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Pérmbledhje

Zhvillimet né fushén bankare dhe né até teknologjike kané ndikuar né mundésiné e
pérdorimit té telefonave si njé mjet pér té aksesuar llogariné bankare, pa patur nevojé pér
té géné fizikisht i pranishém né njé degé banke. Njé teknologji e tillé po gjen zbatim té
gjeré edhe né Kosové, duke mundésuar aksesimin e llogarisé bankare nga klientet né ¢do
kohé dhe nga ¢do vend. Né kété ményré, éshté e nevojshme qé té studiohen faktorét gé
ndikojné né rritjen e nivelit té pranimit té€ programeve mobile banking nga klientét e
bankave pérkatése. Qé&llimi i kétij punimi éshté té vlerésojé dhe analizojé ndikimin e
faktoréve te identifikuar né nxitjen e pranimit té sherbimeve népérmjet mobile banking
nga klientét e bankave né Kosové. Rezultatet e studimi do té jéné te réndésishme pér
bankat, duke dhéné informacione pérkatése mbi sjelljen e klienteve; té cilat do té
ndihmojné né krijimin e strategjive té pérshtatshme pér té nxitur rritjen e nivelit té

pérdorimit té shérbimeve bankare népérmjet aksesimit né telefon té llogarisé bankare.

Ndérkohé, teorité dhe studimet pérkatése né vlerésimin e perceptimeve ndaj pérdorimit
té mobile banking, jané té zhvilluara gjaté fazave té para té pérhapjes sé teknologjisé sé
re. Njé studim i tillé do t¢ mundésonte vlerésimin e géndrimit té klienteve ndaj njé
shérbimi té ri dhe géllimin e tyre pér ta pérdorur até né té ardhmen. Studimi i
perceptimeve pérkatése té klientéve té bankave né Kosové éshté studiuar népérmjet njé
modeli kérkimor té bazuar né Modelin e Pranimit te Teknologjisé (Davis, 1989) dhe né

studime té ngjashme né vendet né zhvillim.

Té dhénat jané mbledhur népérmjet ndértimit t& njé pyetésori sasior. Né kété ményré,
metodat pérkatése statistikore jané té bazuara né analizat sasiore; té dhénat jané té
analizuara népérmjet programit statistikor SPSS 20.0. Rezultatet e studimit vlerésojné se
besueshméria, lehtésia e perceptuar dhe vlera e perceptuar e programit do té kené ndikim
né géllimin pér ta pérdorur até né té ardhmen. Né pérfundim, rezultatet e kétij studimi
mund té jené té vlefshme pér bankat dhe pér studime té ardhshme mé specifike né kété

fushé studimi.

Fjalét kyce: mobile banking, Model i Pranimit té Teknologjisé, Qéndrim ndaj m-banking,

shérbime bankare.



Abstract

Developments in the banking and technological area have led to the possibility of using
phones as a tool to access bank account, without having to be physically present at a
branch bank. One such technology is finding wider application in Kosovo, is helping to
enable access of bank accounts by clients from any time and any place. In this way, it is
necessary to study the factors affecting the increase in the level of acceptance of mobile

banking programs from the respective bank's customers.

The purposes of this paper is to asses and analyze the impact of the factors identified in
promoting or prohibition of receiving services through the mobile banking from banking
customers in Kosovo. Results of the study could be important for banks, giving relevant
information on the behavior of customers; which do help create the appropriate strategies
to promote the growth the use of banking services’ level through the phone to access the

bank account.

Meanwhile, relevant theories and studies evaluating the perceptions towards the use of
mobile banking are developed during the early stages of the spread of new technology.
These studies enable estimation of the customers’ attitude towards a service and new
intention to use it in the future. Study of banks’ client’s perceptions in Kosovo is realized
through a research model based on the Technology Acceptance Model (Davis, 1989) and

similar studies in developing countries.

The data were collected through building a quantitative questionnaire. In this way, the
appropriate statistical methods are based on quantitative analysis; the data are analyzed
by statistical program called SPSS 20.0. Results of the study estimate that reliability, ease
of perceived and perceived value of the program do have an impact on the intentions to
use m-banking in the future. In conclusion, results of this study may be useful for banks
and to help future studies in this field of study.

Keywords: mobile banking, Technology Acceptance Model, attitudes towards m-

banking, banking services.
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KAPITULLI |

Hyrje

Né kété kapitull do té prezantohet njé informacion i pérgjithshém mbi zhvillimin e mobile
banking dhe réndésisé sé tij pér klientét e bankave. N& vijim do té identifikohen objektivat
e kérkimit dhe pyetjet kryesore kérkimore pér kété studim. Informacionet e paragitura né
kété kapitull do té ndihmojné né identifikimin e géllimeve né ndértimin e kapitujve né

vijim.
1.1 Hyrje

Mé shumé njéréz po pérdorin telefonin e tyre dhe akesimi né internet éshté né nivele né
rritje té vazhdueshme. Kéto zhvillime jané té réndésishme pasi vlerésojné orientimin e
individéve ndaj metodave té reja pér té realizuar mé shumé procese. Individét po pérdorin
aksesimin né internet pér té realizuar njé séré aktivitetesh, si blerjet e produkteve online,
shkarkimi i dokumentave, kryerja e pagesave duke u lidhur me llogariné bankare, etj.
(Hudson, 2008).

Zhvillimet né teknologjiné e informacionit dhe t& komunikimit, veganérisht né rritjen e
nivelit té pérdorimit té internetit, ka njé ndikim té réndésishém né zhvillimin e sistemit
bankar. Bankat duhet té analizojné ecuriné e sjelljes sé individéve né treg dhe té
identifikojné strategjité e duhura pér arritjen e mé shumé klientéve duke plotésuar nevojat
e tyre. Krijimi i mundésisé pér té pérdorur llogariné bankare me ané té hyrjes né internet,
népérmjet kompjuterit apo telefonit, pérbén njé zhvillim té sektorit bankar, duke

ndryshuar nga modeli tradicional.

Roli i teknologjisé né zhvillimin e sektorit bankar éshté i réndésishém. Zhvillimet e fundit
né teknologjiné e komunikimit kané mundésuar krijimin e metodave té reja té ményrés
sé realimit té shérbimeve bankare, té fokusuara né pérdorimin e internetit né té cilén

klientét mund té aksesojné llogariné e tyre né telefon apo kompjuter (Barnes dhe Corbitt,



2003). Pra, mobile banking éshté njé shérbim i ofruara nga bankat gé lejon klientét e saj

té marrin informacione pér llogariné e tyre népérmjet programeve pérkatése né telefon.

Teknologjia e komunikimit dhe e informacionit tashmé njihet si njé teknologji veté-
shérbimi, e cila lejon pérdoruesit e saj té ndérveprojné né ményré elektronike pa patur
nevojén e shérbimeve apo ndihmes nga té tjeret. Né fushén e shérbimeve bankare, kéto
shérbime pérfshijné: bankomatét (ATM), mobile banking, internet banking, sistemin e
pagesave elektronike. Né téresi, shérbimet bankare té pérfshira né fushén e teknologjisé

Sé re jané té quajtura sistemi i informacionit bankar.

NEé vitet e fundit, zhvillimet e reja né fushén e teknologjisé po ndikojné né krijimin e njé
modeli té ri té realizimit té transaksioneve bankare. Modeli tradicional ka ekzistuar pér
shumé périudha kohore dhe éshté metoda mé e pérdorur né ¢cdo vend né boté (Luarn dhe
Lin, 2005). Ndryshimet pérkatése né sistemin bankar lidhen me paraqgitjen e bankomatéve
(ATM) e duke vazhduar me pérdorimin e internetit pér té aksesuar llogariné bankare dhe

sé fundmi, me pérdorimin e telefonit pér té realizuar transaksione té ndryshme financiare.

Programet e reja bankare mundésojné aksesimin e llogarisé bankare né ¢do vend dhe né
¢do kohé nga klientét. Né kété ményré, nuk nevojitet prania fizike né dege pér té realizuar
transaksione té ndryshme financiare. Njé situaté e tillé, ndihmon gqé mé shumé individé
té kené mundési né pérdorimin e llogarive bankare, té cilét mund ta kené té véshtiré

aksesimin fizikisht té njé dege banke.

Sherbimet bankare mund té nxiten ose té orientohen ndaj pérdorimit té pajisjeve telefon
pér té gjithé klientet e saj, edhe pse kjo teknologji mund té jeté né fazat e para té zhvillimit
té saj. Njé strategji apo zgjedhje e tillé éshté e pérshtatshme edhe pér arritjen e njé numri
mé té larté té klienteve, té cilét pér arsye té ndryshme nuk kané mundési né arritjen e njé

dege banke.

Bankat duhet té marrrin né analizé shkallén e gadishmérisé sé individéve pér t’u orientuar
né njé model té ri té kryerjes sé shérbimeve bankare. Kjo do té nénkuptojé gé sé pari
banka ka burimet e pérshtatshme pér té pranuar njé teknologji té tillé; dhe sé dyti,
individét kané njé sjellje apo tendencé ndaj pranimit t& ményrés sé re té realizimit té

shérbimeve bankare (Laukkanen dhe Pasanen, 2013).



Identifikimi i faktoréve gé ndikojné né pranimin e Kryerjesé sé veprimeve apo
transaksioneve financiare népérmjet telefonit paraget njé céshtje té réndésishme dhe ka
nxitur shumé kérkime né fushén e sistemeve té informacionit dhe té sistemit bankar. Njé
arsye éshté e lidhur me faktin gé bankat kané géné gjithmoné té orientuara nga aplikimi i
inovacioneve, pér té& ndihmuar né lehtésimin e realizimit té transaksioneve pér klientét e
tyre (Luarn dhe Lin, 2005).

Mobile banking nénkupton mundésiné e realizimit té transaksioneve bankare dhe
veprimeve té tjera bankare népérmjet pérdorimit té njé telefoni smartphone. Disa nga
shérbimet e ofruara pérfshijné transferimin e fondeve midis llogarive, marrjen e
informacioneve mbi transaksionet dhe balancen e llogarisé, kryerjen e pagesave té
faturave té ndryshme, etj. (Tiwari dhe Buse, 2006). Kéto pérfitimet mund té ndikojné

pozitivisht né rritjen e kérkesés pér pérdorimin e programeve pérkatése.

Ndérkohé, zhvillimi i mobile banking paraget mé shumé mundési pér bankat. Ato mund
té identifikojné kanale té reja té marketimit té produkteve té ofruara, duke informuar
klientét népérmjet marketingut né programet mobile banking. Né kété ményré, klientét e
kané mé té lehté té identifikojné nevojat e tyre dhe té vlerésojné pér produktet gé i

plotésojné ato.

Identifikimi i kanaleve té reja té shérbimit éshté i lidhur me mundésiné e reduktimit té
kostove, té krijimit té njé avantazhi konkurues pér bankén né treg dhe pér té plotésuar
kérkesat e reja té klientéve. Rritja e nivelit té pérdorimit té internetit dhe pajisjeve
teknologjike ka ndikuar né rritjen e vazhdueshme té pérdorimit té shérbimeve bankare né
telefon, té cilat né shumé vende né Europé ka kaluar mbi nivelin 50 % té shérbimeve
bankare (Hosein, 2010).

Megjithaté, pérfitimet e shérbimeve bankare né ményré elektronike jané té shogéruara
me disa probleme ose kosto sociale, té cilat lidhen me reduktimin e stafit té bankés dhe
né reduktimin e degéve té bankés (Hosein, 2010) . Pérve¢ kétij aspekti, pérdorimi i
teknologjisé ndihmon né rritjen e pérfitimeve dhe reduktimin e kostove operative, si
reduktimi i kostove pér matérialet né njé dege banke (bojé, letér, pajisje zyre, etj.).
Gjithashtu, pérfitimet pérkatése mund té krijohen si pasojé e rritjes sé shitjeve cross-

selling, duke i ofruar klientéve njé téresi produktesh té reja né portofolin e tyre.



Megjithaté, zhvillimi i programeve mobile banking éshté né fazat e para té saj né vendet
né zhvillim. Studimé té shumta jané té nevojshme né kété vende, pér té vierésuar faktorét
kryesore gqé mund té ndikojné né rritjen e shkallés sé pérdorimit té tyre. Njé nga
avantazhet me kryesore té mobile banking éshté mundésia e aksesimit té llogarisé bankare
né ¢do kohé té dités, pa pasur nevojé pér prezencen fizike né njé dege banke (Venkatesh
etal., 2003).

Faktoré té ndryshém ndikojné né neglizhencén e klientéve né pérdorimin e mobile
banking. Disa nga kéto faktoré lidhen me kostot e shérbimeve pérkatése, céshtjet e
sigurisé dhe té besimit ndaj modeleve té reja té veprimeve bankare, etj. (Luarn dhe Lin,
2005) . Identifikimi i faktoréve kryesore do té ndihmoje né krijimin e strategjive té
pérshtshme pér té mundésuar krijimin e mé shumé avantazheve né pérdorimin e tyre nga

klientét e bankave.

Né kété ményré, objektivi kryesor i punimit do té jeté identifikimi dhe vlerésimi i
faktoréve qé ndikojné né nivelin e pranimit té mobile banking nga klientét e bankave. Ky
punim do té kontribuojé né literaturén e pranimit t¢ mobile banking, e fokusuar né
pranimin e programit né vendet né zhvillim. Gjithashtu, do té ofrojé informacioné té
vlefshme pér bankat, té cilat kané nevojé pér to pér té vlerésuar kthimin nga investimet e

béra né kété fushé.

1.2 Problemi i kérkimit

Sistemi bankar né Kosové po zhvillohet me ritme té shpejta, sidomos pas viteve 2000.
Zhvillimi i tij éshté i orientuar né integrimin e modelit tradicionale té sistemit bankar, si
edhe duke u karakterizuar nga pérdorimi apo pranimi i teknologjisé né sigurimin e
shérbimeve Kklientéve pérkatése. Né kété ményré, pérdorimi i teknologjisé éshté i lidhur
me rritjen e rrjetit t€ bankomatéve (ATM) né vend, nxitjen e pérdorimit t& shérbimeve

bankare né internet népérmjet aksesimit nga kompjuteri apo telelefoni.

Megjithaté, niveli i pérdorimit té programeve bankare né telefon éshté né norma jo shumé
té larta né vend. Statistikat e publikuara né raportet vjetore nga agjencité pérkatése,
vlerésohet sé niveli i pérdorimit té telefonit né Kosové éshté né rreth 98 % té popullsisé

ose rreth 1.7 milion banore. Ndérkohé, niveli i pérdorimit té pagesave népérmjet e-



banking u rrit me rreth 46 %, ndérsa vlera e tyre u rrit me 36 % né fund té vitit 2015.
Statistika té tilla vlerésojné potencialin pér zhvillimin e shérbimeve bankare népérmjet

telefonit.

Studimi i faktoréve gé nxisin né pranimin e shérbimeve bankare né telefon paragiten me
réndési pér bankat, sidomos né bankat gé operojné né vendet né zhvillim. Ato jané ndér
institucionet financiare té cilat kané mé tepér nevojé pér pranimin e teknologjisé, né
ofrimin e lehtésive pér klientét gjaté pérdorimit té shérbimeve elektronike dhe ofrimin e

sigurisé né kryerjen e shérbimeve financiare.

Bankat po zhvillojné strategjité pérkatése pér nxitjen e pérdorimit té shérbimeve bankare
né internet, duke zevendesuar modelin tradicional. Pérdorimi i internetit dhe i telefonave
pérbén njé kanal té ri népérmjet té cilit mund té arrihen mé shumé klienté, duke pérfituar
né kosto dhe né kohe. Gjithashtu, pérfitimet do té jené té vlefshmé edhe pér klientét, té

cilét mund té kené akses né llogariné bankare né ¢do kohé gé atyre i nevojitét.

1.3 Pyetjet dhe objektivat e kérkimit

Zhvillimet né teknologjiné e informacionit dhe t& komunikimit kané térhequr vémendje
ndaj nevojés pér mé shumé studime pér mundésité qé ofrohen nga pérdorimi i saj. Njé
nga zhvillimet mé té réndésishém éshté mundésia e aksesimit né ményré elektronike té
Ilogarisé bankare, nga klientét gé kané njé llogari né banke. Shérbimet e ofruara mund té
pérdoren nga ata pér té aksesuar llogariné bankare dhe pér té autorizuar transaksione té

ndryshme, pa patur nevojén e pranisé fizike né njé degé té bankés.

Qéllimi i punimit do té fokusohet né identifikimin e faktoréve kryesoré gé ndikojné né
shkallén e pranimit té shérbimeve bankare népérmjet pérdorimit apo aksesimit té tyre nga
telefoni. Rezultatet duhet té vlerésojné cilét nga faktorét ka mé tepér ndikim, duke
ndihmuar né dhenien e informacioneve pér Kkrijimin e strategjive té pérshtatshme nga

institucionet financiare pér té rritur nivelin e pérdorimit té tyre.

Shumé mundési jané té krijuara nga pérdorimi i teknologjisé sé re pér té kryer veprimet

finaciare, si nga kéndvéshtrimi i klientéve, por edhe né kéndvéshtrimin e bankés. Né kété



ményré, studimi i literaturés pérkatése do té ndihmoje né identifikimin e rezultateve mbi

pérfitimet e mundshme té zhvillimit té mobile banking.
Né kété ményré, pyetja kryesore e punimit do té jeté:

1. Cilét jané faktorét kryesoré gé kané ndikuar né nivelin e pranimit té shérbimeve
bankare né telefon?

Ndérsa, pyetje té tjera té lidhura me kérkimin do té jené:
1. Cili shté perceptimi i klientéve té bankés ndaj pérdorimit té mobile banking?
2. Cili éshté modeli i pérshtatshém pér studimin e sjelljes sé klientéve ndaj
pérdorimit té mobile banking?

3. Cili &shté niveli i pérdorimit t& mobile banking nga klientét e bankave né Kosové?

Objektivi kryesor i punimit éshté té studiojé perceptimet e klientéve té bankave dhe
géndrimin e tyre ndaj pérdorimit t¢ mobile banking. Studimi i sjelljes pérkatése do té
realizohet duke u bazuar né teorité kryesore né literature, vecanérisht né Modelin e

Pranimit té Teknologjisé té prezantuar nga Davis (1989).
Né kété ményré, objektivat e punimit jané:

1. Identifikimi dhe vlerésimi i ndikimit té faktoréve gé ndikojné né sjelljen e
klientéve ndaj pérdorimit t€ mobile banking;

2. Identifikimi i njé modeli kérkimor té pérshtatshém pér studimin e sjelljes sé
klientéve té bankave né vendet né zhvillim;

3. Identifikimin e studimeve t& méparshme né literaturé duke u fokuar né studimin
e perceptimit té klientéve té bankés ndaj pranimit té mobile banking né vendet né

zhvillim.

1.4 Hipotezat e ngritura

Secila prej hipotezave pérbén njé informacion té réndésishém né studimin e faktoréve
kryesoré gé ndikojné né pranueshmériné e shérbimeve bankare né telefon nga klientet e

bankave.



Mbi bazén e pyetjeve kérkimore dhe pér t’i dhéné pérgjigje atyre, shtrohen hipotezat e

méposhtme:

> Hipoteza 1: Léhtésia e perceptuar né pérdorim ka ndikim pozitiv né sjelljen
e njé individi pér té pérdorur m-banking.

» Hipoteza 2: Lehtésia e perceptuar né pérdorim ka ndikim pozitiv né vlerén e
perceptuar té programit m-banking.

> Hipoteza 3: Vlera e perceptuar ka njé ndikim pozitiv né sjelljen e njé individi
ndaj programit m-banking.

» Hipoteza 4: Normat sociale kané ndikim pozitiv né sjelljen e individit pér té
pérdorur programin m-banking.

> Hipoteza 5: Besueshméria ka ndikim pozitiv né sjelljen e individit pér té
pérdorur programin m-banking.

> Hipoteza 6: Lehtésia e perceptuar né pérdorim dhe sjellja ndaj pérdorimit té

programit ka ndikim pozitiv né géllimin e tij pér té pérdorur m-banking.

1.5 Réndésia e studimit

Shumé njéréz po pérdorin telefonin e tyre si njé pajisje e zgjuar pér té aksesuar shérbime
té ndryshme né internet, né cdo kohé dhe nga ¢cdo vend. Njé sjellje e tillé mund té paragesé
shumé mundési té reja né treg, duke vlerésuar sjelljen e individéve e cila po orientohet né

aksesimin e informacioneve apo proceseve té ndryshme té blerjeve online.

Né kété ményré, bankat mund té synojné té krijojné kanale té reja marketing pér té arritur
mé shumé klienté. Tendencat e reja vlerésojné mundésiné e orientimit té sistemit bankar
né njé sistem online, ku individét mund té aksesojné llogariné bankare népérmjet
pajisjeve té zgjuara dhe qé kané akses né internet. Njé program i tillé éshté i ofruar nga
shumé banka né véndet né zhvillim, i cili quhet eletronik banking, ose mobile banking né

rastin kur aksesohet népérmjet telefonit.

Mobile banking mundéson qé individét té aksesojné llogariné e tyre népérmjet telefonit
dhe aksesit né internet, pa patur nevojén e prezencés fizike pér njé kohé té gjaté né njé
degé banke. Gjithashtu, né njé situaté té tillé, banka mund gé té nxisé cross-selling, duke

synuar ofrimin e njé térésie produktesh pér klientin. Népérmjet programit mund té nxiten



strategji té ndryshme marketingu, duke rritur informimin e klienteve ndaj produkteve té

ndryshme té ofruara dhe géllimin e pérdorimit té tyre.

Pérdorimi i m-banking paraqget njé térési pérfitimesh edhe pér pérdoruesit e tij. Ata mund
té kené akses né llogariné e tyre bankare né ¢do kohé dhe né ¢do vend, mjafton té kené
telefonin e pérshtatshém dhe aksesin né internet. Népérmjet programit, klientét mund té
kontrollojné veprimet e realizuara nga llogaria e tyre dhe informacionet pérkatése té

detajuara.

Avancimi i teknologjisé apo pranimi i saj né té ardhmen éshté e ndikuar nga perceptimet
e klientéve dhe vlerésimet e tyre ndaj teknologjisé sé re (inovacioneve) dhe shérbimeve
té ofruara nga institucionet financiare. Pra, sjellja ndaj pranimit te m-banking do té
ndikohet nga vlera gé ai shérbim i ofruar nga institucioni financiar do té krijojé pér

individin, né plotésimin e nevojave pérkatése.

Nga ana tjetér, m-banking mund té shérbejé si njé metodé pér térhegjen e klientéve té rinj
apo rritjen e shérbimeve té ofruara pér klienté, népérmjet ofrimit té shérbimeve bankare
inovative dhe té réndésishme. Banka duhet té jeté e kujdesshme gjaté hartimit té
strategjive pérkatése, né ményré gé té marré né konsideraté edhe sjelljen e pérgjithshme

apo tendencén e klienteve té saj.

Né Kkété ményré, studimi i faktoréve gé ndikojné né sjelljen e konsumatoréve ndaj
pranimit té shérbimeve bankare né formén elektronike pérbén njé ¢éshtje té réndésishme
pér sistemin bankar, sidomos né véndet né zhvillim. Rezultatet e nxjerra mund té
ndihmojné né vlerésimin nése orientimi né tregun bankar online éshté i pranueshém nga

popullata pérkatése, apo nevojitet gé ky shérbim té ofrohet né njé moment té dyté.

1.6 Kuadri metodologjik

Studimi i sjelljes sé klientéve té bankave, apo té konsumatoréve né pérgjithési, éshté njé
proges i véshtiré. Fokusi né kété punim do té jeté né identifikimin e faktoréve té
mundshmén, duke u bazuar né kérkimet pérkatése né literaturé, té& cilat mund té
ndihmojné né parashikimin e sjelljes sé klienteve té bankave kunddrejt pérdorimit té

shérbimeve bankare né formén e tyre elektronike.



Né kété ményré, né ndértimin e njé modeli té pérshtatshém pér té vlerésuar sjelljen e
klientéve, nevojitet té analizohen burimet e nevojshme pér té marré informacionet e
duhura. Burimet e nevojshme nénkuptojné pérdorimin e té dhénave té mundshme, té cilat
ndahen né té dhéna primare dhe ato sekondare. Analizimi me kujdes i burimeve té duhura,
do té ndihmojé né ndértimin e njé modeli té pérshtatshém, i cili mund té japé té dhéna

statistikisht té vlefshme.

Fokusi i t¢ dhénave sekondare éshté né analizimin e kérkimeve té méparshme dhe
sygjerimeve pérkatésé pér té identifikuar kriteret apo variablat e pérshtatshém pér té
analizuar sjelljen né kontekstin e pranimit té shérbimeve online né sistemin bankar.
Fillimisht éshté béré njé shikim intensiv i literaturés pérkatése né lidhje me sjelljen apo
géndrimin e klienteve té bankave ndaj pranimit té programeve apo shérbimeve né formén

elektronike.

Né vijim, ai éshté zgjeruar né rishikim té literaturés gé trajton faktorét gé ndikojné né
géndrimet e tyre ndaj mobile banking dhe té lidhjes midis variablave kryesoré. Té dhénat
dytésore pérfshijné libra, revista, artikuj shkencorg, raporte té ndryshme, etj. Fillimisht,
té dhénat jané té analizuara né aspektin teorik, duke identifikuar teorité kryesore; né vijim,
jané trajtuar studime té ndryshme pér té vlerésuar réndésiné e faktorit pérkatés né
studimim e sjelljes se klienteve, veganérisht né vendet né zhvillim. Theksohet vende né
zhvillim, pér ta konkretizuar apo pér t& marré té dhéna mé té vlefshme nga ana

statistikore, duke géné se edhe Kosova renditet si njé vend né zhvillim.

Njé strategji e tillé, do té ndihmojé né krijimin e njé baze té vlefshme teorike, e cila do té
ndihmojé né vlerésimin apo analizmin e sjelljes sé klientéve té bankave né Kosoveé. Pra,
né fillim jané analizuar teorité kryesore té identifikuara né literaturg, té cilat shpjegojné
faktorét kryesoré gé ndikojné né gendrimin e individéve, e fokuar né géndrimin ndaj

pranimit té teknologjive té reja.

Né lidhje me studimin aktual, shumé teori jané zhvilluar pér té studiuar sjelljen e
konsumatoréve ndaj pranimit té teknologjive té reja. Né analizé jané zgjedhur njé numér
I caktuar i teorive té pranuara gjérésisht né lidhje me pranimin e inovacioneve. Teorité

kryesore té identifikuara jané: Teoria e Veprimeve té Arsyetuara (TRA), Teoria e Sjelljes



sé Planifikuar (TPB), Modeli i Pranimit té Teknologjisé (TAM) dhe Teoria mbi

difuzionin e inovacionit (IDT).

Teoria e veprimeve té arsyetuara (Fishbein dhe Ajzen, 1975) éshté njé model socio-
psikologjik dhe ofron njé ményré pér té shpjeguar sjelljen e individéve. Modeli TRA
supozon se sjellja e njé individi éshté e ndikuar nga synimet e tij pér té realizuar kété
sjellje. Synimi pér té kryer njé sjellje éshté i lidhur me géndrimet ndaj asaj sjellje, si edhe
nga normat sociale. Gjithashtu, géllimi i njé personi pér té kryer njé sjellje té caktuar

mund té jeté njé parashikues i sjelljes sé tij aktuale.

Teoria e sjelljes sé planifikuar (TPB) éshté njé model i paragitur nga Ajzen (1985), e cila
éshté njé zgjerim i Teorisé sé veprimeve té arsyetuara (TRA). Modeli TRA ndihmon né
shpjegimin e lidhjes midis géndrimeve dhe sjelljeve, por nuk mund té shpjegojé sjelljen
né até situaté kur personi nuk ka kontroll t& ploté mbi objektin. Arsyetohet se géndrimet
e individéve ndaj njé situate apo objekti té caktuar, mund té jené té parashikueshme dhe
té shpjegueshme. Sipas autorit, teoria sygjeron se vetém ato géndrime té cilat lidhen me
sjelljen mund té ndihmojné né parashikimin e synuar té njé sjellje specifike.

Modeli i pranimit té teknologjisé (TAM) éshté zhvilluar nga Fred Davis, né mbrojtjen e
tezés sé doktoraturés (Davis, 1989). Ky model teorik, si edhe modeli i mésipérm, éshté
njé zgjerim i teorisé sé veprimeve té arsyetuara (TRA). Modeli éshté njé teori e sistemeve
té informacionit pér té vlerésuar ményrén se si pérdoruesit pérdorim njé teknologji dhe
pranojné zhvillimet e reja né até fushé. Qéllimi i TAM géndron né parashikimin e
pranueshmeérisé sé njé sjellje té cakutar dhe té identifikojné faktorét kryesoré gé ndikojné,

pozitivisht ose negativisht, né realizimin e asaj sjellje.

Teoria mbi difuzionin e inovacionit (IDT) u prezantua né vitin 1995 nga Roger. Kjo teori
kérkon té shpjegojé pranimin e teknologjive té ndryshme nga njé popullaté e caktuar.
Rogers e identifikon pérhapjen e teknologjisé si njé progces me té cilén njé teknologji apo
njé risi komunikohet népérmjet ményrave té caktuara né njé sistem social me kalimin e

kohés.

Né kété ményré, pranimi i teknologjisé bankare éshté pércaktuar si géllimi i njé individi
pér té pranuar shérbimet bankare pérmes telefonit, ose si¢ shkruhet né ményré té

shkurtuar: m-banking (Davis, 1989). Analizimi i perceptimeve mbi pérdorimin e

10



programit né fazat e hershme éshté i réndésishém né parashikimin e sjelljeve té ardhshme

ndaj pérdorimit té atij programi dhe procesit té kérkimit té informacioneve.

Ndérkohé, pas identifikimit té teorive kryesore, do té vijohet me identifikimin e
studimeve pérkatése té cilat kané aplikuar modelet kérkimore né analizimin e géndrimeve
ndaj teknologjive té reja. Punimet e identifikuara do t& ndihmojné né arsyetimin mbi
kriteret gé duhet té pranohen, apo cilat prej tyre jané mé té vilefshme pér té analizuar

sjelljen e klientéve né njé vend né zhvillim.

Mé pas, pasi kriteret jané té identifikuara, do té vijohet me pérgatitjen e pyetésorit, i cili
éshté instrumenti kryesor i marrjes sé té dhénave primare. Né kété ményré, té dhenat
primare do té jené pérgjigjet e marra nga klientet e bankave népérmjet njé pyetésori.
Pyetésori do té permbajé pyetje té natyrés sasiore, duke kérkuar opinionin pérkatés té
shprehur né njé shkallé vlerésimi nga 1 né 5.

Né ndértimin e pyejteve pérkatése pér secilin variabél jané marré né konsideraté pyetjet
e identifikuara nga modeli bazé (Davis, 1989), si edhe pyetje nga modelet kérkimore té
identifikuara né literaturé. Punimet e tjera té identifikuara jané: Kaasinen (2005); Luarn
dhe Lin (2005); Vekantesh dhe Davis (2000); Kim (2009); Gefen et al. (2003), etj.

Pyetjet e marra apo té identifikuara, jané pérpunuar duke ruajtur kuptimin dhe géllimin
bazé, por né ményré gé té jené mé té kuptueshme pér pyetésorin e ndértuar né gjuhén
shqipe. Ndérkohé, té gjitha pyetjet pér variablat e pavarur do té€ maten me ané té shkallés
5-pikeé té Likert, duke marré njé vlerésim nga aspak dakort né shumé dakort.

Duke géné se ky studim éshté njé studim individual, ai do té shogérohet me disa kufizime
né kohé dhe né burime pérkatése. Né kété ményré, éshté e pamundur gé té merren né
analizé té gjithé klientét e bankave né Kosové. Prandaj, éshté pércaktuar gé pyetésorét té
mund té plotesohen né ményré rastésore, duke synuar njé numér té caktuar pérgjigjesh, i
cili té jeté i justifikuar statistikisht pér t¢ mundésuar nxjerrjen e té dhénave apo analizave

té vlefshme.
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1.7 Struktura e punimit

Ky kérkim éshté i strukturuar né até ményré pér t& mundésuar rishikimin e literaturés
pérkatése dhe né ndértimin e njé modeli kérkimor pér té studiuar faktorét qé ndikojné né

pranimin e shérbimeve bankare né telefon.

Kapitulli I: Hyrje. Né kété kapitull do té pérshkruhen informacionet e pérgjithshme mbi
arsyet e studimit té temés. Gjithashtu, do té identifikohen pyetjet kérkimore té studimit

dhe objektivat pérkatése.

Kapitulli 11: Rishikimi i literaturés mbi m-banking. Né kété kapitull do té ndértohet
baza teorike e studimit. Gjaté punimit do té identifikohen teorité kryesore gé trajtojné
sjelljen e individéve ndaj pranimit té shérbimeve bankare né telefon, duke pérdorur si
model baze Modelin e Pranimit té Teknologjisé té prezantuar nga Davis (1989). Kapitulli

do té pérfundojé pas prezantimit t¢ modelit kérkimor té identifikuar pér kété temé.

Kapitulli 111: Karakteristikat e tregut bankar né Kosové. Né kété kapitull do té
diskutohet mbi karakteristikat e zhvillimit té tregut bankar né Kosové, si edhe né lidhje
me zhvillimet né aspektin e pérdorimit té internetit né telefon. Kéto analiza jané té
nevojshme pér té vlerésuar potencialin e tregut mbi mundésiné e pérdorimit té shérbimit
bankar né telefon né kété treg. Nxjerrja e statistikave pérkatése do té ndihmojné né
krijimin e njé ideje té pérgjithshme mbi ecuriné e tregut bankar dhe té telekomunikacionit

né vitet e fundit.

Kapitulli 1V: Metodologjia e kérkimit. Né kété kapitull do té identifikohen afrimet e
identifikuara, té cilat jané té pérshtatshme pér té realizuar objektivat e vendosura té
punimit. Ajo pérshkruan ¢éshtjet té lidhura mé teknikat apo metodat e zgjedhura pér té
mbedhur té dhénat dhe pér analizimin e tyre. Né& vijim, né kapitull do té identifikohet
ndértimi i pyetésorit dhe i hipotezave pérkatése, té cilat do té shérbejné pér marrjen e té

dhénave primare.

Kapitulli V: Analizimi i té dhénave dhe rezultatet e studimit. Ky kapitull paraget
rezultatet kryesore té studimi népérmjet pérdorjes sé metodave té diskutuara né kapitujt

e meparshém. Fillimisht, statistikat pérshkruese té marra népérmjet pyetésorit do té
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prezantohen. Né vijim, do té identifikohet ndikimi i faktoréve kryesore né sjelljen ndaj

pérdorimit té m-banking népérmjet modeli té regresionit linear.

Kapitulli VI: Konkluzione dhe rekomandime pér té ardhmen. Né fillim, ky kapitull
do té prezantojé diskutimet kryesore pér gjetjet e studimit népérmjet pérdorimit té
metodave té analizés sé té dhénave, té identifikuara né kapitujt e meparshém. Né vijim,
limitimet dhe rekomandimet pér té ardhmen jané té diskutuara. Rezultatet e studimit
mund té shérbejné si njé pikénisje pér studime té ardhshme né kété fushé studimi, mbi

pranimin e shérbimeve bankare né telefon.
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Kapitulli 11

Rishikim literature mbi m-banking

Né kété kapitull do té kérkohet né literaturé mbi pranimin e shérbimeve bankare
népérmjet telefonit. Fillimisht, do té trajtohen koncepte té cilat lidhen me zhvillimin e
teknologjisé né pérgjithési dhe té teknologjisé sé informacionit, si edhe ndikimin e tyre
né jetén e pérditshme apo né sjelljen e individéve ndaj saj. Qéllimi i kérkimeve do té jeté
né funksion té vlerésimit té réndésisé sé pérdorimit té shérbimeve bankare né telefon dhe

té perceptimeve apo sjelljes kundrejt pranimit té shérbimit m-banking.

Termi teknologji i referohet njohurive praktike dhe teorike, apo aftésive né krijimin e
produkteve dhe shérbimeve té pérshtatshme pér té ofruar shpérndarjen e sistemeve té
ndryshme. Teknologjia luan njé rol té réndésishém né zhvillimin e sektoréve té ndryshém
né ekonomi. Késhtu, aspekte té saj lidhen me pérhapjen e pajisje té zhvilluara, pérhapje
té pérdorimit té internetit dhe té uljes sé kostove té pérdorimit té tyre. Né kété ményré,
teknologjia pérbén njé fushé té réndésishém né té cilat po investojné, me géllim krijimin

e kanaleve té reja té shpérndarjes pér té arritur sa mé shumé klienté.

Zhvillimet né teknologji kané rritur mundésité e krijimit té inovacioneve té reja né
sektorin bankar, si pasojé e zhvillimeve né pajisjet e IT dhe té software-ve pérkatés. Njé
nga programet e cila po gjen pérhapje té gjéré me kalimin e kohés éshté edhe shérbimi
m-banking, i cili ofron kryerjen e shérbimeve bankare népérmjet telefonit dhe aksesimit
té llogarisé. Né ményré qé pérhapja té jeté mé e larté, bankat duhet té hartojné strategjité
e duhura marketing, por edhe té ofrojné njé produkt gé garanton siguriné, cilesi né

shérbim dhe informacioné dhe plotésimin e kérkesave té klientéve.

Njé numér i larté i studimeve jané realizuar me géllim studimin e pranimit té shérbimeve
bankare né telefon. Fokusi kryesor né kéto studimi ka qéné te individét té cilét kané njé
llogari bankare dhe studimi vleréson pranimin e njé formé té re shérbimi pér ta. Ndérkohé,
studimi i perceptimeve mbi m-banking do té ndihmonté né kuptimin e faktoréve qé
ndikojné né pranimin e tij dhe né krijimin e planeve té pérshtatshme marketing. Analizimi

I perceptimit mbi teknologjiné e re duhet té kryhet né fazat e para té parnimit té shérbimit
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né telefon, duke dhené mundésiné e nxjerrjeve té rezultateve té réndésishme pér té
ardhmen (Ammenwerth et al. , 2003).

Rishikimi i literaturés éshté i organizuar sipas dy ¢éshtjeve kryesore. Sé pari, né literaturé
jané identifikuar konceptét kryesore dhe njé historik i shkurtér i zhvillimit té tyre. Né
fillim éshté analizuar zhvillimi i teknoligjisé interaktive né ndryshimin e sjelljes
financiare té individéve. Me pas éshté mundésuar shpjegimi i shérbimit e-banking dhe

kalimi né programin m-banking.

Sé dyti, rishikimi i literaturés mundéson identifikimin e teorive kryesore té pérdorur pér
té studiuar pranimin e shérbimeve té reja né telefon. Né kété pjesé do té identifikohen
teorité kryesore dhe do té diskutohet mbi vlefshmériné e pérdorimit té tyre né rastin
konkret. Identifikimi i punimeve né vlerésimin e pranimit t¢ m-banking né vendet né
zhvillim dhe rekomandimet pérktarése do té ndihmojné né vlerésimin e faktoréve
kryesore gé duhet t& merren né konsideraté. Ndérkohé, si model baze i identifikuar do té
jeté modeli i pranimit té teknologjisé (TAM), i zhvilluar nga Davis (1989). Modeli i
zgjedhur do té ndihmoje né ndértimin e njé pyetésori, me ané té cilit synohet ti jepet

pérgjigje pyetjeve té ngritura né kapitullin e paré.

Né pérfundim, né kété kapitull do té paragitet modeli kérkimor i identifikuar. Modeli i
ndértuar do té jeté bazohet né rekomandimet kryesore té indentifikuara nga rishikimi i
punimeve té ndryshme né literaturé. Modeli i ndértuar do té ndihmoje né shkrimin e
kapitujve né vijim, duke ndértuar hipotezat pérkatése dhe pyetésorin e duhur pér té

vlerésuar perceptimin e individéve né Kosové mbi pranimin e programit m-banking.

2.1. Ndikimi i teknologjisé interaktive né ndryshimin e sjelljes

financiare

Inovacionet teknologjike kané njé réndési t8 madhe né cdo fushé. Zhvillimet e
teknologjisé sé informacionit paragésin njé réndési té madhe edhe né fushén e shérbimeve
bankare, duke ndikuar né ofrimin e produkteve té reja ose né ofrimin e ményrave té reja
té kryerjes sé transaksioneve bankare (Laukkanen dhe Pasanen, 2013). Pra, teknologjia e
re ka ndikim té madh né té gjithé ekonominé dhe ményrén e zhvillimit té biznesit.
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Zhvillimet e reja né fushén e teknologjisé kané ndikuar né ofrimin e formave inovative té
shérbimeve financiare. Né kété ményré, institucionet financiare nxitén té investojné
shuma té médha né teknologjiné interaktive. Njé zhvillim i tillé nuk nénkupton vetém
reduktim té kostove, por edhe ruajtjen e konkurences né njé treg né zhvillim té shpejté,
duke ofruar shérbime financiare né ¢do kohé dhe vend (Jamal Ahmad, 2004; Dabholkar
dhe Bagozzi, 2002). Rritja e kostove, rritja e kérkesave nga Klientét dhe rritja e
konkurrencés, jané disa nga faktorét gé kané ndikuar né ndryshimin e industrisé
financiare, duke nxituar ofrimin e metodave apo kanaleve inovative té komunikimit me
klientét (Bell dhe Hogart, 2009). Né studimin e tyre autorét vlerésojné se njé numér i larté
i konsumatoréve jané té orientuar ndaj pérdorimit té shérbimeve bankare online. Késhtu,
ata vlerésojné sé shkalla e pérdorimit té shérbimeve bankare online ka ndryshuar nga 5
% né vitin 1995, né 53 % né vitin 2007, né studimin e kryer né SHBA.

Zhvillimet né teknologjiné interaktive kané ndikuar né ndryshimin e tregut financiar apo
ményrés sé opérimit té tij. Konsumatorét mund té kryejné mé shumé shérbime financiare
online me ané té pajisjeve té ndryshme elektronike. Kéto zhvillime kané ndikuar né
ndryshimin e ményrés sé komunikimit dhe té proceséve té lidhura me blerjen; duke
ndikuar edhe né strategjité e ndjekura nga institucionet financiare pér té lehtésuar

progesin e blerjeve (Hoffman dhe Novak, 1996).

Teknologjia interaktive nénkupton metodat apo pajisjet gé i mundésojné subjekteve
(konsumatoréve, organizatat etj.) té ndérveprojné né komunikim pér té lehtésuar progesin
e planifikimit dhe blerjeve midis tyre (Varadarajn et al. , 2010, fq 97). Né kété pérkufizim,
termi teknologji nénkupton pajisjet té cilat mundésojné komunikimin midis konsumatorit
dhe ofruesit té produkteve apo shérbimeve. Pajisja mund té jeté kompjuter personal ose

telefoni, té cilat kané nevojé pér t’u lidhur me rrjetin e internetit.

