pérket pérdorimit t&€ kartave té
pagesave né pikat fizike té shitjes, n€ tremujorin e treté€ té viti 2021 u shénua rritje vjetore e
larté prej 12.8%, q€ €shté 2.9 heré mé e larté€ se rritja vjetore e arritur né t€ njéjtin tremujor té

vitit 2020.4

Nga aspekti 1 pagesave té transfertave kreditore, né tremujorin e treté té vitit 2021, gjithashtu
éshté shénuar rritje e larté e pagesave té€ qytetaréve, ku rritja vjetore e vlerés sé¢ transaksioneve

éshté 30,3%, ndérsa tek numri i transaksioneve té kryera €shté 50,6%

Bankingu elektronik dhe pérdorimi i tij n€ inicimin e transfertave t€ kredis€ vazhdojné té
rriten, gj€ qé ekzistonte edhe pérpara pandemis€ Covid-19, por u nxit mé tej nga transformimi
digjital gjaté pandemisé.*’ Késhtu, edhe né tremujorin e treté t& vitit 2021, pérdorimi i
transfertave t€ kredive t€ iniciuara né ményré elektronike &€shté rritur me 22,2% né bazé
vjetore né numér, pra me 31,4% né vlerén e transaksioneve t€ realizuara, krahasuar me té
njéjtén periudhé t& vitit 2020, kur regjistruan rritje vjetore prej 35.9% né€ numér, pra prej

30.8% né vlerén e transaksioneve té realizuara.

3.3. Analiza krahasuese e kanaleve elektronike né RMYV dhe rajon

*0 https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-04012022-al.nspx.
*! https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-04012022-al.nspx.

*2 https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-04012022-al.nspx
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N¢ vitet e fundit, sistemi bankar né Republikén e Maqgedonisé sé Veriut ka evoluar né ményré
t¢ konsiderueshme, duke zgjeruar gamén e ofrimit t&€ shérbimeve dhe produkteve tek
konsumatorét, népérmjet kanaleve direkte si telefon, sportele t€ automatizuara dhe veganérisht
internet. Nga grumbullimi dhe analiza e informacioneve té publikuara nga bankat e ndryshme,
nga faqet e tyre t&€ internetit rezulton se éshté rritur prezenca e bankave né€ shumé kanale
elektronike t& ofrimit t€ shérbimit pér konsumatorét, kanale t€ drejtpérdrejta si ATM, POS,

Mobile Banking etj.*

- Bankomatét (ATM-automated teller machine) — &shté njé paisje elektromekanike g€ 1
mundéson klientit t€ nj€ institucioni financiar t€ aksesojé€ llogariné e tij bankare n€ ményré qé
té kryejé transaksione t€ ndryshme, si pér shembull, térheqje ose depozitime parash kesh,
kontroll mbi gjendjen e llogaris€, transferim fondesh ndérmjet llogarive, pagesa té
shérbimeve, etj konsumatori identifikohet nga njé smart-card e cila pérmban numrat ¢ kartés
16 shifrore kur klienti fut kartén brenda numrit t€ kartelés s€¢ makinés ATM do té lexohet dhe
do t'i kérkojé klientit njé PIN té fshehté dhe shumén qé do té debitohet, numri i kartelés dhe
PIN-i sekret duhet té jeté 1 koduar dhe dérguar né server, n€ anén e serverit, numri 1 kartelés
dhe PIN-i sekret do t€ deshifrohet dhe nése t€ gjitha detajet pérputhen me njé klient té
vecanté, atéheré konsumatori thuhet se é&shté autentik, pérndryshe transaksioni do té

debitohet.**

*3 https://blog.ipleaders.in/modern-day-banking-a-comparison-between-e-banking-internet-banking/
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https://www.coursehero.com/file/p7pa0in/c%C3%ABnueshme-dhe-nuk-duhet-t%C3%AB-p%C3%ABrd
oret-m%C3%AB-gjer%C3%AB-t%C3%AB-tilla-si-WEP-WPA-vs-WEP/
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Numri i bankomatéve ndeér vite
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% IR .
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Kosova Shqipéria Magedonia e Veriut Malii Zi

W Viti 2014 498 811 959 347
M Viti 2015 540 826 1049 374
W Viti 2016 522 800 1039 388
Viti 2017 512 747 1031 402
W Viti 2018 491 723 1040 494

Grafikoni nr.1 Numri i bankomatéve ndér vite
Burimi:BQK

N¢ grafikun té cilin e kemi paraqitur me larté kemi ecurin€ e numrit t€ bankomatéve ndér vite
n€ Magedoniné e Veriut dhe né shtetet fqinjé. Sipas BQK-sé e shohim se né¢ Kosové numri i
bankomatéve ka pasur rritje t€ vazhdueshme deri né vitin 2015 dhe pastaj numri i
bankomatéve ka pasur rénie nga viti n€ vit. Nga grafiku gjithashtu arrijmé té kuptojmé se nga
shtetet finj€ vetém Mali 1 Zi ka pasur rritje t€ vazhdueshme t€ numrit t€ bankomatéve pér ¢do

vit qé€ kalon, gjithashtu edhe né Maqgedoniné e Veriut e vérejmé se ecuria negative e
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bankomatéve ka géndruar vetém pér tri vite sepse né vitin 2018 ka ndryshuar pérséri né

kontekstin pozitiv ecuria e bankomatéve.

Terminali POS (Point Of Sale) éshté pajisja q€ bén t&€ mundur pérdorimin e kartave bankare
né nj€ piké shitjeje, pér shembull né€ njé dyqan apo restorant. Né té dyja rastet, pajisja printon
njé faturé, e cila pérmban informacion mbi térhegjen apo pagesén.*® Sistemet POS pérbéhen
nga terminalet kompjuterike ose kompjuterét personal té cilét ndodhen né vendet e shitjes dhe
t& cilét jané t&€ lidhur n€ ményré t& drejtpérdrejté me sistemin informativ t& bankés lokale.
Pajisja POS i kryen t€ gjitha punét t€ cilat mund t€ kryhen né sportelin bankar: para se té
fillon transaksioni i kémben té dhénat, gjaté transaksionit e evidenton até, ofron gjendjen e

arkés dhe provizionin dhe né fund té dités e ofron bilancin e gjendjes nga procesori.

i | | iff ﬁll'-ﬂll}ll-l.:.;I.|r|-|.'ii|.|”iiilii.,.lvl]illl ikl | LA

Kosova Shqipéria | Maqedonia | Mali i Serbia
Pérshkrimi e Veriut Zi
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https://blog.universum-ks.org/hulumtime/perse-jane-krijuar-kartat-bankare-cfare-luksi-na-ofrojne-ato/.
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13,183 8,726 31,610 16,293 88,009
POS
terminale
Pér 1 milion banoré 7,406 2,861 14,981 26,710 12,448
Pér 100km~2 121 30 123 118 114

Tabela nr.1 POS- Magedonia e veriut né raport me vendet e rajonit
Burimi: BQK

Siq edhe mund té shihet nga tabela e mésipérme kur flasim pér numrin e pérgjithshém t& POS
terminaleve, pa marré n€ konsideraté treguesit e tjeré shohim se né¢ Kosové ka 13,183 POS
terminale, n€ Shqipéri 8,726, né Magedoniné ¢ Veriut 31.610, né Mal t€ Zi 16,293, né Sérbi
88,009. Prandaj mund t€ themi se Magedonia e Veriut géndron shumé miré me POS terminale

né€ raport me shtetet e tjera fqinje.

-Mobile banking konsumatorét mund té kryejné€ té gjitha transaksionet bankare né njé
ményré mé té shpejté dhe mé té leht€ me komisione mé té uléta sa heré qé kané qasje né
internet 24 or€ né dité 7 dité n€ javé mjafton t€ jené t& regjistruar si klient t€ bankés né té cilén
kané xhirollogarité e tyre dhe ata mund ta pérdorin Mobile banking-un duke béré kérkesén pér
posedim té aplikacionit, klientét mund t€ hyjné n€ Mobile banking nga ¢do telefon celular qé
ka njé sistem operativ i0OS ose Android, pér té filluar, sépari duhet t& béhet instalimi dhe
aktivizimi 1 aplikacionit nén emrin bankés, 1 cili mund té gjendet n€ aplikacionet e App Store
dhe Play Store. *° Shérbimet bankare nga pjesa mé e madhe e bankave né Maqgedoniné e

Veriut ofrohen né tri gjuhé, Magedonisht, Shqip dhe Anglisht.

