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Pérmbledhje

Ky studim éshté dizenjuar pér té vlerésuar shérbimet e-banking né sektorin bankar
Shqiptar, té cilat synojné rritjen e kénagésisé sé konsumatoréve. Fokusi i kétij
punimi éshté té analizojé perceptimet e konsumatoréve pér shérbimet e e-banking,
cilésiné e shérbimeve té e-banking té ofruara nga bankat dhe kufizimet né arritjen e
kénageésisé sé klientit. Pér kété géllim, té dhénat jané mbledhur népérmjet pyetésorit,
nga njé kampion prej 100 individésh, klienté té bankave té ndryshme. Pér shkak té
kufizimit t€ burimeve, éshté pérdorur njé tekniké kampionimi jo-probabilitare.
Menaxhimi dhe analiza e té dhénave jané realizuar népérmjet pérdorimit té
programit SPSS. Konkluzionet e arritura nga pyetésori jané se pérdorimi i e-banking
&shté né rritje, klientét e vlerésojné até pozitivivisht dhe relativisht té sigurté. Pérveg
pyetésorit, vlerésimi i pérdorimit té e-banking u bé edhe népérmjet testimeve
statistikore. Rezultatet treguan se modeli ekonometrik i ndértuar me variablat:
pagesat online (i varur), koha dhe lehtésia (t&é pavarur) éshté statistikisht i
réndésishém, me njé shpjegueshméri prej 80.6%.

Fjalékyce: Modele statistikore, e-banking, kénagési konsumatore.
Abstract

This study is designed to estimate e-banking service in the bank sector in Albania,
that aim to raise the consumer satisfaction. This study is focussed in analysing the
consumer perception for e-banking, the quality of e-banking services offered by the
banks and the limitations in reaching the consumer satisfaction.For this purpose, the
data is collected through questionnaire in a sample of 100 bank clients. Due to the
limited resources, for this sample is used a non-probability technique. Data
management and data analysis are done through the SPSS programme. From the
questionnaire, we can conclude that clients consider e-banking safe and have a
positive opinion for it. Also, the use of e-banking is estimated through statistical
testing. Results indicate that econometric model developed with these variables:
online payments (dependent), time and facility (independent), is significant, with a
determination coefficient of 80.6%.

Key words: Statistical models, e-banking, consumer satisfaction.
Hyrje

Salehi & Zhila, (2008), e pérshkruan e-banking si njé lidhje elektronike mes
bankés dhe Klientit né ményré gé té pérgatisin, t¢ menaxhojné dhe
kontrollojné transaksionet financiare. Internet banking u jep klientéve akses
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né pothuajse ¢do lloj transaksioni bankar né njé klik t& vetém té mouse-t
(DeYoung, 2001)

Sipas Pikkarainen(2004) internet banking éshté njé portal interneti, pérmes té
cilit konsumatorét mund té pérdorin lloje té ndryshme té shérbimeve bankare
duke filluar nga pagesa faturash e deri te bérja e investimeve. Me pérjashtim
té terhegjes se parave té gatshme kesh. Bankat pérdorin online banking ,
sepse ajo éshté njé nga kanalet mé té liré te ofrimit té produkteve bankare.

NEé té vérteté pérdorimi i internetit si njé kanal i ri alternativ pér shpérndarjen
e shérbimeve financiare éshté béré njé domosdoshméri konkurruese, si njé
ndér ményrat mé té mira pér té arritur pérparési konkurruese me ardhjen e
globalizimit dhe konkurrencés sé ashpér (Flavian et al, 2004; Gan & Clemes,
2006

Zhvillimi i banking-ut elektronik pérbén njé avantazh konkurues pér bankat
dhe gon né rritjen e numrit té klientéve. Lehtésirat gé ofron e-banking né
shpejtési dhe né kosto, rrisin numrin e transaksioneve té kryera duke béré gé
té garkullojné mé shumé para, pra duke ndikuar késhtu pozitivisht né
ekonomi.

Aktualisht, bankat e nivelit té dyté né Shqipéri, ofrojné kéto shérbime online:

Internet banking (e-commerce)
PC banking

Telephone banking

Mobile (SMS) banking

TV banking etj.