Ndérkohé, termi interaktive nénkupton qé komunikimi éshté i drejtpérdrejté, né cdo kohé,
lehtésisht i kontrollueshém nga té dyja palét dhe i pérgjegjshém. Komunikimi interaktiv
mund té realizohet midis njé personi dhe njé pajisje (pér shémbull: kompjuteri apo
telefoni) apo edhe midis dy pajisjeve té programuara (kryerja e pagesave apo
transaksioneve midis dy adresave né internet). Shérbime té tilla mund té jené: dérgimi i
njoftimeve né formén e mesazheve apo né email mbi ecuriné e transaksionit; dérgim i

mesazheve nga individét pér té konfirmuar njé veprim, etj.
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Pra, shérbimi bankar elekronik nénkupton njé formé inovacioni né té cilén banka ofron
shérbimet financiare pér klientét e saj népérmjet kanaleve elektronike, si: internet,
telefon, bankomat, etj. (Daniel, 1999). Kéto zhvillime kané ndikuar né ndryshimin e
ményrés sé komunikimit té klientéve me institucionet financiare. Gjithashtu, kéto
lehtésira té krijuara kané ndikuar né ményrén e sjelljes apo géndrimin e individéve ndaj
ményrés sé blerjes apo kryerjes sé pagesave, duke patur mé shumé mundési pér té kryer

veprimeve té ndryshme, té lidhur me llogariné bankare.

Ndérkohé, njé shérbim i cili éshté pérhapur né treg é&shté zhvillimi i rrjetit té
bankomatéve. Bankomatét (ATM) jané makina té parave me veté-shérbim té cilat
ndihmojné klientét e njé banke gé té kené mundési té aksesojné llogariné e tyre duke mos
vizituar bankén. Bankomatét filluan té pérhapeshin né treg né fillim té viteve ’80. Ky
shérbim i ri nxiste klientét té kryenin veprime bankare me natyré veté-shérbimi, duke

ndryshuar formén e kryerjes sé shérbimeve bankare.

Ato i ofrojné mundésiné klientéve té kryejné disa transaksione bankare né njé ményré mé
efektive. Nga ana tjetér, ky shérbim i ndihmon bankat né rritjen e kénagésisé sé
konsumatoréve, duke nxitur besueshmériné e tyre ndaj bankés (Vazifehdoost, Rahnama
dhe Mousaviyan, 2014). Bankomatét mund té pérdoren me ané té njé karte plastike, e cila
pérmban informacione mbi llogariné e klientit, periudhén e vlefshmérisé dhe emrin e
klientit. Informacionet mbi llogariné e Klientit ruhen né njé shirit magnetik, e cila

ndihmon pér njohjen e kartés nga bankomati.

Rritja e konkurrencés globale dhe pérmirésimi i teknologjis€ me ané té internetit ka
ndikuar né krijimin e mé shumé mundésive pér institucionet financiare dhe pér
konsumatorét. Zhvillimi i internetit ka ndikuar pérmirésimin e marrédhenies midis
klientéve dhe bankés né terma mé afatgjaté duke i ofruar mé shumé shérbime dhe
produkte (Hosein, 2010). Interneti ka ofruar mundésiné e shérbimeve financiare me kosto

té ulét, pérgjigje mé té shpejta dhe shérbime apo produkte mé té personalizuara.

Né vitin 1994, Shogata e Bankave né Itali kryen njé sondazh duke vlerésuar sjelljen e
klientéve té bankés. Rezultatet treguan sé rreth 45 % e klientéve déshironin ti kryenin
veprimet bankare né orét e pasdites, pas mbarimit t€ punés, ndérsa rreth 24 % e té

intervistuarve déshironin té kishte shérbim bankar edhe né ditén e shtuné. Rezultate té
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tilla jané té réndésishme pasi ndikojné né krijimin e strategjive nga bankat né té ardhmen,
me géllim rritjen e besimit pér klientét dhe sigurimin e njé klientele té re. Kérkesat pér
shérbime bankare pasdite tregojné ose orintojné klientét né pérdorimin e produkteve
alternative, si¢ éshté shérbimi bankar né internet.

Donell (2003) argumenton se shérbimi elektronik bankar éshté njé shérbim ku ¢do klient
mund té aksesojé llogariné e tij népérmjet njé lidhje interneti qé t¢ mund té marré
informacion nga serverat e bankés. Informacioni marré do té lidhet me gjéndjen e
llogarisé sé tyre. Megjithaté, shumé klienté nuk jané té njohur me njé shérbim té tillé,
duke géné mé té njohur, kryesisht, vetém me shérbimet e ofruara nga bankomatét.

Ndérkohé, E-banking ose shérbimi bankar elektronik i referohet kryerjes sé shérbimeve
bankare me ané té pajisjeve teknologjike. E-banking éshté njé ndérthurje e njé téresi
shérbimesh, si: internet banking, m-banking, ATM, sistemi i transferimit té parave, kartat
e debitit dhe té kreditit, menaxhimi i marrédhenieve me klientét (CRM) etj. Zhvillimet né
fushén e teknologjisé, té cilat lidhen me rritjen e aksesit té internetit dhe sigurisé sé saj,
kané ndikuar né rritjen e pérdorimit té shérbimeve bankare online. Kéto ndryshime

ndikojné qé shérbimet bankare té mund té ofrohen 24 oré.

Tipi i shérbimit Pérshkrimi

Banking-u né kompjuter -Shérbim bankar i ofruar me ané té njé programi té
instaluar né kompjuter. Aksesimi me bankén mund té

behet népérmijet njé modemi, duke u lidhur direkt me

bankén.
Banking-u népérmjet -Aksesi me bankén mund té krijohet me ané té njé
internetit lidhje internet.

Banking-u népérmijet telefonit | - Konsumatorét mund té aksesojné bankén népérmjet
thirrjeve telefonike ;

- Akesimi me bankén mund té realizohet me ané té
mesazheve (SMS), lidhjes me internetin (WAP) apo
lidhjen me rrjetin 3G/4G .

Tabelé 1: Ményra e ofrimit té shérbimit elektonik bankar
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Ndryshimet teknologjike ndikojné gé shérbimi bankar té mund té pérdoret né ¢do kohé
dhe né ¢do vend. Ky shérbim i mundéson cdo klienti té kérkojé mé shpejt informacion
mbi llogariné e tij, si edhe té kété mundésiné té paguaj pér shérbime té ndryshme online.
Pra, klientét jané té gatshém té pérdorin shérbimin bankar me ané té internetit pér té

plotésuar kérkesat e tyre.

M-banking nuk luan njé rol shumé té réndésishém né proceset bankare, duke patur mé
tepér pérparési kryerja e shérbimeve népérmjet kompjuterit. Megjithaté, tendencat apo
sygjerimet vlerésojné mundésiné potenciale té kalimit nga shérbimet me lidhje interneti
né shérbimet gé bazohen né teknologjiné e telefonit. Wah (1999) sygjeronte se shérbimet
elektronike bankare nuk jané t&¢ domosdoshme té kryhen vetém né kompjuter. Veprimet
mund té kryhen edhe né pajisje telefon me ekran té vogél, si: kontrolli i llogarisé dhe
historisé sé transaksioneve, kontrolli i gjendjes sé llogarive né formén e grafikéve,
fillimin e pagesave apo blerjeve té ndryshme, dérgimi i e-mail ndaj bankave, etj.

Autorét Scornavacca dhe Hoehle (2007) prezantojné njé model strategjik té ményrés se
si mund té zhvillohet tregu bankar né ndikimin e strategjisé sé hyrjes né treg té telefonave.
Késhtu, sipas autore, nése niveli i pérdorimit té kompjuterave éshté i larté, atéhere
nevojitét qé bankat té krijojné mundési pér aksesimin e llogarisé bankare né fagen né
web. Ndérsa, nése niveli i pérdorimit té telefonave éshté me i larté, atéhere bankat duhet
té zhvillojné programe bankare pér telefonat. Njé strategji e tillé nénkupton plotésimin e

nevojave té tregut.
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Figuré 1: Model strategjik pér zhvillimin e programeve financiare. Burimi: Scornavacca
dhe Hoehle (2007, fq 312).
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Kérkimet né literaturé mbi géndrimet e klinétéve ndaj shérbimeve bankare né telefon
identifikojné njé téresi faktorésh gé ndikojné né pranueshmériné e tyre. Disa nga faktorét
lidhen me demografiné e individit, me motivimin dhe sjelljen e tij kundrejt teknologjive
si pasojé e eksperiencave té méparshme (Qureshi et al. , 2008). Megjithaté, sjellja ndaj
teknologjive té reja éshté e lidhur me nevojat apo kérkesat e individéve, e cila ndryshon

né kohé té ndryshme.

Né pérgjithési, zhvillimet e reja kérkojné gé konsumatorét té jené me bashkeveprues dhe
té pérdorin me shpesh teknologjiné (Jane et al. , 2004). Kéto ndryshime lidhen me
ményrén e jetés sé klientéve, té cilat kané mé pak kohé né vizitimin e bankave dhe
kérkojné mé tepér siguri dhe akses. Pra, ményra e jetesés ndikon né shfagjen e nevojave

té cilat duhet té pérshtaten me zhvillimet né fushén teknologjike.

— LIsage Barriers

Functional Barriars
walue Barriers
Carnsumer Resistanoe L

to Innovations Traditional

Barriers
|_. Image

Barriers

Fsvchological Barriers

Figuré 2: Faktorét gé ndikojné né ndalimin e pranimit té teknologjive né telefon. Burimi:
Ram dhe Sheth (1989, fq 7) .

Studimé té shumta né literature jané té realizuara me géllim vlerésimin e faktoréve qé
ndikojné né sjelljen e konsumatoréve pér té pérdorur shérbimet online. Né njé studim
identifikohej sé klientét kérkojné mé tepér siguri dhe akses té llogarive té tyre, mé tepér
shpejtési pér té kryer veprimet bankare (Mavri dhe loannon, 2006). Gjithashtu, njé
pérfundim i réndésishém lidhet me kérkesén e individéve pér shérbim mé té
personalizuar. Njé sjellje e tillé ndikon né gadishmériné naj pranimit té shérbimeve
online, por edhe nxit kérkimet mbi krijmin e programeve té pérshtatshme né ményré qé

secili individ té mund té kété kontroll té ploté mbi té.
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2.2 Kuptimi i Mobile banking

Mobile Commerce (M-commerce) éshté pércaktuar si njé transaksion biznesi gé kryhet
pérmes rrjetéve té komunikimit celular ose népérmjet internetit (Siau dhe Shen, 2003).
Ky shérbim mund té ofrojé mé shumé vleré pér té gjithé konsumatorét, duke ofruar lehtési
dhe fleksibilitét né kryerjen e shérbimeve té ndryshme. Gjithashtu, i ofron ¢do individi
pavarési né kryerjen e veprimeve dhe kursimin e kohés (Kim et al. , 2009; Venkatesh et
al., 2003).

Ndérkohé, mobile banking éshté njé alternative e M-commerce e cila i ofron
konsumatoréve akses né llogariné e tyre bankare pérmes telefonave pér té kryer shérbime
bankare apo pér té kontrolluar llogariné (Kim et al. , 2009). Né kété ményré, mobile
banking mund té vlerésohet si njé metodé innovative pér té kryer shérbime bankare

népérmjet njé pajisje té levizshme (Lee dhe Cung, 2009).

Shérbimet e ofruara pérfshijné veprimé té tilla si gjendja e llogarisé, transferimi i parave,
kryerja e pagesave etj. Gjithashtu, m-banking éshté njé alternativé e ofrimit té shérbimeve
financiare né njé dege té bankés. Alternativat e tjera pérfshijné: njésité e shitjes (POS),

bankomatét (ATM), shérbimi online me ané té internetit, etj.

Banking-u né telefon
Tregtia me telefon Financat né telefon |:> o ‘ tolef
agesa né telefon

Figuré 3: Kalimi nga tregtia né telefon né pagesat me ané té telefonit

Financat né telefon (m-finance) nénkupton pérdorimin e teknologjisé né telefon pér té
kryer shérbime financiare. Késhtu, Castello (2004) argumenton sé shérbimi financiar né
telefon lidhet me mundésiné e kryerjes sé shérbimeve financiare kur njé individ i
nevojitét, népérmjet telefonit. Ky shérbim i jep mundésiné klientéve té mund té kené
informacioné pér financat, té kontrollojné transaksionet financiare apo edhe té kryejné

blerje té ndryshme népérmjet internetit.
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Shérbimi bankar né telefon éshté njé metodé e re e cila i ofrohet klientéve té bankeés, e
cila i pérshtatet ndryshimeve né jetésén e cdo personi e orientuar nga zhvillimet
teknologjike. Ndérkohé, numri i shérbimeve bankare gé mund té kryhen né telefon varion
né banka té ndryshme. Disa banka ofrojné vetém shérbime me ané té mesazheve, duke

ofruar informacione mbi ecuriné e transaksioneve apo gjendjen e llogarisé bankare.

Zhvillimet teknologjike kané ndikuar né ofrimin e mé shumé shérbimeve té cilat mund té
realizohen népérmjet njé pajisje telefonike (Barnes dhe Corbitt, 2003). Pra, m-banking
paraget njé mundési pér kryerjen e transaksioneve financiare né vende té ndryshme dhe
né ¢cdo kohé. Né kéndvéshtrim e bankés, pérhapja e shérbimeve bankare né telefon do té

ndikojé né reduktimin e kostove dhe né rritjen e konkurencés.

Autorét Boyd dhe Jacob (2007) argumentojné sé shérbimet bankare né telefon mund té
ndahen né dy kategori: 1- m-banking (mobile banking) dhe 2- m-payments (mobile
payments). Shérbimi bankar né telefon apo m-banking éshté njé teknologji e cila lejon
pérdoruesit té kontrollojné veprimet financiare duke u lidhur me llogariné e tyre bankare
népérmjet telefonit. Ndérkohé, pagesa bankare (m-payments) nénkuptojné pérdorimin e
telefonit pér té kryer shérbimé té pagesave, né té cilén paraté transferohen té shitési

népérmjet njé ndérmjetési.

Dallimi midis kétyre dy tipeve té shérbimeve éshté i véshtiré. Késhtu, programet né
telefon ofrojné mundésiné e transferimit té parave, e cila mund té cilesohet si njé shérbim
pagesé; ndérsa, disa produkté pér pagesa jané té lidhura me llogariné bankare si njé
garanci pér pagesén, e cila mund té cilesohet si njé shérbim m-banking. Megjithaté,
shérbimet financiare né telefon jané té lidhura me njé téresi aplikacionésh té cilat i
mundésojné klientéve té pérdorin telefonin e tyre pér té kryer veprime me llogariné
bankare (Boyd dhe Jacob, 2007).

M-banking éshté njé shérbim i cili ka filluar té pérhapet prej vitit 1990, si njé program i
ofruar nga banka Deutsche Bank né bashkepunim me kompaniné Paybox. Me pas, ky
shérbim éshté pérhapur me sé shumti né vendet e zhvilluara, si: Gjermani, Suedi,
Mbretériné e Bashkuar, etj. Njé pérhapje e tillé apo njé pranimin i kétij programi do té
lidhet me karaktéristat e veté shérbimit, e cila ofron kryerjen e shérbimeve financiare né

cdo kohé dhe né ¢do vend me ané té pajisje telefonike (Veijalainen et al. 2006).
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Pérhapja e kétij shérbimi u nxit nga zhvillimet e sistemit financiar deri né até périudhé.
Késhtu, pérhapja e gjéré e ATM-ve ndikoi né pérshtatjen e klientéve té bankés me idené
e veté-shérbimit. Klientét po pérshtatéshin me mundésiné pér té kryer veté pagesat né
terminalet e pagimit, duke rritur mundésité pér zhvillime apo pérmirésime té métejshme

né shérbimet bankare té ofruara.

Gjithashtu, shérbimet né telefon jané rritur edhe né vendet né zhvillim si pasojé e rritjes
sé tregut té telefonave dhe rrjetit té mbullimit té tij. Kéto zhvillime kané ndihmuar né
pérhapjen e m-banking né té gjithé térritorin e njé vendi. Gjithashtu, zhvillimet
teknologjike kané ndihmuar né pérmirésimin e rrjetit telefonik, duke ndihmuar né
mundésimin e pérdorimit té shérbimeve bankare né ¢do vend dhe né lehtésimin e

pérdorimit té saj nga shumé individé (Bangens dhe Soderberg, 2008).

Zhvillimet teknologjike lidhen me pérmirésimin e pjesés hardware té telefonave, si:
kamera, sistemi global i vendndodhjes (GPS) etj. Gjithashtu, pérmirésimet né pjesén e
lidhjes sé telefonave me internet, si: Wireless (WI-FI), bluetooth, komunikimi i afért i
(NFC), etj.; té lidhura me pérmirésimet e rrjetit té ofruar nga kompanité celulare, si: rrjeti
WDMA apo GSM, kané ndikuar né krijimin e mundésisé té aksesimit té telefonit né ¢do

vend dhe né ményré mé té shpejté edhe né vendet né zhvillim (Nyaga, 2014).

Mobile banking mund té ofrojé tre shérbime kryesore: shérbime informative, shérbim
mbi transaksione dhe shérbime marketingu e blerje (Pegueros, 2014). Shérbimet
informative lidhen me mundésiné pér té marré informacione mbi llogariné bankare, si:

gjendja e llogarisé, historiku i veprimeve bankare, informacione mbi krediné e marré, etj.

Shérbimet mbi transaksionet bankare lidhen me mundésiné pér té kryer shérbime bankare
por me ané té telefonit. Shérbimé té tilla pérfshijné: transferim té parave, pagesa té
faturave, kryerjen e veprimeve depozituesé, kryejren e blerjeve online apo edhe né

pagesén e abonimeve té béra online, et].

Ndérkohé, shérbimi i treté lidhet me mundésité e marketingut té ofruara nga banka veté.
Njé shérbim i tillé nénkupton oferta apo promocioné té ndryshme pér té informuar klientét
pér produktet e ndryshme té ofruara nga Banka. Strategjité marketing kané njé réndési té
madhe pér bankat, pasi ndihmojné né informimin e mé shumé individéve, duke synuar

térheqgjen e tyre ndaj produktit gé marketohet.
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Megjithésé shérbimi bankar me ané té telefonave éshté njé shérbim i cili éshté né rritje té
vazhdueshme né shumé vende, shumé klienté nuk jané pérshtatur mé té, té ndikuar nga
njé téresi faktorésh gé lidhen me véshtirésiné e pérdorimit té saj apo edhe me mungesén
e besimint ndaj sistemeve elektronike (Pedersen, 2005). Megjithaté, bankat kané synuar
nxitjen e njé shérbimi té tillé, duke u nisur nga ndryshimet e vazhdueshme né tregun

financiar apo edhe teknologjik (Fishbein dhe Ajzen, 1975).

Né anén tjetér, shumé pérdorues nuk e pérdorin kété teknologji, edhe pse bankat
shpenzojné investimé té médha né kété fushé. Njé sjellje e tillé pérbén njé fushé té
réndésishme studimi, duke patur né géllim studimin e faktoréve gé ndikojné né sjelljen e
konsumatoréve pér pranimin e mobile banking. Rezultatet e nxjerra mund té kené ndikim
né strategjité e bankave pér té inkurajuar pérdormin e kétij shérbimi, duke ndikuar né

zhvillimin e shérbimeve bankare online.

Pranimi i njé shérbimi té ri nga klientét ndikohet nga njé téresi faktorésh, té cilét duhet té
merren né kosideraté gjaté hartimit té strategjive té ndryshme marketing. Megjithaté,
barrierat gé ndikojné né pranimin e teknologjisé bankare né telefon mund té ndahen né

dy kategori:

- Barriera psikologjike — i referohen barrierave té cilat lidhen me imazhin e krijuar.
Késhtu, punimé té ndryshme né literature kané identifikuar sé imazhi luan njé rol
té réndésishém né ndikimin, pozitiv ose negativ, né sjelljen e individit kunddrejt
pranimit té teknologjisé sé re. Imazhi i krijuar mund té lidhet me dizanjin e
produktit, mé emrin apo bankén e tij, apo edhe me ndikimin nga personat e tjeré
rrethues.

- Barriera funksionale — i referohen barrierave té cilat lidhen me pérdorimin e
programit té ri. Pérdorimi i programit nénkupton sjelljen gjaté aksesimit té tij, apo
dhe risku gé e shogéron até. Késhtu, sjellja né pérdorim lidhet me shpejtésiné e
kryerjes sé veprimeve, plotésimin e nevojave té individit, apo edhe gadishmériné

e tij pér té mésuar ményrén e funksionimit té programit.

Njé faktor tjetér i réndésishém lidhet me besueshmériné e individit ndaj programeve té
reja. Besimi shprehet né formén e realizimit té pritjeve nga programi, por edhe né aspektin

teknik mbi ruajtjen e sigurisé sé informacioneve (Davis, 1989). Faktoré té tillé lidhen me
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pérdorimin e programit, si: privatésia, siguria e té dhénave, besueshméria e sistemit, apo
cilésia e informacioneve té dhéna, do té influecojné sjelljen e individit ndaj pranimit té

shérbimeve té reja té ofruara népérmjet internetit.

Né pérfundim, shérbimi bankar online mund té ofrojé shérbime financiare pa ndikuar né
uljen e cilesisé sé shérbimit té ofruar ndaj klientéve (Akinci et al. , 2004). Né kété ményré,
niveli i cilesisé apo perceptimi mbi té do té jeté njé faktor i réndésishém né gadishmériné
e ¢do individi pér pranimit e tij. M-banking ofron njé téresi shérbimesh financiare, duke

ndikuar né pavarésiné e individit ndaj vizitimit té shpeshté té bankés.

2.2.1 M-banking: M-commerce né sektorin bankar

Tregtia né telefon nénkupton njé term gé pérfshin té gjitha veprimet e konsumatoréve me
natyré blerjeje pérmes njé telefoni, si: pérdorimi i kuponave elektronike, blerjet online,
akesi né fage té caktuar pér blerje me ané té telefonit, etj. (Alex, 2010). Ndérkohé,
pérdorimi i telefonit pér té kryer veprime financiare do té njihet si m-banking. Megjithaté,
kéto procese ndahen né dy kategori: pagesa népérmjet telefonit (m-payments) dhe
banking-u népérmjet telefonit (m-banking). Fokusi kryesor né kété punim do té jeté mbi

m-banking.

Né kété ményré, m-banking mund té identifikohet si njé tip i shérbimit m-commerce, i
cili i lejon klientéve té bankés té kryejné shérbime bankare népérmjet telefonit. Shérbime
té tilla pérfshijné njoftime mbi gjendjen e llogarisé, njoftime mbi transaksionet e kryera,
etj. Pra, shérbimet bankare né telefon i mundésojné klientit té aksesojé llogariné e tij dhe

té kryejé veprime edhe pa géné prezent fizikisht né njé degé té bankés.

Shérbimi bankar né telefon mund té shikohet si njé mundési dhe njé lehtési e krijuar pér
klientin pér té kryer shérbimet financiare. Njé individ mund té kété akses né rrjetin e njé
banke pérmes telefonit, duke patur njé ndihmés dixhital pér ti orientuar pér informacione
online. Ky veprim é&shté i ngjashém me veprimet gé kryhen né blerjet online me ané té
telefonit, duke i ofruar mundésiné ¢do klienti té aksesojé llogariné e tij né ¢cdo kohé dhe

né ¢do vend.
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Ky shérbim i ri né telefon mund té shikohet si njé mundési apo avantazh pér njé banké
(Tiwari et al. , 2006). Ky inovacion i ri ndihmon bankat né rritjen e kenagésisé sé
klientéve, né menaxhimin e kostove, né rritjen e pérfitimeve apo edhe né lehtésimin e
progesit té pagesave. Kéto ndryshime jané té nevojshme pér t’u realizuar nga bankat, pér
arsye edhe té rritjes sé konkurences, por edhe pér arsye té plotésimit t€ nevojave té
klientéve (Shaikh dhe Karjaluoto, 2015).

Shérbimi bankar i ofruar né telefon mund té konsiderohet si njé proces né levizje, bazuar
né karakteristikat e telefonit i cili mund té pérdoret né ¢do kohé dhe né ¢do vend. Shérbimi
né telefon i mundéson pérdoruesit té marré mesazhe (SMS), té pérdore rrjetin e internetit
(WAP) dhe shérbimé té tjera té cilat si GPRS, té cilat i mundésojné marrjen e njoftimeve

pér kryerjen e pagesave dhe pér transferimin e parave (Mallat et al. , 2004).

Megjithaté, ky shérbim nuk éshté i pérhapur njélloj né té gjitha vendet. Studimé té
ndryshme jané realizuar me géllim identifikimin e faktoréve gé ndikojné né pranimin e
njé shérbimi té tillé. Faktorét mund té ndikohén nga infrastruktura e internetit apo nga
tipi i telefonave; por, mund té ndikohén edhe nga faktoré personale (Tiwari et al. , 2006).
Analizimi i ketyre faktoréve do té ndihmoje palet e intersuara pér té zhvilluar mé téj

cilésiné e shérbimit té ofruar.

Ndérkohé, né figurén e méposhtme paraqitet ecuria e pérgindjes sé pérdorimit té telefonit
pér shérbime bankare dhe pér shérbime financiare. Studimi éshté kryer né Amerike dhe
éshté publikuar si raport nga Sistemi Federal i Rezervave (2016). Vihet re se niveli i
pérdorimit té shérbimeve bankare né telefon éshté rritur ndjeshém vitet e fundit nga

pérdoruesit e telefonit né Ameriké, té cilét zotérojné edhe njé llogari bankare.
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Figuré 4: Pérgindja e pérdorimit té shérbimeve bankare né telefon né Ameriké. Burimi:
Sistemi Federal i Rezervave (2016, fq 14)

2.2.2 M-banking né krahasim me modelin tradicional

Zhvillimet teknologjike dhe pérmirésimi i teknologjisé sé internetit ka ndikuar né
zhvillimin e ményrés sé bashkeveprimit né ményré mé efektive midis kompanive dhe
konsumatoréve. Kéto ndyshime jané té shfaqura edhe né tregun e shérbimeve bankare,
duke ndryshuar ményra e kryerjes sé veprimeve financiare dhe t& ményré sé arritjes sé

secilit klient nga banka.

Bankat luajné njé rol té réndésishme né zhvillimin e tregut financiar, duke ndikuar apo
lehtésuar zhvilliminé tij. Aplikimi i teknologjive té reja ka ndikuar né ményrén e
shérbimeve té ofruara nga bankat dhe né zhvillimin e strukturés sé tyre. Né
kéndvéshtrimin e bankeés, kéto zhvillime ndikojné né reduktimin e kostove dhe térhegjen
e njé numri mé té madhe té klientéve; ndérsa, né kéndvéshtrimin e klinétéve kéto

zhvillime ndikojné né kryerjen e shérbimeve bankare né ¢do vend dhe né ¢do kohé.
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Zhvillimi i tregtisé elektronike ka ndikuar né operacionét e njé banke (Brodie et al. ,
2007). Né kété ményré, nuk éshté e nevojshme vajtja vetém né njé dege bankare pér té
kryer shérbime apo transaksione financiare. Teknologjité e reja, té njohura si: banking-u
né kompjuter, banking-u online, banking-u né internet apo dhe banking-u né telefon, i
referohen njé téresi ményrash me ané té sé ciles klientét mund té aksesojné llogariné e

tyre.

Faktoré té ndryshém kané ndikuar né ndryshimin e sektorit financiar, ku mé té
réndésishém mund té vlerésohn rritja e kostove, rritja e kérkesave té konsumatoréve dhe
rritja e konkurences. Kéto ndryshime kané ndikuar né orientimin e shérbimit bankar ndaj
metodave té reja, si e-banking. Hosein (2014, fq 4) vleréson sé shkalla e pranimit té e-

banking éshté rritur né ményreé té konsiderueshme né vende té ndryshme.

Né ditét e sotmé shumé banka kané operacioné té centralizuara dhe investojné né ofrimin
e zgjidhjeve té reja, né pérputhje me zhvillimet teknologjike. Disa nga ményrat e reja
lidhen me rritjen e rrjetit t&¢ ATM, rritjen e numrit té pérdoruesve té shérbimeve bankare
online, etj. Kéto produkté té reja kané ndikuar né strukturén dhe né natyren e kryerjes sé

shérbimeve financiare.

E-banking éshté njé shérbim financiar i cili ndihmon né kursimin e kohés pér klientét,
sepse i lejon atyre té kryejné veprimé té ndryshme financiare me ané té njé kompjuteri
apo té njé telefoni. Ajo i jep mundésiné individéve té kryejné veprimé té ndryshme duke
aksesuar llogariné e tyre né vende té ndryshme. Né kété ményré, ndryshimet né stilin e

jetés e béjné té nevojshme zhvillimin e e-banking.

Zhvillimet e reja kané ndikuar né reduktimin e ményrés tradicionale té kryerjes sé
shérbimeve bankare. Ndryshimet e reja do té ndikojné né orinétimin e kryerjes sé
transaksione financiare me ané té pajisjeve elektronike (Groenfeldt, 2014). Né kété

ményré, prezenca fizike né njé dege té bankés po behet mé pak e nevojshme.

Ndryshimet teknologjike nuk nénkuptojné gé struktura e bankés po humbet réndésiné e
saj. Struktura e bankés éshté né ndryshim té vazhdueshém me géllim gé ti pérshtatet
ndryshimeve apo strategjive té ndjekura pér t’iu pérshtatur klientéve. Megjithaté, raporti
fizik &shté i nevojshém midis dy paleve mbi disa produkté té ofruara nga bankat. Né kété

ményré, klintét mund té marrin késhillimin e duhur.
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Né varési té tipit té shérbimit financiare, klienti duhet té kontaktojé punonjésin pérkatés
té bankés. Ndérkohé, zhvillimet e reja po ndikojné né limitimin e kohés gé njé individ
duhet té jeté né njé dege banke, mjafton gé té kené akses né llogariné e tyre me ané té
internetit. Gjithashtu, edhe koha pér té kryer shérbimet do té reduktohet mjaftueshém,
duke ndikuar né eficensén e kryerjes sé transaksioneve financiare dhe té uljes sé kostos

sé realizimit té tyre.

Ndérkohé, ndryshimet teknologjike ndikojné né reduktimin e kostove pér institucionet
financiare. Késhtu, Hosein (2010) vleréson se sistemi elektronik ndihmon né reduktimin
e disa kostove pér bankat. Kursimet vijné nga reduktimi i stafit apo madhésisé sé degeés,
reduktimi i pajisje té ndryshme si: letra, boja, etj. Ndérkohé, kostot pér njé dege banke
mund té variojné né rreth 50 - 60 % té ardhurave té saj, ndérsa kostot népérmjet banking-

ut mund té variojné né rreth 15 - 20 % té ardhura prej saj.

Né anén tjetér teknologjia e re mund té ndihmojé né rritjen e efektivitetit t€ njé banke.
Kjo mund té realizohet duke nxitur konsumatorét apo duke i komunikuar mé tepér
informacioné pér produkte t& ndryshme bankare. Gjithashtu, cilésia e shérbimit do té jeté
mé e larté, duke i ofruar shérbime né njé kohé mé té shkurtér dhe duke i dhéné mé shumé

informacione mbi veprimet bankare.

Né njé studim té realizuar nga ABA Bank Marketing né vitin 2010, rezultatet pohuan
réndésiné e shérbimeve bankare online pér klientét. Késhtu, rezultatet identifikuan sé
konsumatorét ishin mé té vemendshém pér té kontrolluar financat e tyre. Gjithashtu, njé
pjesé e madhe e té intervistuarve vlerésuan réndésiné e shérbimeve bankare online, bazuar
né ményrén e tyre té jetésés. Térésia e ketyre zhvillimeve kérkon strategji té reja té
ndjekura nga bankat pér futjen e teknologjive té reja dhe pér pérshtatjen organizative me
shérbimet e reja té ofruara; kéto né funksion té arritjes sé tregut té synuar.

Tashmé, bankat né shumé vende, té zhvilluara dhe né zhvillim, ofrojné kryesisht kéto
shérbime online: programé té cilat mund té shkarkohén né telefon; fage té caktuara né
internet té cilat mund té aksesohen me ané té kerkuesit né telefon dhe shérbimin e
mesazheve (SMS) i cili ofron informacioné mbi llogariné apo pér veprime té ndryshme.

Dy shérbimet e para kérkojné lidhje me internetin nga telefoni; ndérsa, shérbimi me
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mesazh bazohet né rrjetin e mesazheve GSM té ofruara nga kompanité e numrave

celulare.

Njé diskutim i réndésishém lidhet me funskionin e bankave né ményré tradicionale.
Zhvillimet né fushén e teknologjisé dhe té internetit ofrojné shumé mundési pér
zhvillimet né fushén e shérbimeve financiare. Megjithaté, Wah (1999) argumentonte sé
roli i bankave nuk do té zbehet né té€ ardhmen. Pavarésisht zhvillimeve té reja, bankat do
té vazhdojné té punojné edhe né ményré tradicionale, népérmjet pranisé fizike té klientit.
Sipas autores, bankat mund té pérfitojné nga kéto zhvillime duke i ofruar shérbime me

cilésore klientéve.

2.3 Tregu i shérbimit bankar té ofruar né telefon

Zhvillimi i shérbimit bankar né telefon ka patur ndikim né ményrén e té zhvilluarit té
aktivitetéve financiare, por edhe ato tregtare. Studimet apo statistikat vlerésojné ecuriné
né rritje té pérhapjes sé telefonit si edhe té pérhapjes sé pérdorimit té internetit né telefon.
Aktualisht, telefoni éshté mjeti me i pérdorur dhe pérhapur i teknologjisé sé komunikimit
né shumé vende té botés (ITU, 2015).

Né figurén 5 paragitet ecuria e disa treguesve kryesore né lidhje me pérdorimin e
internetit dhe té telefonit. Té dhénat jané té publikuara né rapostin vjetor té vitit 2015 nga
ITU, e cila éshté agjenci e kombeve té bashkuara e specializuar pér teknologjiné e
informacionit dhe t& komunikimit. Né figuré paraqitet ecuria e treguesve prej vitit 2000

deri né raportin e fundit vjetor 2015.

Vihet re se numri i pérdoruesve té telefonave smartphone éshté rritur né ményré té
ndjeshme né vitet e fundit, duke patur njé pérgindje rreth 96 % pér 100 banore.
Megjithaté, jo té gjithé mund té pérdorin internetin né telefon. Shkalla e pérdorimit té
internetit éshté mé e moderuar, rreth 45 %. Né pérgjithési, kéto statistika vlerésojné

potencialin e zhvillimit té telefonit né teknologjiné e komunikimit.

Ndérkohé, né figurén né vijim paragitet pérgindja e pérdorimit té internetit sipas gjinisé
dhe pér popullsiné né total. Vihet re se shkalla e pérdorimit té internetit éshté shumé mé
e larté né vendet e zhvilluara, duke arritur né 80 %. Ndérsa né vendet né zhvillim ky

tregues éshté rreth 35 %. Ndérkohé, rreth 53 % e pérdoruesve jané nén moshén 55 vjeg.
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Kéto statistika jané té nevojshme pér té vlerésuar shkallén e mbulimit me internet té
popullsisé, duke vlerésuar edhe llojet e programeve apo inovacioneve gé mund té

ofrohen.

Zhvillimi i shérbimeve bankare né telefon éshté njé mundési pér zhvillimin e bankave.
Késhtu, me ané té programeve né telefon bankat kané mundésiné té japin mé shumé
informacioné pér produktet e tyre; informacion i cili mund té aksesohet me lehtési dhe pa
kosto. Késhtu, statistikat tregojné se klientét té cilét pérdorin telefonin pér shérbime
bankare pérdorin rreth 2.3 produkte bankare, krahasuar me rreth 1.3 produkte pér klientét

té cilét paragiten vetém né degén e bankes.

il
w0

oY

90 -
20 -
70 —
60
S0 472

as.a
40 a3.4

30 4

Per 100 inhabitants/households
~

20

10

—

o +—

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015*

e Mobile-cellular telephone subscriptions — Households with Internet
= Population covered by a 2G mobile-cellular network Individuals using the Internet
Mobile-broadband subscriptions Fixed-broadband subscriptions

Note: *ITU estimates.
Source: ITU.

Figuré 5: Ndryshimet kryesore né teknologjiné e informacionit. Burimi: ITU (2015)
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Figuré 6: Pérgindja e individéve gé pérdorin internetin sipas gjinisé. Burimi: ITU
(2015)

Ndérkohé, njé studim i réndésishém é&shté studimi i realizuar nga Sistemi Federal i

Rezervés né raportin e publikuar né mars té vitit 2016 pér Ameriken. Né figurén e
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méposhtme paragitet pranueshméria e shérbimeve bankare né telefon sipas grup-moshave
té pércaktuara. Vihet re se grupmoshat gé pranojné shérbimin e ri né telefon jané kryesisht

grupmoshat e reja, ato té cilat jané mé tepér té orientuara ndaj zhvillimeve té reja né

teknologji.

Age group | 2011 | 2012 I 2013 | 2014 | 2015
18—29 45 54 63 B0 67
30—44 29 ar 43 54 58
45—59 12 21 25 3z 34
60+ 5 10 9 13 18
Total 22 29 33 39 43
Number of respondents 1,859 2,180 2,187 2,437 2,151

Mote: Among those with a mobile phone and a bank account.

Figuré 7: Pérgindja e pranimit té m-banking sipas grupmoshés. Burimi: Sistemi Federal
I Rezervés (2016, fq 17)

Ky studim éshté i réndésishém pasi identifikon grup-moshen qé pérdor mé tepér
shérbimet bankare, duke orientuar bankat apo hartuesit e strategji gé té pérshtatin
teknologjiné e re me kérkesat e ketyre grupmoshave. Ndérkohé, njé statistike e
réndésishme ishte edhe numri i larté i té intervistuarve gé pranonin shérbimet bankare né
telefon, krahasuar me shérbimin né fage internet apo me ané té mesazheve. Njé statistiké
e tillé do té ndikojé né orientimin e shérbimit bankar nga fagja e internetit té bankés né

programe bankare posacérisht pér telefonat.

2.4 Sfidat e m-banking né vendet né zhvillim

Zhvillimet né teknologjiné e e-banking, si edhe zhvillimet né mundésité pér té aksesuar
online llogariné bankare, ka ndikuar né rritien e numrit t¢ konsumatoréve té cilét
ndérveprojné né mnéyre elektronike pér té kryer shérbime bankare (Durkin, 2007). Kéto
ndryshime kané ndikuar edhe né ndryshimin e strukturés sé njé banke, duke ndikuar né

ndryshimin e roleve pér stafin e bankés.

Njé zhvillim i tillé ndikon né rritjen apo zhvillimin e njé banke. Né kété ményré, bankave
i éshté krijuar mundésia pér tu futur né tregje té reja dhe pér té rritur prezencen e tyre
gjeografike. Kéto mund té shikohén si mundési né vendet né zhvillim pér té pérmirésuar
sistem financiar. Klientét e bankave né kéto vende mund té aksesojné me me lehtési

llogariné e tyre bankare népérmjet pérdorimit té internetit.
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Shérbimi bankar i ofruar me ané té telefonit éshté duke u zhvilluar me ritme té shpejta né
shumé vende té botés. Karakteristikat e shérbimit bankar né telefon mundésojné akses né
llogariné bankare edhe né ato zona né té cilén mungon rrjeti bankar. Késhtu, né zonat né
zhvillim, bankat mund té jené té pérgéndruara vetém né qytetet e médha, duke rritur

kostot pér ata individé té cilét kérkojné shérbime bankare dhe jetojné larg gyteteve.

Né publikimin e raportit nga GSM Association (2007) u vlerésua se shkalla e pérhapjes
sé telefonave celulare ishte mé e madhe né vendet né zhvillim sesa né vendet e zhvilluara.
Statistika té tilla sygjerojné sé pérhapja e telefonave né vendet né zhvillim nxit mundésiné
pér ofrimin e mundésive té reja té shérbimeve financiare. Kuptimi i njé pérhapje té tillé
té pajisje teknologjike éshté i réndésishém sepse do té ofrojé mundésiné pér té vlerésuar

edhe llojin e shérbimeve gé duhet té ofrohen.

Thomas (2010) né punimin e tij identifikon sé shérbimi bankar me ané té telefonit i krijon
mundési shumé klientéve té kryejné veprime té ndryshme financiare me ané té telefonit
duke marré né konsideraté zhvillime té kétij tregu né vende si India, Pakistan, Iran etj.
Ndérkohé, Tiwari dhe Buse (2006) argumenton sé shumé konsumatoré ishin té gatshém
té paguanin pér té patur njé shérbim té tillé. Kéto sjellje vlerésojné njé géndrim apo

perceptim pozitiv mbi zhvillimin e shérbimeve bankare té ofruara népérmjet telefonit.

Ndérkohé né figurén e méposhtme paragitet ecuria e pérdorimit té shérbimeve bankare
né telefon duke krahasuar statistikat pér vitin 2010 dhe vitin 2011 né disa vende té
ndryshme. Tabela éshté marré nga punimi i lam Mansfield (2011). Vihet re se né vendet
né zhvillim shkalla e pérdorimit éshté pothuajse e njéjté me shkallén e pérdorimit né

vendet e zhvilluara.

Percentage of consumers using in
Country Increase
2010 2011
China 10% 25% 150%
Brazil 10% 21% 110%
Kenva 6% 1 8% 200%
USA 1 1% 22% 100%a

Tabelé 2: Shkalla e rritjes sé pérdorimit té shérbimeve bankare. Burimi: lan Mansfield
(2011)
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Autoret Tiwari dhe Buse (2006) vlerésojné se ndryshimet pozitive né perceptimin e
konsumatoréve vijné si pasojé e disa faktoréve: 1- rritje e numrit té pérdoruesve té
telefonave; 2- zhvillimi i ekonomisé né boté ka ndikuar né mundésiné e kryerjes sé
shérbimeve bankare né telefon, duke u pare si njé nevojé dhe jo si luks; dhe, 3- brezi i ri
shfaget me i interesuar mbi zhvillimet e teknologjisé. Kéto ndryshime jané té lidhura edhe

me pérmirésimet e vazhdueshme né sistemin e komunikimit té té dhénave né telefon.

Megjithaté, ekzistojné njé séré ndryshimesh midis zhvillimit t&¢ m-banking né vendet e
zhvilluara né krahasim me vendet né zhvillim. Né vendet e zhvilluara shérbimi financiar
né telefon ka patur mé shumé véshtirési né pérhapjen e tij. Njé séré faktorésh té kétij
déshtimi lidhen me shérbimin e dobét, shpejtésiné e ulét, pérdorimin e limituar etj.
Megjithaté, zhvillimet né teknologjiné e telefonave kané ndikuar né rritjen e shpejté té

pranimit té kétij shérbimi né telefon.

Ndérkohé, zhvillimi i shérbimeve bankare né telefon né vendet né zhvillim shikohej né
njé kéndvéshtrim tjetér. Sipas Jenkins (2008) hyrja e shérbimeve né telefon nénkupton
njé séré mundésish pér shumé klienté, té cilét pérballeshin me largési nga degét e
bankave. Pra, shérbimi i ri shikohej si njé mundési pér aksesim té llogarisé apo pér kryerje

té shérbimeve financiare edhe pa patur nevojé té génit prezent né njé degé banke.

Késhtu, mé shumé individé mund té kishin mundési té kryenin shérbime bankare,
pavarésisht vend-ndodhjes sé tyre edhe me njé kosto mé té ulét. Pér arsye té mundésive
mbi pérdorimin e shérbimeve bankare, shumé individé né vendet né zhvillim kané
pérdorur programe financiare té ofruara nga organizatat. Njé shembull né literaturé
vlerésohet efektivitetit i programit M - PESA né Kenya, i cili u prezantua né vitin 2007.
Né fund té vitit 2009 numri i pérdoruesve té kétij shérbimi arriti né 7 milion, dhe rreth 18
milion né vitin 2012 (Van Dyk, 2012). Ky shérbim mundésonté transferimin e parave né

shumé zona té vendit né té cilén mungonin bankat.

