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RECENZION

Pér vierésimin pérfundimtaré té disertacionit té doktoraturés me teme:
“Ndikimi i satisfaksionit té klientéve me shérbimet bankare né lojalitetin ndaj
bankave né Republikén e Kosovés”e punuar nga kandidati Gentiana Mjaku

N bazé =@ nenit 201 té Statutit té Universitetit té Tetovés, nenit 51 té Rregullores pér
Lusntet, kirteret dhe rregullat e regjistrimit dhe studimit né ciklin e treté té studimeve -
¢ - udimet e doktoraturés, Késhilli mésimor-shkencor i Fakultetit Ekonomik né mbledhjen e
ti] t& rregullt té mbajtur mé daté27.03.2024, ka sjellé vendim nr. 14-103/3 pér formim té
Homisionit pér vlerésim pérfundimtar té punimit té doktoratés sé kandidatit Gentijana
M aku ng temé “Ndikimi i satisfaksionit té klientéve me shérbimet bankare né lojalitetin
nc aj bankave né Republikén e Kosoves” né pérbérje:

1. Profdr. Almira Curri, Kryetar
Profdr. Ruzhdi Matoshi, anétar
3. Profdr. Brikend Aziri, anétar

... Profdr. Raman [smaili,anétar

5. Profdr. Arun Tairi, anétar
Pzs leximit té punimit té dorézuar dne harmonizimit té mendimeve, Komisioni ka nder té

dorézoj kété:

RAPORT
I

Gentizna Mjaku ka lindur né Prishting, mé 01 korrik 1992. Shkollén fillore dhe té mesme e
nicfando’ né Prishting. Gjaté vitit akademik 2011/2012 regjistroi studimet né Fakultetin
Elonomik pér Banké Financé dhe Kontabilitet. Studimet i mbaroi né vitin 2014 dhe ku
mori titulin Bachelor pér Banka, Financa dhe Kontabilitet, Gjaté studimeve 3 vjegare per
<k té 10tés mesatare té larté né studime 9.86, fitoi bursé nga Universiteti i Prishtinés.
Vienjehers né katé vit, regjistroi studimet e ciklit té dyté, studimet master, té cilat i mbaroi
e 10td mesatare 9.50 né vitin 2077 dhe mori titullin: Master per Banka, Financa dhe
Zonblicet, dhe po né kété vit regjistroi studimet e ciklit té treté, studimet e doktoratés né
hiversitatin e Tetovés né Magedoni- Tetove,
ranes studimeve, Gentiana punoi c¢he ndogi trajnime té ndryshme per t avancuar me
tepér né karrieré.
: liiiji_n'in e studimeve gjaté vitit 2012, pati fatin qé té kycet né Korporatén Energjetike té
Rusoves KEK sh.a pér té punuar né Departamentin e Shérbimit pér Konsumator pér
periathén 19/09/2012 - 18/03/2013 né Prishtiné.
'l:;-l'!:}): ;:-; 1?; l]i:siu:a!z;hd;l?]r:i ;nzhdisa inter.shi‘pe né Bankén Qt'i.'ndr'ore te F{e;?u'blikés sé KOSC{VE"?

R i 013 dhe mé pas né BPB - Banka pér Biznes né vitin 2014, dhe gjaté
vitit ZOLE tek Kreditimi Rural i Kosovés (KRK) ne Prishtiné.



Ndérsa gjaté vitit 01/06/2016 - 30/10/2017 punoi si Zyrtare Mbéshtjetése pér
Impementimin e Faljes sé Borxheve Publike prané Administratés Tatimore té Kosovés
(ATK) né Prishting.
Ndérsa trajnimet té cilat pérfundoi dhe u certifikua jané:

Trajnim pér: Kontabilitet Financiar 1, 2, Tatimet dhe Analiza e Pasqyrave Financiare

prané organizatés trajnuese AFAS.

Trajnim né pérpunimin e té dhénave statistikore me ané té Programit STATA né

SIRA Academy

Aplikacion per menaxhimin e kontabilitetit material dhe financiar né Akademia

EXPERT.
Ptr mos tu ndalur, Gentiana vazhdoi tutje Studimet e ciklit té treté prané Universitetit
Sntetéror té Tetovés UT - Fakulteti Ekonomik, Magedonia e Veriut. Gjaté késaj periudhe té
studimeve té Doktoratés, Gentiana u drejtua né sferén akademike, duke vijuar angazhimet
¢ saj ¢ asistente né Universitetin e Prizrenit -“Ukshin Hoti” Prizren qé nga viti 2018 - 2023,
pér te dhéné kontributin e saj né Fushén e Ekonomisé. Poashtu u angazhua dhe pér njé
semasteér né Universitetin Publik “Haxhi Zeka” né Pejé, 11/11/2022 - 15/02/2023 si
ésistente e angazhuar. Gentiana pasuroi CV-né e saj dhe me publikimet shkencore né
revista ncérkombétare, duke numeéruar gjithsej 12 punime shkencore gé lidhen me fushén
¢ ekonomisé.
Poashtu Gentiana éshté pjesé e bordit editorial té revistés: European Journal of Economic
nd Finarcial Research dhe Europear Journal of Management and Marketing Studies.