* https://bkt-ks.com/individet/kartat-dhe-sherbimet-elektronike/mobile-banking/.
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Duke pasur parasysh depértimin e madh t€ internetit né Republikén e Magedonisé s¢ Veriut
dhe normén e rritjes s€ pérdoruesve té afarizmit bankar elektronik e cila &shté mbi nivelin e
rritjes s€ vendeve né rajon, at€heré, né€ njé t€ ardhme té afért RMV mund té reduktojé né masé

pagesat né para té gatshme, duke mund€suar g€ shumica e transaksioneve bankare té

realizohen né formé elektronike.

7,735 103,774 622,671 170,562
232 3.670 37,303 336,249 144,784
488 - 146,483 1,066,935 -
653 19,686 859,395 2,045,675 -
736 17,237 60,831 1,322,059 -
802 - 176,409 881,959 -
519 16,071 128,453 826,373 -
427 7.721 64,003 450,010 203,575
- - - - 109,072
1,275 26,036 41,907 1,601,159 -
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_ 2.11 493 15,479 176,764 698,779 216,898

Sa i pérket krahasimit t€ Magedonis€ s€ Veriut me vendet né rajon, shihet se trendi i shpejté i
zhvillimit gjaté viteve t€ fundit ka ndikuar qé sot t&€ keté pérmirésuar pozitén e saj krahasuar
me vendet fqinje, megjithése mbetet ende relativisht ulét né krahasim me vendet e BE-s¢ dhe

me mund€si avancimi né kategori t€ caktuara pér té arritur nivelin e vendeve t€ rajonit.
3.3.1.Kanalet e pagesés digjitale né RMV

Respektimi 1 masave dhe rregullave pér mbrojtjen e shéndetit publik, népérmjet t€ cilave edhe
distanca sociale dhe izomi si pasojé e pandemisé¢ Covidl9, kontribuoi né ndryshimin e
zakoneve dhe kulturés s€ pagesé€s s€ konsumatorét né¢ ekonominé vendase dhe botérore.
Kanalet pér kryerjen e pages€s digjitale jan€ béré shumé mé t€ réndésishém, vecanérisht

inicimi  elektronik 1 transfertave t€ kredis€ dhe pérdorimi 1 e-commerce.
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Grafikoni nr.1 Pjesémarrja e numrit té pérgjithshém té transaksioneve me para jo té gatshme
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Grafikoni nr.2 Pjesémarrja e numrit té pérgjithshém té transaksioneve me para jo té gatshme
Burimi: Banka Qendrore e Republikés sé Magedonisé sé Veriut

N¢ kushtet e imponuara nga pandemia, si qytetarét ashtu edhe kompanité konstatojné rritje t&
numrit t€ pagesave né operacionet e pagesave t€ brendshme kryhet népérmjet bankave duke
pérdorur karta pagese dhe transfertat elektronike t& kredis€. Nga pagesat e kryera né vitin
2020 numri total i pagesave shénoi njé rritje vjetore prej 10.2% né 140 milioné transaksione,
st rezultat 1 rritja vjetore prej 15.6% e numrit t€ pagesave t€ kryera me kartela pagesore né
kushtet e rénies vjetore t€ numrit té transfertave t€ kredis€é me 3.6%. Lévizje té tilla
kontribuan né rritjen e peshés s€ kartelave pagesore me 6.2 piké pérqindjeje duke arritur né

56.2% né totalin e pagesave né kurriz t€ uljes sé peshés s€ transfertave t€ kredis€ (43.8%).
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Grafikoni nr.3. Pjesémarrja e numrit té pérgjithshém té transfertave elektronike dhe té

transfertave né letér té kredisé
Burimi: Banka Qendrore e Republikés sé Magedonisé sé Veriut

Numri 1 pérgjithshém 1 transfertave elektronike té kredis€ regjistroi njé€ rritje vjetore prej 6.5%
kundrejt rénies sé transfertave t€ kredis€é t€ nisura né letér me 11.5%, pérfitimet e
digjitalizimit jané pérdorur mé s€ shumti nga kompanité qé kané zbatuar pagesat me transferta
krediti, duke gené se pjesa elektronike e pagesave shénoi rritje vjetore prej 2.2% dhe arriti né
56.1% té totalit té transfertave t€ inicuara t€ kredisé nga persona juridik, qytetarét e pérdornin
gjithnj€ e mé shpesh e-banking pér kryerjen e pagesave nén ndikimin e krizé€s s€ Covid19, nga
e cila kontribuon né njé€ rritje t€ ndjeshme vjetore prej 31.3% né numrin e inicuar né ményré
elektronike t€ transfertave t&€ kredis€, né kushtet e rénies s€ ndjeshme vjetore t€ numrit té
kredive transfertat né€ letér prej 17.8% té€ cilat kontribuojné né uljen e totalit t€ transfertave té
kredisé pér qytetarét €shté 7.2%, pér rrjedhojé, pjes€émarrja e elektronike ka iniciuar transferta
krediti né€ totalin e transfertave kreditore té qytetaréve ku shénohet rritje vjetore prej 9% dhe
arrin né 30.7%, qytetarét qé preferonin duke inicuar pagesat elektronike, gjegjésisht 66.7% i
kané pérdorur ato kompjuterét personal pér té inicuar transferimin e kredis€, 32.5% népérmjet

aplikimit té celularit dhe 0.8% e pérdorén bankomatin pér kété qéllim

N¢ vitin 2020 ka pasur njé€ rritje t€ vazhdueshme t€ pagesave me kartel pér té bleré produkte
dhe shérbime nga klientét, rritja e pagesave me kartela pagesore té l€shuara nga bankat
vendase né vitin 2020 ishte e larté dhe arriti n€ 25.9%, ashtuqé prej 21% vihet re n€ numrin e
transaksioneve né pikat fizike t€ shitjes, por mbres€lénése €shté Rritje vjetore prej 121% qé

éshté regjistruar nga pagesat me karté online.*’

*7 https://www.nbrm.mk/ns-newsarticle-soopstenie-01072021-al.nspx.
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3.4.Véshtrim mbi digjitalizimin e shérbimeve té PROcredit Bank né RMV

PROCREDIT é&shté njé banké e orientuar drejt zhvillimit. PROCREDIT né Republikén e
Magedonisé s€ Veriut ofron shérbim me cilési té lart€ pér ndérmarrjet e vogla dhe t€ mesme,
si dhe pér individét qé kané mundésiné pér té kursyer dhe qé preferojné shérbimin bankar
pérmes kanaleve elektronike, n€ punén e tyre ata i pérmbahen disa parimeve themelore: ata
vlerésojné transparencén né komunikim me klientét e tyre, pérpigen qé me punén e tyre té
kontribuojné né ruajtjen e mjedisit dhe ofrojn€ shérbime t€ bazuara né t€ kuptuarit e situatés

sé secilit klient dhe analizén e miré financiare.*®

ProCredit Bank ofron E-banking me njé fleksibilitet t€ plot€ dhe njé numér t€ madh
pérfitimesh, 100% siguri dhe mundéson procesin e kryerjes sé pagesave t€ ndryshme té

realizohet népérmjet njé€ rrjeti t&€ mbrojtur.

Si lider né teknologjiné inovative Procredit bank n€ RMV né kontinuitet i ndjek nevojat e
klientéve dhe 24/7 éshté né dispozicion me banking digjital dhe investon né€ pérparimin e

ofrimit té shérbimeve pér klientét.*

3.4.1.Shérbimi E-banking né PROcredit Bank

Procredit bank pérmes rrugés elektronike ofron kéto shérbime:

e Informacion né kohé reale pér t&€ gjitha llogarité hyrése dhe dalése
e Pagesa né operacionet e pagesave vendase

e Pagesa né operacionet e pagesave ndérkombétare

e Depozita me afat e borxhit (personat fizik)

e Bllokim dhe zhbllokim i kartelés

e Rivendosje e fjalékalimit

e Pagesat né grup me njé skedar (pagesa t€ shumta menjéher¢)

e Operacionet e shkémbimit

*8 https://www.procreditbank.com.al/shq/rreth-nesh/misioni-i-bankes/.