Né Indi, banka State Bank of India (SBI) ofron mundésiné e hapjes sé llogarive,
depozitave, shérbimeve té remitancave, etj. népérmjet m-banking (Bamoriya dhe Singh,
2011). Po ashtu, né Pakistan né vitin 2009 u ofrua shérbimi financiar népérmjet telefonit
me ané té programit Easy Paise. Ndérsa, né vende si Irani apo Meksika, klientét mund té
aksesojné shérbimet bankare né telefon me ané té rrjetit lokal té internetit.
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Né disa vende té Afrikés, pérvec shérbimeve financiare né telefon té ofruara nga bankat,
operojné edhe programe té cilat jané investimé té firmave té médha. Késhtu, né Kenya,
né vitin 2007 u prezantuar programi M - PESA nga kompania VVodafone dhe programi M
-Kesho né vitin 2010. Kéto zhvillime jané né funksion té plotésimit té nevojave té

konsumatoréve, té cilat nuk mund té plotésohen vetém nga tregu bankar.

Kéto rezultate vlerésojné sé né vendet né zhvillim nevojat e klientéve jané té fokusuara
né shpejtésiné dhe lehtésiné e transaksioneve, pér arsye edhe té konkurencés sé larté té
kétij tregu. Ndérkohé, né vendet né zhvillim diferencat fillojné gé nga niveli i
infrastrukturés apo rrjetit bankar. Njé pjesé e réndésishmé e veprimeve né kéto vende
lidhen me transferimin e parave né vende ku nuk mund té kéte mbulim nga rrjeti bankar
(Van Dyk, 2012).

Né kété ményré, online banking mund té shikohet si njé mundési pér vendet né zhvillim.
Kryesisht, né kéto vende pérhapja e rrjetit té degéve té cdo banke operuese éshte e
kufizuar né zonat mé té populluara. Bankat mund té ofrojné mundésiné e vendosjes sé
bankomatéve né disa zona, pér té rritur pérhapjen apo shtrirjen gjeografike; por edhe kjo

metodé éshté e kufizuar pér arsye té riskut apo pamundésisé sé kontrollit té bankamatéve.

Njé strukturé e tillé e pérhapjes sé degéve bankare mund té pérbéjé shumé limitime pér
ekonominé né térési apo pér nxitjen e zhvillimit té bizneseve. Individét do ta kené té
véshtiré té aksesojné llogariné bankare pér té realizuar transaksione financiare, sepse
lidhja me llogariné bankare kérkon kohé dhe nevojén pér té géné fizikisht né njé degé
banke. Nga ana tjetér, njé vonesé e tillé mund té ndikojé edhe né ecurine e biznesit apo
né mungesén / limitimin e sipérmmarjeve té reja, duke kufizuar mundésine e tyre pér

pasjen e mjeteve monetare né kohén e duhur.

Pérhapja e shérbimeve bankare népérmjet internetit pérbén njé mundési pér aksesimin e
llogarive bankare pér shumé individé ose biznese. Ky rezultat mund té parashikohet nga
fakti se numri i telefonave celulare, apo dhe numri i pérdoruesve té shérbimeve té
internetit, &éshté rritur né ményré té konsiderueshme né ¢cdo vend. Individét mund té
angazhohen né njé térési shérbimesh financiare, duke pérfshiré transaksionet apo pagesat

népérmjet telefonit, pa patur nevojén e té vajturit né njé degé banke.
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Pérdorimi i shérbimeve bankare népérmjet telefonit paraget njé térési avantazhes pér
pérdoruesit e tij, té lidhura me kosto mé té ulét se paragitja né njé degé banke, shpejtésia
e realizimit té transaksioneve, etj. Kéto avantazhe do té nénkuptojné gé klientét pérvecse
do té kené mundésiné e aksesimit té llogarisé bankare, por edhe mund té angazhohen né

aktivitete financiare.

Telefoni mund té konsiderohet si njé portofol virtual, ku pérdoruesi i tij mund té realizojé
pagesa pér sherbime té ndryshme népérmijet lidhjes sé llogarisé personale me llogariné e
pérfituesit apo té ofruesit té shérbimeve. Ky ndryshim né perceptimin e telefonit pérbén
njé nevojé té shfaqur nga rritja e numrit té perdoruesve té telefonave, té cilét kérkojné té

realizojné mé shumé veprime népérmjet tij.

Nderkohé, njé aspekt tjetér i réndésishém i sfidave me té cilat duhet té pérballen bankat
jané té lidhura me aktivitetet e pastrimit té parave (anti — money laundering, AML).
Prezantimi apo kalimi i transaksioneve bankare online mund té keté mé shumé avantazhe
né aspektin e arritjes s€ mé shumé klientéve; por, mund té perballet me mé shumé

aktivitete té pastrimit té parave, té cilat jané té véshtira pér tu njohur dhe kontrolluar.

Né kété ményré, bankat duhet té bashképunojné me organizmat pérkatés pér té krijuar
strategjité pérkatése pér parandalimin e tyre. Gjithashtu, ato duhet té trajnojné stafin
pérkatés pér té njohur dhe té raportuar raste té tilla. Njé zgjidhje éshté hartimi i manualeve
pér njohjen e klientit, duke i dhéné né ményreé té detajuar progedurat gé duhet té ndigen
nga stafi i bankés pér té njohur ¢do klient.

Né rastin e shérbimeve bankare né internet, punonjés pérkatés merren me analizimin e
veprimeve té realizuara né internet. Njé térési rregullash duhet té pércaktojné limitet e
veprimeve népérmjet llogarive online dhe ti vlerésojné ato né pérputhje me nevojat e ¢cdo
klienti. Njé sjellje e tillé do t& ndihmojé né rritjen e sigurisé dhe té besueshmérisé te
klientét, t& cilét mund ta kené mé té lehté aksesimin e llogarisé dhe kryerjen e

transaksioneve té ndryshme té natyrés financiare.

Megjithaté, né rastin e shérbimeve bankare online, pérballja me aktivitetet e pastrimit té
parave éshté mé pak efektive. Kjo ndikohet nga njé térési faktorésh, por edhe sepse
individét nuk kané kontakt me punonjésit e bankés dhe éshté e véshtiré té pércaktohet

klienti i vérteté. Né kété ményré, bankat duhet té jené mé té kujdesshme né hartimin e
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politikave té pérshtatshme pér njohjen e llogarive bankare online dhe té ményrés sé

aksesimit té tyre nga personat pérkatés.

Zhvillimi i teknologjisé sé online banking éshté né fazat e para té krijimit né shumé vende
né zhvillim. Sfidat apo mundésité qé do té krijohen jané té paqgarta dhe éshté e véshtiré té
vlerésohet impakti i tij né aktivitetet bankare apo né mundésité e krijimit té té ardhurave
pér ofruesit e shérbimeve té tilla. Késhtu, ¢éshtjet rregullative né kété fushé duhet té
analizohen me kujdes, duke identifikuar ményrat se si ai mund té pérmirésohet dhe té

promovohet.

Né pérgjithési, ofrimi i shérbimeve financiare né telefon éshté njé treg i cili ofron
potencial té larté pér institucionet bankare apo organizatat gé investojné né té. Ndérkohé,
né vendet né zhvillimi po rritet edhe ofrimi i shérbimeve financiare edhe nga institucionet

jobankare. Njé situaté e tillé vleréson potencialin e kétij tregu.

2.4.1 Modelet e shérbimeve bankare online

Zhvillimi i internetit ka ndikuar né mundésiné e krijimit t¢ modeleve té reja té ményrés
sé realizmit té shérbimeve bankare nga klientét e saj. Nga njéra ané, kjo nénkupton
mundésiné qé institucionet financiare ose jo financiare duhet té pérshtasin njé ményré té
ofrimit té shérbimeve financiare online, duke pérmirésuar apo ndjekur njé térési
rregullash té hartuara né bashképunim me institucionet pérgjegjése. Nga ana tjetér,
klientét duhet té zgjedhin midis modeleve pérkatése, duke vlerésuar se cila prej tyre

plotéson nevojat pérkatése.

Modeli mé i pérhapur né shérbimet mobile banking éshté modeli i bazuar né banka
(Littler dhe melanthiou, 2006). Népérmjet kétij modeli, klientét realizojné transaksione
té ndryshme duke mundésuar lidhjen me llogariné bankare. Lidhja me llogariné bankare
mund té realizohet népérmjet aplikacioneve pérkatése ose népérmjet shérbimit té
mesazheve né telefon. Né kété rast, klientét nuk kané nevojé té jené té pranishem fizikisht

né njé degé banke, pérvec rasteve kur nevojiten informacione shtesé pér llogariné.

Modeli i bazuar né banka mund té jeté njé treg potencial, duke nxitur gé klientét aktualé

té pérdorin mé shumé shérbime apo produkte bankare. Gjithashtu, edhe jo pérdoruesit
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mund té nxiten ose orientohen né pérdorimin e tyre, si njé ményré pér té realizuar
transaksione midis dy paléve népérmjet shérbimeve online. Késhtu, banka mund té ofrojé
njé strukturé té tillé duke pércaktuar punonjés specifiké té cilét do té angazhohen né
krijimin e llogarive online, kontrollimin e tyre dhe plotésimin me informacione té

vazhdueshme.

Modeli tjetér, i pérhapur né shumé vende né zhvillim, éshté modeli jo-bankar. Népérmjet
kétij modeli, individé té ndryshém nuk kané nevojé té kené njé llogari bankare pér té
realizuar transaksione té natyrés financiare. Pra, ofruesit e kétij shérbimi nuk jané

institucione bankare.

Megjithaté, kéto institucione kané té detyrueshme té lidhin shérbimet e ofruara me llogari
bankare, pér arsye té rregullave ligjore té kontrollit té shérbimeve financiare. Institucionet
pérkatése duhet té regjistrojné dhe deklarojné aktivitetet e tyre financiare, duke krijuar
njé depozité né banke si njé formé garancie. Por, klientét apo pérdoruesit e kétij shérbimi

nuk kané lidhje direkte me bankeén.

Njé model i tillé éshté mjaft i pérhapur né ato vende né té cilat éshté e véshtiré aksesimi
i bankave pérkatése. Edhe né kété rast, telefoni mund té shérbejé si njé portofol virtual,
duke dhéné mundésiné e realizimit té disa transaksioneve té natyrés financiare, pa patur
nevojén e njé llogarie bankare. Individét duhet té kontaktojné agjentet pérkatés té kétyre

shérbimeve dhe té autorizojné apo kérkojné realizimin e transaksioneve pérkatése.

Programe té tilla mund té identifikohen né shumé vende né zhvillim. Njé nga kéto éshté
programi M — PESA, i zhvilluar né Kenya pas vitit 2007; apo Easy Paise né Pakistan né
vitin 2009 (Van Dyk, 2012). Gjithsesi, ofrimi i kétyre shérbimeve kérkon gé kompanité
pérkatése té marrin njé license apo té regjistrohen né Bankat Qéndrore té vendit ku

ofrohet.

2.5 Teorité kryesore mbi kuptimin e pranimit té teknologjisé sé

re

Origjina e kérkimeve né fushén e pranimit té teknologjisé éshté identifikuar gjaté viteve

1980. Shumé kompani jané duke investuar né teknologjiné e informacionit pér té
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permirésuar efikasitetin né operacionét e biznesit. Kéto zhvillime kané inkurajuar

nevojén pér té studiuar sjelljen e individéve ndaj pranimit té teknologjive té reja.

Né lidhje me studimin aktual, shumé teori jané zhvilluar pér té studiuar sjelljen e
konsumatoréve ndaj pranimit té teknologjive té reja. Né analize jané zgjedhur njé numér
I caktuar i teorive té pranuara gjérésisht né lidhje me pranimin e inovacioneve. Dy teorité
kryesore jané teoria e veprimeve té arsyetuara (TRA) dhe modeli i pranimit té
teknologjisé (TAM). Modeli TRA supozon sé sjellja e njé individi éshté e ndikuar nga
synimet e tij pér té realizuar kété sjellje. Synimi pér té kryer njé sjellje éshté e lidhur me
géndrimet ndaj asaj sjellje, si edhe nga normat sociale (Ajzen dhe Fishbein, 1980, fq 6).

Synimet jané né funksion té besimeve. Né kété ményré, njé person gé beson sé njé sjellje
e caktuar do té sjellé rezultate positive, atéhere ai do té kété njé gqéndrim pozitiv ndaj
realizimit té asaj sjellje; si dhe e kundérta. Pra, modeli TRA supozon sé synimet e njé
individi pér té realizuar njé sjellje éshté e ndikuar nga besimi i tij/saj né lidhje me pasojat

e mundshme dhe né lidhje me rezultatet e pritshme.

Ndérsa, modeli TAM supozon se dy faktorét kryesoré gé ndikojné né formimin e besimit
té njé individi jané: dobia e perceptuar dhe lehtésia e perceptuar né pérdorim (Davis,
1989). Sipas Davis (1989), dobia e perceptuar nénkupton prespektiven e njé individi se
sjellja e kryer apo pérdorimi i njé sistemi té caktuar do té ndikojé né marrjen e rezultateve
pozitive apo né marrjen e té dhénave té nevojshme. Ndérsa, lehtésia e perceptuar né
pérdorim shpreh shkallén e lehtésisé sé pérdorimit té sistemit.

Variabli i paré (dobia e perceptuar) éshté i réndésishém sepse vleréson besimin e njé
individi se sistemi i pérdorur do ti ndihmoje ata né kryerjen e progeséve té ndryshme.
Megjithaté, edhe pse dobia e njé sistemi mund té jeté e larté, nése personi vleréson se ai
éshté i véshtiré pér t’u pérdorur, atéhere sistemi nuk do té pranohet (Davis, 1989).
Prandaj, modeli TAM supozon sé géllimi i njé individi pér té kryer njé sjellje apo pér té
pérdorur njé sistem éshté i ndikuar nga besimi i tij pér dobiné e sjellje dhe pér lehtésiné e
pérdorimit té sistemit. Ndérkohé, né modelin TAM nuk pérfshihet si variabél ‘normat
sociale’ pér arsye té véshtirésive né kuptimin e tij né testimin e modelit TRA (Davis,
1989).
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2.5.1 Teoria mbi difuzionin e inovacionit (innovation diffusion theory-1DT)

Teoria mbi difuzionin e inovacionit (IDT) u prezantua né vitin 1995 nga Roger. Kjo teori
kérkon té shpjegojé pranimin e teknologjive té ndryshme nga njé popullaté té caktuar.
Rogers (2003) e identifikon pérhapjen e teknologjise si proges mé té cilin njé teknologji
apo njé risi komunikohet népérmjet ményrave té caktuara né njé sistem social me kalimin
e kohés (fq.5).

Ndérkohé, inovacioni éshté pércaktuar si "njé ide, praktiké, apo objekt gé éshté
perceptuar si i ri pas miratimit nga individét apo grupe mé té pérbéra™ (f.11). Gjithashtu,
autori identifikon sé komunikimi éshté njé proges né té cilin njérezit krijojné dhe ndajné
informacioné midis tyre pér té arritur né njé kuptim té pérbashket (Roger, 1995). Qéllimi
kryesor i modelit &shté té kuptoje metodat se si teknologjia e re mund té pérhapet né njé

mjedis té caktuar shogéror.

Rogers (1995) identifikon katér faza me ané té sé ciles kalon progesi i pérhapjes sé
inovacionit: 1- krijimi; 2- pérhapja (apo komunikimi) népérmjet sistemit social; 3- koha;
dhe 4- pasojat. Né kété ményré, thjeshtésia né pérdorim dhe risia e njé teknologjie mund
té ndikojné né pérgjigjen apo sjelljen e njé individi ndaj saj. Gjithashtu, Rogers (2003)
argumenton sé keta faktoré do té ndikohén edhe nga sistemi social né té cilin individi

éshté anétar.

Njé element i réndésishém i teorisé IDT éshté "koha". Sipas Rogers (1995), elementi i
kohés ténton té shpjegojé procesin e pranimit té teknologjisé. Ky proces pérbéhet nga
pesé grupe: a. shpikésit; b. pranuesit e hershém; c. shumica e hershme; d. shumica e voné,
dhe e. pjesa tjetér. Sé pari, shpikésit jané individé té cilét jané té gatshém té pranojné
teknologjiné té parét, té cilét pérbéjné njé pérgindje té vogél; duke arritur té grupi i fundit,

té cilét jané rezistenté ndaj teknologjive té reja.

Teoria e difuzionit identifikon pesé faktorét gqé mund té shpjegojné pranimin e
teknologjisé: 1- pérparésia relative; 2- kompleksiteti; 3- pajtueshméria; 4- provueshméria
dhe 5- kontrollueshméria. Avantazhi relativ do té nénkuptojé shkallén né té cilén njé risi
éshté perceptuar mé miré sé teknologjité e tjera (Rogers, 1995). Ky faktor éshté i lidhur

me perceptimin individual sepse ajo shpreh besimin sé njé person vleréson mé shumé njé
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risi se teknologjia e méparshme. Sipas autorit, shkalla e pranimit dhe perceptimit kané
njé marrédhénie pozitive midis tyre. Performanca e larté, kosto e ulét dhe pozita sociale
té ofruara nga shérbimi m-banking jané disa nga faktorét gé ndikojné né krijimin e njé
avantazhi (Lin, 2011).
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Figuré 8: Modeli i difuzionit té inovacionit (IDT). Burimi: Rogers (1995).
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Figuré 9: Koha shérben pér té shpjeguar progesin e pranimit té teknologjisé, Rogers
(1995)

Ndérkohé, kompleksiteti shpreh shkallén e véshtirésisé né té cilén inovacioni éshté
perceptuar. Teoria identifikon sé ekziston njé lidhje negative midis nivelit té véshtirésisé

dhe pranimin e teknologjisé sé re. Kjo nénkupton sé pranimi i teknologjisé bankare né
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telefon lidhet me infrastrukturén teknike dhe dizanjimin e aplikacionit (Au dhe
Kauffman, 2008).

Pajtueshméria nénkupton shkallén né té cilén njé risi éshté perceptuar té jeté né pérputhje
me vlerat e nevojat e pérfituesve t€ mundshém dhe eksperiencat e tanishme dhe té kaluara.
Pra, pajtueshméria nénkupton sé teknologjia e re duhet té jeté né pérputhje mé
eksperiencen e personit qé do ta pérdoré até dhe nevojat e tij. Né kété ményré, ky variabél
mund té lidhet mé tepér edhe me aspektet teknike, né kuptimin gé nuk duhet té keté

ndérprerje né transaksione dhe té ofrojé siguri né kryerjen e tyre (Lin, 2011).

Né vend té késaj, provueshméria nénkupton shkallén e cila njé risi mund té testohet né
njé bazé té kufizuar. Pra, provueshméria nénkupton mundésiné pér té provuar njé
program, si kryerja e testeve paraprake, simulimeve etj. E théné ndryshe, njé individ do
té kishte njé shkallé mé té larté pranimi té programit nése ai/ajo do té kishte mundésiné
ta provonté até. Kjo do té ndihmojé pérdoruesit né pérshtatjen me programin, si edhe té

minimizojé pasiguriné e pérdorimit t& programit (Rogers, 2003).

Sé fundi, kontrollueshméria nénkupton shkallén té cilén rezultatet e teknologjisé sé re
jané té dukshme nga té tjerét (Roger, 1995; fq. 206 - 244). Né& punimin e tij, autori
vlerésoi sé Ky variabél ishte i réndésishém pér pranuesit e teknologjisé. Rezultatet
identifikuan sé rritja e njohurive mbi programin dhe kontrollueshméria e té gjitha
veprimeve gé mund té kryhen mé té kané ndikim pozitiv né rritjen e nivelit té

pranueshmérisé sé saj.

Studimé té météjshme jané paraqitur pér té€ permirésuar modelin e vendosur nga Roger
(1995). Karahanna et al. (1999) né punén e tyre sugjerojné shtimin e dy elementéve: 1)
té imazhit dhe 2) té besimit. Variablat e shtuar mund té shérbejné pér té njohur faktorét
gé ndikojné né pérhapjen e teknologjisé né njé vend té caktuar. Pra, ky model mund té
ndihmoje né identifikimin e vasriablave t& mundshém né ndértimin e njé modeli studimi

pér pranimin e programeve bankare né telefon.
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2.5.2 Teoria e veprimeve té arsyetuara (Theory of Resoned Action-TRA)

Teoria e veprimeve té arsyetuara (Fishbein dhe Ajzen, 1975) éshté njé model socio-
psikologjik dhe ofron njé ményré pér té shpjeguar sjelljen e individéve. Fillimisht modeli
éshté zhvilluar né vitin 1967 dhe mé pas éshté pérmirésuar nga autorét gjaté vitit 1970.
Autoret supozojné sé sjellja aktuale e njé individi do té mund té studiohet duke analizuar

géllimet dhe besimet e tij pér sjelljen e dhéné.

Modeli TRA (Fishbein dhe Ajzen, 1975) sugjeron sé géllimi i njé personi pér té kryer njé
sjellje té caktuar mund té jeté njé parashikues i sjelljes sé tij aktuale. Sipas teorisg,
sygjerohet sé géllimi pér té kryer njé sjellje &shté e ndikuar nga géndrim ndaj kryerjes sé
sjelljes dhe nga normat subjektive né lidhje mé té. Pra, vihet re se modeli éshté i ndértuar
rreth tre variablave kryesoré: synimet pér té realizuar njé sjellje, géndrimet mbi sjelljen

dhe normat subjektive.

Qéndrimet shprehin ndjenjén e njé individi, té cilat mund té jené pozitive ose negative
(Fishbein dhe Ajzen, 1975). Né vend té késaj, norma subjektive nénkuptojné
"perceptimin e personit sé shumica e njérézve té cilét jané té réndésishém pér té mendojné
sé ai duhet apo nuk duhet té kryejé sjelljen né fjale" (Fishbein dhe Ajzen, 1975, fq. 302).
Kéto variabla do té pércaktojné géllimin e sjelljes sé tyre. Modeli TRA éshté paraqitur né

figurén me poshté.
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Figuré 10: Teoria e veprimeve té arsyetuara (TRA) nga Ajzen dhe Fishbein (1975)
Studimé té shumta jané té realizuara né literature duke patur si model baze modelin e

prezantuar nga autoret Ajzen dhe Fishbein (1970). Studimet jané té fokusuar né studimin
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e sjelljes sé njérezve dhe nxjerrjen e rezultateve pérkatése pér té kuptuar sjelljen e tyre.
Teoria éshté pérdorur me sukses sepse mund té shpjegojé dhe parashikojé sjelljen dhe
géndrimet e individéve (Werner, 2004; Puschel dhe Mazzon, 2010).

2.5.3 Teoria e sjelljes sé planifikuar (Theory of Planned Behavior - TPB)

Teoria e sjelljes sé planifikuar (TPB) é&shté njé model i paragitur nga Ajzen (1985), e cila
éshté njé zgjerim i Teorisé sé veprimeve té arsyetuara (TRA). Modeli TRA ndihmon né
shpjegimin e lidhjes midis géndrimeve dhe sjelljeve, por nuk mund té shpjegojé sjelljen
né até situaté kur personi nuk ka kontroll té ploté mbi objektin (Ajzen, 1991). Arsyetohet
sé géndrimet e individéve ndaj njé situaté apo objekti té caktuar, mund té jené té
parashikueshme dhe té shpjegueshme. Sipas Ajzen, teoria sygjeron se vetém ato géndrime

té cilat lidhen me sjelljen mund té ndihmojné né parashikimin e synuar té njé sjelljeje.

Aftitude Toward
A or Behavior

YE L Behavicral Y
Subjective Nomm Intention > Behavice
T 4
Perceived fosiue==?
Behavioral Control Source: Ajzen (1991)

Figuré 11: Teoria e sjelljes planifikuar (Ajzen 1991)

Si pasojé e kritikave té ndryshme té nxjerra si konkluzione nga studimet né literature,
Ajzen (1985) pérmirésoi teoriné e méparshme né njé teori té re. Disa nga kritikat kryesore
lidhen me faktin sé nuk kishte njé dallim té garté midis sjelljes reale dhe géndrimeve pér
té realizuar até. Gjithashtu, né rastin e mospranimit té njé teknologjie té re, problemi béhej
I véshtiré sepse nuk ishte e garté nése sfida géndronte né sjelljen reale apo né géndrimet
pér té realizuar sjelljen. Né kété ményré autori prezanton teoriné e sjelljes sé planifikuar
(TPB).

44



Teoria e sjelljes sé planifikuar identifikon sé géllimi pér té kryer njé sjellje ndikohet nga
tre faktoré: 1) géndrimi i personit, 2) normat subjektive dhe 3) kontrolli i perceptuar i
sjelljes (Ajzen, 1985). Normat subjektive shprehin presionin e perceptuar social té njé
personi i cili synon té realizojé njé sjellje té caktuar, duke reflektuar pritjet e té tjeréve.
Kontrolli i perceptuar i sjelljes do té shprehe perceptimet mbi thjeshtésiné e kryerjes sé
asaj sjellje, duke vlerésuar apo marré né konsideraté faktorét gé mund té kené ndikim né

realizimin e ploté té sjelljes sé synuar.

Pra, nuk éshté e mjaftueshme qé njé person té kété njé géndrim pozitiv dhe mbéshtétje
nga normat sociale pér té kryer e sjellje té vecanté. Gjithashtu, ata duhet t& mendojné sé
kané nén kontroll disa detaje té situatés, pér té kryer até sjellje. Vetém disa studime mbi
teknologjia e pranimit kané testuar modelin TPB. TPB é&shté pérdorur né studime duke
krahasuar dy ose mé shumé modele t& mundshme té pranimit pérdorues (Taylor dhe
Todd, 1995; Venkatesh, Morris dhe Davis, 2003) .

2.5.4 Modeli i pranimit té teknologjisé (Technology Acceptance Model-TAM)

Modeli i pranimit té teknologjisé (TAM) éshté zhvilluar nga Fred Davis né mbrojtjen e
tezés sé doktoraturés (Davis, 1989). Ky model teorik éshté njé zgjerim i teorisé sé
veprimeve té arsyetuara (TRA). Modeli éshté njé teori e sistemeve té informacionit pér
té vlerésuar ményrés se si pérdoruesit pranojné dhe pérdorim njé teknologji. Qéllimi i
TAM ¢géndron né parashikimin e pranueshmérisé sé njé sjellje té cakutar dhe té
identifikojné faktorét kryesoré qé ndikojné, pozitivisht ose negativisht, né realizimin e

asaj sjelljeje (Mathieson et al. , 2001).

Modeli TAM identifikon sé jané dy faktoré kryesoré gé ndikojné né sjelljen individuale
né drejtim té pranimit té teknologjisé: 1- lehtésia e perceptuar e pérdorimit (PEOU —
perceived ease of use) dhe 2- dobia e perceptuar (PU — perceived usefulness). Lehtésia e
perceptuar e pérdorimit do té nénkuptojé shkallén e besimit té njé personi sé teknologjia
e re do té jeté e lehté né pérdorim dhe né pajtim me géndrimet e tij. Ndérkohé, dobia e
perceptuar nénkupton shkallén né té cilén njé individ beson se pérdorimi i njé teknologjie

té re do té ndikojé pozitivisht ose jo né punén e tij (Davis, 1989).
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Studimi arrin né pérfundimin sé ekziston njé lidhje midis dy elementéve kryesoré dhe né
bazé té gjetjeve vlerésohet sé PEOU ndikon né PU (shih figurén 4). Sipas teorisé, edhe
pse njé individ nuk ka njé géndrim pozitiv ndaj njé teknologjie té caktuar, né qofté sé
ai/ajo do té ndikojé pozitivisht né punén e tij/saj, atéhere teknologjia e re do té pranohet.
Njé element i treté i pérfshire né model éshté géndrimi kundrejt pérdorimit té sistemit
(Davis, 1985). Ky variabél ténton té shprehe géllimin e njé individi pér té pérdorur apo

jo sistemin e ri, e cila éshté e ndikuar nga dy variablat e pérméndur mé sipér.

Dobia e perceptuar ndikon né lidhje té drejté géllimin pér pérdorimin té sistemit
teknologjik, ndérsa lehtésia e perceptuar né pérdorim ndikon né ményré indirekté né
dobiné e perceptuar dhe né géllimin kundrejt pérdorimit té sistemit. Njé lidhje e tillé éshté
e verifikuar né shumé studime né literature (Taylor dhe Todd, 1995). Né kété ményré
géllimi né pérdorim éshté njé matés i gadishmérisé sé njé individi apo shkallés sé
pérpjekjeve té tij kunddrejt ndryshimit té njé sjellje té caktuar.

Perceved |
/ Usefuiness \
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Extemal Atfitude toward Behavioural Adual
Vanables Using | Intenfionto Use [ Sysiem Use
Percenved /
Ease of Use

Figuré 12: Modeli origjinal i pranimit té teknologjisé, Davis (1986, fq 24)

Ky model éshté testuar né punime té ndryshme kérkimore (Mathieson et al. , 2001; Yen
et al, 2010). Né literature identifikon disa studimé té cilat kané pérdorur kété model si njé
model teorik; pér shembull: studimi i pranueshmérisé sé kompjuterave personal (Igbaria
et al. , 1995), studimi i pranueshmérisé sé shérbimeve me ané té internetit, studimi i

pranimit té teknologjisé né mjekési me ané té telefonit (Chau dhe Hu, 2001), etj.

Njé avantazh i modeli TAM é&shté sé ai éshté testuar dhe verifikuar né shumé studime,

duke dhené mundésiné e vlerésimit té sygjerimeve pér modifikimin apo pérshtatjen e tij
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(Yenetal., 2010).Modeli i paragitur nga Davis (1989), si dhe modele té tjera né literature,
fokusohet né perceptimet e individéve. Prandaj, pyetésorit dhe vézhgimet jané dy metodat
gé mund té pérdoren pér té studiuar sjelljen e individéve sipas modelin kérkimore. Pyetjet
duhet té jené té shkurtra dhe té drejtpérdrejta, duke mos 1éné mundési pér keqinterpretim
té tyre.

2.5.5 Arsyet pér zgjedhjen e modelit TAM

Secili prej modeleve té pérshkruara me sipér fokusohet né aspekte té ndryshme pér té
shpjeguar sjelljen e konsumatoréve ndaj pranimit té njé teknologjie té re. Megjithaté, ato
kané disa ngjashméri midis tyre. Késhtu, modeli TRA, TPB dhe TAM supozojné njé
lidhje midis géllimeve té individit dhe géndrimeve té sjelljes sé tij ndaj teknologjisé.
Besimi i krijuar pér teknologjiné mund té ndikojé né géllimet dhe né pérdorimin aktuar
té saj.

Ngjashméri té tjera lidhen me kuptimin e secilit variablél né modelet e ndryshme. Késhtu,
variabli dobi e perceptuar (PU) né modelin TAM éshté i ngjashém me avantazhin
krahasues né modelin IDT. Ndérsa, variabli lehtési né pérdorim (PEOU) éshté i ngjashém

me kompleksitetin né modelin IDT.

Megjithaté, modeli TAM i prezantaur nga Davis (1986) éshté njé nga modelet mé té
cituara né literature né lidhje me studimin e pranimit apo gadishmérisé pér té pranuar njé
teknologji té re. Qéllimi i paré i modelit TAM éshté studimi i perceptimeve té individéve
dhe se si ata ndikohén né rastin e pranimit té teknologjive té reja té informacionit.
Fillimisht, ky model u prezantua nga Davis (1989) dhe fokusi i teorisé éshté studimi i
sjelljes sé individéve né njé mjedis té caktuar. Mjedisi ku njérézit jetojné dhe punojné
mund té ndikojé né sjelljen e tyre.

Ka shumé arsye pér zgjedhjen e modelit t&¢ TAM-si modeli bazé studimi té sjelljes sé
individéve ndaj pranimit té njé teknologjie té re. Njé numér studimesh kané pérdorur
modelin né teknologji t& ndryshme, si: pranimi i programeve kompjuterike, pranimin e
internetit, dhe né ditét e sotme pranimin e aplikacioneve né telefon (Chau dhe Hu, 2001).

Shumica e studimeve kané arritur né pérfundimin sé modeli TAM ka mé shumé mundési
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té vlerésojé perceptimin e individéve ndaj pranimit té teknologjive té reja, krahasuar me
modele té tjera té identifikuara (Ketikidis et al. , 2012).

Njé arsye tjetér e réndésishme pér zgjedhjen e modelit TAM éshté se ai éshté aplikuar pér
té studiuar pranimin teknologjisé nga konsumatorét. Duke pérdorur modelin e TAM jané
identifikuar faktorét kryesore gé ndikojné apo influencojné né pranimin e njé teknologjie
té re. Gjithashtu, né studimet gé nuk kané pérdorur modelin TAM si njé model bazé pér
té studiuar faktorét qé ndikojné né pranimin e teknologjisé, faktorét gé jané gjetur jané té
ngjashém (Venkatesh dhe Davis, 2000; Matheison, 1991). TAM éshté njé model gé rrjedh
nga rishikimi i modelit TRA dhe TRB dhe né krahasim me ata modeli éshté vlerésuar mé

efektiv né parashikimin e faktoréve influencues né sjelljen e individéve (Davis, 1989).

Gjithashtu, testimi apo verifikimi i modelit nga shumé studimi ndihmon né vlerésimin e
sygjerimeve pérkatése pér pérshtatjen e tij né studimet pérkatése. Né kété ményré, modeli
mund té modifikohet duke pérfshire faktoré té tjeré té réndésishém té cilat jané té
idendifikuara né punime té ndryshme (Yen et al. , 2010). Rezultatet e nxjerra nga modeli
I pérfituar i studimit mund té ndihmojné edhe né modelimin e sistemit té ri teknologjik,

duke e béré mé té thjeshté dhe mé té dobishme pér konsumatorét e tij.

2.6 Studime mbi pranimin e m-banking nga konsumatorét

Zhvillimet e reja né teknologjiné bankare kané ndikuar né krijimin e njé tregu me
konkurues, té cilat kané patur ndikim edhe né sjelljen e konsumatoréve. Kéto zhvillime
jané té réndésishme pér tu studiuar, duke kuptuar me konkratisht faktorét gé ndikojné né
sjelljen apo né géndrimet e konsumatoréve ndaj teknologjisé sé re. Rezultatet e marra do
té mund té ndihmojné né krijmin e produkteve té pérshtatshme dhe mé té personalizuara.

Pranimi i teknologjisé né telefon mund té pérshkruhet si njé proges vendim-marrés, i cili
pérfshin zgjedhjen e shérbimeve né baze té nevojave gé njé person ka (Lamb, 2000).
Sjellja e njé individi nénkupton téresiné e veprimeve té tij pér té marré informacioné pér
produktet apo shérbimet qé kérkon. Ndérkohé, blerja e produkteve né internet kérkon qé
pagesat e tyre té realizohen népérmjet pérdorimit té shérbimeve bankare né internet.

Pra, sjellja e klientéve pér té bleré produkte &shté e lidhur me sjelljen e tyre pér té pérdorur

shérbimin bankar né telefon. Konsumatorét pérfshihen né njé proges vendim-marrés né
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momentin e e kryerjes sé njé blerjeje. Né kété rast bankat mund té studiojné profilin e
pérdoruesve pér té njohur mé tepér konsumatorét, studim i cili mund ti ndihmojé né

identifikimin e faktoréve qé ndikojné né sjelljen e tyre gjaté transaksioneve té kryera

online.

Né literaturé mund té identifikohen punimé té ndryshme, té cilat kané identifikuar njé
sére faktoré gé ndikojné né sjelljen e ¢cdo konsumatori, bazuar edhe né metodologjiné e
ndjekur. Késhtu, Fink (2005) duke pérdorur modelin TPB identifikon se faktorét kryesore
gé ndikojné né pranimin e teknologjisé sé re né Thailand jané: dobia e perceptuar, risku
dhe privatésia e ofruar, faktoré té jashtém gé lidhen me kulturén apo ndikimi nga té tjerét.
Sipas studimit, mosha nuk ka ndikimin né sjellje, por ka gjinia, edukimi dhe té ardhurat

e konsumatoréve.

Né studimin e tyre, Eriksson et al. (2005), duke pérdorur modelin TAM vlerésojné sé disa
nga faktorét ndikues jané: besimi mbi teknologjiné, dobia e perceptuar dhe lehtésia né
pérdorim. Megjithaté, studimi vleréson sé konsumatorét do té mund té pérdorin
programin nése ata e perceptojné si té dobishém, pavarésisht dizenjimit dhe lehtésisé né

pérdorim.

Ndérkohé, ne analizén e faktoréve gé ndikojné né pranimin e m-banking midis
pérdoruesve té internet banking né Singapor, rezultatet tregojné sé faktorét kryesore qé
ndikojné né pranimin e teknologjisé jané: dobia e tij, normat sociale dhe risku social.
Ndérkohé, lehtésia né pérdorim ndikon mé shumé né pérdorueset femra krahasuar me
gjininé tjetér. Gjithashtu, normat sociale rezultonin té kishin mé tepér ndikimin né

pérdorueset femra.

Boyacioglu et al. (2010) né studimin e tyre analizuan perfomancén e bankave né Turqi
duke marré né konsideraté shérbimet e ofruara né internet. Fokus grupi pérfshinte 22
banka operuese né vend. Rezultatet identifikojné sé bankat né Turgi kané afrim pozitiv
ndaj teknologjisé sé re dhe ofrojné siguri té larté dhe shpejtési né shérbim. Ndérkohé, né
njé studim té realizuar né perceptimin e konsumtoreve mbi pranimin e teknologjisé
elektronike, rezultatet vlerésuan sé pérdorimi i shérbimeve bankare online ishte i véshtiré
pér ta. Gjithashtu, vlerésohej se niveli i edukimit dhe té ardhurave kishin ndikimin né

nivelin e pranimit té teknologjiseé.
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Black et al. (2001) studiuan ndikimin e té ardhurave né pranimin e teknologjisé sé re.
Punimi bazohej né njé metodologji kualitative. Rezultatet e punimit identifikuan sé
individét me té ardhura mé té larta ishin mé té gatshém pér té pranuar teknologjiné dhe

pér té kryer shérbime financiare online.

Ndérkohé, Hua (2009) zhvillon njé eksperiment pér té analizuar perceptimin e individéve
ndaj shérbimeve bankare online, duke analizuar si faktoré lehtésiné né pérdorim,
privatésiné dhe siguriné e shérbimeve. Rezultatet e studimit identifikojné se privatésia

dhe siguria ishin mé té réndésishme né formimin.

Gjithashtu, identifikohet se shumé konsumatoré nuk jané né dijeni apo nuk ishin té
informuar pér té gjithat produktet gé ofronin bankat. Ata nuk ishin té njohur mé té gjitha
rregullat dhe progedurat bankare, té nxitura edhe nga neglizhenca e stafit atje. Njé rezultat
i tillé vleréson edhe nivelin e besimit si njé faktor té réndésishém té Kkryerjes sé

shérbimeve financiare né internet (Yu, 2012).

Laforet dhe Li (2005) kryen njé studim mbi statusin e m-banking né Kiné, nxitur nga
zhvillimet né tregun bankar né vend. Rezultatet identifikuan sé niveli i sigurisé ishte njé
ndér faktorét mé té réndésishém gé ndikonin né motivmin e konsumatoréve pér
pérdorimin e shérbimit online. Barriera té tjera lidheshin me perceptimin e riskut dhe me

kulturén Kineze té veprimeve me bankeén.

2.6.1 Afrimi bazuar né vleré

Né literaturé mund té identifikohen shumé punime, artikuj té ndryshém, té cilat kané né
fokus studimin e sjelljes sé konsumatoréveo e fokusuar edhe né studimin e sjelljes sé tyre
ndaj pranimit té shérbimeve bankare né formén elektronike. Rezultatet pérkatése té
punimeve mund té vlerésojné réndésiné apo vlefshmériné e pérdorimit té€ njé modeli té

caktuar, si edhe té ndihmojné né sygjerimet pér pérfshirjen e variablave té tjeré.

Shumica e studimeve né fushén e pranimit té shérbimeve bankare elektronike jané té
fokusuara né identifikimin e faktoréve kryesore gé ndikojné né orinentimin e
konsumatoréve ndaj pérdorimit té atyre shérbimeve. Ndérkohé, si model bazé né studimet

e verifikuara, modeli mé i pérdorur pér té béré analizat pérkatése éshté modeli i pranimit
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té teknologjisé, ose modeli TAM. Pra, ky model éshté baza pér shumé studime apo edhe

pér modele té ngjashme té pérdourura né studime té ndryshme (Daniel, 1999).

Studimet pérkatése vlerésojné vlefshmériné e modelit TAM, si edhe té variablave
pérkatése té pérfshira né model. Dy nga variablat mé té vlerésuar statistikisht jané
dobishmeéria e perceptuar dhe lehtésia e perceptuar né pérdorim (PU dhe PEOU). Studime
té ndryshme vlerésojné lidhjen pozitive midis variablave dhe ndikimin e tyre pozitiv né
sjelljen e individéve (Venkatesh dhe Davis, 2000).

Megjithaté, kéto dy faktoré jané identifikuar té kené disa mangési né shpjegimin e ploté
té sjelljes aktuale pér pérdorimin e njé teknologjie, apo edhe té lidhjes me faktoré té tjeré
té mundshém. Késhtu, Kim et al. (2009) argumenton se modeli TAM ka disa limitime né
shpjegimin e shkallés sé pranimit té njé teknologjie té re. Ndérkohé, modeli éshté i
pérshtatshém pér té shpjeguar pranimin e njé teknologjie tradicionale brénda mjedisit té

njé biznesi.

NEé rastin e pranimit té teknologjisé sé re, vecanérisht té shérbimeve bankare né internet,
modeli paraget véshtirési. Kjo ndikohet nga fakti gé parashikimi i sjelljes sé individéve
éshté i véshtiré, i cili ndikohet nga njé térési faktorésh né mundésiné pér té béré njé
zgjedhje dhe krjimin e njé sjellje té caktuar. Pérdorimi i shérbimeve bankare online éshté

njé zgjedhje e individit dhe pérdorimi i saj mund té krijojé njé sjellje té re pér té.

Né anén tjetér, pérdorimi i njé teknologjie té re do té varet nga vlera gé individi i vendos
asaj ose nga vlera qé ai program i ri do té keté pér individin. Pra, né kété situaté mund té
vlerésohet se dy faktorét e pérméndur, PU dhe PEOU, mund té ndihmojné né pércaktimin
e vlerés sé perceptuar té teknologjisé. Pra, ato ndihmojné né pércaktimin e vlerés dhe jané
besime apo perceptime, por nuk reflektojné géllimin apo géndrimin ndaj pérdorimit té

shérbimeve mobile banking apo elektronik banking.

Né kété ményré, PU dhe PEOU mund té shérbejné si variabla gé shpjegojné vlerén e
perceptuar pér njé objekt. Vlera e perceptuar mund té lidhet me réndésiné gé ka programi
pér individét, kostot pérkatése, cilésiné e shérbimit, etj. Né kété situaté, bankat duhet té
synojné gé shérbimet e reja elektronike té sjellin vieré te konsumatorét, né ményré gé ato

té pranohen mé lehtésisht.
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Kéto sygjerime jané té réndésishme dhe jané té marra né konsideraté gjaté analizave pér
té ndértuar modelin teorike pér kété punim. Sygjerimet pérkatése do té ndihmojné né
variablat e pérfshira né studim dhe né ményrén e lidhjes midis tyre. Duke pérdorur njé
afrim té tillé, do té mundésohet qé individét t¢ mendojné pér vlerén e programeve online,
sesa thjesht té fokusohen né réndésiné e pérdorimit té telefonit thjesht si njé pajisje e

zgjuar.

