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ABSTRAKT

Marketingu i shérbimeve bankare né mbaré botén éshté duke e pérshkuar njé transformim
té réndésishém pérmes mundésive té reja teknologjike duke kaluar nga shérbimet né person
apo fizike né shérbimet virtuale apo elektronike. Ky transformim apo modernizim i
shérbimeve bankare éshté duke ndodhur edhe né Kosové.

Bankat komerciale t¢ Kosovés kané investuar mjaft shumé né avancimin e kétyre
shérbimeve té marketingut gjaté 15 viteve té fundit duke ofruar mundési dhe gasje né
shérbime bankare né ményré mé té shpejté, mé té liré dhe té sigurt. Pér klientét e industrisé
bankare, instrumentet elektronike té pagesave jané gjithnjé e mé shumé té nevojshme,
megenése mundésojné realizimin e pagesave kurdo gé ata kané nevojé, pavarésisht kohés
dhe orarit t& punés, duke i mundésuar qé kété shérbim ta realizojné gjaté njézet e katér oréve.
Pér kété arsye edhe pérdorimi i tyre éshté gjithnjé e mé shumé né rritje, sikurse mund té
vérehet edhe né té dhénat zyrtare statistikore.

Té gjitha té dhénat statistikore, tregojné se industria bankare e Kosovés éshté duke u
orientuar mé shumé drejt pérdorimit té instrumenteve té pagesave elektronike, pra drejté
automatizimit té shérbimeve dhe produkteve pa pas nevojé pér prezencé fizike té klientéve
né sportelet e bankave gjé gé mundéson fushéveprimin e gjeré té marketingut né kuadér e
e-bankng.

Prandaj zhvillimi i vazhdueshém e risive né shérbimet bankare, bankave e sjellin
produktivitetin e tyre. Pikérisht ky punim do té trajton temat té cilat jané lidhur me

marketingu bankar dhe shérbimet elektronike bankare né Kosové.



ABSTRACT

The marketing of banking services worldwide is undergoing a transformation important
through new technological opportunities, moving from in-person or physical services to
virtual or electronic services. This transformation or modernization of banking services is

also happening in Kosovo.

The commercial banks of Kosovo have invested a lot in the advancement of these marketing
services during the last 15 years, offering opportunities and access to banking services in a
faster, cheaper and safer way. For customers of the banking industry, electronic payment
instruments are increasingly necessary, since they enable payments to be made whenever
they need, regardless of time and working hours, enabling them to perform this service
during twenty-four hours. For this reason, their use is increasingly increasing, as can be

observed in the official statistical data.

All the statistical data show that the banking industry of Kosovo is being oriented more
towards the use of electronic payment instruments, i.e. toward the automation of services
and products without the need for the physical presence of customers at bank counters,
which enables the scope of wide marketing within e-bankng.

Therefore, the continuous development of innovations in banking services, banks bring their
productivity. This paper will deal with the topics related to banking marketing and electronic

banking services in Kosovo.
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1. HYRJA

Shérbimet e marketingut bankar dhe shérbimet elektronike bankare, né té gjithé botén shihen
sot si ményra mé e shpejté, mé e lehté dhe mé e sigurt pér té marré informacion mbi
produktet dhe transaksionet e thjeshta bankare, si dhe pér té pasur gasje né para dhe né
pagesa gjaté 24 oréve né dité, 7 dité né javé. Si rrjedhojé, sot bankat kané rimodeluar dhe
vazhdojné té jené né proces té vazhdueshém té rimodelimit t& degéve té veta me shérbime

elektronike bankare dhe ky ishe géllimi gé zgjodha kété tem ta punoyj.

Ky punim trajton marketingun bankar dhe shérbimet elektronike bankare né Kosové me
fokus E-banking, sa kéto risi po pérmirsojné dhe lehtésojné punén e bankave dhe klientéve
té saj. Sipas bankave del gé shérbimet e elektornike kané lehtésuar punét pér klientét dhe e
sidomos E-banking. Pérmes punimit do té trajtojm marketingun bankar dhe shérbimet
elektronike bankare né Kosové e me fokus E-banking, do i shohim mundésit gé E-baking i
jep, do marr shembull edhe banka komerciale gé operojn né Kosové, ku tregojn mé shumé

pér funksionimin e shérbimet elektronike bankare dhe E-banking.

1.1. QELLIMI

Qéllimi i temés éshté pasqyrimi marketingun bankar dhe shérbimet elektronike

bankare né Kosové me fokus E-banking.

1.2. OBJEKTIVAT

- Té analizohet ndikimi marketingun bankar dhe shérbimet elektronike bankare né Kosové
tek lehtsimi i punéve bankare pér klinetet;

- Té shikojmé sa shumé shérbimet elektronike bankare né Kosové pérdoren nga bankat
komerciale né Kosové.

- Té mesojm me shumé pér shérbimet elektronike bankare permes shembujve té bankave

komercilae qé operojn dhe ofrojn kéto shérbime né Kosové.
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2. KONCEPTI | MARKETINGU

Marketingu dhe menaxhimi marketingut jané njé nga degét mé té réndésishme té
menaxhimit té njohurive qé detyra e tyre kryesore éshté pér té identifikuar dhe pér té

pérmbushur nevojat e konsumatorit®.

Marketinu mé shumé se ¢do funksion tjetér i biznesit merret me klientét, dhe pérkufizimi
me i thjeshté pér marketingun do té ishte: “marketingu eshté menaxhimi i mardhenieve

fitimprurese me klientét .

KEté e vuri né dukje edhe Profesori i Ekonomisé, né Univeristetin e Harvardit z.Theodore
Levitt i cili thekson se géllimi i té gjithé biznesit éshté pér té "*gjetur dhe pér té mbajtur
konsumatorét™. Pér mé tepér, ményra e vetme gé mund té arrihet ky objektiv éshté qé té
krijojé njé avantazh kundrejt konkurrences duke i bindur blerésit (konsumatoré potencial)
se ajo gé ju keni pér té ofruar atyre u afrohet mé tepér pérmbushjes se nevojave té tyre té

vecanta né até moment dhe né até kohe.®

2.1. Definicioni i marketingut

Né literaturé ekonomike hasim shumé definicione té ndryshme pér marketingun nga filozofi
té ndryshme, e nga persona té ndryshém té botés ekonomike. “Marketingu éshté
shkenca dhe arti i njohjes, krijimit dhe pércjelljes sé vlerave pér té kénaqur nevojat e njé

tregu gé synon té sjelléé fitime. Marketingu identifikon déshira dhe nevoja té paplotésuara”.
Ekonomisti i njohur Philip Kotler definicionin e marketingut e pérkufizon si né vijim :

Marketingu nuk éshté arti i gjetjes sé ményrave me té mira pér shitjen e asaj gé ju prodhoni,

por éshté arti i krijimit té vlerés t& miréfillté t& konsumatoréve.*

Né nje tjetér burim e hasim keté definicion:

1 INTERDISCIPLINARY JOURNAL OF CONTEMPORARY RESEARCH IN BUSINESS ,vol.5,NO.1, MAY ,2013
2 PRINCIPLES OF MARKETING — Philip Kotler & Gary Amstrong , 14" edition ,2011
3 INTRODUCING MARKETING - John Burnet , 1* edition , 2002
4 http://www.kotlermarketing.com/
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“Marketingu éshté njé proces né strukturén ekonomike dhe sociale pérmes sé cilés individé
dhe grupe té nryshme pérmbushin nevojat dhe déshirat e tyre, duke krijuar produkte dhe

gjéra té tjera me vlerg, duke i ofruar ato dhe shkembyer me njéri-tjetrin."” s

2.2.  Funksionet e marketingut

Né thelb,funksioni i maketingut éshté studimi i forcave té tregut dhe faktoréve gé ndikojné
né zhvillimin e njé kompanie pér té optimizuar té ardhurat e saj.Kjo ka té bé&jé me gjetjen e
produktit té duhur ose shérbimit t& duhur,né vendin e duhur dhe né kohén e duhur.
Funksionet universale t& marketingut pérfshijné blerjen, shitjen, transportimin, ruajtjen,
standardizimin , financimin, marrjen e rrezikut , sigurimin e informacioneve té marketingut
, planifikimin e tregut , dizajnin e produkteve etje. ,ku disa nga keto do ti elaborojme né

vijim:

- Informacionet e tregut: Pér identifikimin e nevojave, déshirave dhe kérkesave té
konsumatoréve dhe pastaj analizimin e ketyre informacioneve té identifikuara pér té
arritur né marrjen e vendime té ndryshme pér marketing té suksesshém té produkteve
dhe shérbimeve té nje firme , éshté njé nga funksionet mé té réndésishme té
marketingut.

