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Përmbledhje 

Qëllimi i këtij punimi është të studiojё përdorimin e shërbimeve bankare elektronike nga 

klientët individualë të bankave në Shqipëri. Objektivat e këtij studimi janë: të 

identifikojë shërbimet elektronike që përdorin klientët e bankave, frekuencën e 

përdorimit tё tyre, dhe të vlerësojё ndikimin e karakteristikave personale të klientëve në 

përdorimin e këtyre shërbimeve. Popullimi i kёtij studimi përbëhet nga individë mbi 18 

vjeç që kanë një llogari bankare. Një pyetësor i vetë-administruar u ёshtё shpërndarë 

klientëve tё bankave gjatë muajit nëntor 2013. Rezultatet e analizës përshkruese treguan 

se shërbimi elektronik më i përdorur ёshtё ATM, pasuar nga kartat elektronike tё 

kreditit/debitit dhe internet banking. Rezultatet e testit hi-katror treguan se niveli arsimor 

dhe niveli i të ardhurave mesatare mujore janë të lidhura me përdorimin e shёrbimeve 

elektronike. Rezultatet e regresionit logjistik treguan se klientët me nivelit të lartё 

arsimimi kanë më shumë gjasa që të përdorin shërbimet elektronike sesa ata me nivel të 

ulët arsimimi. Gjetjet e këtij studimi ofrojnë informacion të dobishёm për planifikimin e 

strategjive promovuese të shërbimeve elektronike bankare. 

Abstract 

The aim of this paper is to study the usage of electronic banking services by individual 

clients of banks in Albania. The objectives of this research are: to identify the electronic 

banking services that banks‟ clients use, the frequency of their use, and to assess the 

influence of clients‟ personal characteristics on electronic services usage. The target 

population is comprised by individuals that have a bank account. A self-administered 

questionnaire is distributed to banks‟ clients during November 2013. The results of 

descriptive analysis indicated that the most used electronic banking service was ATM, 

followed by electronic credit/debit card and internet banking. The results of chi-squared 

test indicated that education level and average monthly income level are related to the 

use of electronic banking services. The results of logistic regression indicated that clients 

with high education level are more likely to use the electronic banking services than 

clients with low education level. The findings of this study provide useful information 

for planning electronic banking promotion strategies.    

Fjalёkyçe: ATM, testi hi-katror, regresioni logjistik, Shqipёri. 
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Hyrje 

Avancimi teknologjik ka përmirësuar ofrimin e shërbimeve bankare, dhe ka një 

efekt të madh në zhvillimin e metodave më fleksibile të pagesave dhe 

shërbimeve bankare më shumë miqёsore me klientin. Shёrbimet bankare 

elektronike tё tё gjitha formave ofrohen nё tё gjithё botёn. Nëpërmjet 

shërbimeve bankare elektronike bankat janë më afër klientëve të tyre, mund të 

shpёrndajnё një gamë të gjerë shërbimesh me kosto të ulët, dhe ofrojnë shёrbime 

24-orë pёr klientët e tyre. 

Bankat tregtare nё Shqipёri prej rreth nje dekade ofrojnë shërbimet e tyre 

elektronike. Sipas Bankës Qëndrore të Shqipërisë (Raporti vjetor i Mbikqyrjes, 

2012), në fund të vitit 2012, nga 16 banka të nivelit të dytë që operojnë në 

Shqipëri, 14 prej tyre i ofrojnё shërbimet elektronike bankare. Shërbimet 

elektronike të ofruara përfshijnë: ATM, POS (pikat elektronike të shitjeve), 

Internet Banking, Phone Banking, Mobile/SMS banking, kartat elektronike tё 

debitit dhe kreditit (Banka Qendrore e Shqipёrisё, Raporti vjetor 2012). Në vitin 

2012, numri i terminaleve tё ATM dhe POS ka arritur pёrkatёsisht nё 823 dhe 

5.307, ndërsa numri i kartave në qarkullim ka arritur në 49.173 karta krediti dhe 

719.800 karta debiti. Gjatë vitit 2012, në total janë procesuar rreth 12.4 milionë 

transaksione me karta (ATM dhe POS), me një qarkullim total prej 123.50 

miliardë lekësh. Nga totali i transaksioneve, rreth 91% përbëjnë tërheqje cash 

nga ATM-të dhe vetëm 9% janë pagesa klientësh me karta në POS-e. Pagesat 

me karta në terminale POS tregojnë për një mbizotërim të numrit të 

transaksioneve të kryera nëpërmjet kartave të debitit, ndonëse në terma të vlerës, 

transaksionet me karta krediti paraqiten ndjeshëm më të larta se ato me karta 

debiti.  

