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1. Hyrje

Ky hulumtim éshté realizuar nga kompania konsulente D&D Business Support Center L.L.C. dhe éshté
financuar nga Kompania Rajonale e Ujésjellésit Gjakova SH.A. Qé&llimi i hulumtimit éshté matja e
kénagshmérisé sé konsumatoréve me shérbimet e ujésjellésit dhe kanalizimit, té ofruara nga kompania
K.R.U. Gjakova SH.A. pér periudhén Janar — Dhjetor 2019. Rezultatet e pranuara nga pyetésori do t’i
shérbejné kompanisé si informacion pér té vlerésuar, krahasuar dhe pércjellur zbatimin e té gjitha

aktiviteteve té kompanise.

Shérbimet e kompanisé sé ujésjellésit dhe kanalizimit kané fokus konsumatorin, duke treguar pérgjegjési
né angazhimet e tyre sociale dhe mjedisore. Si objektivé kryesore strategjike e tyre éshté mundésia e
ndryshimit té shérbimeve té tyre duke i ofruar ato me cilési mé té larté, té pérballueshme ekonomikisht,
pérmirésim té performancés menaxheriale té kompanisé dhe duke i mundésuar gasje né shérbimet e
ujésjellésit dhe kanalizimit. Né kété hulumtim jané pérfshiré zonat e shérbimit t& cilén e mbulon
ndérmarrja publike K.R.U Gjakova SH.A. (Gjakové, Rahovec dhe Lumbardh).

Pér té realizuar kété hulumtim K.R.U. Gjakova SH.A. né bashképunim me D&D Business Support Center
L.L.C. planifikojné té adresojné shgetésimet e konsumatoréve dhe opinionet e tyre rreth cilésisé sé
shérbimeve té cilat ata i ofrojné, rrjedhimisht edhe pérmirésimin e aspekteve té veganta té shérbimeve

me té cilat konsumatorét jané té pakénaqur ose mé pak té kénaqur.

Pér mé tepér, pérmes kétij hulumtimi K.R.U Gjakova SH.A. dhe palét tjera té interesit do té njoftohen

me géndrimet e konsumatoréve, para sé gjithash rreth:
» Cilésisé dhe furnizimit me ujé té pijes,
» Shérbimit té trajtimit té ujérave té zeza (fekale),

» Efikasitetit té K.R.U.-sé gjaté realizimit té kérkesave pér dhénien e pélgimeve pér kycjet né rrjetin

e ujésjellésit dhe kanalizimit,
» Efikasitetit té K.R.U.-s gjaté leximit té ujématésve,

» Pérgatitjes sé faturave té sakta pér konsumin e ujit dhe pasqyrimin e pagesés pér largimin e

ujérave té ndotura (fekale) dhe pastrimi i gypave té kanalizimit,

» Efikasitetit té pérgjithshém té K.R.U.-sé rreth mundésive té pagesés sé shérbimeve té ujit,
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» Vlerésimit pér punén e gendrés (zyrés) pér konsumatorg,

» Vlerésimit té nivelit t& informimit nga K.R.U.-ja né lidhje me shérbimet, ndérprerjet e ujit pér

shkak té démtimeve né rrjetin e ujésjellésit,

» Efikasitetit né shérbimet teknike té mirémbajtjes pér intervenimin né rrjetin e ujésjellésit dhe
kanalizimit, dhe né rastin e paraqitjes sé defekteve, reagimi me kohé i K.R.U.-sé me shgetésimet

dhe problemet e konsumatoréve, etj.

Poashtu studimi éshté i strukturuar né ményré qé detajet dne pérshkrimi i hulumtimit té jené né pjesén e
paré, pra hyrjen, gé pérmban géllimin e hulumtimit, kujt do ti adresohet dhe detaje se gka do té pérmbajé
pjesa tjetér e hulumtimit né total. Pjesa e dyté pérfshiné metodologjiné e hulumtimit ku pérshkruhen
metodat té cilat jané pérdorur deri tek arritja e grumbullimit té té dhénave, analizimi dhe komentimi rreth
rezultateve té pranuara nga té anketuarit dhe pjesa e fundit e raportit do té pérmbyllet me konkluzionet
dhe rekomandimet pér gjetjet kryesore gjaté hulumtimit.

