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ABSTRAKTI

Né ditét e sotme e-banking éshté béré njé pjesé integrale e bankingut modern. Bankingu
elektronik pérbéhet nga ¢cdo sistem gé pérdor sinjalet elektronike. Né Shqipéri edhe pse
éshté véné re njé prirje pozitive né lidhje me pérdorimin e e-banking, ky shérbim ende nuk
éshté i zhvilluar. Studimet e ndryshme té realizuara né kété fushé demostrojné se Shqipéria
éshté vendi me pérdorimin mé té ulét té shérbimeve dhe produkteve elektronike né rajon.
Pavarésisht literaturés sé gjeré qé studion e-banking, ekziston njé mangési né analizén e

faktoréve gé ndikojné klientét e pérdorimit té bankingut elektronik né rastin e Shqipérisé.

Qéllimi i kétij studimi éshté: i) sé pari, té vlerésojé gjendjen aktuale té pérdorimit té e-
banking né Shqipéri duke e krahasuar me vendet e rajonit; ii) sé dyti, té identifikojé dhe
analizojé faktorét gé lidhen me kénagésiné, besimin, besnikéring, cilésiné e shérbimeve,
cilésiné e e-shérbimeve dhe imazhin e klientéve ndaj bankave né kéndvéshtrimin e
pérdorimit té e-bankingut; dhe iii) sé fundi, té paraqesé disa konkluzione dhe rekomandime

me géllim pérmirésimin e situatés sé e-banking né Shqipéri.

Studimi bazohet né té dhéna sekondare té sigurura nga Banka e Shqipérisé dhe nga bankat
e nivelit té dyté, si dhe né té dhéna primare té grumbulluara nga administrimi i 400
pyetésoréve né tre rrethe té garkut té Gjirokastrés. Té dhénat jané analizuar bazuar né
analizén e variancés si dhe né regresionin e shuméfishté linear. Rezultatet e studimit
tregojné se besimi dhe besnikéria jané té lidhura me kénagésiné. Besnikéria varet nga
cilésia e shérbimit, cilésia e E shérbimit, faktorét e ¢mimit dhe imazhi, besimi varet nga
cilésia e E shérbimit, faktorét e ¢mimit dhe imazhi si dhe imazhi varet nga cilésia e
shérbimit dhe cilésia e E shérbimit. Gjithashtu studimi evidenton se megjithé rritjen e
pérdorimit té e-bankingut né Shqipéri, pérséri niveli i pérdorimit té tij éshté ndjeshém mé i
ulét se vendet e rajonit. Kéto gjetje pérbéjné kontribut pér institucionet financiare,

késhilluesit financiar, klientét e bankave si dhe kérkuesit e ardhshém.

Fjalét Kyce: banking elektronik, ATM, POS, kénaqgési, besim, besnikéri, imazh, cilési e

shérbimeve, cilési e e-shérbimeve.



ABSTRACT

Nowadays e-banking has become an integral part of modern banking. Electronic banking
consists of any system that uses electronic signals. Although in Albania, it is noted a
positive trend in the use of e-banking, this service is not yet developed. Various studies
conducted in this area demonstrate that Albania is the country with the lowest use of
electronic services and products in the region. Despite that large body of literature
investigating e-banking, there is still a deficiency in analyzing factors that influence

customers using electronic banking in the case of Albania.

The purpose of this study is: i) firstly, to assess the current state of the use of e-banking in
Albania compared to the situacion in the region; ii) secondly, to identify and analyze the
factors related to satisfaction, trust, loyalty, quality of service, the quality of e-services and
the image of customers to banks in view of the use of e-banking; and iii) finally, to present
some conclusions and policy recommendations in order to improve the situation of e-

banking in Albania.

The study is based on secondary data provided by the Bank of Albania and commercial
banks, as well as primary data collected by the administration of 400 questionnaires in
Gjirokastra district. Data are analyzed based on the analysis of variance as well as
multiple linear regression. Results of the study show that trust and loyalty are associated
with satisfaction. Loyalty depends on the quality of service, quality of e-service, price and
image factors. Trust depends on the quality of service, price and image factors as well as
the image depends on quality of service and quality of e-service. The study also highlights
that despite the increased use of e-banking in Albania, its level is significantly lower
compare to that of the region. These findings constitute a valuable contribution to the

financial institutions, financial advisors, bank customers and prospective applicants.

Keywords: electronic banking, ATM, POS, satisfaction, trust, loyalty, image, service

quality, quality of e-services.
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LISTA E SHKURTIMEVE

E-banking — Banking Elektonik

ATM - Automated Teller Machine (bankomat)

POS — Point of Sale (piké e shitjes)

EFTPOS - Electronic Fund Transfer Point of Sale (transferimi elektronik fondesh né njé
pikeé shitjeje)

IPE - Instrument i pagesave elektronike

PIN - Numri personal i identifikimit

IDS — Sistem i zbulimit t€ ndérhyrjes

IVR - Interactive voice response (komunikim interaktiv me z¢)

PC banking — Banking nga kompjuteri personal

SMS banking — Banking népérmjet telefonave celularé

TV Banking - Banking népérmjet televizorit

IT - information technology (teknologji informative)



KAPITULLI I: HYRJE

1.1. Sfondi i studimit

Né epokén e globalizimit dhe rritjes sé konkurrencés né mbaré botén, kompanité e
ndryshme po ndryshojné strategjité e tyre né ményré gé té arrijné klientét né mbaré botén
mé lehté dhe mé liré. Rritja e konkurrencés nga ana e saj, ka béré gé organizatat té pérpigen
vazhdimisht pér té rritur produktivitetin e tyre dhe pér té ulur kostot e tyre. Teknologjia
Web po transformon té gjitha bizneset me aktivitete té bazuara tek informacioni. Shkalla e
ndryshimit teknologjik éshté aq e larté sagé tregétia elektronike né zhvillim éshté tashmé
duke béré ndryshime themelore né peisazhin ekonomik. Njé ményré pér té arritur kété éshté
duke investuar né teknologjiné e informacionit (Fredriksson, 2003). Rritja e shpejté e
sistemeve & mbéshteten né teknologjiné elektronike, vecanérisht ato gé lidhen me
pérdorimin e internetit dhe kompjuterit personal, cuan né njé ndryshim té réndésishém né
shkémbimin e produkteve dhe shérbimeve.

Shumé organizata shérbimi, mes tyre edhe bankat, kané miratuar teknologji moderne pér té
zvogéluar koston dhe pér té pérmirésuar cilésiné e shérbimit ndaj klientéve si dhe pér té
ofruar standartizim té shérbimeve bazé. Pérhapja e shpejté teknologjike e bén internetin
ményrén mé té miré pér té siguruar klientét me shérbime bankare pavarésisht nga kufijté e
kohés dhe gjeografisé. Kjo éshté arsyeja se pse bankat e konsiderojné internetin si njé pjesé
té réndésishme té planeve té tyre strategjike. Teknologjia e internetit ka ndryshuar dizajnin
dhe ményrén e ofrimit té shérbimeve financiare dhe si rezultat industria bankare ka béré risi

té vazhdueshme dhe gé ¢oi né fund té fundit né idené e asaj q€ njihet si “online banking”.



Varianti aktual i bankingut elektronik me bazé web éshté i fundit i disa brezave té
sistemeve: makinat automatike té parave (ATM) ishin té parat makina té njohura pér té
siguruar akses elektronik té klientéve té bankave té shitjes me pakicé. Mé pas u shfaq
bankingu telefonik ku pérdoruesit e thérrasin sistemin kompjuterik té bankés sé tyre me
telefonin e tyre té zakonshém dhe pérdorin tastierén e telefonit pér té kryer transaksione
bankare. PC banking tejkaloi bankingun telefonik duke lejuar pérdoruesit té
bashkéveprojné me bankén e tyre me ané té njé kompjuteri me njé lidhje dial-up modem
me rrjetin e telefonit. Telefon dhe PC banking kérkojné shpenzime té mirémbajtjes gé
lidhen me mbajtjen dhe azhornimin me modem té ndryshme dhe me shmangien e
procedurave komplekse té instalimit.

Né té vérteté pérdorimi i internetit si njé kanal i ri alternativ pér shpérndarjen e shérbimeve
financiare éshté béré njé domosdoshméri konkurruese né vend té vetém njé ményre pér té
arritur pérparési konkurruese me ardhjen e globalizimit dhe konkurrencén e ashpér
(Flavian, C., Torres, E., and Guinaliu, M. (2004); Gan, C and Clemes, M. (2006).
Shérbimet e e-banking jané njé ményré pér té mbajtur konsumatorét ekzistues dhe pér té
térhequr konsumatoré té rinj.

Pérkufizimi i e-banking ndryshon midis studiuesve pjesérisht pér faktin se ai i referohet
disa llojeve té shérbimeve pérmes té cilit klientét e bankés mund té kérkojné informacion
dhe kryejné shérbime bankare té shitjes me pakicé me ané té televizionit, kompjuterit apo
telefonit celular (Danieli 1999; Mols 1998; Sathye 1999). Burr (1996) e pérshkruan e-
banking si njé lidhje elektronike midis bankés dhe klientit me géllim qé té pérgatisé, té

menaxhojé dhe kontrollojé transaksionet financiare. Nga ana tjetér, Leow, Hock Bee



(1999) theksojné se termat PC banking, online banking, internet banking, telefon banking
apo celular banking i referohen njé numér ményrash me té cilat klientét mund té hyjné né
bankat e tyre pa pasur nevojé té jené fizikisht té pranishém né degén e bankés.

Koncepti i sistemit bankar elektronik éshté pérkufizuar né shumé ményra (p.sh.Daniel,
1999). Sipas pérkufizimit té€ dhéné nga (Abid et al., 2006), ai pércaktohet si "Cdo pérdorim
i teknologjisé sé informacionit, komunikimit dhe mjeteve elektronike nga njé banké pér té
kryer transaksione dhe gé kané ndérveprim me grupet e interesit".

Sipas Karjaluoto (2002) bankingu elektronik éshté njé konstrukt gé pérbéhet nga disa
kanale té shpérndarjes. Daniel (1999) e pérkufizon bankingun elektronik si ofrimin e
informacionit dhe shérbimeve bankare nga bankat pér klientét népérmjet platformave té
ndryshme té ofrimit g€ mund té pérdoren me pajisje terminale té€ ndryshme té tilla si njé
kompjuter personal, njé telefon celular, telefon ose televizion dixhital. Bankingu elektronik
pérbéhet nga ¢do sistem gé pérdor sinjalet elektronike.

Gjithashtu e-banking pérkufizohet si “njé portal né internet népérmjet té cilit konsumatorét
mund té kryejné lloje t& ndryshme té shérbimeve bankare duke filluar nga pagimi i faturave
deri né bérjen e investimeve” ( Pikkarainen et al., 2004). Me pérjashtim té térhegjeve cash,
internet banking u jep klientéve gasje né pothuajse ¢do lloj transaksioni bankar me njé
klikim té mausit (De Young, 2001). Té tjeré autoré e pércaktojné e-banking si pérdorimi i
internetit pér té ofruar veprimtari bankare té tilla si transferimi i fondeve, pagimi i faturave,
monitorimi i bilancit té llogarisé korrente dhe kursimeve, pagimi i hipotekave dhe blerja e
instrumentave financiare dhe certifikatave té depozitave (Singhal dhe Padhmanbhan, 2008;

Ahasanul et al, 2009).



Megjithaté, duhet mbajtur parasysh se bankingu elektronik (e-banking) nuk éshté i
barazvlefshem me termin banking me Internet (Internet banking), pavarésisht se ky éshté
edhe lloji mé i pérhapur i tij. Bankingu elektronik pérfshin shumé shérbime tradicionale si
bankingu me telefon, kartat e kreditit, kartat e debitit, ATM-té etj.. Shérbimet mé té reja qé
| jané shtuar atij jané bankingu me Internet dhe bankingu me celular (mobile banking).

Né thelb bankingu elektronik pérfshin pérdorimin e mjeteve elektronike pér té transferuar
fonde drejtpérdrejt nga njé llogari né tjetrén. E-banking ka sjellé pa dyshim njé evolucion
né sistemin bankar, pasi ka béré t& mundur “krijimin” e njé filiali banke né shtépiné e
gjithsecilit dhe éshté i destinuar té zhvillohet mé tej.

E-banking éshté quajtur gjithashtu bankingu online, e-pagesa dhe e-banking (Ozuru et al,
2010; Singhal dhe Padhmanbhan, 2008; Beer, 2006; Jun dhe Cai, 2001; IAMAI, 2006). E-
pagesa éshté pérshkruar si njé mjet ku bizneset bankare kryejné transaksione bankare
pérmes proceseve té automatizuara dhe pajisjeve elektronike té tilla si kompjutera
personale, telefona dhe fakse, pagesat e kartés sé internetit dhe kanale té tjera elektronike
(Turban et al,2006; Ozuru et al, 2010). Komunikimet elektronike té pérdorura né internet
banking pérfshin: internetin, e-mail, blerjen e librave online, t¢ dhénat bazé dhe telefonat
celular (Chaffey et al, 2006). Telefoni celular bankar pavarésisht nga internet banking éshté
konsideruar ményra e té ardhmes (Fisher - French, 2007; Masocha et al, 2011).

Nga pérkufizimet e mésipérme ne kuptojmé se “e-banking” éshté njé term tepér gjenerik (i
pérgjithshém) dhe ne duhet té jemi té garté kur flasim rreth tij. E-banking mund té ndahet
né dy rrjedha: produktet monetare elektronike, kryesisht né formén e kartave, dhe kanalet e

ofrimit té produkteve elektronike.



Krahasuar me bankingun tradicional, bankingu elektronik ofron lehtési, komoditet dhe akses
pér Klientét e tyre né ményré qé ata té pérdorin fagen bankare pér té gjitha llojet e
transaksioneve né mjedis té sigurté. Klientét mund té bashkéveprojné me fagen bankare 24
oré né dité dhe shtaté dité né javé. E-banking mund té pérmirésojé efikasitetin e njé banke
dhe aftésiné konkurruese, né ményré qé klientét ekzistues dhe potenciale mund té
pérfitojné mé shumé dhe té ndikojé né lehtésimin e transaksioneve. Ky nivel i rritur i
lehtésisé i ofruar nga banka, kur kombinohet me shérbime té reja, mund té cojé né
zgjerimin e klientéve té synuar té bankés pértej atyre té tregjeve tradicionale. Si pasojé,
institucionet financiare pér kété arsye po béhen gjithnjé e mé agresive né miratimin e
kapaciteteve elektronike bankare qé pérfshijné sisteme té sofistikuara t€ marketingut,
kapacitete elektronike bankare, dhe programe té ruajtjes sé vlerave.

Krahasuar me bankingun tradicional, e-banking éshté njé ményré e liré dhe e drejtpérdrejté
pér té kryer veprime bankare. Ka shumé pérfitime té e-banking, té tilla si monitorimi mé i
thjeshté i llogarive bankare, blerja dhe shitja e mallrave dhe shérbimeve, pagimi i fatura té
ndryshme, marrja pjesé né ankand, p.sh. Amazon.com dhe E-Bay, transferimi i parave nga
cdo vend dhe né ¢do kohé, reduktimi i kostove (MPCS, 1998; Sathye, 1999), kursimi i
kohés, etj.

Pérdorimi i e-banking ka sjellé shumé pérfitime té cilat pérfshijné: nuk ka kufizime e
pengesa, por éshté shumé i pérshtatshém, shérbimet ofrohen me kosto minimale, ai ka
transformuar praktikat tradicionale né sektorin bankar; e vetmja ményré pér té géndruar i
lidhur me konsumatoret né ¢do vend dhe né ¢cdo kohé éshté me ané té aplikimeve té

internetit, ai rezulton né performancé té larté né industriné bankare pérmes ofrimit té



shpejté té informacionit nga konsumatori dhe té sigurisé sé shérbimit; klientét preferojné
pérdorimin e e-banking, sepse ajo kursen kohé, bén té mundur pérdorimin e produkteve apo
shérbimeve té reja me tarifa té uléta té transaksioneve dhe inkurajon menaxhimin e radhés e
cila éshté njé nga dimensionet mé té réndésishme té cilésisé sé shérbimit né e-banking
(Gonzalez et al, 2008; Singhal dhe Padhmanbhan 2008; Brodie et al,2007; Williamson,
2006, Beer, 2006; Cooper, 1997; e IAMALI, 2006 dhe Jozefi et al, 1999). Bankat pérdorin
bankingun online si njé nga kanalet mé té lira t& ofrimit t€ produkteve bankare
(Pikkarainen. T., Pikkarainen. K., Karjaluoto, H., and Pahnila, S.(2004). Njé shérbim i tillé
gjithashtu kursen kohén dhe paraté e bankés me njé pérfitim té shtuar duke minimizuar
mundésingé e kryerjes sé gabimeve nga sportelet e bankave (Jayawardhena, C., & Foley, P.
(2000). Wise dhe Ali (2009) argumentuan se shumé banka né vendin e tyre duan té
investojné né ATM pér té ulur koston e degéve qysh atéhere kur klientet preferojné té
pérdorin ato né vend té pérdorimit té njé dege pér té bére biznes. Impakti financiar i ATM-
ve &shté njé rritje margjinale né té ardhurat tarifore kompensuar ndjeshém nga kostoja e
rritjes sé ndjeshme té numrit té transaksioneve té klientéve. Rritja pérkthehet né
pérmirésimin e besnikériné sé konsumatorit gé ¢con né mbajtjen e konsumatoréve dhe né
rritjen e vlerés sé organizatés. E-banking éshté njé kanal ofrimi me kosto mé té ulét dhe njé
ményré pér té rritur shitjet.

Karjaluoto et al.(2002) argumentoi se "bankingu elektronik nuk éshté mé i kufizuar nga
aspekti i kohés dhe gjeografisé. Klientét né mbaré botén kané akses relativisht té lehté né
llogarité e tyre, 24 oré né dité dhe shtaté dité né javé ". Autori mé tutje argumentoi se, me

shérbime bankare né internet, klientét té cilét mendonin se degét e bankés marrin shumé



kohé dhe pérpjekje jané tani né gjendje pér té béré transaksione duke klikuar me gishtat e
tyre. Robinson (2000) beson se oferta e shérbimeve bankare me Internet u mundéson
bankave té vendosin dhe zgjerojné marrédhéniet e tyre me klientét. Ka pérparési té tjera té
shumta pér bankat té ofruara nga bankingu online té tilla si, pérshtatja masive pér ¢do
pérdorues, risi e produkteve dhe shérbimeve té reja, marketingu dhe komunikimi mé efektiv
me kosto mé té ulét (Tuchila, R. 2000) zhvillimi i produkteve jo-kryesore té tilla si sigurimi
dhe prodhimi i aksioneve si njé strategji zgjerimi, pérmirésimi i imazhin té tregut,
pérgjigjja mé e miré dhe mé e shpejté ndaj evolucionit té tregut (Jayawardhena, C., &
Foley, P. (2000).

E-banking sjell pérfitime si pér bankat edhe pér klientét e saj. Nga perspektiva e bankave
e-banking ka mundésuar uljen e kostove operacionale népérmjet reduktimit té objekteve
fizike dhe burimeve té nevojshme té personelit, reduktime gé sjellin rritje t&¢ mundshme né
performanceén e shitjeve dhe njé shtrirje té madhe globale (SAREL dhe Mamorstein, 2003).
Nga perspektiva e klientéve, e-banking u lejon atyre pér té kryer njé gamé té gjeré té
transaksioneve bankare elektronike pérmes fages sé internetit té bankés né ¢do kohé dhe
kudo (Grabner-Kraeuter dhe Faullant, 2008). Pérveg késaj, klientét nuk jané mé té kufizuar
né orarin e bankave, udhétimi dhe rradha e pritjes nuk jané mé té nevojshme, aksesi i
informacionit né lidhje me shérbimet bankare tani jané lehtésisht té disponueshme
(Hamleti, 2000).

Pavarésisht nga shumé pérfitime té ofruara nga ky shérbim, si pér bankén edhe pér

konsumatorét, ajo mbetet thiké me dy presa dhe nuk pérdoret nga ¢do Klient, sepse distanca



né rritje midis bankés dhe klientéve mund té cojé né mungesé té besimit dhe né rritjen e
shqetésimeve pér siguring.

Si rezultat, cilésia e shérbimeve té sistemit bankar elektronik duhet té béhet njé fushé e
réndésishme e vémendjes midis studiuesve dhe menaxheréve té bankave pér shkak té
ndikimit né ecuriné e biznesit, né kostot mé té uléta, né kénagésiné e konsumatorit, né
besnikériné e konsumatorit, dhe rentabilitetin (Seth et al., 2004).

Pérvoja normale e bankave tregon se miratimi i internet banking zakonisht zgjat 1-3 vjet.
Couch dhe Parker (2000) treguan se procesi zakonisht fillon me njé fage té thjeshté web
informative dhe léviz drejt fageve web transaksionare. Kéta autoré pérshkruan tri llojet e
fageve té pérdorura nga bankat: informative apo marketing, fage komunikuese, dhe fage
transaksionare.

» Faget informative web marketing kané informacion né lidhje me produktet bankare
dhe shérbimet gé ata ofrojné pér klientét e tyre.

» Faget komunikuese pérfshijné dy rrugét e rrjedhjes sé informacionit midis bankés
dhe klientéve té saj.

» Seé fundi, transferimi i fondeve me internet kérkon njé website shumé mé kompleks
se sa faget e internetit informative dhe komunikuese. Me faget e internetit
transaksionale, klientét mund té béjé pyetje né lidhje me llogarité e tyre dhe
pérditésojne informacionin e tyre mbi llogarite bankare. Mé e réndésishmja éshté se
ato pérfshijné procesin e transferimit t&¢ fondeve ku klientét mund té paguajné

faturat dhe transferojné fonde.



1.2. Konteksti historik
Revolucioni i teknologjisé sé informacionit né kanalet e shpérndarjes sé industrisé bankare
filloi né fillim t€ viteve *70 me futjen e kartés sé kreditit, makinave automatike ATM dhe
rrjeteve ATM. Kjo u pasua nga bankingu telefonik, bankingu népérmijet televizionit né vitet
’80 si dhe progresi i bankingut népérmjet kompjuterit personal (PC) né fund t€ viteve 80
dhe né fillim t€ viteve 90 (Giannakoudi, 1999). Teknologjia e informacionit ka mundé€suar
gé kanalet elektronike té kryejné shumé shérbime bankare gé tradicionalisht kryheshin mbi
banak (Giannakoudi, 1999).
Sa do té zhvillohet dhe do té pérhapet ky lloj i ri i bankingut? Sa do té arrijé té pranohet
gjerésisht nga njerézit né té gjithé botén? Kjo varet nga shumé faktoré, ndér té cilét do té
vecoja me siguri e bindje té ploté:
v' traditén, e cila i ka mésuar njerézit t’ia besojné “sekretet e tyre financiare” dikujt qé
ushtron profesionin e bankierit;
v' formimin e pérgjithshém té popullsisé, i cili i jep certifikatén e shéndetshmérisé dhe
té mbijetesés ¢do zbulimi apo zhvillimi né fusha té ndryshme;
v’ aftésiné e tij pér té gené i suksesshém, qé éshté dhe mbetet baza mbi té cilén
ndértohet besimi dhe vendoset njé marrédhénie bashképunimi e ¢farédolloji.
Té pérdorésh e-banking nuk do té thoté té ndryshosh zakonet e pérdorimit té parasé.
Pérkundrazi, me ndihmén e teknologjive té informacionit dhe komunikimit, mundésohet
kapércimi i orareve, humbjet e kohés dhe aspektet burokratike té bankingut tradicional, pér

té administruar mé shpejt dhe né ményré mé eficiente financat personale.



Né ditét e sotme, bankat ofrojné forma té ndryshme té bankingut elektronik si informativ,
komunikativ apo operativ. Té gjitha bankat jané té pranishme né internet me fagen e tyre,
gé jep informacion té pérgjithshém mbi bankén dhe mbi shérbimet gé ajo ofron. Megjithatg,
bankingu elektronik shkon edhe njé hap mé tutje, pasi u lejon klientéve té futen népermjet
internetit né llogarité e tyre on-line 24 oré né dité, 7 dité né javé, drejtpérsédrejti nga
shtépité ose zyrat e tyre dhe té kryejné transaksionet bankare qé ato déshirojné.
Bankat filluan ta shikonin e-bankingun si njé mjet pér té zévendésuar disa nga funksionet e
tyre tradicionale bankare pér dy arsye:
» Sé pari, degét ishin shumé t€ shtrenjta pér t’u ngritur dhe pér t’u mirémbajtur pér
shkak té shpenzimeve té pérgjithshme té médha lidhur me to.
» Seé dyti, produktet/shérbimet e-banking té tilla si ATM-té dhe transferimi i fondeve
elektronike ishin njé burim i diferencimit pér bankat gé i pérdornin ato. Té genit né
njé industri té€ ashpér konkurruese, bén gé aftésia e bankave pér té dalluar veten e
tyre né bazé té cmimit té jeté e kufizuar. Teknologjia ka prezantuar ményra té reja té
bankingut pér klientét, té tilla si ATM dhe internet banking. Pér kété arsye, éshté e
domosdoshme qé bankat té harmonizojné strategjité e tyre né pérgjigje té
ndryshimit té nevojave té klientéve dhe zhvillimeve né teknologji.
Ekzistojné dy strategji té ndryshme pér bankingun népérmjet internetit:
» Seé pari, njé banké ekzistuese me zyrat fizike mund té krijojé njé fage interneti dhe
té ofrojé Internet banking pér klientét e saj si njé kanal shtesé ofrimi.
» Sé dyti, krijimi i vetém njé Internet bank ose banké virtuale, pothuajse pa zyra

fizike.
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Vitet e fundit €sht€ paré se industria po 1&éviz me shpejtési drejt strategjis€é “click and
bricks” g€ e v€ theksin né njé shtes€¢ né internet n€ shérbimet bankare tradicionale.
Institucione bankare jané duke pérdorur faget e tyre web jo vetém pér té ofruar operacione
klasike té tilla si transferimi i fondeve ose informacion mbi llogarité, por edhe pér té ofruar
tregétimin e aksioneve, pér té paguar faturat, pér kérkesa me karté krediti dhe késhillim pér
investime,
Dy kané géné arsyet kryesore se pse bankat kané investuar né ofrimin e kétij shérbimi.
» Seé pari, népérmjet kétij shérbimi bankat kané minimizuar kostot (Robinson, 2000)
» Sé dyti, éshté reduktuar numri i degéve dhe i punonjésve (Karjaluoto, 2003), duke
rritur né kété ményré eficensén bankare. Me fjalé té tjera, mijéra klienté mund ta
pérdorin kété shérbim njékohésisht, pa ndihmén e arkétaréve dhe té nénpunésve té
bankés, duke reduktuar punén administrative dhe bashké me té edhe shpenzimet,
pér pasojé, edhe ulje té tarifave gé bankat u aplikojné klientéve té tyre.
E théné me fjalé té tjera, Bankingu Elektronik éshté shérbimi né distancé, népérmjet
kanaleve elektronike té shpérndarjes dhe té komunikimit, i produkteve dhe i shérbimeve
tradicionale dhe té reja bankare, brenda veprimtarive té lejuara pér bankat e nivelit té dyté.
1.3. Formulimi i Problemit
Né Shqipéri éshté véné re njé prirje pozitive né lidhje me pérdorimin e e-banking dhe
internetit si njé alternativé té re pér ofrimin e produkteve dhe shérbimeve bankare. Bankat
Shqiptare po pérpigen ta pérdorin e-banking dhe internetin si njé alternative té re pér
ofrimin e produkteve dhe shérbimeve bankare. Situata né Shqipéri vjen duke pasqyruar njé

evoluim té shérbimeve elektronike né vite gé ofrohen nga sistemi bankar shqiptar, si njé
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instrument i ri gé mund té sjellé pérfitime né rritje nése zgjidhet njé strategji efektive. Por
megjithése né tregun shqiptar ekzistojné banka qé kané mbéshtetjen e grupeve té fugishme
bankare té huaja, ky shérbim ende nuk éshté i zhvilluar, duke rezultuar si vendi me
pérdorimin mé té ulét té shérbimeve dhe produkteve elektronike né rajon. Né Shqipéri,
paraja fizike (cash) éshté akoma mjeti mbizotérues i pagesave né té gjitha sferat. Raporti i
Bankés sé Shqipérisé tregon se né 2013-n transfertat e kreditimit né ményré elektronike
pérbénin vetém rreth 5% né numér dhe 2.88% né vleré ndaj totalit té transfertave té
klientéve. Ky numér i vogél éshté domethénés, pasi tregon gé pagesat elektronike jané
akoma né nivel té ulét né Shqipéri. Né BE, pér shembull, mesatarisht transfertat/pagesat
elektronike zéné mé shumé se 50% té sektorit té pagesave. Né kété fushé duhet gé shogéria
shqiptare té béjé pérpjekje serioze pér pérdorimin e pagesave elektronike né njé shkallé mé
té gjeré (deri sa infrastruktura teknologjike e internetit dhe rrjetit telefonik ekziston né
Shqipéri), té lidhura kéto me pérfitime ekonomike pér vendin. Studime empirike tregojné se
njé shtet mund té kursejé 2-5% té PBB-sé sé tij né qofté se ai kalon né pagesat elektronike
né nivele té larta (mbi 80% té té gjitha pagesave). Njé sistem pagesash elektronike nuk
éshté vetém mé eficent né kosto, por gjithashtu prodhon transparencé dhe mekanizém
monitorimi té forté pér sistemin e taksave.

Eshté véshtiré t& ndértosh njé sistem efektiv pagesash elektronike pa pasur besim té ploté te
bankat, pasi depozitat e klientéve jané njé komponent i nevojshém qé ky sistem té
funksionojé. Qeveria ka tentuar ta ndryshojé situatén gé né vitin 2003, duke béré gé
punonjésit e administratés shtetérore t& marrin rrogat direkt nga llogaria e tyre rrjedhése

bankare, gjé e cila garanton edhe pajisjen a tyre falas me karta debiti. Ky ishte njé motiv
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shtytés pér njerézit gé té hapnin llogari bankare dhe ndérkohé ishte njé nga hapat e paré
drejt pérdorimit té instrumenteve té pagesave elektronike.

Ndérkohé gé Shqipéria éshté né hapat e paré té njé procesi ndryshimi dhe né pamje té paré
duket sikur pagesat elektronike né shkallé té gjeré jané njé realitet i largét, shgiptarét kané
treguar qé mésohen shpejt me praktikat e reja. Né fakt ka iniciativa inovatore edhe né
Shqipéri né kété fushé, si¢c éshté pér shembull Easypay, qé prej disa vitesh ofron pagesa
elektronike népérmjet telefonave celularé. Shembuj mé pozitivé nga jashté Shqipérisé
pérbéjné shtete si Kenia dhe Tanzania, qé kané njé infrastrukturé financiare dhe teknologjie
mé pak té zhvilluar se Shqgipéria dhe kané krijuar transaksione elektronike né njé kohé
shumé té shkurtér. Kjo gjé u arrit, sepse Kishte njé pérfshirje dhe bashképunim serioz té
geverisé dhe té sektorit privat. Pér momentin, ajo gé kérkohet sot né Shqipéri éshté
zhvillimi i njé debati té thellé dhe gjithépérfshirés né lidhje me pérfitimet nga pagesat
elektronike. Ky debat mund té ¢ojé né njé ndryshim rrénjésor né kété sektor. Gjithashtu
éshté e domosdoshme té identifikojmé dhe té studiojmé faktorét q&¢ mund té ndikojné né
miratimin e shérbimeve bankare elektronike né Shqipéri.

1.4. Qéllimi dhe objektivat e studimit

Qéllimi i kétij studimi éshté qé bazuar né gjendjen aktuale té pérdorimit té e-banking né
Shqipéri té vlerésojé faktorét gé lidhen me kénaqésing, besimin, besnikéring, cilésiné e
shérbimeve, cilésiné e e-shérbimeve dhe imazhin e klientéve ndaj bankave né
kéndvéshtrimin e pérdorimit té kétij produkti bankar. Studimi gjithashtu mat ndikimin e
besimit dhe besnikérisé né kénagésiné e klientit, ndikimin gé cilésia e shérbimit, cilésia e

E shérbimit, faktorét e ¢mimit dhe imazhi kané mbi besimin dhe besnikériné e klientéve
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ndaj bankave si dhe ndikimin gé cilésia e shérbimit, cilésia e E-shérbimit dhe faktorét e
¢cmimit kané mbi imazhin e klientéve té bankés. Ky studim gjithashtu do té vlerésojé
gjendjen aktuale té pérdorimit té e-banking né Shqipéri, nivelin e penetrimit té
transaksioneve elektronike né shérbimet bankare, si dhe do té krahasojé nivelin e kétij
aktiviteti né Shqipéri me vendet e rajonit.

Né funksion té géllimit t¢€ mésipérm punimi ka si objektiv kryesor:

Identifikimin dhe vlerésimin e faktoréve gé lidhen me kénagésing, besimin, besnikéring,
cilésiné e shérbimeve, cilésiné e e-shérbimeve dhe imazhin e klientéve ndaj bankave né
kéndvéshtrimin e pérdorimit té e-bankingut. (me fokus né rajonin e Gjirokastrés)

Krahas objektivit kryesor punimi ka edhe disa objektiva té tjeré specifiké si mé poshté.
Objektiv specifik 1

-Vlerésimi i tregut té shérbimeve bankare bashkékohore, me fokus e-bankingun né
Shqipéri.

Objektiv specifik 2

-Vlerésim krahasues i pérdorimit té e-bankingut né Shqgipéri me vendet e rajonit.

Objektiv specifik 3

-ldentifikimi dhe vlerésimi i faktoréve personalé, socialé-demografiké dhe ekonomiké gé
ndikojné né kénagésing, besimin, besnikéring, cilésiné e shérbimeve, cilésiné e e-
shérbimeve dhe imazhin e klientéve pérdorues té e-bankingut.

Né pérfundim studimi do té sigurojé disa rekomandime té vlefshme pér institucionet

financiare, késhilluesit financiar, klientét e bankave si dhe kérkuesit e ardhshém.
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1.5. Hipotezat dhe metodologjia e punimit

Né kontekstin e bankingut elektronik shqyrtimi i literaturés na lejon té identifikojmé
faktorét qé ndikojné né térheqjen e konsumatoréve né pérdorimin e e-banking.

Vendimi per té pérdorur shérbimet bankare elektronike éshté funksion i disa variablave (té
matur me 7 shkallé sipas Likert) dhe karakteristikave personale. Variablat do té pérfshijné:
kénagésiné e klientéve, besnikéring, besimin, imazhin, dimensionet e cilésisé sé shérbimit
me gjithé komponentét pérbérés, dimensionet e cilésisé sé E-shérbimit me gjithé
komponentét pérbérés, faktorét e cmimeve, faktorét personalé dhe faktorét e tjeré. Faktorét
personalé do té pérfshijné: moshén, gjininé, statusin martesor, kualifikimin arsimor dhe
zonén e vendbanimit, ndérsa faktorét e tjeré do té pérfshijné: statusin e punésimit, té
ardhurat mujore, numrin e viteve me bankén aktuale dhe numrin e transaksioneve né muaj.
Hipotezat e studimit jané si mé poshté:

Hipoteza 1: Kénaqésia, besnikéria, besimi, imazhi, cilésia e shérbimit dhe cilésia e E-
shérbimit nuk varen nga faktorét personalé

Implikimi 1.1: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me kénagésiné

Implikimi 1.2: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me besnikériné

Implikimi 1.3: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me besimin

Implikimi 1.4: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit

lidhur me imazhin
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Implikimi 1.5: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me cilésiné e shérbimit

Implikimi 1.6: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me cilésiné e E shérbimit

Hipoteza 2: Kénagésia, besnikéria, besimi, imazhi, cilésia e shérbimit dhe cilésia e E-
shérbimit nuk varen nga faktorét e tjeré (numri i viteve me bankén, numri i
transaksioneve, té ardhurat, llojit té punésimit)

Implikimi 2.1: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me kénagésiné

Implikimi 2.2: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me besnikériné

Implikimi 2.3: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me besimin

Implikimi 2.4: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me imazhin

Implikimi 2.5: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me cilésiné e shérbimit

Implikimi 2.6: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me cilésiné e E-shérbimit

Hipoteza 3: Kénagésia nuk éshté e lidhur me besimin dhe besnikéring, dhe kéto nuk
jané té varura nga cilésia e shérbimit, cilésia e E-shérbimit, faktorét e cmimit dhe

imazhi
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Implikimi 3.1: Kénagésia nuk éshté e lidhur me besimin dhe besnikériné

Implikimi 3.2: Besimi nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia e E-shérbimit, faktorét e
¢cmimit dhe imazhi

Implikimi 3.3: Besnikéria nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia e E-shérbimit, faktorét e
¢cmimit dhe imazhi

Hipoteza 4: Imazhi nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia e E-shérbimit, faktorét e
¢cmimit

Periudha e marré né konsideraté pér pérmbushjen e objektivit specifik 1 dhe 2 éshté 2008-2013.
Studimi yné ka karakter tridimensional: pérshkrues, eksplorues dhe shkakésor. Metoda bazé
e punimit do té jeté ajo e analizés dhe e sintezés. Pér realizimin e kétij punimi do té
pérdoret té dhéna primare dhe sekondare.

Shqgyrtimi i literaturés do té pérbéjé njé pjesé té réndésishme té punimit. Studime dhe
kérkime akademike té autoréve shqiptaré dhe té huaj, botuar né revista shkencore né
Shqipéri e jashté saj. Tekstet e autoréve, kryesisht té huaj, do té jené baza e késaj pjese té
kérkimit. Mbledhja dhe analizimi i t¢ dhénave nga faget e internetit t¢ bankave mé té
médha né Shqipéri gé ofrojné shérbimet "e-banking"”, Banka e Shqipérisé si dhe bankat e
rajonit pér analizé mé té hollésishme.

Pér té matur dhe vlerésuar ndikimin e faktoréve gé ndikojné né kénagésiné, besimin dhe
besnikériné e klientéve té garkut té Gjirokastrés dhe pér té matur efektin e cilésisé sé E-
shérbimit, cilésisé sé shérbimeve dhe imazhin né besnikériné e tyre u realizua njé pyetésor
né té tre rrethet e qarkut té Gjirokastrés. Bazuar né metodat statistikore dhe modelet
ekonometrike u realizua pérpunimi i té dhénave té anketimit dhe u nxorrén gjetjet dhe

vértetimet apo jo té hipotezave té parashtruara.
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Jané pérdorur modelet ekonometrike klasike (regresioni shuméfaktorial linear), analiza e
variancés shuméfaktoriale (ANOVA), metoda e komponentéve té variancés, metodat
grafike (EXCEL dhe STATGRAPHICS, si psh, bihistogramat, grafikét box plot dhe
grafikét e kuantileve, etj).

Variablat qé ne kemi marré jané té natyrés kryesisht ordinale (pra personat e intervistuar
mund té renditen sipas vlerave té variablit nga 1-7), por edhe té shkallés nominale (gjinia,
zona, arsimi, punésimi, statusi martesor) dhe té shkallés né formé raporti (mosha, té
ardhurat, numri i viteve me bankén, numri i transaksioneve né muaj).

1.6. Terminologjia

Né vijim paragiten pérkufizimet kryesore té termave té konsideruara né kété studim.

v “Kartelé me funksion cash-i” do té thoté kartelé e léshuar nga njé banké, gé i
mundéson mbajtésit té kartelés vetém té térheq cash nga fondet e tij té disponueshme né
Ilogariné bankare.

v “Karta bankare” - €shté instrumenti i pagesés elektronike, i emetuar nga njé banké
e licencuar pér té zhvilluar transaksione bankare me funksione té parapércaktuara.

v “Kartelé debiti” do té thoté kartelé e léshuar nga njé banké, gé i mundéson
mbajtésit té kartelés té kryej pagesa dhe té terheqé cash nga fondet e tij té disponueshme né
llogariné bankare.

v “Kartelé krediti” do té thoté kartelé e léshuar nga njé banké, gé i mundéson
mbayjtésit té kartelés té pérdoré njé linjé krediti. Kjo kartelé i mundéson mbajtésit té kartelés
té kryej pagesa dhe té térheq cash deri te limiti i linjés sé kreditit. Linja e kreditit, koha e

kthimit, etj. pércaktohen né kontratén e nénshkruar né mes té mbajtésit dhe bankés.
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v “Para elektronike” do té thoté instrument i pagesave qé ruan vlera monetare né
formé elektronike dhe gé i mundéson mbajtésit té kryej pagesa elektronike.

V' “Home banking” do té thoté shérbim gé lejon mbajtésin té realizojé transaksione té
ndryshme bankare né distancé, pérfshiré urdhérpagesat, népérmjet njé linje interneti, linje
telefoni apo njé software-i, gé banka i vé né dispozicion klientit té saj.

v “Phone banking” do té thoté shérbim gé lejon mbajtésin té pérdoré telefonin pér té
realizuar transaksione té ndryshme bankare, pérfshiré mundésiné pér té béré urdhérpagesa
nga njé llogari bankare.

v “E-banking” do té thoté shérbim qé lejon mbajtésin té realizojé transaksione té
ndryshme bankare, pérfshiré urdhérpagesat, duke pérdorur internetin.

v “Terminal” do té thoté pajisje gé mundéson térhegjen, depozitimin e cash-it,
transferimin e fondeve, blerjen né pika té shitjes pérmes kartelave, etj. Lloje té terminaleve
jané terminalet ATM dhe POS.

v “ATM” (Automated Teller Machine) do té thoté pajisje elektromekanike e cila bén
té mundur térhegjen ose depozitimin e parasé cash, pagesa té shérbimeve, transferim
fondesh ndérmjet llogarive, nxjerrje llogarie etj. ATM operojné si né regjim online, ku baza
e té dhénave aksesohet né kohé reale, ashtu edhe né regjim offline.

v “Terminal POS” (POS/EFTPQOS) do té thoté pajisje qé bén té mundur pérdorimin e
kartave bankare né njé piké shitjeje. Informacioni pér pagesén merret népérmjet faturave
letér nga terminalet mekanike ose elektronike. Né rastin e dyté, ku njékohésisht béhet edhe
transmetimi elektronik i informacionit, termi 1 referohet njé “transferimi elektronik fondesh

né njé piké shitjeje” EFTPOS (Electronic Fund Transfer Point of Sale).
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v “Terminal virtual POS” (virtual POS) - éshté pajisja e ngjashme né shérbime me
terminalin POS, e cila mundéson kryerjen e transaksioneve népérmjet internetit ose
telefonave, me ané té kartave bankare gé punojné né rregjim online.

v “Pagesé elektronike” — €shté transaksioni i pagesés, i realizuar népérmjet njé karte
gé pérmban njé shirit magnetik, njé mikro qark ose njé kod identifikues dhe gé pérdoret né
njé terminal pagesash elektronike, né njé terminal pikéshitjeje POS etj.; apo népérmjet njé
aplikacioni bankar duke pérdorur mjete elektronike té komunikimit.

v “Instrument i pagesave elektronike (IPE)” — &shté instrumenti gé i mundéson
mbajtésit té kryejé pagesa elektronike. Kétu pérfshihen si instrumentet e pagesave me akses
né distancé, ashtu edhe instrumentet e parasé elektronike.

v “Instrument i pagesave me akses né distancé” — éshté njé instrument, gé i
mundéson mbajtésit té aksesojé fondet né llogariné e tij né njé banké, zakonisht népérmjet
numrit té identifikimit personal dhe/ose mjeteve té tjetra té identifikimit. Kétu pérfshihen
kartat bankare dhe shérbimet e tjera elektronike bankare.

v “Shérbime té tjera elektronike bankare” — jané shérbimet bankare té realizuara
online, té tilla si: home banking, té cilat mund té aksesohen nga klientét e subjekteve té
késaj rregulloreje, népérmjet pérdorimit té mjeteve té ndryshme té telekomunikacionit, si
pér shembull, telefoni, celulari, terminalet ose kompjuterat personalé etj.

v “PIN (Numri personal i identifikimit)” - éshté kodi numerik, gé shérben pér té
verifikuar identitetin e mbajtésit. Né transaksionet elektronike ai konsiderohet si njé

ekuivalent i njé nénshkrimi té autorizuar.
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KAPITULLI II: SHQYRTIMI | LITERATURES DHE KUADRI

TEORIK

Qéllimi i kétij kapitulli éshté té investigojé literaturén ekzistuese né lidhje me pérkufizimet
e e-banking, komponentét, shérbimet dhe produktet e-banking si dhe e-banking dhe forcat
konkurruese. Gjithashtu, ky kapitull eksploron literaturén ekzistuese né lidhje me pérparésité
dhe kostot e e-banking, risget gé shogérojné e-banking, variablat kryesoré gé ndikojné né
pérdorimin e shérbimeve e-banking si dhe e-banking né vendet né zhvillim.

2.1. Shgyrtimi i literaturés

Pérdorimi i shérbimit té bankingut elektronik nga bankat ka géné né vémendje té shumé studimeve
akademike gjaté viteve té fundit (Andreas-Nikolaos Papandreou 2006). Né fokus té studimeve
akademike kané géné padyshim arsyet ose faktorét gé e béjné t¢ domosdoshém njé zhvillim té
tillé i cili pa dyshim mund té quhet edhe “historik” dhe mund té pérbéjé njé etapé mé vete né

historikun e operacioneve bankare. Gjaté dhjeté viteve té fundit ka pasur shumé kérkime té
cilat kané studiuar njé numér té madh faktorésh gé ndikojné né géllimin e konsumatoréve
pér té pérdorur internet banking. Né kontekstin e bankingut elektronik shqyrtimi i
literaturés na lejon té identifikojmé faktorét qé ndikojné né térhegjen e konsumatoréve né
pérdorimin e e-banking.

Stewart (1999) pohoi se me gjithé avantazhet e e-banking ekziston mundésia e déshtimit té
tij dhe kjo i atribuohet kryesisht mungesés sé besimit té konsumatoréve ndaj kanaleve
elektronike. Ka edhe disa teori té tjera né lidhje me sjelljen e klientéve gé mund té
shpjegojné shkallén e miratimit dhe pranimit té e-banking. Interesante jané studimet e Doll,

Raghunathan, Lim dhe Gupta (1988), té cilat gjithashtu pohuan se pérmbajtja e
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informacionit t& produktit né hartimin dhe paragitjen e web jané gjithashtu faktoré té
réndésishém gé ndikojné né kénaqésiné e Klientit. Mattila dhe Mattila (2005) gjithashtu
pohuan se siguria ka gené e njohur gjerésisht si njé nga pengesat kryesore pér miratimin e
internetit dhe kjo varet nga disponueshméria e shérbimit té internetit dhe njé numér té tjeré
té faktoréve socialé dhe psikologjiké. Né industriné bankare, marrédhéniet midis klientéve
dhe banké-korporatave mbeten njé céshtje kyce ku bizneset investojné pér té mbajtur njé
avantazh mé té larté konkurrues né treg (Kandampully, J. and Duddy, R. 1999).
Marrédhénia midis bankave dhe klientéve té korporatave éshté faktori mé i réndésishém né
suksesin e shérbimeve té reja financiare. Si pérfundim, disa studime empirike kané
shqyrtuar ndikimin e ndérkombétarizimit dhe e-banking té korporatave né performancén e
firmés (Annavarjula, M. and Beldona, S. 2000).

Popullariteti né rritje i e-banking, ka térhequr vémendjen e praktikave té ligjshme dhe té
paligjshme té bankingut online. Kriminelét pérgéndrohen né vjedhjen e kredencialeve
online bankare té pérdoruesit, sepse kombinimi i emrit té pérdoruesit dhe fjalékalimit éshté
relativisht 1 lehté pér t’u marré dhe mé pas relativisht e lehté pér t'u pérdorur né ményré
mashtruese pér té hyré né njé llogari bankare né internet dhe pér té kryer mashtrim
financiar. Pér té njoftuar pérdoruesit, shumé fage bankare jané tani duke pérfshiré Treguesit
e Sigurimit (Si) né faget e tyre. Hua, Guangying (2009) kreu njé eksperiment pér té hetuar
se si perceptimi i pérdoruesve té bankingut online ndikohet nga lehtésia e perceptuar e
pérdorimit té internetit dhe nga politikat e privatésisé sé dhéné nga fagja e internetit né
internet banking. Né kété studim, ai gjithashtu shqyrtoi réndésiné relative té lehtésisé sé

pérdorimit té perceptuar, privatésisé, dhe sigurisé. Lehtésia e perceptuar e pérdorimit éshté
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e njé réndésie mé té vogél se privatésia dhe té siguria. Siguria éshté faktori mé i
réndésishém qé ndikon miratimin e pérdoruesve.

Njé rrezik i vecanté lind sébashku me pérpjekjen pér té integruar kanale té reja me kanalet
ekzistuese (Aljlfri, H.A., Pons, A. and Collins, D. (2003). Ngadalé por né ményré té
géndrueshme, klientét e bankave jané duke shkuar drejt bankingut népérmjet internetit. Njé
hap i réndésishém gé bankat duhet té ndérmarrin para se té ndérmarrin ¢do lloj
transformimi éshté té sigurojné trajtimin e duhur té riskut bankar né internet. Kjo éshté
shumeé e véshtiré si pér klientét ashtu edhe pér bankat né ményré gé té pércaktojné ményrén
mé té miré pér té pérdorur bankingun online. Gjithashtu besimi luan njé rol shumé té
réndésishém. Eshté shumé e véshtiré té analizosh besimin si fenomen dhe mund té jeté
pothuajse e pamundur té analizosh besimin né kontekstin e tregtisé elektronike pér shkak té
kompleksitetit dhe rrezikut té tregtisé elektronike. Besimi do té jeté faktor vendimtar pér
suksesin ose déshtimin e e-banking.

Sathye (1999) dhe Polatoglu dhe Ekin (2001) kané zbuluar se dimensioni i besueshmérisé
ishte njé pércaktues i réndésishém pér klientét qé kané pérdorur bankingun elektronik. Pér
mé tepér, Sathye (1999), dhe Liao&Cheung (2002) kané zbuluar se besueshméria ishte e
lidhur pozitivisht me pérdorimin e shérbimeve bankare elektronike. Ata arritén né
pérfundimin se sa mé té sigurt gé klientét e perceptojné shérbimin bankar elektronik, ag mé
shumé ka té ngjaré qé ata do té pérdorin bankingun elektronik.

Studimet e méparshme kané treguar gjithashtu se dimensioni siguri éshté i réndésishem pér
shfrytézimin e shérbimeve bankare elektronike prej klientéve (shih Polatoglu dhe Ekin,

2001; Liao dhe Cheung, 2002). Pér mé tepér, Gerrard dhe Cunningham (2003) zbuluan se
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dimensioni i sigurisé (paré né aspektin e konfidencialitetit qé éshté i lidhur me bankingun
elektronik) ishte i lidhur pozitivisht me pérdorimin e shérbimeve bankare elektronike.

Né rastin e dimensionit reagimi, Karjaluoto, Mattila dhe Pento (2002) treguan se
pérdoruesit e shérbimeve elektronike bankare besojné se bankingu elektronik u pérgjigjej
mé shpejt nevojave té tyre krahasuar me ményrat e tjera tradicionale té bankingut, pér
shembull, shpejtésia e pagimit té faturés népérmjet internetit. Pérve¢ késaj, Polatoglu dhe
Ekin (2001) identifikuan se reagimi i menjéhershem, transaksionet e shpejta dhe gasja e
lehté jané atribute té réndésishme né sektorin bankar elektronik. Pér mé tepér, Liao dhe
Cheung (2002) dhe Gerrard dhe Cunningham (2003) konstatuan se shpejtésia e
transaksioneve (shpejtésia e perceptuar e pérgjigjes nga bankingu elektronike) dhe gasja e
shpejté né llogarité bankare elektronike ishin atribute té réndésishme pér klientét gé
pérdorin bankingun elektronik.

Aderonke dhe Charles (2010) kané zbuluar se "klientét e bankave qé jané pérdorues aktivé
té e-banking e pérdorin até sepse ai éshté i pérshtatshém, i lehté pér t'u pérdorur, kursen
kohé dhe i pérshtatshém pér nevojat e tyre té transaksionit. Gjithashtu siguria e rrjetit dhe
siguria e sistemit pér sa i pérket privatésisé jané shqgetésimet mé té médha té pérdoruesve
dhe pérbéjné pengesé pér synimet e shtimit té pérdoruesve. "

Sadeghi dhe Hanzaee (2010) ndértuan njé model me shtaté faktorét e méposhtém:
komoditet, aksesueshméri, saktési, siguri, dobishméri, imazhi i bankés dhe dizajnimi i web
site, duke i konsideruar ato si pércaktues kryesoré té perceptimit té cilésisé sé shérbimit e-

banking nga klientét. Gjithashtu, Yap, K et al. (2010) u pérgéndruan né cilésiné e
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shérbimeve tradicionale dhe vecorité e internetit dhe ndikimin e tyre né ndértimin e besimit
té klientéve né e-banking.

Centeno (2004) argumenton se shpejtésia, lehtésia e gasjes sé largét, disponueshméria 7/24
dhe stimulimet e cmimit jané faktorét motivues kryesoré pér klientét gé té pérdorin internet
banking. Durkin, et. al. (2008) theksoi se thjeshtésia e produkteve té ofruara népérmjet
internet banking lehtéson miratimin e internet banking nga ana e klientéve. Calisir dhe
Gumussoy (2008) krahasuan perceptimin e klientéve té internet banking dhe kanaleve té
tjera bankare dhe raportojné se interneti, ATM dhe bankingu telefonik zévendésojne njéri-
tjetrin. Guerrero, et, al. (2007) shqyrtuan pérdorimin e internet banking nga evropianét dhe
rezultatet e tyre tregojné se zotérimi i produkteve dhe shérbimeve té ndryshme financiare,
géndrimi ndaj financave dhe besimi né internet si kanale bankare gé ndikojné klientét né
pérdorimin e internet banking. Njé tjetér faktor gé nxit klientét né pérdorimin e internet
banking éshté mbéshtetja nga shitési (Nilsson, 2007). Rreziku i perceptuar ishte njé nga
faktorét kryesoré gé ndikonte né miratimin si dhe né kénagésiné e klientéve né shérbimet
bankare online (Polatoglu dhe Ekin, 2001). Rreziku i perceptuar zakonisht lind nga
pasiguria. Pér Howcroft, et. al., (2002) karakteristikat kryesore gé& pengojné miratimin e
shérbimeve bankare online jané siguria dhe privatésia. Siguria éshté ndoshta problemi mé i
frikshém né internet. Bankat dhe klientét marrin njé rrezik shumé té larté duke vepruar
elektronikisht (Mukti, 2000; Chung dhe Paynter, 2002). Eshté véné re se edhe pse besimi i
klientéve né bankat e tyre ishte i forté, akoma besimi i tyre né teknologjiné ishte i dobét
(Roboff dhe Charles, 1998). Sot klientét jané gjithnjé e mé té shqetésuar né lidhje me

céshtjet e sigurisé dhe privatésisé (Howcroft et al., 2002). Klientét potencialé pérmendin
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siguriné né internet, rregulloret e bankingut online, privatésiné e Kklientéve, dhe
reputacionin e bankave si sfidat mé té réndésishme né té ardhmen pér miratimin e
bankingut elektronik (Aladwani, 2001). Né té vérteté, né studimin e Aladwani (2001) pér
internet banking, Klientét potencialé renditén siguriné né internet dhe privatésiné e
klientéve, si sfidat mé té réndésishme me té cilat bankat do té pérballen né té ardhmen.
Dobia e perceptuar si dhe siguria e perceptuar e Web kané njé efekt té forté dhe té
drejtpérdrejté mbi pranimin e internet banking, gjithashtu. Njé nivel i larté i rrezikut té
perceptuar éshté konsideruar té jeté njé pengesé pér pérhapjen e risive té reja (Ostlund,
1974). Ndikuar nga historité mbi kapjen e hakeréve, klientét mund té kené friké se njé palé
e paautorizuar mund té fitojé akses né llogarité e tyre né internet dhe kjo do té ndiget nga
implikime serioze financiare. Ky shgetésim i pérhapur éshté ilustruar garté nga rezultatet e
Sathye (1999), i cili raportoi se tre té katértat e té anketuarve australiané shprehén
shqetésim pér problemet e sigurisé né lidhje me bankingun elektronik. Né pérgjithési,
literatura duket se éshté e garté né gjetjen e asaj gé niveli i rrezikut té perceptuar éshté i
lidhur negativisht me géndrimin ndaj sistemit bankar né World Wide Web (Black et al,
2001.; Rotchanakitumnuai dhe Spence, 2003; Singh, 2004; Lee et al, 2005 dhe Gerrard et
al,.. 2006). Pér kété arsye, ky studim do té pérdoré siguriné e perceptuar si njé parashikues
té pranimit té klientéve. Shumica e studimeve theksojné faktin gé "siguria” éshté shqetésimi
I vettm mé i madh pér klientét kur pérballen me vendimin pér té& pérdorur internet banking.
Siguria ka gené gjithmoné njé problem, por shtrirja e saj éshté ndryshuar nga dyshimet e
thjeshta rreth privatésisé sé informatave personale drejt shgetésimeve pér humbje financiare

(Sayar dhe Wolfe, 2007). White dhe Nteli (2004) zbuluan se "siguria™ éshté atributi mé i
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réndésishém pér klientét e internet banking né Mbretériné e Bashkuar. Ai éshté pasuar nga
"pérgjegjshméria e ofrimit té shérbimeve (shpejtésia dhe afatet kohore)", “lehtésia e
pérdorimit”, "kredibiliteti i bankés", dhe "shuméllojshméria e produkteve.

Té tjera studime kané evidentuar ndikimin e faktoréve demografiké né géllimin e klientéve
pér té pérdorur e-banking. Studimi i Filotto, Tanzi dhe Saita (1997) ka treguar se normat e
miratimit t&¢ ATM-ve ishin mé té larta pér pérdoruesit e rinj. Gjithashtu Barnett (1998)
tregoi se klientét e rinj ndiheshin mé té geté kur pérdornin bankingun elektronik. Karjaluoto
(2002) né studimin e tij tregoi se pérdoruesit e e-banking ishin mé té rinj se ata gé
pérdornin kanalet tradicionale bankare. Té gjitha kéto zbulime tregojné se klientét e vjetér
ka mé pak té ngjaré té favorizojné e-banking.

Pér sa i pérket statusit martesor pér vlerésimin e shérbimeve bankare elektronike, Stavins
(2001) ka identifikuar se klientét e martuar ishin mé té prirur pér té pérdorur kéto shérbime.
Rezultatet e Katz dhe Aspden (1997) treguan se meshkujt jané mé té prirur té pérdorin e-
banking se sa femrat. Né ményré té ngjashme, Karjaluoto (2002) tregoi se pérdoruesit e e-
banking dominoheshin nga meshkujt. Duke pérdorur rezultatet nga kéto studime mund té
propozohet gé gjinia ndikon né zgjedhjen e shérbimeve e-banking.

Stavins (2001) identifikoi se klientét me status té larté (profesioni) kishin mé shumé gjasa
pér té pérdorur shérbimet bankare elektronike, pra statusi i punésimit éshté i lidhur
pozitivisht me zgjedhjen e e-banking. Studimet e Al-Ashban dhe Burney (2001) dhe
Stavins (2001) kané treguar se me rritjen e nivelit arsimor e kualifikues té klientéve, rritet

edhe miratimi ndaj shérbimeve bankare elektronike.
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Chan (1997) né studimin e tij ka identifikuar se té ardhurat ishin i vetmi variabél mé i

réndésishém qé ndikonte né pérdorimin e kartave té kreditit. Rezultatet empirike té ndikimit

pozitiv té té ardhurave né miratimin e bankingut elektronik mund té gjenden né studimet e

Al-Ashban dhe Burney (2001), Stavins (2001) dhe Karjaluoto (2002).

2.2. Komponentét, shérbimet dhe produktet e-banking

Komponentét kryesoré té e-banking

Sistemet e E-Banking variojné né konfigurimin e tyre pasi varen nga njé numér faktorésh.

Bankat duhet t’i zgjedhin konfigurimet e sistemeve té tyre E-Banking, duke pérfshiré edhe

marrédhéniet “outsourcing” bazuar né faktorét e méposhtém kryesoré :

a.

b.

C.

d.

Objektivat strategjike pér E-Banking
Qéllimin, shkallén dhe kompleksitetin e pajisjeve, sistemeve dhe aktiviteteve
Ekspertizén e teknologjisé

Siguriné dhe kérkesat e kontrollit té¢ brendshém.

Sistemet e-banking mbéshteten mbi shumé procese apo komponenté té pérbashkét gé jané:

v

v

Dizenjimi i website-ve

Konfigurimi dhe manaxhimi i firewall-it
IDS (intrusion detection system)
Administrimi i rrjetit

Manaxhimi i sigurisé

Serveri

Aplikimet pér tregétiné elektronike
Rrjetet e brendshme té punés

Programe mbéshtetése
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Kéto pérbérés punojné sé bashku pér té ofruar shérbimet e E-banking. Secili komponent

pérfagéson njé piké kontrolli gé duhet marré né konsideraté.

L‘w":";.?."m“’ '

b
h . 3N Phaone
- - Customer ISP
Internet Banking Wireless
Custaomer Broadband

——
105

RouterFirewall

Internet Banking Website
Server Servar
(host-based IDS) (host-based IDS)

Transactions and Account Balance Updates -
private dedicated line, encrypted file transfer

Hetbwork
— —

Provider's Network

Figura 1.1. Komponentét dhe proceset e-banking

Llojet e shérbimeve dhe Produkteve e-banking

Shérbimet e-banking

Né ditét e sotme, njé pjesé e miré e bankave tregtare ofrojné forma té ndryshme té online
banking ose electronic banking (e-banking). Sfida e késaj industrie éshté dizenjimi i kétij
kanali té ri pér ofrimin e shérbimeve bankare, n€ ményré té thjeshté e t€ besueshme pér t’'u
pérdorur nga klientét. Né fund té fundit, bankat kané breza té téré gé pérpigen té fitojné
besimin toné dhe nuk mund té rrezikojné gjithcka me njé fage interneti té ngatérruar, té

lodhshme e mbi té gjitha jo té sigurt.

30



Pjesa mé e madhe e bankave té médha, ofrojné shérbime bankare né rrugé elektronike,
plotésisht té sigurta dhe plotésisht funksionale, kundrejt njé pagese té caktuar. Disa banka
mé té vogla ofrojné akses dhe funksione mé té kufizuara, si pér shembull té lejojné té
kontrollosh gjendjen e llogarisé personale, por jo té kryesh transaksione online.

