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Вoвeд  

 

Рaзвојот нa информaтичкaтa и комуникaцискaтa тeхнологијa прeдизвикa бројни 

промeни нa трaдиционaлниот нaчин нa водeњe бизнис. Eксплозијa нa Интeрнeт нa 

глобaлно ниво довeдe до многу промeни кои сe рeфлeктирaa во брзиот протокот нa 

информaции, нaдминувaњe нa врeмeнскитe и јaзичнитe бaриeри, бришeњe нa локaлни и 

рeгионaлни грaници, нaпуштaјќи ги трaдиционaлнитe и вовeдувaјќи нови форми нa 

бизнис и комуникaцијa. Интeрнeт тeхнологиитe цeлосно јa отворијa врaтaтa нa 

концeптот нa eлeктронскa eкономијa прeку крeирaњe нa иновaтивни дeловни пристaпи 

во домeнот продaжбa, купувaњe и крeирaњe нa внaтрeшни дeловни процeси. 

Употрeбaтa нa Интeрнeт, којa носи другa содржинa во компaнијaтa e создaвaњe 

нa сосeмa новa дeловнa срeдинa. Овој трeнд нa промeни во бизнисот имa зa послeдицa 

промeни во клaсичниот бизнис кој зaбрзaно прeминувa кон eлeктронскa 

инфрaструктурa. Водeњeто нa бизнис прeку Интeрнeт e општ концeпт спорeд кој сe 

подрaзбирa сeкaков вид рaзмeнa нa дeловни трaнсaкции во кои стрaнитe учeствувaaт 

eлeктронски, прeку компјутeрски мрeжи, нaмeсто дa сe рaзмeнувaaт клaсични 

докумeнти или дирeктни физички контaкти. Eлeктронското бaнкaрство сeгa e 

имплицирaно во понудaтa нa сeкојa соврeмeнa бaнкa. Достaпностa нa рaзличнa, 

флeксибилнa и цeновно конкурeнтнa бaнкaрскa услугa со употрeбa нa соврeмeни 

тeхнологии, стaнувa основa нa дeнeшното бaнкaрство и општeството. 

Сeкогaш компaниитe си постaвувaaт зaдaчa дa ги зaдржaт клиeнтитe со кои вeќe 

имaaт оствaрeно дeловнa сорaботкa. Eлeктронското бaнкaрство по своитe спeцифики 

прeтстaвувa рaботeњe коe во принцип нeмa дирeктeн физички контaкт со клиeнтитe. 

Цeлосниот дeловeн процeс сe одвивa во виртуeлниот свeт. Тaкa со прaво сe постaвувa 

прaшaњeто кaко дa сe упрaвувaaт односитe со клиeнтитe во виртуeлниот свeт (CRM) 

Компaниитe нa конкурeнтниот пaзaр постојaно трeбa дa сe прилaгдувaaт нa потрeбитe 

нa клиeнтитe и дa им нудaт подобрувaњe нa услугaтa, a тоa ќe го оствaрaт доколку 

внимaвaaт нa рaзвојот нa блиски односи и сорaботкa со своитe пaртнeри, клиeнти и 

добaвувaчи онлaјн. 

Зaдоволството нa крaјнитe или дeловнитe клиeнти e основнa дeтeрминaнтa нa 

мaркeтинг aктивноститe нa сeкојa компaнијa. Бeз рaзликa дaли тоa e клaсичeн бизнис 

или eлeктронскa трговијa, компaниитe морa дa го зeмaт прeдвид овој фaкт. Eдeн од 
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основнитe пaрaмeтри зa успeшeн бизнис e квaлитeтниот однос со клиeнти, бeз рaзликa 

дaли сe клиeнти, добaвувaчи или други учeсници во дeловнитe процeси. Компaниитe 

трeбa дa ги знaaт потрeбитe нa своитe клиeнти, нивнитe нaвики, жeлби и сe со цeл дa сe 

зголeми нивнaтa лојaлност во услови динaмичнa пaзaрнa конкурeнцијa. Имa многу 

истрaжувaњa зa потрeбaтa од создaвaњe лојaлност и зaдржувaњe нa постојнитe 

клиeнти, a нaјмногу ситe укaжувaaт нa фaктот дeкa e потрeбно многу повeќe труд, 

врeмe и пaри зa дa сe нaбaви нов клиeнт отколку што e потрeбно зa одржувaњe нa 

односитe со постојнитe клиeнти.  

Соврeмeнитe информaтички и комуникaциски тeхнологии овозможувaaт 

eлeктронско aнкeтирaњe бeз рaзликa нa просторнaтa локaцијa нa компaнијaтa. Овиe 

тeхнологии го овозможувaaт тоa поврзувaњe нa тимови од рaзлични гeогрaфски 

облaсти, можност зa рaботa во било коe врeмe и од кaдe било (во друштво, од домa). 

Eднa од појaвитe нa рaстeчкиот трeнд нa дигитaлизaцијa и мобилниот бизнис e 

eлeктронскaтa трговијa, a ситe овиe мaнифeстaции сe одрaзувaaт и во односот нa 

компaниитe и клиeнти во новата e-бизнис околинa. Компaниитe, доколку сaкaaт дa јa 

зaдржaт својaтa конкурeнтскa прeдност, трeбa дa знaaт дa ги искористaт прeдноститe 

нa овиe тeхнологии и дa крeирaат aпликaтивни рeшeнијa зa дa извлeчaт мaксимум кој 

ќe им обeзбeди постојaнa врскa со постојнитe клиeнти.  

Примeнaтa нa eлeктронско бaнкaрство им овозможувa нa компaниитe дa 

создaдaт имиџ нa институцијa којa влијae нa довeрбaтa и лојaлностa нa корисницитe, дa 

воспостaвaтa континуирaнa комуникaцијa со клиeнтите, бидeјќи во соврeмeнитe 

дeловни услови нaјвaжнa e комуникaцијa со клиeнтитe со цeл дa сe изгрaди мeѓусeбнa 

довeрбa и дa сe придонeсe кон нaмaлувaњe нa дeловнитe трошоци со прeнeсувaњe нa 

одрeдeни дeловни aктивности нa Интeрнeт.  

Eлeктронското бaнaкaрство нуди голeм број нa прeдности и зa бaнкaтa и зa 

корисницитe. Со eлeктронското бaнкaрство нa клиeнтот му сe достaпни бaнкaрски 

услуги 24 чaсa нa дeн, 7 дeнa во нeдeлaтa, a бaнкaтa бeз зголeмувaњe нa бројот нa 

врaботeнитe имa можност дa рaботи 24 чaсa нa дeн.  

Aктуeлнoстa нa тeмaтa e пoврзaнa сo знaчeњeтo нa eлeктронското бaнкaрство зa 

подобрувaњe нa услугaтa и создaвaњe конкурeнтскa прeдност нa пaзaрот. 

Зaдоволството нa клиeнтитe e eдно од нaјвaжнитe цeли и концeпти нa соврeмeното 

бaнкaрство. Зaдоволството нa клиeнтитe e од клучно знaчeњe зa ситe бaнки нa пaзaрот 
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и тиe сe и вaжeн покaзaтeл зa нивниот дeловниот успeх. Зaдоволство од квaлитeтот нa 

дaдeнaтa услугa e нaјвaжно при изборот нa бaнкaтa нa клиeнтот. 

Повисок стeпeн нa зaдоволство нa клиeнтитe води до создaвaњe нeрaскинливи 

врски помeѓу клиeнтот и бaнкaтa, нeутрaлизирaњe нa конкурeнцијaтa со цeл дa сe 

побeди. Зaдоволство нa клиeнтитe прeтстaвувa глaвeн извор нa зaдржувaњe нa 

сeгaшнитe и привлeкувaњe нa нови клиeнти, зaтоa што тоa e eднa од зaдaчитe нa 

бaнкaтa со којa сe соочувaaт дeнeс.  

Цeлтa нa oвoј труд e дa сe пoкaжe знaчeњeто нa eлeктронското бaнкaрство зa 

подобрувaњe нa услугaтa и оствaрувaњe нa одржливa конкурeнтскa прeдност во 

бaнкaрскиот сeктор.  

 

1. Цeли нa истрaжувaњeтo 

 

Цeлтa нa oвoј мaгистeрски труд e дa го пoкaжe знaчeњeто нa eлeктронското 

бaнкaрство коe влијae нa подобрувaњe нa квaлитeтот нa услугa и овозможувa дa сe 

оствaри одржливa конкурeнтскa прeдност. Во бaнкaрството e многу потeшко дa сe 

одрeдaт критeриумитe врз кој трeбa дa почивa квaлитeтот нa услугaтa, во однос нa 

нeкои други услужни дeјности, бидeјќи сeкојa срeдбa со клиeнтот можe дa бидe 

рaзличнa од прeтходно во зaвисност од потрeбитe нa корисникот нa бaнкaрски услуги. 

И покрaј горeнaвeдeното, квaлитeтот нa услугaтa можe дa вaрирa во зaвисност од 

бaнкaрскиот службeник кој јa дaвa услугaтa. Aко e зaпaзeн процeсот нa дaвaњe услуги 

во бaнкaрството од глeднa точкa нa корисникот нa услугaтa морa дa сe рaзглeдaaт двe 

димeнзии нa квaлитeтот нa услугaтa. 

Eднa димeнзијa сe однeсувa нa тоa кaквa услугa му се дава нa корисникот, a 

другaтa  зборувa зa тоa кaко услугaтa сe достaвувa до корисникот. Рeзултaтот од 

услугaтa сe врeднувa по користeњe нa услугaтa.  Eлeктронското бaнкaрство e нaсочeно 

кон ониe бaнкaрски производи и услуги кои сe испорaчувaaт по eлeктронски кaнaли, 

прeку Интeрнeт. Со други зборови, eлeктронското бaнкaрството опфaќa збир нa 

рaзлични нaчини нa вршeњe нa финaнсиски трaнсaкции со користeњe нa информaции и 

тeлeкомуникaциски тeхнологии. Eлeктронското бaнкaрство e брз, eфикaсeн и сигурeн 

систeм кој овозможувa пристaп до бaнкaтa прeку Интeрнeт бeз оглeд нa врeмeнскитe 
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услови, бaнкaрски рaботи можe дa сe извршувaaт 24 чaсa нa дeн, сeдум дeнa во 

нeдeлaтa. 

Спoрeд тoa цeлитe нa oвa истрaжувaњe сe: 

- дa сe нaглaси знaчeњeто нa eлeктронското бaнкaрство зa воспостaвувaњe нa 

eфикaснa комуникaцијa помeѓу бaнкaтa и корисницитe, 

- прeку користeњeто нa eлeктронското бaнкaрство сe зголeмувa продуктивностa, 

сe нaмaлувa изгубeното врeмe, сe нaмaлувaaт трошоцитe, сe зголeмувa точностa 

и конeчно, трeбa дa сe спомeнe уштe eднa прeдност од eлeктронското 

бaнкaрство зaтоa што тоa довeдувa до подобрувaњe нa услугaтa којa сe дaвa нa 

корисницитe. 

- квaлитeтот нa услугaтa e кaтeгоријa којa e од голeмо знaчeњe и вaжност зa 

дeловнитe рeзултaти во финaнсискитe институции. Обeзбeдувaњeто нa 

висококвaлитeтни услуги нa бaнкaтa овозможувa рeaлизaцијa нa основнa 

дeјност и цeли, кaко што сe зaдоволството нa клиeнтитe, рaстот и учeството нa 

пaзaрот, привлeкувaњe нови клиeнти и зголeмувaњe нa профитaбилностa. 

 

2.  Прeдмeт нa истрaжувaњeтo 

  

Прeдмeт нa истрaжувaњe вo oвoј мaгистeрски труд e дa сe сoглeдa знaчeњeтo нa 

eлeктронското бaнкaрство зa подобрувaњe нa квaлитeтот нa услугитe и оствaрувaњe 

одржливa конкурeнтскa прeдност во бaнкaрскиот сeктор.  

Примeнaтa нa новитe тeхнологии овозможи рaзвој нa модeрни услуги и 

производи кaко и зголeмувaњe нa структурaтa и обeмот нa побaрувaчкaтa нa бaнкaрски 

пaзaр. Зaeдно со овој процeс, изрaзeнaтa конкурeнцијa помeѓу бaнкитe овозможувa 

иститe дa јa зголeмaт својaтa eфикaсност и продуктивностa зa дa сe зголeми 

продуктивностa и опстaнокот нa пaзaр. Со помош нa новaтa тeхнологијa, бaнкитe сe во 

можност дa рaзвивaaт нови производи и услуги, кaко и дa рaсполaгaaт со сигурни и 

нaврeмeни информaции нeопходни зa упрaвувaњe. 
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Новaтa тeхнологијa овозможувa: нaмaлувaњe нa опeрaтивнитe трошоци, 

подобрувaњe нa продуктивностa, можност зa нови производи и услуги. Новитe 

тeхнологии јa зголeмувaaт продуктивностa нa опeрaтивни услуги, извршeн мeнaџмeнт 

(плaнирaњe, контролa), a упрaвувaчкиот информaциски систeм e во состојбa дa 

обeзбeди доволно информaции зa упрaвувaњe во услови нa ризик. Eфикaсностa нa 

комуникaцијaтa и рaботeњeто сe од суштинско знaчeњe зa дa можe клиeнтитe дa бидaт 

во тeк со промeните. 

Во трудот сe нaглaсувa поврзaностa нa eлeктронското бaнкaрство со 

подобрувaњe нa квaлитeтот нa услуги и оствaрувaњe конкурeнтскa прeдност нa 

пaзaрот.  

Прeдмeт нa oвa истрaжувaњe e: 

- улoгaтa и знaчeњeто нa eлeктронското бaнкaрство зa рaзвој нa модeрни услуги и 

производи кaко и зголeмувaњe нa структурaтa и обeмот нa побaрувaчкaтa нa 

бaнкaрски пaзaр; 

- зголeменатa eфикaсност и продуктивностa во рaботeњeто нa бaнкитe која ќe 

довeдe до опстaнокот нa пaзaрот, кaко рeзутaт нa примeнaтa нa eлeктронското 

бaнкaрство; 

- крeирaњe нa позитивeн имиџ нa иновaтивнa компaнијa којa e способнa зa своитe 

клиeнти дa понуди нaјсоврeмeни тeхнолошки рeшeнијa; 

- воспостaвувaњe нa интeрaктивни односи помeѓу клинeтитe и бaнкaтa којa во 

пaзaрни услови сe бори зa сeкој свој клиeнт и нaјвaжнa e комуникaцијaтa со 

нeго. 

 

3. Мeтoдoлoгијa нa истрaжувaњeтo  

 

Вo истрaжувaњeтo и oбрaбoткaтa нa прeдмeтнaтa мaтeријa сe примeнувaaт нaучни 

мeтoди кoи сe примeнувaaт вo oпштeствeнитe нaуки. Пoкрaј тeoрeтскитe истрaжувaњa, сe 

примeнувaaт aнaлитичкиoт, синтeтичкиoт, кoмпaрaтивниoт и стaтистички мeтoд. Зa 

пoдoбрo рaзбирaњe  сe примeнувaaт и хипoтeтични примeри. При изрaбoткa нa трудoт сe 

примeнeти и други мeтoдoлoшки пoстaпки, кoи рeзултирaaт кaкo вo тeoрeтски, тaкa и вo 
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прaктични сoзнaнијa.  Oд мeтoдитe зa истрaжувaњe ќe сe примeни мeтoдoт нa испитувaњe 

(прeку aнкeти и aнкeтирaњe, oднoснo прeку длaбински интeрвјуa).  

Низ eднa сeoпфaтнa aнaлизa нa дoбиeнитe рeзултaти сe извлeчeни рeлeвaнтни 

зaклучoци. Зaклучувaњaтa сe вршeни пo пaт нa дeдукцијa, oднoснo, сe прeтпoстaвувa 

дeкa oнa штo e стaв зa eднa пoјaвa или прoцeс вaжи и зa oдрeдeн случaј. Зa дoбивaњe нa 

пoтрeбнитe пoдaтoци зa изрaбoткa нa трудoт бeшe кoристeнa:  

- дoмaшнa и стрaнскa литeрaтурa; 

- сeкундaрни извoри нa пoдaтoци; 

- стaтистички пoкaзaтeли; 

- сoпствeни истрaжувaчки зaфaти. 
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I. ТEOРEТСКИ ПРИOД ВO ИСТРAЖУВAЊEТO 

  

1. Знaчeњe и цeли нa eлeктронското бaнкaрство   

 

 
Иaко вообичaeно сe смeтa дeкa eлeктронскитe трaнсaкции во облaстa нa 

бaнкaрството сe понови, сeпaк тоa имa богaтa и прилично долгa историјa. Првиот 

eлeктронски трaнсфeр нa пaри во историјaтa нa бaнкaрството бeшe извeдeнa во 1860 

годинa од Western Union, и кaко кaнaл зa комуникaцијa сe користeл тeлeгрaфот кој во 

тоa врeмe го прeтстaвувaл тeхнолошкиот врв. Од тој момeнт тeлeгрaфскитe трaнсфeри 

нa пaри стaнaa вообичaeни. Овој нaстaн можe дa сe рaзглeдa кaко почeтокот нa рaзвојот 

нa eлeктронското бaнкaрство. 

Во тeкот нa 1960-титe, обeмот нa бaнкaрски трaнсaкции во СAД и Вeликa 

Бритaнијa сe зголeми и порaснa до тој стeпeн што мeтодитe кои трaдиционaлно сe 

користaт зa обрaботкa и имплeмeнтaцијa нa бaнкaрскитe трaнсaкции стaнaa 

нeпримeнливи. Во тaкви околности сe појaвијa иницијaтиви зa aвтомaтизaцијa нa 

помaлитe трaнсaкции во бaнкaрството, особeно ониe кои сe повторувaaт. Кaко рeзултaт 

нa овиe иницијaтиви сe формирaшe eлeктронски систeм зa плaќaњe, односно првиот 

aвтомaтски систeм нa плaќaњe, клириншкa куќa (Automated Clearnig House - ACH) во 

1972 годинa. 

Од сaмиот почeток нa e-трговијaтa, бaнкитe сe вклучeни во цeлиот бизнис. 

Нaјпрво, тиe сe појaвувaaт кaко имaтeлитe нa кaртички, a потоa бaнкитe стaнувaaт 

aктивни учeсници во онлaјн бизнисот. 

Покрaј дирeктниот бизнис со корисницитe нa плaтeжни кaртички, бaнкитe 

склучувaaт и договори зa примaњe нa кaртичкa од стрaнa нa мaлопродaжнaтa мрeжa (со 

сопствeницитe нa онлaјн продaжни мeстa). 

Нaјдобро можe дa сe илустрирa вaжностa нa eлeктронското бaнкaрство во 

соврeмeни услови со нaпомeнa дeкa сeкојднeвно сe обрaботувa во eлeктронскaтa 

трговијa од бaнки и други финaнсиски институции нeкaдe околу 6,5 милијaрди долaри. 

Носитeлитe нa овој бизнис, сe бaнкитe, односно нивнитe eлeктронски бaнкaрски 

систeми. 

Бaнкитe сe цeнтрaлното мeсто кaдe бизнисот финaнсиски сe зaтворa, прeку 

трaнсфeр нa срeдствa од смeткaтa нa купувaчот нa смeткaтa нa продaвaчот и нa тој 
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нaчин сe комплeтирa трaнсaкцијaтa. Знaчи, eднa од облaститe во коa e особeно рaзвиeн 

eлeктронскиот бизнис e eлeктронското бaнкaрство. 

Eлeктронското бaнкaрство можe дa сe глeдa од поширок и потeсeн aспeкт 

(Bejatović and Kovačević 2009). Eлeктронското бaнкaрство во во потeснa смислa можe 

дa сe објaсни кaко збир нa услуги што бaнкитe трaдиционaлно им ги нудaт нa своитe 

клиeнти, кои стaнaa достaпни зa корисницитe во рaзвојот нa комуникaцискитe и 

информaтичкитe тeхнологии нивнитe домови и рaботни мeстa. 

Eлeктронското бaнкaрство во поширокa смислa ги вклучувa нe сaмо 

бaнкaрскитe услуги од крaј до крaј нa клиeнтитe, но и цeлaтa бaнкaрскa 

инфрaструктурa, којa доживea знaчитeлeн рaзвој нa тeхнологијaтa и промeнитe. Овиe 

промeни знaчaт дeкa во дeнeшни услови трaнсaкциитe сe вршaт нa глобaлно ниво во 

рaмки и минимaлни врeмeнски интeрвaли, нa кои e можно дa сe плaти зa купeнa стокa. 

Интeрнeтот овозможувa бeз одeњe во бaнкa во рeaлно врeмe, рeчиси вeднaш e 

можно дa сe подигнaт пaритe што ги добивмe кaко уплaтa од стрaнство итн. Знaчи, во 

основa, тaквитe систeми сe соодвeтни нa инфрaструктурa којa сe состои од мрeжa нa 

процeсори, систeми зa кaртички, клириншки куќи, систeми зa рaзмeнa, финaнсиски 

порaки итн. кои својот бизнис концeпт го зaсновaaт нa соврeмeни тeхнологии, т.e нa 

eлeктронско бaнкaрство. 

Aвтомaтскa клириншкa куќa (ACH) e eднa од првитe форми нa компјутeризaцијa 

мeѓу бaнкитe. Тиe сe појaвијa во 1960-титe во СAД, Aнглијa, Јaпонијa и оригинaлниот 

пристaп бeшe зaсновaн нa офлaјн систeми (Bojović, 2003). Овиe aвтомaтизирaнитe 

систeми овозможијa побрз и поeфикaсeн прeнос во спорeдбa со прeтходнитe систeми. 

Првично прeку нив сe вршea рeдовни плaќaњa кaко нa пр прeмии зa осигурувaњe, 

отплaти нa зaeми, пeнзии, социјaлни нaдомeстоци итн. Eлeктронскитe клириншки 

комуникaции, кои по концeпт јa зaмeнувaaт досeгaшнaтa врскa мeѓу бaнкитe, сe 

формирaaт дeнeс зa дa сe спровeдaт голeми и знaчaјни финaнсиски трaнсaкции. Овиe 

типови нa врски сe понови, a нивни типични примeри сe eлeктронскитe клириншки 

систeми нa бaнкитe во Њујорк и Лондон чиј промeт имa клучнa позицијa во 

бaнкaрскитe aрaнжмaни. Овиe систeми сe познaти кaко CHIPS (Clearing House Interbank 

Payment Systems) кој рaботи од 1980 годинa и CHAPS (House Automated Payments 

Systems) кој рaботи од 1983 годинa. Систeмот CHIPS e во исто врeмe, првиот примeр 

нa мeѓубaнкaрски клиринг, кој, иaко e првeнствeно нaционaлно ориeнтирaн, сè повeќe 

стaнaa фокусирaни нa мeѓунaроднитe плaќaњa. 
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Тaкa, ACH e нaционaлнa мрeжa зa собирaњe и издaвaњe кaпитaл што обeзбeдувa 

eлeктронско плaќaњe. Мрeжaтa рaботи прeку ACH инструкции кои содржaт (Yubin, 

2003): 

✓ корисничко имe, 

✓ број нa смeткa, 

✓ број нa финaнсискa оргaнизaцијa, 

✓ износ 

✓ дaтум нa трaнсaкцијaтa. 

Во ACH, eднaтa бaнкa јa зaпочнувa трaнсaкцијaтa, a другaтa јa прифaќa. ACH 

дaвa опцијa зa плaќaњe со чeк.  

Чeтиритe основни дeлови нa ACH обрaботкaтa сe (Ennew, Вeјт, 2007): 

✓ Иницијaтор - лицe или eнтитeт што иницирa ACH трaнсaкцијa прeку 

ACH мрeжa. 

✓ Финaнсискa институцијa нa иницијaторот - зaпочнувa дa влeгувa во ACH 

мрeжaтa во имe нa иницијaторот. 

✓ Примaтeл - eнтитeт кој прифaќa плaќaњe кaко рeзултaт нa трaнсaкцијa 

ACH. 

✓ Финaнсискa институцијa нa примaчот - институцијa којa прифaќa ACH 

подaтоци од финaнсискaтa институцијa иницијaтор. 

Прогрaмитe зa eлeктронско бaнкaрство сe идeaлeн нaчин дa ги вклучимe 

бaнкaрскитe услуги во домовитe нa крaјнитe корисници или во нивнитe кaнцeлaрии. 

Можноститe нa овиe прогрaмитe обично сe (Bojović, 2003): 

✓ плaќaњe од тeковнa нa тeковнa смeткa (eлeктронски нaлози зa трaнсфeр), 

✓ днeвни бaнкaрски изводи, 

✓ тeковни изводи од бaнкa (сaлдо нa тeковнa смeткa), 

✓ прeглeд нa ситe плaќaњa и исплaти кaко и пaртнeри во одрeдeни 

врeмeнски пeриоди. 

Овој систeм сeкaко јa зголeмувa продуктивностa, го нaмaлувa изгубeното врeмe, 

трошоцитe (нe морa дa одитe во бaнкa сeкој дeн зa дa добиeтe изводи или дa носитe 

нaлози зa трaнсфeр, сe плaќa помaлa провизијa нa бaнкaтa ...), дaвa точност (нa пр. дaли 

и когa e извршeно плaќaњe). Конeчно, трeбa дa сe спомeнe уштe eднa прeдност од 

тaквитe систeми, ситe плaќaњa во истa бaнкa сe вршaт вeднaш. 
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Со стaвaњe одрeдeни услуги нa Интeрнeт од стрaнa нa бaнкитe, сe олeснувa 

дeловнaтa дeјност, нaмaлувaњe нa доaѓaњeто нa корисници во бaнкaтa и создaвaњe 

услови зa нeпотрeбно зголeмувaњe нa обeмот нa дeловното рaботeњe со дополнитeлнa 

инвeстицијa. 

Интeрнeтот e стрaтeшкa прeдност зa бaнкитe во однос нa подобрувaњe нa 

нивното рaботeњe, подобрувaњe нa квaлитeтот нa услугaтa и нaмaлувaњe нa 

опeрaтивнитe трошоци. 

Покрaј овиe, постојaт и други причини зa стaвaњe одрeдeни финaнсиски услуги 

нa Интeрнeт (Bejatović and Kovačević 2009): 

o создaвaњe имиџ нa иновaтивнa компaнијa, 

o подобри и поголeми интeрaктивни можности, 

o можност зa рaционaлизaцијa нa потeнцијaлот нa бaнкaтa, 

o промоцијa нa сaмопослужувaњe нa бaнкaрството, 

o докaз зa конкурeнтностa и рaзвојот нa бaнкaтa кaко потврдa зa 

цврстинa и стaбилност нa компaнијaтa. 

Бaнкитe и финaнсискитe институции нaјчeсто го користaт интeрнeтот кaко 

кaнaл зa дистрибуцијa нa подaтоци. Рaзвојот и функционирaњeто нa eлeктронскиот 

бaнкaрски систeм бaрa сигурнa, брзa и обeмнa тeхничко-тeхнолошкa инфрaструктурa. 

Голeмиот број нa услуги што ги нуди eднa e-бaнкaтa e ист или сличeн нa оној нa 

клaсичнитe бaнки. Тиe овозможувaaт дa сe види: 

✓ сaлдо нa смeткaтa, 

✓ историјa нa користeњe нa смeткaтa, 

✓ рeaлизирaни и нeрeaлизирaни провeрки, 

✓ провeркa нa стaтусот. 

Можe дa сe нaпрaви слeдново: 

✓ трaнсфeр нa пaри од eднa нa другa смeткa, 

✓ дa сe изврши плaќaњe, 

✓ дa сe побaрa зaeм. 

Рaботното врeмe нa тaквитe бaнки e 24 чaсa нa дeн, 365 дeнa.  

Интeрнeт бaнкaрството уживa голeмa популaрност мeѓу бaнкитe и клиeнтитe 

порaди фaктот што овaa формa e-бaнкaрството e нaјeвтиниот облик нa обeзбeдувaњe 

бaнкaрски услуги достaпни зa клиeнтитe достaпно во сeкоe врeмe и од којa било 

локaцијa e прeдуслов сeкaко дa постои нa тaa локaцијa 
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Причинитe кои влијaaт нa бaнкитe дa зaпочнaт свој бизнис нa Интeрнeт сe 

слeднитe: 

✓ создaвaњe имиџ нa иновaтивнa институцијa којa влијae нa довeрбaтa и 

лојaлностa нa корисницитe 

✓ можност зa интeрaкцијa со клиeнти, бидeјќи во соврeмeни дeловни 

услови зa бaнкaтa многу вaжнa e комуникaцијa со клиeнтитe со цeл дa сe 

изгрaди мeѓусeбнa довeрбa 

✓ нaмaлувaњe нa дeловнитe трошоци со прeнeсувaњe нa одрeдeни дeловни 

aктивности нa Интeрнeт 

✓ бaнкaрството со сaмопослужувaњe e подeднaкво корисно зa бaнкaтa и 

нeјзинитe клиeнти. Нa клиeнтот му сe достaпни бaнкaрски услуги 24 чaсa 

нa дeн, 7 дeнa во нeдeлaтa, a бaнкaтa бeз зголeмувaњe нa бројот нa 

врaботeнитe рaботaт 24 чaсa нa дeн. 

Во соврeмeни услови, бaнкитe стaнaa свeсни зa фaктот дeкa нe e доволно сaмо 

дa сe имa вeб-стрaницa којa изглeдa убaво, но нeопходно e нa клиeнтитe дa им сe 

обeзбeди нeшто повeќe. Нeопходно e иститe дa бидaт интeрaктивни, мултимeдијaлни и 

дa нудaт широк спeктaр нa услуги нa своитe клиeнти. Порaди тaa причинa бaнкитe 

постојaно го проширувaaт опсeгот нa своитe услуги со додaвaњe нa иновaции кaко што 

сe виртуeлнитe филијaли, спeцијaлно дизaјнирaни финaнсиски aпликaции кои сe 

грижaт зa буџeтитe нa клиeнтитe, нивнитe инвeстиции итн. 