Metodologjia

Ky punim ka si synim identifikimin e perceptimeve té konsumatoréve pér
shérbimet e e-banking, cilésiné e shérbimeve té e-banking té ofruara nga
bankat dhe kufizimet apo pengesat gé shfagen né arritjen e kénagésisé sé
klientit. (Zeneli, G. & Sinaj, V )(2012),(2013)

Pér kété géllim éshté realizuar anketimi i 100 klientéve té bankave té
ndryshme. Teknika e kampionimit éshté jo-probabilitare, pra jo-rastésore,
pér shkak té kufizimit té burimeve. Kampioni i pérfshiré né studim pérbéhet
nga 100 té anketuar, té gjithé klienté té bankave te nivelit té dyté gé operojné
né Shqipéri.

Qasja metodologjike éshté e kombinuar, sasiore dhe cilésore. Qasja sasiore
éshté pérdorur né rastin e testimit té hipotezés sé ngritur, ku géllimi ishte
nxjerrja e té dhénave empirike pérgjithésuese, ndérsa gasja cilésore, né rastin
e anketimit.

Té dhénat jané mbledhur me ané té metodés sé pyetésorit dhe jané pérpunuar
dhe analizuar népérmjet pérdorimit té programit SPSS.

Rezultatet e kérkimit
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a) Ményrat e aksesimit té shérbimeve

Nga pérgjigjet e té intervistuaréve u vu re se ményra mé e pérdorshme pér té
aksesuar shérbimet e bankave ishte me ané té celularéve, konkretisht 38%
prej tyre pérdornin celularét, ndérkohé gé edhe ATM-t pérbénin njé rol té
réndésishém me 36%.

Ményrat e tjera zinin pérgindje mé té vogla. Kjo dhe pér shkak se ATM-t
dhe mobile-banking jané praktikat mé té pérdorura nga bankat e vendit toné.

Percent

PC Banking Internet Banking ATM Mobile Banking  Telephone
Banking

Menyrat

Figura 1. Ményrat mé té pérdorura pér té aksesuar shérbimet e-banking
b) Arésyet e pérdorimit té shérbimeve online

Nga pyetésori rezultoi se shumica e klientéve i pérdornin shérbimet online
pér kéto arésye: Rreth 26% prej tyre pér té kryer transaksione té ndryshme
bankare (ku pérfshihen pagesa utilitare si shpenzime telefoni, drita, ujé,
sigurime,etj), 16% prej tyre jané mé shumé té interesuar pér té ditur gjendjen
e llogarisé sé tyre, 15% pér té kryer blerje online, 13% pér té marré
informacione rreth kushteve té punés sé bankés dhe pjesa tjetér pér té kryer
transferta té fondeve, pagesa komisioni, térhegje dhe arsye té tjera.
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Figura 2. Arsyet e pérdorimit té shérbimeve online
¢) Siguria

Pér sa i pérket sigurisé, pra se sa té sigurté ndihen klientét e bankave kur
pérdorin shérbimet gé bankat e tyre ofrojné online, pjesa mé e madhe (42%)
jané pérgjigjur se ndihen mesatarisht té sigurté, ndérkohé gé 36% ndihen
shumé té sigurté kur pérdorin kéto shérbime. Pra, shohim se pavarésisht se
interneti gjithmoné i ka falur njé ndjesi pasigurie pérdoruesve, bankat kané
arritur té fitojné pélgimin e klientéve té tyre, me ané té shérbimeve cilésore
online gé ofrojné.

30.0%

Percent

20.0%

mesatarisht

Siguria

Figura 3. Sa té sigurté ndihen pérdoruesit pér shérbimet e-banking
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d) Opinioni i konsumatoréve rreth e-banking

Né pyetésorin e ndértuar, individéve u éshté kérkuar gjithashtu té japin njé
opinion rreth e-banking, se sa té kénaqur jané ndjeré ata pas marrjes sé
shérbimeve online. Shumica prej tyre kané dhéné njé opinion pozitiv (41%
té kénaqur, 26% shumé té kénaqur). Ndérkohé gé vetém 15% nuk shprehén
njé opinion pozitiv, ku pérfshiheshin kryesisht personat né moshé mé té
madbhe, té ciléve kéto shérbime u dukeshin disi té ndérlikuara.
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Figura 4. Opinioni rreth e-banking
e) Periudha e pérdorimit té shérbimeve e-banking

Pavarésisht se e-banking ka hyré né vendin toné me prezantimin e ABAflex,
né vitin 2002, nga Banka Amerikane e Shqipérisé, shohim se pjesa mé e
madhe e té intervistuaréve (73%) e kané pérdorur kété shérbim mé shumé né
dy vitet e fundit. Ndérkohé gé 23% e té anketuaréve jané shprehur se kané 2-
5 vjet, qé pérfitojné nga shérbimet online.