- Planifikimi i tregut: planifikimi i tregut synon arritjen e objektivave té marketingut
té njé firme. Kéto objektiva mund té pérfshijné si rritjen e pranisé né treg , dominimin
e tregut , zgjerimin e kanaleve té distribuimit , etj. Pra Funksioni i planifikimit té
Tregut i mbulon aspektet e niveleve té prodhimit, promocionit dhe programe tjera té
veprimit.

- Zhvillimi dhe dizajni i produktit: Dizajni i produktit ndihmon né bérjen e produktit
sa ma térhegés pér tregun e synuar. Né mjedisin konkurrues té sotém té tregut nuk
esht¢ me rendesi vetém céshtja e c¢mimit, por edhe diyajni i produktit,
pérshtatshméria ndaj konsumatoréve, forma, stili etj jané shumé me rendesi né
marrjen e vendimeve té prodhimit.

- Marrja e rrezikut: Marrja e rrezikut éshté njé prej funksioneve me té réndésishme
té marketingut. Marrja e rrezikut né marketing i referohet pasigurisé rreth blerjeve
té konsumatorve gé rezultojné nga krijimi dhe tregtimin e mallrave dhe shérbimeve

gé konsumatorét mund té blejné né té ardhmen.®

5 hitps://de.wikipedia.org/wiki/Marketing
6 http://www.gktoday.in/functions-of-marketing .com
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3. SISTEMI BANKAR NE KOSOVE

Sistemi bankar né vend, éshté shtylla kryesore e e sistemit fiananciar, i cili né fakt pérb&het
nga: Bankat Komerciale, Kompani t€ Sigurimit, Fonde té Pensioneve, Institucione
Mikrofinanciare, Asociacione Kreditore dhe Institucione Financiare jo bankare, té

licencuara dhe t€ mbikqyrura nga BQK.”

Né ményré skematike, né vijim, e prezantojmé numrin e institucioneve fiananciare sipas

viteve:
Tabela NR.1. Numri i institucioneve financiare
2015 | 2016 | 2017 | 2018 |2019 | 2020 |2021 | 2022

Bankat komerciale 8 9 10 10 10 10 11 11
Kompanité e sigurimeve | 13 13 13 15 15 15 18 18
Fondet pensionale 2 2 2 2 2 2 2 2
Ndihmésit financiar 39 40 41 43 43 43 43 43
Institucionet

mikrofinanciare 19 18 18 18 18 18 20 20

Burimi: BQK, Buletini i sektorit financiar , Prishtiné.

Ndérsa Sistemi bankar i Kosovés, éshté njé sistem i ri, i themeluar pas vitit 1999, dhe
pérbéhet nga té dy nivele:

Niveli i paré: Banka Qendrore dhe

Niveli i dyté: Banka komerciale

Niveli i paré pérfagésohet nga Banka Qendrore si autoriteti monetar qé harton dhe zbaton

politikén monetare dhe népérmjet té cilés ndikon mbi aktivitetin ekonomik dhe

Niveli i dyté nga bankat komerciale gé realizojné pjesén kryesore té financimit té

ekonomise.

" BQK, Raporti Vjetor www.bgk-kos.org
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3.1. Banka Qendrore e Republikés sé Kosovés — BOK

Banka Qendrore e Republikés sé Kosovés (BQK) éshté njé entitet juridik publik me
kompetencé té ploté bazuar né Kushtetutén dhe né ligjin pérkatés. BQK-ja éshté institucioni
kyc pjesémarrés dhe rregullator né sistemin financiar té Republikés sé Kosovés dhe ka

autonominé administrative, financiare dhe menaxheriale.

Qéllimi kryesor i BQK-sé éshté té promovojé dhe té mbajé njé sistem financiar té
géndrueshém, duke pérfshiré njé sistem pagesash té sigurt, t& géndrueshém dhe efikas.
Objektivi shtesé i BQK-sg, i cili i nénshtrohet objektivit té saj kryesor éshté té kontribuojé
né arritjen dhe ruajtjen e stabilitetit té cmimeve té brendshme. Banka Qendrore e Republikés
sé Kosovés éshté njé institucion publik i pavarur dhe objektivi i saj kryesor éshté té
promovojé dhe té mbajé njé sistem financiar té shéndoshé si dhe njé sistem efikas té
pagesave. Mé 27 korrik 2010, Kuvendi i Kosovés miratoi ligjin nr. 03 / L-209 pér "Bankén
Qendrore té Republikés sé Kosovés". Banka Qendrore e Republikés sé Kosovés (BQK),
pasardhése e Autoritetit Qendror Bankar té Kosovés, éshté njé subjekt juridik publik i bazuar
né nenet 11 dhe 140 té Kushtetutés dhe dispozitave té kétij ligji, i cili ka té drejta

administrative, financiare dhe menaxheriale autonomi.

BQK-ja dhe anétarét e saj té organit vendimmarrés jané té pavarur dhe nuk jané té kufizuar
nga instruksionet e Qeverisé apo té ¢cfarédo autoriteti tjetér né kryerjen e detyrave té caktuara
ligjore, si dhe nuk mund té kérkojné drejtime apo udhézime nga ata. BQK-ja éshté
pérgjegjése pér mirémbajtjen e monedhés Euro e cila pérdoret si valuté zyrtare né
Republikén e Kosovés. BQK-ja menaxhon dhe mbikéqyré kartémonedhat dhe monedhat né
pérputhje me pérvojat dhe standardet mé té mira. BQK-ja mirémban pavarésiné e saj
financiare pérmes fitimit té qgéndrueshém duke kontrolluar efikasitetin e kostos sé

aktiviteteve dhe operacioneve té saj.

Pér shkak se BQK-ja nuk gjeneron té hyra pérmes operacineve monetare, té ardhurat e saj
determinohen nga tregu. BQK-ja cakton tarifat dhe detyrimet e pagesave pér provizionin e
shérbimeve té saj né bazé té standardeve dhe praktikave mé té mira. Objektivi primar i BQK-

sé éshté té mbrojé vlerén e aseteve financiare si dhe té ruaj kapacitetin e saj né ményré gé

14



sé bashku me Thesarin e Ministrisé sé Ekonomisé dhe Financave té mbéshtesé likuiditetin

e sektorit financiar.®

3.2. Bankat Komerciale né Kosové

Né Kosoveé sot operojné 11 (njémbédhjeté) banka komerciale, té cilat né vitin 2022 pérbéjné
69.0 pérgind té aseteve totale té sektorit financiar. Produktet dhe shérbimet té cilat i ofrojné
kéto banka pérfshijné: llogarité bankare, kredité, pagesa vendore dhe ndérkombétare, kartela
bankare, garancione bankare, letér kredi, e-banking. Sipas raporteve t¢ SHBK, gasja né
shérbimet e kétyre bankave mundésohet pérmes aktualisht 263 degéve dhe néndegéve, 540
ATM-ve dhe 9,493 POS dhe 196,656 llogarive e-banking.®

Bankat komerciale kryejné veprimtarité e tyre né ményré té pavarur, duke u bazuar né ligjet
e aplikuara té cilat e rrergullojné sektorin bankar.