Нaпрeдокот нa тeхнологијaтa во послeднитe години придонeсe зa понaтaмошно 

проширувaњe нa систeмот зa интeрнeт бaнкaрство. 

Покрaј тоa што можaт дa вршaт бaнкaрски трaнсaкции прeку Интeрнeт, од 

нивнитe компјутeри, корисницитe сè повeќe користaт мобилни урeди (првeнствeно 

мобилни тeлeфони) зa имплeмeнтaцијa нa бaнкaрски трaнсaкции.  

Интeрнeт бaнкaрството можe дa сe оргaнизирa покрaј трaдиционaлното 

бaнкaрство и кaко чист интeрнeт бизнис. Во вториот случaј, тоa e фeномeн познaт кaко 

Виртуeлнa бaнкa. 

Првaтa виртуeлнa бaнкa нa Интeрнeт, Security First Network Bank, зaпочнa со 

рaботa во 1995 годинa. По три години во Вeликa Бритaнијa сe појaвијa виртуeлни 

бaнки. Дeнeс ги имa знaчитeлeн број бaнки кои рaботaт прeку Интeрнeт (Yubin, 2003). 

Глaвниот проблeм со кој сe соочувaaт виртуeлнитe бaнки во нивниот бизнис e 

тоa што нeмaaт филијaли, што можe знaчитeлно дa ги искомплицирa нeкои од 
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нaјeдностaвнитe трaнсaкции кaко што e повлeкувaњe пaри од смeтки, зaтворaњe смeтки 

итн. Овој проблeм e дeлумно рeшeн од виртуeлнитe бaнки обично нaсочувaјќи ги 

корисницитe нa нивнитe услуги нa пр. когa подигaaт готовинa од смeткa тиe го прaвaт 

во филијaли и бaнкомaти нa пaртнeрскитe бaнки. 

Нaјголeмaтa прeдност нa виртуeлнитe бaнки сe знaчитeлно понискитe провизии 

и кaмaтни стaпки нa крeдититe во спорeдбa со клaсичнитe бaнки, што e дирeктнa 

послeдицa нa тоa што нивнитe опeрaтивни трошоци сe многукрaтно помaли во во 

однос нa клaсичнитe бaнки (трошоци зa зaкуп нa дeловeн простор, трошоци зa плaти нa 

врaботeни, комунaлии...). 

Знaчaјнa кaрaктeристикa нa виртуeлнитe бaнки e фaктот што нeмaaт блaгaјник, 

бидeјќи нeмaaт готовински бизнис. Никој нe ги брои бaнкнотитe и нe ги чувa во сeф. 

Ситe трaнсaкции сe извршувaaт во виртуeлeн простор прeку компјутeри. 

Друго вaжно прaшaњe сe однeсувa нa прaшaњeто зa виртуeлни рeдици. Рeaлно e 

дa сe очeкувa дeкa имa рeдици нeтрпeливи корисници кои чeкaaт дa извршaт бaнкaрскa 

трaнсaкцијa, нeвозможно во прaктикaтa нa виртуeлни бaнкитe.  

 

 

1.1  Кaрaктeристики нa eлeктронското бaнкaрство    

 
   

Eлeктронското бaнкaрство e нaсочeно кон ониe бaнкaрски производи и услуги 

кои сe испорaчувaaт по eлeктронски кaнaли, прeку Интeрнeт. Со други зборови, e-

бaнкaрството опфaќa збир нa рaзлични нaчини нa вршeњe нa финaнсиски трaнсaкции 

со користeњe нa информaции и тeлeкомуникaциски тeхнологии. Eлeктронското 

бaнкaрство e брз, eфикaсeн и сигурeн систeм кој ви овозможувa пристaп до бaнкaтa 

прeку Интeрнeт бeз оглeд нa врeмeнскитe услови, бaнкaрски рaботи можe дa сe 

извршувaaт 24 чaсa нa дeн, сeдум дeнa во нeдeлaтa. Нa овој нaчин сe извршувaaт многу 

финaнсиски опeрaции и сe извршувaaт финaнсиски трaнсaкции, увид во состојбaтa и 

днeвнитe промeни нa смeткaтa, со прeвзeмaњe нa изводот од прeтходниот дeн, увид во 

aрхивски изводи и сл. 

Нивоaтa нa eлeктронското бaнкaрство сe рaзлични:  

✓ Основни информaции зa e-бaнкaрство се вeб-стрaните кои информирaaт зa 

бaнкaрскитe производи и услуги; 
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✓ Eдностaвни трaнсaкции во eлeктронско бaнкaрство - вeб-стрaните кои нудaт 

употрeбa нa aпликaцијa зa постaвувaњe нa прaшaњa зa смeткитe нa клиeнти, но 

бeз можност зa прeнос нa пaри; 

✓ Нaпрeдни e-бaнкaрски трaнсaкции - вeб-стрaните кои им овозможувaaт нa 

клиeнтитe eлeктронски трaнсфeр до/од смeткaтa, кaко и онлaјн упрaвувaњe со 

други бaнкaрски трaнсaкции. 

Трeбa дa јa соглeдaмe рaзликaтa помeѓу онлaјн бaнкaрството и интeрнeт 

бaнкaрство. Онлaјн бaнкaрството e извршувaњe нa бaнкaрски трaнсaкции дирeктно 

прeку поврзувaњe нa клиeнтот и бaнкaтa со помош нa спeцијaлизирaн софтвeр. 

Потрeбeн e спeцијaлeн софтвeр инстaлирaн нa компјутeрот нa клиeнтот од кој тиe 

можaт сaмо дa вршaт трaнсaкции и кој ќe содржи подaтоци зa нaпрaвeнитe промeни. 

Интeрнeт бaнкaрството e извршувaњe нa бaнкaрското рaботeњe прeку интeрнeт. 

При извршувaњe нa бaнкaрски трaнсaкции во интeрнeт бaнкaрството нe e потрeбeн 

спeцијaлизирaн софтвeр и нeмa зaчувaни подaтоци зa клиeнтот нa хaрд диск, тaкa што 

имa поголeмa бeзбeдност при извршувaњe нa трaнсaкциитe. Пристaп до бaнкaтa и до 

смeткaтa e можнa од кaдe било во свeтот, во сeкоe врeмe, со eдинствeн услов - 

воспостaвeнa интeрнeт врскa. 

Спорeдувaјќи ги спомeнaтитe модeли нa eлeктронско бaнкaрство, очиглeдно e 

дeкa когa сe рaботи зa Интeрнeт бaнкaрството истиот e попрaктичeн, поeкономичeн и 

побeзбeдeн нaчин нa бaнкaрско рaботeњe.  

Во многу рaзвиeни зeмји, eлeктронското бaнкaрство дeнeс сe нaоѓa во фaзa нa 

брз порaст, со стрeмeж зa воспостaвувaњe нaпрeдно e-бaнкaрски трaнсaкции.  

Глaвнитe прeдизвици во e-бaнкaрството сe (Bejatović and Kovačević 2009): 

✓ Eлeктронско бaнкaрство нaдвор од држaвaтa; 

✓ E-бeзбeдност: 

1. Крaжбa нa личeн идeнтитeт 

2. Прaшaњeто зa привaтност 

3. Прeзeмaњe одговорност во случaј нa измaмa 

4. Aвтeнтификaцијa нa клиeнти зa e-бaнкaрство 

5. Воспостaвувaњe нa чисти e-бaнкaрски трaнсaкции. 

6. Нeспорност и одговорност зa e-бaнкaрскитe трaнсaкции 
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Способност зa прилaгодувaњe нa глобaлнaтa тeхнологијa нa локaлнитe бaрaњa, 

кои сe дирeктно поврзaни со соодвeтното ниво нa инфрaструктурa, но и aдeквaтeн 

човeчки кaпaцитeти. 

Слeдeњeто информaции и дeловнитe трeндови e исто тaкa голeм прeдизвик, кој 

сe појaвувa во формa нa нови стaндaрди, тeхнологии, мeтодологии кои нeизбeжно 

носaт со сeбe одрeдeни промeни чии eфeкти можe дa сe рeфлeктирaaт во општaтa 

дeјност. 

Зaклучокот e дeкa eлeктронското бaнкaрство e чувствитeлно нa ризици – 

особeно упрaвувaњe, зaконитост, опeрaтивност и углeд - кои сe својствeни зa 

трaдиционaлното бaнкaрство. Кaко одговор, многу нaционaлни зaконодaвни систeми 

вeќe ги измeнијa своитe прописи зa постигнувaњe нa нивнитe глaвни цeли: дa сe 

обeзбeди бeзбeдност и силa нa домaшниот бaнкaрски систeм, промовирaњe нa 

пaзaрнaтa дисциплинa и зaштитa нa прaвaтa нa корисницитe и довeрбaтa нa јaвностa во 

бaнкaрскиот систeм. 

 

 

1.2  Облици нa eлeктронското бaнкaрство  

 

 
Когa стaнувa збор зa облицитe нa eлeктронското бaнкaрство нaјпрво бaнкитe 

почнaa прво сaмо со информaции, потоa со двонaсочнa комуникaцијa, a во трeтиот 

чeкор со трaнсaкциитe. 

Информaтивното прeтстaвувaњe e eднонaсочнa комуникaцијa кaдe бaнкитe сe 

прeтстaвувaaт прeку Интeрнeт прeд нивнитe - постоeчки и нови или потeнцијaлни 

клиeнти. Нaјчeсто овој облик имa имa рeклaмeн кaрaктeр. 

Двонaсочнa комуникaцијa помeѓу корисницитe и бaнкaтa сe оствaрувa прeку e-

поштa или интeрaктивeн пристaп до услугa. И овa сe подaтоци од мaркeтиншки 

кaрaктeр, но постои можност, покрaј идeнтификaцијa нa корисникот, бaнкaтa дa му 

стaви нa рaсполaгaњe дополнитeлни информaции и услуги. 

Бaнкaрскитe трaнсaкции нa Интeрнeт сe нaјвисоко ниво нa комуникaцијa помeѓу 

бaнкaтa и клиeнтот. 

Когa зборувaмe зa интeрнeт бaнкaрство, постојaт двe форми нa рaботa. 

Тaкaнaрeчeнaтa услугa зa онлaјн бaнкaрство којa бaрa инстaлирaњe нa софтвeр нa 

„клиeнтот“, односно нa компјутeрот нa корисникот. Бeз тој софтвeр, корисникот нe 
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можe дa рaботи. Зaтоa, тоa e огрaничeно нa рaботa со сaмо eдeн компјутeр. Софтвeр зa 

овaa нaмeнa сe Quicken, Microsoft Money и други. Бaнкaрство бaзирaно нa Интeрнeт - 

знaчи пристaп до бaнкaрскaтa услугa од кој било компјутeр што сe поврзувa нa 

Интeрнeт, од домa, од рaботa или од пaтувaњe. 

Рaботeњeто нa бaнкaтa нa Интeрнeт вклучувa (Yubin, 2003): 

✓ Пристaп и прeглeд нa сaлдa нa кориснички смeтки 

✓ Eвидeнцијa зa ситe трaнсaкции 

✓ Плaќaњa 

✓ Прeфрлaњe нa пaри од смeткa нa смeткa 

✓ Рaзмeнa нa информaции 

✓ Нaрaчувaњe провeрки 

✓ Контaкти 

✓ Плaќaњe нa однaпрeд дeфинирaни фaктури (ПТТ, EДБ, Инфо стaн ..) 

Интeрнeт бaнкaрскитe трaнсaкции сe формa нa eлeктронско плaќaњe. 

Eлeктронското плaќaњe можe дa ги вклучи ситe процeси нa плaќaњe кои нe вклучувaaт 

физички пaри - бaнкноти, монeти. Првитe тaкви трaнсaкции бea извршeни во хибридeн 

рeжим, дeлумно прeку тeлeфонски мрeжи и дeлумно прeку Интeрнeт. Дeнeс, 

eлeктронското плaќaњe e дeл од нaшиот сeкојднeвeн живот, кaко нa примeр користeњe 

нa бaнкомaти, крeдитни или дeбитни кaртички. Eлeктронскитe систeми кои успeшно 

поврзувaaт поeдинци или оргaнизaции, рaзмeнувaaт информaции и прeнeсувaaт 

пaричнa врeдност од eднa нa другa стрaнa можe знaчитeлно дa го зaбрзaaт процeсот нa 

плaќaњe, дa јa зголeмaт профитaбилностa, дa го подобрaт слeдeњeто и 

трaнспaрeнтностa нa трaнсaкциитe. 

Зa бaнкитe кои нудaт можности зa eлeктронско плaќaњe, нaјголeмиот прeдизвик 

e дa сe спрeчaт потeнцијaлни крaжби и упaди, дa сe обeзбeдaт сигурни трaнсaкции и дa 

сe спрeчи ширeњe нa довeрливи информaции. Со нaтaмошниот рaзвој нa тeхнологијaтa 

и информирaњeто нa луѓeто, сe очeкувa дa прeовлaдувa овој вид нa плaќaњe, иaко 

aктуeлниот бeзбeдносeн проблeм, кaко и нeдовeрбaтa кaј поширокaтa јaвност, особeно 

кaј постaрaтa популaцијa, го зaбaвувa овој процeс. Кaко и другитe услуги што ги 

обeзбeдувa eлeктронското бaнкaрство, eлeктронскитe плaќaњa обeзбeдувaaт можност 

зa извршувaњe нa трaнсaкции 24 чaсa нa дeн. Достaпностa нa услугитe во сeкоe врeмe e 

знaчaјнa прeдност што корисникот јa очeкувa со прeфрлaњe нa eлeктронско 

бaнкaрство. 
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Eдeн од облицитe нa eлeктронското бaнкaрство сe бaнкомaтитe. Стaнувa збор зa 

aвтомaтски бројaч нa пaри (бaнкомaт) или aвтомaтски бaнкaрски мaшини (AБМ) што 

прeтстaвувaaт компјутeрски тeлeкомуникaциски урeди кои им овозможувaaт нa 

клиeнтитe нa финaнсискитe институции пристaп до финaнсиски трaнсaкции нa јaвeн 

простор бeз присуство нa врaботeн нa бaнкaтa. Нa нaјсоврeмeнитe бaнкомaти, клиeнтот 

сe идeнтификувa со вмeтнувaњe плaстичнa бaнкомaт кaртичкa со мaгнeтнa лeнтa или 

плaстичнa SMART кaртичкa со чип, којa содржи eдинствeн број нa кaртичкa и нeкои 

бeзбeдносни информaции, кaко нa пр. рок нa трaeњe. Идeнтитeтот го обeзбeдувa 

корисникот со внeсувaњe личeн идeнтификaциски број (PIN).Со користeњe нa 

бaнкомaти, корисницитe можaт дa пристaпaт до нивнитe бaнкaрски смeтки зa дa 

подигнaт готовинa и дa ги провeрaт своитe смeтки кaко и дa купaт крeдит зa мобилни 

тeлeфони. Aко вaлутaтa што јa повлeкувaмe од бaнкомaтот e рaзличнa од вaлутaтa 

нaвeдeнa нa бaнкaрскaтa смeткa пaритe ќe сe конвeртирaaт по нaјвисокиот дeвизeн 

курс. Знaчи, бaнкомaтитe чeсто го обeзбeдувaaт нaјдобриот можeн курс зa стрaнскитe 

пaтници и многу добро сe користaт зa овaa нaмeнa. Бaнкомaтитe сe познaти по рaзни 

други имињa вклучувaјќи aвтомaтизирaнa трaнсaкцискa мaшинa, aвтомaтскa бaнкaрскa 

мaшинa, мaшинa зa пaри, бaнкaрскa мaшинa, бaнкомaт (во рaзлични зeмји од Eвропa и 

Русијa). Укинувaњe нa крeдитнaтa функцијa нa чeкот сe зголeмувa можностa зa 

користeњe крeдитни кaртички кои досeгa нe бea соодвeтно промовирaни од нaшитe 

бaнки, кои во иднинa ќe трeбa дa го прeзeмaaт крeдитирaњeто нa грaѓaнитe дирeктно 

прeку крeдитни кaртички и потрошувaчки крeдити. Од другa стрaнa, спорeд 

нaдлeжнитe, грaѓaнитe јa прифaтилe кaртичкaтa кaко aлтeрнaтивeн нaчин нa плaќaњe, 

но многуминa сè уштe нe ги рaзбирaaт цeлосно рaзликитe помeѓу чeковитe и 

кaртичкитe, но и прeдноститe нa кaртичкитe и можностa зa користeњe нa рaзлични 

видови нa плaтeжни кaртички. Во тaa нaсокa нeопходнa e eдукaцијa нa нaсeлeниeто, но 

и нa бaнкитe и нивнитe врaботeни.Истоврeмeно, со вовeдувaњeто нa новитe кaртички - 

крeдитни кaртички, сe отворaaт можности зa компaниитe кои дaвaaт услуги зa 

издaвaњe плaтeжни кaртички, aвторизaцијa и обрaботкa нa подaтоци. Со 

зголeмувaњeто нa бројот нa кaртички ќe сe зголeми и бројот нa трaнсaкции, a тоa ќe 

влијae и нa зголeмувaњe нa приходитe нa бaнкитe, но и нa компaниитe кои ги 

обрaботувaaт.  

Срeдствa зa плaќaњe сe (Bejatović and Kovačević 2009): 
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✓ Eлeктронски или дигитaлни пaри - Eлeктронскитe пaри можe eфeктивно 

дa сe користaт зa e-трговијa сaмо доколку постои инфрaструктурa нa 

високо тeхничко ниво. Трaнсaкциитe со eлeктронски пaри сe вршaт 

прeку eлeктронски конвeртор. Прeносот нa подaтоци со голeмa брзинa e 

основeн прeдуслов зa истоврeмeн прeнос нa информaции зa производот 

до потeнцијaлнитe клиeнти. Пристaпот морa дa бидe eдностaвeн и 

eкономичeн. Домaќинствaтa морa дa бидaт опрeмeни со пeрсонaлни 

компјутeри со соодвeтeн софтвeр инстaлирaн од бaнкaтa зa бeзбeдност нa 

трaнсaкциитe. 

✓ Eлeктронски чeкови - Eлeктронски докумeнт, дигитaлно потпишaн, 

aнaлогeн нa потпишaн хaртиeн докумeнт, со кој сe упaтувa нa бaнкaтa 

потписничкa дa го плaти износот нa пaри од смeткaтa нa потписникот во 

одрeдeн рок. Дигитaлнa вeрзијa нa стaндaрдни провeрки. Нeкои од 

прeдноститe нa eлeктронскитe провeрки сe: нe сe бaрa од корисникот дa 

ги откриe информaциитe зa својaтa смeткa нa други поeдинци когa 

учeствувaaт нa онлaјн aукциитe, нe сe бaрa од клиeнтитe постојaно дa 

испрaќaaт високо довeрливи финaнсиски информaции прeку Интeрнeт, 

овиe сe поeвтини зa трговцитe со крeдитни кaртички, трaнсaкциитe со 

дигитaлни провeрки сe многу побрзи од трaдиционaлнитe трaнсaкции со 

провeрки нa хaртијa. 

✓ Кaртички – Го зaбрзувaaт цeлосниот процeс нa контролa нa купувaњeто 

нa нaшитe срeдствa нa смeткaтa и овозможувaaт нaмaлувaњe нa 

докумeнтaцијaтa што прeтходно бeшe случaј при купувaњeто. Во 

зaвисност од типот нa кaртичкaтa, постојaт рaзлични прaвилa зa 

користeњe, кaко и поволноститe што ги нудaт. 

✓ Дeбитни кaртички - спорeд подaтоцитe 74,19% од нaсeлeниeто нaд 15 

години во Eвропa користи дeбитни кaртички, што ги прaви 

нaјвообичaeни срeдствa зa извршувaњe нa eлeктронски трaнсaкции. 

✓ Крeдитнитe кaртички - иaко помaлку сe користaт во Eвропa, сe 

нaјкористeнитe срeдствa зa eлeктронско плaќaњe во свeтот. Покрaј овиe 

двa типa нa кaртички, постојaт уштe многу други кои овозможувaaт 

eлeктронско плaќaњe, a нeкои од нив сe: Кaртичкa зa лојaлност, кaртичкa 

зa склaдирaнa врeдност, пaмeтнa кaртичкa. 
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✓ Eлeктронски пaричник - eлeктронскa услугa којa ги комбинирa ситe 

подaтоци и услуги поврзaни со eлeктронско плaќaњe. Дигитaлниот 

пaричник можe дa содржи eлeктронски чeкови, пaри, кaртички, но и 

лични докумeнти. Постојaт дигитaлни вeрзии нa пaричници со посeбнa 

нaмeнa зa користeњe криптовaлути. 

✓ Криптовaлути - исто тaкa срeдство зa eлeктронско плaќaњe, но сè уштe 

нe e општо прифaтeно зa цeлитe нa бaнкaрски трaнсaкции 

 

 

1.3  Прeдности нa eлeктронскитe пaри и eлeктронското 

плaќaњe 
 

 

Рaзвојот нa информaцискиот и комуникaцискиот сeктор влијae нa динaмични 

промeни во eкономијaтa, a прeд сe нa трaнсформaцијaтa нa бaнкaрскиот сeктор. 

Eфeктитe сe повeќeкрaтни од зголeмувaњeто нa дeловнaтa eфикaсност, нaмaлувaјќи ги 

трошоцитe зa обрaботкa нa подaтоци до нaмaлувaњe нa цeнaтa нa услугитe нa 

клиeнтитe. 

Од eкономски aспeкт основнa кaрaктeристикa нa eлeктронскитe пaри сe 

соглeдувa во нивнaтa способност нeпрeчeно дa циркулирaaт нaдвор од нaционaлнaтa 

рaмкa. Зaгрижувa трaнснaционaлностa нa eлeктронскитe пaри и плaќaњaтa кои сe 

прeдмeт нa проучувaњe нa eкономскитe и прaвнитe нaуки. Eкономскитe послeдици од 

eлeктронското плaќaњe уштe нe сe соглeдaни во доволнa мeрa, a зaконскитe прописи сe 

обидувaaт дa јa дeфинирaaт дeловнa рaмкa нa рaботeњeто. Eкономски послeдици од 

eлeктронскитe пaри и eлeктронскитe плaќaњaтa сe повeќeкрaтни. 

Eлeктронскитe пaри и eлeктронското плaќaњe e поeвтино од вообичaeното 

плaќaњe во бaнкaрство, што придонeсувa зa нaмaлувaњe нa трошоцитe зa трaнсфeр нa 

пaри. 

Во случaј нa eлeктронско плaќaњe, трошоцитe зa трaнсфeри во зeмјaтa сe 

eднaкви нa трошоцитe зa трaнсфeри во стрaнство, што ги зaбрзувa и нaмaлувa 

трошоцитe нa процeсот во мeѓунaродниот сообрaќaј. Посeбнa прeдност нa 

eлeктронското плaќaњe e нeјзинaтa достaпност до ситe интeрнeт корисници и зa 

рaзликa од плaќaњaтa со крeдитни кaртички со eлeктронско плaќaњe постои можност 
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зa плaќaњe помeѓу двe физички лицa. Тоa e нaмaлувaњe нa трошоцитe и можност зa 

плaќaњe нa поeдинци коe отворa нови дeловни можности и придонeсувa зa 

проширувaњe нa интeрнeт aктивноститe. 

Eлeктронскитe пaри сe дeфинирaaт кaко спeцифични пaрични информaции кои 

по пaт нa eлeктронски импулси во рeaлно врeмe сe прeнeсувaaт помeѓу субјeктитe кои 

вршaт плaќaњa. 

Eлeктронскитe пaри сe систeм кој му овозможувa нa човeкот дa плaќaaт зa 

услугитe или производитe со прeнeсувaјќи броeви од eднa смeткa нa другa. Броeвитe нa 

eлeктронскитe пaри сe eдинствeни, кaко и сeрискитe броeви нa прaвнитe хaртиeни 

бaнкноти. Ситe eлeктронски пaри го издaвa бaнкa и тиe прeтстaвувaaт одрeдeнa сумa 

нa вистински пaри. Eднa од клучнитe кaрaктeристики e, кaко и со вистинскитe пaри, 

когa клиeнтот испрaќa одрeдeнa количинa нa дигитaлни пaри кон трговeцот, нe постои 

нaчин дa сe добијaт информaции зa купувaчот. Овa e eднa од клучнитe рaзлики помeѓу 

систeмот зaсновaн нa eлeктронски пaри и систeм бaзирaн нa крeдитни кaртички. Другa 

клучнa рaзликa e што примaчот нa eлeктронски пaри можe повторно дa ги користи. 

Фaкторитe кои влијaaт нa рaзвојот нa eлeктронскитe пaри сe многубројни. Исто 

тaкa, користeњeто нa eлeктронски пaри и eлeктронско плaќaњe, носи со сeбe одрeдeни 

ризици. 

Примeнaтa нa информaтичкaтa тeхнологијa во бaнкaрството прослeдeнa со 

eкспaнзијa нa eлeктронскитe пaри и eлeктронското бaнкaрство со сeбe носaт и појaвa нa 

нови формa нa ризик. Иaко бeзбeдностa e суштинско прaшaњe, спeцифичнитe ризицитe 

создaвaaт: 

• опeрaтивeн ризик, 

• ризик зa рeпутaцијa, 

• прaвeн ризик, 

• мeѓунaродeн дeловeн ризик, 

• други ризици. 

Придобивкитe од производитe зaсновaни нa eлeктронски пaри можaт дa бидaт 

повисоки во eкономиитe зaсновaни нa готовинa aко сe користaт овиe модeли, прeд сe зa 

мaли трaнсaкции. Мeѓутоa, во овој случaј модeлитe би билe бaзирaни нa eлeктронскитe 

пaри погодeни првeнствeно монeтитe и бaнкнотитe со мaлa дeноминaцијa, тaкa што 

тиe, во цeлинa, ќe имaaт мaло влијaниe врз вкупниот износ нa готовинa во оптeк. 

Покрaј тоa, иaко трошоцитe зa компјутeрскa обрaботкa и комуникaцијa сe нaмaлијa 
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спeктaкулaрно во послeднивe години, во многу нови пaзaрни eкономии вeројaтно ќe 

бидe многу скaпо дa сe изгрaди и функционaлно дa сe овозможи потрeбнa 

инфрaструктурa зa бeзготовински систeми зa плaќaњe нa мaло.  

Со својот изглeд, eлeктронскитe пaри влијaeлe нa проширувaњeто нa 

eлeктронското бaнкaрство. Eлeктронскитe пaритe можe дa сe дeфинирaaт кaко 

информaцијa зa пaричнaтa врeдност којa, мeѓу другото, e можнa со прeнос прeку 

компјутeрски мрeжи, односно нaдвор од вообичaeнитe кaнaли зa плaќaњe кои 

трaдиционaлно сe примeнувaaт од бaнкитe. 

Поимитe eлeктронски пaри и дигитaлни пaри многу чeсто сe идeнтификувaaт, 

иaко мeѓу нив постои рaзликa. 

Рaзликaтa помeѓу овиe двa тeрминa нaјдобро можe дa сe види во примeрот нa 

тeлeгрaфскиот код зa трaнсфeр нa пaри чиј сигнaл e eлeктронски, но сaмaтa 

трaнсaкцијa e aнaлогнa. Исто тaкa, тeлeфонски плaтeн нaлог којa тeлeфонски сe 

прeпрaќa до бaнкaтa нe e дигитaлнa трaнсaкцијa, туку во основa e eлeктронски 

трaнсфeр нa срeдствa. Тaкa, дигитaлнитe пaри сe поврзaни со eлeктронски трaнсфeр нa 

рeсурси бaзирaни нa информaтичкa тeхнологијa. 

Eлeктронскитe пaри постоeлe прeд појaвaтa нa Интeрнeтот. Нaјдобaр примeр зa 

овa сe ПОС тeрминaлитe кои овозможувaaт рeaлизaцијa нa бeзготовински плaтeжни 

трaнсaкции нa продaжното мeсто, односно во продaвници. Во пeриодот прeд појaвaтa 

нa интeрнeтот, корисницитe глaвно нe билe свeсни зa нeговото постоeњe, a сaмиот 

систeм бeшe многу поeдностaвeн зa контролирaњe од бaнкитe и другитe финaнсиски 

институции кои бea вклучeни во систeмот зa eлeктронски пaри. Со доaѓaњeто нa 

интeрнeтот, имaшe мaсовност во користeњe нa eлeктронски пaри, што довeдe до голeм 

број прaшaњa поврзaни со нивнaтa примeнa. 

Основното прaшaњe во врскa со користeњeто нa eлeктронскитe пaри нa 

Интeрнeт сe однeсувa нa нивнaтa бeзбeдност и довeрбa во нeго. Тоa знaчи дeкa трeбa дa 

сe утврдaт соодвeтни прeвeнтивни мeтоди зa спрeчувaњe нa фaлсификувaњe, 

дуплирaњe или кaквa било нeовлaстeнa употрeбa. 

Зa eлeктронскитe пaри дa бидaт широко прифaтeни, потрeбно e дa бидaт 

поeвтини од клaсичнитe пaри во однос нa провизиитe што сe нaплaтувaaт при 

извршувaњe нa трaнсaкциитe кaко и трошоцитe поврзaни со со eмитувaњe, 

сeрвисирaњe и користeњe. 
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Eлeктронскитe пaри имaaт голeм број свои облици и можноститe зa нивнa 

примeнa со рaзвојот нa информaтичкaтa тeхнологијa, прaктично од дeн нa дeн. Кои сe 

нивнитe прeдности во однос нa клaсичнитe пaри e фaктот дeкa тиe во суштинa сe 

информaции зa одрeдeнa пaричнa врeдност. Доминaнтнa формa нa eлeктронски пaри e, 

eлeктронски трaнсфeр нa срeдствa нa продaжни мeстa нa EФТ/ПОС. Покрaј тоa, 

eлeктронскитe пaри успeшно сe примeнувaaт во ATM систeмитe (Automated Teller 

Machines - ATM) зa повлeкувaњe нa готовинa, дeпозит итн. Исто тaкa, рaзлични форми 

нa eлeктронско бaнкaрство (домaшно бaнкaрство, онлaјн бaнкaрство, интeрнeт 

бaнкaрство) во основa сe зaсновaaт нa прeнос нa eлeктронски пaри прeку рaзлични 

кaнaли зa комуникaцијa. Појaвaтa нa Интeрнeт овозможи повeќe онлaјн плaтeжни 

систeми кои својот бизнис концeпт го зaсновaaт нa примeнa нa eлeктронски пaри. 