Percent

me pak se 1 vit 1-2 viet 2-5 vjet mbi 5 vijet
PeriudhaEPerdorimit

Figura 5. Periudha e pérdorimit té e-banking
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Rezultatet dhe diskutime

Né kété pjesé té punimit, éshté analizuar ndikimi i sigurisé, kohés, lehtésisé
dhe komoditetit (variablat e pavarur) né blerjet online (variabli i varur), duke
pérdorur teknikén e eleminimit nga fundi.

Shpjegueshméria e modelit

Né tabelén e méposhtme jepen rezultatet e disa parametrave shumé té
réndésishém pér analizén toné. Njéri prej kétyre parametrave éshté
koeficienti R? gé tregon shpjegueshmériné e variablit té varur nga variablat e
pavarur. Né kété rast, ai na tregon pér njé shpjegueshméri té modelit toné
prej 81.4%. Duke pasur parasysh faktin gé shtimi i shumé variablave né
model mund té ndikojé né njé rritje té pakontrolluar dhe té paarsyeshme té
R?, kjo na bén té llogarisim koeficientin R? i korrigjuar. Sérish edhe R? i
korrigjuar jep njé shpjegueshméri t€ miré t€ modelit, 80.6% e modelit toné
shpjegohet nga variablat e pavarur.

Tabela 1. Rezultatet e testimit t&€ modelit

IAdjusted R|Std. Error of the
Model |R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .902 .814 .806 .508
2 .902 .813 .807 .507
3 .900 .810 .806 .508 2.501

Burimi: Punim i autorit, 2016
Testi Durbin-Watson (autokorrelacioni)
Pér té studiuar praniné e autokorrelacionit kryejmé Testin Durbin-Watson.

Hy: p1= 0 (nuk ka autokorrelacion)
H,: p1¥#0 (ka autokorrelacion)

Hy hidhet poshté, nése d > 4-d;. Nga SPSS shohim se vlera e Durbin-Watson
toné éshté 2.5. Duke gené se 2.5 > 2.44, pra H, géndron, domethéné kemi
praniné e autokorrelacionit.

Pérzgjedhja e modelit final sipas teknikés sé eleminimit nga fundi
Hapat kryesore gé ndjek kjo metodé jané:
(i) Regresohet variabli i varur né lidhje me té gjitha variablat e pavarur.

(if) Né varési té vlefshmérisé té koeficientéve, vihet re se né rastin kur ka
koeficient baraz me zero, pérjashtohet ai gé ka vlerén absolute té statistikés t
(studenti) mé té vogél ose vlerén e R square (R%) mé té voggél.

(iii) Regresohet variabli i varur me variablat e pavarur té mbetur, derisa
arrihet né modelin mé té miré.
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Tabela 2. Koeficientét sipas etapave

Standardized

Unstandardized Coefficients [Coefficients
IModel s Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .035 .161 .219 .827
Siguria .050 .038 .065 1.293 .199
Koha .528 .045 741 11.777 .000
Lehtesia .298 .090 1192 3.301 .001
Komoditeti  ].044 .061 .033 .730 467
2  (Constant) }.045 .118 -.378 .706
Siguria .046 .038 .060 1.206 .231
Koha .528 .045 741 11.796 .000
Lehtesia .293 .090 .189 3.269 .001
3 (Constant) }.013 .108 1118 .906
Koha .549 .041 771 13.331 .000
Lehtesia .285 .090 .184 3.180 .002

Burimi: Punim i autorit, 2016
Modeli 1

PagesatOnline= 0.035 + 0.050*siguria + 0.528*koha + 0.298*lehtésia +
0.44*komoditeti

Duke ndjekur hapat e modelit nga tabela e mésipérme vémé re se vlera t mé
e vogél né vleré absolute éshté pér ndryshoren komoditeti ( |t| = 0.73), qé do
té thoté se do jeté pikérisht ajo e cila do té largohet nga modeli.