2.6.2 Ndértimi i njé modeli teorik

Né kété pjesé té punimi do té ndértohet njé model teorik, i cili éshté i bazuar né sygjerimet
e identifikuara nga studimet né literature. Ky model do té shérbeje pér té vlerésuar
géllimin e individéve pér té pranuar shérbimin bankar né telefon. Sic u pércaktua, si
model baze studimi do té jeté modeli TAM (Davis, 1989), duke marré né konsideraté
edhe sygjerime té pércaktuara nga litaraturé.

Njé céshtje e réndésishmé e studimit éshté marrja né konsideraté e kohés sé kryerjes sé
studimit. Kjo do té thoté qé i njéjti model po té testohet né périudha té ndryshme kohore
mund té jape rezultaté té ndryshme. Njé rezultatet i tillé vjen si pasojé e ndryshimit té
géndrimit té individéve me kalimin e kohés. Megjithésé faktorét ndryshojné me kalimin
e kohés dhe nga njéri individ té tjeri, faktorét me kryesoré vazhdojné té kené ndikim té
ngjashém (Taylor, 1968).

Né céshtjet e mésipérme éshté diskutuar mbi modelet e pranimit té teknologjisé sé re, si
edhe njé séré studimet té cilat kané testuar modelet pérkatése né fushén e pranimit té m-
banking. Secila prej teorive ka njé géllim té caktuar dhe identifikon faktorét kryesoré té
lidhur me té. Marrja né konsideraté e rezultateve té nxjerra nga punimet e ndryshme né
literaturé do té ndihmojé né identifikimin e faktoréve té pérshtatshém pér géllimin e kétij

punimi.

Modeli i zgjedhur né kété punim éshté modeli TAM. Fillimisht, né model do té largohet
variabli ‘pérdorimi aktual’, duke géné sé synimi i punimit éshté té vlerésoje géndrimin e
individéve ndaj pérdorimit té shérbimit bankar né telefon. Ndérsa modeli TAM Kka si
géllim vlerésimin e pérdorimit té sistemeve té informacionit né njé ambjent té caktuar

puné.
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Ndérkohé, si njé variabél shtesé éshté menduar pérfshirja e variablit “marrja né
pérdorim”. Ky variabél do té nénkuptojé qé individét duhet té jené né dijeni té njé
programi financiar né telefon, né ményré qé té inkurajohet pér ta pérdorur até dhe té mund
té vlerésohet sjellja e tij ndaj programit. Ky variabél do té pérfshihet vetém pér géllim té

kuptimit té modelit, ai nuk do té studiohet né kété punim.

Studime té shumta jané té zhvilluara me qéllim testimin e modelit TAM. Késhtu,
Schepers dhe Wetzels (2006) zhvilluan njé meta-analizé pér té studiuar efektet e secilit
variabél né shpjegimin e modelit né téresi. Rezultati identifikoi sé tre ishin variablat mé
té réndésishém: 1- normat sociale; 2- thjeshtésia e perceptuar né pérdorim; dhe, 3- dobia

e perceptuar.

Ndérkohé, né punimin e tyre Kim et al. (2009) arritén né konkluzionin se faktorét
kryesoré gé ndikojné né pranimin e m-banking jané: perceptimi, besimi, pérfitimi dhe
njohja. Sipas tyre, njé nga elementét mé té réndésishém ishte niveli i besimit (fq. 300).
Frika ndaj sigurisé dhe privatési mund té ndikojné né mospranimin e teknologjisé sé re.
Ndérsa, reputacioni i bankés nuk kishte ndikim né gadishmériné e klientéve pér té

pérdorur shérbimin m-banking.

Gu, lee dhe Suh (2009) analizuan faktorét gé ndikojné né géllimet e klientéve pér té
pérdorur teknologjiné e shérbimeve bankare né telefon. Ata zgjodhen modelin TAM si
model bazé pér té kryer studimin. Rezultatet e punimit identifikuan tre faktare mé té
réndésishém: besueshméria ndaj programeve; lehtésia e perceptuar né pérdorim dhe veté-
efikasiteti. Veté-efikasiteti do té lidhet me besimin e individit nése ai mund ta pérdoré

lehtésisht programin dhe ta pranojé até pér té kryer shérbime financiare online.

Vlera e perceptuar éshté njé variabél i cili synon zevendesimin e dobisé sé perceptuar né
modelin baze. Studime né literature identifikojné sé konsumatorét mund té mos kené
motivimin e duhur pér té pranuar njé shérbim té ri né telefon, vetém nése ai krijon
zgjedhje té reja gé mund té lehtésojné ményrén e kryerjes sé aktiviteteve financiare. Pra,
vlera e marré nga programi né telefon éshté i réndésishém pér pranimin e atij shérbimi
(Boehm, 2003).
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Ndikuesit

TRA Qéndrimi ndaj teknologjisé dhe normat sociale

TRB Qéndrimi ndaj teknologjisé, normat sociale dhe
kontrolli i perceptuar mbi teknologjiné

TAM Dobia e perceptuar dhe lehtésiar e perceptuar né

pérdorim

Modeli i pranimit té teknologjisé
pér shérbimet bankare né telefon

Lehtésia e perceptuar né pérdorim, vlera e
perceptuar, normat sociale, besimi dhe lehtésia e
perceptuar né pérdorim

Tabelé 3: Variablat pércaktues té sjelljes pér secilin model.

Variabli besueshméri éshté njé variabél i shtuar, krahasuar me modelin bazé TAM.

Modelin baze té prazantuar nga Davis (1989) analizonté pranueshmériné e sistemeve té

informacionit né njé ambjent puné, né té cilin pérdoruesit e tij kishin siguri né ruajtjen e

té dhénave té tyre. Ndérkohé, né lidhje me pranueshmériné e njé programi online,

besueshméria éshté e diskutueshme dhe mund té kété ndikim né sjelljen e konsumatoréve.

Ndérkohé, variabli lehtésia e pérdorimit éshté e lidhur me vendimin e njé individi pér té

pranuar njé teknologji né telefon. Ky variabél nénkupton besimin gé ka individi sé ai

mund té pérdore me lehtési njé program né telefon pér té pérmbushur géllimet e tij. Né

rastin e punimit, ky variabél do té nénkuptojé besimin e njé individi sé ai mund té pérdore

programin bankar né telefon pér té pérmbushur nevojat e tij pér té kryer blerje online apo

pér té kontrolluar veprimet financiare népérmijet telefonit. Né rast sé individi beson sé do

ta k&té té véshtiré pér té mésuar funskionimin e njé programi, atéheré pranueshmeéria e tij

do té jeté mé e ulét.
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Né kété ményré, modeli teorik do té jeté i tillé:

Besueshméria Lehtésia e pranimit
Vlera e perceptuar
percep H3
H3
Hb
Qéndrimi kunddrejt Marrja né pérdorim Qéllimi pér
H1 pérdorimit » * & pérdomur
m-banking
Thjeshtézia e
perceptuar (PEOT) H2 Ha
Ndikimi social (5I)

Figuré 13: Modeli teorik i punimit

2.7 Pérmbledhje e kapitullit

Shérbimet bankare luajné njé rol té réndésishém né njé mjedis gé éshté gjithmoné i
orientuar ndaj zhvillimit teknologjik. Megjithaté, jo té gjithé jané té gatshém ta pranojné
kété ndryshim, i cili ndryshon midis individéve dhe né varési té situatave. Pér bankat,
ndryshimé té tilla pérbejné sfida té reja pér gjetjen e kanaleve té pérshtatshmé té
shpérndarjes, me géllim arritjen e mé shumé klientéve dhe nxitjen e pérdorimit té

shérbimeve té reja bankare.

Ndérkohé, njerézit sillen né ményra té ndryshme ndaj pranimit té teknologjive té reja.
Disa kérkojné zhvillimin e shérbimeve té reja bankare népérmjet teknologjisé sé re, pér
arsye té ndryshimeve apo kérkesave si pasojé e ményrés sé jetésés. Ndérsa, shumé té tjere
zgjedhin té limitohen ndaj pérdorimit té shérbimeve té reja si pasojé e pasigurisé apo

mungesés sé besimit.

Né kété kapitull u prezantua njé rishikim literature mbi teorité dhe studimet kryesore né
fushén e pranimit té teknologjisé né kryerjen e shérbimeve bankare né telefon. Qéllimi i
kérkimit bazohej né identifikimin e faktoréve gé ndikojné né géllimin e individéve pér té

pranuar njé shérbim té ri bankar.
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Pranimi i teknologjisé éshté pércaktuar si géllimi i njé individi pér té pranuar shérbimet
bankare pérmes telefonit, ose m-banking (Davis, 1989). Analizimi i perceptimeve mbi
pérdorimin e programit né fazat e hershme éshté i réndésishém né parashikimin e sjelljeve
té ardhshme ndaj pérdorimit té atij programi dhe progesit té kérkimit té informacioneve
(Ammenwerth et al. , 2003).

Nga kérkimi né literaturé u identifikuan kéto modele kryesore teorike mbi analizimin e

pranimit té teknologjive té reja:

- Teoria e pérhapjes sé inovacionit (IDT) — hartuar nga Roger (1995);

- Teoria e veprimeve té arsyetuara (TRA) — hartuar nga Fishbein dhe Ajen (1975);
- Teoria e planifikimit té sjelljes (TPB) — hartuar nga Ajzen (1985); dhe

- Modeli i pranimit té teknologjisé (TAM) — hartuar nga Davis (1989).

Ndérkohé, modeli TAM éshté zgjedhur si modeli bazé i studimit. Rishikimet e studimeve
né literature ndihmuan né zgjerimin e modelit TAM, duke identifikuar ato variabla té cilat
jané mé té pérshtatshme pér studimin e géllimeve té sjelljes sé klientéve bankare né
vendet né zhvillim. Késhtu, variablat e indetifikuar jané 5: besueshméria; vlera e
perceptuar, thjeshtésia e perceptuar né pérdorim, ndikimi social dhe lehtésia e perceptuar

né pranim.

Né pérfundim té kapitullit u prezantua modeli kérkimor i identifikuar nga literatura, i cili
do té shérbeje si model baze pér t’iu pérgjigjur pyetjeve kérkimore té ngritura né
kapitullin e pare. Né ndértimin e modeli u moren né konsideraté modeli i pranimit té
teknologjisé (TAM; Davis, 1989) dhe sygjerimet e identifikuara né punimé té ndryshme
mbi pranimin e m-banking né vendet né zhvillim. Modeli i ndértuar do té shérbeje si
model baze, népérmijet té cilit do té ndértohet pyetésori pérkatés pér té arritur géllimet e

vendosura né kapitullin e pare pér kété punim.
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Kapitulli 111

Karakteristikat e tregut bankar né Kosové

Né kété kapitull do té diskutohet mbi zhvillimet né tregun bankar né Kosové, si edhe né
lidhje me zhvillimet né aspektin e pérdorimit té internetit né telefon. Kéto analiza jané té
nevojshme pér té vlerésuar potencialin e tregut mbi mundésiné e pérdorimit té€ shérbimit
inovativ bankar, m-banking. Nxjerrja e statistikave pérkatése do té ndihmoje né krijimin
e njé ideje té pérgjithshme mbi ecuriné e tregut bankar dhe té telekomunikacionit né vitet
e fundit.

Né kété kapitull éshté ndjekur njé metodologji e tillé: né fillim é&shté diskutuar mbi
ecuriné e sektorit bankar, i fokusuar né statistika mbi bankat; me pas do té vijohet me
trajtimin e statistikave duke u fokusuar né njohurité e individéve mbi parané elektronike
dhe mbi té dhéna qé lidhen me pérdorimin e shérbimit té internetit né telefon. Statistikat
jané té marra nga raporté zyrtare té publikuara nga Banka Qéndrore e Kosové dhe nga
Autoriteti i Rregullator i Komunikimeve Elektronike dhe Postare; té cilat jané pérpunuar

pér tu pérshtatur qéllimit té kétij studimi.

Késhtu, sistemi bankar né Kosové éshté relativisht i ri, i cili ka filluar sipas kushteve té
reja t€ ekonomisé sé tregut pas vitit 2000. Bankat e para té hapura jané: Banka
Ekonomike, ProCredit Bank dhe Banka pér Biznes. Megjithaté, sistemi bankar éshté né
zhvillim té vazhdueshém; né fund té vitit 2015 né Kosové jané té regjsitruara 10 banka,
té cilat kané té hapura 45 degé dhe 210 néndegé né total. Vlen té theksohet sé rreth 35 %

e sistemit bankar ka pérgéndruar aktivitetin e tyre né gytetin e Prishtinés.

Me pas, né kété kapitull do té trajtohen céshtje té cilat lidhen me njohurité e klientéve
mbi shérbimet bankare, si dhe me shkallén e pérdorimit té internetit né telefon. Statistika
té tilla jané té vlefshme pér hartimin e strategjive t&¢ mundshme marketing nga bankat.
Késhtu, rreth 98 % e popullsisé ose 1.774 milion jané pérdorues té njé telefoni. Ndérkohé,
numri i pagesave e-banking u rrit me rreth 46 %, ndérsa vlera e tyre u rrit me rreth 36 %.

Statistika té tilla vlerésojné potencilain e zhvillimit té tregut bankar népérmijet telefonit.
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Né pérfundim, kapitulli do té mbyllet me njé diskutim mbi aspektin e sigurisé sé kryerjes
sé transaksioneve bankare népérmjet telefonit. Késhtu, té gjitha bankat ofrojné matériale
informuesé né faget e tyre zyrtare mbi ményrén e pérdorimit té sigurté té fages né internet,
apo edhe té programit qé duhet shkarkuar né telefon. Informacionet e pérfshira né kété
kapitull do té ndihmojné né hartimin e metodologjisé pér mbledhjen e té dhénave pér
analizimin e modelit studimor té ndértuar dhe né nxjerrjen e konkluzioneve pérkatése mbi

pranueshmériné e shérbimeve bankare né telefon nga klientét e bankave né Kosove.

3.1 Historia e zhvillimit té sistemit bankar né Kosové

Sistemi financiar i Kosovés éshté njé sektor relativisht i ri. Ai filloi té funksionojé pas
vitit 1999, kur i gjithé vendi u pérfshi nga njé proges strukturimi té té gjithé sektoréve né
ekonomi. Gjithashtu, strukturimi apo zhvillimi i sektorit bankar éshté njé proges shumé i

réndésishém né zhvillimin e njé ekonomie té re.

Deri né fund té vitit 1999, Kosova nuk Kkishte njé sistem bankar modern, népérmijet té cilit
mund té ofrohej ndérmjetésim financiar bazuar né kushtét e ekonomisé sé tregut.
Ndryshimet politike né kété periudhe, si: mbarimi i luftés, kalimi i kompetencave pér
funksionalizimin e strukturave né Kosové té administratés sé Kombeve té Bashkuara, etj.,
ndikuan né ecuriné e sistemit bankar né vitet né vijim. Zhvillimi i sistemi bankar nisi nga

fazat e para dhe ishte i nevojshém pér mbéshtetjen e planeve té zhvillimit ekonomik.

Ndérkohé, zhvillimet ekonomike ishin té réndésishme né fillim té viteve 2000. Sistemi
bankar né Kosové kishte nevojé pér reformim, pér arsye se sistemi i centralizuar i cili
funksiononté deri né até periudhé nuk kishte géné efikas. Ndryshimet e reja ishin té
orientuara drejt njé sistemi me aktual duke iu pérshtatur ndryshimeve té vazhdueshme té
tregut. Reformat e sistemit ekonomik kérkonin fugizim té sistemit financiar, duke nxitur
transformimin e sistemit bankar, ndaj té cilit kérkohéshin mé shumé shérbime dhe

produkte.

Ndérkohé, funskionimi i mire i sistemit bankar do té ndihmonté né zhvillimin e
ekonomisé, duke orientuar burimet né ekonomi né ményré efikasé. Rritja e sistemit
bankar do té nénkuptonté ofrimin e produkteve té reja dhe njé shérbim mé té mire ndaj

klientéve. Kéto ndryshime do té ndikonin né afrimin e individéve né sistemin bankar,
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duke vendosur depozitat e tyre apo duke pérdorur produkte té ndryshme té ofruara nga
bankat pér té plotésuar kérkesat e tyre. Njé situaté e tillé i ndihmon bankat té rrisnin
klientélén e tyre dhe té kené mé tepér hapésira pér zgjerim aktiviteti duke synuar rritje té

fitimeve.

Sistemi bankar i Kosovés pérbéhet nga banka géndrore (Banka Qéndrore e Kosovés),
bankat komerciale dhe institucionet mikrofinanciare (BQK, 2015). Struktura
institucionale pérfshin: Banka Komerciale, Kompani té Sigurimit, Fonde té Pensionéve,
Institucione Mikrofinanciare, Asociacione Kreditore dhe Institucione Financiare jo
bankare, t& licencuara dhe té mbikqyrura nga Banka Qéndrore e Kosovés. Secila prej
struktura operon né njé fushé té caktuar, duke synuar térhegjen dhe garkullimin e parave
népérmjet sistemit bankar, si edhe té nxitjes sé investimeve né ekonomi népérmjet

orientimit té burimeve.

Statusi i Bankés Qénrore té Kosovés (BQK), éshté i pércaktuar né nénin 11 (2) dhe 140
té Kushtétutés sé Republikés sé Kosovés dhe né Ligjin nr.03/L-209 pér Bankén Qéndrore
té Kosovés, i cili né ményré té garté e pércakton kompetencat, objektivat, detyrat, raportet
me shtetin, raportet me institutcionet financiare dhe funksionet e sistemit té pagesave,
kapitalin rregullativ, organizimin dhe administrimin, pasgyrat financiare dhe kontrollin
financiar (BQK, 2015).

Ndérkohé, ligjet apo rregulloret me kryesore gé ndikojné né BQK dhe né institucionet
finaciare gé rregullohen nga ajo jané:

e Ligji pér Bankén Qéndrore té Republikés sé Kosovés;

e Ligji pér pensionét né Kosove;

e Rregullore pér licencimin, mbikéqyrjen dhe rregullimin e bankave;

e Rregullore mbi licencimin, mbikéqyrjen dhe rregullimin e kompanive té sigurimit
dhe té ndérmjetsve té sigurimit;

e Rregullore pér valutén e lejuar né pérdorim né Kosové;
e Rregullore pér transaksionet e pagesave; dhe

e Rregullore pér regjistrimin, licencimin, mbikéqyrjen dhe rregullimin e
institucionéve mikrofinanciare.
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Bankat e nivelit té dyté jané bankat komerciale, té cilat ekzekutojné politikat dhe
shérbimet e sistemit financiar sipas rregulloreve dhe ligjeve pérkatése; si edhe
udhezimeve nga Banka Qéndrore e Kosovés. Bankat komerciale té cilat veprojné dhe
ushtrojné aktivitetét e tyre si dhe filialet apo degét e tyre gé i kané shtriré né téré hapésirén
e saj né ditét e sotme jané:

1. Banka Ekonomike (aktivitetin financiar e filloi mé 28 maj té vitit 2001);
Banka pér Biznes (aktivitetin financiar e filloi mé 5 prill té vitit 2001);
NLB Banka (aktivitetin financiar e fillon né vitin 2008);
ProCredit Bank (aktivitetin e saj né Kosové e fillon nga périudha e pasluftés);

Raiffeisen Bank Kosovo (aktivitetin financiar e fillon né gérshor té vitit 2003);

o a ~ wDn

Banka Kombétare Tregtare — dega Kosové (aktivitetin financiar e filloi punén né

vitin 2007);

7. TEB Sh. A. Bank (aktivitetin financiar e ka filluar mé 2 Janar té vitit 2008);

8. Banka komerciale e Beogradit — Dega Mitrovicé (aktivitetin financiar e fillon né
vitin 2008);

9. Ziraat Bank Kosova (aktivitetin financiar e fillon né vitin 2014);

10. Is Bank Kosove (aktivitetin financiar e fillon né vitin 2014)

Si vendi i fundit né rajon qé ka filluar progesin e tranzicionit, Kosova vazhdon té kalojé
népér sfida té shumta té rimékémbjes ekonomike dhe konsolidimit té institucionéve pér
té krijuar kushtét pér funksionimin e ekonomisé sé tregut (BQK, 2015). Fillimisht,
produktet kryesore té ofruara nga institucionet financiare lidhen me pranimin e
depozitave dhe dhenien e kredive. Megjithaté, ndryshimet e vazhdueshme dhe ecuria
pozitive e rrjetit bankar ka ndikuar né zhvillimin e strategjive té ndryshme me géllimin

ofrimin e njé portofoli produktesh.

Ndérkohé, né tabelén né vijim paraqitet statistika té pérgjithshme mbi ecuriné e numri té
bankave né vend dhe té degéve té tyre. Vihet re se numri i bankave éshté né rritje té
vazhdueshme me kalimin e viteve, duke vlerésuar potencialin e tregut financiar né
Kosové. Zhvillimi i sistemit bankar éshté i shogéruar edhe me zhvillimin e produkteve té
ofruara, por edhe té kanalave té reja té shpérndarjes me géllim arritjen e njé numri mé té

larté té klientéve.
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Pérshkrimi 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Banka 8 8 8 8 9 9 9 10
Degé 46 49 49 43 43 44 45 45
Néndegé 233 238 254 259 258 245 223 210

Tabelé 4: Numri i bankave, degéve dhe néndegéve té bankave. Burimi: BQK (2015, fq.
69)

Vitet e fundit, aktiviteti bankar po kalon njé périudhé riorganizimi, duke u orientuar mé
shumé drejt kujdesit ndaj klientit. Térhegja e klientéve do té ndikojé né garkullimin e
parasé népérmijet sistemit bankar, si edhe do té ndikojé né rritjen e fitimeve pér sistemin
bankar. Kéto kané béré gé té rishikohén politikat e marketingut, duke u orientuar drejt

nevojés pér personalizim té marrédhénies banké-klient.

Krijimi i marrédhenieve pozitive dhe efikase nxit nevojén e té génit sa mé afér klientit.
Shpérndarja gjeografike e degéve dhe néndegéve té bankave pérfshin pothuajse té gjithé
territorin e vendit. Megjithaté, rrjeti i bankave éshté né zhvillim ta vazhdueshém, duke
synuar rritjen e mbulimit gjeografik. Késhtu, statistikat vlerésojné sé pérgéndrimi me i
madh i degéve dhe néndegéve bankare éshté né zonén e Prishtinés (rreth 35%), ku edhe
pérgéndrimi i popullsisé éshté mé i madh (25%).

Né figurén e méposhtme paragitet shpérndarja gjeografike e degéve té bankave e

krahasuar me pérgindjen e numrit té popullsisé té vendosur né disa nga qytetet kryesore

né vend.
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Figuré 14: Shpérndarja gjeografike e popullsisé dhe e rrjetit té degéve té bankave sipas
gyteteve. Burimi: BQK (2015, fq. 70)
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Zhvillimi i sistemit bankar ka ndikuar né ofrimin e shérbimet té intégruara pér klientin,
duke nxitur zhvillimin e struktures tradicionale té bankés. Aktualisht, klientét e bankave
jané mésuar té drejtohen ték sportéli mé i afért i bankés. Njé sjellje e tillé éshté né
ndryshim té vazhdueshém, duke u drejtuar drejt ofrimit té shérbimeve gjithnjé e mé té

integruara.

Duke marré né konsideraté ecuriné e tregut ekziston risku gé efikasiteti i njé strategjie mé
shumé kanale té jeté i limituar pér shkak té pamundésisé pér té drejtuar klientin né ményré
koherenté kundrejt té gjitha kanaleve. Megjithaté, rritja e edukimit dhe dhénia e

informacioneve mund té ndihmojé né efikasitetin e strategjive pérkatése.

Strategjité e reja karakterizohen nga pérdorimi i kanaleve té ndryshme pér arritjen e
klientit pérfundimtar. Termi i quajtur “shumé-kanale” nénkupton prezencen e mé shumé
sé njé ményré, teknologjikisht té avancuar, népérmjet té cilave bankat i prezantohen
klientelés aktuale dhe potenciale. Kéto mundési té reja ndihmojné né dérgimin e

mesazheve té marketingut né njé numér mé té madh klientésh.

Niveli i aksesit té bankave nga klientét mund té ndikohet nga faktoré té ndryshém, si:
kostot e shérbimeve bankare; mungesa e informacioneve, shtrirja gjeografike e bankave,
etj. Viteve té fundit, shumica e bankave kané zgjeruar investimet e tyre, jo vetém me
prezencén fizike té njésive té tyre né gjitha gytetet dhe vendet me popullim mé té madh,
por edhe duke ofruar njé numér t&¢ mundésive pér kryerjen e shérbimeve bankare

népérmjet kanaleve té ndryshme.

Strategjia e pérdorur ndihmon gé banke té zgjerohet né njé sére ményrash, duke i ofruar
mé shumé mundési individéve pér té kontaktuar bankén apo edhe ményrén e marrjes sé
informacioneve té nevojshme pér transaksione té ndryshme. Kryesisht, kanalet me
pérhapura né Kosové jané paragitja né sportelin e bankés mé té afért dhe pérdorimi i

ATM-ve pér té kryer shérbime relativisht té thjeshta.

Eksperienca e sjellje nga vendet e tjera ka ndihmuar né paragitjen e mundésive té tjera,
duke ofruar shérbime mé té automatizuar. Né kété ményré, internet éshté njé metode e
cila po gjen zbatim té gjéré, duke i dhené mundésiné bankave té prezantojné produktet
dhe shérbimet né ményré gjithnjé dhe mé té shpejté e mé té pérshtatshme ekonomikisht

né krahasim mé té kaluarén.
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Né figurén paraqiten statistikat kryesore pér ecuriné e numrit té kartave bankare pér tre
vité. Té dhénat jané té marra nga raporti vjetori i Bankés sé Kosovés (2016). Vihet re se
numri i kartave ka ardhur né rritje té vazhdueshme. Njé sjellje e tillé vleréson rritjen e
numrit té klientéve gé kérkojné té kryejné veprimet financiare népérmjet sistemit bankar.

Né figurén né vijim paraqitet ecuria e numrit t&¢ ATM-ve né té gjithé térritorin e Kosovés.
Vihet re se me kalimin e viteve numri ka ardhur né rritje, duke synuar orientimin e
klintéve né pérdorimin e ATM-ve pér té kryer shérbime té thjeshta bankare. Gjithashtu,
klienti mund té aksesojé llogariné e tij pa qéné e nevojshme té paragitet né degé, duke i
kursyer kohé pér disa shérbimeve gé mund té ofrojé banka népérmjet rrjetit t¢ ATM.

Mumri | Kartelave Bankare
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Figuré 15: Numri i kartave té debitit. Burimi: BQK (2015)
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Figuré 16: Numri i terminaleve ATM né Kosové. Burimi: BQK (2015, fq 92)

Ndérkohé, né figurén paragitet ecuria e numrit té POS-eve ndér vité (BQK, 2015, fq 92).
Statistikat tregojné njé rritje té numrit té POS-eve té ofruara pér kryerjen e pagesave té
ndryshme. Njé shérbimi i tillé ndihmon klientét pérkatés gé té mund té kryejné pagesat

népérmjet kartave qé ata zotérojné. Njé strategji e tillé ndihmon né rritjen e kérkesave pér
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karta té funskioneve té ndryshme nga banka, si edhe né zvogelimin e parave cash gé njé
individi i duhen.
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Figuré 17: Numri i terminaleve POS. Burimi: BQK (2015, fq 92)
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Né tabelén 5 paraqitet ecuria e sistemit té pagesave té realizuar né Kosové pérgjaté viteve
2008 — 2015. Té dhénat jané té marra nga raporti vjetor i publikuar nga Banka Qéndrore
e Kosovés (2015). Né tabelé prezantohen kanalet e zgjedhura pér té kryer pagesat e
ndryshme nga klientét e bankave. Statistikat vlerésojné rritjen e kanaleve té tjera té

pagesave, pérvec kanalit tradicional duke u paragitur né degg.

Pershkrimat Dhjetor | Dhyetor | Dhjetor | Dhjetor | Dhjetor | Dhyetor | Dhjetor | Dhjetor
08 09 “10 ‘11 ‘12 13 ‘14 15

Sistemi 17090 1°330 1°490 17547 1°630 1"872 1"919 877

ndérbankar 1

pagesave

Térheqiet n& | 102 120 140 169 175 194 224 118

ATM

Pagesa 11 19 24 39 38 41 61 23

pérmes POS

Pagesa 132 171 242 365 484 836 1°326 644

pérmes e-

banking

Tabelé 5: Sistemi i pagesa, té dhénat né min euro. Burimi: BQK (2015)

Réndési mé té madhe merr zhvillimi i pagesave népérmjet programeve té ofruara né
telefon apo fageve té internetit gé sécila banke ofron. Megjithaté, bankat duhet té kryejné

analiza té tjera pér té vlerésuar réndésiné gé po merr zhvillimi i pérdorimit té sistemeve
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online. Statistika té ndryshme do té lidhen me réndésiné e kétij programi pér klientét dhe

pér njohuriné e tyre ndaj tij.

Zhvillimi i sistemit bankar éshté i réndésishém pér zhvillimin e ekonomisé sé njé vendi.
Megjithaté, sistemi bankar né Kosové éshté kryesisht i ri, duke vlerésuar mundésiné
potenciale pér investimé té vazhdueshme. Ndérkohé, né dy figurat né vijim paraqitet
krahasimi i statistikave né lidhje me numrin e ATM-ve, té POS-eve dhe té kartave té
leshuar nga sistemi bankar sipas vendeve té rajonit. Statistikat jané pér vitin 2015, té

marra nga raporti pérkatés vjetor i Bankés Qéndrore té Kosovés.

Numri i ATM-ve pér 1 milion banoré do té shprehé aférsiné e njé banke me klientét e saj.
Prania e ATM-ve do té ndihmoje klientét té kené mé té lehté aksesin me bankén apo
llogariné e tyre, duke nxitur pérforcimin e marrédhenieve banké - klient. Vihet re se
Kosova Kka relativisht njé numér té ulét té statistikave pérkatése né krahasim me vendet e

rajonit.
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Figuré 18: Numri i terminaleve ATM (majtas) dhe POS (djathtas) pér 1 min banoré.
Burimi: BQK (2015)
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Figuré 19: Numri i kartave té kreditit (majtas) dhe té debitit (djathtas) pér 1 min banoré.
Burimi: BQK (2015)

Né tabelén e méposhtme paragiten té dhénat statistikore pér numrin e llogarive e-banking.
Té dhénat pérfshijné vitet 2010-2014, duke pérfshire statistika dhe pér disa vende té tjera
té rajonit. Vihet re gé numri i llogarive e-banking éshté rritur ndjeshém né Kosové ndér

vite, duke u rritur me rreth 180 % né vitin 2014 né krahasim me vitin 2010.

Viti 2010 2011 2012 2013 2014
[Kosova 55,92 68,990 97,089 131,365 157,761
Shqipéria 27,368 37,138 54,926 113,930 145211
Bosnia 67,802 94,339 96,041 1,5 213,562
Magedonia 221,599 306,981 389,722 468,097 562,799
Malii Zi 2,816 27,30 34,811 48,215 62,991

Figuré 20: Numri i llogarive E-banking. Burimi: BQK (2015)

Statistika té tjera té réndésishme pér té vlerésuar nivelin e aksesit té llogarive té klientéve
lidhet me statistikat sipas shtétéve. Kéto statistika jané té réndésishme, duke dhené njé
pamje té qarté té zhvillimit té tregut bankar né krahasim me vendet e rajonit, duke
vlerésuar potencialin e zhvillimt né secilin vend. Bazuar né té dhénat statistikore zhvillimi
i infrastrukturés ka njé ritém mé té shpejt krahasuar me vendet e regjionit. Inkurajues
mbetet trendi i shpejt i rritjes sé pérdorimit t€ formave online pér kryerjen e

transaksioneve té ndryshme.
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Kosova 1.82 74 5137 66,842 s 86,681
Shaipéria 280 281 22768 20,351 268,026 50,246
Republika Ceke 1051 423 9518 150,795 804,314
Turgia T6.67 504 31,163 743,523 1,376,202
Sliovenia 2,06 821 15,062 56,465 1,158,718
Bulgaria 7.24 76 10,532 129,549 468,282
Hungaria .88 404 10617 140,928 756474
Bosnia 383 m £,004 - - 55,760
Mali i Zi ne2 550 20,619 78,813 573,202 101,598
Kroacia 4.25 83 23415 50,100 1,588,307 -
Magedonia 206 456 18,045 154,344 507 812 273,203

Figuré 21: Tabalé krahasuese e instrumentave té pagesave. Burimi: BK (Raporti Vjetor,
2015, fg. 94)

3.2 Pérdorimi i parasé elektronike né Kosové

Industria bankare né Kosoveé, karakterizohet nga veprimtaria e degéve té bankave té huaja
dhe shumé pak banka vendore. Nga 10 banka gé operojné né Kosové, vetém dy jané me
kapital vendor, kursé té tjerat jané banka ndérkombétare, té cilat aktivitetin e tyre e
zhvillojné né vende té ndryshme té Ballkanit. Njé strukturé e tillé mund té ndihmojé né
zhvillimin e sistemit financiare pér arsye té eksperiencés sé praktikave bankare qé
zbatojné bankat e huaja.

Njé politiké e réndésishmé e sistemit bankar lidhet me zhvillimin e strategjive pér
reduktimin e garkullimit té parave né formén cash. Njé politiké e tillé ndihmon né
regjistrimin e veprimeve té ndryshme financiare, duke vlerésuar zhvillimin ekonomik; si
edhe ndikon né uljen e rrezikut nga vjedhjet apo kosto té tjera qé lidhen me mbajtjen e

parasé né formén cash.

Pavarésisht zhvillimeve né sektorin bankar, né Kosové forma kryesore pér kryerjen e
pagesave ende mbetet paraja e gatshme Ndérkohé, né vitet e fundit verehet njé rritje e
pérdorimit té shérbimeve té formés elektronike, pér aksesimin e llogarive apo pér kryerjen
e shérbimeve té ndryshme me natyre financiare. Politikat me natyré informuese kané
ndikuar né pérhapjen e njé shérbimeve té ofruara népérmjet fages né internet apo

népérmjet programit né telefon.
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Késhtu, numri i ATM-ve né Kosové éshté rritur nga 14 né vitin 2002 né 483 né vitin
2012. Gjithashtu, numri i POS éshté rritur nga 1,046 né vitin 2005 né 8,592 né vitin 2012.
Ndérkohé numri i kartave té kreditit nga 11,139 né vitin 2008 ka arritur né 95,942 né vitin
2012, ndérsa numri i kartave té debit ka arritur nga 105,713 né vitin 2008 né 599,651 né
vitin 2012 (BQK, 2013). Kéto statistika vlerésojné ecuriné né rritje té& pérdorimit té

formave alternative té shérbimeve bankare, pérvec prezencés fizike né degé.

Ndérkohé, rritje kané pesuar edhe veprimet e kryera me ané té internetit. Numri i llogarive
bankare me shérbimin e-banking né vitin 2005 ishte 837 ndérsa né vitin 2010 arriti né
vlerén 55,292; né vitin 2012 ky numér rritét mé shumé né 97,089. Rritja e numrit té
pérdorimit té kétyre instrumentéve éshté né lidhje té drejté me rritjen e numrit té pagesave
ndérbankare né Kosové, fakt ky gé flet pér rritjen e vazhdueshme té besimit né sistemin

bankar dhe pérdorimin mé masiv té instrumenteve té pagesave (BQK, 2013).

Nga té dhénat statistikore pér vitin 2015, vérehet rritje mé téj né numér dhe vleré té
transaksioneve online, té cilat paragésin njé alternativé pér pagesa pa para té gatshme
(BQK, 2015). Disa nga veprimet gé kryhen me ané té aksesimit té llogarive bankare me
ané té internetit, jané: transaksionet pérmes kartave té kredittit apo té debitit, pérdorim i
e-banking pér té kryer pagesa té faturave té ndryshme, kryerja e pagesave pér blerjet

online, etj.

Né funksion té rritjes sé efikasitetit té shérbimeve té ofruara, téresia e ketyre veprimeve
jané té kontrolluara edhe nga BQK (2015, fg. 91). Banka Qéndrore éshté e autorizuar dhe
e rregulluar me ligj pér té kryer mbikqyrje té sistemit té pagesave, né baze té Ligjit pér
Sistemin e Pagesave. Ndérkohé, nga analizat e kryera nga BQK jané publikuar kéto

raporte:

e Analiza mbi pérdorimin e instrumentéve té pagesave né Kosové (né baza
tremujore);
e Analizimin e zhvillimeve té skemés sé pagesave Kos Giro dhe e Debitimit Direkt;

e Analiza pér reduktimin e transaksioneve né para té gatshme.

Nga té dhénat e mbledhura, pérpunuara dhe té analizuara gjaté vitit 2015, raporti vjetor
vleréson ecuriné pozitive té zhvillimit té sistemit kombétar té pagesave. Sipas statistikave

té publikuara né raportin vjetor, numri i kartave me funksion pagesé éshté rritur; né
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dhjetor té vitit 2015, jané raportuar rreth 838 mije karta debiti dhe rreth 204 mije karta
krediti. Gjithashtu éshté rritur edhe numri i ATM dhe POS gé jané té vendosura né
Kosové, duke arritur né vlerat respektive 540 dhe 9,705. Né krahasim me vitin paraprak,

numri i terminaleve ATM éshté rritur pér 8.4 % dhe numri i terminaleve POS me 3.8 %.

Pra, paraja elektronike i referohet parasé dhe transaksioneve pérkatése té cilat kryhen
népérmjet pérdorimit té mjeteve elektronike: internet, kompjuter, ATM, POS apo dhe m-
banking.

Mekanizmat té cilét mundésojné pérdorimin dhe garkullimin e parasé elektronike jané:

Kartelat bankare:
o Karta Debiti;
o Karta Krediti;
e E-banking;
e Mobile banking;
e Urdhérpagesa périodike;
e Debitim Direkt;
o Etj.

Ndérkohé, né figurén e méposhtme paragiten disa statistika té pérgjithshme mbi llogarité
e klientéve bankare. Qéllimi i tabelés éshté té paragesé njé pamje té pérgjithshme té
ecurisé sé pérdorimit té shérbimeve bankare me ané té internetit. Vihet re se numri i

klientéve té cilét aksesojné llogariné e tyre nga interneti éshté rritur ndjeshém.

Pershiwini | Nogeris® Tolali i logarive & klientéve Té aksesueshme nga interneti
2013 | 2014 | 2015 2013 | 2014 | 2015
Llogarité e klientéve (1+2) 1,855,383 1,917,513 1,886,644 131,365 157,761 187,297
1-Llogari t& rezidentéve (a+b)(%) 98.62% 98.37% 98.52% 97.10% 97.22% 97.64%
a-Individuale (%) 93.25% 93.18% 93.21% B0.11% 79.66% 79.43%
b-Kompani (%) 6.75% 6.82% 6.79% 19.89% 20.34% 20.57%
2-Llogari t& jo-rezidentéve (c+d) (%) 1.38% 1.63% 1.48% 2.90% 2.78% 2.36%
c-individuale (%) 96.35% 96.60% 96.84% 92.50% 91.99% 91.27%
d-Kompani (%) 3.95% 3.40% 3.16% 7.50% 8.01% 8.73%

Figuré 22: Numri i llogarive né bankat né Kosové. Burimi: BQK (2015, fq 93)
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Gjithashtu, statistikat vjetore té publikuara nga BQK pér vitin 2015 vlerésojné njé
téndence né rritje té pérdorimit té instrumentéve elektronike té pagesave. Késhtu, numri
I pagesave e-banking u rrit me rreth 46 %, ndérsa vlera e tyre u rrit me rreth 36 %. Nga
statistikat mbi llogarité e klientéve rezulton sé né fund té vitit 2015 numri i pérgjithshém
i llogarive bankare ishte rreth 1.89 milion. Ndérsa, rreth 187.3 mijé llogari ishin té
aksesueshme nga interneti, shifer e cila tregon njé rritje me rreth 18 % né krahasim me

vitin paraardhés.

Né figurén e méposhtme paragitet ecuria e transaksioneve té kryera népérmjet aksesimit
té llogarime népérmijet internetit. Figura éshté marré nga raporti vjetor i Bankés Qéndrore
té Kosovés dhe identifikon statistika pér vlerésn e transaksioneve ndér vite dhe té numri

té transaksioneve online. Té dhénat vlerésojné potencialin e zhvillimit té kétij segmenti

bankar.
VEllimi i transaksioneve E-Banking paragitur né numér dhe vleré gjaté
viteve
1,800,000 4,500,000,000.00
1,600,000 - 4,000,000,000.00
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T 1,000,000 - 2,500,000,000.00 @
3 800,000 - 2,000,000,000.00
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200,000 +— - 500,000,000.00
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mmm Vlera e transaksioneve wmmmsMurnri | transaksioneve

Figuré 23: Ecuria e transaksioneve népérmjet internetit né vitet 2009-2014. Burimi: BQK
(2015)

3.3 Njohurité e klientéve pér produktet bankare

Klientét e bankave duhet té jené té informuar mbi shérbimet dhe tipet e produkteve gé
ofron njé banke me géllim gé pranimi i tyre té jeté me i larté. Pér kété arsye éshté i
nevojshém informimi i qytetareve, klientéve, pér produktet e shérbimet bankare, pér
plotésimin e kérkesave té tyre. Krijimi i strategjive té duhura marketing do té ndihmoje
né nxitjen e klientéve né pérdorimin e produkteve bankare, por edhe té personave té tjere

té gatshém pér té pranuar shérbimet bankare (Rashiti dhe Sopi, 2015). Rritja e aktivitetéve
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bankare né kété fushé do té ndikojé edhe né rritjen e pérfitimeve apo edhe pérballimin e

konkurrencés.

Tregu né Kosové ofron mundési té€ shumta né drejtim té pranimit té shérbimeve apo
produkteve bankare, nisur nga statistikat né rritje né kété fushé té publikuara né raportet
vjetore té Bankés Qéndrore. Né kété ményré, njé sére faktorét kané ndikuar né zhvillimin
e produkteve té reja bankare, si: zhvillimi i shpejté i teknologjisé, I1évizjet demografike té
popullsisé nga zonat rurale né ato urbane, kérkesat pér kryerjen e veprimeve né internet,
etj. Megjithaté, studimi i nivelit t€ njohurive té individéve éshté i nevojshém pér té
kuptuar sjelljen e tyre ndaj pranimit té shérbimeve bankare.

Punimé té ndryshme jané té realizuara me géllim vlerésimin e njohurive té individéve
mbi produktet dhe shérbimet bankare. Njé punimi i réndésishém éshté punimi i realizuar
nga Shogata e Bankave té Kosovés (2011). Qéllimi i sondazhit té kryer ishte té vlerésonté
njohurité dhe pérdorimin aktual té shérbimeve bankare nga konsumatorét dhe nga

biznesét né Kosove.

Né lidhje me konsumatorét, punimit kishte géllim té kérkonté informacion mbi praktikat
aktuale dhe mbi preferencat e ardhshme pér kryerjen e pagesave, pérdorimin e kartave
bankare, pérdorimin e shérbimeve té internetit, etj. Punimi konsiston né zhvillimin e njé
metode cilésore, t€ bazuar né njé pyetésor. Té dhénat u morén nga intervistimi i

individéve né gytetet me kryesore né vend, si: Prishtina, Prizreni, etj.