Pér té pérdorur pérfitimet e plota té E-Banking, duhen kuptuar mé paré té gjitha ato qé
mund té ofrojé ky lloj shérbimi. Né shumé drejtime E-Banking éshté i ngjashém me
shérbimet bankare tradicionale dhe me sistemet e zakonshme té procesimit té informacionit
dhe dallon prej tyre vetém né pérdorimin e njé kanali t¢ ndryshem shpérndarjeje. Cdo
vendim i marré pér té adaptuar E-Banking, normalisht ndikohet nga njé numér faktorésh.
Né kéto faktoré pérfshihen shérbimi ndaj klientéve dhe kostot konkurruese, té cilat i
motivojné bankat gé té pérdorin strategjité elektronike té tregétisé.

Sipas (Seitz and Stickel 1998, Keyes 1999, Nixon and Nixon 2000), shérbimet qé Bankat
ofrojné népérmjet e-banking dhe vecanérisht Internet Banking si pjesé e saj, klasifikohen né
katér lloje:

v" Informative. Banka pérdor Internetin pér té prezantuar produktet dhe shérbimet e
veta. Népérmjet Kkétij shérbimi, banka jo vetém gé vé& né dijeni Kklientin pér
ekzistencén e saj, por nga ana tjetér ofron edhe njé broshuré elektronike pér
shérbimet e saj.

v" Komunikuese. Ky lloj sistemi lejon lidhjen midis Klientit dhe sistemit bankar.
Klienti dérgon e-mail pér pyetje té métejshme si dhe merr pérgjigje nga banka pér

pyetjet gé i ka drejtuar né lidhje me produktet dhe shérbimet gé banka ofron.
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v" Ndérveprues me user. Klienti informohet pér produktet gé banka ofron duke
Klikuar mbi ¢do produkt qé éshté i interesuar, pér té cilin merr edhe informacion
pérkatés. Ky lloj shérbimi ka shumé avantazhe pasi ofron vleré tek klienti. Nése
Klienti éshté i interesuar pér depozité apo kredi, ai mund té llogarisé normat e
interesit on line si dhe mund té béjé edhe aplikimin on line pér produktin qé
déshiron.

v Transaksionale. Ky lloj sistemi i lejon Kklientit té kryejé transaksione bankare.
Klienti mund té kryejé transferta parash, te aplikojé pér kredi ose karté krediti, té
paguajé faturat. Pra kryen té gjitha operacionet tipike té njé sporteli bankar.

Pra mund té themi gé shérbimet gé ofrohen népermjet bankingut elektronik pérfshijné:

v Informacion: mbi produktet dhe shérbimet financiare gé banka ofron; karta
debiti/krediti, interesat e kredisé, kurset e kémbimit etj.

v Kontroll # bilancit: kontroll i gjendes sé llogarisé; kontroll i gjendjes sé kartave té
debitit apo kreditit si dhe kontroll i detajuar mbi llogarité bankare té klientit.

v Transferim fondesh: transferta me brenda apo jashté vendit, pagesé me Karta,
shlyerje kredie apo debitime direkte.

v" Kredi: aplikim per kredi, aprovim, kerkesé pér shtim té limitit t& kredisé si dhe
transferim kredie.

v’ Té tjera: késhillim financiar, raport i incidenteve, administrimi i financave

personale si dhe ofrim i produkteve té tjera financiare.
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Produktet e-banking

a. Transaksionet online

» Transfertat online jané té ngjashme me shkrimin e njé ceku dhe nisjen e tij me
posté pasi transaksionet nuk mund té kryhen té gjitha njékohésisht. Nga banka
mund té merret vesh me ekzaktési momenti i kryerjes sé transferimit online
(menjéheré, né fund té dités etj...). Pagesa online e faturave kryhet me dy faza:
zbritja e pagesave elektronike nga llogaria dhe transferimi te palét e treta pérfituese.
Ka shume tipe té pagesave elektronike, duke pérfshiré depozitat direkte, debitimet
direkte si dhe pagesat elektronike té faturave.

» Pagesé elektronike — éshté transaksioni i pagesés, i realizuar népérmjet njé karte gé
pérmban njé shirit magnetik, njé mikro gark ose nje kod identifikues, dhe qgé
pérdoret né nje terminal pagesash elektronike, né njé terminal pikéshitjeje POS etj...
apo népérmjet njé aplikacioni bankar duke pérdorur mjete elektronike té
komunikimit. Pagesat gjithashtu mund té béhen me ané té kartave té debitit/kreditit
si dhe me ané té transaksioneve on-line.

b. Instrumentat elektronike mé té pérdorur

Instrumentet elektronike jané instrumente relativisht té reja né shérbimet e pagesave
elektronike. Mjaft té pérhapura né ekonomité e zhvilluara jané kartat bankare qé éshté
instrumenti 1 pagesés elektronike, i emetuar nga njé banké e licencuar pér té zhvilluar
transaksione bankare me funksione té parapércaktuara.

Zotérimi i njé karte mundéson térhegjen e parave nga llogaria personale jashté banke né
aparate automatike, té cilat quhen ATM ( Automated Teller Machine) - karté cash-i. Karta

gé té ofron akses né llogari edhe pér té kryer blerje dhe shérbime me fondet e
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disponueshme né llogari, né pika shitjeje POS (Point of Sale), dygane e restorante éshté
karté debiti. Ndérkohé gé kur pérdoren fondet e bankés me nje linjé krediti, atéhere éshté e
mundur té béhen blerje, si dhe té térhiget cash deri né njé kufi té paracaktuar dhe né kété
rast kemi té béjmé me njé karté krediti. Kartat e debitit kérkojné njé sistem on-line
verifikimi dhe transmetimi té pagesés ndérsa kartat e kreditit mund té funksionojné edhe
off-line. Né ditét e sotme, mund té pérdoren dhe shérbime té tjera elektronike té realizuara
Si:

home-banking - éshté njé shérbim, gé lejon mbajtésin té realizojé transaksione té ndryshme
bankare, pérfshiré urdhérpagesat, duke pérdorur kompjuterin e tij me lidhje online me
bankén, me ané té njé linje telefonike pa pérdorur internetin.

phone-banking - éshté njé shérbim i ofruar nga institucionet bankare gé lejon mbajtésin té
pérdoré telefonin pér té realizuar transaksione té ndryshme bankare, pérfshiré mundésiné
pér té béré urdherpagesa nga njé llogari bankare.

Shumica e bankave qé ofrojné kété shérbim, pérdorin interactive voice response (IVR),
megjithaté né telefon mund t’ju pérgjigjet edhe njé operator nga call center-i i bankés. Pér
té garantuar siguriné, ju identifikoheni né fillim népérmjet njé fjalékalimi numerik ose
verbal, ose népérmjet disa pyetjeve sigurie, té béra drejtpérdrejt nga njé operator. Me
pérjashtim té térheqjes sé parave dhe depozitave, ai ofron pothuaj té gjitha vecorité e njé
atm: informacion mbi gjendjen e llogarisé dhe listén e transaksioneve té fundit, pagesa té
faturave elektronike, transferimin e fondeve etj.

Pérdorimi i kétyre shérbimeve lidhet ngushté me ekzistencén e infrastruktures si dhe me

aftésiné pér té pérdorur internetin dhe teknologjiné bashkékohore.
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PC banking - éshté i ngjashém me internet banking, me té vetmin ndryshim se nuk
pérdoret interneti pér t’u lidhur me llogarin€ personale. N& vend t€ tij, nga kompjuteri juaj
personal, ju mund té lidheni drejt me intranetin e bankés tuaj, duke pérdorur njé software té
posacém, njé modem dhe linjén telefonike ekzistuese. Né pérgjithési, PC banking ofron té
njéjtin nivel veprimi si internet banking, por éshté potencialisht mé i shpejté dhe ofron mé
shumeé siguri.

Mobile Banking - Mobile ose SMS banking pérdor njé tjetér teknologji pér té vepruar me
llogarité personale, pa u paragitur fizikisht né banké. Me pérdorimin e gjeré té telefonave
celularé kohét e fundit, bankat kané menduar t’i afrohen klientéve t€ tyre edhe me ané té
SmS-ve. Késhtu, me ané té mesazheve té shkurtra né formé teksti, bankat i informojné ata
pér gjendjen e llogarisé, transaksionet e fundit, hyrje/daljet né llogari mé té médha se njé
shumé e pércaktuar etj..

TV Banking - njé tjetér ményré pér ta futur bankén brenda shtépisé sé klientéve éshté TV
banking. Népérmjet opsionit interaktiv té telekomandés sé televizorit, ju mund té hyni né
fagen e bankés suaj dhe té shikoni njé gamé informacioni mbi shérbimet e ofruara. Pas
regjistrimit pér kété shérbim, ju mund té pérdorni gati té gjitha shérbimet e pérmendura mé
sipér. Pér t’u lidhur me llogarin€ personale, aparati 1 televizorit duhet té jet€ 1 lidhur me
linjén e telefonit por nése kjo lidhje éshté e démtuar, atéheré ju nuk do té mund té futeni né
[logariné tuaj.

2.3. E-banking dhe forcat konkurruese

Forcat Konkurruese — 5 Forcat e Porterit

Banking-u éshté njé biznes shumé i madh, sipas piképamjes s€ Keen “Banka ofron né

parim té njé€jtin produkt, t&€ njéjtit bazé klientésh”. Por ¢faré e bén njé klient té zgjedhé njé
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banké dhe jo njé tjetér? Jo té gjitha bankat kané fitime shumé té médha, por bankat pérdorin
strategji té ndryshme pér té térhequr njé klient potencial, népérmjet diferencimit té
produktit, cmimit, marketingut dhe promocionit dhe kéto béjné diferencat. Le té béjmé njé
analizé se sa éshté e lehté apo jo gé té futesh né kété fushé, gjykuar nga 5 forcat e Porterit.
v’ Hyrésit e rinj
Aktualisht, pengesat né hyrje pér Internet Banking duken gé jané mé té larta tani pér hyrésit
e rinj krahasuar me momentet e para kur ai filloi té pérdorej. Barrierat ndryshojné dhe varen
nga géndrimi i Kklientit dhe nga natyra e produkteve dhe shérbimeve bankare. Disa prej
studiuesve té huaj kané vrojtuar gé konkurrentét mund té vijné nga njéra industri me gellim
eliminimin e funksionit t& bankave si ndérmjetés ndérmjet klientéve dhe furnizuesve.
Diferencimi i produkteve éshté shumé i véshtire pér bankat, duke gené se shumica e
produkteve té ofruara pér shérbimin bankar té retail-it iu pérshtaten rregullimeve ligjore dhe
jané zakonisht imitim i njéra tjetrés. Shumé shtete kané de-rregulluar sektorin e tyre bankar
aktualisht dhe késhtu politikat e geverisé nuk pérbejné me tashmé njé pengesé hyrése pér
konkurrentét e rinj té bankave. Teknologjia aktuale né E-Banking ofron gjithashtu njé nivel
té ulét mbrojtjeje pér bankat. Pengesa kryesore pér hyrjen né kété treg éshté marka e
siguruesve té shérbimeve bankare.
Pra barrierat e hyrjes jané té ulta, si rrjedhim kércénimi i hyrésve té rinj éshté i madh.
v Furnizuesit
Furnizuesi ka mé shumé fuqi né kété industri, pasi ka njé numér té vogél lojtarésh té

médhenj né kété industri. Bankingu demonstron karakteristikat tipike té njé oligopoli — si
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shmangia ndaj riskut dhe shérbime relativisht té padiferencuara gé ofrohen pér klientét. Si
furnizues té késaj industrie jané depozituesit, paraté e té ciléve do té pérdoren.
Prandaj themi gé furnizuesi ka fugi té madhe né kété industri.

v' Blerésit
Interneti ka niveluar fushén e lojés: fugia e klientéve éshté né rritje, kostot pérkatése jané
né rénie dhe besnikéria e klientit €shté e véshtiré pér t’u fituar. Disa faktoré specifiké qé
kané cuar né krijimin e mjedisit konkurrues pér E-banking pérfshijné:

e globalizimin,

e ndryshimin e nevojave dhe perceptimeve té klientit,

e inovacionet teknologjike dhe

e konkurrencén nga njési jo E-Banking.
Sidoqofté, né ditét e sotme E-Banking po fiton popullaritet me rritjen e numrit té klientéve
té interesuar pér té, me njé bazé mé té gjeré té instalimit té kompjuterave si dhe né saje té
disa karakteristikave mé té pérgjithshme té ofruara nga ndérmjetésimi i Web-it. Fugia
blerése karakterizohet si e fugishme.

v’ Zévendésuesit
Kércenimi nga zévendésuesit e E-Banking né termat e konkurrencés té sektorit financiar
jo—banking dhe té sektorit té mikrokredisé éshté né rritje té shpejté.
Njé nga shembujt konkrete né kété drejtim jané dhe zhvillimet e “bankave virtuale”,
kompani elektronike gé operojné si institucione bankare dhe kryejné transaksionet e

kérkuara nga klientét on line. Gjithashtu edhe institucionet e tjera financiare jo banka té
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cilat kryejné shumicén e veprimeve dhe transaksioneve si veté bankat. Si zévendésuese né
kété industri mund té pérmenden edhe ményrat tradicionale té shérbimeve bankare.
v Rivaliteti ndérmjet paléve konkurruese

Duhet konsideruar rivaliteti aktual ndérmjet konkurruesve ose bankave né industriné
bankare. Institucionet bankare pérpigen t’i pérballojné konkurrentét e tyre duke pérdorur
teknologjinéelektronike dhe shérbime té ndryshme té ofruara on line, gjithashtu duke u
fokusuar drejt risive té reja né teknologji. Kjo éshté njé zhvendosje e madhe krahasuar me
periudhén e transfertave elektronike té fondeve, kur organizata t¢ médha prezantuan
shérbimet bankare elektronike. Problemi gé ekziston né sektorin bankar éshté se né
momentin qé adoptohet njé teknologji e re psh ATM, banka gé e adopton dhe e promovon e
para, béhet si “luan” né treg, por pér shumé pak kohé sepse konkurrentét do ta arrijné
shumé shpejt. Né fakt edhe me internet banking ndodhi e njéjta gjé, klientét nuk e ndérruan
bankén sepse ata menduan gé banka e tyre do ta adoptonte shumé shpejt kété teknologji té
re. Gjithnjé e mé shumé interneti po konsiderohet si nje armé strategjike nga bankat, té cilat
e pérdorin até si nje kanal shpérndarjeje pér ofrimin e produkteve té komplikuara. Dhe kjo
shpérndarje me ané té internetit &shté né cilési té njéjté me até té shpérndarjes sé
produkteve té mésiperme nga degét fizike té bankave, pérkundrejt njé kostoje mé té ulét
dhe orientuar ndaj mé shumé klientéve potencialé. Pra bankat jané duke konkurruar né kété

mjedis népérmjet diferencimit.
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2.4. Pérparésité dhe Kostot e e-banking

Pérparésité

Pérparésité e pérdorimit té e-banking shikohen né dy aspekte kryesore, nga piképamja e
bankave si ofruese e shérbimit, ashtu edhe nga piképamja e klientit té cilét e pérdorin kété
shérbim:

Pérparésité nén kéndvéshtrimin e bankave

Ofrimi i e-banking tregon mbi té gjitha pérgjegjési ndaj tregut dhe realisht bankat té cilat e
ofrojné kété shérbim perceptohen si lider né implementimin e teknologjisé sé pérparuar dhe
natyrisht gé njé gjé e tillé ndikon direkt né imazhin e tyre.

Sipas analizé€s sé zhvilluar nga “Forrester Research”, bankat kané kéto avantazhe né
pérdorimin e internetit:

Figura 2.1. Avantazhet e bankave né pérdorimin e internetit
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Burimi: Forrester Research

v Kosto té uleta
Pérdorimi 1 internet banking pakéson kostot. Klientét mund ta pérdorin kété shérbim
njékohésisht, pa ndihmén e punonjésve té bankés. Né& kété ményré, puna administrative

reduktohet dhe bashké me té edhe shpenzimet pér letér, formularé apo shkresa té ndryshme,
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gjé e cila sjell njé rritje té ndjeshme té marzhit té fitimit té bankés dhe pér pasojé, edhe ulje
té tarifave qé bankat u aplikojné klientéve té tyre.

Bankat duhet patjeter té lancojné internet banking sepse nése nuk e béjné njé gjé té tillé
atéhere mund té humbasin pjesé té réndésishme té tregut (Benton 2002). Tabela e
méposhtéme tregon kostot e transaksioneve té pérdorimit té kanaleve té ndryshme bankare:

Tabela 2.1. Kostot e Transaksioneve Bankare

Kostot e Transaksioneve Bankare

Shérbimi Kosto mesatare pér transaksion
Shérbim i ploté né degé 1$
E-mail 0.70%
Telefon 0.55%
Shérbim me Bankomat (ATM) 0.28%
PC Banking 0.015%
Internet Banking 0.010%

Burimi: Benton 2002

v'Identifikimi i klientéve fitimprurés dhe rritja e fitimeve bankare

Pérvec pérfitimeve cilésore implementimi i e-banking sjell edhe pérfitime té tjera té
matshme nga piképamja monetare si psh fitimi. Dihet se géllimi final i ¢gdo kompanie éshté
maksimizimi i pérfitimeve dhe né kété aspekt bankat nuk béjné pérjashtim.

Né sistemin monetar bankar, asetet ndahen né dy kategori: Kredi dhe Investimet né njerén
kategori dhe asetet mbrojtése né kategoriné tjetér. Kategoria e paré, e cila éshté shumé e
réndésishme pér bankat, pér periudha afatshkurtra ka tendenca té jeté jo likuide ose me
vlera té paparashikueshme. Késhtu, nése banka déshiron té realizojé vlerén e tyre té ploté
at€here duhet t’i mbajé ato deri né maturim. Nga ana tjetér asetet mbrojtése kané likuiditet

té larté dhe vlera e tyre éshté e parashikueshme. Kéto asete mund té jené: valutat, cash-i,
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depozitat qé banka e nivelit té€ dyté ka né bankén géndrore ose né banka té tjera, bono
thesari etj... P&r mé tepér, depozitat e bankave té nivelit t€ dyté né bankat géndrore quhen
rezerva té detyrueshme dhe mund té jené si primare ashtu dhe sekondare. Legjislacioni né
fugi u kérkon bankave té kené asete mbrojtése. Madje niveli i aseteve mbrojtése duhet ta
tejkalojé rezervén bankare, me géllim shmangien e falimentimit né rastet kur klientét
térheqin depozitat nga bankat ose né rast té kérkesés sé larté pér kredi.
Bankat duhet t& maksimizojné fitimet me géllim rritjen e tyre né treg. Kjo mund té arrihet
nése do té keté rritje té nivelit t€ depozitave, e cila do té lejojé bankat té ofrojné mé shumé
kredi. Pérfitimet bankare mund té maten sipas ményrave té méposhtme:

1. té ardhurat pas zbritjes sé taksave/ totalin e aseteve

2. kthimi nga kapitali

3. kapital/ totalin e aseteve
Pér sa kohé gé interesi i marré nga asetet éshté mé i larté se interesi i paguar pér detyrimet,
banka mund té japé mé shumé kredi dhe té pérmiresojé té ardhurat e saj. Sidoqofté, nuk
mund té pérdoré té gjitha rezervat cash pér kredité, sepse nuk do té jeté né gjendje té
pérballet me térhegjet e depozitave nga ana e klientéve si dhe problemi i likuiditetit do té
shfaget.
Qéllim tjetér i bankés éshté aftésia pér té paguar, qé do té thoté se vlera e aseteve éshté mé
e madhe se vlera e detyrimeve. Aftésia pér té paguar dhe pérfitueshméria sé bashku me njé

menaxhim té miré té kapitalit kontribuojné né rritjen ekonomike té bankés.
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Kapitali i bankés pérfshin aksione té zakonshme dhe té preferuara, primet e aksioneve dhe
fitimin e pashpérndaré. Pér mé tepér, ai luan njé rol té réndésishém né rritjen e bankave pér
disa arsye:

v/ Eshté njé matés i aftésisé paguese té bankés. Kapitali mbron depozituesit duke
absorbuar humbjet e pérkohshme operative derisa né banké ato rezultojé fitimprurése.

v Kapitali i mjaftueshém i jep publikut siguri pér bankén. Nése njé gjé e tillé éshté
prezente, kjo e mbron bankén nga térhegjet né shuma té médha nga ana e depozituesve.

v' Paré nga njé piképamje rregullative, kapitali shkakton kufizime mbi rritjen e
bankés.
Interneti tashmé i jep bankave mundésiné pér té gjetur informacione mbi klientét dhe
transaksionet e tyre dhe pér t’ju shpérndaré atyre mesazhe marketingu. Si rezultat, ata
mund té pérdorin kéto njohuri pér té promovuar produkte speciale apo shérbime té reja si
dhe té pérdorin té dhénat e klientéve pér té gjetur se cilét klienté té bankingut elektronik
jané mé fitimprurés. Sipas njé anketimi mbi bankingun elektronik (Radigan 1996), ekziston
njé lidhje e ngushté midis klientéve mé fitimprurés dhe pérdoruesve té internetit. Ata
mbajné mé shumé para gjendje né llogarité e tyre, kryejné mé shumé transaksione,
gjenerojné mé shumé té ardhura dhe kané mé pak kosto sesa mesatarja e klientéve gé
pérdorin degét e bankave. Bankingu elektronik sjell pérfitime mé té larta, té cilat
shkaktohen nga mé shumé sesa nevojat financiare mesatare té klientéve té bankingut on-
line. Kéta klienté pérgjithésisht jané mé té rinj dhe mé té arsimuar sesa mospérdoruesit e
Internetit dhe kané té ardhura mbi mesataren ¢ka tregon se do té kené njé lidhje té ngushté

me bankén e tyre Internet si né té tashmen, ashtu edhe né té ardhmen. Sé fundi, disa banka
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aplikojné komisione pér shérbimet gé iu ofrojné klientéve té tyre té bankingut elektronik
dhe késhtu sigurojné té ardhura shtesé. Sipas llojit t€ shérbimeve, numrit té transaksioneve
dhe llojit té llogarive kéto komisione luhaten nga zero deri né disa dollaré né muaj.
v" Ruajtjae klientéve ekzistues

Qéllimi kryesor i njé banke éshté té ruajé klientelén ekzistuese duke ofruar njé shérbim mé
té miré dhe pa rritur shpenzimet operative. Sidoqofté, kur njerézit lévizin nga njé vend né
vendin tjetér, zakonisht e ndryshojné bankén e tyre, sepse e kané mé té lehté té pérdorin
shérbimet e bankés né vendodhjen e tyre té re. Me rritjen e internetit, klientét mund t’i
plotésojné nevojat e tyre népérmjet aksesit on line né bankén e tyre, pa gené e nevojshme
gé té celin llogari né njé bankeé té re.

Népérmjet fages sé internetit bankat monitorojné preferencat e klientéve té tyre si dhe
mbledhin té dhéna té dobishme pér marketing té personalizuar. Mé pas bankat e pérdorin
kété informacion pér segmentimin e produkteve dhe shérbimeve né ményré mé efektive. Né
bazé té kétij informacioni, Bankat mésojné se cilat produkte preferojné klientét, duke i

reklamuar né faget e shérbimit on line me géllim térhegjen e vémendjes sé klientit.

Pérparésité nén kéndvéshtrimin e klientéve

Pérfitimi kryesor nga piképamja e klientit éshté kursimi i kohés si rezultat i automatizimit
té shérbimit té ofruar dhe pérdorimit t¢ ményrave mé té sofistikuara té menaxhimit té
parave té tyre. Konkretisht avantazhet kryesore gé sjell e-banking pér klientét po i ndajmé

né klienté korporata dhe klienté individé:
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Klienté korporata

v Kosto e ulét

Reduktimi i kostos sé aksesimit dhe pérdorimit té shérbimeve bankare sepse disa banka nuk
aplikojné komisione pér shérbimin on line gé ofrojné, ndérsa né disa banka té tjera aplikimi
i kétij komisioni éshté né vleré shumé té vogél. Megénése konkurrenca ndérmjet bankave
éshté e ashpér, cmimet kané tendenca té ulen, duke béré gé klientét té€ kursejné para pér
postimet e letrave né banké, shmangin telefonatat me bankat si dhe té pérfitojné prej kétij
shérbimi.

Njé tjetér element gé kontribuon né reduktimin e kostos éshté fakti se nuk éshté e
nevojshme té realizohen shpenzime transporti pér t’u paraqitur fizikisht prané sporteleve té
bankés.

v' Aksesim i shpejté dhe i vazhdueshém i informacionit

Pér korporatat do té jeté mé e lehté aksesimi i informacionit dhe mbi té gjitha ato do té kené
mundési gé t&€ marrin informacion pér shumé llogari njékohé&sisht me njé ’click” .

v Menaxhimi mé i miré i Cash-it

Realizimi i transaksioneve né ményré elektronike rrit shpejtésiné e garkullimit té Cash-it si
rezultat i ekzistencés sé njé séré instrumentave gé béjné té mundur menaxhimin mé té miré
té tij. Psh pérmes e-banking éshté mé e lehté gé té menaxhohen fondet afatshkurtra té
kompanisé (investimet né over-draft, né depozitat afatshkurtra-afatgjata, letrat me vleré apo

fondet money market )
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Pérfitimet kryesore pér klientét individé:

v Reduktimi i kostove

Bankingu online éshté njé shérbim mé pak i kushtueshém pasi komisionet gé aplikohen
jané disa heré mé té vogla. Pra ofron nje gamé mé té gjeré produktesh e shérbimesh me njé
kosto mé té ulét. Mungesa e infrastrukturés sé konsiderueshme dhe shpenzimet e larta
lejojné bankat e drejtpérdrejta t€ paguajné norma té larta interesi mbi kursimet dhe té
kérkojné hipoteké dhe té japin kredi me norma mé té uléta. Disa banka ofrojné yield té larté
té depozitave té kursimit(CD), madje edhe jo-ndéshkuese pér térhegjen e hershme. Pérvec
késaj, disa llogari mund té hapen pa depozitat minimale si dhe aplikojné tarifa minimale té
bilancit ose shérbimit.

v Komoditet

Né ditét e sotme, klientét kérkojné komoditet. Népérmjet Bankingut Elektronik nuk éshté e
nevojshme qé klienti té vrapojé né banké para se té mbyllet apo té presé radhén e vet né
Bankomat. Ndryshe nga sportelet bankare, faget e internetit t&¢ bankave nuk mbyllen
asnjéheré, ato jané té hapura 24 oré né dité, 7 dité né javé dhe klienti mund té zgjedhé me

shumé lehtési kur dhe ku t’i kryejé transaksionet bankare ((Nixon and Nixon 2000).

Bankingun elektronik éshté cilésuar edhe ndryshe si kursimtar i kohés. Bilancet e llogarive
dhe informacioni jané né dispozicion né kohé reale vetem me prekjen e disa butona dhe né
kété ményré e bén bankingun mé té shpejté, mé té lehté dhe mé efikas. Pérve¢ késaj,
pérditésimi dhe mirémbajtja e njé llogarie té drejtpérdrejté éshté e lehté pasi ajo merr vetém
disa minuta pér t&€ ndryshuar adresén postare, pér t& urdhéruar kontrolle shtesé¢ dhe pér t'u

informuar pér normat e interesit té tregut.
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v Shpejtési té transaksioneve

Klientét mund té kursejné kohén e kryerjes sé njé transaksioni pa gené e nevojshme té
presin né rradhé apo té paragiten né sportelet e bankés né oraret zyrtare té punés pasi bankat
tani jané vetém njé click larg. Shpesh, llogarité online realizojné dhe konfirmojné
transaksionet bankare mé shpejt se sa automatet ATM .

v Kudondodhje

Nése ndodheni larg qytetit tuaj apo edhe jashté shtetit, ju mund té lidheni né cast me
bankén dhe llogariné tuaj, dhe té kujdeseni pér financat personale.

v Efikasitet

Klientét mund té futen dhe té administrojné té gjitha llogarité e tyre, pérfshiré kétu
depozitat, fondet e pensionit, letrat me vleré etj..., dhe té gjitha kéto nga njé fage e vetme
interneti.

v Efektshméri

Njé pjesé e madhe e bankave ofrojné né faget e tyre té internetit, instrumente té
sofistikuara, alarme apo programe drejtuese pér t’ju ndihmuar té administroni té gjitha
pasurité tuaja né ményré mé eficiente.

v Menaxhimi mé i miré i fondeve

Klientét e shérbimeve bankare elektronike kané mundésiné qé né cdo kohé té kené njé
informacion té sakté dhe té detajuar mbi gjendjen apo lévizjet e béra né llogarité e tyre
elektronike duke patur késhtu mundési qé té béjné analiza financiare pérpara se té& marrin

vendime mbi veprimet gé do té realizojné né té& ardhmen. Né kété ményré klienti mund té
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riskedulojé me lehtési dhe duke kursyer kohé ¢do Iévizje gé do té realizojé né llogaringé e
tij elektronike né té ardhmen.

Ai mund té aplikojé pér njé kredi pa gené e nevojshme qé té paragitet né sportel, mund té
shesé apo té blejé letra me vleré duke pérdorur llogariné e tij elektronike. Kjo béhet e
mundur né sajé té pérdorimit té nénshkrimeve dixhitale té cilat po gjejné pérdorim né
mbaré botén duke e béré késhtu shérbimin bankar mé té shpejté, mé té lehté dhe mé té
kénagshém si pér konsumatorin ashtu edhe pér bankierét.

v Ofrimi i njé shérbimi té Sigurt

E-banking mbéshtetet né njé teknologji e cila mbron njékohesisht edhe té dhénat e bankés
edhe ato té konsumatorit. Cdo klient éshté i pajisur me CID dhe fjalékalimin e tij personal
pa té cilat nuk mund té aksesojé dot né llogari. Gjithashtu ka edhe aftésiné e session expire.
E gjitha kjo ka si géllim mbrojtjen dhe siguriné e konsumatorit.

v One-stop shop

Pérmes kétij shérbimi njé klient mund té kryejé 95 pér gind té transaksioneve té biznesit té
tij né internet. Pérvec aksesit né té dhénat persénale bankare llogaria online krijon
mundésiné qé pérmes saj té paguash faturat, té transferosh para nga llogaria personale né
njé llogari tjetér apo té aplikosh pér kredi.

v Mundésia pér té siguruar norma mé té larta interesi

E-banking ofron mundésiné e njé informimi mé té ploté rreth ofertave té bankave qé
operojné né treg duke lehtésuar né kété ményré zgjedhjen e bankés gé ofron normat mé té
mira pér depozitat. Arsyeja pse keto norma interesi jané mé té larta éshté se edhe kostot

jané mé té vogla.
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Kostot dhe té metat gé shogérojné e-banking

Megjithése shérbimet bankare elektronike ofrojné mé shumé komoditet, shpejtési dhe
efikasitet, adoptimi dhe pérdorimi i tyre éshté njé alternativé gé duhet studiuar me kujdes
pasi sjell kosto té konsiderueshme dhe disavantazhe té tjera si pér bankén ashtu edhe pér
Klientin.

Kostot dhe té metat nén kéndvéshtrimin e bankave

Kostot mé té médha lidhen me investimin né teknologji, sepse kéto kosto do té shkojné pér
blerjen dhe instalimin e pajisjeve dhe sistemeve hardware dhe software. Gjithashtu kéto
kosto do té shkojné pér riorganizimin e strukturés sé brendshme, pér punésimin e personelit
IT, pér siguriné dhe pér integrimin me sistemin e brendshém informativ. Por shpenzimet
nuk do t& mbarojné me kag. Kjo sepse, teknologjia ecén me hapa shumé té shpejté e pér té
ndjekur ritmin e saj, si dhe pér té ruajtur e pérmirésuar cilésiné e dhénies sé shérbimeve, ka
nevojé pér pérditésime té vazhdueshme té teknologjisé. Gjithashtu, duhen marré parasysh
kostot pér mirémbajtjen e sistemeve, pér riparime té defekteve t&é mundshme, pér asistence
teknike dhe pér lidhjen me internetin.

v Mungesa e inteligjencés sé biznesit

Ofrimi i shérbimeve elektronikisht e bén té pamundur gé banka té identifikojé né kohén e
duhur nevojat e klientit dhe qé t’u ofrojé zgjidhjet e duhura pasi komunikimi éshté térésisht
virtual. Kjo mungesé e kontaktit té drejtpérdrejté me klientin sposton né kohé pérgjigjen
ndaj tendencave té tregut ¢’ka nénkupton avantazh konkurues me té ulét.

Inteligjenca e biznesit nénkupton ofrimin e shérbimeve e-banking té personalizuara dhe té
pérshtatshme né ményré gé té térhegé klienté té rinj dhe té fitojé besnikériné e klientéve

aktualé.
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Aplikimi i inteligjencés sé biznesit né e-banking konsiston né:
v' Segmentimin e grupeve té klientéve pér géllime té shitjes;
v" Publicitet dhe promocion i personalizuar;
v Kérkime dhe rekomandime mbi shérbimet gé do té ofrohen;
Pérdorimi i inteligjencés sé biznesit vecanérisht né fushén e menaxhimit té promocionit dhe

pérsa i pérket kérkimeve mbi shérbimet éshté shumé i réndésishém né sistemin e-banking.

Kostot dhe té metat nén kéndvéshtrimin e klientéve

Pér sa i pérket Klientéve, kostot fikse gé ata duhet té mbulojné jané fillimisht ato pér
pajisjen me hardware dhe software (kompjuter, modem dhe programet e nevojshme). Nga
ana tjetér, kostot pér pérdorimin e shérbimit pérfshijné kostot teknologjike (né rast
mosfunksionimi té hardware-it ose software-it), kostot pér lidhjen me internetin dhe né
varési té kushteve specifike té secilés bankg, tarifén mujore pér abonimin dhe komisionet
pér operacionet bankare té kryera. N€ rast se nuk dini ta pérdorni kété teknologji dhe do t’ju

duhet té regjistroheni e té ndigni njé kurs kompjuteri, sigurisht gé kéto jané shpenzime té

tjera.
Té metat:
v Nuk mund té térhigen apo depozitohen para

Népérmjet bankingut elektronik klienti nuk mund té depozitojé apo té térheqé para fizike
ose geqe. Pér kété, klienti ose duhet té€ paraqitet né sportelin e arkés ose t’i térheqé paraté né

bankomat.
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v Probleme teknike

Nése pér arsye té ndryshme klienti nuk mund té lidhet dot me internetin, atéhere ai nuk
mund té hyj dot né llogariné e vet dhe té kryejé veprimet respektive.

v Fillimi i shérbimit mund té dojé pak kohé

Pér t’u regjistruar né programin online té bankés tuaj, mund t’ju duhet té paraqgiteni
personalisht né banké, t€ plotésoni njé formular e té prisni deri sa t’ju caktohet emri i
pérdoruesit (username) dhe fjalékalimi (password).

v Kurba e nxénies

N¢ fillim, faget e internetit t€ bankave mund té duken t€ komplikuara pér t’u orientuar.
Planifikoni té shpenzoni pak kohé pér té lexuar udhézimet e ndryshme dhe pér té€ mésuar se
si funksionon dhe ¢faré ofron shérbimi online i bankés suaj.

v Siguria dhe privatésia

Pavarésisht nga rritja e kérkesés pér shérbimet e Internet Banking, ekzistojné edhe
dyshimet né lidhje me siguriné e fages sé web-it nga ana e pérdoruesve. Gjithashtu, masat e
sigurisé kané ndikim té drejtpérdrejté né sjelljen konsumatore pér Internet Banking
(Datamonitor 2005). Sipas njé studimi t& kryer né SHBA, 52% e qytetaréve jané té
shqetésuar pér siguriné e online banking. Ky shqgetésim lidhet me frikén ndaj hajdutéve té
internetit (hacker), té cilét mund té aksesojné né informacionin e tyre financiar, té térheqin
paraté nga llogarité, té vjedhin ose té korruptojné té dhénat e tyre personale. Njé metodé me
ané té sé cilés mund té vidhen té dhénat financiare té klientéve quhet "phishing”. Hacker-at

u dérgojné e-mail klientéve, duke i pyetur pér password-et e tyre, ose i ftojné ata té
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vizitojné€ fagen web, 1 cili duket si faqja web e bankés, por g€ né fakt nuk éshté (Investor’s
World 2006). Kjo vjedhje po pérhapet shpejt pér disa nga arsyet e méposhtme:
o 44% e pérdoruesve té internet banking pérdorin té njéjtin password pér té gjitha
shérbimet gé bankat ofrojné népérmjet internet-it.
e 37% e pérdoruesve té internet banking pérdorin té njéjtin password edhe né faget té
cilat kané pak siguri.
e Edhe pse 79% e pérdoruesve té internet banking kontrollojné nése ka celés sigurie
né fund té fages sé web-it, vetém 40% e tyre klikojné né té.
v Mungesa e bashkéveprimit personal
Zgjedhja e shérbimeve bankare elektronike eleminon mundésine e kontaktit personal me
nénpunésit e bankés dhe marrjen e késhillave té tyre pér t&¢ miré administruar financat
personale.
v Informacion i tepért
Shpesh heré klientét e kané té véshtiré pér té pérzgjedhur até informacion qé éshté i duhuri
mes njé game té gjeré informacioni me té cilin pérballen né fagen e internetit. Pér klientin e
gjithé kjo pérkthehet né humbje kohe dhe si rezultat i késaj shumé banka mund t& humbin

njé pjesé té klientéve qé pérdorin bankingun elektronik.

2.5. Risget qé shogérojné e-banking
Klientét perceptojné risqe mé té médha kur kryejne shérbime, sesa kur blejné mallra té
prekshme (Clow, K. E., Baack, D., and Fofliasso, C. (1998). Zeithaml (1981) i sheh

shérbimet si mé riskoze se produktet, sepse shérbimet jané té paprekshme, té pa
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standardizuara, dhe shpesh shiten pa garanci. Klienrét rrallé mund té kthejné njé shérbim gé
ata kané konsumuar tashmé pér ofruesin e shérbimit, pér mé tepér disa shérbime jané aq
teknike ose aq té specializuara sagé klientét nuk kané as njohurité dhe as pérvojén pér té
vlerésuar nése ata jané té kénaqur, edhe pasi ata kané konsumuar shérbimin (Mitchell, V.
W. (1998).

Risku i perceptuar éshté konsideruar si njé tipar i réndésishém gé ndikon né procesin e
vendim-marrjes sé klientéve kur blejné njé produkt apo konsumojné disa shérbime
(Mitchell, V. W. (1998). Bankingu elektronik éshté njé kanal gé pérdor teknologjiné dhe
klientét perceptojné pérdorimin e bankingut elektronik si njé vendim té rrezikshém pér
shkak se shérbimet gé aplikojné teknologjiné shfagin stimuj té panjohura dhe té pagarta
(Davidow, W. H. (1986). Pér kété arsye, kur klientét vendosin pér té pérdorur bankingun
elektronik, ata jané té ekspozuar ndaj pasigurive té tilla si disponueshméria, pajtueshméria,
dhe performanca e kanaleve elektronike bankare (Sarin, S., Sego, T., and Chanvarasuth, N.
(2003).

Ho&Ng (1994) dhe Lockett&Littler (1997) né ményré empirike mbéshtesin faktin se
pérdorimi i sistemit bankar elektronik shogérohet me risk. Davidow, W. H. (1986),
sugjeruan gé klientét perceptojné ekzistencén e riskut si té pranishém né pérdorimin e
shérbimeve bankare elektronike. Né ményré té ngjashme, Sarin, S., Sego, T., and
Chanvarasuth, N. (2003) identifikuan riskun si njé karakteristiké té réndésishme té

bankingut elektronik.
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Risku operacional
Risku operacional éshté risk i humbjes gé rezulton nga procese té brendshme té
papérshtatshme apo té déshtuara, nga sistemet dhe njerézit ose nga ngjarje dhe veprime té
jashtme. Si rrjedhojé banka nuk éshté né gjendje té ofrojé produkte dhe shérbime té cilésisé
sé larté. Risku éshté i pranishém né ¢cdo produkt apo shérbim té ofruar. Niveli i riskut éshté
pasojé e strukturés sé institucionit si edhe mjedisit rrethues. Gjithashtu risku do té jeté i
pércaktuar nga natyra dhe kompleksiteti i produkteve dhe shérbimeve té ofruara. Sistemi,
proceset dhe teknologjia né té cilat mbéshteten té gjithé kéto produkte do té jeté indikatori
kryesor i nivelit té riskut ndaj té cilit institucioni éshté i ekspozuar.
Bankat pérballen me tre tipe té riskut operacional:

v" Parashikimi i volumit té shérbimeve

v Menaxhimi i Sistemit té Informacionit

v’ Transferimi, delegimi (outsourcing)
Parashikimi i volumit té transaksioneve paraget veshtirési prandaj njé ndér sfidat mé té
médha me té cilat do pérballen bankat gé operojné pérmes internetit éshté parashikimi i
numrit té klientéve dhe volumit té transaksioneve me té cilin do té pérballen. Eksperienca
ka treguar se shumé prej bankave gé ofrojné shérbimet elektronike kané béré njé
parashikim jo té miré té volumit dhe natyrisht gé né njé rast té tillé banka mund té ndeshet
me déme financiare dhe reputacioni dhe shpesh heré bén kompromise edhe pérsa i pérket
sigurisé pasi shpesh heré pér té pérballuar kérkesén e tepért implementojné sisteme té
papérshtatshme dhe té patestuara mé paré. Né ményré gé té shmangin sa mé shumé kété

kategori risku bankat duhet qé:
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v Té béjné kérkime té heré-pas-hershme né treg
v' Té implementojné sisteme mbi baza té dhénash g€ sigurojné kapacitete té
mjaftueshme dhe fleksibél pér té pérballuar ndryshimet né kérkesé

v Té ndérmarrin fushata promocionale dhe

v’ T& sigurojné staf t& mjaftueshém dhe zhvillim té njé plani biznesi té pérshtatshém
Lloji i dyté i riskut operacional gé shogéron e-banking ka té béjé me menaxhimin e sistemit
té informacionit. Bankat mund té ndeshen me véshtirésiné e njé menaxhimi té pérshtatshém
té informacionit pér té monitoruar shérbimet elektronike qé ato ofrojné pasi mund té keté
véshtirési né konfigurimin e njé sistemimi té ri gé do té sigurojé informacionin e gjeneruar.
Pra éshté e nevojshme gé informacioni i gjeneruar té jeté i ploté dhe i disponueshém né
formate té kuptueshém. Kohét e fundit njé numér i konsiderueshém bankash delegojné disa
funksione té ndérlidhura té biznesit si psh siguria. Kjo béhet pér géllime té reduktimit té
kostos, por edhe pér faktin gé bankés i mungon ekspertiza e mjaftueshme pér ta ofruar veteé.
Transferimi éshté njé funksion i réndésishém i cili mund té krijojé risge materiale duke
reduktuar potencialisht aftésiné kontrolluese té banké&s mbi siguriné. Delegimi i
funksioneve natyrisht gé nuk éshté digcka e re dhe as i pakontrollueshém, por bankat duhet
té jené mé té kujdesshme ndaj rrezigeve gé e shogérojné até. Risku operacional éshté pasojé
e procedurave dhe sistemeve té brendshme jo efikase. Gjithashtu dhe humbjet e shkaktuara
pér arsye té gabimeve njerézore ose gabimeve teknike mund té cojné né sasi té
konsiderueshme humbjesh dhe futen né kété kategori. Démtime té sistemeve kompjuterike

té géllimshme (hacking damage), vjedhje e informacionit etj.
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Problemi me kéto lloje risqgesh géndron né faktin se €shté mjaft & véshtire pér t’1 vlerésuar
dhe pércaktuar ato né sasi. Q& né vitet 1990, sektori financiar ka pérjetuar humbje qé
kalojné 100 billion dollaré té vlerésuara si pasojé e humbjeve operacionale.

Pér mé tepér, bankat duhet té vlerésojné té gjithé risqet operacionale né gjithé produktet,
aktivitet, proceset dhe sistemet. Bankat identifikojné dhe vlerésojné riskun operacional né
té gjitha produktet me réndési, veprimtarité, proceset dhe sistemet e tyre.

Bankat, me géllim identifikimin efektiv té riskut operacional, konsiderojné si faktorét e
brendshém (té tilla si struktura e subjektit, natyra e veprimtarive, cilésia e burimeve
njerézore, ndryshimet organizative dhe garkullimi i punonjésve) dhe faktorét e jashtém (té
tilla si ndryshimet né industri dhe pérparimet teknologjike) gé mund té ndikojné né ményré

té pafavorshme arritjen e objektivave té bankeés.

Gjithashtu bankat duhet té sigurohen qé ¢do produkt, aktivitet, proces ose sistem i ri té
kalojé njé proces vlerésimi té riskut operacional pérpara se té vihet né funksionim. Ato
duhet té ndértojné njé sistem pér monitorimin e vazhdueshém té profileve té risgeve dhe
ekspozimeve ndaj humbjeve. Duhet té keté njé raportim té vazhdueshém té informacionit
lidhur me céshtjen e analizés sé risgeve né ményré gé té merren masa parandaluese né
kohén dhe ményrén e duhur. Bankat gjithashtu duhet té kené politikat, proceset dhe
procedurat e duhura pér kontrollin dhe lehtésimin e risgeve operacionale té identifikuara
gjaté procesit té analizés sé riskut. Kéto procedura duhen rishikuar né ményré té
vazhdueshme, né ményré gé vlerésimet pér risqe té jené gjithmoné mé té rejat. Eshté
gjithashtu mjaft e réndésishme pér bankat qé té kené né funksionim plan kontigjence dhe

plane pér vazhdimésiné e biznesit (BCP: Business Continuity Plan) né ményré gé té
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sigurohet aftésia pér vazhdimésiné e biznesit né rast té njé krize ose njé ngjarje gé do té

ndikonte né ményré serioze né miré-funksionimin e gjithé proceseve té bankés.

Risku i lidhur me sistemin operacional
Me shpikjen e “hapesirés” elektronike u shfaq dhe njé fenomen i1 ri q€ quhet Krimi
Elektronik. Sistemet kompjuterike ose Interneti mund t& mendohen thjesht si instrumenta
gé pérdoren pér té kryer veprime kriminale té mirénjohura si vjedhja, mashtrimi etj. Lindja
e kompjuterit dhe né vecanti e internetit krijoi hapésira térésisht té reja né ekonominé e
tregut dhe mundésoi lévizjen me shpejtési té informacionit brenda dhe jashté kufijve té
Bashkimit Europian. Por Interneti solli me vete dhe mjaft dukuri té tjera negative té lidhura
me Krijimin e mundésive dhe hapésirave té reja pér té kryer mashtrime dhe vjedhje duke
shfrytézuar kété teknologji té re. Pérmes pajisjeve té vecanta dhe njohurive té thelluara né
kété fushé shumé persona arritén té ndérhynin né sistemet elektronike dhe té kryenin
transaksione té pa autorizuara me géllim pérfitime financiare. Kjo situaté coi né nxjerrjen e
ligjeve té reja té cilat synonin té rregullonin gjithé kéto fenomene té reja.
Né njé komunikim té Komisionit Europian termi krim elektronik i referohet tre kategorive.
Kategoria e paré pérfshin lloje krimesh tradicionale si p.sh. mashtrimi ose vjedhja por
gjithmoné té kryera népérmjet shfrytézimit té sistemeve kompjuterike.

1. Mashtrimi: Thénia ose tregimi me vetédije e fakteve apo ngjarjeve jo té vérteta

si té ishin té vérteta me géllim pérfitime financiare.
2. Vjedhja e Identitetit: Me vjedhje té identitetit kuptohet rrémbimi i informacionit

mbi identitetin e dikujt tjetér (si psh numrin personal né kartat e kreditit). Si né
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rastin e mashtrimit, vjedhja e identitetit béhet pér té ndihmuar né kryerjen e
krimeve té tjera si psh vjedhja e llogarive bankare, pagimin e blerjeve té
ndryshme né Internet etj.
Kategoria e dyté pérfshin publikimin né Internet té pérmbajtjeve ilegale
Kategoria e treté pérfshin llojet e reja té krimeve gé kryhen pikérisht si pasojé e zhvillimit
té teknologjive té reja si kompjuteri dhe Interneti. Shembuj té kétyre krimeve jané:
Spamming - Quhen reklamat gé shfagen automatikisht gjaté navigimit té zakonshém qé
mund té béhet né Internet apo dhe e-mailet e ndryshme gé mund té na vijné né adresén e
postés elektronike té cilat kané njé pérmbajtje reklame.
Hacking - Hackerat jané individé té cilét zotérojné aftési té vecanta kompjuterike dhe qé
arrijné té ndérhyjné né brendési té sistemeve, programeve kompjuterike apo dhe fageve té
Internetit duke zbuluar dhe shfrytézuar té carat g¢ mund té ndodhen né sistemet e tyre té
sigurisé.
Malware - Eshté njé kategori programesh té démshme qé pérfshijné viruset, logic/time
bomb/trojan horse, sniffer programs, denial of service attacks, data manipulation, Web
spoofing, and Web site defacements. Né pérgjithési kéto kryen nga individé anonimé té
cilét mund té maskojné adresat e tyre IP, dhe pérdorin indentitetin e dikujt tjetér.
Té hetosh ¢éshtje té tilla éshté pothuajse e pamundur, dhe kérkon ekspertét mé té pérgatitur
né fushén kompjuterike gé zakonisht jané hacker-a té punésuar nga veté shteti.
Risku i kredisé
Risk i kredisé éshté rasti kur klienti nuk i paguan detyrimet bankés, sipas kontratés gé ka

lidhur me té. Népérmjet internetit, banka nuk kontakton personalisht me klientét té cilét
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aplikojné pér kredi. Prandaj kjo pérbén njé sfidé pér bankén pér té€ verifikuar “vértetésin€” e
Klientit.
Pérgjithésisht, risku i kredisé sé njé institucioni financiar nuk éshté rritur nga fakti se kredia
e ka origjinén nga njé kanal e-banking. Megjithaté, menaxhimi duhet té ndérmarré masa
paraprake shtesé kur miraton kredi né ményré elektronike, duke pérfshiré sigurimin e
sistemeve té informacionit t¢ menaxhimit né ményré efektive pér té ndjekur ecuriné e
portofolit me origjiné nga kanalet e-banking. Mundet gé rreziget e kreditit té rriten né té
ardhmen, nése marrédhénia me klientét béhet mé e largét dhe mé kalimtare, dhe nése
bankat nuk i kushtojné vemendje standardeve té kredisé pér shkak té presioneve
konkurruese.
Aspektet e méposhtme té kreditimit me origjiné dhe aprovim on-line kané tendencé pér ta
béré procesin e menaxhimit té rrezikut té kreditimit mé sfidues. Nése nuk menaxhohen si
duhet kéto aspekte mund té rritet ndjeshém risku i kredisé.
o Verifikimi i identitetit t& klientit pér aplikimet on-line té kreditimit dhe ekzekutimin
e njé kontraté té detyrueshme;
e Monitorimi dhe kontrolli i rritjes, gmimet dhe cilésia e vazhdueshme e kreditimit té
huasé sé krijuar népérmjet kanaleve e-banking;
o Vlerésimi i kolateralit dhe pérsosja e pengjeve mbi njé zoné té gjeré gjeografike
potenciale;
e Mbledhja e pagesave té kredisé nga individét mbi njé zoné potencialisht mé té gjeré

gjeografike; dhe
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e Monitorimi i ¢do rritje té véllimit, dhe pérgéndrim té mundshém jashté-zonés sé
Kreditimit.
Risku i normés sé interesit
Risk i normés sé interesit &shté rezultat i luhatjeve té normave té interesit. Nga piképamja
ekonomike, njé banké fokusohet né ndjeshmériné gé kané asetet, detyrimet dhe té ardhurat
ndaj ndryshimit né normén e interesit.
Risku i normés sé interesit shkaktohet nga:
e diferencat midis momentit té ndryshimit té normave té interesit dhe momentit té
flukseve rrjedhése (risku i rigmimit);
e nga ndryshimi i marrédhénieve midis kurbave té ndryshme té interesit qé ndikojné
aktivitetet bankare (risku bazé);
e nga ndryshimi i marrédhénieve té normave pérgjaté spektrit t¢ maturimeve (risku i
kurbés sé yield-eve);
e dhe nga opsionet e lidhura me normén e interesit té pérfshira né produktet bankare
(risku i opsioneve).
Vlerésimi i riskut té normés sé interesit duhet té marré né konsideraté ndikimin e strategjive
ose produkteve komplekse, jo likuide si dhe ndikimin e mundshém qgé& ndryshimet né
normat e interesit do kené né té ardhurat nga komisionet. Né kéto situata ku tregtia
menaxhohet né ményré té ndaré, kjo i referohet pozicioneve strukturore dhe portofoleve té
patregtueshém .
Bankingu elektronik mund te térheqé depozita, kredi dhe marrédhénie té tjera nga njé

grumbull mé i madh klientésh t& mundshém sesa forma té tjera t€ marketingut. Njé akses
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mé i madh te klientét gé kryesisht kérkojné normat ose afatet mé té mira, i detyron
menaxherét té krijojné sisteme té pérshtatshme t€ menaxhimit té aktiveve/pasiveve, duke
pérfshiré edhe aftésiné pér t’u pérshtatur me shpejtési ndaj ndryshimit té kushteve té tregut.
Risku i likuiditetit

Risk i likuiditetit éshté risku gé rrjedh nga paaftésia e bankés pér té shlyer detyrimet dhe
paaftésia e bankés pér té menaxhuar ndryshimet e paplanifikuara né financimin e burimeve.
Depozitat me origjiné internetin kané potencial pér té térhequr Kklientét té cilét fokusohen
ekskluzivisht né normat. Njé institucion mund té kontrollojé kété pagéndrueshméri té
mundshme dhe shtrirjen gjeografike té zgjeruar pérmes kontratave té tij t€ depozitave dhe
praktikave té llogarive t€ hapura, té cilat mund té pérfshijné takime ballé pér ballé apo
shkémbimin e korrespondencés.

Internet Banking mund té rrisé luhatshmériné e depozitave pér klientét té cilét i mbajné
llogarité e tyre vetem né baza té normave apo afateve. Asetet/Detyrimet dhe sistemi i
menaxhimit té portofolit té kredisé duhet té jené té pérshtatshme pér produktet gé ofrohen
népérmjet internet banking. Rritja e monitorimit té likuiditetit dhe ndryshimeve né depozita
dhe kredi mund té jeté i nevojshém né varési té volumit dhe natyrés sé llogarive té celura né
internet.

Risku i gmimit

Risku i ¢mimit éshté risku i fitimeve apo kapitalit gé rrjedh nga ndryshimet né vlerén e
portofoleve té tregtueshém té instrumentave financiare. Ky lloj risku buron nga krijimi i
tregut, marréveshjet dhe marrja e pozicioneve né normat e interesit, kémbimet valutore,

kapitali dhe tregjet e mallrave.
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Bankat mund té ekspozohen ndaj riskut té ¢cmimit nése ato krijojné ose zgjerojné
brokerimin e depozitave, shitjen e kredive ose programet e letérzimit si pasojé e
aktiviteteve té bankingut elektronik. Sisteme té pérshtatshme té menaxhimit nevojiten pér té
monitoruar, matur dhe menaxhuar riskun e ¢cmimit nése aktivet tregétohen né ményré
aktive.

Risku i kursit t& kémbimit

Risku i kémbimit valutor éshté rasti kur njé kredi disbursohet né valuté té ndryshme nga
valuta lokale. Risku valutor mund té shkaktohet nga zhvillime politike, sociale dhe
ekonomike. Pasojat mund té jené té pafavorshme nése valuta béhet subjekt i luhatjeve té
shpeshta té kurseve té kémbimit. Bankat ekspozohen ndaj riskut valutor nése pranojné
depozita apo japin kredi né valuté té ndryshme nga ajo lokale. Prandaj bankat té cilat
pérdorin internet banking duhet té instalojné sisteme té sofistikuara nése pérfshihen né
aktivitete té cilat pérmbajné rrezik valutor.

Risku i Transaksioneve

Risku i transaksioneve éshté risku gé rrjedh nga njé gabim, mashtrim apo nga paaftésia pér
té shpérndaré produkte dhe shérbime, mbajtja e pozicionit konkurrues dhe menaxhimi i
informacionit. Risku i transaksionit éshté evident né ¢do produkt dhe shérbim té ofruar si
dhe né sistemin e kontrollit t& brendshém bankar.

Njé nivel i larté i riskut té transaksioneve mund té ekzistojé edhe tek produktet e internet
banking, vecanérisht né ato produkte/shérbime té cilat nuk jané té miré planifikuara,
implementuara dhe monitoruara. Bankat té cilat ofrojné produke dhe shérbime financiare

népérmjet internetit duhet t€ jené né gjendje té arrijné pritjet konsumatore. Bankat
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gjithashtu duhet té sigurojné gé kané produktin e duhur, kapacitetin pér ta shpérndaré até
shpejt dhe né kohé, si dhe ofrimin e shérbimeve té besueshme pér té rritur besimin e emrit
té miré.
Sulmet apo ndérhyrjet né rrjetin e sistemit bankar jané njé ndér shqgetésimet kryesore.
Studimet kané treguar se sistemet bankare jané mé té ekspozuara ndaj sulmeve té
brendshme sesa té jashtme. Kjo sepse user-at e brendshém kané njohuri mbi sistemin dhe
mund té arrijné té aksesojné shumé kollaj. Prandaj bankat duhet té kené sisteme auditimi
mbrojtése me géllim mbrojtjen e Internet banking nga sulmet e jashtme dhe té brendshme.
Hartimi dhe zbatimi i planit t& kontigjencés dhe/ose fallback recovery éshté i nevojshém
pér njé banké, sepse népérmjet kétij plani banka sigurohet se mund té ofrojé produkte dhe
shérbime bankare edhe né rrethana té pafavorshme.
Risku i reputacionit
Risku i reputacionit éshté rasti kur thyhen ligjet, rregullat ose standartet etike. Ky rrezik e
ekspozon bankén kundrejt pagesés sé gjobave, penaliteteve, démtimeve dhe anullimeve té
kontratave. Ky rrezik ul reputacionin e bankés. Vendimi i njé institucioni pér té ofruar
shérbimet e-banking, vecanérisht shérbimet komplekse transaksionare, rrisin né ményré té
konsiderueshme nivelin e saj té riskut té reputacionit. Disa nga ményrat me té cilat e-
banking mund té ndikojé reputacionin e institucionit jané:

e Humbja e besimit si pasojé e aktivitetit té paautorizuar né llogarité e klientéve,

e Zbulimi apo vjedhja e informacionit konfidencial té klientéve nga ana e paléve té

paautorizuar (p.sh., hakerat),
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e Déshtimi pér té ofruar shérbim té besueshém pér shkak té frekuencés ose
kohézgjatjes sé ndérprerjeve té shérbimeve nga avarite e pérkohshme te sistemeve;
e Ankesat e konsumatoréve né lidhje me véshtirési né pérdorimin e shérbimeve té e-
banking dhe paaftésisé sé institucionit pér té zgjidhur problemet.

Risk i démtimit té reputacionit t¢ bankés mund té lindé, edhe né qofté se klientét nuk
pésojné asnjé dém aktual. Nése njé haker hyn me sukses né fagen e internetit té bankés dhe
bén ndryshime, banka né fjalé mund té vuajné déme substanciale (thelbésore) né
reputacionin e saj edhe pse bilancet e klientéve jané té sigurta dhe hakerat nuk ka marré
ndonjé pérfitim financiar. Kjo ndikon jo vetém bankén né fjalé, por gjithashtu mund té
minojé besimin né siguriné e e-banking né pérgjithési dhe pér kété arsye ngadaléson
zhvillimin né kété fushé.
Risku strategjik
Para se banka té ofrojé njé produkt né internet banking, menaxhimi duhet té keté parasysh
nése produkti dhe teknologjia pérputhen me objektivat bankare. Gjithashtu, banka duhet té
keté parasysh nése burimet jané té mjaftueshme dhe né gjendje té identifikojné,
monitorojné dhe kontrollojné riskun né internet banking.
Ekspertet e teknologjisé sé bashku me ata té marketingut dhe operacioneve duhet té
kontribuojné né procesin e planifikimit dhe vendimarrjes pér internet banking. Teknologjité
e reja dhe né vecanti internet-i, mund té ¢ojé né ndryshime té shpejta té konkurencés.
Prandaj, vizioni strategjik duhet té pércaktojé ményrén se si njé produkt gé do ofrohet né
internet éshté projektuar, zbatuar dhe monitoruar. Lirésia dhe shtrirja globale e internetit

hap kércénimin e rritjes sé konkurencés nga anétarét e rinj té ciléve nuk do t’u duhet mé njé
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rrjet i degéve pér té vepruar né ményré efektive né ndonjé treg té caktuar. Kjo konkurrencé
mund té jeté nisur pértej kufijve kombétaré. Ndérkohé, lojtarét ekzistues ballafagohen me
problemin e asaj gé ata béjné me rrjetet e degéve gé ata kané ndértuar gjaté viteve.
Planifikimi dhe vendimet e investimeve té varféra pér e-banking mund té rrisin rrezikun
strategjik té njé institucioni financiar. Pér kété institucionet financiare duhet t'i kushtojné
vémendje problemeve té méposhtme:

e Pérshtatshmérisé sé sistemeve té informacionit t& menaxhimit (SIM) pér té ndjekur
pérdorimin e-banking dhe rentabilitetit;

o Kostove té pérfshira né krijimin e teknologjisé e-banking;

e Projektimit, ofrimit, dhe ¢cmimit t€ shérbimeve té pérshtatshme pér té gjeneruar
mjaftueshém kérkesat e konsumatoréve;

e Kostove dhe disponueshméring sé stafit pér té siguruar mbéshtetje teknike pér
disnivelet gé pérfshijné sisteme té shumta gé veprojné, shfletues web, dhe pajisje té
komunikimit;

e Konkurrencés nga ofrues té tjeré té e-banking; dhe

o Pérshtatshmérisé teknike, operative, harmonisé, ose mbéshtetjes sé marketingut pér

produktet dhe shérbimet e-banking.