Nё fund tё vitit 2012, transfertat e kreditimit të klientëve zënë një peshë prej 

75% në vëllim dhe 95% në vlerë, kundrejt totalit të transfertave të klientëve. 

Gjithashtu, në transfertat e klientëve vazhdojnë të dominojnë ato në formë letër 

(rreth 96.4%), përkundrejt transfertave në formë elektronike (rreth 3.6%). Numri 

i llogarive të klientëve të aksesueshme online në fund të vitit 2012 ishte rreth 

55.000 dhe përbënte 2% të numrit të përgjithshëm të llogarive tё klientëve. 

Internet banking ishte i vetmi shërbim bankar online gjatë periudhës 2008-2010, 

dhe gjatë vitit 2011 - 2012 janë përdorur shërbime të tjera elektonike me 

përjashtim të phone banking. Numri dhe vlera e transaksioneve bankare në 

internet është rritur nga 2008 nё 2012.  

Studimet kërkimore lidhur me adoptimin dhe përdorimin e shërbimeve bankare 

elektronike, tregojnë që ATM ёshtё shërbimi mё i pёrdorur nga klientët 

individuale të bankave  (Wan et al., 2005; Devi & Malarvizhi, 2010; Mohamed 

& Mohammed, 2012; Izogo et al., 2012). 
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Shumica e studimeve lidhur me ndikimin e faktorëve qё ndikojnё nё adoptimin 

dhe pёrdorimin e shёrbimeve bankare elektronike, konsiderojnё edhe 

karakteristikat demografike tё klientёve tё bankave. Sipas Poon (2008), mosha, 

niveli i arsimimit, njohuritё kompjuterike dhe akses interneti nё shtёpi/zyrё kanё 

lidhje tё rёndёsishme me pёrdorimin e shërbimeve bankare elektronike. (Sohain 

& Shanmugham 2003) nuk gjetёn dallime tё rёndёsishme midis moshёs dhe 

arsimimit, nё pёrdorimin e shërbimeve bankare elektronike, ndёrsa dallime tё 

rёndёsishme u gjetёn pёr tё ardhurat mesatare mujore.  

Nё studimin e Nasri (2011), rezultoi qё niveli i arsimit dhe profesioni janë 

faktorё tё rёndёsishёm qё ndikojnё nё adoptimin e Internet banking nga klientët, 

ndёrsa mosha dhe gjinia nuk ishin tё rёndёsishёm. Sipas studimit të (Izogo et al. 

2012), gjinia, besimi fetar, dhe tё ardhurat nuk kanё efekt tё rёndёsishёm nё 

adoptimin dhe pёrdorimin nga klientёt tё shërbimeve elektronike, ndёrsa statusi 

martesor, mosha dhe niveli i arsimimit janё statistikisht tё rёndёsishёm. 

Gjithashtu, (Mohamed & Mohemmed 2012) gjetёn qё pёrdorimi i shërbimeve 

elektronike ёshtё i lidhur me tё ardhurat e klientit, tipin e llogarisё bankare dhe 

nivelin e njohurive nё pёrdorimin e kompjuterit e nё pёrdorimin e internetit. 

Megjithatё, rezultatet e tyre nuk treguan evidencё tё mjaftueshme tё lidhjeve tё 

rёndёsishme midis pёrdorimit tё shërbimeve elektronike dhe gjinisё, statusit 

martesor, nivelit tё arsimimit dhe profesionit.  