Il

Aomisiont ka shgyrtuar procedurst ligjore gé ka ndjekur kandidati né studimet e
cdokteraturés dhe ka respektuar dhe pérmbushur té gjitha kushtet e parashikuara me
rregultloren e studimeve té doktoraturés. Kandidati ka regjistruar studimet e doktoratés
ke périillur té gjitha procedurat l'igjore pér paragitjen, lejimin dhe hartimin e tezés sé
doktorates. Né procedurat e doktorantit jané respektuar té gjitha fazat e parapara me
“ogullore, jané dorézuar tezat fillestare té punimit, jané zhvilluar konsultat e rregullta me
Mentorin dhe anétarét e Komisionit che jané marre né konsideraté vérejtjet dhe sugjerimet
¢ [omisionit lidhur me disertacionin e doktoratés,

d

Punimi i doktoratés sé kandidates Gentiana Mjaku pérmban né total 217 fage tekst
themelor dhe rreth 200 njési bibliografike kryesisht nga burime relevante té huaja. Punimi
n¢ pérputhje me gasjen e pérgjithshme metodologjike, éshté strukturuar né kété radhitje:
Abstrzkt, Hyrje, pesé kapituj dhe bibliografi.

Tezz e coktoratds me temé “Ndikimi i satisfaksionit té klientéve me shérbimet
bankare né lojalitetin ndaj bankave né Republikén e Kosovés” e kandidates Gentiana

M aku éshté njé ndér pak analizat e k3saj natyre e paraqitur né Fakultetin Ekonomiké.

Rendidata pérmes disertacionit té doktoratés bén pérpjekje qé té hedh drité mbi
pérgjegiesine shoqérore té sektorit bankar né Republikén e Kosovés, duke patur parasysh

venrimIaring ne té cilat organizatat né fjalé veprojné dhe funksionojne.



Gjaté pérpunimit té disertacionit té doktoratés kandidati ka shfrytézuar metodat dhe
telknikat hazé té studimit shkencoré duke pérfshiré kétu né vecanti metodén statistikore,
znalizén, sintezén, pyetésorin si dhe studimet e rastit si njé qasje bashkékohore ndaj
enalizés sé fenomeneve shogérore.

Ne pjesén hyrése té doktoratés kandidati ofron njé uverturé né problematikén e hulumtuar
duke pasqyruar sfidén mé té madhe pérceptimin e konsumatoréve lidhur me krijimin e
besimit ndaj institucioneve bankare duke pas parasysh se kénaqésia konsumatore dhe
vierésimi i besimit éshté mjaft i viefshém.

Né kapitullin e paré té ticulluar “Satisfaksioni i klientéve me shérbimet bankare”
<andidatia pasqyron konceptin, réndésiné dhe pérkufizimin e kénaqésisé sé konsumatorit,
poashtu né pjesén e paré td punimit, éshté béré njé shqyrtim i literaturés sé autoréve té
noryshém dhe mendimeve té tyre rreth kénagésisé sé klientéve, kemi té bémé me
kinagésind e konsumatorit qé éshté njé faktor kyc¢ né ¢do organizaté, vecanérisht né banka
te clat jané né kérkim pér té fituar besnikriné e klientéve. Kandidatja pasqyron dhe
faktorés gé ndikojné ne kénagésiné e konsumatorit, cilésiné e shérbimit né industriné
bonkare. Né suaza té kapitullit té paré kandidatja krahas tjerash ofron dhe njé analizé té
pérceptimit té konsumatorit dhe sjellen konsumatore té cilét me synim té pérmbushjes sé
nevojave té tyre, ndikojné drejtpérdrejté ne pérzgjedhjen e kompanisé té cilés do ti
qéndroiné besniké,

Ne kaptivllin e dyté té ticulluar “Lojaliteti i klientéve me shérbimet bankare” kandidatja
pasgyron rolin dhe réndésiné e besnikérisé sé konsumatorit né industriné bankare,
vérkufizon lojalitetin e klientéve si dhe rishikimin teorik té literaturés mbi lojalitetin e
klentéve né sektorin bankar, poashtu kandidati bén pérpjekje té analizojé faktorét gé
ncikojné aé besnikériné e konsumatorit, krijimin e besnikérisé sé klientit dhe ruajtja e tij.
Ne kepitullin e treté paragitet “Metodologjia e studimit” né kété drejtim kandidati me njé
m eshtri analizon metodologjiné e hulumtimit, ofron njé analizé té thukté dhe té detajuar té
hipotezave, pyetjeve kérkimore e objektivave té studimit. Poashtu né pjesén e treté
pzragitzt dhe réndésia e studimit, metodat e mbledhjes sé té dhénave si dhe ndértimi i
Dy ESOTIL.