Risku i imazhit

Nése njé institucion bankar merr vendimin pér té ofruar shérbimin e-banking duhet té€ marré
parasysh se rritet shkalla né té cilin imazhi i saj éshté i ekspozuar ndaj riskut pér shkak té

natyrés komplekse té kétij shérbimi.
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Risku i imazhit éshté ndikimi aktual dhe i parashikuar mbi fitimet dhe kapitalin qé buron
nga opinioni negativ i publikut. Kjo ndikon aftésiné e institucionit pér té Kkrijuar
marrédhénie apo shérbime té reja ose pér té vazhduar marrédhéniet ekzistuese. Ky rrezik
mund ta ekspozojé institucionin ndaj ¢éshtjeve gjyqésore, humbjeve financiare ose njé rénie
té bazés sé klientéve. Ekspozimi ndaj riskut reputacional éshté i pranishém né gjithé bankén
dhe pérfshin pérgjegjésiné pér té pasur kujdes né marrédhéniet me klientét si dhe pér té
siguruar shérbime té sakta dhe né kohé pér komunitetin.
Ndikimet gé mund té keté e-banking né imazhin e bankés:

e Humbja e besueshmérisé né rastin e veprimeve té paautorizuara né llogaringé e

Klientit

e Cénimi i privatésisé sé klientit (pirateria elektronike)

e Diferenca midis pritshmérive té klientit dhe nivelit té€ shérbimit té ofruar

e Veéshtirésia e pérdorimit té e-banking

¢ Rrjedhje té informacionit konfidencial té klientéve kundrejt paléve té treta

e Mos ofrimi i shérbimit pér shkak té ndérprerjeve té shpeshta.

e Ankesa té klientéve pérsa i pérket pérdorimit té shérbimeve dhe pamundésia e pikés

sé& kontaktit pér t’1 dhéné pérgjigje pyetjeve dhe paqartésive t€ klientéve.

Né ményré qé té pércaktohet se kush do té jeté impakti i e-banking né bankat tradicionale
bordi duhet té vlerésojé efektin mbi fushat e méposhtme:

e strategji

e niveli i shérbimit té klientit

o fitime dhe kosto
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e shpenzime né reklama

e Kkosto financimi

e mundési (opportunity) dhe kércénime (threat)
Vérehet se asnjé nga kéto risge nuk jané krejt té reja dhe té panjohura. Sektori i bankés gé
analizon riskun trajton té gjithé risqet e pérmendura mé sipér si risge té pranishme dhe né
veprimtariné e Bankave tradicionale. Dallimi béhet né momentin kur e-banking i jep njé
peshé té ndryshme té gjithé kétyre risgeve. Disa nga kéto risqe té vlerésuara si jo shumé té
réndésishme né veprimtariné e bankés tradicionale kané njé réndési tjetér né dimensionin e-
banking.
Marketingu i miré dizenjuar éshté njé ményré pér té edukuar klientét e mundshém dhe pér
té kufizuar riskun e imazhit. Klientét duhet ta kuptojné cfaré mund té presin nga njé
produkt apo shérbim si dhe cfaré rrezige dhe pérfitime specifike shkaktohen gjaté
pérdorimit té sistemit. Né kété ményré, konceptet e marketingut duhet té koordinohen
ngushtésisht me deklarata té hapura. Njé banké kombétare nuk duhet ta marketojé sistemin
e bankingut elektronik bazuar né tipare apo atribute qé sistemi nuk i ka. Programi i
marketingut duhet té paragesé produktin né ményré té sakté dhe té drejté. Bankat
kombétare duhet t¢ marrin né konsideraté me kujdes sesi lidhjet me palét e treta jané
paragitur né Web site-t e tyre. Lidhjet hypertext pérdoren shpesh pér t’u krijuar mundésiné
klientéve pér t’u lidhur me nj€ palé té tret€. Kéto lidhje mund té paragesin nj€ vértetim t&
produkteve apo shérbimeve t€ paléve t€ treta n€ syté e klient€ve. Duhet t’u béhet e qarté
klientéve kur ata largohen nga Web site i bankés, né ményré qé té mos krijohet konfuzion

rreth ofruesit té€ shérbimit apo produktit specifik ose rreth standardeve té sigurisé dhe
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konfidencialitetit qé aplikohen. Né té njéjtén ményré, duhet té béhen deklarata né ményré
gé klientét t¢ mund té dallojné midis produkteve té siguruara dhe té pasiguruara. Bankat
mémé duhet té sigurohen se né planet e tyre té vazhdimésisé sé biznesit (BCP) té kené té
pérfshiré edhe biznesin e bankingut elektronik. Testime té rregullta té planit té
vazhdimésisé sé biznesit duke pérfshiré edhe strategjité e komunikimit me shtypin dhe
publikun, do té ndihmojné bankén té sigurohet se ajo mund té pérgjigjet né menyré efektive
dhe me shpejtési ndaj reagimeve té kundérta té klientéve apo mediave.

Risku ligjor

Risku ligjor éshté béré njé céshtje e réndésishme né e-banking, dhe njé aspekt i késaj éshté
se si duhet té shpérndahet ¢do humbje nga shkelja e sigurisé midis bankave dhe klientéve té
tyre. Klientét duhet té jeté pérgjegjés pér cdo shkelje té sigurisé ose ndonjé problem té
sistemit gé éshté pér shkak té neglizhencés nga ana e tyre, dhe kjo duhet té reflektohet né
lidhjen e kontratave pér shérbime bankare né internet. Por né qofté se démi ka ndodhur pér
prishjen e sistemit, neglizhencén e punonjésve té bankés, sulmit nga hakerat apo palé té

tjera; banka duhet té jeté pérgjegjése pér té mbuluar démet.

2.6. Cilésia e shérbimit

Faktorét mé té réndésishém gé ndikojné né pérzgjedhjen e bankave jané komponentét e
cilésisé sé shérbimeve. Té gjitha bankat ofrojné pothuajse té njéjtat shérbime, por pér té
béré dallimin midis bankave ne duhet té vérejmé se si ofrohen kéto shérbime. Zeithaml et al
(1996) pérshkruan se shérbimet kané disa karakteristika unike qé i bén ato té ndryshme nga

produktet fizike (Zeithaml dhe Bitner, 1996). Shérbimet karakterizohen shpesh nga
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paprekshméria e tyre, pandashméria dhe heterogjeniteti (Lovelock, 1996; Zeithaml dhe
Bitner, 1996).

Karakteristikat gé diferencojné shérbimet nga produktet pérsa i pérket cilésisé jané
pérshkruar nga shumé autoré (p.sh. Bitran & Lojo, 1993, Parasuraman, et al 1993 dhe
Zeithaml, et al, 1996..) si mé poshté:

e Ndryshe nga produktet, shérbimet jané té paprekshme, késhtu qé kénagésia e
klientéve né shérbimet &shté e ndikuar jo vetém nga masa objektive e performancés,
por edhe nga aspektet jo-materiale gjaté performancés sé shérbimit.

e Heterogjeniteti, gé krijon njé tjetér sfidé pér menaxhimin e cilésisé né shérbime, pér
shkak se cilésia né shérbim nuk éshté vetém sigurimi i konformitetit me standardet,
por marrja parasysh e diversitetit t& shérbimit té klientéve ndérkohe gé ofrohet
shérbimi, i sjelljes dhe pritshmérive té klientit duke shérbyer dhe pérshtatur ofrimin
e shérbimeve né pérputhje me rrethanat.

o Njékohshmeéri, gqé do té thoté gqé shumica e shérbimeve prodhohen dhe konsumohen
né té njéjtén kohé. Kjo paraget njé véshtirési né menaxhimin e cilésisé sé
shérbimeve pér shkak se nuk éshté zakonisht e mundur gé t& monitorohen né
ményré aktive té gjitha shérbimet qé ndodhin, por edhe per faktin se shérbimet nuk
mund té kontrollohen para se té konsumohen.

o Kontaktet njerézore, pér shkak se shérbimet karakterizohen nga ekzistenca e
kontakteve njerézore té shpeshta ndérmjet ofruesit té shérbimit dhe klientit.

Pér shkak té natyrés sé paprekshme té shérbimeve, béhet e véshtiré pér njé organizaté gé té

kuptojé se si klientét e saj perceptojné dhe vlerésojné cilésiné e shérbimeve té saj
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(Zeithaml, 1981). Modeli gé tregon dimensionet e ndryshme té cilésisé sé shérbimit té
quajtur SERVQUAL qé pérpunon cilésiné e shérbimit me konstruktet e tij t¢ ndryshme té
tilla si aktivet, besueshméria, gatishméria, ndjeshméria dhe siguria tregohet né tabelén 2.2.

Tabela 2.2. Pesé dimensionet e cilésisé sé shérbimeve dhe pércaktimet e tyre.

Dimensionet e cilésisé sé Pércaktimi (pérkufizimi)
shérbimit

Té prekshmet (aktivet) Paragitja e komponentéve fizike.

Besueshméria Besueshméria e ofruesit té shérbimit dhe saktésia
e performancés.

Reagimi (pérgjegjshméria) Gadishméria dhe dobia.

Siguria Njohurité dhe mirésjellja e punonjésve dhe
aftésiné e tyre pér té frymézuar besimin dhe
siguriné.

Ndjeshméria Kujdesi, vémendja e individualizuar gé firma u
jep klientéve té saj.

Burimi: Muslim Amin and Zaidi Isa (2008)

Ky éshté njé model i pérgjithshém dhe instrument pér té gjitha llojet e shérbimeve. Né fakt,
njé numér i studiuesve dhe akademikéve kané studiuar kohét e fundit konceptimin dhe
metodén e matjes sé pérdorur pér zhvillimin e shkallés SERVQUAL né industri té
ndryshme. Dabholkar et al. (1996) zbuluan qé& cilésia e shérbimit é&shté shumé
dimensionale. Ata zbuluan ndikimin e drejtpérdrejté té perceptimeve té konsumatorit pér
nivelet e performancés né cilésiné e shérbimit, dhe se karakteristikat personale té
konsumatoréve jané té réndésishme pér vlerésimin e vlerés. Studimet nga literatura e
shérbimeve kané nxjerré né pah réndésiné e perceptimeve té cilésisé dhe marrédhéniet
midis kénaqgésisé sé shérbimit dhe cilésisé (p.sh. Cronin dhe Taylor, 1992;. Taylor et al,
1994). Megjithate nuk ka prova gé sugjerojné se cilésia e shérbimeve ¢on né kénagésiné e
konsumatorit dhe ndihmon pér té mbajtur konsumatorét ekzistues dhe pér té térhequr té rinj

(Keiser, 1993; Lian, 1994a, b).
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Né ditét e sotme, bankat jané pérpjekur pér té rritur performancén e tyre qé shkon pértej
cilésisé sé shérbimit. Ato sugjerojné até qé e quajné "pérsosméri té shérbimit™ (Mahoney,
1994). Marsden (1993) sugjeroi shérbimin e pérsosur si njé fushé me té cilat firmat mund té
kénagin klientét e tyre dhe té tejkalojné pritjet e tyre. Kjo ka stimuluar shumé biznese té
prodhimit dhe té shérbimit pér miratimin e programeve té tilla si TQM (menaxhimi total i
cilésisé) ose CQI (pérmirésimi i vazhdueshém i cilésisé) (James, 1989; Jozefit, 1996).

Njé studim i béré nga Stafford, M (1994) pérpiget té paragesé njé listé té karakteristikave té
cilésisé bankare si¢ perceptohet nga klientét. Ai identifikoi dimensionet themelore té
cilésisé bankare dhe vlerésoi réndésiné e karakteristikave té perceptuara nga ana e tyre.
Shtaté faktorét pérfshijné: marrédhéniet midis té punésuarve dhe punonjés/klienté, numrin
e ATM-ve té aksesueshme dhe né puné, strukturén e kompanisé, dhe katér shérbime né
dispozicion. Mbi 82% e té intervistuarve mendonin se bankat ofronin shérbim cilésor.
Pérvec késaj, matja dhe vlerésimi i cilésisé sé shérbimeve né fushén e bankave, duke
pérfshiré industriné bankare éshté béré shumé i réndésishém pér shkak té ndryshimeve né
mjedisin bankar. Bankingu éshté béré mé i integruar né nivel global, ka konkurrencé té larté
por sidoqofté, e réndésishme pér bankat éshté té diné se si klientét e tyre do té perceptojné
produktet dhe shérbimet.

Fokusimi mbi nevojat e klientéve éshté celési pér té ofruar cilési té shérbimit ose menaxhim
total té cilésisé sé shérbimit, TQM ashtu sikurse John Peters e quajti (1999). Ndérsa, cilésia
e shérbimit ndikon né besnikériné e bankés népérmjet kénagésisé, imazhi luan rol shumé
mé té vogeél né kuptimin e besnikérisé (Brunner et al, 2008). Banka duhet té marré parasysh

cilésiné e shérbimit si njé céshtje madhore pér té diferencuar até nga bankat e tjera. Eshté
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thelbésore qé ata té kuptojné réndésiné e cilésisé sé shérbimit dhe ndikimin né
géndrueshmériné e biznesit. Cilésia e shérbimit nénkupton se cfaré klientét e saj pélgejné
dhe besojné. Klientét e kénaqur do té kthehen pér té kryer transaksione bankare dhe do té
japin pershtypje pozitive pér té tjerét rreth shérbimeve bankare, ata do té jené mé besniké
ndaj bankave té tyre. Klientét e pakénaqur kané tendencé pér té pérhapur pérshtypje
negative pér klientét e tjeré (Lewis, 1991, Newman, 2001, Caruana, 2002).

Né studimin e Aracely et al., (2005a) dimensionet SERVQUAL ishin variabla shpjegues
né parashikimin e kénaqésisé sé konsumatorit, dimensioni besueshméri rezultoi té kishte
ndikimin mé té madh né kénagésiné e pérgjithshme té klientéve. Othman dhe Owen (2001)
sugjeruan se ekziston njé lidhje e forté midis SERVQUAL dhe kénagésisé sé klientéve né
sektorin bankar i cili mbéshtet studimin e méparshém. Né literaturén e shérbimeve, theks i
vecanté i éshté vendosur réndésisé sé perceptimeve té cilésisé sé shérbimit dhe
marrédhénieve midis cilésisé sé shérbimeve dhe kénagésisé sé konsumatoréve (Cronin dhe
Taylor, 1992; Taylor dhe Baker, 1994). Pér mé tepér, Zahorik dhe Rust (1992) kané
argumentuar se cilésia e shérbimit éshté njé faktor gé ndikon né besnikériné e klientit.
Karakteristikat e diskutuara né hyrje pér cilésiné né shérbime rezulton té jené té ndryshme
nga ato té cilésisé sé produkteve. Kjo bén qé cilésia né shérbime té matet né bazé té
kénagésisé sé klientit. Pér kété arsye, njé banké qé éshté e angazhuar pér té ofruar shérbim
me cilési té larté duhet té ndjeké kénagésiné e géndrueshme té klientéve dhe ndikimin e tij
té fugishém né imazhin dhe besimin. Pér kété arsye, menaxhimi i bankave duhet té masé

kénagésiné e klientéve pér té kuptuar natyrén e cilésisé sé shérbimit, cilésisé E-shérbimit
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dhe se si kéto karakteristika té bashkéveprojné pér té pérmirésuar besnikérine ndaj bankave
té tyre.

2.7. Cilésia e e-shérbimit

Cilésia e e-shérbimit éshté njé nga faktorét kryesoré qé pércaktojné suksesin ose déshtimin
e tregtisé elektronike (Santos 2003). Né ditét e sotme avancimet né teknologjiné e
informacionit luajné rol jetik né biznes. Kjo ka ofruar njé pamje krejtésisht té re pér té
zgjeruar kufirin e ofrimit té produkteve dhe shérbimeve, nga pérdorimi i internetit. Pérvec
késaj, theksi vihet né ndértimin dhe mbajtjen e marrédhénieve me klientét si celési i
suksesit pér té gené konkurrues né tregetiné elektronike, e cila varet nga ofrimi efektiv i
cilésisé e-shérbimit. (Rowley 2006) i ka pércaktuar shérbimet online (E-shérbimet) "si
vepra, pérpjekje apo shfagje, ofrimi i té cilave éshté ndérmjetésuar nga teknologjia e
informacionit”. Industria bankare sot éshté duke shkuar drejt ofrimit t€ shérbimeve té
integruara financiare pér shkak té konkurrencés sé forté dhe ndryshime té shpejta té
teknologjisé. Bankat shqiptare po béjné pérpjekje pér t¢ menduar né ményré strategjike
duke ofruar produkte me cilési té larté dhe shérbime pér té kénaqur klientét e tyre. Bankat
shqgiptare i konsiderojné kéto ndryshime dhe pérpigen té zbatojne teknologji té reja pér té
fituar mé shumé pjesé té tregut nga pérdorimi i cilésisé sé E-shérbimit nga fagja e internetit
duke ofruar lloj t¢ ndryshme té shérbimeve si kontrollin e llogarive dhe pasqyrave,
transferimin e fondeve, vendosje té depozitave fikse, pagimin e faturave, kartat e kreditit,
kredi dhe pagesa té sigurimeve, aplikimin pér draftet bankare dhe transfertat telegrafike.
Kaynama dhe Black (2000) ndértuan bazuar né dimesionet e SERVQUAL tradicional njé

model pér té matur cilésiné e-shérbimit té pérbéré nga shtaté dimensione: kénagesi, akses,
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lundrim, dizain, reagim, sfond, dhe personalizim. Zeithaml (2002) zhvillon njé kuadér té
pérbéré nga njémbédhjeté dimensione gé pérdoren né vlerésimin e ofrimit té cilésisé e-
shérbimit té cilat pérfshijné: aksesin, lehtésing, efikasitetit, fleksibilitetin, besueshméring,
personalizimin, siguring, pérgjegjshmérine, besimin, estetikén e fages se internetit dhe
njohurité pér cmimet.

Nga studimet e méparshme ka faktoré té ndryshém té pérzgjedhur né cilésiné e-shérbimit:
pérmbajtja, aksesi, lehtésia e pérdorimit, besueshméria, pérgjegjshméria, siguria, dhe
teknologjia té veté-shérbimit. Por né studimin toné kemi pérzgjedhur disa nga kéto
elemente pér té matur cilésiné e E-shérbimit né bankat shqiptare si: lehtésia e pérdorimit,
privatésia, siguria, pérgjegjshméria dhe kontakti.

» Lehtésia e pérdorimit, tregon se sa éshté e lehté pér té pérdorur fagen e bankave
shgiptare. Fagja e internetit duhet té jeté e projektuar né ményré té tillé gé té
pérdoret lehté nga klientét, duke pérfshiré kérkimin, lundrimin dhe pérdorimin.
Lehtésia e pérdorimit éshté njé pércaktues i réndésishém né dimensionin e cilésisé
e-shérbimit. Studiuesit e kané pércaktuar lehtésiné e pérdorimit si njé faktor té
réndésishém né vlerésimin e njé opsioni té shérbimit elektronik (Betson 1985).
Lehtésia e pérdorimit éshté e lidhur me njé adresé gé mbahet mend, té organizuar
miré, té strukturuar, té lehté pér t'u ndjekur né katalog, me pérmbajtje koncize dhe té
kuptueshme, me termat dhe kushtet (Santos 2003).

» Privatésia ka te béjé me shkallén né té cilén website éshté i sigurt dhe informacioni
I klientit éshté i mbrojtur. Ky dimension mban njé pozicion té réndésishém né e-

shérbimet. Klientet perceptojné rrezige té konsiderueshme né mjedisin virtual té e-
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sherbimit gé rrjedh nga pamundésia e pérdorimit té té dhénave té tyre financiare dhe
té dhénave personale.

Siguria éshté liria nga rreziku, risku dhe dyshimi. Ajo pérfshin: a) siguriné fizike;
b) siguriné financiare; dhe c¢) konfidencialitetin (Parasuraman et al.1988).
Shgetésimet e sigurisé jané té lidhura me kryerjen e transaksioneve me kénagési
pérmes Web site (Zeithaml 2002). Siguria éshté e lidhur me kénagésiné, imazhin,
besimin dhe né kété ményré ndikon nivelin e bashkéveprimit né internet, si dhe
frekuencén e bashkéveprimit.

Pérgjegjshméria i referohet aftésisé pér t'u marré né ményré efektive me ankesat e
klientéve dhe shpejtésiné e shérbimit (Santos 2003). Bankat duhet té pranojné se
zgjerimi me fagen Web do té kérkojé njé proces té strukturuar dhe té miré-
orkestruar té biznesit dhe infrastrukturés sé IT pér té arritur pérgjegjshméring.
Studime mbi pérgjegjshmériné e shérbimit me bazé Web-i zbulojné se ekziston njé
korrelacion i réndésishém pozitiv midis shpejtésisé né ofrimin e shérbimit dhe
kénageésisé sé klientéve (Janda et al. 2002).

Kontakti, né kontekstin e e-shérbimeve, i referohet informacionit konciz, té
dobishém dhe aktual (Abels et al.1999). Nga studiuesit rekomandohet dhénia e
informacionit té detajuar dhe té pasur, duke pérdorur fjalé té thjeshta dhe fraza té
cilat jan€ t€ lehta pér t’u kuptuar. (Santos 2003). Pérmbajtja e fages Web &shté e
lidhur pozitivisht me kénagésing, imazhin dhe besimin dhe né kété ményré ndikon

né besnikériné ndaj bankave. Kéta faktoré pritet té kené korrelacion pozitiv me
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kénagésiné dhe besimin e klientit duke béré té mundur rritjen e tregjeve dhe té

ardhurave.
Céshtja e matjes sé cilésisé sé e-shérbimit éshté jetike dhe pjesé e vlerésimit té besnikerisé
sé klientéve né mjedisin online. Interneti éshté kanali i sé ardhmes ndaj éshté e réndésishme
pér bankat shqiptare pér té pérdorur kété kanal né ményré agresive dhe pér té fituar njé
lidership dominues. Gjithashtu telefonat celularé inteligjenté shérbejné si njé porté pér gasje
né internet, kjo patjetér ndikon né té ardhmen e e-banking.
2.8. Kénagésia e klientéve
Kénagésia e klientit éshté géndrimi apo ndjenja e tij drejt njé produkti/shérbimi pasi ai
éshté pérdorur (Solomon, 1996; Wells dhe Prensky, 1996). Njé klient i kénaqur do té
pérsérisé kryerjen e shérbimit dhe do té pércjellé mesazhe pozitive né lidhje me até pér té
tjerét (Dispensa, 1997). Né té kundért, njé klient i pakénaqur ka mé shumé gjasa pér té
kaluar né njé produkt/shérbim alternativ herén tjetér gé ai/ajo njeh té njéjtén nevojé. Jo
vetém kjo, por edhe pakénagésia e tij/saj do té pasqyrohet né dhénien e mesazheve negative
té cilat mund té kené njé efekt serioz t¢ démshém né biznes. Prandaj, &shté e réndésishme
gé bankat té sigurojné kénagésiné e klientéve pér produktet/shérbimet e tyre. Kjo ka cuar né
rritjen e studimeve pér té matur kénagésiné e klientéve né vitet e fundit (Gulledge, 1996).
Kénagésia e klientit ka gené né fokus te vémendjes sé menaxheréve né mbaré botén pér
disa vjet dhe né sektoré té ndryshém (e-qeverisja, shitja me pakicé, shérbimet shéndetésore,
telekomunikacioni, etj (Welch et al., 2005 Cohen, 2006, Terblanche, 2006,

Athanassopoulos dhe Iliakopoulos , 2003; Perreault et al., 2006).
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Sipas Parasuraman et al., (1991), klientet gjykojné besueshmériné dhe saktésiné e shérbimit
té kryer, si dhe dimensionet e tjera te shérbimit pasi ato jane dorézuar. Nga ana tjetér,
Klientét e pakénaqur reagojné negativisht. Kénagésia e klienteve dhe mbajtja e tyre jané
kritike pér strategjin€ e njé kompanie “t€ orientuar nga tregu” dhe “té fokusuar drejt
klientit” (Kohli dhe Jaworski, 1990).

Eshté e réndésishme qé bankat té kené njé sistem me té cilin te masin vazhdimisht
kénagésiné e klientit (Chakravarty et al, 1996;. Chitwood, 1996; Morrall, 1996; Noe, 1996;
Romano dhe Sanfillipo, 1996). Ka prova pér té sugjeruar se cilésia e shérbimit con né
kénagési té klientit dhe ndihmon mbajtjen e klientéve ekzistues dhe térhegjen e klientéve té
rinj (Keiser, 1993, Lian, 1994a, b).

Shumé studime mbi sektorin bankar kané zbuluar se kénagésia e klientit fillon nga brenda
bankés pér té arritur deri te klienti i fundit. Komoditeti dhe konkurrenca e bankés jané dy
faktoré té réndésishém qgé ka té ngjaré té influencojné né nivelet e pérgjithshme té
kénagésisé sé klientéve dhe ndihmon klientét pér té gené mé shumé besniké ndaj bankeés.
Njé tjetér studim nga Erol dhe EI-Bdour (1989) zbuloi se faktoré té tillé si reputacioni i
bankés dhe imazhi, shérbimet e shpejta dhe efikase si dhe konfidencialiteti ishin kriteret
kryesore qé klientét marrin né konsideraté né zgjedhjen e bankés sé tyre.

Rritja e konkurrencés né mjedisin bankar, si dhe réndésia e kénagésisé sé klientit kané
shtyré bankat gé gjithnjé e mé shumé té vené theksin né marrédhéniet me klientét e tyre.
Kénaqgésia e klientit éshté njé tregues i réndésishém pér besnikériné ndaj bankave, dhe
studime té shumta kané identifikuar pérfitimet gé besnikéria e klienteve sjell né njé

organizaté. Megjithaté, kénagja e klientéve nuk éshté e mjaftueshme pér té siguruar
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besnikéringé. Bankat né ditét e sotme duhet té marrin parasysh rolin jetik té klientéve dhe
duhet té pérdorin té gjitha mjetet pér té rritur imazhin e tyre dhe pér té arritur marrédhénie
té besuara pér té formuar njé nivel té larté té besnikérisé.

2.9. Imazhi

Imazhi éshté pérshkruar si njé géndrim (Hirschman et al, 1978). Pér mé tepér, Kennedy
(1977) vuri né dukje se imazhi ka dy komponente kryesore, funksional dhe emocional.
Komponenti funksional éshté i lidhur me dimensionet e prekshme gé mund té identifikohen
lehté dhe té maten, ndérsa komponenti emocional éshté i lidhur me aspektet psikologjike qé
jané procesi me té cilin klientét krahasojné cilésité e ndryshme té firmave (LeBlanc dhe
Nguyen, 1996, dhe Nguyen dhe LeBlanc , 2001).

Sipas Kang dhe James (2004), njé imazh i favorshém dhe i njohur éshté paré si pasuri me
vleré té madhe dhe né shumé aspekte imazhi ka njé ndikim né perceptimin e klientéve pér
komunikimin dhe operacionet e firmés. Kang dhe James (2004) shpjeguan se nése njé
klient ka njé imazh pozitiv ndaj ofruesit té shérbimeve, ata kané tendencé pér té falur
gabimet e vogla té béra nga ofruesi i shérbimit.

Marrédhénia e sakté midis imazhit dhe besnikériné ka mbetur njé céshtje né debat. Sirgy
dhe Samli (1989), pér shembull, raportuan njé marrédhénie té drejtpérdrejté pozitive midis
imazhit dhe besnikérisé. Njé tjetér studim empirik tregon se si imazhi, cilésia e perceptuar e
shérbimit dhe kénagésia pércaktojne besnikériné né njé mjedis bankar. Né nivel botéror
rezultatet e njé studimi né shkallé té gjeré tregojné se imazhi é&shté térthorazi i lidhur me

besnikériné e bankés népérmjet cilésisé sé perceptuar. Nga ana tjetér, cilésia e shérbimit
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direkt dhe indirekt ndikon besnikériné bankare népérmjet kénagésisé. Kjo e fundit ka njé
efekt té drejtpérdrejté né besnikériné e bankés.

Ka disa prova se besnikéria gjithashtu mund té pércaktohet nga imazhi (Murphy, 1996).
Nga anén tjetér, éshté treguar se lidhja midis imazhit dhe besnikériné ndérmjetésohet nga
gjykimet vierésuese ndaj klientit té tilla si perceptimet e cilésisé. Eroi dhe EI-Bdour (1989)
zbuluan se, kriteret kryesore né zgjedhjen e njé banke ishin faktoré té tillé si reputacioni i
bankés dhe imazhi, shérbimet e shpejta dhe efikase, dhe konfidencialiteti.

2.10. Besimi

Morgan dhe Hunt (1994) deklaruan se besimi ekziston vetém kur njéra palé ka besim né
besueshmériné dhe integritetin e palés tjetér. Doney dhe Cannon (1997) gjithashtu shtuan
se partneri gjithashtu duhet té keté aftésiné pér té vazhduar pér té pérmbushur detyrimet e
tij ndaj klientéve brenda marrédhénies kosto-pérfitim; késhtu, klienti jo vetém gé duhet té
parashikojé rezultatet pozitive por gjithashtu té besojé se kéto rezultate pozitive do té
vazhdojné edhe né té ardhmen. Hulumtuesit ishin fokusuar né rolin thelbésor t& besimit pér
ndértimin dhe mbajtjen e marrédhénieve afatgjata (Rousseau et al, 1998; dhe Singh dhe
Sirdeshmukh, 2000).

Kjo é&shté e njohur edhe né teoriné e marketingut si politiké themelore né zhvillimin dhe
mbajtjen e marrédhénieve afatgjata (Crosby et al, 1990; Ritter, 1993; dhe Doney dhe
Canon, 1997). Faktoré té tillé si shpejtésia dhe efikasiteti i transaksioneve; shérbimet e
shpejta dhe efikase; shérbimet e ofruara né kohén e premtuar; gama e produkteve dhe
shérbimeve; gatishméria e punonjésve pér té ndihmuar; pérzemérsia dhe migésia e

punonjésve té bankés; disponueshméria e shérbimeve bankare 24 oré si ATM, Online
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Banking, dhe gendra e thirrjes (Muslim dhe Zaidi, 2008) ndikojné né krijimin e njé
marrédhénie afatgjaté me bankén. Né kété studim ne do té shqyrtojme ndikimin e besimit
dhe se si kjo do té ndikojé né marrédhéniet me besnikéring, pér té fituar njé kuptim mé té
miré té konceptit té besimit dhe se si ajo do té ndihmojé bankat né ndértimin e njé
marrédhénie afatgjaté me klientét e tyre.

2.11. Besnikéria

Né botén konkurruese té sotme té biznesit shumé firma jané duke u fokusuar né arritjen dhe
mbajtjen e njé baze té besnikérisé sé klientéve. Caruana (2002) sugjeroi qé klientét besniké
jané themeli i ¢do biznesi. Pjesa mé e madhe e literaturés jep pérshtypjen se klientét e
kénaqur automatikisht jané Kklienté besniké. Eshté e kuptueshme se besnikéria e klientit
éshté e réndésishme sepse ajo ka njé efekt pozitiv né rentabilitetin afatgjaté (Ribbink et al.,
2004).

Studime té shumta jané kryer pér té identifikuar pérfitimet gé besnikeéria e klientit sjell né
njé organizaté. Pjesa mé e madhe e kétyre hulumtimeve jané pérgéndruar né pérfitimet
financiare gé rrjedhin nga mbajtja e klientéve, duke pérfshiré: koston fillestare té njohur
dhe térhegjen e klientéve té rinj; rritjen e numrin té blerjeve; opinionin pozitiv; rritjen e
vlerés sé blerjeve; dhe mirékuptimin e klientit.

Gjithashtu, njé studim amerikan arriti né pérfundimin se mé shumé se 37 pér qind e
variancés vérejtur né nivelet e besnikérisé sé klientéve shpjegohej nga nivelet e kénagésisé.
Duke pasur parasysh rritjen e aftésisé konkurruese té shumé industrive, besnikéria ndér

klientét perceptohet si faktori ky¢ né fitimin dhe ruajtjen e pjesés sé tregut, pér mé tepér,
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besnikéria e klientit éshté njé pércaktues kryesor i performancés financiare afatgjaté té
firmave.

Besnikéria éshté konsideruar si njé nga celésat kryesore né arritjen e suksesit té kompanisé
dhe qgéndrueshmériné né kohé (Keating et al, 2003;. Reichheld dhe Aspinall, 1993).
Klientét besniké kané mé pak gjasa pér té kaluar né njé konkurrent tjetér pér shkak té
nxitjes t&€ ¢mimeve, dhe kéta klienté rezulton té béjné mé shumé blerje né krahasim me
klientét mé pak besniké (Baldinger dhe Rubinson, 1996).

Bankat shqgiptare duhet té sigurojné besnikéri té Kklientéve pér té arritur rritje té
géndrueshme financiare dhe pér té pérmirésuar pozitat e tyre né treg. Ato duhet té
zhvillojné strategji pér té siguruar rritjen e kénagésisé sé klientit dhe besnikérisé népérmjet
pérmirésimit té cilésisé sé shérbimit, nése rritet besnikéria kjo mund té ¢ojé né rritjen né
ményré té konsiderueshme té fitimeve. Pér mé tepér, klientét do té géndrojné besniké ndaj
bankave té tyre kur ka njé rritje né nivelin e kénagésisé. Pér kété, ne konsiderojmé rolin
jetik té kénagésisé sé klientit né marrédhéniet me klientét dhe ndikimin pozitiv né
besnikériné.

2.12. E-banking né vendet né zhvillim

Sektori bankar si komponenti kryesor i sistemit financiar ka véné né lévizje kanale té reja té
shpérndarjes edhe né vendet né zhvillim, si ATM, internet banking, tele banking, PC
banking dhe shumé kanale té tjera t€ bankingut modern. Megjithése né vendet né zhvillim
e-banking &shté ende né fillesat e tij, ka shumé& mundési pér penetrimin e kétyre shérbimeve

me shpejtési (Rajesh Kumar 2007).
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Studiuesit né vendet n€ zhvillim jané pérpjekur t& zbulojné edhe faktorét q€ kané€ ndikuar
né nivelin e ulét t& pérdorimit t€ e-banking. Batin & Kamil (2010) argumentojné se niveli i
ulét arsimor dhe i infrastrukturés s€ IT-sé kané gené pengesat kryesore né lidhje me
miratimin e e-banking nga klientét e Bangladeshit. Nga ana tjetér aranzhimet e kérkuara té
sigurisé nuk jané realizuar nga ana e bankave. Niveli arsimor éshté i ulét né Bangladesh,
pér kété arsye njerézit nuk jané t€ familjarizuar me teknologjin€. Krahas késaj edhe ndér
njerézit t€ cilét jan€ t€ shkolluar, njé pjesé e tyre kané fobi nga kompjuteri. Pra, &shté e
véshtiré pér ta pér té ndértuar besimin e tyre né shérbimet e e-banking. Megjithése Qeveria
e Bangladeshit ka marré shumé iniciativa pér té rritur nivelin e shkollimit né vend, pérséri
njerézit nuk jané té vetédijshém né lidhje me e-banking dhe nuk e njohin fuginé e
teknologjis€. Pra, pér kété arsye ata nuk jané né€ gjendje t& gé€zojné€ avantazhet q€ ofrojné
operacionet mé t€ mira bankare, té tilla si ulje t€ kostos administrative dhe operative si dhe
zgjerim né tregjet e reja. Kéta elementé jané t€ réndésishém pér konkurrencén e e-banking.
Bankat né Bangladesh duhet té pérfitojné nga mundésiné g€ ofron e-banking.

Né Nigeri modernizimi i sektorit bankar éshté né€ proces, zanafilla e tij éshté né vitin 1993
ku Banka Qendrore e Nigerisé futi kartén e pagesés pér transaksionet (Salimon 2006),
ndérsa ATM-t€ u pérdorén pér térheqjen e parave, kontrollin e bilancit t& llogaris€é dhe
pagesén e faturave t€ shérbimeve. N¢ vitin 2004, Banka Qéndrore e Nigerisé dha udhézime
pér e-banking gé pérfshinin informacion né lidhje me ATM-t€, kartat e kreditit dhe kartat e
debitit.

Vitet e fundit prirja ka gené€ pér nj€ pérshpejtim té ritmit t€ pérdorimit t€ kétyre shérbimeve.

Industria bankare né Nigeri ka luajtur njé rol t€ rénd€sishém né mbéshtetjen e zhvillimit
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ekonomik pérmes shérbimeve efikase financiare (Dube, et al, 2009;.. Salehi dhe Azary,
2008). Bankat nigeriane kané pérgafuar teknologjité e reja bankare dhe shérbimet e-
banking né vitet e fundit. Pothuajse té gjitha bankat kané investuar né zgjerimin dhe
pérmirésimin e sistemeve té teknologjisé sé informacionit dhe njé séré shérbimesh té reja e-
banking. Té 25 bankat tregetare gé operojné né Nigeri kané deklaruar e-bankingun si njé
nga strategjité kryesore pér zhvillimin e ardhshém. Studimet kané treguar se pranimi i e-
banking varet nga cilésia e shérbimeve bankare, preferencat e klientéve dhe kénagésia e
tyre. Rezultatet e analizés faktoriale n€ studimin e Elisha Menson Auta (2010) tregojné se
siguria, menaxhimi i radhés, aksesi, faktori kohé dhe transferimi i fondeve konsiderohen se
jané faktoré kryesoré. Rreth 88% e t& anketuarve ishin t€ mendimit se e-banking €shté njé
ményré e pérshtatshme dhe fleksibile dhe se ajo sjell gjithashtu pérfitime té ndryshme té
transaksioneve té lidhura. Nga ana tjeter njé nga problemet me té€ cilat po ndeshet e-banking
né Nigeri éshté siguria, duke u béré njé ¢éshtje delikate pér bankat pér t€ konkurruar né njé
treg t€ globalizuar dhe pér té perfituar nga avantazhet e tregut konkurrues.

Sipas Ahmad (2006) e-banking né Pakistan ka filluar né vitin 2000, kur geveria vuri
theksin né Teknologjiné e Informacionit (IT). Ai ilustroi se shumé faktoré po ndikojné
miratimin e E-banking né Pakistan. Midis tyre, tre variabla jané mé té réndésishme:
infrastruktura (telekomunikacioni, energjia, pajisjet elektronike dhe ndértesat), variablat e
shérbimit q€ pérfshinin strukturat e shérbimit dhe modelet e biznesit dhe aplikimi né
ményré té drejté i sistemit t¢ menaxhimit té bazés sé té dhénave. Né Pakistan interneti
pérdoret mé sé shumti né gytete dhe kjo mund té jeté njé pengesé e madhe né miratimin e

E-banking né Pakistan.
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Né Pakistan ka 7000 degé bankare, prej té cilave 90% jané né zonat urbane. National
Institutional Facilitation Technologies (NIFT), raportoi se kontrolli i automatizuar i
kleringut vepron né 14 qytete. Pérdorimi i ATM-ve dhe e-bankingut po rritet dhe pjesa mé
e madhe e bankave kane themeluar sistemin ATM. Numri i konsumatoréve qé pérdorin
ATM éshté rritur né vitet e fundit dhe e-banking ka ofruar me shumé alternativa dhe
zgjedhje pér klientét. Sipas Waince& Ramzan (2013), megjithése e-banking éshté né rritje,
ai éshté ballafaquar me disa kufizime dhe gé ndikohen nga faktoré té tillé si, variablat IT
(kompjuter, internet), variablat e bankés (stafi i trajnuar, efikasiteti i shérbimeve) dhe
klientéve (mosha, arsimimi, té ardhurat mujore, kursimet, madhésia e familjes). Variablat e
klientéve kané ndikim té pérgjithshém pozitiv né e-banking pérve¢ moshés qé ka ndikim
negativ, gé do té thoté se njerézit me moshé té madhe pélgejné mé shumé bankingun
tradicional né krahasim me té rinjté. Ky studim éshté né pérputhje me gjetjen e Sohail dhe
Shanmughan (2002) né Malajzi. Pérsa i pérket variablave 1T, kompjuterat dhe interneti
kané pozitiv dhe té réndésishém né pérdorimin e e-banking. Megjithaté, objektet IT né
Pakistan jané ende njé realitet i largét, pérderisa 2/3 e popullsisé jeton né zonat rurale, me
normé té ulét arsimimi dhe gé éshté kufizimi kryesor né zgjerimin e e-banking vecanérisht
né zonat rurale. Pér mé tepér rreth 90% e bankave jané té vendosura né qytete dhe nuk ka
shumé banking né zonat rurale.

Variablat bankare dmth stafi i trajnuar dhe efikasiteti i shérbimeve jané pozitive dhe shumé
te réndésishém, qé do té thoté se sa mé i trajnuar stafi bankar dhe sa mé efikase jané
objektet, ag mé i madh é&shté probabiliteti gé klientét do té pérdorin e-banking. Né

zgjerimin e e-banking personeli i trajnuar éshté parakusht. Q& prej ardhjes né vitin 2000, e-
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banking éshté né rritje ¢cdo dité, por jo né shkallén gé duhet té jeté, pér shkak t€ mungesés
sé stafit té trajnuar. Gjithashtu ndérgjegjésimi pér e-bankingun éshté nje nga faktorét me
réndési né pérdorimin e e-bankingut. Qeveria e Pakistanit ka marré tashmé hapa drejt
shoqérisé informative. Eshté koha gé geveria, bankat dhe klientét duhet t& kuptojné se
miratimi i teknologjive inovative té tilla si e-banking, mund té kryejné njé rol té
réndésishém né zhvillimin ekonomik té vendit.

Né Pakistan shumica e klientéve kané pranuar kulturén e e-banking pér arsye té shumé
faktoréve té favorshem. Pothuajse 50% e klientéve jané zhvendosur nga sistemi bankar
tradicional né sistemin bankar elektronik. Qureshi. T, Zafar.M, Khan.M (2008) studiuan
faktorét kryesoré pér pranimin e sistemit e-banking né Pakistan. Ata arritén né pérfundimin
se kéta faktoré jané: dobia, siguria dhe privatésia. Faktor tjetér éshté sasia e informacionit
dhéné klientéve me mjete té ndryshme si media e shkruar dhe elektronike né lidhje me
bankingun online. (Guriting dhe Ndubisi, 2004) arriti né pérfundimin se dobia e perceptuar
dhe lehtésia e pérdorimit jané faktoré vitale pér pranimit e e-bankaing né Pakistan.
E-banking né€ Pakistan &shté zhvilluar shumé nén mbikéqyrjen e Bankés Shtetérore té
Pakistanit dhe pér shkak t€ avancimeve né TIK. Edhe gjaté vitit 2013 e-banking ka shénuar
progres, mé shumé se 217 ATM jané instaluar nga banka té ndryshme, té cilat e rritén
numrin e pérgjithshém té ATM-ve né€ vend né 6449. Rrjeti i mé shumé se 50 bankave né
internet arriti né€ nj€ total prej 9946, numri total 1 kartave plastike t& l€shuara (21.770.000) u
rrit me 5,06%, dhe transaksionet e-banking jané rritur me 3,47% né véllim i barabarté pér
82.210.000 transaksione dhe njé rritje e shpejté 4,37% né vleré (e barabarté me Rs.

7900000000000).
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Edhe né Jordani shumé banka tregétare ofrojné shérbime té e-banking pér klientét e tyre
individualé, institucionet dhe kompanité. Shérbimet bankare online té ofruara nga kéto
banka pérfshijné: kontrollin e gjendjes sé llogarisé, normat e interesit dhe kurset e
kémbimit, aplikimet pér kredi apo deklaratat e llogarisé, kérkesat pér kartat e kreditit,
pagesén e faturave, transfertat e parave, transfertat midis llogarive dhe ndryshimin e adresés
pér shérbimet e-banking. Pérvec shérbimeve té tilla, shumica e bankave né Jordani po
hedhin hapin e ardhshém né sistemet e tyre té e-banking gé konsiston né zhvillimin e
métejshém t€ shérbimeve té€ klientéve. Né ményré g€ bankat jordaneze t€ pérparojné me
planet e tyre pér té zhvilluar shérbimet e-banking, éshté e réndésishme qé té€ evidentohet se
né ¢faré mase deri tani, sistemet e e-banking kané gené té suksesshme né rritjen e klientéve
pérmes reduktimit t€ kostos dhe rritjes sé té ardhurave. Pérveg késaj éshté béré i nevojshém
vlerésimi se n€ ¢faré mase besimi i klientéve dhe kénaqgésia jané rritur nga pérmirésimet né
drejtim té kohés optimale dhe arritjeve. Studimet e kryera mbéshtesin hipotezén se klientét
do té pérdorin e-banking, kur ata ndjejné se pérdorimi i e-banking éshté i dobishém dhe i
arritshém. Studimet mbéshtesin gjetjet e studiuesve t€ tjeré né evidentimin e variablave té
tilla si rreziku, kostua, lehtésia e pérdorimit, dhe dobia si faktoré té réndésishém né
pérdorimin e e-banking (Abbad.M&al 2012). Sipas tyre, dobia dhe lehtésia e pérdorimit ka
njé ndikim té drejtpérdrejté né pérdorimin e sistemeve té e-banking. Pér té inkurajuar
géllimin e klientéve pér té pérdorur e-banking, menaxherét e bankés dhe dizenjuesit duhet
té pérgéndrohen né pérmirésimin e sistemeve e-banking. Kjo do ta béjé mé té lehté
parashikimin se sa e-banking do t€ jeté i pranueshém pér klientet e rinj, si dhe do t’u krijojé

atyre mundésin€ pér t€ diagnostikuar arsyet pse sistemi né disa raste mund té jené mé pak 1
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pranueshém. Gjetje t€ tilla do té rrisin potencialin pér t€ ndérmarré veprime korrigjuese pér
té rritur pranueshmériné e sistemit e-banking. Ndér karakteristikat demografike qé ka mé
shumeé té ngjaré té ndikojé né pérdorimin e sistemeve té e-banking né Jordani éshté niveli i
arsimor i klientéve. N planifikimin dhe zhvillimin e shérbimeve té e-banking, zhvilluesit e
programeve duhet t’1 kushtojné vémendje lehtésié s€ pérdorimit té sistemeve.

Né studimet e kryera lidhur promovimin e shérbimeve e-banking né Gana &shté evidentuar
se menaxherét duhet té pérgéndrohen né rritjen e vetédijes sé pérgjithshme té klientéve.
Qeveria dhe politikat e korporatave jané faktoré ky¢ né zhvillimin e platformave efikase e-
banking pér té rritur kénaqésin€ e klientit (Narteh.B 2012). Klientét do t€ vazhdojné té
masin pérfitimet e shérbimeve té e-banking kundejt ¢éshtjeve té lidhura me besimin,
siguriné, privatésing, si dhe aftésiné pér té kryer shérbime personale direkt nga banka e
tyre. Mungesa e ligjeve né fusha té tilla si krimi kibernetik, siguria dhe privatésia e
pérdoruesve ka sjellé nevojén qé qeveria duhet té miratojé ligje mbi ¢é€shtje né lidhje me
TIK dhe administratén e saj né ményré qé t€ mbrojé klientét ghanaian. Pé&r mé tepér,
geveria duhet té ulé tarifat e produkteve té TIK té tilla si kompjuterat pér t'i béré ato té
pérballueshme pér klientét. Bankat duhet t€ kené profesionisté t&€ mjaftueshém TIK, té
trajnuar miré, qé do té menaxhojné sistemin e-banking pér té siguruar drejtimin e tij té geté
né menyre té vazhdueshme (Shah dhe Siddiqui, 2006). Gjithashtu, bankat duhet té
theksojné politikat e korporatave qé kané t€ béjné me shérbimet e e-banking né mesazhet e
tyre t€ marketingut me gellim gé té sigurojné klientét e tyre se ata jané t€ mbrojtur gjaté
pérdorimit té ¢do forme té€ shérbimeve té e-banking. Pér mé tepér, bankat duhet té rrisin

besimin e klientéve té tyre, si dhe t&€ zhvillojné aftésit€ dhe njohurité e tyre né€ pérdorimin e
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shérbimeve té e-banking. Menaxherét mund té pérdorin prezantimet video né degét e
bankés dhe né televizion pér t€ shfaqur mirépérdorimin e shérbimeve t€ tilla. Kjo do t&
ndihmojé klientét qé té jené mé té familjarizuar me shérbimet e e-banking. Teorikisht,
shérbimet e-banking duhet t€ jené me kosto té ulét; megjithaté disa transaksione ende do té
kérkojné pagesa té caktuara administrative. Pér kété arsye ofertat e bankave lidhur me
shérbimet e-banking duhet té shikojné mundésité pér té€ ulur tarifat pér shérbimin ndaj
klientéve. Bankat, né pérpjekjet e tyre promovuese duhet t€ theksojné pagesa mé té uléta
pér transaksionet online si njé nga pérfitimet kryesore té shérbimit. Tashmé Barclays Bank
Ghana Limited ka hequr té€ gjitha pagesat e transaksioneve qé kryhen népérmjet ATM-ve
gysh nga mesi i vitit 2011. Edhe bankat e tjera duhet té pérgjigjen pér kété kérkesé me
gellim gé t’i b&jné shérbimet e-banking mé té pérballueshme pér klientét e tyre.

Né Kenia, shumica e bankave kané prezantuar internet banking, mobile banking dhe
kanalet e tjera té e-banking, pér t€ pérmirésuar shérbimin ndaj klientéve té tyre, por ashtu si
shumé vende té tjera né zhvillim, e-banking né Kenia éshté né fazat e saj fillestare.
Megjithaté e rénde€sishme &shté té kuptohet se futja e kétyre produkteve duhet té
shogérohen me programe pér té zgjeruar horizontin e klientit duke rritur njohurité e tyre pér
két€ ményré té re t€ biznesit bankar. Pér shembull, ndérsa Internet banking €shté ményra
mé e shpejté dhe mé e pérshtatshme pér kryerjen e transaksioneve bankare, kjo ende nuk
éshté pranuar midis klientéve bankaré, pér shkak té frikés shkaktuar nga moskuptimi i
ményrés s€ funksionimit. Mos miratimi i e-banking nga bankat i atribuohet mungesés sé
infrastrukturés dhe legjislacionit pér té mbéshtetur e-banking. Njé nga treguesit e e-banking

éshté rrjeti ATM. Sipas sondazhit té kryer nga sektori financiar Kenia né bashképunim me
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Bankén Qéndrore, u pa se Kenia kishte njé numér prej 9.99 ATM pér 100.000 té rritur deri
né fund té dhjetorit té vitit 2013, ndérkohé gé ky tregues né fund té vitit 2012 ishte 9.57, pra
me njé rritje prej rreth 4.5%.

Njé total prej 13 milion keniané zotérojné telefon celular, nga té cilét 73% pérdorin
shérbimet bankare celulare (GoK 2008). Ofruesit e telefonisé celulare kané formuar
partneritete me bankat dhe institucionet jo-financiare pér té ofruar shérbime financiare té
lidhura me telefonat mobile té cilat zvogélojné nevojén pér té patur njé mbulim té gjeré té
internetit né Kenia. Kjo gjithashtu shpjegon ndryshimin né rénie pér véshtirésiné e
pérdorimit te e-banking nga disa klienté dhe ¢cmimin e shérbimeve té internetit qysh kur
barra ésht€ zhvendosur né€ ofruesin e shérbimit mé shumé sesa tek bankat. Mungesa e
rregullave ligjore nuk éshté konsideruar si njé sfidé e réndésishme pas futjes sé Kenya
Communication Amendments Bill 2008 (GoK 2008). Sektori bankar kenian, sikurse bankat
né€ ekonomité e zhvilluara, mund té€ gé€zojé perfitimet e pérdorimit t€ nénshkrimit elektronik
dhe njohje t€ té€ dhénave elektronike nga procedurat ligjore. Ndérsa ulja e kostos dhe
faktoré qé lidhen me klientét konsiderohen si faktoré kryesoré t€ miratimit té e-banking né
Kenia. Rritja e e-banking né Kenia pritet t€ vazhdojé, megjithaté risku i reputacionit rritet
me rritjen e pérdorimit t& e-banking. Siguria né internet mbetet njé kércénim i madh pér e-
banking. Qeverité né vendet n€ zhvillim duhet t€ luajné nj€ rol t€ madh pér t& garantuar
suksesin e e-banking né vendet e tyre pérkatése. Né Kenia, geveria duhet té rishikojé
vazhdimisht si dhe té miratojé rregulla té qarta dhe té réndésishme gé trajtojné natyrén
dinamike té e-banking. Njé vendim themelor me t€ cilin bankat do té duhet t& pérballen né

Kenia éshté€ se si t€ ndikojné mé shumé tek klientét potenciale pér t€ miratuar shérbimet e-
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banking. Gjithashtu do t€ duhet q€ sektori bankar t€ vazhdojé t€ zhvillohet duke pérqafuar
teknologjité e reja, t€ mundésojné zgjerimin e horizontit pér klientét pérmes produkteve t&
diferencuara, té rrisin ndérgjegjésimin e klientit dhe zgjedhjet, dhe t€ pérmir€sojné siguriné.
Industria e-banking né Iran filloi né fund té viteve ‘70, kur Banka Teherani instaloi rreth
10 Automated Teller Machine (ATM) né disa prej degéve té saj. Pér fat té keq, pérdorimi i
pajisjeve ATM u ndalua gjaté viteve ‘80 né vijim té ndryshimeve té politikave né bankat
iraniane dhe ndryshimeve né sistemin politik dhe ekonomik té shogéruar nga embargo
tregtare e SHBA (Naimi Baraghani, S. 2007). Vetém né fillim té viteve '90 bankat iraniané
filluan pérditésimin gradual né sistemet e tyre bankare dhe njékohésisht instalimin e
pajisjeve ATM. Ri-futja dhe funksionimi i ATM-ve ishte mé i lehté me rritijen e
géndrueshme té lidhjes né internet né té gjitha pjesét e vendit (Pour Mirza, A., and M.
Hamidi. 2009). Né korrik té vitit 2002 nisi njé projekt i njohur si SHETAB, pér té lidhur
pajisjet ATM té tre bankave publike, Keshavarzi Bank, Toseh Saderat Bank, dhe Banka
Saderat. Né té njéjtén kohé, dy banka iraniane private, Saman Bank dhe Karafarin Bank,
kishin kérkuar gjithashtu qé té jeté pjesé e projektit té ri. Qysh atéheré, bankat iraniane kané
zbatuar pérdorimin e teknologjive té reja bankare si ATM multi-funksionale, bankingun
telefonik, transfertat elektronike, kartat elektronike, dhe bankingun népérmijet internetit
(Sarlak, M. A., A. R. Aliahmadi, A. Ghorbani, and M. Shahidi. 2009). Sot, shumica nése jo
té gjitha, e bankave iraniane kané kuptuar se e-banking ¢on né pérfitime té réndésishme.
Pérdorimi i e-banking mund "té krijojné tregje té reja, t€ zvogélojé shpenzimet operative,
shpenzimet administrative, dhe fuginé punétore™ (Saleh, A. M. 1. 2009). Duke pasur

parasysh natyrén konkurruese té tregut dhe ekonomisé sé Iranit, bankat duhet té pérfitojné
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nga implementimi i e-banking si njé shérbim pér klientét e bankés (Salehi, M., and M.
Alipour. 2010).

Irani éshté njé vend i cili konsiderohet i ri né pérdorimin ¢ shérbimeve bankare elektronike
dhe ajo ka pérpara njé rrugé t€ gjat€ pér t& arritur njé nivel t€ pranueshém (Koochakian,
Hassan, Hajian-e-Barzi, Mahdi 2007). Sarokolaei.M et al (2012) né studimin e tyre treguan
se ndér faktorét teknike, socialé-ligjore, strategjiké, ekonomiko-financiaré, 3 faktorét e para
konsiderohen t€ jené pengesa né krijimin dhe zhvillimin e bankingut elektronik, ndérsa
faktorét ekonomiko-financiare nuk konsiderohen si pengesa. Ata konkluduan se, ajo éshté
e lidhur né njé faré mase me kushtet e pérshtatshme financiare té bankave. Eshté fakt se
shumica e bankave né Iran jané né kushte financiare relativisht té pérshtatshme pér té
investuar.

Né vendet né zhvillim, cilésia joefikase e shérbimit ka cuar né pakénagésiné e klientéve,
dhe si rezultat n€¢ déshtimin e firmave (Sarlak, M. A., A. R. Aliahmadi, A. Ghorbani, and
M. Shahidi. 2009). Pér shembull, shumica e klientéve iraniané fillimisht kané miratuar e-
banking si njé metodé té pérshtatshme pér kérkesat e tyre té pérditshme bankare, por cilésia
joefikase e-shérbimit té ri i ka detyruar ata té kthehen né sistemet tradicionale bankare
(Pour Mirza, A., and M. Hamidi. 2009). Prandaj, éshté e nevojshme pér sektorin e bankés
né vendet né zhvillim si Irani pér té kryer kérkime mbi dimensionet ¢ cilésisé sé€ shérbimit
né ményré gé té rrisin kénagésiné e klientéve té tyre. Ofruesit e shérbimeve e-banking, kané
nevojé té hartojné dhe integrojn€ njé€ model t€ qéndrueshém pér t€ mbetur konkurrues né
tregun e sot€ém online, model 1 cili do t’'u mund€sojé ofruesve té kétyre shérbimeve

alokimin e burimeve t€ tyre né dimensionet e duhura dhe efikase té cilésis€ s€ shérbimit.
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Né studimet e kryera pér Iranin vérehet se faktoré té tillé si, gjinia, té ardhurat dhe arsimi
kané njé rol té réndésishém né€ miratimin e e-banking, ndérsa faktoré frenues si, feja,
besimi, ¢mimi, kultura kané mé pak efekt tek klientét per t€ vendosur miratimin e e-
banking (Samane & Monadjemi 2011). Ata zbuluan faktorét qé ndikojné né miratimin e e-
banking né Iran, té till€ si, lehtésia e pérdorimit, aksesueshméria, shpejtésia dhe siguria.

Sohail dhe Shanmughaus (2002) kryen njé studim gé lidhej me preferencat e klientéve pér
e-banking né Malajzi dhe faktorét gé ndikojné né e-banking. Midis variablave
demografike, mosha dhe niveli arsimor i klientéve té e-banking dhe bankingut tradicional
kishin efekt t€ vogél, ndérsa té ardhurat mujore ishin njé faktor me réndési n€ miratimin e
e-banking. Ata gjithashtu shpjeguan se aksesi né internet dhe ndérgjegjésimi pér e-banking

ishin kufizimet kryesore né miratimin e e-banking né Malajzi.
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KAPITULLI I11: METODOLOGJIA

3.1. Hyrje

Ky kapitull shtjellon kryesisht projektin kérkimor dhe metodologjiné. Ai fillon duke véné
theksin né formulimin e problemit ndjekur nga objektivat kérkimore, dhe hipotezat.
Gjithashtu, ky kapitull diskuton projektin kérkimor né aspektin se si éshté pérzgjedhur

mostra, si jané mbledhur dhe analizuar té dhénat, dhe cilat jané kufizimet e studimit.

3.2.Formulimi i problemit

Megjithése né Shqipéri éshté véné re njé prirje pozitive né lidhje me pérdorimin e e-
banking dhe internetit si njé alternativé té re pér ofrimin e produkteve dhe shérbimeve
bankare, edhe pse né tregun shqiptar ekzistojné banka qé kané mbéshtetjen e grupeve té
fugishme bankare té huaja, ky shérbim ende nuk éshté i zhvilluar, duke rezultuar si vendi
me pérdorimin mé té ulét té shérbimeve dhe produkteve elektronike né rajon. Né Shqipéri,
paraja fizike (cash) éshté akoma mjeti mbizotérues i pagesave né té gjitha sferat. Raporti i
Bankés sé Shqipérisé tregon se né 2013-n transfertat e kreditimit né ményré elektronike
pérbénin vetém rreth 5% né numér dhe 2.88% né vleré ndaj totalit té transfertave té
klientéve. Ky numér i vogél éshté domethénés, pasi tregon gé pagesat elektronike jané
akoma né nivel té ulét né Shqipéri. Njé sistem pagesash elektronike nuk éshté vetém mé
eficent né kosto, por gjithashtu prodhon transparencé dhe mekanizém monitorimi té forté
pér sistemin e taksave.

Eshté véshtiré té ndértosh njé sistem efektiv pagesash elektronike pa pasur besim té ploté te

bankat, pasi depozitat e klientéve jané njé komponent i nevojshém qé ky sistem té
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funksionojé. Ndérkohé gé Shqipéria éshté né hapat e paré té njé procesi ndryshimi dhe né
pamje té paré duket sikur pagesat elektronike né shkallé té gjeré jané njé realitet i largét,
shqiptarét kané treguar gé mésohen shpejt me praktikat e reja. Né fakt ka iniciativa
inovatore edhe né Shqipéri né kété fushé, si¢c éshté pér shembull Easypay, gé prej disa
vitesh ofron pagesa elektronike népérmjet telefonave celularé. Pé&r momentin, ajo qé
kérkohet sot né Shqipéri éshté zhvillimi i njé debati té thellé dhe gjithépérfshirés né lidhje
me pérfitimet nga pagesat elektronike. Ky debat mund té ¢ojé né njé ndryshim rrénjésor né
kété sektor. Gjithashtu éshté e domosdoshme té identifikojmé dhe té studiojmé faktorét qé
mund té ndikojné né miratimin e shérbimeve bankare elektronike né Shqipéri, né

kénagésing, besnikéring, besimin dhe imazhin e klientéve.

3.3. Objektivat e studimit

Ky studim éshté njé pérpjekje pér té vlerésuar gjendjen aktuale té zbatimit té e-banking né
Shqipéri duke e krahasuar me vendet e rajonit. Synimi éshté té identifikojmé nivelin e
penetrimit té e-banking né shérbimet bankare, trendet kryesore dhe objektivat e aktivitetit
aktual té e-banking né Shqipéri.

Duke marré né shqyrtim faktoré personalé té tillé si mosha, gjinia, niveli arsimor, statusi
martesor dhe zona e vendbanimit si dhe faktoré té tjeré té tillé si statusi i punésimit, niveli i
té ardhurave, numri i viteve me bankén dhe numri i transaksioneve né muaj, ky studim ka
pér géllim gé té shikojé se si ndikojné kéta faktoré né kénaqgésing, besimin, besnikéring,

cilésiné e shérbimeve, cilésiné e e-shérbimeve dhe imazhin e klientéve ndaj bankave.
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Né funksion té géllimit t¢€ mésipérm punimi ka si objektiv kryesor:

Identifikimin dhe vlerésimin e faktoréve gé lidhen me kénagésing, besimin, besnikéring,
cilésiné e shérbimeve, cilésiné e e-shérbimeve dhe imazhin e klientéve ndaj bankave né
kéndvéshtrimin e pérdorimit té e-bankingut. (me fokus né rajonin e Gjirokastrés)

Krahas objektivit kryesor punimi ka edhe disa objektiva té tjeré specifiké si mé poshté.
Objektiv specifik 1

-Vlerésimi i tregut té shérbimeve bankare bashkékohore, me fokus e-bankingun né
Shqipéri.

