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Abstrakt

Zhvillimet e vrullshme teknologjike qé kané ndodhur né dy dekadat e fundit kané ndryshuar
sjellien konsumatore té klientéve né shérbimet bankare né Republikén e Maqgedonisé sé Veriut. Mé
shumé persona kané mundésiné qé té qasen né e-banking dhe e pérdorin até gjithmoné e mé shumé
pér ¢éshtje té ndryshme. QéEllimi vendimtar i ¢do firme éshté pér té kénaqur konsumatorét e tyre.
Shumé hulumtues né fushén e marketingut kané kryer studime té ndryshme pér t€ matur
perceptimin e kénaqésisé sé konsumatorit. Kohéve té€ fundit, sektori bankar né Republikén e
Magedonisé sé Veriut, ka studiuar metoda dhe produkte té reja pér té gené mé prané klientéve té
tyre pér shérbimet bankare, si¢ éshté e-banking.

Né mjedisin e sotém shumé té ndryshueshém té biznesit, vlerésimi i kénaqésisé sé klientit dhe
cilésia e shérbimit éshté qéllimi kryesor pér firmat e shérbimit qé déshirojné té mbijetojné né njé
konkurrencé gjithnjé e mé té madhe né treg dhe siguron pérfitime afatgjata. Prandaj, ky punim synon
té pércaktojé dimensionet kryesore té cilésisé sé shérbimit elektronik dhe té shqyrtojé sesi kéto
dimensione ndikojné né kénaqésiné e klientit. Rezultatet né kété studim konceptual tregojné se
ekzistojné pesé dimensione kryesore té cilésisé sé shérbimit elektronik, duke pérfshiré 1. lehtésiné e
pérdorimit, 2. besueshmériné, 3. disponueshmériné e sistemit, 4. pérgjigien nga kéndvéshtrimi i

kompanive online, dhe 5. besimin nga kéndvéshtrimi i klientéve.

Qéllimi 1 kétlj punimi éshté qé té pérqendrohet né ndikimin e shérbimeve e-banking té ofruara
nga sektori bankar né pesé dimensionet: (i) besueshméring, (i) pérgjegjshmériné, (iii) siguriné, (iv)
komunikimin dhe (v) aksesin. Ky punim paraqet njé pérshkrim té mundésive pér ofrimin e
shérbimeve bankare népérmjet njé modeli té ri bankingu qé bazohet né teknologji, i.e. e-banking.
Ofrimi i shérbimeve bankare pa ndérmjetésiné apo kontaktin e drejtpérdrejté me punonjésin e
bankés duke 1 lejuar klientit aksesin e shérbimeve népérmjet teknologjisé sé informacionit kérkon sé
pari njé model té ri té€ procesit té€ punés dhe sisteme informatike té sofistikuara té cilat, ndérsa
shfrytézojné mundésité e ofruara nga zhvillimi 1 vrullshém i teknologjisé jané né gjendje té pérballen
me sfida t€ shumta g€ lindin si pasojé e pérdorimit t€ saj. Punimi dokumenton njé puné disa vjegare
né njé banké té nivelit t€ dyté né Republikén e Maqgedonisé sé Veriut, NLB Bank me synim
konceptimin dhe implementimin e kanalit alternativ pér ofrimin e shérbimeve bankare né vend .

Fjalé kyge: e-bankingu, cilésia e shérbimeve, satisfakcion i klientéve






AbcTpakT

bBpsure TEXHOAOIIKH AOCTUTHYBAEbA IIITO CE CAYYIHja BO IIOCACAHUTE ABE ACIICHHUM I'O CMEHU]A
ITOTPOIIYBAYKOTO OAHECYBAFbETO HAa KAHEHTHTE BO OaHKapckute ycayrn Bo PemyOamka Cesepna
Makepaonuja. Co OBOj HAaYMH IIOBEKE AyIeTO HMAaT MOMKHOCT A2 IIPHUCTAIIAT AO EAEKTPOHCKO
OAaHKAPCTBO U A TO KOPHUCTAT C¢ ITOBeKe 32 pasHu rmotpebu. Kayuna mea Ha cexoja pupma € Aa TH
3aA0BOAH CBOHUTE KAHEHTH. MHOIYMHHA HCTPaKyBadHM OA OOAACTa HA MAPKETHHIOT CIIPOBEAOA
PASAMYHH CTYAMH 32 MEPEH-Ee Ha IIepIeNimjata Ha 33aA0BOACTBO Ha KameHTHTe. Heoaamma,
Oankapckuor cektop Bo PemyOamka CeBepHa MaxkeAOHHja MMa CTYAHMPAaHO HOBH METOAM U
IIPOU3BOAM KOH Ke OMAAT ITOOAUCKY AO HUBHATA KAHEHTEAA 3a OAHKAPCKH YCAYIH, KAKO Ha IIp.
EAEKTPOHCKO OaHKapCTBO.

Bo AeHemHOTO BHCOKO MEHyBamkbeé Ha ACAOBHOTO OIIKPYXKyBarb€, IIPOLICHKATA HA
3aA0BOACTBOTO HA KAHEHTOT M KBAAMTETOT Ha YCAVIite C€ TIAaBHATA LIEA 32 YCAYIKHHUTE
dpupMu KoM CakaaT Aa IPEKMUBEAT BO KOHKYPEHIIH]jaTa M HCTHTE Aa 00e30eAyBaaT AOATOPOYHHU
IPHAOOUBKH. 3aTO2, OBOj TPYA HMa 3a IIEA AA M YTBPAH KAYIHHTE AMMEH3HH HA KBAAUTETOT HA €-
YCAyIaTa U Aa UCIINTA KaKO BAH]jaaT OBHE AUMEH3UH BO 3aA0BOACTBOTO HA KAHMECHTHTE. PesyArarnre
OA ©OBaa CIyAHWja IIOKQKYBAaaT A€Ka IIOCTOjaT IIET KAYYHU AMMCH3HHU HA KBAAUTETOT HA
CACKTPOHCKA yCAyra M T0oa l.AecHa ymorpeba, 2.CHIYPHOCTA, 3. AOCTAIIHOCTA HA CHCTEMOT, 4.

OAI‘OBOP OA IICPCIICKTHBA Ha OHAajH KOMIOAHUUTE U 5. AOBCp6a OA HCpCHCKTI/IBa Ha KAMCHTHTE.

[leata Ha o0BO] Tpya € Aa ce QoKycupa Ha BAHJaHHETO Ha YCAYIATE 32 €-
OaHKapCTBO, 00€30€ACHN OA OAHKAPCKUOT CEKTOP BO IIET AUMEH3UH: (1) CUIypHOCT, (i) OTYETHOCT,
(ili)0e3beanoCT, (iv) KOMyHHKaruja 1 (v) mpucrarr. OBOj TPyA IIPETCTaByBa OIMC HAa MOKHOCTHUTE 34
OaHKAPCKUTE YCAYTH IIPEKy HOB OaHKAPCKH MOAEA Oa3WpaH Ha TEXHOAOIW)a, T.C. -
OankapctBo.  Hyaeme — Ha OaHKAPCKH yCAyrH O€3 IIOCPEAYBAEbE HAU AHPEKTEH KOHTAKT CO
BpaDOTEH BO OaHKA OBO3MOJKYBa IIPHCTAIl Ha KAHEHTOT AO YCAYIHTE IIpeKy HH(OpMATHIKATA
TEXHOAOIH]a, HAjIPBO Oapa MOAECA HA HOB IIPOIEC HA PadOTa U COPHUCTUIIMPAHN HH(OPMAIIHOHN
CHCTEMHU KOH, HAKO I'l KOPHCTAT MOMKHOCTHTE Ha 00e30eAcH Op3 pa3sBoj HA TEXHOAOIHjaTa CE BO
cocToj0a Aa Ceé COOdYaT CO MHOIY IPEAM3BHIIN IITO CE€ jaByBaaT KAKO ITOCACAHMIIA Ha HEroBaTa
yrotpeba. OBOj TPYA AOKYMEHTHPAa HEKOAKY TOAHINHA pabora BO OaHKA Ha BTOpP CTEIEH BO
Penryoauka Cesepra Maxeponnja, opmocuo HAD 0Oamka koja mma €O IIeA 3aMHCAyBame U
CIIPOBEAYBAIE HA KAHAAOT AATEPHATHBA HA 00e30EAyBabe OAHKAPCKU YCAYIU BO 3€MjaTa.

KAyuun 360poBu: e-0aHKAPCTBO, KBAAUTET HA YCAYIH 3aAOBOACTBO HAa KAMCHTHTC.
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Abstract

The rapid technological developments that have taken place in the last two decades have
changed behaviour of the customers in the banking services in the Republic of North Macedonia.
More people have the opportunity to access e-banking and use it more and more for various issues.
The crucial goal of any firm is to satisfy their customers. Many researchers in the field of marketing
have conducted various studies to measure the perception of customer satisfaction. Recently, the
banking sector in the Republic of North Macedonia has develop new methods and products to be
closer to their clients for banking services, such as e-banking.

In today 's highly changing business environment, customer satisfaction assessment and quality
of service is the main goal for service firms that want to survive in a competition growing market
and provides long-term benefits. Therefore, this paper aims to determine key dimensions of e-
service quality and examine how these dimensions affect in customer satisfaction. The results in this
conceptual study show that there are five dimensions key quality of electronic service, including
l.ease of use, 2. reliability, 3. system availability, 4. the response from the perspective of online
companies, and 5.trust from customer perspective.

The purpose of this paper is to focus on the impact of e-banking services provided by the
banking sector in five dimensions: (i) reliability, (i) accountability, (iii) security, (iv)communication
and (v) access. This paper presents a description of opportunities for service delivery banking
through a new technology-based banking model, i.e. e-banking. Offering banking services without
intermediation or direct contact with the bank employee by allowing the customer access to services
through information technology requires first a model of new work process and sophisticated
information systems which, while exploiting the capabilities of provided by the rapid development
of technology are able to face many challenges that arise as a consequence of its use. This paper
contains a several years work in a second-tier bank in Republic of North Macedonia, NLB
Bank with the aim of conceiving and implementing the channel alternative to providing banking

services in the country.

Keywords: e-banking, quality of services, customer satisfaction
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1 Hyrtje

1.1 Lénda e hulumtimit

Zhvillimet e vrullshme teknologjike qé kané ndodhur né dy dekadat e fundit kané ndryshuar
sjelljen konsumatore té klientéve né shérbimet bankare né Republikén e Magedonisé sé Veriut. Mé
shumé persona kané mundésiné qé té gasen né e-banking dhe e pérdorin até gjithmoné e mé shumé
pér ¢éshtje té ndryshme. Qéllimi vendimtar i ¢do firme éshté pér té€ kénaqur konsumatorét e tyre.
Shumé hulumtues né fushén e marketingut kané kryer studime t€é ndryshme pér t€ matur
perceptimin e kénaqésisé sé konsumatorit. Kohéve té€ fundit, sektori bankar né Republikén e
Magqedonisé, ka studiuar metoda dhe produkte té reja pér t€ qené mé prané klientéve té tyre pér

shérbimet bankare, si¢ éshté e-banking.

Qéllimi 1 kétij punimi éshté qé té pérqendrohet né ndikimin e shérbimeve e-banking té
ofruara nga sektori bankar né pesé dimensionet: (i) besueshmériné, (i) pérgjegjshméring, (iii)

siguring, (iv) komunikimin dhe (v) aksesin.

Ky punim paraqet njé pérshkrim té mundésive pér ofrimin e shérbimeve bankare népérmjet
njé modeli t€ ri bankingu qé bazohet né teknologji, i.e. e-banking. Ofrimi 1 shérbimeve bankare pa
ndérmjetésiné apo kontaktin e drejtpérdrejté me punonjésin e bankés duke i lejuar klientit aksesin e
shérbimeve népérmijet teknologjisé sé informacionit kérkon sé pari njé model té ri té€ procesit té
punés dhe sisteme informatike té sofistikuara té cilat, ndérsa shfrytézojné mundésité e ofruara nga

zhvillimi i vrullshém i teknologjisé jané né gjendje té pérballen me sfida té shumta qé lindin si pasojé

e pérdorimit t€ saj.

Punimi dokumenton njé puné disa vjecare né njé banké té nivelit té dyté né Republikén e
Magedonisé sé Veriut me synim konceptimin dhe implementimin e kanalit alternativ pér ofrimin e

shérbimeve bankare né Republikén e Magedonisé sé Veriut.
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1.2 Qéllimet e hulumtimit

Qéllimi kryesor 1 kétij hulumtimi éshté qé té kuptojmé mé miré se si e-banking ndikon né

kualitetin/ cilésiné e shérbimeve né sektorin bankar.
Ne vecanti, kjo temé do té pérgjigjet né pyetjet ¢ méposhtme:
Si ndikon e-banking ne besueshmériné qé klientét kané né sektorin bankar?
Si ndikon e-banking ne pérgjegjshmériné e sektorit bankar?
Si ndikon e-banking ne siguriné e sektorit bankar?
Si ndikon e-banking né komunikim brenda sektorit bankar?

Si ndikon e-banking né aksesin (qasjen) né sektorit bankar?

1.3 Hipotezat

Qéllimi 1 kétij punimi éshté pér té fituar njé kuptim mé té€ miré mbi dimensionet e cilésisé té
shérbimeve qé ndikojné né kénaqésiné e konsumatoréve né pérdorimin e e-banking né sektorin
bankar nga njé perspektivé e konsumatorit. Bazuar né até se cili éshté ndikimi i e-banking né katér
faktorét pércaktues fitojmé marrédhéniet né mes té€ ndryshoreve, andaj edhe 1 formulojmé hipotezat

e méposhtme.
H1: Besueshméria éshté pozitivisht e lidhur me kénaqési konsumatore.
H2: Pérgjegjshméria éshté pozitivisht e lidhur me kénaqési konsumatore.
H3: Siguria éshté pozitivisht e lidhur me kénaqési konsumatore.
H4: Komunikimi éshté pozitivisht 1 lidhur me kénaqgési konsumatore.

H5: Aksesi (qasja) éshté pozitivisht i lidhur me kénaqési konsumatore.

12



1.4 Metodologjia e hulumtimit

Hulumtimi do té bazohet né mbledhjen e té dhénave cilésore pér NLB bankén. Hulumtimi

do té shqyrtojé raportin né mes té ndikimit t€ e-bankingut né cilésiné e shérbimit né NLB Bankén.

Nga té dhénat e fituara do té pérpilohen tabela, grafikone dhe do té nxjerrim pérshkrime té

cilat do ta mbéshtesin teoriné dhe né té njéjtén kohé do té japin rekomandime pér pérmirésime té

mundshme né shérbimin e-banking té sektorit bankar.