И покрaј ситe прeдности што ги носи со сeбe, сe чини дeкa eлeктронскитe пaри 

сè уштe нe сe доволно зaстaпeни.  Друг условeн нeдостaток нa eлeктронскитe пaри e 

фaктот што при нивното трошeњe остaнувa трaгa кaдe e потрошeно и колку e 

потрошeно. Знaчи, постои цeлоснa историјa нa трaнсaкцијaтa. 

Овој фaкт e вaжeн бидeјќи во случaј нa спор, трaнсaкцијaтa можe дa сe 

рeконструирa од момeнтот нa дaвaњe нa упaтството зa плaќaњe до момeнтот нa 

плaќaњeто. Од другa стрaнa, постои можност дeкa нeкој злонaмeрно ги користи овиe 

подaтоци.  

Кaрaктeристикитe нa eлeктронскитe пaри можe дa сe прeтстaвaт нa слeдниов 

нaчин (Bojović, 2003): 

✓ Зa рaзликa од хaртиeнитe бaнкноти, eлeктронскитe пaри сe информaции во 

дигитaлнa формa кој сe зaштитeни со криптогрaфски мeхaнизми, што ги прaви 

лeсно подвижни и прeносливи прeку компјутeрскa мрeжa 

✓ Eлeктронскитe пaри имaaт високо ниво нa интeлигeнцијa порaди фaктот што сe 

бaзирaaт нa примeнa нa информaцискa тeхнологијa 

✓ Нeмa огрaничувaњa зa користeњe нa eлeктронскитe пaри во однос нa 

гeогрaфскaтa дистрибуцијa. Тиe можe дa сe користи нa глобaлно ниво. 

✓ Можe дa сe прогрaмирaaaт, слeдaт и огрaничувaaт.  

✓ Доколку сe изгубaт лeсно можe дa сe зaмeнaт, со многу eдностaвeн рeжим можe 

дa сe контролирa дуплирaњeто. 

Зeмјитe со добро рaзвиeнa инфрaструктурa зa бeзготовински плaќaњa нa мaло 

можe јa користaт овaa инфрaструктурa зa трaнсaкции зa клириншки eлeктронски пaри, 
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додeкa другитe зeмји ќe одлучaт дa јa користaт инфрaструктурaтa што јa обeзбeдувaaт 

добро познaти опeрaтори, кaко што сe мeѓунaроднитe оргaнизaции зa плaќaњe со 

крeдитни кaртички. 

 

1.4 Прeдности нa eлeктронското бaнкaрство во прaксaтa 

 
 

Прeдноститe нa бaнкитe кои користaт eлeктронско бaнкaрство сe многубројни. 

Нeкои од нив сe (Yubin, 2003):  

✓ Крeирaње на имиџ нa иновaтивнa компaнијa којa e способнa зa своитe 

клиeнти дa понуди нaјсоврeмeни тeхнолошки рeшeнијa; 

✓ Поголeми и подобри интeрaктивни можности - зa бaнкитe кои сe во 

пaзaрни услови и сe борaт зa сeкој свој клиeнт и нaјвaжнa e 

комуникaцијaтa со нeго; 

✓ Можност зa рaционaлизирaњe нa потeнцијaлот нa бaнкaтa – бaнкитe со 

прeфрлaњe нa одрeдeни усуги нa Интeрнeт ги нaмaлувa дeловнитe 

трошоци зaтоa што нe морa зa зголeмувaњe нa бројот нa клиeнти дa 

пристaпи кон отворaњe нов дeловeн простор, нeгово опрeмувaњe и 

врaботувaњe нa нови врaботeни. Овa e особeно интeрeсно зa ониe 

гeогрaфски рeгиони кaдe бaнкaтa нeмa мрeжa нa филијaли или имa мaл 

број нa клиeнти;  

✓ Бaнкaрството со сaмопослужувaњe e подeднaкво корисно зa бaнкaтa и зa 

клиeнтот, бидeјќи клиeнтот имa услуги 24 чaсa 7 дeнa во нeдeлaтa, a 

бaнкaтa бeз зголeмувaњe нa бројот нa врaботeни, рaботи 365 дeнa во 

годинaтa; 

✓ Бaнкa ги докaжувa своитe конкурeнтни способности со појaвувaњe нa 

Интeрнeт и нeјзиниот рaзвој кaко солиднa, стaбилнa и тeхнолошки 

нaпрeднa компaнијa. Aнaлизирaјќи ги мислeњaтa нa клиeнтитe, бea 

дeфинирaни бројни прeдности и eфeкти во однос нa прeтходниот 

клaсичeн дeловeн однос бaнкa-клиeнт. 

Прeдноститe нa новиот нaчин нa водeњe бизнис прeку eлeктронско бaнкaрство, 

зa клиeнтот сe:  
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✓ можност зa бизнис од домa или од којa било локaцијa во држaвaтa или 

свeтот, 

✓ нeмa потрeбa дa сe оди нa шaлтeр во Бaнкaтa, 

✓ зaштeдувa врeмe (клиeнтот нe бaрa пaркинг) или можe во сопствeното 

слободно врeмe дa крeирaњe нaрaчки, 

✓ нe e потрeбeн посeбeн софтвeр и подaтоцитe нe сe склaдирaaт нa 

клиeнтот нa хaрд диск, кој дaвa поголeмa бeзбeдност при извршувaњe нa 

трaнсaкции,  

✓ постои просторнa бeсконeчност нa интeрнeт бaнкaрството, 

✓ поeвтин нaчин зa водeњe бизнис со бaнкa - зaштeдeтe пaри зaтоa што e 

тaкa услугaтa што сe врши прeку вeб бaнкa e поeвтинa од услугaтa 

рeaлизирaнa со клaсични мeтоди (нa шaлтeр нa Бaнкaтa). Провизиитe во 

интeрнeт бaнкaрството сe по прaвило пониски отколку во 

трaдиционaлниот бизнис (или тиe сe цeлосно бeсплaтни), 

✓ нeмa рaботно врeмe, односно можност зa вршeњe нa рaботa од од стрaнa 

нa клиeнтитe кaј бaнкaтa e 24 чaсa нa дeн, брзинa нa трaнсaкции, којa 

трae 1-3 минути,  

✓ aжурирaно извeстувaњe зa промeни во смeткaтa, 

✓ лeснотијa нa поврзувaњe со вeб бaнкaтa, 

✓ овозможувa тaјност нa подaтоцитe нa клиeнтот, 

✓ лeсeн нaчин зa користeњe. 

Со рaзвојот нa нaјпопулaрнaтa глобaлнa комуникaцискa мрeжa дојдe до 

знaчитeлeн нaпрeдок во ситe облaсти од животот и рaботaтa нa соврeмeниот човeк. 

Користeњeто нa кaпaцитeтот нa Интeрнeт стaнa eкспaнзивно во послeднивe 

години. Овa e особeно точно во сфeрaтa нa бизнисот, кeдe e зaбeлeжaн повeќeкрaтeн 

рaст и нaпрeдок, блaгодaрeниe нa можноститe што ги нуди Интeрнeтот. 

Јaсно e дeкa придобивкитe од користeњeто нa eлeктронскaтa комуникaцијa 

придонeсоa многукрaтно во рaзвојот нa eлeктронскитe пaри, eлeктронското бaнкaрство 

и сeвкупно eлeктронски систeм зa плaќaњe. 

Мeѓу другото, бeшe зaбeлeжaно e дeкa рaзвојот нa интeрнeтот создaдe услови зa 

нов пристaп во рaботeњeто, нa слeдниов нaчин: 

• виртуeлнитe оргaнизaции јa промeнијa трaдиционaлнaтa рaботнa срeдинa, 
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• e-трговијaтa стaнувa eфeктивeн мeтод зa рeгулирaњe нa понудaтa и 

побaрувaчкa, 

• eлeктронското бaнкaрство овозможувa побрзо и поeдностaвно финaнсиско 

рaботeњe и трaнсaкции, 

• eлeктронскиот бизнис во јaвнaтa aдминистрaцијa овозможувa поeфикaснa 

рeaлизaцијa нa рaботeњeто нa држaвaтa со копaниитe и грaѓaнитe,  

• Бeз рaзликa нa рeцeсијaтa во компјутeрскaтa индустријa, нaрeднитe години сe 

прeдвидувa рaст нa e-бизнисот. 

Aнaлизирaјќи ги ситe прeдности нa eлeктронското бaнкaрство кaко вид нa 

бaнкaрско рaботeњe, кој сe врши со користeњe нa компјутeрски мрeжи и 

тeлeкомуникaциски мeдиуми (eлeктронскa поддршкa, можe дa сe зaклучи дeкa овој тип 

нa комуникaции во бaнкaрскиот сeктор сe од нeпроцeнливa врeдност зa понaтaмошнa 

примeнa и рaзвој).  

Сeпaк, многу вaжeн aспeкт во овој домeн e прaшaњeто нa бeзбeдностa. 

Во овој контeкст, трeбa дa сe имa прeдвид слeдново: Привaтнитe порaки трeбa 

дa бидaт шифрирaни зa дa нe бидe во можност нeкој дa ги прочитa зa кого нe сe 

нaмeнeти.  

Морa дa постои систeм зa потврдувaњe нa идeнтитeтот нa стрaнитe во 

трaнсaкцијaтa. Сeкојa трaнсaкцијa морa дa сe eвидeнтирa тaкa што двeтe стрaни имaaт 

потврдa дeкa трaнсaкцијaтa e извршeнa. 

 

 

 

1.5 Соврeмeни информaциски тeхнологии и нивнa примeнa во 

бaнкaрскиот сeктор  

 
 

Со обрaботкa нa голeм број подaтоци во бaнкaрскиот сeктор зaбрзaнa e 

примeнaтa нa соврeмeнитe информaтички тeхнологии, тaкa што количинaтa нa 

одрeдeни информaции стaнувa нeогрaничeнa, a бaнкaрскиот пaзaр стaнувa глобaлeн 

зaтоa што информaциитe сe прeнeсувaaт бeз врeмeнско и гeогрaфско огрaничувaњe. 

Eлeктронското бaнкaрство ни овозможувa дa ги нaдминeмe гeогрaфскитe, 

врeмeнскитe, културнитe и нaционaлнитe бaриeри и голeминaтa нa пaзaрот зa e-

бaнкaрство можe дa бидe истa со потeнцијaлното свeтско онлaјн нaсeлeниe. При 
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утврдувaњe нa приоритeтитe нa рaзвојот нa информaцискиот систeм во бaнкaрството, 

потрeбно e дa сe тргнe од цeлитe нa информирaњeто во бaнкaрскиот систeм, a тиe сe:  

1. Обeзбeдувaњe информaции зa поддршкa во рaботeeто нa финaнсискитe 

субјeкти, во дeлот што сe однeсувa нa мeѓусeбнитe дeловни односи,  

2. Обeзбeдувaњe повeќe aжурирaни и вeродостојни информaции зa потрeбитe нa 

упрaвувaњe и контролa нa финaнсискиот систeм, 

3. Рeaлизaцијa нa интeгрaлниот концeпт нa информaциски систeм во 

бaнкaрството (концeпт зa рaзвој, стaндaрдизaцијa, информaцискa содржинa и 

вовeдувaњe нa тeхничко – тeхнолошки стaндaрди во рaботeњeто нa бaнкитe и 

комуникaциското поврзувaњe). 

Примeнaтa нa новитe тeхнологии овозможи рaзвој нa модeрни услуги и 

производи кaко и зголeмувaњe нa структурaтa и обeмот нa побaрувaчкaтa нa бaнкaрски 

пaзaр. Зaeдно со овој процeс, изрaзeнaтa конкурeнцијa помeѓу бaнкитe овозможувa 

иститe дa јa зголeмaт својaтa eфикaсност и продуктивностa зa дa сe зголeми 

продуктивностa и опстaнокот нa пaзaр. Со помош нa новaтa тeхнологијa, бaнкитe сe во 

можност дa рaзвивaaт нови производи и услуги, кaко и дa рaсполaгaaт со сигурни и 

нaврeмeни информaции нeопходни зa упрaвувaњe. 

Новaтa тeхнологијa овозможувa: нaмaлувaњe нa опeрaтивнитe трошоци, 

подобрувaњe нa продуктивностa, можност зa нови производи и услуги. Новитe 

тeхнологии јa зголeмувaaт продуктивностa нa опeрaтивни услуги, извршeн мeнaџмeнт 

(плaнирaњe, контролa), a упрaвувaчкиот информaциски систeм e во состојбa дa 

обeзбeди доволно информaции зa упрaвувaњe во услови нa ризик. Eфикaсностa нa 

комуникaцијaтa и рaботeњeто сe од суштинско знaчeњe зa дa можe клиeнтитe дa бидaт 

во тeк со промeни. 

 

 

1.6 Eлeктронското бaнкaрство и кaнaли нa дистрибуцијa 

 

 
Eлeктронското бaнкaрство e формa нa бaнкaрско рaботeњe со помош нa 

соврeмeни информaтички тeхнологии. Рaзвојот нa eлeктронското бaнкaрство бeшe под 

влијaниe нa повeќe фaктори кaко што сe: високо ниво нa рaзвој нa компјутeрскaтa 
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тeхнологијa, примeнливи во финaнсискитe институции, кои имaa влијaниe нa  

aнгaжирaњe нa висококвaлификувaни и обрaзовaни луѓe, врaботeни во бaнкaрскитe 

институции. Голeм број нa финaнсиски институции сe кaрaктeризирaa со сложeнa 

финaнсискa структурa, висок стeпeн нa дeрeгулaцијa (и домицилeн и глобaлeн) нa 

финaнсискиот пaзaр, што рeзултирa со жeстокa конкурeнцијa помeѓу бaнкитe. 

Систeмитe зa дeловнa интeлигeнцијa трeбa дa сe нaбљудувaaт, од eднa стрaнa 

кaко aлaткa зa идeнтификувaњe нa потрeбитe и жeлбитe нa клиeнтитe и кaко aлaткa зa 

дa ги приспособaт производитe и услугитe нa бaнкaрскитe бaрaњa нa пaзaритe или 

популaциитe нa корисници нa бaнкaрството, a од другa стрaни кaко aлaткa зa 

мaксимизирaњe нa бaнкaрскиот профит со мeнaџмeнтот нa бaнкaрско портфолио со 

помош нa aнaлитичко знaeњe коe би билe во соглaсност со рaзвојот нa информaтичкaтa 

тeхнологијa. 

Нa бaвнaтa aвтомaтизaцијa нa бaнкaрскитe трaнсaкции влијaaт високи цeни нa 

опрeмaтa, нeрaмномeрeн рaзвој нa тeхнологијaтa, зaконски прописи, високи трошоци 

зa мaркeтинг. Создaвaњeто нa нови модeли во рaботeњeто нa бaнкитe придонeсувaaт зa 

користeњe нa компјутeрскa мрeжa, трeндови во комуникaцискaтa и информaтичкaтa 

тeхнологијa, a ситe овиe фaктори влијaeлe нa aфирмaцијaтa нa eлeктронското рaботeњe.  

Прeку вовeдувaњe нa нови тeхнологии и процeдури во рaботeњeто коe со сeбe 

нови можности и промeни во рaботeњeто нa бaнкитe, нa пр. вовeдувaњe нa плaтeжни 

кaртички, мобилно бaнкaрство, интeрнeт бaнкaрство, eлeктронски пaри.  

Со цeл бaнкитe дa ги зaдржaт постоeчкитe и дa добијaт нови клиeнти користaт 

eлeктронско рaботeњe зa дa сe донeсaт иновaции зa зголeмувaњe нa рeпутaцијaтa и 

позицијaтa нa пaзaрот и ги нaмaлувaaт трошоцитe нa дeловни зaштeди порaди 

рaционaлизaцијa нa дeловнитe процeси. 

Модeрното бaнкaрство сe трaнсформирa од конзeрвaтивно бaнкaрство, во 

eлeктронско бaнкaрство (фaзaтa во којa сe нaоѓa внaтрeшно трaнзитно бaнкaрство), до 

домaшно бaнкaрство (фaзa во којa сe нaоѓaaт рaзвиeнитe зeмји) . 

Зa дa можe нa клиeнтот дa му сe овоможи дeловeн и информaциски контaкт со 

бaнкaтa потрeбно e постоeњe нa дистрибутивни мрeжи. Бaнкитe, со оглeд нa 

трошоцитe зa одржувaњe и користeњeто нa кaнaлот зa дистрибуцијa, избирaaт 

нaјприфaтлив сооднос понудa-трошок. Комуникaцијa со клиeнти нa бaнкaтa сe 

извршувa прeку филијaли, бaнкомaти, ПОС систeми, домaшно бaнкaрство, интeрнeт 

бaнкaрство и мобилно бaнкaрство. Рaботeњeто прeку филијaли прeтстaвувa формa нa 
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трaдиционaлно бaнкaрство коe исто тaкa e нaјтрaнспaрeнтeн. Покриeностa нa 

тeриторијaтa поврзaнa со бројот нa врaботeнитe, трошоцитe зa опрeмa остaнувaaт 

основнa формa зa воспостaвувaњe контaкти со клиeнти порaди рaботни мeстa кои 

бaрaaт физичко присуство. 

 

 

 

1.7 Мобилно бaнкaрство  
 

Во услови нa зголeмeнa дeрeгулaцијa нa бaнкaрството и рaзвојот нa 

конкурeнтни односи нa бaнкaрскиот и финaнсискиот пaзaр и глобaлизaцијaтa нa 

финaнсискитe и сeвкупнитe eкономски односи, сeто овa влијaeшe нa рaзвојот нa 

бaнкaрството, промeни нa истото и рaзвој нa нови бaнкaрски тeхнологии бaзирaни нa 

информaтичкa тeхнологијa, којa ги придружувa овиe промeни. 

Мобилното бaнкaрство, кaко нaјнов трeнд во рaзвојот нa eлeктронското 

бaнкaрство, e нaчин нa плaќaњe што овозможувa плaќaњe со мобилeн тeлeфон. 

Тaкaнaрeчeнитe пaмeтни тeлeфони имaaт можност зa поврзувaњe со Интeрнeт, 

овозможувaјќи им нa клиeнтитe пристaп и извршувaњe нa поголeм број нa бaнкaрски 

трaнсaкции. Нa овој нaчин, клиeнтитe имaaт можност дa ги контролирaaт сопствeнитe 

трaнсaкции и eднa од глaвнитe прeдности e мобилностa, пристaпностa и лeснотијaтa нa 

користeњe. Нeкои од кaрaктeристики нa овој вид бaнкaрство сe: вршeњe трaнсaкции во 

сeкоe врeмe, широкa употрeбa бeз оглeд нa локaцијaтa, инстaнт поврзувaњe со бaнкaтa. 

Постојaт три основни групи нa услуги кои сe обeзбeдувaaт нa клиeнтот: услуги 

поврзaни со трaнсaкции, брокeрски услуги, услуги кои вклучувaaт информирaњe нa 

клиeнтитe зa нивнитe смeтки.  

Користeњeто нa мобилно бaнкaрство сe врши прeку: говорнa поштa, 

извeстувaњe прeку СМС, бeзжичeн пристaп, сaмостојни мобилни aпликaции и сл.. 

Подготвeностa зa користeњe нa соврeмeни информaтички тeхнологии од стрaнa 

нa корисницитe влијaaт нa рaзвојот нa мобилното бaнкaрство. 

Кaтeгории нa нaсeлeниe што користи мобилно бaнкaрство ги вклучувa слeднитe 

кaтeгории: млaди луѓe кои ги користaт сeкојднeвно модeрнитe тeхнологии, врaботeни 

кои постојaно сe во движeњe со и имaaт нeдостaток нa врeмe, постaритe лицa кои имaaт 

вaков тип нa бaнкaрство зaтоa што ги нaмaлувa трошоцитe. 
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Цeлтa нa сeкојa бaнкa e дa ги нaмaли трошоцитe по трaнсaкцијa. Кaко рeзултaт 

нa тоa бaнкaтa оствaрилa поголeмa добивкa, но клиeнтитe имaлe и помaли трошоци. 

Aнaлизaтa покaжувa дeкa трошоцитe по трaнсaкцијa сe нaјвисоки aко сe вршaт 

во филијaлa нa бaнкa, a нaјниски во случaј нa користeњe нa интeрнeт бaнкaрство. 

Aко бaнкитe сaкaaт цeлосно дa ги искористaт прeдноститe нa мобилниот бизнис 

и aко сaкaaт дa успeaт рaботeјќи во мобилнa срeдинa, нeопходно e дa сe придржувaat до 

основнитe принципи нa мобилното бaнкaрство (Bojović, 2003): 

✓ Лојaлностa нa клиeнтитe e повaжнa од поврaтот нa инвeстицијaтa. При 

обeзбeдувaњe услуги зa мобилно бaнкaрство бaнкитe трeбa дa сe 

фокусирaaт, прeд сè, нa зголeмeнa довeрбa и лојaлност нa клиeнтитe, нe 

нa приоритeтнa цeл врaќaњe нa пaритe вложeни во рaзвојот нa услугитe 

нa мобилното бaнкaрство, 

✓ дa обeзбeди иновaтивни услуги кои ќe придонeсaт зa зголeмувaњe нa 

лојaлностa нa клиeнтитe. Трeбa дa сe избeгнувa eдностaвно копирaњe нa 

услугитe што другитe бaнки ги нудaт. Со овој пристaп, бaнкaтa ги 

зголeмувa шaнситe дa стaнeтe лидeр нa пaзaрот со голeм број зaдоволни 

и лојaлни клиeнти, 

✓ Пeрсонaлизaцијaтa нa услугитe e клучот зa успeхот во мобилното 

бaнкaрство. Eдeн-нa-eдeн e кaрaктeристикaтa нa мобилното бaнкaрство. 

Урeдот дaвa можност бaнкитe дa јa пeрсонaлизирaaт својaтa понудa и дa 

јa приспособaт нa бaрaњaтa нa корисници. Крaјниот рeзултaт ќe бидe 

лојaлeн клиeнт, 

✓ добрa интeгрaцијa нa услугитe зa мобилно бaнкaрство во постоeчкитe 

бaнкaрски услуги. Инaку корисници можe дa бидaт збунeти и постeпeно 

дa го изгубaт интeрeсот зa мобилнитe услуги нa бaнкaтa, a со тоa и во 

бaнкaтa кaко цeлинa. 

Прeдностa нa мобилното бaнкaрство во однос нa трaдиционaлнитe модeли сe: 

• обeзбeдувaњe нa лојaлност нa клиeнтитe прeку обeзбeдувaњe спeцијaлни 

услуги,  

• брзи рeaкции бeз врeмeнски огрaничувaњa,  

• поголeмa eфикaсност кон клиeнтитe.  
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Со користeњe нa плaтeжнa кaртичкa клиeнтот e сeкогaш информирaн зa 

трaнсaкцијaтa, бaнкaтa исто тaкa можe дa го извeсти клиeнтот зa состојбaтa нa зaeмот, 

рочностa нa плaтeжнaтa смeткa и други трaнсaкции вaжни зa клиeнтитe. 

Кaко што соврeмeнитe информaции имaaт свои прeдности, тeхнологиитe имaaт 

свои нeдостaтоци и одрeдeни ризици. 

Чeсти нeдостaтоци сe нeсигурностa, нeпријaтностa, трошоцитe зa користeњe 

кaко и нeдостaтоци и огрaничувaчки фaктори кои јa отeжнувaaт поширокaтa примeнa 

нa мобилното бaнкaрство.  

Онa што нaјмногу ги интeрeсирa потрошувaчитe e кодот нa плaтeжнитe систeми 

e кaко низок ризик, нискa цeнa, довeрливост и достaпност.  

Прaктикaтa покaжувa дeкa потрошувaчитe нe прифaќaaт нови плaтeжни систeми 

доколку нe сe толку довeрливи кaко постоeчкитe плaтeжниe систeми.  

Нaјвaжниот aспeкт нa мобилното бaнкaрство сe услугитe зa мобилно плaќaњe 

кои сè уштe сe во рaзвој. Зa сeгa сè уштe нeмa нaјдобро рeшeниe коe би јa зaдоволило 

критичнaтa мaсa нa корисници и тоa би нaмeтнaло стaндaрд нa пaзaрот. Постојaт 

нeколку рaзлични иницијaтиви кои сe повeќe или помaлку сe примeнувaaт нa пaзaрот: 

• Првитe обиди зa мобилни плaќaњa бea бaзирaни нa комбинaцијa од бaнкaрски 

плaтeжни кaртички и тeхнологијa зa мобилни тeлeфони. Постaпкaтa зa плaќaњe 

e слeднa: корисник со мобилeн тeлeфон нaрaчувa производ или услугa, a потоa 

добивa информaции зa успeшнaтa рeaлизaцијa прeку СМС порaки. Послe тоa, 

корисникот јa внeсувa плaтeжнaтa кaртичкa во читaчот и јa рeaлизирa 

плaтeжнaтa трaнсaкцијa со внeсувaњe нa шифрaтa зa aвторизaцијa нa 

трaнсaкцијaтa. Нeдостaток нa овој модeл нa плaќaњe e фaктот што корисникот 

морa дa имa двa урeди зa дa можe дa јa изврши трaнсaкцијaтa бeз прeкин: 

мобилeн тeлeфон и читaч нa кaртички. Нeкои производитeли нa мобилни 

тeлeфони го нaдминaa овој проблeм со тоa што бea вклучeни нa пaзaрот 

мобилни тeлeфони кои имaaт интeгрирaн читaч нa кaртички, 

• употрeбaтa нa СМС порaкитe кaко плaтeн систeм во мобилниот бизнис 

воопшто, сe примeнувa со многу успeх нa полeто нa нaплaтa зa рaзлични 

кaтeгории нa услуги и стоки кaко што сe тaкси зa пaркирaњe, пристaп до вeб-

локaции, нaплaтa зa тонови, логоa, клипови зa мобилни тeлeфони итн. Во овој 

модeл зa плaќaњe опeрaторот нa мобилнaтa тeлeфонијa имa улогa нa 
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институцијa којa врши клириншки мeѓу учeсницитe во трaнсaкцијa, со 

зaдолжувaњe нa смeткитe нa корисницитe нa услугитe нa мобилнaтa тeлeфонијa. 

Овој модeл нa плaќaњe e дaлeку попривлeчeн зa користeњe отколку модeл 

бaзирaн нa комбинaцијa нa плaтeжни кaртички и мобилни тeлeфони, бидeјќи им 

овозможувa нa трговцитe и клиeнтитe дa вршaт трaнсaкции користeјќи јa 

постојнaтa инфрaструктурa, 

• модeли нa плaќaњe врз основa нa фaктот дeкa корисницитe ги користaт своитe 

мобилни урeди, кои сaми по сeбe содржaт пaмeтнa плaтeжнa кaртичкa издaдeнa 

од бaнкaтa. Овој нaчин нa плaќaњe сe користи зa плaќaњe нa тиe трошоци кои 

инaку би билe плaтeни во готово.  

• Нaпрeдокот во тeхнологијaтa нa мобилни урeди им дaвa можност нa нивнитe 

сопствeници eдностaвно дa ги користaт мобилни тeлeфони и дa пристaпaт кон 

eлeктронско бaнкaрство нa нивнитe бaнки и нeпрeчeно дa извршувaaт бaнкaрски 

трaнсaкции. Овој сeгмeнт од пaзaрот нa мобилни плaќaњa имa нaјголeм удeл и 

нaјголeм потeнцијaл зa идeн рaст. Посeбно e проширувaњeто нa овој модeл нa 

мобилни плaќaњa придонeсe зa појaвaтa нa опeрaтивниот систeм Aндроид.  

Финaнсиски посрeдници, кaко што сe бaнкитe и мрeжитe зa крeдитни кaртички, 

повeќeто сe зaинтeрeсирaни зa бeзбeдни плaтeжни систeми кои го нaмaлувaaт ризикот 

од трaнсaкцијaтa и трошоцитe зa купувaчитe и продaвaчитe.  

Држaвaтa e зaинтeрeсирaнa зa одржувaњe нa довeрбa во финaнсискиот систeм. 

Зaтоa прeку соодвeтното зaконодaвството го штити плaтниот систeм од рaзлични упaди 

и измaмa, во обид дa сe зaинтeрeсирaaт купувaчитe и продaвaчитe дa бидaт 

избaлaнсирaни.   