Objektiv specifik 2

-Vlerésim krahasues i pérdorimit té e-bankingut né Shqgipéri me vendet e rajonit.

Objektiv specifik 3

-ldentifikimi dhe vlerésimi i faktoréve personalé, socialé-demografiké dhe ekonomiké gé
ndikojné né kénagésing, besimin, besnikéring, cilésiné e shérbimeve, cilésiné e e-
shérbimeve dhe imazhin e klientéve pérdorues té e-bankingut.

Né pérfundim studimi do té sigurojé disa rekomandime té vlefshme pér institucionet
financiare, késhilluesit financiar, klientét e bankave si dhe kérkuesit e ardhshém.

3.4. Korniza metodologjike

Pér té trajtuar problemet e kérkimit dhe pér té arritur objektivin kryesor dhe objektivat
specifike, ky studim do té vértetojé hipotezat e méposhtme:

Hipotezat e studimit

Hipoteza 1: Kénaqgésia, besnikéria, besimi, imazhi, cilésia e shérbimit dhe cilésia e E-

shérbimit nuk varen nga faktorét personalé
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Implikimi 1.1: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me kénagésiné

Implikimi 1.2: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me besnikériné

Implikimi 1.3: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me besimin

Implikimi 1.4: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me imazhin

Implikimi 1.5: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me cilésiné e shérbimit

Implikimi 1.6: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me cilésiné e E shérbimit

Hipoteza 2: Kénagésia, besnikéria, besimi, imazhi, cilésia e shérbimit dhe cilésia e E-
shérbimit nuk varen nga faktorét e tjeré (numri i viteve me bankén, numri i
transaksioneve, té ardhurat, llojit té punésimit)

Implikimi 2.1: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me kénagésiné

Implikimi 2.2: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me besnikériné

Implikimi 2.3: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té

ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me besimin
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Implikimi 2.4: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me imazhin

Implikimi 2.5: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me cilésiné e shérbimit

Implikimi 2.6: Nuk ka diferenca midis Viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me cilésiné e E-shérbimit

Hipoteza 3: Kénagésia nuk éshté e lidhur me besimin dhe besnikéring, dhe kéto nuk
jané té varura nga cilésia e shérbimit, cilésia e E-shérbimit, faktorét e cmimit dhe
imazhi

Implikimi 3.1: Kénagésia nuk éshté e lidhur me besimin dhe besnikériné

Implikimi 3.2: Besimi nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia e E-shérbimit, faktorét e
¢cmimit dhe imazhi

Implikimi 3.3: Besnikéria nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia e E-shérbimit, faktorét e
¢mimit dhe imazhi

Hipoteza 4: Imazhi nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia e E-shérbimit, faktorét e
¢cmimit

3.5. Pérmbajtja e pyetésorit

Meqgenése ndikimi i faktoréve gé lidhen me kénagésiné, besimin, besnikéring, cilésiné e
shérbimeve, cilésiné e e-shérbimeve dhe imazhin e klientéve ndaj bankave né
kéndvéshtrimin e pérdorimit té e-bankingut né Shqipéri si dhe lidhja midis tyre, ka mbetur

kryesisht e pastudiuar, ky studim é&shté i natyrshém. Pér té testuar kornizén konceptuale
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éshté zbatuar njé trajtim sasior. Instrumenti i aplikuar pér studimin (pyetésori) dhe variablat
e kérkimit jané diskutuar né vijim.

Instrumenti i kérkimit

Instrumenti kérkimor i pérdorur éshté titulluar "Pyetésori mbi faktorét gé ndikojné né
térhegjen e klientéve pér té pérdorur shérbimet bankare elektronike né bankat e garkut té
Gjirokastrés”. Pyetésori i kérkimit pérbéhet nga 57 pyetje apo deklarata né dy pjesé (A, B).
Pjesa (A) e pyetésorit té shpérndaré pérfshin 9 seksione dhe mbledh informacion mbi té
dhénat personale, demografike dhe ekonomike té té anketuarve, té tilla si: zona e
vendbanimit, gjinia, mosha, statusi martesor, niveli i edukimit, statusi i punésimit, té
ardhurat mujore, numri i viteve me bankén aktuale dhe numri i transaksioneve né muaj.
Pjesa (B) e pyetésorit trajton faktorét gé ndikojné né térhegjen e klientéve pér té pérdorur
shérbimet bankare elektronike (me ndikim né kénagésiné dhe besnikéring). Pjesa e paré e
instrumentit SERVQUAL pérfshin komponentét e cilésisé sé shérbimeve bankare: Té
prekshmet (aktivet) (4 deklarime), besueshmériné (6 deklarime), pérgjegjshmériné (4
deklarime), siguriné (4 deklarime), dhe ndjeshmériné (4 deklarime). Pjesa e dyté e
instrumentit pérfshin gjithashtu matjen e E- SERVQUAL: perceptimi i lehtésisé sé
pérdorimit (4 deklarime), privatésia (4 deklarime), siguria (4 deklarime), E-pérgjegjshméria
(4 deklarime) dhe kontakti (4 deklarime). Gjithashtu pjesa (B) pérfshin matjen e kénagésisé
sé klientit me (3 deklarime), matjen e imazhit me (3 deklarime), matjen e besimit me (3
deklarime), matjen e faktoréve té€ ¢mimit me (2 deklarime) dhe matjen e besnikérisé sé
klientit me (4 deklarime). Té anketuarit jané pyetur té vlerésojné perceptimin e tyre pér

secilin nga E-SERVQUAL, SERVQUAL, kénagésiné e konsumatorit, imazhit, besimin,
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faktorét e ¢cmimit dhe besnikériné e konsumatorit me ané té shtaté shkalléve Likert nga
"nuk pajtohem aspak™ né "pajtohem fugishém™ (1 = nuk pajtohem aspak, 2 = nuk
pajtonem, 3 = deri diku nuk pajtohem, 4 = neutral, 5 = deri diku pajtohem, 6 = pajtohem
dhe 7 = pajtohem fugishém).

Pyetésori éshté dizajnuar né ményré té tille gé plotésimi i tij t&é mos marré mé shumé se 7-
10 minuta nga koha e pjesémarrésve. Té 57 deklaratat jané té shkruara me njé gjuhé té
kuptueshme dhe té thjeshté. Shih Shtojcén 1 pér pyetésorin e ploté. Pjesémarrés té
angazhuar né plotésimin e pyetésorit éshté supozuar té jeté cdo klient gé ka njé llogari me
ndonjé nga bankat né garkun e Gjirokastrés dhe gé kryen transaksione elektronike bankare.

3.6. Pérzgjedhja e mostrés

Analiza empirike éshté njé proces gé fillon me mbledhjen e té dhénave, pra sé pari, me
pércaktimin e njé kampioni té vlefshém pér studim. Numri minimal i vrojtimeve i
nevojshém pér t’u konsideruar né kété studim éshté llogaritur sipas formulés sé propozuar
nga Tabachnick dhe Fidel (2007). Kjo formulé merr né konsideraté numrin e variablave té
pavarur pér llogaritjen e madhésisé sé kampionit t& vlefshém pér studim®.

Njé total prej 400 pyetésoré u shpérndané né ményré té rastésishme pérmes kopjes fizike
pér Klientét gé pérdorin shérbimet bankare elektronike né rajonin e Gjirokastrés.

Shpérndarja e pyetésoréve sipas rretheve té garkut té Gjirokastrés u bé né proporcion me

' N >= 50 + 8m, ku N éshté numri minimal i vrojtimeve né kampion dhe m = numri i
variablave té pavarur (Tabachnick & Fidell, 2007), fq. 123.
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numrin e popullsisé sipas té dhénave té Census-it té vitit 2011. Shpérndarja e pyetésoréve

dhe vlefshméria e tyre sipas rretheve paragitet si mé poshté:

Tabela 3.1. Pjesémarrja e klientéve sipas rretheve

Rrethi Popullsia Pérgindja Numri i Pyetésoré Pyetésoré
ndaj totalit pyetésoréve té vlefshém té

pavlefshém
1. Gjirokastér | 37,099 51.40% 206 186 20
2. Tepelené 19,606 27.16% 108 91 17
3. Pérmet 15,471 21.44% 86 73 13
Total 72,176 100 % 400 350 50

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

3.7. Mbledhja e té dhénave

Banka té garkut u vizituan nga ne pér t€ maksimizuar pjesémarrjen. Pjesémarrja ishte
vullnetare dhe prej gjithsej 400 pyetésoréve té shpérndaré, 350 ishin té pérdorshme
(n=350). Késhtu norma e pérgjigjes éshté 350/400 = 87.5%. Mbledhja e té dhénave u krye
né fillim té muajit dhjetor 2014 dhe pérfundoi né fund té muajit Janar 2015. Menaxhimi i té
dhénave éshté realizuar né dy faza. Faza e paré konsiston né pastrimin dhe hedhjen e té
dhénave né programin Eviews dhe faza e dyté, né analizimin e té dhénave. Hedhja e té
dhénave né program éshté kryer né bazé té kodimit té té dhénave, sipas variablave pérkatés.
3.8. Metodat e analizés sé té dhénave

Studimi yné ka karakter tridimensional: pérshkrues, eksplorues dhe shkakésor. Metoda bazé
e punimit do té jeté ajo e analizés dhe e sintezés. Pér realizimin e kétij punimi do té
pérdoret té dhéna primare dhe sekondare.

Shqyrtimi i literaturés do té pérbéjé njé pjesé té réndésishme té punimit. Studime dhe
kérkime akademike té autoréve shqiptaré dhe té huaj, botuar né revista shkencore né

Shqipéri e jashté saj, tekstet e autoréve, kryesisht té huaj, do té jené baza e késaj pjese té
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kérkimit. Mbledhja dhe analizimi i té dhénave nga faget e internetit t¢ bankave mé té
médha né Shqipéri gé ofrojné shérbimet "e-banking”, Banka e Shqipérisé si dhe bankat e
rajonit pér analizé mé té hollésishme.

Pér té matur dhe vlerésuar ndikimin e faktoréve gé ndikojné né kénagésiné, besimin,
besnikéring e klientéve té garkut té Gjirokastrés dhe pér té matur efektin e cilésisé sé E-
shérbimit, cilésiné e shérbimeve dhe imazhin né besnikériné e tyre do té realizohet njé
pyetésor né té tre rrethet e garkut té Gjirokastrés. Bazuar né metodat statistikore dhe
modelet ekonometrike do té realizohet pérpunimi i té dhénave té anketimit dhe do nxirren
gjetjet dhe vértetimet apo jo té hipotezave té parashtruara.

Jané pérdorur modelet ekonometrike klasike (regresioni shuméfaktorial linear), analiza e
variancés shuméfaktoriale (ANOVA), metoda e komponentéve té variancés, metodat
grafike (EXCEL dhe STATGRAPHICS, si psh, bihistogramat, grafikét box plot dhe
grafikét e kuantileve, etj).

Variablat qé ne kemi marré jané té natyrés kryesisht ordinale (pra personat e intervistuar
mund té renditen sipas vlerave té variablit nga 1-7), por edhe té shkallés nominale (gjinia,
zona, arsimi, punésimi, statusi martesor) dhe té shkallés né formé raporti (mosha, té

ardhurat, numri i viteve me bankén, numri i transaksioneve né muaj).
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3.9. Kufizime té punimit

Ka disa kufizime pér kryerjen e kétij studimi né lidhje me mbledhjen dhe analizimin e té
dhénave té cilat jané dhéné mé poshté:

Sé pari: Né studim u supozua se té anketuarit kané té njéjtin nivel té aftésive té pérdorimit
té internetit.

Sé dyti: Njé nga kufizimet e analizés apo modelimit pér té treja pjesét, 5.5, 5.6 dhe 5.7,
éshté natyra e variablave; pérgjithésisht variablat e pérdorur maten me shkallé ordinale, cka
shkel njérin nga supozimet e modelit klasik qé variablat duhet t¢ maten me shkallé
intervalore; kjo implikon né njé fare shkallé gjetjet pérkatése, ndaj kéto duhen marré si
pérafrime dhe duhen pranuar me rezerva.

Sé treti: Té gjitha rezultatet e pyetésorit jane bazuar né pérgjigjet subjektive té té
anketuarve, té cilét mund té kené qgené realisté ose jo né pérgjigjet e tyre.

Pavarésisht kétyre kufizimeve, ky studim mund té jeté si njé pikénisje pér studime té
métejshme.

Né té ardhmen, hulumtimi mund té béhet duke marré né konsideraté njé numér mé té madh
té klientéve té bankave duke u pérpjekur pér té kuptuar nivelin e tyre té kénagésisé né bazé
té faktoréve té cituar. Sé paku, pas disa vjetésh, nése niveli i kénagésisé éshté matur,
atéheré ajo do té shérbejé pér té identifikuar nése ka ndodhur ndonjé pérparim strukturor
midis klientéve té bankave né rastin e pérmirésimit té cilésisé sé shérbimit té bankingut

elektronik né Shqipéri.
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KAPITULLI 1V: E-BANKING NE SHQIPERI, KRAHASIM ME

VENDET E RAJONIT

Ofrimi i shérbimeve té bankingut elektronik né Shqipéri duhet analizuar né njé kontekst mé
té gjeré té pérdorimit té teknologjisé sé informacionit dhe komunikimit (TIK) dhe té
zhvillimit ekonomik. Pérdorimi i bankingut elektronik duhet té preké céshtje té tilla si
karakteristikat e pérdoruesve, aspektet motivuese dhe shérbimet e disponueshme pér
konsumatorét. Pér té kuptuar mé miré realitetin shqiptar, &shté i nevojshém njé krahasim
me dinamikén e vendeve té tjera.

4.1. Pamje e pérgjithshme

Banka e paré qé ka ofruar produktet e-banking éshté Banka Amerikane e Shqipérisé ( sot
Intesa Sanpaopo Bank ) gé né vitin 2002, me prezantimin e ABAflex. Ende sot, ajo mbetet
banka e vetme gé ofron njé paketé té genésishme shérbimesh népérmijet internetit. Ka patur
pérpjekje edhe nga banka té tjera pér ofrimin e shérbimeve té tilla, si pér shembull Banka
Raiffeisen, me ané té MultiCash, ofron shérbimin e transfertave. Por, kjo i rezervohet
vetém njé numri té kufizuar klientésh té zgjedhur, pasi i drejtohet kryesisht kompanive
“duke 1€né pas dore” individét. N& hapat e paré€ t€ ofrimit t€ kétij shérbimi jané edhe Banka
Popullore dhe Banka Credins, té cilat pér momentin ofrojné vetém informacion mbi
llogariné. Faktet e mésipérme flasin pér njé e-banking né fillimet e tij, né Shqipéri.
Megjithése né tregun shqiptar ekzistojné banka gé kané mbéshtetjen e grupeve té fugishme
bankare té huaja, ky shérbim ende nuk éshté i zhvilluar. Arsyeja kryesore éshté raporti
kosto — pérfitim. Nése nuk ka njé numér té réndésishém klientésh qé do té pérdorin kété

shérbim, kostot e larta qé lidhen me ofrimin e tij, t¢ pérmendura mé lart, do té sillnin
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humbje pér bankat. Nga ana tjetér, nése nuk ofrohet njé shérbim i caktuar éshté e véshtiré té
pércaktohet numri i pérdoruesve potencialé té tij. Duket sikur é&shté njé rreth vicioz,
megjithaté pika kyce né kété rreth mbetet infrastruktura e telekomunikacionit. Duket se
zhvillimi i késaj infrastrukture ka nxitur disa nga bankat t¢ marrin pérsipér sfidat pér
ofrimin e kétyre shérbimeve.
Nisur nga ecuria e produkteve té kartave dhe kredive, ndoshta edhe e-banking né Shqipéri
do té keté njé zhvillim té shpejté né té ardhmen. Megjithaté, kjo do té varet:

v né radhé té paré, nga siguria qé do té ofrojné bankat lidhur me kété shérbim dhe

v’ sé dyti, nga transparenca me klientét mbi kostot e tij.

v’ sé treti, nga investimet e bankave né teknologjiné elektronike
Pas njé fillimi té ngadalté, mund té themi se aktualisht, e-banking ka hyré né njé faze
zhvillimi. Ky zhvillim vjen si rezultat i pérhapjes sé shpejté té internetit, afirmimit
gjithmoné e mé té madh té produkteve qé ai ofron dhe reduktimit té kostove té pajisjeve
informatike. Megjithaté, kur vihet né diskutim e ardhmja e tij, dalin né pah teza dhe
mendime té ndryshme. Ka nga ata gé mendojné se ofrimi i njé shérbimi té tillé do té
pasohet nga zhdukja ose minimizimi i pérdorimit té kanaleve tradicionale pér marrjen e
shérbimeve bankare, duke shkuar drejt bankave plotésisht virtuale. Por shumé shpejt, u pa
se njé hipotezé e tillé ishte shumé optimiste dhe se ishte nénvlerésuar roli i kanaleve
tradicionale.
Né vitin 2008 Shqipéria i pérkiste grupit té vendeve me penetrim té ulét té Internetit. Arsye

gé lidheshin me motivimin, aftésité dhe barrierat e aksesimit pengonin arritjen e Internetit
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nga pérdoruesit. Megjithaté gjaté viteve té fundit konstatohet njé dyfishim i pérgindjes sé
popullsisé gé ka mundési aksesi né Internet, si¢ tregohet edhe né tabelén 4.1.

Tabela 4.1. Numri i pérdoruesve té internetit pér 100 banoré pér vendet e rajonit

Vendet e rajonit 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Shqipéri 23.9 41.2 45.0 49.0 54.7 60.1
Magedoni 46.0 51.8 51.9 56.7 57.4 61.2
Mali i zi 32.9 35.1 375 35.6 56.8 56.8
Greqi 38.2 42.4 44 .4 51.6 55.1 59.9
Serbi 35.6 38.1 40.9 42.2 48.1 51.5
Bosnje Hercegovina 34.7 37.7 52.0 60.0 65.4 67.9
Kroacia 44.2 50.6 56.6 57.8 61.9 66.7

Burimi: World Bank

Né njé studim té kryer nga OECD (Organization for Economic Co-operation and
Development), u pa se ekziston njé korrelacion i forté pozitiv midis pérdorimit té internetit
dhe bankingut elektronik. Trendi éshté zakonisht logaritmik dhe gé bankingu me Internet té
fillojé fazén e ngjitjes duhet gé penetrimi i Internetit té jeté né nivelin 30%. Né vitin 2013
ky penetrim né Shqipéri vlerésohej né masén 60.1 %. Studimi nxjerr né pah edhe disa
pérjashtime nga rregulli i 30%-shit. Spanja dhe Portugalia, pér shembull, paragiten me
aktivitet shumé mé té larté té bankingut elektronik né raport me penetrimin e Internetit,
ndérsa Shtetet e Bashkuara t& Amerikés karakterizohen nga nivele té uléta té pérdorimit té
bankingut elektronik né raport me aksesin masiv né Internet. Né rastin e paré, arsyeja mé
bindése pér penetrimin e larté t& bankingut elektronik éshté strategjia proaktive e ndjekur
nga bankat né kéto vende.

Né Shtetet e Bashkuara té Amerikés, arsyet pér penetrimin relativisht té ulét té bankingut

elektronik jané té ndérlikuara: bankat nuk jané treguar té predispozuara pér té pérgafuar
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teknologjiné e re, ATM-té dhe telefonia kané pasur dhe kané nivele mjaft té larta pérdorimi
¢’ka pengojné pérdorimin e bankingut me Internet.

Aktualisht né Shqipéri, rritja e konkurrencés midis ofruesve té shérbimit té Internetit éshté
intensifikuar duke ndikuar né uljen e cmimeve té shérbimeve. Kjo ka motivuar kalimin nga
linjat e ngadalta dhe té shtrenjta dial up drejt lidhjeve cilésore dhe té shpejta, si dhe ka
ndikuar né térhegjen e pérdoruesve té rinj té Internetit.

Rritja e shpejté e industrisé sé TIK-sé ka rritur kérkesén pér specialisté t& mirépérgatitur
dhe sistemi universitar né Shqipéri i éshté pérgjigjur duke krijuar mundési té reja pér
studentét népérmjet shtimit té disiplinave té reja dhe rritjes sé numrit té pranimeve né ato
ekzistueset. Pavarésisht késaj, vihet re njé mungesé e forcés sé punés té specializuar si
pasojé e mospérputhjes sé mjaftueshme me nevojat e industrisé. Nga ana tjetér, specialistét
e nivelit té larté duke gené tejet kompetitivé né tregjet botérore béhen pjesé e rrjedhjes sé
trurit drejt vendeve té zhvilluara (largimi i trurit).

Nisma té tilla geveritare si geveria elektronike (e-government), votimit elektronik (e-
voting), lidhja e shkollave me Internetin, pérdorimi i TIK-sé né shérbimet shtetérore
(prokurimet elektronike) kané gjeneruar publicitet pozitiv, ¢cka kané ndikuar né vlerésimet e
institucioneve ndérkombétare dhe né pérhapjen e njé géndrimi pro-teknologjik né té gjithé
vendin.

4.2. Avantazhet e e-bankingut né realitetin shqgiptar

Avantazhi mé i madh i vendeve si Shqipéria ku veprimtaria bankare é&shté relativisht e re,

éshté mungesa e kostove té sistemeve té vijetéruara. Implementimi i risive teknologjike né

kushtet e ekzistencés sé njé infrastrukture té trashéguar, por ende funksionale, né pjesén
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dérrmuese té rasteve éshté jo vetém i komplikuar, por edhe mjaft i kushtueshém. Né shumé
vende té zhvilluara né boté, ekzistenca e njé rrjeti t€ gjeré degésh té insitucioneve
financiare, i ka shtyré kéto té fundit ta shohin Internetin mé shumé si kércénim se sa si
oportunitet pér t’u shfrytézuar.

Kalimi né Internet u lejon bankave:

v' té ulin shpenzimet e transaksioneve,

v’ té pérmirésojné imazhin e tyre né treg,

v' t'u pérgjigien mé miré kérkesave té tregut. Bankat mund t’i pérdorin faget e
Internetit pér té promovuar dhe shitur produktet dhe shérbimet e tyre né rradhét e
konsumatoréve ekzistues.

Fatkeqésisht, né Shqipéri nuk éshté kryer ende njé studim pér pérfitueshmériné ekonomike
té bankingut elektronik, por éshté e garté se kostoja pér transaksion éshté dukshém mé e
ulét né kanalet elektronike si pér bankat, ashtu edhe pér konsumatorét.

Statistikat e vendeve gé géndrojné né pararojé té pérdorimit té financés elektronike (e-
finance) tregojné se kryerja e pagesave népérmjet bankingut elektronik, né vend té degéve
té bankave mund t’1 kursejé ekonomisé deri n€ 0.93% t&€ PBB-sé.

Kanalet elektronike duke gené né thelb vetéshérbyese, ofrojné njé mundési kosto-efektive
pér bankén g€ t’u ofroj€ té€ trajtojé né ményré té barabart€é edhe ata klient€ qé nuk jané
fitimprurés si né segmentin e individéve, ashtu edhe né até té biznesit. Duke gené se vlera e
njé klienti mund té ndryshojé me kalimin e kohés, né kété ményre banka mund té krijojé

marrédhénie edhe me ata klienté gé mund té béhen fitimprurés né té ardhmen. Si shembull
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ketu mund té merret segmenti i studentéve, i cili karakterizohet nga njé potencial i larté pér
té ardhmen dhe nga pérdorim i larté i Internetit.

Pérdorimi i gjeré i kanaleve elektronike rrit transparencén e tregut dhe konsumatorét jané
né gjendje té krahasojné lehtésisht ofertat.

Né vendet nordike, grupi i atyre gé pérdorin mé shumé bankingun me internet i pérket
moshés nga 35-49 vjeg, ndérsa pérdoruesit mé té ulét i pérkasin grupmoshave 15-24 vjec
pasi shumé pak prej tyre e kané ende té panevojshme pérdorimin e shérbimeve bankare.
Duke gené se né Shqipéri, grupi i dyté éshté edhe mé i miréedukuar dhe miréinformuar me
teknologjing, pritshméria se e ardhmja e afért do té njohé njé rritje té konsiderueshme té
numrit té pérdoruesve té bankigut me Internet, éshté mjaft reale.

Njé treg i vogél si Shqipéria krijon avantazhe pér zhvillimin e bankingut me Internet pasi
bankat mund té bashképunojné ngushtésisht pér zhvillimin e standardeve té shérbimeve pér
palét e treta.

4.3. Zhvillimi i e-bankingut né Shqipéri, krahasim me vendet e rajonit

Roli i bankave né zhvillimin e pérgjithshém té TIK-sé

Roli i bankave né procesin e krijimit té shogérisé sé informacionit éshté i shuméfishté pasi
veprimtaria bankare ndérvepron né masé té madhe me industriné e TIK-sé né pérgjithési.
Ndérveprimi i sektorit té telekomunikimit dhe atij bankar éshté vecanérisht relevant pér
shkak té projekteve té pérbashkéta me operatorét e telefonise celulare.

Sé pari, bankat investojné vazhdimisht né teknologjiné e informacionit si pérdorues té saj

duke lehtésuar zhvillimin e zgjidhjeve té avancuara té TIK-sé.
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Sé dyti, nuk jané té pakta rastet kur bankat preferojné t’u kthehen veprimtarive té tyre
tradicionale dhe té kontraktojné palé té treta té specializuara duke krijuar mundési pér
ofrues té vegjél dhe té specializuar té zgjidhjeve té TIK-sé. (outsourcing)

Sé treti, bankat krijojné kérkesén pér shérbime té tilla si kriptografia, zgjidhjet pér tregtiné
elektronike (e-commerce), dhe si pasojé kané potencialin té€ promovojné novacionin.

Sé katérti, bankat jané ndérmjetés funksionalé qé ofrojné opsione pagese pér industri té
tjera qé kryejné transaksione né Internet. Bankat zotérojné edhe sisteme autentikimi dhe
mund té pérdoren pér ofrimin e shérbimeve publike.

Sé pesti, bankat ndihmojné né rritjen e kérkesés pér shérbime shtesé. Njerézit qé pérdorin
bankingun me Internet jané mé té prirur té pérdorin shérbime té tjera elektronike. Zotérimi i

njé llogarie bankare né Internet u jep atyre mundésiné té paguajné pér shérbime té tjera.

Sistemi bankar né Shqipéri dhe Bankingu elektronik

Sistemi bankar (bankat e nivelit t& dyté) né kuptimin e miréfillté té tij sipas kushteve té njé
ekonomie tregu éshté zhvilluar pas viteve 1991 dhe veganérisht pas viteve 2000 me
privatizimin e ish bankave shtetérore dhe krijimin e shumé bankave té reja.

Struktura e sistemit bankar dhe financiar né fund té vitit 2013 pérbéhet nga 16 banka
tregtare, 21 subjekte financiare jobanka, 1 zyré pérfagésimi e bankés sé huaj, 333 zyra té
kémbimit valutor, 121 shoqgéri t& kursim-kreditit dhe 2 unione té shogérive té kursim-

kreditit. Sipas origjinés sé kapitalit né strukturén e sistemit bankar, 14 banka jané me

kapital privat me shumicén e pronésisé té huaj, ndérsa 2 banka jané me kapital privat me
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shumicén e pronésisé vendase. Konkretisht, né sistemin toné bankar nuk ka asnjé banké me
kapital térésisht shqiptar. (si¢ tregohet né grafikun 4.1).

Grafiku 4.1. Struktura e sektorit bankar dhe financiar

Banka e Shqipérisé

Unione té Kursim
Kreditit (2) dhe
Shogéri té Kursim (1)
Kreditit (121)

Banka Tregetare

Subjekte financiare
jobanka (21)

Zyra Kémbimi
Valutor (333)

Zyra Pérfagésimi

(16)

Kapital privat
vendas dhe téhuaj
(19%)

Kapital privat té Kapital privat

vendas (52%)

Kapital privat
vendas (100%)

Kapital privat
vendas (100%)

huaj (81%)

Kapital shtetéror
vendas (10%)

Kapital privat té
huaj (29%)

Nga ana tjetér, né tregun bankar shqiptar evidentohet ekzistenca e subjekteve dhe bankave
té cilat kané njé eksperiencé né tregjet e huaja, si Raiffeisen Bank (Austri), Intesa Sanpaolo
Bank (Itali), Piraeus Bank (Greqi), Banka Islamike e Zhvillimit (institucion financiar
ndérkombétar), Emporiki Bank (Greqi), Societe Generale (Francé), Banka Evropiane pér

Rindértim dhe zZhvillim (institucion financiar ndérkombétar) etj.
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Shtimi i veprimtarive té bankave dhe subjekteve financiare jo banka synon diversifikimin e
produkteve dhe shérbimeve té ofruara prej tyre dhe krijimin e mundésive pér klientét pér té
patur alternativa investimi té kursimeve té tyre, té ndryshme nga ato tradicionalet. Ky
zgjerim i fushés sé veprimtarive bankare dhe financiare nxit konkurrencén né sektorin
bankar dhe financiar népérmjet ofrimit té produkteve/shérbimeve sa mé atraktive, ndér té
cilat edhe produktet elektronike bankare. Produktet elektronike bankare ofrohen nga
pothuajse té gjitha bankat (gjithsej 14), té cilat kané hyré tashmé né njé fazé té re té keétij
procesi gé konsiston né pérsosjen e métejshme té tyre nga piképamja e teknologjisé dhe té
larmisé sé shérbimeve qé ofrohen pér klientelén.

Produktet/shérbimet elektronike bankare jané njé lehtési gé u ofrohet klientéve nga bankat
pér shérbime té ndryshme. Kéto produkte/shérbime konsistojné né ofrimin nga bankat pér
Klientét e tyre té kartave té debitit dhe té kreditit, t&¢ ATM-ve dhe POS-ve, té internet
banking, mobile dhe sms banking etj.. Kéto produkte/shérbime elektronike bankare ofrohen
nga 14 banka.

Né kushtet kur mundésohet aksesi né internet né pothuajse té gjithé territorin e vendit, si
rregull klientét e bankave vendosin té pérdorin njé prej formave té aksesit elektronik me
bankat e tyre. Kjo realizohet népérmjet kartave paguese, kompjuterit personal, telefonit dhe
celularit. Kjo ményré komunikimi i shérben klientéve pér té kryer mé shpejt transaksionet
bankare né krahasim me paragitjen e tyre né sportelet e bankés. Né kéto kushte dhe pér t’i
shérbyer sa mé miré klientéve té tyre, pothuajse té gjitha bankat kané aplikuar dhe kané
marré miratimin e Bankés sé Shqipérisé pér kryerjen e transaksioneve bankare né rrugé

elektronike.
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Tabela 4.2. Produktet elektronike bankare té miratuara nga Banka e Shqipérisé (2006-2013)

Produkte 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | Totali
elektronike

Karta debiti 6 4 2 2 14
Karta krediti 5 3 1 1 1 11
Maestro card- 1 1 1 3
debiti

Mastercard- 1 2 3
krediti

VisaCard-debiti 1 1
VisaCard-krediti 1 1
MultiCash 1 1
ATM 6 4 2 2 14
POS 1 2 2 1 6
POS Virtual 2 2
(eCommerce)

Internet banking 2 2 3 2 2 11
Phone banking 1 1
Mobile

banking/SMS 1 1 1 1 1 2 7
banking

Prepaid Card 1 1

Burimi: Banka e Shqipérisé
e Gjaté vitit 2009 u miratuan 10 raste té reja té produkteve e — banking té cilat

konsistojné né implementimin e produktit té internet banking, mobile banking dhe
té kartave elektronike bankare.

e Gjaté vitit 2010 u miratuan 3 raste té reja té produkteve e — banking dhe konkretisht
karta krediti, internet banking dhe mobile banking.

e Gjate vitit 2011 vilen té pérmendim kérkesén e Bankés Credins e cila ka aplikuar pér
heré té paré dhe mori miratimin nga Banka e Shqipérisé pér pérdorimin e kartave

me parapagesé duke i shérbyer né kété ményré nevojave shtesé pér segmente té
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caktuara té klientelés. Ndérkohé qgé vihet re njé plotésim i tregut né drejtim té
shérbimeve elektronike bankare.

e Gjaté vitit 2012 u miratuan edhe njé rast i ri i produkteve e — banking, i cili
konsistoi né implementimin e produkteve té Mobile banking/SMS banking, duke e
cuar né pesé numrin e bankave gé ofrojné kété shérbim.

e Gjaté vitit 2013 vérehet miratimi i dy rasteve POS Virtual (eCommerce) si dhe dy
rasteve té reja té produkteve e — banking, té cilat konsistuan né implementimin e
produkteve té Mobile banking/SMS banking, duke e cuar né shtaté numrin e
bankave qé ofrojné kété shérbim.

Tabele 4.3. Shpérndarja e produkteve/shérbimeve e-banking né fund té vitit 2013

Bankat ATM | POS | Internet | Mobile/ Phone Karta POS
Banking SMS Banking | elektro | Virtual
Banking nike
BANKA RAIFFEISEN SH.A v v v v v v
BANKA KOMBETARE v v v v V
TREGTARE SH.A.
BANKA TIRANA SH.A. v v \ ' '
DEGA E BANKES KOMBETARE v v
TE GREQISE TIRANE
ALPHA BANK — ALBANIA v v v v
BANKA PROCREDIT SH.A. v v v v
v \' v

BANKA E PARE E INVESTIMIT,
ALBANIA SH.A.

BANKA CREDINS SH.A.

BANKA UNION SH.A.

BANKA SOCIETE GENERALE
ALBANIA SH.A.

<l || <<
< || <<
<l << (<

INTESA SANPAOLO BANK
ALBANIA SH.A

<
<
<

BANKA VENETO SH.A

BANKA NDERKOMBETARE v
TREGTARE Sh.A

<

BANKA CREDIT AGRICOLE v Vv Vv
SHQIPERI SH.A

e Burimi: Banka e Shqipérisé
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Pérvec shtrimit té infrastrukturés teknologjike népermjet ndértimit té rrjeteve té pajisjeve té
specializuara (ATM, POS), sistemi bankar ka pasuruar gamén e shérbimeve duke pérfshiré
kanale alternative komunikimi si interneti dhe telefonia celulare. Né kété kontekst,

aktivitete té tilla si:

a) njohja né distancé e gjendjes sé llogarisé;
b) kontrolli i gjendjes sé kartés sé kreditit;
c) kontrolli i faturave té paguara;

c) transferimi i fondeve népérmijet llogarive;
d) Kryerja e pagesave pér huaté hipotekare;

dh) blerja e instrumenteve té ndryshém financiare;

d) pagesa e faturave té ujit, t€ energjisé elektrike, té telefonisé fikse dhe

celulare, dhe té pagesave pér té tretét,
jané béré pjesé e natyrshme e portofolit té produkteve té bankave né Shqipéri.
Instrumentet e pagesave elektronike (e-payment) pérbéjné njé instrument relativisht té ri né
shérbimet e pagesave né Shqipéri. Kéto instrumente rregullohen né ményré té pérgjithshme,
si njé nga shérbimet financiare té ofruara nga bankat, népérmjet kuadrit rregullativ né fuqi
pér mbikéqgyrjen e sistemit bankar; dhe né ményré mé specifike, si shérbime pagesash, nga
akti rregullativ i miratuar nga Késhilli Mbikéqyres i Bankés sé Shqipérisé “Pér Instrumentet
e Pagesave Elektronike” (vendimi nr. 11, daté 06.02.2008). Referuar nenit 5 té késaj

rregulloreje, instrumentet e pagesave elektronike klasifikohen si mé poshté:
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(i) instrumente té pagesave me akses né distancé, gé i lejojné mbajtésit té aksesojé fonde
financiare né llogariné e tij bankare népérmjet pérdorimit té mjeteve elektronike dhe
teknike, si:

(a) karta bankare, dhe

(b) shérbime té tjera elektronike bankare; dhe
(ii) instrumente té parasé elektronike.
Né tabelén 4.4. pasqyrohet numri i llogarive té klientéve pér periudhén 2008 — 2013 si dhe
numri i llogarive té aksesueshme nga interneti po pér kété periudhé.

e Nga raportimet e bankave rezulton se né fund té vitit 2009, numri total i llogarive
bankare té klientéve, té vlefshme pér té kryer pagesa né lek apo né valuté té huaj,
éshté rritur rreth 33%, krahasuar me fundin e vitit 2008. Nga numri total i llogarive
té pagesave, té hapura deri né 31 dhjetor 2009, rreth 92.5% e tyre jané llogari
individuale dhe mbi 99% ndaj totalit jané llogari té rezidentéve. Nga totali i
llogarive té klientéve, vetém 15 mijé llogari pagesash jané té aksesueshme nga
interneti (home banking), pér ofrimin e shérbimit té pagesave online apo pér té
kontrolluar gjendjen e llogarisé, nga té cilat rreth 66% i pérkasin llogarive
individuale. Referuar té njéjtés periudhé, vetém 27% e totalit té llogarive té
klientéve mund té aksesohen né distancé, népérmjet pérdorimit té njé karte debiti
ose krediti. Ofrimi i shérbimit té pagesave apo térhegjes cash nga llogarité e tjera,

kérkon domosdoshmérisht praniné fizike té klientéve né sportelet e bankave.
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Tabelé 4.4. Ecuria e numrit té llogarive té klientéve né vite

Pérshkrimi i Totali i llogarive té klientéve Té aksesueshme nga interneti
llogarisé
2008 2009 2010 2011 2012 2013 | 2008 | 2009 | 2010 2011 | 2012 | 2013

Llogarité e
klientéve 1,573,830 | 2,086,143 | 2,446,495 | 2,634,971 | 2,724,668 | 2,919,352 | 11,108 | 15,034 | 27,368 | 37,138 | 54,926 | 1139
(1+2) 30
1- llogari té
rezidentéve 99% 99% 99% 98.8% 99.3% 99.3% 97% 97% 97% | 98.05% | 97.8% | 96.6%
(ath)
a - individuale 91% 92% 93% 94% 94% 94.5% 65% 66% 69% 75% 80% | 84.4%
b - kompani 9% 8% % 6% 6% 5.5% 35% 34% 31% 25% 20% | 15.6%
2- llogari té jo
rezidentéve 1% 1% 1% 1.2% 0.70% 0.70% 3% 3% 3% 195% | 22% | 3.4%
(ath)
a - individuale 96% 94% 93% 88% 95% 94.4% 88% 80% 78% 78.4% | 87.4% | 81.8%
b - kompani 4% 6% 7% 12% 5% 5.6% 12% 20% 22% 21.6% | 12.6% | 18.2%

Burimi: Banka Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”)
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Nga raportimet e bankave rezulton se né fund té vitit 2010, numri total i llogarive
bankare té klientéve, té vlefshme pér té kryer pagesa né leké apo né valuté té huaj,
éshté rreth 2.5 milioné llogari klientésh, me njé rritje prej 17.3% krahasuar me
fundin e vitit 2009. Rreth 93% e totalit té Ilogarive jané llogari individuale dhe mbi
99% e totalit té llogarive i pérkasin klientéve rezidenté. Nga totali i llogarive té
klientéve né fund té vitit 2010, rreth 27 mijé llogari jané té aksesueshme online nga
interneti pér té kryer pagesa apo pér té kontrolluar gjendjen e llogarisé, duke
shénuar njé rritje prej 82% né krahasim me fundin e vitit 2009. Pavarésisht rritjes sé
ndjeshme té Kkétij treguesi gjaté vitit 2010, niveli i aksesueshmérisé online té
llogarive bankare nga klientét vazhdon té mbetet ende né nivele shumé té uléta.

Statistikat e pérftuara nga raportimet e bankave tregojné se né fund té vitit 2011
llogarité e klientéve, té vlefshme pér kryerjen e pagesave né monedhé kombétare
apo né valuté kané pasqyruar njé rritje prej 7.7%, e cila rezulton mé e moderuar se
rritja prej 17.3% e shénuar né vitin 2010. Struktura e llogarive té klientéve sipas
karakteristikave té klientit tregon se edhe né vitin 2011 kemi njé mbizotérim té
llogarive gé i pérkasin klientéve rezidenté, né masén 98.8%. Ndérkohé ndarja e
kétyre llogarive sipas individéve dhe bizneseve tregon njé zhvendosje né favor té
llogarive pér individé duke arritur né nivelin 94% né fund té vitit 2011 nga 93% qé

shénonte né vitin 2010.
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e Statistikat e bankave tregojné se né fund té vitit 2012 llogarité rrjedhése té
klientéve, né monedhé kombétare apo né valuté kané pasqyruar njé rritje prej 3.4%
nga 7.7% né vitin 2011.

e Statistikat e pérftuara nga raportimet e bankave tregojné se né fund té vitit 2013
llogarité e klientéve, té vlefshme pér kryerjen e pagesave né monedhé kombétare
apo né valuté kané pasqyruar njé rritje prej 7.1% krahasuar me vitin 2012. Né vitin
2013 kemi njé mbizotérim té llogarive gé i pérkasin klientéve rezidenté, né masén
99.3%. Nga totali i llogarive té klientéve né fund té vitit 2013, rreth 114 mijé llogari
jané té aksesueshme online nga interneti pér té kryer pagesa apo pér té kontrolluar

gjendjen e llogarisé, duke shénuar njé dyfishim té tyre né krahasim me fundin e vitit

2012.
Grafik 4.2. Ecuria e numrit té llogarive té klientéve dhe
llogarive té aksesueshme nga interneti né vite
M Totali i llogarive té klientéve M Té aksesueshme nga interneti
2,919,352
2,724,668 -
2,446,495 2,634,971
2,086,143
1,573,830
j11,1os 15,034 27,368 7,138 4,926 13,930
2008 2009 2010 2011 2012 2013

Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas ‘“Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té
pagesave”)

Nga raportimet e bankave rezulton se né fund té vitit 2008, vetém 11.1 mijé llogari
pagesash jané té aksesueshme nga interneti (home banking) ose vetem 0.7% té numrit total

té llogarive bankare té klientéve. E njéjta pérgindje rezulton edhe né fund té vitit 2009. Né
117



fund té vitit 2010, vetém 1.1% e numrit total té llogarive té klientéve pérbéhet nga llogarité
e aksesueshme nga interneti, shifér e cila shkon né 1.4% né fund té vitit 2011, 2% né fund

té vitit 2012 dhe 3.9% né fund té vitit 2013.

Grafik 4.3. Llogari té klientéve té aksesueshme nga
interneti né vite
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Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”)

Statistikat e pérftuara nga raportimet e bankave té rajonit tregojné se né fund té vitit 2009
llogarité e aksesueshme nga interneti né Shqipéri ishin vetem 477 pér 100.000 banoré,
tregues Ky ndjeshém mé i ulét se té gjitha vendet e rajonit. Megjithése trendi pér tre vitet e
ardhshme éshté rrités, llogarité e aksesueshme nga interneti né Shqipéri vazhdojné té
ngelen mé té ulétat né vendet e rajonit. Né vitin 2013, megénése kemi njé dyfishim té
numrit té llogarive nga interneti, Shqipéria renditet pas Bosnjé Hercegovinés, e cila
rezulton si vendi me tregues mé té ulét té llogarive té aksesueshme nga interneti pér
100.000 banoré. Grafiku né vijim paraget llogarité e aksesueshme nga interneti pér vendet e

rajonit pér periudhén 2009-2013.
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Grafik 4.4. Numri i llogarive té aksesueshme nga
interneti pér 100.000 banoré
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M Abania 477 869 1,178 1,894 3,932
M Bosnje Hercegovina 1,349 1,763 2,457 2,505 3,200
kd Kosova 2,323 2,831 3,852 5,373 7,202
i Montenegro 2,931 2,931 4,387 5,605 7,759
kd Macedonia 14,135 10,066 14,591 18,509 22,215
Ld Croatia 20,750 22,406 29,276 32,615 35,012

Burimi: Eurostat, Raportet vjetore té vendeve té rajonit

Shérbimet e e-banking
Shérbimet e bankingut elektronik nénkuptojné ofrimin e infrastrukturés sé nevojshme

Klientit pér té aksesuar llogariné bankare nga shtépia, népérmjet njé linje interneti, telefoni
apo njé software-i, qé banka i vé né dispozicion klientit. Pér heré té paré kété shérbim e
ofroi Banka Amerikane e Shqipéris€ né vitin 2005, ndérsa kohét e fundit, shérbimet “home
banking” po marrin njé shtrirje gjithnjé e mé t€ madhe. Ecuria né vite e volumit dhe vlerés
sé transaksioneve té kryera nga klientét né ményré elektronike (e-banking), paragitet né

tabelén né vijim.
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Tabela 4.5. Ecuria e transaksioneve “Home Banking” né vite

Transaksione Numri i bankave Numér Vleré
Home Banking gé ofrojné shérbimet transaksionesh transaksionesh
Home Banking (milioné lekeé)
2005 1 15,706 15,908
2006 1 19,096 16,834
2007 3 42,447 48,492
2008 6 88,261 63,240
2009 10 136,482 78,156
2010 11 162,385 91,274
2011 11 187,431 90,278
2012 11 236,215 117,234
2013 11 323,676 101,067

Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”)

Né vitin 2009 ky shérbim ofrohet nga 10 banka né Shqipéri, krahasuar me 6 banka
né fund té vitit 2008, né formén e produkteve: si ABA Fleks (Intesa Sanpaolo
Bank), Multi cash (Raiffeisen Bank), Credins online, Tirana bank online, UB online
(Union Bank) , Pop E-banking (Banka Popullore), Dega “Internet” (Banka
Kombetare Tregtare), Pro E-banking (ProCredit Bank), Web banking (Alpha Bank),
Home banking (Veneto Bank). Gjaté vitit 2009 éshté rritur numri i llogarive qé
aksesohen online me 35.3% krahasuar me vitin 2008. Po gjaté kétij viti jané
raportuar rreth 136.5 mijé transaksione elektronike “Home Banking” pér té gjithé
sistemin bankar, me njé vleré totale prej 78.2 miliardé lekésh.

Né vitin 2010 shérbimi Home Banking ofrohet nga 11 banka né Shqipéri,
krahasuar me 10 banka né fund té vitit 2009. Gjaté vitit 2010 numri i llogarive gé
aksesohen online éshté rritur me 82% krahasuar me vitin 2009 dhe jané raportuar

rreth 162.4 mijé transaksione elektronike “Home Banking” pér t€ gjithé sistemin
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bankar, me njé vleré totale prej 91.3 miliardé lekésh, gé zéné rreth 3% né volum dhe
né vleré kundrejt totalit té pagesave té klientéve.

Edhe né fund t€ muajit dhjetor 2011, shérbimet “home banking” ofrohen nga 11
banka. Pérhapja e kétyre shérbimeve reflektohet gjithashtu edhe nga rritja vjetore
(35.7%) e numrit té llogarive gé aksesohen online. Rritja e kétyre llogarive éshté
pasuar nga shtimi i transaksioneve “home banking” né numér, por njé rénie né vleré
pérkatésisht me 15.4% dhe 1%.

Né fund t€ vitit 2012, 11 banka ofrojn€ shérbime “home banking”. Pérhapja e kétyre
shérbimeve reflektohet gjithashtu edhe nga rritja vjetore 48% e numrit té llogarive
gé aksesohen online. Rritja e kétyre llogarive éshté pasuar nga shtimi i
transaksioneve “home banking” si né numér ashtu edhe né vleré, duke shénuar
késhtu njé rritje pérkatésisht me 26% dhe 30% né krahasim me vitin e kaluar.

Né fund té vitit 2013, 11 banka ofrojné shérbime “home banking”. Pérhapja e kétyre
shérbimeve reflektohet gjithashtu edhe nga dyfishimi i numrit té llogarive qé
aksesohen online. Rritja e kétyre llogarive éshté pasuar nga shtimi i transaksioneve
“home banking” né numér me 37%, ndérsa pérsa i pérket vlerés kemi njé rénie prej

13.8% né krahasim me vitin e kaluar.

Zhvillimi i lartpérmendur mund té faktorizojé njé shtrirje té pérdorimit té kétij instrumenti
né njé gamé té gjeré pérdoruesish. Duke marré parasysh faktin se fillimisht ky instrument
ofrohej vetém nga njé banké dhe ishte i orientuar drejt kompanive té médha, shtimi i

konkurrencés né kété segment té tregut dhe si rrjedhojé, ulja e kostove dhe familjarizimi i
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publikut me kété mjet pagese alternative, kané cuar né shtrirjen e pérdorimit té kétij

produkti edhe né kategori té tjera pérdoruesish.

Ecuria né vite e volumit dhe vlerés sé transaksioneve té kryera nga klientét né ményré

elektronike (e-banking), paragitet né grafikun né vijim.
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Grafiku 4.6. Ecuria e numrit dhe vlerés sé transaksioneve
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Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”’)
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Periudha 2005-2013 tregoi pér rritje mé t€ pérshpejtuar té numrit té transaksioneve “home

banking” krahasuar me vlerén e tyre, gjé gé con né uljen e vlerés pér njé transaksion.

Tabela 4.6. Ecuria e numrit dhe vlerés sé transaksioneve Home Banking né vite, si dhe

vlera pér njé transaksion

Transaksione Numér Vleré transaksionesh Vlera pér njé
Home Banking transaksionesh (milioné leké) transaksion
(milioné leké)
2005 15,706 15,908 1.01
2006 19,096 16,834 0.88
2007 42,447 48,492 1.14
2008 88,261 63,240 0.72
2009 136,482 78,156 0.57
2010 162,385 91,274 0.56
2011 187,431 90,278 0.48
2012 236,215 117,234 0.50
2013 323,676 101,067 0.31

Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”)

Grafiku i méposhtém pasqyron vlerén pér njé transaksion “home banking” né vite.
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Grafiku 4.7. Vlera pér njé transaksion "Home Banking" (milion leké)
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Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”)
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Kartat bankare

Mijaft té pérhapura né ekonomité e zhvilluara jané kartat bankare gé éshté instrumenti i pagesés
elektronike, i emetuar nga njé bankeé e licencuar pér té zhvilluar transaksione bankare me funksione
té parapércaktuara. Karta bankare né funksion té gellimit té emetimit té saj mund té jeté karté debiti
ose karté krediti.

Zotérimi i njé karte mundéson térhegjen e parave nga llogaria personale jashté banke né aparate
automatike, té cilat quhen ATM ( Automated Teller Machine) - karté cash-i. Karta gé té ofron akses
né llogari edhe pér té kryer blerje dhe shérbime me fondet e disponueshme né llogari, né pika
shitjeje POS (Point of Sale), dygane e restorante éshté karté debiti. Ndérkohé qé kur pérdoren
fondet e bankés me njé linjé krediti, atéhere éshté e mundur té béhen blerje, si dhe té térhiget cash
deri né njé kufi té paracaktuar dhe né kété rast kemi té béjmé me njé karté krediti. Kartat e debitit
kérkojné njé sistem on-line verifikimi dhe transmetimi té€ pagesés ndérsa kartat e kreditit mund té
funksionojné edhe off-line.

Kartat bankare jané instrumente pagesash elektronike qé kané gjetur pérdorim né Shqipéri,
pavarésisht se shkalla e pérdorimit té tyre éshté ende e ulét krahasuar me treguesit e
vendeve té tjera té rajonit si dhe me potencialin e mundshém. Situata né Shqipéri vjen duke
pasgyruar njé evoluim té shérbimeve elektronike népérmjet kartave bankare né vite gé ofrohen nga
sistemi bankar shqiptar. Megjithé zhvillimet gé ka marré pérdorimi i kartave bankare né boté, duke
analizuar té dhénat statistikore té deritanishme né Shqipéri vérehet se megjithése pérdorimi i
kartave bankare ka pésuar rritje, pérséri niveli i pérdorimit té tyre éshté akoma i ulét, pér mé tepér
pér periudhén 2008-2013 rreth 89-96% té transaksioneve me karta e pérbéjné térhegjet kesh nga
ATM-té, tregues Ky i nje ekonomie me pérdorim té larté té cash-it. Né Shqipéri, paraja fizike (cash)

éshté akoma mjeti mbizotérues i pagesave né té gjitha sferat.
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Tabela 4.7. Numri i bankave té licensuara si emetuese dhe pranuese kartash

Pérshkrimi 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Numri i bankave gé operojné né 16 16 16 16 16 16
Shqipéri

Numri i degéve/agjensive qé 517 524 529 534 538 529
ofrojné shérbime pagesash

Numri i bankave té licensuara si 12 14 14 14 14 14
emetuese kartash

Numri i bankave té licensuara si 7 8 7 7 7 7
pranuese kartash

Burimi: Banka e Shqipérisé

Né fund té vitit 2008, né Republikén e Shqipérisé operojné 16 banka, té cilat ofrojné
shérbime pagesash né 517 degé/agjenci bankare né té gjithé vendin, nga té cilat 12 banka
jané té licencuara edhe si emetuese kartash, duke ofruar shérbimin e térhegjes cash nga
pajisjet ATM. Nga bankat gé emetojné karta, vetém 7 banka jané njékohésisht té licencuara
edhe si pranuese kartash, duke ofruar shérbimin e pranimit té pagesave me karta népérmjet

pajisjeve POS té vendosura né dygane dhe gendra tregtare.

Né fund té vitit 2009, né Republikén e Shqipérisé operojné 16 banka, té cilat ofrojné
shérbime pagesash né 524 degé/agjenci bankare né té gjithé vendin, nga té cilat 14
banka jané té licencuara edhe si emetuese kartash (nga 12 qé ishin né vitin 2008),
duke ofruar shérbimin e térheqgjes cash nga pajisjet ATM. Nga bankat gé emetojné
karta, vetém 8 banka jané njékohésisht té licencuara edhe si pranuese kartash, duke
ofruar shérbimin e pranimit té pagesave me karta népérmjet pajisjeve POS té
vendosura né dygane dhe gendra tregtare.

Né fund té vitit 2010, né Republikén e Shqipérisé operojné 16 banka, té cilat ofrojné
shérbime pagesash né 529 degé/agjenci bankare né té gjithé vendin. Aktualisht, jané

14 bankat e licencuara si emetuese kartash, qé ofrojné shérbimin e térhegjes cash
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nga bankomatet (pajisjet ATM ). Nga bankat qé emetojné karta, vetém 7 banka jané
njékohésisht té licencuara edhe si pranuese kartash, duke ofruar shérbimin e
pranimit té pagesave me karta né pikat e shitjeve, népérmjet pajisjeve POS té
vendosura né dyqgane, restorante, hotele apo dhe né gendra tregtare.

e Numri i bankave té licencuara si emetuese kartash né Republikén e Shqipérisé, né
fund té vitit 2011 rezulton né 14, duke mos paraqitur ndryshim krahasuar me fundin
e vitit 2010. Nga bankat e licencuara si emetuese kartash, vetém 7 banka rezultojné
njékohésisht té licencuara edhe si pranuese kartash.

e Numri i bankave té licencuara si emetuese kartash né Republikén e Shqipérisé né
fund té vitit 2012 rezulton 14, i njéjté me até té vitit té kaluar. Nga bankat e
licencuara si emetuese kartash, vetém 7 rezultojné njékohésisht té licencuara edhe si
pranuese kartash.

e NEé fund té vitit 2013, né Republikén e Shqipérisé operojné 16 banka, té cilat ofrojné
shérbime pagesash né 529 degé/agjenci bankare né té gjithé vendin. Aktualisht, jané
14 bankat e licencuara si emetuese kartash, qé ofrojné shérbimin e térhegjes cash
nga bankomatet (pajisjet ATM ). Nga bankat qé emetojné karta, vetém 7 banka jané
njékohésisht té licencuara edhe si pranuese kartash.

Ecuria e numrit té kartave né garkullim né vite, sipas funksionit té kartés, pasgyrohet né

tabelén né vijim.
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Tabela 4.8. Numri i kartave sipas funksionit né vite

Numri i kartave 31 Dhjetor | 31 Dhjetor | 31 Dhjetor | 31 Dhjetor | 31 Dhjetor | 31 Dhjetor
sipas funksioneve 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Karta me funksion 512,232 566,985 694,848 731,843 768,973 805,560
cash-i
Karta me funksion 497,318 565,934 694,848 731,843 768,973 805,560
pagese
Prej té cilave:
1- Karta debiti 482,072 543,141 667,548 693,950 719,800 741,128
2- Karta krediti 15,246 22,793 27,300 37,893 49,173 64,432
Karta me funksion
para elektronike
Numri total i
kartave né 512,232 566,985 694,848 731,843 768,973 805,560
garkullim
Prej té cilave:
- Karta me mé
shumeé se njé 498,003 566,985 694,848 731,843 768,973 805,560
funksion

Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té

pagesave”)

Tabela e méposhtme paraget numrin e kartave sipas funksionit dhe ritmet e rritjes sé tyre

vjetore.
Tabela 4.9. Numri i kartave sipas funksionit dhe ritmet e rritjes sé tyre vjetore
Karta me % e Karta me % e Totali i kartave me

Vitet | funksion debiti rritjes funksion krediti rritjes funksion pagese

2004 33,288 - 806 - 34,094

2005 217,799 554.29% 2,686 233.25% 220,485

2006 229,021 5.15% 9,754 263.14% 238,775

2007 427,430 86.63% 10,439 7.02% 437,869

2008 482,072 12.78% 15,246 46.05% 497,318

2009 543,141 12.67% 22,793 49.50% 565,934

2010 667,548 22.91% 27,300 19.77% 694,848

2011 693,950 3.96% 37,893 38.80% 731,843

2012 719,800 3.73% 49,173 29.77% 768,973

2013 741,128 2.96% 64,432 31.03% 805,560
Burimi: B.Shqgipérisé (Raportimet nga bankat sipas ‘“Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té
pagesave”)

Grafiku i méposhtém paraget numrin e kartave sipas funksionit pér periudhén 2004-2013.
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Grafik 4.8. Numri i kartave sipas funksionit né Shqipéri

b
2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013

M Karta me funksion debiti |33,288 217,799229,021|427,430482,072543,14]b67,548693,950719,800741,125

M Karta me funksion krediti| 806 | 2,686 9,754 10,439 15,246|22,793|27,300 37,893 49,173 64,432

Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té

pagesave”

Grafiku i méposhtém paraget numrin e kartave t¢ pagese pér periudhén 2004-2013.
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Né fund té vitit 2008, numri i kartave né garkullim éshté rritur me 13.6% krahasuar
me té njéjtén periudhé té vitit té kaluar. Nga ndarja e kartave sipas funksionit vihet
re njé rritje disi mé e pérshpejtuar e kartave me funksion krediti, me 46%, krahasuar
me até té kartave me funksion debiti té cilat kané pasqyruar njé rritje prej 13%.
Duke iu referuar raportimeve té bankave, kartat e debitit zéné rreth 97% ndaj totalit
té kartave né garkullim né fund té vitit 2008, krahasuar me 97.6% né fund té vitit
2007.

Né 31 dhjetor 2009, vihet re njé rritje prej 13.8% e numrit té kartave né garkullim,
krahasuar me fundin e vitit 2008. Brenda késaj rritjeje, peshé ka patur edhe shtimi i
kartave té kreditit té emetuara gjaté kétij viti, me njé rritje prej 50%, kundrejt fund
vitit 2008. Kartat e debitit z&né rreth 96% ndaj totalit té kartave né garkullim né
fund té vitit 2009, krahasuar me 97% né fund té vitit 2008.

Gjaté vitit 2010, vihet re njé rritje prej 23% e numrit té kartave né garkullim,
krahasuar me fundin e vitit 2009. Numri i kartave té debitit éshté rritur me rreth
23%, ndérsa numri i kartave té kreditit &shté rritur me rreth 20%. Kartat e debitit
z€né rreth 96% ndaj totalit té kartave né garkullim né fund té vitit 2010, shifér kjo e
njéjté me fundin e vitit 2000.

Gjaté vitit 2011, vihet re njé rritje prej 5.3% e numrit té kartave né garkullim,
krahasuar me fundin e vitit 2009. Numri i kartave té debitit éshté rritur me rreth
38.8%, ndérsa numri i kartave té kreditit &shté rritur me rreth 4%. Kartat e debitit
zéné rreth 95% ndaj totalit té kartave né garkullim né fund té vitit 2011., krahasuar

me 96% né fund té vitit 2010.
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e Né fund té vitit 2012, numri i kartave né garkullim éshté rritur me 5.1% krahasuar

me té njéjtén periudhé té vitit té kaluar. Nga ndarja e kartave sipas funksionit vihet

re njé rritje disi mé e pérshpejtuar e kartave me funksion krediti, me 30%, krahasuar

me até té kartave me funksion debiti té cilat kané pasqyruar njé rritje prej 4%.

Kartat e debitit z&né rreth 93.6% ndaj totalit té kartave né garkullim.

e N&é fund té vitit 2013, numri i kartave né garkullim éshté rritur me 4.75% krahasuar

me té njéjtén periudhé té vitit t€ kaluar. Vihet re njé rritje mé e pérshpejtuar e

kartave me funksion krediti, me 31.3%, krahasuar me até té kartave me funksion

debiti té cilat kané pasqyruar njé rritje prej 3%. Kartat e debitit z&né rreth 92% ndaj

totalit té kartave né garkullim.

Por megjithese numri i kartave né Shqipéri ka pésuar rritje, numri i tyre pér 100.000 banoré

éshté ndjeshém mé i ulét se vendet e rajonit, ashtu si¢ shihet edhe né grafikun 4.10.

Grafik 4.10. Numri i kartave bankare pér 100.000 banoré
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kd Magedoni 49,910 61,380 67,659 68,936 71,579 73,895
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i Serbi 77,940 82,155 84,317 87,489 82,155 86,652
kd Croatia 190,888 194,951 202,835 215,096 203,872 202,454

Burimi: IMF FAS (Financial Access Survey), Raportet vjetore t& vendeve té rajonit
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Rritja e numrit té kartave bankare (debiti dhe krediti) duket té jeté shogéruar edhe nga njé

rritje e transaksioneve me karta ku peshén kryesore vijojné ta zéné ato pér térhegje cash.

Tabelat né vijim reflektojné llojet e transaksioneve té kryera me karta bankare

(debiti/krediti), né volum dhe vleré, krahasuar me té dhénat pér vitin e kaluar.