Bankat me pronési te huaj, vazhdojné té dominojné né sektorin bankar té Kosovés, ku nga
gjithsej dhjeté banka té licencuara té operojné né vend, teté jané me pronési té huaj dhe
menaxhojné 90.4 pérqind té gjithsej aseteve dhe zotérojné 93.0 pérqind té gjithsej kapitalit
té sektorit bankar'®. Shikuar sipas vendit t& origjinés sé bankave, Austria, Gjermania,
Sllovenia, Shqgipéria dhe Serbia pérfagésohen me nga njé bankeé té vetme, pérderisa Turgia
pérfagésohet nga tri banka.

Aktualisht bankave komerciale gé veprojné né Kosové jané kéto, Banka Kreditore e
Prishtinés, NLB Banka, Banka pér Biznes, Turkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi, Banka
Ekonomike, Raiffeisen Bank Kosovo, Procredit Bank, TEB Banka, Banka Kombétare
Tregtare, Turkiye is Bankasi, Komercijalna Banka ad Beograd - dega Mitrovicé. !
Aktualisht tri banka t¢ médha (Pro Credit Banka, Raiffaissen Bank si dhe NLB Banka),
paragesin treshen e madhe té sistemit bakar né Kosové, asetet e tyre pérfshijné mbi 70 % té

téré sistemit.

8 BOK, www.bgk-kos.org

9 SHBK, www.bankassoc-kos.com
10 SHBK, www.bankassoc-kos.com
1 BOK, www.bgk-kos.org
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4. ROLIIMARKETINGUT NE SISTEMIN BANKAR

4.1. Marketingu Bankar

Marketingu bankar pércaktohet si “aplikim i menyrave té veprimit dhe té teknikave té
marketingut né aktivitetin bankar”2. Marketingu Bankar nga tipologjia éshté njé formé e
marketingut té shérbimeve dhe nuk paraget njé disipliné té vecanté shkencore , i referohet
té menduarit té orientuar drejt shitjes, me njé koncept té géndrueshém té orientuar drejt
tregut ndérrmares.*

Kjo mund té béhet né té dyja menyra: Né kuptimin tradicional, produkti vendoset né gendér
té konsideratave dhe pércaktohet njé treg pér té. Ndersa varianti modern pércakton déshirat
e konsumatoréve duke pérdorur hulumtimin e tregut , dhe nevojat e zbuluara i plotson me
produkte té pérshtatshme té kompanisé.**

Top kompanité e sotme né industri té ndryshme jané duke lévizur drejt mbajtjes se
konsumatoréve dhe besnikérisé se tyre, sepse shumica e tregjeve jané né fazén e tyre té
pérparuar, konkurrenca éshté né rritje dhe kostoja e térhegjes sé konsumatoréve té rinj éshté
rritur.

Drejtuesit e marketingut né ¢do banké jané té ngarkuar me analizimin, planifikimin,

zbatimin dhe kontrollin e programeve efikase dhe efektive té marketingut.

4.1.1. Réndesia e marketingut né banka

Filozofia e marketingut, né cdo kontekst, i referohet kenagjes se nevojave té klientéve té
ndermarrjes, né rastin toné té Bankés. Hapi themelor pérfshin identifikimin e nevojave té
konsumatoréve dhe zhvillimin e produkteve qé i pérshtaten nevojave té tyre apo
modifikimin e produkteve ekzistuese né pérputhje me rrethanat dhe tregun. Ajo gjithashtu
kérkon nevojén pér parashikimin e deshirave té& konsumatoréve né té ardhmen dhe

zhvillimin e produkteve té pérshtatshme pér kérkesat e tyre.

Deryk Weyer nga Banka Barclay u pérpoq té jep njé pérkufizim gjithépérfshirés pér
Marketingun Bankar. Sipas tij, “marketingu bankar pérbéhet nga identifikimi i tregjeve mé

fitimprurése tani dhe né té ardhmen; vlerésimin e nevojave té tanishme dhe té ardhshme té

12 MARKETINGU BANKAR - Grup autoresh, Tirane, 2007 , fq.11
13 Wirtschaftslehre des Kreditwesens- Wolfgang Grill & Hans Perczynski, Miinchen 1984, S. 7.
14 Marketing — Hans Christian Weis , Miinchen 1990, S. 43
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klientéve; vendosjen e géllimeve té zhvillimit té biznesit dhe planeve té marketingut pér té
pérmbushur ato; dhe menaxhimin e shérbimeve té ndryshme dhe promovimin e tyre pér té
arritur planet, té gjitha keto duke pasur parasysh kontekstin e njé mjedisi ku kemi té béjmé

me ndryshim té tregut”.

4.1.2. Strategjité e marketingut bankar

Né banka koncepti i planifikimit strategjik t& marketingut ka ka zené vend relativisht voné
Pér shkak té rritjes sé kérkesave gjithe e me komplekse gé jané kerkuar nga to, né fillim té
viteve '80, sidomos institucionet e médha kané filluar té planifikojné aktivitetet e

marketingut nga piképamja strategjike.

Ndérkohé, edhe pér shumé institucione té vogla eshté e domosdoshme zhvillimi i nje
strategjie té marketingut®, pasige bankat nuk mund té besojné se suksesi i tyre ekonomik
gé kané arritur né té kaluarén, do té vazhdojné té arrihet vetvetiu, ata duhet té pérshtaten me
ndryshimet né strukturat konkurruese dhe té kérkojné pér dege té reja, ge i ofron tregu.

Philip Kotler dallon katér strategji té vlersimit té tregut nga ana e ndérrmarjes :

e Orientimi i prodhimit — ku tregu u karakterizua nga nje tepéri e ofertés né lidhje me
ofertén
e Orientimi i produktit — ku ndérrmarjet pérgendrohen me shumé né teknologjiné e
produktit se sa né konsumatorin
e Orientimi i shitjes — praktikohet kryesisht né terma afatshkurtér dhe kerkohet té
shitet ajo ge prodhohet
e Orientimi i marketingut — konsiston né kuptimin e nevojave té konsumatoréve dhe
prodhimit pér ti plotsuar nevojat dhe preferencat e tyre.
Né& nje studim té béré né Gjermani shihet garté se si bankat gjithnje e me shumé e pércjellin
nje strategji t&é menqur t€ marketingut té krijuar nga nevojat dhe trendet e tregut 11 milion
fémije dhe adoleshenté né Gjermani né moshén 6 deil9 vjet kan njé fuqi blerése vjetore

prej miliardé € 20,43 dhe nj€ kursim prej 8.6 miliard €.

Kjo shumé pérbéhet kryesisht nga pagesat e rregullta té parave té xhepit dhe dhuratave né

para , por edhe nga fondet gé jané pér nota té mira shkollore, apo nga ndihma me punét e

15 Marktsegmentierung als Marketingstrategie von Kreditinstituten unter besonderer Beriicksichtigung jugendlicher Zielgruppen,- Dr.
Gerhard Hlasch , Géttingen,1995, S. 30
16 KidsVerbraucherAnalyse 2003 (Egmont Ehapa Verlag, Axel Springer AG und Bauer Verlagsgruppe)
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shtépisé ose puné té pérkohshme sezonale ( kjo vlen vetém pér femijet mbi 14 vjec )’ .
Ky potencial monetar né treg gjithnjé e mé shumé po béhet synimi kryesor i industrive.

4.1.3. Online banking

Online - Banking éshté tani njé nga shérbimet standarde té njé banké dhené vitet e fundit ka
treguar nje rritje té dukshme sage sot, ju mund té keni njé shérbim té ploté té transaksioneve
dhe punéve bankare pérmes internetit.

Disa nga sherbimet dhe punét ge mund té kryhen pérmes online banking do ti shohim me

gjeresisht né kapitullin tjetér.

4.2. Marketingu-mix né sistemin banakr
Tashme bankat jan né nje périudhe ku ato gjenerojné té ardhura nga sherbimet me shumé sa

sa nga dhenia e kredive.