N& suaza té Kapitullit té katért paragitet “Analiza e té dhénave”, éshté béré njé hulumtim
nraktik nipérmjet teknikés sé pyetésorit anketues, ku jané pérzgjedhur pér anketim 550
llenté individual té bankave né Kosové. Népérmjet kétij hulumtimi, éshté tentuar gé té
nyirren té dhéna pér té kuptuar sa jané konsumatoreét besnik dhe té kénaqur me shérbimet
¢ ofrvara. Né esencé mundet té thuhet se kjo pjesé paraqget fokusin e punimit. Duke pérfshi
profilin demografik té anketuaréve, zhvillimin e variablave, analizén e té dhénave si ato
factoriale, descriptive, vlefshméria dhe besueshméria, multikolineariteti ~dhe
heteroskedasticiteti,

Né kété pjesé kandidati paraget rezultatet e studimit duke pérfshi analizén e korrelacionit
cdhe ¢'éshrd mé e réndésishme pérfshiné analizén me metodén e regresionit té shuméfishté
s dne bén testimin e hipotezave té parashtruara.

Ne pjesén e fundit té disertacionit, paragiten konkluzionet dhe rekomandimet, nga té
cdlbénat e fituara nga pvetésori éshté arritur deri te pérfundimet e caktuara lidhur me
¢eshtiet e hulumtuara, si dhe jané nxjerré rekomandimet, té cilat mund té iu shérbejné,
eche bankave té cilat operoiné né Kosové, qofté edhe institucioneve té tjera qé kané interes
né kété fushé. Né pjesén e fundit kemi analizén empirike me modele ekonometrike té té
cdh&nave nga anketa, mandej kemi pér-fundim, rekomandimin dhe anekset.
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VLERESIMI PERFUNDIMTAR

Ne bazé 2 analizés sé punimit, Komisioni jep kéto vlerésime pérfundimtare lidhur me
punimin e doktoratés sé kandidates Gentiana Mjaku:

1. Tema o doktoratés me fitull “Ndikimi i satisfaksionit té klientéve me shérbimet
bankare né lojalitetin ndaj bankave né Republikén e Kosovés” paraget njé hulumtim
hurimor dhe té pavarur té kandidatit.

2. Kandidatja né punimin e tij ka arritur té béjé njé hulumtim serioz shkencor, éshté punim
q# studion njé problematiké aktuale né sektorin financiar si né aspektin teorik, ashtu edhe
ate praktik.

3. Teza = doktoratés pérmbush standardet e nevojshme metodologjike, teknike dhe
¢ uh@sore. Jané pérmbushur objektivat e paraqitura si dhe jané arritur me sukses té
finalizohen qéllimet kryesore té disertacionit. Kandidatja ka arritur té béjé zbérthimin e
tezave kryesore té hulumtimit. Ajo ka pérdorur njé metodologji shkencore, ka treguar
l.orrektési né shfrytézimin e burimeve, né citate dhe ka demonstruar gasjen kritike ndaj
referencave bibliografike dhe citateve té autoréve té huaj. Gjithashtu teza éshté shkruar me
nj= stil dhe gjuhé té pasur dhe té kuptueshme pér opinionin e gjere.

4. Marré né pérgjithési Komisioni njézéri e vleréson temén e doktoratés sé kandidates
Gentiana Mjaku me titull “Ndikimi i satisfaksionit té klientéve me shérbimet bankare
né lojalitetin ndaj bankave né Republikén e Kosovés” si té suksesshme dhe té pjekur
pér MBROJTJE PUBLIKE.



\%

Né bazé té asaj qé u theksua mé larté, komisioni njézéri e jep keté:
PROPOZIM

Punimi i doktoratés sé kandidates Gentiana Mjaku me titull “Ndikimi i
satisfalksionit té klientéve me shérbimet bankare né lojalitetin ndaj
bankave né Republikén e Kosovés” éshté i pjekur pér mbrojtje publike.

Propozohet gqé Késhilli i Fakultetit té miratojé kété raport, dhe té lejojé

mbrojtjen publike té punimit.

KOMISIONI

Prof.dr. Almira Curri, Kryetar
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Prof.dr./ﬁl'ikend Aziri, anétar
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Profdr. Rg_ujn Ismalili, anétar
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Prof.dr. Arun Tairi, anétar
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