* https://pcb.mk/
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e E-mail nga banka (mesazhe informuese, marrja e SWIFT, etj.)

e Mundésia e pérdorimit té certifikatés digjitale KIBS / Telecom pér transaksione
elektronike (aplikacioni pér shkarkim)

e Transferimi i pagave

e Mundésia pér t€ autorizuar njé person tjetér t€ béjé pagesa n€ emér té€ klientit ose
thjesht té keté njohuri né llogari, t€ shtypura urdhra ose deklarata

e Eksportimi i deklaratave né€ program t& kontabilitetit

e Blerja e valutés s€ huaj nga njé linjé kredie me njé normé preferenciale (personat
juridik)

e Mundésia e qasjes né nivele t€ ndryshme pér kontroll t& dyfishté, pér shembull, njé
person pérgatit urdhéra, njé tjetér i firmos (personat juridik)

e Nuk ka nevojé pér instalime t€ certifikatés elektronike né laptop / kompjuterin tuaj

(personat fizik)>

Gjithashtu né€ vazhdimési Procredit bank sjell risi inovative tanimé né RMV vjen me

platformé té re né bankingun digjital ashtuqgé:

1. Dizajn iri dhe shumé mé i thjeshté
2. Mundési pér t€ anuluar vet njé llogari té regjistruar

3. Mundési pér t’a aktivizuar kartelén tuaj (personat fizik)

PROCREDIT BANK ofron mbéshtetje 24/7 nga Qendra e Kontaktit t€ Bank&s pér
transaksionet elektronike dhe mundésin€ pér t€ anuluar nj€ urdhér t€ pérgatitur ose té dérguar
nése menjéheré reagoni me njé€ thirrje né Qendrén e Kontaktit t&¢ Bankés.Me platformén e re
e-banking, kané shtuar funksionalitetet, t& cilat do t& plotésojné¢ edhe mé miré nevojat e
klientéve té biznesit. Klientét mund t€ marrin informacione ose t€ kryejné transaksione si mé

poshté:

>0 https://pcb.mk/
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Lévizjet dhe bilancin e llogarisé.

Mund té kryeni

pagesa institucionale brenda degéve
té ProCredit Bank apo té kryeni
pagesa ndérkombétare me bankat e

tjera vendése.

Shikimin e urdhéresave té fundit Mund té kryeni pagesat e tatimeve

pérmes e-Banking. dhe doganave

Shikimin e t€ gjitha urdhéresave q¢ i Mund té kryeni pagesa

keni béré pérmes bankés soné. ndérkombétare pér transaksione t&

rregullta dhe Propay

Ju mund t€ vendosni mé shumé se Mund té€ kryeni kalimet e pagave té

dy autorizime/nénshkrime. punonjésve

Kontrolloni me saktési IBAN. Kémbime valutore pa limit shume

midis llogarive.

Merrni informacione ne

MAILBOX tuaj.

Mund t€ kryeni pagesa té faturave
mujore pa komisione dhe me
progesim né kohé reale (pérfshihet
pagesa e faturave té dritave, ujit,

telefonit fiks dhe celular.

Mund t€ ndryshoni fjalékalimin tuaj. Mund té kryeni pagesat e késteve té

kredis€ duke transferuar késtin nga

llogaria rrjedhése.

Tab 2. PROCREDIT E-banking™

> https://pcb.mk/
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Cfaré avantazhe pérfitoni duke pérdorur shérbimin E-Banking?*?

e Sepse &shté njé teknologji e sigurté né pérdorim dhe ményra mé e thjeshté pér té

administruar fondet e biznesit.

e Jumund t€ kryeni ¢do veprim pa qéné e nevojshme té paraqiteni né banké.
Kryeni n€ ményré t€ pavarur veprime né ¢do kohé dhe né ¢do vend, nga ambjentet e zyrés apo

shtépisé suaj, kur jeni né udhétim apo me pushime. Mjafton vetém lidhja me internetin!

-Nénshkrimi elektronik i marréveshjeve; Klientét e ProCredit Bankés té cilét shfrytézojné
marréveshje kornizé€ kané mundési g€ marréveshjet e tyre pér kredi, akreditiva, garanci, linja

kredie ose shfrytézim afatshkurtér t€ mjeteve t’i nénshkruajné nga zyra e tyre.

Kjo risi n€ ményré t€ konsiderueshme do ta pérshpejtojé dhe thjesht€sojé ményrén e punés me
Bankén. Marréveshja kornizé€ miratohet dhe nénshkruhet njéherésh, ndérsa pastaj ¢do shérbim

mund té nénshkruhet n€ ményré elektronike nga cilido qofté lokacion, pa prani né€ degg.

Me krijimin e kétij shérbimi mund€sohet qasje mé t& thjeshté deri te shérbimet financiare
pérmes aplikacionit pér firmosje elektronike t€ kontratave gjithashtu ProCredit bank ofron
manual pér firmosje elektronike né webfage. Klientét né ményré elektronike i nénshkruajné
marréveshjet, 1 ditojn€ mjetet né llogariné e tyre mé shpejté, ndérsa t€ gjitha pagesat mund t’i

kryejné népérmjet sistemit t€ shérbimeve elektronike bankare.

Pér shérbimin mé t€ miré dhe mé t€ arritshme pér konsumatorét me jeteses dinamike t&
paraqitura Zonave 24/7 punuar Deno-natés, gjaté festave, vikendeve dhe ditéve t€ tjera jashté.
Cdo klient 1 ProCredit Bank mund t€ pérdorin shérbimet né zonat 24/7, duke pérfshiré:
pagesén e pages€s s€ denaré dhe euro, pagesa e kovacini, pagesén e ATM pérditshme

qarkullimit apo t& sigurt pér operacionet e pérditshme, urdhérpagesave t€ pérpunimit,

> https://pcb.mk/
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deklarata té shtypura dhe késhtu me radhé. Hyrja n€ zona pas orarit t€ punés té degé€ve &shté

me njé karté krediti t€ vlefshme.

-Bankomat pér pagesé; ATM pagesa né€ ¢do kohé g€ ju mundésohet pér t€ té€rhequr fonde
nga llogaria e tanishme ose kursimi, por edhe pér t€ véné paraté né to. Karta e kreditit shté
karté multi-monedhé g€ mund té€ jeté lidhur n€ 8 llogarité¢ dhe pagesat bankare do t& shfagen
né llogariné sa mé shpejt qé realizohet népérmjet ATM. Shérbimi &shté né€ dispozicion pér
individét dhe personat juridiké pér llogari t€ transaksioneve né denaré dhe euro. Emértimet e

autorizuar né pagesén: 500, 1.000 dhe 2.000 denaré 5,10,40,50,100,200 dhe 500 euro.
Brenda t€ gjitha Zonave 24/7 n€ Magedoniné e Veriut, ju mund té gjeni ATM pér pagesén.

-Terminali i Informacionit; Népérmjet terminaleve ju keni akses elektronik né llogarité
tuaja. Info kiosk né dispozicion kané shérbimet e méposhtme: njé rishikim té deklaratave té

llogaris€ dhe shtypjen e tyre dhe té rishikojé statusin e llogarive tuaja.

-Dropbox; Bizneset qé kané njé qarkullim mé t€ madh ditor mund ta depozitojné até né ¢do
kohé né kasaforta t€ qarkullimit ditor. Qarkullimi hyjné n€ ményra t€ vecanta t€ sigurisé té
cilat jané t€ ofruara nga banka dhe pérdorim t€ vetém dhe kané njé kod unik bar q€ ka gené e
lidhur mé paré me klientin (njé kopje e kodit bar klienti € mban me vete pér kontrollin
pérfundimtar). Dera e sigurisé hapet pérmes njé karte t€ veganté magnetike (t€ siguruar nga
banka) pér t€ identifikuar klientin. Paraja e investuar kontrollohet fizikisht, llogaritet dhe

transferohet né llogarin€ e klientit ¢do dité.

-Qendra e kontaktit; Népérmjet gendrés sé kontaktit klienti mund t€ merr informacion né
lidhje me shérbimet e Bankés né ¢do kohé. Né zonat 24/7 ka njé telefon me gasje té lir€ né
gendrén e kontaktit. Duhet vetém t€ higni celularin dhe do t€ lidhet automatikisht. Qendra e
Kontaktit ku do t€ merrni 24/7 pérkrahje teknike duke pérdorur ndonjé prej shérbimeve té

automatizuar né zonat 24/7.