Statistikat e punimit vlerésojné sé niveli i informimit té individéve mbi produktet bankare
ishte i ulét. Késhtu, rreth 55 % e té intervistuarve nuk kishin njohuri mbi pérdorimin e e-
banking; ndérsa, rreth 65 % e tyre nuk kishin njohur mbi pérdorimin e m-banking.
Mungesa e njohurive mbi shérbimet bankare ndikon né sjelljen e individéve ndaj

pérdorimit té tyre.

Statistikat ishin té ulta edhe né rastin e pyetjes mbi pérdorimin e shérbimeve alternative
té parave. Njé géndrim i tillé vleréson sé niveli i informimit té individéve éshté i ulét; por,
nga ana tjetér statistika té tilla vlerésojné mundésiné pér hartimin e politikave té
mundshme marketingu nga ana e bankave. Késhtu, rreth 85 % e té intervistuarve nuk

pérdornin forma té tjera né vend ta para cash, si m-banking apo e-banking.
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Gjithashtu, statistikat mbi pérdorimin e kartave bankare ishin té ulta. Rreth 45 % e té
intervistuarve e pérdornin shumé rralle karté pér pagesa té ndryshme, ku mund té
pérmenden disa faktoré jo favorizues, si: mungesa e POS, preferenca pér pagesat né cash,

mungesé besimi ndaj kartave, etj.

3.4 Pérshkrimi i pérhapjes sé shérbimit té internetit né telefon né

Kosové

Kjo ¢éshtje éshté né vijim té trajtimit sési bankat synojné zhvillimin népérmjet hartimit
té strategjive té shpérndarjes, duke identifikuar apo duke u bazuar né zhvillimin e mjetéve
té komunikimit té cilat mundésojné komunikimin né distance midis klientit dhe bankés.
Késhtu, mjetét elektronike, si telefoni dhe interneti, kané gjetur zbatim té gjéré né
zhvillimin e kryerjes sé shérbimeve bankare online. Pra, pérve¢ shérbimit internet
banking, né ditét e sotme po merr njé pérhapje té gjéré edhe shérbimi i quajtur mobile

banking.

Intérsimi né zhvillimin e shérbimeve bankare té ofruara né telefonat celular ka lindur nga
statistikat mbi rritjen e pérdorimit té tyre ndér vite. Kéto tregues kané géné pozitive edhe
né shtétin e Kosovés, duke ndihmuar né zhvillimin e strategjive apo programeve
pérkatése bankare né telefon. Né figurén e méposhtme paragitet ecuria e pérdoruesve té
telefonave celulare ndér vité. Té dhénat pérfshijné statistika tre-mujore pér périudhen

2011-2015, té marra nga raportet e publikuara nga ARKEP.

Sic vihet re dhe né figurén me poshté, numri i pérdoruesve té telefonave celulare ka
pérsuar rritje t€ konsiderueshme né vitin 2015 krahasuar me vitin 2011. Kéto statistika
jané té réndésishme né vlerésimin e tregut té telefonisé celulare si njé treg potencial pér
ofrimin e shérbimeve té ndryshme. Pra, telefonat celulare pérdoren nga rreth 98 % e

popullsisé né fund té vitit 2015 ose rreth 1.774 milion pérdorues.

Ndérkohé, né Kosové operojné vetém dy opératoré té rrjetave mobile: Vala (prej 2004)
dhe IPKO (prej 2007) kursé prej vitit 2008 operojné edhe dy opératoré virtualé (MVNO)
D3 Mobile dhe Z Mobile; té cilét ofrojné dhe shérbimet e internetit né telefon. Né figurén

pasardhesé paraqgitet ecuria e numrit té pérdoruesve té shérbimeve té internetit né celular
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pér vitin 2014 dhe vitin 2015 né baza tre-mujore. Vihet re se numri i pérdoruesve té
shérbimit té internetit pérmes rrjetit 3G dhe 4G kané pésuar rritje té€ konsiderueshme né

vitin e fundit, e cila ofron shérbim té shpejté té internetit né telefon (ARKEP, 2016).
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Figuré 24: Ecuria e shkallés sé shtrirjes sé telefonisé mobile né Kosové. Burimi: ARKEP (2016,

fq. 4)
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Figuré 25: Ecuria e pérhapjes sé internetit né telefonat celulare. Burimi: ARKEP (2016,
fqg. 18)

Ecuria e treguesve té pérdorimit té telefonave dhe té shérbimit té internetit né telefon kané
géné pozitive né vitet e fundit. Statistika té tilla i shérbejné bankave né krijimin e
strategjive t€ mundshme pér zhvillimin e programeve té m-banking né telefon. Né kété
ményré, ofrimi i m-banking do té nénkuptoje pérdorimin e llogarisé bankare né ¢do kohé

dhe né cdo moment nga klientét e bankave.
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3.5 Implementimi i shérbimit té mobile banking nga bankat e nivelit té

dyté

Zhvillimet né tregun e pérdorimit té telefonave dhe té internetit ka ndikuar né zhvillimin
e produkteve té reja té ofruara nga bankat né Kosové. Ndérkohé, tregu bankar pérbehet
nga 10 banka, té cilat jané té mbikqyrura nga BQK. Banka Qéndrore e Kosovés nxit
kontrollin e bankave té nivelit té dyté, por edhe harton apo nxit strategji té ndryshme né

funksion té zhvillimit té sektorit bankar dhe té rritjes sé eficensés sé shérbimeve bankare.

Né kété ményré, mund té pérmendet hartimi i strategjisé pér zhvillimin e sistemit té
pagesave, i cili pérbén udhérréfyesin pér sistemin bankar té pagesave pér té gjitha
institucionet né vend. Qéllimi i kesaj strategjie lidhet me mundésité pér reduktimin e
pérdorimit té parave té gatshme (cash) pér kryerjen e shérbimeve té ndryshme bankare.
Reduktimi i cash-it né garkullim do té mund té ndihmojé né reduktimin e ekonomisé

informale, té evazionit fiskal, et].
Disa nga veprimet apo strategjité e ndjekura nga Banka Qéndrore e Kosovés, jané:

e Rritjen e numrit té transaksioneve pa pérdorur cash;

e Studime dhe analiza mbi situatén aktuale, né funksion té nxjerrjes verifikimit té
efekteve pozitive gé ka pérdorimi i shérbimeve elektronike;

e Analiza té ndryshme duke vlerésuar kostot dhe pérfitimet nga mundésité e
pérdorimit té sistemit elektronik pér institucionet gé e pranojné até;

o Etj.

Tregu bankar éshté duke u orientuar ndaj ofrimit té kanaleve apo shérbimeve dixhitale.
Njé levizje e tillé mund té kété ndikim né uljen e numrit té dege bankare, si pasojé e rritjes
sé investimeve né produktet e reja me natyré veté-shérbimi. Ndryshimé té tilla jané té
lidhura edhe me zhvillimet apo trendet né rritje té pérdorimit té pajisjeve teknologjike
nga individét.

Sektori bankar né Kosové ofron pér klientét shérbime bankare pérmes internetit apo
pérmes programit né telefon. Ndérkohé, shérbimi bankar pérmes fages sé internetit éshté

njé shérbim i ofruar pothuajsé nga té gjitha bankat pér klientét e tyre. Ky shérbim i
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mundéson atyre njé akses ta palimituar né llogariné bankare, ose sic quhet ndryshe
shérbimi 24/7. Ai éshté i pavarur nga orari zyrtar i punés sé njé dege banke dhe ofron njé

séré pérfitimesh, si: shpejtési né veprime, fleksibilitet dhe komoditet, kosto té ulét, etj.

Késhtu, NLB bank né Kosové ofron shérbimin e pérdorimit apo aksesimit té llogarisé
bankare né internet me ané té programit NLB e-Klik. Kjo platformé e-banking ofron
mundésiné e kryerjes sé té shumé aktivitetéve bankare nga distanca, pa géné nevoja e
paragitjes fizike né deget e bankés. Njé formé e tillé ndihmon klientét té kursejné kohén

dhe para né kryerjen e transaksioneve té ndryshme.
Disa nga shérbimet gé mund té ofrohen me ané té e-banking, nga té gjitha bankat, jané:

e Realizimin e pagesave té& ndryshme;

e Hapja apo mbyllja e depozitave;

e Shikim i historikut té kontratave té kredisé;

e Kryerjen e transfertave kombétare ose ndérkombétare;

e Pagimin e shérbimeve, si: TV, rimbushje té telefonisé, abonime, etj.
Ndérkohé, disa nga pérparesité e pérdorimit té shérbimit e-banking jané:

e Akses né llogariné 24/7;

e Kursimi i kohés;

e Shpenzimet e uléta;

e Menaxhimi i gjendjes sé llogarive;
e Historiku i veprimeve té llogarive;

e Realizimi i transaksioneve; et].

Ndérkohé, pérdorimi i telefonit né ditét e sotme éshté rritur me norma té larta (shif
statistikat e pérdorimit té telefonit). Ndérkohé, ato jané béré me funksionale duke dhené
mundésiné e realizimit té njé sére funksionéve. Dy tipet e shérbimit té ofruara me ané té

telefonit nga bankat né Kosové jané: shérbimi me mesazh dhe shérbimi m-bankig.

Shérbimi me mesazh i mundéson klientéve té marrin informacioné té ndryshme pér ¢do

transaksion té kryer né bankén pérkatése. Banka té ndryshme ofrojné shérbimé té
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ndryshme pér kété alternative informimi. Késhtu, disa nga shérbimet e ofruara nga Banka

Pér Biznes népérmjet mesazhve (SMS) jané:

e Informim mbi 5 transaksionet e fundit;
e Informim mbi ¢do debitim apo kreditim té llogarisé bankare;

e SMS Top Up — blerjen e kredive pér telefonin; si edhe pér internetin apo TV; etj.

Ndérkohé, njé shérbim tjetér i ofruar népérmjet telefonit &shté mundésia e pérdorimit té
njé programi né telefon pér aksesimin e llogarisé bankare. Ai do té ndihmoje né realizimin
e té gjitha veprimeve té ofruara nga e-banking pérmes telefonit. Ky shérbim i ri redukton
nevojén pér té géné prezent fizikisht né njé dege bankare.

Fillimisht, njé klient duhet té shkarkoje programin bankar nga faget zyrtare té publikimit
té programeve né telefon. Jo té gjitha bankat ofrojné njé program té tillé. Me pas, klienti
duhet té krijoje llogariné e tij né m-banking duke vendosur informacionet personale dhe

numrin personal, né té cilin vjen njé kod konfirmimi pér pérdorimin e programit.

Disa nga shérbimet e ofruara nga programet m-banking, sipas programit té Raiffeisén
Bank, jané:

e Kontrollim i gjéndjes sé llogarive bankare;

e Detajim pér transaksionet pérkatése;

e Ekzekutimi i pagesave periodike;

e Informimi mbi vendndodhjen e ATM-ve dhe degéve té bankés;

e Informim mbi kartat qé zotéron klienti;

e Konvertim i valutave; etj.

Ndérkohé, BKT ofron njé shérbim té quajtur Njoftime né BKT Smart pér té gjithé
pérdoruesit e aplikacionit né telefon. Qé&llimi i tij éshté ti vije né ndihme klientéve pér té
marré informacionet né kohe reale mbi veprimet apo transaksionet e kryera. Klienti mund

té zgjedh tipet e mesazhe qgé deshiron duke zgjedhur tipet pérkatése té njoftimeve.

Njoftimet pér pérdoruesit e aplikacionit jané:

1. Depozitime Cash;
2. Pagesa Direct Debit;
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Transferta brenda BKT;

Transferta nga BKT Kosova;

Transferta nga banka té tjera né Shqipéri;
Blerje né POS né Shqipéri;

Blerje né POS jashté Shqipérisé;

Blerje Online;

© © N o g B~ w

Pagesé automatike e kartés sé Kreditit nga té tjeré;
10. Kalimi i Pagés.

Megjithésé duhet vlerésuar se sistemi bankar né Kosové éshté relativisht i ri. Né kété
ményré, sfidat pér té ardhmen jané shumé té médha, me géllim ofrimin e shérbimeve
bankare né ményré mé efektive duke ndjekur kérkesat e klientéve. Ndérkohé, eksperienca
e bankave té huaja mund té ndikojé né pranimin apo nxitjen e investimeve né fusha té

reja teknologjike, duke ofruar edhe siguri né zbatueshmériné e tyre

Njé nga sfidat me kryesore mé té cilén pérballet sistemi bankar né fazen aktuale, éshté
pérdorimi i shérbimeve bankare né formén elektronike té tyre dhe rritja e besueshmérisé
sé kryerjes sé shérbimeve népérmjet internetit (Vazifehdoost, Rahnama&Mousaviyan,
2014). Njé sfidé e tillé mund té fitohet duke zhvilluar apo pérdorur kanale t& shuméfishta
té shitjes. Pra, bankat duhet té jené me proaktive dhe té inkurajojné pérdorimin e

vazhdueshém té shérbimeve bankare té ofruara népérmjet internetit apo telefonit.

3.5.1 Aspekte té sigurisé sé m-banking

Njé sfidé mé e réndésishme é&shté ofirmi i sigurisé né kryerjen e shérbimeve bankare
népérmjet internetit. Njé nga ményrat éshté ofrimi i materialeve informuese né fagen né
internet. Késhtu, té gjitha bankat ofrojné materiale informuese né faget e tyre zyrtare mbi
ményrén e pérdorimit té sigurté té fages né internet, apo edhe té programit gé duhet

shkarkuar né telefon.

Momentalisht, ofrimi i autentifikimit realizohet me dy faktoré: sé pari pérdorimin e njé
fjalekalimi dhe sé dyti pérdorimin e njé kodi i cili vjen si mesazh né numrin celular, i

quajtur si fjalékalim njé pérdorimesh (FNP). Kjo metode ndikon né rritjen e sigurisé; né
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té kundért njofton pérdoruesin pér njé téntative pér auténtifikim té paautorizuar. Pra,
siguria e shérbimeve online mund té jeté njé faktor i cili ka ndikim negativ né sjelljen e

individéve pér té pérdorur shérbimet bankare.

Ndérkohé, banka TEB népérmjet aplikacionit m-banking té quajtur TebMobile pérdor njé
shérbim té quajtur SmartKEY pér auténtifikim. Me ané té kesaj teknologjia, banka synon
té ofrojé siguri dhe thjeshtési né auténtifikimin e pérdorueris né programin pérkatés.
SmartKEY pérdor njé mekanizem teknologjik i bazuar né metodat e fundit kriptografike,

duke i ofruar siguri klientéve né kryerjen e transaksioneve bankare.

Udhezime té ndryshme ofrohen nga fage té specializuara né ofrimin e shérbimeve té
sigurisér,

Udhezimet e ofruara jané né lidhje me ményrén e pérdorimit té sigurté té aplikacionit,
por https://www.financialfraudaction.org.uk/consumer/advice/protect-your-onlinemobile-

bankina/
Udhezimet e ofruara jané njé téresi informacionésh té cilat cdo pérdoures duhet té jeté né

dijeni, né ményré qé té ndaloje probleme té t& mundshme né té ardhmen pér sa i pérket

sigurisé sé aksesimit té llogarisé bankare népérmjet telefonit.

Né pérfundim, siguria apo besueshméria né kryerjen e transaksioneve éshté njé ¢éshtje
kritike, si pér bankat, ashtu edhe pér klientét. Njé aspekt ndikimi éshté e lidhur me
kulturen e shogérisé, pér shkak té hapjes sé vonshme ndaj tregut global. Njé element i
tillé mund té shihet si njé pengesé né implementimin e strategjive pér zhvillimin e

programeve bankare online.

3.6 Pérmbledhje e kapitullit

Shérbimet bankare luajné njé rol té réndésishém né njé mjedis gé éshté gjithmoné i
orientuar ndaj zhvillimit teknologjik. Ndérkohé, tregu bankar né Kosové éshté njé treg
relativisht i ri, i cili ka filluar t& funksionojé né ményré efektive pas vitit 2000. Si pasojé,
né Kosové né fund té vitit 2015 operonin 10 banka, nga té cilat vetém 2 ishin me kapital
vendas. Njé strukture e tillé mund té kété ndikim pozitiv né vitet e para, pasi bankat e

huaja sjelljin njé eksperiencé dhe ndihmojné né zhvillimin e kétij tregu.
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Né kété kapitull u prezantua njé rishikim i statistikave kryesore, té cilat né fillim u
orientuan ndaj sistemit bankar, e me pas u orientuan ndaj pérdoruesve té shérbimeve
bankare. Kosova, duke géné njé vend né zhvillim, ndikon qgé strukturat bankare té jené té
pérgénduara me sé shumti né qytetet e médha. Késhtu, rreth 35 % e rrjetit bankar éshté e

pérgéndruar né Prishting, e cila ka njé shkallé té pérgéndrimit té popullsisé rreth 25 %.

Njé shpérndarje e tillé ndikon edhe né pranueshmériné e shérbimeve té ndryshme
bankare, duke nénkuptuar kosto té larta pér ata individé té cilét kérkojné shérbime
bankare dhe jetojné larg gyteteve kryesore. Megjithaté, Jenkins (2008) argumenton se
pérmirésimi i teknologjisé sé telefonava nénkupton njé sére mundésish pér shumé klienté,

té cilét pérballeshin me largési nga degét e bankave.

Statistikat e publikuara né raportet vjetore té Bankés Qéndrore, vlerésojné se sistemi
bankar éshté né rritje té vazhdueshme. Késhtu, né krahasim me vitin 2015, numri i
terminaleve ATM éshté rritur pér 8.4 % dhe numri i terminaleve POS me 3.8 %); té cilat
jané pasojé e nevojave apo kérkesave té klientéve té cilét jané né rritje té vazhdueshme si
numér. Kéto zhvillime tregojné rritjen e besueshmérisé ndaj sistemit bankar né plotésimin

e nevojave té tyre pér kryerjen e transaksioneve té ndryshme.

Megjithaté, sipas njé raporti té publikuar nga Banka Qéndrore né vitin 2011, statistikat
vlerésonin sé tregu nuk ishte arritur plotésisht nga bankat. Sipas statistikave, rreth 55 %
e té intervistuarve nuk kishin njohuri mbi pérdorimin e e-banking; ndérsa, rreth 65 % e
tyre nuk kishin njohur mbi pérdorimin e m-banking. E théné ndryshe, njé numér i larté i
individéve nuk arrihen nga kanalet marketing té pérdorura nga banka, pér shpérndarjen e

informacioneve té ndryshme.

Né pérfundim, kapitulli do té mbyllet me njé diskutim mbi aspektin e sigurisé sé kryerjes
sé transaksioneve bankare népérmjet telefonit. Céshtja mbi siguriné e ofruar éshté njé
faktor i réndésishém, i cili mund té kété ndikim direkt né sjelljen e klientéve ndaj pranimit
té shérbimeve té ndryshme té ofruara nga bankat. Té dhénat e identifikuara né kété
kapitull do té ndihmojné né ndértimin e pyetjeve té pérshtatshme mbi testimin e modelit
té ndértuar; si edhe né identifikimin e rekomandimeve té vlefshme pér sistemin bankar,

veganérisht né aspektin e zhvillimin té strategjive mbi pérdorimin e mobile banking.
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Kapitulli IV

Metodologjia e kérkimit

Né kété kapitull do té diskutohet mbi metodat e zgjedhura pér t’ju pérgjigjur pyetjeve
kérkimore té studimit. Saunder et al. (2009) argumenton sé metodat e kérkimit
nénkuptojné teknikat apo procedurat e ndjekura pér té marré dhe analizuar té dhénat,
konkretisht pér té dhéna té marra nga klientét e bankave. Qéllimi kryesor i kapitullit do
té lidhet me kuptimin e metodave té zgjedhura, né funskion té pérmbushjes sé géllimit

dhe objektivave té kérkimit.
4.1 Qéllimi i kérkimit

Qéllimi i kérkimit té njé punimi mund té kategorizohet né varési té natyres sé géllimit
apo problemit té kérkimit. Késhtu, géllimi i kérkimi mund té kategorizohet né: kérkues
(problem i pagarté), pérshkrues (né dijeni té problemit) dhe shpjegues (pércaktimi i
arsyeve té problemit). Cdo punim ka njé géllim kryesor, por mund té ndodhé gé té
identifikohet njé géllim tjetér, pér arsye sepse kufinjté midis kategorive nuk jané shumé
té garta (Yin, 1994).

Sipas Zikmund (2000), njé punim me géllim kérkues éshté i fokusuar né kuptimin e njé
problemit té krijuar. Né kété rast, njohurité mbi problemin jané té pakta dhe faktorét qé
kané ndikuar né té jané té paidentifikuara. Autori sygjeron gé njé punim me géllim
kérkues éshté mé i pérshtatshém né rastin kur mungojné njohurité pérkatése té problemit,
sepse ai mund té ndihmojé né té kuptuarin e natyrés sé problemit duke iu pérgjigjur

pyetjeve pérkatése té ngritura.

Ndérkohé, njé punim me géllim pérshkrues éshté i fokusuar né pérshkrimin e natyrés sé
problemit, duke géné mé né dijeni té faktoréve qé kané ndikuar né té. Késhtu, Zikmund
(2000) argumenton se punimi me géllim pérshkrues éshté i pérshtatshém né rastin kur
problemi é&shté i njohur, por kérkuesit nuk kané informacione té plota. Né kété rast,
punimet pérkatése do té pérshkruajné ecuriné e njé ngjarje dhe do té synojné pérshkrimin

e lidhjeve midis faktoréve té ndryshém.
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Sé fundmi, njé punim me géllim shpjegues fokusohet né studimin e njé problemi té
caktuar, duke synuar krjimin e njé lidhjeje midis faktoréve kryesoré. Rezultatet pérkatése
do té ndihmojné né vlerésimin e réndésisé sé secilit prej faktoréve té indetifikuar, duke
nxjerre sygjerime pérkatése pér zgjidhjen e problemit. Kéto punime jané té realizuara né
rastet kur problemi éshté i njohur dhe jané té shpjeguara faktorét qé ndikojné né té;
punimet shpjeguese do té synojné krijimin e njé modeli pér té vlerésuar lidhjen apo

shkallén e ndikimit midis variablave.

Bazuar né shpjegimet e mesipérme mund té vlerésohet sé punimi aktual éshté njé punim
me géllim shpjegues. Q&llim i punimit éshté té vlerésojé se cilét prej faktoréve ndikojné

né pranimin e shérbimeve bankare népérmjet internetit, vecanérisht népérmijet telefonit.

Ndérkohé, pjesa e para e punimit gé lidhet me rishikimin e literaturés éshté identifikuar
té kété njé qéllim pérshkrues, duke identifikuar punimet né literaturé dhe faktorét pérkatés
gé jané vlerésuar gé ndikojné né pranimin e m-banking. Ndérsa, pjesa né vazhdim ka
géllim shpjegues sepse synon té vlerésoje shkallén e ndikimit té faktoréve pérkatése né

pranimin e m-banking nga klientét e bankave né Kosove.

4.2 Metodologjia e kérkimit

Metodologjia e kérkimit i referohet vendimeve né lidhje me identifikimin e metodave mé
té pérshtatshme pér mbledhjen e té dhénave. Gjithashtu, né vlerésimin e vendimeve mbi
procedurat e vlerésimit dhe té matjes sé variablave, analizés sé té dhénave, etj. (Zikmund,

2010). Né vijim té kapitulli do té paragiten diskutimet pérkatése pér metodat e zgjedhura.

Ndérkohé, né figurén né vijim paragitet hapat e ndjekur pér procesin e kérkimit. Qéllimi
kryesor éshté zgjedhja e metodes sé pérshtatshme né funskion té identifikimit té faktoréve
gé ndikojné né sjelljen e klientéve pér té pérdorur shérbimet bankare népérmjet telefonit.

Procesi i kérkimit ndjek kéto hapa:

81



[dentifilcimi Rishikim Pvetéson
1 problemit literature fillestar
-~ J
—
Pyetésort Rishikimi Testimi 1
final pyetésorit pyetésorit
-~

Realizimi 1
kErkomat

Testim
gtatistikor

Analiza
faktoriale

VeErtetimi 1

hipotezave

regresionit

Figuré 26: Progesi i kérkimit

Né figurén e mésipérme paragitet né ményré skematike i gjithé progesi i analizimit té
géndrimeve té klientéve té bankave né Kosové ndaj pranimit té shérbimeve bankare né
formén elektronike. Pra, né fillim ishte e nevojshme identifikimi i njé problem né tregun
bankar, fokusi né Kosove, e cila né rastin e temés lidhet mé mundésiné e kalimit té
shérbimeve bankare né formén elektronike. Nje studim i tillé éshté i nevojshém, duke u

bazuar edhe né zhvillimet me ritme té shpejta né fushén e teknologjisé sé informacionit.

Né vijim, éshté analizuar teoria pérkatése pér té vlerésuar modelet kryesore dhe
diskutimet mé té réndésishme né trajtimin e késaj céshtje. Rezultati kryesor nga rishikimi
do té jeté né ndértimin e njé modeli bazé kérkimor, duke vlerésuar apo identifikuar
variablat e réndésishém gé mund té ndihmojné né analizén e sjelljes sé klientéve té
bankave. Né vijim, bazuar né sygjerimet e artikujve apo punimeve té ndryshme

shkencore, mund té vijohet me ndértimin e njé pyetésori.

Duke vazhduar, pyetésori do té ndihmojé né marrjen e té dhénave primare, té cilat do té
shérbejné si burim pér té realizuar testet pérkatése pér té vértetuar hipotezat e ngritura.
Né kété punim, té dhénat e marra do té jené té natyrés sasiore, duke ndikuar gé té pérdoren
metodat statistikore pér testimin e hipotezave. Rezultatet e nxjerra nga vértetimi i tyre,

do té shérbejné si konkluzione té studimit té realizuar.
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4.2.1 Kérkimi cilésor kunddrejt kérkimit sasior

Né kété punim do té pérdoren disa metoda, té€ kombinuara, né varési té néngéllimeve pér
secilin kapitull. Metodat pérfshijné kérkimin cilésor apo kérkimin sasior. Té dyja metodat
do té pérdoren gjaté punimit, me géllim gé informacioni pérkatés té jeté sa me i vlefshém

pér t’iu pérgjigjur pyetjeve pérkatése té ngritura né fillim.

Metodat e kérkimit sasior dhe cilésor jané dy afrime té pérdorura gjérésisht né kérkimet
e shkencave sociale (Zikmund, 2010). Sipas autorit, secila metodé éshté e réndésishme
né njé punim kérkimor. Integrimi i tyre do té ndihmojné né kuptimin me garté té problemit
té kérkimit. Megjithaté, né varési té géllimit té punimit, njéra metodé do té jeté mé e
preferueshme. Né rastin e studimeve mé té médha, sic éshté ky punim, intégrimi i tyre
éshté i nevojshme pér té paragitur njé informacion té pérgjithshém pér popullatén e
zgjedhur dhe me pas pér té vlerésuar né ményré statistikore lidhjen midis variblave té

identifikuar.

Kérkimi sasior nénkupton reduktimin e informacionit né lidhje me pyetjen e kérkimit,
duke u fokusuar né variablat apo faktorét kryesore dhe studimin e lidhjes shkak-pasojé
(Creswell, 2003). Sipas autorit, ky tip kérkimi éshté me i pérshtatshém né rastin kur njé
problem njihet dhe kérkohet té vlerésohet ndikimi i faktoréve apo variablave té tjere né
faktorin gé studiohet. Pra, kérkimi sasior nénkupton njé metodé kérkimore e cila
mundéson marrjen e té dhénave e informacioneve pérkatése dhe analizimin e tyre né

ményré statistikore.

Ndérkohé, kérkimi cilésor éshté njé ményré kérkimi e cila bazohet né pérshkrimin e
konceptéve pér apo teorive pér té kuptuar lidhjen midis variablave. Njé ményré e tillé
éshté e preferueshme né rastin kur kérkohen informacione mé té detajuara mbi faktorét e
studiuar dhe pér té marré mé tepér informacioné nga pyetjet e ngritura. Né kété ményré,
me ané té kérkimit cilésor mund té merrem mé shumé informacioné nga pérgjigjet e njé
numri té vogel té té intervistuarve, duke shpjeguar arsyet e njé ngjarje té caktuar
(Creswell, 2003).

Diferencat kryesore né karakteristikat e secilit afrim jané té paragitura né tabelén e

méposhtme. Secili afrim ka avantazhet dhe disavantazhet pérkatése, né varési té temés sé
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zgjedhur apo metodologjisé sé punimit. Megjithaté, kérkimi sasior ofron mundésiné e
Kkrijimit té njé kuptimi mé té gjéré dhe mé té sakté mbi njé ngjarje apo situaté té caktuar;

né njé ményré mé té shpejté dhe me njé kosto mé té ulét.

Kérkimi Cilésor Kérkimi Sasior
Objektivi Kuptimi cilésor i objektivave Kuntifikimi i té dhénave dhe
dhe arsyeve nxjerrja e rezultateve té
pérgjithshme pér popullsiné
Kampioni Numér i vogel dhe jo - Numér i madh dhe pérfagésues
pérfagesues
Mbledhja e té E pastrukturuar E strukturuar
dhénave
Analiza e té Jo-statistikore Statistikore
dhénave
Rezultati Zhvillimin e njé kuptimi Rekomandim té njé rezultati final
fillestar té ¢éshtjes mbi situatén

Tabelé 6: Kérkimi sasior kunddrejt kérkimit cilésor. Burimi: Chisnal (1997)

4.2.2 Kérkimi induktiv kunddrejt kérkimit deduktiv

Kérkimi induktiv dhe kérkimi deduktiv identifikojné dy ményra té ndryshme té realizimit
té njé punimi, duke ndikuar né ményré e nxjerrjes sé rezultateve pérkatése té punimit.
Zgjedhja e secilés prej ményra té kérkimit do t& ndikojé né strukturén e punimit dhe té
informacioneve pérkatése gé duhet té kérkohén. Prandaj, identifikimi i tipit t& punimit

paragitet me réndési.

Késhtu, Zikmund (2000) argumenton sé kérkimi induktiv nénkupton procesin logjik té
ndértimi té njé propozimi bazuar né faktet e identifikuara. Ndérsa, kérkimi deduktiv
nénkupton njé proges logjik té nxitur nga njé konkluzion nga njé burim i papércaktuar
dhe i vlerésuar si i verteté. Kérkimi induktiv nénkupton mbledhjen e té dhénave dhe
zhvillimin e njé teorie pérkatése pér lidhjen midis tyre; ndérsa, kérkimi deduktiv
nénkupton vértetimin e njé teorie mé té dhéna té marra nga njé situaté e caktuar, pér té

vlerésuar nése lidhjet midis faktoréve jané té ngjashém sipas teoriseé.

Bazuar né vlerésimet e secilés prej proceseve logjike, mund té vlerésohet sé ky punim
éshté i bazuar né progesin deduktiv. Né kété punim synohet gé té identifikohet lidhja

midis faktoréve gé ndikojné né pranimin e m-banking, té cilat jané té identifikuara nga
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teorité pérkatése nga rishikimi i literaturés. Rezultatet e punimit do té vlerésojné apo té
konfirmojné shkallén e ndikimit té variablave, krahasuar me sygjerimet pérkatése né

literaturé.

4.2.3 Strategjia e kérkimit

Yin (1994) identifikon 5 strategji apo metoda té ndryshme kérkimi. Sipas autorit, zgjedhja
e metodes mé té pérshtatshme varet nga identifikimi i pyetjes kryesore kérkimore.
Metodat kryesore té identifikuara jané: eksperimenti, studimi, analiza, histori dhe rasti

studimor.

Pra, secila prej strategjive pérkatése do té ndikohet nga: 1- tipi i pyetjes kérkimore; 2-
kontrolli i studiuesit mbi sjelljen apo ngjarjet; dhe 3- fokusi né situatén aktuale né

krahasim me ngjarjet historike. Né tabelén e méposhtme identifikohen pérgjigja e secilés

prej metodave nga faktorét qé ndikojné te ato (Yin, 1994).

Strategjia Forma e pyetjes Kérkon Fokusi né ngjarjet
kérkimore kontroll mbi aktuale
ngjarjet
Eksperimenti Si, Pse Po Po
Studimi Kush, Cfaré, Ku, Sa Jo Po
shumé
Analiza Kush, Cfaré, Ku, Sa Jo Po/Jo
shumé
Histori Si, Pse Jo Jo
Rast studimi Si, Pse Jo Po

Tabelé 7: Situata té réndésishme pér strategjité kérkimore. Burimi: Yin (1994, fq. 6)

Metoda e zgjedhur e kérkimit varet nga karakteristikat e pyetjes kérkimore té njé punimi.
Né kété ményré, géllimi i kétij punimi éshté té identifikoje faktorét kryesore gé ndikojné
né pranimin e shérbimeve bankare né telefon nga kéndvéshtrimi i klientéve; fokusohet né

njé situaté aktuale; nuk kérkon kontroll té ngjarjeve; dhe pyetja kérkimore e studimit éshté
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né formén e Cfaré. Si rezultat, metoda mé e pérshtatshmé e sygjeruar nga Yin (1994)

éshté studimi.

Pérdorimi i studimit si njé metode kérkimi nénkupton marrjen e té dhénave nga popullata
népérmjet pérdorimit té njé pyetésori (Zikmund, 1987). Pérdorimi i pyetésorit esshté i
thjeshté, me kosto té ulét dhe eficient pér géllimin e identifikuar. Njé nga avantazhet e
pérdorimit té pyetésorit lidhet me lehtésiné e marrjes sé pérgjigjeve nga té intervistuarit

dhe kéto pérgjigje kané mé tepér mundési gé té jené té besueshme.

4.2.4 Identifikimi i popullatés

Popullata i referohet njé grupi nga i cili mund té merren té dhéna (Saunder et al. , 2000).
Njé aspekt i réndésishém éshté identifikimi i metodés pérkatése pér marrjen e té dhénave
dhe i numrit t& nevojshém té pyetésoréve pérkatés, né ményré gé té dhénat té jené
statistikisht té réndésishme. Sipas autorit, metodat e marrjes sé té dhénave mund té

ndahen né dy kategori:

e Propabilitare;

e Jo-propabilitare.

Teknika propabilitare éshté e lidhur me metoden e studimit/kérkimit ku studiuesi zgjedh
njé moster nga popullata pérkatése pér t’ju pérgjigjur pyetjes kérkimore apo géllimeve té
kérkimit. Zgjedhja e mostrés pérkatése realizohet né ményré té rastésishme. Sipas
Saunders et al. (2003), nése mostra e zgjedhur i pérmbahet zgjedhjes propabilitare né
ményré té rastesishme, atéhere ajo mund té jeté pérfagesuese e té gjithé popullsisé.

Ndérkohé, zgjedhja jo-propabilitare éshté njé metode apo teknike pér identifikimin e
mostres bazuar né vlerésimin e studiuesit (Saunders et al. , 2003). Né kété teknike,
zgjedhja e mostrés nuk realizohet domosdoshmérisht me géllimin gé ajo statistikisht té
caktuar né popullsi nuk éshté e identifikueshme. Zgjedhja e mostrés pérkatése mund té

bazohet né eksperiencén apo njohurité e studiuesit.
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Zgjedhja e metodés pérkatése do té ndikohet nga karakteristikat e ¢éshtjes teorike dhe
praktike. Ndérkohé, né kété punim géllimi éshté té identifikohen ata faktoré qé ndikojné
né sjelljen e klientéve té bankés né pérdorimin e shérbimeve bankare né internet. Mostra
e zgjedhur kérkohet gé té jeté pérfagesuese e sjelljes sé té gjithé individéve gé kané llogari

né njé banke.

Né punimin e tij, Hair dhe Anderson (1998) vlerésojné njé rregull té pérgjithshém sé
madhésia e zgjedhur e popullatés duhet té jeté té paktén 100. Ndérkohé, né lidhje me
metoden e regresionit linear, Tabachnik dhe Fidell (1996) argumentojné sé numri i
deshiruar i té dhénave duhet té jeté né kété nivel: n > 50 + 8m, ku m nénkupton numrin e
variablave té pavarur. Né kété ményré, né kété punim jané té identifikuara 6 variabla té
pavarur dhe nevojiten rreth n > 50 + 8*6 = 98. Pra, numri i sygjeruar duhet té jeté mbi

100 pyetésoré té plotésuar.

4.3 Instrumenti i kérkimit

Fillimisht, burimet e té dhénave ndahen né burime dytésore dhe né burime parésore. Té
dhénat dytésore pérfshijné informacione té mbledhura nga njé autor tjetér, ose grup
autorésh, dhe jo nga kérkuesi aktual. Gjithashtu, géllimi i tyre mund té jeté i ndryshém,
né varési té objektivave té temés pérkatése (Saunders et al. , 2009). Avantazhi kryesor i
kétyre tip t& dhénash géndron né kohén e pakét gé nevojitet pér ti mbledhur dhe né

reduktimin e shpenzimeve, kryesisht té natyrés monetare.

Ndérsa, burimi parésor i té dhénave nénkupton informacionin e marré direkt nga objekti
i studimit. Té dhénat e marra do té pérbéjné thelbin e té gjithé punimit. Gjithashtu, té
dhénat shprehin opinionin pérkatés té fokus grupit né kohén e marré né studim, prandaj
éshté e nevojshme gé studimet té aktualizohen né ményré té vazhdueshme. Né studimin
aktual, té dhénat e mbledhura do té konsiderohen té réndésishme, duke géné sé tema e
studimit nuk éshté shumé e studiuar né aspektin e orientimit té tregut bankar né Kosové

né formén elektronike.

Instrumentat kryesore té identifikuar né kété punim jané intervistat dhe pyetésori.
Intervistat nénkuptojné situatat né té cilén informacionet merren duke kerkuar plotésimin

e pyetésorit nga personat pérkatés né ményré fizike. Individét e zgjedhur pérfagésojné
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klienté té bankave dhe plotésimi i pyetésorit éshté realizuar nga individét afér ambjenteve

té bankave.

Marrja e té dhénave éshté njé proges i realizuar né njé périudhe jo shumé té gjaté kohe.
Gjithashtu, njé ményré tjetér e zgjedhur éshté edhe dérgimi i pyetésoréve né formén
elektronike kesaj popullaté té identifikuar. Alternativa té tilla mundésuan marrjen e mé
shumé pyetésoréve té plotésuar. Ajo éshté njé metodé mé e lehté, sepse shumé individé
jané té pérshtatur me pérdorimin e teknologjisé; ndikuar edhe nga limitimet e kohés dhe

nga vlerésimet e kostos sé metodave.

Pra, instrumenti kryesor i zgjedhur pér t¢ mbledhur rezultatet éshté pyetésori, i cili pérbén
metodén e marrjes sé té dhénave primare pér studim. Ndértimi i tij éshté bazuar né
studimet dhe sygjerimet pérkatése nga literatura, kryesisht e fokusuar né studimet né
vendet né zhvillim dhe né rastin e njé tregu akoma né zhvillim té sektorit financiar. Né
kété ményré pyetjet e identifikuara mundésojné marrjen e informacioneve mé té vlefshme
dhe té sakta.

Secila pjesé e pyetésorit do té kété né géllim kryesor vlerésimin e gadishmérisé sé
klientéve pér té pérdorur programet financiare té ofruara nga bankat pérkatése. Sécila
pyetje ofron mundésiné gé personat gé pérgjigjen té mund té vlerésojné até gé mendojné
mbi sécilén pyetje né lidhje me shérbimet bankare apo financiare né telefon. Pyetjet jané
té organizuara né baze té variablave pérktés té identifikuar dhe pjesa tjetér e pyetjeve do

té jené pyejte me géllim marrjen e informacioneve demografike.

Pyetésori éshté njé metodé shumé e pérdorur né marrjen e té dhénave pérkatése né ményré
mé té shpejté dhe me njé kosto té moderuar. Ndértimi i tij do t€ mundésoje gé té mund té
merren té dhénat e synuara né njé périudhe té caktuar kohore dhe né fazen pérkatése té
situatés sé shérbimeve financiare té ofruara nga bankat. Pra, rezultatet e nxjerra do té
shérbejné pér té kuptuar sjelljen e popullatés sé marré né studim pér até périudhe kohe té
marré né studimi, duke dhené sygjerimet pérkatése mbi vlerésimin e sjelljes pér té
ardhmen (Bryman, 2001).

Ndérkohé, té dhénat dytésore mblidhen pér qgéllime té ndryshme, kryesisht gjaté

rishikimit té literaturés pér té vlerésuar sygjerimet pérkatése pér studim. Ato jané té
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réndésishme né njé punim kérkimor sepse ndihmojné né identifikimin e autoreve té tjere
té cilét kané studiuar né fushén pérkatése dhe ofron sygjerime pér studime apo orientimin

e studimeve té ardhshme.

Té dhénat sekondare mund té identifikohen né publikimi té ndryshme, né revistat
shkencore té cilat kané fagen pérkatése né internet, etj. Késhtu, té dhénat dytésore né
punimin aktual kané ndihmuar né marrjen e informacioneve pérkatése pér té vlerésuar
modelet e studimit té sjelljes sé individéve, si modeli TRA nga Fishbein dhe Ajzen
(1975), modeli TAM nga Davis (1989), et].

4.3.1 Pérshkrim i pyetésorit

Né kété pjesé té punimit do té ofrohet njé afrim teorik mbi ndértimin e pyetjeve té
pyetésorit, bazuar né modelin kérkimor té prezantuar né kapitullin 2. Fillimisht do té
diskutohen disa punime, té cilat kané testuar variablin pérkatés dhe kané identifikuar njé
lidhje té caktuar. Sygjerimet e marra do té ndihmojné né ndértimin e pyetjeve té vlefshme

dhe té réndésishme pér té arritur géllimet e vendosura.

Variablat kryesore té indentifikuar pér géllimin e kétij studimi né modelin kérkimor jané
5: 1- lehtésia e perceptuar né pérdorim; 2- dobia apo vlera e perceptuar; 3- ndikimi social;
4- besueshmeéria; dhe, 5- lehtésia e perceptuar né pranimi. Né vijim do té diskutohet mbi
secilin variabél dhe pyetjet pérkatése. Pyetésori i ploté i ndértuar do té paragitet né

shtojca.

Lehtésia e perceptuar né pérdorim

Lehtésia e perceptuar né pérdorim ka njé ndikim té réndésishém né géllimin e njé individi
pér té pérdorur sistemin m-banking (Venkatesh, 2000). Davis (1989) identifikon sé
lehtésia e perceptuar né pérdorim éshté shkalla né té cilin njé person beson sé pérdorimi
i njé teknologjie do té jeté e lehté dhe e thjeshté pér tu mésuar. Nése aplikacioni do té

perceptohet si i thjeshté dhe ndihmues, atéhere pranueshméria e tij do té jeté mé e larté.

Yang (2007), né punimin e tij vleréson sé lehtésia e perceptuar né pérdorim éshté njé

efekt psikologjik, i cili ndikon né sjelljen e individit pér té mésuar ményrén e
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funksionimint té tij. Ata do té presin gé ky shérbim té jeté i lehté pér tu pérdorur. Né té
kundért, kompleksiteti i programit bankar né telefon do té shérbeje si njé barrieré né
pranimin e tij. Pra, ky variabél konsiderohet i réndésishém né vlerésimin e sjelljes sé njé

individi pér pranimin e m-banking.

