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Pérmbledhje

Qéllimi i kétij punimi éshté t& studiojé pérdorimin e shérbimeve bankare elektronike nga
klientét individualé té bankave né Shqipéri. Objektivat e kétij studimi jané: té
identifikojé shérbimet elektronike gé& pérdorin klientét e bankave, frekuencén e
pérdorimit té tyre, dhe t€ vlerésojé ndikimin e karakteristikave personale té klientéve né
pérdorimin e kétyre shérbimeve. Popullimi i kétij studimi pérb&het nga individé mbi 18
vje¢ gé kané njé llogari bankare. Njé pyetésor i veté-administruar u éshté shpérndaré
klientéve té bankave gjaté muajit néntor 2013. Rezultatet e analizés pérshkruese treguan
se shérbimi elektronik mé i pérdorur &shté ATM, pasuar nga kartat elektronike t&
kreditit/debitit dhe internet banking. Rezultatet e testit hi-katror treguan se niveli arsimor
dhe niveli i té ardhurave mesatare mujore jané té lidhura me pérdorimin e shérbimeve
elektronike. Rezultatet e regresionit logjistik treguan se klientét me nivelit t€ larté
arsimimi kané mé shumé gjasa qé té pérdorin shérbimet elektronike sesa ata me nivel té
ulét arsimimi. Gjetjet e kétij studimi ofrojné informacion t€ dobishém pér planifikimin e
strategjive promovuese té shérbimeve 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.

Fjalékyge: ATM, testi hi-katror, regresioni logjistik, Shqipéri.
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Hyrje

Avancimi teknologjik ka pérmirésuar ofrimin e shérbimeve bankare, dhe ka njé
efekt t¢ madh né zhvillimin e metodave mé fleksibile té pagesave dhe
shérbimeve bankare mé€ shumé miqgé€sore me klientin. Shérbimet bankare
elektronike té té gjitha formave ofrohen né té gjithé botén. NEpérmjet
shérbimeve bankare elektronike bankat jané mé afér klientéve té tyre, mund té
shpérndajné njé gamé t€ gjere€ shérbimesh me kosto té ulét, dhe ofrojn€ shérbime
24-oré pér klientét e tyre.

Bankat tregtare né€ Shqipéri prej rreth nje dekade ofrojné shérbimet e tyre
elektronike. Sipas Bankés Qéndrore té Shqipérisé (Raporti vjetor i Mbikqyrjes,
2012), né fund té vitit 2012, nga 16 banka té nivelit té dyté gé operojné né
Shqipéri, 14 prej tyre i ofrojn€ shérbimet elektronike bankare. Shérbimet
elektronike té ofruara pérfshijné: ATM, POS (pikat elektronike té shitjeve),
Internet Banking, Phone Banking, Mobile/SMS banking, kartat elektronike té
debitit dhe kreditit (Banka Qendrore e Shqipérisé, Raporti vjetor 2012). Né vitin
2012, numri i terminaleve t¢ ATM dhe POS ka arritur pérkatésisht né 823 dhe
5.307, ndérsa numri i kartave né garkullim ka arritur né 49.173 karta krediti dhe
719.800 karta debiti. Gjaté vitit 2012, né total jané procesuar rreth 12.4 milioné
transaksione me karta (ATM dhe POS), me njé garkullim total prej 123.50
miliardé lekésh. Nga totali i transaksioneve, rreth 91% pérbéjné térhegje cash
nga ATM-té dhe vetém 9% jané pagesa klientésh me karta né POS-e. Pagesat
me karta né terminale POS tregojné pér njé mbizotérim té numrit té
transaksioneve té kryera népérmijet kartave té debitit, ndonése né terma té vlerés,
transaksionet me karta krediti paragiten ndjeshém mé té larta se ato me Kkarta
debiti.

Né fund té vitit 2012, transfertat e kreditimit t€ klientéve zén€ njé peshé prej
75% né véllim dhe 95% né vleré, kundrejt totalit té transfertave té klientéve.
Gjithashtu, né transfertat e klientéve vazhdojné té dominojné ato né formé letér
(rreth 96.4%), pérkundrejt transfertave né formé elektronike (rreth 3.6%). Numri
i llogarive té klientéve té& aksesueshme online né fund té vitit 2012 ishte rreth
55.000 dhe pérbénte 2% t€ numrit t& pérgjithshém té€ llogarive té klientéve.
Internet banking ishte i vetmi shérbim bankar online gjaté periudhés 2008-2010,
dhe gjaté vitit 2011 - 2012 jané pérdorur shérbime té tjera elektonike me
pérjashtim té phone banking. Numri dhe vlera e transaksioneve bankare né
internet éshté rritur nga 2008 n€ 2012.