Tabela 4.10. Pesha e transaksioneve me karta sipas terminaleve (volum)

Transaksione
me karta sipas
llojit té
transaksionit

Volum

2008

2009

2010

2011

2012

2013

1- ATM
térhegje cash

7,910,609

8,717,982

9,877,583

10,778,879

11,300,261

11.729.920

2-ATM
depozitime

133

91

47

11

5

21

3- Urdhér
transferta
népérmjet ATM

271

366

260

277

80

61

4- Térhegje cash
né terminale
POS

2,999

2,647

1,654

2,088

3,450

5- Pagesa me
karta né
terminale POS

291,131

403,214

527,411

750,397

1,107,425

1.496.640

Prej té cilave:

-Pagesa me
karta debiti

187,720

252,780

322,230

458,067

656,000

864.730

-Pagesa me
karta krediti

103,411

150,434

205,181

292,330

451,425

631.910

Totali i
transaksioneve
me karta

8,205,143

9,124,300

10,406,955

11,531,652

12,411,221

13.226.645

Burimi: B.Shqgipérisé (Raportimet nga bankat sipas ‘“Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té

pagesave”)
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Tabela 4.11. Pesha e transaksioneve me karta sipas terminaleve (vleré)
Transaksione me Vleré (milion leké)

karta sipas llojitt€ | 2008 2009 2010 2011 2012 2013
transaksionit
1- ATM térhegje | 89,067.43 | 96,117.27 | 100,057.91 | 106,660 | 109,609 | 117.195
cash

2- ATM 2.10 2.97 0.23 0.10 0.03 0,09
depozitime

3- Urdhér 9.37 10.02 6.31 5,72 0.68 0,75
transferta

népérmjet ATM

4- Térhegje cash 451.51 453.86 358.22 404 475 460

né terminale POS
5- Pagesa me karta | 4,196.19 5,321.72 7,438.30 10,914 13,396 12,511
né terminale POS
Prej té cilave:
-Pagesa me karta 2,013.71 2,565.67 3,151.13 4,719 4,739 5.738
debiti
-Pagesa me karta 2,182.39 2,756.05 4,287.17 6,195 8,657 6.772
krediti
Totali 93,726.60 101,905.3 | 107,860.96 117,980 | 123,481 | 130.167
transaksioneve me
karta

Burimi: B.Shqgipérisé (Raportimet nga bankat sipas ‘“Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té

pagesave”)

e Gjaté vitit 2008, né total u procesuan mbi 8.2 milioné transaksione me karta, me njé
garkullim total vjetor prej 93.7 miliardé lekésh. Nga totali i transaksioneve, rreth
96.4% e pérbéjné térhegje cash nga ATM.

e Gjaté vitit 2009, né total u procesuan mbi 9.1 milioné transaksione me karta, me njé
garkullim total vjetor prej 101.9 miliardé lekésh. Nga krahasimi me té njéjtén
periudhé té vitit té kaluar, vérehet njé rritje e numrit dhe vlerés sé transaksioneve
me karta, pérkatésisht me 11.2 dhe 8.7 pérgind. Nga totali i transaksioneve té
raportuara, rreth 95.5 pér gind pérbéjné térheqje cash nga ATM-té dhe diferenca

jané pagesa klientésh me karta né POS-e, tregues Ky i njé ekonomie me pérdorim té

larté té cash-it.
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Gjaté periudhés janar - dhjetor 2010, né total u procesuan mbi 10.4 milioné
transaksione me karta, me njé garkullim total vjetor prej 107.9 miliardé lekésh. Nga
krahasimi me té njéjtén periudhé té vitit té kaluar, vérehet njé rritje e numrit dhe
vlerés sé transaksioneve me Karta, pérkatésisht me 14 dhe 5.8 pérgind. Nga totali i
transaksioneve, rreth 94.9% e pérbéjné térhegje cash nga ATM dhe vetém 5.1%
jané pagesa klientésh me karta né POS-e.

Gjaté vitit 2011, né total u procesuan mbi 11.5 milioné transaksione me karta (ATM
dhe POS), me njé garkullim total vjetor prej 118 miliardé lekésh. Nga krahasimi me
té njéjtén periudhé té vitit té kaluar, vérehet njé rritje e numrit dhe vlerés sé
transaksioneve me Kkarta, pérkatésisht me 10.8 dhe 9.4 pérgind. Nga totali i
transaksioneve, rreth 93.5% e pérbéjné térhegje cash nga ATM dhe vetém 6.5%
jané pagesa klientésh me karta né POS-e.

Gjaté vitit 2012, né total u procesuan mbi 12.4 milioné transaksione me karta, me
njé garkullim total vjetor prej 123.5 miliardé lekésh. Nga krahasimi me té njéjtén
periudhé té vitit té kaluar, vérehet njé rritje e numrit dhe vlerés sé transaksioneve
me karta, pérkatésisht me 7.6 dhe 4.7 pérgind. Nga totali i transaksioneve, rreth
91% e pérbéjné térhegje cash nga ATM.

Gjaté vitit 2013, né total u procesuan rreth 13.2 milioné transaksione me karta, me
njé garkullim total vjetor prej 130.2 miliardé lekésh. Nga krahasimi me té njéjtén
periudhé té vitit té kaluar, vérehet njé rritje e numrit dhe vlerés sé transaksioneve
me karta, pérkatésisht me 6.6 dhe 5.4 pérgind. Nga totali i transaksioneve, rreth

88.7% né numér dhe 90% né vleré e pérbéjné térhegje cash nga ATM-té.
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Pérgindja e larté e transaksioneve té térhegjeve cash nga ATM éshté tregues i njé ekonomie

me pé

rdorim té larté té cash-it.

Tabela 4.12. Ecuria e numrit dhe vlerés sé transaksioneve me karta né vite

Numri i transaksioneve % e Vlera e trans. me % e Vlera pér njé
Vitet me karta rritjes | karta (milion leké) rritjes trans. (leké)
2008 8,205,143 - 93,726.60 - 11,423
2009 9,124,300 11.2% 101,905.3 8.7% 11,168
2010 10,406,955 14% 107,860.96 5.8% 10,364
2011 11,531,652 10.8% 117,980 9.4% 10,231
2012 12,411,221 7.6% 123,481 4.7% 9,949
2013 13.226.645 6.6% 130,167 5.4% 9,841

Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”)

Nga shqyrtimi i t& dhénave lidhur me numrin dhe vlerén e transaksioneve me karta shihet

se megjithése té dy kéta tregues kané pésuar rritje, ritmi i rritjes pér numrin e

transaksioneve éshté mé i pérshpejtuar se ai i vlerés sé transaksioneve, gjé gé ¢on né rénien

e vlerés sé njé transaksioni té kryer me karté. Grafiku i méposhtém paraget vlerén pér njé

transaksion pér periudhén 2008-2013.

Grafik 4.11. Vlera pér njé transaksion té kryer me karta
(leké)
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Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”)
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Né tabelén 4.13. pasqyrohet numri i transaksioneve me karta pér kartémbajtés. Né

pérpjestim me numrin e popullsisé né Shqipéri, né fund té vitit 2009, mesatarisht njé né

pesé persona éshté mbajtés i njé karte, dhe cdo kartémbajtés ka kryer gjaté vitit 2009

mesatarisht 16 transaksione, nga té cilat 15 transaksione jané térhegje cash nga ATM.

Tabelé 4.13. Numri i transaksioneve pér kartémbajtés

Nr. Nr. Nr.transak Nr. Nr.transak | Nr.transak
kartave | popullsi me transak térheqje térheqje
Viti | Popullsi | bankare pér karta pér cash nga cash pér
karté k/mbajtés ATM k/mbajtés
2008 | 2,947,314 | 497,318 5.9 8,205,143 16.50 7,910,609 15.91
2009 | 2,927,519 | 565,934 5.2 9,124,300 16.12 8,717,982 15.40
2010 | 2,913,021 | 694,848 4.2 10,406,955 14.98 9,877,583 14.22
2011 | 2,904,780 | 731,843 4.0 11,531,652 15.75 10,778,879 14.73
2012 | 2,900,489 | 768,973 3.8 12,411,221 16.14 11,300,261 14.70
2013 | 2,897,366 | 805,560 3.6 13.226.645 16.42 11.729.920 14.56

Burimi: B.Sh. (Raportimet sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”), INSTAT

Megjithe rritjen e transaksioneve me karta bankare né Shqipéri, numri i tyre pér 100.000

banoré éshté ndjeshém mé i ulét se vendet e rajonit, ashtu si tregohet né grafikun 4.12.

Grafik 4.12. Numri i transaksioneve me karta bankare pér
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kd Croatia 5,730,744 3,019,183 6,054,744 6,593,580 6,859,636 7,297,590

Burimi: IMF FAS (Financial Access Survey), Raportet vjetore té vendeve té rajonit

135




Referuar raportimeve té bankave né fund té vitit 2013, kartat e debitit z&né rreth 92% ndaj
totalit té kartave né garkullim. Pérsa i pérket llojit té kartés sipas operatoréve gé ofrojné
shérbimin e procesimit té tyre gjaté vitit 2013, peshé mé té madhe zéné kartat VISA, rreth
81% ndaj totalit, t& ndjekura nga kartat Master Card me rreth 18%. Peshé mé té vogél zéné
kartat lokale dhe American Express, pérkatésisht me 0.5% dhe 0.5%. Nga totali i llogarive
té klientéve té raportuara nga bankat, rreth 3.9% e llogarive mund té aksesohen né distancg,
népérmjet pérdorimit té njé karte debiti ose krediti. Ofrimi i shérbimit té pagesave apo
térhegjes cash nga llogarité e tjera, kérkon domosdoshmérisht praniné fizike té klientéve né

sportelet e bankave.

Grafik 4.13. Pesha e kartave sipas llojit, deri né fund té
vitit 2013
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Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas ‘“Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té

pagesave”)
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Mbi pérdorimin e pajisjeve elektronike ATM dhe POS

Njé rol té réndésishém né kryerjen e transaksioneve elektronike kané luajtur pérdorimi i

bankomateve (ATM) dhe i pajisjeve elektronike né pikat e shitjes (POS). Né vitin 2004 né

té gjithé Shqipériné numéroheshin vetém 93 bankomate (ATM) dhe vetém 155 pajisje

POS, ndérsa né vitin 2013 numri i tyre arriti né 822 bankomate (ATM) dhe 5.668 pajisje

POS.

Tabela 4.14. Ecuria e numrit t&¢ ATM-ve dhe POS né vite dhe ritmet e rritjes vjetore

Pajisje POS Bankomate ATM
Vitet (né pikat e shitjeve) % e rritjes % e rritjes
2004 155 - 93 -
2005 779 402.58% 205 120.43%
2006 1,234 58.41% 309 50.73%
2007 1,832 48.46% 433 40.13%
2008 2,953 61.19% 642 48.27%
2009 4,370 49.98% 741 15.42%
2010 4,903 12.20% 771 4.05%
2011 5,126 4.55% 805 4.41%
2012 5,307 3.53% 823 2.24%
2013 5,668 6.80% 822 -0.12%

Burimi: B.Shqgipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té

pagesave”)

Ecuria né vite e numrit té bankomateve (ATM) dhe pikave té shitjes elektronike (POS), té

vendosura nga bankat né té gjithé vendin, paraqitet né grafikun 4.14.
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Grafik 4.14. Numri i ATM-ve dhe POS-ve né vite né
Shqipéri
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Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té

pagesave”)

Gjaté vitit 2009, numri i pajisjeve ATM dhe POS pér pérdorimin e kartave éshté
rritur, pérkatésisht me 15 dhe 48%, krahasuar me numrin né fund té vitit 2008.

Gjaté vitit 2010, numri i pajisjeve ATM éshté rritur me 4% krahasuar me fundin e
vitit 2009, ndérkohé qé éshté zgjeruar rrjeti i pajisjeve POS me njé rritje prej 12%
krahasuar me fundin e vitit té kaluar.

Pérsa i pérket infrastrukturés sé ofruar nga bankate licencuara si emetuese kartash si
dhe té atyre té licencuara si pranuese kartash, vihet re se numri i terminaleve ATM
dhe POS né fund té vitit 2011 ka paraqitur rritje pérkatésisht prej 4.4% dhe 4.55%
krahasuar me fundin e vitit 2010.

Pérsa i pérket infrastruktures sé ofruar, vihet re se numri i terminaleve t&¢ ATM dhe
POS né fund té vitit 2012 ka paragitur rritje pérkatésisht prej 2.24% dhe 3.53%,

krahasuar me fundin e vitit 2011.
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e Analizimi i infrastrukturés sé ofruar nga bankat e licencuara si emetuese kartash pér
vitin 2013, dikton pér njé rénie té lehté té numrit t&¢ ATM-ve me 0.12% né terma
vjetoré. Nga ana tjetér, numri i POS-eve té ofruara nga bankat e licencuara si

pranuese kartash ka shénuar njé rritje prej 6.8%.

Megjithé rritjen e numrit té ATM-ve treguar mé sipér, duke krahasuar me vendet e rajonit,
Shqipéria ka numrin mé té vogél té tyre pér 100.000 banoré pér vitet 2011 dhe 2012, ndérsa
pér vitet 2008, 2009, 2010 dhe 2013 ajo renditet pas Kosovés, e cila rezulton me numrin mé
té ulét t8 ATM-ve pér 100.000 banoré né rajon. Grafiku 4.15. paraget numrin e ATM-ve

pér 100.000 banoré né rajon pér periudhén 2008-2013.

Grafiku 4.15. Numri i ATM-ve pér 100.000 banoré
100
80 "

60

40

20

0
2008 2009 2010 2011 2012 2013
i Kosova 13.73 19.25 23.37 25.68 26.73 27.19
M Albania 20.34 23.51 24.48 25.52 26.03 28.37
kd Bosnje Hercegovina 23.33 35.16 28.55 31.31 33.49 35.72
M Serbi 33.93 37.2 39.18 38.99 38.55 37.31
i Magedoni 36.26 39.61 41.34 41.64 40.46 44.14
kd Montenegro 44.45 47.63 48.06 50.11 52.65 53.75
kd Croatia 75.37 81.31 85.88 92.86 95.67 96.88

Burimi: IMF FAS (Financial Access Survey), Raportet vjetore té vendeve té rajoni
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Grafiku 4.16. paraget numrin e POS-eve pér 100.000 banoré pér vendet e rajonit pér
periudhén 2008-2013. Ashtu sikurse tregohet né grafik, Shqgipéria rezulton me tregues

ndjeshém meé té ulét se vendet e rajonit.

Grafiku 4.16. Numri i POS-ve pér 100.000 banoré
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Burimi: IMF FAS (Financial Access Survey), Raportet vjetore té vendeve té rajonit

Nga raportimet e bankave pér vitin 2013 rezulton se pajisjet ATM dhe POS jané vendosur
né rajonet e zhvilluara té vendit si dhe né gendrat industriale. Nga grafikét 4.17. dhe 4.18.
vihet re se shtrirja mé e madhe e infrastrukturés, rreth 56% e bankomateve dhe 79% e
terminaleve POS, éshté e vendosur né zonén e Tiranés (raportimi nga bankat i referohet

ndarjes territoriale té vendit sipas degéve té Bankés sé Shqipérisé).
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Grafik 4.17. Shpérndarja e bankomateve deri né fund té vitit 2013
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Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas ‘“Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té

pagesave”)

Grafik 4.18. Shpérndarja e pajisjeve POS deri né fund té vitit 2013
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Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas ‘“Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té

pagesave”)
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Né tabelén e méposhtme paragitet pesha e klientéve sipas instrumentit té pagesés per periudhén 2010-2013.

Tabele 4.15. Pesha e pagesave té klientéve sipas instrumentit té pagesés

Viti 2010 Viti 2011 Viti 2012 Viti 2013
P erShk':"r_" ! Numér Vieré Numér Vleré Numér Vieré Numér Vieré
llogarisé (miliardé (miliardé (miliardé (miliardé
leké) leké) leké) leké)

I.Transferta kreditimi té 81% 94% 79.15% 95.23% 75.5% 95% 74% 97%
klintéve
Nga té cilat:
1.Né formé letér 97% 97% 97.05% 97.25% 96.4% 96.68% 95% 97.12%
2.E-banking 3% 3% 2.95% 2.75% 3.6% 3.32% 5.00% 2.88%
II.Pagesa me karta ne 7% 0% 9.33% 0.28% 12.7% 0.36% 17.25% 0.35%
POS
Nga té cilat:
1.Me karta debiti 61% 42% 61.09% 43.23% 59.2% 35.3% 57.78% 45.87%
2.Me karta krediti 39% 58% 38.91% 56.77% 40.70% 64.6% 42.22% 54.13%
III.Debitimi direkt 11% 4% 10.75% 2.29% 11.14% 2.41% 7.76% 0.61%
IV.Ceget 1% 2% 0.77% 2.20% 0.72% 2.20% 0.57% 2.35%
Totali i pagesave 7,377,033 3,398.102 8,038,656 3,899.439 8,316,444 3,633.448 8,674,708 3,624.337
(I+II+II14+1IV)

Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet nga bankat sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”)
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Gjaté vitit 2010 rezultojné té jené kryer rreth 7.4 milioné pagesa klientésh me njé
vleré totale prej 3,398 miliardé leké. Transfertat e kreditimit té klientéve zéné njé
peshé prej 81% né véllim dhe 94% né vleré, kundrejt totalit té pagesave té klientéve.
Né transfertat e klientéve dominojné ato né formé letér (rreth 97%), pérkundrejt
transfertave né formé elektronike (rreth 3%).

Gjaté vitit 2011 pagesat e klientéve kané pasqgyruar rritje si né numér ashtu edhe né
vleré. Mé konkretisht, gjaté periudhés janar — dhjetor 2011 rezultojné té jené kryer
rreth 8 milioné pagesa klientésh me njé vleré totale prej 3,899 miliardé lekésh, duke
reflektuar késhtu njé rritje vjetore té numrit dhe té vlerés pérkatésisht me 8.97% dhe
14.75%. Transfertat e kreditimit té klientéve zéné njé peshé prej 79.15% né véllim
dhe 95.23% né vleré, kundrejt totalit té pagesave té klientéve. Né transfertat e
klientéve dominojné ato né formé letér (rreth 97.05%), pérkundrejt transfertave né
formé elektronike (rreth 2.95%).

Gjaté vitit 2012 rezultojné té jené kryer rreth 8.3 milioné pagesa klientésh me njé
vleré totale prej 3,633 miliardé lekésh, duke reflektuar njé rritje vjetore té numrit me
3.5% dhe njé rénie té vlerés me 7%. Transfertat e kreditimit t& klientéve z&né njé
peshé prej 75.5% né véllim dhe 95% né vleré, kundrejt totalit té transfertave té
klientéve. Gjithashtu, né transfertat e klientéve vazhdojné té dominojné ato né
formé letér (rreth 96.4%), pérkundrejt transfertave né formé elektronike (rreth

3.6%).
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e Gjaté vitit 2013 jané kryer rreth 8.7 milioné pagesa klientésh me njé vleré totale
prej 3,624 miliardé lekésh, duke reflektuar njé rritje vjetore t& numrit me 4.3%,
ndérsa né vleré kemi nje rénie té papérfillshme. Transfertat e kreditimit té klientéve
ZEné njé peshé prej 74% né véllim dhe 97% né vleré, kundrejt totalit té transfertave
té klientéve. Gjithashtu, né transfertat e klientéve vazhdojné té dominojné ato né
formé letér (rreth 95%), pérkundrejt transfertave né formé elektronike (rreth 5%).

Referuar raportimeve nga bankat gjaté vitit 2013, grafiku 4.19. né vijim reflekton peshén e
transaksioneve té klientéve né sistemin bankar, sipas llojit té transaksionit (cash/jo-cash).
Pasqyrimi i shpérndarjes sé transaksioneve té pagesave pér klienté déshmon mbizotérimin e
térhegjeve dhe depozitimeve cash si né sportelet e bankave ashtu edhe né ATM, ndérkohé
gé pagesat e klientéve me instrumente pagesash zéné vetém 26% té totalit t€ kétyre

shérbimeve.

Grafiku 4.19. Shérbimet e pagesave pér klientét sipas raportimeve té
bankave (numér transaksionesh pér vitin 2013)

H Térhegje/Depozitim cash né
ATM

M Térhegje/Depozitim cash né
sportele

id Pagesa klientésh

70% M Transferta kreditimi formé letér

4% M Transferta e-banking
0,
éZ/’ i Pagesa me karta né POS
1%
k4 Debitime direkte

d Ceget

Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”)
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Grafiku 4.20. né vijim reflekton peshén e transaksioneve té klientéve né sistemin bankar,

sipas llojit té transaksionit (cash/jo-cash) né vleré pér vitin 2013.

Grafiku 4.20. Shérbimet e pagesave pér klientét sipas raportimeve
té bankave (vleré transaksionesh pér vitin 2013)
M Térheqje/Depozitim cash né

ATM
M Térhegje/Depozitim cash né

sportele
i Pagesa klientésh

H Transferta kreditimi formé letér

vei M Transferta e-banking
29, kW Pagesa me karta né POS
7%

11% i Debitime direkte

1%

i Ceget

2%

Burimi: B.Shqipérisé (Raportimet sipas “Metodologjisé pér raportimin e instrumenteve té pagesave”)

Instrumentet e parasé elektronike

Zhvillimet teknologjike kané nxjerré né pérdorim mjete t€ reja pagese t€ quajtura ‘para
elektronike’ ose ‘e-money’. Paraja elektronike €shté zévendésuese e kartémonedhave dhe e
monedhave, ruhet né njé pajisje elektronike né formén e njé karte chip apo memorie
kompjuteri, emetohet né shkémbim té njé shume parash, e cila nuk mund té jeté mé e ulét
se vlera monetare e parasé elektronike t€ emetuar etj. Emetimi i parasé elektronike nuk
éshté i lidhur domosdoshmérisht me ekzistencén e njé llogarie bankare, si dhe ruan
anonimitetin e blerésit gjaté pérdorimit si instrument pagese. Aktualisht, asnjé nga bankat e

licencuara né Shqipéri nuk emeton para elektronike, ndérkohé qé kuadri rregullativ né fuqi i
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miratuar nga Banka e Shqipérisé ka parashikuar dhe rregulluar emetimin dhe pérdorimin e
kétij shérbimi, si instrument pagese elektronike i vlefshém pér pérdorim né Republikén e
Shqipérisé.

4.4. Sfidat e sé ardhmes

Ndryshimi i ményrés tradicionale té kryerjes sé veprimeve bankare nga ana e klientéve
kérkon njé avantazh relativ minimal, gé do té thoté se shérbimi i ri duhet té perceptohet si
mé i miré se paraardhési i tij. Né rastin e bankingut me Internet né Shqipéri, vlerésojmé se
kjo mund té arrihet népérmjet dy strategjive:

1. rritje e lehtésive dhe

2. incentivat né ¢mim

Bankingu tradicional me degé té shpérndara né té gjithé territorin karakterizohet nga radhé
té gjata pritjeje dhe shérbim i ngadalté né pikat e mbipopulluara té kryeqytetit dhe qyteteve
té médha, prandaj éshté rrjedhojé logjike gé njé klient qé ka mundésiné dhe aftésiné pér té
shfrytézuar bankingun me Internet do ta bé&jé njé gjé té tillé. Nga ana tjetér, transaksionet né
Internet ose duhet té jené térésisht falas ose té tarifohen shumé mé ulét se ato né degét e
bankave.

» Vlerésojmé se versionet test pér bankingun me Internet jané mjaft inkurajuese pér
personat gé nuk jané familjarizuar ende me Internetin dhe jané skeptike pérsa i
pérket veprimeve me parané né njé mjedis té huaj. Ata mund té testojné ndérfagen e
pérdoruesit dhe funksione té ndryshme pérpara se té regjistrohen si Klienté.

Vecanérisht né fushén e shérbimeve njé praktiké e tillé éshté shumé me réndési pér
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veté natyrén e paprekshme té tyre, cka shpesh i pengon njerézit té perceptojné
pérfitimet e mundshme té njé novacioni.

Njé tjetér aspekt gé duhet marré né konsideraté dhe gé deri mé sot ka gené gjerésisht
i neglizhuar nga aktorét e tregut éshté edhe promocioni i bankingut me Internet.
Pérpjekjet e departamenteve té marketingut né kété fushé duhet té jené té
vazhdueshme dhe agresive né kanale té ndryshme mediatike dhe né degét e bankave.
Praktika ka treguar se produktet novative gé u jané nénshtruar fushatave té gjera
publicitare, kané shanse mé té larta suksesi né treg se sa produktet e ngjashme gé
jane prezantuar né heshtje.

Né té ardhmen bankat mund té sofistikojné gamén e shérbimeve té tyre duke
motivuar pérdoruesit té aplikojné pér kredi né faget e tyre té Internetit, té analizojné
fuginé e tyre kredimarrése népérmjet kalkulatoréve té dedikuar financiaré, té
pérmirésojné administrimin e fondeve personale etj.

Njé motivim i larté pér pérgafimin e bankingut elektronik ekziston né radhét e
biznesit t¢ madh. Kontabilistét dhe llogaritarét té cilét duhet té kryejné njé numér té
madh pagesash ¢cdo dité, jané té predispozuar té pérvetésojné teknologji qé do té
lehtésonin punén e tyre té pérditéshme duke i lejuar ta béjné até mé shpejt dhe né
ményré mé eficente.

Njé tjetér aspekt i réndésishém né zhvillimin e shérbimeve financiare elektronike
éshté cilésia e kuadrit ligjor. Ndértimi i infrastruktures sé celésave publike éshté

céshtje thelbésore. Miratimi i ligjeve pér nénshkrimin elektronik dhe pér mbrojtjen e
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té dhénave personale do té pérshpejtojné ndjeshém zhvillimin e bankingut me
Internet, duke ndihmuar né ndértimin e besimit té klientit.

Ekzistojné edhe disa aspekte menaxheriale, gé duhen marré parasysh pér té siguruar
njé pérdorim té larté t& bankingut me Internet né té ardhmen. Bankat né Shqipéri
duhet té adoptojné njé perspektivé afatgjaté: implementimi i bankingut me Internet
nuk éshté njé fushaté, por njé proces afatgjaté, gé duhet paré si investim dhe jo si
shpenzim. Megjithése incentivat né ¢mim mund té luajné njé rol domethénés né
térhegjen e klientéve, shérbimi duhet té bazohet né cilésiné mé shumé se vetém né
cmim.

Zhvillimi i zgjidhjeve teknologjike nuk duhet fokusuar né njé produkt apo linjé
biznesi, por né marrédhénien me klientin duke integruar shpérndarjen e produkteve
dhe shérbimeve. Suksesi apo déshtimi i bankingut me Internet varet né njé masé té
madhe nga integrimi i infrastrukturés teknologjike me proceset e biznesit.

Njé faktor kritik né ndryshimin e sjelljes konsumatore éshté ndjesia e komfortit dhe
sigurisé. Bankat né Shqgipéri duhet té tregohen eficente né ofrimin e zgjidhjeve

migésore dhe té sigurta, dhe qé percepetohen si té tilla.
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KAPITULLI V: ANALIZA E REZULTATEVE DHE GJETJE TE

PUNIMIT

5.1. Hyrje

Ky kapitull paraget analizén térésore té té dhénave, vleréson dhe raporton gjetjet tona. Ajo
paraget analizén deskriptive dhe marrédhéniet midis variablave. Eshté pérdorur analiza e
variancés si dhe regresioni i shuméfishté linear pér té pércaktuar ndikimin e variablave té
pavarur ndaj variablave té varur dhe gjithashtu jané pérdorur metoda té tjera statistikore.
Pér t& matur dhe vlerésuar ndikimin e faktoréve personalé dhe faktoréve té tjeré né
kénagésiné e klientit, besnikéring, besimin, imazhin, vlerésimin e cilésisé sé E-shérbimit
dhe cilésisé sé shérbimeve u pérdor analiza e variancés (ANOVA). Ndérsa pér té matur
ndikimin e besimit dhe besnikérisé mbi kénagésiné e klientéve, ndikimin e cilésisé sé
shérbimit, cilésisé sé E shérbimit, faktorét e ¢cmimit dhe imazhit mbi besimin dhe
besnikériné si dhe ndikimin e cilésisé sé shérbimit, cilésisé sé E-shérbimit dhe faktorét e
¢cmimit mbi imazhin éshté pérdorur regresioni i shuméfishté linear. Statistikat pérshkruese
jané pérdorur pér pjesén e faktoréve personale dhe faktoréve té tjeré té marré né
konsideraté.

5.2. Statistikat pérshkruese

Qéllimi i studimit toné éshté matja e ndikimit té faktoreve personalé dhe faktoréve té tjeré
né kénaqésing, besimin, besnikériné dhe imazhin e klientéve té bankave né garkun e
Gjirokastres. Ai gjithashtu synon té masé lidhjen midis kénagésisé sé klientéve dhe besimin
e besnikériné ndaj bankave, ndikimin e cilésisé sé E-shérbimit, cilésisé sé shérbimit dhe

imazhit né besnikériné dhe besimin e klientéve té bankave né garkun e Gjirokastrés. Pér té
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kuptuar mé miré karakteristikat e mostrés, éshté pérdorur analiza e statistikés pérshkruese
pér té ilustruar karakteristikat e té anketuaréve dhe devijimin standard té ¢do variabli. Ajo
do té mbulojé pérshkrimin e frekuencave té faktoréve demografiké té pérfshira né pjesén
(A) té pyetésorit, si¢ jepet né shtojcén (1).

Mostra sipas faktoréve personalé

Né analizén e faktoréve personalé éshté konsideruar: gjinia, mosha, statusi martesor, niveli
i edukimit dhe zona e vendbanimit. Né tabelén 5.1. paraqitet njé informacion i detajuar i
pérbérjes sé mostrés sipas faktoréve personalé.

Tabela 5.1. Mostra sipas faktoréve personalé

| Frekuenca | Pérgindja
A. FAKTORET PERSONALE
1. Gjinia 350 100.00 %
a) Femér 186 53.14 %
b) Mashkull 164 46.86 %
2. Mosha 350 100.00 %
a) nén 18 vjeg 5 1.43 %
b) 18 vje¢ -25 vjeg 88 25.14 %
C) 26 vjec -35 vjeg 97 27.71 %
d) 36 vjec -45 vjec 68 19.43 %
e) 46 vjec -55 vjeg 64 18.29 %
f) Mbi 56 vijec. 28 8.00 %
3. Statusi martesor 350 100.00 %
a) | martuar 195 55.71 %
b) Beqgar 132 37.71 %
c) lve 8 2.29 %
d) I divorcuar 15 4.29 %
4. Niveli i edukimit 350 100.00 %
a) Arsim i ulét 13 3.71 %
b) Arsim i mesem 96 27.43 %
c) Arsim i larté 211 60.29 %
d) Arsim pasuniversitar 30 8.57 %
5. Zona e vendbanimit 350 100.00 %
a) Urbane 287 82.00 %
b) Rurale 63 18.00 %

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
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Sipas statistikave, 53.14% e klientéve té bankés (n=186) jané femra, dhe 46.86% (n=164)
jané meshkuj. Shumica e klientéve 52.85% (n=185) i pérkasin grup-moshave té reja 18 —
35 vjeg, mé konkretisht 25.14% (n=88) grupmosha 18-25 vje¢ dhe 27.71% (n=97)
grupmosha 26-35 vje¢. Pjesémarrésit e tjeré jané: 1.43% (n=5) té grupmoshés nén 18 vjec,
19.43% (n=68) té grupmoshés 36 — 45 vje¢, 18.29% (n=64) té grupmoshés 46 — 55 vjec dhe
8.00% (n=28) té grupmoshés mbi 56 vjec. Pérsa i pérket statusit martesor, shumica e
Klientéve 55.71% (n=195) jané identifikuar t¢ martuar, 37.71% (n=132) jané identifikuar
beqaré, 2.29% (n=8) ishin té ve dhe 4.29% (n=15) jané identifikuar respektivisht té
divorcuar. Lidhur me nivelin e edukimit statistikat tregojné se pjesén mé té madhe té
klientéve té marré né konsideraté ose 60.29% (n=211) e pérbéjné klientét me arsim té larté,
27.43% (n=96) klientét me arsim té mesém, 8.57% (n=30) klientét me arsim pasuniversitar
dhe vetém 3.71% (n=13) klienté té bankés me arsim té ulét. Sipas statistikave, pjesén mée té
madhe té klientéve té bankés té marré né konsideraté 82% (n=287) e pérbéjné klientét e
zonave urbane dhe vetém 18% (n=63) klienté té zonave rurale.

Mostra sipas faktoréve té tjeré

Né faktorét e tjeré té konsideruar né analizé pérfshihen: statusi i punésimit, té& ardhurat
mujore, numri i viteve me bankén aktuale dhe numri i transaksioneve né muaj. Tabela 5.2.
paraget njé informacion té detajuar té pérbérjes sé mostrés sipas faktoréve té tjeré té
pérmendur mé sipér. Sipas statistikave, pérsa i pérket statusit t& punésimit 11.14% (n=39)
klienté ishin studenté, 38.29% (n=134) ishin té punésuar né sektorin publik, 28.00% (n=98)
ishin té punésuar né sektorin privat, 11.14% (n=39) ishin té vetépunésuar, 8.00% (n=28)

ishin té papuné dhe 3.43% (n=12) ishin té tjeré. Po sipas statistikave, 37.71% (n=132)
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Klienté té bankés kishin té ardhura mujore deri né 30.000 leké, 46.86% (n=164) klienté

kishin té ardhura mujore 30.001-50.000 leké, 13.43% (n=47) klienté kishin té ardhura

mujore 50.001-100.000 leké dhe vetém 2.00% (n=7) klienté kishin té ardhura mujore mbi

100.000 leké.

Tabela 5.2. Mostra sipas faktoréve té tjeré

| Frekuenca | Pérgindja

B. FAKTORE TE TJERE

1. Statusi i punésimit 350 100.00 %
a) Student 39 11.14 %
b) Né sektorin publik 134 38.29 %
c) Né sektorin privat 98 28.00 %
d) I vetépunésuar 39 11.14 %
e) | papuné 28 8.00 %
f) Té tjeré 12 3.43 %
2. Té ardhurat mujore (leké) 350 100.00 %
a) Deri 30.000 132 37.71 %
b) 30.001-50.000 164 46.86 %
c) 50.001-100.000 47 13.43 %
d) mbi 100.001 7 2.00 %
3. Numri i viteve me bankén aktuale 350 100.00 %
a) Deri né 1 vit 46 13.14 %
b) 1 vit deri 3 vjet 89 25.43 %
c) 3 vjet deri 5 vjet 87 24.86 %
d) 5 vjet deri 10 vjet 68 19.43 %
e) mbi 10 vjet 60 17.14 %
4. Numri i transaksioneve né muaj 350 100.00 %
a) 1 87 24.86 %
b) 2-5 190 54.28 %
c) 6-10 58 16.57 %
d) Mbi 10 15 4.29 %

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Pérsa i pérket numrit té viteve me bankén aktuale 13.14% (n=46) klienté kishin deri né njé

vit me bankén aktuale, 25.43% (n=89) klienté kishin 1-3 vite me bankén, 24.86% (n=87)
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klienté kishin 3-5 vite me bankén, 19.43% (n=68) klienté kishin 5-10 vite me bankén dhe
17.14% (n=60) klienté kishin mbi 10 vjet me bankén aktuale. Pjesa mé e madhe e klientéve
té bankés 54.28% (n=190) klienté kryenin 2-5 transaksione né muaj, 24.86% (n=87) klienté
kryenin vetém 1 transaksion né muaj, 16.57% (n=58) klienté kryenin 6-10 transaksione né

muaj dhe 4.29% (n=15) klienté kryenin mbi 10 transaksione né muaj.

Grafiku 5.1. pasqyron mostrén sipas gjinisé dhe statusit té punésimit.

Grafiku 5.1. Mostra sipas gjinisé dhe statusit té
punésimit

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

0 1

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Ashtu sikurse tregohet edhe né grafikun 5.1. pjesa mé e madhe e klienteve femra té mostrés

jané té punésuara né sektorin publik, ndérsa pjesa mé e madhe e klientéve meshkuj té

mostrés jané té punésuar né sektorin privat.
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Grafiku 5.2. Mostra sipas gjinis€ dhe nivelit té
edukimit
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Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
Grafiku 5.2. tregon se né té dyja gjinité dominojné klientét me arsim té larté.

Grafiku 5.3. pasqyron mostrén sipas gjinisé, nivelit té edukimit dhe zonés sé punésimit.
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Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
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Grafiku 5.4. pasqyron mostrén sipas nivelit té edukimit dhe statusit té punésimit.

Grafiku 5.4. Mostra sipas nivelit té edukimit dhe statusit
té punésimit
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Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
Grafiku 5.5. pasqyron mostrén sipas nivelit té edukimit dhe té ardhurave mujore.

Grafiku 5.5. Mostra sipas nivelit té edukimit dhe té
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Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
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Grafiku 5.6. pasqyron mostrén sipas statusit té punésimit dhe té ardhurave mujore.

Grafiku 5.6. Mostra sipas statusit té punésimit dhe té
ardhurave mujore
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Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
Grafiku 5.7. pasqyron mostrén sipas statusit té punésimit dhe numrit té viteve me bankén.

Grafiku 5.7. Mostra sipas statusit té punésimit dhe numrit

té viteve me bankén
M papuné Hprivat M publik Hstudent B tétjeré M vetpunésuar

48

deri 1 vit 1-3 vjet 3-5 vjet 5-10 vjet mbi 10 vjet

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
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5.3.Vlerésimet mesatare té variablave
Vlerésimet mesatare té variablave sipas faktoréve personalé
Tabela 5.3. Vlerésimet mesatare té variablave sipas faktoréve personalé

Kénaqgésia | Imazhi Besimi | Besnikéria | Cilésia e Cilésia e Cmimi
mesatare shérbimit | E-shérbimit

A. FAKTORET PERSONALE

1. Gjinia 5.45 5.64 5.34 5.37 5.48 5.46 4.92
a) Femér 5.57 5.79 5.52 5.53 5.57 5.60 5.03
b) Mashkull 5.31 5.47 5.14 5.18 5.39 5.30 4.79

2. Mosha 5.45 5.64 5.34 5.37 5.48 5.46 4.92
a) nén 18 vjec 4.33 5.07 4.40 4.10 4.78 4.98 4.10
b) 18 vje¢ -25 vjec 5.33 571 5.35 5.32 5.49 5.60 5.02
C) 26 vjec -35 vjeg 5.48 5.70 5.44 5.35 5.43 5.46 4.86
d) 36 vjec -45 vjec 5.57 5.58 5.49 5.49 5.53 5.54 5.15
e) 46 vjec -55 vjeg 5.53 5.58 5.12 5.44 5.53 5.32 4.87
) Mbi 56 vjec. 5.42 5.62 5.30 5.29 5.54 5.22 4.46

3. Statusi martesor 5.45 5.64 5.34 5.37 5.48 5.46 4.92
a) | martuar 5.59 5.76 5.45 5.49 5.57 5.48 4.98
b) Beqgar 5.26 5.61 5.23 5.18 5.36 5.47 4.89
c) lve 5.04 5.04 4.88 5.13 5.03 4.80 4.19
d) I divorcuar 5.35 4.58 5.20 5.50 5.67 5.49 4.70

4. Niveli i edukimit 5.45 5.64 5.34 5.37 5.48 5.46 4.92
a) Arsim i ulét 5.38 5.67 5.05 5.18 5.36 5.13 4.08
b) Arsim i mesem 5.26 5.19 4.88 4.87 5.18 5.05 4.53
c) Arsim i larté 5.57 5.83 5.56 5.61 5.64 5.66 5.10
d) Arsim pasuniversitar 5.22 5.67 5.40 5.27 5.43 5.49 5.15

5. Zona e vendbanimit 5.45 5.64 5.34 5.37 5.48 5.46 4.92
a) Urbane 541 5.61 5.32 5.33 5.46 5.43 4.87
b) Rurale 5.60 5.76 5.43 5.52 5.59 5.57 5.12

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
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Vlerésimet mesatare té variablave sipas faktoréve té tjeré
Tabela 5.4. Vlerésimet mesatare té variablave sipas faktoréve té tjeré

Kénagésia | Imazhi | Besimi | Besnikéria | Cilésiae Cilésia e Cmimi
mesatare shérbimit | E-shérbimit

B. FAKTORE TE TJERE

1. Statusi i punésimit 5.45 5.64 5.34 5.37 5.48 5.46 4.92
a) Student 5.28 5.95 5.54 5.19 5.40 5.63 5.01
b) Né sektorin publik 5.59 5.75 5.48 5.62 5.59 551 5.17
c) Né sektorin privat 5.39 5.62 5.30 5.27 5.45 5.43 4.84
d) | vetépunésuar 5.22 5.22 4.89 5.18 5.27 5.29 4.45
e) | papuné 5.50 5.39 5.18 5.09 5.45 5.50 4.59
f) Té tjeré 5.48 5.58 5.42 5.15 5.51 5.00 4.71

2. Té ardhurat mujore (leké) 5.45 5.64 5.34 5.37 5.48 5.46 4.92
a) Deri 30.000 5.32 5.46 5.18 5.06 5.39 5.36 4.88
b) 30.001-50.000 5.49 5.73 5.35 5.51 5.47 5.47 4.89
¢) 50.001-100.000 5.58 5.85 5.66 5.65 5.76 5.66 5.03
d) mbi 100.001 6.00 5.62 6.19 5.79 5.66 5.98 5.43

3. Numri i viteve me bankén aktuale 5.45 5.64 5.34 5.37 5.48 5.46 4.92
a) Deri né 1 vit 5.00 5.38 4.85 4.91 5.17 5.09 4.71
b) 1 vit deri 3 vjet 5.41 5.63 5.36 5.35 5.39 5.46 4.71
c) 3 vjet deri 5 vjet 5.58 5.72 5.52 5.37 5.56 5.46 5.04
d) 5 vjet deri 10 vjet 5.57 5.69 5.42 5.57 5.55 5.68 5.17
e) mbi 10 vjet 5.52 5.67 5.35 5.49 5.65 5.48 491

4. Numri i transaksioneve né muaj 5.45 5.64 5.34 5.37 5.48 5.46 4.92
a)l 5.29 5.47 5.27 5.12 5.33 5.38 4.89
b) 2-5 5.53 5.72 5.35 5.43 5.53 5.46 4.98
c) 6-10 5.48 5.67 5.42 5.51 5.57 5.54 4.69
d) Mbi 10 5.22 5.53 5.38 5.35 5.36 5.59 5.10

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
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Grafiku 5.8. pasqyron kénagésiné mesatare sipas gjinisé dhe zonave té vendbanimit.

Grafiku 5.8. Kénaqésia mesatare sipas gjinisé dhe
zonave té vendbanimit

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
Grafiku 5.9. pasqyron kénagésiné mesatare sipas nivelit arsimor.

Grafiku 5.9. Kénagésia mesatare sipas nivelit té arsimit

5.6

5.6

5.5 4

5.4 -

53 -

5.2 A

LA ME PAS UL

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
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Grafiku 5.10. pasgyron kénagésiné mesatare sipas zonés sé vendbanimit dhe statusit té
punésimit.

Grafiku 5.10. Kénagésia mesatare sipas zonés sé
vendbanimit dhe statusit té punésimit
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Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Grafiku 5.11. pasqgyron besnikériné mesatare sipas gjinisé dhe zonés sé vendbanimit.

Grafiku 5.11. Besnikéria mesatare sipas gjinisé dhe
zonés sé vendbanimit
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Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
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Grafiku 5.12. pasqyron imazhin mesatar sipas zonés sé vendbanimit, gjinisé dhe nivelit té

edukimit.

Grafiku5.12. Imazhi mesatar sipas zonés sé
vendbanimit, gjinisé dhe nivelit té edukimit

LI_ 5.7
L — 5.8
&_ 4.9
5.7
D T UL — .7
B e ——— 5.6
° £_ 53

59
;‘JL 5.7

DN —————— 5.0
LA 6.0

i

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Grafiku 5.13. pasqyron cilésiné mesatare té shérbimit sipas zonés sé vendbanimit dhe

gjinisé.
Grafiku 5.13. Cilésia mesatare e shérbimit sipas
zonés sé vendbanimit dhe gjinisé
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Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
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5.4. Marrédhéniet midis variablave

Marrédhéniet midis té ardhurave dhe numrit té transaksioneve
Grafiku 5.14. pasqyron mostrén sipas té ardhurave mujore dhe numrit té transaksioneve né
muaj.

Grafiku 5.14. Mostra sipas té ardhurave mujore dhe
numrit té transaksioneve né muaj
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Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Grafiku 5.14. tregon se pér grupin e klientéve me té ardhura té uléta, numri mé i madh i
klientéve (60) kryejné deri né njé transaksion né muaj, né grupin e klintéve me té ardhura
30-50 mijé leké shumica e klientéve (107) kryejné 2-5 transaksione né muaj, né grupin e
klientéve me té ardhura mujore 50-100 mijé leké kemi pothuajse njé ndarje disi té barabarté
midis klientéve gé kryejné 2-5 transaksione né muaj dhe 6-10 transaksione né muaj, ndérsa
né grupin e klientéve me té ardhura mujore mbi 100 mijé leke né muaj rreth 50% e tyre

kryejné 6-10 transaksione né muaj.
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Grafiku 5.15. pasqyron mostrén sipas té ardhurave mujore dhe numrit té transaksioneve né
muaj.

Grafiku 5.15. Mostra sipas té ardhurave mujore dhe
numrit té transaksioneve né muaj
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Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Grafiku 15.5. tregon se pjesa mé e madhe e klientéve gé kryejné 1 transaksion né muaj i
pérket grupeve té klientéve me té ardhura mujore deri 30 mijé leké dhe 30-50 mijé leké dhe
midis kétyre dy grupeve ka diferenca té vogla, pérkatésisht 60 dhe 65 klienté. Né grupin e
klientéve gé kryejné 2-5 transaksione né muaj dominon grupi i klientéve me té ardhura
mujore 30-50 mijé leké(107). Né grupin e klientéve qé kryejné 6-10 transaksione né muaj

dominon grupi i klientéve me té ardhura mujore 50-100 mijé leké (24).
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Marrédhéniet midis té ardhurave dhe numrit té viteve me bankén

Grafiku 5.16. pasgyron mostrén sipas té ardhurave mujore dhe numrit té viteve me bankén.

Grafiku 5.16. Mostra sipas té ardhurave mujore dhe

numrit té viteve me bankén
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Grafiku 5.17. pasqyron mostrén sipas sipas té ardhurave mujore dhe numrit té viteve me

bankén.

Grafiku 5.17. Mostra sipas té ardhurave mujore dhe

numrit té viteve me bankén
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5.5.Analiza e variancés

Lidhja midis faktoréve personalé dhe kénagésisé, besnikérisé, besimit, imazhit, cilésisé sé
shérbimit dhe cilésisé sé E-shérbimit

Hipoteza 1: Kénaqgésia, besnikéria, besimi, imazhi, cilésia e shérbimit dhe cilésia e E-
shérbimit nuk varen nga faktorét personalé

Lidhja midis kénagésisé dhe zonés sé banimit, gjinisé, statusit martesor dhe edukimit
Implikimi 1.1: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit

lidhur me kénagésiné

Tabela 5.5. Analiza e variancés pér Kénagésiné

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti | Vlera P
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Gjinia 3.93333 1 3.93333 3.10 0.0793*
B:Zona 7.48833 2 3.74416 2.95 0.0538*
C:Statusi 9.46378 3 3.15459 2.48 0.0606*
Martesor
D:Edukimi 7.22448 3 2.40816 1.90 0.1299
Gabimi 431.757 340 1.26987
TOTALI 461.205 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht. Té
gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Tabela 5.6. demostron mesataren e kénagésisé bazuar né faktorét e gjinisé, edukimit,
statusit martesor dhe zonés sé vendbanimit. Referuar té dhénave pér gjininé rezultatet
tregojné njé mesatare mé té larté té kénaqgésisé pér klientet femra (m=5.57) né krahasim me
klientét meshkuj (m=5.31). Statistikat e testit Fisher (F=3.10, p=0.0793 < 0.10), mbéshtesin
rezultatin e mésipérm. duke sugjeruar né kété ményré se klientet femra jané mé té kénaqura

ndaj shérbimeve bankare né krahasim me klientét meshkuj.
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Statistikat tregojné se kénagésia mesatare pér klientét e zonave rurale éshté me e larté se
kénagésia mesatare e Kklientéve té zonave urbane. Testi Fisher F=2.95, rezulton i
réndésishém me vleré p=0.0538 < 0.10. Ky rezultat sugjeron se Kklientét e zonave rurale
paragiten mé té kénaqur ndaj bankave sesa klientét e zonave urbane.

Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.6. shikojmé se ekzistojné ndryshime midis grupeve
té klientéve sipas statusit martesor pérsa i pérket kénagésisé ndaj bankave. Testi Fisher
F=3.15, rezulton i réndésishém me vleré p=0.0606 < 0.10.

Pérsa i pérket mesatares sé kénagésisé sipas nivelit té edukimit, demostrohet se ekzistojné
ndryshime té vogla midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin Fisher (F = 1.90;
p=0.1299>0.10) kéto ndryshime rezultojné pérgjithésisht statistikisht té paréndésishme. Ky
rezultat tregon se lidhur me nivelin e edukimit nuk ka ndryshim né kénagésiné e klientéve.
Implikimi 1.1 provohet vetém pér edukimin.

Tabela 5.6. Tabela e Mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Kénaqésiné (90.0%6)

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri | Mesatarja | standart poshtém | sipérm
Mesatarja e 350 5.45
pérgjithshme
Gjinia
Femér 186 5.56811 0.0838823 | 5.40313 | 5.73309
Mashkull 164 5.31097 0.0893316 | 5.13527 | 5.48667
Edukimi
Larté 211 5.57028 0.0787686 | 5.41535 | 5.72521
Mesém 96 5.25696 0.116777 | 5.02727 | 5.48664
Pasuniversitar 30 5.22227 0.208898 48114 | 5.63314
Ulét 13 5.38477 0.317339 | 4.76061 | 6.00893
Statusi Martesor
Begar 132 5.26262 0.0993624 | 5.06719 | 5.45805
Divorcuar 15 5.3556 0.294756 | 4.77586 | 5.93534
Martuar 195 5.59658 0.0817507 | 5.43579 | 5.75738
| ve 8 5.04162 0.403612 | 4.24778 | 5.83547
Zona vendbanimit
Rurale 63 5.59789 0.144767 | 5.31316 | 5.88262
Urbane 287 5.41463 0.0678263 | 5.28123 | 5.54804

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews
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Lidhja midis besnikérisé dhe zonés sé banimit, gjinisé, statusit martesor dhe edukimit
Implikimi 1.2: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit

lidhur me besnikériné

Tabela 5.7. Analiza e variancés pér Besnikéring

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti Vlera P
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Gjinia 4.83218 1 4.83218 3.32 0.0695*
B:Zona 21.8413 2 10.9207 7.49 0.0007***
C:Statusi 8.4 3 2.8 1.92 0.1258
Martesor
D:Edukimi 33.3579 3 11.1193 7.63 0.0001***
Gabimi 495.401 340 1.45706
TOTALI 566.934 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht. Té
gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Tabela 5.8. demostron mesataren e besnikérisé bazuar né faktorét e gjinisé, edukimit,
statusit martesor dhe zonés sé vendbanimit. Statistikat tregojné se besnikéria mesatare pér
femrat éshté mé e larté se besnikéria mesatare e meshkujve. Testi Fisher F = 3.32, rezulton i
réndésishém me vleré p=0.0695 < 0.10. Ky rezultat sugjeron se femrat paragiten mé
besnike ndaj bankave sesa meshkuijt.

Referuar té dhénave pér zonén e banimit rezultatet tregojné njé mesatare mé té larté té
besnikerisé pér klientét e zonave rurale (m=5.53) né krahasim me klientét e zonave urbane
(m=>5.18). Statistikat e testit Fisher (F=7.49, p=0.0007 < 0.10), mbéshtesin rezultatin e
mésiperm duke sugjeruar né kété ményré se klientét e zonave rurale jané mé besniké ndaj
bankave né krahasim me klientét e zonave urbane.

Pérsa i pérket mesatares sé besnikérisé sipas statusit martesor, demostrohet se ekzistojné

ndryshime té vogla midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin Fisher (F=1.92;
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p=0.1258>0.10) kéto ndryshime rezultojné statistikisht té paréndésishme. Ky rezultat
tregon se pavarésisht statusit martesor nuk ka ndryshim né besnikériné e klientéve ndaj
bankés.

Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.8. shikojmé se ekzistojné ndryshime midis grupeve
té klientéve me nivel arsimor té ndryshém pérsa i pérket besnikérisé ndaj bankave. Testi
Fisher F=7.63, rezulton i réndésishém me vleré p=0.0001 < 0.10. Ky rezultat sugjeron se
Klientét me arsim té larté dhe arsim pasuniversitar jané mé besniké ndaj bankave sesa

klientét me arsim té mesém dhe té ulét.

Implikimi 1.2 provohet vetém pér statusin martesor

Tabela 5.8. Tabela e mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Besnikériné (90.0%)

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri Mesatarja | standart | poshtém | sipérm
Mesatarja e 350 5.37
pérgjithshme
Gjinia
Femér 186 5.52554 | 0.0927397 | 5.34314 | 5.70794
Mashkull 164 5.18293 0.0987644 | 4.98868 | 5.37718
Edukimi
Larté 211 5.61256 0.0852382 | 5.44491 | 5.78021
Mesém 96 4.8776 0.126369 | 4.62906 | 5.12615
Pasuniversitar 30 5.26667 0.226055 | 4.82205 | 5.71128
Ulét 13 5.17308 0.343403 | 4.49766 | 5.8485
Statusi Martesor
Begar 132 5.17803 0.110581 | 4.96053 | 5.39553
Divorcuar 15 5.5 0.328037 4.8548 6.1452
Martuar 195 5.49103 0.0909812 | 5.31208 | 5.66997
I ve 8 5.125 0.449184 | 4.24152 | 6.00848
Zona vendbanimit
Rurale 63 5.52381 0.160532 | 5.20807 | 5.83955
Urbane 287 5.33014 | 0.0752129 | 5.18221 | 5.47807

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews
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Lidhja midis besimit dhe zonés sé banimit, gjinisé, statusit martesor dhe edukimit
Implikimi 1.3: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit

lidhur me besimin

Tabela 5.9. Analiza e variancés pér Besimin

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti Vlera P
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Gjinia 6.50303 1 6.50303 3.86 0.0503*
B:Zona 5.65968 2 2.82984 1.68 0.1880
C:Statusi 3.78401 3 1.26134 0.75 0.5238
Martesor
D:Edukimi 28.8355 3 9.61184 5.70 0.0008***
Gabimi 572.865 340 1.6849
TOTALI 622.399 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht. Té
gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Tabela 5.10. tregon mesataren e besimit bazuar né faktorét e gjinisé, edukimit, statusit
martesor dhe zonés sé vendbanimit. Bazuar né té dhénat pér gjininé rezultatet tregojné njé
mesatare mé té larté té besimit pér klientet femra (m=5.52) né krahasim me klientét
meshkuj (m=5.14). Statistikat e testit Fisher (F=3.86, p=0.0503 < 0.10), mbéshtesin
rezultatin e mésipérm duke treguar né kété ményré se klientet femra kané mé shumé besim
ndaj bankave né krahasim me klientét meshkuij.

Pérsa i pérket mesatares sé besimit sipas zonave té vendbanimit, demostrohet se ekzistojné
ndryshime té vogla midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin Fisher (F=1.68;
p=0.1880>0.10) kéto ndryshime rezultojné pérgjithésisht statistikisht té paréndésishme. Ky
rezultat tregon se lidhur me zonén e vendbanimit nuk ka ndryshim né besimin e klientéve

ndaj bankés.
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Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.10. shikojmé se ekzistojné ndryshime té
paréndésishme midis grupeve té klientéve sipas statusit martesor pérsa i pérket besimit ndaj
bankave. Testi Fisher F=0.75, rezulton té jeté i paréndésishém me vleré p=0.5238 > 0.10.
Ky rezultat sugjeron se nuk ka ndryshim né besimin e klientéve ndaj bankés referuar
statusit martesor.

Statistikat tregojné se ekzistojné ndryshime pérsa i pérket besimit mesatar pér klientét me
nivel arsimor té ndryshém. Testi Fisher F=5.7, rezulton i réndésishém me vleré p=0.0008 <
0.10. Ky rezultat sugjeron se ka ndryshim né besimin e klientéve ndaj bankés referuar
grupeve té klientéve me shkallé arsimore té ndryshme.

Implikimi 1.3 provohet pér zonén dhe statusin martesor

Tabela 5.10 Tabela e mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Besimin (90.0%b)

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri Mesatarja | standart | poshtém Sipérm
Mesatarja e 350 5.34
pérgjithshme
Gjinia
Femér 186 5.51794 | 0.0970963 | 5.32697 | 5.70891
Mashkull 164 5.14435 0.103404 | 4.94097 5.34772
Edukimi
Larté 211 556716 | 0.0898409 | 5.39045 | 5.74386
Mesém 96 4.87157 0.133192 4.6096 5.13354
Pasuniversitar 30 5.4 0.238262 | 4.93138 | 5.86862
Ulét 13 5.05138 0.361946 | 4.33949 | 5.76328
Statusi Martesor
Begar 132 5.22982 0.116176 | 5.00132 | 5.45832
Divorcuar 15 5.2 0.344635 | 4.52216 | 5.87784
Martuar 195 5.44961 | 0.0955846 | 5.2616 5.63761
I ve 8 4.875 0.471911 | 3.94682 | 5.80318
Zona vendbanimit
Rurale 63 5.4286 0.168414 | 5.09737 | 5.75984
Urbane 287 5.32407 | 0.0789054 | 5.16887 | 5.47926

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews
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Lidhja midis imazhit dhe zonés sé banimit, gjinisé, statusit martesor dhe edukimit

Implikimi 1.4: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit

lidhur me imazhin

Tabela 5.11 Analiza e variancés pér Imazhin

Burimi Shumae Df Katrori Raporti Vlera P
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Gjinia 6.01422 1 6.01422 5.09 0.0247**
B:Zona 7.98242 2 3.99121 3.38 0.0353**
C:Statusi 18.0562 3 6.01875 5.09 0.0018***
Martesor
D:Edukimi 17.8099 3 5.93662 5.02 0.0020***
Gabimi 401.717 340 1.18152
TOTALI 459.882 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht. Té
gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Tabela 5.12. demostron mesataren e imazhit bazuar né faktorét e gjinisé, edukimit, statusit martesor
dhe zonés sé vendbanimit. Statistikat tregojné se imazhi mesatar pér femrat éshté mé i larté

(m=5.79) se imazhi mesatar pér meshkujt (m=5.47). Testi Fisher F=5.09, rezulton i
réndésishém me vleré p=0.0247 < 0.10. Ky rezultat sugjeron se femrat kané imazh mesatar
mé pozitiv ndaj bankave sesa meshkujt.

Referuar té dhénave pér zonén e banimit rezultatet tregojné njé mesatare mé té larté té
imazhit pér klientét e zonave rurale né krahasim me klientét e zonave urbane. Statistikat e
testit Fisher (F=3.38, p=0.0353 < 0.10), mbéshtesin rezultatin e mésipérm duke sugjeruar
né kété ményré se klientét e zonave rurale kané imazh mesatar mé pozitiv ndaj bankave né

krahasim me klientét e zonave urbane.
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Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.12. shikojmé se ekzistojné ndryshime midis grupeve
té klientéve me nivel arsimor té ndryshém pérsa i pérket imazhit ndaj bankave. Testi Fisher
F=5.02, rezulton i réndésishém me vleré p=0.0020 < 0.10. Ky rezultat sugjeron se ka
ndryshim né imazhin mesatar té klientéve ndaj bankés referuar grupeve té klientéve me
shkallé arsimore té ndryshme.

Pérsa i pérket mesatares sé imazhit sipas statusit martesor, demostrohet se ekzistojné
ndryshime midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin Fisher (F=5.09; p=0.0018<0.10) kéto
ndryshime rezultojné statistikisht té réndésishme. Ky rezultat tregon se referuar statusit
martesor ka ndryshim né imazhin e klientéve ndaj bankés.

Implikimi 1.4 nuk provohet

Tabela 5.12. Tabela e mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Imazhin (90.0%)

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri | Mesatarja | standart poshtém | sipérm
Mesatarja e 350 5.64
pérgjithshme
Gjinia
Femér 186 5.79212 | 0.0834549 | 5.62798 | 5.95626
Mashkull 164 5.46953 | 0.0888764 | 5.29473 | 5.64433
Edukimi
Larté 211 5.83729 | 0.0770023 | 5.68584 | 5.98875
Mesem 96 5.19794 0.114159 49734 5.42247
Pasuniversitar 30 5.66667 0.204213 5.26501 | 6.06832
Uét 13 5.66662 0.310223 5.05645 | 6.27678
Statusi Martesor
Begar 132 561364 | 0.0978076 | 5.42127 | 5.80602
Divorcuar 15 457773 0.290144 4.00706 | 5.1484
Martuar 195 5.76583 | 0.0804715 | 5.60756 | 5.92411
I ve 8 5.04163 0.397296 4.2602 | 5.82305
Zona vendbanimit
Rurale 63 5.76192 0.144655 547741 | 6.04643
Urbane 287 5.61441 | 0.0677737 | 5.48111 | 5.74771

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews
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Lidhja midis cilésisé sé shérbimit dhe zonés sé banimit, gjinisé, statusit martesor dhe
edukimit

Implikimi 1.5: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit
lidhur me cilésiné e shérbimit

Tabela 5.13. Analiza e variancés pér Cilésiné e shérbimit

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti Vlera P
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Gjinia 1.13812 1 1.13812 1.41 0.2361
B:Zona 6.37789 2 3.18895 3.95 0.0202**
C:Statusi Martesor 5.27453 3 1.75818 2.18 0.0906*
D:Edukimi 13.4206 3 4.47355 5.54 0.0010***
Gabimi 274.655 340 0.807808
TOTALI 301.126 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht. Té
gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Té dhénat e pasqyruar né tabelén 5.14. tregojné mesataren e cilésisé sé shérbimit bazuar né
faktorét e gjinisé, edukimit, statusit martesor dhe zonés sé vendbanimit. Bazuar né té dhénat
pér gjininé rezultatet tregojné ndryshime té vogla midis femrave dhe meshkujve pérsa i
pérket cilésisé sé shérbimit. Statistikat e testit Fisher (F=1.41, p=0.2361>0.10), mbéshtesin
rezultatin e mésipérm duke treguar né kété ményré se cilésia e shérbimit vlerésohet
mesatarisht njésoj si nga femrat dhe nga meshkuijt.