Lehtésia e perceptuar né pérdorimi té programit m-banking mund té ndikohet edhe nga
faktoré té tjere té cilét lidhen me tipin e telefonit apo madhesiné e ekranit té tij, shpejtésia
e progesimit té komandave, etj. Ndérkohé, Vekantesh et al. (2003) vleréson sé ky variabél
éshté i réndésishém né studimin e sjelljes dhe géndrimit té njé individi. Né kété ményré,
éshté krijuar njé hipotéze e cila vleréson sé PEOU ka njé ndikim pozitiv né géllimin e njé

individi né pérdorimin e m-banking.

Né tabelén e méposhtme paragiten pyetjet pérkatése pér matjen e variablit té pavarur
Lehtésia e perceptuar né pérdorim té shérbimeve financiare népérmjet telefonit. Pyetjet
jané té identifikuara nga modeli TAM i prezantuar nga Davis (1989) dhe nga studime té
ndryshme né literaturé (Vekantesh, 2000; Vekantésh dhe Davis, 2000).

Tabelé 8: Shkalla e matjes pér variablin lehtési e perceptuar né pérdorim (Davis,
1989; Vekantesh dhe Davis, 2000)

1. Pérdorimii m-banking éshté i thjeshté pér mua.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort
2. Pérdorimii m-banking nuk kérkon shumé pérpjekje mendore.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort
3. Pérdorimii m-banking me ndihmon né kryerjen e transaksioneve té mia bankare.

Aspak dakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort
4. NEeé pérgjithési, shérbimet e m-banking jané té lehta pér mua.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

Dobia e perceptuar

Dobia e perceptuar i referohet shkallés né té cilén njé person beson sé pérdorimi i njé
sistemi té caktuar teknologjik do té kété ndikim pozitiv né pérformance e tij né puné
(Davis, 1989). Bazuar né modelin TAM, vlerésohet sé individét edhe nése nuk do té kené
njé géndrim pozitiv ndaj teknologjisé, ata do té mund ta pérdorin até sepse do té kété

ndikim pozitiv né pérdormance e tyre né puné. Pra, shumé klienté té njé banke mund té
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pérdorin shérbimin m-banking té ofruar prej saj, sepse ata besojné gé ai éshté i nevojshém

PEér punén e tyre.

Studimé té ndryshme né literature kané provuar evidencen e njé lidhje té réndésishmé té
dobisé sé perceptuar dhe géllimit té njé individi pér té pérdorut m-banking (Venkatesh,
2000; Luarn dhe Lin, 2005; etj.). Sipas Kaasinen (2005) individét do té pérdorin
teknologjiné e re té ofruar né telefon nésa ata mund té marrin informacionet e duhura pér
punén e tyre. Ata mund té vlerésojné té dobishme informacionet e marra dhe mund té

kryejné me lehtési ato procese apo transaksione té nevojshme.

Megjithaté, Kaasinen (2005) sygjeron sé koncepti i dobisé né pérdorim éshté njé term i
véshtiré pér tu matur né realitet. Rezultatet e marra prej tij mund t€ mos jené té
réndésishme. Né kété ményré, autori sygjeron pérdorimin e njé termi té ngjashém, vlera
né pérdorim. Vlerat do té nénkuptojné pranimin e atyre shérbimeve té cilat jané mé té

nevojshme pér plotésimin e kérkesave té secilit individ.

Vlerat mund té konsiderohen si njé shprehje e objektivave té sjelljes, té cilat ai synon ti
realizoje ato né vazhdimesi. Kéto objektiva té vendosura kané ndikim direkt né géllimin
e individit pér té gjetur apo pranuar njé shérbim té re té ofruar népérmjet telefonit, me
géllim pérmbushjen e tyre. Vlera e perceptuar e programit né telefon do té ndikojé sjelljen
apo géndrimin kundrejt atij programi, duke vlerésuar sé nuk mund té pérdorin programin

pér té gjitha shérbimet gé ofron, por vetém pér ato qé ka nevojé (Kaasinen, 2005).

Né tabelén e méposhtme paragiten pyetjet pér matjen e variablit pérkatés. Pyetjet jané té
identifikuara nga modeli TAM i prezantuar nga Davis (1989) dhe nga studime té
ndryshme né literaturé (Kaasinen, 2005; Luarn dhe Lin, 2005).
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Tabelé 9: Shkalla e matjes sé vlerés pér variablin vleré e perceptuar (Kaasinen, 2005;
Luarn dhe Lin, 2005)

1. Pérdorimii m-banking éshté i réndésishém pér nevojat pér veprime bankare.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort
2. M-banking e ben mé té lehté kryerjen e transaksioneve bankare pér mua.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

3. M-banking me lejon té marr informacionet e duhura mbi shérbimet e kerkuara.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort
4. M-banking éshté me i pérshtatshém sé mundésité e tjera bankare.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

Normat sociale

Studimet né literaturé vlerésojné sé géllimi pér té kryer njé sjellje éshté e ndikuar nga
géndrim ndaj kryerjes sé sjelljes dhe nga normat subjektive né lidhje mé té (Ajzen dhe
Fishbein, 1980, fq. 6; Baptista and Oliveira, 2015). Normat sociale shprehin presionin e
perceptuar social té& njé personi i cili synon té realizojé njé sjellje té caktuar, duke

reflektuar pritjet e té tjeréve.

Vekantesh et al. (2003) argumenton sé ky variabél do té shérbeje pér té kuptuar ményrén
se si njérezit marrin vendimé té ndikuar nga perceptimet e personave té tjere. Ai éshté
pérdorur si njé variabél i réndésishém né shumé teori, té cilat e kané identifikuar si njé
variabél té réndésishém né vilerésimin e géllimit té njé individi pér té pranuar teknologjiné
e re né telefon. Ndérkohé, personat e tjere gé ndikojné té individi mund té jené persona
gé lidhen me mjedisin ku ai jeton (si: familja, koleget, miqté, etj.); ose persona gé lidhen
me grupin gé individi referohet (si: promovimet né media, opinioni nga eksperté té fushés,
etj.).

Studime té shumta né literaturé kané vlerésuar ndikimin e variablit normat sociale né
géndrimin e individit pér té pérdorur njé teknologji (Yu, 2012). Venkatesh dhe Davis
(2000) identifikojné sé variabli ka njé ndikim té réndésishém né perceptimin mbi dobiné
dhe thjeshtésiné e teknologjisé, duke ndikuar né géndrimin e tij ndaj teknologjisé.
Studime té tjera vlerésojné sé normat sociale jané mé té pranishme né moshat e médha,

megjithése njé lidhje e tillé ndryshon sipas kulturés sé vendeve té ndryshme (Kim, 2009).
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Né tabelén e méposhtme paragiten pyetjet pér matjen e variablit pérkatés. Pyetjet jané té
identifikuara nga analizimi i punimit té prezantuar nga Kim (2009). Pyetjet jané té

pérshtatura né funksion té géllimit té kétij punimi.

Tabelé 10: Shkalla e matjes pér variablin normat sociale (Kim, 2009)

1. Personat gé ndikojné né sjelljen time mendojné sé uné duhet té pérdor m-banking.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort
2. Personat gé jané té réndésishém pér nua mendojné sé uné duhet té pérdor m-

banking.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort
3. Personat, opinioni i té cileve éshté i réndésishém pér mua, do té preferojné qé uné

té pérdor m-banking.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

Besueshméria

Besueshméria éshté njé element i réndésishém né pranimin e njé teknologjie té re. Ai
ndihmon né uljen e nivelit té frikes té pérdoruesit e programeve teknologjike dhe i nxisin
ata né pérdorimin e sigurté né baze té kérkesave gé kané (Gefen et al. , 2000). Pra,
besueshméria e perceptuar do té nénkuptoje shkallén né té cilén njé person beson sé

pérdorimi i m-banking do té jeté i sigurté dhe nuk do té keté probleme mbi siguriné.

Disa nga problemet té cilat lidhen me besimin apo me frikén e pérdorimit té sistemit
teknologjik jané: frika e mungesés sé standarteve pér pagesa té sigurta, mungesa e
informacioneve té nevojshme, frika e pérdorimit té té dhénave personale, etj. (Shaikh dhe
Karjaluoto, 2015). Gefen et al. (2003) argumenton sé individét do té mund té pérdorin
m-banking né rastin kur ata kané njohuri mbi funskionimin e shérbimeve bankare. Pra.

besimi éshté njé pritje positive mbi performancat e kaluara.

Besueshméria e pérdorimit té programit lidhet edhe me rrjetin e internetit né telefon. Nése
rrjeti paragitet me problem, atéhere mé shumé individé do té kené dyshime né siguriné e
té dhénave dhe né kryerjen e shérbimeve bankare pa pengesa. Né kété punim éshté
ndértuar hipoteza sé besueshméria do té kété ndikim pozitiv né géndrimin e klientéve pér

té pérdorur shérbimin m-banking.
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Né tabelén e méposhtme paragiten pyetjet pér matjen e variablit pérkatés. Pyetjet jané té
identifikuara nga studimi i literaturés (Gefen et al. , 2003). Pyetjet jané té pérshtatura né

funksion té géllimit té kétij punimi.

Tabelé 11: Shkalla e matjes pér variablin besueshméri (Gefen et al. , 2003)

1. Uné besoj sé bankat jané té besueshme. M-banking éshté njé shérbim i ri teknologjik,
por uné jam i kujdesshém gjaté kryerjes sé transaksioneve.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

2. Pérdorimii m-banking nuk do té ndikojé né shpérndarjen e informacionit personal.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

Lehtésia e perceptuar né pranim

Termi lehtési e perceptuar né pranim i referohet thjeshtésisé sé funskionimit té shérbimit
té ofruar népérmjet telefonit. Né modelin baze né literature té prezantuar nga Davis
(1989), ky variabél mungonté né modelin e studimit. Sipas autorit, lehtésia né pérdorim
éshté njé variabél i cili mund té studiohet kur njé program éshté né implementuar dhe
vlerésohen faktorét qé ndikojné né pranimin e tij. Né kété ményré, pérfshirja e tij éshté e
réndésishém né kété punimin, pasi géllimi éshté té vlerésohen faktorét gqé ndikojné né

perceptimet e individéve pér té pérdorur programin bankar té ofruar né telefon.

Gjithashtu, Roger (2003) argumenton sé individét e kané té véshtiré pranimin e njé
teknologjie té re, e cila do té ndikojé edhe né gadishmériné e tyre pér ta pérdorur até né
té ardhmen. Studimi i sjelljes pérkatése do té ndihmoje né kuptimin e sjelljes apo
géndrimit aktual ndaj teknologjisé m-banking. Né kété ményré mund té identifikohen
sygjerimet pérkatése pér sjelljen né té ardhmen apo pér dizenjimin e programit né até

ményré gé ndikon né rritjen e pérdorimit té tij.

Pra, lehtésia e perceptuar né pranimin e teknologjisé sé re do té nénkuptoje gadishmériné
e njé individi pér tu pérpjekur né mésimin e ményrés sé pérdorimit té tij. Nése programi
perceptohet gé do té kété ndikim pozitiv né plotésimin e kérkesave, atéhere gadishméria

pér ta pranuar até mund té jeté mé e larté.
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Né tabelén e méposhtme paragiten pyetjet pér matjen e variablit pérkatés. Pyetjet jané té
identifikuara nga analizimi i punimit té prezantuar nga Kaasinen (2005). Pyetjet jané té

pérshtatura né funksion té géllimit té kétij punimi.

Tabelé 12: Shkalla e matjes pér variablin lehtési e perceptuar né pranim (Kaasinen,
2005)

1. Eshté e lehté pérdorimii m-banking pér té kontrolluar transakisonét bankare.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort
2. Informacionet pér transaksionet né m-banking jané lehtésisht té aksesueshme.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

3. Neé pérgjithési, funksionét e m-banking jané té lehta pér tu kuptuar.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

Variablat moderues

Variablat moderues nénkuptojné variablat demografike, té cilét né kété punim do té
shérbejné pér té shpjeguar karakteristika té grupit té zgjedhur né lidhje me perceptimin
pér pérdorimin e shérbimeve bankare né telefon. Né variablat demografike, kryesisht jané
té pérfshire variabla té tillé si: mosha, gjinia apo eksperienca. Gjithashtu, kéto variabla

mund té shérbejné si variabla té pavarur pér té shpjegur hipotezat pérkatése.

Ndérkohé, studime té ndryshme né literaturé mund té identifikohen mbi rezultate té
nxjerra mbi variablat demografike, né funksion té analizimit t& pérdorimit té shérbimeve
né telefon. Késhtu, Vekantesh et al. (2003) identifikon sé mosha dhe gjina jané dy
variabla té cilat kané ndikim té drejtpérdrejté né parashikimin e sjelljes pér njé person.
Rezultate té tilla mund té ndihmojné né personalizimin e programeve né telefon duke

marré né konsideraté grupet moshen e cila mund té kété njé shkallé mé té larté t& pranimit.

Megjithaté, kéto variabla nuk jané fokusi primar i kétij punimi. Ato do té ndihmojné né
kuptimin mé té detajuar té sjelljes sé grupit té zgjedhur pér analize, duke ndihmuar né
nxjerrjen e konkluzioneve pérkatése. Rezulatet e nxjerra mund té ndihmojné né
orientimin e programeve marketing ndaj njé grupmoshé té caktuar, duke vlerésuar

kérkesat e tyre né dizenjimin e programit apo né llojin e shérbimeve té ofruara.
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Disa pyeje do té pérfshihen né pyetésor me géllim qé té vlerésohet eksperienca e
pjesémarrésve ndaj pérdorimit té teknologjisé né telefon, duke u fokusuar né pérdorimin
e shérbimeve bankare népérmjet telefonit. Kéto pyetje té hartuara kané géllim pérshkrues,
duke nxjerre rezultaté pérshkruese mbi shkallén e pérdorimit té programeve bankare né
telefon. Pyetje té tilla mund té shérbejné si sygjerime pér pérmirésimin e programeve

ekzistuese, me géllim rritjen e shkallés sé pérdorimit té tyre.

Shkalla e matjes sé variablave

Modeli kérkimor i kétij punimi i refefohet modelit té prezantuar nga Davis (1989) —
Modeli i Pranimit t&¢ Teknologjisé (TAM). Ndérkohé, né literature éshté kerkuar dhe
indentifikuar shumé studimé té cilat pérdorin kété model si model baze né pérgjigjen e
pyetjeve té kérkimeve pérkatése. Sygjerimet e tyre kané ndihmuar né modifikimin e
modelit kérkimor, duke synuar gé ai t¢ mund té vlerésojé efektivisht géndrimin e
individéve ndaj pérdorimit té m-banking.

Né kété ményré, nga rishikimi né literature né modelin kérkimor jané pérfshiré disa
variabla té tjere té réndésishém. Gjithashtu, né modelin e kétij punimi nuk pérfshihet
variabli “pérdorimi aktual” nga modeli TAM. Né& pérfundim, 5 jané variablat e
identifikuar pér kété studim: lehtésia e perceptuar né pérdorim, vlera e perceptuar,

besueshméria, ndikimi social dhe lehtésia e perceptuar né pranim.

Ndérkohé, né ndértimin e pyejtéve pérkatése pér secilin variabél jané marré né
konsideraté pyetjet e identifikuara nga modeli baze (Davis, 1989), si edhe pyetje nga
modelet kérkimore té identifikuara né literaturé. Punimet e tjera té identifikuara jané:
Kaasinen, 2005; Luarn dhe Lin, 2005 Vekantesh dhe Davis, 2000 Kim, 2009 Gefen et al.
, 2003. Pyetjet e marra jané pérpunuar duke ruajtur kuptimin dhe géllimin bazé, por né
ményré gé té jené mé té kuptueshme pér pyetésorin e ndértuar nga gjuhén shgipe.
Ndérkohé, té gjitha pyetjet pér variablat e pavarur do té maten me ané té shkallés 5-piké

Likert, duke marré njé vlerésim nga aspak dakort né shumé dakort.

Variablat e varur jané: sjellja ndaj pranimit té teknologjisé dhe géllimi ndaj pérdorimit té
teknologjisé. Gjithashtu, edhe pér kéto variabla pyetjet do té jené té shkallés 5-piké
Likert. Variabli me i réndésishém éshté géllimi ndaj pérdorimit t& teknologjisé m-
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banking, e cila shérben pér té studiuar gadishmériné e njé klienti té bankés pér té pérdorur

shérbimin bankar né telefon me ané té programit m-banking.

Variablat e pavarur Numri i Burimi
pyetjeve

Lehtésia e perceptuar né |4 Davis (1989); Vekantesh dhe

pérdorim Davis (2000)

Vlera e perceptuar 4 Kaasinen (2005); Luarn dhe Lin
(2005)

Ndikimi social 3 Kim (2009)

Besueshméria 2 Gefen et al. (2003)

Lehtésia e perceptuar né pranim | 3 Kaasinen (2005)

Pyetje né total 16 pyetje

Tabelé 13: Burimet e pyetésorit dhe numri i pyetjeve

Variablat e varur

Né kété pjesé té punimit do té pérshkruhet ndértimi i pyetjeve pér variablat e pavarur té
modelit té studimit té paraqgitur né kapitullin. Ndérkohé, si variabla té pavarur do té
shérbejné: géndrimi ndaj pérdorimit t& m-banking dhe géllimi pér té pérdorur m-banking.

Qéllimi i tyre do té jeté né vlerésimin e hipotezave té ngritura pér kété punim.

Ndérkohé, variabli géndrimi pér té pérdorim m-banking do té shérbeje njéher si variabél
i varur dhe né njé rast té dy né njé variabél té varur. Fillimisht, ai do té shérbej si njé
variabél i varur né studimin e hipotezave mbi variablat: besueshméria, lehtésia e
perceptuar né pérdorim, vlera e perceptuar dhe ndikimi social. Me pas, ai do té shérbejé
si njé variabél i varur, sé bashku me variablin e pavarur lehtési e perceptuar né pranim,

pér testimin e variablit té varur: géllimi pér té pérdorur m-banking.
Qéndrimi ndaj pérdorimit té m-banking

Sipas Davis et al. (1989) géndrimi nénkupton si njé faktor gé ndikon né sjelljen e individit
bazuar né karakteristikat e produktit apo né atributet (pozitive aoi negative) ndaj pranimit
té tij. Né modelin bazé TAM, ky variabél pércaktohet nga dobia e perceptuar dhe nga
lehtésia e perceptuar né pérdorim, té cilat synojné testimin e pérdorimit aktual té

shérbimeve bankare né telefon.

97



Ndérkohé, bazuar edhe né sygjerimet né literaturé, faktorét apo variablat qé ndikojné né
géndrimin ndaj programit m-banking, jané: besueshméria, lehtésia e perceptuar né
pérdorim, vlera e perceptuar dne ndikimi social. Pra, variablat e shtuar jané rezultat i
sygjerimeve né literature mbi mundésiné e zgjerimit t& modeli TAM.

Né tabelén e méposhtme paragiten pyetjet pér matjen e variablit pérkatés. Pyetjet jané té
identifikuara nga analizimi i punimit té prezantuar nga Davis et al. (1989). Pyetjet jané té

pérshtatura né funksion té géllimit té kétij punimi.

Tabelé 14: Shkalla e matjes pér variablin géndrim ndaj m-banking (Davis et al. , 1989)

1. Pérdorimii m-banking éshté njé eksperiencé pozitive.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort
2. Me pelgén ideja e pérdorimi té m-banking.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

3. Pérdorimii m-banking éshté njé ide interesante.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

Qéllimi pér té pérdorur m-banking

Variabli géllimi pér té pérdorur m-banking pérbén variablin kryesore té modeli té studimit
né kété punim. Ai do té shérbeje si njé variabél i varur dhe géllimi kryesore éshté studimi
i perceptimit té individéve né Kosové mbi pérdorimin e shérbimit m-banking. Qé&llimi i
njé sjellje éshté njé variabél i réndésishém i cili shérben pér té analizuar ndryshimin e
sjelljes né pérgjithési, sepse do té shérbejé pér té parashikuar aspekte té caktuara té sjelljes
bazuar né géllimin pér té kryer até sjellje (Ajzen dhe Fishbein, 1975; Islam et al., 2013).

Né kété punim, géllimi i sjelljes i referohet géllimit gé njé klient ka pér té& pranuar apo
pér té vazhduar té pérdoré programin mobile banking, si njé program i ofruar né telefon
pér té kryer shérbime bankare. Né tabelén e méposhtme paragiten pyetjet pér matjen e
variablit pérkatés. Pyetjet jané té identifikuara nga analizimi i punimit té prezantuar nga
Vankatesh dhe Davis (2000). Pyetjet jané té pérshtatura né funksion té géllimit té keétij

punimi.
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Tabelé 15: Shkalla e matjes pér variablin géllim ndaj pérdorimit t& m-banking
(Vankatesh dhe Davis, 2000)

1. Synojté pérdor m-banking né 3 muajt e ardhshém.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort
2. Kam si géllim té pérdor m-banking né 3 muajt e ardhshém.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shumé dakort

4.3.2 Testimi i pyetésorit

Pyetjet e pyetésorit ishin té drejtpérdrejta dhe té thjeshta pér tu kuptuar. Pér té verifikuar
kété nevojitej realizimi i njé testimi té pyetésorit nga individé té cilét do té pérbénin edhe
popullatén e synuar pér testim. Kjo fazé e testimit té pyetésorit té individét do té shérbejé
pér té identifikuar gabime té mundshme dhe pérmirésime pérkatése nése do té nevojiten
nga sygjerimet e béra (Willis, 2005). Gjithashtu, ajo do té ndihmojé né vlerésimin nése
metoda e zgjedhur pér marrjen e té dhénave éshté e vlefshme dhe e pérshtatshme.

Né pyetésorin prové u sygjeruan disa ndryshime pérkatése, té cilat ndihmuan né
paragitjen e pyetésorit final, bazuar edhe né vlerésimin e béré nga individé té popullatés
sé zgjedhur. Sygjerimet pérkatése lidheshin me pérshtatjen ose kérkimin e
informacioneve mbi disa terma té disa pyetjeve; shumé pyetje né njé seksion; disa pyetje
ishin pak mé té gjata, etj. Ndérkohé, sygjerimet pérkatése té marra u pérshtatén né
pyetésor, duke ndihmuar né paraqgitjen finale té tij. Pyetésorét final u shpérndané
népérmjet email ose népérmjet intervistimit direkt té klientéve té bankave prané

mjediseve ku kishte banka.

Paraqitja finale e pyetésorit té identifikuara pér kété punim éshté e paragitur né shtojcat.

4.4 Hipotezat

Né Kkété pjesé té punimit do té paragiten hipotezat kryesore té ientifikuar nga modeli
kérkimor i prezantuar. Secila prej hipotezave pérbén njé informacion té réndésishém né
studimin e faktoréve kryesore gé ndikojné né pranueshmériné e shérbimeve bankare né

telefon nga klientét e bankave.
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4.4.1 Lehtésia e perceptuar né pérdorim

Lehtésia e perceptuar né pérdorim nénkupton besimin e njé individi sé pérdorimi i njé
teknologjie do té jeté e thjeshté dhe e kuptueshme (Dholakia dhe Dholakia, 2004). Né
kété kuptim diskutohet pér kompleksitetin e teknologjisé sé re dhe pér pritjet e individéve
pér ta pérdorur até (Rogers, 1995). E théné ndryshe, nése njé individ do té perceptojé té
véshtiré pérdorimin e tij, atéhere mé shumé mundési do té vihet re njé sjellje negative
kundrejt pérdorimit. Studimet né literaturé kané verifikuar lidhjen gé ekziston midis
lehtésisé sé pérdorimit té programit dhe qgéllimit pér ta pérdorur até (Davis, 1989;
Venkatesh, 2000).

NEé rastin e njé programi financiar té ofruar nga bankat, sistemi mund té paraqitet i véshtiré
pér Klientét. Né kété ményré, individét mund té kérkojné pérfshirjen e opsionéve té tilla
si: lehtésia e shkarkimit té programit, lehtésia né pérdorim té tij, koha e zgjatjes sé njé
transaksioni té jeté e ulét dhe informacione mbi produktet e ofruara dhe pér siguriné e té
dhénave. Njé sistem i cili perceptohet i lehté né pérdorim, do té ndikojé né gadishmériné
e njé individi pér ta pérdorur até ose pér ta nxitur ta testoje até (Venkatesh and Morris,
2000).

Pér mé tepér, krijimi i njé programi i cili perceptohet si i thjeshté pér tu pérdorur mund té
ndikojé né nivelin e besimit té individit ndaj bankés. Pra, nése njé program financiar i cili
perceptohet si i pérshtatshém nga individi, atéheré ato do té kené njé perceptim pozitiv

kundrejt pérdorimit té tij. Né kété ményré, hipotezat pérkatése do té jené:

H1: Lehtésia e perceptuar né pérdorim ka ndikim pozitiv né sjelljen e njé individi pér
té pérdorur m-banking.
H2: Lehtésia e perceptuar né pérdorim ka ndikim pozitiv né vlerén e perceptuar té

programit m-banking.

4.4.2 Vlera e perceptuar

Dobia e perceptuar nénkupton shkallén né té cilén njé individ beson sé pérdorimi i njé

teknologjie té re do té ndikojé pozitivisht ose jo né punén e tij (Davis, 1989). Sipas teorisé,
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edhe pse njé individ nuk ka njé géndrim pozitiv ndaj njé teknologjie té caktuar, né qofté

sé ai/ajo do té ndikojé pozitivisht né punén e tij/saj, atéheré teknologjia e re do té pranohet.

Megjithaté, studimet né literaturé kané identifikuar se vlerésimi i kétij variabli paragitet i
véshtiré né studimet né realitet. Ai mund té njéhsohet me variablat e tjere si i ngjashém
me ta, duke mos marré rezultatet e kerkuara. Né kété ményré, Kaasinen (2005) sygjeron
pérdorimin e njé variabli té ri, vlera e perceptuar. Ky term éshté mé praktik dhe

identifikon objektivat e sjelljes sé individéve.

Vlera e perceptuar e njé shérbimi apo njé programi éshté njé faktor i réndésishém i cili
ndikon pozitivisht né sjelljen e individit né té ardhmen (Venkatesh et al. , 2003). Vlera e
programit mund té identifikohet né plotésimin e nevojave té individit; né aspektin e
ruajtjes sé informacionit personal dhe né besueshmériné e informacionit té dhéné né

program pér produktet bankare. Né kété ményré, hipoteza pérkatése do té jeté:

H3: Vlera e perceptuar ka njé ndikim pozitiv né sjelljen e njé individi ndaj programit

m-banking.

4.4.3 Normat sociale

Njé norme sociale nénkupton perceptimin e njé individi sé shumé té tjere té cilét jané
persona té réndésishém pér ta, mendojné sé ata duhet ose nuk duhet té kryejné njé sjellje
té caktuar (Ajzen dhe Fishbein, 1975). Fillimisht, ky variabél éshté pérfshiré né modelin
e veprimeve té arsyetura. Me pas, ai éshté pérfshire edhe né studime té modelit TAM si

njé variabél shtése si pasojé e studimeve né literaturé.

Normat sociale nénkuptojné njé térési besimesh té cilat lidhen me pritshmérité gé kané
personat e tjeré. Né kété ményré, ky variabél éshté i réndésishém né rastin e studimit té
sjelljes sé njé individi. Gjithashtu, Ajzen dhe Fishbein (1975) argumentojné se réndésia
e kétij variabli éshté mé e larté né fazat e hershme té studimit té sjelljes pér pranimin e
njé teknologjie té re; réndésia e tij mund té ulét né rastin e pérdorimit té vazhdueshém té

programeve.

Studime té shumta mund té identifikohen né literaturé mbi réndésiné e ndikimit té

normave sociale né géllimin e njé individi pér té pérdorur njé program financiar né
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telefon. Rezultatet identifikojné sé individét do té marrin né konsideraté pérdorimin e
programit sepse shérbimet e tij jané té réndésishme dhe ofrojné njé identitet social
(Venkatesh dhe Morris, 2000; Nysveen et al., 2005). Ndérkohé&, m-banking shihet si njé
formé e re e kryerjes sé shérbimeve bankare, né té cilin presioni social mund té jeté me i
dukshém sepse ndikon né dallimin e konsumatoréve nga njéri-tjetri. Né kété ményré,

hipoteza pérkatése do té jeté:

H4: Normat sociale kané ndikim pozitiv né sjelljen e individit pér té pérdorur

programin m-banking.

4.4.4 Besueshméria

Besueshméria éshté njé variabél i réndésishém né shpjegimin e sjelljes sé individit ndaj
pranimit té njé teknologjie té re. Studime té shumta jané té realizuara né literature, té cilat
vlerésojné réndésiné e kétij variabli si njé faktor gé ndikon né pranimin me sukses té
programave m-banking. Zhvillimet teknologjike né fushén e tregtisé online e tregtisé né
telefon dhe té pagesave népérmjet telefonit, kané ndikuar né zhvillimin e njé sére
studimesh té cilat fokusohen né strukturén e programeve dhe né efektet e tyre né

besueshmériné e individéve (Kim et al. , 2009).

Né punimin e tij, Kim et al. (2009) studioi efektin e besimit té individéve ndaj pranimit
té programeve m-banking duke arritur né pérfundimin sé niveli i besimit ndikon
pozitivisht né sjelljen e tyre. Besueshméria ndikohet nga fakti se né anén tjetér jané
persona té ndryshém té cilét ofrojné produkte apo shérbime. Individét mund té kené
mungesé té besimit dhe té sigurisé, pasiguri né ruajtjen e té dhénave, pasiguri mbi
ményrén e Kkryerjes sé transaksioneve, etj. Krijimi i njé niveli besimi do té ndikojé né
reduktimin e nivelit té pasigurisé (Li dhe Luarn, 2005). Né& kété ményré, hipoteza

pérkatése do té jeté:

H5: Besueshméria ka ndikim pozitiv né sjelljen e individit pér té pérdorur programin

m-banking.
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4.4.5 Qéndrimi ndaj pérdorimit té m-banking

Qéndrimi nénkupton ndjenjat e individit apo mendimet e tij kundrejt njé sjellje té
deshiruar (Ajzen, 1991, fq 188). Qéndrimi mund té jeté pozitiv ose negativ né varési té
perceptimit té individit mbi rezultatet e sjelljes. Ndérkohé, géndrimi ndaj teknologjisé
éshté njé faktor i réndésishém i cili pércakton géllimet e sjelljes né pérdorimin apo jo té

programeve pérkatése (Davis, 1989).

Ajzen dhe Fishbein (1989) argumentojné sé géndrimet nuk ndikojné né ményré direkte
né sjellje por kané njé ndikim indirekt e nxitur edhe nga besimet e brendshme té individit.
Né modelin e tyre, teoria e veprimeve té arsyetuara (TRA), autorét vlerésojné sé géllimet
pér té kryer njé sjellje té caktuar jané té ndikuara nga géndrimet e tij mbi kété program.
Gjithashtu, géndrimet jané té lidhur me besimin e tij s€ mund té marré rezultate té
deshiruara nga pérdorimi i programit. Pér kété arsye, bazuar edhe né literaturé, ky
variabél do té studiohet i bashkuar me variablin lehtésia e perceptuar né pranim né

studimin e géllimit té njé individi pér té pérdorur programin e shérbimit bankar né telefon.

4.4.6 Lehtésia e perceptuar né pranim

Lehtésia e perceptuar né pranim éshté njé variabél i lidhur me gadishmériné e njé individi
pér té pérdorur njé shérbim té ofruar népérmjet telefonit. Ky variabél nuk éshté i pérfshire
né modelin baze TAM té prezantuar nga Davis (1989). Pérfshirja e tij vjen nga sygjerimet

e identifikuara né literaturé.

Né kété ményré, Kaasinen (2005) vileréson sé pranimi i njé programi té ri né telefon mund
té jeté i véshtiré sepse individét nuk kané motivimin e duhur pér ta mésuar até. Gjithashtu,
né disa studime argumentohet sé perceptimi pozitiv mbi thjeshtésiné e njé programi mund
té ndikoj né gadishmériné e njé individi pér ta pranuar até (Davis, 1989; Li dhe Luarn,
2005).

Lehtésia e perceptuar né pérdorim do té studiohet i kombinuar me variablin sjellje ndaj
pérdorimit té programit, me géllim vlerésimin e géllimeve té individit pér té pérdorur m-

banking. Ndryshimet pérkatése né modelin baze TAM jané kryer me géllim thjeshtésimin
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e tij dhe pér té vlerésuar mé efektivisht géndimin e individéve ndaj programit m-banking.

Né kété ményré, hipoteza pérkatése do té jeté:

H6: Lehtésia e perceptuar né pérdorim dhe sjellja ndaj pérdorimit té programit ka

ndikim pozitiv né géllimin e tij pér té pérdorur m-banking.

4.5 Analiza e té dhénave dhe interpretimi

Té dhénat e marra nga pyetésoret, fillimisht, jané té hedhura né programin Excel, né té
cilét jané kontrolluar pér eliminimiin e problemeve né plotésimin e pyetésorit. Né vijim,
ato jané importuar nga programin statistikor Statistical Package Social Science ose SPSS.
Ky program do té ndihmoje né realizimin e analizave té nevojshme statistikore nga té

dhénat e marra.

4.5.1 Mungesat né té dhéna

Mbledhja e té dhénave éshté njé proges i véshtiré gé shogéron ¢do punim. Gjaté kétij
progesi, shumé autoré jané né véshtirési té marrjes sé pyetésoréve té duhur té plotésuar,
apo edhe té pérfshirjes sa mé shumé individéve né testim, né ményré gé té dnénat e nxjerra

té jené sa mé pérfagésuese pér popullatén e studiuar.

Njé aspekt tjetér i mbledhjes sé té dhénave éshté mungesa e disa té dhénave né pyetésorét
e plotésuar (Hair et al., 2009). Njé rast i tillé éshté i pranishém, sidomos né rastin kur
pyetésori plotésohet pa u kontrolluar. Ato jané pérgjigje t€ munguara pér njé apo disa nga
deklarimet pérkatése apo pyetjet e pyetésorit. Njé situaté e tillé duhet té vlerésohet me

kujdes gjaté pérpunimit té té dhénave, pasi ajo ndikon né pérgjithésimin e rezultateve.

Strategjité pér menaxhimin e njé rasti té tillé jané té ndryshme. Autori mund té vlerésojé
plotésimin e pyetésorit né ményrén elektronike, duke mos lejuar gé té vazhdohet né
pyetjet pasardhése nése nuk éshté plotésuar pyetja e méparshme. Megjithaté, kjo metodé
éshté e véshtiré, pasi mund té ndodhé gé individét t& mos kuptojné si duhet pyetjen dhe

té japin pérgjigje té cilat mund té mos jené té vlefshme.

104



Ndérkohé, njé strategji tjetér éshté identifikimi i modeleve dhe lidhjeve ku pérfshihen
kéto té dhéna, né ményré gé ato té plotésohen duke géné sa mé afér shpérndarjes
origjinale té vlerave té pyetjeve té tjera. Njé metodé e tillé ndihmon gé té plotésohen
hapésirat pérkatése ku ka mungesa té dhénash, por gé tendenca éshté e ngjashme me
pérgjigjet né pyetjet e tjera, duke mos ndikuar né krijimin e problemeve né pérgjithésimin

e rezultateve.

Késhtu, té dhénat e munguara mund té plotésohen népérmjet metodave statistikore
pérkatése té zbatuara népérmjet programit statistikor SPSS 20.0. Metoda pérkatése éshté
metoda e ngjitjes sé shuméfishté (ose né termin né anglisht: multiple imputation). Ajo
ndihmon né reduktimin e problemeve qé jané krijuar nga plotésimi i pyetésorit dhe
ndihmon né mundésiné e nxjerrjes sé té dhénave cilésore dhe té pérgjithshme pér

popullatén pérkatése.

Né studimin aktual, instrumenti pér mbledhjen e té dhénave éshté identifikuar pyetésori.
Njé pjesé e pyetésoréve jané plotésuar né formatin elektronik, népérmjet platformés
Google Survey; ndérsa, pjesa tjetér éshté plotésuar duke i dorézuar njé format fizik té
pyetésorit final fokus grupit. Té dyja strategjité ishtin té viefshme né mbledhjen e sa mé

shumé pyetésoréve né njé kohé té kufizuar.

NEé rastin e plotésimit elektronik, nuk pati probleme me mungesé té dhénash, duke géné
se ishte aktivizuar zgjedhja gé nuk mund té kalohet né njé pyetje tjetér nése e méparshmja
éshté e paplotésuar. Ndérsa, né rastin e plotésimit fizik, u identifikuan vetém 2 pyetésore
té tillé; pérgjigjet e munguara u plotésuan népérmjet metodés sé ngjitjes sé shuméfishté.
Té dhénat e munguara nuk kané ndikim né rezultatet e studimit dhe né vazhdimésiné né

hapat e radhés pér analizimin e té dhénave.

4.5.2 Besueshméria dhe vlefshméria e pyetésorit

Sipas, Saunders dhe Thormhill (2003) vlefshméria dhe besueshméria e pyetésorit
pérbejné analiza té réndésishmé té tij, né ményré gé té reduktohen mundésité e

pérgjigjeve té gabuara.
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Besueshméria e té dhénave éshté njé statistike e cila mund té identifikohet népérmjet
programit statistikor SPSS dhe ka né géllim vlerésimin e instrumentit t€ kérkimit.
Cronbach alfa éshté i vetmi kriter i pérshtatshém pér té vlerésuar vlefshmériné e
instrumentit té kérkimit. Né kété ményré, né literaturé mund té identifikohen vlerat e

kritérit dhe sygjerimet pérkatése, té cilat jané té paragitura né tabelén 16.

Pra, vihet re se njé punim duhet té kété njé vleré té koeficientit Crobach’s alpha jo mé té
vogel sé 0.7 né ményreé gé té dnénat e marra do té konsiderohet statistikisht té réndésishém
pér té mundésuar analizen e regresionit linear dhe pér té marré rezultatet e kerkuara. Field

(2005) argumenton sé vlerat e pérshtatshme té koeficientit duhet té jené mbi 0.6.

Cronbach’s alpha Besueshmeéria
0=>0.9 Ekselent
0.8<a0<0.9 Mire
0.7<0<0.8 E pranueshme
0.6<0<0.7 E diskutueshme
0.5<0<0.6 E dobét
a<0.5 E papranueshme

Tabelé 16: Vlerat e koeficientit Cronbach’s alpha

Ndérkohé, vlefshméria éshté njé vlerésim statistikor pér té analizuar lidhjen midis té
dhénave pérkatése (Saunders dhe Thmhill, 2003). Qé&llimi i pérdorimit té kétij testimi
éshté pér té vlerésuar lidhjen midis té dhénave té identifikuara, e cila mund té vlerésohet

duke testuar korrelacionin midis tyre (korrelacioni merr vlerat pérkatése nga +1 né -1).

Rezultatet pérkatése duhet té vlerésojné qé korrelacioni midis variablave nuk duhet té jeté
shumeé i larté, rreth 0.6 — 0.7 konsiderohet e pranueshme. Pér vlera mé té médha, rezultatet
e marra né testimet e mépasshme nuk do té jené plotésisht té drejta. Ndérkohé,
vlefshméria mund té pérmirésohet né fillim duke testuar pyetésorin te individét
potenciale, pér té vlerésuar nése pyetjet pérkatése jané té véshtira pér tu interpretuar
(Saunders et al. , 2000).
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4.5.3 Analiza e regresionit

Fillimisht, nevojitét té vlerésohet shkalla e analizés pér secilin faktor, e cila nénkupton
peshen gé ze secili né variablin pérkatés. Né varési té peshés pérkatése do té vlerésohet
nése faktori apo pyetja pérkatése éshté e nevojshme té pérfshihet né studimim. Né

literaturé mund té identifikohet shumé diskutime mbi vlerén apo peshén e secilés pyetje.

Késhtu, Hair et al. (1998) argumenton se pesha e secilit faktorét do té ndikohet nga numri
I pyetésorve té plotésuar. Sipas autorit, nése né njé punim jané té plotésuar rreth 300
pyetésoré, atéhere pesha e secilit faktor duhet té jeté mé e madhe sé 0.3, né ményré gé té
konsiderohet e réndésishém. Ndérsa, né rastin e njé grupi me 200 pyetésoré, vlera

pérkatése e faktorit duhet té jeté mé e madhe sé 0.4.

Né vijim, do té analizohet modeli kérkimor i identifikuar népérmjet analizés sé
regresionit, pér té verifikuar lidhjen midis variablave té marré né studim. Sipas Hair et al.

(1998), modeli i njé regresioni linear do té jeté i tillé:
Yie = oy + BXje +py,
Ku: i —numri i pyetésoréve té plotésuar gjaté périudhes sé studimit;
B - &shté njé koeficient standart gé vleréson lidhjen midis variablave;

X« - éshté secili varabél i pavarur i identifikuar deri né n variabla té pavarur té
identifikuar né modelin kérkimor;

B X - pérfagésojné shkallén e ndikimit té secilit variabél né variablin e varur (sjellja
ndaj

pérdorimit té m-banking).
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4.6 Limitimet e metodologjisé

Né kété punim mund té identifikohen disa faktoré té cilat kané ndikuar né plotésimin e

objektivave té vendosura. Disa prej sfidave mé té réndésishme, bazuar né afrimin e

zgjedhur kérkimor, jané:

Madhésia e zgjedhur: Madhésia e zgjdhur e individéve pér té plotésuar
pyetésorin nuk éshté shumé e madhe. Njé situata e tillé ndikon né nxjerrjen e
konkluzioneve té cilat mund té mos pérfshijné sjelljen né té gjithé popullatén

pérkatése.

Koha: Koha e zgjedhur pér té marré informacionet ka géné e limituar dhe njé
situaté e tillé ka ndikim né vendimin e kerkuesit pér té zgjedhur njé grup mé té
vogel pér studim. Koha e shkurtér nénkupton gé informacionet synohen té merren
né njé periudhé té caktuar té kohés dhe né kété rast mund té vlerésohet se
informacionet e marra pérfagesojné mendimin e zgjedhjes vetém né até periudhé.

Pér situata té ardhshme nevojiten studime té metejshme.

Kostot: Kosot jané njé element mjaft i réndésishém i ¢do punimi kérkimor. Ato
jané té lidhura me kérkimin dhe ndikojné né vendimet mbi ményrén e zhvillimit

té intervisteés.

4.7 Konsiderimet etike

Kérkimi né ményré etike nénkupton pasjen e njé sjellje té duhur gjaté procesit té kérkimit

ndaj té drejtave té punimeve gé behen pjesé e kérkimit aktual apo gé ndihmojné né krjimin

e tij. Céshtjet mbi etikén do t€ mund té shfagen né ¢cdo pjesé gjaté punimit, por mé tepér

gjaté pjesés mbi rishkimin né literaturé.

Né kété ményré, studiuesi duhet té jeté i kujdesshém né materialet qé zgjedh pér té

ndértuar tézen e punimit. Gjithashtu, kujdes duhet treguar edhe né progesin e marrjes sé

té dhénave népérmjet metodés sé identifikuar, i cili éshté pyetésori pér kété kérkim. Né

kété fazé, kerkuesi mund té ndikojé né privatésiné e té dhénave dhe né informacionet e
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marra nga subjektet qé béhen pjesé e kérkimit (Saunders et al. , 2003). Nése njé person
nuk deshiron gé ti pérgjigjet pyetjes pérkatése, atéheré ky vendim duhet té respektohet,
duke kaluar né pyetjen pasardhése. Gjithashtu, nése pyetjet nuk jané té pérshtatshme,
atéheré do té jepet mundésia qé pyetésorit t& mos zhvillohet.