-Aplikacionin mobil i ProCredit Bankés; ku klienti ka kontrollé t€ ploté¢ mbi llogarité,
kursimet dhe kartelat. I njéjti ofron mundési qé t€ transferohen dhe té€rheqen mjete né

FlexSave llogarin€é e kursimit dhe até vetém me njé klikim, 24/7 pa komisione dhe penale
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shtes€.Nga ky aplikacion klienti mund g€ vetém pér disa minuta té realizon pagesa né vend

dhe jashté vendit drejtépérdrejté nga smartfoni celular.
Ky aplikacion i ofron pérfitimet né vijim:**
e Pasqyré té gjendjes sé€ t€ gjitha llogarive t€ klientit
e Historiku i t€ gjitha transaksioneve
e Bllokim/zhbllokim i kartelés
e Ndryshim i kufizimit pér pagesa me kartelén Tuaj
e Pagesa né vend
e Pagesa jashté vendit
e Transfer dhe térheqje nga online llogaria Juaj e kursimeve — FlexSave
e Krijim i njé liste t& urdhéresépranuesve

ProCredit aplikacioni mobil €shté né dispozicion né App Store dhe Play Store!

NpoKpeaur Banxka
ProCredit Mobile
Banking Macedonia
Quipu GmbH

3apaso,
KETU

30,620.00 MKD

18,981.50 EUR

-Aplikacioni Portofoli celular ProPay; ProCredit Bank tani €shté né dispozicion pér ¢do

klient me njé karté pagese aktive nga marka Mastercard, e 1&€shuar nga ProCredit Bank AD

>3 https://pcb.mk/
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Shkup pérmes kétij aplikacioni i cili ka gjithashtu edhe njé funksionalitet shtesé falas qé
mundé€son pagesa pa kontakt né€ pikat e shitjes me terminalet POS brenda dhe jashté
vendit.Me Portofolin celular, telefoni celular béhet njé mjet pagese pér klientin, 1 cili
zévend€son nevojén e pérdorimit t€ parave té€ gatshme ose kartave t€ pagesés. Ky
funksionalitet i ri dhe unik ju lejon té digjitalizoni kartat e pagesave MasterCard té 1€shuara
nga ProCredit Bank né portofolin celular ProPay.Pérdoruesi i1 kart€s s€ pagesés mund té
shkarkojé falas aplikacionin celular nga GooglePlay Store né njé pajisje mobile me sistem
operativ Android, i cili mbéshtet teknologjiné NFC.Né ProCredit Bank Kartat e pagesave
MasterCard thjesht mund té digjitalizohen né portofolin tuaj celular dhe t€ ruhen né ményré t&
sigurt né smartphone tuaj.Pagesa €shté e thjeshté dhe e sigurt, pérdoruesi duhet vetém ta
afrojé telefonin celular mé afér terminalit POS qé mbéshtet pagesa pa kontakt.** Mund té béni
deri n€ 10 pagesa pa lidhje interneti. Instalimi i portofolit celular, digjitalizimi i kartave dhe
pérdorimi i shérbimit jan€ falas ProCredit bank vjen me sloganin pér kété aplikacion; Tani lini

portofolin tuaj né shtépi dhe paguani me smartphone-in tuaj!!!

Plotésimi 1 nevojave té€ klientéve, &shté prioritet 1 ProCredit Bank, prandaj edhe kané languar
video dhe ményra t€ ndryshme udhézuese té cilat e béjné edhe mé té lehté komunikimin me

klientét dhe pérdorimin e E-banking.
3.4.2. Késhilla sigurie nga PROcredit Bank pér klientin

-Si té mbrohem nga vjedhja e identitetit Banka ProCredit &shté pérkushtuar né até qé t’i
béj€ transaksionet online mé t&€ sigurta si edhe ta mbroj€ integritetin e t€ dhénave né llogariné
bankare t€ klientéve, me qéllim q¢€ ta arijné€ kété, e shfryt€zojné softuerin mé té ri t& sigurisé
dhe zbatojné shumé procedura sigurie, megjithaté, ¢doheré duhet t€ keni né mendje se
Interneti dhe posta elektronike mund té shfrytézohen si mjete pér aktivitet jolegal, Prandaj,
rekomandojmé g€ té ndérmeren disa masa té thjeshta pér kujdes gé té vértetoheni né siguriné

tuaj kur kryeni puné bankare online

-Cka éshté vjedhja e identitetit Vjedhja e identitetit Eshté pérpjekje pér té€ pasur qasje deri

te informatat e ndjeshme personale népérmjet dérgimit t€ postés elektronike e cila gjoja vjen

** https://halkbank.mk/halkpay-sq.nspx.
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nga ndérmarrja e vérteté e cila punon né Internet, por faktikisht, ajo €shté fage e rejshme e
internetit, e drejtuar nga ana e mashtruesve: Phishing is the attempt to access sensitive
personal informationby sending e-mails purporting to come from a genuine company
operating on the Internet, but in fact, it is a bogus website operated by fraudsters, C’faré
informata do té kérkojné ata nga uné, Posta e rrejshme elektronike zakonisht pohon gé éshté e

9, e

domosdoshme t’i “azhurnoni” ose t’1 “verifikoni” informatat né profilin tuaj dhe kérkojné nga
pranuesi t€ klikojné n€ ndonjé€ lidhje né€ postén elektronike e cila ¢con deri te fagja e rrejshme e
internetit, t& gjitha informatat t& cilat jané bartur né até fage té internetit merren nga ana e

krimineléve me géllim té mashtrimit. >

-Si t’i iki mundésisé qé té béhem viktimé e vjedhjes sé identitetit Celési g€ t€ jeni t& sigurt
éshté té dyshoni né€ lidhje me t€ gjitha mesazhet elektronike t€ padéshiruara ose t€ papritura qé
1 fitoni, bile edhe nése duken se jan€ nga burim i besueshém, mesazhet elektronike dérgohen
me pritje se do t& arrijné deri te adresa aktive e postés elektronike e cila i takon klientit me

llogari n€ institucionin i cili synohet

-Cka té béj nése pranoj posté elektronike pér vjedhjen e identitetit Nése pranoni posté
elektronike t& dyshimté, ju lutemi menjéheré lajmérojeni Bankén ProCredit me até qé do ta
vizitoni degén mé t& afért, do t€ kontaktoni me Ké&shilltarin Tuaj pér klient€ ose do té

lajméroheni né numrin vijues: 02 2446-000 Gjithashtu mund ta ridérgoni letrén elektronike né

adresén vijuese: info@procreditbank.com.mk.

-Si ta vérej postén elektronike pér vjedhje té identitetit Posta elektronike pér vjedhjen e
identitetit mund t€ duket sikur éshté dérguar nga adresa zyrtare e postés elektronike té Bankés
ProCredit, pér fat t&€ keq, €shté relativisht e lehté pér vjedhésit e identitetit qé t& b&het hyrje e

rrejshme né fushén “Nga” ose ta mbulojné destinacionin pérfundimtar t€ lidhjes

*% https://ebank.pcb.com.mk/ExternalLinks/BS_ALB.pdf
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From: ebanking@procredit.com Sent: Mo 11.08.2014 15:20
To: someone@address

Cc

Subject: Important Security Information from MyBank

» &

Dear client of the ProCredit Internet banking,

The recent cases of fraudulent use of clients’ accounts forced the Technical services of the bank to update the
software. We regret to acknowledge that data has been lost. The administration kindly asks you to follow the
reference given below and confirm your data

htip://e-banking/user data confirm/procreditbank

Please do not reply to this email

Kind regards,
ProCredit Bank

E " ProCredit Bank

Shembull: Posté e rejshme elektronike

Edhe pse Banka ProCredit mund té ju kontaktojé né€pérmjet postés elektronike, posta
elektronike asnjéheré nuk do té pérmbajé lidhje e cila do t’ju dérgojé deri te faqja e internetit e
cila nga ju do t& kérkojé informata personale (fjalékalim, kod pér token, SMS me numér pér

verifikim té transaksionit etj)