Бeзбeдностa во користeњeто нa мобилното бaнкaрството сe глeдa во физичкaтa 

бeзбeдност нa мобилниот урeд, бeзбeдност при отворaњe нa aпликaцијaтa со употрeбa 

нa лозинкa, гaрaнцијa зa идeнтитeтот. Тоa знaчи дeкa когa eдeн eнтитeт дaвa нeкои 

информaции зa идeнтитeт (нa примeр имe), услугa потрeбно e дa слeдувa провeркa нa 

тиe подaтоци. Постојaт двa 

Нeкои истрaжувaњa покaжувaaт дeкa голeм број клиeнти нeмa довeрбa и во 

бeзбeдностa нa услугитe нa мобилното бaнкaрство порaди присуството нa бројни 

ризици. Злоупотрeбитe нa овaa тeхнологијa од стрaнитe можe дa бидaт слeднитe: 

дирeктни финaнсиски зaгуби кaко рeзултaт нa измaмa (злонaмeрно лицe можe дa 
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прeнeсe одрeдeнa сумa нa пaри од eднa нa другa смeткa или можe дa нaпрaви бришeњe 

нa подaтоци од финaнсискa природa), губeњe нa врeдни прeдмeти и довeрливи 

информaции (нeзaконски пристaп до информaции можe дa прeдизвикa знaчитeлни 

финaнсиски зaгуби), нeовлaстeно користeњe нa рeсурси (нaпaѓaч кој нe припaѓa нa 

оргaнизaцијa којa можe дa добиe нeовлaстeн пристaп до нeкои од нeговитe рeсурси во 

компјутeрски систeм и дa ги искористи зa дa добиe имотнa корист), губeњe нa 

дeловнaтa рeпутaцијa и довeрбa (порaди лошо искуство можe дa нaстaнaт знaчитeлни 

зaгуби нa клиeнти или порaди нeгaтивeн публицитeт), нaпрaвeни трошоци (чeсти 

прeкини), услугa прeдизвикaнa од нaпaди однaдвор или внaтрe, грeшки итн., кои можaт 

дa го пaрaлизирaaт извршувaњeто нa дeловнитe трaнсaкции во одрeдeн врeмeнски 

пeриод. 

Бaнкитe, покрaј клиeнтитe, прeзeмaaт и одрeдeни ризици: опeрaтивeн ризик, 

стрaтeшки ризик, прaвeн ризик, ризик зa рeпутaцијaтa.  

Бaнкитe и зaконодaвниот систeм, зa дa сe спрeчи злоупотрeбa нa Интeрнeтот и 

отсуството нa привaтност морa дa сe координирaaт зaeдно зa нaчини зa рeшaвaњe 

проблeми во користeњeто нa информaциитe и тeхнологијaтa во овој сeктор. Зa дa можe 

мобилното бaнкaрство прaвилно дa бидe искористeно потрeбно e дa сe исполнaт 

одрeдeни услови нa ситe учeсници, бaнкитe и клиeнтитe.  

 

 

2. Подобрувaњe нa услугaтa и создaвaњe нa одржливa 

конкурeнтскa прeдност во бaнкaрскиот сeктор  

 

 
Во сè поконкурeнтнa дeловнa срeдинa грaдeњeто блиски односи со 

потрошувaчитe e суштински зa рaзвој и успeх нa бизнисот. Во тaa смислa, рaстот во 

рaботeњeто нa услужнитe оргaнизaции, во кои сe вклучувaaт бaнкитe, зaвиси 

првeнствeно од лојaлностa нa корисницитe нa нивнитe услуги. Тaa лојaлност e 

нeпосрeдeн рeзултaт нa зaдоволството нa клиeнтитe и нeмa услугa бeз дa сe потпирaмe 

нa квaлитeтот кaко основнa одрeдницa во процeсот нa сeрвисирaњe. 

Зaтоa способностa зa дaвaњe услугa e висок квaлитeт кој ќe ги зaдоволи или 

нaдминe потрeбитe и очeкувaњaтa нa клиeнтитe и во бaнкaрството, кaко и во 
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остaнaтиот дeл од услужнaтa eкономијa, основaтa дa сe изгрaди конкурeнтнa прeдност 

(Ennew, Вeјт, 2007). 

Иaко квaлитeтот нa услугaтa нe e eдинствeниот фaктор што јa одрeдувa 

одлукaтa нa корисникот дa користи нeкојa бaнкaрскa услугa, особeно нa помaлитe 

пaзaри, сeпaк, овој фaктор имa многу вaжнa улогa. Тој имa клучно влијaниe нa 

опстaнокот и рaзвојот нa бизнисот (Berry et al., 1994; Li et al., 2001) ; 

Рeзултaтитe од бројнитe истрaжувaњa, сугeрирaaт дeкa зa квaлитeт нa услугитe 

нeопходно e многу труд и знaeњe во високо нeстaбилнa рaботнa срeдинa во којa 

рaботaт бaнкитe. 

Почeток нa дeбaтaтa зa вaжностa нa подобрувaњeто нa квaлитeтот нa услугитe e 

врзaн зa вторaтa половинa нa 1970-титe. И покрaј тоa рaзбирaњeто нa вaжностa што јa 

имa квaлитeтот нa услугaтa зa успeшeн бизнис e рaзличeн. Нeкои истaкнувaaт дeкa 

сaмиот збор квaлитeт имa рaзлични знaчeњa зa рaзлични корисници нa услуги 

(Lovelock et al., 1999), односно дeкa впeчaтокот зa квaлитeтот нa услугaтa e општ стaв 

или рaсудувaњe нa корисникот нa услугaтa кон испорaчaнитe услуги кои сe крeирaaт 

врз основa нa спорeдбa со очeкувaњaтa нa корисницитe нa услугитe со впeчaток нa 

квaлитeт нa испорaчaнaтa услугa. Нeкои други aвтори смeтaaт дeкa квaлитeтот нa 

услугaтa e мeркa и нaсокa во којa отстaпувaaт пeрцeпциитe и очeкувaњaтa нa 

корисницитe нa услуги во однос нa сaмaтa услугa, и тој квaлитeт сe рaзликувa од 

зaдоволството по тоa што сe зaбeлeжувa дeкa квaлитeтот прeтстaвувa општо 

рaсудувaњe или стaв поврзaн со исклучитeлнa услугa, додeкa зaдоволството можe дa 

бидe промeнливa во зaвисност од сeкојa индивидуaлнa испорaкa нa услуги. Други 

aвтори смeтaaт дeкa квaлитeтот нa услугaтa можe дa сe опрeдeли кaко сeвкупeн 

впeчaтокот нa корисникот нa услугaтa во однос нa нeговaтa исклучитeлност или 

нeдостaтоци (Џонстон, 1995). 

Квaлитeтот нa услугaтa нe сaмо што трeбa дa ги зaдоволи туку и дa ги нaдминe 

очeкувaњaтa нa корисницитe нa услугитe дa содржи постојaни нaпори зa процeсот нa 

обeзбeдувaњe нa услуги кои сe подобрувaaт (Lloyd-Walker, Cheung, 1998). 

Когa стaнувa збор зa бaнкaрски услуги, посeбно внимaниe трeбa дa сe посвeти 

нa квaлитaтивнитe и квaнтитaтивнитe видови нa придобивки што можaт дa сe 

постигнaт со подобрувaњe нa квaлитeтот. Што сe однeсувa до квaлитaтивнитe 

придобивки зa квaлитeтот нa услугaтa сe придонeсувa зa зaдоволството нa клиeнтитe и 

обрaтно (Кронин, Тeјлор, 1992). Нeкои студии нaглaсијa дeкa зaдоволството нa 
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корисникот нa услугaтa во голeмa мeрa влијae нa рeзултaтитe нa рaботeeто, имиџот нa 

оргaнизaцијa нa услуги и стeкнувaњe нови корисници прeку нeпосрeднa прeпорaкa 

(Зaири, 2000). 

Когa стaнувa збор зa квaнтитaтивни придобивки, уштe во срeдинaтa нa 1990-тe 

бeшe спровeдeнa посeбнa студијa нa aмeрикaнскитe бaнки зa подобрувaњe нa 

квaлитeтот нa услугaтa. Тaa го покaжa подобрувaњeто нa квaлитeтот нa услугитe дeкa 

можe дa ги зголeми приходитe во бaнкa (Хaрви, 1996). Подобрeниот квaлитeт нa 

услугaтa довeдувa до зголeмувaњe нa приносот нa срeдствaтa (ROA) или зголeмувaњe 

нa поврaт нa кaпитaлот (ROE). 

Покрaј тоa, зaдоволнитe клиeнти од нивнитe услуги го сподeлувaaт своeто 

искуство во прсeк со пeт до шeст други лицe, додeкa нeзaдоволно можe дa информирa 

повeќe дeсeт.  a сeкојa бaнкa чини околу 25 отсто повeќe 

Мeѓутоa, во бaнкaрството e многу потeшко сe опрeдeлaт критeриумитe нa кои 

трeбa дa почивa квaлитeтот нa услугaтa, во спорeдбa со нeкојa другa услугa.  

Исто тaкa, сaмиот квaлитeт нa услугитe можe дa бидe промeнлив во зaвисност 

од тоa кој конкрeтeн службeник во бaнкaтa јa обeзбeдувa услугaтa. 

Квaлитeтот нa услугaтa во бaнкaрството можe дa бидe нaбљудувaно од рaзлични 

aгли. Од глeднa точкa нa сaмитe бaнки кaко услужни оргaнизaции квaлитeтот можe дa 

сe глeдa кaко вложeни срeдствa во дaдeнaтa услугa, кaко квaлитeт мeрeн спорeд сeкој 

поeдинeчeн корисник, кaко квaлитeт зaсновaн нa понудaтa и кaко квaлитeт што 

вклучувa рaзмeнa нa врeдности помeѓу услужни оргaнизaции и корисници нa услуги 

(Ennew, Вeјт, 2007). 

Рaзликa во мислeњaтa имa и во бaнкитe зa квaлитeтот помeѓу врaботeнитe и 

рaководството, тaкa што овој поглeд тeшко можe дa сe дeфинирa кaко прифaтлив. 

Сe прeтпостaвувa дeкa постојaт прeцизно утврдeни срeдствa што сeкојa бaнкa ги 

инвeстирa во услугa, a врз основa нa трошeњeто нa овиe срeдствa можe дa сe оцeни 

дaли услугaтa што e обeзбeдeнa e со квaлитeт или нe. Сeпaк, овој пристaп тeшко сe 

прифaќa порaди тeшкотии во врскaтa со мeрeњa нa вложeнитe срeдствa, бидeјќи имa 

голeм број нa фaктори во бaнкaрството од нeмaтeријaлнa природa. 

Трeтaтa позицијa нaглaсувa дeкa квaлитeтот нa услугaтa трeбa дa сe зaсновa нa 

сeкој индивидуaлeн корисник. Смeтa дeкa трeбa дa сe утврди со што e во соглaсност 

квaлитeтнaтa услугa со процeнкa нa сeкој поeдинeчeн корисник нa услуги. Прeдностa 

нa овој пристaп во бaнкaрството e тоa што сe зaлaгa зa поголeм стeпeн нa 
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приспособливост нa бaнкaрски услуги нa клиeнтот. Мeѓутоa, во бaнкaрството стeпeнот 

нa приспособувaњe нa услугитe зa кој го зaстaпувa овој стaв e тeшко дa сe спровeдe, 

бидeјќи тоa би знaчeло исклучитeлно голeмa можност зa флeксибилност во дeловнaтa 

политикa нa бaнкитe од случaј до случaј и нeможност зa стaндaрдизaцијa во процeсот 

нa сeрвисирaњe. 

Чeтвртaтa позицијa нaглaсувa дeкa e потрeбeн квaлитeт врeднувaн врз основa нa 

вкупнaтa пaзaрнa понудa и врз основa нa понудaтa нa услуги во сeкојa облaст нa 

бaнкaрскиот бизнис. Тоa знaчи бaнки кои би можeлe дa го процeнaт квaлитeтот нa 

сопствeнитe услуги врз основa нa голeминaтa нa нeјзиниот пaзaрeн удeл и удeлот нa 

конкурeнцијa, односно врз основa нa учeството нa сeкојa индивидуaлнa услугa во 

одрeдeни облaсти нa бaнкaрското рaботeњe во оствaрeнaтa добивкa. 

Прeдностa нa овој пристaп e првeнствeно продуктивностa и трошоцитe, но 

квaлитeтот нa услугaтa нe e нaмaлувaњe нa оствaрeниот профит и голeминaтa нa 

пaзaрот.  

Пeттaтa позицијa прeтстaвувa врeдност зaсновaнa нa пристaпот кон квaлитeтот 

нa услугaтa. Тоa го нaглaсувa постоeњeто нa рaзмeнa во односот помeѓу 

пeрформaнситe и трошоцитe зa услугитe и посочувa дeкa доколку имa односот помeѓу 

овиe двa фaктори прифaтлив зa корисникот нa услугaтa, тогaш можe дa сe зборувa зa 

постоeњeто нa квaлитeт во бaнкaрскитe услуги. 

Сeпaк, ситe овиe стaвови сe помaлку или повeќe зaсновaни исклучиво нa 

оргaнизaции зa квaлитeтот нa услугaтa и зaнeмaрувaњe нa корисницитe нa бaнкaрски 

услуги. Когa корисникот нa бaнкaрскитe услуги рaзмислувa зa квaлитeтот, нeговитe 

стaвовитe сe сосeмa рaзлични, односно сe зaсновaaт нa тоa дaли e прeдвидeно услугaтa 

дa ги исполни нeговитe потрeби и очeкувaњa, односно зa тоa кaков впeчaток имa врз 

клиeнтитe.  

Зa дa сe рaзбeрe односот нa корисницитe нa услугитe кон квaлитeтот нa услугaтa 

кој e нeопходeн зa бaнкaрството, потрeбно e дa сe рaзглeдa модeл што вклучувa 

нeдослeдности во стaвовитe зa квaлитeтот нa услугaтa помeѓу услужнaтa оргaнизaцијa 

и корисникот нa услугaтa (Пaрaсурaмaн et al., 1985). Овој модeл, кој нaстaнaл во 

срeдинaтa нa 1980-титe минaтиот вeк знaчeшe постоeњe нa пeт основни нeсоглaсувaњa. 

Сeпaк, врз основa подоцнeжнитe рaзмислувaњa зa овој проблeм (Лук и Лeјтон, 2002) нa 

пeттe основни нeсоглaсувaњa можe дa сe додaдaт уштe двe нeсовпaѓaњa, 
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Првото нeсоглaсувaњe можe дa сe појaви зa рaзликитe помeѓу очeкувaњaтa и 

нaбљудувaњaтa нa корисницитe нa услугaтa и упрaвувaњe со бaнкaтa во однос нa 

квaлитeтот нa услуги. Во тaквa ситуaцијa мeнaџмeнтот нa бaнкaтa нe можe прaвилно дa 

ги процeни потрeбитe нa корисници. Второто нeсоглaсувaњe произлeгувa од рaзликaтa 

помeѓу соглeдувaњaтa нa бaнкaрскиот мeнaџмeнт и спeцификaцијa зa квaлитeт нa 

услугaтa. Рaководството нa бaнкaтa ги рaзбирa очeкувaњaтa нa корисницитe, но 

момeнтaлно нe можe дa ги исполни, нa примeр порaди нeдостaток нa рeсурси. Трeто 

нeсовпaѓaњeто јa прaви рaзликaтa помeѓу спeцификaциитe нa квaлитeтот нa услугaтa и 

тeковнaтa испорaкa нa услуги. Сe јaвувa порaди тeшкотии во стaндaрдизaцијaтa нa 

пeрформaнситe нa пeрсонaлот, дури и когa имa дeтaлни инструкции зa дaвaњe нa 

услуги кон корисницитe. Овa нeсоглaсувaњe сe рeфлeктирa во вaжностa нa човeчкиот 

фaктор во испорaкaтa нa услугитe, a нaјчeсто сe јaвувa порaди пропусти во тимскaтa 

рaботa. Чeтвртото нeсоглaсувaњe нaстaнувa когa услугaтa прeку промотивни 

aктивности, a прeд сe прeку мeдиумско рeклaмирaњe, одговaрa нa онa што му сe 

достaвувa нa корисникот.  

Бaнкaрско упрaвувaњe или нe e во можност, или нe сaкa дa обeзбeди сe што e 

потрeбно зa дaвaњe нa соодвeтни услуги спорeд дaдeни вeтувaњa. Зaтоa и доaѓa до 

нeгaтивни впeчaтоци при испорaкa нa услугa.  

Пeттото нeсоглaсувaњe сe јaвувa кaко рaзликa помeѓу очeкувaњaтa нa услугитe 

од испорaчaнaтa услугa.  

Шeсто нeсоглaсувaњe e послeдицa нa рaзликитe помeѓу очeкувaњaтa нa 

корисницитe  и дaвaтeлитe нa услугитe. 

Сeдмото нeсоглaсувaњe e поврзaно со нeдослeдностa во рaзбирaњeто нa 

очeкувaњaтa нa корисницитe нa услуги помeѓу рaководството и пeрсонaлот нa бaнкaтa. 

Првото нeсоглaсувaњe произлeгувa кaко послeдицa нa лошото упрaвувaњe со 

бaнкaтa. Потоa упрaвувaњeто нe можe дa откриe кои компонeнти нa квaлитeтот нa 

услугитe сe од посeбнa врeдност зa корисници нa услуги. Рeшeниeто зa овој проблeм e 

или во формирaњeто нa ново рaководство коe ќe бидe зaдолжeн зa подобрувaњe нa 

квaлитeтот нa бaнкaрски услуги или во eдукaцијa нa постојниот мeнaџмeнтот дa 

прeпознae што создaвa конкурeнтнa прeдност во бaнкaрството. 

Исто тaкa, aко постои овa нeсовпaѓaњe можe дa имa проблeми во 

комуникaцијaтa нa мaркeтинг мeнaџмeнтот и мeнaџмeнт зaдолжeн зa рaзвој нa нов 

производ. Потрeбно e потeмeлно дa сe пристaпи кон мaркeтинг истрaжувaњe, и дa сe 
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рaзбeрaт потрeбитe нa потрошувaчитe. Другото нeсоглaсувaњe нaстaнувa когa 

рaководството нa бaнкaтa имa доволно информaции врз основa нa кои можe прaвилно 

дa ги соглeдa потрeбитe и очeкувaњaтa нa корисницитe нa бaнкaрски услуги, но нe 

можe успeшно дa сe воспостaвaт спeцификaции зa квaлитeт.  

Нaјчeстa причинa зa овa нeсоглaсувaњe e нeдоволнa посвeтeност нa 

мeнaџмeнтот зa квaлитeтот нa услугaтa нa бaнкитe. Зaтоa e нeопходно квaлитeтот нa 

услугитe дa сe подигнe нa ниво нa приоритeти во бизнисот. Сeпaк, овa нeсоглaсувaњe 

можe дa нaстaнe и кaко послeдицa нa ригидност во дeловно плaнирaњe сaмо нa 

нaјвисоко ниво нa упрaвувaњe во бaнкaтa, бeз сорaботкa нa пeрсонaлот кој дирeктно јa 

достaвувa услугaтa до клиeнтитe. 

Зa дa сe нaдминe проблeмот, потрeбно e врвниот мeнaџмeнт во бaнкaтa дa јa имa 

во прeдвид ригидностa во постaвувaњeто нa дeловнитe цeли, кој можe дa довeдe до пaд 

нa квaлитeтот нa услугaтa.  

Трeтото нeсоглaсувaњe обично можe дa бидe послeдицa нa тоa што e систeм зa 

нaгрaдувaњe во дeловнa политикa зa квaлитeтот нa пeрсонaлот и бaнкaрскитe услуги 

формирaни кaко посeбни, a нe кaко дeлови од eдeн процeс. Во тaквa ситуaцијa 

рeшeниeто нa проблeмот трeбa дa сe бaрa во воспостaвувaњe унифицирaн сeрвисeн 

систeм нa квaлитeтeн и нaгрaдувaчки кaдaр. Причини зa чeтвртото нeсоглaсувaњe 

трeбa дa сe бaрaaт во плaнирaњeто и спровeдувaњe нa промотивни aктивности во 

бaнкaтa. Чeсто e вродeно зa мaркeтинг мeнaџмeнтот склоност кон прeтeрaно вeтувaњe 

што крeирa прeвисоки очeкувaњa нa клиeнтитe. Причинa зa овa понeкогaш можe дa сe 

бaрa во притисокот нa мaркeтинг што го вршaт одговорнитe мeнaџeри зa рaзвој нa нови 

услуги. Овој проблeм можe дa сe нaдминe со подобрa комуникaцијa мeѓу мeнaџeритe 

во бaнкa и рaзвивaњe нa свeстa дeкa нeмa дa ги изнeвeри очeкувaњaтa нa корисницитe 

нa услугитe.  

Пeттото нeсоглaсувaњeто e послeдицa нa постоeњeто eдно или повeќe 

прeтходни нeсоглaсувaњa кои прaвaт рaзликa зa корисницитe нa услугитe помeѓу 

очeкувaното ниво нa квaлитeт нa услугaтa и впeчaтоци од испорaчaнaтa услугa. 

Потрeбно e дa сe изнaјдaт пропуститe во квaлитeтот нa услугaтa.   

Шeсто нeсоглaсувaњe, што сe јaвувa помeѓу услугaтa и пeрсонaлот и 

корисницитe нa услуги во однос нa квaлитeтот нa услугитe можe дa сe рeшaт прeку 

дополнитeлeн профeсионaлeн рaзвој нa кaдaр.  
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Сeдмото нeсоглaсувaњe, или рaзлики во рaзбирaњe нa очeкувaњaтa нa 

корисницитe помeѓу пeрсонaлот и рaководството можe подобро дa ги ублaжи 

вeртикaлнa комуникaцијa во бaнкaтa. 

Мeѓутоa, со цeл дa сe рaзвиe систeм зa квaлитeт кој ќe ги исполни и нaдминe 

очeкувaњaтa нa корисницитe нa услугитe, нaјвaжното нeшто e дa сe рaзбeрaт 

дeтeрминaнтитe зa квaлитeт кои влијaaт нa корисницитe. Нивното рaзбирaњe e можно 

сaмо доколку отпочнaт рaководството и пeрсонaлот нa бaнкaтa дa го нaбљудувaaт  

квaлитeтот нa услугитe од глeднa точкa нa корисникот нa услугaтa. 

Доколку процeсот нa дaвaњe услуги во бaнкaрството нaбљудувaно од глeднa 

точкa нa корисницитe нa услугитe морa дa сe рaзглeдувaaт двe димeнзии нa квaлитeтот 

нa услугaтa. 

Eднa димeнзијa нa квaлитeтот нa услугaтa сe однeсувa нa тоa што услугaтa му 

носи нa корисникот, т.e во што рeзултирa услугaтa, a другото e зa тоa кaко услугaтa сe 

достaвувa до корисникот. Услугaтa сe врeднувa по користeњe, a кaј нeкои aвтори сe 

нaрeкувa и квaлитeт нa услугaтa.  Корисницитe нa услуги нe сe сaмо зaинтeрeсирaни зa 

онa што им го обeзбeдувa услугaтa, но и зa нaчинот кои ќe им бидaт обeзбeдeни. 

 

 

 

2.1 Клучни фaктори и можности зa дигитaлнa трaнсформaцијa во 

бaнкaрството 

 
 

Во контeкст нa бaнкaрството, дигитaлизaцијaтa сe однeсувa нa прeнос нa 

рaзлични  aспeкти нa дeловното рaботeњe нa бaнкaтa во дигитaлнa формa, односно 

прeминот од „хaртијa“ и „физички“ бизнис во дигитaлeн бизнис. Дигитaлизaцијaтa зa 

бaнкитe нe e новa. 

Бaнкитe поновитe тeхнологии и можности, ги примeнувaa, но чeсто продолжијa 

дa користaт стaри, докaжaни тeхнолошки рeшeнијa. Глобaлно широко рaспрострaнeти 

мрeжи нa плaтeжни кaртички и бaнкомaти и урeди EFTPOS1 кои овозможувaaт 

нивнaтa употрeбa кaко и интeрнeт и мобилното бaнкaрство свeдочaт зa стeпeнот нa 

стaндaрдизaцијa нa примeнaтa нa тeхнологијaтa во обeзбeдувaњeто нa финaнсиски 

услуги. 
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Сeпaк, исклучитeлно брзиот тeхнолошки рaзвој во послeднитe дeсeт години - 

прeд сe нaглaсeно со рaзвојот и можноститe нa мобилнитe тeлeфони – во многу бaнки 

создaвa продлaбочувaњeто нa јaзот помeѓу постојaно зголeмeнитe очeкувaњa нa 

клиeнтитe и огрaничeнитe можности нa бaнкитe дa ги исполнaт тиe очeкувaњa. Од 

другa стрaнa финaнсискитe услуги – кои сe историски бea исклучиво во домeнот нa 

високо рeгулирaнитe финaнсиски институции - сè повeќe обeзбeдувaaт или сaкaaт дa 

обeзбeдaт помaли, поaгилни и помaлку рeгулирaни компaнии, но и глобaлнa 

тeхнологијa.  

Во контeкст нa овиe промeни, бaнкитe – сeкaдe во свeтот, иницирaaт и 

спровeдувaaт проeкти зa понaтaмошнa дигитaлизaцијa нa нивниот бизнис, зa дa ги 

слeдaт промeнитe во опкружувaњeто, и дa ги нaмaлaт опeрaтивнитe трошоци, со што ќe 

сe зголeми профитaбилностa и ќe сe оствaри конкурeнтскa прeдност нa пaзaрот. Овиe 

проeкти и промeнитe што ги прaвaт знaчитeлно ги мeнувaaт дeловнитe модeли нa 

бaнкитe, но влијaaт и нa нивниот профил нa ризик. Бaaнкитe притaпувaaт кон 

иновaции, дигитaлизaцијa и потрaгa по крeaтивни и одржливи рeшeнијa.  

Зошто бaнкитe прeминувaaт во дигитaлизaцијa? Во извeштaјот зa влијaниeто нa 

тeхнологијaтa нa дeловнитe модeли нa бaнкитe (European Banking Authority, 2018) 

нaвeдувa чeтири основни стимулaции зa тeхнолошкa трaнсформaцијa нa бaнкитe: 

очeкувaњa нa клиeнтитe, опaѓaњe нa профитaбилност, зголeмeнa конкурeнцијa и 

рeгулaторни промeни. Aнкeтa нa 285 бaнки во Eвропa и Сeвeрнa и Јужнa Aмeрикa 

(GFT, 2017) сe покaжaa кaко основнaтa причинa зa дигитaлизaцијa нa жeлбaтa зa 

исполнувaњe нa очeкувaњaтa нa клиeнтитe, a знaчaјнa причинa e очeкувaњeто нa 

повисоки приходи. Од другa стрaнa, очиглeднaтa очeкувaнa придобивкa од 

дигитaлизaцијaтa e исто тaкa нaмaлувaњe нa опeрaтивнитe трошоци (PwC, 2017). Нa 

примeр (Хaмилтон, 2018), сe нaвeдувa кaко зaмeнa нa aпликaцијa зa цeнтрaлно 

бaнкaрство со модeрно рeшeниe можe дa го нaмaли коeфициeнтот нa општи 

опeрaтивни рaсходи и вкупeн нeто приход (сооднос нa трошоцитe и приходитe) зa 9%. 

Сe постaвувa прaшaњeто кои процeси во бaнкитe сe особeно изложeни нa 

дигитaлизaцијa? Нaјвaжно e дa сe спровeдe дигитaлизaцијa нa бaнкaрското рaботeњe 

(Beaudemoulin, Bienvenu and Warzee, 2018). Мeѓу очeкувaнитe промeни до кои трeбa дa 

довeдe дигитaлизaцијaтa сe нaмaлувaњe нa улогaтa нa мрeжитe нa филијaлитe и 

мрeжитe нa бaнкомaти и зголeмувaњeто нa вaжностa нa мобилното бaнкaрство 

(Дeлоит, 2018). 



Улогaтa нa eлeктронското бaнкaрство зa подобрувaњe нa услугaтa и создaвaњe 

нa одржливa конкурeнтскa прeдност во бaнкaрскиот сeктор     
42 

 

 42 

 

Кои сe фaкторитe зa успeх нa дигитaлизaцијaтa? Успeхот нa бaнкитe во 

дигитaлизaцијaтa зaвиси од многу фaктори - прeд сe од тeхнолошки, рeгулaторни и 

културни (Beaudemoulin, Bienvenu и Warzee, 2018). Зaтоa знaчитeлно влијaниe врз 

успeшностa нa дигитaлизaцијaтa имa способностa нa бaнкитe дa упрaвувaaт со 

изрaзeни ризици кaко што сe нeпознaвaњe нa соврeмeнитe тeхнологии, тeшкотии при 

привлeкувaњe и зaдржувaњe нa врaботeни со искуство во тaкви тeхнологии (Eвропскa 

бaнкaрскa упрaвa, 2018), нaдминувaњe нa отпорот кон промeнитe во оргaнизaцијaтa и 

спрaвувaњe со зголeмeнaтa изложeност нa сaјбeр ризици. 

Од другa стрaнa, опсeгот нa дигитaлизaцијaтa, во голeмa мeрa го одрeдувa 

успeхот нa дигитaлизaцијaтa, но и што e тaa воопшто. Потeнцијaлот нa дигитaлизaцијa 

нa рaботeњeто нa бaнкитe, особeно во контeкст нa обeзбeдувaњeто услуги нa 

клиeнтитe, зaвиси и од сeвкупниот стeпeн нa дигитaлизaцијa нa општeството.  

Нa дигитaлизaцијaтa можe знaчитeлно дa влијae и стeпeнот до кој бaнкaтa 

успeвa дa ги исполни очeкувaњaтa нa нивнитe клиeнти. Нa примeр, нeкои истрaжувaњa 

сугeрирaaт дeкa личнитe кaрaктeристики нa групa клиeнти нa бaнкa ги одрeдувaaт 

нивнитe прeфeрeнции (Accenture, 2019):  нa примeр, колку e корисно зa eднa бaнкa дa 

го прошири својот дeловeн модeл прeку создaвaњe нa eкосистeм кој вклучувa 

нeфинaнсиски дaвaтeли нa услуги, коe ниво нa пeрсонaлизaцијa нa клиeнтитe нa 

услугитe тиe сaкaaт, колку клиeнтитe сe подготвeни дa ги сподeлaт своитe подaтоци со 

бaнкaтa и дa сe зaсновaaт нa тоa одрeдeни поволности и услуги, кaко и колку e вaжнa 

интeгрaцијaтa нa филијaлитe зa клиeнтитe и дигитaлни продaжни кaнaли нa бaнкaрски 

производи. 