1.5 Réndésia e punimit

Zhvillimi 1 teknologjisé sé informacionit dhe komunikimit (TIK) né Republiken e
Magqedonisé sé Veriut gjaté dy dekadave té fundit éshté né ményré drastike duke ndryshuar ményrén
se si operojné bizneset. Nga implementimi TIK, né vecanti, ka pérfituar sektori i shérbimeve.
Pérdorimi 1 e tregtisé elektronike gjerésisht referuar si e-commerce premton njé revolucioni té ri
tregtar, duke ofruar njé ményré té liré dhe té drejtpérdrejté né shkémbimin e informacionit dhe pér
té shitur apo pér té bleré produkte dhe shérbime (Abor, 2005). Kjo risi teknologjike ka sjellé
ndryshime edhe né nivel té bizneseve duke eliminuar pengesat gjeografike dhe rregullatore (Zafar, et

al. 2011).

Ky revolucion né tregti ka véné né 1évizje edhe sektorin bankar pér sigurimin e njé sistemi té
ri t€ pagesave q€ €shté né pérputhje me kérkesat e tregut elektronik. Sipas Awad (2000) pérdoruesit
elektronik kané disa mundési té ofruara nga e-banking edhe até: tregtare, bankar, dhe pagesa

elektronike.

Né pérgjithési e-bankingu mund té definohet si njé metodé bankare né té cilén klienti kryen

transaksione elektronike népérmjet internetit.

Sektori bankar éshté bérthama rreth té cilit rrotullohet sektori financiar. Né republikén e
Magqedonisé, deri né vitin 2009, e-bankingu nuk ishte shumé i zakonshém. Pas vitit 2009, e-bankingu

filloi qé té pérdoret si njé metodé e re dhe e lehté pér kryerjen e shérbimeve. Jané té pakta studimet e
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realizuara rreth e-banking né sektorin bankar t&¢ RM-sé. Me fjalé tjera, nuk ekziston njé hulumtim
gjithépérfshirés mbi réndésiné e faktoréve qé ndikojné né pérdorimin e e-banking dhe preferencave
té konsumatoréve, pér rastin e RM. Kjo éshté arsyeja qé ngjalli interes tek hulumtuesi pér té realizuar
njé studim qé vleréson ndikimin e cilésisé sé shérbimit e-banking né faktorét e pérdorimit né
sektorin bankar nga NLB Banka. Léndé hulumtimi e kétij punimi té magjistraturés do te jete
satisfakcioni i klientéve me shérbimet e ofruara nga ana e Bankés NLB, me theks te vegante Filialet
Tetové. Pra, ky punim nuk synon studimin e ményrés se organizimit dhe funksionimit te NLB
Bankés ne aspekt te organizimit te punés, ndarjes né sektoré. Punimi i magjistraturés qe do te
bazohet ne njé hulumtim te karakterit investigues ku ka pér synim parésore  determinimin e
pérparésive dhe manggsive, efikasitetit dhe efektivitetit, te NLB Bankés Ekonomike, Filialet Tetové
shikuar nga kéndvéshtrimi i qytetareve né kontekst té klientéve qé shfrytézojné shérbimet e ofruara

nga kjo Banke.

Paralelisht me zhvillimin e ekonomik dhe financiar te vendit ne kontinuitet éshté vérejtur
edhe zgjerimi 1 sistemit bankar. Jemi déshmitar se bankat né RMV gjaté decenies sé fundit né
kontinuitet jané angazhuar pér zgjerim dhe thellim permanent té asortimentit té produkteve té tyre
me qéllim té ndértimit dhe mbajtjes sé njé pozite sa mé té favorshme né njé treg relativisht té
limituar. Né fakt trendet migrative té disa viteve t€ fundit kané shkaktuar dhe efektet e tyre né

kontekst té numrit té klientéve.

Nga ky kéndvéshtrim shikuar pérkushtimi ndaj kénaqésisé sé ¢do klienti individual ka fituar
né peshé, éshté mé se arsyeshme edhe tendenca e bankave qé né kontinuitet té angazhohen pér rritje
té cilésisé sé shérbimeve dhe shérbimit si parakusht pér ta ndértuar satisfakcionin te klientéve,

relacion té bashképunimit afatgjaté me rezultat pérfundimtar —lojalitet té ndérsjellét.

Duke pasur parasysh faktin qé béhet fjalé pér njé ¢éshtje mjaft delikate, studimit né fjalé do ti
qasemi né ményre analitike, objektive dhe shkencore me géllim té sigurimit té té dhénave sa mé té
sakta qé do té mundésojné edhe nxjerrjen e pérfundimeve pérkatése dhe rekomandimeve té

dobishme té bazuara mbi to.
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2 RISHIKIMI I LITERATURES

2.1 Cilésia e shérbimeve

Ka shumé pérkufizime pér termin Cilésia e pércaktuar nga autoré t€ ndryshém. "Cilésia mund
té jeté e pércaktuar gjerésisht si epérsi apo pérsosméri ”(Zeithaml, 1988). Né letérsi, ¢éshtja se si
cilésia e shérbimit duhet té matet éshté diskutuar nga Teas, 1993, Brady dhe Cronin, 2001.
Hulumtimi i méparshém sugjeron qé cilésia si koncept nga klienti nuk perceptohet si njé-

dimensionale. Por gjithashtu nuk ka asnjé marréveshje pér até se si té gaseni né cilésiné e shérbimit

(Cornin dhe Taylor, 1992).

Koncepti 1 cilésisé apo kualitetit t€ shérbimit éshté tema mé e debatuar né literaturat e
shérbimit pér shkak té mungesés sé konsensusit té pérbashkét (Gupta dhe Chen, 1995). Bazuar né

studimet e méparshme, Parasuraman et al., (1985) ka propozuar tre tema pér cilésiné e shérbimit:

1) E véshtiré dhe e komplikuar pér tu vlerésuar né krahasim me cilésiné e prekshme té

mallrave

2) Perceptimi i cilésisé sé shérbimit rezulton nga performanca aktuale e shérbimit ndaj

pritjeve t€ konsumatorit

3) Vlerésimi 1 cilésisé nuk pérqendrohet vetém né rezultatin e shérbimit. Por gjithashtu

pérfshin edhe vlerésimin e procesit té ofrimit té€ shérbimit.

Shumé shérbime jané personeli intensiv, t€ personalizuara qé i pérshtaten nevojave
heterogjene dhe preferencave. Kéto prodhohen sé bashku nga prodhuesi dhe klienti (et) dhe jané té
paprekshme dhe heterogjene (Anderson et al., 1997). Kjo ide pranohet zakonisht qé shérbimet jané

vlerésuar si nga prodhimi, rezultati dhe procesi 1 dorézimit (Siddiqui dhe Sherma, 2010).

Modeli Gronroos ndan perceptimin e klientit pér cilésiné e njé shérbimi specifik né dy
dimensionet i.e. cilési teknike dhe funksionale (Gronroos, 1994), i cili njihet gjithashtu si kuadri
teknik / funksional i cilésisé. Pér shembull, cilésia teknike mund t€ mattré parasysh efektivitetin e
riparimit t€ makinave, pastértia e dhomés sé hotelit, etc, ndérsa cilésia funksionale mund té pérfshijé,

kujdesin dhe ményrén e personelit t€ pérfshiré né proceset e ofrimit té shérbimit (Lassar et al., 2000).

Gjithashtu ekziston edhe modeli i hendekut pér cilésiné e shérbimit, qé shérbimi cilésor i

operuar éshté hendeku né mes té perceptimit té performancés dhe pritjeve té klientit. Parasuraman
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et al. 1985, ka pesé atribute cilésore (Gupta dhe Chen, 1995, Ooi, Lin, Tan dhe Chong, 2011), dhe

kéto jané Empatia, Pérgjegjésia, prekshméria, Sigurimi dhe besueshméria.

Autoré t€ ndryshém kané pércaktuar modele té cilésisé sé shérbimit té zbatueshme né
industri té€ ndryshme d.m.th. shérbime mjekésore nga Murfin et al., (1995); Soteriou dhe Stavrinides,
(1997) zhvilluan cilésiné e shérbimit si model pér bankat, modelet e cilésisé sé shérbimit té bazuara

né teknologji u propozuan nga (Zhu et al., 2002; Seth et al., 2008).

Pér té kuptuar mé miré cilésiné e shérbimit duhet té shqyrtojmé tre karakteristikat kryesore té
shérbimeve: (i) té padukshme, (i) t€ géndrueshme dhe (iii) té shuméllojshme. Pér shkak se shérbimet
nuk jané fizike éshté véshtiré té pércaktoni, regjistroni, llogaritni ose provoni shérbimin para shitjes
né ményré qé té mbroni cilésiné né shpérndarjen e saj (Zeithaml et al., 1988). Gjithashtu supozohet
se pér shkak té heterogjenitetit té shérbimeve té ndryshme nga personi né person, vjen deri tek

performanca té ndryshme t€ perceptuara né nivele té ndryshme.

Né shumicén e shérbimeve, cilésia ndodh gjaté ofrimit té€ shérbimit, zakonisht kur klienti dhe
shérbimi bashkévepron punonjés (Lehtinen dhe Lehtinen 1982). Hulumtimet zbulojné se ofrimi i
larté 1 cilésisé sé shérbimit prodhon pérfitime té matshme né fitim, kursime té kostos dhe pjesén e

tregut.

Prandaj, té€ kuptuarit e natyrés sé cilésisé sé shérbimit dhe si arrihet ajo né organizatat jané né

gendér té vemendjes si dhe jane béré tema kyge pér té béré hulumtime. (Zeithaml et al., 1988)

Pér kété, kompanité duhet té zhvillojné njé mjedis brenda organizatés qé jané mé shumé té
prirur drejt pérmbushjes sé standardeve té cilésisé sé shérbimit sipas kérkesave té klientit, dhe kétu
béjné pjsé edhe Bankat si sektori mé i zhvilluar i shérbimeve. Ka njé numér organizatash qé pérdorin
né ményré aktive njé formé t€ matjes sé¢ kénaqésisé sé klientit pér zhvillimin, monitorimin dhe / ose
vlerésimin e ofertave t€ produkteve dhe shérbimeve, si dhe pér vlerésimin, motivimin dhe / ose
kompensimin e punonjésve. (Anderson et al., 1994). Suksesi mund té arrihet vetém nése mjedisi 1

brendshém éshté mjaft i forté pér té€ pérmbushur sfidat e kérkesave té jashtme.

2.1.1 Definimet e cilésisé sé shérbimeve

Cilésia e shérbimit shikohet né pérgjithési si prodhim i sistemit té ofrimit té€ shérbimit,

vecanérisht né rastin e sistemeve té pastra té shérbimeve. Pér mé tepér, cilésia e shérbimit éshté e
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lidhur me kénaqésiné e konsumatorit. Cilésia e shérbimit éshté njé perceptim 1 klientit.
Konsumatorét, megjithaté, formojné mendime pér cilésiné e shérbimit jo vetém nga njé referencé e

vetme, por nga njé mori faktorésh kontribues.

Definimi 1 cilésisé sé shérbimeve né fakt éshté njé kombinim 1 dy fjaléve, Shérbimit dhe
Cilésisé, ku ne shohim theksin né disponueshmériné e shérbimeve cilésore pér pérdoruesit e fundit.
Termi cilési pérgendrohet né standard ose specifikime qé njé organizaté qé gjeneron shérbime
premton. Ne nuk mund té kemi njé kufi té qarté pér cilésiné. Qielli éshté kufiri 1 gjenerimit té
cilésisé. Shpikjet shkencore dhe inovacionet krijojné ményrat pér gjenerimin e cilésisé. Mé shumé

frekuencé né inovacione, mé pak hendek né procesin e pérmirésimit té cilésisé.

Ashtu si organizatat prodhuese té mallrave edhe organizatat gjeneruese té shérbimeve
gjenden té dobishme pér promovimin e kérkimit shkencor dhe pér té sajuar dicka té re qé 1 bén
shérbimet, skemat e dallueshme nga konkurrentét dhe krijon mundési fitimprurése té tregut pér té
kapitalizuar. FEshté kundér kétij sfondi qé né vendet e zhvilluara, procesi i inovacionit gjendet mé i

shpeshté.

Cilésia e krijuar formon kufirin e pritjeve pasi pérdoruesit shijojné émbélsiné, shérbimet e
klasit botéror presin té njéjtén gjé nga organizatat e tjera. Pritjet shtrojné rrugét pér kénaqési ose
pakénaqési. Nése ne kemi sukses né pérmbushjen e pritjeve té pérdoruesve, ata jané gjetur té
kénaqur dhe kénaqésia bén ményrat pér rritjen e pjesés sé tregut. Eshté e drejté t€ pérmendet qé
kénaqésia e cilésisé sé shérbimit éshté rezultati 1 burimeve dhe aktiviteteve té zgjeruara pér té ofruar
shérbim pérkundrejt pritjeve té€ pérdoruesve nga e njéjta. Mendohet gjithashtu se cilésia e shérbimit

mund té ndahet né cilési teknike dhe cilési funksionale.

Me qéllim té pérmirésimit té niveleve té cilésisé sé shérbimeve qé ne ofrojmé. Organizatat qé
prodhojné shérbime jané té detyruara té identifikojné arsyet qé sjellin pakénaqésiné né mes té

pérdoruesve dhe té aktivizojné masat e duhura (teknike ose funksionale) pér ta minimizuar até.

Masat teknike térheqin vémendjen toné pér shpikjet dhe inovacionet né fushén e
teknologjive qé ndihmojné né pérmirésimin e cilésisé sé shérbimeve. Ai pérgendrohet né pérdorimin
e teknologjisé ose preferon té keté njé shérbim té€ drejtuar nga teknologjia. Masat funksionale
gravitojné vémendjen toné né pérmirésimin e cilésisé sé shérbimeve té ofruara nga punonjésit, té
cilat hapin ményra pér stilin e funksionimit, kulturén e punés, formulimin e njé pakete fitimprurése,

profilin e sjelljes sé punonjésve ose késhtu.
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Frekuenca né procesin e inovacioneve teknologjike pérballé ndikimit né rritje t€ punonjésve
me performancé t€ larté zhvillojné shérbim té drejtuar nga teknologjia dhe pérdorues migésor me njé
cilési té re. Cilésia funksionale e t€ punésuarve mund té pérmirésohet duke u pérqéndruar né fushat e
sjelljes si¢ jané géndrimet, shérbimi me mendje, qasja, marrédhéniet ndérnjerézore, pamja dhe

angazhimi. Eshté e drejté té thuhet se cilésia e dobét e shérbimeve ose déshtimet e shérbimeve nuk

jané té dizajnuara né sistem nga zgjedhja e menaxhmentit t€ larté.