Njé nga sfidat e kérkimit etik né kété punim lidhej me privatésiné e té dhénave té marra
nga individét. Gjaté ndértimit té pyetésorit éshté marré né konsideraté njé aspekt i tillé,
duke mos pérfshire né pyetésorin pérfundimtar pyetjen té cilat mund té cenojné
privatésiné e tyre. Pyetje té tilla mund té& ndihmonin né rritjen e besueshmérisé sé
pyetésorit t€ marré. Gjithashtu, gjaté pérpunimit té dhéna nuk jané pérfshiré apo

komentuar emra nga subjeket e marra né studimi.

4.8 Pérfundim

Metodologjia né kété punim kérkimor éshté e identifikuar duke vlerésuar karakteristikat
pérkatése té secilit afrim, né funksion té marrjes sé té dhénave té nevojshme pér dhenien
e pérgjigjeve pyetjeve kérkimore. Sécila prej metoda éshté e pérshkruar né ményré té
detajuar, duke identifikuar edhe afrimin mé té pérshtatshme pér sécilén pjesé té punimit.

Gjithashtu, disa limitimé té metodologjisé jané identifikuar.

Né pérfundim, metodat e analizés sé té dhénave dhe hipotezat pérkatése jané té paragitura
né kété kapitull. Ato jané rezultat i objektivave té identifikuara dhe té modelit kérkimor
té paragitur né kapitullin tre. Né kapitullin né vijim do té paragiten rezultatet statistikore
dhe interpretimet pérkatése pér té arritur né vlerésimin e vértetésisé sé hipotezave té

indentifikuara.
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Kapitulli V

Analizimi i té dhénave dhe rezultatet e studimit

Objektivi primar i kétij kapitulli &shté té identifikojé dhe vlerésojé modeli ekonometrik
té identifikuar pér kété punim. Rezultatet e nxjerra do té ndihmojné né studimin e lidhjeve
midis variablave pérkatés dhe né vértetimin e hipotezave té ndértuara. Té dhénat primare

do té pérfitohen nga pyetésoret e plotésuar nga individé té cilét jané klienté té bankave.

Ky studim éshté bazuar né pérdorimin e metodés deduktive. Metodologjia pérkatése vjen
si pasojé e temés sé zgjedhur dhe pyetjeve kérkimore té identifikuara. Ndérkohé, té dhénat
jané pérpunuar mé ané té metodave sasiore, pér té vlerésuar efektin e tyre té variabli i
varur. Pér té vlerésuar té dhénat éshté pérdorur model i regresioni linear me ndihmé té
programit statistikor SPSS. Gjithashtu, rezultatet e nxjera do té shérbejné si bazé pér ti

dhéné pérgjigje pyetjeve té ndritura pér kété teme.

Obijektivi i pércaktuar i temés do té ndikojé edhe né metodologjiné e identifikuar pér kété
punim. Creswell (2003) argumenton se afrimi i njé temé e cila synon té prezantojé
rezultatin né numra, duhet té kété njé afrim sasior. Né kété ményré, zgjedhja e
metodologjisé éshté sasiore, duke ndjekur hapat pérkatés pér krjimin e njé ekuacioni, i
cili do té testohet me ané té regresionit linear. Rezultatet e nxjera do té konfirmojné

praktikisht lidhjet e saktésuara nga literatura pérkatése mbi pranimin e m-banking.

Analizimi i té dhénave kalon né dy hapa kryesore. Né hapin e paré do té behet analizimi
i t& dhénave lidhet mé paraqgitjen e té dhénave pérshkruese. Ato nénkuptojné rezultatet
statistikore té cilat vlerésojné mesataret e variablave, devijimin standart, minimumin dhe

maksimunin e vlerave pérkatése.

Mé pas, faza e dyté éshté pérgatitja pér ndértimin e ekuacionit ekonometrik. Fillimisht do
té realizohen testet pérkatése té normalitetit dhe géndrueshmérisé sé té dhénave. Kéto
teste jané té nevojshme pér té verifikuara nése té dhénat e identifikuara mund té
ndihmojné né paragitjen reale té€ ndikimit midis tyre. Veprimet pérkatése jané marré né
konsideraté pér té siguruar gé té dnénat pérfundimtare té jené té duhurat.
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Né vijim, modeli i regresionit linear i zgjedhur do té japé rezultatet pérkatése pér lidhjen
midis variablave dhe efektin e tyre. Qéllimi kryesor i analizés sé regresionit linear éshté
té identifikojé njé model té caktuar i cili té parashikojé miré lidhjen midis variablit té
varur dhe té pavarur. Né pérfundim té kapitullit do té prezantohet rezultatet kryersore, si
edhe do té vlerésohen hipotezat pérkatése té identifikuara. Identifikimi i hipotezave do té
ndihmojé né kalimin né kapitullin e fundit, duke i dhéné pérgjigje pyetjeve té ngritura pér

kété temé studimi.

Né pérfundim, do té paragiten rezultatet kryesore té studimit sipas metodologjisé sé
ndjekur. Rezultatet pérkatése do té ndihmojné né identifikimin e faktoréve gé ndikojné
né géndrimin e individéve ndaj pranimit té shérbimeve bankare né telefon. Rezultatet e
pérfituara né kété kapitull do té shérbejné si pikénisje pér kapitullin e fundit, duke

identifikuar gjetjet kryesore té punimit dhe dhénien e rekomandimeve pérkatése.

5.1 Statistika pérshkruese

Né kété pjesé té punimit do té vijohet me paragitjen e statistikave té natyrés pérshkruese,
duke dhené informacion mbi numrin e pyetésoréve té plotésuar, Kkarakteristikat e
individéve pérkatése, tipin dhe shpéshtésiné e pérdorimit té telefonit pér shérbime té
ndryshme, etj. Té dhénat e marra jané té pérpunuara népérmjet programit statistikor SPSS
20.0.

Né kété ményré, né tabelat pérkatése do té paragiten frekuencat e secilés pyetje, pér té
vlerésuar sa shpesh individét kryejné njé sjellje té caktuar. Sé pari, informacionet e
paragitura do té pérfshijné té dhénat demografike, si: mosa, gjinia, etj. Sé dyti, do té

pérshkruhen karakteristikat apo shpeshtésia e shérbimeve té pérdorura.

5.1.1 Gjinia

Né tabelén e méposhtme paragiten frekuencat e pérgjigjeve té gjinise sipas numrit dhe
pérgindjeve pérkatése. Statistikat e marra jané rezultat i analizave pérkatése té

identifikuara né programin statistikor SPSS 20.0.
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Frequency Percent Cumulative Percent

Valid Mashkull 143 55.6 % 55.6 %
Femér 114 44.4 % 100.0
Total 257 100.0

Tabelé 17: Frekuenca e pérgjigjeve sipas gjinisé

Bazuar né rezultatet e tabelés, vihet re se numri i té pérgjigjeve sipas gjinisé éshté aférsisht
i ngjashém. Kjo do té ndihmojé gé pérgjigjet apo sygjerimet e kérkimit té jené té bazuar
né opinionét e té dy gjinéve. Né kété ményré, pérgindja e individéve pjesémarrés né
plotésimin e pyetésoréve éshté 55.6 % dhe 44.4 %, repektivisht pér meshkujt dhe pér

femrat.

5.1.2 Mosha

Né tabelén 18 paragitet frenkuenca e pérgjigjeve té marra sipas moshés sé individéve.
Njé numér me i larté i plotésimit té pyetésoréve nga grupet mé té reja té moshés ndikohet
nga fakti se teknologjia e re éshté mé e lehté pér tu pranuar nga té rinjté dhe me njé trajnim

mé té pakét.
Mosha Frequency Percent Cumulative Percent
18 - 29 vjec 133 51.8 % 51.8 %
30— 39 vjeg 95 36.9 % 88.7 %
40 — 49 vjeg 29 11.3% 100 %
Mbi 50 vjeg 0 0 100 %
Total 257 100.0

Tabelé 18: Frekuenca e pérgjigjeve sipas moshés

5.1.3 Ményrat e aksesimit té llogarisé bankare

Né figurén e méposhtme paragiten statistikat kryesore mbi pérgindjen e ményrés sé
zgjedhur pér té pérdorur llogariné bankare nga individét. Secili individ duhet ti pérgjigjet
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shkallés sé aksesimit té llogarisé sipas ményrave té identifikuara, me njé shkallé vlerésimi
nga 1 né5 (né té cilén 1- nénkupton shumé pak e preferuar, ndérsa 5- nénkuptonte shumé

e preferuar).

Nga rezultatet e méposhtme vihet re se ményra e aksesimit té llogarisé népérmjet ATM-
sé éshté njé ményré e preferuar nga shumé individé. Rreth 16 % e pyetésoréve vlerésojné
ATM-né si njé ményré shumé pak té preferuar, krahasuar me ményrat e tjera ka
pérgindjen mé té ulét. ATM-té pérbejné njé formé té re shérbimi népérmjet njé pajisjeje
kompjuterike, né té cile klientét kryejné veprime té ndryshme me natyré veté-shérbyese.
Ndérkohé, pérgindja e pérdoruesve t€ ATM-se si njé metodé mbi mesatare éshté rreth 33
% (individét gé kané zgjedhur alternativat e preferuar dhe shumé e preferuar — ose rreth
85 individg).

B Shume pak e preferuar @ Pak e preferuar Mesatare M E preferuar [l Shume e preferuar
33%
22 %
11%
ATH Frania fizike ne dege E-mail Ne telefon - komunikim me
banke sherbimin & kliantit
Perdorimi i e-banking Perdorimi m-banking
(kompjuter) (telefon)

Grafik 1: Ményrat e preferuara té aksesimit té llogarisé bankare

Nga rezultatet e mésipérme vihet re se ményra e aksesimit té llogarisé népérmjet ATM-

sé éshté njé ményré e preferuar nga shumé individé. Rreth 16 % e pyetésoréve vlerésojné
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ATM-né si njé ményré shumé pak té preferuar, krahasuar me ményrat e tjera ka
pérgindjen mé té ulét. ATM-té pérbejné njé formé té re shérbimi népérmjet njé pajisjeje
kompjuterike, né té cilét klientét kryejné veprime té ndryshme me natyré veté-shérbyese.
Ndérkohé, pérgindja e pérdoruesve té¢ ATM-se si njé metodé mbi mesatare éshté rreth 33
% (individét gé kané zgjedhur alternativat e preferuar dhe shumé e preferuar — ose rreth
85 individg).

Prania fizike né degé pérbén njé nga ményrat me tradicionale té kryerjes sé shérbimeve
bankare nga klientét pérkatés. Vihet re se kjo ményré ka njé pérgindje mé té larté té
individéve si njé ményré jo shumé e preferuar. Késhtu, vetém rreth 26 % e individéve e
kané vlerésuar kété metodé si té preferuar dhe shumé té preferuar (ose 65 individé). Njé
rezultat i tillé mund ndikohet nga zhvillimet apo pérhapjen né fushén teknologjike té
shérbimeve bankare, ku individét nuk u kérkohet té jené té pranishém né njé degé banke
shpesh heré.

Rezultatet té ngjashme paragiten edhe pér ményrén e komunikimit mé e-mail dhe
népérmjet shérbimit call center né telefon. Ato nénkuptojné marrjen e e-maileve mbi
ndryshimet né gjendjen e llogarisé bankare ose komunikimin apo informimin népérmjet
telefonit pér produkté apo shérbimeve té ndryshme té ofruara nga banka. Né kété ményré,
rreth 25 % dhe 30 % kané vlerésuar si ményré e preferuar respektivisht komunikimin mé
e-mail dhe népérmjet shérbimit té klientit.

Pérgjigje me interes né kété punim lidhen me frekuencén e vlerésimit t€ metodés sé e-
banking dhe m-banking (respektivisht, kryerjes sé shérbimeve bankare népérmjet
kompjuterit dhe népérmjet telefonit). Rezultatet pérkatése mund té japin njé informacion
paraprak mbi sjelljen e klientéve pérkatése té bankave. Preferenca e njé metode mund té
ndikojé né sjelljen e tyre né té ardhmen, duke u orientuar ndaj pérdorimit té ményrave

pérkatése.

Né kété ményré, pér té dyja rastet (e-banking dhe m-banking) vihet re se numri i
pérgjigjeve té marra pér alternativat shumé pak e preferuar dhe shumé e preferuar éshté
mé e larté sé numri i pérgjigje pér tre alternativat e tjera. Késhtu, rreth 35 % kané zgjedhur
si shumé pak té preferuar ményrén e-banking (ose 90 individé); ndérsa, rreth 33 % kané
zgjedhur té njéjtén alternative pér m-banking (ose 86 individg).
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Ndérkohé, rreth 26 % kané zgjedhur si shumé té pérferuar e-banking (ose 67 individé);
ndérsa, rreth 30 % kané zgjedhur si shumé té preferuar m-banking (ose 76 individé). Pra,
zgjedhja midis e-banking dhe m-banking éshté aférsisht e ngjashme, pak mé shumé

preference ndaj m-banking.

Gjithashtu, vihet re se numri i individéve qé kané zgjedhur si ményra té preferuar
aksesimin e llogarisé bankare né telefon apo kompjuter jané mé té larta sé€ metodat e tjera.
Njé sjellje e tillé ndihmon né krijimin e njé rezultati paraprak sé metodat e reja té kryerjes

sé shérbimeve bankare jané té preferuara, krahasuar metodén tradicionale.

Ndérkohé, nga pérgjigjet e marra, vihet re se pér dy ményrat e fundit, pjesa mé e madhe
e individéve jané té pozicionuar né dy skajet e vlerésimit té alternativave né shkallén nga
1-5. Njé rezultat i till& nuk éshté i rastesishém. Faktoré té ndryshém mund té ndikojné né
vlerésimin apo sjelljen e individéve, si: mosha e pjesémarréséve, informimi mbi

karakteristikat e shérbimeve té reja, etj.

Pra, rezultatet e mesipérme mbi vlerésimin e seciles ményré té indentifikuar mbi bazén e
preferences pér kryerjen e shérbimeve bankare mund té ndihmoje né krijimin e njé
rezultati fillestar mbi sjelljen e klientéve. Vihet re se ményra e ATM-sé ka njé shpérndarje
me normale krahasuar me ményra e tjera. Ndérkohé, dy ményrat e reja, e-banking dhe m-
banking, jané mé té preferuara. Né kété ményré, pérgjigjet jané té shpérndara né dy skajet
e vlerésimit, duke sygjeruar se ata té cilét jané mé té informuar mbi karakteristikat e

shérbimeve.

5.1.4 Pérdorimi i m-banking

M-banking pérbén njé nga ményrat e reja té ofruara nga bankat pér té realizuar shérbimé
té ndryshme té natyres financiare népérmjet aksesimit té llogarisé bankare nga telefoni.
Njé alternative e tillé shihet si njé kanal i ri shpérndarje pér bankat, e nxitur nga
ndryshimet e sjelljeve té klientéve ndaj pérdorimit té teknologjive té reja. Ajo mund té
ndikojé né rritjen e pérhpjes gjeografike té shérbimeve bankare, duke géné sé né shumé
vende éshté e véshtiré hapja e njé dege banke.
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Grafik 2: Prania fizike né njé degé banke gjaté 12 muajve té fundit

Né trajtimin me sipér, statistikat pérkatése vlerésuan njé numér té larté té individéve té
cilét preferonin pérdorimin e telefonit pér té realizuar shérbime bankare. Megjithaté, ky
treg éshté né zhvillim, duke ndikuar gé pérdorimi i metodes tradicionale té jeté i larté. Né
kété ményré, né pyetjen pérkatése né pyetésor, 81.5 % e pjesémarrésve identifikuan sé

kané géné fizikisht né njé degé banke gjaté 12 muajve té fundit.

Ndérkohé, faktorét qé ndikojné né paragitjen né njé dege banke jané té lidhura kryesisht
me vendndodhjen e deges sé bankave. Né figurén e méposhtme paragiten frekuencat qé
pérshkruajné vendndodhjen e bankés kur njé individ duhet té jeté i pranishém fizikisht
atje. Késhtu, rreth 65 % e individéve vené né degén gé ndodhet afér shtépisé apo punés;

ndérsa, rreth 30 % detyrohen té udhétojné shumé pér té arritur njé degé banke.

Kéto rezultate ndikojné gé bankat té gjejné ményrén apo kanale té reja komunikimi pér
té arritur mé shumé klinté apo pér té lehtésuar procesin e realizimit t€ shérbimeve
financiare. Né kété ményré, rezultatet tregojné sé gjaté 12 muajve té fundit rreth 52 % e
individéve kané pérdorur té paktén njé heré shérbimin bankar té ofruara népérmjet
kompjuterit apo tabletit. Statistika té tilla vlerésojné sjelljen e klientéve ndaj pérdorimit

té ményrave inovative pér kryerjen e shérbimeve bankare.
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Grafik 3: Karakteristikat e vendndodhjes sé njé dege banke

Aksesimi i shérbimeve bankare me ményrat e reja kérkon praniné e internetit né telefon
apo né kompjuter. Statistikat vlerésojné sé rreth 57 % e individéve kané akses pothuajsé
té vazhdueshém né internet; ndérsa, rreth 7 % nuk mund té kené akses né internet.

Statistikat pérkatése mundésojné pérdorimin e shérbimeve bankare né telefon.

@ Aksesimi pothuajse eshte gjithmone i
mundur

@ Aksesiminuk eshte i arritshem, por
mund te kem akses ne zona te
pershtatshme (ne shtepi, ne pune,
etj.)
Alksesimi nuk eshte i mundshem

Grafik 4: Aksesimi i internetit né telefon apo kompjuter

Ndérkohé, rezultatet e pyetésoréve identifikojné sé pjesa mé e madhe e individéve jané
té informuar nése banka pérkatése ofron shérbimet bankare népérmjet programit né
telefon. Ky rezultat mund té vlerésohet si pozitiv pér njé banké, pasi sygjeron sé individét
jané té informuar mbi kanalet e reja té komunikimit me klientét, por nevojitet té
vlerésohen faktorét gé ndikojné né rritjen e pérdorimit té tyre. Megjithaté, pavarésisht
informacioneve té klientéve nése banka e tyre ofron shérbimin m-banking, vetém rreth
44.4 % aktualisht e pérdorin até.

Vlerésohet sé njé pjesé e madhe e pérdoruesve té kétij shérbimi, e kané filluar pérdorimin
né periudhén qé pérfshin 6 muajt e fundit. Pra, statistikat vlerésojné sé individét po
synojné pérdorimin e shérbimit té ri. Gjithashtu, né pyetjen nése synohet pérdorimi i m-
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banking né 12 muajt e ardhshém, rreth 56 % e individéve vlerésojné se do e pérdorin até

dhe 39 % vlerésojné sé ka mundési gé té mund ta pérdorin m-banking.

Njé statistiké e réndésishme éshté vlerésimi i pérdorimit té programit bankar sipas gjinisé.
Statistikat vlerésojné sé numri i pérdoruesve éshté i njéjté sipas gjinisé, 57 individé. Kjo
pérgindje ndryshon sepse numri i pérgjigjeve té marra sipas gjinive éshté i ndryshém. Pra,
bankat duhet té dizenjojné me kujdes njé program financiar né telefon, i cili duhet té jeté

i pérshtatshém njékohésisht pér té dy gjinité.

Gjinia * Pérdorimi m-banking Crosstabulation

Count
Pérdorimi m-banking Total
Jo Po
Femér 50 % 50 % 114
Gjinia
Mashkull 60 % 40 % 143

Tabelé 19: Pérdorimi i m-banking sipas gjinisé

Ndérkohé, né figurén e méposhtme paragiten shérbimet e realizuara nga individét duke
pérdorur telefonin pérkatése. Vihet re se shérbimi mé shumé i pérdoorur éshté marrja e
njoftimeve nga banka me mesazh mbi llogariné bankare, mé pas vjen kontrolli i llogarisé

bankare népérmjet telefonit.

. Fo . o

45 %
22 %
Shkarkim te Kontroll i llogarise Kryerja e nje Marrja e nje Transferim te Lokalizim i ATM-
programit m- bankare ose pagese njoftimi nga parave nepermjet se me te afert
banking transaksioneve banka llogarise bankare

Grafik 5: Shérbimet e pérdorura népérmjet telefonit

Ndérkohé, né figurén e méposhtme jané identifikuar disa nga faktorét gé kané ndikuar né
pérdorimin e shérbimeve bankare népérmjet telefonit. Késhtu, rreth 72 % e té
intervistuarve vlerésojné sé njé faktor kryesor ka qgéné pérdorimi i njé telefoni

smartphone, i cili mund té suportoj programin m-banking.

Megjithaté, rreth 65 % e té intervistuarve vlerésojné sé mungesa e njé ATM-je apo e njé
dege banke prané vendndodhjes sé tyre nuk éshté faktor kryesore né pranimin e m-
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banking. Njé pérgjigje e tillé konsiston edhe me statistikat e mesipérme sé vetém 2 % nuk
mund té vizitojné njé degé banke sé nuk ka njé té tillé prané vendbanimit té tyre; rreth 30

% duhet té udhetojné shumé pér ta arritur até.

Statistikat pérkatése vlerésojné sé pranimi i shérbimeve té reja bankare éshté i lidhur mé
tendencén e individéve ndaj teknologjive té reja dhe jo ndaj mundésisé pér arritjen e njé

degé banke.

Il ~o Hl o

45 %
22 %
Une zoteroj nje smartphone Banka ime filloi te aplikoj Muk ka nje ATM ose banke Per te marre njoftime
sherbimin nepermjet prane vendndodhjes sime vazhdimisht per llogarine
telefonit bankare

Grafik 6: Arsyet gé ndikuan né pérdorimin e m-banking

Ndérkohé, njé pyetje éshté realizuar me géllim vlerésimin e disa nga faktoréve gé
ndikojné né mos pérdorimin e m-banking. Pérgjigjet pérkatése lidhen me vlerésimin e
sigurisé sé progeseve bankare né telefon, véshtirésiné e mésimit té tij, nevojén pér
shérbime bankare dhe pér karakteristikat e duhura té telefonit. Nga rezultatet vlerésohet

sé njé nga faktorét me kryesoré éshté shqétésimi ndaj sigurisé né telefon, rreth 56 % e
pérgjigjeve.

Né pérfundim, njé statistiké e réndésishme lidhet me géllimin e individéve pér té pérdorur
shérbimin bankar népérmjet aksesimit né telefon né muajt né vijim. Statistikat pérkatése
vlerésojné sé rreth 37 % e individéve do té vlersojné mundésiné e pérdorimit t€ m-
banking. Njé statistike e tillé nuk éshté shumé e larté, megjithaté ajo vleréson sé njé numér
i larté klientésh jané té interesuar mbi pérdorimin e m-banking. Rritja e shkallés sé

pérdorimit do té ndikohet nga politikat pérkatése té& ndjekura nga banka.
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5.2 Analizimi i hipotezave dhe modelit studimor

Kjo fazé identifikon hapin e dyté né testimin e hipotezave té studimit. Fillimisht, do té
vlerésohen testet pérkatése pér vlerésimin e réndésisé statistikore té té dhénave té marra.
Né vijim do té paragiten disa nga testet kryesore dhe sygjerimet pérkatése pér vlerat e

tyre.

Pra, fillimisht do té vlerésohet nése té dhénat e identifikuara pérmbushin testet pérkatése
pér té pérdorur modelin e regresionit linear mbi ndikimin e variablave né ecuriné e
depozitave. Testet pérkatése té identifikuara jané: testi i autokorelacionit dhe testi i
multikolinearitetit. Ato do té ndihmojné né vlerésimin e variablave pérfundimtar qé do té

pérfshihen né model.

Lineariteti dhe normaliteti jané dy aspekte té réndésishme statistikore gjaté testimit té
hipotezave népérmjet modeit té regresionit linear. Ato do té ndihmojné né vlerésimin e
besueshmérisé sé rezultateve té nxjera nga zhvillimin e modelit té regresionit linear. Nése
kéto teste pérputhen me sygjerimet pérkatése né literaturé, atéheré mund té vijohet mé
zbatimin e modelit. Né té kundért, do té vlerésohet ndikimi i ¢do faktori, pér té vlerésuara
cilét faktoré nuk jané té vlefshém pér té shpjeguara sjelljen e depozituesve. Njé metodé

do té ishte largimi i tyre nga modeli i studimit.
Né kété ményré, procesi i analizés sé hipotezave do té kalojé né tre hapa kryesore:

1- Pérgatitja e té dhénave pér testim;
2- Analizimi i besueshmérisé sé té dhénave; dhe

3- Testimi i hipotezave pérkatése népérmjet metodés sé regresionit linear.

Metoda e regresionit linear éshté identifikuar si metodé e pérshtatshme né analizimin e té
dhénave sepse né fund synohet té vlerésohet ndikimi i variablave pérkatése né géndrimin
e secilit individ ndaj pranueshmérisé sé shérbimeve bankare né telefon. Né fund,

ekuacioni i ndértuar do té vlerésojé se cilét nga faktorét ka ndikim mé té réndésishém.
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5.2.1 Metodat pér pérpunimin e té dhénave

Qéllimi i analizés sé té dhénave éshté té vlerésoje lidhjen midis variablave té identifikuar
duke synuar té kuptojé faktorét kryesore gé ndikojné né géndrimin e klientéve té bankave
né pérdorimin e shérbimeve bankare népérmjet telefonit, e quajtuar m-banking. Né kété
ményré, pér kété éshté identifikuar njé pyetésor, i cili éshté rezultat i rishikimit té

sygjerimeve pérkatése né literaturé.

Té dhénat pérkatése jané té mbledhura gjaté muajit néntor 2016. Ményrat e marrjes sé té
dhénave pérkatése ishte népérmjet dérgimit mé email té pyetésorit pérkatése dhe
népérmjet plotésimit nga veté individét. Ndérkohé, pérdorimi i internetit pér té plotésuar

pyetésorét pérkatés éshté njé metode e cila po gjen zbatim mé té shpéshté ndér vite.

Fokus grupi né kété punim pérbén ata individé té cilét jané klienté té bankave dhe jané té
njohur me pérdorimin e njé smartphoni. Ky grup i identifikuar e ka mé té garté konceptin
e shérbimeve bankare népérmjet pérdorimit té njé telefoni smartphone. Prandaj, njé

zgjedhje e tillé éshté e réndésishme dhe pér rezultatet gé ajo do té paragesé.

Pyetésori u shpérnda né ményré elektronike me géllim gé numri i pjesémarrésve té ishte
i larté. Numri i pyetésoréve pérfundimtare té marré pér kété studim éshté 257 pyetésoré.
Njé numeér i tillé éshté i pérshtatshém pér kété nivel studimi, bazuar edhe né sygjerimet

pérkatése né literature né kapitullin 3.

Pyetésori u hartuar né Google Docs, i cili éshté njé program online gé mundéson
realzimin e marrjes sé té dhénave népérmjet pyetésorit. Adresa pérkatése u shpérnda né
disa rrjete sociale, si edhe u derguar mé email né njé liste kontaktésh gé autori kishte té
ruajtur né email-in personal. Pyetésoret e plotésuar do té ruheshin né sérverat pérkatés.
Me pas, té dhénat pérkatése u ruajtén né njé dokument excel-i, e cila éshté e pérshtatshme

pér programin statistikor SPSS.

Pra, té dhénat pérshkruese dhe statistikore gé do té paragiten né vijm pérbejné té dhénat
primare té kétij studimi. Metoda té ndryshme statistikore jané té identifikuara, me géllim
krjimin e pjesés pérshkruese dhe statistikore té kapitullit. Disa nga metodat e identifikuara

jané:
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e Testi i besueshmérisé dhe vlefshmérisé sé té dhénave, e testuar népérmjet
koeficientit Cronbach's Alpha;
o Korrelacioni midis té dhénave i matur népérmjet korrelacionit Pearson;

e Modeli i regresionit linear.

5.2.2 Vlefshméria dhe besueshméria e kérkimit

Pérdorimi i pyetésorit si metodé kryesore té marrjes sé té dhénave primare ka njé séré
avantazesh dhe disavantazesh. Megjithaté, elementé té réndésishém pérbén viefshméria
dhe besueshméria e té dhénave pérkatése. Testet nénkuptojné nése té dhénat e studimit
jané té bazuar né géllimin e identifikuar dhe nése variablat kané lidhje midis njéri-tjetrit.

Vlefshméria éshté njé koncept gé lidhet mé té gjithé studimet.

Sipas, Saunders dhe Thormhill (2003) vlefshméria dhe besueshméria e pyetésorit
pérbejné analiza té réndésishmé té tij, né ményré qé té reduktohen mundésité e
pérgjigjeve té gabuara. Testi pérkatése pér vlerésimin e besueshmérisé do té jeté testi i

Cronbach alpha. Sipas, Field (2009) vlera pérktaése e testit duhet té jeté mbi 0.6 .

Ndérkohé, né tabelén e méposhtme paragitet vlera e testit pérkatése pér té gjithé té dhénat
e marra népérmjet pyetésorit. Numri i variablave apo pyetjeve né lidhje me studimin e
pjesés sasiore éshté 21 pyetje. Vihet re se vlera e testit &shté mé e madhe sé 0.6. Né kété

ményré mund té argumentohet se té€ dhénat né kété punim jané té besueshme.

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's Alpha Based N of Items
Alpha on Standardized Items

.936 937 21

Tabelé 20: Vlera e testit Cronbach alpha

Ndérkohé, kriteri tjetér i vlerésimit té pyetésorit éshté vlefshméria e tij. Kjo nénkupton
aftésiné e pyetésorit pér té matur apo testuar géllimin pér té cilin éshté krijuar (Bryman
and Cramer, 1997). Testi mund té realizohet né disa ményra. Njéra ményré konsiston né

testimin e pyetésorit né disa individé gé i pérkasin fokus grupit apo edhe ekspérté té
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fushés. Sygjerimet pérkatése do té ndihmojné né pérmirésimin e cilésisé sé pyetjeve

pérkatése.

Megjithaté, kjo ményré nuk éshté plotésisht e vlefshme. Ajo ndihmon né pérmirésimin e
nivelit té kuptimit té pyetjeve por ka véshtirési né progesin e analizés statistikore (Bryman
dhe Cramer, 1997). Pér té shmangur probleme gjaté procesit té analizave té té dhénave,
autorét vlerésojné réndésiné e disa testeve pér té matur vlefshméringé e pyetésorit, té cilat

do té vlerésohen né vijim té ¢éshtjes.

5.2.3 Pérgatitja e té dhénave

Pérgatitja e té dhénave pérbén fazen e para né progesin e testimin té hipotezave té
kérkimit. Kjo nénkupton progesin e kontrollit té té dhénave, té saktésisé apo té pyetjeve
gé nuk kané pérgjigje, kodimin e pyetjeve gjaté hedhjes né programin statistikor SPSS
20.0 , etj. Kéto hapa do té ndihmojné né reduktimin e gabimeve té mundshme gjaté

plotésimit té pyetésoréve nga individét pérkatés.

Né tabelén e méposhtme paragiten kodet pérkatése pér variablat kryesore té identifikuar.
Termat apo kodet pérkatése jané shkurtime té emertimeve té variablave nga gjuha

angleze, pér arsye sé kéto variabla jané té marra né literaturén me gjuhén pérkatése.

Variabli Shkurtimi Emertimi ‘
Vleré e perceptuar PV Perceived value
Thjeshtési e perceptuar PEOU Perceived easy of adoption
Besueshméria TR Trust
Ndikimi social SI Social impact
Lehtésia e pranimit PEOA Perceived easy of adoption
Qéndrimi kunddrejt pérdorimit ATU Attitude toward usage
Qéllimi pér té pérdorur m-banking INT Intention to use m-banking.

Tabelé 21: Lista e shkurtimeve té variablave
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5.2.4 Testi i autokorelacionit

Testi i autokorelacionit ndihnmon né vilerésimin dhe kuptimin e lidhjeve midis variablave
té marré né studim. Sygjerimet pérkatése né literature mbi kété test vlerésojné sé lidhja
midis variablave nuk duhet té jeté plotésisht e forté. Njé situaté e tillé do té ndikojé né
fshehjen e efektit té variablave midis tyre dhe rezultatet e nxjera nuk do té jené té

vlefshme.

Njé metodé statistikore e pérshtatshme éshté testi Durbin Watson, i cili éshté pérdorur
gjerésisht né vlerésimin e autokorrelacionit pér metodén e regresionit. Vlera e testit

pérkatés leviz né intervalin 0-4 dhe rezultatet mbi shenjén e autokorelacionit jané:

e DW =2 nuk ka prani té autokorrelacionit;
e DW < 2 autokorrelacion pozitiv; dhe

e DW > 2 autokorrelacion negativ.

Né kété interpretim, vlerat té cilat jané nén 1 do té nénkuptojné praniné e
autokorrelacionit pozitiv dhe vlerat e testit mbi 3 do té nénkuptojné autokorrelacion
negativ. Megjithése autokorrelacioni pozitiv nuk ndikon né qéndrueshmériné e
koeficientéve té regresionit, ai ndikon né ndértimin e testeve statistikore, duke ndikuar né
pranimin e hipotezave té ngritura. Pra, sa mé afér té jené vlerat rreth vlierés DW=2,

vértetohet mungesa e autokorrelacionit.

Né tabelat e méposhtme paragitet testi Durbin-Watson né dy raste: 1- kur si variabél i
varur shérben variabli géndrim ndaj pranimit té m-banking; dhe 2- kur si variable i varur
shérben variabli géllim pér té pérdorur m-banking. Vihet re se rezultatet pérkatése jané
mé té médha se 1 dhe jané mé afér vlerés 2. Rezultat i tillé vleréson mungesén e
autokorrelacionit midis té dhénave té pyetésore, duke mundésuar vazhdimin e analizés sé

punimit.
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Model Summary®

Model Durbin-Watson

1 1.838

a. Predictors: (Constant), TR, PEOU, SN, PV
b. Dependent Variable: ATU

Model Summary®

Model Durbin-Watson

2 1.651

a. Predictors: (Constant), ATU, PEOA
b. Dependent Variable: INT

Tabelé 22: Testi i autokorrelacionit

5.2.5 Testi i multikolinearitetit

Testi i multikolinearitetit shérben pér té siguruar gé té dhénat jané né lidhje lineare midis tyre dhe
né pérputhje me sygjerimet né literature. Nése vlerat e testit jané shumé té larta, atéheré
ndikimi i tyre né variablin e varur nuk éshté i réndésishém. Dy testet mé té vlerésuara

jané testi i korelacionit té Pearson dhe Variance Inflation Factor (VIF).

Testi i korelacionit Pearson éshté njé metode statistikore e cila vleréson efektin pérkatés
duke identifikuar lidhjen midis variablave. Gjithashtu, ai shérben pér té vlerésuar kahun
e ndikimit té variablave pérkatés né ecuriné e variablit té pavarur. Testi do té vlerésojé
shkallén e ndikimit té variablave midis njéri-tjetrit, ndikim i cili mund té paragitet né

koeficientét pérkatése té lidhjes midis variablave né modelin e regresionit linear.

Vlerat e testit té Pearson variojné nga - 1 né + 1. Njé koeficient - 1 vleréson lidhjen e
ploté negative midis variablave; ndérsa, koeficienti + 1 vleréson lidhjen e ploté pozitive
midis tyre. Field (2005) argumenton sé rezultati i korrelacionit midis variablave duhet té
jeté mé pak sé 0.8. Rezultatet e korrelacionit midis variablave jané té paragitura né tabelén

e méposhtme. Vihet re se kushti i korrelacionit sipas Field (2005) plotésohet.

Vihet re se vlerat e korrelacionét midis variablave jané me shenjé positive, duke sygjeruar
sé variablat kané ndikim pozitiv té sjellja e secilit. Megjithaté, njé vlerésim i tillé nuk

mund té shérbeje si konkluzion. Gjithashtu, testi i korrelacionit ndihmon né rishikimin e
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variablave né baze té lidhjes midis tyre, por nevojiten teste té tjera pér té vlerésuar efektin

e variablave midis tyre.

Correlations

PEOU PV SN TR PEOA
PEOU Pearson Correlation 1 745" .606™ 321" .600™
PV Pearson Correlation 745" 1 .506™ 428" 578"
SN Pearson Correlation .606™ .506™ 1 408" .594™
TR Pearson Correlation 321" 428" 408" 1 464"
PEOA Pearson Correlation .600™ 578" 594" 464" 1

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tabelé 23: Korrelacionet midis variablave té punimit

Késhtu, testi i multikolineraritetit shérben pér té vlerésuar lidhjen lineare té variablave

sipas modelit t& supozuar té regresionit. Né kété ményré, tabela rezultante e testit do té

vlerésojé se cilat variabla duhet té pérfshihen né modelin pérfundimtar dhe cilat duhet té

largohen ose rishikohen. E théné ndryshe, ky test nuk ndikon né uljen e aftésisé

parashikuese té modelit né térési, por ndikon né sjelljen e variablave né vecanti.

Njé metodé e pérshtatshme éshté kryerja e testi VIF, pér té vlerésuar rezultatet e nxjera

mbi lidhjen e variablave. Késhtu, nése vlera e treguesit VIF éshté mé e madhe sé 10,

atéheré vlerésohet sé variabli ka njé kolinearitet té larté. Pra, njé vleré e larta do té

nénkuptojé se variabli pérkatés nuk mund té shpjegojé plotésisht ecuriné e variablit té

varur. Né kété ményré mund té synohet rishikimi i variblit pérkatés ose largimi i tij nga

modeli.
Coefficients?
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF

PEOU .370 2.703
PV 405 2.469

! SN .581 1.720
TR 759 1.317

a. Dependent Variable: ATU

Coefficients®

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
PEOA 512 1.954
? ATU 512 1.954

a. Dependent Variable: INT
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Tabelé 24: Rezultatet e testit té kolineariteti

Né tabelat e mesipérme paragiten rezultatet pérkatése té testit té kolinearitetit pér té dy
rastet: kur variabél i varur éshté géndrimi ndaj m-banking dhe né rastin kur si variabél i
varur éshté géllimi ndaj pérdorimit t&¢ m-banking. Nga rezultatet pérkatése vihet re se
vlera e VIF éshté mé e vogel sé 10, duke sygjeruar sé variablat e identifikuar jané té

pérshtatshme pér modelin e regresionit linear né kété punim.

5.2.6 Analiza faktoriale

Njé analizé e réndésishém pérpara testimit t&é modelit té regresionit éshté vlerésimi i
ndikimit té secilés pyetje, e cila testohet népérmjet analizés faktoriale. Né fund té késaj
analizé mund té vlerésohet nése pyetjet pérkatése jané té pérshtatshme pér té matur
sjelljen e variablit té& varur, apo duhet gé té largohet pyetjet qé nuk plotésojné kushtet
statistikore. Hair et al. (1998) arguementon sé pesha e secilés pyetje né variablin pérkatés

duhet té jeté mé e larté sé 0.4, né ményré gé ajo té merret né konsideraté.

Fillimisht nevojitét té realizohet testi KMO dhe Bartlett’s, si njé kusht pér té vlerésuar
mundésiné e realizimit té analizés faktoriale. Testi lidhet me réndésiné e studimit dhe
shpreh vlefshmériné e té dhénave apo pérgjigjeve té pyetésorit né lidhje me géllimin e
vendosur. Ai merr vlerat pérkatése nga 0 né 1 dhe nevojitet gé vlera té jeté mbi 0.6 né
ményré gé té jeté i pranueshém pér té realizuar analizen faktoriale. Pér kété studim, kushti

pérkatés plotésohet, sepse vlera e testit éshté 0.927.

KMO and Bartlett's Test

Kaisér-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .927
Approx. Chi-Square 2904.054
Bartlett's Test of Sphericity  df 210
Sig. .000

Tabelé 25: Testi KMO and Bartlett’s
Né tabelén e méposhtme paragiten rezultatet e analizés faktoriale té realizuar pér pyetjet
pérkatése té punimit dhe variablat té cilin ato matin. Vihet re se vlerat pérkatése jané mé

té médha sé 0.4, té cilat pérmbushin kushtin e identifikuar né literature (Hair et al. , 1998).
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Né kété ményré, mund té vlerésohet sé pyetésori pérkatés éshté i pérshtatshém pér té

matur géllimin e identifikuar t& punimit.

Communalities

Initial Extract

ion
Pérdorimi i m-banking éshté i thjeshté pér mua. 1.000 .609
Pérdorimi i m-banking nuk kérkon shumé pérpjekje mendore. 1.000 .555
Pérdorimi i m-banking me ndihmon né kryerjen e transaksioneve té mia 1.000 467
bankare.
Né pérgjithési, shérbimet e m-banking jané té lehta pér mua. 1.000 .657
Pérdorimi i m-banking éshté i réndésishém pér nevojat pér veprime bankare. 1.000 .664
M-banking e ben mé té lehté kryerjen e transaksioneve bankare pér mua. 1.000 .539
M-banking me lejon té& marr informacionet e duhura mbi shérbimet e kerkuara. 1.000 .676
M-banking éshté me i pérshtatshém s& mundésité e tjera 1.000 671
Personat gé ndikojné né sjelljen time mendojné sé uné duhet té pérdor m- 1.000 .560
banking.
Personat gé jané té réndésishém pér nua mendojné sé uné duhet té pérdor 1.000 .688
m-banking.
Personat do té preferojné gé uné té pérdor m-banking. 1.000 .642
Uné mendoj sé bankat jané té besueshme. 1.000 .624
Pérdorimi i m-banking nuk do té ndikojé né shpérndarjen e informacionit 1.000 .673
personal.
Eshté e lehté pérdorimi i m-banking pér té kontrolluar transakisonét bankare. 1.000 404
Informacionet pér transaksionet né m-banking jané lehtésisht té 1.000 537
aksesueshme.
Né pérgjithési, funksionét e m-banking jané té lehta pér tu kuptuar. 1.000 491
Pérdorimi i m-banking éshté njé eksperience pozitive. 1.000 .621
Me pelgén ideja e pérdorimi té m-banking. 1.000 .549
Pérdorimi i m-banking éshté njé ide interesanté. 1.000 469
Synoj té pérdor m-banking né 3 muajt e ardhshém. 1.000 .589
Kam si géllim té pérdor m-banking né 3 muajt e ardhshém. 1.000 450

Extraction Method: Principal Componént Analysis.

Tabelé 26: Rezultatet e analizés faktoriale
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5.2.7 Testimi i modelit té regresionit

Né kété céshtje do té paragiten rezultatet pérkatése té€ modelit té regresionit linear (OLS),
duke testuar faktorét e identifikuar dhe ndikimin e tyre né géllimin e individéve pér té
pranuar shérbimet bankare né telefon. Té dhénat jané té testuara mé ané té programit
statistikor SPSS 20.0 .

Né kété ményré, né kété pjesé té punimit do té ndértohet modeli pérkatés i regresionit
linear. Ndérkohé, analiza e regresionit do té zhvillohet dy here, duke marré né konsideraté
vlerésimin me dy hapa té géllimit té pérdorimit t¢ m-banking nga klientét e bankave.
Fillimisht, testimi do té realizohet duke vlerésuar ndikimin e faktoréve pérkatése né
géndrimin ndaj pranimit té teknologjisé sé re; mé pas, testimi do té realizohet pér té

vlerésuar géllimin e individéve pér té pérdorur m-banking né té ardhmen.