Materiali dhe metodat 

Popullimi i targetuar i kёtij studimi pёrbёhet nga individё mbi 18 vjeç qё kishin 

njё llogari bankare dhe qё pёrdornin shёrbimet bankare. Tё dhёnat u 

grumbulluan nёpёrmjet njё pyetёsori tё vetё-administruar. Nga 250 pyetesorё tё 

shpёrndarё nё muajin nёntor tё vitit 2013, vetёm 122 pyetёsorё u kthyen tё 

plotёsuar (njё normё pёrgjigje 49%) dhe mund tё pёrdoreshin pёr analizёn e tё 

dhёnave. Pyetёsori pёrfshinte pyetje pёr karakteristikat personale tё tё 

anketuarve si mosha, gjinia, statusi martesor, vendbanimi, niveli i arsimimit, 

niveli i të ardhurave mujore, si dhe pyetje pёr kohёn nё vite tё pёrdorimit tё 

kompjuterit, internetit, shёrbimeve bankare dhe shёrbimeve bankare elektronike, 

nivelin e njohurive pёr pёrdorimin e kompjuterit dhe internetit, dhe shёrbimet 

bankare elektronike tё pёrdorura.  

Pёr tё analizuar lidhjen midis variablave demografike dhe pёrdorimit tё 

shёrbimeve bankare elektronike u pёrdor testi hi-katror i pavarёsisё, dhe mё pas, 

pёr tё parё ndikimin e njёkohshёm tё tё gjithё variablave demografikё nё 

pёrdorimin e këtyre shërbimeve, u pёrdor regresioni logjistik binar. Njё i 

anketuar ёshtё konsideruar njё pёrdorues i shërbimeve bankare elektronike kur 

ai pёrdor tё paktёn njё herё nё muaj njё nga shërbimet qё ofrojnё bankat nё 

Shqipёri.  

Testi hi-katror i pavarёsisё 
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Testi hi-katror pёrdoret pёr tё testuar pavarёsinё e dy variablave. Statistika e 

testit ёshtё: 

2

2

1 1

( )n m
ij ij

i j ij

f p

p 


  

ku n tregon numrin e kolonave dhe m numrin e rreshtave tё tabelёs sё 

kontigjencёs, fij tregojnё denduritё e vrojtuara, ndёrsa pij tregojnё denduritё e 

pritura. Denduritё e pritura gjenden: (totali i reshtit)x(totali i kolonёs)/madhёsinё 

totale tё zgjedhjes. Testi ёshtё gjithmonё i njёanshёm i djathtё. Hipoteza zero 

pёr pavarёsinё e dy variablave bie poshtё nёse vlera e vlerёsuar hi-katror ёshtё 

mё e madhe se vlera teorike pёr (n-1)(m-1) shkallё lirie dhe nivel rёndёsie 5% 

(vlera p < 0.05).  

Regresioni logjistik binar 

Regresioni logjistik rekomandohet tё pёrdoret kundrejt regresionit linear kur 

variabli i varur i modelit është binar (Hosmer & Lemeshow, 2004). Modeli i 

regresioni logjistik ka formёn e mёposhtme: 

0 1 1 2 2ln ...
1

k k

p
x x x

p
   

 
     

 
 

ku p ёshtё probabiliteti i vlerёsuar i pёrdorimit, dhe 1 2, ,..., kx x x   janё variablat e 

pavarur.  

Raporti i probabilitetit tё vlerёsuar tё pёrdorimit tё shёrbimeve elektronike (p) 

me probabilitetin e mos pёrdorimit tё tyre (1-p) quhet raport i gjasave. Metoda e 

pёrgjasisё maksimale pёrdoret pёr tё vlerёsuar raportet e gjasave tё modelit. 

Vlerat e raporteve tё gjasave mё tё mёdha se 1 tregojnё lidhje pozitive, vlerat e 

barabarta me 1 tregojnё qё nuk ka lidhje dhe vlerat mё tё vogla se 1 tё raporteve 

tё gjasave tregojnё lidhje negative midis secilit variabli tё pavarur dhe variablit 

tё varur tё modelit. 

STATA12 u pёrdor pёr analizёn e tё dhёnave, testin hi-katror dhe vlerёsimin e 

modelit logjistik.  