Shérbimet bankare kané té bejné me para né lloje té ndryshme si kreditim, depozitim dhe
transfere. Ké&to shérbime jomateriale jané formuar né kontrata , ku struktura bankare ndikon
né suksesin e institucionit né afat té gjaté dhe pérvec atributeve themelore si shpejtési, siguri
dhe lehtési né shérbimet bankare, té drejtat konsulence pér shérbimet gé jané komplekse

jané té preferuar nga konsumatorét gjithashtu.

e Cmimi
Cmimi i cili éshté njé komponent i réndésishém i marketingut miks éshté eméruar ndryshe
né bazé té shkémbimit té transaksionit gé ndodhin. Cmimet né sektorin bankar kané emra si

interesi apo primi .

Pérderisa elementet tjera t& marketingut mix ndikojné né volumin e shitjes, ¢gmimi ndikon

direkt né vellimin e fitimit dhe shitjes.

e Distribucioni apo Komoditeti né piken e shitjes.
Kompleksiteti i shérbimeve bankare rezulton nga llojet e ndryshme té ketyre sherbimeve.
Tipari mé i réndésishém i bankave éshté bindja e konsumatoréve té pérfitojné nga shérbimet.

Shérbimet e shumé bankave jané komplekse né tiparet dhe karakteristikat e tyre , dhe kur

7 Kinder und Geld,- Tatjana Rosendorfer , Frankfurt, 2000, S. 51
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ky tipar i bashkohet karakteristikes se jomaterialitetit, oferat marrin nje “paprekshmeri

mendore” pér konsumatorin dhe n€ nje menyre rezervohen paksa ndaj ketyre ofertave.

e Menaxhimi i porduktit
Menaxhimi i produktit i referohet té gjitha masave gé ndikojné né produkt dhe ge e sjelléin
até mé afér klientéve té mundshém. Shérbimet e ofruara nga njé kompani pérputhen me

nevojat e klientit.

Mijetet me té réndésishme pér té arritur kété objektiv jané orientimi kah cilésia e produkteve

dhe sherbimeve .18

Pér shkak té "produkteve" abstrakte té njé banké éshté e véshtiré pér ti kufizuar
konsumatorét né lidhje ofruesit-bankat tjera, pér keté pérgendrimi i shumé bankave éshté

drejtuar cilésiné e shérbimeve

e Promocioni apo Komunikimi
Njé nga elementet mé té réndésishém té marketingut miks né shérbimeve éshté promocioni
i cili pérbéhet nga shitja personale, reklama, marrédhéniet me publikun, dhe shitjen e

mjeteve promovuese. Ne né vijim do té fokusohemi né shitjen personale

e Shitja Personale
Pér shkak té karakteristikave té shérbimeve bankare, shitja personale éshté ményra ge
shumica e bankave preferojné né zgjerimin dhe shitjen e tyre , prandaj edhe kam vendosur
té ia bashkangjes 4P-ve té marketing miksit. Shitja personale ndodh né dy ményra: Menyra
paré ndodh kur konsumatori dhe reprezentuesi i bankés bashkveprojné ballé pér ballé né
zyrét e degés. Né kété rast, personeli i téré, pra punonjésit e bankeés, shefi dhe menaxher i

zyrés, marrin pjesé né shitje.

Menyra e dyté ndodh né njé ményré kur pérfagésuesit e konsumatoréve té bankés shkojn né
vendin e konsumatoréve. Pérfagésuesit e konsumatoréve jan té specializuar né ofrimin e

shérbimeve té bankave dhe kujdesen pér marrédhéniet midis bankés dhe Klientit.°

18 Kundenbindung im Virtual-Banking — Dirk Stermann, Bamberg 1998, S. 137
19 SERVICE MARKETING IN BANKING SECTOR - Prof. Dr. GUNAL ONCE ,fq 486
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5. KUPTIMI | SHERBIMEVE ELEKTRONIKE

Bankimi elektronik, njé term i pérdorur pér sistemin mé té ri bankar, pérfagéson njé
shpérndarje automatike té produktéve, shérbimeve bankare té reja dhe tradicionale, né
ményre té drejtpérdrejt pér klientét, pérmes kanaleve elektronike té komunikimit interaktiv.
Eshté njé shérbim gé ofron klientéve mundésiné pér té fituar gasje né llogarité e tyre, té
kryejné transaksione si dhe té marrin informacion mbi produktet dhe shérbimet financiare
pérmes rrejtit publik apo privat pérfshiré internetin. Ka disa terma qé pérdoren né literaturé
té gjitha duke iu referuar njé forme ose tjetér té bankingut elektronik:

e Kompjuter Personal (PC)

e Internet Banking

e Banke Virtuale

e Bankim Elektronik

e Moblile Banking

Por kéto shpesh pérdoren né ményré té ndérsjellé. Bankimi elektronik apo shérbimi
elektronik mund té pérfshij@ ATM - té, transfertat bankare, bankat telefonike, transferet e
fondeve elektronike dhe karta debiti.2 Pér shumé njeréz, bankingu elektronik do té thoté
akses 24 orésh né té holla népérmjet njé makine automatike (ATM) ose depozité direkte té
pagesave né llogarité e kontrollit ose té kursimit. Por bankingu elektronik pérfshiné shumé
lloje transaksionesh, té drejta, pérgjegjési dhe nganjéheré kosto.?

Shérbimet bankare elektronike, né té gjithé botén shihen sot si ményra mé e shpejté, mé e
lehté dhe mé e sigurt pér té marré informacion mbi produktet dhe transaksionet e thjeshta
bankare, si dhe pér té pasur gasje né para dhe né pagesa gjaté 24 oréve né dité, 7 dité né
javé. Si rrjedhojé, sot bankat kané rimodeluar dhe vazhdojné té& jené né proces té
vazhdueshém té rimodelimit té degéve té veta. Eshté né rritje numri i bankave komerciale
né boté qé po kalojné né konceptin e shérbimit té klientéve pérmes kanaleve té shuméfishta
té shitjes. Kjo do té thoté gé bankat sot po pérpigen té krijojné né infrastrukturén e vet njé
ekosistem gé kap né térési nevojat financiare té konsumatorit dhe pérmes kétij sistemi té

ofrojné kanalin mé té pérshtatshém dhe mé komfort pér ¢cdo nevojé té klientit. Bankat po e

20 Mobarek, A. (2007) E-Banking Practices and Customer Satisfaction - A Case Study in

Botswana, 20th Australasian Finance & Banking Conference p 1-15

2L Federal Trade Commission, ftc.gov, August 2012 p1 (https://www.consumer.ftc.gov/articles/pdf-0109-
electronic- banking.pdf)
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mundésojné kété vetém duke propozuar njé oferté té integruar té kanaleve té shuméfishta té
shitjes, sistemeve inteligjente té informacionit si dhe adaptimit té teknologjive té avancuara
né automatizimin e sistemeve té brendshme. Nga ana tjetér, edhe klientét gjithnjé e mé
shumé po e shohin vlerén e gasjes né paraté e tyre dhe po e vlerésojné liriné pér té mos gené

té kufizuar nga orét e punés se degéve bankare.?

5.1. Réndésia e shérbimeve elektronike
Shérbimet elektronike jané té réndésishme si nga ana e klientéve ashtu edhe nga ana e

bankave. Pér bankat zvoglojné kostot operacionale dhe mundésojné gé né té njejtén kohé té
shérbejné shumé klient, ndérsa pér klient ofrojné gasje 24/h . Sistemi elektronik éshté pjesé
e réndésishme e aktiviteteve bankare, né bazé té cilave bankat pérpigén t€ mbajné klienté
ekzistues ose té térheqin klienté té rinj pérmes njé cilésie mé té miré té shérbimit dhe uljes
sé

cmiméve té kétyre shérbimeve?3. Kohén e fundit bankimi elektronik éshté béré rrugé pér
zhvillimin e sistemit bankar. Po ofron mundési pér té kriju procese té shérbimeve qé
kérkojné me pak resurse té mbrendshme dhe ulje té shpenziméve, gjithashtu po siguron
mundési pér té arritur mé shumé klient. Nga kéndvéshtrimi i klientéve, bankat elektronike
u mundésojné klientéve gasje mé té lehté né shérbimet financiare dhe kursim kohe né
menaxhimin e financave té tyre?*. Bankat filluan té shikojné né e-banking si njé mjet pér té
zévendésuar disa nga funksionet e tyre tradicionale té bankés, pér dy arsye:?