Pérsa i pérket mesatares sé cilésisé sé shérbimit sipas zonave té vendbanimit, demostrohet
se ekzistojné ndryshime midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin Fisher (F=3.95;
p=0.0202<0.10) kéto ndryshime rezultojné pérgjithésisht statistikisht té réndésishme. Ky
rezultat tregon se klientét e zonave rurale kané vlerésim mesatar mé pozitiv té cilésisé sé

shérbimeve bankare né krahasim me klientét e zonave urbane.
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Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.14. shikojmé se ekzistojné ndryshime statistikisht té
réndésishme midis grupeve té klientéve sipas statusit martesor pérsa i pérket vlerésimit
mesatar té cilésisé sé shérbimeve bankare. Testi Fisher F=2.18, rezulton té jeté i
réndésishém me vleré p=0.0906 < 0.10. Ky rezultat sugjeron se ka ndryshim né vlerésimin
mesatar té cilésisé sé shérbimeve bankare referuar statusit martesor.

Statistikat tregojné se ekzistojné ndryshime pérsa i pérket vlerésimit mesatar té cilésisé sé
shérbimeve bankare pér Kklientét me nivel arsimor té ndryshém. Testi Fisher F=5.54,
rezulton i réndésishém me vleré p=0.0010 < 0.10. Ky rezultat sugjeron se ka ndryshim né
vlerésimin mesatar té cilésisé sé shérbimeve bankare referuar grupeve té klientéve me
shkallé arsimore té ndryshme.

Implikimi 1.5 provohet vetém pér gjininé

Tabela 5.14. Tabela e mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Cilésiné e shérbimit (90.0%o)

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri | Mesatarja | standart poshtém | sipérm
Mesatarja e 350 5.48
pérgjithshme
Gjinia
Femér 186 5.56562 | 0.0678889 5.4321 | 5.69915
Mashkull 164 5.38637 | 0.0722992 | 5.24417 | 5.52856
Edukimi
Larté 211 5.63304 | 0.0627456 | 5.50963 | 5.75645
Mesém 96 5.18295 | 0.0930227 | 4.99999 | 5.36591
Pasuniversitar 30 5.42787 0.166404 5.10058 | 5.75516
Ulét 13 5.35385 0.252786 4.85665 | 5.85104
Statusi Martesor
Begar 132 5.36705 | 0.0804956 | 5.20872 | 5.52537
Divorcuar 15 5.6666 0.238788 5.19694 | 6.13626
Martuar 195 5.56353 0.066228 5.43327 | 5.69379
I ve 8 5.02912 0.326975 4.38602 | 5.67223
Zona vendbanimit
Rurale 63 5.59468 0.117005 5.36456 | 5.82481
Urbane 287 545681 | 0.0548194 | 5.34899 | 5.56463

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews
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Lidhja midis cilésisé sé e-shérbimit dhe zonés sé banimit, gjinisé, statusit martesor dhe
edukimit
Implikimi 1.6: Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve martesore, dhe edukimit

lidhur me cilésiné e E-shérbimit

Tabela 5.15. Analiza e variancés pér Cilésiné e E-shérbimit

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti Vlera P
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Gjinia 5.37431 1 5.37431 5.71 0.0175**
B:Zona 8.40877 2 4.20439 4.46 0.0122**
C:Statusi Martesor 3.50967 3 1.16989 1.24 0.2944
D:Edukimi 23.8206 3 7.9402 8.43 0.0000***
Gabimi 320.291 340 0.942032
TOTALI 362.763 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht. Té
gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Tabela 5.16. tregon mesataren e cilésisé sé E-shérbimit bazuar né faktorét e gjinisé,
edukimit, statusit martesor dhe zonés sé vendbanimit. Bazuar né té dhénat pér gjininé
rezultatet tregojné ndryshime midis femrave dhe meshkujve pérsa i pérket cilésisé sé E-
shérbimit. Statistikat e testit Fisher (F=5.71, p=0.0175<0.10), mbéshtesin rezultatin e
mésipérm duke treguar né kété ményré se cilésia e E-shérbimit vlerésohet jo njésoj nga
femrat dhe nga meshkujt.

Pérsa 1 pérket mesatares sé cilésisé sé E-shérbimit sipas zonave té vendbanimit,
demostrohet se ekzistojné ndryshime midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin Fisher
(F=4.46; p=0.0122<0.10) kéto ndryshime rezultojné pérgjithésisht statistikisht té
réndésishme. Ky rezultat tregon se klientét e zonave rurale kané vlerésim mesatar mé

pozitiv té cilésisé sé E-shérbimeve bankare né krahasim me klientét e zonave urbane.

175



Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.16. shikojmé se ekzistojné ndryshime jo té
réndésishme midis grupeve té klientéve sipas statusit martesor pérsa i pérket vlerésimit
mesatar té cilésisé sé E-shérbimeve bankare. Testi Fisher F=1.24, rezulton té jeté i
paréndésishém me vleré p=0.2944>0.10. Ky rezultat sugjeron se nuk ka diferenca né
vlerésimin mesatar té cilésisé sé E-shérbimeve bankare referuar statusit martesor.

Statistikat tregojné se ekzistojné ndryshime pérsa i pérket vlerésimit mesatar té cilésisé sé
E-shérbimeve bankare pér klientét me nivel arsimor té ndryshém. Testi Fisher F=8.43,
rezulton statistikisht i réndésishém me vleré p=0.0000 < 0.10. Ky rezultat sugjeron se ka
ndryshim né vlerésimin mesatar té cilésisé sé E-shérbimeve bankare referuar grupeve té
klientéve me shkallé arsimore té ndryshme.

Implikimi 1.6 provohet vetém pér statusin martesor

Tabela 5.16. Tabela e mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Cilésiné e E-shérbimit (90.0%0)

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri Mesatarja | standart poshtém | sipérm
Mesatarja e 350 5.46
pérgjithshme
Gjinia
Femér 186 5.60081 0.0740277 | 5.45521 5.7464
Mashkull 164 5.29695 | 0.0788368 | 5.14189 | 5.45201
Edukimi
Larte 211 5.6609 0.0678965 | 5.52736 | 5.79444
Mesem 96 5.04844 0.100659 4.85046 | 5.24642
Pasuniversitar 30 5.48833 0.180065 5.13417 | 5.84249
Ulet 13 5.13077 0.273538 459276 | 5.66878
Statusi Martesor
Begar 132 5.4678 0.0886754 | 5.29339 | 5.64221
Divorcuar 15 5.49333 0.263054 4.97595 | 6.01072
Martuar 195 5.47667 | 0.0729579 | 5.33317 | 5.62016
I ve 8 4.79375 0.360201 4.08529 | 5.50221
Zona vendbanimit
Rurale 63 5.56905 0.128466 5.31638 | 5.82172
Urbane 287 5.43415 0.060189 5.31577 | 5.55253

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

176



Lidhja midis faktoréve té tjeré dhe kénagésisé, besnikérisé, besimit, imazhit, cilésisé sé
shérbimit dhe cilésisé sé E-shérbimit

Hipoteza 2: Kénaqgésia, besnikéria, besimi, imazhi, cilésia e shérbimit dhe cilésia e E-
shérbimit nuk varen nga faktorét e tjeré

Lidhja midis kénaqésisé dhe numrit té viteve me bankén, numrit té transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit

Implikimi 2.1: Nuk ka diferenca midis viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me kénagésiné

Tabela 5.17. Analiza e variancés pér Kénagésiné

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti | Vlera P
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Té ardhurat 4,94308 3 1.64769 1.26 0.2871
B:Nr. transaksioneve 2.58382 3 0.861273 0.66 0.5772
C:Statusi i punésimit 6.87848 5 1.3757 1.05 0.3858
D:Nr.viteve me 9.48939 4 2.37235 1.82 0.1249
bankén
Gabimi 435.85 334 1.30494
TOTALI 461.205 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: Té gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Tabela 5.18. tregon mesataren e kénaqésisé bazuar né faktorét e té ardhurave mujore,
numrit mesatar té transaksioneve mujore, punésimit dhe numrit té viteve me bankeén.
Referuar té dhénave pér té ardhurat mujore rezultatet tregojné ndryshime jo té réndésishme
té kénagésisé mesatare. Statistikat e testit Fisher (F=1.26, p=0.2871>0.10), mbéshtesin
rezultatin e mésipérm duke sugjeruar né kété ményré se nuk ka ndryshime té réndésishme
té kénaqésisé ndaj shérbimeve bankare referuar klientéve me té ardhura mujore té

ndryshme.
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Statistikat tregojné ndryshime jo té réndésishme té kénaqésisé mesatare pér klientét gé
kryejné njé numér té ndryshém té transaksioneve né muaj. Testi Fisher F=0.66, rezulton i
paréndésishém me vleré p=0.5772>0.10.

Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.18. shikojmé se ekzistojné ndryshime jo té
réndésishme midis grupeve té klientéve me status punésimi té ndryshém pérsa i pérket
kénagésisé ndaj bankave. Testi Fisher F=1.05, rezulton jo i réndésishém me vleré
p=0.3858>0.10. Ky rezultat sugjeron se nuk ka ndryshim né kénagésiné e klientéve ndaj
bankeés referuar statusit té punésimit.

Pérsa i pérket mesatares sé kénagésisé sipas numrit té transaksioneve me bankén,
demostrohet se ekzistojné ndryshime té vogla midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin
Fisher (F=1.82; p=0.1249>0.10) kéto ndryshime rezultojné pérgjithésisht statistikisht té
paréndésishme. Ky rezultat tregon se pavarésisht numrit té viteve me bankén nuk ka
ndryshim né kénagésiné e klientéve ndaj bankeés.

Implikimi 2.1 provohet

Tabela 5.18. Tabela e mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Kénagésiné (90.0%b)
Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri | Mesatarja | standart poshtém | sipérm

Mesatarja e 350 5.45

pérgjithshme

Té ardhurat

Al 132 5.31568 0.099878 5.11924 | 5.51213

A2 164 5.49185 | 0.0896055 | 5.31561 | 5.66809

A3 47 5.58153 0.167382 5.25232 | 5.91075

A4 7 6.00014 0.433718 5.14708 6.8532

Numri i transaksioneve

N1 87 5.28738 0.123197 5.04507 | 5.52969

N2 190 5.52983 0.083365 5.36587 5.6938

N3 58 5.47697 0.150885 5.1802 | 5.77373

N4 15 5.2222 0.296698 4.63864 | 5.80576

Punésimi

Papuné 28 5.50011 0.217298 5.07271 | 5.92751

Privat 98 5.39111 0.116151 5.16266 | 5.61957
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Publik 134 5.59205 | 0.0993306 | 5.39668 | 5.78742
Student 39 5.28203 0.184121 4.91988 | 5.64417
Té tjeré 12 5.47217 0.331929 4.8193 6.12503
Vetpunésuar 39 5.21372 0.184121 4.85157 | 5.57586
Nr.viteve me bankén

X1 46 5.0073 0.168252 4.67637 | 5.33823
X2 89 5.40448 0.120961 5.16657 5.6424
X3 87 5.58233 0.122343 5.3417 5.82297
X4 68 5.56865 0.138384 5.29646 | 5.84083
X5 60 5.51668 0.147321 5.22692 | 5.80644

Burimi: Sipas té dhénave t& procesuara né programin statistikor Eviews

Lidhja midis besnikérisé dhe numrit té viteve me bankén, numrit té transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit

Implikimi 2.2: Nuk ka diferenca midis viteve me bankén, numri i transaksioneve, té
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me besnikériné

Tabela 5.19. Analiza e variancés pér Besnikériné

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti | VleraP
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Té ardhurat 10.7087 3 3.56958 2.24 0.0832*
B:Nr. transaksioneve 0.901356 3 0.300452 0.19 0.9040
C:Statusi i punésimit 7.38327 5 1.47665 0.93 0.4630
D:Nr.viteve me 3.44897 4 0.862242 0.54 0.7052
bankén
Gabimi 531.641 334 1.59174
TOTALI 566.934 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: *, ***** ftregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht. Té
gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Tabela 5.20. demostron mesataren e besnikérisé bazuar né faktorét e té ardhurave mujore,
numrit mesatar té transaksioneve mujore, punésimit dhe numrit té viteve me bankén.
Statistikat tregojné se ka ndryshime né besnikériné mesatare midis grupeve té klientéve me té
ardhura mujore té ndryshme. Testi Fisher F = 2.24, rezulton i réndésishém me vleré p=0.0832
< 0.10. Ky rezultat sugjeron se ka ndryshime statistikisht té réndésishme té besnikérisé

ndaj bankave referuar klientéve me té ardhura mujore té ndryshme.
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Referuar té dhénave pér grupet e Klientéve klasifikuar sipas numrit mesatar té
transaksioneve bankare mujore rezultatet tregojné diferenca statistikisht t€ paréndésishme
té besnikérisé mesatare. Statistikat e testit Fisher (F=0.19, p=0.9040 > 0.10), mbéshtesin
rezultatin e mésiperm duke sugjeruar né kété ményré se nuk ka ndryshime té réndésishme
té besnikérise ndaj bankave referuar klientéve gé kryejné njé numér té€ ndryshém té
transaksioneve né muaj.

Pérsa i pérket mesatares sé besnikérisé sipas statusit té punésimit, demostrohet se
ekzistojné ndryshime té vogla midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin Fisher (F=0.93;
p=0.4630>0.10) kéto ndryshime rezultojné statistikisht té paréndésishme. Ky rezultat
tregon se pavarésisht statusit t€ punésimit nuk ka ndryshim né besnikériné e klientéve ndaj
bankés.

Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.20. shikojmé se ekzistojné ndryshime té
paréndésishme pérsa i pérket besnikéris€ ndaj bankave midis grupeve té Kklientéve
klasifikuar sipas numrit té viteve me bankén. Testi Fisher F=0.54, rezulton i paréndésishém
me vleré p=0.7052 > 0.10. Ky rezultat sugjeron se nuk ka ndryshim né besnikériné e

klientéve ndaj bankés pavarésisht numrit té viteve me bankeén.

Implikimi 2.2 nuk provohet vetém pér té ardhurat

Tabela 5.20. Tabela e mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Besnikériné (90.0%

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri | Mesatarja | standart poshtém | sipérm
Mesatarja e 350 5.37
pérgjithshme
Té ardhurat
Al 132 5.05682 0.109305 4.84183 | 5.2718
A2 164 5.5122 0.0980632 | 5.31932 | 5.70507
A3 47 5.65426 0.18318 5.29397 | 6.01454
A4 7 5.78571 0.474656 4.85214 | 6.71929
Numri i
transaksioneve
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N1 87 5.11494 0.136301 4.84686 | 5.38303
N2 190 5.43421 | 0.0922322 5.2528 5.61562
N3 58 5.51724 0.166934 5.18891 | 5.84558
N4 15 5.35 0.328257 4.70437 | 5.99563
Punésimi

Papuné 28 5.08929 0.239363 4.61849 | 5.56009
Privat 98 5.26531 0.127945 5.01365 | 5.51696
Publik 134 5.62127 0.109417 5.40606 | 5.83648
Student 39 5.1859 0.202817 4.,78698 | 5.58481
Té tjeré 12 5.14583 0.365633 4.42667 | 5.86499
Vetpunésuar 39 5.17949 0.202817 4.78057 5.5784
Nr.viteve me bankén

X1 46 4.91304 0.186805 454562 | 5.28046
X2 89 5.35112 0.134299 5.08698 | 5.61527
X3 87 5.37356 0.135834 5.1064 5.64073
X4 68 5.56618 0.153643 5.26398 | 5.86837
X5 60 5.49167 0.163565 5.16996 | 5.81338

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Lidhja midis besimit dhe numrit té viteve me bankén, numrit té transaksioneve, té ardhurés,

llojit té punésimit

Implikimi 2.3: Nuk ka diferenca midis viteve me bankén, numri i transaksioneve, té

ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me besimin

Tabela 5.21. Analiza e variancés pér Besimin

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti Vlera P
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Té ardhurat 16.5172 3 5.50574 3.19 0.0237**
B:Nr. transaksioneve 3.46925 3 1.15642 0.67 0.5704
C:Statusi i punésimit 17.7075 5 3.54151 2.05 0.0707*
D:Nr.viteve me 16.4709 4 411772 2.39 0.0508*
bankén
Gabimi 575.731 334 1.72375
TOTALI 622.399 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht. Té

gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.
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Té dhénat e tabelés 5.22. tregojné mesataren e besimit bazuar né faktorét e té ardhurave
mujore, numrit mesatar té transaksioneve mujore, punésimit dhe numrit té viteve me
bankén. Bazuar né té dhénat pér te ardhurat mujore rezultatet tregojné ndryshime té
réndesishme té besimit pér grupet pérkatése té klientéve. Statistikat e testit Fisher (F=3.19,
p=0.0237 < 0.10), mbéshtesin rezultatin e mésipérm duke treguar se ka ndryshime
statistikisht té réndésishme té besnikérisé ndaj bankave referuar klientéve me té ardhura
mujore té ndryshme.

Pérsa i pérket mesatares sé besimit sipas numrit mesatar té transaksioneve bankare mujore
demostrohet se ekzistojné ndryshime té vogla midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin
Fisher (F=0.67; p=0.5704>0.10) kéto ndryshime rezultojné pérgjithésisht statistikisht té
paréndésishme. Ky rezultat tregon se nuk ka ndryshim né besimin e klientéve ndaj bankés
referuar grupeve té klientéve sipas numrit mesatar té transaksioneve bankare mujore.
Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.22. shikojmé se ekzistojné ndryshime té
réndésishme midis grupeve té klientéve sipas statusit t€ punésimit pérsa i pérket besimit
ndaj bankave. Testi Fisher F = 2.05, rezulton té jeté i réndésishém me vleré p=0.0707 <
0.10. Ky rezultat sugjeron se ka ndryshim né besimin e klientéve ndaj bankes referuar
statusit té punésimit.

Statistikat tregojné se ekzistojné ndryshime pérsa i pérket besimit mesatar pér klientét
klasifikuar sipas numrit té viteve me bankén. Testi Fisher F=2.39, rezulton i réndésishém
me vleré p=0.0508 < 0.10. Ky rezultat sugjeron se ka ndryshim né besimin e klientéve ndaj
bankes referuar grupeve té klientéve klasifikuar sipas numrit té viteve me bankén.

Implikimi 2.3 provohet vetém pér numrin e transaksioneve
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Tabela 5.22. Tabela e mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Besimin (90.0%)

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri | Mesatarja | standart poshtém | sipérm
Mesatarja e 350 5.34
pérgjithshme
Té ardhurat
Al 132 5.18439 0.115506 49572 | 5.41157
A2 164 5.34352 0.103626 5.1397 | 5.54734
A3 47 5.65955 0.193572 5.27883 | 6.04028
A4 7 6.19057 0.501583 5.20403 | 7.17711
Numri i transaksioneve
N1 87 5.26825 0.143694 4.98563 | 5.55088
N2 190 5.3509 0.0972346 | 5.15965 | 5.54215
N3 58 5.41957 0.175988 5.07343 | 5.76571
N4 15 5.37767 0.346061 4.69702 | 6.05832
Punésimi
Papuné 28 5.17864 0.251513 4.68394 | 5.67334
Privat 98 5.29593 0.13444 5.0315 | 5.56036
Publik 134 5.48012 0.114971 5.25398 | 5.70625
Student 39 5.53846 0.213112 5.11929 | 5.95763
Té tjeré 12 5.41675 0.384193 4.66109 | 6.17241
Vetpunésuar 39 4.88895 0.213112 4.46978 | 5.30812
Nr.viteve me bankén
X1 46 4.84789 0.195693 4.46299 | 5.23279
X2 89 5.35585 0.140689 5.07914 | 5.63257
X3 87 5.5249 0.142297 5.24502 | 5.80478
X4 68 5.42649 0.160954 5.10991 | 5.74306
X5 60 5.34447 0.171348 5.00745 | 5.68149

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Lidhja midis imazhit dhe numrit té viteve me bankén, numrit té transaksioneve, té ardhurés,

llojit té punésimit
Implikimi 2.4: Nuk ka diferenca midis viteve me bankén,
ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me imazhin

Tabela 5.23. Analiza e variancés pér Imazhin

numri i transaksioneve, té

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti | VleraP
katroréve mesatar F
Efektet kryesore
A:Té ardhurat 8.37792 3 2.79264 2.16 0.0929*
B:Nr. transaksioneve 2.26139 3 0.753795 0.58 0.6271
C:Statusi i punésimit 15.4769 5 3.09537 2.39 0.0377**
D:Nr.viteve me 1.14871 4 0.287177 0.22 0.9262
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bankén
Gabimi 432.457 334 1.29478
TOTALI 459.882 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér qind respektivisht. Té
gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Tabela 5.24. demostron mesataren e imazhit bazuar né faktorét e té ardhurave mujore, numrit
mesatar té transaksioneve mujore, punésimit dhe numrit té viteve me bankén. Statistikat
tregojné se ka ndryshime né imazhin mesatar midis grupeve té klientéve me té ardhura mujore té

ndryshme. Testi Fisher F=2.16, rezulton i réndésishém me vleré p=0.0929 < 0.10. Ky
rezultat sugjeron ka ndryshime statistikisht té réndésishme té imazhit mesatar ndaj bankave
referuar klientéve me té ardhura mujore té ndryshme.

Referuar t€ dhénave pér numrin mesatar té transaksioneve né muaj rezultatet tregojné
diferenca té paréndésishme statistikisht té imazhit midis grupeve pérbérése. Statistikat e
testit Fisher (F=0.58, p=0.6271 > 0.10), mbéshtesin rezultatin e mésipérm duke sugjeruar
né kété ményré se nuk ka ndryshime né imazhin mesatar té klientéve ndaj bankés referuar
grupeve té klientéve klasifikuar sipas numrin mesatar té transaksioneve né muaj.

Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.24. shikojmé se ekzistojné ndryshime midis grupeve
té klientéve me status punésimi té ndryshém pérsa i pérket imazhit ndaj bankave. Testi
Fisher F=2.39, rezulton i réndésishém me vleré p=0.0377 < 0.10. Ky rezultat sugjeron se
ka ndryshim né imazhin mesatar té klientéve ndaj bankés referuar grupeve té klientéve me
nivel punésimi té ndryshém.

Pérsa i pérket mesatares sé imazhit sipas grupeve té klientéve klasifikuar sipas numrit té
viteve me bankén, demostrohet se ekzistojné ndryshime té vogla midis grupeve pérbérése.

Bazuar né testin Fisher (F=0.22; p=0.9262>0.10) kéto ndryshime rezultojné statistikisht té
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paréndésishme. Ky rezultat tregon se referuar grupeve té klientéve klasifikuar sipas numrit
té viteve me bankén nuk ka ndryshim né imazhin e klientéve ndaj bankés.

Implikimi 2.4 provohet pér numrin e transaksioneve dhe viteve me bankén

Tabela 5.24. Tabela e mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Imazhin (90.0%b)

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri | Mesatarja | standart poshtém | sipérm
Mesatarja e 350 5.64
pérgjithshme
Té ardhurat
Al 132 5.45456 | 0.0994672 | 5.25892 | 5.6502
A2 164 5.73171 0.089237 5.55619 | 5.90722
A3 47 5.85111 0.166693 552325 | 6.17897
Ad 7 5.619 0.431935 4.76945 | 6.46855
Numri i transaksioneve
N1 87 5.46743 0.123056 5.22539 | 5.70946
N2 190 5.72105 | 0.0832697 | 5.55727 | 5.88483
N3 58 5.66674 0.150713 5.37031 | 5.96317
N4 15 5.53333 0.296359 4.95044 | 6.11623
Punésimi
Papuné 28 5.39282 0.215196 4.96956 | 5.81609
Privat 98 5.61907 0.115027 5.39283 | 5.84532
Publik 134 5.74628 | 0.0983696 | 5.55279 | 5.93976
Student 39 5.94877 0.18234 5.59013 | 6.30741
Té tjeré 12 5.58333 0.328717 4.93678 | 6.22988
Vetpunésuar 39 5.22221 0.18234 4.86356 | 5.58085
Nr.viteve me bankén
X1 46 5.38407 0.169511 5.05066 | 5.71747
X2 89 5.63299 0.121866 5.39329 | 5.87268
X3 87 5.72418 0.123259 5.48175 | 5.96662
X4 68 5.69116 0.139419 5.41694 | 5.96538
X5 60 5.67218 0.148423 5.38025 | 5.96411

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews
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Lidhja midis cilésisé sé shérbimit dhe numrit té viteve me bankén, numrit té transaksioneve,
té ardhurés, llojit té punésimit
Implikimi 2.5: Nuk ka diferenca midis viteve me bankén, numri i transaksioneve, té

ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me cilésiné e shérbimit

Tabela 5.25. Analiza e variancés pér Cilésiné e shérbimit

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti | Vlera P
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Té ardhurat 4,55549 3 1.5185 1.78 0.1505
B:Nr. transaksioneve 1.64318 3 0.547728 0.64 0.5881
C:Statusi i punésimit 3.31787 5 0.663574 0.78 0.5658
D:Nr.viteve me 5.41137 4 1.35284 1.59 0.1774
bankén
Gabimi 284.721 334 0.852457
TOTALI 301.126 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: Té gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Té dhénat e pasqyruar né tabelén 5.26. tregojné mesataren e cilésisé sé shérbimit bazuar né
faktorét e té ardhurave mujore, numrit mesatar té transaksioneve mujore, punésimit dhe
numrit té viteve me bankén. Bazuar né té dhénat pér grupet e klientéve klasifikuar sipas té
ardhurave mujore rezultatet tregojné ndryshime té vogla midis grupeve pérbérése pérsa i
pérket cilésisé sé shérbimit. Statistikat e testit Fisher (F=1.78, p=0.1505>0.10), mbéshtesin
rezultatin e mésipérm duke treguar né kété ményré se cilésia e shérbimit vlerésohet
mesatarisht njésoj nga klientét e bankave pavarésisht té ardhurave mujore té tyre.

Pérsa i pérket mesatares sé cilésisé sé shérbimit sipas grupeve té klientéve klasifikuar sipas
numrit mesatar té transaksioneve mujore, tregohet se ekzistojné ndryshime té
paréndésishme midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin Fisher (F=0.64; p=0.5881>0.10)

kéto ndryshime rezultojné pérgjithésisht statistikisht té paréndésishme. Ky rezultat tregon
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nuk ka ndryshime né vlerésimin e cilésisé sé shérbimeve bankare referuar grupeve té
klientéve klasifikuar sipas numrin mesatar té transaksioneve né muaj.

Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.26. shikojmé se ekzistojné ndryshime té vogla midis
grupeve té klientéve sipas statusit té punésimit pérsa i pérket vlerésimit mesatar té cilésisé
sé shérbimeve bankare. Testi Fisher F=0.78, rezulton té jeté i paréndésishém me vleré
p=0.5658>0.10. Ky rezultat sugjeron se nuk ka ndryshim né vlerésimin mesatar té cilésisé
sé shérbimeve bankare referuar grupimeve té klientéve sipas statusit té punésimit.
Statistikat tregojné se ekzistojné ndryshime té paréndésishme pérsa i pérket vlerésimit
mesatar té cilésisé sé shérbimeve bankare pér klientét klasifikuar sipas numrit té viteve me
bankén. Testi Fisher (F=1.59; p=0.1774>0.10) mbéshtet rezultatin e mésipérm duke treguar
né kété ményré se cilésia e shérbimit vlerésohet mesatarisht njésoj nga klientét e bankave
pavarésisht klasifikimit sipas numrit té viteve me bankén.

Implikimi 2.5 provohet

Tabela 5.26. Tabela e mesatareve dhe intervaleve té€ besimit pér Cilésiné e shérbimit (90.0%b)

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri | Mesatarja | standart poshtém | sipérm
Mesatarja e 350 5.48
pérgjithshme
Té ardhurat
Al 132 5.3899 0.0805129 | 5.23154 | 5.54826
A2 164 5.46738 | 0.0722321 | 5.32531 | 5.60945
A3 47 5.76172 0.134928 5.49634 | 6.02711
A4 7 5.66443 0.349626 | 4.97677 | 6.35209
Numri i transaksioneve
N1 87 5.33239 | 0.0995024 | 5.13668 | 5.5281
N2 190 5.53062 | 0.0673312 | 5.39819 | 5.66305
N3 58 5.57472 0.121865 5.33503 | 5.81441
N4 15 5.36673 0.239633 | 4.89541 | 5.83806
Punésimi
Papuné 28 5.44646 0.175746 5.10079 | 5.79214
Privat 98 5.45492 | 0.0939402 | 5.27015 | 5.63969
Publik 134 5.59022 | 0.0803363 5.4322 | 5.74823
Student 39 5.40128 0.148913 5.10839 | 5.69418
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Té tjeré 12 5.50542 0.268456 4.97739 | 6.03344
Vetpunésuar 39 5.27392 0.148913 4.98103 | 5.56682
Nr.viteve me bankén

X1 46 5.17067 0.135966 4.90325 5.4381
X2 89 5.39493 | 0.0977495 | 5.20267 | 5.58719
X3 87 5.56205 | 0.0988667 | 5.36759 5.7565
X4 68 5.55371 0.111829 5.33375 | 5.77366
X5 60 5.65033 0.119051 5.41618 | 5.88449

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Lidhja midis cilésisé sé e-shérbimit dhe numrit té viteve me bankén, numrit té
transaksioneve, té ardhurés, llojit t& punésimit
Implikimi 2.6: Nuk ka diferenca midis viteve me bankén, numri i transaksioneve, té

ardhurés, llojit té punésimit, lidhur me cilésiné e E-shérbimit

Tabela 5.27. Analiza e variancés pér Cilésiné e E-shérbimit

Burimi Shuma e Df Katrori Raporti | VleraP
katroréve mesatar F

Efektet kryesore
A:Té ardhurat 4.82742 3 1.60914 1.57 0.1967
B:Nr. transaksioneve 0.717756 3 0.239252 0.23 0.8732
C:Statusi i punésimit 6.38198 5 1.2764 1.24 0.2879
D:Nr.viteve me 7.77931 4 1.94483 1.90 0.1107
bankén
Gabimi 342.555 334 1.02561
TOTALI 362.763 349

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

Shénim: Té gjitha raportet F jané llogaritur mbi katrorin mesatar té gabimit.

Tabela 5.28. tregon mesataren e cilésisé sé E-shérbimit bazuar né faktorét e té ardhurave
mujore, numrit mesatar té transaksioneve mujore, punésimit dhe numrit té viteve me
bankén. Bazuar né té dhénat pér té ardhurat mujore rezultatet tregojné ndryshime té vogla
midis grupeve pérbérése pérsa i pérket cilésisé sé E-shérbimit. Statistikat e testit Fisher

(F=1.57, p=0.1967>0.10), mbéshtesin rezultatin e mésipérm duke treguar né kété ményré se
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cilésia e E-shérbimit vlerésohet mesatarisht njésoj nga klientét e bankave pavarésisht té
ardhurave mujore té ndryshme.

Pérsa i pérket mesatares sé cilésisé sé E-shérbimit sipas grupeve té klientéve sipas numrit
mesatar té transaksioneve né muaj, demostrohet se ekzistojné ndryshime té paréndésishme
midis grupeve pérbérése. Bazuar né testin Fisher (F=0.23; p=0.8732>0.10) kéto ndryshime
rezultojné pérgjithésisht statistikisht té paréndésishme. Ky rezultat tregon se klientét e
bankave kané vlerésim mesatar pothuajse té njéjté té cilésisé sé E-shérbimeve, pavarésisht
numrit mesatar té transaksioneve bankare mujore.

Bazuar pérséri né té dhénat e tabelés 5.28. shikojmé se ekzistojné ndryshime jo té
réndésishme midis grupeve té klientéve sipas statusit t€ punésimit pérsa i pérket vlerésimit
mesatar té cilésisé sé E-shérbimeve bankare. Testi Fisher F=1.24, rezulton té jeté i
paréndésishém me vleré p=0.2879>0.10. Ky rezultat sugjeron se nuk ka diferenca né
vlerésimin mesatar té cilésisé sé E-shérbimeve bankare referuar statusit té punésimit.
Statistikat tregojné se ekzistojné ndryshime té vogla pérsa i pérket vlerésimit mesatar té
cilésisé sé E-shérbimeve bankare pér klientét klasifikuar sipas numrit té viteve me bankén.
Testi Fisher F=1.90, rezulton statistikisht i paréndésishém me vleré p=0.1107>0.10. Ky
rezultat sugjeron se nuk ka ndryshim né vlerésimin mesatar té cilésisé sé E-shérbimeve

midis klientéve pavarésisht numrit té viteve me bankén.

Implikimi 2.6 provohet
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Tabela 5.28. Tabela e mesatareve dhe intervaleve té besimit pér Cilésiné e E shérbimit (90.0%)

Gabimi Kufiri Kufiri

Niveli Numri | Mesatarja | standart poshtém | sipérm
Mesatarja e 350 5.46
pérgjithshme
Té ardhurat
Al 132 5.35568 | 0.0884873 | 5.18164 | 5.52972
A2 164 5.46189 | 0.0793864 | 5.30575 | 5.61803
A3 47 5.65745 0.148292 5.36578 | 5.94912
A4 7 5.97857 0.384254 5.2228 6.73434
Numri i transaksioneve
N1 87 5.38276 0.109604 5.16718 | 5.59833
N2 190 5.45789 | 0.0741668 | 5.31202 | 5.60377
N3 58 5.53879 0.134237 5.27477 | 5.80282
N4 15 5.59333 0.263962 5.07416 | 6.11251
Punésimi
Papuné 28 5.49286 0.192656 5.11392 | 5.87179
Privat 98 5.43316 0.102979 5.23062 | 5.63571
Publik 134 5.51119 | 0.0880661 | 5.33798 | 5.68441
Student 39 5.62821 0.163241 5.30713 | 5.94928
Té tjeré 12 5.0 0.294287 442117 | 5.57883
Vetpunésuar 39 5.28718 0.163241 4.9661 5.60826
Nr.viteve me bankén
X1 46 5.09022 0.149162 4.,79683 5.3836
X2 89 5.45787 0.107237 5.24694 | 5.66879
X3 87 5.46149 0.108462 5.24816 | 5.67483
X4 68 5.68162 0.122683 5.44032 | 5.92292
X5 60 5.48417 0.130606 5.22728 | 5.74105

Burimi: Sipas té dhénave té procesuara né programin statistikor Eviews

5.6. Analiza e regresionit

Lidhja midis kénagésisé dhe besimit e besnikérisé

Hipoteza 3: Kénagésia nuk éshté e lidhur me besimin dhe besnikéring, dhe kéto nuk jané
té varura nga cilésia e shérbimit, cilésia e E-shérbimit, faktorét e gmimit dhe imazhi

Implikimi 3.1: Kénagésia nuk éshté e lidhur me besimin dhe besnikériné
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Tabela 5.29. Pérmbledhja e modelit pér kénagésiné sipas metodés sé katroréve mé té vegjél

Variabél i varur: KENAQESIA

Metoda: Katroréve mé té vegjél

Mostra(e rregulluar): 350

Vrojtime té pérfshira: 349 pas rregullimit pérfundimtar

Variablat Koeficient Gab.stand. t Prob.

C 1.622169  0.190437  8.518147 0.0000
BESIMI 0.388420  0.041647  9.326493 0.0000***
BESNIKERIA 0.326022  0.043556  7.485194 0.0000***
R? 0.552543  Mesatarja variablit varur ~ 5.444126
R? i rregulluar 0.549956  S.D. variablit varur 1.149355
S.E. e regresionit 0.771048  Kriteri Akaike 2.326427
Variacioni pér gabimi  205.7022  Kriteri Schwarz 2.359565
Log likelihood -402.9614  F-statistikore 213.6291
Testi Durbin-Watson _ 1.842602  Probabiliteti(F) _0.000000

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht.

Modeli i derivuar nga analiza e mésipérme shumévariabélshe paraqitet si mé poshté vijon:
KENAQESIA = 1.622169 + 0.388420 BESIMI + 0.326022 BESNIKERIA + ¢

Né kété model Testi Durbin—Watson rezulton té jeté 1.842602, vleré kjo brenda intervalit té
lejueshém (1.5-2.5) dhe tregon se nuk é&shté shkelur supozimi né lidhje me
autokorrelacionin. Ndérkohé, variacioni i variablit té varur shpjegohet 55% nga variablat e
pavarur té marré né model, sepse koeficienti i pércaktueshmérisé i rregulluar rezulton
R?=55%, ndérsa 45% e variacionit t& variablit “kénagésia” shpjegohet nga variabla té tjeré
té rastit té papérfshiré né model.

Pér mé tepér nga té dhénat e tabelés sé mésipérme duket gé modeli &shté i réndésishém
statistikisht né nivelin e besueshmérisé 95% (F= 213.6291; Prob F=0.000000<0.05). Nése
do té analizojmé réndésiné e secilit nga variablat e pavarur té pérfshiré né model (besimi

dhe besnikéria), ata rezultojné statistikisht té réndésishém, pra efekti i tyre mbi kénagésiné
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éshté sinjifikant (i vlefshém). Kjo vértetohet népérmjet vlerave té testit t dhe vlerave p té
probabilitetit qé& pér secilin variabél rezultojné pérkatésisht tyesimi=9.326493,
P(tybesimi=0.0000<0.05; thesnikeria=7-485194, P(t) pesnikeria=0.0000<0.05. Gjithashtu
vihet re qé ndér dy faktorét e mésipérm mé i réndésishém rezulton té jeté besimi, sepse nése
besimi pérmirésohet me njé shkallé atéhere pritet qé kénagésia té rritet me 0.39 shkallé.

Si rrjedhojé, mund té themi se implikimi i mésipérm hidhet poshté me probabilitet té
paktén 95%.

Lidhja midis besimit dhe cilésisé sé shérbimit, cilésisé sé E shérbimit, faktorét e cmimit
dhe imazhit

Implikimi 3.2: Besimi nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia e E shérbimit, faktorét e
¢cmimit dhe imazhi

Tabela 5.30. Pérmbledhja e modelit pér besimin sipas metodés sé katroréve mé té vegjél

Variabél i varur: BESIMI

Metoda: Katroréve mé té vegjél

Mostra(e rregulluar): 350

Vrojtime té pérfshira: 349 pas rregullimit pérfundimtar

Variablat Koeficient Gab.stand. t Prob.

~C -0529820 0.250301 -2.043262 0.0418
CILESAEE-SHERB 0248655 0.066925  3.715413  0.0002%**
CILESIAESHERB 0081202 0073705 1101718 0.2714

IMAZHI 0.452139  0.049056  9.216745  0.0000***

CMIMI 0.308942  0.038580  8.007726 0.0000***
R? 0.673883  Mesatarja variablit varur ~ 5.338135
R?i rregulluar 0.670090  S.D. variablit varur 1.334388
S.E. e regresionit 0.766442  Kiriteri Akaike 2.320108
Variacioni pér gabimi  202.0772  Kriteri Schwarz 2.375339
Log likelihood -399.8589  F-statistikore 177.7087
Testi Durbin-Watson  1.985028  Probabiliteti(F) _0.000000

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht.
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Modeli pérfundimtar i derivuar nga analiza e mésipérme shumévariabélshe paragitet si mé
poshté vijon:
BESIMI = -0.529820 + 0.248655 CILESIA E-SHERBIMIT + 0.081202 CILESIA

SHERBIMIT + 0.452139 IMAZHI + 0.308942 CMIMI + ¢

Vlera e testit Durbin—Watson rezulton té jeté e barabarté me 1.985028. Kjo vleré éshté
brenda intervalit té lejueshém (1.5-2.5) dhe tregon se né model autokorrelacioni nuk éshté i
pranishém.

Té dhénat e mésipérme tregojné se modeli né térési paragitet i réndésishém pasi statistika
(F= 177.7087; Prob F=0.000000<0.05). Né kété ményré arrijmé né pérfundimin se modeli i
ngritur éshté i réndésishém statistikisht bazuar né gabimin e llojit té paré a= 0.05 ose né
nivelin e besueshmérisé 95%.

Pér té matur fuqiné e varésisé sé variabélit té varur (besimi), dhe variablave té pavarur té
pérfshiré né model (cilésia e E-shérbimit, cilésia e shérbimit, imazhi dhe ¢mimi)
konsiderohet koeficienti i korrelacionit R2, i korrigjuar me shkallét e lirisé. Sipas
statistikave té paragitura né tabelén pérmbledhése t€ modelit vihet re se 67% e variacionit té
variabélit té varur shpjegohet nga variablat e pavarur. Mbetja prej 33% iu pérket faktoréve
té tjeré (pérfshiré dhe ata té rastésishém) qé nuk jané pérfshiré né model.

Ndér katér faktorét e pérfshiré né model rezulton se cilésia e E-shérbimit, imazhi dhe
¢cmimi jane statistikisht té réndésishém, pra efekti i tyre mbi besimin é&shté sinjifikant (i
vlefshém), ndérsa cilésia e shérbimit nuk rezulton té jeté statistikisht e réndésishme. Kjo
vértetohet népérmjet vlerave té testit t dhe vlerave p té probabilitetit gé pér secilin variabél

rezultojné pérkatésisht teiesi e e-sherbimit=3.715413, P(ty cilesi e E-sherbimit=0.0002<0.05;  teilesia e
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sherbimit=1.101718,  Pp(t) citesia e sherbimit=0.2714>0.05; timazni=9.216745, pP(t) imani=0.0000<0.05;
temimi=8.007726, p(t) cmimi=0.0000<0.05 . Gjithashtu vihet re gé ndér tre faktorét statistikisht
té réndésishém, rezulton gé imazhi té keté mé shumé ndikim, sepse sipas modelit, nése

imazhi pérmirésohet me njé shkallé atéhere pritet gé besimi té rritet me 0.45 shkallé.

Si rrjedhojé, mund té themi se implikimi i mésipérm provohet vetém pér cilésiné e

shérbimit me probabilitet té paktén 95%.

Lidhja midis besnikérisé dhe cilésisé sé shérbimit, cilésisé sé E shérbimit, faktorét e
¢mimit dhe imazhit
Implikimi 3.3: Besnikéria nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia e E shérbimit, faktorét e
¢cmimit dhe imazhi

Tabela 5.31. Pérmbledhja e modelit pér besnikériné sipas metodés sé katroréve mé té vegjél

Variabél i varur: BESNIKERIA

Metoda: Katroréve mé té vegjél

Mostra(e rregulluar): 350

Vrojtime té pérfshira: 349 pas rregullimit pérfundimtar

Variablat Koeficient Gab.stand. t Prob.

~C  -0027608 0.276533 -0.099837 0.9205
CILESIAEE-SHERB 0171747 0071373  2.406336 0.0166**
CILESIAESHERB ~ 0.388582  0.078603  4.943593  0.0000%**

IMAZHI 0.142923  0.052316  2.731900  0.0066***

CMIMI 0.309358  0.041144  7.518847  0.0000***
R? 0.594323  Mesatarja variablit varur ~ 5.363181
R?i rregulluar 0.589606 S.D. variablit varur 1.275915
S.E. e regresionit 0.817377  Kiriteri Akaike 2.448790
Variacioni pér gabimi 229.8280 Kriteri Schwarz 2.504020
Log likelihood -422.3138  F-statistikore 125.9913
Testi Durbin-Watson ~~ 1.595233  Probabiliteti(F) _0.000000

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht.
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Modeli pérfundimtar i derivuar nga analiza e mésipérme shumévariabélshe paraqgitet si mé
poshté vijon:

BESNIKERIA = -0.027608 + 0.171747 CILESIA E-SHERBIMIT + 0.388582
CILESIA SHERBIMIT +0.142923 IMAZHI + 0.309358 CMIMI + ¢

Né kété model Testi Durbin—Watson rezulton té jeté 1.595233, vleré kjo brenda intervalit té
lejueshém (1.5-2.5) dhe tregon se nuk é&shté shkelur supozimi né lidhje me
autokorrelacionin. Ndérkohe, variacioni i variablit t& varur shpjegohet 58.96% nga variablat
e pavarur t& marré né model, sepse koeficienti i pércaktueshmérisé i rregulluar rezulton
R?=58.96%, ndérsa 41.04% e variacionit t& variablit “besnikéria” shpjegohet nga variabla

té tjeré té rastit té papérfshiré né model.

Té dhénat e tabelés sé mésipérme tregojné qé modeli éshté i réndésishém statistikisht né
nivelin e besueshmérisé 95% (F= 125.9913; Prob F=0.000000<0.05). Nése do té analizojmé
réndésiné e secilit nga variablat e pavarur té pérfshiré né model (cilésia e E-shérbimit,
cilésia e shérbimit, imazhi dhe ¢cmimi), ata rezultojné statistikisht té réndésishém, pra efekti
i tyre mbi besnikériné éshté sinjifikant (i vlefshém). Kjo vértetohet népérmjet vlerave té
testit t dhe vlerave p té probabilitetit gé pér secilin variabél rezultojné pérkatésisht tcijesi e e-
sherbimit=2.406336, P(t) cilssi e E-sherbimit=0.0166<0.05;  teilesia e sherbimit=4.943593,  P(t) cilesia e
sherbimit=0.0000<0.05;  timazni=2.731900,  P(t) imazni=0.0066<0.05; temimi=7.518847,  p(t)
cmimi=0.0000<0.05. Gjithashtu vihet re gé ndér katér faktorét e mésipérm mé té réndésishém

rezultojné té jené cilésia e shérbimit dhe ¢mimi, sepse sipas modelit, nése cilésia e
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shérbimit dhe ¢cmimi pérmirésohen me nga njé shkallé atéhere pritet gé kénagésia té rritet
pérkatésisht me 0.388 dhe 0.309 shkallé.
Si rrjedhojé, mund té themi se implikimi i mésipérm hidhet poshté me probabilitet té
paktén 95%.
Lidhja midis imazhit dhe cilésisé sé shérbimit, cilésisé sé E shérbimit dhe faktorét e cmimit
Hipoteza 4: Imazhi nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia e E shérbimit, faktorét e
cmimit
Tabela 5.32. Pérmbledhja e modelit pér imazhin sipas metodés sé katroréve mé té vegjél
Variabél i varur: IMAZHI
Metoda: Katroréve mé té vegjél

Mostra(e rregulluar): 350
Vrojtime té pérfshira: 349 pas rregullimit pérfundimtar

Variablat Koeficient Gab.stand. t Prob.

C 0.950899  0.279934  3.396866 0.0008
CILESAEE-SHERB 0.194948  0.072695  2.681713  0.0077***
CILESIAE SHERB  0.594910 0.074278  8.009186  0.0000***

CMIMI 0.074573  0.042150 1.769208 0.0777*
R? 0.469060 Mesatarja variablit varur 5.639934
R? i rregulluar 0.464444  S.D. variablit varur 1.149404
S.E. e regresionit 0.841154  Kriteri Akaike 2.503310
Variacioni pér gabimi  244.1011  Kriteri Schwarz 2.547494
Log likelihood -432.8276  F-statistikore 101.5972
Testi Durbin-Watson  1.532498  Probabiliteti(F) _0.000000

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Shénim: *, ** *** tregon se rezultatet jané té réndésishme né 10, 5 dhe 1 pér gind respektivisht.

Modeli pérfundimtar i derivuar nga analiza e mésipérme shumévariabélshe paraqgitet si mé
poshté vijon:
IMAZHI = 0.950899 + 0.194948 CILESIA E-SHERBIMIT + 0.594910 CILESIA

SHERBIMIT + 0.074573 CMIMI + ¢
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Vlera e testit Durbin—-Watson rezulton té jeté e barabarté me 1.532498. Kjo vleré éshté
brenda intervalit té lejueshém (1.5-2.5) dhe tregon se né model autokorrelacioni nuk éshté i
pranishém. Té dhénat e mésipérme tregojné se modeli né térési paraqitet i réndésishém pasi
statistika (F= 101.5972; Prob F=0.000000<0.05). Né& kété ményré arrijmé né pérfundimin se
modeli i ngritur éshté i réndésishém statistikisht bazuar né gabimin e llojit té paré a= 0.05
ose né nivelin e besueshmérisé 95%.

Pér té matur fuginé e varésisé sé variabélit té varur (imazhi), dhe variablave té pavarur té
pérfshiré né model ( cilésia e E-shérbimit, cilésia e shérbimit dhe ¢mimi) konsiderohet
koeficienti i korrelacionit R?, i korrigjuar me shkallét e lirisé. Sipas statistikave té
paragitura né tabelén pérmbledhése té modelit vihet re se 46.44% e variacionit té variabélit
té varur shpjegohet nga variablat e pavarur. Mbetja prej 53.56% iu pérket faktoréve té tjeré
(pérfshiré dhe ata té rastésishém) gé nuk jané pérfshiré né model.

Ndér tre faktorét e pérfshiré né model rezulton se cilésia e E-shérbimit dhe cilésia e
shérbimit jané statistikisht té réndésishém, pra efekti i tyre mbi imazhin éshté sinjifikant (i
vlefshém), ndérsa ¢mimi nuk &shté statistikisht i réndésishém. Kjo vértetohet népérmjet
vlerave té testit t dhe vlerave p té probabilitetit gé pér secilin variabél rezultojné
pérkatésisht teigsi e E-sherbimit=2.681713, Pty cilesi e E-sherbimit=0.0077<0.05; teilesia e
sherbimit=8.009186, P(t) cilssia e sherbimit=0.0000<0.05; tcmimi=1.769208, p(t) ¢mimi=0.0777>0.05 .
Faktori mé i réndésishém rezulton té jeté cilésia e shérbimit, sepse nése cilésia e shérbimit
pérmirésohet me njé shkallé atéhere pritet gé imazhi té rritet me 0.5949 shkallé.

Si rrjedhojé, mund té themi se hipoteza e mésipérme provohet vetém pér cmimin me

probabilitet té paktén 95%.
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5.7. Analiza e komponentéve té variancés

Mé poshté vijon analiza e komponentéve té variancés pér disa nga variablat kryesore.

Analiza e komponentéve té variancés pér kénagésiné

Tabela 5.33. Analiza e komponentéve té variancés pér Kénagésiné

Burimi Shumae Df Katrori Komponentét | Pérgindja
katroréve mesatar e variances

TOTALI (i korrektuar) 461.205 349

Cilési e shérbimit 315.545 156 2.02272 0.506119 38.10
Cilési e E-shérbimit 144.604 172 0.840723 0.470478 35.42
Imazhi 1.05544 3 0.351815 0.351815 26.48
Cmimi 0.0 1 0.0 0.0 0.00
GABIMI 1.08002E-12 17 6.35309E-14 6.35309E-14 0.00

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Tabela e analizés sé variances 5.33. ndan variancén e kénagésisé né 4 komponenté, nga njé
pér secilin faktor. Q&llimi i njé analize té tillé éshté zakonisht pér té vlerésuar sasiné e
ndryshueshmérisé kontribuar nga secili prej faktoréve, té quajtur komponenté variance. Né
kété rast, faktori mé kontribues né variancé éshté cilésia e shérbimit. Kontributi i saj
pérfagéson 38,0996% té variacionit total té kénaqésise.

Analiza e komponentéve té variancés pér besnikériné

Tabela 5.34. Analiza e komponentéve té variancés pér Besnikériné

Burimi Shuma e Df Katrori Komponentét | Pérgindja
katroréve mesatar e variancés

TOTALI (i korrektuar) 566.934 349

Cilési e shérbimit 403.742 156 2.58809 0.717691 43.80
Cilési e E-shérbimit 161.181 172 0.937097 0.139557 8.52
Imazhi 0.53125 3 0.177083 0.0 0.00
Cmimi 1.48026 1 1.48026 0.78125 47.68
GABIMI 1.02318E-12 17 6.01871E-14 6.01871E-14 0.00

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Tabela e analizés sé variancés 5.34. ndan variancén e besnikérisé né 4 komponenté, nga njé
pér secilin faktor. Q&llimi i njé analize té tillé éshté zakonisht pér té vlerésuar sasiné e
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ndryshueshmérisé kontribuar nga secili prej faktoréve, té quajtur komponenté variance. Né
kété rast, faktori mé kontribues né variancé éshté c¢cmimi. Kontributi i tij pérfagéson
47.6809% té variacionit total té besnikérisé.

Tabela 5.35. Analiza e komponentéve té variancés pér Besnikériné

Burimi Shumae Df Katrori Komponentét | Pérgindja
katroréve mesatar e variances
TOTALI (i korrektuar) 566.934 349
Besimi 286.539 16 17.9087 0.776745 45.72
Kénagésia 159.643 99 1.61256 0.406081 23.90
GABIMI 120.752 234 0.516033 0.516033 30.38

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
Tabela e analizés sé variancés 5.35. ndan variancén e besnikérisé né 2 komponenté, nga njé
pér secilin faktor. Q&llimi i njé analize té tillé éshté zakonisht pér té vlerésuar sasiné e
ndryshueshmérisé kontribuar nga secili prej faktoréve, té quajtur komponenté variance. Né
kété rast, faktori mé kontribues né variancé éshté besimi. Kontributi i tij pérfagéson
45.7216% té variacionit total té besnikérisé.
Analiza e komponentéve té variancés pér besimin

Tabela 5.36. Analiza e komponentéve té variancés pér Besimin

Burimi Shuma e Df Katrori Komponentét | Pérgindja
katroréve mesatar e variancés

TOTALLI (i korrektuar) 622.399 349

Cilési e shérbimit 433.678 156 2.77998 0.726567 40.52
Cilési e E-shérbimit 187.666 172 1.09108 0.714597 39.86
Imazhi 1.05544 3 0.351815 0.351815 19.62
Cmimi 0.0 1 0.0 0.0 0.00
GABIMI 3.41061E-13 17 2.00624E-14 2.00624E-14 0.00

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
Tabela e analizés sé variancés 5.36. ndan variancén e besimit né 4 komponenté, nga njé pér
secilin faktor. Qéllimi i njé analize té tillé éshté zakonisht pér té vlerésuar sasiné e

ndryshueshmérisé kontribuar nga secili prej faktoréve, té quajtur komponenté variance. Né
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kété rast, faktori mé kontribues né variancé éshté cilésia e shérbimit. Kontributi i saj
pérfagéson 40.5229% té variacionit total té besimit.
Analiza e komponentéve té variancés pér imazhin

Tabela 5.37. Analiza e komponentéve té variancés pér Imazhin

Burimi Shumae Df Katrori Komponentét | Pérgindja
katroréve mesatar e variances
TOTALI (i korrektuar) 459.882 349
Cilésia e shérbimit 315.142 156 2.02014 0.509839 38.49
Cilésia e E-shérbimit 143.407 172 0.833762 0.5005 37.79
Cmimi 0.888445 2 0.444222 0.290739 21.95
GABIMI 0.444889 19 0.0234152 0.0234152 1.77

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Tabela e analizés sé variancés 5.37. ndan variancén e imazhit né 3 komponenté, nga njé pér
secilin faktor. Qéllimi i njé analize té tillé é&shté zakonisht pér té vlerésuar sasiné e
ndryshueshmérisé kontribuar nga secili prej faktoréve, té quajtur komponenté variance. Né
kété rast, faktori mé kontribues né variancé éshté c¢cmimi. Kontributi i tij pérfagéson
38.4931% té variacionit total té imazhit.

Analiza e komponentéve té variancés pér cilésiné e shérbimit sipas komponentéve té saj

Tabela 5.38. Analiza e variancés pér Cilésiné e shérbimit sipas komponentéve té
saj

Burimi Shuma e Df Katrori Komponentét | Pérgindja
katroréve mesatar e variancés

TOTALLI (i korrektuar) 301.126 349

Siguria Mesatare 241.132 19 12.6912 0.717201 78.19
Ndjeshméria Mesatare 43.129 133 0.324278 0.0966251 10.53
Pérgjegjshméria Mesatare 15.2089 129 0.117899 0.063973 6.97
Aktivet Mesatare 1.53153 38 0.0403035 0.0257841 2.81
Besueshméria Mesatare 0.124166 7 0.0177379 0.0136546 1.49
GABIMI 3.41061E-13 23 1.48287E-14 1.48287E-14 0.00

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Tabela e analizés sé variancés 5.38. ndan variancén e cilésisé sé shérbimit né 5

komponenté, nga njé pér secilin faktor. Q&llimi i njé analize té tillé éshté zakonisht pér té
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vlerésuar sasiné e ndryshueshmérisé kontribuar nga secili prej faktoréve, té quajtur
komponenté variance. Né kété rast, faktori mé kontribues né variancé éshté siguria
mesatare. Kontributi i saj pérfagéson 78.1914% té variacionit total té cilésisé sé shérbimit.
Edhe ndjeshméria mesatare ka ndikim né cilésiné e shérbimit me kontribut 10.53%. Kjo
tregon gé siguria dhe ndjeshméria konsiderohen si komponentét kryesore té cilésisé sé
shérbimit.

Analiza e komponentéve té variancés pér cilésiné e e-shérbimit sipas komponentéve té saj

Tabela 5.39. Analiza e variancés pér Cilésiné e E-shérbimit sipas komponentéve

Burimi Shuma e Df Katrori Komponentét | Pérgindja
katroréve mesatar e variances

TOTALI (i korrektuar) 362.763 349

Lehtésia e pérdorimit Mes. 256.702 22 11.6683 0.727126 66.59
Kontakti Mesatar 83.26 135 0.61674 0.2182 19.98
Privatésia Mesatare 20.469 125 0.163752 0.0883072 8.09
Siguria Mesatare 2.28471 35 0.0652775 0.0529298 4.85
Pérgjegjshméria Mesatare 0.0470833 8 0.00588542 0.00543269 0.50
GABIMI 7.38964E-13 24 3.07902E-14 | 3.07902E-14 0.00

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
Tabela e analizés sé variancés 5.39. ndan variancén e cilésisé sé E-shérbimit né 5

komponenté, nga njé pér secilin faktor. Qéllimi i njé analize té tillé &shté zakonisht pér té
vlerésuar sasiné e ndryshueshmérisé kontribuar nga secili prej faktoréve, té quajtur
komponenté variance. Né kété rast, faktor mé kontribues né variancé éshté lehtésia e
pérdorimit. Kontributi i saj pérfagéson 66.5869% té variacionit total té cilésisé sé E-
shérbimit. Edhe kontakti mesatar ka ndikim né cilésiné e E-shérbimit me kontribut 19.98%.
Kjo tregon gé lehtésia e pérdorimit dhe kontakti mesatar konsiderohen si komponentét
kryesoré té cilésisé sé E-shérbimit. Kjo gjetje éshté né konvergjencé me studimin e Betson
(1985), i cili e ka pércaktuar lehtésiné e pérdorimit si njé faktor té réndésishém né

vlerésimin e njé opsioni té shérbimit elektronik.
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KAPITULLI VI: DISKUTIME, KONKLUZIONE, REKOMANDIME

Ky studim synon té vlerésojé zhvillimin e tregut té shérbimeve bankare bashkékohore, me
fokus e-bankingun né Shqipéri si dhe té béjé njé vlerésim krahasues té pérdorimit té e-
bankingut né Shqgipéri me vendet e rajonit. Gjithashtu studimi synon té masé dhe té
vlerésojé ndikimin e faktoréve personalé dhe faktoréve té tjeré mbi kénagésing, besimin,
besnikéring, imazhin, cilésiné e shérbimit dhe cilésiné e e-shérbimit bankar, synon té
tregojé lidhjen e besimit dhe besnikérisé me kénagésiné e klientéve té bankave, ndikimin e
cilésisé sé E-shérbimit, cilésisé sé shérbimit, imazhit dhe ¢mimit mbi besimin dhe
besnikériné e klientéve té bankave si dhe ndikimin e cilésisé sé shérbimit, cilésisé sé e-
shérbimit dhe ¢cmimit mbi imazhin e klientéve té bankave. Bazuar né kapitullin e katért dhe
té pesté, né analizén e té dhénave dhe gjetjeve, né kapitullin né vijim éshté njé diskutim i
gjetjeve relative té literaturés ekzistuese. Kapitulli vazhdon me rekomandime menaxheriale
pér té pérmirésuar shérbimet bankare elektronike gé cojné né rritjen e kénagésisé sé
klientéve, besimit, besnikérisé dhe imazhit té klientéve té bankave. Ai pérfundon me
kontributin teorik dhe rekomandime pér kérkime té métejshme.

6.1. Diskutime dhe Konkluzione

Né ditét e sotme e-banking éshté béré pjesé integrale e bankingut modern pér shkak té
kostove mé té uléta té transaksionit, té shérbimeve njézet e katér oré, té rritjes sé kontrollit
mbi transaksionet, té véllimin mé té larté té transaksioneve né mé pak kohé, té objekteve té
transaksioneve té largéta, dhe njé grupi shumé mé té gjeré té produkteve dhe shérbimeve
bankare. Por krahas kétyre mundésive operacionet e-banking rrisin nivelet e ndryshme té

riskut pér bankat. Pér mé tepér, klientét té cilét mbéshteten né shérbimet e-banking mund té
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kené mungeseé té tolerancés mé té madhe pér njé sistem qé éshté i pabesueshém apo gé nuk
jep informacion té sakté dhe aktual. Népérmjet shérbimeve on-line klientét kané mundési
zgjedhje mé té madhe dhe nuk kané nevojé té jené té lidhur me njé institucion financiar ose
me njé tjetér.

Banka e Shqipérisé népérmjet terrenit rregullativ qé ka krijuar, i ka mundésuar bankave
shtimin e gamés sé produkteve té bankingut elektronik, sigurisht duke plotésuar njé séré
kushtesh paraprake qé té garantojné siguriné e pérdorimit té kétij shérbimi. Shérbimet e-
banking pérbéjné njé instrument relativisht t€ ri né shérbimet e pagesave né Shqipéri.
Ecuria né vite e volumit dhe vlerés sé transaksioneve té kryera nga klientét né ményré
elektronike éshté né rritje, por né pérgindje shumé té uléta. Me ritme té shpejta ka ecur procesi
i instalimit t& bankomateve ATM dhe pajisjeve té shitjes POS. Pér periudhén 2008-2012 kemi njé
rritje t€ numrit t¢ ATM-ve dhe POS-ve pérkatésisht me 28% dhe 80%. Megjithé rritjen e numrit té
ATM-ve treguar mé sipér, duke krahasuar me vendet e rajonit, Shqgipéria ka numrin mé té vogeél té
tyre pér 100.000 banoré pér vitet 2011 dhe 2012, ndérsa pér vitet 2009, 2010 dhe 2011 ajo renditet
pas Kosovés, e cila rezulton me numrin mé té ulét t&¢ ATM-ve pér 100.000 banoré né rajon.
Referuar raportimeve té bankave té rajonit pér periudhén 2008-2012 Shqipéria ka numrin mé té ulét
té POS-eve pér 100.000 banoré. Nga totali i transaksioneve té raportuara, rreth 95.5 pér gind
pérbéjné térhegje cash nga ATM-té dhe diferenca jané pagesa klientésh me karta né POS-¢, tregues
ky i njé ekonomie me pérdorim té larté té cash-it.