Studimet kérkimore lidhur me adoptimin dhe pérdorimin e shérbimeve bankare
elektronike, tregojné g& ATM é&shté shérbimi mé i pérdorur nga klientét
individuale té 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 faktoréve qé ndikojné né adoptimin
dhe pérdorimin e shérbimeve bankare -elektronike, konsiderojn€ edhe
karakteristikat demografike té klientéve t€ bankave. Sipas Poon (2008), mosha,
niveli i arsimimit, njohurité€ kompjuterike dhe akses interneti né shtépi/zyré kané
lidhje té réndésishme me pérdorimin e shérbimeve bankare elektronike. (Sohain
& Shanmugham 2003) nuk gjetén dallime t€ réndésishme midis moshés dhe
arsimimit, n€ pérdorimin e shérbimeve bankare elektronike, ndérsa dallime té
réndésishme u gjetén pér t€ ardhurat mesatare mujore.

Né studimin e Nasri (2011), rezultoi q€ niveli i arsimit dhe profesioni jané
faktoré té€ réndésishém qé ndikojné né adoptimin e Internet banking nga klientét,
ndérsa mosha dhe gjinia nuk ishin té réndésishém. Sipas studimit té (Izogo et al.
2012), gjinia, besimi fetar, dhe t€ ardhurat nuk kané efekt t€ rénd€sishém né
adoptimin dhe pé€rdorimin nga klientét té shérbimeve elektronike, ndérsa statusi
martesor, mosha dhe niveli i arsimimit jané statistikisht té réndésishém.
Gjithashtu, (Mohamed & Mohemmed 2012) gjetén qé pérdorimi i shérbimeve
elektronike €shté i lidhur me t€ ardhurat e klientit, tipin e llogarisé bankare dhe
nivelin ¢ njohurive n€ pérdorimin e kompjuterit ¢ n€ pérdorimin e internetit.
Megjithaté, rezultatet e tyre nuk treguan evidencé té mjaftueshme té lidhjeve té
réndésishme midis pérdorimit t€ shérbimeve elektronike dhe gjinis€, statusit
martesor, nivelit t& arsimimit dhe profesionit.

Materiali dhe metodat

Popullimi i targetuar i kétij studimi pérbéhet nga individé mbi 18 vjec qé kishin
njé¢ llogari bankare dhe qé pérdornin shérbimet bankare. T€ dhénat u
grumbulluan népérmjet nj€ pyetésori t€ veté-administruar. Nga 250 pyetesoré té
shpérndaré n€ muajin néntor t€ vitit 2013, vetém 122 pyetésoré u kthyen té
plotésuar (njé normé pérgjigje 49%) dhe mund t€ pérdoreshin pér analizén e t&
dhénave. Pyetésori pérfshinte pyetje pér karakteristikat personale té t&
anketuarve si mosha, gjinia, statusi martesor, vendbanimi, niveli i arsimimit,
niveli i t ardhurave mujore, si dhe pyetje pér kohén né vite té pérdorimit té
kompjuterit, internetit, shérbimeve bankare dhe shérbimeve bankare elektronike,
nivelin e njohurive pér pérdorimin e kompjuterit dhe internetit, dhe shérbimet
bankare elektronike t& pérdorura.

Pér té analizuar lidhjen midis variablave demografike dhe pérdorimit té
shérbimeve bankare elektronike u pérdor testi hi-katror i pavarésis€, dhe mé pas,
pér té paré ndikimin e njékohshém t& t€ gjithé variablave demografiké né
pérdorimin e kétyre shérbimeve, u pérdor regresioni logjistik binar. Njé i
anketuar €shté konsideruar njé pérdorues i shérbimeve bankare elektronike kur
ai pérdor t€ paktén njé heré né muaj njé nga shérbimet q€ ofrojné bankat né
Shqipéri.