Faktet e lartpérmendura sqarojné se perceptimi i cilésisé sé shérbimit vazhdon té ndryshojé
dhe faktorét drejtues jané pérdorimi i gjeneratés sé re té teknologjive, zhvillimi 1 njerézve me cilési

dhe njé ndryshim géndrimi né bordet e bordit.

Menaxhmenti i larté dhe drejtuesit e vjetér mbajné pérgjegjésiné pér té€ formuar perceptimin
e cilésisé sé shérbimit duke promovuar pérdorimin e teknologjive té sofistikuara dhe duke rritur
numrin e punonjésve t€ punésuar personalisht. Kjo e bén t€ domosdoshme gé organizatat qé
prodhojné shérbime preferojné té praktikojné parimin e bérjes sé gjérave qé pérgendrohen né

gjenerimin e cilésisé.

Edhe pse nuk ka konsensus né komunitetin e hulumtimit né lidhje me drejtimin e kauzalitetit
qé lidhet me cilésiné dhe kénaqésin€, supozimi i zakonshém éshté se cilésia e shérbimit ¢on tek

klientét e kénaqur.

Kéta ofrues té€ shérbimeve pranojné se né praktiké ndikimi i cilésisé sé shérbimit né
kénaqésiné e klientit ndikohet nga faktoré té tjeré, njéri prej té ciléve éshté gjendja fizike dhe

psikologjike e klientit.

Gjaté pesémbédhjeté viteve té fundit, hulumtimi pér cilésiné e shérbimit éshté rritur
gjerésisht dhe né ményré thelbésore. Tema ka térhequr interes midis menaxheréve dhe studiuesve
pér shkak té efekteve thelbésore perceptimet e klientéve pér cilésiné e shérbimit né kénaqésiné dhe

besnikériné e klientéve, si dhe pér kapitalin e markés.

Hulumtimi pér cilésiné e shérbimeve ka arritur gjithashtu njé fushéveprim dhe domethénie
me té vérteté globale dhe ka térhequr kontribute nga studiues nga shumé disiplina. Edhe pse njé
numér i ¢éshtjeve metodologjike jané debatuar, epérsia e hulumtimit éshté ndikuar fuqimisht nga
modeli konceptual i cilésisé sé shérbimit té propozuar nga Parasuraman et al. (1985) dhe mé pas

operacionalizohet dhe rafinohet nga té njéjtét autoré.
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Ky artikulim i konstruksionit t€ cilésis€é sé shérbimit dhe masés sé tij shoqgéruese
SERV/QUAL ka béré qindra studime né té gjithé botén. Termi ka kontribuar né njé rekord té pasur

empirik qé ende nuk éshté sintetizuar duke pérdorur teknikat meta-analitike.

Hulumtimi rrjedh nga njé projekt 1 gjeré qé filloi duke mbledhur mbi 500 artikuj té cilésisé sé
shérbimit. Artikujt u koduan nga dy studiues dhe mé pas u pérfshiné né njé meta-analizé nése ato
pérmbajné ndonjé nga karakteristikat si vijon: nivelet mesatare té pritjeve t€ klientit, perceptimi i
performancés ose boshlléqet midis pritjeve dhe perceptimeve té performancés, korrelacionet qé
lidhin cilésiné e shérbimit me konstruksione té tjera té ndérlidhura, ndér té tjera -Korrelacione
ndérmjet pesé dimensioneve SERIQUAL, ose vlerésimit té réndésisé sé konsumatoréve té

dimensioneve SERIQUAL.
Cilésia e shérbimit éshté pércaktuar duke mbajtur né konsideraté té paktén katér perspektiva:

(i) Pérsosméri - Megjithése shenja e njé studenti pa kompromis dhe arritje e larté, atributet e
pérsosméris€é mund t€ ndryshojné né ményré dramatike dhe té shpejté. Pérsosméria shpesh

pércaktohet nga jashté.

(i) Vlera - Ai pérfshin atribute té€ shumta, por cilésia dhe vlera jané ndértime té ndryshme -

njé perceptim i pérmbushjes ose tejkalimit té pritjeve dhe tjetri pérfitim stresues pér marrésin.

(i) Pajtueshméria me Specifikimet - Kjo lehtéson matjen e sakté, por pérdoruesit e njé

shérbimi mund t€ mos diné ose t€ kujdesen pér specifikimet e brendshme.

(iv) Takimi dhe / ose Pritshmérité tejkaluese - Ky pérkufizim éshté gjithépérfshirés dhe vlen
pér industrité e shérbimeve, por pritjet ndryshojné dhe a mund té formohen nga pérvojat me

ofruesit e tjeré té shérbimeve?

Shumica e marketingut dhe studiuesve jané pérqendruar né perspektivén e fundit. Modeli 1
Boshlléqeve té Cilésisé sé Shérbimit pasqyron até perspektivé dhe u ofron organizatave té
shérbimeve njé kornizé pér té identifikuar shérbimet né formén e boshllégeve qé tejkalojné (ose nuk

pérmbushin) pritjet e klientéve.
Modeli vendos pesé hendeqe qé pasqyrojné njé mospérputhje midis:
(i) Pritjet e klientéve dhe perceptimi i menaxhmentit pér kéto pritshméri (hendeku 1);

(if) Perceptimet e menaxhmentit pér pritjet e klientéve dhe specifikimet e cilésisé sé shérbimit

(hendeku 2);
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(iii) Specifikimet e cilésisé sé shérbimit dhe ofrimi i shérbimit aktual (hendeku 3);

(iv) Ofrimi i shérbimit aktual dhe ¢faré u komunikohet klientéve né lidhje me té (hendeku 4);
dhe

(v) Shérbimet e pritura té klientéve dhe shérbimi i perceptuar (hendeku 5).

Megjithése té pesé hendeqet mund té krijojné pengesa pér njé organizaté né ofrimin e njé
shérbimi me cilési té larté, hendeku 1 pesté éshté baza e njé pérkufizimi té€ orientuar nga klienti pér
cilésiné e shérbimit qé shqyrton mospérputhjen midis pritshmérive té klientéve pér pérsosméri dhe

perceptimeve té tyre pér shérbimin aktual té ofruar.

Jeffrey E. Disend lidhet me Modelin e hendeqeve me konceptin e cilésisé sé¢ shérbimit. Ai
pohon se shérbimi 1 dobét rezulton nése hendeku, ose ndryshimi éshté i madh midis asaj qé pritet
dhe asaj qé dorézohet. Kur ajo qé dorézohet pérputhet me até qé pritet, klientét e konsiderojné
shérbimin té pranueshém. Nése shérbimi i ofruar éshté mé i miré se sa pritej, shérbimi i
jashtézakonshém materializohet. Pér pasojé, kur pritjet dhe perceptimet renditen né njé shkallé,
hendeku éshté njé numér qé pasqyron ndryshimin midis dy, d.m.th., renditja e pritjeve minus

renditje e perceptimit.

Pérkufizimi i cilésisé sé shérbimit té paraqgitur né Modelin e hendeqeve pranon qé pritjet jané
subjektive dhe nuk jané as statike dhe as té parashikueshme. Dizajnerét e modelit u ndikuan nga
teotia e konfirmimit / zbulimit, e cila pérfshin njé krahasim midis pritjeve dhe performancés. Para
pérdorimit té njé shérbimi, njé klient ka pritshméri té caktuara pér té. Kéto pritje béhen njé bazé
kundér sé cilés krahasohet performanca aktuale.

Terry G. Vavra, né diskutimin e tij t€ kénaqésisé, e konsideron termin "konfirmim pozitiv" si

nn
b

"konfuz" dhe preferon té€ pérdoré fjalét "té afirmuara", "té konfirmuara" dhe "té aprovuara" pér té

pérshkruar té tre situatat:
(i) Pritjet konfirmohen kur performanca e perceptuar i pérmbush ato;

(i) Pritjet pohohen (pérforcohen nga njé konfirmim pozitiv) kur performanca e perceptuar 1

tejkalon ato; dhe

(iii) Pritjet jané aprovuar (déshtuar nga diskonfirmimi negativ) kur performanca e perceptuar

u mungon atyre.
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2.1.2 Koncepti i cilésisé sé shérbimeve

Kur pércaktojmé konceptin e cilésisé sé¢ shérbimit, duhet té fillojmé gjithmoné me klientét,
pasi cilésia éshté faktori mé 1 réndésishém pér klientét dhe gjithashtu éshté baza e tyre e mendimit té
tyre, 1 cili mé pas do té rezultojé né faktin se cilésia e shérbimit arrihet nése pritjet e klientit arrihen
ndérsa kryhet procesi 1 hartimit té produktit té shérbimit, njé element i réndésishém éshté cilésia e
shérbimit, pasi ndikon né véllimin e kérkesés pér njé produkt té caktuar shérbimi, si dhe né profilin e
klientit té kétij produkti shérbimi. Mjeti mé 1 réndésishém i pozicionimit té ofruesve té shérbimeve

dhe oferta e tyre né tregun bashkékohor té shérbimeve éshté cilésia e shérbimit.

Ndikimi 1 shérbimit cilésor né fitimet dhe treguesit financiar té performancés sé biznesit
éshté njé aspekt 1 réndésishém pér t'u kuptuar né shérbimet e marketingut. Cilésia e shérbimit duhet
té shihet si njé forcé strategjike, por edhe si problemi kryesor i menaxhimit té marketingut té

shérbimeve.

Pasi ¢ ndikon né pérmirésimin e vazhdueshém té performancés sé shérbimit duke rritur
pjesén e tregut dhe rritjen e fitimit, mbani né mend se cilésia e shérbimit éshté njé burim i
réndésishém 1 njé avantazhi té géndrueshém konkurrues. Kjo do té japé njé rritje té rezultateve

financiare dhe do té arrijé avantazh té géndrueshém konkurrues.

Strategjia e marketingut té shérbimit té€ bazuar né cilési éshté e qéndrueshme, pasi jo té gjithé
konkurrentét mund té arrijné cilésiné e shérbimit té pritur nga konsumatorét (Veseli, 2009). Prandaj,
ato kompani té shérbimit qé bazojné strategjité e tyre né cilési kané njé reputacion té shkélqyeshém,
dhe kjo vecori e cilésisé sé tyre paraqet njé pengesé pér zhvillimin e strategjive konkurruese té

marketingut té kopjatit.

Ofruesit e shérbimeve pércaktojné dhe arrijné cilésiné e shérbimit, ndérsa konsumatorét
perceptojné cilésiné gjaté procesit t€ ofrimit té€ shérbimit. Ményra se si konsumatorét perceptojné
momentet e sé vértetés reflektohet drejtpérdrejt né vlerésimin e shérbimit té pérgjithshém té cilésisé,
vecanérisht né shérbimet, dérgesat e té cilave pérsériten, qé nénkupton njé qasje shumé profesionale
ndaj momenteve té sé vértetés, ¢ synojné ndértimin dhe mirémbajtjen e marrédhénieve afatgjata té

konsumatorit.
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Pérmirésimi 1 cilésisé sé shérbimit dhe ndértimi i marrédhénieve afatgjata té konsumatorit
kérkon njohuri té mira t€ momenteve té sé vértetés, d.m.th. aktivitetet bartnin brenda tyre, si dhe

perceptimin e klientit pér ato.

2.1.2.1 Karakteristikat dhe Objektivat

Karakteristikat kryesore té cilésisé sé shérbimit jané si mé poshteé:

(i) Klientét jané njé pjesé e drejtpérdrejté e procesit, duke sjellé perceptime dhe pritshméri

pér transaksionin qé béhen pjesé e bashkéveprimit té tyre me ju.

(if) Pér dallim nga njé produkt i prodhuar, i cili mund té béhet, inspektohet dhe kontrollohet
pér cilési pérpara se té léshohet te klienti, cilésia e shérbimit nuk mund té inspektohet para

dorézimit.

(i) Pér shkak se klientét marrin pjesé plotésisht né transaksion, ata jané té shqetésuar si me

rezultatin ose rezultatin e transaksionit, dhe procesin e dhénies sé kétij rezultati.

(iv) N€ njé mjedis prodhimi, eleminimi i variancés éshté thelbésor pér té€ béré mallra me cilési
té larté. Né ofrimin e shérbimit, kénagja e klientéve varet jo nga eliminimi i variancés, por mé tepér
nga personalizimi 1 ofrimit té shérbimit né rrethanat unike té ¢do transaksioni. Aplikimi i parimeve té
caktuara né ményré té vazhdueshme sesa sigurimi 1 njé pérgjigje identike pér secilin transaksion,

éshté celési pér ofrimin e njé shérbimi cilésor.

(v) Kénaqésia e klientit éshté subjektive. Ajo éshté e pérbéré nga dy pérbérés thelbésoré -
pritshmérité dhe perceptimi i dorézimit. Klientét kané pritshméri unike bazuar né pérvojén dhe
nevojat e tyre individuale. Ata kané perceptimin e tyre pér até qé morén. Do ndryshim midis asaj qé

ata prisnin t€ merrnin dhe asaj g€ ata perceptojné ata thané do té ndikojé né kénaqésiné e tyre

Objektivat e Cilésisé sé Shérbimit jané si mé poshté:

22



Lénda e cilésisé sé shérbimit ka ngjallur interes té€ konsiderueshém kohét e fundit midis
njerézve té€ biznesit dhe akademikéve. Sigurisht, blerésit kané gené gjithmoné té shqetésuar pér
cilésiné, por tregu gjithnjé e mé konkurrues pér shumé shérbime ka béré qé konsumatorét té béhen
mé selektivé né shérbimet qé ata zgjedhin. Konceptimi i cilésisé pér shérbime éshté mé komplekse
sesa pér mallrat. Pér shkak t€ mungesés sé pérmirésimeve té prekshme, matja e cilésisé sé shérbimit

mund t€ jeté e véshtiré, por ka qasje t&¢ mundshme kérkimore.

Mund té studiohen modele gjithépérfshirése té cilésisé sé shérbimit dhe kufizimet e tyre. T¢
kuptuarit se cilat dimensione té cilésisé kané réndési pér klientét nuk éshté gjithmoné e lehté né
procesin e tyre té vlerésimit. Nuk éshté e mjaftueshme qé kompanité té vendosin standarde té

cilésisé né pérputhje me supozimet e gabuara té pritjeve té klientéve.