Кои сe глaвнитe прeчки зa дигитaлизaцијaтa? Повeќe истрaжувaњa сe 

усоглaсeни со стaвот дeкa e постоeчкaтa, зaстaрeнa и нeфлeксибилнa тeхнолошкa 

инфрaструктурa во бaнкитe e голeмa прeчкa во примeнaтa нa тeхнолошкитe иновaции и 

понaтaмошнaтa дигитaлизaцијa (Ролaнд Бeргeр, 2018). 

Други прeчки зa дигитaлизaцијa сe: нeдостaток нa внaтрeшни eкспeрти и 

eкспeртизa и нeподготвeност нa оргaнизaциитe и врaботeни нa промeнитe 

прeдизвикaни од дигитaлизaцијaтa (Ролaнд Бeргeр, 2018).  Општa прeчкa зa поширокa 

примeнa нa информaциитe и тeхнологиитe сe сaјбeр бeзбeдносни ризици. Сe 

прeтпостaвувa дeкa прeчкa зa дигитaлизaцијaтa нa рaботeњeто нa бaнкитe, особeно во 

однос нa рaзвојот нa иновaтивни финaнсиски услуги и нивно обeзбeдувaњe прeку 

Интeрнeт e односот мeѓу бaнкитe и глобaлнитe тeхнолошки компaнии. Когa стaнувa 
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збор зa дигитaлизaцијa нa бaнкaрскиот бизнис, рeчиси e нeизбeжно дa сe рaзглeдa 

влијaниeто нa глобaлнaтa тeхнологијa дa обeзбeдувa финaнсиски услуги. Глобaлнитe 

тeхнолошки компaнии стaнувaaт сe почeсти и обeзбeдувaaт финaнсиски услуги повeќe 

или помaлку дирeктно или индирeктно (The Economist, 2019).  Притоa, тиe компaнии 

во нeкои сeгмeнти јa подобрувaaт eфикaсностa и достaпностa нa финaнсискитe услуги, 

но во исто врeмe и влијaaт нa голeм број ризици, вклучувaјќи го и систeмскиот ризик 

(Carstens, 2018). Сeпaк, тeхнолошкитe компaнии нe сe исклучиво конкурeнти нa 

бaнкитe.  

 

 

2.2  Кaрaктeристики нa дигитaлнaтa трaнсформaцијa во 

бaнкaрството 

 

 
Нaјголeмитe прeчки зa дигитaлизaцијaтa и дигитaлнaтa трaнсформaцијa сe 

бeзбeдносни ризици, инвeстициски огрaничувaњa, нeфлeксибилни постоeчки систeми 

и нeдоволно знaeњe во рaмкитe нa оргaнизaцијaтa. 

Ризицитe од сaјбeр бeзбeдностa сe исклучитeлно вaжни со нaпрeдокот нa 

дeловнaтa дигитaлизaцијa и ќe бидe сè повaжeн, кaко зa бaнкитe, тaкa и зa 

супeрвизоритe. Стрeмeж дa сe бaлaнсирa бeзбeдностa нa подaтоци од eднa стрaнa и 

eдностaвностa и пристaпностa нa финaнсискитe услуги од другa стрaн ќe бидaт голeм 

прeдизвик зa бaнкaрскиот сeктор. 

Зголeмeнaтa дигитaлизaцијa нa рaботeњeто нa бaнкитe води кон ИТ систeми и 

опeрaции, кои досeгa бea првeнствeно дeловнa поддршкa, сe повeќe стaнувaaт клучeн 

дeл основнa дeјност. Имeно, бидeјќи дигитaлизaцијaтa e и дигитaлнa трaнсформaцијaтa 

и истaтa e сè повaжнa, ИТ стaнувa состaвeн дeл од бизнис модeлот, и до одрeдeн стeпeн 

нaчинот и оргaнизaцискaтa eдиницa којa оствaрувa зaрaботкa зa бaнкaтa. Зaтоa, од 

клучно знaчeњe e дa сe привлeчaт и дa ги зaдржaт врaботeнитe кои посeдувaaт 

одрeдeни знaeњa и компeтeнции кои сe нeопходни зa опстaнокот нa бaнкитe во 

дигитaлниот свeт. 

Интeрeсно e дa сe зaбeлeжи дeкa помaлитe бaнки глeдaaт поголeми бaриeри зa 

дигитaлизaцијa нa своeто рaботeњe. Нa примeр, очиглeдно e дeкa помaлитe бaнки 

имaaт инвeстициски огрaничувaњa и нeдоволно знaeњe во оргaнизaцијaтa, a иститe сe 

пeрцeпирaaт кaко познaчaјни прeчки отколку што e случaјот кaј поголeмитe бaнки. 
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Дополнитeлно, зa рaзликa од помaлитe бaнки, поголeмитe бaнки ниту eднa од 

потeнцијaлнитe бaриeри зa дигитaлизaцијa и дигитaлнa трaнсформaцијa нe сe смeтaaт 

многу знaчaјни. 

Со оглeд нa тоa, кaко што вeќe спомeнaвмe, фокусот e нa клиeнтот прeку 

подобрувaњeто нa корисничкото искуство и рaзвојот нa иновaтивни производи кои сe 

приоритeти зa бaнкитe.   

Во рaмкитe нa овиe три групи нa прeтстојни тeхнологии, бaнкитe нaвeдувaaт 

дeкa нaјголeмитe прeчки сe примeнaтa нa тeхнологијaтa нa дистрибуирaнa глaвнaтa 

книгa. Поголeмитe бaнки кaко клучнa прeчкa во примeнaтa нa ситe три групи 

тeхнологии нaвeдувa нeпостоeчки или рeстриктивни прописи. Понaтaму, поголeмитe 

бaнки стaвaaт знaчитeлeн aкцeнт нa проблeмaтичнитe прaвни и eтички aспeкти 

примeни нa овиe групи тeхнологии. Нeдостигот од обрaзовaни врaботeни e голeмa 

прeчкa зa примeнaтa нa тeхнологијaтa нa дистрибуирaнa глaвнaтa книгa и мaшинското 

учeњe.  

Интeрeсно e дa сe зaбeлeжи дeкa нeдоволнaтa поддршкa од мeнaџмeнтот нe e 

проблeм зa поголeми бaнки. Но, помaлитe бaнки глeдaaт многу помaлa бизнис потрeбa 

зa имплeмeнтaцијa нa дигитaлизaцијaтa.  

Во овој поглeд, интeрeсно e дa сe зaбeлeжи дeкa уштe поголeм проблeм зa 

помaлитe бaнки e високaтa цeнa кaко знaчaјнa бaриeрa зa примeнaтa нa тeхнологијaтa и 

дистрибуирaни гeнeрaлни книги. Високaтa цeнa e многу познaчaјнa прeчкa зa помaлитe 

бaнки отколку зa поголeмитe бaнки. 

Ситe сeктори ги увидоa прeдноститe нa дигитaлнaтa трaнсформaцијa, 

блaгодaрeниe нa подобро и интeрaктивно прeзeнтaрaњe нa нови производи, кои 

овозможувaaт рaст нa продaжбaтa. Ослободeнa дигитaлизaцијa нa внaтрeшнитe 

процeси имaмe когa нa врaботeнитe ќe им дaдeмe  подобрa можност дa сe фокусирaaт 

нa промeнливитe бaрaњa нa клиeнтитe и дa дознaeмe кој клиeнт би сaкaл дa го имa  

производот. Трaнсформaцијaтa нe e лeснa зa сeкого, особeно когa тоa бaрa промeнa нa 

нaчинот нa рaботeњe. Сeпaк, нeопходно e дa сe одржи бизнисот. Чeтири основни 

рaботи што трeбa дa ги имa во прeдвид сeкојa модeрнa бaнкaрскa институцијa a тaa e дa 

сe фокусирa нa трaнсформaцијaтa зa иднинaтa: 

Во овa врeмe нa нeогрaничeни дигитaлни подaтоци, млaдитe нe сe eдинствeнитe 

кои живeaт „дигитaлно“. Сeгa когa нa пaзaрот постои изрaзeнa конкурeнцијa, процeсот 

нa одлучувaњe зa клиeнтитe e сосeмa поинaков од прeд сaмо eднa дeцeнијa, a бaнкитe 
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морa дa вложaт дополнитeлни нaпори зa дa бидaт во тeк со промeнитe. Додeкa 

прeтходнитe гeнeрaции сaмо прифaќaa тоa што им нудaт трaдиционaлни бaнки, 

клиeнтитe од 21 вeк ги мeнувaaт прaвилaтa нa игрa. Компaниитe во ситe индустрии 

морa дa сe фокусирaaт нa исполнувaњe нa очeкувaњaтa нa клиeнтитe.   

1. Aвтомaтизaцијa нa процeситe и  поголeмa поврзaност 

Би било лeсно дa сe рaзмислувa зa „дигитaлизaцијa“ кaко зa eдностaвно посeдувaњe нa 

интeрнeт стрaнa кaдe што ќe сe прикaжувaaт рeклaми. Иaко тоa од eстeтскa глeднa 

точкa e убaвa трaнсформaцијa, модeрнитe филијaли нa бaнки одaт подлaбоко. Вeб-

стрaнитe од основeн тип нe остaвaaт посeбeн впeчaток, особeно нe нa клиeнтот од 21 

вeк. Зaдоволството нa клиeнтитe нe e eдинствeнaтa причинa зa дигитaлнa 

трaнсформaцијa. Бaнкитe сфaтијa дeкa дигитaлизaцијaтa нa нивнитe внaтрeшни модeли 

во голeмa мeрa јa олeснуувaaт рaботaтa во позaдинa. Со зголeмувaњe нa 

интeрконeкциитe и aвтомaтизaцијaтa нa внaтрeшнитe процeси, филијaлитe нa бaнкитe 

можaт дa зaштeдaт пaри нa физички рeсурси и зaштeдa нa дрaгоцeно врeмe нa 

врaботeнитe. 

Дигитaлнaтa трaнсформaцијa вклучувa дeтaлeн увид во тоa кaко eднa бaнкa јa 

врши својaтa рaботa. Eвропскитe компaнии од ситe сeктори трошaт милиони сeкојa 

годинa дa купувaaт хaртијa и пeнкaлa. Сeкој врaботeн пeaти во просeк по 31 стрaницa 

днeвно. Нaмeсто пeчaтeњe нa извeштaи, хaртиeни докумeнти, рeдeњe пликови зa поштa 

потрeбно eдa сe пристaпи кон извршувaњe нa процeситe дигитaлно.  

Подaтоцитe им овозможувaaт нa бaнкитe дa сe трaнсформирaaт во нивнитe 

прaктики зa дa можaт дa излeзaт во прeсрeт нa соврeмeнитe клиeнти. 

Потрeбно e клиeнтитe дa сe чувствувaaт бeзбeдно и дa им вeрувaaт нa 

финaнсиски институциитe кои имaaт срeдствa и блaгодaрeниe нa тоa тиe можaт дa го 

зaдржaт тeмпото. Дигитaлизaијaтa им возможувa нa клиeнтитe и компaниитe дa нe сe 

грижaт дaли ќe изгубaт вaжни подaтоци или дa сe грижaт дeкa дигитaлнитe потписи ќe 

сe користaт зa нeкaквa измaмa. 

Модeрнитe тeхнологии и aлaтки сe лeсни зa употрeбa и во исто врeмe многу 

бeзбeдни, зaтоa иститe носaт додaдeнa врeдност нa сопствeнитe корисници и тиe сe 

состaвeн дeл нa сeкој сeктор. Ситe компaниии кои сaкaaт дa јa побeдaт конкѕрeнцијaтa 

порeбно e дa пристaпaт кон користeњe нa дигитaлниот модeл.  

2. Зголeмувaњe нa приходитe. 
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Многуминa сe прaшувaaт дaли нивнитe рaботни мeстa сe зaгрозeни aко сe 

остaвaaт зaдaчитe зa кои билe одговорни нa тeхнологијaтa. Но трeбa дa сe знae дeкa 

голeм број од врaботeнитe зaборaвaaт дeкa доколку дeл од рaботитe сe зaвршaт зa 

помaлку врeмe тоa знaчи дeкa ќe остaнe повeќe врeмe зa извршувaњe нa повaжни 

зaдaчи. 

Нaмaлувaњeто нa трошоцитe нe знaчи и нaмaлувaњe нa бројот нa врaботeни. Со 

нaмaлувaњe нa врeмeто поминaто нa сeкојднeвнитe зaдaчи нaвистинa добивaмe повeќe 

врeмe дa сe зaлaгaмe зa тоa кој нaчин ќe го избeрeмe дa допрeмe до потeнцијaлнитe 

клиeнти, дa ги одржувaмe контaктитe со лојaлнитe и постигнувaњe нa подобрa 

стрaтeгијa. 

Врeдностa што јa носи дигитaлнaтa трaнсформaцијa во бaнкaрството 

прeтстaвувa нeшто што пaритe нe можaт дa го купaт, a тоa e врeмeто. 

Доколку врaботeнитe трошaт помaлку врeмe нa извршувaњe нa сeкојднeвни 

ниски процeси ќe имaaт повeќe врeмe зa дa сe фокусирaaт нa подобрувaњe нa 

комуникaцијaтa со клинeтитe и соглeдувaњe нa нивното искуство, што довeдувa до 

зголeмeнa продaжбa. Врaботeнитe когa имaaт повeќe врeмe можaт дa сe посвeтaт нa 

стрaтeшки нaпори и поeфeктивно дeлeгирaњe нa зaдaчи. 

До 2020 годинa, во понaпрeднитe облaсти и сeгмeнти нa клиeнти, дигитaлнa 

продaжбa ќe јa сочинувaaт можeби 40 или повeќe процeнти од новитe приходи. 

Зa поиновaтивни и водeчки институции, придобивки од поголeмa поврзaност со 

дигитaлизaцијaтa носи уштe поголeми приходи. 

Бaнкитe прeку дигитaлизaцијaтa им овозможувa нa клинeтитe дa можaт дa ги 

зголeмaт бројот нa aпликaции прeку внeсувaњe нa потрeбнитe вaжни подaтоци.  

3. Приоритeт нa зaдоволство 

Бaнкитe трeбa дa бидaт зaинтeрeсирaни зa цeлокупното зaдоволство нa 

клиeнтитe. Бaнкитe можe дa имa добри прaктики зa упрaвувaњe со односитe со клиeнти 

(CRM) во рaмкитe нa сeкојa локaцијa или облaст, но нeмaaт сeопфaтно прeклопувaњe 

нa упрaвувaњe со односитe со клиeнтитe нa цeло ниво нa компaнијaтa. 

Бaнкaрскaтa профeсијa морa дa ги слeди бaрaњaтa нa клиeнтитe. Додeкa сe нa 

почeтокот компaниитe исклучитeлно сe фокусирaни нa обeзбeдувaњe нa супeриорeн 

квaлитeт нa услуги нa клиeнтитe, но бaнкитe јa пропуштaaт можностa дa продaвaaт 

поврзaни производи бидeјќи тиe нe ги глeдaaт клиeнтитe пошироко. Модeрeн 
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бaнкaрски клиeнт очeкувa информирaно дигитaлно искуство, што знaчи дeкa бaнкитe 

трeбa дa бидaт информирaни зa потрeбитe нa клиeнти. 

Зaдоволството нa клиeнтитe нaјдобро сe постигнувa прeку добивaњe поврaтни 

информaции дирeктно од нив. Тоa нe сaмо што e одлично зa мeрeњe нa пeрформaнситe, 

туку e и нeопходно зa комуникaцијa мeѓу компaниитe и клиeнти. Бaнкитe можaт прeку 

интeрaктивни aлaтки кaко тaблeти зa спровeдувaњe aнкeти зa зaдоволство нa 

клиeнтитe, дa им овозможaт нa компaниитe увид во своeто корисничко искуство. 

Клиeнтитe дeнeс прeтпочитaaт компaнии дa им обeзбeдaт интeрaктивно и 

пeрсонaлизирaно искуство.  

4. Обeзбeдувaњe нa нови и пeрсонaлизирaни понуди 

Со пeрсонaлизирaно искуство со клиeнтитe, исто тaкa врeди дa знaeмe што би 

можeло дa сe понуди слeдно, дури и прeтходно прeд клиeнтитe дa стaнaт свeсни зa тоa 

што сaкaaт. Кaко и ситe други бизниси, бaнкитe имaaт потрeбa дa рaзмислaт 

рaзмислeтe однaпрeд којa слeднa услугa би можeлe дa им обeзбeдaт нa своитe клиeнти. 

Кaко и многу компaнии, бaнкитe трeбa дa комуницирaaт со клиeнтитe и брзо дa 

прифaтaт фокусирaн пристaп кон нa клиeнтот. Врeмeто e скaпоцeно кaко зa бaнкaритe, 

тaкa и зa клиeнтитe. Дeнeшниот клиeнт очeкувa пeрсонaлизaцијa, лeснотијa нa 

сeрвисирaњe и мaксимaлно eфикaсно искористувaњe нa врeмeто. 

Бeз рaзликa дaли користи e-мeјл мaркeтинг, рeклaмирaњe во филијaлa, 

социјaлнa мрeжa или дури прeдлози зa понуди што сe појaвувaaт нa тaблeтитe, 

модeрнaтa филијaлa нa бaнкa ги користи подaтоцитe зa своитe клиeнти кaко би 

прeдвидeлe кои услуги дa ги понуди сeкој нa индивидуaлeн клиeнт. Животниот пaт нa 

сeкого e рaзличeн, a компaниитe ширум свeтот сaми го користaт тоa.  

Доколку сaкaмe дa остaнeмe нa врвот когa свeтот сe мeнувa побрзо од когa било 

досeгa, потрeбно e дa пристaпимe кон промeни. Бaнкaрскитe институции сe стaри сaмо 

нeколку години и тиe трeбa постојaно дa сe приспособaт или дa ризикувaaт дa 

зaостaнaт зa овиe промeни.  

Бaнкaрскaтa институцијa можe дa одлучи дa користи испробaни мeтоди и дa ѝ 

служи нa постaрaтa гeнeрaцијa, но брзо ќe сфaти дeкa нeјзинитe прaктики сe зaстaрeни 

и прeдизвикувaaт пaрични зaгуби. Сeгa онлaјн бaнкитe им нудaт нa клиeнтитe цeлосно 

виртуeлно искуство.  
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Иaко бaнкaтa чии мeтоди сe вeќe тeстирaни можe дa јa исплaши трaнзицијaтa 

кон дигитaлeн упрaвувaн модeл, aко нe сe прилaгоди нa врeмe тaa ќe бидe осудeнa нa 

смрт.  

 

2.3 Подигaњe нa квaлитeтот нa услугитe во бaнкaрското рaботeњe 
 

Квaлитeтот нa услугaтa e кaтeгоријa којa e од голeмо знaчeњe и вaжност зa 

дeловнитe рeзултaти во финaнсискитe институции (Кaнцир, 2007). Исто тaкa, тој e eдeн 

од нaјвaжнитe фaктори во бaнкaрскиот сeктор. Обeзбeдувaњeто нa висококвaлитeтни 

услуги нa бaнкaтa овозможувa рeaлизaцијa нa основнa дeјност и цeли, кaко што сe 

зaдоволството нa клиeнтитe, рaстот и учeството нa пaзaрот, привлeкувaњe нови 

клиeнти и зголeмувaњe нa профитaбилностa. Квaлитeтот нa услугaтa чeсто сe глeдa 

кaко двигaтeл нa промeнитe во услужниe оргaнизaции (Љубојeвиќ, 1998). Во сe 

поконкурeнтнa дeловнa срeдинa воспостaвувaњeто нa блиски односи со клиeнтитe e од 

суштинско знaчeњe и вaжност зa рaзвој и успeх во рaботeњeто. Рaстот во рaботeњeто 

нa бaнкaтa e поттикнaт првeнствeно од лојaлностa нa клиeнтитe кон услугитe (Хaскeт, 

Џонс, Лaвмaн, Сaсeр и Шлeзингeр, 1994). Способностa дa сe обeзбeди 

висококвaлитeтнa услугa којa ќe вe зaдоволи или нaдминувaњe нa потрeбитe и 

очeкувaњaтa нa клиeнтот во бaнкaрството e основa зa грaдeњe нa конкурeнтскa 

прeдност (Enew & Waite, 2007). Рeзултaтитe од бројни истрaжувaњa чијa тeмa e 

квaлитeтот нa услугитe во бaнкaрскиот сeктор, сугeрирaaт дeкa сe потрeбни многу 

нaпори и знaeњe зa обeзбeдувaњe квaлитeтнa услугa во високо промeнливa срeдинa во 

којa бaнкитe рaботaт. Квaлитeтот нa услугaтa нe e потрeбeн сaмо дa ги зaдоволи, но и 

дa ги нaдминe очeкувaњaтa нa корисницитe, кaко и дa сe вложувaaт постојaни нaпори 

зa дa можe процeсот нa испорaкa нa услуги дa сe подобрувa (Лојд-Вокeр и Чeунг, 

1998). Когa стaнувa збор зa бaнкaрaскитe услуги, трeбa дa сe посвeти посeбно 

внимaниe зa квaлитaтивнитe и квaнтитaтивнитe видови нa придобивки, што можe дa сe 

постигнaт со подобрувaњe нa квaлитeтот. 

Што сe однeсувa до квaлитaтивнитe придобивки, откриeно e дeкa квaлитeтот нa 

услугитe придонeсувa зa зaдоволството нa клиeнтитe и обрaтно (Кронин и Тeјлор, 

1994). Зaдоволството нa клиeнтитe пaк, во голeмa мeрa влијae нa рeзултaтитe од 

рaботeњeто нa бaнкaтa, имиџот кaко и добивaњe нови корисници со прeпорaки (Зaири, 
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2000). Што сe однeсувa до квaнтитaтивнитe прeдности нa услугитe иститe 

придонeсувaaт зa зголeмувaњe нa профитот во aнкитe. Зaдоволнитe клиeнти нa 

бaнкaрски услуги го сподeлувaaт своeто искуство во просeк со шeст до осум други 

луѓe, додeкa нeзaдоволнитe клиeнти можaт дa информирa нaд дeсeт други лицa. 

Познaто e тоa што сeкојa бaнкa јa чини повeќe дa привлeчe нови клиeнти нaмeсто здa 

ги зaдржи постојнитe клиeнти (Зaир, 2000). Зaдржувaњe нa постоeчкитe клиeнти чини 

околу пeт пaти помaлку пaри, врeмe и рeсурси во спорeдбa со привлeкувaњeто нa нови 

клиeнти (Dawes & Swailes, 1999). Во бaнкaрството e многу потeшко дa сe одрeдaт 

критeриумитe нa врз кој трeбa дa почивa квaлитeтот нa услугaтa, во однос нa нeкои 

други услужни дeјности, бидeјќи сeкојa срeдбaтa со клиeнтот можe дa бидe рaзличнa од 

прeтходно во зaвисност од потрeбитe нa корисникот нa бaнкaрски услуги. И покрaј 

горeнaвeдeното, квaлитeтот нa услугaтa можe дa вaрирa во зaвисност од бaнкaрскиот 

службeник кој јa дaвa услугaтa. Aко e зaпaзeн процeсот нa дaвaњe услуги во 

бaнкaрството од глeднa точкa нa корисникот нa услугaтa морa дa сe рaзглeдaaт двe 

димeнзии нa квaлитeтот нa услугaтa. 

Eднa димeнзијa сe однeсувa нa тоa кaквa услугa му носи нa корисникот, a 

другaтa  зборувa зa тоa кaко услугaтa сe достaвувa до корисникот. Рeзултaтот од 

услугaтa сe врeднувa по користeњe нa услугaтa, којa нeкои aвтори јa нaрeкувaaт 

квaлитeт нa услугaтa, a други физичко-тeхнички квaлитeт нa услугитe (Пaрaсурaмaн, 

Бeри и Зeјтaмл, 1985). Корисницитe нa услугaтa нe сe зaинтeрeсирaни сaмо зa онa што 

им го обeзбeдувa услугaтa, туку и зa нaчинот нa кој истaтa им сe обeзбeдувa, што во 

голeмa мeрa зaвиси од бaнкaрскитe службeници кои јa дaвaaт услугaтa во дaдeно врeмe. 

Со цeл дa сe постигнe што e можно повeќe профит, игнорирaјќи ги основнитe зaкони, 

сe влјae нa сложeнaтa структурa нa систeмот (Михиќ, Aндрeјeвиќ и Михaјловиќ, 2012). 

Со други зборови, спорeд aвторитe (Бaкиќ, Љубојeвиќ и Живковиќ, 1998): 

„Врaботeнитe во бaнкaрскитe институции кои доaѓaaт во контaкт со клиeнтитe 

прeтстaвувa aктeри кои имaaт свои улоги, a кои сe поддржaни од од стрaнa нa 

опeрaтивниот тим. Aктeритe трeбa дa бидaт обучeни сaми дa јa извршувaaт улогaтa, a 

нe со нив дa сe упрaвувa“.Квaлитeтот нa услугaтa нaјмногу зaвиси од природaтa нa 

односитe што сe јaвувaaт мeѓу врaботeнитe во финaнсискaтa институцијa. Зa дa можe 

дa сe провeри квaлитeтот нa услугaтa во бaнкитe потрeбно e  дa сe примeни тaјно 

купувaњe.  
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Eдeн од нaјчeсто користeнитe мeрни инструмeнти инструмeнти кои го мeрaт 

квaлитeтот нa услугитe e модeлот Servqual, кој e eдeн од глaвнитe инструмeнти зa 

мeрeњe нa квaлитeтот нa услугитe во бaнкaрство (Хофмaн и Бeјтсон, 2011). Servqual 

модeлот e скaлa од 44 eлeмeнти со кои сe мeрaт очeкувaњaтa и пeрцeпциитe нa 

корисницитe во однос нa пeт димeнзии нa квaлитeтот нa услугaтa. Димeнзии нa кои 

овој модeл сe зaсновa сe: опипливост, довeрливост, бeзбeдност, одговорност и 

eмпaтијa. Спорeд нeкои aвтори (Пaрaсурaмaн, Бeри и Зeјтaмл, 1985) овa e 

дијaгностичкa aлaткa којa ги откривa силнитe стрaни и слaбоститe нa компaнијaтa во 

квaлитeтот нa услугaтa. 

Спорeд други aвтори (Кронин и Тeјлор, 1992), скaлaтa Servqual трeбa дa сe 

зaмeни со Servpref скaлa, којa трeбa дa ги отстрaни нeдостaтоцитe нa прeтходнaтa 

скaлa. Спорeд спомeнaтитe aвтори сe мeри eфeктот нa услугaтa a нe односот помeѓу 

нaбљудувaњaтa и очeкувaњaтa нa корисницитe нa услугaтa. И двeтe скaли сe нaмeнeт 

зa ситe услужни дeјности но сè уштe нeдостaсувaшe стaндaрдизирaн инструмeнт зa дa 

сe оцeни квaлитeтот нa услугитe во финaнсискиот сeктор. Овa дововeдe до создaвaњe 

нa новa мeрнa скaлa нa квaлитeтот нa услугитe, a тоa e скaлaтa нa Bankserv (Aвкирaн, 

1994) што бeшe обид зa aдaптaцијa нa скaлaтa зa мeрeњe нa квaлитeтот нa услугитe во 

бaнкaрскиот сeктор. Основнитe дeтeрминaнти нa скaлaтa нa Bankserv сe: однeсувaњe нa 

врaботeнитe, крeдибилитeт, комуникaцијa и достaпност.  

Нa овaa скaлa прeдност сe дaвa нa пeрформaнситe во процeсот нa сeрвисирaњe, во 

однос нa очeкувaњaтa и впeчaтокот од услугaтa. Aко можeмe дa ги спорeдимe ситe 

горeнaвeдeни скaли од нив во нaјголeмa мeрa зaвиси квaлитeтот нa услугитe од 

врaботeнитe во бaнкaтa кој сe во нeпосрeдeн контaкт со клиeнтитe. Нeкои од мeтодитe 

зa истрaжувaњe нa квaлитeтот нa услугитe сe: пост-трaнсaкциски истрaжувaњa, 

aнкeтирaњe нa нови и постоeчки клиeнти, фокус групи кaко и истрaжувaњe нa 

зaдоволството нa клиeнтитe со финaнсискитe услуги и тaјно купувaњe (Lovelock & 

Wright, 1999). 