Sé pari, krijimi i degeve ishte i kushtueshém dhe mbajtja e tyre krijonte shpenzime té médha.
Sé dyti, produktet / shérbimet e bankingut si atm dhe transferimi elektronik i fondeve ishin
njé burim shtese pér bankat gé i shfrytézonin ato. Duke gené né njé industri té egér
konkurruese, aftésia e bankave pér té dalluar vetén né bazé té ¢cmimit éshté e kufizuar.
Teknologjia ka prezantuar ményra té reja pér té ofruar shérbime bankare pér klienté, si¢ jané

atm-ét dhe bankat né internet. Prandaj, éshté e domosdoshme gé bankat té pérshtasin

22 £, Biboli.( 18.06.2015) Inovacionet teknologjike e pavarsojne dhe e fugizojne klientin e bankave.
(https://telegrafi.com/sherbimet-moderne-bankare-dhe-inovacionet-teknologjike-e-pavaresojne-dhe-e-
fugizojne-klientin-e-bankave/)

23 ]).Bela, M. Koraus (2015) , L. Gbcova - Electronic Banking, Its use and safety. Are There Differences In
the Access Of Bank Customers by Gender, Education and Age. International Journal of Entrepreneurial
Knowledge Issue 2/Volume 3 p 16-28

2 Almazari, A. A. K., and Siam, A. Z. (2008). E-Banking: An Empirical Study on the Jordanian Commercial
Banks. Journal of King Abdul-Aziz University 22(2), pp 3-26

25 Mobarek, A. (2007) E-Banking Practices and Customer Satisfaction - A Case Study in

Botswana, 20th Australasian Finance & Banking Conference p 1-15
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strategjité e tyre né pérgjigje té ndryshimit té nevojave té klientéve dhe zhvillimeve né
teknologji.
Réndésia e bankés elektronike éshté :

e Kursen kohén e shpenzuar pér né banké

e Heq kufizimet gjeografike pér bankat e vogla dhe t€ mesme ,duke hapur rrugé pér
operim ndérkombétar pa kufije.

e Nuk kérkon kufizime né kohé dhe né vend pér transaksionet bankare, mjafton té keté
vetem internet.

e Siguron menaxhimin efikas té hollave pér optimizemin e interesit.

e Ofron siguriné dhe privatésiné pér klientét, duke shfrytézuar kriptografiné dhe
teknologjité tjera té sigurisé né pagesat elektronike.?®

5.2. Progresi pérmes inovacioneve né sektorin bankar né Kosové

Sektori bankar né Kosové ka shénuar progres té réndésishém né pesé vitet e fundit. Ky
progres éshté evident né shumé aspekte pérfshiré rritjen e kreditimit, rritjen e depozitave,
uljen e normave té interesit pér kredi, uljen e kredive jo-pérformuese dhe ruajtjen e
parametrave té duhur té kapitalit dhe likuiditetit. Gjithashtu, né kéto vite éshté arritur progres
i miré né avansimin e shérbimeve pér klientét duke ju pérshtatur nevojave té reja té tregut

té cilat kérkojné gé shérbimet bankare té jené né dispozicion né ¢do kohé dhe né ¢do vend.

Eshté diskutuar mjaft shumé edhe né publikimet e kaluara pér zhvillimin e shérbimeve
digjitale bankare, por né kéto rrethana té mbingarkesés sé klientit me informacione dhe risi,
kérkohet qé bankat té komunikojné né ményré sa mé efektive me klientét e tyre né ményré
gé kéto mundési té reja té jené sa mé té implementueshme dhe qé klienti t’i adaptoj né
ményré sa mé té lehté dhe té sigurt. Bankat kané pér géllim gé kéto ményra té reja té
bankimit té jené sa mé té pérshtatshme pér klientét e bankave dhe gé kéto ményra té reja té
shérbimit té pérshtaten sa mé shumé me nevojat e bizneseve dhe qytetaréve té Kosovés.
Progresi pérmes inovacionit nuk éshté vetém funksion i pérditésimit dhe avansimit

teknologjik, né fakt éshté shumé mé kompleks. Pér té gené i dobishém, progresi duhet té

% A Krasniqi&E.beqiri&A.Sh.L ”E drejta Bankare Bankat dhe Ebanking”2017 £.268
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béhet pérmes pérshtatjes sé shérbimeve me nevojat e bizneseve apo gytetaréve né ményré

sa mé té individualizuar gé éshté e mundur.

Sigurisht gé individualizimi i shérbimeve i ka limitet e veta por né ekonomité modern, ku
klienti ka kérkesa shumé specifike dhe konkurrenca pér shérbime éshté e larté, nevojitet gé
edhe ofruesit e shérbimeve té individualizojné pér aq sa éshté e mundur dhe ka arsyeshméri
ekonomike. Kjo éshté e réndésishme pér arsye se me avansimin e teknologjisé relacionet
ndérnjerézore mund mund té pésojné rénie, edhe pse teknologjia ka béré qé njerézit té kené
mundési té jené né kontakt mé té shpeshté dhe mé té shpejté, megjithaté kéto kontakte duhet
té béhen né ményra té tilla qé té ruajné trajtimin unik té secilit individ me té cilin kontaktohet
dhe jo té shndérrohet ky komunikim né komunikim masiv. Kjo éshté sfida gé paragitet jo
vetém pér bankat por pér té gjithé ofruesit e shérbimeve té cilét ballafagohen me zhvillime

té reja inovative né fushén e tyre té afarizmit.

Sektori bankar éshté duke investuar shumé si né teknologji ashtu edhe né resurset njerézore
pér té gené sa mé efektiv né implementim e kétyre mundésive té reja dhe pér té gené sa mé
afér nevojave té klientéve. Kjo ka béré gé institucionet bankare né vend té jené shumé stabile
duke shénuar rritje té réndésishme edhe né pranimin e depozitave por edhe né zgjerimin e

kreditimit pér té& pérmbushur nevojat e bizneseve dhe qytetaréve pér financim.

5.3. Internet Banking

Té gjitha bankat jané té pranishme né internet me faget e tyre, gé jep informacion té
pérgjithshém mbi bankén dhe mbi shérbimet gé ajo ofron. 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 dité né javé, drejtpérsédrejti nga shtépité ose zyrat e tyre dhe té
kryejné operacionet bankare gé duan.

Me fjalé té tjera, internet banking mund ta pérkufizojmé si njé nga shérbimet né distancé, 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, té paktén né fazén aktuale, nuk tenton té z&vendésojé kanalet tradicionale té
shpérndarjes sé produkteve bankare. Ai géndron bashké me njé térési kanalesh, gé shkojné
nga ato tradicionale (si sportelet e filialeve) tek ato automatike (si atm, pos), né kuadrin e
plotésimit dhe té pérforcimit té raportit klient — banké, pér té realizuar té ashtuquajturén

strategji shumékanaléshe. Pjesa mé e madhe e bankave té médha, ofrojné shérbime bankare
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né rrugé elektronike, plotésisht té sigurta dhe plotésisht funksionale, kundrejt njé pagese té
caktuar.