Njé problem i métutjeshém né pércaktimin e cilésisé sé shérbimit qéndron né réndésiné qé
klientét shpesh ia kushtojné cilésisé nése ofruesi i shérbimit éshté i dallueshém nga ofertat e tij té
shérbimit - t€ dy nuk mund té ndahen aq lehté sa né rastin e mallrave. Mé né fund, ¢éshtjet né lidhje

me rregullimin e standardeve té cilésisé dhe zbatimin e menaxhimit t€ cilésisé duhet té studiohen.

2.1.3 Dimenzionet e cilésisé sé shérbimeve

Cilésia e shérbimit éshté njé perceptim i klientit. Konsumatorét, megjithaté, formojné
mendime pér cilésiné e shérbimit jo vetém nga njé referencé e vetme, por nga njé mori faktorésh
kontribues. Tregtarét e shérbimeve duhet té kuptojné té gjitha dimensionet e pérdorura nga klientét

pér té vlerésuar cilésiné e shérbimit.

David Garvin né artikullin ‘Konkurrues né Teté Dimensionet e Cilésisé’ identifikoi teté
dimensionet e méposhtme té cilésisé, té zbatueshém si pér mallrat ashtu edhe pér shérbimet. Kéto
pérfshijné - Performancén, Karakteristikat, Besueshmériné, Konformitetin, Qéndrueshméring,
Shérbueshmériné, Estetikén, Cilésiné e Perceptuar ose Prestigjin. Né njé rafinim t€é métutjeshém té
identifikimit té faktorit t€ tyre t€ méparshém, Parasuram, et al. (1985) kané identifikuar pesé

dimensionet e méposhtme té cilésisé sé shérbimit si vendimtare.

Seksionet ne vijim 1 sqarojné té gjitha dimensionet né vecanti.
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2.1.3.1 Besueshméria

Ky dimension tregohet té keté ndikimin mé té larté né perceptimin e cilésisé sé klientit.
Thjeshté aftésia pér té kryer shérbimin e premtuar né ményré t€ varur dhe té sakté. Kur ofrimi i
shérbimit déshton pér heré té paré, njé ofrues i shérbimit mund té marré njé shans té dyté pér té
ofruar t€ njéjtin shérbim né fazén e quajtur "Rimékémbja". Pritjet e klientit jané zakonisht mé t€ larta
gjaté fazés sé rikuperimit sesa mé paré déshtimit fillestar. Késhtu, siguruesi i shérbimit ka té ngjaré té
vij¢ nén njé kontroll mé t€ madh, duke rritur késhtu mundésiné e pakénaqésisé sé klientit.
Dimensioni 1 besueshmérisé, i cili siguron kohén e ofrimit né kohé pas kohe, ndihmon ofruesin e

shérbimit té pérmbushé plotésisht pritjet e klientit né nivelin mé té ulét té pritjeve té shérbimit.

2.1.3.2 Pérgjegjésia

Eshté gatishméria e stafit té firmés sé shérbimit pér té ndihmuar klientét dhe pér t'u siguruar
atyre menjéheré shérbimit. Konsumatorét mund té kené pyetje, kérkesa té vecanta, ankesa, etj. Né
fakt, secili klient mund té keté probleme té vetin. Ndérsa punonjési i pjesés sé€ pérparme mund té
jeté trajnuar ose pajisur pér té€ ofruar shérbime té standardizuara, klientét déshirojné qé ata té
tejkalojné kété kufi. Ehté gatishméria pér té ndihmuar klientin ose gatishmériné pér té shkuar né até

distancé shtesé qé éshté pérgjegjshméri.

2.1.3.3 Sigurimi

Ai pércaktol si aftésiné e kompanisé pér té€ frymézuar besim dhe besim né ofrimin e
shérbimeve. I referohet njohjes dhe mirésjelljes sé punonjésve té firmés sé shérbimit dhe aftésisé sé
tyre pér té frymézuar besim dhe besim tek klienti ndaj kompanisé. Ky dimension konsiderohet
thelbésor pér shérbimet qé pérfshijné rrezik té larté pasi klientét mund t€ mos jené né gjendje té

vlerésojné té gjitha pasigurité e pérfshira né proces nga ana e tyre.

Vlerésimi i shérbimeve té€ ndértimit éshté pértej aftésive teknike t€ shumicés sé blerésve.
Sidoqofté, klientét e ardhshém jané té liré té telefonojné klientét e méparshém. Kur klientét e
ardhshém dégjojné prej tyre pér kompaniné dhe shpérndarjen e saj té kénaqshme, ata ndjehen té

sigurt dhe zhvillojné njé géndrim mé pozitiv ndaj kompanisé.
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2.1.3.4 Komunikimi

I referohet kujdesit, vémendjes sé individualizuar qé firma e shérbimit i ofron secilit klient.
Kur njé ofrues i1 shérbimit e fut veten né pozicionin e klientéve, ai mund té shohé kéndvéshtrimin e
klientit mé miré. Kur klientét mendojné se ofruesi po bén pérpjekjet e tyre mé t€ mira pér té€ paré

kéndvéshtrimin e tyre, mund t€ jeté mjaft i miré pér shumicén.

2.13.5 Aksesi
I referohet lehtésive fizike, pajisjeve dhe paraqitjes sé punonjésve té njé firme shérbimi. Puna
e provave té prekshme dhe fizike t€ njé shérbimi éshté shumé funksional. Aksesi i ofron klientit

déshmi pér cilésiné e shérbimit.

Menaxhimi i marrédbénieve me konsumatoré (CRM)

Menaxhimi i Marrédhénieve me Konsumatorét éshté term i cili pérdoret pér proceset e
implementura nga ndérmarrja qé t€ menaxhojné marrédhéniet e tyre me konsumatoré. Softéeret e
CRM-sé ofrojné programe pér té ruajtur informatat né lidhje me konsumatorét aktual dhe ata

potencial. Merlin Stone dhe bashkautorét e tij né librin “Costumer Insight” theksuan:

“NEé tregjet né té cilat blerésit dhe shitésit pérfitojné benefite nga zhvillimi 1 marrédhénieve,
shumé rrallé ka marrédhénie né té cilat konsumatori éshté 100 % lojal ndaj njé ndérmarrjeje apo
tjetre. Shumica e marrédhénieve zhvillohen né faza ku konsumatorét provojné produkte té

ndryshme dhe shpesh mbesin “ndérrues” ose “shumé-burimesh”- qé blejné nga shumé kompani”.

Nése pérdoret miré Menaxhimi i Marrédhénieve me Konsumatoré do té ndihmojé né

identifikimin dhe menaxhimin e kétyre fazave.

Pér shembull konsumatorét zakonisht eksperimentoje kur pérdorin pér heré té paré
produktin ose shérbimin duke i hulumtuar tiparet e ndryshme qé ofron produkti, dhe pak kohe pas
pérdorimit ata krijojné njé mendim pér produktin. Lojalitetit 1 konsumatoréve pjesérisht varet nga
besimi i tyre né vlerén e produktit, ky besim fitohet gjaté pérdorimit té tij. Prandaj ndérmarrjet kané
dy zgjedhje: ata mund té véshtrojné dhe té presin qé pérdorimi i produktit nga konsumatori té
ndryshoj dhe pastaj t€é marrin “masa korrektuese”, ose ata mund té tentojné qé t€ menaxhojné
sjelljen e konsumatoré. Nése veprojné sipas zgjedhjes sé paré ata mund t€é kuptojné sé konsumatori

tani me éshté larguar nga ndérmarrja dhe éshté shumé vone qé ti ripértérijné marrédhéniet. Kjo mé
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s¢ miri mund t€ vérehet né industriné bankare ku konsumatorét lejojné qé té shuhen llogarit e tyre,
shumé shpesh sepse kané ndenjén sé éshté shumé e bezdisshme qé té shkojné né banké dhe té
mbyllin llogarité. Sidoqofté konsumatoréve nuk iu kushton asgjé qé t€ lejojné t'u mbyllen llogarité,
mirépo bankés i kushton shumé. Shumica e konsumatoréve té tille largohen nga banka pa fjale dhe

shkojné té€ konkurrenca pér arsye sé kané ndier veten té népérkémbur.

Ndérmarrjet t€ cilat e pérdorin Menaxhimin e Marrédhénieve me Konsumatoré shpesh
mund té ndryshojné opinionin dhe sjelljen e konsumatoréve. Duke i segmentuar konsumatorét ata
mund té identifikojné sé si secili nga kéto segmente kontribuon né profitin e ndérmarrjes pastaj
krijojné strategji qé t€ rrisin lojalitetin e konsumatoréve ndaj ndérmarrjes. Pér shembull, njé banké qé
léshon kredit kartela mund té zhvilloje programe té cilat i mundésojné té punésuarve né shérbimin e
konsumatoréve qé té identifikojné konsumatorét qé shfrytézojné me shpesh kartelat qé né vitin e
pare t€ marrédhénieve, t€ punésuarit duhet té trajnohen qé té pércjellin sé a jané té kénaqur klientit
me kartelat e tyre. Duke kontrolluar historiné e transaksioneve ata mund tu ofrojné kétyre
konsumatoréve ide té reja sé si ose ku mund ti pérdorin kéto kartela. Departamenti i marketingut
mund t'u dérgoj kétyre konsumatoréve njoftime duke i informuar pér promovime apo oferta
speciale qé ndodhin afér zyrave ose shtépive té kétyre konsumatoréve. 1 teré géllimi i késaj éshté qé
népérmjet kétyre marrédhénieve me konsumatorét t€ inkurajohet pérdorimi sa me 1 madh i kartelave
té tyre né até ményré qé konsumatorét té ndihen sé kané bere zgjedhjen e duhur gjaté marrjes sé

kartelés.

Kohéve té fundit pérfitimet nga menaxhimi i marrédhénieve me konsumatoré éshté sjelle né
piképyetje, investimet e médha qé kané bere kompanité kah fundi i viteve 1990 né teknologjiné e
menaxhimit té marrédhénieve me konsumatoré kané déshtuar qé t€ japin profitet e pritura té
ndérmarrjes. Kjo ka ndodhur pér shkak té kérkesave ambicioze tepér t&€ médha té cilat ishin shumé

t€ kushtueshme pér tu ndértuar.

Té punésuarit e shkélqyeshém jané dhe gjithmoné do té jené shtylla e ¢do biznesi. Mirépo
performanca e té€ punésuarve mund té shtohet ose pengohet nga strategjia ¢ ndérmarrjes apo mjetet
q¢é ndérmarrja u jep t€ punésuarve pér té kryer punén. Menaxhimi i Marrédhénieve me Konsumatoré
éshté njékohésisht edhe strategji edhe mijet. Implementimi 1 Menaxhimit té Marrédhénieve me

Konsumatoré éshté 1 padiskutueshém ne biznesin e sotém. Pa marré parasysh a jané konsumatorét e
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brendshém apo te jashtém, pa marre parasysh a béhet komunikimi me internet apo ballé pér ballé.

Menaxhimi i Marrédhénieve me Konsumatoré éshté celési i suksesit.'

2.2 Kualiuteti i e-shérbimeve

2.2.1 Definimet e kualitetit té e-shérbimeve

Studime té shumta jané kryer né fushén e cilésisé sé shérbimit elektronik. Ardhja e internetit
né shpérndarjen e teknologjisé sé informacionit dhe komunikimit (TIK) ka inkurajuar studiuesit té
hetojné ndikimin e TIK-ut né ofrimin e shérbimit elektronik né até ményré qé té krijojné kénaqési
midis klientéve qé favorizojné shérbime té tilla (Bekhet dhe Al- alak, 2011). Vitet e fundit, jané
publikuar disa studime qé matin cilésiné e shérbimit . Kaynama and Black (2000) zhvilluan njé
shkallée E-QUAL pér té matur cilésiné e shérbimit t€ uebfageve té udhétimit né internet, dhe
gjithashtu zbuloi se shtaté dimensionet / aspektet mé té réndésishme ishin pérmbajtja dhe géllimi,
aksesueshméria, navigimi, dizenjimi dhe prezantimi, reagimi, sfondi, etj. personalizimi dhe

personalizimi.

Shkalla E-QUAL korrigjon né ményré té duhur dhe zgjeron shkallén SERVQUAL, té zhvilluar
nga Parasuraman et al., (1988). Por dimensionet né E-QUAL jané t€ ndryshme nga SERVQUAL
origjinal né ményré qé kjo ¢éshtje té diskutohet mé tej. Van Riel et al., (2004) hulumtoi dimensionet
e cilésisé sé shérbimit té udhétimit né internet duke pérshtatur dhe shtriré modelin SERVQUAL,
dhe gjeti shtaté dimensione, duke pérfshiré mundésiné e hyrjes, navigimin, dizajnin, besueshméring,
siguriné, pérgjegjshmériné dhe personalizimin. Pér té kuptuar mé miré dimensionet qé pérbéjné
TESQ té konsumatorit né internet né kontekstin virtual, ky studim pérpiget té nxjerré dimensionet e
cilésisé sé shérbimit t€ uebfaqes pérmes modifikimit t€ moderuar té shkallés E-QUAL dhe shkallés
e-SERVQUAL dhe duke marré parasysh kontekstet e udhétimit dhe turizmit nga online perspektivat

e klientéve qé 1 pérshtaten kontekstit t€ uebfaqes sé udhétimit.

Pjesa mé e madhe e studimeve né cilésiné e shérbimit elektronik marrin njé ndérthurje té

dimensioneve tradicionale té cilésisé sé¢ shérbimit dhe dimensioneve té cilésisé sé ndérfages né

I Customer Relationship Management, K. Anderson, C. Kerr, 2002
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internet si pikénisje. Dabholkar (1996) zhvillon njé puné kérkimore mbi dimensionet e cilésisé sé
shérbimit, duke u pérgéndruar né hartimin e fages né internet, dhe ai argumenton se 7 dimensione té
cilésisé sé shérbimit mund té ilustrohen si parametrat themeloré né gjykimin e cilésisé sé shérbimit,
duke pérfshiré krijimin e faqes né internet, besueshmériné, shpérndarjen, etj. lehtésia e pérdorimit,

kénaqésisé dhe kontrollit (Dabholkar 1996).