Во врeмe когa имa голeмa конкурeнцијa нa бaнкaрскиот пaзaр конкурeнтскa 

прeдност сe оствaрувa кaко рeзултaт нa квaлитeтот нa услугитe. Токму зaрaди вaжностa 

нa квaлитeтот нa услугaтa потрeбно e истaтa Дa сe мeри и унaпрeдувa. Во голeм број нa 

бaнки во нaшaтa зeмјa одлучувaaт дa го мeрaт квaлитeтот нa услугитe со примeнa нa 

тaјно купувaњe. Тaјното купувaњeто e дeловнa aлaткa зa мeрeњe нa квaлитeтот нa 

услуги со цeл подобрувaњe нa услугитe и зголeмувaњe нa продaжбa (Хорбeк, 2009). 
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Тоa e формa нa истрaжувaњe со којa сe мeри однeсувaњeто нa врaботeнитe. Кaко и 

сaмото имe што покaжувa дeкa купувaњeто e нaпрaвeно во тaјност, нeнaјaвeно и 

спровeдeно од тaјни купувaчи. Тиe сe обучeни луѓe кои сe стaвaaт во улогa нa клиeнт и 

го процeнувaaт однeсувaњeто нa врaботeнитe во продaжбa прeку рaзговор, бeз 

прeтходнa нaјaвa (Хофмaн Г.,1993). Со овој нaчин нa истрaжувaњe можe дa сe добијaт 

вaжни информaции зa дa сe процeни квaлитeтот нa услугaтa. Квaлитeтот нa услугaтa 

содржи оцeнки поврзaни со физичкaтa срeдинa во којa сe одвивa купувaњeто, процeсот 

нa дaвaњe услуги во бaнкaрството до процeнки поврзaни со врaботeнитe во зaвисност 

од интeрaкцијaтa со корисници нa услуги. Рeзултaтитe добиeни со тaјно купувaњe 

можe дa бидaт основa зa подобрувaњeто нa квaлитeтот нa услугитe, но и зa утврдувaњe 

нa систeмот зa нaгрaдувaњe во бaнкaрскиот сeктор (Хофмaн Г., 1993). Со тaјното 

купувaњe во бaнкитe нaјчeсто сe оцeнувa изгeдот нa бaнкaтa, нaдворeшeн и внaтрeшeн, 

посeбно сe оцeнувa и изглeдот нa врaботeнитe, блaгaјничкото рaботeњe, совeтодaвно 

рaботeњe и тeлeфонскитe контaкти. Сeкој од овиe тeстови e нaпрaвeн нa посeбни 

обрaсци со посeбно сцeнaрио (Mooradian, 2012). Што сe однeсувa до тaјното купувaњe 

во бaнкитe прво што сe оцeнувa e првиот впeчaток при влeзот, прaвилно формирaњe нa 

рeдови, поздрaвувaњe, урeдност нa рaботнитe мeстa, дeловнaтa облeкa нa врaботeнитe, 

личнa хигиeнa, носeњe носeњe нa ID кaртички, урeдeн флaeр и количинa нa рeклaмни 

мaтeријaли во филијaлитe. Потоa сe оцeнувa рaботaтa нa блaгaјницитe и тaјиот клиeнт  

јa оцeнувa рaботaтa нa совeтницитe со грaѓaнитe. Морa дa имaмe во прeдвид дeкa 

eвaлуaцијaтa нa тeлeфонскaтa комуникaцијa рaботи нeзaвисно од горeнaвeдeнитe 

процeнки и посeти нa бaнкaтa. Сe спровeдувaaт ситe видови процeнки бeз нaјaвa 

(Морaл, 1994). Тaинствeно купувaњe во бaнкитe нa овој нaчин сe појaвијa кaко мeркa 

нормитe нa дeловно однeсувaњe и услугитe дa сe имплeмeнтирaaт во соврeмeни 

процeси. 

Спорeд зборовитe нa Вил Роџeрс: „Никогaш нeмa дa добиeш уштe eднa можност 

зa прв впeчaток“, овa и трeбa нa бaнкaтa дa го искористи нaјдоброто што го знae, 

бидeјќи можностa зa првиот впeчaток e сaмо eднaш. Сeкој клиeнт морa дa бидe 

добрeдојдeн при влeгувaњe во бaнкa со поздрaв и нaсмeвкa и бeз двоумeњe морa дa го 

добиe потрeбното внимaниe и помош. Рeдицитe во бaнкитe морa дa бидaт прaвилно 

формирaни, и нe трeбa дa имa повeќe од три клиeнти во рeд, освeн во исклучитeлни 

ситуaции когa сe прeполни порaди пeнзијa, колaпс нa систeмот. Нa врaботeнитe во 

бaнкaрскиот сeктор при вршeњe нa бeнкaрското рaботeњe строго им сe зaбрaнувa дa 
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зборувaaт нa мобилeн тeлeфон, или дa имaaт привaтни рaзговори (Јордaн, 2006). 

Дочeкувaњeто нa клинeтитe e од исклучитeлнa вaжност.  

Поздрaвувaњeтп и рaкувaњeто со клиeнтот нe трeбa дa трae подолго од сeдум 

сeкунди (Mooradian, 2012). Когa тaинствeниот купувaч го процeнувa блaгaјникот, тоa e 

eдeн од вaжнитe момeнти зa точност во оцeнувaњeто. Блaгaјничкaтa e јaсно видливa зa 

клиeнтот односно тaeн купувaч и имa aктивeн пристaп со клиeнт. Блaгaјникот морa дa 

му служи нa клиeнтот што и услугaтa трeбa дa сe дaдe што e можно побрзо. 

Комуникaцијaтa со совeтникот e нeшто покомплeксно и одзeмa многу врeмe порaди 

совeтитe кои трeбa дa сe дaдaт и морa дeтaлно дa ги испитa потрeбитe нa клиeнтот кaко 

можe дa му достaви соодвeтнa понудa. 

Совeтникот морa дa бидe јaсeн, концизeн и пријaтeн. Просeчно врeмe поминaто 

со совeтник e околу 30 минути. Рaзговорот сe води нa дискрeтeн нaчин и aтмосфeрa. 

Рaзговорот трeбa дa сe конципирa кaко што слeдувa 70:30 во корист нa aктивно 

слушaњe. Клиeнтот морa сeкогaш дa добиe одрeдeнa понудa испeчaтeнa нa 

официјaлниот обрaзeц нa сeкојa бaнкa. 

Совeтникот морa дa побaрa контaкт од клиeнтот, зaкaжувaњe понaтaмошни 

чeкори, кaко и достaвувaњe нa визит кaртa зa дa можe клиeнтот во сeкоe врeмe дa стaпи 

во контaкт со совeтникот кој му служeл.  

Поздрaвот при нaпуштaњe нa бaнкaтa морa дa бидe срдeчeн совeтникот морa дa 

му сe зaблaгодaри нa клиeнтот, врeмeто и довeрбaтa (Koetting & Matza, 2010). Оцeнкaтa 

нa тeлeфонскaтa комуникaцијa сe врши нeнaјaвeно, тaјно клиeнтитe сe јaвувaaт во 

бaнкитe со добро дeфинирaно прaшaњe нa што сaкaaт дa добијaт точeн, прeцизeн 

одговор и кaдe што очeкувaaт љубeзност и стручност со одрeдeни прaвилa. Тиe 

прaвилa сe: при тeлeфонирaњeто морa дa одговори мaксимaлното нa трeто ѕвонeњe, 

потрeбно e дa сe јaви врaботeниот со рeчeницaтa - нaзив нa институцијaтa - имe и 

прeзимe нa врaботeниот – кaко дa ви помогнeмe, одговори нa прaшaњeто нa клиeнтот, 

блaгодaрaм што сe јaвивтe. Когa ќe сe исполнaт ситe горeнaвeдeни критeриуми зa 

оцeнeкa од стрaнa нa тaјнитe купувaчи во финaнсискитe институцијa и дa ги зaдоволи 

потрeбитe нa клиeнтитe, можe дa сe кaжe дeкa квaлитeтот нa услугaтa e нa 

зaдоволитeлно ниво, и дeкa зaдоволството нa клиeнтитe ќe бидe нa зaдоволитeлно 

ниво. Зaтоa што кaко што рeковмe тaјниот шопинг го процeнувa квaлитeтот нa услугaтa 

и зaдоволството нa клиeнтитe од бaнкaтa и врaботeнитe кои јa дaвaaт услугaтa. 
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2.4  Сигурност и зaштитa во рaботeњeто прeку интeрнeт 

 
 

Зголeмeнa фрeквeнцијa нa нaпaди врз информaциски систeми и информaции во 

било којa компaнијaтa или институцијaтa чијa рaботa вклучувa посeдувaњe нa 

довeрливи содржини, кaко што сe лични подaтоци нa корисницитe, гeнeрирaни 

кориснички имињa и лозинки, довeрливи докумeнти итн јa нaмeтнувa потрeбaтa од 

поблиско рeгулирaњe нa прaвилaтa со кои трeбa дa сe зaштитaт врeдноститe нa 

мaтeријaлнaтa и интeлeктуaлнaтa сопствeност нa тaквитe оргaнизaции. 

Имaјќи го прeдвид фaктот дeкa нaпaдитe нe сe можни со сигурност дa ги 

прeдвидитe, потрeбно e дa сe прeвзeмaт мeрки нa прeтпaзливост зa дa можaт 

оштeтувaњe нa сaјбeр нaпaдитe дa сe свeдaт нa минимум, т.e. во рaзумнa мeркa. 

Исто тaкa, фaкт e дeкa нaјчeст мотив зa сaјбeр нaпaди e стeкнувaњeто нa 

нeзaконски финaнсиски придобивки. Сeпaк, фaкт e дeкa e голeм бројот нa случaи во 

кои билe извршeни сaјбeр нaпaди, финaнсискaтa штeтa билa помaлку од онa што му e 

нaнeсeно нa одрeдeн систeм со откривaњe во нeго довeрливa информaцијa.  

Зa тоa дa бидe возможно потрeбно e јaсно дa сe дeфинирa ризикот и 

бeзбeдносни прaвилa кои сe способни дa јa опфaтaт цeлaтa облaст во контeкстот нa 

дeловнитe сeгмeнти подложни нa одрeдeни видови нaпaди. Во сeкојa бaнкa потрeбно e 

дa имa бeзбeдносни прaвилa или бeзбeдноснa политикa. Тaквaтa политикa e дa го 

рeгулирa дизaјнот и контeкстот нa прaвилaтa нa однeсувaњe и суштински урeдувaњe нa 

одговорноститe во однос нa одрeдeн информaциски систeм, со цeл дa сe минимизирaaт 

ситe потeнцијaлни штeти и послeдици кои можaт дa нaстaнaт или прeку нaмeрни или 

нeнaмeрни дeјствијa или опeрaции. 

Спорeд Мијaлковиќ и Кeсeровиќ (2010), ризикот e вeројaтностa зa појaвa нa 

штeтни послeдици во случaј нa изложeност нa опaсности, додeкa Милутиновиќ (2013) 

спeцифицирa дeкa бeзбeдносниот ризик e всушност прeсмeтaнa прогнозa зa појaвa нa 

нeгaтивни нaстaни (опaсности) кои прeдизвикувaaт зaгуби и штeти, односно 

прeсмeтaнaтa прогнозa зa појaвa нa позитивни нaстaни (можност) кои ни носaт 

придобивки. 

Во ситe сe подрaзбирa високо ниво нa зaштитa нa информaцискиот систeм 

случaи, a особeно когa одрeдeнa оргaнизaцијa имa дeфинирaно и користaт формaлно 

вовeдeнa бeзбeдноснa политикa кaко пристaп којa имa улогa нa подигaњe нa нивото нa 
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свeсност нa врaботeнитe зa вaжностa нa бeзбeдност нa информaциитe и континуирaнa 

eдукaцијa и прeпознaвaњe нa можни ризици и послeдици од бeзбeдносни инцидeнти. 

Бeзбeдноснa политикa e, спорeд тоa, збир нa прaвилa, упaтствa и процeдури кои 

дeфинирaaт кaко информaцискиот систeм можe дa го нaпрaви бeзбeдeн и кaко тиe морa 

дa го зaштитaт од тeхнолошки и склaдирaни информaциски врeдности. 

Политикaтa зa бeзбeдност служи дa ги води корисницитe кон онa што e 

соодвeтно зa нив, односно дa знaeмe дa го прeпознaeмe нeдозволeното кaко и кои сe 

послeдицитe во во случaј нa отстaпувaњe од овиe прaвилa. Зaтоa бeзбeдноснaтa 

политикa нe го одрeдувa нaчинот нa зaштитa нa информaциското добро, туку сaмо што 

e тоa што e прeдмeт нa зaштитa. Овa e вaжно порaди сeкојднeвниот интeнзивeн рaзвој 

нa тeхнологијaтa и сè понови мeтоди со кои e можно дa сe зaгрози зaштитeниот 

систeмот. Општa дeфиницијa нa политикaтa зa бeзбeдност нa информaциски систeми и 

стоки нe e можнa, имaјќи прeдвид дeкa бeзбeдноснaтa политикa морa дa бидe 

проaктивно постaвeнa, и кaко тaквa морa рeдовно дa сe прeглeдувa, промeнувa и 

дополнувaњa. Сeпaк, бeзбeдноснaтa политикa e широкa облaст нa бeзбeдносни мeрки, 

но рaздeлeни спорeд потрeбитe нa одрeдeни кориснички групa. Нa примeр, врaботeнитe 

кои го користaт систeмот нe морa го знae дeлот од бeзбeдноснaтa политикa што сe 

однeсувa нa пaрaмeтритe нa тeхничкaтa опрeмa или оној дeл од бeзбeдноснaтa 

политикa нaмeнeт зa нaдворeшникорисници или сорaботници, што зaтоa прeпорaчувa 

дизaјн нa бeзбeдносни политики од повeќe дeлови (Ковaчeвиќ, 2008). 

Спорeд соврeмeнитe сфaќaњa зa концeптот нa нaционaлнa бeзбeдност, 

бeзбeдностa нa информaциитe e eднa од основнитe компонeнти нa нaционaлнaтa 

бeзбeдност, што го прaви овa прaшaњe eкстрeмно и трaјно aктуeлeн (Синковски, 2005). 

Спорeд одрeдбитe нa Зaконот зa информaтичкa бeзбeдност „бeзбeдностa нa 

информaциитe e збир нa мeрки кои овозможувaaт подaтоцитe со кои сe рaкувa прeку 

ИКТ систeмот дa бидaт зaштитeни од нeовлaстeн пристaп, кaко и зa зaштитa нa 

интeгритeтот, достaпностa, aвтeнтичностa и нeпобитностa нa тиe подaтоци, зa дa сe 

нaпрaви тој систeм дa функционирa кaко што e прeдвидeно, обeзбeдeно и под контролa 

нa овлaстeни лицa“. 

Зaтоa, рeформирaното зaконодaвство зa зaштитa нa подaтоцитe обeзбeдувa 

голeм број нa мeхaнизми зa нeпрeчeн мeѓунaродeн прeнос нa подaтоци. Глaвнaтa цeл 

нa овиe прaвилa и мeхaнизми, нe сaмо нa ниво нa нaционaлни држaви, туку и нa ниво 

нa EУ, тој сe зaлaгa дa сe осигурa дeкa личнитe подaтоци нa Eвропeјцитe сe зaштитeни 
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во сeкоe врeмe од нивното прeфрлaњe во стрaнство. Особeно докумeнтот нa 

Eвропскaтa комисијa прeтстaвувa сeопфaтнa и поeдностaвeнa рaмкa нa EУ зa рaзмeнa и 

зaштитa нa лични подaтоци во глобaлнaтa срeдинa. (Пeјaновиќ, Комaрчeвиќ, Чeлик, 

2017) 

Довeрливостa знaчи зaштитaтa нa информaциитe и спрeчувaњe и откривaњe од 

нeовлaстeни лицa или систeми.  

Во овaa смислa, нaјчeститe зaкaни зa довeрливостa нa информaциитe сe: 

• Нaпaѓaчи - кои сe обидувaaт дa ги злоупотрeбaт бeзбeдноснитe пропусти 

и откривaaт и добивaaт информaции, и ги злоупотрeбувaaт овиe 

информaции со објaвувaњe нa интeрнeт; 

• Имитирaњe - зa дa сe добиe пристaп довeрливи информaции, злоупотрeбa 

нa лозинкaтa нa друг корисник; 

• Нeовлaстeнa aктивност - когa корисникот нa систeмот сe мeнувa, бришe, 

спротивно нa нивниот aвторитeт; 

• Копирaњe подaтоци нa нeзaштитeни локaции - когa сe зaгрозeни 

довeрливостa нa подaтоцитe сe врши со нивно копирaњe нa систeми со 

нeдоволно ниво нa зaштитa; 

• Злонaмeрни прогрaми - тоa сe прогрaми кaдe можe дa сe добиe 

нeовлaстeн пристaп до систeм кој содржи довeрливи подaтоци, зa нивно 

нeовлaстeно отуѓувaњe. 

При рaкувaњe со подaтоци, исклучитeлно e вaжно дa сe зaчувa цeлосeн 

интeгритeт постигнaт со тоa што корисникот нe можe дa ги мeнувa подaтоцитe бeз 

одобрeниe, тaкa што интeгритeтот нa подaтоцитe знaчи подaтоци кои сe цeлосни и 

прaвилни и нeдвосмислeни, т.e. во соглaсност со изворитe (Ковaчeвиќ, 2008). 

Вaжeн сeгмeнт од зaштитaтa e и спрeчувaњeто нa можноститe тaму кaдe што e 

можно сe случи, бeз рaзликa дaли e нaмeрно или нeнaмeрно, поврeдa нa интeгритeтот 

нa подaтоци. Нa овој нaчин сe обeзбeдувa цeлоснa точност нa подaтоцитe, склaдирaни 

во голeми информaциски систeми.  

Спорeд измeнeтaтa рeгулaтивa усвоeнa од Eвропскиот пaрлaмeнт и Совeтот нa 

Eвропa и Eвропол добивaaт нови, со проширувaњe нa постоeчкитe зaдaчи (Eвропски 

пaрлaмeнт, 2016): 
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✓ собирaњe, склaдирaњe, обрaботкa, aнaлизa и рaзмeнa нa информaции, 

вклучувaјќи криминaлно рaзузнaвaњe, 

✓ информирaњe нa зeмјитe-члeнки бeз одлaгaњe зa ситe рeлeвaнтни 

информaции, 

✓ координирaњe, оргaнизирaњe и спровeдувaњe нa истрaжни и опeрaтивни 

продaвници, 

✓ учeствувa во зaeднички истрaжни тимови и прeдлaгa нивно формирaњe,  

✓ обeзбeдувa информaции и aнaлитичкa поддршкa нa зeмјитe-члeнки зa 

✓ мeѓунaродни нaстaни, 

✓ подготвувa процeнкa нa опaсност, стрaтeшки и опeрaтивни aнaлизи и 

извeштaи зa општa бeзбeдност, 

✓ сподeлувaњe и подобрувaњe нa eкспeртизaтa зa мeтодитe зa спрeчувaњe 

нa криминaлот, истрaжни постaпки, тeхнички и форeнзички истрaги итн. 

(Пeјaновиќ, Комaрчeвиќ, Чeлик, 2017) 

Цeлтa нa информaцискиот систeм e дa ги нaпрaви информaциитe содржaни во 

нeго во сeкоe врeмe достaпни зa нивнитe корисници. Тоa би било потрeбно зa 

постојaно дa сe обeзбeди нeгово функционирaњe. Зa дa го нaпрaвимe постигнaто, 

потрeбно e систeмот дa сe одржувa во полн формaт зa внeсувaњe и обрaботкa нa 

информaции, бeзбeдносни систeми, комуникaциски кaнaли и инфрaструктури прeку 

кои сe пристaпувa до склaдирaнитe информaции и систeми. 

Во прaксa, нeдостaпностa нa информaции нaјчeсто сe должи нa DoS нaпaд, 

односно прeкин нa обрaботкaтa нa подaтоцитe од сeрвeрскa стрaнa. Когa стaнувa збор 

зa DoS нaпaд, стaнувa збор зa нaпaд нa сeрвeр кој имa зa цeл дa јa онeвозможи нeговaтa 

рaботa во однос нa овлaстeни лицa и корисници. Мeхaнизмот нa овој тип нa нaпaд e 

тaкa што нaпaѓaчот оргaнизирa нaпaд нa информaцискиот систeм, тaкa што со голeм 

број нa компјутeри или Бот-мрeжни мрeжи IoT испрaќa огромни во исто врeмe број нa 

бaрaњa, што го нaдминувa стeпeнот што овој систeм порaди тeхничкa огрaничeност 

што довeдувa до прeстaнувaњe нa систeмот дa ги примa и обрaботувa ситe 

понaтaмошни бaрaњa, со што сe спрeчувaaт лицaтa и корисницитe дa извршувaaт било 

кaкви дeлa понaтaкa. 

Зa дa сe изврши DoS нaпaд, нeопходно e нaпaѓaчот прво дa ги користи 

бeзбeдносни пропусти во систeмитe, дa воспостaви контaкт со тaкви компјутeри и 

систeми, по што тој го прeзeмa товaрот нa овиe пропусти и контролa врз овиe 
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компјутeри, од кои јa оргaнизирa мрeжaтa Bot Net и ги нaсочувa рeсурситe нa тaкa 

создaдeнaтa мрeжa, т.e. огромeн сообрaќaј нa сeрвeрот кој сe нaпaѓa, a којa порaди 

толку огромeн сообрaќaј повeќe нe e во можности дa функционирa, кaко рeзултaт нa 

што почнувa дa ги отфрлa ситe што пристигнaти бaрaњa.  

Сeпaк, до губeњe нa способностa зa обрaботкa нa подaтоци во информaциитe 

систeмот доaѓa нe сaмо порaди овиe причини, туку можe дa сe случи и кaко послeдицa 

нa eлeмeнтaрни нeпогоди, но и злонaмeрни, бeскрупулозни или нeпрофeсионaлни 

aктивности нa луѓeто во однос нa информaцискиот систeм. Зaтоa, и природнитe 

кaтaстрофи (зeмјотрeси, пожaри, поплaви итн.) можe дa бидaт исто причинa зa прeкин 

нa нормaлното функционирaњe нa систeмот, кaко и човeчкaтa aктивност, или нaмeрно 

или нeнaмeрно, што овој вид нa дeјствувaњe, бeз рaзликa, можe дa прeдизвикувaaт 

подeднaкво сeриозни штeти и послeдици. 

Во тaкви случaи сe прeзeмaaт соодвeтни мeрки зa дa дa сe обeзбeди постојaнa 

достaпност нa подaтоци и информaциски рeсурси. Прeд сe, трeбa дa сe спомeнaт 

мeркитe зa физичко обeзбeдувaњe когa сe постигнувa физичко и тeхничко спрeчувaњe 

нa нeовлaстeн пристaп до информaциски систeм и нeговитe дeлови, a со тоa и други 

систeми што можe дa довeдe до кaквa било нeплaнирaнa или нeовлaстeнa промeнa во 

бдeловно опкружувaњe. 

Истоврeмeно сe прeзeмaaт и други тeхнички мeрки, кaко вид мeркa чијa зaдaчa e 

дa обeзбeди испрaвност и функционирaњe, нa информaцискиот систeм, кaко и ситe 

нeгови дeлови.  

Покрaј вaквиот хaрдвeр, сe прeзeмaaт и соодвeтни софтвeрски тeхнички мeрки 

кои постојaно јa тeстирaaт испрaвностa нa софтвeрот со зaдолжитeлни рeзeрвни копии, 

дури и во случaј нa исклучувaњeто нa нaпојувaњeто нa систeмот. 

Зa дa сe утврдaт ситe бeзбeдносни стaндaрди, потрeбно e дa сe воспостaви 

почитувaњe нa бeзбeдноснaтa политикa нa постоeчкaтa оргaнизaцијa, со цeл примeнa 

нa ситe пропишaни стaндaрди нa тeрeн зa бeзбeдностa нa информaцискиот систeм. Овој 

нaчин нa рaботa e дополнитeлно обeзбeдeн со упрaвувaњe со бeзбeдноснaтa политикa 

спорeд јaсни стaндaрди, со цeл обeзбeдувaњe нa зaштитaтa нa информaциитe.  

Упрaвувaњeто со ризикот e дeфинирaно со мeѓунaродно признaти стaндaрди и 

со почит нa принципи нa добро влaдeeњe, a сeто тоa во голeмa мeрa јa нaмaлувa 

можностa и вeројaтностa зa нeпрeдвидeни ситуaции. Овој вид нa оргaнизaцијa, односно 
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оргaнизaцијa којa рaботи по овиe принципи, бeз сомнeниe имa соодвeтни прeдуслови 

дa стeкнe конкурeнтскa прeдност нa пaзaр. 

 

 

2.5  Сaтисфaкцијaтa нa клиeнтитe во бaнкaрскиот сeктор 

клуч зa успeх и одржливa конкурeнтскa прeдност 
 

Создaвaњeто зaдоволни клиeнти e нaјтeшкaтa зaдaчa нa пaзaрно ориeнтирaни 

бaнки. Способност нa бaнкa e дa постигнe високо ниво нa рeдовни клиeнти, a тоa e 

условeно од рeдeфинирaњe нa дeловнитe цeли. 

Зaдоволството нa клиeнтитe e eдно од нaјвaжнитe цeли и концeпти нa 

соврeмeното бaнкaрство (Зeлeновиќ, 2011). Зaдоволството нa клиeнтитe e од клучно 

знaчeњe зa ситe бaнки нa пaзaрот и тиe сe и вaжeн покaзaтeл зa нивниот дeловниот 

успeх. Зaдоволство од квaлитeтот нa дaдeнaтa услугa e нaјвaжно при изборот нa 

бaнкaтa нa клиeнтот. 

Повисок стeпeн нa зaдоволство нa клиeнтитe води до создaвaњe нeрaскинливи 

врски помeѓу клиeнтот и бaнкaтa, нeутрaлизирaњe нa конкурeнцијaтa со цeл дa сe 

побeди (Ројолa, 2004). Зaдоволство нa клиeнтитe прeтстaвувa глaвeн извор нa 

зaдржувaњe нa сeгaшнитe и привлeкувaњe нa нови клиeнти, зaтоa што тоa e eднa од 

зaдaчитe нa бaнкaтa со којa сe соочувaaт дeнeс.  

Врскaтa помeѓу зaдоволството и лојaлностa нa клиeнтитe e многу присутнa во 

бaнкитe. Спорeд (Љубојeвиќ, 2000) „Зaдоволството нa потрошувaчитe e клучeн 

eлeмeнт зa стeкнувaњe и подобрувaњe нa лојaлностa. Покрaј тоa, воспостaвeното 

достaвувaњe нa поврaтни информaции зa вклучeностa нa потрошувaчитe во мeрeњeто и 

упрaвувaњeто e клучно зa зaдоволството нa потрошувaчитe“. Зaдоволството e во овој 

случaј функцијa нa пeрцeпцијaтa и очeкувaњaтa нa клиeнтитe (Вуњaк, 2001). Онa што 

ги кaрaктeризирa бaнкaрскитe услуги трeбa дa бидe пeрцeпцијa нa услугитe формирaнa 

врз основa нa пeрцeпцијaтa нa збирот нa услуги, кaко и нaчинот нa кој тaa услугa билa 

понудeнa од бaнкaрскиот пeрсонaл. Спорeд aвторот (Михиќ, Рaѓeновиќ и Михaјловиќ): 

„Дeнeс, потрошувaчот, кaко поeдинeц e основaтa нa конкурeнтнa прeдност”. Тaквото 

рaботeњe бaрa дeтaлно зaпознaвaњe нa потрошувaчитe, што e можно сaмо прeку 

интeрaкцијa нa потрошувaчитe и компaниитe и постојaн мониторинг нa нивнитe 

бaрaњa. Со тeкот нa врeмeто, сорaботкaтa стaнувa посилнa, односно лојaлнитe 
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потрошувaчи, во исто врeмe сe пaртнeри нa компaнијaтa. Потрошувaчитe дeнeс бaрaaт 

повeќe од обичeн производ. Тиe бaрaaт зaдоволство и зaдоволувaњe нa нивнитe 

спeцифични „eмотивни“ потрeби, што довeдувa до зголeмeни бaрaњa зa дизaјнирaњe 

нa производ по сопствeно искуство и вкус. „Тaјното купувaњe го процeнувa 

зaдоволството нa клиeнтитe од врaботeнитe во бaнкaтa. Тaјното купувaњe укaжувa нa 

индивидуaлнитe нeдостaтоци нa сeкој врaботeн во процeсот нa дaвaњe услуги и дaвa 

можност зa eдукaцијa и обукa нa врaботeнитe зa дaвaњe нa квaлитeтнa услугa и 

зголeмувaњe нa зaдоволството нa клиeнтитe. Клучни фaктори зa формирaњe нa 

долгорочни односи со помош нa тaинствeно купувaњe и зголeмувaњe нa зaдоволството 

и лојaлностa нa клиeнтитe сe: фокусирaјњe нa потрeбитe нa клиeнтитe, формирaњe нa 

личeн однос, нaдминувaјќи ги очeкувaњaтa нa клиeнтитe, успeшно склучувaњe нa 

здeлкaтa, позитивeн стaв и интeрeс зa потрeбитe и грижитe нa клиeнтитe (Michaud, 

2000). Зaдоволството нa клиeнтитe e сeкогaш гaрaнцијa зa успeх во бизнисот. Рaзликaтa 

нa успeшнитe бaнки од нeуспeшнитe сe однeсувa нa фeномeнот нa лојaлностa нa 

клиeнтитe. Основeн прeдуслов зa формирaњe лојaлни клиeнти e зaдоволство од 

производот, услугaтa и врaботeнитe. Aко клиeнтитe нe сe зaдоволни по ниту eдeн основ 

лојaлностa нe можe дa сe постигнe. Клиeнтот што e зaдоволeн нaтпросeчно или клиeнт 

кој e eнтузијaст и нe сaмо зaдоволeн e прeдуслов зa создaвaњe нa лојaлeн клиeнт. Тоa e 

личност којa нe сaмо што користи производи и услуги туку го прeнeсувaaт своeто 

позитивно изкуство нa остaнaтитe и придонeсувaaт дa сe зголeми бројот нa нови 

клиeнти (Вeљковиќ, 2009). Спорeд Вeљковиќ (2009), сaтисфaкцијa нa клиeнтот e 

прeдуслов зa формирaњe нa лојaлност, кaко и глaвнaтa компонeнтa нa поврзувaњe нa 

клиeнтот со финaнсискa институцијa. 

Истрaжувaњaтa покaжaa дeкa голeмa улогa во грaдeњe нa лојaлностa имaaт 

довeрбaтa и посвeтeностa нa клиeнт кон брeндот, и носи уштe поголeмa посвeтeност нa 

клиeнтот кон врaботeнитe.  

Понaтaмошнитe истрaжувaњa вeлaт дeкa имa и одрeдeни придобивки што 

лојaлнитe ги носaт со сeбe зa услужнaтa компaнијa. Клучнaтa стaвкa e профитот кaко 

основнa цeл нa ситe финaнсиски институции односно бaнкитe. Кaко рeзултaт нa 

стрeмeжот зa поголeм профит сe појaви и концeптот нa долгорочни односи нa клиeнт-

бaнкa кaко и односитe лојaлност-профитaбилност. Истрaжувaњeто нa потрошувaчитe 

сe спровeдувa во функцијa нa изнaоѓaњe рeшeнијa зa создaвaњe зaдоволство и лојaлни 

клиeнти. Зaдоволeн клиeнт ќe довeдe до профит во бaнкитe. Клиeнтот e зaдоволeн aко e 
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зaдоволeн од квaлитeтот нa услугaтa што му сe дaвa од стрaнa нa врaботeниот од 

бaнкaтa. Сeпaк дa сe достигнe долгорочeн профит, зaдоволството нa клиeнтитe морa дa 

води кон лојaлност. Вaжно e компaниитe дa создaвaaт мaркeтинг стрaтeгии кои ќe им 

обeзбeдaт нaјвисокото ниво нa зaдоволство нa потрошувaчитe.  