Testi hi-katror i pavarésisé
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Testi hi-katror pérdoret pér té testuar pavarésiné e dy variablave. Statistika ¢
testit éshté:

n.m (f. —p. 2

ZZ — ZZ ( ij pu)

i1 j= Pij

ku n tregon numrin e kolonave dhe m numrin e rreshtave té tabelés sé
kontigjencés, fj; tregojné dendurité e vrojtuara, ndérsa pjj tregojné dendurité e
pritura. Dendurité e pritura gjenden: (totali i reshtit)x(totali i kolon€s)/madhésiné
totale t€ zgjedhjes. Testi €shté gjithmoné i njéanshém 1 djathté. Hipoteza zero
pér pavarésiné e dy variablave bie poshté nése vlera e vlerésuar hi-katror &shté

mé e madhe se vlera teorike pér (n-1)(m-1) shkallé lirie dhe nivel réndésie 5%
(vlerap < 0.05).

Regresioni logjistik binar

Regresioni logjistik rekomandohet t€ pérdoret kundrejt regresionit linear kur
variabli i varur i modelit éshté binar (Hosmer & Lemeshow, 2004). Modeli i
regresioni logjistik ka formén e méposhtme:

In(ﬁj = By + X+ BoXo + oot B X,

ku p &shté probabiliteti i vlerésuar i pérdorimit, dhe X, X,,..., X, jané variablat e
pavarur.

Raporti i probabilitetit t& vlerésuar té pérdorimit té shérbimeve elektronike (p)
me probabilitetin e mos pérdorimit té tyre (1-p) quhet raport i gjasave. Metoda e
pérgjasisé maksimale pérdoret pér t€ vlerésuar raportet e gjasave t€ modelit.
Vlerat e raporteve té gjasave mé t€ médha se 1 tregojné lidhje pozitive, vlerat e
barabarta me 1 tregojné g€ nuk ka lidhje dhe vlerat mé t€ vogla se 1 t€ raporteve
té gjasave tregojné lidhje negative midis secilit variabli t€ pavarur dhe variablit
té varur t& modelit.

STATAI12 u pérdor pér analizén e t&€ dhénave, testin hi-katror dhe vlerésimin e
modelit logjistik.

Rezultatet dhe diskutime
Analiza pérshkruese

T€ anketuarit banonin né Tirané (67%), Durrés (13%), Kor¢é (10%) e Vloré
(10%). Rreth 83% e t& anketuarve banonin né qytet, 51% ishin femra, 50% ishin
t& martuar dhe 49% ishin midis 18 dhe 28 vjeg. Rreth 38.5% kishin perfunduar
studimet universitare dhe 26.2% studimet master. Pjesa mé e madhe e t&€
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anketuarve (54%) ishin ekonomist€, mésues/profesoré, inxhinieré, doktoré, 22%
ishin punonjés té thjeshté dhe 13% studenté. Aférsisht 47% e t€ pyeturve kishin
té ardhura mesatare mujore midis 30,000 leké dhe 60,000 leké.
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Figura 1. Koha e pérdorimit né vite

Pjesa mé e madhe e t€ anketuarve, prej t€ paktén 6 vitesh, e pérdornin
kompjuterin (56.5%), internetin (44.3%), dhe shérbimet bankare (41.8%).
Gjithashtu, rreth 33% pérdorin shérbimet elektronike qé prej 1 - 3 vitesh dhe
31% qé prej 3 - 6 vitesh.

Lidhur me nivelin e njohurive pér pé€rdorimin e kompjuterit dhe té internetit,
rezulton se pjesa mé e madhe e t€ anketuarve kané deklaruar se kan€ njohuri té
avancuara (pérkatésisht 41.8% dhe 44.3%) dhe njohuri mesatare (pérkatésisht
41% dhe 37.7%).

Midis shérbimeve elektronike qé ofrojné bankat né Shqipéri, ATM pérdorej nga
shumica e t€ pyeturve (88.5%), pasuar nga kartat elektronike t€ kreditit dhe
debitit (32%), internet banking (28%) dhe POS (4%). Niveli i larte i pérdorimit
té ATM-ve krahasuar me shérbimet e tjera té shérbimeve elektronike mbéshtetet
nga studimet e méparshme (Wan et al.,, 2005; Devi & Malarvizhi, 2010;
Mohamed & Mohammed, 2012).

Lidhur me shpeshtésiné e pérdorimit té shérbimeve elektronike, 45% kané
deklaruar se i1 pérdorin kéto shérbime té paktén njé heré né muaj, 28% njé heré
né javé dhe 23% mé rrall€ (n=111).