Rezultatet dhe diskutime 

Analiza pёrshkruese 

Tё anketuarit banonin nё Tiranё (67%), Durrёs (13%), Korçё (10%) e Vlorё 

(10%). Rreth 83% e tё anketuarve banonin nё qytet, 51% ishin femra, 50% ishin 

tё martuar dhe 49% ishin midis 18 dhe 28 vjeç. Rreth 38.5% kishin perfunduar 

studimet universitare dhe 26.2% studimet master. Pjesa mё e madhe e tё 
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anketuarve (54%) ishin ekonomistё, mёsues/profesorё, inxhinierё, doktorё, 22% 

ishin punonjёs tё thjeshtё dhe 13% studentё. Afёrsisht 47% e tё pyeturve kishin 

tё ardhura mesatare mujore midis  30,000 lekё dhe 60,000 lekё.  

 

Figura 1. Koha e pёrdorimit nё vite 

 

Pjesa mё e madhe e tё anketuarve, prej tё paktёn 6 vitesh, e pёrdornin 

kompjuterin (56.5%), internetin (44.3%), dhe shёrbimet bankare (41.8%). 

Gjithashtu, rreth 33% pёrdorin shёrbimet elektronike qё prej 1 - 3 vitesh dhe 

31% qё prej 3 - 6 vitesh. 

Lidhur me nivelin e njohurive pёr pёrdorimin e kompjuterit dhe tё internetit, 

rezulton se pjesa mё e madhe e të anketuarve kanё deklaruar se kanё njohuri tё 

avancuara (pёrkatёsisht 41.8% dhe 44.3%) dhe njohuri mesatare (pёrkatёsisht 

41% dhe 37.7%).   

Midis shёrbimeve elektronike qё ofrojnё bankat nё Shqipёri, ATM përdorej nga 

shumica e tё pyeturve (88.5%), pasuar nga kartat elektronike tё kreditit dhe 

debitit (32%), internet banking (28%) dhe POS (4%). Niveli i larte i pёrdorimit 

tё ATM-ve krahasuar me shёrbimet e tjera tё shërbimeve elektronike mbёshtetet 

nga studimet e mёparshme (Wan et al., 2005; Devi & Malarvizhi, 2010; 

Mohamed & Mohammed, 2012).  

Lidhur me shpeshtёsinё e pёrdorimit tё shёrbimeve elektronike, 45% kanё 

deklaruar se i pёrdorin kёto shёrbime tё paktёn njё herё nё muaj, 28% njё herё 

nё javё dhe 23% mё rrallё (n = 111).  

Analiza dy-variabёlshe 

Testi hi-katror i pavarësisë u pёrdor pёr tё vlerёsuar lidhjen e përdorimit tё 

shërbimeve bankare me gjashtё variablat demografike. Rezultatet e tabelёs 1 
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tregojnё qё nuk ka lidhje tё rёndёsishme midis moshёs, gjinisё, statusit martesor, 

vendbanimit dhe pёrdorimit tё shërbimeve bankare elektronike pёr nivel 

rёndёsie 5%, ndёrsa niveli i arsimimit dhe niveli i tё ardhurave janё tё lidhur nё 

mёnyrё tё rёndёsishme me pёrdorimin e këtyre shërbimeve. 

 

Tabela 1. Rezultatet e testit hi-katror 
 

 

 

 

 

Mosha e klientit nuk ёshtё e lidhur me pёrdorimin e shërbimeve elektronike pёr 

nivel rёndёsie 5%. Kjo gjetje përputhet me gjetjen e Mohamed dhe Mohemmed 

(2012), Nasri (2011), e Sohain dhe Shanmugham (2003), dhe nuk perputhet me 

gjetjen e Izogo et al. (2012), dhe Poon (2008).  

Gjinia nuk ka lidhje statistikisht tё rёndёsishme me pёrdorimin e shërbimeve 

elektronike pёr nivel rёndёsie 5%. Tё njёjtin rezultat gjetёn edhe Mohamed & 

Mohemmed (2012), Izogo et al. (2012), dhe Nasri (2011). Edhe statusi martesor 

rezultoi i pa rёndёsishёm pёr nivel rёndёsie 5%, ky rezultat ёshtё i njёjtё me 

gjetjen e Mohamed & Mohemmed (2012) dhe i ndryshem nga gjetja e Izogo et 

al. (2012).  