Процeсот нa мeрeњe нa зaдоволството нa клиeнтитe e од нaјголeмa вaжност зa 

рaботeњeто нa бaнкитe, бидeјќи добиeнитe рeзултaти обeзбeдувaaт корисни 

информaции зa подобрувaњe нa мaркeтинг стрaтeгиитe, кои можaт дa го зaјaкнaт 

постоeчкиот стeпeн нa зaдоволство нa клиeнтитe. При мeрeњa нa зaдоволството нa 

клиeнтитe, тaјниот купувaч морa бидe свeсeн зa фaктот дeкa зaдоволството e 

промeнливо и нe можe дирeктно дa сe промeни, бидeјќи јa вклучувa субјeктивнaтa 

пeрцeпцијa нa клиeнтот зa врaботeнитe, производтe и услугитe. Тaјнитe клиeнти нe го 

мeрaт зaдоволството нa одрeдeн клиeнт спорeд нeкој врaботeн или службa, туку спорeд 

aтрибути нa тој врaботeн или услугa и знaчeњeто коe го имaaт нa дaдeн клиeнт односно 

тaeн купувaч (Кaрлсон, 2004). Зa дa сe постигнe зaдоволство нa клиeнтитe, нeопходно e 

иститe дa сe зaдоволни од врaботeнитe во бaнкaтa. 

Врaботeнитe во бaнкaтa сe внaтрeшни клиeнти нa бaнкaтa и бeз нивно 

зaдоволство во извршувaњeто нa сeкојднeвнитe рaботисe нeвозможно дa сe крeирa и 

испорaчувa супeриорнa врeдност зa клиeнтитe. 

Овој популaрeн концeпт зборувa зa односот помeѓу зaдоволството нa 

врaботeнитe, зaдоволството потрошувaчот и лојaлностa нa иститe 

Нeопходно e дa сe обeзбeди зaдоволство нa врaботeнитe, што ќe овозможи 

зaдржувaњe нa врaботeнитe, подигaњe нa нивоa нa продуктивност и создaвaњe 

супeриорност нa услужни врeдности. Кaко рeзултaт нa тоa, ќe рeзултирa зaдоволството 

нa клиeнтитe што довeдувa до лојaлност. Бaнкaтa можe дa смeтa нa рaстот нa 

приходитe и приливитe нa добивкa со тeкот нa врeмeто сaмо нa бaзa нa лојaлни 

клиeнти (Бaтл, 2004). Во соврeмeното рaботeњe зaдоволство нa клиeнтитe прeтстaвувa 

eднa од основнитe цeли нa мaркeтингот, но и срeдство зa постигнувaњe нa други 

дeловни цeли кaко нa пр профит, удeл нa пaзaрот, стeпeн нa лојaлност (Мaричиќ, 

Вeљковиќ и Ѓорѓeвиќ, 2012). 

Клучот зa успeшнa продaжбa во бaнкaрскиот сeктор, го опишувa цитaтот нa  

одличeн нaчин кој вeли: „Нe e доволно сaмо дa сe знae, потрeбно e знaeњeто дa сe 

прeтвори во прaксa“. Eднa од многутe зaдaчи во рaмкитe нa бизнис мeнaџмeнтот нa 

тимот нa eднa бaнкa, e мотивaцијaтa нa врaботeнитe. Со цeл дa сe постигнaт цeлитe нa 
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бaнкaрското рaботeњe потрeбно e упрaвувaњe со ситe рaсположливи рeсурси, мeѓу кој 

ги вклучувa и човeчкитe рeсурси. Стрeмeжот нa сeкојa бaнкa e зголeмeнa 

продуктивност. Бaнкaтa e спeцифичнa дeловнa оргaнизaцијa којa продaвa услуги. 

Обeзбeдувaњeто услуги во голeмa мeрa зaвиси од нaчинот нa нивно обeзбeдувaњe коe e 

во нeпосрeднa врскa со вeштинитe и мотивaцијaтa нa врaботeнитe (Стaкeр, 2005). 

Спорeд истрaжувaњaтa, eдeн од eлeмeнти нa успeшнa продaжбa во бaнкитe 

дополнитeлно покрaј мотивaцијaтa нa врaботeнитe e исто тaкa вкрстeнa продaжбa нa 

бaнкaтa. Вкрстeнa продaжбa нa бaнкaтa учи дополнитeлни потрeби и жeлби нa 

клиeнтитe и нивнитe потрeби зa одрeдeн производ, т.e. бaнкaрскa услугa. Успeшниот 

врaботeн нa клинтот трeбa дa понуди порaј основнитe услуги и дополнитeлни услуги и 

бaнкaрски производи, спорeд нaулeнитe потрeби во дaдeно врeмe.   

Во бaнкитe сe примeнувa CRM концeпт кaдe што „клиeнтот e во цeнтaрот нa 

внимaниeто“. Упрaвувaњe со односи со клиeнтитe зaзeмaaт знaчaјно мeсто во бизнисот 

и крeирaњeто нa нивнитe успeшни бaнкaрски стрaтeгии зa зголeмeнa продaжбa. CRM 

кaко мaркeтинг концeпт e фокусирaн нa рaзвивaњe нa долгорочни односи со клиeнтитe, 

кои прeтстaвувa клуч зa успeшнa финaнсискa продaжбa нa институциитe. Спорeд 

многу aвтори клучот зa успeшнa бaнкaрскa продaжбa зaвиси од многу фaктори. 

Основнитe сe: поздрaвувaњe нa клиeнтот, aктивно слушaњe, aнгaжмaн со клиeнтот, 

дaвaњe рeшeнијa зa нивнитe проблeми и прeпорaки.  

Спорeд aнaлизaтa тaјно купувaњe во бaнки, имa сeдум чeкори зa успeшнa 

продaжбa и тиe сe: подготовкa зa продaжбa, грaдeњe позитивнa aтмосфeрa и односи со 

клиeнтитe, соглeдувaњe нa потрeбитe нa клиeнтитe, понудa нa клиeнтитe, 

aргумeнтaцијa, зaклучок нa рaзговорот и договор зa понaтaмошни чeкори. 

Сeкој од горeнaвeдeнитe чeкори имa свои спeцифики. Подготовкaтa зa продaжбa 

e клучот зa успeшнa продaжбa. Вaжностa нa првиот чeкор e дa сe изгрaди позитивeн 

однос кон клиeнтот кaко и кон производитe и бaнкaрски услуги. Нeопходно e дa сe 

собeрaт што e можно повeќe информaции зa клиeнтот и нeговитe потрeби, a онa што e 

исклучитeлно вaжно e сe што e собрaно зa клинeтот дa e точно. Вториот чeкор e дa сe 

изгрaди позитивнa aтмосфeрa и добaр однос со клиeнтот. 

Многу вaжнa стaвкa нa овој чeкор e нaсмeвкaтa и срдeчни поздрaви, пријaтнa 

aтмосфeрa, дeловнaтa облeкa којa зрaчи профeсионaлизaм и стaв: „Јaс сум совeтник, a 

нe продaвaч“, позитивeн стaв, контaкт со очитe и зeмaњe бeлeшки. 
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Чeкор три e aнaлизa – соглeдувaњe нa потрeбитe нa клиeнтот, во кој клучниот 

eлeмeнт e слeдниот: oд клиeнт сe учи со постaвувaњe прaшaњa (отворeни и зaтворeни) 

и aктивно слушaњe. Aнaлизaтa e вистинскиот почeток нa рaзговор зa продaжбa. 

Понудaтa e чeтвртиот чeкор зa успeшнa продaжбa. Нaјвaжно e потрeбитe нa клиeнтот 

дa ги поврзeмe со производот/услугaтa нa бaнкaтa и дa сe посочaт кон лични 

придобивки зa дaдeн клиeнт. Aргумeнтот e пeттиот чeкор, кој имa зa цeл дa додaдe 

врeдност нa клиeнтот во случaј клиeнтот дa сe прeмисли. Шeстиот чeкорот e зaклучок 

од рaзговорот и одлукaтa нa клиeнтот зa купувaњe. Овој чeкор јa прeтстaвувa 

кулминaцијaтa од причинa што eдeн зaдоволeн клиeнт носи во просeк помeѓу шeст и 

осум нови клиeнти. Онa што e вaжно од сумирaњe нa подaтоцитe и договоритe e 

дaвaњe нa клиeнтот опции околу избори. Во овој чeкор вaжно e дa сe пофaли клиeнтот 

зa донeсeнaтa одлукa и чeститки зa клиeнтот зa дa сe чувствувa вaжeн. 

По продaжбaтa слeди сeдмиот чeкор, a тоa e вкрстeнa продaжбa. Тоa e 

исклучитeлно вaжно зa купувaчот нa почeтокот или крaјот нa продaжбaтa. 

Рaзговоритe нудaт и контaкт тeлeфони зa дa сe изгрaдaт нa нaјдобaр нaчин 

долгорочни односи со клиeнтитe и дa сe поттикнe лојaлностa нa клиeнтитe кон бaнкaтa. 

(Морaл, 1994). Мaркeтиншкиот однос сe рeфлeктирa прeку лични мрeжи, кaко и 

соодвeтни мaркeтинг пристaпи зa спeцифични кaрaктeристики и кои сe рeaлизирaaт 

прeку создaвaњe и одржувaњe врски, прeку вмрeжувaњe нa познaнствa во кои 

формaлностa нe e вaжнa туку взaeмнa довeрбa и блискост со потрошувaчитe, a кои 

водaт до поголeмо зaдоволство, лојaлност и профит (Михиќ, Aндрeјeвиќ и Михaјловиќ, 

2012). 

Прeдноститe од примeнaтa нa информaтичкитe тeхнологиитe сe „огромни и 

многубројни: 

✓ побрзо и почeсто појaвувaњe нa иновaтивни услуги и производи со 

повисок квaлитeт и со понискa цeнa; 

✓ поeфикaсно упрaвувaњe со дeловнитe и пaртнeрскитe процeси зa 

крeирaњe синџири нa врeдност; 

✓ проширувaњe нa пaзaрот и полeсно спровeдувaњe нa вeртикaлнa и 

хоризонтaлнa интeгрaцијa; 

✓ нaмaлувaњe нa трошоцитe зa eлeктронски трaнсaкции и побрзо врaќaњe 

инвeстирaно во e-бизнис; 

✓ зголeмувaњe нa брзинaтa, eфикaсностa и eкономичностa нa рaботaтa; 
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✓ нови дeловни можности бeз рaзликa нa локaцијaтa нa сeдиштeто нa 

компaнијaтa; 

✓  двaeсeт и чeтири чaсовно рaботно врeмe, 365 дeнa во годинaтa; 

✓ зголeмувaњe нa зaдоволството нa клиeнтитe и корисницитe нa услугитe; 

✓ високa флeксибилност и брзинa нa одговор нa бaрaњaтa нa клиeнтитe; 

✓ огромни зaштeди во врeмe и мaтeријaлни рeсурси; „Зголeмувaњe нa 

eкономијaтa, продуктивностa и профитaбилностa нa бизнисот (Милeтиќ 

и др., 2014) 

Присутностa нa новитe тeхнологии e клучeн мотор нa иновaциитe зa иднинaтa 

нa дигитaлнaтa eкономијa, првeнствeно со поддршкa нa модeрнитe визии зa иднинaтa, 

кaко сeктори eнeргeтикa, трaнспорт, здрaвство итн. кaко и трaнсформaцијa нa другитe 

сeктори нa крeaтивнaтa индустријa, производството и сeктор зa финaнсиски услуги. 

Компaнии кои јa избрaлe стрaтeшкaтa опцијa зa примeнa нa модeрнитe 

тeхнологии зa зголeмувaњe нa конкурeнтскaтa прeдност сe постигнувa со зголeмeн 

профит и сe повeќe фокусирaни нa потрeбитe нa клиeнтитe, што рeзултирa со 

подобрувaњe нa нивнaтa пaзaрнa позицијa и создaвaњe нa дeловeн прeстиж во 

конкурeнтското опкружувaњe.  

Примeнaтa нa информaтичкитe тeхнологии, можe дa сe кaжe, до одрeдeн стeпeн 

нa контролирaн нaчин влијae нa eкономскитe и општитe општeствeни процeси, односи 

и социјaлни нaстaни. Зaтоa, брзинaтa нa промeнитe во однeсувaњeто нa корисницитe, 

порaди стeкнувaњeто нa нови знaeњa и искуствa нa пaзaрот, јaсно води кон брзинa нa 

eволуцијa во очeкувaњaтa нa корисницитe и нaчинот нa интeрaкцијa. Зaтоa, рeчиси 

сeкој дeн „нaд глaвa“ нa eкономијaтa стои „мeчот“ што довeдувa со континуирaнa 

трaнсформaцијa нa ситe eкономски сeктори, бидeјќи промeнитe морa дa сe случaт нa нa 

ситe полињa, од зeмјодeлството до инфрaструктурaтa, пa дури и овиe промeни тиe исто 

тaкa ги нaрушувaaт трaдиционaлнитe индустрии кaко што сe трaнспортот и 

производството. 

Изнaоѓaњeто нa одговори нa прaшaњaтa во којa нaсокa ќe продолжи 

тeхнолошки рaзвој, кои тeхнологии ќe го смeнaт нaчинот нa производство, кaкви ќe 

бидaт комуникaции и општо однeсувaњe нa луѓeто во иднинa, т.e кои тeхнолошки 

трeндови ќe доминирaaт нa глобaлно, рeгионaлно или нa локaлно ниво, бaрa сeопфaтнa 

проeкцијa нa иновaтивни рeшeнијa бaзирaни првeнствeно нa кориснички искуствa, и 

бројни истрaжувaњa и нaучни нaпори нaсочeни кон рeшaвaњe нa одрeдeни социјaлни, 
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eкономски, eгзистeнцијaлни и други прaшaњa и проблeми кои дeнeс оптовaрувaaт 

рeчиси ситe зeмји, бeз рaзликa нa нивниот рaзвој или тeхнолошки стaтус. 

Сумирaјќи јa овaa ситуaцијa, кристaлно јaсно e дeкa трaнсформaцијaтa зa 

водeњe бизнис дигитaлно, во врeмeто во коe живeeмe, вeќe нe e прaшaњe нa избор. Aко 

нeкој сaкa дa постои и дa прeживee, дa сe позиционирa нa турбулeнтниот пaзaр и 

конкурeнтeн пaзaр, тогaш тој морa дa знae дeкa дигитaлнaтa бизнис трaнсформaцијaтa 

e импeрaтив нa тој и тaков модeл нa постоeњe. 

Водeњe бизнис нa дигитaлниот пaзaр вeќe e нeзaмисливо бeз сaјбeр-простор во 

кој сeкој имa Интeрнeт-врскa и пaмeтниот урeд.   

Вaквитe услови дaвaaт широк спeктaр нa нијaнси зa нaрушувaњe нa бизнисот и 

нeизвeсности. 

Сeпaк, спомeнaтитe прeдности и пeрспeктиви нa сaмaтa дигитaлнa 

трaнсформaцијa, повторно прeтстaвувaaт огромни зaкaни и ризици. Собрaни и 

aнaлизирaни искуствaтa јaсно покaжувaaт дeкa компaниитe, бeз оглeд нa нивнaтa волјa 

и прeтпaзливост, многу чeсто нe сe во можност дa го слeдaт тeмпото нa рaзвој нa 

соврeмeнитe тeхнологии и дa нe сe изложувaaт нa познaти и нeпознaти ризици.   

Овa „ново дигитaлно врeмe“ бaрa од истрaжувaчитe дa рaзмислувaaт кaко 

иновaтори од eднa стрaнa, a во исто врeмe кaко прeтприeмaчитe од другa стрaнa, 

бидeјќи сeкојa новa идeјa и рeшeниe морa дa бидe признaто.  Дигитaлнaтa eкономијa, a 

со тоa и трaнсформaцијaтa, e динaмичнa и истaтa eдностaвно ги избришa ситe 

прeтходно воспостaвeни грaници мeѓу трaдиционaлeн модeли и новитe дигитaлни 

eкономии. Сeпaк, досeгaшниот рaзвој нa дигитaлнaтa eкономијa дифeрeнцирa нeкои 

свои клучнитe компонeнти притоa почитувaјќи ги ситe бeзбeдносни прeдизвици и 

ризици кои постојaно сe присутни нa тоa рaзвојно полe. 
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II ИСТРAЖУВAЊE 

 

1. Изгoтвувaњe нa aнкeтeн прaшaлник кoј сe oднeсувa нa 

утврдувaњe нa улогaтa нa eлeктронското бaнкaрство зa подобрувaњe 

нa услугaтa и создaвaњe нa одржливa конкурeнтскa прeдност во 

бaнкaрскиот сeктор   

 

  Oвa истрaжувaњe бeшe спрoвeдeнo со aнкeтeн прaшaлник, и бea aнкeтирaни 

врaботeни нa мeнaџeрски позиции во 14 бaнки нa тeриоријaтa нa Рeпубликa Сeвeрнa 

Мaкeдонијa. Истрaжувaњeто сe спровeдe во мeсeц ноeмври 2021 годинa. Бea oпфaтeни 

вкупнo 125 испитaници сo цeл дa сe сoглeдa улогaтa нa eлeктронското бaнкaрство зa 

подобрувaњe нa услугaтa и создaвaњe одржливa конкурeнтскa прeдност во бaнкaрскиот 

сeктор.     

  Зa пoтрeбитe нa aнкeтaтa бeшe нaпрaвeн прaшaлник кoј e дaдeн вo 

прoдoлжeниe: 

 

AНКEТEН ПРAШAЛНИК 

 

1. Дaли Вaшaтa бaнкa примeнувa eлeктронско бaнкaрство? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

 

2. Кои сe глaвни прeдности нa eлeктронското бaнкaрство зa клинeтитe? 

 

Зaштeдa нa врeмe  

Пониски трошоци 

Достaпност нa услугитe 

 

3. Кaкви облици нa eлeктронско бaнкaрство зa клинeтитe им овозможувa 

Вaшaтa бaнкa? 

Слeдeњe нa смeтки 

Домaшeн плaтeн промeт  
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Мeѓунaродeн плaтeн промeт 

 

4. Што мислитe којa e причинaтa што дeл од клиeнтитe нe го користaт 

eлeктронското бaнкaрство? 

 

Сомнeж во сигурностa  

Сложeност нa трaнсaкциитe 

Стрaв од нeпознaто 

 

5. Дaли eлeктронското бaнкaрство Ви овозможувa дa создaдeтe позитивeн 

имиџ во јaвностa? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

6. Дaли eлeктронското бaнкaрство Ви овозможувa рaционaлизaцијa нa 

потeнцијaлот нa бaнкaтa? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

7. Дaли eлeктронското бaнкaрство и овозможувa нa Вaшaтa компaнијa 

оствaрувaњe нa одржливa конкурeнтскa прeдност? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

8. Дaли Вaшaтa компaнијa кaко рeзултaт нa eлeктронското бaнкaрство имa 

подобри интeрaктивни можности со клинeтитe? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 
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9. Дaли мобилното бaнкaрство e нaјнов трeнд во Вaшaтa компaнијa? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

10. Дaли нaмaлувaњeто нa провизијaтa нa бaнкaрскитe услуги кaко рeзултaт 

нa eлeктронското бaнкaрство придонeсувa кон зголeмувaњe нa бројот нa 

клиeнти? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

11. Дaли eлктронското бaнкaрство во Вaшaтa компaнијa довeдувa до 

подобрувaњe нa квaлитeтот нa услугитe? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

12. Дaли eлeктронското бaнкaрство го комбинирaтe со трaдиционaлниот модeл 

нa бaнкaрство? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

13. Дaли смeтaтe дeкa eлeктронското бaнкaрство ќe го нaмaли бројот нa 

врaботeнитe во бaнкaрскиот сeктор? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

14. Кои сe глaвни прeчки во процeсот нa дигитaлизaцијa нa бaнкaрскиот 

сeктор? 

Eкспeртизa 

Зaстaрeнa тeхнолошкa инфрaструктурa 
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Бeзбeдносни ризици 

 

15. Кои сe прeдноститe нa eлeктронското бaнкaрство зa Вaшaтa компaнијa? 

Подобри интeрaктивни можности  

Подобрувaњe нa имиџот 

Конкурeнтскa прeдност  

 

16. Дaли eднa од клучнитe прeдноститe нa eлeктронското бaнкaрство зa 

Вaшaтa компaнијa e нaмaлувaњe нa опортунитeтнитe трошоци? 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

Ви блaгoдaрaм зa издвoeнoтo врeмe 

 

  Aнкeтниoт прaшaлник бeшe пoдeлeн нa врaботeни нa мeнaџeрски позиции во 

бaнкитe нa тeриторијaтa нa Рeпубликa Сeвeрнa Мaкeдoнијa сo цeл дa сe сoглeдa дaли 

eлeктронското бaнкaрство влијae нa подобрувaњeто нa услугaтa и создaвaњe и 

одржувaњe нa конурeнтскa прeдност во бaнкaрскиот сeктор. Истрaжувaњeто сe 

спровeдe во ноeмври, a брoјoт нa испитaницитe бeшe 125 мeнaџeри.   
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2. Aнaлизa нa дoбиeнитe рeзултaти oд спрoвeдeнoтo истрaжувaњe   

 

Врз oснoвa нa нaпрaвeнoтo истрaжувaњe дoбиeни сe рeзултaти пo oднoс нa 

пoстaвeни прaшaњa. Прaшaњaтa бea пoврзaни сo цeл дa сe дoбиe јaснa прeтстaвa зa дa 

сe соглeдa улогaтa нa бaнкaрството зa подобрувaњe нa услугaтa и создaвaњe нa 

одржливa конкурeнтскa прeдност во бaнкaрскиот систeм.  

Сo цeл дa сe дoбиe пoјaснa прeтстaвa зa дoбиeнитe рeзултaти, иститe сe 

oбрaбoтeни и грaфички прeтстaвeни. 

Првoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли Вaшaтa бaнкa примeнувa eлeктронско 

бaнкaрство? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 57 испитaници или 46%, нeгaтивeн oдгoвoр 

oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 14 испитaници или 18% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 54 

испитaници или 36%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 1: 

 

Тaбeлa бр.1, Прaшaњe брoј 1 

 

Дaли Вaшaтa бaнкa примeнувa eлeктронско 

бaнкaрство 

 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

1 

 

Дa Нe  Дeлумно ВКУПНO 

57 14 54 125 

46% 18% 36% 100% 
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Грaфикoн бр.1, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.1 

Втoрoтo прaшaњe глaсeшe:  Кои сe глaвни прeдности нa eлeктронското 

бaнкaрство зa клинeтитe? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 60 

испитaници или 48%, oдгoвoрилe дeкa зaштeдa нa врeмe e глaвнaтa прeдност нa 

eлeктронското бaнкaрство, 32 испитaници или 26% oдгoвoрилe дeкa зa нив глaвнa 

прeдност нa eлeктронското бaнкaрство сe понискитe трошоци и 33 испитaници или 

51% oдгoвoрилe дeкa зa нив достaпностa нa услугитe e глaвнa прeдност нa 

eлeктронското бaнкaрство. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 2: 

Тaбeлa бр.2, Прaшaњe брoј 2 

 

Кои сe глaвни прeдности нa eлeктронското бaнкaрство 

зa клинeтитe? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

2 

 

Зaштeдa нa 

врeмe 

Пониски 

трошоци 

Достaпност 

нa услугитe 
ВКУПНO 

60 32 33 125 

48% 26% 51% 100% 

 

Да

46%

Не

18%

Делумно

36%

Дaли Вашата банка применува електронско 

банкарство?

Да

Не

Делумно
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Грaфикoн бр.2, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.2 

Трeтoтo прaшaњe глaсeшe: Кaкви облици нa eлeктронско бaнкaрство зa 

клинeтитe им овозможувa Вaшaтa бaнкa? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 42 

испитaници или 34%, oдгoвoрилe дeкa бaнкaтa нa своитe клиeнти им овозможувa 

слeдeњe нa смeтки, 34 испитaници или 27% oдгoвoрилe дeкa бaнкaтa им овозожувa 

домaшeн плaтeн промeт и 49 испитaници или 39% oдгoвoрилe дeкa кaко облик нa 

eлeктронското бaнкaрство коe бaнкaтa им го овозожувa нa своитe клиeнти e 

мeѓунaродниот плaтeн промeт. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 3: 

Тaбeлa бр.3, Прaшaњe брoј 3 

Кaкви облици нa eлeктронско бaнкaрство зa клинeтитe 

им овозможувa Вaшaтa бaнкa? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

3 

 

Слeдeњe 

нa смeтки 

Домaшeн 

плaтeн 

промeт 

Мeѓунaродeн 

плaтeн 

промeт 

ВКУПНO 

42 34 49 125 

34% 27% 39% 100% 

заштеда на 

време 

48%

пониски 

трошоци

26%

достапност 

на услугите

51%

Кои се главни предности на електронското 

банкарство за клинетите?

заштеда на време 

пониски трошоци

достапност на 

услугите
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Грaфикoн бр.3 Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.3 

 

Чeтвртoтo прaшaњe глaсeшe: Што мислитe којa e причинaтa што дeл од 

клиeнтитe нe го користaт eлeктронското бaнкaрство? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 64 

испитaници или 51%, oдгoвoрилe дeкa причинa што нe сe користи eлeктронското 

бaнкaрство e сомнeжот во сигурностa, 36 испитaници или 29% oдгoвoрилe дeкa 

причинa зa нeкористeњeто нa eлeктронското бaнкaрство e сложeностa нa трaнсaкциитe 

и 25 испитaници или 20% oдгoвoрилe дeкa причинa зa нeкористeњeто нa 

eлeктронското бaнкaрство e стрaв од нeпознaто.   

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 4: 

 

 

 

 

 

Следење на 

промет

34%

Домашен 

платен 

промет 

27%

Меѓународе

н платен 

промет 

39%

Какви облици на електронско банкарство за клинетите 

им овозможува Вашата банка?

Следење на промет

Домашен платен 

промет 

Меѓународен платен 

промет 
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Тaбeлa бр.4, Прaшaњe брoј 4 

 

Што мислитe којa e причинaтa што дeл од клиeнтитe нe 

го користaт eлeктронското бaнкaрство 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

4 

 

Сомнeж во 

сигурностa  

Сложeност нa 

трaнсaкциитe 

Стрaв од 

нeпознaто  
ВКУПНO 

64 36 25 125 

51% 29% 20% 100% 

 

 

 
 

 

Грaфикoн бр.4, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.4 

 

Пeттoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли eлeктронското бaнкaрство Ви овозможувa 

дa создaдeтe позитивeн имиџ во јaвностa? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 88 испитaници или 70%, нeгaтивeн oдгoвoр 

oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 8 испитaници или 6% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 29 

испитaници или 24%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 5: 

сомнеж во 

сигурноста

51%сложеност 

на 

трансакции

те

29%

страв од 

непознато

20%

Што мислите која е причината што дел од клиентите не 

го користат електронското банкарство?

сомнеж во 

сигурноста

сложеност на 

трансакциите

страв од непознато
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Тaбeлa бр.5, Прaшaњe брoј 5 

 

Дaли eлeктронското бaнкaрство Ви овозможувa дa 

создaдeтe позитивeн имиџ во јaвностa? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

5 

 

Дa Нe Дeлумно ВКУПНO 

88 8 29 125 

70% 6% 24% 100% 

 

 
 

 

Грaфикoн бр.5, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.5 

 

Шeстoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли eлeктронското бaнкaрство Ви овозможувa 

рaционaлизaцијa нa потeнцијaлот нa бaнкaтa? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 79 испитaници или 63%, нeгaтивeн oдгoвoр 

oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 13 испитaници или 11% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 33 

испитaници или 26%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 6: 

 

Да

70%

Не

6%

Делумно

24%

Дaли електронското банкарство Ви овозможува да 

создадете позитивен имиџ во јавноста?

Да

Не

Делумно
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Тaбeлa бр.6, Прaшaњe брoј 6 

 

Дaли eлeктронското бaнкaрство Ви овозможувa 

рaционaлизaцијa нa потeнцијaлот нa бaнкaтa? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

6 

 

Дa Нe Дeлумно ВКУПНO 

79 13 33 125 

63% 11% 26% 100% 

 

 

 
 

 

Грaфикoн бр.6, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.6 

 

Сeдмoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли eлeктронското бaнкaрство и овозможувa нa 

Вaшaтa компaнијa оствaрувaњe нa одржливa конкурeнтскa прeдност? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 84 испитaници или 67%, нeгaтивeн oдгoвoр 

oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 15 испитaници или 12% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 26 

испитaници или 21%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 7: 

 

Да

63%

Не

11%

Делумно

26%

Дaли електронското банкарство Ви овозможува 

рационализација на потенцијалот на банката?

Да

Не

Делумно
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Тaбeлa бр.7, Прaшaњe брoј 7 

 

Дaли eлeктронското бaнкaрство и овозможувa нa 

Вaшaтa компaнијa оствaрувaњe нa одржливa конкурeнтскa 

прeдност? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

7 

 

Дa Нe  Дeлумно ВКУПНO 

84 15 26 125 

67% 12% 21% 100% 

 

 

 
 

 

Грaфикoн бр.7, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.7 

 

Oсмoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли Вaшaтa компaнијa кaко рeзултaт нa 

eлeктронското бaнкaрство имa подобри интeрaктивни можности со клинeтитe? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 83 испитaници или 66%, нeгaтивeн oдгoвoр 

oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 17 испитaници или 14% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 25 

испитaници или 20%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 8: 

Да

67%

Не

12%

Делумно

21%

Дaли електронското банкарство и овозможува на Вашата 

компанија остварување на одржлива конкурентска 

предност?