2.2.2 Dimenzionet e kualitetit t& e-shérbimeve

Studiues t€ ndryshém kané identifikuar disa dimensione té cilésisé sé shérbimit elektronik.
Por, konsistenca né dimensionet e propozuara mungon. Shumica e hulumtimeve pér matjen e
cilésisé sé shérbimeve elektronike jané té kufizuara vetém né pakicé elektronike. Disa studiues kané
propozuar instrumentim matés pér matjen e cilésisé sé¢ fages né internet (Loiacono et al, 2002; Yoo
and Donthu, 2001). Hulumtime thelbésore qé ofrojné njé shkallé té pérgjithésuar té zhvilluar duke
pérdorur njé larmi industri; gjithashtu, studime krahasuese pér té gjetur qasjen mé té miré
(mospérputhje / boshllék, ose,pér té matur cilésiné e shérbimit elektronik nuk ekzistojné (Agraéal,
2007). Ekziston njé mbizotérim i qasjeve té matjes bazuar né perceptim vetém. Sidoqofté, studimi
krahasues i Agraéal (2007) sugjeron qé mospérputhja / qgasja e bazuar né hendek éshté mé e larté se
qasja e bazuar né perceptim né matjen e cilésisé sé shérbimit elektronik. Liao (2011) beson se
performanca e marrédhénieve me klientét varet shumé nga karakteristikat e shérbimit elektronik. Por
forca e marrédhénieve mund té ndikohet kur bizneset pérdorin shérbime shumé-kanale (p.sh., duke
ofruar shérbime online dhe offline). Ai mé tej argumenton se shérbimet multichannel, ¢do
mospérputhje né cilésiné e perceptuar népér kanale mund té rezultojé né mosbesim té klientit ndaj
njé ofruesi té shérbimit. Né njé studim tjetér nga Chang dhe Fang (2011) hulumtoi ndikimin e
cilésisé sé shérbimit elektronik, vlerén e perceptuar t€ klientit dhe kénaqésiné e Kklientit né
besnikériné e klientit né njé mjedis té blerjes online. U zbulua se cilésia e shérbimit elektronik dhe
vlera e perceptuar ndaj klientit ndikuan né kénaqésiné e klientit, dhe mé pas ndikon né besnikériné e
klientit. Pér mé tepér, u zbulua se klientét me njé vleré té perceptuar té larté kishin njé marrédhénie
mé té forté midis kénaqésisé dhe besnikérisé sé klientit sesa klientét me njé vleré té€ ulét té

perceptuar.

Sipas njé studimi té Fang dhe Chiu et al, (2011) u zbulua se besimi, pérfitimet neto dhe
kénaqésia ishin parashikues domethénés pozitivé té synimeve té blerjes sé klientéve drejt blerjeve né

internet. Gjithashtu u tregua se cilésia e informacionit, cilésia e sistemit, besimi dhe pérfitimet neto
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ishin pércaktues domethénés té kénaqésisé sé klientit. Pér mé tepér, u tregua se besimi né internet u

ndértua pérmes drejtésisé shpérndarése, procedurale dhe ndérvepruese.

Studimet e kryera nga (Ekinci et al., 2008; Carrillat et al., 2007; Jamal dhe Naser, 2002; dhe
Cronin dhe Taylor, 1992) zbuluan se ndikimi i cilésisé sé shérbimit té perceptuar né kénaqésiné e
klientit u krijua dhe u demonstrua né disa studime. Pham (2011) argumenton qé pér té hetuar
plotésisht ndikimin indirekt té ndikimit (pérmes cilésisé sé shérbimit) si dhe ndikimin e ploté té
komoditetit té shérbimit né kénaqésiné e klientit. Ai zbuloi se kishte njé efekt pozitiv té komoditetit
té shérbimit né cilésiné e perceptuar té shérbimit. Kjo mund té shpjegojé 42% té variancés sé cilésisé
s¢ shérbimit (Pham 2011). Gjetjet ¢ Pham pérgjigien me gjetjet e Berry et al., (2002) né lidhje me
komoditetin e shérbimit si njé paraardhés i té€ dy cilésive té shérbimit dhe kénaqésisé si njé

konstruksion i ve¢anté, por i lidhur.

Studimi nga Abdullah, Suhaimi et al., (2011) tregoi se té gjitha ndértimet kishin njé lidhje té
konsiderueshme pozitive me cilésiné e pérgjithshme té shérbimit, nivelin e kénaqgésisé dhe
besnikériné. Ngjajshém, Carlson dhe O'Cass (2011) hulumtuan nése elementét e cilésisé sé shérbimit
elektronik duhet té shihen nga dimensionet, si paraardhés té njé vlerésimi global té cilésisé sé
shérbimit elektronik, ose si njé konfigurim formues pér té parashikuar synimet e sjelljes. Gjetjet e
tyre treguan mbéshtetje pér t€ tre modelet teorike, dhe mbéshtetje pak mé té forté pér modelin

formues.

Kénageésia e klientit gjithashtu u gjet té luante njé rol ndérmjetésues né synimet e sjelljes né kéto
modele té cilésisé sé shérbimit elektronik. Né fushén e shitjes me pakicé elektronike, Pér shembull,
Kim et al., (2006) dhe Madu (2002) theksuan se rritja e shitjes me pakicé e-elektronik ka qené njé
theks né rritje né cilésiné e shérbimit elektronik. Kim (2011) deklaroi qé duke marré parasysh rolin
thelbésor té cilésisé sé¢ shérbimit elektronik né shitjen me pakicé té suksesshme, éshté e réndésishme

qé shitésit me pakicé té kuptojné atributet e réndésishme té shérbimit elektronik né plotésojné mé

miré nevojat e klientéve té tyre té synuar.

2.3 Kualiteti i shérbimeve né sektorin bankar
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Ekziston njé pérpjekje pér té identifikuar dimensionet e pérgjithshme té cilésisé sé shérbimit té
bankingut té bazuar né teknologji dhe pér té eckzaminuar efektin e kétyre dimensioneve né
kénaqésiné e klientit dhe besnikériné e klientit. Katér gjenerikét u identifikuan si dimensione té
cilésisé sé shérbimit né shérbimet bankare té shérbimit bankar té bazuar né teknologji, siguriné e
teknologjisé dhe cilésiné e informacionit, komoditetin e teknologjisé dhe lehtésiné dhe

besueshmériné e pérdorimit té teknologjisé (Ganguli dhe Roy, 2011).

ME tej u tregua se komoditeti 1 teknologjisé dhe kénaqésia e klientit kané ndikim domethénés
dhe pozitiv né besnikériné e klientit. Su et al., (2008) pérdori 6 dimensione pér analizén e shkallés sé
kénaqésisé sé konsumatorit duke pérdorur e. shérbime: cilésia e shérbimit té ofruar, shérbimi ndaj
klientit, menaxhimi i proceseve, lehtésia e pérdorimit, cilésia e informacionit dhe hartimi i fages né
internet. Studiues té tjeré Cao et al., (2005) analizuan cilésiné bazuar né parimin e sistemeve té
informacionit dhe identifikuan katér elementé thelbésoré: informacionin, shérbimet, cilésiné e

sistemit dhe atraktivitetin (Davidavi ien dhe Tolvaisas).

Njé studim i Karunasena, Deng et al., (2011) zbuloi se vlera publike e qeverisé elektronike né Sri
Lanka ishte e pakénaqshme né té gjitha dimensionet e gjenerimit té vlerés publike. Studimi tregoi
gjithashtu se korniza e propozuar éshté efektive né lehtésimin e identifikimit té€ vlerés publike té
qeverisé elektronike né Sri Lanka. Pér mé tepér, studimi zbuloi se mungesa e shérbimeve elektronike,
kércénimi 1 sigurisé ndaj informacionit publik né organizatat publike, adoptimi i ulét 1 teknologjive té
informacionit dhe komunikimit né qeveri dhe marrja e ulét e iniciativave té geverisé elektronike né

dispozicion ishin arsyet kryesore pér té tilla njé performancé e dobét né geveriné elektronike.

Hassan dhe Shehab et al., (2011) deklaruan se né sektorin publik, organizatat dhe agjensité po
vendosnin me shpejtési sisteme "e-qeverie" pér té ofruar shérbime pér qytetarét. T¢€ tjerét Rust dhe
Kannan (2002) theksojné se né komunitetin akademik kishte njé interes té shtuar né mesin e
studiuesve pér t€ kuptuar sesi shérbimi elektronik ndikon te klientét; kénaqésia e tyre; besnikéria e
tyre; pritjet e tyre pér cilésiné e shérbimit; dhe, se si kjo njohuri con né korniza mé té mira pér
ofrimin e shérbimit elektronik. Lidhur me Hetimin e cilésisé sé shérbimit té sitit t€ Trashégimisé

Botérore té Macao (EH) sic perceptohet nga vizitorét qé pérfshijné turistét dhe banorét lokalé.

30



2.3.1 e-Banking
Shpeshheré, termi ‘e-Banking’ éshté sinonim i transaksioneve bankare online sepse pérfshin
shérbime té tilla si qasje né llogari, transferere parash, blerje té produkteve financiare apo shérbime

né literaturé

b

té tjera online (Sathye, 1999). Termet, ‘e-Banking’ dhe ‘sistemi bankar elektronik ’
pérdoren pér t'iu referuar té njejtave gjéra, por né esencé jané té ndryshme, sepse sistemi e-Banking

éshté vetém njéra ndér format e sistemit bankar elektronik.

Interneti éshté ndér kanalet kryesore pér ofrimin e shérbimeve bankare né rrugé elektronike.

Suksesi i kétyre shérbimeve varet nga vizioni i organizatés rreth inovacionit dhe strategjia e tyre né

tregjet aktuale dhe té ardhshme (Daniel, 1999) .

Derisa, né vendet e zhvilluara, sistemi bankar elektronik éshté njéri ndér shérbimet mé té
avansuara né tregun bankar, né mesin e disa autoréve dhe studiuesve ka pasur diskutime né lidhje me
zhdukjen e degéve té bankave tradicionale pasi g€ sipas tyre, ky trend i pérdorimit té€ e-Banking e bén
t¢ ardhmen e tij shumé premtuese. Né anén tjetér, disa studiues tjeré mendojné se bankat
tradicionale nuk do té zhduken né té ardhmen, por teknologjia e re do ti vendos shérbimet bankare
né njé nivel té ri global, por asesi t'i zhduk bankat tradicionale (Eah, 1999). Sipas Eah, (1999) bankat
do té pérfitojné mé shumé nga zhvillimi i teknologjisé dhe do té jené né gjendje té kujdesén pér

klientét e tyre né ményré mé efikase dhe produktive.
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Figura 1. Llojet e sistemit bankar elektronik

Né figurén 1 jané paraqitur t€ gjitha elementet e njé sistemi bankar elektronik. Pérkufizimi 1
sistemit bankar elektronik, ndryshon né mesin e studiuesve, pikérisht sepse ‘eBanking’ ju referohet
disa llojeve té shérbimeve bankare té ofruara né rrugé elektronike. Autoré té ndryshém, kané dhéné
pérkufizime té ndryshme pér shérbimet elektronike bankare. E-Banking éshté sistemi bankar on-line,
1 cili u lejon konsumatoréve pér té€ kryer transaksione financiare pérmes njé éeb-faqeje té sigurté e
cila operohet nga banka (Daniel, 1999). Kjo nénkupton se ‘eBanking’ éshté njé shérbim i cili lejon
njé pérdorues llogarie qé pérmes njé kompjuteri personal apo telefoni té menqur, t€ marré

informacione mbi llogariné dhe té menaxhojé dhe realizojé disa veprime té caktuara bankare.

Shpesh heré, sistemi bankar elektronik njihet edhe si Transferim Elektronik i Fondeve (eng.
Eletronic Funds Transfer EFT) i cili nénkupton pérdorimin e mjeteve elektronike pér té transferuar

fonde direkt nga njé llogari né njé llogari tjetér. Transerimi elektronik i fondeve, zakonisht, perdoret

pér:

V" deporzitimin né ményré sistematike té pagave apo kredive né llogarité bankare,
V' térhegjen e parave nga llogaria juaj nga bankomati me lehtési né ¢farédo kohe

V' autorizimin e bankés tuaj pér té paguar automatikisht faturat e caktuara mujore,
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V" blerjen né pikat e shitjes (POS) pa patur nevojé pér para té gatshme, etj.

Derisa sistemi bankar tradicional ofron shérbime dhe né té njejtén kohé pérpiqet té zvogélojé
shpenzimet e bankés né ményra té ndryshme, sistemi bankar elektronik , né té njejtén kohé
pérmiréson performancén e bankés, rrit kénaqésiné e konsumatorit dhe shton té ardhurat me kosto

shumé mé té ulét.
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3 PAGESAT ELEKTRONIKE NE SEKTORIN BANKAR

3.1 Specifikacionet e pagesave elektronike né sektorin bankar

Bankat ofrojné njé gamé té gjeré shérbimesh qé kané té béjné me parat, kredit dhe transaksionet
financiare. Me zhvillimin e teknologjisé informatike lindin edhe forma te reja te ofrimit te
shérbimeve bankare komfor konkurrencés gjithnjé mé té madhe. Né bazé té lloj llojshmérisé té
shérbimit qé ofrojné dhe ményrés se si e ofrojné ato béjné pérpjekje qé me ¢do kushte té dallohen
prej konkurrencés. Bankat klientéve té tyre ju ofrojné shérbime bashkékohore dhe inovative
komfor nevojave sipér nga llojllojshméria ashtu edhe nga kualiteti. Cka ofrojné bankat, ato ofrojné
kredi, kursime, transaksione, konsalting dhe shumé shérbime tjera qé né fakt paraqesin produktet e

bankés té cilat ajo ofron pér té plotésuar nevojat e klientéve’

Roli kryesore i bankave éshté:
®= Roli i ndérmjetésuesit qé ka té béjé me shndérimin e kursimeve te popullsisé, né kredi pér
tirma dhe institucione tjera.
* Roliikryesit té pagesave qé nénkupton kryerjen e pagesave pér komitentét e vete.
= Roli1 garantuesit
® Roli i ndérmjetésuesit g€ konsiston né kujdesin pér pasurin e komitentéve té vete.
=  Roli politik gé shérbejné pér politikén geveritare.
0 Me qé bankat e sotme ofrojné njé numér t€ madh shérbimesh, éshté e pamundur qé
té pérfshihen qé té gjitha, prandaj kétu do ti pérmendim ato mé té réndésishmet.
o Dhénia e kredive konsumuese-shikuar historikisht shumica e bankave ishin alergjike
ndaj kredive té tilla, duke besuar se vlera e dhénies ishte e vogél ndérsa norma e
kthimit shumé diskutabile. Pas viteve té 80 kjo lloj e kreditimit filloj té béhet forma
mé e réndésishme e sistemit bankar.
o Dhénia e késhillave financiare-bankat qé herét kané qené késhilltar financiar pér

komitentét e vet, sidomos kuré éshté fjala e shfrytézimit té kredive dhe investimin e

2 Mihalovic dr. Bozo,,Marketing menadment”Obod,Cetinje 2003,faq.272
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mjeteve monetare. Bankat e sotme ofrojné njé spektér té gjér té konsultave financiare
pér komitentét e vet.

o0 Menaxhimi i parave té gatshmme kohe bankat kané kuptuar se disa puné qé 1 kryejné
pér vete jané me réndési edhe pér komitentét e veté. Kjo vlen sidomos pér
menaxhimin e parave té gatshme.