Rezultatet e testit té regresionit linear né rastin e pare jané té paragitura né tabelén e
méposhtme. Variablat e pavarur té identifikuar jané: lehtésia e pércetuar né pérdorim,
vlera e perceptuar, ndikimi social dhe besueshméria. Né kété ményré, modeli i regresionit

linear pér testimin e géndrimit ndaj pérdorimit t¢ m-banking éshté i formés:

Qendrimi ndaj m — banking;,= 0.808;, + 0.099,, Lehtesie perceptuar;, +
0.311,, Vlere e perceptuar;; + 0.309;, Ndikimi social;; + 0.187,

Besueshmeri ;,

Ose e shprehur sipas shkurtimeve té variablave:

ATU;, = 0.808;, + 0.099,, * PEOU;, + 0.311,, * PV;, + 0.3093, * SN;, +
0.187,*TR;,
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Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) .808 181 4.458 .000
PEOU .099 .069 .100 1.427 .155 .370 2.703
1PV 311 .070 .296 4.414 .000 405 2.469
SN .309 .050 .347 6.197 .000 .581 1.720
TR 187 .054 .169 3.438 .001 .759 1.317

a. Dependent Variable: ATU
Tabelé 27: Koeficientét e modelit linear pér géndrimin ndaj m-banking

Gjithashtu, testi Anova vleréson nése modeli éshté i réndésishém statistikisht. Vlera e F
sé Fisher éshté 73.790, e cila éshté mé e madhe sé F kritike 2.047. Né kété ményré mund
té argumentohet sé rezultatet e nxjerra pér lidhjen midis variablave pérkatés jané
statistikisht té réndésishme. Tabela pérkatése éshté e paragitur né shtojcat e punimit.

Né tabelén e méposhtme paraqitet statistikat e shpjegimit té modelit népérmjet variablave
pérkatése. Késhtu, modeli pérkatés mund té shpjegoje rreth 54 % té géndrimit té klientéve
ndaj pérdorimit té programit financiar né telefon. Njé rezultat i tillé éshté pozitiv, por

mund té vlerésoje nevojén e pérfshirjes sé variablave té tjeré né studime té ardhshme.

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimaté
1 7342 .539 .532 .56358 1.838

a. Predictors: (Constant), TR, PEOU, SN, PV
b. Dependent Variable: ATU

Tabelé 28: Testi statistikor pér shpjegimin e modelit té regresionit linear pér géndrimin
ndaj m-banking.

Rezultatet e testit té regresionit linear né rastin e dyté jané té paragitura né tabelén e
méposhtme. Variablat e pavarur té identifikuar né kété rast jané: géndrimi ndaj pérdorimit
té m-banking dhe lehtésia e perceptuar né pranim té programit. Né kété ményré, modeli i

regresionit linear pér testimin e géndrimit ndaj pérdorimit t¢ m-banking éshté i formés:
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Qellimi per perdorim te m — banking; =
0.409;;, + 0.309;, * Lehtesieperceptuarnepranim;, + 0.456;;

Qendrimi ndaj m — banking;,
Ose e shprehur sipas shkurtimeve té variablave:

INT; = 0.409;, + 0.309; *PEOA; + 0.456, *ATU;

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) .409 .221 1.855 .065
1 PEOA .309 .077 278 | 4.021 .000 512 1.954
ATU .456 .081 .389| 5.624 .000 .512 1.954

a. Dependent Variable: INT
Tabelé 29: Koeficientét e modelit linear pér géllimin ndaj pérdorimit t&¢ m-banking

Gjithashtu, testi Anova vleréson nése modeli éshté i réndésishém statistikisht. Vlera e F
sé Fisher éshté 77.585, e cila éshté mé e madhe sé F kritike 2.047. Né kété ményré mund
té argumentohet sé rezultatet e nxjerra pér lidhjen midis variablave pérkatés jané

statistikisht té réndésishme. Tabela pérkatése éshté e paragitur né shtojcat e punimit.

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimaté
1 .6162 .379 374 76465 1.651

a. Predictors: (Constant), ATU, PEOA
b. Dependent Variable: INT

Tabelé 30: Testi statistikor pér shpjegimin e modelit té regresionit linear pér géllimin ndaj
pérdorimit té m-banking.

Né tabelén 30 paragitet statistikat e shpjegimit té modelit népérmjet variablave pérkatése.
Késhtu, modeli pérkatés mund té shpjegojé rreth 38 % té géndrimit té klientéve ndaj
pérdorimit té programit financiar né telefon. Njé rezultat i tillé éshté pozitiv, por mund té

vlerésoje nevojén e pérfshirjes sé variablave té tjere né studimé té ardhshme.

131



5.2.8 Vértetimi i hipotezave

Né tabelén e méposhtme paragiten rezultati mbi cilén nga hipotezat pranohet:

Hipotezat Veértetimi
H1: Lehtésia e perceptuar né pérdorim ka ndikim pozitiv né sjelljen Nuk
e njé individi pér té pérdorur m-banking. pranohet

H2: Lehtésia e perceptuar né pérdorim ka ndikim pozitiv né vlerén e Pranohet
perceptuar té programit m-banking.
H3: Vlera e perceptuar ka njé ndikim pozitiv né sjelljen e njé individi Pranohet
ndaj programit m-banking.
H4: Normat sociale kané ndikim pozitiv né sjelljen e individit pér té Pranohet
pérdorur programin m-banking.
H5: Besueshméria ka ndikim pozitiv né sjelljen e individit pér té Pranohet
pérdorur programin m-banking.
H6: Lehtésia e perceptuar né pérdorim dhe sjellja ndaj pérdorimit té Pranohet
programit ka ndikim pozitiv né géllimin e tij pér té pérdorur m-
banking.

Tabelé 31: Vértetimi i hipotezave

5.3 Pérmbledhje

Né kété kapitull u prezantusn rezultatet kryesore té analizés sé té dhénave. Né fillim u
prezantuan statistika mbi té dhénat pérshkruese té pyetésoréve. Njé rezultat i réndésishém
paraget statistika e nivelit té pérdorimit té internetit né telefon. Pérdorimi i aplikacionéve
qé kérkojné internet jané té lidhura me pérdorimin e email-it pér t€ marré ose derguar
informacioné, kérkimi i informacioneve né internet, etj. Kéto sjellje jané té réndésishme
pér strategji t¢ mundshme pér dizenjimin e programeve financiare né té ardhmen. Pjesa e
dyté e punimi konsiston né progesin e testimit t¢ modelit kérkimor. Fillimisht, modeli u
testuar pér té vlerésuar aspekte té lidhura me besueshmériné dhe vlefshmériné e té
dhénave. Né vijim, dy metodat e identifikuar pér testimin e modelit ishin: korrelacioni
dhe regresioni linear. Rezultatet pérkatése ndihmuan né vlerésimin e hipotezave té
ngritura. Késhtu, rezultatet e identifikuara né kété punim do té ndihmojné né identifikimin

e sygjerimeve té vlefshme pér té ardhmen.
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Kapitulli VI

Konkluzione dhe kérkime pér té ardhmen

6.1 Hyrje

Né kété kapitull do té prezantohen né ményré té pérmbledhur gjetjet kryesore té kérkimit
mbi faktorét gé ndikojné né pranimin e shérbimeve bankare né telefon. Né fillim, do té
prezantohen statistikat pérshkruese, duke identifikuar informacioné mbi shpéshtésiné e
pérdorimit t&¢ m-banking. Né kété pjesé té punimit do té identifikohen teorité pérkatése
qé shpjegojné sjelljen e njé individé ndaj pranimit té programeve teknologjike, e fokusuar

né teknologjiné né fushén bankare.

Né vijim, do té diskutohen rezultatet e identifikuara nga zhvillimi i analizés statistikore
népérmjet modelit té regresionit linear. Né fund fokusi do té jeté né identifikimin e
sygjerimeve t€ mundshme pér kérkime té ardhshme né kété fushé studimi. Kontributet

dhe rekomandimet pérkatése do té ndihmojné né nxitjen e kérkimeve né té ardhmen.

6.2 Konkluzione

Pérdorimi i shérbimeve bankare népérmijet telefonit apo aksesimit né internet éshté akoma
né nivele té ulta né shumé vende, duke pérfshire edhe Kosovén. Pér kété, éshté e
nevojshme identifikimi i faktoréve gé ndikojné né ndryshimin e géndrimeve té klientéve
ndaj pérdorimit té tij, népérmjet identifikimit té teorive kryesore né literaturé. Rishikimi
né literature do té mundésojné identifikimin e njé modeli té pérshtatshém studimor me
géllimin vlerésimin e niveleve aktuale té pérdorimit t&é m-banking dhe identifikimin e
faktoréve t¢ mundshém gé mund té ndikojné né rritjen e nivelit té pérdorimit né té

ardhmen.

Rishikimi i literaturés né kété punim éshté i organizuar sipas dy ¢éshtjeve kryesore. Sé
pari, né literature jané identifikuar konceptét kryesore dhe njé historik i shkurtér i
zhvillimit té tyre. Sé dyti, rishikimi i literaturés mundéson identifikimin e teorive kryesore

té pérdorur pér té studiuar pranimin e shérbimeve té reja né telefon. Identifikimi i
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punimeve né vlerésimin e pranimit té m-banking né vendet né zhvillim dhe rekomandimet
pérkatesé do té ndihmojné né vlerésimin e faktoréve kryesoré gé duhet t& merren né

konsideraté.

Studimet né literaturé vlerésojné sjelljen e klientéve té bankés ndaj pérdorimit té
metodave té reja té shérbimeve me natyré veté-shérbyesé, sic éshté pérdorimi i ATM-ve.
Ato mundésojné aksesisimin né llogariné e klientit, pa patur nevojén e prezences fizike
né njé dege banke. Gjithashtu, né njé studim té realizuar nga Shogata e Bankave né Itali
né vitin 1994, vlerésohet sé klientét jané té interesuar pér té realizuar shérbime bankare
né orare té ndryshme nga orari zyrtar i punés sé njé banke. Rezultate té tilla jané té
réndésishme pasi ndikojné né identifikimin e kérkesave té klientéve dhe né krijimin e

strategjive té duhura nga bankat né té ardhmen.

Ndérkohé, si model baze i identifikuar do té jeté modeli i pranimit té teknologjisé (TAM),
i zhvilluar nga Davis (1989). Modeli i zgjedhur do té ndihmoje né ndértimin e njé
pyetésori, me ané té cilit synohet ti jepet pérgjigje pyetjeve té ngritura té studimit si edhe
né vlerésimin e perceptimeve ndaj pérdorimit té m-banking (Luarn dhe Lin, 2005). Arsyet
kryesore né identifikimin e kétij modeli si model bazé lidhen me sygjerimet e
identifikuara né literaturé mbi aftésité parashikuesé t& modelit né vilerésimin e sjelljeve

ndaj pranimit té njé teknologjie té re.

Né kété ményré, faktorét kryesore té identifikuar jané: lehtésia e perceptuar né pérdorim,
vlera e perceptuar, ndikimi social, besueshméria dhe lehtésia e pranimit té programit.
Megjithaté, pérdorimi i metodés sé regresionit linear vleréson sé rezultatet e nxjerra do té
shérbejné pér té kuptuar sjelljen e popullatés pér périudhen e marré né studimi (Bryman,
2001). Dhenia e rekomandimeve pér té ardhmen ndihmon né vlerésimin apo sygjerimin
e strategjive pér ndryshimin e sjelljes sé klientéve.

Pranimi i teknologjisé éshté pércaktuar si géllimi i njé individi pér té pranuar shérbimet
bankare pérmes telefonit, ose m-banking (Davis, 1989). Analizimi i perceptimeve mbi
pérdorimin e programit né fazat e hershme éshté i réndésishém né parashikimin e sjelljeve
té ardhshme ndaj pérdorimit té atij programi dhe progesit té kérkimit té informacioneve
(Ammenwerth et al. , 2003). Né kété ményré, pérdorimi i kétij modeli né Kosoveé paragitet

me réndési né studimin e sjelljes sé klientéve té bankave.
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Ndérkohé, mobile banking éshté njé alternative e M-commerce e cila i ofron
konsumatoréve akses né llogariné e tyre bankare pérmes telefonave pér té kryer shérbime
bankare apo pér té kontrolluar llogariné (Kim et al., 2009). Né kété ményré, mobile
banking mund té vlerésohet si njé metode innovative pér té kryer shérbime bankare

népérmjet njé pajisje té levizshme (Lee dhe Cung, 2009).

Sistemi bankar né Kosoveé éshté njé sistem i ri dhe kérkon mé shumé kohe né zhvillimin
e tij. Ai éshté né rritje té vazhdueshme, ku né fund té vitit 2015 jané té regjistruara 10
banka, té cilat kané té hapura rreth 45 degé dhe 210 néndegé. Gjithashtu, pjesa mé e
madhe e rrjetit bankar éshté e pérgéndruar né Prishtiné, duke vlerésuar nevojén e rritjes

se sistemit bankar né té gjithé territorin e Kosovés.

Statistikat pérkatése té identifikuara nga raportet vjetore té Bankés Qéndrore té Kosovés,
vlerésojné rritjen e pérdorimit té shérbimeve bankare népérmjet internetit. Njé sjellje e
tillé éshté e ndikuar edhe nga fakti gé rreth 98 % e popullsisé ose 1.774 milion jané
pérdorues aktive té njé telefoni. Ndérkoh&, numri i pagesave e-banking u rrit me rreth 46
%, ndérsa vlera e tyre u rrit me rreth 36 %. Statistika té tilla vlerésojné potencilain e
zhvillimit té tregut bankar népérmjet telefonit. Vihet re gé numri i llogarive e-banking
éshté rritur ndjeshém né Kosové ndér vité, duke u rritur me rreth 180 % né vitin 2014 né
krahasim me vitin 2010 (BQK, 2014).

Késhtu, numri i ATM-ve né Kosové éshté rritur nga 14 né vitin 2002 né 483 né vitin
2012. Gjithashtu, numri i POS éshté rritur nga 1,046 né vitin 2005 né 8,592 né vitin 2012.
Ndérkohé numri i kartave té kreditit nga 11,139 né vitin 2008 ka arritur né 95,942 né vitin
2012, ndérsa numri i kartave té debit ka arritur nga 105,713 né vitin 2008 né 599,651 né
vitin 2012 (BQK, 2013). Kéto statistika vlerésojné ecuriné né rritje té pérdorimit té

formave alternative té shérbimeve bankare, pérveg prezencés fizike né degé.

Ndérkohé, né lidhje me statistikat pérkatése té popullatés, vlerésohet sé numri me i madh
I personave té marré né studim i pérkasin grupmoshés 18-29 vjec. Kjo grupmoshe ka
pérgindjen mé té larté té pérdorimit t¢ m-banking, e cila &shté mé e interesuar né
vlerésimin apo pranimin e programeve té reja né fushén e teknologjisé sé informacionit.
Rezultati éshté i ngjashém me statistika pérkatése té identifikuara né literaturé, té cilat

vlerésojné shkallén e pérdorimit t¢ m-banking nga kjo grupmoshé né rreth 60 %.
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Klientét e marré né studim vlerésojné sé metoda mé e preferuar pér té aksesuar shérbimet
bankare né telefon do té ishte aksesimi i saj né ményré elektronike, e-banking ose m-
banking. Njé sjellje e tillé vleréson kérkesén e tyre pér nxitjen e ofrimit té shérbimeve
pérkatése nga bankat. Ndérkohé, prania fizike né banké dhe pérdorimi i email

identifikohen si metodat mé pak té preferuara.

Njé sjellje e tillé &shté e ndikuar nga njé térési faktorésh té ndryshme, té cilat lidhen me
preferencat individuale, me rritjen e pérdorimit té telefonit, largésia e arritjes sé njé dege
banke, mundésia pér aksesim té njé dege banke gjaté orarit zyrtar, etj. Statistikat pérkatése
vlerésojné sé rreth 30 % e pérdoruesve duhet té udhetojné shumé pér té arritur degén mé
té afért té njé banke. Njé sjellje e tillé pérbén shumé kosto, duke ndikuar né gjetjen e

formave alternative té aksesimit té llogarisé bankare.

Gjithashtu, rreth 58 % e pjesémarrésve né studim vlerésojné sé kané akses té
vazhdueshém né internet népérmjet telefonit apo kompjuterit. Rreth 37 % e tyre
vlerésojné sé aksesi éshté i véshtiré, por mund té arrihet né zona té pérshtatshém. Kéto
rezultaté vlerésojné orientimin e klientéve té bankave ndaj pérdorimit té internetit né
telefon, duke vlerésuar nevojén pér krijimin e njé mundésia gé aksesi me llogariné

bankare té realizohet népérmjet telefonit.

Ndérkohé, faktorét qé kané ndikuar né orientimin ndaj pérdorimit té m-banking jané té
lidhura me interesimin e tyre pér té patur mé tepér kontroll né Ilogariné bankare. Mungesa
e njé dege té afért banke pér ta nuk éshté njé faktor kryesor gé ndikon né sjelljen pér
pérdorimin e shérbimit té ri bankar. Kaasinen (2005) argumenton sé individét do té
deshirojné té pérdorin teknologjiné e re sepse ata mund té marrin mé tepér informacione

pér ecuriné e veprimeve apo transaksioneve né ¢do kohé.

Rezultatet identifikojné sé klientét kané njé interes né rritje pér pérdorimin e mobile
banking. Né kété ményré, bankat duhet té identifikojné strategjité e duhura, marketing
apo komunikimi, me géllim qé té prezantojé avantazhet e pérdorimit té programit né ¢do
kohé dhe né ¢do vend. Megjithaté, niveli i pérdorimit té tij nga individét e marré né studim

arrin deri né nivelin 50 %.
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Rezultatet e marra nga pyetésori vlerésojné réndésiné e besueshmérisé ndaj programit
pérkatés. Né kété ményré, bankat duhet té nxisin rritjen e nivelit té sigurisé se sistemit té
ofruar dhe té ofrojné informacione té nevojshme mbi ményré e duhur té pérdorimit té tij.
Kéto sjellje do té ndihmojné né shmangien e rezultateve té padéshiruara, duke ndikuar né

rritjen e besueshmérisé ndaj m-banking.

Testimi i faktoréve té indentifikuar népérmjet modelit kérkimor éshté realizuar népérmjet
metodes sé regresionit linear. Té gjithé variablat e marré né studim kané ndikim pozitiv
né sjelljen apo géndrimin ndaj pérdorimit t¢ m-banking. Megjithaté, jo té gjithé faktorét

mund té shpjegojné statistikisht sjelljen e klientéve.

Késhtu, ndryshe nga rezultatet pérkatése né literaturé, lehtésia e perceptuar né pérdorim
éshté identifikuar t¢ mos kété ndikim té réndésishém statistikor né géndrimin ndaj
programit m-banking. Njé rezultat i tillé nuk éshté i ngjashém me studimet né literaturé,
té cilat vlerésojné njé lidhje pozitive (Vekantesh et al., 2003). Individét e kané té véshtiré
té pranojné njé shérbim té ri nése ata vlerésojné se ai éshté i véshtiré né pérdorim (Roger,
2003)

Rezultatet pér variablat e tjeré jané né pérputhje me sygjerimet pérkatése, duke vlerésuar
njé lidhje pozitive dhe té réndésishme statitikisht né vlerésimin e sjelljes ndaj pérdorimit
té shérbimeve bankare né telefon. Dy variablat gé kishin koeficient mé té larté ishin Vlera
e perceptuar dhe Ndikimi social. Venkatesh dhe Morris (2000) identifikojné sé individét
do té marrin né konsideraté pérdorimin e programit sepse shérbimet e tij jané té

réndésishme dhe ofrojné njé identitet social pér té.

Rezultatet e identifikuara né kété punim jané né pérputhje me gjetjet kryesore né
literaturg, té cilat vlerésojné se bankat duhet té& nxisin pérdorimin e m-banking nga mé
shumeé klienté. Njé sjellje e tillé mund té ndikohet nga dhenia e mé shumé informacioneve
mbi pérfitimet e mundshme nga pérdorimi i programit m-banking, si edhe né ndértimin e
njé programi i cili pérputhet me kérkesat e secilit individi. Mundésia pér té personalizuar
shérbimet dhe siguria e ofruara, lehtésia e pérdorimit mund té ndikojné né rritjen e

pérdorimit té shérbimeve bankare népérmjet aksesimit té llogarisé bankare nga telefoni.
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6.3 Rekomandime

Rezultatet pérkatése né kété studim vlerésojné nivelin akoma té ulét té pranimit té
shérbimeve bankare né telefon, krahasuar me pérdorimin e tij né vendet né zhvillim. Né
kété ményré, rezultatet mund té ndihmojné ose té pérdoren nga bankat pér té vlerésuar

pérfitimet e mundshme gé vijné nga nxitja e pérdorimit t¢ m-banking nga klientét.

Bankat né vend duhet té rrisin dhe té pérmirésojné anagazhimin e tyre né promovimin e
programit financiar elektronik. Ato duhet té ndikojné né perceptimet e klientéve ndaj
programit dhe né bashkeveprimin e stafit pér té mundésuar kété ndikim. Klienti mund té
marré mé tepér informacione mbi pérfitimet e mundshme nga pérdorimi i m-banking,
duke u nxitur né ndryshimin e sjelljes drejt pérdorimit té tij pér té realizuar transaksione
té ndryshme financiare. Duke qéné se shérbimi né program éshté i natyrés me veté-
shérbim, atéheré pérfshirja e informacioneve mbi pérdorimin e tij jané té nevojshme pér

té nxitur apo ndryshuar géndrimet ndaj njé programi té ri teknologjik.

Bankat duhet té sigurojné gé pérdorimi i programit té jeté i thjeshté dhe i sigurté gjaté
realizimit té transaksioneve té ndryshme. Né kété ményré, klientét mund té kené njé nivel
mé té larté besimi, duke ndryshuar géndrimin mbi pérdorimin e programeve pérkatése.
Ndérkohé, pérdorimi i shérbimeve népérmjet ATM éshté né nivele té larta né Kosove,
duke vlerésuar sé klientét jané té interesuar pér marrjen e shérbimeve gé lehtéson kohén
e veprimeve dhe té jené té sigurta. Megjithésé, pérdorimi i ATM-ve kérkon gé ata té kené

gjithmoné njé karté banke dhe té mbajné mend pinin pér ta aksesuar até.

Njé aspekt tjetér i réndésishém gé mund té ndikojé direkté né sjelljen e njé klienti, éshté
trajnimi i vazhdueshém i stafit me njohurité e reja pér shérbimet gé ofron banka. Nga njé
ané, pérdorimi i m-banking mund té ndikojé né uljen e numrit té klientéve gé presin né
radhe pér té kryer shérbime né njé dege té bankés. Gjithashtu, né programin bankar mund
té pérshihen mé shumé informacione pér té gjitha shérbimet apo produktet gé ofrohen.
Né kété ményré, keshillimi apo ofrimi i sygjerimeve nga ana e stafit té bankés, mund té

ndikojé né ndryshimin e sjelljes sé njé klienti, duke preferuar pérdorimin e saj.

Ndérkohé, banka mund té nxisé njohurité ndaj produkteve gé ofron duke organizuar

séminare té ndryshém, konferenca, etj. Duke géné sé pérdorimi i internetit dhe i telefonit
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ka ardhur né rritje té vazhdueshme, ngjarje té tilla mund té ndihmojné duke dhené
informacioné mé shumé individéve dhe duke nxitur géllimin pér té pérdorur shérbimet

bankare né telefon né té ardhmen e afért.

6.4 Implikimet e studimit

Implikimet e studimit dhe konkluzioneve vlerésojné nevojén qé bankat duhet té luajné
njé rol mé té réndésishém né ndikimin né perceptimet e individéve, duke ndryshuar

sjelljen dhe géndrimin e tyre ndaj pérdorimit aktual té shérbimeve bankare né internet.

6.4.1 Implikimet pér bankat

Pérfitimet e pérdorimit té shérbimeve bankare né telefon jané té shumta pér ofruesit e saj.
Programi mund té ndihmoje qé banka té arrije té operojé né tregje mé té gjera, duke
pérfituar nga kostot e opérimit né ato zona. Ky kéndvéshtrim éshté i réndésishém pér
Kosoveén, pér arsye sé rrjeti bankar éshté i pérgéndruar mé sé shumti né gytetet kryesore.
Né pérdorimin e m-banking mund té synohet arritja e klientéve edhe né zona té tjera

gjeografike né té cilat hapja e njé dege banke paragitet me kosto shumé té larta.

Mobile banking mundéson gé individét té aksesojné llogariné e tyre népérmjet telefonit
dhe aksesit né internet, pa patur nevojén e prezencés fizike pér njé kohé té gjaté né njé
dege banke. Gjithashtu, né njé situaté té tilla, banka mund gé té nxisé cross-selling, duke
synuar ofrimin e njé térésie produktesh pér klientin. Népérmjet programit mund té nxitén
strategji té ndryshme marketingu, duke rritur informimin e klientéve ndaj produkteve té

ndryshme té ofruara dhe géllimin e pérdorimit té tyre.

Pérdorimi i mobile banking mund té vlerésohet edhe si njé vendim i réndésishém
strategjik i bankés, duke rritur ndikimin e saj né treg krahasuar me bankat e tjera
konkurente. Né& kété ményré mund té fitohet njé avantazh konkurues né koston e
shérbimit dhe né numrin e klientéve qé i shérbehet. Studimi me kujdes i faktoréve qé
ndikojné né pranimin e m-banking, do té ndihmoje né identifikimin e strategjive té

pérshtatshme.
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6.4.2 Implikimet pér pérdoruesit

Pérdorimi i m-banking paraqget njé térési pérfitimesh edhe pér pérdoruesit e tij. Ata mund
té kené akses né llogariné e tyre bankare né ¢do kohé dhe né ¢do vend, mjafton té keté
telefonin e pérshtatshém dhe aksesim né internet. Népérmjet programit, klientét mund té
kontrollojné veprimet e realizuara nga llogaria e tyre dhe informacionet pérkatése té

detajuara.

Klientét mund té realizojné transaksione té ndryshme né cdo kohé gé ata e kané té
nevojshme, duke i ardhur né ndihmé mbi nevojat pérkatése. Né njé boté e cila éshté e
orientuar nga zhvillimi i teknologjisé sé informacionit, koha éshté njé element i
réndésishém pér cilindo. Pra, népérmjet mobile banking, klientét mund té kontrollojné né
ményré té detajuar llogariné e tyre, duke marré vendimet e duhura financiare né njé kohé

mé té shkurtér.

Klientét mund té pérfitojné nga pérdorimi i programit, duke mos patur nevojén e
prezencés fizike né degé. Ata mund té marrin mé tepér informacione mbi produktet e
ofruara nga banka, duke lexuar informacionet pérkatése té paragitura né program.
Gjithashtu, ai mund té personalizohet, duke vlerésuar informacionet sipas réndésisé, apo
pamjen e pérgjithshme té programit. Njé aspekt i tillé do té ndikojé né nivelin e kenagésisé
ndaj realizimit té transaksioneve bankare, duke u béré mé besnike ndaj bankés pérkatése

mé té cilén operojné.

6.4.3 Kontributet akademike té studimit

Ky studim mundésoi disa kontribute kryesore né fushén e studimit té& pranimit té pranimit
té shérbimeve bankare né telefon, né aspektin teorit dhe né até praktik. Disa nga kéto

kontribute jané:

1. Ndértimin e njé modeli kérkimor gé shpjegon dhe parashikon faktorét gé ndikojné né
pranimin e sistemeve té teknologjisé sé informacionit, té lidhura me pérdorimin e

internetit, vecanérisht ndaj realizimit té shérbimeve bankare né internet;
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2. ldentifikimin e njé baze empirike pér té vlerésuar hipotezat e identifikuara nga procesi

i rishikimit né literaturé.

Modeli kérkimor i paragitur né kété punim mund té ndihmoje né shpjegimin e sjelljes sé

pérdoruesve ndaj pranimit té programeve té ndryshme né fushén e teknologjiseé.

6.5 Limitimet e studimit dhe rekomandimet pér kérkime né té

ardhmen

Ky punim éshté bazuar né studimin e faktoréve qé ndikojné né pranimin e shérbimeve
bankare népérmjet internetit, vecanérisht népérmjet pérdorimit té telefonit. Megjithaté,
fusha e studimit éshté shumé e gjéré, duke vlerésuar se né kété fushé studimi ka nevojé

pér studime mé té detajuara pér té kuptuar sjelljen e individéve.

Ky punim ka arritur té kontribuojé né literaturén e studimit té pranimit té shérbimeve
bankare né formén elektronike né Kosové, duke identifikuar modelin pérkatés pér
studimin e saj. Né kété ményré, éshté arritur gé té zhvillohet njé bazé literature pér
studimin e sjelljes né vendet né zhvillim, e cila éshté e bazuar né sygjerimet pérkatése
nga studimet qé mé sé shumti jané té realizuar né vendet né zhvillim. Megjithaté, studime
té métejshme nevojiten pér té vlerésuar efektivitetin e pérdorimit té faktoréve pérkatés té

identifikuar.

Gjithashtu, studimi éshté i bazuar né vlerésimin e perceptimeve té individéve té cilat nuk
jané né pérdorimin té njé shérbimi té tillé, ose jané né fazat e para té pérdorimit té tij. Né
kété ményré, sjellja e individéve né vlerésimin e réndésisé sé faktoréve pérkatés mund té
ndryshojé né périudha té ndryshme kohore. Karahanna et al. (1999) argumenton se sjellja
ndryshon né varési té eksperiencés, duke e béré té nevojshme studimin e saj né périudha

té ndryshme kohore.

Ndérkohé, shérbimet bankare né telefon jané njé zhvillim i ri i teknologjisé sé
informacionit né Kosové. Ky fakt ka ndikuar né dizenjimin e metodologjisé pérkatése té
kérkimit, duke u fokusuar né vlerésimin e perceptimeve ndaj pérdorimit té m-banking.
Pra, né kété studim niveli i pérdorimit aktual té programeve bankare né telefon nuk éshté

plotésisht i matur.
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Né kété studim, variablat demografike jané pérdorur vetém pér té dhéné informacion mé
té detajuar mbi individét e pérfshiré né testim. Ato nuk jané té pérfshira né krijimin e
testimin e hipotezave pérkatése. Né kété fazé té punimit dhe té studimit té nivelit té
pranimit té shérbimeve m-banking nga klientet e bankave paragitet mé i réndésishém
testimi i faktoréve gé ndikojné né perceptimet e tyre, sesa pérgéndrimi vetém né studimin
e moshés dhe té gjinisé (Barak dhe Schiffman, 1981). Autorét vlerésojné se pérdorimi i
variablave pérkatése nuk jané shumé té besueshme né shpjegimin e sjelljeve ndaj
informacioneve. Késhtu, né studimet e ardhshme mund té vlerésohet diskutimi mbi
ndikimin e gjinisé dhe t& moshés né pranimin e m-banking nga klientét e bankave né

KOSsoVE.

Gjithashtu, kategorizimi i individéve pjesémarrés né studim mund té jeté njé sygjerim i
vlefshém pér té ardhmen. Né kété ményré, mund té synohet té intervistohen punonjés té
bankave, punonjés né kompani té ndryshme dhe individé té rastésishém, duke mundésuar
marrjen e njé informacioni mé té ploté mbi faktorét gé ndikojné né pérdorimin e m-

banking, si edhe té shérbimeve pérkatése mé té pérdorura.

Né pérfundim, studime té ardhshme nevojiten té realizohen né kété fushé studimi né
kohén kur numri i pérdoruesve té m-banking éshté mé i larté, bazuar né statistikat
pérkatése té marra nga raportet vjetore té bankave. Né kété fazé mund té realizohet mé
lehtésisht testimi i géllimit té pérdorimit té programit financiar me sjelljen aktuale né

pérdorimin e tij.
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Shtojca

Lista e shénimeve

Case Progessing Summary

N %
Valid 257 100.0
Casés Excluded® 0 .0
Total 257 100.0

Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Tabelé 32: Numri i pyetésoréve né studimi

Correlations

PEOU PV SN TR PEOA
Pearson Correlation 1 745" .606™ 321" .600™
PEOU  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 257 257 257 257 257
Pearson Correlation 745" 1 .506™ 428" 578"
PV Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 257 257 257 257 257
Pearson Correlation .606™ 506" 1 408" .594™
SN Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 257 257 257 257 257
Pearson Correlation 321" 428" .408™ 1 464"
TR Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 257 257 257 257 257
Pearson Correlation .600™ 578" .594" 464" 1
PEOA  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 257 257 257 257 257

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tabelé 33: Korrelacionit midis variablave né studimi
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Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the | Durbin-
Estimate Watson
1 .7342 .539 .532 .56358 1.838
a. Predictors: (Constant), TR, PEOU, SN, PV
Anova
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 93.749 4 23.437 73.790 .00QP
Residual 80.041 252 .318
Total 173.791 256
a. Dependent Variable: ATU
b. Predictors: (Constant), TR, PEOU, SN, PV
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) .808 181 4.458 | .000
2.7
PEOU .099 .069 .100| 1.427]|.155 .370 03
24
PV 311 .070 .296 | 4.414 | .000 405 69
1.7
SN .309 .050 3471 6.197 | .000 .581 20
1.3
TR .187 .054 .169( 3.438| .001 759 17

a. Dependent Variable: ATU

Tabelé 34: Analiza e regresionit linear pér géndrimin ndaj pérdorimit té m-banking

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Durbin-Watson
Estimate
1 .6162 .379 .374 .76465 1.651
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ANOVA?Z

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 90.727 2 45.364 77.585 .000P
Residual 148.512 254 .585
Total 239.239 256
a. Dependent Variable: INT
b. Predictors: (Constant), ATU, PEOA
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 409 .221 1.855| .065
1 PEOA .309 .077 .278 | 4.021| .000 512 1.954
ATU 456 .081 .389 | 5.624| .000 512 1.954

a. Dependent Variable: INT
Tabelé 35: Analiza e regresionit linear pér géllimin ndaj pérdorimit t¢ m-banking

307

Frequency
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Histogram
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Mean = 5 95E-15
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MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: ATU
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Figuré 27: Shpérndarja e normalitetit té té dhénave

Lista e shtojcave

Pjesa hyrese e pyetesorit
| nderuar pjesemarres,

Qellimi i ketij studimi eshte te analizoje faktoret ge ndikojne ne pranueshmerine e
sherbimeve bankare ne telefon. Pyetesori i plotesuar do te me ndihmoj ne marrjen e disa
te dhenave te pergjithshme per te reailzuar analizen statistikore per punimin e
Doktoratures. Do te deshiroj ge ju te mund ti pergjigjeshit pyetjeve perkatese dhe te me

ndihmoni ne perfundimin e tezes sime.

Mobile banking eshte nje term i perdorur ne fushen e sherbimeve bankare, te cilat mund
te realizohen nepermjet telefonit. Ai eshte nje zhvillimi i e-banking (sherbimit elektronik
bankar) dhe perdor telefonin per te ndihmuar ne realizimin e transaksioneve te ndryshme

bankare, pa patur nevoje per te gene fizikisht ne nje dege banke.

Duke marre ne konsiderate pershkrimin e mesiperm, ju mund te konsideroni sherbimet
bankare te cilat ju perdorni aktualisht nepermjet telefonit, si edhe sherbimet te cilat ju
planifikoni te perdorni ne te ardhmen. Nderkohe, nese nuk jeni perdorues te ketij

sherbimit, ju mund te merrni ne konsiderate pershkrimin e bere dhe te krijoni nje
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pershtypje mbi sherbimet e ofruara; pergjigja juaj do te jete shume e vliefshme per kete

studim.

Pyetesori do te plotesohet ne menyre te pavarur dhe mundeson sigurimin e te dhenave
tuaja. Te dhenat e marra do te perdoren vetem per gellim akademik. Pyetesori kerkon

rreth 10-15 minuta kohe per tu plotesuar.

Ju faleminderit!
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Pranueshméria e shérbimeve bankare né telefon — pyetésor

Pjesa I. Informacion personal

A. Gjinia

a) Femér b) Mashkull

B. Mosha

a) 18—-29vjec b)30-39vjec c)40-49vjec

d) Mbi 50 vjec

C. Cilat jane menyrat kryesore ge ju zgjidhni per te vepruar kur ju kerkohet te

perdorni llogarine bankare? Vleresoni secilen nga opsionet e mundshme sipas

shkalles se indentifikuar te vleresimit.

Shume pak

Alternativat: e preferuar

Pak e

preferuar

Mesatare

E

preferuar

Shume e

preferuar

ATM

Prania fizike ne dege banke

E-mail

Ne telefon — komunikim me

sherbimin e klientit

E-banking (ne kompjuter)

M-bankin (ne telefon)

D. Akeni vizituar nje dege banke dhe keni komunikuar me teller-in apo nje punonjes

banke ne 12 muajt e kaluar?
a. Po b. Jo

E. Cila nga alternativat e meposhtme pershkruan me mire vendndodhjen e bankes

tuaj kur juve ju nevojitet te komunikoni me nje punonjes te bankes?

a. Une vizitoj degen ge ndodhet afér shtepise apo punes sime ose nje dege te

cilet e vizitoj shpesh

b. Une duhet te udhetoj shume qe te arrij ne degen e bankes

¢. Une nuk mund te vizitoj nje dege te bankes sepse ne zonen time nuk ka nje te

tille
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d. Nuk kam nevoje per te viztuar nje dege

F. A keni perdorur sherbimin bankar ne internet nepermjet kompjuterit apo tabletit
ne 12 muajt e fundit?
a. Po b. Jo
G. Cila nga alternativat e meposhtme pershkruan me mire lehtesine e aksesimit ne
internet nepermjet telefonit tuaj, permes WIFI ose permer internetit (3G/4G)?
a. Aksesimi pothuajse eshte gjithmone i mundur
b. Aksesimi nuk eshte i arritshem, por mund te kem akses ne zona te
pershtatshme (ne shtepi, ne pune, etj.)

¢. Aksesimi nuk eshte i mundshem

Sherbimi Mobile Banking nenkupton perdorimin e telefonit tuaj per te aksesuar llogarine
bankare. Kjo mund te realizohet nepermjet aksesimit te llogarise bankare nepermjet fages

ne web te bankes ne telefonin tuaj ose duke perdorur nje program te shkarkuar ne telefon.

H. A ofron banka juaj sherbimin mobile banking?

a. Po b.Jo c.Nukedi
I. A keni perdorur mobile banking ne 12 muajt e fundit?
a. Po b. Jo

J. A planifikoni te perdorimi shebimin m-banking ne 12 muajt e ardhshem?

a. Sigurisht do e perdor b. Mbase e perdor  ¢. Mbase nuk do e perdor

d. Sigurisht nuk do e perdor
K. Nese e keni perdorur m-banking, kur keni filluar perdorimin e tij?

a. ne 6 muajt e fundit b. para 6-12 muajsh c. 1-2 vjet me perpara d.me shume
se2  vjet me perpara e. Nuk e mbaj mend f. Nuk e perdor

L. Duke perdorur telefonin tuaj, cilat jane sherbimet ge ju keni kryer 12 muajt e
fundit:

1 Po |2Jo

a. Shkarkim i programit mobile banking

b. Kontrolli i llogarise bankare ose transaksioneve te fundit

c. Kryerja e nje pagese
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d. Marrja e nje njoftimi (mesazh ose e-mail) nga banka

e. Transferim i parave nepermjet llogarise bankare ose ne
Ilogari te personave te tjere

f. Lokalizim i ATM-se me te afért

M. Cilat ishin arsyet kryesore ge ndikuan ne perdorimin e mobile banking?
Po |Jo

a. Une zoteroj nje smartphone

b. Banka ime filloi te aplikoj sherbimin nepermjet telefonit

(@]

. Nuk ka nje ATM ose dege banke prane vendndodhjes sime

o

. Per te marre njoftime ne menyre te vazhdueshme per llogarine

time

N. Ju lutem, identifikoni arsyet pse nuk mund te perdorni programin mobile banking:
Po | Jo

a. Jam i shgetesuar mbi sigurine e sherbimeve bankare ne telefon

b. Eshte me e thjeshte pagesa cash ne nje dege bankare se ne m-

banking

c. Nuk shikoj ndonje perfitim nga m-banking

d. Nuk kam specifikat e duhura te telefonit

e. Eshte i veshtire dhe kerkon kohe perdorimi i sherbimeve ne m-

banking

f. Nuk kam nevoje te kryej pagesa te ndryshme

Pjesa 1. Pranueshmeria e sherbimi Mobile Banking

Ju lutem vleresoni pohimet e meposhtme mbi pranimin e sherbimeve bankare ne telefon
ne nje shkalle vleresimi nga 1 ne 5, ku:

(1- Aspak Dakort; 2- Jo dakort; 3- Neutra; 4- Dakort dhe 5- Shume dakort)

Tabele . Shkalla e matjes per variablin lehtesi e perceptuar ne perdorim (Davis, 1989;
Vekantesh dhe Davis, 2000)
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5. Perdorimi i m-banking eshte i thjeshte per mua.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort
6. Perdorimi i m-banking nuk kerkon shume perpjekje mendore.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

7. Perdorimi i m-banking me ndihmon ne kryerjen e transaksioneve te mia
bankare.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort
8. Ne pergjithesi, sherbimet e m-banking jane te lehta per mua.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

Tabele : Shkalla e matjes se vleres per variablin vlere e perceptuar (Kaasinen, 2005;
Luarn dhe Lin, 2005)

1. Perdorimi i m-banking eshte i rendesishem per nevojat per veprime bankare.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

2. M-banking e ben me te lehte kryerjen e transaksioneve bankare per mua.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

3. M-banking me lejon te marr informacionet e duhura mbi sherbimet e kerkuara.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort
4. M-banking eshte me i pershtatshem se mundesite e tjera (si: e-banking, dega e
bankes, etj.).
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

Tabele : Shkalla e matjes per variablin normat sociale (Kim, 2009)

4. Personat ge ndikojne ne sjelljen time mendojne se une duhet te perdor m-
banking.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

5. Personat ge jane te rendesishem per nua mendojne se une duhet te perdor m-
banking.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort
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6. Personat, opinioni i te cileve eshte i rendesishem per mua, do te preferojne ge
une te perdor m-banking.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

Tabele : Shkalla e matjes per variablin besueshmeri (Gefen et al. , 2003)

3. Une mendoj se bankat jane te besueshme. M-banking eshte nje sherbim i ri
teknologjik, por une jam i kujdesshem gjate kryerjes se transaksioneve.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

4. Perdorimi i m-banking nuk do te ndikojé ne shperndarjen e informacionit
personal.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

Tabele : Shkalla e matjes per variablin lehtesi e perceptuar ne pranim (Kaasinen, 2005)

4. Eshte e lehte perdorimi i m-banking per te kontrolluar transakisonet bankare.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

5. Informacionet per transaksionet ne m-banking jane lehtesisht te aksesueshme.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

6. Ne pergjithesi, funksionet e m-banking jane te lehta per tu kuptuar.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

Tabele : Shkalla e matjes per variablin gendrim ndaj m-banking (Davis et al. , 1989)

4. Perdorimi i m-banking eshte nje eksperience pozitive.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort
5. Me pelgen ideja e perdorimi te m-banking.

Aspak dakort 1 2 3 4 5 Shume dakort
6. Perdorimi i m-banking eshte nje ide interesante.

Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort
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Tabele : Shkalla e matjes per variablin gellim ndaj perdorimit te m-banking (Vankatesh
dhe Davis, 2000)

3. Synoj te perdor m-banking ne 3 muajt e ardhshem.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

4. Kam si gellim te perdor m-banking ne 3 muajt e ardhshem.
Aspakdakort 1 2 3 4 5 Shume dakort

Ju faleminderit!
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