Produktet elektronike népérmjet kartave bankare ofrohen nga pothuajse té gjitha bankat
(gjithsej 14) né Shqipéri, té cilat kané hyré tashmé né njé fazé té re té kétij procesi gé
konsiston né pérsosjen e métejshme té tyre nga piképamja e teknologjisé dhe té larmisé sé

shérbimeve gé ofrohen pér klientelén. Duke iu referuar raportimeve té bankave, kartat e
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debitit zéné rreth 93.6% ndaj totalit té kartave né garkullim. Megjithaté, né terma té vlerés,
transaksionet me karta krediti paragiten ndjeshém mé té larta se ato me karta debiti. Por
megjithése numri i kartave bankare dhe transaksioneve té kryera me to né Shqipéri ka
pésuar rritje, vérehet se numri i tyre pér 100.000 banoré éshté ndjeshém mé i ulét se vendet
e rajonit.

Né ményré té garté, jetégjatésia e e-banking varet nga kénagésia e klientéve qé kryejné kéto
lloj transaksionesh, besueshméria, besimi dhe imazhi pér bankén.

Qéllimi i kétij studimi éshté identifikimi dhe vlerésimi i faktoréve gé lidhen me
kénagésing, besimin, besnikéring, cilésiné e shérbimeve, cilésiné e e-shérbimeve dhe
imazhin e klientéve ndaj bankave né kéndvéshtrimin e pérdorimit té e-bankingut . Studimi
gjithashtu mat ndikimin e besimit dhe besnikérisé né kénagésiné e klientit, ndikimin gé
cilésia e shérbimit, cilésia e E shérbimit, faktorét e ¢cmimit dhe imazhi kané mbi besimin
dhe besnikériné e klientéve ndaj bankave si dhe ndikimin gé cilésia e shérbimit, cilésia e E-
shérbimit dhe faktorét e ¢mimit kané mbi imazhin e klientéve té bankés. Tabelat 6.1. dhe
6.2. pérmbledhin gjetjet e diskutuara né kapitullin 5.

Tabela 6.1. Pérmbledhje e rezultateve pér vértetimin e hipotezave/implikimeve sipas

analizés sé variancés.

3?E Vértetohet/

% %_ rrézohet Pohimi gé mbéshtetet nga analiza e rezultateve
a M s 000

T E 90% besueshmeri né nivelin e besueshmérisé 90%

H1 Kénagésia, besnikéria, besimi, imazhi, cilésia e
shérbimit dhe cilésia e E-shérbimit nuk varen
nga faktorét personalé

Imp.1.1 Vértetohet Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve
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vetém pér edukimin

martesore, dhe edukimit lidhur me kénagésiné

Imp.1.2 Veértetohet vetém pér | Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve
statusin martesor martesore, dhe edukimit lidhur me besnikériné
Imp.1.3 Veértetohet vetém pér | Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve
zonén dhe statusin martesore, dhe edukimit lidhur me besimin
martesor
Imp.1.4 Rrézohet Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve
martesore, dhe edukimit lidhur me imazhin
Imp.1.5 Vértetohet Nuk ka diferenca midis zonave, gjinive, statuseve
vetém pér gjininé martesore, dhe edukimit lidhur me cil. e shérbimit
Imp.1.6 Vértetohet vetém pér NUkt ka dlfzr;nca d rrl](|_d|s_ tzolr!g\r/]e, gjlnlvgl,"s?at"usevlg
ST TR S martesore, dhe edukimit lidhur me cilésiné e
shérbimit
H2 Kénagésia, besnikéria, besimi, imazhi, cilésia e
shérbimit dhe cilésia e E-shérbimit nuk varen
nga faktorét e tjeré
Imp.2.1 Vértetohet Nuk ka _dlferenca"mldls V|t"eve mg_barlken, numri i
transaksioneve, té ardhurés, llojit té punésimit,
lidhur me kénagésiné
Imp.2.2 Rrézohet {\luk ks _dlferencat"mldljhwt?ve Irlne__tba?.ken, n'yr_nrl_tl
vetém pér té ardhurat ransaksioneve, t€ ardhurés, llojit t€ punésimit,
lidhur me besnikériné
Imp.2.3 Vértetohet Nuk ka diferenca midis viteve me bankén, numri i
vetém pér numrin transaksioneve, té ardhurés, llojit té punésimit,
e transaksioneve lidhur me besimin
Imp.2.4 Veértetohet vetém pér | Nuk ka diferenca midis viteve me bankén, numri i
nr.e transaksioneve dhe | transaksioneve, té ardhurés, llojit té punésimit,
nr. e viteve me bankén | lidhur me imazhin
Imp.2.5 Vértetohet Nuk ka diferenca midis viteve me bankén, numri i
transaksioneve, té ardhurés, llojit té punésimit,
lidhur me cilésiné e shérbimit
Imp.2.6 Vértetohet Nuk ka diferenca midis viteve me bankén, numri i

transaksioneve, té ardhurés, llojit té punésimit,
lidhur me cilésiné e E-shérbimit

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)
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Tabela 6.2. Pérmbledhje e rezultateve pér vértetimin e hipotezave/implikimeve sipas

analizés shumévariabélshe.

3 E Vértetohet/
*ch)_ %_ rrézohet Pohimi gé mbéshtetet nga analiza e rezultateve
T E S e — né nivelin e besueshmérisé 95%

H3 Kénagésia nuk éshté e lidhur me besimin dhe
besnikéring, dhe kéto nuk jané té varura nga
cilésia e shérbimit, cilésia e e-shérbimit, faktorét
e ¢mimit dhe imazhi

Imp.3.1 Rrézohet Kénagésia nuk éshté e lidhur me besimin dhe

besnikériné

Imp.3.2 Veértetohet vetém pér | Besimi nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia e E
cilésingé e shérbimit | shérbimit, faktorét e gmimit dhe imazhi

Imp.3.3 Rrézohet Besnikeéria nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia
e E shérbimit, faktorét e gmimit dhe imazhi

H4 Vértetohet vetém pér | Imazhi nuk varet nga cilésia e shérbimit, cilésia
¢cmimin e E shérbimit, faktorét e gmimit

Burimi: Zhvilluar nga autori (2015)

Duke pérdorur analizén e variancés (ANOVA) né kété hulumtim dhe rezultatet e analizés
sé regresionit diskutuar né kapitullin 5, konkluzionet e tjera jané paragitur si mé poshté:

Nga analiza e variancés u gjet se kénaqésia mesatare ndryshonte sipas zonave té
vendbanimit, gjinisé dhe statuseve martesore. Klientét e zonave rurale rezultuan mé té
kénaqur se ata té zonave urbane. Gjithashtu ky studim sugjeron se klientet femra jané mé té
kénaqura ndaj shérbimeve e-banking se Kklientét meshkuj. Po késhtu u gjet se klientét e
martuar dhe té divorcuar jané mé té kénaqur se grupet e tjera té klasifikuara sipas statusit

martesor. Kjo gjetje éshté né té njéjtén linjé me gjetjet e studimit té Stavins (2001) i cili ka
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identifikuar se klientét e martuar ishin mé té prirur pér té pérdorur kéto shérbime. Niveli i
edukimit nuk u identifikua si faktor qé ndikon né kénagésiné mesatare té klientéve té
bankés. Nga ana tjetér studimet e Al-Ashban dhe Burney (2001) dhe Stavins (2001) kané
treguar se me rritjen e nivelit arsimor e kualifikues té klientéve, rritet edhe miratimi ndaj
shérbimeve bankare elektronike. Kénagésia e klientit éshté géndrimi apo ndjenja e tij drejt
njé produkti/shérbimi pasi ai éshté pérdorur (Solomon, 1996; Wells dhe Prensky, 1996).
Njé Kklient i kénaqur do té pérsérisé kryerjen e shérbimit dhe do té pércjellé mesazhe
pozitive né lidhje me até pér té tjerét (Dispensa, 1997).

Analiza e variancés zbuloi gjithashtu ndryshime té réndésishme né besnikériné mesatare
sipas zonave té vendbanimit, gjinisé dhe nivelit t€ edukimit. Mé konkretisht klientét e
zonave rurale rezultojné me besnikéri mesatare mé té larté se ata té zonave urbane, klientet
femra jané mé besnike ndaj bankave se klientét meshkuj si dhe klientét me arsim té larté
dhe pasuniversitar jané mé besniké ndaj bankave se klientét me arsim té mesém dhe té ulét.
Ky studim raporton se ndér klientét me status martesor t& ndryshém nuk ka ndryshime té
réndésishme lidhur me besnikériné mesatare.

Ndryshime té réndésishme né besimin ndaj bankave u gjetén midis klientéve me gjini té
ndryshme dhe nivel arsimor té ndryshém. Klientet femra kané besim mesatar mé té larté se
klientét meshkuj, nga ana tjetér klientét me arsim té larté dhe pasuniversitar kané besim
mesatar mé té larté se klientét me arsim té mesém dhe té ulét. Nga ana tjetér ky studim
raporton se ndér klientét me banim né zona té ndryshme dhe me status martesor té
ndryshém nuk ka ndryshime té réndésishme pérsa i pérket besimit mesatar. Kéto gjetje

pérgjithésisht jané né té njéjtén linjé me me studimet e Sathye (1999) dhe Polatoglu dhe
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Ekin (2001) té cilét kané zbuluar se dimensioni i besueshmérisé ishte njé pércaktues i
réndésishém pér klientét gé kané pérdorur bankingun elektronik. Pér mé tepér, Sathye
(1999), dhe Liao&Cheung (2002) kané zbuluar se besueshmeéria ishte e lidhur pozitivisht
me pérdorimin e shérbimeve bankare elektronike. Ata arritén né pérfundimin se sa mé té
sigurt gé konsumatorét e perceptojné shérbimin bankar elektronik , ag mé shumé ka té
ngjaré gé ata do té pérdorin bankingun elektronik.

Ndérkohé, midis klientéve me zona vendbanimi dhe gjini té ndryshme, status martesor dhe
nivel edukimi té ndryshém u gjetén ndryshime né imazhin mesatar ndaj bankave. Klientét
e zonave rurale kane imazh mesatar mé té larté se klientét e zonave urbane, klientet femra
paragiten me imazh mesatar mé té larté se meshkujt. Ndérkohé analiza e variances tregon
se klientét e martuar dhe begaré kané imazh mesatar mé té larté se klientét e divorcuar dhe
té ve, klientét me arsim té larté kané imazh mesatar mé té larté se klientét me arsim
pasuniversitar, té ulét dhe té mesém.

Analiza e variancés zbuloi gjithashtu ndryshime té réndésishme né vlerésimin e cilésisé
mesatare té shérbimit sipas zonave té vendbanimit, statuseve martesore dhe nivelit té
edukimit. Mé konkretisht klientét e zonave rurale rezultojné me njé vlerésim mesatar mé té
larté té cilésisé sé shérbimit se ata té€ zonave urbane ashtu sikurse klientét me arsim té larté
e pasuniversitar rezultojné me njé vlerésim mesatar mé té larté té cilésisé sé shérbimit se
Klientét me arsim té ulét dhe té mesém. Po késhtu klientét e martuar dhe té divorcuar
rezultojné me njé vlerésim mesatar mé té larté té cilésisé sé shérbimit se ata begaré dhe té
ve. Ky studim raporton se ndér klientét me gjini t€ ndryshme nuk ka ndryshime té

réndésishme lidhur me vlerésimin mesatar té cilésisé sé shérbimit.
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Pérsa i pérket vlerésimit mesatar té cilésisé sé e-shérbimit, analiza e variancés zbuloi
gjithashtu ndryshime té réndésishme midis klientéve sipas zonave té vendbanimit, gjinisé
dhe nivelit t€ edukimit. Mé konkretisht klientét e zonave rurale rezultojné té kené vlerésim
mé té larté té cilésisé sé e-shérbimit se ata té zonave urbane, klientet femra kané vlerésim
mé té larté té cilésisé sé e-shérbimit se klientét meshkuj si dhe klientét me arsim té larté dhe
pasuniversitar kané vlerésim mé té larté té cilésisé sé e-shérbimit se klientét me arsim té
ulét dhe t€ mesém. Ndérkohé ky studim raporton se ndér klientét me status martesor té
ndryshém nuk ka ndryshime té réndésishme pérsa i pérket vlerésimit mesatar té cilésisé sé
e-shérbimit.

Nga analiza e variancés u gjet se té ardhurat mujore, numri i transaksioneve me bankén,
statusi i punésimit dhe numri i viteve me bankén nuk jané faktoré té réndésishém gé
ndikojné né kénaqésiné mesatare té klientéve té bankés, né vlerésimin mesatar té
cilésisé sé shérbimit dhe té cilésisé sé e-shérbimit. Stavins (2001) studioi lidhjen midis
statusit té punésimit me zgjedhjen e shérbimeve e-banking, nga ku identifikoi se klientét me
status té larté (profesioni) kishin mé shumé gjasa pér té pérdorur shérbimet bankare
elektronike, pra statusi i punésimit &shté i lidhur pozitivisht me zgjedhjen e e-banking.
Studimi provoi se ka njé lidhje pozitive midis té ardhurave mujore dhe besnikérisé
mesatare. Mé konkretisht me rritjen e té ardhurave mujore, rritet edhe vlerésimi mesatar i
Klientéve té bankés pér besnikériné mesatare. Né té kundért studimi raporton se numri i
transaksioneve me bankén, statusi i punésimit dhe numri i viteve me bankén nuk jané

faktoré té réndésishém gé ndikojné né besnikériné mesatare té klientéve té bankés.
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Pérsa i pérket ndikimit qé té ardhurat mujore, numri i transaksioneve me bankén, statusi i
punésimit dhe numri i viteve me bankén kané mbi besimit, u provua se té ardhurat mujore,
statusi i punésimit dhe numri i viteve me bankén kané ndikim té réndésishém mbi besimin
mesatar, ndérsa numri i transaksioneve me bankén ishte njé faktor gé nuk ndikonte né
besimin mesatar té klientéve ndaj bankés. Nga analiza e variancés u gjet se klientét me té
ardhura mujore té larta kishin njé vlerésim mesatar té besimit mé té larté se klientét me té
ardhura mujore té uléta. Kéto gjetje jané né konvergjencé me studimin e Chan (1997) i cili
ka identifikuar se té ardhurat ishin i vetmi variabél mé i réndésishém qé ndikonte né
pérdorimin e kartave té kreditit. Rezultatet empirike té ndikimit pozitiv té té ardhurave né
miratimin e bankingut elektronik gjenden gjithashtu né studimet e Al-Ashban dhe Burney
(2001), Stavins (2001) dhe Karjaluoto (2002).

Po nga analiza e variancés u gjet se té ardhurat mujore dhe statusi i punésimit jané faktoré
té réndésishém qgé ndikojné né imazhin mesatar té klientéve ndaj bankés, ndérsa numri i
transaksioneve me bankén dhe numri i viteve me bankén nuk jané faktoré gé ndikojné né
imazhin mesatar. Pérgjithésisht klientét me té ardhura mujore té larta kané imazh mesatar
mé té larté, ndérsa pérsa i pérket statusit té punésimit rezultoi se studentét dhe té punésuarit
né sektorin publik rezultuan té kené imazh mé té larté se kategorité e tjera té& klientéve
klasifikuar sipas statusit té punésimit.

Analiza shumévariabélshe u pérdor né studim me géllim pércaktimin e lidhjes midis
kénagésisé dhe besimit e besnikérisé. Gjetjet treguan se té dy variablat e pérshiré né model
ishin té réndésishém statistikisht, por ndér dy faktorét e mésipérm mé i réndésishém

rezultoi té jeté besimi, sepse sipas modelit, nése besimi pérmirésohet me njé shkallé atéhere
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pritet qé kénagésia té rritet me 0.39 shkallé. Kjo gjetje éshté konform gjetjeve té studimeve
té méparshme. Bolton dhe Drew (1991); Fornell (1992); dhe Anderson dhe Sullivan (1993)
kané gjetur njé korrelacion pozitiv midis kénagésisé sé konsumatorit dhe besnikérisé.
Gjithashtu Caruana (2002), Bloemer et al., (1998) argumentonte se besnikéria mund té
arrihet pérmes kénageésisé. Té tjera studime kané analizuar marrédhéniet midis besimit dhe
besnikérisé. Sipas studimit t¢ Muhammed, et al., (2010) marrédhénia midis besimit dhe
besnikérisé sé klientit éshté e réndésishme, duke sugjeruar se niveli mé i larté i besimit ¢con
né rritjen e besnikérisé sé klientit ndaj bankave. Njé studim i tillé mund té ndérmerret né
Shqipéri pér té paré lidhjen midis besimit dhe besnikérisé sé klientéve ndaj bankave. Gjetjet
tona gjithashtu jané né té njéjtén linjé me studimin e Aracely et al., (2005a) ku dimensionet
SERVQUAL ishin variabla shpjegues né parashikimin e kénagésisé sé konsumatorit dhe
dimensioni besueshméri rezultoi té kishte ndikimin mé té madh né kénagésiné e
pérgjithshme té klientéve. Othman dhe Owen (2001) sugjeruan se ekziston njé lidhje e forté
midis SERVQUAL dhe kénagésisé sé klientéve né sektorin bankar i cili mbéshtet studimet
e méparshme. Ka prova pér té sugjeruar se cilésia e shérbimit con né kénagésiné e klientit
dhe ndihmon pér té mbajtur klientét ekzistues dhe pér té térhequr klienté te rinj (Keiser,
1993, Lian, 19944, b).

Po nga analiza shumévariabélshe, e pérdorur pér té paré lidhjen midis besimit dhe cilésisé
sé shérbimit, cilésisé sé e-shérbimit, cmimit dhe imazhit rezultoi se cilésia e e-shérbimit,
imazhi dhe ¢mimi jané faktoré té réndésishém qgé ndikojné né besimin e klientéve, ndérsa
cilésia e shérbimit nuk rezulton té jeté statistikisht e réndésishme. Ndér tre faktorét

statistikisht t& réndésishém, rezulton gé imazhi té keté mé shumé ndikim, sepse sipas
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modelit té derivuar nga analiza shumévariabélshe, nése imazhi pérmirésohet me njé shkallé
atéhere pritet gé besimi té rritet me 0.45 shkallé. Studimi yné éshté né pérputhje me
studimin e méparshém té€ Muhammed et al. (2010) i cili gjeti se imazhi ishte njé faktor gé
ndikonte pozitivisht mbi besimin.

Té katér faktorét e mésipérm (cilésia e shérbimit, cilésia e e-shérbimit, cmimi dhe imazhi) u
morén né konsideraté pér té paré lidhjen e tyre me besnikériné ndaj bankave. Nga analiza
shumévariabélshe rezultoi se té katér faktorét jané statistikisht té réndésishém né ndikimin e
tyre mbi besnikériné. Gjithashtu u vu re gé ndér katér faktorét e mésipérm mé té
réndésishém rezultojné té jené cilésia e shérbimit dhe ¢cmimi, sepse sipas modelit, nése
cilésia e shérbimit dhe ¢cmimi pérmirésohen me nga njé shkallé atéhere pritet gé kénagésia
té rritet pérkatésisht me 0.388 dhe 0.309 shkallé. Kjo gjetje pérforcon pérfundimin e
Zahorik dhe Rust (1992) té cilét kané argumentuar se cilésia e shérbimit éshté njé faktor gé
ndikon né besnikériné e klientit. Rezultatet gjithashtu mbéshtesin studimin e Sirgy dhe
Samli (1989), té cilét raportuan njé marrédhénie té drejtpérdrejté pozitive midis imazhit dhe
besnikérisé. Al-Khozam (2010), duke pérdorur pesé dimensionet kryesore té cilésisé sé e-
shérbimit (lehtésiné e pérdorimit, privatésiné, siguriné, e-pérgjegjshmériné dhe kontaktin),
pér matjen e efektit t€ tyre mbi besnikériné e klientit gjeti se nuk ka ndonjé lidhje té
réndésishme midis tyre si njé lidhje direkte. Sipas studimit t¢ mésipérm ka njé efekt
indirekt té réndésishém té cilésisé sé e-shérbimit mbi besnikériné e klientit ndérmjetésuar
nga kénagésia, imazhi dhe besimi. Gjithashtu Al-Khozam (2010), duke pérdorur pesé
dimensionet kryesore té cilésisé sé& shérbimit (aktivet e bankés, besueshmériné,

pérgjegjshmérine, siguriné dhe ndjeshméring€) pér matjen e efektit té cilésisé sé shérbimit
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né besnikériné e klientit ka gjetur se nuk ka ndonjé lidhje domethénése té drejtpérdrejté
midis tyre, por ka njé efekt indirekt té réndésishém né besnikériné e klientit ndérmjetésuar
nga kénagésia, imazhi dhe besimi. Po sipas studimit t& Al-Khozam (2010) u gjet se
ekziston nje efekt indirekt i imazhit mbi besnikériné ndérmjetésuar nga besimi. Gjithashtu
Ball et al (2004) gjeti se imazhi ka lidhje me besnikériné né njé ményré té ndryshme, ai
mund té ndikojé né besnikériné népérmjet njé rrugé té térthorté nga kénagésia dhe besimi.
Gjetjet tona mbéshtesin studimet e méposhtme té kryera, si p.sh. njé studim ka konfirmuar
marrédhénie pozitive midis cilésisé sé perceptuar té shérbimit dhe besnikérisé sé klientéve
(Anderson dhe Sullivan, 1993; Cronin dhe Taylor, 1992). Studimi i (Murphy, 1996) provoi
se besnikéria gjithashtu mund té pércaktohet nga imazhi. Po késhtu Tam, (2003) propozoi
njé model gé shpjegon besnikériné e e-klientéve ku faktoré té tillé si dizajni i web-it,
siguria, privatésia dhe shérbimi ndaj klientit kané njé ndikim té madh né besnikériné e
klientit. Ndérsa, studimi i Brunner et al, (2008), né divergjencé me gjetjet tona gjeti se
imazhi luan rol shumé mé té vogél né kuptimin e besnikérisé.

Analiza shumévariabélshe u pérdor gjithashtu né studim me géllim pércaktimin e lidhjes
midis variablit té varur imazhi dhe variablave té pavarur cilésia e e-shérbimit, cilésia e
shérbimit dhe ¢mimi. Ndér tre faktorét e pérfshiré né model rezulton se cilésia e e-shérbimit
dhe cilésia e shérbimit jané statistikisht té réndésishém, pra efekti i tyre mbi imazhin éshté
sinjifikant, ndérsa ¢cmimi nuk rezulton té jeté statistikisht i réndésishém. Gjithashtu u gjet
gé faktori mé i réndésishém rezulton té jeté cilésia e shérbimit, sepse sipas modelit, nése
cilésia e shérbimit pérmirésohet me njé shkallé atéhere pritet qé imazhi té rritet me 0.5949

shkallé. Bankat shqiptare duhet t& marrin né konsideraté kété efekt té cilésisé sé shérbimit
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dhe cilésisé sé e-shérbimit mbi imazhin duke u pérpjekur pér pérmirésimin e cilésisé sé

shérbimit dhe e-shérbimit népérmjet komponentéve pérbérés té tyre.

6.2. Rekomandime menaxheriale

Rezultatet e kétij studimi tregojné se bankat duhet t'i kushtojé vémendje mé té madhe rritjes
sé kénagésisé sé klientit, té besimit, besnikérisé, imazhit qé klientét kané ndaj bankave si
dhe cilésisé sé shérbimit dhe cilésisé sé e-shérbimit. Kjo do té ndihmojé jo vetém né
mbajtjen e klientéve té tyre ekzistues, por edhe do té rrisé numrin me klienté té rinj.

Nisur nga analiza dhe konkluzionet e mésipérme rekomandojmé:

1. Bankat duhet té béjné pérpjekje mé té médha né lidhje me promovimin e shérbimeve
bankare elektronike. Né kété kuadér bankat duhet té rrisin bashképunimin me shogériné
civile, me Ministriné e Financave, Drejtoriné e Parandalimit dhe Pastrimit té parave,
Drejtoriné e Tatim Taksave, Bankén e Shqipérisé, etj., me qéllim ndérgjegjésimin e
shogérisé né pérgjithési pér zvogélimin e pérdorimit té parasé fizike (cash) dhe realizimin e
pagesave né ményé elektronike. Kjo do té sjellé rritjen e efektivitetit t€ ekonomisé né
pérgjithési.

2. Bankat duhet té pérpigen qé té zgjerojné rrjetin e tyre, ato mund té nxisin, té
subvencionojné kostot, trajnime falas, lehtésira té shuméfishta aksesi, programe motivimi
pér pérdoruesit dhe pér mbaré popullsing. E-Bankat duhet té béjné pérpjekje pér fushata
agresive marketingu. Pér arsye té zhvillimit té shpejté té teknologjisé bankat, mund té
bashkéveprojné ngushté né fushén e zhvillimit té standarteve me qéllim ofrimin e

shérbimeve ndaj paléve té treta.
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3. Menaxherét e bankave duhet t& marrin parasysh réndésiné e kénagésisé sé pérgjithshme
té Klientéve, duhet té pérmirésojné marrédhéniet me klientét e tyre, té njohin arsyet qé
mund té shkaktojné pakénaqési apo térhegje té produkteve té ofruara nga konkurrentét e
bankés. Ata duhet t’i kushtojné vémendje njohjes sé nevojave té klientéve té tyre pér t’i
mbajtur ata té kénaqur , me mé shumé besim e besnikéri ndaj bankeés.

4. Menaxherét e bankave duhet té vlerésojné réndésiné e cilésisé sé E-shérbimit dhe
cilésisé sé shérbimit me gjithé komponentét e tyre si faktoré té réndésishem gé ndikojé
besimin, besnikériné dhe imazhin e klientéve ndaj bankave.

5. Menaxherét e bankave duhet té ruajné imazhin e tyre té miré, ata duhet té konsiderojné
até si njé aktiv té bankés, sepse imazhi ka njé efekt mbi besimin dhe besnikériné e klientit.
Kur njé klient ka njé imazh pozitiv né mendje lidhur me bankén, gabimet e vogla té béra
nga bankat jané té falshme nga klienti.

6. Njé faktor kritik né ndryshimin e sjelljes konsumatore éshté ndjesia e komfortit dhe
sigurisé. Bankat né Shqipéri duhet té tregohen eficente né ofrimin e zgjidhjeve migésore
dhe té sigurta, dhe qé percepetohen si té tilla.

7. Njé kulturé biznesi mendjehapur, qé vleréson zhvillimin teknologjik dhe éshté e gatshme
té vejé né zbatim zgjidhje té reja té avancuara, éshté njé aspekt tjetér gé duhet pérqgafuar
nga sistemi bankar n€ Shqipéri pér zhvillimin e “e-banking”. Implementimi i bankingut
elektronik nuk éshté njé fushaté, por njé proces afatgjaté, qé duhet paré si invenstim dhe jo
si shpenzim.

8. Zhvillimi i zgjidhjeve teknologjike nuk duhet fokusuar né njé produkt apo shérbim e-

banking, por né marrédhénien me klientin. Suksesi apo déshtimi i bankingut elektronik
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varet né njé masé té madhe nga integrimi i infrastrukturés teknologjike me proceset e
biznesit.

9. Njé tjetér aspekt i réndésishém né zhvillimin e shérbimeve bankare elektronike éshté
cilésia e kuadrit ligjor. Miratimi i ligjeve pér nénshkrimin elektronik dhe pér mbrojtjen e té
dhénave personale do té pérshpejtojné ndjeshém zhvillimin e bankingut elektronik, duke
ndihmuar né ndértimin e besimit té klientit.

10. Kéto zhvillime té réndésishme né sistemin bankar jané té lidhura ngushtésisht me rritjen
e métejshme té rolit mbikqyrés sé Bankés sé Shqipérisé. Zhvillimi i métejshém i
legjislacionit pérkatés si dhe rregulloreve té Bankés sé Shqipérisé do té shérbejné si njé
udhéhegje dhe garanci pér konsolidimin né vazhdimési té shérbimeve elektronike bankare
dhe né veganti té€ shérbimeve “e-banking” si dhe garanci pér sigurin€ ndaj klientéve nga ana
tjetér. Banka e Shqipérisé duhet té kryejé ekzaminime té rregullta né sistemin bankar pér
t’u siguruar se infrastruktura teknike, transparenca kundrejt klientit dhe t€ gjitha rreziget qé
shogérohen me ofrimin e njé shérbimi té tillé jané adresuar né pérputhje me kuadrin

rregullativ té Bankés sé Shqipérisé dhe praktikave mé té mira ndérkombétare.

6.3. Roli i Bankés sé Shqipérisé:

Né zhvillimin dhe mbarévajtjen e sistemit bankar né térésiné e tij njé rol té réndésishém dhe té
pazévendésueshém ka Banka Qéndrore, né rastin konkret Banka e Shqipérisé si Enti Rregullator i
pavarur me objektiv kryesor ndér té tjera dhe mbikqyrjen e sistemit bankar.

Padyshim qgé zhvillimi i operacioneve bankare mbi bazén e teknologjisé elektrornike kérkon edhe
nje kuadér ligjor dhe rregullator, té cilat né Shqipéri jané si mé poshté:

» Kuadri rregullator
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Banka e Shqipérisé népérmijet terrenit rregullativ gé ka krijuar, i ka mundésuar bankave
shtimin e gamés sé produkteve té bankingut elektronik, sigurisht duke plotésuar njé séré
kushtesh paraprake gé té garantojné siguriné e pérdorimit té kétij shérbimi.
S€ fundmi &éshté miratuar edhe rregullorja “Pér standartet minimale t€ administrimit té
rrezikut operacional” ku bén pjesé edhe rreziku g€ vjen nga pérdorimi/démtimi 1 sistemeve.

» Sistemet elektronike té pagesave
Sistemet elektronike té pagesave gé Banka e Shqipérisé u ka ofruar bankave pér klerimin
dhe shlyerjen e pagesave (AECH,AIPS), jané konform standardeve bashkékohore dhe
mbulojné elektronikisht té gjithé skemén e klerimit dhe té shlyerjes nga bankat tek Banka e
Shqipérise dhe anasjelltas.

» Edukimi i publikut
Banka e Shqipérisé né ményré té vazhdueshme publikon materiale edukative pér publikun e
gjeré. Njé numér broshurash jané publikuar pér té béré sensibilizimin e publikut lidhur me
sistemet e pagesave, instrumentat e pagesave, apo shérbime té ndryshme, ku mund té
pérmendim broshurat “Sistemet e Pagesave”, “Paraja elektronike: E ardhmja e parasé ?”,
“Banka né epokén e internetit” et;.

» Mbikéqgyrja
Banka e Shqipérisé kryen ekzaminime té rregullta né sistemin bankar pér t’u siguruar se
infrastruktura teknike, transparenca kundrejt konsumatorit dhe té gjitha rreziget qé
shogérohen me ofrimin e njé shérbimi té tillé jané adresuar né pérputhje me kuadrin
rregullativ té Bankés sé Shqipérisé dhe praktikave mé té mira ndérkombétare.

» Bashképunimi me Shogatén e Bankave
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Né bashképunim me Shogatén e Bankave, éshté planifikuar ndérmarrja e nismave qé
synojné koordinimin e hapave té métejshém midis bankave, cka vlerésojmé se do té
krijonte sinergjiné e nevojshme pér té rritur penetrimin e shérbimit né treg.

Si pérfundim, vlerésojmé se arritja e pikés kritike éshté celési i suksesit né zhvillimin e
bankingut elektronik. Kjo mund té arrihet kur ekziston njé penetrim substancial i Internetit
dhe bankat jané né gjendje té ofrojné shérbime gé i pérgjigjen njé kérkese té gjeré. Né kété

rast, pérdoruesit e kénaqur do té shérbejné si pércues dhe promotoré té shérbimit.

6.4. Kérkime té métejshme

Ky studim tregon se kénagésia e klientit éshté e lidhur me besimin dhe besnikériné e
klientéve ndaj bankave, besnikéria varet nga cilésia e E-shérbimit, cilésia e shérbimit,
imazhi dhe ¢mimi, besimi varet nga cilésia e E-shérbimit, faktorét e cmimit dhe imazhi dhe
gjithashtu imazhi varet nga cilésia e shérbimit dhe cilésia e E shérbimit. Megjithaté, ka
disa implikime té kétij studimi pér hulumtime té métejshme.

» Modelet mund té marrin né konsideraté variabla té tjeré t& mundshém té pavarur gé
mund té ndikojné né ményré té konsiderueshme né kénagésiné, besimin, besnikériné dhe
imazhin e klientéve pér bankén.

» Pérveg késaj, cilésia e E-shérbimit dhe cilésia e shérbimit né kété studim maten
secila me vetém pesé dimensione. Né studimet e ardhshme mund té konsiderohen edhe
komponenté té tjeré té cilésisé sé E-shérbimit dhe cilésisé sé shérbimit.

> Ky studim éshté pérgéndruar né klientét e bankave té rajonit té Gjirokastrés.

Megjithaté, rezultatet jané inkurajuese pér té kryer studime té ardhshme duke marré né
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konsideraté madhési mé té madhe té mostrés dhe qé pérfagéson klienté nga gjithé garget e
Shqipérisé.

» Té tjera studime mund té ndérmerren né Shqipéri pér té paré lidhjen midis besimit
dhe besnikérisé sé klientéve ndaj bankave.

» Studime té tjera mund té realizohen me qéllim g€ té€ evidentohen faktorét dominues

né prapambetjen e Shqipérisé né sektorin e e-banking.
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SHTOJCA1

Pyetésori mbi faktorét gé ndikojné né térhegjen e klientéve pér té pérdorur shérbimet
bankare elektronike né bankat e qarkut té Gjirokastrés

I/E nderuar klient i bankés,

Pyetjet e sontazhit t¢ méposhtém lidhen me pérvojén tuaj personale si njé klient i
shérbimeve bankare online (shérbime bankare népérmjet internetit, bankomateve, kartave
bankare, telefonave, etj). Bazuar né pérvojén tuaj ju lutemi té jepni informacion mbi
ményrén se si e perceptoni cilésiné e shérbimeve bankare online qé ju pérdorni né
krahasim me pritjet tuaja. Q&llimi i kétij hulumtimi éshté pér t¢ matur kénagésiné dhe
besnikériné tuaj né lidhje me bankat. Ju lutemi té pérgjigjeni té gjitha pyetjeve sipas
njohurive tuaja. Rezultatet e ofruara né kété sontazh do té pérdoren pér géllime akademike
dhe nuk vlerésohen si té drejta ose té gabuara si dhe jané térésisht konfidenciale.

Nése ju nuk pérdorni shérbimet bankare online, ju lutem mos e plotésoni pyetésorin!

Seksioni A - Informacione té pérgjithshme dhe personale

U,R Zona e vendbanimit (Z)

1 urbane 2 rurale
F=0, Gjinia (G)
=1
1 Femér 2 Mashkull
1 2 3 4| Mosha (M)
56
1 Nén 18 vjeg 2 18 deri 25 vjeg 3 26 deri 35 vjeg
4 36 deri 45 vjeg 5 46 deri 55 vjeg 6 mbi 56 vjec¢
1 2 3| Statusi martesor (SM)
4
1 i/e martuar 2 beqar/e 3 i/e ve
4 i/e divorcuar
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El=1 Niveli i edukimit (E)

E2=2
E3=3 . . N . S
E4=4 1 Arsim 8 vjecar 2 Arsim I mesém 3 Arsim i larté
4 Pasuniversitar
P1 P2 | Statusi i punésimit (P)
P3 P4
P5 P6 : . Ty
1 Student 2 Sektorin publik 3 Sektorin privat
4 | vetépunésuar 5 | papuné 6 TE tjeré

Al A2 | Té ardhurat mujore (leké) (A)

A3 A4
1 deri 30.000 2 30.001-50.000 3 50.001-100.000
4 mbi 100.001

X1 X2 | Numri i viteve me bankén aktuale (X)

§§ X411 L deri né 1 vit ol_l1vitderizviet 3Ll 3vjet deri 5 vjet
4 5vjetderi 10 vjet 5 mbi 10 vjet

N1 N2 | Numri i transaksioneve né muaj (N)

N3 N4
1 1 2 2-5 3 6-10
4 mbi 10

Seksioni B - Faktorét gqé ndikojné né térhegjen e klientéve pér té pérdorur shérbimet
bankare elektronike (me ndikim né kénaqésiné dhe besnikériné):

Ka shumé arsye gqé u mundésojné klientéve pér té arritur nivelin e kénaqgésisé né lidhje me
bankat duke i ndihmuar ata gé té rrisin besnikériné ndaj bankave té tyre. Pér pyetjet e
méposhtme, numri (1) do t€ pérfaqésojé “nuk pajtohem aspak™, ndérsa (7) pérfagéson
“pajtohem fuqimisht”.

Ju lutem vendosni numrin nga 1-7 né krah té ¢do pyetje, e cila do té pérfagésojé mendimin
tuaj.

1. Cilésia e shérbimit
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1.1 Té prekshmet (aktivet) (AS)
AS1 | Objektet fizike bankare jané vizualisht térhegése
AS2 | Dizajni i fages sé internetit éshté estetikisht térhegés.
AS3 | Punonjésit e bankave duken té zotét.
AS4 | Materialet gé lidhen me shérbimin (si pamfleta apo deklarata) jané té
vizualisht térheqgés né bankén time.
1.2 Besueshméria (BS)
BS1 | Kur banka premton té béjé dicka nga njé kohé té caktuar, ajo e bén
kété.
BS2 | Transaksionet népérmjet sistemit bankar elektronik jané té sakta.
BS3 | Transaksionet pérmes bankingut elektronik jané té besueshme.
BS4 | Kur ju keni njé problem, banka tregon njé interes té singerté né
zgjidhjen e saj.
BS5 | Banka zgjidh shpejt problemet ge kam hasur me transaksionet e mia
online.
BS6 | Banka kryen shérbim té drejté qé herén e paré.
1.3 Pérgjegjshméria (RS)
RS1 | Banka mban konsumatorét té informuar né lidhje me shérbimet gé
kryhen dhe kur do té kryhen.
RS2 | Té punésuarit né banka jané gjithmoné té gatshém pér t'ju ndihmuar.
RS3 | Té punésuarit né banka ju japin shérbim té shpejté.
RS4 | Fagja e bankés bén premtime té sakta né lidhje me shérbimet e ofruara.
1.4 Siguria (SG)
SG1 | Sjellja e té punésuarve né banka ngjall besim tek ju.
SG2 | Ju ndiheni té sigurt né transaksionet tuaja me bankat.
SG3 | Té punésuarit né banka kané njohuri pér t'iu pérgjigjur pyetjeve tuaja.
SG4 | Té punésuarit né bankat e zonés suaj jané vazhdimisht té sjellshém me
ju.
1.5 Ndjeshméria (ND)
ND1 | Banka ju jep ju vémendje individuale.
ND2 | Bankat kané té punésuar té cilét ju japin ju vémendje personale.
ND3 | Punonjésit e bankave kuptojné nevojat tuaja specifike.
ND4 | Bankat kané oré té pérshtatshme operative pér té gjithé klientét e saj.
2. Cilésia e E-shérbimit (C)
2.1 Perceptimi i lehtésisé sé pérdorimit
Cl11 | Fagja e internetit t& Bankés &shté gjithmoné né dispozicion pér klientin.
C12 Fagja e internetit té Bankés éshté e lehté pér t'u pérdorur.
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C13 | Eshté e lehté té béhesh i afté né pérdorimin e shérbimeve bankare né
fagen e internetit.
C14 | Fagja e bankés éshté fleksibél pér té bashkévepruar.
2.2 Privatésia
C21 | Banka Online mbron informacionin tim né lidhje me aksesin.
C22 | Banka Online nuk e kegpérdor informacionin tim personal.
C23 | Banka Online nuk ndan té dhénat e mia personale me bankat e tjera.
C24 | Banka Online mbron informacionin tim né lidhje me transaksionet e
shpeshta.
2.3 Siguria
C31 | Ndjehem i siguruar kur i jap kartén time dhe informacionin e numrit
pin kur hyj né bankingun online.
C32 | Fagja e internetit t¢ bankés ka karakteristika t& mjaftueshme té
sigurisé.
C33 | Uné né pérgjithési ndjehem i sigurt né transaksionet bankare online.
C34 | Transaksionet e mia online me bankén jané gjithmoné té sakta.
2.4 E-Pérgjegjshméria
C41 | Banka Online zgjidh problemet e mia menjéheré.
C42 | Shérbimet bankare elektronike jané mé té shpejta sesa né degét e
bankés.
C43 | Banka Online mé tregon mua se ¢faré té béj nése transaksioni im nuk
éshté pérpunuar.
C44 | Banka Online kurré nuk éshté e zéné pér t'ju pérgjigjur transaksionit
tim.
2.5 Kontakti
C51 | Fagja e internetit t¢ bankave siguron numrat e telefonit pér té
kontaktuar me ta.
C52 | Banka u jep pérgjigje té shpejté kérkesave t€ mia nga e-mail ose me
mjete té tjera.
C53 | Fagja e internetit t&¢ bankave ofron mundésiné pér té folur me njé njeri,
kur ka njé problem.
C54 | Banka ime ka pérfagésuesit e shérbimit té klientit né dispozicion né
internet.
3. Kénagésia e klientit (K)
K1 3.1 Uné jam i kénaqur me pérgjigjet e punonjésve dhe shérbimet e
shpejta né bankat.
K2 3.2 Uné jam i kénaqur me késhillat e shérbimeve financiare gé kam
marré nga bankat.
K3 3.3 Uné jam i kénaqur me produktet dhe shérbimet e ofruara nga banka
ime.
4. Imazhi (1)
11 4.1 Bankat kané staf me reputacion, kompetent dhe efikas.
12 4.2 Emri i bankés éshté i njohur dhe ka reputacion té miré.
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13 | 4.3 Bankat ofrojné produkte dhe shérbime térheqgése.

5. Besimi (BS)
Bl 5.1 Bankat zbatojné me té vérteté parimet etike.
B2 5.2 Uné besoj se depozitat né bankat jané té sigurta.
B3 5.3 Uné kam besim né shérbimet online té bankeés.

6. Faktorét e cmimit (CM)

CM1 | 6.1 Kostot gé lidhen me Bankingun Elektronik jané té justifikuara.

CM2 | 6.2 Komisionet bankare pér shérbimet online jané optimale.

7. Besnikéria e konsumatorit (BK)

BK1 | 7.1 Synimi juaj pér té théné gjéra pozitive né lidhje me bankat njerézve
té tjeré.

BK2 | 7.2 Gatishméria juaj pér té rekomanduar familjen dhe té aférmit pér té
béré biznes me bankat.

BK3 | 7.3 Rekomandimi juaj né lidhje me bankat pér diké gé kérkon késhilla.

BK4 | 7.4 Vazhdimésia juaj pér té béré mé shumé biznes me bankat.
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SHTOJCA?2

1-Mostra sipas zonave, edukimit, gjinisé dhe statusit martesor

Variablat Femra Femra Meshkuj Meshkuj Totali
" - " Total ” : " Total
Begaré | Divorcuar | Martuar | Téve Begaré | Divorcuar | Martuar | Téve
RURALE 10 2 19 31 14 17 1 32 63
Larté 5 8 13 4 9 13 26
Mesme 3 1 7 11 8 8 1 17 28
Pasuniversitar 1 1 1
Ulét 2 4 6 2 2 8
URBANE 49 7 93 6 155 59 6 66 1 132 287
Larté 37 3 65 4 109 36 2 38 76 185
Mesme 4 4 16 2 26 19 2 20 1 42 68
Pasuniversitar 6 12 18 1 7 11 29
Ulét 2 2 1 1 1 3 5
Totali 59 9 112 6 186 73 6 83 2 164 350
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2-Mostra sipas zonave, punésimit, gjinisé dhe statusit martesor

Variablat Femra Femra Meshkuj Meshkuj Totali
Begaré | Divorcuar | Martuar | Téve Total Beqgaré | Divorcuar | Martuar | Té ve Total

RURALE 10 2 19 31 14 17 1 32 63
Papuné 2 6 8 5 5 13
Privat 2 3 5 8 6 14 19
Publik 1 3 4 7 7 11
Studenté 1 1 2 1 1 3
TéE tjeré 2 2 4 2 2 6
Vetpunésuar 3 1 4 8 2 3 11

URBANE 49 7 93 6 155 59 6 66 132 287
Papuné 5 1 2 8 6 1 7 15
Privat 10 3 15 1 29 20 2 27 1 50 79
Publik 12 2 67 4 85 9 1 28 38 123
Studenté 18 3 21 15 15 36
TE tjeré 1 1 2 2 1 1 4 6
Vetpunésuar 3 1 6 10 7 1 10 18 28

Totali 59 9 112 6 186 73 6 83 2 164 350
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3-Mostra sipas punésimit, gjinisé dhe niveli arsimor

Variablat Edukimi Totali
Larté | Mesme | Pasuniversitar | Ulét
PAPUNE 5 16 2 5 28
Femra 5 6 1 4 16
Meshkuj 10 1 1 12
PRIVAT 55 35 3 4 98
Femra 20 10 2 1 34
Meshkuj 35 25 1 3 64
PUBLIK 95 15 24 134
Femra 65 8 16 89
Meshkuj 30 7 8 45
STUDENTE 37 2 39
Femra 23 23
Meshkuj 14 2 16
TE TJERE 4 5 1 2 12
Femra 1 3 2 6
Meshkuj 3 2 1 6
VETPUNESUAR 15 22 2 39
Femra 8 9 1 18
Meshkuj 7 13 1 21
Totali 211 95 30 13 350
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4-Mostra sipas té ardhurave mujore, gjinisé, zonés sé vendbanimit dhe nivelit té edukimit

Variablat RURALE RURALE URBANE URBANE | Totali
Larté | Mesme | Pasunive. | Ulét Total Larté | Mesme | Pasunive. | Ulét Total
Ardhura deri 30 mijé 11 21 7 39 47 42 2 2 93 132
Femra 7 9 6 22 25 19 1 2 47 69
Meshkuj 4 12 1 17 22 23 1 46 63
Ardhura 30-50 mijé 10 5 1 16 111 20 13 3 148 164
Femra 3 2 5 76 5 9 91 96
Meshkuj 7 3 1 11 35 15 4 3 57 68
Ardhura 50-100 mijé 3 1 1 5 25 4 13 42 47
Femra 1 1 2 8 1 8 17 19
Meshkuj 2 1 3 17 3 5 25 28
Ardhura mbi 100 mijé 2 1 3 2 1 1 4 7
Femra 2 2 2
Meshkuj 1 1 2 1 1 4 5
Totali 26 28 1 8 63 185 67 29 5 287 350
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5-Mostra sipas té ardhurave mujore, gjinisé, zonés sé vendbanimit dhe statusit té punésimit

Variablat RURALE RURALE URBANE URBANE | Totali
PAP | PRI TPUB [SsTU [ T TveT| '°® [BapTPri[PUB sTU T3 [vEeT| 'o®
J

Ardnuraderi | 12 | 10 | 4 | 3 | 4| 6 39 15 | 22 | 22 | 26 | 3| 5 93 132
30 mijé

Femra 7 1 3] 2 | 2 [3] 5 22 8 | 9 | 12 | 12 [ 1] 3 47 69

Meshkuj 5 | 7 | 2 | 1 |1] 1 17 7 | 13 | 10| 12 | 2| 2 46 63
Ardhura 30- 7 | 4 2 | 3 16 3 | 85 | 9 | 1| 18 148 164
50 mijé

Femra 1 1 1 2 5 17 65 6 3 91 96

Meshkuj 6 | 3 1| 1 11 18 | 20 | 3 | 1] 15 57 68
Ardhura 50- 1 | 3 5 20 | 15 | 1 |2 | 4 42 47
100 mijé

Femra 1 1 2 3 | 8 | 1 |1 & 17 19

Meshkuj 1 | 2 3 17 | 7 1 25 28
Ardhura mbi 1 1 1 3 2 1 1 4 7
100 mijé

Femra 1 1 2 2

Meshkuj 1 1 2 1 1 4 5
Totali 13 | 19 | 11 | 3 |6 | 11 63 15 | 79 | 123 | 36 | 6 | 28 287 350
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6-Mostra sipas té ardhurave mujore, numrit té viteve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe statusit té punésimit

RURALE RURAL URBANE URBANE
Variablat PAP | PRI | PUB | STU | TJ | VET | ETotal | pAP | PRI | PUB | STU | TJ | VET | Total | Totali
Ardhura deri 30 mijé 12 | 10 | 4 3 4 6 39 15 | 22 | 22 | 26 | 3 5 93 132
Deri né 1vit 5 5 1 3 1 15 6 5 4 4 1 20 35
1-3 vjet 4 5 1 1 14 3 9 4 16 | 1 2 35 49
3-5 vjet 2 1 2 5 2 4 4 5 2 17 22
5-10 vjet 1 1 3 3 1 5 9 12
Mbi 10 vjet 1 2 1 3 5 1 1 1 12 14
Ardhura 30-50 mijé 7 4 2 3 16 35 | 85 9 1 | 18 148 164
Deri né 1vit 1 1 2 3 1 6 7
1-3 vjet 3 1 1 5 9 10 7 2 28 33
3-5 vjet 2 1 1 2 6 16 | 19 2 1 9 47 53
5-10 vjet 1 2 3 5 28 3 36 39
Mbi 10 vjet 1 1 3 25 3 31 32
Ardhura 50-100 mijé 1 3 1 5 20 | 15 1 2 4 42 47
Deri né 1vit 1 1 2 2 3
1-3 vjet 3 1 1 5 5
3-5 vjet 1 1 5 1 1 2 9 11
5-10 vjet 2 2 3 10 1 14 16
Mbi 10 vjet 7 1 12 12
Ardhura mbi 100 mijé 1 1 1 3 2 1 1 4 7
Deri né 1vit 1 1 1
1-3 vjet 1 1 2 2
3-5 vjet 1 1 1
5-10 vjet 1 1 1
Mbi 10 vjet 1 1 2 2
Totali 13 | 19 | 11 3 6 | 11 63 15 | 79 | 123 | 36 | 6 | 28 287 350
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7-Mostra sipas té ardhurave mujore, numrit té transaksioneve me bankén, zonés

sé vendbanimit dhe statusit té

punésimit
RURALE RURALE URBANE URBANE
Variablat PAP [PRI |PUB | STU | TJ|VET| Total |pap|PpPRI|PUB|STU|TJ | VET | Total | Totali
Ardhura deri 30 mijé 12 10 4 3 4 6 39 15 22 22 26 3 5 93 132
1 transaksion 8 6 2 1 2 2 21 11 7 10 9 1 1 39 60
2-5 transaksione 4 3 1 2 2 2 14 4 14 11 16 2 4 51 65
6-10 transaksione 1 1 2 4 1 1 5
Mbi 10 transaksione 1 1 2 2
Ardhura 30-50 mijé 7 4 2 3 16 35 85 9 1 18 148 164
1 transaksion 1 1 2 6 14 3 23 25
2-5 transaksione 7 3 2 2 14 19 56 5 1 12 93 107
6-10 transaksione 7 14 4 2 27 27
Mbi 10 transaksione 3 1 1 5 5
Ardhura 50-100 mijé 1 3 1 5 20 15 1 2 4 42 47
1 transaksion 1 1 1
2-5 transaksione 1 1 1 3 4 7 1 12 15
6-10 transaksione 2 2 10 7 1 2 2 22 24
Mbi 10 transaksione 5 1 1 7 7
Ardhura mbi 100 mijé | 1 1 1 3 2 1 1 4 7
1 transaksion 1 1 1
2-5 transaksione 1 1 2 1 1 3
6-10 transaksione 1 1 1 1 2
Mbi 10 transaksione 1 1 1
Totali 13 19 11 3 6 11 63 15 79 | 123 | 36 6 28 287 350
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8-Mostra sipas gjinise, moshés, zonés sé vendbanimit dhe statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE
Variablat  FpAp PRI [PUB | STU | TJ | VET | '@ "pap[PRI[PUB|STU | TJ | VvET | Totl Totali
FEMRA 8| 5| 4| 2| 4| 8 31| 8| 29| 85| 21| 2| 10 155 186
Nén 18 vjec 2 2 1 1 2 4
18-25 vjeg 3] 4| 2| 2 5 6| 2| 6| 4| 19 1| 2 34 50
26-35 vjeg 2 1 1 2 6| 1| 10| 27| 2 1 41 47
36-45 vjec 2 1 1 4 5 26 5 36 40
46-55 vjec 1 1| 2| 5| 25 1 33 34
Mbi 56 vjeg 1 1 2 2| 2| 3 1 1 9 11
MESHKUJ | 5| 14| 7| 1| 2| 3 2| 7| 50| 38| 15| 4| 18 132 164
Nén 18 vjec 1 1 1
18-25 vjec 3] 4 1 8| 4| 6| 2| 13 2| 3 30 38
26-35 vjeg 71 2 o 2| 20| 12| 2 5 41 50
36-45 vjec 2 1 3] 1| 12| 8 4 25 28
46-55 vjec 3 2 5 9| 12 1| 3 25 30
Mbi 56 vjeg 1] 3 2 6 3] 4 1] 3 11 17
Totali 13| 19| 11| 3| 6| 11 63| 15| 79| 123| 36| 6| 28 287 350
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9-Kénageésia mesatare sipas zonés sé vendbanimit, nivelit té edukimit, g

jinisé dhe statusit martesor

Femra Meshkuj
Variablat BE DIV MA VE Femra Total BE DIV MA VE Meshkuj Total
RURALE 5.70 5.00 6.11 5.90 5.14 5.51 4.00 5.30
Larté 5.93 6.50 6.28 5.33 5.44 541
Mesme 6.00 6.00 5.48 5.67 5.08 5.58 4.00 5.25
Pasuniversitar 4.00 4.00
Ulét 4.67 6.42 5.83 5.00 5.00
URBANE 5.26 5.90 5.61 5.28 5.50 5.22 4.83 5.45 4.67 531
Larté 5.32 6.89 5.72 5.08 5.60 5.35 3.50 5.62 5.44
Mesme 5.92 5.33 5.44 5.67 5.52 4.84 5.67 5.12 4.67 5.01
Pasuniversitar 4.72 5.25 5.07 6.44 4.33 5.38 5.58
Ulét 4.33 4.33 4.00 6.33 6.00 5.44
Totali 5.33 5.70 5.70 5.28 5.57 5.21 4.83 5.46 4.33 5.31
10-Imazhi mesatar sipas zonés sé vendbanimit, nivelit té edukimit, gjinisé dhe statusit martesor
Femra Femra Meshkuj Meshkuj
Variablat BE DIV MA VE Total BE DIV MA VE Total Totali
RURALE 5.60 6.50 6.25 6.05 5.17 5.86 3.33 5.48 5.76
Larté 5.53 6.75 6.28 5.50 6.26 6.03 6.15
Mesme 6.22 7.00 5.76 6.00 4.88 5.42 3.33 5.04 5.42
Pasuniversitar 6.00 6.00 6.00
Ulét 4.83 6.08 5.67 5.67 5.67 5.67
URBANE 5.80 4.57 5.82 5.39 5.74 5.57 3.94 5.53 4.67 5.47 5.61
Larté 5.87 4.44 5.96 5.17 5.86 5.76 2.00 5.83 5.70 5.79
Mesme 5.83 4.22 5.38 5.83 5.35 5.16 4.17 4.83 4.67 4.94 5.09
Pasuniversitar 5.33 5.67 5.56 6.22 5.00 5.76 5.82 5.66
Ulét 5.67 5.67 4.67 6.33 6.00 5.67 5.67
Totali 5.76 5.00 5.89 5.39 5.79 5.49 3.94 5.59 4.00 5.47 5.64
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11-Besimi mesatar sipas zonés sé vendbanimit, niveli té edukimit, gjinisé dhe statusit martesor

Variablat Femra Femra Meshkuj Meshkuj
BE DIV MA VE Total BE DIV MA VE Total Totali
RURALE 5.83 5.83 6.07 5.98 4.64 5.20 3.33 4.90 5.43
Larté 6.07 6.63 6.41 4.67 5.63 5.33 5.87
Mesme 6.22 6.00 5.48 5.73 4.83 4.71 3.33 4.69 5.10
Pasuniversitar 5.67 5.67 5.67
Ulét 4.67 6.00 5.56 3.83 3.83 5.13
URBANE 5.23 5.52 5.53 5.28 5.43 5.27 4.61 5.22 4.00 5.20 5.32
Larté 5.32 6.44 5.64 5.25 5.54 5.54 3.00 5.61 5.51 5.52
Mesme 5.75 5.00 5.27 5.33 5.32 4.65 4.67 4.30 4.00 4.47 4.79
Pasuniversitar 4.50 5.31 5.04 6.22 5.33 5.95 5.97 5.39
Ulét 4.83 4.83 4.33 7.00 3.67 5.00 4.93
Totali 5.33 5.59 5.62 5.28 5.52 5.15 4.61 5.22 3.67 5.14 5.34
12-Besnikéria mesatare sipas zonés sé vendbanimit, nivelit té edukimit, gjinisé dhe statusit martesor
Femra Femra Meshkuj Meshkuj
Variablat BE DIV MA VE Total BE DIV MA VE Total Totali
RURALE 5.63 6.13 6.04 5.91 4.82 5.49 4.00 5.15 5.52
Larté 6.00 6.44 6.27 4.94 6.06 5.71 5.99
Mesme 6.08 7.00 5.36 5.70 4,78 4.84 4.00 4,76 5.13
Pasuniversitar 5.25 5.25 5.25
Ulét 4.00 6.44 5.63 4.75 4.75 541
URBANE 5.38 5.82 5.46 5.38 5.45 5.02 4.92 5.38 4.75 5.19 5.33
Larté 541 6.92 5.69 5.13 5.61 5.22 5.00 5.78 5.49 5.56
Mesme 5.50 4.92 4.98 5.88 5.13 4.53 4.50 4.56 4.75 4.55 4.76
Pasuniversitar 5.50 4.83 5.06 5.92 4.50 5.64 5.61 5.27
Ulét 4.38 4.38 4.50 6.00 4.75 5.08 4.80
Totali 5.42 5.89 5.56 5.38 5.53 4.98 4.92 5.40 4.38 5.18 5.37
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13-Cilésia mesatare e shérbimit sipas zonés sé vendbanimit, nivelit té edukimit, gjinisé dhe statusit martesor

Femra Femra Meshkuj Meshkuj
Variablat BE DIV MA VE Total BE DIV MA VE Total Totali
RURALE 5.54 5.60 6.03 5.85 5.13 5.61 4.05 5.35 5.59
Larté 5.87 6.40 6.20 5.24 6.14 5.86 6.03
Mesme 5.68 6.43 5.62 571 4.97 5.03 4.05 4.95 5.25
Pasuniversitar 4.77 4.77 4.77
Ulét 4.48 6.01 5.50 5.52 5.52 5.51
URBANE 5.46 5.54 5.55 5.30 5.51 5.32 5.84 5.44 4.38 5.39 5.46
Larté 5.55 5.69 5.58 5.25 5.56 5.43 5.79 5.75 5.60 5.58
Mesme 5.35 5.37 5.49 5.40 5.44 5.01 5.48 4.92 4.38 4.98 5.15
Pasuniversitar 5.24 5.44 5.37 6.16 5.90 5.28 5.58 5.45
Ulét 4.67 4.67 4.60 6.57 5.05 5.41 5.11
Totali 5.47 5.55 5.63 5.30 5.57 5.28 5.84 5.48 4.22 5.39 5.48
14-Cilésia mesatare e E-shérbimit sipas zonés sé vendbanimit, nivelit té edukimit, gjinisé dhe statusit martesor
Femra Femra Meshkuj Meshkuj
Variablat BE DIV MA VE Total BE DIV MA VE Total Totali
RURALE 6.04 5.68 5.97 5.97 5.20 5.22 4.05 5.18 5.57
Larté 5.87 6.35 6.17 5.34 5.86 5.70 5.93
Mesme 7.03 6.50 5.51 6.01 5.36 4.51 4.05 4.88 5.33
Pasuniversitar 4.85 4.85 4.85
Ulét 4.95 6.03 5.67 4.33 4.33 5.33
URBANE 5.51 5.34 5.58 5.03 5.53 5.40 5.62 5.25 4.15 5.33 5.43
Larté 5.64 5.88 5.66 5.26 5.64 5.61 6.08 5.56 5.60 5.62
Mesme 4.96 4.77 5.32 4.55 5.13 4.86 5.03 4.76 4.15 4.80 4.93
Pasuniversitar 5.28 5.53 5.44 6.48 5.15 5.32 5.62 5.51
Ulét 5.05 5.05 4.60 6.35 3.00 4.65 4.81
Totali 5.60 541 5.65 5.03 5.60 5.36 5.62 5.25 4.10 5.30 5.46
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15-Vlerésimet mesatare té faktoréve té ¢mimit sipas zonés sé vendbanimit, nivelit té edukimit, gjinisé dhe statusit

martesor
Variablat Femra Femra Meshkuj Meshkuj Totali
BE | DIV | MA | VE Total BE | DIV | MA | VE Total
RURALE 5.20 5.00 5.58 5.42 4.82 491 3.50 4.83 5.12
Larté 5.60 6.44 6.12 5.00 5.33 5.23 5.67
Mesme 5.00 6.00 5.00 5.09 5.25 4.44 3.50 4.76 4.89
Pasuniversitar 4.00 4.00 4.00
Ulét 4.50 4.88 4.75 2.75 2.75 4.25
URBANE 491 5.14 4.99 4.42 4.95 4.84 4.08 4.81 3.50 4.78 4.87
Larté 4.95 6.00 5.14 3.63 5.04 4.93 2.75 5.18 5.00 5.02
Mesme 4.50 4.17 4.53 6.00 4.60 4.50 3.50 4.13 3.50 4.25 4.38
Pasuniversitar 5.25 4,79 4,94 6.50 6.00 5.14 5.59 5.19
Ulét 4.00 4.00 3.00 6.00 2.00 3.67 3.80
Totali 4,96 511 5.09 4.42 5.03 4.84 4.08 4.83 3.50 4.79 4.92
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16-Vlerésimet mesatare té faktoréve té ¢cmimit sipas gjinisé, statusit té punésimit dhe
nivelit té edukimit

Variablat LARTE MESME PASUNIVERSITAR ULET | Totali
FEMRA 5.16 4.75 4.89 4.56 5.03
Papuné 6.00 4.83 2.00 4.25 4.88
Privat 4.95 5.45 5.00 5.00 5.12
Publik 5.16 4.13 5.06 5.05
Studenté 5.13 5.13
TéE tjeré 4.50 4.17 4.50 4.33
Vetpunésuar 5.25 4.67 5.50 4.97
MESHKUJ 5.03 4.40 5.59 3.30 4.79
Papuné 4.15 5.50 3.50 4.21
Privat 4.90 4.46 7.00 3.33 4.69
Publik 5.37 5.57 5.38 5.40
Studenté 4.93 4.25 4.84
TéE tjeré 4.33 5.75 6.00 5.08
Vetpunésuar 4.79 3.65 3.00 4.00
Totali 5.10 4.53 5.15 4.08 4.92