Mos u béni plotésisht t€ besueshém pér ¢farédo ndryshimi né rutinén tuj t€ zakonshme pér
shérbime bankare né internet, nése keni ¢farédo dyshimi, ju lutemi kontaktojeni Bankén
ProCredit duke e vizituar degén mé t€ afért, ose kontaktojeni Ké&shilltarin tuaj t€ Klientéve ose

thirrni né€ linjén ton€ pér ndihmé né 02 2446-000

-Ruajini paraté tuaja; Mos u mashtroni nga mesazhet elektronike té cilat tingéllojné si té
singerta duke ju ofruar mundési té fitoni para lehté, nése tingéllon shumé miré qé té jeté e

vérteté, me siguri &shté ashtu, vecanérisht béhuni té kujdesshém me mesazhet e
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padéshirueshme elektronike nga jashté vendit — shumé mé véshtiré €shté t&€ kontrolloni nése

dérguesit, faktikisht, jané ata qé thoné se jané&>®

-Béhuni té vetédijshém me ké keni puné; Cdoheré hyni né shérbimet bankare n€ Internet me
até qé€ do ta bartni adresén e bankés né:https://ebank.pcb.com.mk. Asnjéheré mos hapni faqe
interneti népérmjet lidhjes né postén elektronike qé t€ bartni informacione personale, nése

dyshoni, kontaktoni Bankén ProCredit

Cdoheré shfrytézojeni platformén e sigurin€ pér shérbime e-banking té€ ProCredit
Bankés: Para se té bartni ¢farédo qoft€ informate personale, vértetojuni se né€ pjesén e
poshtme té djathté t&é kérkuesit tuja €sht€ shfaqur dryni i mbyllur ose ¢elési i ploté, kur
té vendoset lidhja e sigurt, adresa e internetit t€ bankés do té ndryshohet nga “http” né
“https”,

Mund ta shihni certifikatén e sigurisé né ProCredit Banké me klikimin e drynit i cili
shfaget né kérkuesin tuaj,

e A_ hitps://ebank.pcb.com.mk/User/LogOn o oKredit Banka AD ... ¢
Internet Explorer:

Chrome: € c ﬁO s://ebank.pcb.com.mk/L ReturnUrl=%2f

Firefox: @ e

-Mbajini fjalékalimet sigurt; Cdoheré keni kujdes nga mesazhet e pad€shiruara elektronike

https k.pcb.com.mk/User/LogOn?Returnl

ose thirrjet t€ cilat nga ju kérkojné t€ zbuloni ¢farédo qofté t&€ dhéne personale ose numra té
kartelave t€ kredis€ Banka ProCredit ose policia asnjéheré nuk do t€ ju kontaktojné dhe té
kérkojné€ t’i zbuloni informatat pér fjal€kalimet, Até informat€ ruajeni né€ fshehtési, Duhet té
jeni t€ kujdesshém gjaté zbulimit t€ t€ dhénave personale t€ kujtdo qofté, veganérisht nése nuk

e njihni até person.’’

% https://ebank.pcb.com.mk/ExternalLinks/BS_ALB.pdf

*” https://ebank.pcb.com.mk/ExternalLinks/BS_ALB.pdf
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Fjalékalimi dhe t€ gjitha informatat tjera té sigurisé ¢doheré mbani pérmendsh dhe

menjéheré shkatérrojeni laymérimin i cili pérmban informata t¢ tilla,

Ndérmerrini hapat pérkatés pér fjal€kalimin tuaj dhe informatat e sigurisé t€ jené

¢doheré né fshehtési,

Nése paraqgiteni né€ banké, kini kujdes né€ até cilat informata do té€ kérkohen nga ju.

Asnjéheré€ nuk do ta kérkojné fjalékalimin tuaj,

Vértetojuni q€ ¢’kygeni n€ ményré té€ rregullt pasi t€ mbaroni me shérbimet bankare

online,

Asnjéheré mos e rruani fjalékalimin né kompjuterin tuaj, pérve¢ nése nuk &shté i

mbrojtur (p. sh. menaxhues fjalékalimesh (passwordmanager),

Asnjéheré mos e lini kompjuterin tuaj pa mbikéqyrje kur jeni t&€ kygur né shérbimet

bankare né internet,

Ju rekomandojmé rregullisht ta ndryshoni fjalékalimin: Nése e ndryshoni fjalékalimin,

zgjidhni ndonj€ qé nuk &éshté 1 lehté té qéllohet,

Mos e shfrytézoni fjalékalimin tuaj pér shérbimet bankare online né faqe té tjera té

internetit.*®

-Mbajeni kompjuterin tuaj té sigurt; Shfrytézoni softuer t€ azhurnuar pér viruse dhe
instaloni mur mbrojt€s tuajin, Cdoheré shfrytézojeni versionin e fundit t€ kérkuesit t&
Internetit me té gjitha azhurnimet e sigurisé, Béhuni t€ kujdesshém vecanérisht né internet

kafenet€ ose bibliotekat ose né€ cilindo qofté kompjuter tjetér i cili nuk €shté prona juaj,

Béhuni t€ kujdesshém me té gjitha mesazhet e padéshirueshme elektronike (vecanérisht ata
nga dérguesit e panjohur) dhe asnjéheré mos klikoni né lidhje me mesazhe té tilla elektronike

me qé€llim qé té vizitoni fage interneti t€ panjohura,

*8 https://ebank.pcb.com.mk/ExternalLinks/BS_ALB.pdf
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Mos hapni, mos pranoni ose mos béni bashkéngjitje t€ mesazheve elektronike nga

burime t€ panjohura, t€¢ dyshimta ose t€ pabesueshm,

Instaloni softuer anti-virus, azhurnojeni dhe rregullisht béni skenim sigurie. Instalojini

azhurnimet e fundit té sigurisé, gjithashtu té njohura si patches.*

> https://ebank.pcb.com.mk/ExternalLinks/BS_ALB.pdf
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KREU-4 Analiza empirike-krahasimore

4.1. Intervistimi dhe mbledhja e té dhénave

Mostra &shté njé metodé e cila éshté pérdorur shumé gjaté analizimit t€ kérkimeve né kété
punim hulumtues duke marré parasysh se perzgjedhja e rasteve na ndihmon shumé qé pamjet

né€ fund t€ jené sa mé reale.

Q¢ té arrijmé né rrezultate sa mé reale pér sa i pérket studimit jané intervistuar gjithsej 108
klienté t€ bankave t€ moshave dhe komunave t€ ndryshme té qytetit t€ Shkupit né Republikén

e Magedonisé s€ Veriut pérmes pytésorit t€ intervistes.

Si metod€ e kérkimit dhe e mbledhjes s€ t&€ dhénave &shté pérdorur pytésori anketues 1 cili
éshté realizuar duke intervistuar drejtépérdrejt me klient t€ bankés PROCREDIT dhe té tjera
né RMV t€ cilét jané pérdorues ose jo té€ sistemeve elektronike bankare pér t&€ kuptuar mé
thellé se cilat jané shqget€simet, kritikat, avantazhet ose disavantazhet qé i shqetésojné
pérdoruesit e E-Banking né RMV si dhe pér t€ kuptuar ndryshimet qé€ duhet té realizojé€ njé
institucion financiar né vendin toné né ményré qé té rrit performancén e llogarive E-Banking
dhe késhtu té ndikojé né performancén e bankés duke zvogéluar pritjet né sportele dhe duke

rritur kénaqésin€ e shérbimeve bankare tek klientét e saj.

4.1.2. Mbledhja e t€ dhénave

Mbledhja e té dhénave éshté realizuar duke béré pytésorin e drejtépérdrejté ,rastet kané
gené té regjistruara nga mé herét né formé té pytésorit té mbyllur ashtugé subjekteve u jané

ofruar disa opcione pér té pérzgjedhur pastaj njérén prej tyre. Pérgjigjet e regjistruara né

1 -1 . " . T | 1
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| PUNESUAR

Vendbanimi

Mosha

Gjinia

Statusi i punésimit

| PAPUNESUAR

Totali

108

100%

Siq shihet nga rezultatet e mbledhura rreth 54.62% ose 59 persona nga numri i pérgjithshém i

té& anketuaréve pohojné se i1 pérdorin ose do t€ mundé té ishin pérdorues té e-banking pra ka

disa nga ta g€ pér momentin nuk jané pérdorues por shprehen se jané simpatizues té kétyre

programeve, kurse 22.22% ose 24 persona nga té intervistuarit kané pohuar se nuk do ti
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pérdornin kéto programe madje as pér ti shikuar gjendjen, arsyet pér mospérdorim jané€ nga
mé t€ ndryshmet duke filluar nga siguria qé sipas tyre nuk jané té sigurta, kushtet sociale et;.
Q¢ pér mé tepér do ti shohim mé poshté né njé tabelé t€ veqanté, si dhe rreth 25.14% ose 25
persona té€ anketuar jané pérgjigjur se nuk ishin miré t€ informuar pér kété produkt dhe nuk

kané dhéné pérgjigje.

ME poshté t€ bashkangjitur kéto rezultate i gjeni n€ formé grafike n€ pérqindje dhe né numra.