Disa banka mé té vogla ofrojné akses dhe funksione mé té kufizuara, si pér shembull té
lejojné té kontrollosh gjendjen e llogarisé personale, por jo té kryesh transaksione online.
Né kété ményré, shérbimet gé ofron internet banking mund t’i klasifikojmé né dy lloje:
informative, né rastet kur té lejojné vetém té kontrollosh bilancin apo pasqyrén e lévizjeve
dhe operative, kur té lejojné té bésh transferta apo té paguash fatura, me fjalé té tjera té
kryesh té gjitha operacionet tipike té njé sporteli bankar. Dhe té gjitha kéto béhen té mundura
pa lévizur nga shtépia, duke kursyer kohé dhe duke ménjanuar rradhét e mérzitshme népér
sportele.

Disa nga shérbimet mé té pérdorura qé mund té ofrohén né rrugé elektronike, té grupuara

sipas katér kategorish kryesore?’:

e Informacion,

e Kontrolli i bilancit,

e Transfertat e fondeve,
o Kredi,

e Keshillimi financiar.

Tre tipet kryesore té shérbimeve té ofruara népérmjet Internet Banking, gé jané:

e Informative,

- Ky éshté niveli bazé i Internet Banking. Zakonisht, banka mban informacione
marketingu rreth produkteve dhe shérbimeve té saj né servera té vecanté. Risku éshté
relativisht i ulét, meqgé sistemi tipik informal nuk ka lidhje me serverit dhe rrjetit té
brendshém té bankés. Ndérkohé gé risku pér njé banké éshté relativisht i ulét,
serverat ose Web sitet mund té jené té modifikueshme né ményré vulnerable.
Kontrolle té vazhdueshme duhet té kryhen né ményré qé té parandalohen ndryshimet
e paautorizuara né serverin e bankés ose né web site.

e Komunikuese,

- Ky nivel shérbimi népérmjet Internet Banking lejon ndérveprimim midis sistemit
bankar dhe klientit. Kéto ndérveprime mund té limitohen né pérdorimin e tij pér
nxjerrje llogarie, aplikim kredie ose ndryshim té té dhénave té klientit (ndryshim

emri, adrese, fjalékalimi, etj). Pér shkak se kéto servera kané lidhje me rrjetin e

2" Publikim nga BQ. e Shqipérise “’Bankat né epoken e internetit’’2009 qé éshté bashkangjité edhe né
file:///C:/Users/DATA%20Center/Downloads/Bankat_ne_epoken_e_internetit.pdf
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brendshém té bankeés, risku éshté mé i larté né kété nivel sesa né até informues.
Kontrolle té vazhduara nevojiten té kryhen né ményré qé té parandalojné,
monitorojné dhe té njoftojné pér cdo pérpjekje té paautorizuar pér té aksesuar rrjetin

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

e Operacionale,

- Ky nivel shérbimi népérmjet Internet Banking i mundéson klientéve té kryejné
transaksione bankare pa u paragitur fizikisht né sportelet e bankés. Pér shkak té lidhjes
gé ekziston midis serverit té Internet Banking dhe serverit géndror té bankés, kjo
arkitekturé paraget edhe shkallén e riskut mé té larté, dhe si rrjedhojé duhet té keté
kontrollin dhe mbikgyrjen maksimale. Transaksionet e klientéve pérfshijné aksesimin e

llogarisé né distancé, pagesat utilitare (si ujé, drita, telefon, etj.) transferim fondesh, etj?.

5.4. Inovacioni né shérbim té klientit

Pérparimet e viteve té fundit né teknologjiné e informacionit dhe komunikimit kané ndikuar
né ¢do aspekt té jetés soné. Pavarésisht nga gjeneratat, ne kemi ndryshuar ményrén se si
jetojmé, ményrén se si ndérveprojmé me njéri-tjetrin, si dhe shumé e réndésishme ményrén
e té bérit biznes. Ndryshimet jané aq dramatike sa qé ¢do industri éshté prekur dhe bankimi
nuk pérbén pérjashtim. Ndérsa deri para disa vitesh nuk kishte ndonjé alternativé genésore
té bankimit tradicional, arritjet mé té fundit né teknologji kané béré gé bankat té rishikojné
modelet e tyre té biznesit: ato duhet té shkojné pértej tradicionales. Por, si ndikojné kéto
ndryshime né té ardhmen e bankimit dhe si mund té shfrytézohen mé sé miri né dobi té
klientéve dhe industrisé né pérgjithési?

Né njé pérpjekje té réndésishme pér té arritur rendet botérore, shumica e bankave né Kosové
kané realizuar projekte té ndryshme pér té orientuar transaksionet né para té gatshme né
kanale elektronike. Né kété drejtim, Banka pér Biznes ka avancuar né ményré té
konsiderueshme shérbimet e saj t¢ ATM - ve duke rinovuar plotésisht flotén e saj, duke
rritur praniné né treg dhe duke shtuar shérbime té reja, té cilat u mundésojné klientéve gasje
té lehté dhe té sigurt né fondet e tyre duke pérdorur teknologjiné mé té fundit. Né té njéjtén
kohé, jané zhvilluar aktivitete dhe fushata té ndryshme pér té rritur ndérgjegjésimin e

klientéve dhe pér té nxitur pérdorimin e shérbimeve. Si rezultat, pajisja e klientéve me

28 Internet Banking: Comptroller’s Handbook, 1999 p 4, web (https://occ.gov/static/news-issuances/news-
releases/1999/nr-occ-1999-94-internet-banking.pdf)
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kartela dhe kryerja e transaksioneve né para té gatshme né ményré elektronike ka shénuar

njé pérparim shumé té madh.

Gjithashtu, platformat bankare né internet jané béré gjithnjé e mé té réndésishme pér klientét
gé té kryejné pagesat e tyre. Zgjidhjet e telefonisé mobile né treg poashtu sigurojné mundési
pér realizimin e transaksioneve dhe gasje né llogari. Platformat e reja té bankimit elektronik
(e-banking) dhe ato mobile t€ BPB - sé jané dizajnuar né pérputhje té ploté me nevojat e
klientéve dhe u mundésojné atyre té ndjejné transformimin e vérteté digjital gé vjen me
avancimet teknologjike dhe angazhimin e bankés pér té ofruar shérbime té besueshme dhe

zgjidhje inovative pér té plotésuar nevojat e klientit.

- Klientét e sotém vézhgojné zhvillimet né teknologji dhe né ményré legjitime presin gé

bankat té zhvillohen me ritém té njéjté.

Klientét e sotém kané pritshméri shumé té larté pér té gjitha ndérveprimet e tyre me bankat,
gofté né degé, né internet, népérmjet telefonit, ose né ndonjé aplikacion. Ata presin té njéjtén
pérvojé té nivelit té larté, pa véshtirési, si dhe mesazhe konsistente né té gjitha kanalet gé
pérdorin. Ata presin shérbime té shpejta, té sigurta dhe té besueshme né ¢do kohé dhe né
cdo vend. Ata presin solucione té cilat jané dizajnuar pér té pérmbushur plotésisht nevojat e

tyre dhe té cilat jané sa mé té lehta pér tu pérdorur.

Ndérkohé qé teknologjia e informacionit dhe komunikimit jané gurthemeli pér t’i ofruar
klientit njé pamje koherente té bankés, gjithcka ka té béjé vetém me teknologjiné. Njé gasje
e tillé kérkon fillimisht staf professional dhe té pérgatitur miré, té cilét jané né gjendje té
krijojné marrédhénie té shéndosha me klientin, vlerésojné nevojat e klientit dhe t’i ofrojné
klientit késhillim té miréfillt. Ata jané gjithashtu agjenté té réndésishém né implementimin

e solucioneve té reja dhe rritjen e ndérgjegjésimit té klientéve rreth produkteve té ndryshme

Né fund, pritjet né rritje té klientéve, té ndérlidhura ngusht me avancimet e fundit
teknologjike, kané béré gé bankat té angazhohen né ményré aktive né rishqyrtimin e
modeleve té tyre té biznesit pértej bankimit tradicional. Pritjet pér pérvoja bankare té
pérsosura dhe té sigurta népér kanale té& ndryshme po formésojné bankimin dhe té ardhmen

e saj.