®* Dhénia e pajisjeve me gira - shumé banka té médha népérmjet té kompanive té médha
inkuadrohen né dhénien me gira té pajisjeve klientéve té vet. Kjo konsiston né dhénien e
mjeteve té rénda transportuese, makinave té rénda bile edhe vetura.

* Financimi i kompanive té reja-kohét e fundit bankat jané gjithnjé ma aktive ne financimin e
shpenzimeve fillestare té kompanive té reja.

= Sigurimi dhe ruajtja-bankat aplikojné sisteme té sigurimit pér té ruajtur parat e gatshme, letrat
me vleré dhe instrumentet tjera financiare. Bankat afariste u ofrojné kété siguri edhe
komitentéve te veté pér ti ruajtur edhe gjérat e tyre me vleré.

®  Ofrimi i plisave té sigurimit-shumica e bankave ofrojné polica té sigurimit ose planifikojné té
ofrojné. Vite me radhé bankat pér ta siguruar krediné ju shisnin komitentéve té veté edhe
polica té sigurimit’

* Ofrimi i planeve pér pension-bankat jané gjithnjé mé aktive né hartimin e planeve té
pensionimit, té cilat ju japin firmat e ndryshme té€ punésuarve té veté.

* Kryerja e shérbimeve te brokerave-bankat e sotme me géllim qé ti plotésojné té gjitha nevojat
financiare te klientéve te veté né njé lokacion te hakuar, ofrojné njé spektér té gjer
shérbimesh plotésues. Pér kété arsye pas viteve te 80 ato fillojné té ofrojné shérbime té
brokerave klientéve té€ veté ju mundésojné blerjen e aksioneve dhe fleté obligacioneve.

* Kiryerja e shérbimeve lidhur me investimet dhe punét tregtare.-bankat e sotme ecin krahas me
institucionet e njohura financiare duke ofruar shérbime investuese dhe tregtare pér korporata
té ndryshme.

= Shérbime tjera;-pas atyre qe u pérmendén mé larté bankat ofrojné edhe shérbime tjera si karta
kredi, ceqe té vértetuara dhe té udhétaréve. Partneréve té vet bankat ju ofrojné informata pér

kredit, pajtimin e llogarive, kontabilitetin, késhillojné pér investimin e mjeteve financiare, etj.

3 Peter Rose ,,Comercial Bank Mangment-Producing and selling finansial serviles” Irvin Homenwood 1993 £.15
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3.2  Analizé€ krahasuese: e- Banking né Maqedoniné e Veriut dhe vendet e
Rajonit

Duke pasur parasysh faktin q¢ Maqedonia e Veriut pér dallim nga vendet e rajoni ka gené
avangarde me fillim mé t€ hershém té ndértimit té sistemit financiar. Nga ana tjetér, Kosova ka qené
ndér té fundit nga vendet e rajonit me ndértimin e sistemit financiar (Fonda, 2018). Duke pasur
parasysh depértimin e madh té internetit né RMV dhe né rajon dhe normén e rritjes sé pérdoruesve
té sistemit bankar elektronik, atéheré, né njé té ardhme té afért rajoni mund té reduktojé né masé
pagesat né para t€ gatshme, duke mundésuar qé shumica e transaksioneve bankare té realizohen né
formé elektronike. Megjithaté, sfidat jané té médha derisa pavarésisht trendit rité€s, numri i

pérdoruesve té e-Banking né rajon vazhdon té jeté i vogél.

Nése e krahasojmé me vendet e rajonit, niveli i pérdorimit té e-Banking né Maqedonia dhe
Kroacia éshté né nivelin mé t€ larté té pérdorimit, pérderisa Kosova, géndron me larté sesa né
Shqipéria apo né Bosnjé dhe Hercegoviné, qé mbeten né vendet me mé pak pérdorim pér periudhén

2013-2016.

Numri i llogarive e-banking pér milion banoré né rajon

900,000
800,000
700,000
600,000
500,000
400,000 M Kosova
300,000 H Shqipéria
200,000 u u i Bosnia
100,000 i
D, e u- M= ul M N M I “Kroaf:'a
2013 2014 2015 2016 H Serbia
M Kosova 54,240 72,179 86,681 104,635  Magedonia
H Shqipéria 19,616 39,422 50,246 53,014 & Mali | Zi
i Bosnia 25,011 31,907 55,760 82897
M Kroacia 0 0 642120 842352
M Serbia 0 0 0 0
M Magedonia 180,185 227,232 273,203 314,495
HMalil zi 56,147 77,766 101,598 124,511

Figura 2 Numri i llogarive e-Banking né rajon
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Burimi: Bankat Qendrore té vendeve # rajonit

Né ményré qé krahasimi t€ jeté 1 sakté, pér shkak té dallimeve né numrin e banoréve té shteteve
pérkatése atéheré numri 1 llogarive e-Banking, pércaktohet né pérpjesétim me 1 milioné banoré

(fignra 3).

Numri i llogarive e Banking pér 1,000,000 banoré

124,511

104,635

B Kosové Mshgipéri EMagedoni ®Maliizi ®BdheH

Figura 3. Numri i llogarive e-Banking né rajon (pér 1milion banor¢)

Nga grafiku shihet se Maqedonia géndron shumé mé miré sesa Kosova dhe vendet tjera té
rajonit. Shqipéria, sipas kétij grafiku ka njé numér dukshém mé té voggél té pérdoruesve e-Banking né

krahasim me vendet e tjera té rajonit.

3.3 Pagesat elektronike né¢ NLB Banka

3.31 E-shérbimet e NLB

NEé kété pjesé béjmé pérshkrimin e e-shérbimeve pér persona juridik té cilat i ofron NLB Banka.

Bankimi elektronik pér kryerjen e pagesave né vend dhe jashté vendit né NLB Banka AD
Shkup (né tekstin e métejmé - Bankim Elektronik) do té thoté shkémbim elektronik i informacionin
midis paléve kontraktuese, si dhe disponueshmériné e mjeteve financiare dhe menaxhimin i tyre né
njé sistem ku I cili mundéson pérdorimin e shérbimeve bankare dhe transaksioneve bankare,
pranimi dhe kryerja e transaksioneve financiare né vend dhe jashte vendit té€ paraqitura né ményré
elektronike nga personi juridik, né pérdoruesit e llogarive bankare pér kryerjen e pagesave ne vend
dhe jashte vendit dhe njé pjesémarrés i verifikuar né sistemin elektronik té NLB Bankés AD Shkup.
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Bankimi elektronik pérve¢ transaksioneve né ményré elektronike té pagesave nga pérdoruesit
pérfshin gjithashtu marrjen e gertifikatave (ekstrakteve), rishikimit aktual ose t€ kaluar té
transaksioneve né POS terminalet, rishikimi i kartelave té biznesit, informacioni mbi statusin e
llogarisé ose statusin e virmanéve te 1éshuara né ményré elektronike. Njoftimet e hyrjeve dhe daljeve
nga llogaria, gjendja né llogariné e klientit etj. d.m.th. i lejon pérdoruesit kontrollin e ploté te mjeteve
né dispozicion né llogariné e veté ne ményrén me te sofistikuar, nga zyra, shtépia ose ku te ndodhet

klienti.

Pérdorues i shérbimeve bankare elektronike t&¢ NLB Banka AD Shkup mund té jeté ¢do person
juridik qé ka hapur llogari bankare né NLLB Banka SHA Shkup dhe po ai duhet béjé njé kérkesé dhe
kontraté té plotésuar si¢ duhet (kétu e tutje - formularét) pér té pérdorur shérbimet e Bankés

Elektronike.
Bankimi elektronik mund té pérdoret brenda tre shérbimeve té ndryshme

1. NLB Proklik - aplikacion né internet
2. NLB mProklik - aplikacion celular
3. FX Client - njé aplikacion lokal pér desktop

NLB Proklik éshté njé aplikacion né internet / online. Pérdoruesit mund té gasen nga ¢do
kompjuter me njé emer pérdoruesdhe me njé fjalékalim. Ata pérdorues qé kané njé certifikaté
dixhitale USB, pér té njéjtén duhet té instalojné komponentét e duhur pér té mbéshtetur
funksionimin e certifikatés. Bankingu elektronik ofron disa paketa pér pérdorimin e shérbimeve
elektronike né operacionet e pagesave né vend pér personat juridiké, dhe ato jepen né Aplikacionin
pér pérdorim té shérbime elektronike né operacionet e pagesave. Gjithashtu, NLB Banka AD Shkup
ofron njé paketé pér pérdorimin e shérbimeve elektronike pér zyrat e kontabilitetit, pér té cilat éshté
béré aplikimi I vecanté. Ndérsa né aplikacionin pér pérdorimin e shérbimeve elektronike pér pagesé

me jashté ofrojmé vetém njé paketé valutore falas.
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FX Client - njé aplikacion lokal qé instalohet né desktop né kompjuterin e pérdoruesit. Veté
aplikacioni ka njé bazé té dhénash dhe mund té arrihet pa njé lidhje interneti, ndryshe nga aplikacioni

NLB Proklik.

Vetém kur lidhet me Bankén gjaté térheqjes sé certifikatave, té dhénave té tjera dhe dérgoni

porosi éshté e nevojshme té keni qasje né internet.

NLB mProKlik - Mobile Banking éshté pjesé e banking elektronik pér persona juridik, i cili
pérdoret pérmes aplikacionit softvuer qé éshté i instaluar né cellular, e cila éshté njé zgjidhje e
integruar pérmes sé cilés pérdoruesit mund té marrin informacione té llogarisé pér té cilat jané té
autorizuar té kryejné lloje té€ ndryshme té pagesave dhe té pérdoré informacione té caktuara né lidhje
me bankén dhe produktet e saj. Pér t'i mundésuar pérdoruesit t€ béjné transaksione elektronike,

éshté e nevojshme

certifikata dixhitale qé do té regjistrohet né BSEP (mjetet elektronike té sigurisé me nénshkrimi
elektronik). Kushtet e pérdorimit té certifikatave dixhitale rregullohen nga Marréveshja pér ofrimi i
shérbimeve né Bankén Elektronike né operacionet e pagesave né vend dhe jashté vendit. Pérdoruesit
mund té kryejné transaksione elektronike per pagesat né vendme denar pérmes aplikacionit celular
NLB mProklik 1 cili aktivizohet nga NLB PROKLIK, ndérsa pagesat me jashté kryhen vetém

pérmes aplikacionit né internet NLBProklik.

3.3.2 Informacioni dhe promovimin e sherbimeve bankare elektronike
Informacion mbi pérdorimin e shérbimeve bankare elektronike, ményra e funksionimin dhe
dokumentet e nevojshme pér pérdoruesit ¢ NLB Banka AD Shkup e prezentojne punonjésit e

filialave te Bankés ose persona té tjeré té trajnuar.

Punonjésit e filialave té Bankés kujdesen pér klientét e interesuar té jené té njoftuar me
mundésité e pérdorimit t€ shérbimeve té bankés elektronike perpara se té nénshkruajné formularét

pér pérdorimin e shérbimeve elektronike pér pagesat ne vend.

Shqetésimi punonjésve ne filialat e Banké éshté qé klientét ta marrin dokumentacionin e duhur

pér aktivizimin e bankingut elektronik, pér t'i informuar pérdoruesit pér kostot e shogéruara me
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bankingun elektronik, pér ményrén e funksionimit té shérbimeve té e-banking, cilat jané avantazhet

e transaksioneve pa para, etj.

Punonjési 1 filialés sé Bankés duhet té ndihmojé klientin né zgjedhjen e paketés mé té

favorshme sipas nevojave té tyre.

3.3.3 AKTIVIZIMI I SHERBIMIT - BANKIM ELEKTRONIK

Dokumentet e kérkuara pér pérdorimin e shérbimeve bankare elektronike

Klientét té cilét déshirojné t€ pérdorin shérbimet elektronike té bankés éshté e nevojshme té
aplikoni né degén mé té afért t&¢ NLB Bank ku éshté nénshkruar dokumentacion i ploté pér qasje né

bankén elektronike.

Dokumentacioni 1 kérkuar pér pérdoruesit qé do té pérdorin shérbimet né ményré elektronike

pér heré té paré né vend dhe jashté pérbéhet nga:
Aplikimi pér pérdorimin e NLB Proklik-Banking Elektronik pér personat juridiké
Aplikimi pér shérbime elektronike - zyra e kontabilitetit (sipas paketés sé zgjedhur)
Aplikimi pér pérdorimin e shérbimeve elektronike né operacionet e pagesave jashté vendit dhe
Marréveshje (kontrata) pér mundésimin e e-banking né Operacionet e Pagesave né vend
dhe jashté vendit.

Dokumentacioni i kérkuar pér banking elektronik mund té meret nga punonjésit e filialave té

NLB Bankés ose mund t'u dérgohen atyre me email.
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3.3.4 Rregullat pér pérdorimin e e-bankingut

Sa i perket NLB Bankés pagesat elektronike realizohen népérmjet NLB proklik sistemit. Me
perdorimin e NLB proklik bankim elektronik arrihet deri tek rritja e efikasitetit té punes népér

kompanine pérdoruese, si dhe kané harxhime me racionale te mjeteve financiare.

NIb PROKLIK paraqet bankim elektronik per persona juridik, i cili mundeson ne menyre te
lehte , te shpejte dhe te sigurte te kryhen té gjitha punét bankare prej kompjuterit né zyren tuaj pa
patur nevojé qé konsumatoré t€ jené prezent fizikisht né ekspoziturat e bankes. Me NLB PROKLIK
ju mundésohet konsumatoréve qé té kryejné pagesa nga me te ndryshmet si dhe te kené gasje onlina

gjaté gjithe ditéve té javés né llogarit bankare.

NLB PROKLIK bankim elektronik pér qarkullim pagesor né vend ju mundéson klientéve:

e Konroll té gjendjes momentale té mjeteve financiare si dhe qarkullimin ditor té llogarisé né

denare,
e Kontroll i qarkullimit ditor né POS Terminale
e Kontroll i gjendjes momentale dhe qarkullimi ditor me biznes-kartelat
e Kontroll dhe mundési pagese e késteve té kreditit
e Terheqja e ekstrakteve bankare si dhe ekstrakteve té arhivuara
e Pagesa me virmane (PP30, PP 50, PP53)
e Mundesi té pagesave me datén e ardhéshme
e Mundési pér vazhdimin e kohés pér nénshkrimin e virmanit
e Mundési pér té pércaktuar privilegje té ndryshme pér secilin pérdorues individual
e Mundési pér nénshkrim kolektiv

e Personalizoni pamjen dhe ndjenjén e punés suaj sipas nevojave tuaja.