Analiza dy-variabélshe

Testi hi-katror i pavarésisé u pérdor pér té€ vlerésuar lidhjen e pérdorimit té
shérbimeve bankare me gjashté variablat demografike. Rezultatet e tabelés 1
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tregojné q€ nuk ka lidhje t€ réndé€sishme midis moshés, gjinisé, statusit martesor,
vendbanimit dhe pérdorimit t€ shérbimeve bankare elektronike pér nivel
rénd€sie 5%, nd€rsa niveli i arsimimit dhe niveli i té ardhurave jang€ t€ lidhur né
ményré t€ réndésishme me pérdorimin e kétyre shérbimeve.

Tabela 1. Rezultatet e testit hi-katror

Variabli Vlera hi-katror (shkalle lirie) Vlera p
Mosha 3.72(2) 0.155
Gjinia 0.75 (1) 0.387
Vendbanimi 3.59 (1) 0.058
Statusi martesor 1.39 (1) 0.238
Niveli i arsimimit 20.81 (2) 0.000
Niveli i té ardhurave 3.58 (2) 0.037

Mosha e klientit nuk €shté e lidhur me pérdorimin e shérbimeve elektronike pér
nivel réndésie 5%. Kjo gjetje pérputhet me gjetjen ¢ Mohamed dhe Mohemmed
(2012), Nasri (2011), e Sohain dhe Shanmugham (2003), dhe nuk perputhet me
gjetjen e 1zogo et al. (2012), dhe Poon (2008).

Gjinia nuk ka lidhje statistikisht t€ rénd€sishme me pérdorimin e shérbimeve
elektronike pér nivel rénd€sie 5%. Té€ njéjtin rezultat gjetén edhe Mohamed &
Mohemmed (2012), 1zogo et al. (2012), dhe Nasri (2011). Edhe statusi martesor
rezultoi 1 pa réndésishém pér nivel réndésie 5%, ky rezultat €shté i njé&jté me
gjetjen e Mohamed & Mohemmed (2012) dhe i ndryshem nga gjetja e 1zogo et
al. (2012).

Niveli i arsimimit ka lidhje t€ rénd€sishme me pérdorimin e shérbimeve
elektronike pér nivel réndésie 5%. Ky rezultat éshté n€ pérputhje me rezultatet e
Mohamed & Mohemmed (2012), 1zogo et al. (2012), Nasri (2011), Poon (2008);
dhe rezultati nuk &shté konsistent me gjetjen e Sohain & Shanmugham (2003).
Gjithashtu, niveli i t€ ardhurave ka lidhje t€ rénd€sishme me pérdorimin e kétyre
shérbimeve pér nivel réndésie 5%. Ky rezultat éshté né prputhje me rezultatet e
Mohamed & Mohemmed (2012), Sohain & Shanmugham (2003), dhe i
ndryshém nga gjetja e Izogo et al. (2012).

Rezultati i testit hi-katror tregoi lidhje té réndésishme midis nivelit té€ njohurive
komputerike (hi-katror(3) = 22.3, p < 0.05) dhe pérdorimit té shérbimeve
elektronike, si dhe midis nivelit t& njohurive pér internetin (hi-katror(3) =18.65,
p < 0.05) dhe pérdorimit t& shérbimeve elektronike. Kéto gjetje jané€ t& njéjta me
gjetjet e Poon (2008) dhe Mohamed & Mohemmed (2012). Koeficienti i
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korrelacionit t€ rangut t€ Spearman-it pér dy nivelet e njohurive ka vleré 0.88
dhe &shté statistikisht i réndésishém (p < 0.05) .

Analiza me shumé variabla: regresioni logjistik binar

Pérpara se té kryhej analiza e regresionit logjistik u kontrollua nése variablat
demografike ishin shumé t€ korreluar me njéri —tjetrin, qé€ t€ shmangej problemi
i multikolinearitetit. Né& tabelén 2 jepet matrica e korrelacioneve. Statusi
martesor dhe mosha e t€ pyeturve ishin té korreluar, koefigienti i korrelacionit
kishte vlerén 0.72, dhe ishte statistikisht i réndésishém pér nivel réndEsie 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 t€ ardhurave 0.109  0.116 0.154 0.116 0.543" 1.000

Shénim: ~ p < 0.05.

Rezultatet e regresionit logjistik tregojné se modeli &shté statistikisht i
réndésishém (LR hi-katror(8) = 23.63, p < 0.05). Vlera e Pseudo-R? ishte 15.8
dhe pérqindja e rasteve t& klasifikuara sakté ishte 75.41%. Sipas ( Hair et al.
2009), pérqgindja e klasifikuar sakté duhet té jeté t&€ paktén 25% mé e madhe sesa
ajo g€ arrihet nga shansi. Raportet e gjasave té pérftuara jepen né tabelén 3.