Pérdorimi i E-banking

EPo mJo mNukedi

Figura 5. Pérdorimi 1 E-banking

Shpeshtésia e pérdorimit

11%

Mujore Asnjéheré
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Figura 6. Shpeshtésia e pérdorimit

Siq shihet mé larté vet€ém 9% nga t€ anketuarit e pérdorin rregullisht internetin bankar pra gati
cdo dit€ pér té realizuar transaksione t€ ndryshme g€ ofrohen né e-banking si transfere ,
gjendja e bilancit, hyrjet dhe daljet, pagesat e ndryshme komunale, etj. Rreth 11% té té
anketuaréve e pérdorin jo gjithmoné por shumicén e rasteve nga 2 deri né 5 heré né muaj pér
té shikuar nése kan€ ndonj€ hyrje ,shumén e pages, dhe transfere. Rreth 34% e pérdorin vetém
pér té shikuar gjendjen n€ internet ose hyrjen e pagés mujore mirépo nuk realizojné
transaksione t€ tjera dhe 46% nga té anketuarit nuk e kan€ perdoré asnjéheré sepse e gjejné
mé t€ pershtatshme dhe mé té€ sigurté qé kéto transaksione ti realizojné né sportelet bankare ku
sipas tyre mund té marin edhe késhillime nga zyrtarét né degét e bankés pér opcione té

ndryshme gjé gé€ sipas tyre nuk munden me i gjeté né e-banking.

Siguria né E-banking

Nuk e di

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Figura 7. Siguria né E-banking

Siq shihet se vetém 18% e rasteve mendojné se kéto sisteme jané té sigurta dhe shprehen se
kané¢ shumé shpesh kontaktime nga banka gjat€ koh&s qé realizojné transaksione nga
e-banking me pérfitues q€ nuk jané regjistruar mé paré pér t’u siguruar nése €shté veté
pérdoruesi duke realizuar até transaksion gjé qé i béné pérdoruesit t€ ndihen shumé té sigurté
dhe i béné t€ vazhdojné ta pérdorin edhe mé tutje, 14% thoné se nuk kané informata pér kété
nga bankat pér sistem té siguris€ pra sipas tyre q€ kéto programe jané thyer madje edhe né

shtetet e jashtme ku sistemi banka éshté shume mé e zhvilluar. Kurse 68% nga numri total i té

anketuaréve jané pérgjigjur me nuk e di.

Funksionaliteti i E-banking

45% .

EPo HJo mNukedi

Figura 8. Funksionaliteti i E-banking né RMV
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Siq duket njé ndér problemet kryesore madje edhe tek pérdoruesit e rregullt té kétij programi
éshté funksionimi, shpejtésia qé sipas shumicé€s mé shpejt€ kryhen né€ degé se sa pérmes
e-banking pér shkak té kontrolleve t&€ shumta dhe vonesave né autorizime qé praktikohen nga
banka ku shumica e transfereve online nuk realizohen drejtépérdrejté por kalojné€ né€ dorén e
dyté pastaj autorizohen mirépo ka raste kur klientét e dergojné transferin dhe kalojné€ disa dité
deri sa ta kuptojné se nuk €shté autorizu nga banka pér shkak té ndonj€ bllokimi ose klienti ka
pasé mjete qé kané gené té€ bllokuara nga banka pér arsyje t€ ndyshme gjéra té cilat sipas
klientéve nuk mund t€ shihen né e-banking dhe né kéto raste ata prap se prapé duhet t&
ofrohen né€ degét e bankés pér ta rregullu problemin,pra funkionet e shumta bankat nuk i

ofrojné pérmes internetit por vetém funskionet sipérfaqésore.

Nr. i pergjigjjeve %
PO JANE 10 9.25%
JO NUK JANE 49 45.37%
NUK E DI 49 45.37%
TOTALI 108 100%

BESUESHMERIA NE E-BANKING

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%
0%
Shikim bilanci Nuk e pérdor Té ndryshme

Figura 9. Besueshméria né E-banking
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Siq shihet 15% realizojné€ transaksione t€ ndryshme me e-banking disa here né muaj si
transfere, bilancin, hyrjet dhe daljet, pagesat te ndryshme, kurse pjesa mé e madhe e tyre rreth
40% e pérdorin vetém pér té€ shikuar bilancin pra nése ka ndonjé hyrje dhe né ¢faré shume.
Arsyet pse nuk pérdoren nga 45% njerez pér transaksione té tjera por vetém pér shikim bilanci

jané té ndryshme dhe do té shihen ne figuren me poshté mirépo né€ shumicén e rasteve klientét

thoné se ndihen mé rehat dhe sigurté q¢€ t€ tjerat t’i realizojné n€ degét e bankés.

Mangeésité e E-banking

I ' 18%

Friké nga Sistem i Faktori social Informacioni Siguria Mirémbajtja
gabimet ngadalshém

Figura 10. Manggésité e E-banking
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Mg larté shihen problemet kryesore sipas mendimeve t€ pérdoruesve dhe jopérdoruesve t&
kétyre programeve bankare. Pérdoruesit e rregullt jan€ shprehur se kané frike s€ nuk jané
mjaft t€ kualifikuar pér kéto sisteme dhe shumicén e rasteve kané friké nga gabimet dhe nuk
kané informacione t€ mjaftueshme nga bankat pér kété shérbim. Joperdoruesit shprehen se
kane mungese sigurie dhe vetém njé pjesé e vogél e klientéve pra 5% mendojné se shpenzimet

pér aplikim té kétij programi jané té larta.

Nr. i pérgjigjjeve %
Friké nga gabimet, sitem i 25 23.14%
komplikuar
Sistem i ngadalshém dhe vonesa 23 21.29%
ne autorizime
Faktori social, nuk kam 20 18.51%
kompjuter dhe mjete pér transfer
Nuk kam informacion te 16 14.81%
mjaftueshém pér kéte sistem
Nuk kam besim né rrjetin e sigurisé 19 17.59%
Mirémbajtje e shtrenjté pér 5 4.62%
kété program.
Totali 108 100.00%

Ngecja e bankave né RMV

Té komplikuara ™ Té shtrenjta ™ Té ngadalshme MInformata ® B
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Figura 11. Ngecja e bankave me E-banking né RMV

Siq duket déshtimet mé t€ médha nga bankat jané né dizajnimin e kétyre programeve, edhe
pérdoruesit e rregullt t&€ kétyre programeve deklarojné se kéto programe jané€ mjaft t€ véshtira
pér t€ realizuar transaksione né to dhe jan&€ shum t&€ paqarta sipas 37% t& pérdoruesve,
gjithashtu problem tjetér géndron né udhé&zimet e paqarta nga bankat dhe rreht 35% mendojné
se nuk kané€ informata t€ mjaftueshme,si dhe 23% mendojne se né sportele kéto transaksione
realizohen mé shpejt se online,njé numér i vogél rreth 5% t&é pérdorueve té e-banking thoné se

ndikohen nga shpenzimet e mirémbajtjes sé kétyre transaksioneve.

Nr. i pérgjigjjeve %
Nuk japin informata apo 38 35.18%
udhézime t€ qarta
Realizim i ngadalshém 25 23.14%
Te shtrenjta 5 4.62%
Programe t€ komplikuara 40 37.03%
Totali 108 100.00 %
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Figura 12. Ndikimi i tradites né shérbimet bankare

Siq nga pérgjigjjet mé lart nuk €shté problem vetém te tradita q€ megjithése luan njé€ rol té
réndésishém ku sipas klientéve ndihen shumé mé rehat q€ n€ degé t’i kryejné transaksionet,
né€ mos pérdorimin e kétij programi por sipas klientéve né internet banking nuk mund té
realizojné transkasionet e njéjta si n€ degé si shembull hapja e llogaris€, kémbimi i mjeteve né
valuta t€ huaja, pastaj deponimet dhe térheqjet si dhe instruksionet nga stafi g€ klientét mund
té 1 marin né degé ndikojné n€ mospérdorimin e kétij programi, pra siq shihet 45% thoné se

ndikon tradita dhe 55% thoné se ndikon programi jo 1 ploté.