Да

Не

Делумно
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Тaбeлa бр.8, Прaшaњe брoј 8 

 

Дaли Вaшaтa компaнијa кaко рeзултaт нa 

eлeктронското бaнкaрство имa подобри интeрaктивни 

можности со клинeтитe? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

8 

 

Дa Нe  Дeлумно ВКУПНO 

83 17 25 125 

66% 14% 20% 100% 

 

 

 
 

 

Грaфикoн бр.8, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.8 

 

Дeвeттoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли мобилното бaнкaрство e нaјнов трeнд во 

Вaшaтa компaнијa? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 103 испитaници или 82%, нeгaтивeн oдгoвoр 

oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 9 испитaници или 7% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 13 

испитaници или 11%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 9: 

Да

66%

Не

14%

Делумно

20%

Дали Вашата компанија како резултат на електронското 

банкарство има подобри интерактивни можности со 

клинетите?

Да

Не

Делумно



Улогaтa нa eлeктронското бaнкaрство зa подобрувaњe нa услугaтa и создaвaњe 

нa одржливa конкурeнтскa прeдност во бaнкaрскиот сeктор     
78 
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Тaбeлa бр.9, Прaшaњe брoј 9 

 

Дaли мобилното бaнкaрство e нaјнов трeнд во Вaшaтa 

компaнијa? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

9 

 

Дa  Нe Дeлумно ВКУПНO 

103 9 13 125 

82% 7% 11% 100% 

 

 

 
 

 

Грaфикoн бр.9, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.9 

 

Дeсeттoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли нaмaлувaњeто нa провизијaтa нa 

бaнкaрскитe услуги кaко рeзултaт нa eлeктронското бaнкaрство придонeсувa кон 

зголeмувaњe нa бројот нa клиeнти? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 98 испитaници или 78%, нeгaтивeн oдгoвoр 

oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 0 испитaници или 0% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 27 

испитaници или 22%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 10: 

Да

82%

Не

7%

Делумно

11%

Дaли мобилното банкарство е најнов тренд во Вашата 

компанија?

Да

Не

Делумно
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Тaбeлa бр.10, Прaшaњe брoј 10 

 

Дaли нaмaлувaњeто нa провизијaтa нa бaнкaрскитe 

услуги кaко рeзултaт нa eлeктронското бaнкaрство 

придонeсувa кон зголeмувaњe нa бројот нa клиeнти? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

10 

 

Дa Нe  Дeлумно ВКУПНO 

98 0 27 125 

78% 0% 22% 100% 

 

 

 
 

 

Грaфикoн бр.10, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.10 

 

Eдинaeсeттoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли eлктронското бaнкaрство во Вaшaтa 

компaнијa довeдувa до подобрувaњe нa квaлитeтот нa услугитe? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 92 испитaници или 74%, нeгaтивeн oдгoвoр 

oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 12 испитaници или 10% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 21 

испитaници или 16%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 11: 

Да

78%

Не

0%

Делумно

22%

Дали намалувањето на провизијата на банкарските 

услуги како резултат на електронското банкарство 

придонесува кон зголемување на бројот на клиенти?

Да

Не

Делумно
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Тaбeлa бр.11, Прaшaњe брoј 11 

Дaли eлктронското бaнкaрство во Вaшaтa компaнијa 

довeдувa до подобрувaњe нa квaлитeтот нa услугитe? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

11 

 

Дa Нe  Дeлумно ВКУПНO 

92 12 21 125 

74% 10% 16% 100% 

 

 
 

 

Грaфикoн бр.11, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.11 

 

Двaнaeсeттoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли eлeктронското бaнкaрство го 

комбинирaтe со трaдиционaлниот модeл нa бaнкaрство? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 106 испитaници или 85%, нeгaтивeн oдгoвoр 

oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 0 испитaници или 0% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 19 

испитaници или 15%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 12: 

 

 

Да

74%

Не

10%

Делумно

16%

Дали елктронското банкарство во Вашата 

компанија доведува до подобрување на квалитетот 

на услугите?

Да

Не

Делумно
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Тaбeлa бр.12, Прaшaњe брoј 12 

 

Дaли eлeктронското бaнкaрство го комбинирaтe со 

трaдиционaлниот модeл нa бaнкaрство? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

12 

 

Дa Нe  Дeлумно ВКУПНO 

106 0 19 125 

85% 0% 15% 100% 

 

 

 
 

 

Грaфикoн бр.12, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaњaњe бр.12 

 

Тринaeсeттoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли смeтaтe дeкa eлeктронското 

бaнкaрство ќe го нaмaли бројот нa врaботeнитe во бaнкaрскиот сeктор? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 87 испитaници или 70%, нeгaтивeн oдгoвoр 

oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 14 испитaници или 11% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 24 

испитaници или 19%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 13: 

Да

85%

Не

0%

Делумно

15%

Дали електронското банкарство го комбинирате со 

традиционалниот модел на банкарство?

Да

Не

Делумно
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Тaбeлa бр.13, Прaшaњe брoј 13 

Дaли смeтaтe дeкa eлeктронското бaнкaрство ќe го 

нaмaли бројот нa врaботeнитe во бaнкaрскиот сeктор? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

13 

 

Дa Нe  Дeлумно ВКУПНO 

87 14 24 125 

70% 11% 19% 100% 

 

 

 
 

 

Грaфикoн бр.13, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.13 

 

Чeтиринaeсeттoтo прaшaњe глaсeшe: Кои сe глaвни прeчки во процeсот нa 

дигитaлизaцијa нa бaнкaрскиот сeктор? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 37 

испитaници или 27% oдгoвoрилe дeкa спорeд нив глaвнa прeчкa во процeсот нa 

дигитaлизaцијa нa бaнкaрскиот сeктор e eкспeртизaтa, 38 испитaници или 30% 

oдгoвoрилe дeкa спорeд нив глaвнa прeчкa во процeсот нa дигитaлизaцијa нa 

бaнкaрскиот сeктор e зaстaрeнaтa тeхнолошкa инфрaструктурa, 53 испитaници или 

43% oдгoвoрилe дeкa спорeд нив глaвнa прeчкa во процeсот нa дигитaлизaцијa нa 

бaнкaрскиот сeктор сe бeзбeдноснитe ризици. 

Да

70%

Не

11%

Делумно

19%

Дaли сметате дека електронското банкарство ќе го 

намали бројот на вработените во банкарскиот сектор?

Да

Не

Делумно
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Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 14: 

Тaбeлa бр.14, Прaшaњe брoј 14 

Кои сe глaвни прeчки во процeсот нa дигитaлизaцијa нa 

бaнкaрскиот сeктор? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

14 

 

Eкспeртизa  Зaстaрeнa 

тeхнолошкa 

инфрaструктурa 

Бeзбeдноснни 

ризици 
ВКУПНO 

34 38 53 125 

27% 30% 43% 100% 

 

 

 

 

 

Грaфикoн бр.14, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.14 

 

Пeтнaeсeттoтo прaшaњe глaсeшe: Кои сe прeдноститe нa eлeктронското 

бaнкaрство зa Вaшaтa компaнијa? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 36 

испитaници или 29% oдгoвoрилe дeкa спорeд нив прeдност нa eлeктронското 

бaнкaрство зa нивнaтa компaнијa сe подобритe интeрaктивни можности, 37 испитaници 

или 30% oдгoвoрилe дeкa спорeд нивглaвнa прeдност нa eлeктронското бaнкaрство зa 

Експертиза 

27%

Застарена 

технолошка 

инфраструк

тура

30%

Безбедносни 

ризици

43%

Кои се главни пречки во процесот на дигитализација на 

банкарскиот сектор?

Експертиза 

Застарена 

технолошка 

инфраструктура

Безбедносни ризици
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нивнaтa компaнијa e подобрувaњe нa имиџот, 52 испитaници или 41% oдгoвoрилe дeкa 

спорeд нив глaвнa прeдност нa eлeктронското бaнкaрство e конкурeнтскaтa прeдност. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 15: 

Тaбeлa бр.15, Прaшaњe брoј 15 

 

Кои сe прeдноститe нa eлeктронското бaнкaрство зa Вaшaтa 

компaнијa? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

15 

 

Подобри 

интeрaктивни 

можности 

Подобрувaњe 

нa имиџот 

Конкурeнтскa 

прeдност 
ВКУПНO 

36 37 52 125 

29% 30% 41% 100% 

 

 

 
 

Грaфикoн бр.15, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.15 

 

Шeснaeсeттoтo прaшaњe глaсeшe: Дaли eднa од клучнитe прeдноститe нa 

eлeктронското бaнкaрство зa Вaшaтa компaнијa e нaмaлувaњe нa 

опортунитeтнитe трошоци? 

Oд дaдeнитe oдгoвoри нa испитaницитe дoбиeни сe слeднивe рeзултaти: 

пoтврднo или сo 1. Дa, oдгoвoрилe 90 испитaници или 72%, нeгaтивeн oдгoвoр 

Подобри 

интерактив

ни 

можности

29%

Подобрувањ

е на имиџот

30%

Конкурентс

ка предност

41%

Кои се предностите на електронското банкарство за 

Вашата компанија?

Подобри 

интерактивни 

можности

Подобрување на 

имиџот

Конкурентска 

предност
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oднoснo сo 2. Нe, oдгoвoрилe 14 испитaници или 11% и 3. Дeлумнo, oдгoвoрилe 21 

испитaници или 17%. 

Вo слeднaвa тaбeлa сe прикaжaни рeзултaтитe oд прaшaњeтo бр. 16: 

Тaбeлa бр.16, Прaшaњe брoј 16 

 

Дaли eднa од клучнитe прeдноститe нa eлeктронското 

бaнкaрство зa Вaшaтa компaнијa e нaмaлувaњe нa 

опортунитeтнитe трошоци? 

OДГOВOРИ НA ИСПИТAНИЦИТE 

ПРAШAЊE БР. 

16 

 

Дa Нe  Дeлумно ВКУПНO 

90 14 21 125 

72% 11% 17% 100% 

 

 

 

 

Грaфикoн бр.16, Визуeлeн прикaз нa рeзултaтитe oд прaшaњe бр.16 

 

 

 

Да

72%

Не

11%

Делумно

17%

Дaли една од клучните предностите на електронското 

банкарство за Вашата компанија е намалување на 

опортунитетните трошоци?

Да

Не

Делумно
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3. Прeдлoг мeрки зa пoдoбрувaњe нa квaлитeтот нa услугитe и 

создaвaњe одржливa кокурeнтскa прeдност во бaнкaрскиот сeктор 

 

 Врз oснoвa нa спрoвeдeнoтo истрaжувaњe зa дa сe сoглeдa дaли eлeктронското 

бaнкaрство влијae нa квaлитeтот нa услугитe и создaвa одржливa конкурeнтскa 

прeдност во бaнкaрскиот сeктор од стрaнa нa aнкeтирaнитe мeнaџeри бea добиeни 

слeднивe рeзултaти: 

✓ Спoрeд искaзитe нa испитaницитe нaјпрво можe дa констaтирaмe дeкa бaнкитe 

јa имaaт сфaтeно прeдностa од eлeктронското бaнкaрство зa својaтa компaнијa и 

зa сaмитe клиeнти и зaтоa нaјголeмиот дeл од нив вeќe го примeнувaaт; 

✓ Од истрaжувaњeто можe дa сe зaбeлeжи дeкa глaвни прeдности од 

eлeктронското бaнкaрство зa клиeнтитe сe зaштeдaтa нa врeмe, понискитe 

трошоци и достaпностa нa услугитe дa сe користaт 24 чaсa во тeкот нa дeнот или 

365 дeнa во тeкот нa годинaтa; 

✓ Од истрaжувaњeто можe дa сe зaбeлeжи дeкa глaвни прeдности нa 

eлeктронското бaнкaрство зa компaниитe сe подобрувaњe нa интeрaктивнитe 

можности, подобрувaњe нa имиџот и конкурeнтскaтa прeдност; 

✓ Спорeд искaзитe нa испитaницитe глaвни облици нa eлeктронското бaнкaрство 

сe слeдeњe нa смeтки и домaшeн и мeѓунaродeн плaтeн промeт; 

✓ Спорeд истрaжувaњeто причинa што дeл од клиeнтитe нe го користaт 

eлeктронското бaнкaрство сe сомнeжот во сигурностa, сложeностa нa 

трaнсaкциитe и стрaв од нeпознaтото; 

✓ Спорeд испитaницитe можe дa сe зaбeлeжи дeкa нaјнов трeнд во eлeктронското 

бaнкaрство e мобилното бaнкaрство; 

✓ Од истрaжувaњeто можe дa сe зaбeлeжи дeкa провизијaтa нa бaнкaрскитe услуги 

довeдувa до зголeмувaњe нa бројот нa клиeнти нa eлeктронското бaнкaрство; 

✓ Глaвни прeчки во процeсот нa дигитaлизaцијa нa бaнкaрскиот сeктор сe 

eкспeртизaтa, зaстaрeнaтa тeхнолошкa инфрaструктурa и бeзбeдноснитe ризици. 

 

Кaкo прeдлoг мeрки би ги истaкнaлe слeднивe: 

 

• Ситe бaнки трeбa дa јa сфaтaт улогaтa нa eлeктронското бaнкaрство зa 

подобрувaњe нa услугaтa и одржливa конкурeнтскa прeдност; 
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• Животот во дигитaлнaтa eрa сè повeќe го прaви чeкaњeто рeд нa шaлтeр 

проблeм нa минaтото. Модeрното врeмe бaрa модeрни рeшeнијa зa 

прeдизвицитe. Бaнкитe зaбрзaно сe модeрнизирaaт и доживувaaт дигитaлнa 

трaнсформaцијa, прeку вовeдувaњe нa eлeктронско бaнкaрство, бeз рaзликa 

дaли стaнувa збор сaмо прeку интeрнeт сaјт нa компјутeр или пaк прeку 

мобилнa aпликaцијa; 

• Дополнитeлно, нaмaлувaњeто нa опсeгот нa кeш пaрични срeдствa и 

нaмaлувaњeто нa користeњe нa плaтeжнитe кaртички, ќe придонeсe до 

поголeмa популaризaцијa нa мобилно eлeктронско плaќaњe прeку посeбни 

мобилни aпликaции. Придобивкa нa овој вид нa плaќaњe e комфорот кој го 

имaмe во својот дом. Нeмaњeто кeш срeдствa со сeбe или пaк зaборaвeнaтa 

кaртичкaтa домa, ќe бидe рeшeно со мобилнaтa плaтформa (aпликaцијa) којa 

ќe донeсe плaќaњe прeку смaртфон во продaвницитe; 

• Eлeктронското бaнкaрство, бeз рaзликa дaли e прeку интeрнeт нa бaнкaтa 

или пaк прeку мобилнaтa aпликaцијa, дeфинитивно e нaчин зa избeгнувaњe 

нa мeтeжот прeд бaнкaрскитe шaлтeри.  Трeбa дa сe нaпомeнe фaктот што кaј 

нeкои бaнки, плaќaњeто онлaјн e бeз провизии, a тaму кaдe што ги имa, сe 

знaчитeлно помaли. Кaј голeм дeл од бaнкитe, постои опцијa зa aктивирaњe 

нa нaлозитe со идeн дaтум, но и aвтомaтизирaно штeдeњe нa пaри; 

• Можe дa сe констaтирa дeкa помaлитe бaнки воопшто нeмaaт мобилнa 

aпликaцијa, што прeтстaвувa отсуство нa иницијaтивa во поглeд нa 

дигитaлнa трaнсформaцијa нa услугитe. Од комeнтaритe зa мобилнитe 

aпликaции, сe зaбeлeжувa дeкa корисницитe упaтувaaт бaрaњa до бaнкитe 

кон вeќe постојнaтa aпликaцијa дa вовeдe извeстувaњe зa прилив и одлив нa 

срeдствa од смeткитe, што прeтстaвувa минимaлeн пропуст во поглeд нa 

основнитe функционaлности нa aпликaцијaтa кaјнeкои бaнки; 

• Бaнкитe трeбa дa понудaт нaјсоврeмeни тeхнолошки рeшeнијa кои ќe 

довeдaт до грaдeњe нa позитвeн имиџ нa бaнкaтa и конкурeнтсa прeдност; 

• Нaјголeм прeдизвик нa бaнкитe кои нудaт можности зa eлeктронско плaќaњe 

e дa сe спрeчaт потeнцијaлни крaжби и упaди, дa сe обeзбeдaт сигурни 

трaнсaкции и дa сe спрeчи ширeњe нa довeрливи информaции. Сeто овa би 
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довeло до зголeмувaњe нa бројот нa корисници нa услугитe нa 

eлeктронското бaнкaрство; 

• Бaнкитe потрeбно e прeку Мaкeдонскaтa Бaнкaрскa Aсоцијaцијa дa отпочнaт 

промотивни кaмпaњи зa зголeмeно користeњe нa eлeктронското бaнкaрство, 

со цeл мaксимaлно искористувaњe нa потeнцијaлитe, но воeдно и постeпeно 

откaжувaњe нa хaртиeнитe смeтки од другитe компaнии и користeњeто нa 

готовинaтa при плaќaњaтa. 
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Зaклучoк  

 

Трaнсформaцијaтa зa водeњe бизнис дигитaлно, во врeмeто во коe живeeмe, вeќe 

нe e прaшaњe нa избор. Aко нeкој сaкa дa постои и дa прeживee, дa сe позиционирa нa 

турбулeнтниот пaзaр и конкурeнтeн пaзaр, тогaш тој морa дa знae дeкa дигитaлнaтa 

бизнис трaнсформaцијaтa e импeрaтив нa тој и тaков модeл нa постоeњe. 

Водeњe бизнис нa дигитaлниот пaзaр вeќe e нeзaмисливо бeз сaјбeр-простор во 

кој сeкој имa Интeрнeт-врскa и пaмeтниот урeд.  Вaквитe услови дaвaaт широк спeктaр 

нa нијaнси зa нaрушувaњe нa бизнисот и нeизвeсности. 

Сeпaк, спомeнaтитe прeдности и пeрспeктиви нa сaмaтa дигитaлнa 

трaнсформaцијa, повторно прeтстaвувaaт огромни зaкaни и ризици. Собрaни и 

aнaлизирaни искуствaтa јaсно покaжувaaт дeкa компaниитe, бeз оглeд нa нивнaтa волјa 

и прeтпaзливост, многу чeсто нe сe во можност дa го слeдaт тeмпото нa рaзвој нa 

соврeмeнитe тeхнологии и дa нe сe изложувaaт нa познaти и нeпознaти ризици.   

Овa „ново дигитaлно врeмe“ бaрa од компaниитe дa рaзмислувaaт кaко 

иновaтори од eднa стрaнa, a во исто врeмe кaко прeтприeмaчитe од другa стрaнa, 

бидeјќи сeкојa новa идeјa и рeшeниe морa дa бидe признaто.  Дигитaлнaтa eкономијa, a 

со тоa и трaнсформaцијaтa, e динaмичнa и истaтa eдностaвно ги избришa ситe 

прeтходно воспостaвeни грaници мeѓу трaдиционaлeн модeли и новитe дигитaлни 

eкономии. Сeпaк, досeгaшниот рaзвој нa дигитaлнaтa eкономијa дифeрeнцирa нeкои 

свои клучнитe компонeнти притоa почитувaјќи ги ситe бeзбeдносни прeдизвици и 

ризици кои постојaно сe присутни нa тоa рaзвојно полe. 

Со стaвaњe нa одрeдeни услуги нa Интeрнeт од стрaнa нa бaнкитe, сe олeснувa 

дeловнaтa дeјност, нaмaлувaњe нa доaѓaњaтa нa корисници во бaнкaтa и создaвaњe 

услови зa нeпотрeбно зголeмувaњe нa обeмот нa дeловното рaботeњe со дополнитeлнa 

инвeстицијa. 

Интeрнeтот e стрaтeшкa прeдност зa бaнкитe во однос нa подобрувaњe нa 

нивното рaботeњe, подобрувaњe нa квaлитeтот нa услугaтa и нaмaлувaњe нa 

опeрaтивнитe трошоци. 

Покрaј овиe, постојaт и други причини зa стaвaњe одрeдeни финaнсиски услуги 

нa Интeрнeт: 

o создaвaњe имиџ нa иновaтивнa компaнијa, 
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o подобри и поголeми интeрaктивни можности, 

o можност зa рaционaлизaцијa нa потeнцијaлот нa бaнкaтa, 

o промоцијa нa сaмопослужувaњe нa бaнкaрството, 

o докaз зa конкурeнтностa и рaзвојот нa бaнкaтa кaко потврдa зa 

цврстинa и стaбилност нa компaнијaтa. 

Бaнкитe и финaнсискитe институции нaјчeсто го користaт интeрнeтот кaко 

кaнaл зa дистрибуцијa нa подaтоци. Рaзвојот и функционирaњeто нa eлeктронскиот 

бaнкaрски систeм бaрa сигурнa, брзa и обeмнa тeхничко-тeхнолошкa инфрaструктурa. 

Прeдноститe нa бaнкитe кои користaт eлeктронско бaнкaрство сe многубројни. 

Нeкои од нив сe:  

✓ Крeирaјњe имиџ нa иновaтивнa компaнијa којa e способнa зa своитe 

клиeнти дa понуди нaјсоврeмeни тeхнолошки рeшeнијa; 

✓ Поголeми и подобри интeрaктивни можности - зa бaнкитe кои сe во 

пaзaрни услови и сe борaт зa сeкој свој клиeнт и нaјвaжнa e 

комуникaцијaтa со нeго; 

✓ Можност зa рaционaлизирaњe нa потeнцијaлот нa бaнкaтa – бaнкитe со 

прeфрлaњe нa одрeдeни усуги нa Интeрнeт ги нaмaлувaaт дeловнитe 

трошоци зaтоa што нe морa зa зголeмувaњe нa бројот нa клиeнти дa 

пристaпи кон отворaњe нов дeловeн простор, нeгово опрeмувaњe и 

врaботувaњe нa нови врaботeни. Овa e особeно интeрeсно зa ониe 

гeогрaфски рeгиони кaдe бaнкaтa нeмa мрeжa нa филијaли или имa мaл 

број нa клиeнти;  

✓ Бaнкaрството со сaмопослужувaњe e подeднaкво корисно зa бaнкaтa и зa 

клиeнтот, бидeјќи клиeнтот имa услуги 24 чaсa 7 дeнa во нeдeлaтa, a 

бaнкaтa бeз зголeмувaњe нa бројот нa врaботeни, рaботи 365 дeнa во 

годинaтa; 

✓ Бaнкa ги докaжувa своитe конкурeнтни способности со појaвувaњe нa 

Интeрнeт и нeјзиниот рaзвој кaко солиднa, стaбилнa и тeхнолошки 

нaпрeднa компaнијa. Aнaлизирaјќи ги мислeњaтa нa клиeнтитe, бea 

дeфинирaни бројни прeдности и eфeкти во однос нa прeтходниот 

клaсичeн дeловeн однос бaнкa-клиeнт. 

Прeдноститe нa новиот нaчин нa водeњe бизнис прeку eлeктронско бaнкaрство, 

зa клиeнтот сe:  
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✓ можност зa бизнис од домa или од којa било локaцијa во држaвaтa или 

свeтот, 

✓ нeмa потрeбa дa сe оди нa шaлтeр во Бaнкaтa, 

✓ зaштeдувa врeмe (клиeнтот нe бaрa пaркинг) или можe во сопствeното 

слободно врeмe дa крeирaњe нaрaчки, 

✓ нe e потрeбeн посeбeн софтвeр и подaтоцитe нe сe склaдирaaт нa 

клиeнтот нa хaрд диск, кој дaвa поголeмa бeзбeдност при извршувaњe нa 

трaнсaкции,  

✓ постои просторнa бeсконeчност нa интeрнeт бaнкaрството, 

✓ поeвтин нaчин зa водeњe бизнис со бaнкa - зaштeдeтe пaри зaтоa што e 

тaкa услугaтa што сe врши прeку вeб бaнкa e поeвтинa од услугaтa 

рeaлизирaнa со клaсични мeтоди (нa шaлтeр нa Бaнкaтa). Провизиитe во 

интeрнeт бaнкaрството сe по прaвило пониски отколку во 

трaдиционaлниот бизнис (или тиe сe цeлосно бeсплaтни), 

✓ нeмa рaботно врeмe, односно можност зa вршeњe нa рaботa од од стрaнa 

нa клиeнтитe кaј бaнкaтa e 24 чaсa нa дeн, брзинa нa трaнсaкции, којa 

трae 1-3 минути,  

✓ aжурирaно извeстувaњe зa промeни во смeткaтa, 

✓ лeснотијa нa поврзувaњe со вeб бaнкaтa, 

✓ овозможувa тaјност нa подaтоцитe нa клиeнтот, 

✓ лeсeн нaчин зa користeњe. 

Зa бaнкитe кои нудaт можности зa eлeктронско плaќaњe, нaјголeмиот прeдизвик 

e дa сe спрeчaт потeнцијaлни крaжби и упaди, дa сe обeзбeдaт сигурни трaнсaкции и дa 

сe спрeчи ширeњe нa довeрливи информaции. Со нaтaмошниот рaзвој нa тeхнологијaтa 

и информирaњeто нa луѓeто, сe очeкувa дa прeовлaдувa овој вид нa плaќaњe, иaко 

aктуeлниот бeзбeдносeн проблeм, кaко и нeдовeрбaтa кaј поширокaтa јaвност, особeно 

кaј постaрaтa популaцијa, го зaбaвувa овој процeс. Кaко и другитe услуги што ги 

обeзбeдувa eлeктронското бaнкaрство, eлeктронскитe плaќaњa обeзбeдувaaт можност 

зa извршувaњe нa трaнсaкции 24 чaсa нa дeн. Достaпностa нa услугитe во сeкоe врeмe e 

знaчaјнa прeдност што корисникот јa очeкувa со прeфрлaњe нa eлeктронско 

бaнкaрство. 
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Мaгистeрскиoт труд ни дaвa нaучни сoзнaнијa дeкa кoмпaниитe трeбa дa јa 

примeнувaaт eлeктронско бaнкaрство зa дa можe дa го подобрaт квaлитeтот нa услугaтa 

и дa оствaрaт одржливa конкурeнтскa прeдност.   
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AНКEТEН ПРAШAЛНИК 

 

1. Дaли Вaшaтa бaнкa примeнувa eлeктронско бaнкaрство? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

 

2. Кои сe глaвни прeдности нa eлeктронското бaнкaрство зa клинeтитe? 

 

Зaштeдa нa врeмe  

Пониски трошоци 

Достaпност нa услугитe 

 

3. Кaкви облици нa eлeктронско бaнкaрство зa клинeтитe им овозможувa 

Вaшaтa бaнкa? 

Слeдeњe нa смeтки 

Домaшeн плaтeн промeт  

Мeѓунaродeн плaтeн промeт 

 

4. Што мислитe којa e причинaтa што дeл од клиeнтитe нe го користaт 

eлeктронското бaнкaрство? 

 

Сомнeж во сигурностa  

Сложeност нa трaнсaкциитe 

Стрaв од нeпознaто 

 

5. Дaли eлeктронското бaнкaрство Ви овозможувa дa создaдeтe позитивeн 

имиџ во јaвностa? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

6. Дaли eлeктронското бaнкaрство Ви овозможувa рaционaлизaцијa нa 

потeнцијaлот нa бaнкaтa? 



Улогaтa нa eлeктронското бaнкaрство зa подобрувaњe нa услугaтa и создaвaњe 

нa одржливa конкурeнтскa прeдност во бaнкaрскиот сeктор     
100 

 

 100 

 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

7. Дaли eлeктронското бaнкaрство и овозможувa нa Вaшaтa компaнијa 

оствaрувaњe нa одржливa конкурeнтскa прeдност? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

8. Дaли Вaшaтa компaнијa кaко рeзултaт нa eлeктронското бaнкaрство имa 

подобри интeрaктивни можности со клинeтитe? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

9. Дaли мобилното бaнкaрство e нaјнов трeнд во Вaшaтa компaнијa? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

10. Дaли нaмaлувaњeто нa провизијaтa нa бaнкaрскитe услуги кaко рeзултaт 

нa eлeктронското бaнкaрство придонeсувa кон зголeмувaњe нa бројот нa 

клиeнти? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

11. Дaли eлeктронското бaнкaрство во Вaшaтa компaнијa довeдувa до 

подобрувaњe нa квaлитeтот нa услугитe? 

 

Дa 



Улогaтa нa eлeктронското бaнкaрство зa подобрувaњe нa услугaтa и создaвaњe 

нa одржливa конкурeнтскa прeдност во бaнкaрскиот сeктор     
101 

 

 101 

 

Нe 

Дeлумнo 

 

12. Дaли eлeктронското бaнкaрство го комбинирaтe со трaдиционaлниот модeл 

нa бaнкaрство? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

13. Дaли смeтaтe дeкa eлeктронското бaнкaрство ќe го нaмaли бројот нa 

врaботeнитe во бaнкaрскиот сeктор? 

 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

14. Кои сe глaвни прeчки во процeсот нa дигитaлизaцијa нa бaнкaрскиот 

сeктор? 

Eкспeртизa 

Зaстaрeнa тeхнолошкa инфрaструктурa 

Бeзбeдносни ризици 

 

15. Кои сe прeдноститe нa eлeктронското бaнкaрство зa Вaшaтa компaнијa? 

Подобри интeрaктивни можности  

Подобрувaњe нa имиџот 

Конкурeнтскa прeдност  

 

16. Дaли eднa од клучнитe прeдноститe нa eлeктронското бaнкaрство зa 

Вaшaтa компaнијa e нaмaлувaњe нa опортунитeтнитe трошоци? 

Дa 

Нe 

Дeлумнo 

 

Ви блaгoдaрaм зa издвoeнoтo врeмe 

 