17-Vlerésimet mesatare té kénagésisé sipas gjinisé, statusit té punésimit dhe nivelit té

edukimit

Variablat LARTE MESME PASUNIVERSITAR ULET Totali

FEMRA 5.67 5.56 5.02 5.46 5.57
Papuné 5.60 6.06 4.67 5.67 5.73
Privat 5.78 5.80 5.83 5.00 5.74
Publik 5.73 5.17 4.94 5.54
Studenté 5.36 5.36
Té tjeré 6.33 5.33 4.67 5.28
Vetpunésuar 5.75 541 6.67 5.63

MESHKUJ 5.43 5.08 5.58 5.27 5.31
Papuné 5.30 5.67 3.67 5.19
Privat 5.13 5.12 7.00 6.22 5.21
Publik 5.79 5.52 5.54 5.70
Studenté 5.43 3.33 5.17
Té& tjeré 6.22 5.50 4.33 5.67
Vetpunésuar 5.10 4.80 4.00 4.86

Totali 5.57 5.26 5.22 5.38 5.45
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18-Vlerésimet mesatare té imazhit sipas gjinisé, statusit té punésimit dhe nivelit té

edukimit

Variablat LARTE MESME PASUNIVERSITAR ULET Totali

FEMRA 5.90 5.55 5.58 5.67 5.79
Papuné 5.80 5.39 6.33 5.83 5.69
Privat 5.67 6.00 6.50 6.00 5.83
Publik 5.90 5.08 5.42 5.74
Studenté 6.16 6.16
TE tjeré 7.00 5.33 4.83 5.44
Vetpunésuar 5.75 5.63 6.33 5.72

MESHKUJ 5.75 4.97 5.82 5.67 5.47
Papuné 5.00 5.67 4.33 5.00
Privat 5.60 5.20 7.00 6.44 5.51
Publik 5.92 5.05 5.79 5.76
Studenté 5.79 4.67 5.65
TE tjeré 6.11 5.50 5.00 5.72
Vetpunésuar 5.48 4.44 4.67 4.79

Totali 5.84 5.19 5.67 5.67 5.64

19-Vlerésimet mesatare té besimit sipas gjinisé, statusit té punésimit dhe nivelit té

edukimit

Variablat LARTE MESME PASUNIVERSITAR ULET Totali

FEMRA 5.63 5.44 5.07 5.38 5.52
Papuné 5.53 5.94 5.00 5.50 5.65
Privat 5.88 6.23 5.50 5.00 5.89
Publik 5.51 4.50 5.02 5.33
Studenté 5.70 5.70
Té tjeré 5.67 5.00 4.67 5.00
Vetpunésuar 5.79 5.22 6.67 5.56

MESHKUJ 5.48 4.53 5.97 4.53 5.14
Papuné 4.70 4.67 3.00 4.56
Privat 5.15 4.64 7.00 511 4.98
Publik 5.86 5.05 6.08 5.77
Studenté 5.50 4.00 5.31
Té tjeré 6.00 5.83 5.33 5.83
Vetpunésuar 5.29 3.80 4.33 4.32

Totali 5.57 4.88 5.40 5.05 5.34
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20-Vlerésimet mesatare té besnikérisé sipas gjinisé, statusit té punésimit dhe nivelit té

edukimit

Variablat LARTE MESME PASUNIVERSITAR ULET Totali

FEMRA 5.68 5.31 5.07 531 5.53
Papuné 5.55 5.54 4.25 5.88 5.55
Privat 5.58 5.78 5.63 5.25 5.62
Publik 5.78 4.44 5.05 5.53
Studenté 5.46 5.46
TéE tjeré 5.75 4.92 4.00 4.75
Vetpunésuar 5.81 5.53 5.75 5.67

MESHKUJ 5.52 4.61 5.61 4.95 5.18
Papuné 4.53 4.75 3.75 4.48
Privat 5.50 4.36 7.00 5.50 5.08
Publik 5.90 5.54 5.69 5.81
Studenté 491 4.00 4.80
TéE tjeré 5.67 5.88 4.50 5.54
Vetpunésuar 5.18 4.56 4.50 4.76

Totali 5.61 4.87 5.27 5.17 5.37

21-Vlerésimet mesatare té cilésisé sé shérbimit sipas gjinisé, statusit té punésimit dhe
nivelit té edukimit

Variablat LARTE MESME PASUNIVERSITAR ULET Totali
FEMRA 5.63 5.53 5.34 5.29 5.57
Papuné 5.77 5.56 6.07 5.53 5.65
Privat 5.72 5.95 591 5.22 5.78
Publik 5.60 5.15 5.22 5.49
Studenté 5.49 5.49
Té tjeré 6.12 5.22 4.48 5.12
Vetpunésuar 5.93 5.46 6.07 5.70
MESHKUJ 5.64 4.97 5.58 5.45 5.39
Papuné 5.13 5.17 5.60 5.18
Privat 5.44 4.95 7.00 5.68 5.28
Publik 5.99 5.34 541 5.79
Studenté 5.46 3.97 5.27
Té tjeré 6.04 5.65 5.90 5.89
Vetpunésuar 5.31 4.71 4.60 491
Totali 5.63 5.18 5.43 5.35 5.48
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22-Vlerésimet mesatare té cilésisé sé e-shérbimit sipas gjinisé, statusit té punésimit
dhe nivelit t¢ edukimit

Variablat LARTE MESME PASUNIVERSITAR ULET Totali
FEMRA 5.70 5.40 541 5.51 5.60
Papuné 6.11 5.98 6.00 5.58 5.92
Privat 5.69 5.84 5.88 5.65 5.74
Publik 5.62 4.74 5.32 5.49
Studenté 5.77 5.77
TéE tjeré 5.05 4.93 4.95 4.96
Vetpunésuar 5.93 5.28 6.25 5.62
MESHKUJ 5.61 4.83 5.62 4.52 5.30
Papuné 4.84 5.80 4.90 4.93
Privat 5.61 4.85 6.65 4.37 5.27
Publik 5.72 4.89 5.53 5.56
Studenté 5.69 3.53 5.42
T tjeré 4.87 5.25 5.15 5.04
Vetpunésuar 5.29 4.87 4.60 5.00
Totali 5.66 5.04 5.49 5.13 5.46

240




23-Kénagésia mesatare sipas gjinisé, té ardhurave mujore, zonés sé vendbanimit dhe nivelit té edukimit

RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat LA ME | PAS | UL Total LA ME PAS | UL Total Totali
FEMRA 6.28 | 5.67 | 4.00 | 5.83 5.90 560 | 552 | 5.07 4.33 5.50 5.57
Ardhura deri 30 mijé 6.38 | 5.63 5.83 5.92 531 | 546 | 4.67 4.33 531 551
Ardhura 30-50 mijé 6.44 | 5.83 6.20 567 | 560 | 511 5.60 5.63
Ardhura 50-100 mijé 6.00 4.00 5.00 579 | 6.33 | 5.08 5.49 5.44
Ardhura mbi 100 mijé 5.83 5.83 5.83
MESHKUJ 541 | 5.25 5.00 5.30 544 | 501 | 5.58 5.44 5.31 5.31
Ardhura deri 30 mijé 575 | 4.92 3.67 5.04 524 | 500 | 5.67 5.13 511
Ardhura 30-50 mijé 5.05 | 5.78 6.33 5.36 543 | 487 | 542 5.44 5.28 5.29
Ardhura 50-100 mijé 6.00 | 6.33 6.11 575 | 522 | 547 5.63 5.68
Ardhura mbi 100 mijé 6.67 6.67 5.17 6.67 6.67 5.92 6.07
Totali 585 [ 5.42 | 4.00 | 5.63 5.60 553 | 520 | 5.26 5.00 5.41 5.45
24-Imazhi mesatar sipas gjinisé, té ardhurave mujore, zonés sé vendbanimit dhe nivelit té edukimit

RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat LA ME | PAS | UL Total LA ME PAS UL Total Totali
FEMRA 6.28 | 6.00 | 6.00 | 5.67 6.05 5.86 5.35 556 | 5.67 5.74 5.79
Ardhura deri 30 mijé 6.67 | 5.89 5.67 6.08 5.87 5.26 6.33 | 5.67 5.62 5.77
Ardhura 30-50 mijé 533 | 6.50 5.80 5.83 5.60 5.74 5.81 5.81
Ardhura 50-100 mijé 7.00 6.00 6.50 6.13 5.67 5.25 5.69 5.77
Ardhura mbi 100 mijé 6.00 6.00 6.00
MESHKUJ 6.03 | 5.04 5.67 5.48 5.70 494 | 582 | 5.67 5.47 5.47
Ardhura deri 30 mijé 525 | 4.72 4.33 4.82 5.55 4.88 5.67 5.22 5.11
Ardhura 30-50 mijé 6.24 | 6.11 7.00 6.27 5.69 491 592 | 5.67 5.50 5.62
Ardhura 50-100 mijé 6.83 | 6.67 6.78 5.92 5.22 5.73 5.80 5.90
Ardhura mbi 100 mijé 4.00 4.00 5.67 6.00 6.00 5.83 5.47
Totali 6.15 | 542 | 6.00 | 5.67 5.76 5.79 5.09 5.66 | 5.67 5.61 5.64
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25-Besimi mesatar sipas gjinisé, té ardhurave mujore, zonés sé vendbanimit dhe nivelit té edukimit

RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat LA | ME | PAS | UL Total LA ME PAS UL Total Totali
FEMRA 6.41 | 5.73 | 5.67 | 5.56 5.98 5.54 5.32 5.04 4.83 5.43 5.52
Ardhura deri 30 mijé 6.52 | 5.63 5.56 5.89 5.32 5.19 5.00 4.83 5.24 5.45
Ardhura 30-50 mijé 556 | 6.17 5.80 5.55 5.73 5.11 5.50 5.52
Ardhura 50-100 mijé | 7.00 5.67 6.33 6.08 5.67 4.96 5.53 5.61
Ardhura mbi 100 mijé | 7.00 7.00 7.00
MESHKUJ 5.33 | 4.69 3.83 4.90 5.51 4.47 5.97 5.00 5.20 5.14
Ardhura deri 30 mijé 492 | 4.67 3.00 4.63 5.55 4.48 4.67 4.99 4.89
Ardhura 30-50 mijé 5.14 | 4.89 4.67 5.03 5.35 4.27 6.25 5.00 5.11 5.10
Ardhura 50-100 mijé 6.83 | 5.00 6.22 5.75 4.67 5.80 5.63 5.69
Ardhura mbi 100 mijé 4.00 4.00 5.83 6.67 7.00 6.33 5.87
Totali 5.87 | 5.10 | 5.67 | 5.13 5.43 5.52 4.79 5.39 4.93 5.32 5.34

26-Besnikéria mesatare sipas gjinisé, té ardhurave mujore, zonés sé vendbanimit dhe nivelit té edukimit
RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat LA | ME | PAS | UL Total LA ME PAS UL Total Totali
FEMRA 6.27 | 570 | 525 | 5.63 5.91 5.61 5.13 5.06 4.38 5.45 5.53
Ardhura deri 30 mijé 6.21 | 5.81 5.63 5.89 5.43 4.89 4.25 4.38 5.14 5.38
Ardhura 30-50 mijé 6.25 | 5.25 5.85 5.64 5.85 5.53 5.63 5.65
Ardhura 50-100 mijé 7.00 5.25 6.13 5.88 6.00 4.63 5.29 5.38
Ardhura mbi 100 mijé | 6.13 6.13 6.13
MESHKUJ 571 | 4.76 4.75 5.15 5.49 4.55 5.61 5.08 5.19 5.18
Ardhura deri 30 mijé 5.44 | 444 3.75 4.63 4.90 4.57 4.75 4.73 4.70
Ardhura 30-50 mijé 554 | 5.75 5.75 5.61 5.48 4.65 5.88 5.08 5.27 5.32
Ardhura 50-100 mijé 6.88 | 6.00 6.58 6.22 3.50 5.50 5.75 5.84
Ardhura mbi 100 mijé 4.50 4.50 6.00 5.75 6.00 5.94 5.65
Totali 599 | 513 | 525 | 541 5.52 5.56 4.76 5.27 4.80 5.33 5.37
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27-Cilésia mesatare e E-shérbimit sipas gjinisé, té ardhurave mujore, zonés sé vendbanimit dhe nivelit té edukimit

RURALE RURALE URBANE URBANE
Variablat LA | ME | PAS UL Total LA ME PAS UL Total Totali
FEMRA 6.17 | 6.01 4.85 | 5.67 5.97 5.64 5.13 5.44 5.05 5.53 5.60
Ardhura deri 30 mijé 6.29 | 6.06 5.67 6.03 5.67 4.99 6.00 5.05 5.38 5.59
Ardhura 30-50 mijé 578 | 5.83 5.80 5.60 5.58 5.38 5.57 5.59
Ardhura 50-100 mijé 7.00 4.85 5.93 5.93 5.55 5.44 5.68 5.70
Ardhura mbi 100 mijé 5.88 5.88 5.88
MESHKUJ 5.70 | 4.88 4.33 5.18 5.60 4.80 5.62 4.65 5.33 5.30
Ardhura deri 30 mijé 541 | 4.93 4.90 5.04 5.52 4.73 5.80 5.13 5.10
Ardhura 30-50 mijé 569 | 5.13 3.75 5.36 5.46 4,92 5.46 4.65 5.27 5.29
Ardhura 50-100 mijé 6.30 | 3.60 5.40 5.96 4.30 5.44 5.65 5.63
Ardhura mbi 100 mijé 4.90 4.90 5.93 6.35 7.00 6.30 6.02
Totali 593 | 5.33 485 | 5.33 5.57 5.62 4.93 5.51 4.81 5.43 5.46
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28-Cilésia mesatare e E-shérbimit sipas té ardhurave mujore, numrit té viteve me bankén, zonés dhe statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE
Variablat PAP | PRI | PUB | sTU | TJ | VET | Total [ pap |pRrI| PUB | STU | TJ | VET | Total | Totali
Ardhura deri 30 mij¢ | 6.06 | 542 | 540 | 578 | 4.76 | 556 5.59 494 | 532 | 504 | 567 498 488 5.26 5.36
Deri né 1vit 546 | 572 | 7.00 442 | 4.00 5.34 453 | 469 | 456 | 4.89 | 5.90 4.72 4.99

1-3 vjet 701 | 511 | 640 | 4.90 6.35 6.00 462 | 538 465 | 588 |6.05| 4.85 5.45 5.61

3-5 vjet 6.53 385 | 6.23 5.87 500 |586| 534 | 579 4.75 5.49 557

5-10 vjet 430 5.80 | 6.25 5.45 570 | 3.65 | 5.80 5.53 5.51

Mbi 10 vjet 435 4.05 4.20 6.00 | 598 472 | 485 |3.00 | 5.20 5.05 4.93
Ardhura 30-50 mijé 518 | 5.95 543 | 568 5.50 546 | 555 | 551 | 4.45 | 504 5.46 5.46
Deri né 1vit 7.00 7.00 6.35 | 4.58 4.70 5.19 5.45

1-3 vjet 453 5.05 | 5.30 4.79 5.08 | 537 | 534 5.30 5.26 5.19

3-5 vjet 550 | 4.30 5.80 | 5.88 5.48 551 | 545 | 6.10 | 445 | 4.95 5.38 5.39

5-10 vjet 6.15 | 6.25 6.22 5.80 | 5.60 4.98 5.57 5.62

Mbi 10 vjet 5.50 5.50 518 | 5.77 5.30 5.67 5.66
Ardhura 50-100 mijé 360 | 5.82 7.00 5.61 569 | 573 | 505 [5.35| 5.61 5.66 5.66
Deri né 1vit 3.60 3.60 5.68 5.68 4.98

1-3 vjet 6.00 555 | 4.35 5.58 5.58

3-5 vjet 6.40 7.00 6.70 548 | 425 | 505 5.90 5.39 5.63

5-10 vjet 5.53 5.53 5.62 | 5.98 6.30 5.92 5.87

Mbi 10 vjet 574 | 548 5.15 5.60 5.60
Ardhura mbi 100 mijé¢ | 6.95 | 4.80 4.90 5.55 5.93 | 7.00 6.35 6.30 5.98
Deri né 1vit 6.55 6.55 6.55

1-3 vjet 6.95 | 4.80 5.88 5.88

3-5 vjet 4.90 4.90 4.90

5-10 vjet 7.00 7.00 7.00

Mbi 10 vjet 5.30 6.35 5.83 5.83

Totali 613 | 520 | 571 | 578 | 4.98 | 5.66 5.57 494 [ 549 549 | 562 [ 502 5.14 5.43 5.46
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29-Cilésia mesatare e shérbimit sipas té ardhurave mujore, numrit té viteve me bankén, zonés dhe statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE
Variablat PAP | PRI |PUB |STU |TJ |VET Total PAP | PRI |PUB |STU |TJ |VET Total Totali
Ardhura deri 30 mijé 578 | 530 | 6.13| 594|487 | 545 556 | 5.11|525| 529| 547|6.02| 5.18 5.32 5.39
Deri né 1vit 557 | 573| 7.00 436 | 4.43 5.40 | 498|442 | 454| 517 6.08 4.85 5.08
1-3 vjet 6.31| 487 | 655| 5.07 6.06 567 | 521|544| 535| 554658 4.33 5.42 5.49
3-5 vjet 6.28 445 | 6.38 595| 453[6.01| 598| 5.60 5.99 5.71 5.76
5-10 vjet 3.75 6.40 | 6.07 541 | 533(385| 521 5.10 5.18
Mbi 10 vjet 6.50 4.05 528 | 6.07 |551| 536| 487|538 527 5.41 5.39
Ardhura 30-50 mijé 503 | 6.41 6.23 | 5.22 5.56 552 | 557| 516|472 | 5.00 5.46 5.47
Deri né 1vit 7.00 7.00 6.26 | 4.58 3.83 5.02 5.30
1-3 vjet 4.85 6.12 | 5.53 5.24 498 | 538 5.25 5.30 5.21 5.22
3-5 vjet 5.68 | 5.50 6.33 | 5.07 5.55 567 | 558| 4.83 472 5.00 5.45 5.46
5-10 vjet 463 | 6.58 5.93 5.86 | 5.56 5.26 5.58 5.60
Mbi 10 vjet 4.65 4.65 525 | 5.77 4.96 5.64 5.61
Ardhura 50-100 mijé 538 | 6.11 6.63 6.07 583 | 563| 4.23|569| 5093 5.73 5.76
Deri né 1vit 5.38 5.38 5.60 5.60 5.53
1-3 vjet 5.39 5.48 | 5.40 5.41 5.41
3-5 vjet 6.80 6.63 6.72 569 | 472| 4.23 6.14 5.52 5.74
5-10 vjet 5.76 5.76 547 | 5.67 6.05 5.66 5.67
Mbi 10 vjet 6.34 | 576 5.90 6.11 6.11
Ardhura mbi 100 mijé 6.50 | 5.15 4.65 5.43 5.36 | 6.32 6.32 5.84 5.66
Deri né 1vit 6.30 6.30 6.30
1-3 vjet 6.50 | 5.15 5.83 5.83
3-5 vjet 4.65 4.65 4.65
5-10 vjet 6.32 6.32 6.32
Mbi 10 vijet 4.42 6.32 5.37 5.37
Totali 584 | 520| 6.22| 594 |532| 542 559 | 5.11|552| 553| 536|569 521 5.46 5.48
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30-Kénaqgésia mesatare sipas té ardhurave mujore, numrit té viteve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe statusit té

punésimit
RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat PAP | PRI |PUB |STU |TJ |VET Total PAP | PRI |PUB |STU | TJ | VET Total Totali
Ardhura deri 30 mijé 586 | 523 | 542| 6.56|492| 5.39 554 | 513|514 | 521 | 529 |567| 527 5.22 5.32
Deri né 1vit 5.47 | 533 | 7.00 444 | 367 520 | 467 |460| 475| 450567 4.68 4.90

1-3 vjet 6.42 | 513 | 6.33| 6.33 6.00 5.86 | 6.33|526| 458 | 5.546.00| 5.00 5.41 5.54

3-5 vjet 6.50 4.00 | 6.67 6.07 | 517 6.08| 575| 547 5.50 5.65 5.74

5-10 vjet 4.33 6.33 | 6.67 578 | 5.00 267 | 6.07 5.33 5.44

Mbi 10 vijet 4.33 4.00 417 | 467|522 480| 367|533 533 4.89 4.79
Ardhura 30-50 mijé 5.00 | 6.08 6.67 | 5.78 5.63 558 | 5.65| 4.89|500/| 4.78 5.48 5.49
Deri né 1vit 7.00 7.00 6.17 | 3.33 5.00 4.56 4.90

1-3 vjet 5.11 6.33 | 6.00 5.53 5.07 | 5.63| 4.86 5.00 5.21 5.26

3-5 vjet 6.00 | 5.67 7.00 | 5.67 6.00 5.69 | 546 | 5.00|500/| 4.70 5.36 5.43

5-10 vjet 467 | 5.83 5.44 6.00 | 5.60 4.78 5.58 5.57

Mbi 10 vijet 3.00 3.00 5.44 | 6.15 4.78 5.95 5.85
Ardhura 50-100 mijé 6.33 | 5.33 6.00 5.67 555| 571 | 467 |533| 550 5.57 5.58
Deri né 1vit 6.33 6.33 5.50 5.50 5.78

1-3 vjet 4.67 6.33 | 4.00 4.87 4.87

3-5 vjet 6.00 6.00 6.00 6.20 | 467 | 4.67 6.17 5.85 5.88

5-10 vjet 5.00 5.00 5.67 | 5.67 5.67 5.67 5.58

Mbi 10 vijet 5.43 | 6.08 4.33 5.56 5.56
Ardhura mbi 100 mijé 6.67 | 5.00 6.67 6.11 517 | 6.67 6.67 5.92 6.00
Deri né 1vit 7.00 7.00 7.00

1-3 vjet 6.67 | 5.00 5.83 5.83

3-5 vjet 6.67 6.67 6.67

5-10 vjet 6.67 6.67 6.67

Mbi 10 vjet 3.33 6.67 5.00 5.00

Totali 592 | 519 | 564 | 656|550 | 5.67 560 | 513|544 | 559| 518|544 | 504 5.41 5.45
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31-Imazhi mesatar sipas té ardhurave mujore, numrit té viteve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe statusit té

punésimit
RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat PAP |PRI |PUB |STU |TJ |VET Total |pap |PRI|PUB |STU |TJ |VET Total Totali
Ardhura deri 30 mijé 572 | 513 | 567 | 6.44|500| 561 553 | 502|547 | 506| 590|589 | 527 5.42 5.45
Deri né 1vit 540 | 5.67 | 7.00 456 | 367 531 | 506|513 | 3.83| 558 |6.33 500 | 5.3

1-3 vjet 6.17 | 460 | 6.67| 6.33 6.78 579 | 411|559 | 533| 6.02|6.00| 5.00 5.61 5.66

3-5 vjet 6.33 500 | 650 613 | 517 |575| 575| 5.80 5.50 5.67 577

5-10 vjet 433 633 | 6.33 567 | 533|500| 547 5.37 5.44

Mbi 10 vjet 4.00 3.33 367 | 633|544 | 487| 567|533 533 528 | 5.05
Ardhura 30-50 mijé 6.14 | 6.92 6.83 | 4.56 6.13 563 | 585| 596|500 4.96 5.69 5.73
Deri né 1vit 7.00 7.00 650 | 5.44 6.00 589 | 6.05

1-3 vjet 6.11 700 | 200 5.47 541 | 560| 581 5.33 557 5.56

3-5 vjet 6.33 | 7.00 6.67 | 583 6.33 554 | 575| 650|500 4.74 550 | 5.60

5-10 vjet 533 | 6.83 6.33 607 | 573 4.56 568 | 5.73

Mbi 10 vjet 6.67 6.67 544 | 6.20 5.44 6.05| 6.07
Ardhura 50-100 mijé 6.67 | 6.56 7.00 6.67 580 | 571| 567 |533| 5.92 575| 585
Deri né 1vit 6.67 6.67 6.00 600 | 6.22

1-3 vjet 6.00 567 | 5.00 573| 573

3-5 vjet 6.67 7.00 6.83 6.73 | 467 | 567 6.33 630 | 6.39

5-10 vjet 6.50 6.50 556 | 5.67 6.00 5.67 5.77

Mbi 10 vjet 510 | 6.08 5.00 5.42 5.42
Ardhura mbi 100 mijé | 7.00 | 5.00 4.00 5.33 567 | 6.00 6.00 583 | 562
Deri né 1vit 7.00 7.00 7.00

1-3 vjet 7.00 | 5.00 6.00 6.00

3-5 vjet 4.00 4.00 4.00

5-10 vjet 6.00 6.00| 6.00

Mbi 10 vijet 4.33 6.00 5.17 5.17

Totali 582 | 558| 6.36| 6.44|561| 530 576 | 502 |563| 569| 591|556 5.19 5.61 5.64
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32-Besimi mesatar sipas té ardhurave mujore, numrit té viteve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe statusit té

punésimit
RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat PAP | PRI |PUB |[STU |TJ |VET Total PAP | PRI |PUB |STU |TJ |VET Total Totali
Ardhura deri 30 mijé 567 | 507 | 517 | 6.22|4.75| 522 534 | 467 |494| 491| 559|6.00| 5.20 5.12 5.18
Deri né 1vit 533 | 520 7.00 433 | 267 5.02 | 4.00|427| 367| 517567 4.32 4.62

1-3 vjet 592 | 493| 667 567 6.22 567 | 6.22478| 475| 573|667 5.00 5.40 5.48

3-5 vjet 7.00 5.00 | 6.50 6.40 | 433 |583| 575| 587 5.00 5.55 5.74

5-10 vjet 3.67 6.00 | 6.67 5.44 | 456 |6.00| 5.33 5.15 5.22

Mbi 10 vijet 2.00 3.33 2.67| 500|500| 493| 367|567 6.00 5.00 4.67
Ardhura 30-50 mijé 452 | 6.58 6.00 | 4.78 5.27 553 | 551 | 519 [500| 4.37 5.35 5.34
Deri né 1vit 7.00 7.00 6.17 | 4.89 4.67 5.28 5.52

1-3 vjet 3.89 5.67 | 4.00 4.27 530 | 527 | 4.90 5.17 5.18 5.04

3-5 vjet 5.67 | 5.33 6.33 | 5.17 5.56 5.60 | 549 | 6.17 500 | 441 5.34 5.36

5-10 vjet 3.67 | 7.00 5.89 553 | 5.39 3.11 5.22 5.27

Mbi 10 vijet 5.00 5.00 5.44 | 581 4.89 5.69 5.67
Ardhura 50-100 mijé 5.00 | 6.44 7.00 6.27 553 | 567| 533|550| 5.67 5.59 5.66
Deri né 1vit 5.00 5.00 5.50 5.50 5.33

1-3 vjet 6.00 5.67 | 4.33 5.60 5.60

3-5 vjet 6.67 7.00 6.83 6.27 | 367 | 533 6.00 5.81 6.00

5-10 vjet 6.33 6.33 533 | b5.87 6.33 5.79 5.85

Mbi 10 vijet 490 | 5.67 5.33 5.19 5.19
Ardhura mbi 100 mijé 7.00 | 7.00 4.00 6.00 5.83 | 7.00 6.67 6.33 6.19
Deri né 1vit 6.67 6.67 6.67

1-3 vjet 7.00 | 7.00 7.00 7.00

3-5 vjet 4.00 4.00 4.00

5-10 vjet 7.00 7.00 7.00

Mbi 10 vijet 5.00 6.67 5.83 5.83

Totali 577 | 496 | 6.03| 622|517 | 5.15 543 | 467 |538| 543| 548|567 | 4.79 5.32 5.34
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33-Faktorét e ¢cmimit sipas té ardhurave mujore, numrit té viteve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe statusit té

punésimit
RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat PAP | PRI |PUB |STU | T3 |veET | '@ [paAp [PRI|[PUB |STU |TJ |veT | 'owl | Totali
Ardhura deri 30 mijé | 508 | 560 | 538| 583 |425| 483 518 | 403|466 473| 540|433 420 475 | 488
Deri né Lvit 480 | 560 7.00 400 | 3.00 493 | 342|420 413| 513350 410 446

1-3 vjet 550 | 560 | 650| 550 5.67 564 | 383|433 | 425| 556|650 | 3.00 483 | 506

3-5 vjet 6.00 6.00 | 6.00 6.00 | 525|600 513| 520 5.50 541| 555

5-10 vjet 3.00 500 | 550 450 | 533|350 | 540 517 | 500

Mbi 10 vijet 2.00 350 275 | 2.00 | 500 | 460 500|300 400 433 411
Ardhura 30-50 mijé 386 | 625 475 | 500 478 491 | 517 | 372|500 422 491 | 489
Deri né 1vit 7.00 7.00 6.25 | 5.33 4.50 5.50 5.71

1-3 vjet 3.33 450 | 6.00 4.10 444 | 445| 350 450 421 420

3-5 vjet 450 | 4.00 500 | 450 450 513 | 497 | 450|500 417 485 | 481

5-10 vjet 550 | 7.00 6.50 510 | 5.21 3.50 506 | 517

Mbi 10 vjet 2.50 2.50 400 | 554 483 532 | 523
Ardhura 50-100 mijé 350 | 6.00 7.00 5.70 488 | 517| 400|600 425 495| 503
Deri né Lvit 350 3.50 5.00 500 | 450

1-3 vjet 417 6.00 | 3.00 430 | 430

3-5 vjet 7.00 7.00 7.00 530 | 350 | 4.00 4.75 483| 523

5-10 vjet 5.50 5.50 533 | 5.5 4.50 514 | 519

Mbi 10 vjet 464 | 563 6.00 508 | 508
Ardhura mbi 100 mijé | 7.00 | 450 4.00 5.17 550 | 7.00 450 563 | 543
Deri né 1vit 7.00 7.00 7.00

1-3 vjet 7.00 | 450 5.75 5.75

3-5 vjet 4.00 4.00 4.00

5-10 vjet 7.00 700 | 7.00

Mbi 10 vijet 4.00 450 425| 425

Totali 523 | 479| 586| 583]|442| 500 512 | 403|485 511| 494|500 4.23 487 | 492
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34-Besnikéria mesatare sipas te ardhurave mujore, numrit té viteve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe statusit té

punésimit
RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat PAP | PRI |PUB |STU |TJ |VET Total PAP | PRI |PUB |STU |TJ |VET Total Totali
Ardhura deri 30 mijé 577 | 498 | 488| 592|475| 550 534 | 4.42|485| 505| 516|500 5.20 4.94 5.06
Deri né 1vit 535| 525| 7.00 4.00 | 375 5.05| 4.00 370 | 4.81| 450 4.75 4.23 458

1-3 vjet 6.63| 470 | 650 5.25 6.50 5.80 | 458 |525| 519| 545(625| 4.75 5.28 5.43

3-5 vjet 6.38 3.00 | 6.25 565| 475|588 | 513 | 4.65 5.50 5.16 5.27

5-10 vjet 3.25 7.00 | 5.75 533 | 4.92|200| 5.65 5.00 5.08

Mbi 10 vjet 3.00 4.00 350 | 425|517 | 445| 575[4.00| 550 4.77 4.59
Ardhura 30-50 mijé 511 | 6.69 5.88 | 5.58 5.69 534 | 575| 503|550 4.83 5.49 5.51
Deri né 1vit 7.00 7.00 5.88 | 6.00 4.75 5.75 5.93

1-3 vjet 458 5.75 | 6.00 5.10 5.03| 590 | 4.89 5.25 5.32 5.29

3-5 vjet 550 | 6.00 6.00 | 5.38 5.63 547 | 538| 550(550| 4.75 5.30 5.33

5-10 vjet 550 | 6.88 6.42 5.80 | 5.66 5.17 5.64 5.70

Mbi 10 vjet 5.50 5.50 442 | 6.03 4.50 5.73 5.72
Ardhura 50-100 mijé 6.00 | 6.33 7.00 6.40 5.690 | 550| 5.00]|525| 550 5.57 5.65
Deri né 1vit 6.00 6.00 5.63 5.63 5.75

1-3 vjet 4.58 6.00 | 3.75 4.70 4.70

3-5 vjet 7.00 7.00 7.00 5.85| 3.25| 5.00 6.38 5.58 5.84

5-10 vjet 6.00 6.00 558 | 5.50 5.50 5.52 5.58

Mbi 10 vijet 6.11 | 6.06 4.50 5.96 5.96
Ardhura mbi 100 mijé 7.00 | 5.25 4.50 5.58 6.00 | 6.00 5.75 5.94 5.79
Deri né 1vit 7.00 7.00 7.00

1-3 vjet 7.00 | 5.25 6.13 6.13

3-5 vjet 4.50 450 4.50

5-10 vjet 6.00 6.00 6.00

Mbi 10 vjet 5.00 5.75 5.38 5.38

Totali 5.87 | 5.09| 593| 592|513| 557 552 | 4.42|531| 559| 513|517 | 5.03 5.33 5.37
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35-Besnikéria mesatare sipas té ardhurave mujore, numrit té transaksioneve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe
statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE
Variablat PAP | PRI |PUB |STU | T3 |verT | '°@  pap [PRI|PUB |STU | TJ |veET | ‘ot | Total
Ardhura deri 30 mijé 577 | 4.98 4.88 5.92 | 4.75 5.50 5.34 4.42 | 4.85 5.05 5.16 | 5.00 5.20 4.94 5.06
1 transaksion 5.41 5.33 5.00 6.25 | 3.50 4.88 5.15 443 | 4.21 4.28 497 | 6.25 4.00 451 4.74
2-5 transaksione 6.50 | 4.08 3.00 5.75 | 6.00 5.50 5.41 438 | 5.21 5.57 5.16 | 4.38 5.50 5.20 5.24
6-10 transaksione 5,50 | 6.50 6.13 6.06 7.00 7.00 6.25
Mbi 10 transaksione 4.25 7.00 5.63 5.63
Ardhura 30-50 mijé 5.11 6.69 5.88 5.58 5.69 5.34 5.75 5.03 | 5.50 4.83 5.49 5.51
1 transaksion 7.00 6.00 6.50 5.50 6.27 4.67 5.86 5.91
2-5 transaksione 5.11 6.58 5.88 5.38 5.57 5.47 5.72 4.80 | 5.50 4,73 5.49 5.50
6-10 transaksione 518 | 539 | 5.31 5.63 5.34 5.34
Mbi 10 transaksione 450 | 5.00 5.00 4.70 4.70
Ardhura 50-100 mijé 6.00 6.33 7.00 6.40 5.69 5.50 5.00 | 5.25 5.50 5.57 5.65
1 transaksion 7.00 7.00 7.00
2-5 transaksione 6.00 7.00 7.00 6.67 4.19 6.21 3.75 5.33 5.60
6-10 transaksione 6.00 6.00 5.95 5.00 5.00 | 5.25 6.13 5.56 5.59
Mbi 10 transaksione 6.10 | 4.00 6.00 5.79 5.79
Ardhura mbi 100 mijé 7.00 | 5.25 4.50 5.58 6.00 6.00 5.75 5.94 5.79
1 transaksion 6.00 6.00 6.00
2-5 transaksione 7.00 | 5.25 6.13 7.00 7.00 6.42
6-10 transaksione 4.50 4.50 5.75 5.75 5.13
Mbi 10 transaksione 5.00 5.00 5.00
Totali 5.87 5.09 5.93 5.92 | 5.13 5.57 5.52 442 | 531 5.59 5.13 | 5.17 5.03 5.33 5.37
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36-Cilésia mesatare sipas té ardhurave mujore, numrit té transaksioneve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe satusit té

punésimit
RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat PAP | PRI | PUB |STU |13 |veT | '°@ [pap [PrI[PUB |STU | T3 |ver | ol | Totali
Ardhura deri 30 mijé 578 | 5.30 6.13 5.94 | 4.87 5.45 5.56 5.11 | 5.25 5.29 5.47 | 6.02 5.18 5.32 5.39
1 transaksion 5,50 | 5.69 6.75 6.12 | 4.22 5.03 5.53 494 | 4.85 4.76 5.66 | 6.58 4.10 5.06 5.23
2-5 transaksione 6.35 4.56 4.45 5.85 | 5.52 5.24 5.48 5.58 | 5.56 5.70 5.30 | 5.73 5.45 5.51 5.50
6-10 transaksione 520 | 6.55 6.08 5.98 5.97 5.97 5.98
Mbi 10 transaksione 3.72 6.45 5.08 5.08
Ardhura 30-50 mijé 5.03 6.41 6.23 5.22 5.56 5.52 5.57 5.16 | 4.72 5.00 5.46 5.47
1 transaksion 7.00 6.10 6.55 5.58 5.42 5.02 5.41 5.50
2-5 transaksione 5.03 | 6.22 6.23 | 4.78 5.42 5.68 | 5.67 | 474 |472| 485 5.51 5.50
6-10 transaksione 526 | 541 | b5.68 5.71 5.43 5.43
Mbi 10 transaksione 495 | 4.22 5.40 4.89 4.89
Ardhura 50-100 mijé 5.38 6.11 6.63 6.07 5.83 5.63 4.23 | 5.69 5.93 5.73 5.76
1 transaksion 6.38 6.38 6.38
2-5 transaksione 5.38 6.80 6.63 6.27 5.03 6.12 5.40 5.69 5.81
6-10 transaksione 5.76 5.76 5.89 5.31 4.23 | 5.69 6.31 5.65 5.66
Mbi 10 transaksione 6.25 | 4.50 5.72 5.92 5.92
Ardhura mbi 100 mijé 6.50 | 5.15 4.65 5.43 5.36 6.32 6.32 5.84 5.66
1 transaksion 6.32 6.32 6.32
2-5 transaksione 6.50 | 5.15 5.83 6.30 6.30 5.98
6-10 transaksione 4.65 4.65 6.32 6.32 5.48
Mbi 10 transaksione 4.42 4.42 4.42
Totali 5.84 5.20 6.22 5.94 | 5.32 5.42 5.59 5.11 | 5.52 5.53 5.36 | 5.69 5.21 5.46 5.48
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37-Cilésia mesatare e E-shérbimit sipas té ardhurave mujore, numrit té transaksioneve me bankén, zonés sé vendbanimit

dhe statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE
Variablat PAP | PRI |PUB |STU |TJ |ver | '°@ [ap [PrIPUB |STU | T3 |ver | rowal | Towli
Ardhura deri 30 mijé 6.06 | 5.42 5.40 578 | 4.76 5.56 5.59 4,94 | 5.32 5.04 5.67 | 4.98 4.88 5.26 5.36
1 transaksion 542 | 578 | 568 | 6.20 | 4.08 | 4.95 541 | 4.76 | 487 | 462 | 6.09 |6.05| 4.70 5.08 5.20
2-5 transaksione 734 | 4.73 3.85 5.58 | 5.45 5.28 5.71 5.45 [ 551 5.27 5.38 | 4.45 4.93 5.32 5.41
6-10 transaksione 525 | 6.40 6.45 6.14 6.65 6.65 6.24
Mbi 10 transaksione 5.65 6.65 6.15 6.15
Ardhura 30-50 mijé 5.18 5.95 5.43 5.68 5.50 5.46 5.55 5.51 | 4.45 5.04 5.46 5.46
1 transaksion 7.00 6.90 6.95 5.87 | 5.53 5.45 5.60 5.71
2-5 transaksione 5.18 5.60 5.43 5.08 5.29 5.59 5.63 5.22 | 4.45 4.80 5.48 5.46
6-10 transaksione 519 | 531| 5.88 5.35 5.37 5.37
Mbi 10 transaksione 443 | 475 6.05 4.82 4.82
Ardhura 50-100 mijé 3.60 5.82 7.00 5.61 5.69 5.73 5.05 | 5.35 5.61 5.66 5.66
1 transaksion 6.60 6.60 6.60
2-5 transaksione 3.60 | 6.40 7.00 5.67 459 | 6.21 4.35 5.52 5.55
6-10 transaksione 5.53 5.53 5.77 5.25 5.05 | 5.35 6.35 5.58 5.58
Mbi 10 transaksione 6.23 | 5.65 5.40 6.03 6.03
Ardhura mbi 100 mijé 6.95 | 4.80 4.90 5.55 593 | 7.00 6.35 6.30 5.98
1 transaksion 7.00 7.00 7.00
2-5 transaksione 6.95 | 4.80 5.88 6.55 6.55 6.10
6-10 transaksione 4.90 4.90 6.35 6.35 5.63
Mbi 10 transaksione 5.30 5.30 5.30
Totali 6.13| 520 | 571 | 578|498 | 5.66 557 | 494|549 | 549 | 562|502 | 5.14 5.43 5.46
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38-Kénaqgésia mesatare sipas té ardhurave mujore, numrit té transaksioneve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe
statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE
Variablat PAP | PRI |PUB |STU | T3 |verT | '°@  pap [PRI|PUB |STU | TJ |veET | ‘ot | Total
Ardhura deri 30 mijé 5.86 5.23 5.42 6.56 | 4.92 5.39 5.54 5.13 | 5.14 5.21 5.29 | 5.67 5.27 5.22 5.32
1 transaksion 5.54 5.44 5.67 6.33 | 3.83 4.67 5.32 5.18 | 4.76 4.77 5.41 | 6.00 3.67 5.03 5.13
2-5 transaksione 6.50 | 4.78 4.00 6.67 | 6.00 5.00 5.69 5.00 | 5.43 5.52 5.19 | 5.50 5.67 5.36 5.43
6-10 transaksione 533 | 6.33 6.50 6.17 6.33 6.33 6.20
Mbi 10 transaksione 3.67 6.00 4.83 4.83
Ardhura 30-50 mijé 5.00 6.08 6.67 5.78 5.63 5.58 5.65 4.89 | 5.00 4,78 5.48 5.49
1 transaksion 7.00 6.00 6.50 5.44 5.52 5.33 5.48 5.56
2-5 transaksione 5.00 5.78 6.67 5.67 5.50 5.86 5.77 4.67 | 5.00 4.44 5.55 5.55
6-10 transaksione 529 | 5.33| 5.17 5.50 5.31 5.31
Mbi 10 transaksione 478 | 5.00 5.67 5.00 5.00
Ardhura 50-100 mijé 6.33 5.33 6.00 5.67 5.55 571 4.67 | 5.33 5.50 5.57 5.58
1 transaksion 6.33 6.33 6.33
2-5 transaksione 6.33 | 6.00 6.00 6.11 508 | 6.14 4.00 5.61 571
6-10 transaksione 5.00 5.00 5.27 5.62 4.67 | 5.33 6.33 5.45 5.42
Mbi 10 transaksione 6.33 | 3.33 5.33 5.76 5.76
Ardhura mbi 100 mijé 6.67 | 5.00 6.67 6.11 5.17 6.67 6.67 5.92 6.00
1 transaksion 6.67 6.67 6.67
2-5 transaksione 6.67 | 5.00 5.83 7.00 7.00 6.22
6-10 transaksione 6.67 6.67 6.67 6.67 6.67
Mbi 10 transaksione 3.33 3.33 3.33
Totali 5.92 5.19 5.64 6.56 | 5.50 5.67 5.60 5.13 | 5.44 5.59 5.18 | 5.44 5.04 5.41 5.45
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39-Imazhi mesatar sipas té ardhurave mujore, numrit té transaksioneve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe statusit

té punésimit
RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat PAP | PRI | PUB |STU |13 |veT | '°@ [pap [PrI[PUB |STU | T3 |ver | ol | Totali
Ardhura deri 30 mijé 5.72 5.13 5.67 6.44 | 5.00 5.61 5.53 5.02 | 5.47 5.06 5.90 | 5.89 5.27 5.42 5.45
1 transaksion 5.46 | 5.83 5.50 7.00 | 4.00 5.00 5.46 4,79 | 5.67 4.40 6.04 | 6.00 4.67 5.16 5.27
2-5 transaksione 6.25 3.89 5.00 6.17 | 6.00 5.17 5.45 5.67 | 5.43 5.48 5.75 | 5.83 5.42 5.58 5.55
6-10 transaksione 467 | 6.67 6.67 6.17 7.00 7.00 6.33
Mbi 10 transaksione 4.67 7.00 5.83 5.83
Ardhura 30-50 mijé 6.14 6.92 6.83 4.56 6.13 5.63 5.85 5.96 | 5.00 4.96 5.69 5.73
1 transaksion 7.00 7.00 7.00 5.78 5.83 5.78 5.81 5.91
2-5 transaksione 6.14 | 6.89 6.83 | 3.33 6.00 570 | 599 | 567|500 4.50 5.71 5.75
6-10 transaksione 567 | 5.36| 6.33 5.83 5.62 5.62
Mbi 10 transaksione 478 | 5.00 6.33 5.13 5.13
Ardhura 50-100 mijé 6.67 6.56 7.00 6.67 5.80 5.71 5.67 | 5.33 5.92 5.75 5.85
1 transaksion 6.00 6.00 6.00
2-5 transaksione 6.67 6.67 7.00 6.78 5.92 6.19 5.00 6.00 6.16
6-10 transaksione 6.50 6.50 5.53 5.38 5.67 | 5.33 6.50 5.56 5.64
Mbi 10 transaksione 6.20 | 4.67 5.67 5.90 5.90
Ardhura mbi 100 mijé 7.00 | 5.00 4.00 5.33 5.67 6.00 6.00 5.83 5.62
1 transaksion 6.00 6.00 6.00
2-5 transaksione 7.00 | 5.00 6.00 7.00 7.00 6.33
6-10 transaksione 4.00 4.00 6.00 6.00 5.00
Mbi 10 transaksione 4.33 4.33 4.33
Totali 5.82 5.58 6.36 6.44 | 5.61 5.30 5.76 5.02 | 5.63 5.69 5.91 | 5.56 5.19 5.61 5.64
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40-Besimi mesatar sipas té ardhurave mujore, numrit té transaksioneve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe statusit té

punésimit
RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat PAP | PRI | PUB |STU |13 |veT | '°@ [pap [PrI[PUB |STU | T3 |ver | ol | Totali
Ardhura deri 30 mijé 5.67 5.07 5.17 6.22 | 4.75 5.22 5.34 4.67 | 4.94 4.91 5.59 | 6.00 5.20 5.12 5.18
1 transaksion 5.13 | 5.39 4.50 6.33 | 4.00 4.33 5.02 4,70 | 5.14 4.30 5.78 | 6.67 3.67 4.95 4.97
2-5 transaksione 6.75 4.44 5.00 6.17 | 5.50 4.67 5.57 458 | 4.88 5.33 5.42 | 5.67 5.58 5.21 5.29
6-10 transaksione 5.00 | 6.67 6.67 6.25 6.33 6.33 6.27
Mbi 10 transaksione 4.33 6.67 5.50 5.50
Ardhura 30-50 mijé 4.52 6.58 6.00 4,78 5.27 5.53 5.51 5.19 | 5.00 4.37 5.35 5.34
1 transaksion 7.00 7.00 7.00 6.00 5.69 5.44 5.74 5.84
2-5 transaksione 452 | 6.44 6.00 | 3.67 5.02 5.75| 558 | 467 |500| 375 5.32 5.28
6-10 transaksione 5.05| 5.07| 5.83 5.67 5.22 5.22
Mbi 10 transaksione 433 | 5.00 6.00 4.80 4.80
Ardhura 50-100 mijé 5.00 6.44 7.00 6.27 5.53 5.67 5.33 | 5.50 5.67 5.59 5.66
1 transaksion 7.00 7.00 7.00
2-5 transaksione 5.00 6.67 7.00 6.22 5.17 6.19 4.33 5.69 5.80
6-10 transaksione 6.33 6.33 5.23 5.29 5.33 | 5.50 6.50 5.39 5.47
Mbi 10 transaksione 6.13 | 4.67 5.33 5.81 5.81
Ardhura mbi 100 mijé 7.00 | 7.00 4.00 6.00 5.83 7.00 6.67 6.33 6.19
1 transaksion 7.00 7.00 7.00
2-5 transaksione 7.00 | 7.00 7.00 6.67 6.67 6.89
6-10 transaksione 4.00 4.00 6.67 6.67 5.33
Mbi 10 transaksione 5.00 5.00 5.00
Totali 5.77 4.96 6.03 6.22 | 5.17 5.15 5.43 4.67 | 5.38 5.43 5.48 | 5.67 4.79 5.32 5.34
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41-Faktorét e gmimit sipas té ardhurave mujore, numrit té transaksioneve me bankén, zonés sé vendbanimit dhe statusit

té punésimit
RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat PAP | PRI |PUB |STU | TJ |vET | '@  pAp [PRI|PUB |STU | TJ |ver | rowl | Totali
Ardhura deri 30 mijé 5.08 | 5.60 5.38 5.83 | 4.25 4.83 5.18 4.03 | 4.66 4.73 5.40 | 4.33 4.20 4.75 4.88
1 transaksion 456 | 5.67 4.50 6.00 | 3.50 4.25 4.81 4.05 | 4.43 3.85 5.22 | 6.50 3.50 4.38 4,53
2-5 transaksione 6.13 5.33 6.00 5.75 | 5.00 4.75 5.54 4.00 | 4.75 541 5.47 | 3.25 4.38 4.97 5.09
6-10 transaksione 6.00 | 6.50 5.50 5.88 6.00 6.00 5.90
Mbi 10 transaksione 5.00 6.00 5.50 5.50
Ardhura 30-50 mijé 3.86 6.25 4.75 5.00 4.78 4.91 5.17 3.72 | 5.00 4.22 4.91 4.89
1 transaksion 7.00 6.00 6.50 5.50 5.64 5.00 5.52 5.60
2-5 transaksione 3.86 | 6.00 475 | 450 4.54 5.05| 521 | 3.10(500| 375 4.87 4.83
6-10 transaksione 450 | 457 | 450 4.75 4.56 4.56
Mbi 10 transaksione 3.83 | 5.00 6.50 4.60 4.60
Ardhura 50-100 mijé 3.50 6.00 7.00 5.70 4.88 5.17 4.00 | 6.00 4.25 4.95 5.03
1 transaksion 7.00 7.00 7.00
2-5 transaksione 3.50 7.00 7.00 5.83 3.75 6.36 3.00 5.21 5.33
6-10 transaksione 5.50 5.50 4.55 4.14 4.00 | 6.00 4.75 4.55 4.63
Mbi 10 transaksione 6.00 | 4.00 4.50 5.50 5.50
Ardhura mbi 100 mijé 7.00 | 4.50 4.00 5.17 5.50 7.00 4.50 5.63 5.43
1 transaksion 7.00 7.00 7.00
2-5 transaksione 7.00 | 4.50 5.75 7.00 7.00 6.17
6-10 transaksione 4.00 4.00 4.50 4.50 4.25
Mbi 10 transaksione 4.00 4.00 4.00
Totali 5.23 4,79 5.86 5.83 | 4.42 5.00 5.12 4.03 | 4.85 5.11 494 | 5.00 4.23 4.87 492
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42-Kénageésia mesatare sipas gjinisé, moshés, zonés sé vendbanimit dhe statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE
Variablat "o Ap PRI [PUB [ STU | TJ |VET| To@  [pap[PRI|PUB|STU|TJ |VET| Totl Totali
FEMRA | 6.42 | 573 | 6.08 | 6.33 | 492 | 5.79 590 | 5.04 | 5.74 | 551 | 5.27 | 6.00 | 5.50 5.50 5.57
Nén 18 vjeg 4.67 467 | 3.67 | 5.00 433 4.50
1825 vjec | 6.33 | 5.75 | 6.67 | 6.33 5.53 598 | 533|567 | 4.08 | 532 | 567 | 483 5.22 5.46
26:35vjec | 6.50 | 5.67 4.00 | 6.00 5.78 | 6.67 | 5.43 | 547 | 483 5.33 5.46 5.50
36-45vjeg | 6.17 4.00 6.67 5.75 5.47 | 597 5.47 5.83 5.83
46-55 vieg | 7.00 7.00 | 450 | 6.47 | 5.49 7.00 5.63 5.67
Mbi 56 vjeg 7.00 6.33 6.67 | 5.17 | 6.67 | 3.89 6.33 | 5.67 5.26 5.52
MESHKUJ | 5.13 | 5.00 | 5.38 | 7.00 | 6.67 | 5.33 530 | 524 | 527 | 5.76 | 5.04 | 517 | 4.78 531 5.31
Nén 18 vje¢ | 3.67 3.67 3.67
1825 vjec | 5.89 | 5.00 7.00 558 | 450 | 5.33 | 567 | 5.03 | 550 | 4.56 5.04 5.16
26-35 vjeg 5.14 | 6.00 533 | 6.33 | 540 | 586 | 5.17 4.87 5.50 5.47
36-45 vjeg 4.83 5.33 5.00 | 6.00 | 5.22 | 550 4.50 5.23 5.20
46-55 vjeg 5.33 5.33 5.33 5.30 | 5.78 433 | 433 5.37 5.37
Mbi 56 vieg | 4.33 | 4.67 6.67 5.28 433 6.00 533 | 567 5.39 5.35
Totali 592 | 519 | 5.64 | 656 | 550 | 5.67 560 | 513 | 544 | 559 | 5.18 | 5.44 | 504 5.41 5.45
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43-Besimi mesatar sipas gjinisé, moshés, zonés sé vendbanimit dhe statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat "o Ap PRI [PUB [ STU | TJ |VET| To@  [pap[PRI|PUB|STU|TJ |VET| Totl Totali
FEMRA | 6.38 | 6.27 | 6.58 | 6.00 | 467 | 5.75 598 | 492 | 583 | 5.27 | 567 | 567 | 540 5.43 5.52
Nén 18 vjec 4.67 467 | 467|500 4.83 475
1825vjeg | 6.56 | 6.50 | 6.83 | 6.00 5.27 6.10 | 5.00 | 5.67 | 350 | 5.67 | 5.67 | 5.33 5.35 5.59
26:35vjec | 6.83 | 5.33 367 | 650 594 | 6.00 | 537 | 542 | 5.67 5.33 5.43 5.50
3645 vje | 5.33 5.67 6.67 5.75 5.93 | 5.88 5.00 5.77 5.77
4655 vjec | 7.00 7.00 | 433 [6.60 | 4.96 6.67 5.22 5.27
Mbi 56 vjeg 7.00 5.67 6.33 | 5.00 | 6.83 | 3.67 567 | 6.33 5.19 5.39
MESHKUJ | 4.80 | 450 | 571 | 6.67 | 6.17 | 3.56 490 | 438 |5.11| 578 | 522 | 567 | 444 5.20 5.14
Nén 18 vjec | 3.00 3.00 3.00
1825 vjec | 5.78 | 4.25 6.67 513 | 342|522 | 6.33| 5.15 | 5.83 | 467 5.01 5.04
26-35 vjec 4.48 | 6.83 5.00 | 6.17 | 5.40 | 5.81 | 5.67 4.60 5.47 5.39
36-45 vjeg 5.17 3.33 456 | 467|508 | 592 4.00 5.16 5.10
46-55 vjeg 5.33 3.67 4.67 470 | 567 533 | 3.11 5.00 4.94
Mbi 56 vieg | 3.67 | 4.89 6.17 5.11 433 | 550 567 | 5.89 5.30 5.04
Totali 577 | 496 | 6.03 | 6.22 | 517 | 515 5.43 | 467 | 538 | 543 | 548 | 5.67 | 4.79 5.32 5.34
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44-Besnikéria mesatare sipas gjinisé, moshés, zonés sé vendbanimit dhe statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE
Variablat "o Ap PRI [PUB [ STU | TJ |VET| To@  [pap[PRI|PUB|STU|TJ |VET| Totl Totali

FEMRA | 6.53 | 560 | 6.44 | 5.75 | 444 | 6.00 591 | 456|562 | 549 | 543|538 | 540 5.45 5.53
Nén 18 vjec 4.00 4.00 | 350 | 5.25 438 4.19
1825vjeg | 6.42 | 5.88 | 6.75 | 5.75 5.85 6.06 | 4.75 | 5.58 | 5.50 | 5.45 | 4.75 | 4.63 5.37 5.59
26:35vjec | 6.50 | 4.50 400 | 650 575 | 525|538 | 538 | 525 6.00 5.38 5.43
3645 vjeg | 6.50 5.25 5.75 6.00 550 | 5.99 5.20 5.81 5.83
4655 vjec | 7.00 7.00 | 475 | 6.25 | 5.37 6.75 551 5.55
Mbi 56 vjeg 7.00 5.75 6.38 | 4.38 | 5.88 | 3.00 6.00 | 6.00 4.61 4.93

MESHKUJ | 4.80 | 491 | 564 | 6.25 | 650 | 4.42 515 | 425|513 | 5.84 | 470 | 5.06 | 4.82 5.19 5.18
Nén 18 viec | 3.75 3.75 3.75
1825 vjec | 5.67 | 450 6.25 516 | 3.94 | 521 | 6.00 | 479 | 588 | 4.83 4.92 4.97
26-35 vjec 4.96 | 6.88 539 | 475|519 | 5.79 | 413 4.85 5.25 5.28
36-45 vjeg 4.50 475 458 | 450 | 481 569 4.69 5.06 5.01
46-55 vjeg 5.58 4.25 5.05 483 | 6.02 450 | 4.67 5.37 5.32
Mbi 56 vieg | 3.25 | 5.33 6.50 5.38 6.67 | 5.63 400 | 5.08 5.61 5.53
Totali 587 | 509 | 593 | 592 | 513 | 557 552 | 442|531 | 559 | 513 | 5.17 | 503 5.33 5.37
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45-Cilésia mesatare e shérbimit sipas gjinisé, moshés, zonés sé vendbanimit dhe statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE

variablat - FpAp PRI [PUB[STU|[TJ |VET| '°® [PAP[PRI[PUB[STU[TJ |VvET| Toml | Totl
FEMRA | 6.16 | 5.87 | 6.33 | 559 | 480 | 587 5.85 | 514 | 5.76 | 545 | 548 | 5.78 | 5.57 551 557
Nen 18 vjeg 4.48 448 | 412|522 4.67 458
18-25vjeg | 5.97 | 6.04 | 6.78 | 5.59 5.67 5.95 | 6.00 | 5.74 | 4.74 | 555 | 6.08 | 5.73 5.54 5.67
26-35vjeg | 6.37 | 5.17 410 | 6.27 576 | 513 | 5.61 | 545 | 4.82 5.72 5.45 5.49
36-45vjeg | 5.80 4.77 6.07 5,61 531 | 5.90 5.22 5.72 571
4655 vjeg | 7.00 7.00 | 5.03 | 647 | 5.8 657 5.48 553
Mbi 56 vjeg 7.00 6.12 6.56 | 4.92 | 6.23 | 4.02 5.48 | 5.87 5.08 5.35
MESHKUJ | 533 | 496 | 6.16 | 6.63 | 6.37 | 4.24 5.35 | 507 | 5.37 | 5.72 | 518 | 5.65 | 5.02 5.39 5.39
Nén 18 vieg | 5.60 5.60 5.60
1825 vjeg | 5.76 | 477 6.63 538 | 464 | 543 | 6.04 | 516 | 5.65 | 4.90 5.21 5.25
26-35 vjeg 5.06 | 6.78 5.44 | 517 | 5.35 | 5.60 | 5.28 4.97 5.36 5.38
36-45 vjeg 4.98 4.03 4.66 | 657 | 5.28 | 5.62 4.66 5.34 5.27
46-55 vie 6.55 4.35 5.67 515 | 580 590 | 5.19 5,50 553
Mbi 56 vieg | 3.75 | 4.96 6.37 5.23 6.49 | 586 5.38 | 5.52 5.90 5.66
Totall 584 | 5.20 | 6.22 | 594 | 5.32 | 5.42 559 | 511|552 | 553 | 536 | 5.69 | 5.21 5.46 5.48
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46-Cilésia mesatare e E-shérbimit sipas gjinisé, moshés, zonés sé vendbanimit dhe statusit té punésimit

RURALE RURALE URBANE URBANE

Variablat  "pAp PRI [PUB [STU [TJ |VET| To@ [paAp[PRI|[PUB|STU|TJ |VvET| Totl Totali
FEMRA | 6.69 | 570 | 6.31 | 555 | 458 | 6.06 597 | 5.15 | 5.74 | 545 | 5.79 | 5.73 | 5.27 553 5.60
Nén 18 vjeg 4.95 4.95 | 445 | 565 5.05 5.00
1825 vjec | 7.38 | 5.94 | 6.70 | 5565 5.77 6.20 | 6.23 | 5.66 | 458 | 5.82 | 5.90 | 5.33 5.64 5.82
26-35vjec | 6.53 | 4.75 335 6.70 576 | 440 | 548 | 542 | 558 5.40 5.41 5.46
36-45vjec | 5.65 4.85 6.25 5.60 5.46 | 5.8 4.95 5.76 5.75
4655 vjeg | 7.00 7.00 | 533 [6.31 | 523 6.40 5.44 5.48
Mbi 56 vjec 7.00 5.05 6.03 | 4.63 | 6.65 | 4.10 555 | 5.50 5.10 5.27
MESHKUJ | 523 | 5.02 | 5.37 | 6.25 | 5.80 | 4.60 5.18 | 471|534 | 559 | 537 | 466 | 507 5.33 5.30
Nén 18 vieg | 4.90 4.90 4.90
1825 vjec | 5.65 | 5.21 6.25 551 | 476 | 549 | 5.75 | 5.25 | 5.25 | 5.10 5.25 5.30
26-35 vjeg 5.10 | 6.30 537 | 488|552 | 556 | 6.15 5.16 5.49 5.46
36-45 vjeg 4.08 4.85 433 415|539 | 583 4.60 5.35 5.24
46-55 vjeg 5.62 4.48 5.16 455 | 558 5.15 | 5.02 5.12 5.13
Mbi 56 vie¢ | 4.30 | 4.58 5.80 4.94 6.07 | 5.20 3.00 | 555 5.33 5.19
Totali 6.13 | 520 | 5.71 | 5.78 | 498 | 5.66 557 | 494 | 549 | 549 | 562 | 502 | 514 5.43 5.46
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DISA ANALIZA GRAFIKE

Bihistograma, grafikét Box Plot dhe kuantil-kuantil pér besnikériné dhe kénagésiné
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Bihistograma, grafikét Box Plot dhe kuantil-kuantil pér besimin dhe kénagésiné
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Bihistograma, grafikét Box Plot dhe kuantil-kuantil pér cilésiné e shérbimit dhe kénaqgésiné
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Bihistograma, grafikét Box Plot dhe kuantil-kuantil
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