Té gjithé kéto mundési té lartpérmendura mund té kryhen nga interneti, gjé qé e lehtéson

mbarévajtjen e realizimit té shérbimit prej kudo qé éshté klienti.
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3.3.5 Ofertat e e-bankingut

NLB PROKLIK bankimi elektronik pér qarkullim pagesor devisor (jashta vendit) ju mundéson

klientéve:

e kontroll i gjendjes momentale dhe qarkullimi ditor né llogariné devizore

e marrja e ekstrakteve ditore dhe atyre té arhivuara

e térhekja e té hyrave nga jashté dhe vendosja e tyre ne llogari

e transfere nderkombetare

e blerje dhe shitje té valutave té huaja

e marrja e SWIFTIT

e Mundési pér té pércaktuar privilegje té€ ndryshme pér secilin pérdorues individual

e Mundési pér nénshkrim kolektiv

e Platforme komunikimi me klientét, njohuri mbi ofertén dhe kontakt te drejtpérdrejté me

bankén ¢do dité té javés, 24 oré (24/7)

Vlen té theksohet, se forma elektronike e shérbimeve kishte edhe nje preferencé té posagme
gjaté periudhés sé shpérndarjes sé pandemisé COVID-19. Meqé kontakti fizik duhet té parandalohe;j,
éshté rritur edhe perdorimi i e-shérbimeve bankare pér 30% ne Republikén e Magedonisé sé Veriut
(NBRM), duke pasur parasysh se kéto shérbime, mjafton qé té kené internet, dhe té njéjtat mund té

realizohen nga do q¢ jané konsumatorét.

3.3.6 Kryerja e pagesave elektronike

Harxhimet (kostot) dhe provizionet pér operacionet e pagesave nga ana e klientéve qé
realizohet pér pagesat e béra pérmes NLB PROKLIK bankimit jané nga 50% deri 70%, mé té lira se
sa pér pagesat me virman te cilat realizohen ne ekspoziture. Ky aspekt éshté edhe njéheré mé shtytés

se realizimi 1 kétyre dhe shfrytézimin e kétyre shérbimeve online.
Tabela 1 Harxhimet (kostot) dhe provizionet pér operacionet e pagesave
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Virmane ne ekspozituré Virmane (pagesa) té realizuara
me NLB proklik
Virmane te realizuara me MIPS 255 DEN 110 DEN
Virmane te realizuara me KIBS
Deri 10.000 den 36 DEN 15 DEN
Mbi 10.00 den 46 DEN 20 DEN
Virmane té realizuara me Kkliring
intern
23 DEN 7 DEN
Deri 10.000 den
31 DEN 11 DEN
Mbi 10.001 den
Harxhim per sertifikatin digjital — 1860 DEN
harxhim i njéhershém

*Harxhimi i njéhershém vlen vetém pér pérdoruesit té cilét déshirojné té béjné pagesa

elektronike dhe jané té detyruar té blejné sertifikat digjital nga KIBS 1 cili kushton 1860 den .

NLB BANKA pér plotésimin e nevojave té klientéve ofron paketa té ndryshme pér pagesa

elektronike pér personat juridik.

Tabela 2 Paketa té ofruara pér pagesa elektronike pér personat juridik

Paketa Sms E-mail Virmane té Cmimi mujor i
kyqura ne paketé paketés
Pro-klik e-mail / Ekstraktet / 99 den
150 499 den
Pro-klik info / / / 0 den/100 den
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Pro-klikmini Tindividualisht Individualisht Individualisht 199 den
Pro-klik maksi Individualisht Individualisht 100 699 den
Pro-klik 200 20 100 200 899 den
Pro-klik 500 50 200 500 1.700 den
Pro-klik 1000 200 300 1.000 3.600 den
Pro-klik 2000 200 300 2.000 7.100 den
Pro-klik 5000 200 300 5.000 17.600 den
Pro-klik 10000 200 300 10.000 35.100 den

Varésisht nga paketa e zgjedhur, pér virmanet e realizuara né ményré elektronike pagohet vetém
provizioni pér qarkullimin pagesor pér realizimin e virmanit me NLB PROKLIK, pa harxhimet pér

bankimin elektronik.

Né qofté se tejkalohet numri i vimaneve nga ai 1 parapare né paketen perve¢ provizionit pér
qarkullim pagesor pagohet edhe harxhimi pér pagesa elektronike 1 cili éshté 5 denaré pér virman. I

njéjti provision vlen edhe pér sms dhe e-mail, ata té cilét e tejkalojné numrin nga paketa 5 denaré.

Paketa PRO-KLIK info pagohet 100 denaré né muaj vetém atéheré nése e aktivizoni edhe

bankimin elektronik né telefonin tuaj.

Realizimi i té gjitha pagesave té kompanive éshté miré té realizohen me PROKLIK e-bankingun

pér persona juridik, pai q€ i ka pérparésité si né vijim:

1. ME e shpejté
2. ME e thjeshté

3. Kurseni kohé dhe para

44



3.3.7 Shkalla e larté e sigurisé

NLB PROKLIK me ané té teknologjisé sé larté té sigurisé dhe sertifikatet digjitale mundéson
qasje té sigurté dhe té mbrojtur nga ana e klientéve né llogariné e tyre né denaré dhe né valuté té

huaj.

Ajo qé éshté e nevojshme té theksohet éshté se pér té qené pérdorues t¢ NLB PROKLIK sé
pari duhet gé klienti té posedojé llogari transakcionale pér person juridik, dhe pastaj té plotésojé njé

aplikim pér pérdorim e NLB PROKLIK-ut.
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4 METODOLOGJIJA E HULUMTIMIT

4.1 Hyrje

Ky kapitull diskuton proceset dhe teknikat e pérdorura né analizén e dukurive dhe fenomeneve
hulumtuese né kété studim. Né ményré té vecanté jep njé pérshkrim té instrumenteve kérkimore,
strukturés dhe organizimit t€ anketés/intervistés dhe metodave pér mbledhjen dhe analizén e té
dhénave. Né vijim analizohen né ményré t€ detajuar teknikat pér pércaktimin e madhésisé sé
mostrés, shpérndarjen e saj dhe targetimin e t€ anketuarve. S€ fundi, ky kapitull paraget vlefshmériné

dhe besueshmériné e instrumenteve dhe metodave té pérdorura né hulumtim.

Si burim primar pér gjetjen e t€ dhénave u pérdor pyetésori i cila ka pér géllim pércaktimin e

faktoréve té cilét ndikojné né nivelin e pérdorimit té€ e-banking dhe satisfakcionin gjaté pérdorimit.

4.2 Organizimi i anketés dhe i pyetésorit

Pas rishikimit té literaturés, pércaktimit t€ modelit, identifikimit té fushés sé studimit dhe
metodave hulumtuese u krijua njé€ ide e qarté rreth pyetjeve hulumtuese dhe objektivave kérkimore
hulumtuese. Pér té arritur njé pasqyré té gjendjes reale dhe faktoréve qé ndikojné né pérdorimin e
‘e-Banking’, si njé inovacion né sistemin bankar né RMV, lindi domosdoshméria e organizimit té njé

ankete me klientét dhe personat juridik.

Anketa u realizua pérmes njé pyetésori né ményré té€ shkruar i cili u strukturua né dy pjesé: pjesa
e paré me té€ dhénat demografike té té anketuarve, dhe pjesa e dyté prej njémbédhjeté pyetjeve

esenciale.

Anketa u zhvillua né Tetové, né njé kohé prej njé javé. Anketa u zhvillu né ményré elektronike
me ané t& google formr dhe u shpérnda népérmjet e-mail-it linku né vijim

https://forms.gle/baDtr9JMJPtvQfTaZ9.

Njé kujdes i veganté iu kushtua ményrés sé pérpilimit dhe strukturimit té pyetjeve, né ményré qé
ato t€ jené té€ kuptueshme dhe té bashkérenditura me géllim té marrjes sé pérgjigjeve té singerta nga

ana e té anketuarve.
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Anketa u shpérnda né gjithsej: 72 t€ anketuar, té gjinive, moshave dhe profesioneve té

ndryshme. Né pjesén né vijim japim njé pérshkrim dhe analizé té té dhénave té pyetésorit.

4.3 Pérshkrimi dhe analiza e té dhénave

Né vazhdim, té dhénat dhe grumbullimi i informacioneve né lidhje me satisfakcionin e e-
bankingut jané siguruar népérmjet pyetésorit 1 cili éshté realizuar drejtpérdrejt me klientét e NLB
bankeés.

Hartimi i pyetésorit €shté i ndaré né dy pjesé: tek pjesa e paré éshté siguruar informacion rreth
profilit demografik si: mosha, gjinia, statusi martesor si dhe té hyrat mujore. Ndérsa tek pjesa e dyté
pyetésori éshté ndértuar né até ményré qé té marrim pérgjigie né lidhje me shérbimet e e-
bankingut: si kuptuat pér shérbimin e e-bankingut ne NLB Bankén, mendimi i klientit né lidhje me
shérbimet bankare si dhe ndikimi i e-bankingut ne kualitetin e shérbimeve bankare te NLB
Bankés, sa té sjellshém dhe té kujdesshém jané punétorét e bankés, sa jeni te kénaqur me

shérbimet qé 1 ofron e-bankingu né NLB, etj.

Né gendér té kétij punimi kryesisht éshté nése konsumatorét jané té kénaqur nga shérbimet e

e-bankingut, dhe si kané ndikuar ato né pérzgjedhjen dhe besimin né banké.

Pyetésori fillon me pyetjet qé kané t€ béjné me moshén, gjininé e té hyrat (pér mé shumé

detaje shihni pyetésorin né Shtojcén 1) dhe rezultatet jané si vijon:

@ a. 18-25
@® b.26-35
@ c. 3645
@ d. Mbi 45
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Figura 4. Mosha

Sa i takon moshés té intervistuarve mund té themi se né bazé té€ pérgjigjeve té mara 40.3% jané
persona té moshés prej 36-46 vjecare, 33,3 % jané persona té€ moshés prej 26-35 vjecare, ndérsa mbi
45 vjeg¢ jané 16.7% e té intervistuarve. Kétu vlen té ceket se ka njé koncentrim té moshés mesatare

nga 26-46 vje¢ me afér 75% t€é mostrés.

Pyetja né vazhdim ka té béjé me gjininé dhe rezultatet jané:

® a. Femér
44 4% @ b. Mashkull

&

Figura 5. Gjinia

Sipas késaj shpérndarje, shihet qé 55.6% e té anketuarve ishin femra dhe 44.4% ishin meshku;.

® a.i/e martuar
@ b. i’e pamartuar
O c. té tjiera

®
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Figura 6. Statusi martesor

Né bazé t€ pérgjigjeve t€ marra konstatojmé se 61.1% e mostrés jané té statusit i/e martuar,

31.9% i/e t€ pamartuar dhe mbeten 6.9% té kategorive té tjera.

@ a. deri 20.000 den
@ b. prej 20.000 — 50.000 den
@ c.mbi 50.000 den

Figura 7. T€ hyrat mujore

Ashtu si¢ jané paraqitur né figurén 7, numri mé i madh i pérdoruesve kané té ardhura té nivel
mesatar prej 20.000 — 50.000 denaré né muaj, dhe até 54.2% e té anketuarve. Ndérkaq, té€ anketuarit
me nivele t€ uléta (<20.000) dhe me nivele té larta (>50.000) té té ardhurave jané me 31.9% dhe

13.9% respektivisht.

a. Ne ekspozituren e Bankes —51 (70.8%)

b. Ne rrjetet sociale

c. Ne reklamé ne televizor/radio

60

Figura 8. Si kuptuat pér shérbimin e e-bankingut ne NLB Bankén?
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Né pyetjen se si kané kuptuar pér shérbimin e e-bankingut t¢ NLB bank, shumica e té
anketuarve jané pérgjigjur né ekspoziturén e bankés, pra 70.8%. 33.3% e tyre kané kuptuar nga

trjetet sociale, dhe vetém 4.2% e té anketuarve né reklamé né televizor/radio.

Né pjesén né vijim analizojmé pjesén e dyté té pyetésorit né té cilén éshté marré mendimi i
klientit né lidhje me shérbimet bankare si dhe ndikimi i e-bankingut né kualitetin e shérbimeve
bankare t¢ NLB Bankés. Pyetjet kané qené té hartuara né formén e shkallés sé Likertit nga 1 deri né

5 (ku 1 éshté shkalla mé e ulét dhe 5 éshté shkalla mé e larté e vlerésimit).

S€ pari ata jané pyetur nése punétoret e bankés jané té sjellshém dhe té kujdesshém. 49 qé
pérfaqésojné 68.1% té té anketuarve jané plotésisht té€ kénaqur, 14 té anketuar ose 19.4% jané
dakord, dhe vetém 7 qé pérfaqésojné 9.7% kané njé mendim neutral né lidhje me kété pyetje. Ndérsa
2 té anketuar, apo 2.8% jané né shkallé té€ ulét té satisfakcionit. Rezultatet e késaj pyetjeje jané té

paraqitura né figurén 9 si né vijim.

60

49 (68.1%)
40
20

14 (19.4%)
0 (0%) 7(9.7%)
0
1 2 3 4 5

Figura 9. Sa té€ sjellshém dhe té kujdesshém jané punétoret e bankeés

Pyetja e dyté synon té kupton se sa profesional dhe sa kané qené té mbéshtetur nga personeli i
Bankés ne lidhje me e-bankingun. 53 klienté t¢ NLLB Banka qé pérfagésojné 73.6% té té anketuarve
pajtohen fugimisht, dhe i konsiderojné té punésuarit profesionisté, 12 ose 16.7% prej tyre jané
dakord, ndérsa 5 apo 6.9% jané neutral né pérgjigjet e tyre. Vetém 2 té anketuar, apo 2.8% kané

shkallé té ulét té satisfakcionit. Né figurén 10 jané paraqitur rezultatet.
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60

a0 44 (61.1%)

20 23 (31.9%)

3 (4.I2%)

Figura 10. Sa profesional dhe sa ju mbéshtet personeli i Bankés ne lidhje me e-bankingun

53 e té anketuarve ose 73.6% dhe, 12 qé pérfaqésojné 16.7% jané plotésisht té kénaqur dhe té
kénaqur me shérbimet qé i ofron e-bankingu né NLB Bankén. 5 e té anketuar ose 6.9% nga ana
tjetér ishin neutralé né lidhje me kété ¢éshtje. Ndérsa 2 apo 2.8% jané deri diku té pakénaqur. Figura

11 raporton kéto rezultate.