Nr. i pérgjigjjeve %
Tradita 49 45.37 %
Shérbime jo t€ nj€jta 59 54.62 %
Totali 108 100.00 %
4.2.Té dhénat e pyetésorit
Mosha
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

20 1 9 9 9

22 3 2.8 2.8 3.7

23 2 1.9 1.9 5.6

24 3 2.8 2.8 83

25 13 12.0 12.0 204

30 1 9 9 21.3
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31 1 9 9 22.2
32 7 6.5 6.5 28.7
33 3 2.8 2.8 31.5
34 12 11.1 11.1 42.6
35 7 6.5 6.5 49.1
36 4 3.7 3.7 52.8
37 1 9 9 53.7
Valid 2 1.9 1.9 55.6
39 9 8.3 8.3 63.9
40 3 2.8 2.8 66.7
41 4 3.7 3.7 70.4
42 3 2.8 2.8 73.1
43 6 5.6 5.6 78.7
44 13 12.0 12.0 90.7
45 1 9 9 91.7
51 2 1.9 1.9 93.5
52 1 9 9 94.4
54 1 9 9 95.4
55 2 1.9 1.9 97.2
59 3 2.8 2.8 100.0
60
Total 108 100.0 100.0
Gjinia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Femer 45 41.7 41.7 41.7
Valid Meshkuj 63 58.3 58.3 100.0
Total 108 100.0 100.0
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Pérdorues té E-bankinﬂ

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Jo 49 45.4 45.4 45.4
Valid Po 59 54.6 54.6 100.0
Total 108 100.0 100.0
Mirémbajtja ndikon né perdorim e-banking
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Jo 84 77.8 77.8 77.8
Valid Po 24 222 22.2 100.0
Total 108 100.0 100.0
Siguria ebankn'g
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Jo 29 26.9 26.9 26.9
Valid Po 79 73.1 73.1 100.0
Total 108 100.0 100.0
Perdorimi_me i shpesht
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
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Jo 22 20.4 20.4 20.4
Valid Po 86 79.6 79.6 100.0
Total 108 100.0 100.0
Programet_e_komplikuara_ne_ebanking
-
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Jo 20 18.5 18.5 18.5
Valid Po 88 81.5 81.5 100.0
Total 108 100.0 100.0
Perdorimi_i e-banking ne uljen e shpenzimeve
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Jo 80 74.1 74.1 74.1
Valid Po 28 25.9 25.9 100.0
Total 108 100.0 100.0

4.3 Hipotezat

Hipoteza e I-ré

Hy,—Mosha nuk ndikon né pé&rdorimi e e-banking;

H, — Mosha ndikon né pérdorimi e e-banking;

Hipoteza e I1-té
H,— Pérdorimi i e-banking nuk ndikohet nga gjinia e pérdoruesve;

H, — Pérdorimi i1 e-banking ndikohet nga gjinia e p&rdoruesve;

Hipoteza e I11-té
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H,— Pérdorimi i e-banking nuk ndikon né uljen e shpenzimeve
pér pérdoruesin;

H, — Pérdorimi i e-banking ndikon né& uljen e shpenzimeve pér

pérdoruesin;

Hipoteza e I'V-té

H,— Siguria e e-banking nuk ndikon n€ pérdorimin e kétij produkti;

H, — Siguria e e-banking ndikon né pérdorimin e kétij produkti;

4.3.1.Testimi i hipotezave

Testimi i1 hipotezave t€ punimit &shté béré duke pérdorur programin softverik
statistikor SPSS v.20, pérkatésisht pérdorimin e testit statistikor t-test, ku 1loji i t-testit

té pérdorur pér testimin e hipotezave €shté Independet sample t-test.

Independent Samples Test

Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Variances
F Sig. t df Sig. Mean Std. 95% Confidence
2| bifferenc | Error Interval of the
ta")ed e Differe Difference
nce
Lower Upper
Equal .148 .701 7.719 106 | .000 11.279 1.461 8.382 14.176
variances
assumed
Mos 100.8
7.692 .000 11.279 1.466 8.370 14.188
ha 86
Equal
variances not
assumed
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Tabela lart€ tregon g€ kemi njé ndérlidhje t€ variables pérdoruesit e ebanking me
variablen mosha, ku niveli 1 signifikancés &shté né shkallén 1%, pérkatésisht
signifikanca éshté .000, ge refuzon hipotezén qé pérdoruesit e e-banking nuk ndikohen
nga mosha e pérdoruesve, ndérsa aprovojmé hipotezén qé€ pérdoruesit e e-banking

ndikohet nga mosha e pérdoruesve té sistemit elektronik e-banking

Independent Samples Test

Levene's Test t-test for Equality of Means
for Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. (2- | Mean Std. 95%
tailed) Differ Error Confidence
ence Differ Interval of the
ence Difference
Lower Upper
Equal variances 5.882 .017 - | 106 219 -.106 .086 -.276 .064
assumed 1.23
Siguria_e 7 96.6
8 224 -.106 .087 -.279 .066
banknig -
Equal variances 3
1.22
not assumed 3

Nga t€ dhénat e tabeles kuptojm& g€ ndérlidhja ndérmjet variablave t& pytésorit té
vendosura né SPSS nuk kané aftésin€ ndikues apo pércaktuese, apo ndérlidhje ndérmjet
tyre. Rezultati tregon q€ kemi nivel t€ papranueshém t€ signifikancés, ngase €shté .219,
apo mundésia e gabimit &shté 21.9%, ku nga rezultate refuzojmé hipotezén qé
pérdorimi i e banking ndikohet nga siguria e teknologjisé e-banking dhe aprovojmé

hipotezén g€ pérdorimi i e-banking nuk ndikohet nga siguria e teknologjis€ e-banking.

Independent Samples Test
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Levene's Test t-test for Equality of Means
for Equality of
Variances
F Sig. t df | Sig. (2- | Mean Std. 95%
tailed) | Differen Error Confidence
ce Differen Interval of the
ce Difference
Lower Upper
Equal 158.00 .000 - | 106 .000 -.363 .078 -.517 -.208
. 2
variances 4.6
Perdorimi_i_eb 5
assumed 3 87.
aning_ne_uljen 1 .000 -.363 .074 -.509 -.216
_e_shpenzime i 64
Equal 4.9
3
ve_
variances not
assumed

Ndérlidhja ndérmjet pérdorimit té€ e-banking dhe ulja e shpenzimeve té pérdoruesve e
ka aftési t€ ndérlidhjes, ngase niveli i signifikancés &shté¢ .000, pra né shkallé
signifikante prej 1%, qé e aprovon hipotezén q€ pérdorimi i e-banking ndikohet né
uljen e shpenzimve dhe e refuzon hipotezén g€ pérdorimi i e-banking nuk ndikohet né

uljen e shpenzimve.
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Independent Samples Test

Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. 95% Confidence
tailed) Differenc Error Interval of the
€ Differe Difference
nce
Lower Upper
Equal variances 7.860 .006 | 1.74 106 .085 .165 .095 -.023 .353
assumed 0
Gjini 104.
3 .083 .165 .094 -.022 .352
a 1.75
Equal variances 0 56
not assumed

Tabela larté tregon se kemi njé pé&rshkrueshméri té variables gjinia me pérdorimin e e
banking, ngase niveli i signifikancé€s &sht€ né shkallén 10%, pérkatésisht me
significance .085 apo me shkallé gabimi 8.5%. Rezultatet e t€ dhé&nave refuzojné
hipotezén € pérdorimi i e banking nuk ndikohet nga gjinia e pérdoruesve dhe

aprovojmé hipotezén qé pérdorimi i e banking ndikohet nga gjinia e pérdoruesve.
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5.Konkluzionet dhe rekomandimet

5.1 Konkluzionet e hulumtimit
Zhvillimi 1 teknikés dhe teknologjisé né vitet e fundit ka ¢uar né€ zhvillimin e E-banking,

Pérvec aktiviteteve tradicionale, bankat dhe institucionet e tjera financiare ofrojné mundési
pér klientét e tyre pér té€ kursyer kohén e tyre né njé ményré té shpejté dhe t& thjeshté, ashtuqé
duke klikuar n€ butonin, béhen té gjitha pagesat dhe transaksionet e nevojshme nga llogarité.
Veté futja e E-banking kérkon prezantimin e pajisjeve dhe softueréve té rinj, si dhe edukimin

e klientéve nga bankat pér té€ pérdorur shérbimet e tyre.