Niveli i arsimimit ka lidhje tё rёndёsishme me pёrdorimin e shërbimeve 

elektronike pёr nivel rёndёsie 5%. Ky rezultat ёshtё nё pёrputhje me rezultatet e 

Mohamed & Mohemmed (2012), Izogo et al. (2012), Nasri (2011), Poon (2008); 

dhe rezultati nuk ёshtё konsistent me gjetjen e Sohain & Shanmugham (2003). 

Gjithashtu, niveli i tё ardhurave ka lidhje tё rёndёsishme me pёrdorimin e këtyre 

shërbimeve pёr nivel rёndёsie 5%. Ky rezultat ёshtё nё pёrputhje me rezultatet e 

Mohamed & Mohemmed (2012), Sohain & Shanmugham (2003), dhe i 

ndryshёm nga gjetja e Izogo et al. (2012).  

Rezultati i testit hi-katror tregoi lidhje tё rёndёsishme midis nivelit tё njohurive 

komputerike (hi-katror(3) = 22.3, p < 0.05) dhe pёrdorimit tё shërbimeve 

elektronike, si dhe midis nivelit tё njohurive pёr internetin (hi-katror(3) =18.65, 

p < 0.05) dhe pёrdorimit tё shërbimeve elektronike. Kёto gjetje janё tё njёjta me 

gjetjet e Poon (2008) dhe Mohamed & Mohemmed (2012). Koefiçienti i 

Variabli Vlera hi-katror  (shkalle lirie) Vlera p 

Mosha 

Gjinia 

Vendbanimi  

Statusi martesor 

Niveli i arsimimit 

Niveli i tё ardhurave   

3.72 (2) 

0.75 (1) 

3.59 (1) 

1.39 (1) 

20.81 (2) 

3.58 (2) 

0.155 

0.387 

0.058 

0.238 

0.000 

0.037 
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korrelacionit tё rangut tё Spearman-it pёr dy nivelet e njohurive ka vlerё 0.88 

dhe ёshtё statistikisht i rёndёsishёm (p < 0.05) .  

Analiza me shumё variabla: regresioni logjistik binar 

 

Pёrpara se tё kryhej analiza e regresionit logjistik u kontrollua nёse variablat 

demografike ishin shumё tё korreluar me njёri –tjetrin, qё tё shmangej problemi 

i multikolinearitetit. Nё tabelёn 2 jepet matrica e korrelacioneve. Statusi 

martesor dhe mosha e tё pyeturve ishin tё korreluar, koefiçienti i korrelacionit 

kishte vlerёn 0.72, dhe ishte statistikisht i rёndёsishёm pёr nivel rёndёsie 5%.  

 

Tabela 2. Matrica e korrelacioneve 

 1 2 3 4 5 6 

1.Mosha   1.000      

2.Gjinia  0.191
*
  1.000     

3.Vendbanimi  -0.152 -0.057  1.000    

4.Statusi martesor  0.721
*
  0.048  0.016 1.000   

5.Niveli i arsimimit -0.064 -0.198
*
  0.119 0.036 1.000  

6.Niveli i tё ardhurave  0.109  0.116  0.154 0.116 0.543
*
 1.000 

Shёnim: 
*
 p < 0.05. 

 

Rezultatet e regresionit logjistik tregojnё se modeli ёshtё statistikisht i 

rёndёsishёm  (LR hi-katror(8) = 23.63, p < 0.05). Vlera e Pseudo-R
2
 ishte 15.8 

dhe pёrqindja e rasteve tё klasifikuara saktё ishte 75.41%. Sipas ( Hair et al. 

2009), pёrqindja e klasifikuar saktё duhet tё jetё tё paktёn 25% mё e madhe sesa 

ajo qё arrihet nga shansi. Raportet e gjasave tё pёrftuara jepen nё tabelёn 3. 