Modeli 2
PagesatOnline= -0.45 + 0.046*siguria + 0.528*koha + 0.293*Iehtésia

Heqgim nga modeli ndryshoren me |t| mé té vogél (siguria) dhe duke u bazuar
né tabelén e re té koeficientéve shkruajmé modelin e ri.

Modeli 3
PagesatOnline= 0.13 + 0.549*koha + 0.28* lehtésia

Modelin e mésipérm e konsiderojmé si modelin mé té& miré me
shpjegueshméri 81.4%.

Bazuar né rezultatet e regresionit arritém né kéto pérfundime sipas modeleve
té paragitura mé lart: Dy variablat e pavarur, komoditeti dhe siguria kané
lidhje té drejté me pagesat online, por variablat e pavarur gé e shpjegojné mé
miré modelin jané koha dhe lehtésia.
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Interpretimi i tabelés Anova
Ké&tu &shté me vleré té formulojmé hipotezén e méposhtme:
Hy:5;=0, Vi =0,p (modeli nuk éshté statistikisht i réndésishém)

H,: 5; = 0 (modeli éshté statistikisht i réndésishém)

A) Megénése kemi béré analizé globale regresi, duhet té interpretojmé mbi
vlerén e statistikés F, pra vlera e saj teorikisht duhet té jeté mé e madhe se
vlera e pérafért g&¢ marrim nga tabela e shpérndarjes sé Fisherit = 5.6. Né

tabelén e méposhtme, vlera e statistikés F =103.393 >5.6, pra Hy bie dhe
géndron H. Modeli éshté statistikisht i réndésishém.

B) Vlera e probabilitetit kritik qé duhet té jeté mé e vogél se 0.05, e cila
njihet né tabelé edhe si réndésia e modelit. Sig= 0.004< 0.05, pra Hy bie
poshté, modeli éshté statistikisht i réndésishém. Kjo pérforcon komentin e
mésipérm pér mirésiné e modelit.

Tabela 4. Tabela Anova

IModel Sum of Squares|df Mean Square |F Sig.
1  Regression 107.275 4 26.819 103.929 .0042
Residual 24.515 95 .258
Total 131.790 99

Burimi: Punim i autorit, 2016

Pérfundime

Zhvillimet e vrullshme teknologjike gé kané ndodhur né dy dekadat e fundit
kané ndryshuar mjaft shérbimet bankare dhe sjelljen konsumatore né
Shqipéri. Né kété kuadér institucionet bankare né Shqipéri, né ményré té
vecganté pas vitit 2007, kané studiuar metoda dhe produkte té reja pér té géné
mé prané klientelés sé tyre pér shérbimet bankare.

Ky punim paraget njé pérshkrim té shérbimeve bankare népérmjet njé
modeli té ri bankingu gé bazohet né teknologji. E-banking ka sjellé, pa
dyshim, njé evolucion né sistemin bankar, pasi ka béré t¢ mundur “krijimin”
e njé filiali banke né shtépiné e gjithsecilit dhe éshté i destinuar té zhvillohet
akoma mé tej. Njé sistem elektronik pagesash éshté mé eficient né kosto dhe
gjithashtu prodhon transparencé dhe mekanizém monitorimi té forté pér
sistemin e taksave.

Né fokus té kétij punimi ishte vlerésimi i pérdorimit té e-banking né Shqipéri
dhe pér kété u anketuan 100 klienté té bankave té ndryshme. Konkluzione té
nxjerra nga ky pyetésor ishin:
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. Ményrat mé té pérdorura nga klientét pér té aksesuar shérbimet
bankare ishin mobile banking (38%), ATM (36%) dhe té tjera forma e-
banking (26%).

. Pyetjeve pér siguriné dhe opinionin pér e-banking, shumica e té
anketuaréve iu pérgjigjén pozitivisht.

Pérvec pyetésorit, vlerésimi i pérdorimit t& e-banking u bé edhe népérmjet
testimeve statistikore. Pér kété u pérdor analiza e regresionit, ku si variabél i
varur u pérzgjodh pagesat online dhe si variabla té pavarur u zgjodhén: koha,
lehtésia, komoditeti dhe siguria. Rezultatet treguan se modeli ekonometrik i
ndértuar me variablat: pagesat online (i varur), koha dhe lehtésia (té
pavarur), éshté statistikisht i réndésishém, me njé shpjegueshméri prej
80.6%.
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