Né njé pérpjekje pér té pérdorur mé té mirén e teknologjisé né dobi té klientéve, BPB po
ndjek njé gasje holistike e cila e vendos klientin né gendér té ekosistemit bankar dhe i ofron

njé pérvojé té integruar né té gjitha kanalet.
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Njé gasje kjo e cila pérveg tjerash kérkon organizim té duhur té brendshém, njé nivel té
larté té gatishmérisé dhe fleksibilitetit dne procese miré té dizajnuara pér té zhvilluar dhe
implementuar zgjidhje inovative. Njé gasje e tillé siguron gé klienti té gézojé pérvojén mé
té miré bankare dhe té pérfitojé nga zgjidhjet inovative té cilat né radhé té paré i plotésojné

nevojat e klientéve, i shtojné vleré aktiviteteve té tyre dhe rrisin cilésiné e shérbimit.

5.5. Digjitalizimi bankar né hap me Evropén

Niveli i digjitalizimit té shérbimeve bankare né Kosové vlerésohet té jeté i ngjashém me até
té Bashkimit Evropian. Sot, sistemi bankar né vend éshté zhvilluar ag shumé
teknologjikisht, ku pothuasje té githa shérbimet bankare realizohen pérmes platformave
elektronike. Me gjithé zhvillimet teknologjike, sektori bankar i Kosovés evidenton numrin
mé té larté té punétoréve, né kuadér té industrive tjera financiare né vend me 3,363 té

punésuar?.

Pranonin depozita té klientéve, jepnin kredi, bénin transfere financiare, depozitonin para té
gatshme. Vetém kéto shérbime i kryenin pér klientét bankat komerciale né Kosové
menjéheré pas pérfundimit té luftés né vend. Por, rreth 19 vite mé pas sektori bankar i
Kosovés ka béré revulucion né kété drejtim, si rezultat i investimeve té béra nga bankat né
teknologjiné informative, duke zhvilluar kanalet elektronike té ofrimit té shérbimeve pér
klientét. Sot, sistemi bankar i Kosovés éshté zhvilluar aq shumé teknologjikisht, ku
pothuasje té githa shérbimet bankare realizohen pérmes platformave -elektronike.
Zhvillimet mé té hovshme né sektorin bankar té Kosovés kané ndodhur né 5 vitet e fundit,
pérkatésisht nga viti 2013 e kéndej, ku klientéve u ofrohen njé gasje shumé e lehté né
shérbimet e ofruara.
Me gjithé zhvillimet teknologjike, sektori bankar i Kosovés evidenton numrin mé té larté té
punétoréve, né kuadér té industrive tjera financiare né vend, me 3,363 té punésuar, ku vetém

nga fundi i vitit 2017 e deri mé tani numri i punétoréve né kété sektor éshté rritur pér 44.

5.6.  Inovacioni pér industriné bankare té shekullit té 21-té

2 Shogata e Bankave té Kosovés, www.bankassoc-kos.com
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Inovacioni éshté tejet i véshtiré pér t'u definuar. Schumpeter, ekonomisti i madh i cili e
pozicionoi novacionin né gendér té debatit ekonomik, béri njé dallim midis shpikjes, i
definuar si manifestim i njé ideje té re ose njé fakti té panjohur dhe risi, aftésiné pér ta
zbatuar me sukses kété ide né praktiké (Schumpeter, 1934). Késhtu, risi mund té definohet
shumeé si "njé ndryshim né procesin e mendimit pér té béré dicka, ose aplikimi i dobishém i
shpikjeve apo zbulimeve té reja" (McKeown, 2008).

Duke punuar mbi premisén e kétyre ideve té pérgjithshme, risi 8shté analizuar né kontekste
té panumérta dhe nga perspektiva shumé té ndryshme - gjithmoné té lidhura me "ndryshime
pozitive" - né fusha té tilla té ndryshme si teknologjia, ekonomia, biznesi, sociologjia, artet

ose degét e shumta inxhinieri.

Schumpeter na ka furnizuar me njé pérkufizim té inovacionit ekonomik i cili rendit format

e ndryshme gé mund té marré inovacioni:

e futja e njé malli ose shérbimi té ri;

e futja e njé metode té re prodhimi;

e hapja e njé tregu té ri;

e pushtimin e njé burimi té ri té furnizimit té léndéve té para ose mallrave gjysém té
pérpunuara;

e zbatimin e njé organizate té re né ¢do industri.

Réndésia e inovacionit né fushén e ekonomisé madje ka krijuar njé disipliné t& njohur si
Ekonomia Neo-Schumpeterian, e cila e sheh té gjithé zhvillimin ekonomik si rezultat i

inovacionit (shih, pér shembull, Freeman, 1982).

Cdo risi éshté rezultat i njé procesi né té cilin ideja pér njé aplikim té mundshém praktik té
njé shpikje éshté paré sé pari dhe zhvillohet mé pas derisa té jeté gati té futet né treg. Kjo
éshté arsyeja pse tekstet ekonomike dhe afariste qgé merren me inovacionin jané po aq té
lidhura me "burimet e inovacionit” dhe proceset gé inkurajojné gjenerimin e ideve
potencialisht té dobishme, pasi ato jané me mekanizmat mé té mira, strukturat ose stimujt
pér transformimin e kétyre ideve né mallra dhe shérbime gé mund té krijojné efektivisht

vlera né treg.

Lidhja midis shkencés, teknologjisé dhe inovacionit, marrédhénieve midis kérkimit

akademik dhe kompanive, politikés publike dhe rolit té tregut, geverisé dhe strukturave té
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korporatave, menaxhimit té biznesit né fushén e inovacionit - té gjitha kéto tema kané qgené

né gendér té vémendijes sé vecanté né literaturén mbi inovacionin. *

6. BANKA EKONOMIKE DHE SHERBIMET ELETRONIKE TE SAJ

30 Teorie té Inovacionit ( Nelson dhe Winter, 1977)
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Banka Ekonomike éshté licencuar mé 28.05.2001, ndérsa punén e ka filluar né fillim té
gershorit té po kétij viti. Nga momenti i licencimit, Banka Ekonomike, ka pésuar ndryshime
té réndésishme, né té gjitha aspektet e zhvillimit dhe éshté banka e vetme me 100% kapital
vendor. Banka Ekonomike ka njé rrjeté té zhvilluar né ményré graduale dhe té shpérndaré
né gjithé territorin e Kosovés. Banka Ekonomike aktualisht ka 31 njési bankare, nga té cilat,
7 degé jané né gendrat kryesore té Kosovés dhe 24 néndegé gravitojné népér njésité mé té

vogla regjionale.®!

D Banka

) Ekonomike

- Vizioni
Banké e orientuar né rritje té géndrueshme dhe kualitative, shérbime cilésore dhe standarde

té larta profesionale.

- Misioni
Banké vendore MODEL duke:
Mundésuar klientéve gasje té lehté dhe té shpejté tek produktet e diversifikuara bankare,
duke ngritur vlerén pér klientét, té punésuarit dhe aksionarét;
Ofrues vendas modern i shérbimeve elektronike bankare;
Determinim né ngritje profesionale pér té punésuarit tané;
Etika, respekti dhe puna ekipore jané vlerat tona;

Ligjet, politikat dhe procedurat respektohen me pérpikéri!

6.1. Shérbimer Elektronike (E- banking)

31 https://www.bekonomike.com/sg/Fillimi
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E-banking éshté produkt i cili &shté dizajnuar me géllim té bankimit online, gé ju mundéson
gasje té lehté dhe té sigurt né llogariné tuaj bankare.

E-banking éshté shérbim elektronik, i sigurt, i shpejté, i lehté dhe efikas, i cili ju mundéson
gasje né llogariné tuaj dhe kryerjen e shérbimeve bankare pérmes internetit 24 oré né dité,
7 dité né javé.
Me kété shérbim ju mund té lidheni né shumé kontrata dhe té autorizoni disa persona me
nivele té ndryshme té autorizimit.
E-banking ju mundéson:

e Pasqyrén e llogarisé rrjedhése, kredive, mbitérhegjeve dhe depozitave tuaja.

e Menaxhimin e kredit kartelave.

e Realizimin e transfereve vendore dhe ndérkombétare.

e Realizimin e pagesave té doganés, taksave, kontributeve pensionale, si dhe té gjitha
pagesat komunale.®?