60
53 (73.6%)

40

20

12 (16.7%)

0 (C|)%)

1

Figura 11. Sa jeni te kénaqur me shérbimet qé i ofron e-bankingu né NLB Bankén?

Qéllimi 1 hulumtimit ishte gjithashtu qé té kupton nése klientét e tyre kané mbéshtetjen apo
ndihmén pér pérdorimin e e-bankingut. 49 klienté t¢ NLB Bankés ose 68.1% kané qené plotésisht

dakord se u éshté ofruar mbéshtetje. 16 té anketuar shtesé ose 22.2% jané dakord dhe vetém 5 té

51



anketuar qé pérfagésojné 6.9% jané neutralé né lidhje me kété deklaraté. Figura né vijim shpreh

rezultatet.

60

49 (68.1%)

40

20
16 (22.2%)

Figura 12. A keni mbéshtetjen / ndihmén pér pérdorimin e e-bankingut?

Pyetja e radhés synon té vlerésoj kénaqésiné rreth tarifave apo ¢mimeve té shérbimeve. 37 ose
51.4% e té anketuarve jané t€ kénaqur plotésisht, 17 ose 23.6% jané té kénaqur, 13 apo 18.1% jané
neutral, ndérsa 3 apo 4.2% dhe 2 té anketuar ose 2.8% jané shprehur té pakénaqur dhe plotésisht té

pakénaqur me tarifat, respektivisht. Figura 13 paraqet rezultatet lidhur me kété pyetje.

40
37 (51.4%)

30

20

17 (23.6%)

10 13 (18.1%)

Figura 13. Sa jeni t€ kénaqur me tarifén/ ¢mimin e paketés ¢ e shfrytézoni?
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Njé tjetér fokus i hulumtimit éshté nése klientét kané formuar besimin né llogarité dhe
transaksionet né ményré elektronike. 44 ose 61.1% e té anketuarve kané treguar besim té ploté, 21
ose 29.2% kané treguar besim dhe 6 té anketuar ose 8.3% as nuk mund té thoné se kané besim, por

edhe nuk jané deklaruar se nuk kané besim né formén elektronike. Figura né vijim i shpreh grafikisht

rezultatet.
60
a 44 (61.1%)
20 21 (29.2%)
0 (0%) 101 .|4%)
0 |
1 2

Figura 14. Besimi i llogarisé dhe transaksionit né ményré elektronike

Gjetjet tregojné se 50 nga té anketuarit ose 69.4% jané plotésisht té kénaqur me shpejtésiné dhe
saktésiné e shérbimit e-banking. 12 té anketuar shtesé qé pérfaqésojné 16.7% jané té€ kénaqur me
deklaratén e mésipérme, ndérsa 10 ose 13.9% kishin njé¢ mendim neutral. Kéto gjetje jané té

shprehura né figurén 15.

60
50 (69.4%)

40

20

12 (16.7%
0 (0%) 0 (0%) 10 (13.9%) (16.7%)
0 | |
1 2 3 4 5
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Figura 15. Shpejtésia dhe saktésia e transaksionit népérmjet e-bankingut?

ME tej, figura 16 tregon rezultatet lidhur me kénaqésiné e trajtimit té gabimeve té klientéve né
lidhje me pagest elektronike, ku 35 té anketuar ose 50% jané plotésisht té kénaqur me trajtimin e
gabimeve té klientéve né lidhje me pagesat elektronike. Jané 20 té anketuar ose 28.6% té cilét jané té
kénaqur, 11 ose 15.7% jané neutral, ndérsa 3 ose 4.3% dhe 1 ose 1.4% e té anketuarve nuk jané té

kénaque dhe nuk jané aspak té kénaqur me kété shérbim.

40
35 (50%)
30
20
20 (28.6%)
10 11 (15.7%)
1(1 _|4%)
0
1 2 3 4 5

Figura 16. Trajtimi i gabimeve té klientéve né lidhje me pagesat elektronike

Rreth asaj se a ofron NLB Banka shuméllojshméri té shérbimeve e-bank, 52 té ankentuar apo
73.2% jané pérgjigjur se ka nivel shumé té larté t€ shuméllojshmérisé, 12 t€ anketur apo 16.9% thoné
se ka nivel té larté t€ shuméllojshmérisé sé shérbimeve, ndérsa 7 té anketuar apo 9.9% jané deklaruar

si neutral rreth késaj pyetjeje. Figura 16 paraqet grafikisht kéto rezultate.
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60

52 (73.2%)

40
20
12 (16.9%)
0 (0%) 0 (0%) 7 (9.9%)
0
1 2 3 4 5

Figura 17. Shuméllojshméria e shérbimeve né E-bank

Né pyetjen e fundit, rreth asaj se a kané qené ndonjéheré té pakénaqur klientét me shérbimet
elektronike kemi njé shpérndarje gati se té njétrajtshme si né vijim: 21 apo 29.2% e té anketuarve
kané dhéné shkallén mé t€ larté t€ vlerésimit, 16 apo 22.2% kané dhéné shkallé té larté t€ vlerésimit,
8 apo 11.1% jané neutral, 10 té€ anketuar apo 13.9% kané dhéné shkallé té ulét té vlerésimit, dhe 17
té anketuar apo 23.6% % kané dhéné shkallé mé té ulét té vlerésimit. Figura 17 paraqet grafikisht

kéto rezultate.

30

20 21 (29.2%)

17 (23.6%) 16 (22.2%)

10

10 (13.9%) s
. 0

Figura 18. A keni gené ndonjéheré té pakénaqur me shérbimet elektronike
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Rezultatet nga figurat e mésipérme tregojné se shumica e pérgjigjeve jané té pérqgendruara mbi
pérgjigjet pozitive qé tregojné se klientét e NLB Bankés jané kryesisht té€ kénaqur nga shérbimet e e-

bankingut.
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5 PERFUNDIME DHE REKOMANDIME

Gjetjet pohojné se shumica e pérgjigjeve té té anketuarve ishin pozitive duke treguar se shumica
e té anketuarve i konsiderojné me cilési té larté shérbimet e-banking qé ofron NLB Banka si dhe

satisfakcioni 1 tyre €shté né nivel.

Deri para vitit 2020 bankimi elektronk ishte vetém njé inovacion té cilén e pérdornin kompanité
e médha dhe klientét té cilét ishin mé té avancuar pér pérdorimin e bankingut elektronik me géllim
qé t€ kursejné kohé. Por me kalimin e kohés dhe me situatén aktuale e-bankingu filloi té béhet mé se

1 kérkuar nga té gjithé klientét e bankés.

Né botén e zhvilluar teknologjikisht, miratimi i sistemeve té reja inovative pérballet me pengesa
té médha, si¢ jané mungesa e mbéshtetjes, cilésia e dobét apo motivimi i ulét i klientéve pér tia
besuar té dhénat personale njé ‘rrjeti té gjeré virtual’. Pérvec késaj, problemet e vendeve né zhvillim
ju atribuohen mungesés sé infrastrukturés, burimeve té kapitalit, apo politikave qeveritare pér té

favorizuar zhvillimet e reja teknologjike.

Pér kété arsye mendova t€ marr si temé e-bankingun pasi qé ky studimi mendoj se do té jené té
dobishme jo vetém pér bankat komerciale né RMV por edhe pér studiuesit edhe péer bizneset . Disa

nga réndésité praktike t€ studimit jané:

- Pranimi shérbimeve bankare pérmes internetit ‘e-Banking’ éshté njé temé shumé aktuale né
RMYV prandaj vlefshméria e kétij studimi konsiston né rezultatet té cilat mund té pérdoren
pér té pérmirésuar edhe mé shumé sektorin bankar duke rritur cilésiné e shérbimeve on-line
né té ardhmen;

- DPolitik-bérésit dhe menaxherét e bankave, duke identifikuar faktorét qé ndikojné né
adoptimin e ‘e-Banking’, mésojné pérparésité dhe t€ metat e sistemeve té tyre aktuale dhe
avansojné strategjité pér promovimin e tyre;

- Banka Qendrore dhe Institucionet tjera Qeveritare duke njohur mé miré shérbimet bankare
elektronike dhe gatishmériné e pérdoruesve pér t'i adoptuar ato, avansojné pérpjekjet e tyre
né drejtim té zhvillimit té politikave mbikqyrése dhe rregullative.

- Informata té nevojshme pér pérdoruesit né lidhje me pérparésité dhe té metat e shérbimeve

elektronike qé ofrojné bankat né RMV, etj;
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Nisur nga perspektiva praktike, menaxherét né sektorin bankar duan informacione né lidhje me
ményrat se si klientét e tyre veprojné dhe reagojné ndaj produkteteve té reja. Informatat rreth nivelit
té pranueshmérisé dhe konsumit, ndihmojné menaxherét t€ njohin mé miré sjelljet dhe pritjet e
konsumatoréve duke ndértuar njé marrédhénie mé té forté me ta. Beteja pér térhegjen e
konsumatoréve nuk ka qgené asnjéheré mé e ashpér sesa sot, prandaj, duke plotésuar kérkesat dhe

pritjet e tyre, organizatat risin avantazhin e tyre konkurrues.

Mbi té gjitha, mendoj se ky studimi do t'i mundésojé menaxheréve né sektorin bankar, por edhe
pérdoruesve qofshin ato persona fizik apo juridik, t€ njohin dhe té din mé shumé pér réndésiné e ‘e-

Banking’ si njé produkt modern dhe efikas né ofrimin e shérbimeve elektronike bankare.

Gjithashtu duhet té potencojmé se sistemi bankar né RMV viteve té fundit ka pésuar ndryshime
t¢ médha jo vetém né funksionimin e tij por edhe né ményrén e ofrimit té shérbimeve dhe
pérkujdesjes ndaj klientéve. Nése, deri para disa vitesh qytetarét e kané paré bankén thjesht njé
institucion pér t€ marré kredi apo pér té€ deponuar dhe térhequr paraté e tyre, sot qasja e tyre ndaj
bankave ka ndryshuar si pasojé e zhvillimeve tranzitore, ndryshimeve socio-politike dhe kérkesave té

kohés. Kétu kané ndikuar roli i bankave té cilat pérmes produkteve té reja dhe kampanjave

informuese kané ndryshuar qasjen tradicionale té qytetaréve né marrédhénien e tyre me bankat.

Sé fundmi, bankat komerciale né RMV 1 kané kushtuar vémendje t€ posa¢gme shérbimeve

bankare elektronike, né vecanti e-Banking.

Duke maré parasysh kéta faktoré, n=mund te pérfundojmé se:

O Pérdorimi i madh i teknologjisé dhe internetit né RMV éshté premisé e miré pér rritjen e
pérdorimit té e-bankingut né té ardhmen;

Trendi i rritjes s€ pérdorimit té e-Banking né dy vitet e fundit éshté shumé i larté

NLB Banka ofron tarifa té€ uléta dhe térheqése pér transaksionet eBanking;

Rritja e pagesave elektronike ka zvogéluar pagesat né para té gatshme

O 00O

Njé numér i vogél i klientéve tané nuk duan ta pérdorin e-bankingun, pasi qé nuk kane

njohuri pér pérdorimin

o

Niveli i ulét i té ardhurave e bén té panevojshme pérdorimin e kétyre shérbimeve;
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Pos tjerash, niveli i pranueshmérisé sé e-Banking né RMV dallon shumé né lidhje me tre
faktorét demografik: mosha, vendi dhe niveli i edukimit. Sipas rezultateve té anketés, femrat né
raport me meshkujt pérbéjné numrin mé té madh té pérdoruesve té e-Banking. Numri mé i madh i
té anketuarve jané ata q€ shérbejné Proklik d.m.th. kontabilistét e firmave. Ndérkaq, nga pérvoja
disavjegare né banké personat fizik qé kané nivele t€ uléta dhe té mesme té edukimit, kané prirje mé

té€ vogél né pérdorimin e shérbimeve ‘e-Banking’ né RMV.

Bazuar né kéto rekomandime dhe rezultatet e hulumtimit, bankat né RMV, me shtimin e
pérpjekjeve pér pérdorimin e e-bankingut népérmjet ofrimit té e-banking pér ¢do llogari té hapur né
NLB pa pagesé pér kontroll té gjendjes si dhe ofrim i njé kartele ATM pér t€ pasur qasje 24/7 edhe
me mjetet e tyre fizikisht me géllim qé sa mé pak té€ kené nevojé me pagesa né para té gatshme. Kjo
do té ndikonte né rritjen e performancés financiare t€ bankave, zvogélimin e kostove dhe si rezultat

maksimizimin e fitimeve.
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Shtojcé I Pyetesori né lidhje me shérbimet bankare si dhe ndikimi i e-

bankingut ne kualitetin e shérbimeve bankare te NLB Bankés

I nderuar klient,

Ju lusim gé té ndani disa minuta pér t€é mé ndihmuar hulumtimin pér géllime akademike duke ju

pérgjigjur pyetjeve ne vijim ne ményrén mé té singerté.
Ju falenderoj shumé pér kontributin tuaj!
Singerishté,

Arjeta Sabriu Bexheti

-Udhezime pér plotesim:

Rethoni pergjigjen tuaj

Vleresoni nga 1-5:

1 éshté shkalla mé e ulét

5 éshté shkalla mé e lart e vlersimit

-Né pyetjet me shumé alternativa té pérgjigjeve mundé té zgjidhni mé shumé se njé pérgjigje

Profili Demografik

Rethoni pérgjigjen e sakté:
1. Mosha

a. 18-25

b. 26-35

c. 36-45

d. Mbi 45

[\

. Gjinia

a. Femér

b. Mashkull

3. Statusi martesor
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a.1/e martuar
b. i/e pamartuar

c. té tjera

6. T¢€ hyrat mujore

a. deri 20.000 den
b. prej 20.000 — 50.000 den
c.mbi 50.000 den

7. Si kuptuat pér shérbimin e e-bankingut ne NLB Bankén?

a. Ne ekspozituren e Bankes
b. Ne rrjetet sociale

c. Ne reklamé ne televizor/radio

Mendimi i klientit né lidhje me shérbimet bankare si dhe ndikimi i e-bankingut ne kualitetin e
shérbimeve bankare te NLB Bankés

Vleresoni nga 1-5:
1 éshté shkalla mé e ulét

5 éshté shkalla mé e larté e vlersimit

1. Sa té sjellshém dhe té kujdesshém jané puntorét e bankés?

4. A keni mbéshtetjen / ndihmen pér pérdorimin e e-bankingut?
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Ju faleminderit shumé pér kontributin tuaj né kété hulumtim!

65