Bankat elektronike, krahasuar me bankat tradicionale, punojné me kosto mé té uléta operative
dhe t& transaksionit dhe pér kété arsye jané né€ gjendje t€ i’u ofrojné klientéve té tyre norma
interesi mé t& uléta pér huamarrjen dhe mé t€ larta rendimenti n€ depozitat e tyre. Zhvillimi i
E-banking shkon deri atje sa bankat nuk éshté e patjetérsueshme té ekzistojné fizikisht, t¢ tilla
si Banknet (MB) ose Telebank (Virginia), té cilat nuk kan€ kufizime gjeografike dhe mund té
béjné transferta t€ shumave t€ médha né gast. Pavarésisht avantazheve, e-banking ka disa
mangésit€é dhe rreziget, t€ cilat duhet t€ merren parasysh dhe duhet t€ jené subjekt i

pérpjekjeve t&€ vazhdueshme pér tejkalimin dhe pérmirésimin e tyre.

Nga ajo q€ kam kuptuar gjaté hulumtimeve mund te themi se e-banking éshté njé burim i
réndésishém 1 lidhjes s€ klientit me bankén si dhe anasjelltas duke sjell késhtu nga ana e
bankés lehtésimin si dhe uljen e kostove operative, gjithashtu duke rrit kénagésiné e klientéve
qé €shté edhe njé nga synimet kryesore t€ bankés, po ashtu edhe nga ana e klientéve kursen

kohén, shpenzimet si dhe rrit nivelin e informacionit pér produket qé posedon veté klienti
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duke shtyré késhtu sistemin bankar né€ njé nivel komplet tjetér nga ajo g€ jemi mésuar t&

shohim.

Mirépo e gjithé kjo lidhje nuk €shté nj€ rrugé e lehté pér tu arritur dhe ka arsye té shumta nga
qytetarét pér pérdorim ose mospérdorim t€ kétyre programeve bankare, bankat duhet té
mésohen ti pranojné gabimet dhe t&€ metat qé kané né ményré qé t€ arrihet njé rezultat pozitiv
duke mos u démtuar asnjéra palé. Megjithése , ndryshimet e médha duhet shumé kohé pér tu
arritur, mundésia e funksionimit t€ produktit e-banking né RMYV, si banké duhet t€ ndérmaré
masa té tjera pérveq rritjeve t€ cmimeve né filialet e bankave sepse né két€ ményré démtohen

klientét duke paguar shérbime t€ shtrenjta pa pasé ide rreth asaj se pérse kéto ndryshime.

Sipas analizave qé kemi dalur né konkluzion se mosha dhe gjinia ndikojné n€ pérdorimin e
e-banking ku gjinia femérore duket mé e térhequr megjithése nga anketimet kemi pasé edhe
femra n€ moshé t€ re. Mosha €shté€ njé ndikues tjetér ku mosha e synuar edhe nga té dhénat e

bankés jan€ moshat nga 25 deri né 45 vjeg.

Sipas klientéve e-banking ndikon né uljen e shpenzimeve dhe 73% e té€ anketuarve mendojné
se kéto sisteme jané t€ sigurta. Sa i pérket performances sé€ bankés né kohén kur €shté béré
hulumtimi banka ka pasé€ zvoglim té té hyrave duke pasur parasyshé se sipas t& dhénave
pamvarésisht shpenzimeve né investime né teknologji dhe marketingut t€ madh vetém 3% e
shfrytézuesve jané rregullisht aktiv. Dhe sipas t&€ dhénave t€ bankés duke mare parasysh

investimet pritshméria ka gené€ shumé mé e madhe.
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5.2.Gjetjet dhe rekomandimet e punimit

Gjaté hulumtimeve dhe bisedave me klientét e bankés rreth asaj se ¢cka rekomandojné ata né
ményré qé t€ gjendet njé zgjidhje q€ ky produkt bankar té jeté i1 pranueshém nga shumica e
klientéve t€ bankés ose rreth asaj qé ky produkt t&€ pérdoret né ményré efektive , kemi ardhur

né pérfundim pér kéto pika:

1. Mirémbajtja e shtrenjté: bankés i rekomandohet qé t’i zvogéloj€ shpenzimet e mirémbayjtjes
s€ e-banking sepse sipas klientéve megjithése pagesat pérmes e-banking jané shumé mé lire
madje disa (p.sh. GIRO pagesat) jané edhe pa pages€, banka realizon mirémbajtje shtes€ nése
je pérdorues 1 kétij produkti qé shumé shpesh ndodh g€ &shté arsyje kryesore qé& sipas

klientéve nuk ja vlen té pérdoret.

2. Instruksionet e pérdorimit: bankat duhet té kené instrukione pér pérdorim té e-banking, ku
sqarohet sé pari detajet p.sh ményra gasjes né kéto fage, si béhet shkarkimi, bazat se si
funksionojné, se si béhen transferet, sepse sipas tyre ne reklama dhe broshura ka vetem

prezentime dhe jo si funksionojné.

3. Shérbime t€ njéjta si online si n€ sportele bankare: n€ e-banking nuk jan€ shérbimet e njéjta
ashtu si né€ sportele dhe ata gjithmoné duhet t€ ofrohen prap né degé pér shumé shérbime si
pér shembull: shikimi 1 bilancit t&€ kredis€, pagesat e késteve té kredisé dhe kredit kartel&s,

aktivizmi 1 urdhéresave automatike et;.
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4. Informata jo t& mjaftueshme pér shpenzimet e pagesave qé realizojmé: gjat€ pérdorimit t&
sistemit e-banking nuk kemi informata pra nuk ka ndonjé tarifé listé€ se shérbimi té cilin jemi
duke e realizuar ka apo nuk ka ndonjé tarif q€ duhet t&€ paguhet ku mund t&€ marim si shembull
gjaté realizimit t&€ nj€ transferi me shtetet e jashtme klientét e shohin se sa shpenzime jané
térheqe pér até transferé vet€ém pasi ka pérfunduar i gjithé procesi dhe mé nuk mundé t&

kthehen mbrapa.

5. Shpejtésia: realizimi i njé pagese me e-banking nuk &€sht€ i shpejté ashtu si realizimi né
degé dhe ka kontrolle t€ shumta si dhe autorizimet marrin shumé kohé qé t€ aprovohen gj€ qé

sjellé shum dyshime nga klientét qé e pérdorin kété program.

6. Ndérhyrja e operatoréve(IT) online: Sepse sipas klientéve gjithmoné edhe problemin mé té

vogél duhet té ofrohen prapé né degét e bankés.
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8. SHTOJCA

Pytésori me té€ cilin kam intervistuar klientét.

Jam studente né studime master né Fakultetin e Biznesit dhe Ekonomisé prané SEEU, si temé&
hulumtimi kam zgjedhur temén ANALIZA E SHERBIMIT E-BANKING NE SEKTORIN
BANKAR ju lutem nése ka mundési t€ mé ndihmoni dhe t€ pérgjigjeni né disa pyetje rreth

késaj teme.
T€ dhénat mbi té anketuarin:Emri, mosha ,vendi, gjinia, punésimi.

1. A ikeni pérdorur ose a do ti pérdornit sistemet elektronike bankare t€ ofruara nga bankat
né RMV?

2. Sa shpesh e pérdorni internetin bankar té ofruar nga bankat né¢ RMV?

3. A mendoni se jané t€ sigurta kéto sisteme qé ofrohen nga shumica e bankave ne RMV?

4. A mendoni se jané té shpejta dhe efikase, pra a jané funksionale kéto programe né
pérgjithési?

5. I besoni sistemit elektronik bankar pér t€ realizu transaksione t&€ ndryshme apo e pérdorni
vetém pér té shiku bilancin dhe transaksionet tjera i realizoni né€ sportelet e bankave?

6. Ku jané mangésité sipas jush té kétyre programeve dhe pse pérdoren mé shumé pér
shikime bilanci se sa pér té realizuar edhe transaksione té tjera?

7. Ku mendoni se kan€ ngecur bankat n€ RMV rreth kétij shérbimi duke marré parasyshé
rradhét e gjata té cilat i shohim ¢do dit€ ne filialet e bankave né¢ RMV? Si e shpjegoni
faktin qé pér t€ njéjtat shérbime nése realizohen né sistemin internet banking jané falas
kurse né sportelet bankare né shumicén e rasteve paguhen?

8. A mendoni se n€ ngecjen e kétij programi ka lidhje tradita qé kéto transaksione bankare ti
besohen faktorit njeri ,pra bankierit profesional dhe jemi mésuar t€ marim késhilla
financiare nga bankierét tané apo problemi géndron tek shérbimi elektronik bankar qé nuk
1 ofron t€ gjitha shérbimet e plota si online si né sportele?

Ju faleminderit
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