6.2. SMS Banking

Ju mundéson té keni gasje né bilancin e llogarisé suaj pérmes telefonit mobil, né ¢cdo kohé
dhe sa heré gé déshironi.

Mijafton té thirrni né numrin e Bankés Ekonomike dhe pér disa sekonda, né telefonin tuaj
mobil, do té pranoni SMS-in pér gjendjen e llogarisé suaj! Ky produkt ju ofrohet té gjithé
klientéve gé kané té hapur llogariné né Bankén Ekonomike.

@ Banka Mendon pér ty!
D Ekonomike

www.bekonomike.com

Si funksionon SMS INFO:

32 https://www.bekonomike.com/sq/%C3%87ka-eshte-E-Banking-Inidividet
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e Thirrni né numrin e dedikuar 044 507 901

e Pas ziles sé paré lidhja automatikisht ndérpritet, ndérsa numri i telefonit mobil gé keni
thirrur regjistrohet né bazén e shénimeve té bankés.

o Pas pak sekondave, ju do té pranoni SMS-in né telefonin tuaj mobil

o Varésisht se né cilén valuté keni para, né llogariné rrjedhése, t& kursimit apo shfrytézoni
produktin mbitérhegje, mesazhi juaj do té keté kété pérmbajtje:
Banka Ekonomike SH.A
Gjendja né llogariné tuaj ’1401*******”¢gshté: 500.00 EUR
Kursimet: 200.00 EUR
Mbitérhegje: 500.00 EUR

SMS Njoftimi:
Ju mundéson informimin mbi ndryshimet e bilancit té llogarisé suaj, pérmes SMS-it né

telefonin tuaj mobil pas ¢do transaksioni (ndryshimi né llogari).

Si funksionon SMS NJOFTIMI:

Nése déshironi gé pér shuma té vogla té transaksioneve té kryera né llogariné tuaj t€ mos
pranoni SMS, atéheré ju mund té caktoni shumén mbi té cilén déshironi té informoheni.
Shembull: Nése caktoni limitin pér lajmérim 50.00 Eur, atéheré ju do té pranoni SMS-in pas
cdo transaksioni mbi vlerén e lartpérmendur. Né rast té humbjes sé telefonit tuaj mobil, ju

lutemi kontaktoni degén mé té afért té Bankés Ekonomike.®

6.3. Master Card Flexi

MasterCard Debit/Contactless &shté kartelé ndérkombétare gé lidhet direkt me llogariné tuaj
rrjedhése, duke ju ofruar njé ményreé té lehté pér gasje né llogariné tuaj, né ¢cdo kohé dhe sa

heré gé ju keni nevojé.

Nése keni nevojé pér para té gatshme, ju mund té térhigni né ¢cdo bankomat (ATM) té
Bankés Ekonomike, ose né ¢do bankomat (ATM) tjetér ku shfaget logo Mastercard, né

Kosové dhe né mbaré botén.

33 https://www.bekonomike.com/sg/SMS-Banking---Individet
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Kartela MasterCard Debit gjithashtu éshté e pérshtatshme pér blerje né ¢do pikéshitje (POS
terminal) né Kosové dhe né miliona pika shitjeje kudo né boté, né dygane, supermarkete,

restorante, agjensione udhétimi, pika karburanti dhe kudo tjetér ku shfaget logo MasterCard.

Kjo teknologji e kartelave “pa kontakt” ofron mundésiné pér blerje né ¢do piké t€ shitjes
(POS terminal) né Kosové dhe kudo né boté ku shfaget logo contactless. Gjithashtu, Kartela

MasterCard Debit mund té pérdoret pér blerje né internet.

MasterCard Debit ju ofron, juve si mbajtés té kartelés, kontroll té ploté té shpenzimeve. Cdo
veprim gé béni me kartelé pasqyrohet né gjendjen e llogarisé tuaj, duke ju mundésuar késhtu

verifikimin e ¢do transaksioni.
Pérfitimet e pérdorimit t€ teknologjis€ s€ kartelave “pa kontakt™ jané:

e Pagesat realizohen me lehtési,
e Pagesat realizohen shpejt (nuk éshté i nevojshém lexim i kartelés nga POS apo
vendosja e PIN-it),

e Pagesat realizohen sigurt.
Limitet pér pagesa me kartela “pa kontakt” jané t€ pércaktuara nga brendet MasterCard dhe
VISA. Limiti pér transaksion me kartelé, pa pasur nevojé té shtypet PIN-i, me kartelé
Mastercard éshté 15€, derisa pér kartelé VISA &shté 40€. Pér t€ gjitha pagesat mbi kéto
limite kérkohet PIN-i gjaté blerjes. Té gjitha pagesat e realizuara né POS Terminalet né

Kosoveé jané pa provizion.

.

PAGUAJ M?k M?k

me kartelén e re Contactless
nga Banka Ekonomike
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6.4. SMS Mbushja

Eshté shérbim elektronik ku pérmes llogarisé tuaj né Bankén Ekonomike, vetém me njé
SMS ju mund té rimbushni telefonin tuaj mobil té operatorit IPKO dhe VALA , té ju dérgoni
mbushje té tjeréve si dhe té paguani té gjitha shérbimet tjera (internet, duotv, duofix dhe tv)

té operatorit IPKO.

| DBanka Mendon pér ty!

) Ekonomike
www.bekonomike.com

OO0 O

TELEFONIA INTERNET ms\nm msrm
FIKSE

SMS
IPKO MBUSH]JE
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7. KONKLUDIM

Nga rezultatet e arritura né punim del se:

e Arritjet né teknikat e komunikimit dhe e-BANKING dha nje rritje pér shumé
rezultate né praktikat e marketingut, e veganérisht me réndési me té madhe né
sektorin bankar. Sot, shérbimet e marketingut jané né theks t¢ madh dhe me interes
si pér klientét e bankés ashtu edhe pér veté bankén

o Cilésia dhe sasia e produkteve bankare u rrit dhe si rezultat i zhvillimeve né menyren
e mendimeve pér marketingun bankar.

e Ashtu si né eknominé botérore edhe né Kosové né vitet e fundit kemi pare nje
vetédijesim té organizatave , ndérrmarjeve , bankave né lidhje me marketingun dhe
pérceptimin e tij . Si rezultat i késaj sot né Kosové kemi nje zhvillim té miréfillt té
marketingut , e sidomos até né sistemin bankar ge po pérdoret gjithnje e me shumé
né elabormin dhe prezentimin e sherbimeve ge bankat ofrojné né Kosové.

e Sig kemi pare né keté punim , kemi vrejtur nje strategji t¢ makrtingut té bankave
gjermane drejtuar té rinjeve té cilét i shohin si potencial financiar né té ardhmen
fatkgesisht né sistemin bankar né Kosové shumé pak ofrohen keto sherbime si fondi
I kolegjit apo programe té ndryshme té kursimeve edhe nése ofrohen nga ndonje
bank, klientét kan shumé pak informata pér kéto.

e Edhe pse bankat komerciale né Kosové po rrisin investimet né inovacione, kéto
investime nuk po ndikojné gé knagshméria e klientéve ndaj risive né shérbimet
bankare té rritet.

e Lehtésirat e pérdorimit nga bankat ka ndikim statistikor né adaptimin e shérbiméve
elektronike té bankave komerciale né Kosové.

e Bankat komerciale né Kosové kané béré investime né inovacione né vitet e fundit
por kéto investime nuk po ndikojné gé klientet t’i zgjedhin ato banka gé po jané mé

té shpejta né sjelljen e risive né tregun bankar.
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