Rezultatet tregojnё qё përdorimi i shërbimeve bankare elektronike është i lidhur 

pozitivisht me nivelin e arsimimit, klientёt me arsim të lartë dhe master kanё mё 

shumё gjasa tё pёrdorin këto shërbime. 
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Tabela 3. Rezultatet e regresionit logistik 

Variabli Raporti i gjasave 

Mosha 

18 – 28 

29 – 39 

40 + 

Gjinia 

Mashkull 

Femёr 

Vendbanimi 

Qytet 

Fshat 

Niveli i arsimimit 

8-9 vite/i mesem 

Universitet 

Master + 

Niveli te ardhurave mujore 

< 30,000 

30,000-60,000 

> 60,000 

 

1.00 

0.62 

0.56 

 

1.11 

1.00 

 

1.79 

1.00 

 

1.00 

4.62
**

 

8.35
** 

 

1.00 

1.08 

1.16 

 Shёnim: 
**

 p < 0.01 

Variablat e tjerë nuk janё statistikisht tё rёndёsishёm për nivel rëndësie 5%. 

Megjithatё, personat nën 28 vjec, meshkuj, ata që jetojnë në qytet, dhe ata me 

nivel të lartë të të ardhurave ka të ngjarë të përdorin më shumë shërbimet 

elektronike bankare. Kёto gjetje janё tё ndryshme nga rezultatet e regressionit 

logjistik tё ( Lassar et al. 2004), ku tё ardhurat e familjes ishin pozitivisht tё 

lidhura, ndёrsa mosha dhe niveli i arsimimit nuk ndikonin nё nivel 5%.  

Përfundime  

Në ditët e sotme, pёrdorimi i shërbimeve bankare është rritur me shpejtësi në 

mbarë botën. Zhvillimi i teknologjisë së informacionit ka ndihmuar biznesin 

bankar të evoluojё dhe ka transformuar shërbimet bankare nga tradicionale (nё 

sportelin e bankёs) në shërbime elektronike. Bankat që operojnë në Shqipëri 

kanë përqafuar teknologjitë e reja bankare dhe shërbimeve elektronike në vitet e 
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fundit. Pothuajse të gjitha bankat kanë investuar në zgjerimin dhe përmirësimin 

e sistemeve të teknologjisë së informacionit dhe janë zhvilluar një numër 

shërbimesh të reja të elektronike.  

Bazuar në rezultatet e këtij studimi, midis të gjitha shërbimet elektronike të 

ofruara nga bankat në Shqipëri, ATM ёshtё shërbimi më popullor, pasuar nga 

kartat elektronike të kreditit/debitit, internet banking dhe POS. Ndёr 

karakteristikat demografike tё klientёve, sipas rezultateve tё testit hi-katror, 

niveli i arsimimit, niveli i tё ardhurave, niveli i  njohurive komputerike dhe 

nivelit tё njohurive pёr internetin janё tё lidhur nё mёnyrё tё rёndёsishme me 

pёrdorimin e shërbimeve elektronike, ndёrsa mosha, gjinia, statusi martesor dhe 

vendbanimi nuk janё. Sipas rezultateve tё regresionit logjistik, vetёm niveli i tё 

ardhurave është i lidhur pozitivisht me pёrdorimin e sherbimeve elektronike. 

Këto rezultate japin informacion të dobishёm për planifikimin e strategjive 

promovuese tё shërbimeve bankare elektronike. Roli i bankave duhet të rritet në 

lidhje me informimin e klientëve të tyre për të gjitha shërbimet e tyre 

elektronike, dhe gjithashtu pёr përfitimet dhe risqet e pёrdorimit tё tyre.  

Ky studim ka disa kufizime. Sё pari, studimi identifikon disa karakteristika 

personale të klientёve qё mund tё ndikojnё pёrdorimin e shërbimeve bankare 

elektronike. Megjithatё faktorё tё tjerё mund tё ndikojnё pёrdorimin e këtyre 

shёrbimeve. Sё dyti, zgjedhja ёshtё e vogёl dhe nuk mbulon gjithё vendin.   

Nё tё ardhmen, studim kёrkimor duhet tё ndёrmerret pёr tё identifikuar dhe 

studiuar faktorёt e tjerё qё mund tё ndikojnё pёrdorimin e shërbimeve 

elektronike tё tilla si: siguria, besimi, lehtёsia e pёrdorimit, kostot, kultura, 

informimi, etj. Gjithashtu, nё studime tё ardhshme duhet tё konsiderohet 

kёndvёshtrimi i jo-pёrdoruesve.  
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