Rezultatet tregojné q€ pérdorimi i shérbimeve bankare elektronike €shté€ i lidhur
pozitivisht me nivelin e arsimimit, klientét me arsim té larté dhe master kané mé
shumé gjasa t€ pérdorin kéto shérbime.
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Tabela 3. Rezultatet e regresionit logistik

Variabli Raporti i gjasave
Mosha

18 - 28 1.00
29 -39 0.62
40 + 0.56
Gjinia

Mashkull 1.11
Femér 1.00
Vendbanimi

Qytet 1.79
Fshat 1.00
Niveli i arsimimit

8-9 vite/i mesem 1.00
Universitet 462"
Master + 8.35"
Niveli te ardhurave mujore

< 30,000 1.00
30,000-60,000 1.08
> 60,000 1.16

Shénim: ~ p <0.01

Variablat e tjeré nuk jané statistikisht t& réndésishém pér nivel réndésie 5%.
Megjithaté, personat nén 28 vjec, meshkuj, ata g€ jetojné n€ qytet, dhe ata me
nivel té larté té té ardhurave ka té ngjaré té pérdorin mé shumé shérbimet
elektronike bankare. Kéto gjetje jané té ndryshme nga rezultatet e regressionit
logjistik t€ ( Lassar et al. 2004), ku té ardhurat e familjes ishin pozitivisht té
lidhura, ndérsa mosha dhe niveli 1 arsimimit nuk ndikonin né nivel 5%.

Pérfundime

Né ditét e sotme, pérdorimi i shérbimeve bankare &shté rritur me shpejtési né
mbaré botén. Zhvillimi i teknologjisé sé informacionit ka ndihmuar biznesin
bankar t€ evoluojé dhe ka transformuar shérbimet bankare nga tradicionale (né
sportelin e bank€s) né€ shérbime elektronike. Bankat qé operojné né Shqipéri
kané pérgafuar teknologjité e reja bankare dhe shérbimeve elektronike né vitet e
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fundit. Pothuajse té gjitha bankat kané investuar né zgjerimin dhe pérmirésimin
e sistemeve té teknologjisé sé informacionit dhe jané zhvilluar njé numér
shérbimesh té reja té elektronike.

Bazuar né rezultatet e kétij studimi, midis té gjitha shérbimet elektronike té
ofruara nga bankat né Shqipéri, ATM &shté shérbimi mé popullor, pasuar nga
kartat elektronike t& kreditit/debitit, internet banking dhe POS. Ndér
karakteristikat demografike t€ klientéve, sipas rezultateve té testit hi-katror,
niveli i arsimimit, niveli i t€ ardhurave, niveli i njohurive komputerike dhe
nivelit t€ njohurive pér internetin jané t&€ lidhur né ményré t€ réndésishme me
pérdorimin e shérbimeve elektronike, ndérsa mosha, gjinia, statusi martesor dhe
vendbanimi nuk jané. Sipas rezultateve t€ regresionit logjistik, vetém niveli i té
ardhurave €shté i lidhur pozitivisht me pérdorimin e sherbimeve elektronike.

Kéto rezultate japin informacion té dobishém pér planifikimin e strategjive
promovuese té shérbimeve bankare elektronike. Roli i bankave duhet té rritet né
lidhje me informimin e klientéve té tyre pér té gjitha shérbimet e tyre
elektronike, dhe gjithashtu pér pérfitimet dhe risqet e pérdorimit té tyre.

Ky studim ka disa kufizime. S& pari, studimi identifikon disa karakteristika
personale té klientéve qé mund té€ ndikojné pérdorimin e shérbimeve bankare
elektronike. Megjithaté faktoré t€ tjeré mund té ndikojné pérdorimin e kétyre
shérbimeve. Sé dyti, zgjedhja éshté e vog€l dhe nuk mbulon gjithé vendin.

Né té ardhmen, studim kérkimor duhet t€ ndérmerret pér t€ identifikuar dhe
studivar faktorét e tjeré q€ mund té€ ndikojné pérdorimin e shérbimeve
elektronike té tilla si: siguria, besimi, leht€sia e pérdorimit, kostot, kultura,
informimi, etj. Gjithashtu, né studime t&€ ardhshme duhet té konsiderohet
kéndvéshtrimi i jo-pérdoruesve.
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