Hulumtimi rreth kénagshmeérisé sé konsumatoréve, me shérbimet e ujésjellésit dhe kanalizimit, realizohet
né baza vjetore e cila shérben pér krahasimin e nivelit té kénagshmérisé sé konsumatoréve dhe gjithashtu

pérmirésimin e shérbimeve té ofruara ndér vite.
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2. Metodologjia e hulumtimit

Hulumtimi éshté zhvilluar népémjet pyetésorit i cili éshté pérpiluar pér kété hulumtim nga K.R.U.
Gjakova SH.A. dhe i implementuar nga ana e kompanisé konsulente D&D Business Support Center
L.L.C. Ky pyetésor i &shté adresuar 1,950 anketuesve me 18 pyetje té cilat kané mundésuar té gjenerojmé
té dhéna statistikore dhe opinione té ndryshme qé krijojné mundési pér té béré vlerésime dhe

identifikimin e nevojave té konsumatoréve me géllim ngritjen e kapacitetit té tyre né shérbime.

Pérfshirja e respondentéve né kété hulumtim éshté gjithépérfshirése dhe reprezentative, si né
kéndvéshtrimin gjeografik, demografik, social dhe sektorial. Pérzgjedhja e mostrés éshté béré sipas
shpérndarjes demografike té popullsisé né komunat ku kompania shtriné zonat e shérbimit té cilén e
mbulon ndérmarrja publike K.R.U "Gjakova SH.A." (Gjakové, Rahovec dhe Lumbardh).

Me géllim té nxjerrjes sé rezultateve, respektivisht informatave analitike pérmes kétij hulumtimi, krahas
analizés sé pérgjithshme, éshté béré edhe analizimi veg e veg i kategorive té pyetjeve té béra né pyetésor.

Pér té arritur kété, pyetésori éshté ndaré né tri (3) pjesé:

o Pjesal-Pjesae paré pérfshiné té dhéna té pérgjithshme si gjinia, mosha, vendbanimi dhe gjendja

ekonomike familjare.

o Pjesa 2 —Pjesa e dyté pérmbané informata rreth shérbimeve té cilat K.R.U Gjakova SH.A i ofron

dhe kénagshmérisé sé konsumatoréve.

o Pjesa 3 — Pjesa e treté pérmbané té dhéna té cilat kané té béjné me efikasitetin e zgjedhjes sé
ankesave dhe kérkesave té konsumatoréve, kualitetin e furnizimit té ujit dhe largimit té ujérave té
zeza, tarifave, informimit t€ konsumatoréve pér ndérprerje té ujit dhe shérbimet e ofruara nga

Zyra pér konsumatoré.

Hulumtimi éshté zhvilluar gjaté muajit shkurt 2020 ndérsa ka pérfshiré periudhén kohore janar — dhjetor
2019.
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2.1. Shpérndarja e té anketuarve sipas zonés sé banimit

Si¢c mund té shihet nga tabela mé poshté, nga gjithsej 1,950 té anketuar, 1,125 prej tyre apo rreth 57.70%
jané banoré gé jetojné né gytet dhe gé kané gasje né shérbimet gé ofron kompania, 672 té anketuar apo
34.50% jané banoré gé jetojné né qytezé. Ndérsa, vetém 153 apo 7.80% e té anketuarve gé i jané pérgjigj

pyetésorit jané banoré gé jetojné né fshat.

TABELA 1. TIPI I BANIMIT

Tipi i banimit Numri i té anketuaréve Pérgindja
Qytet 1,125 57.70%
Qytezé 672 34.50%
Fshat 153 7.80%
Total 1,950 100%

Burimi: Té dhénat nga anketimi 2020

2.2. Shpérndarja e té anketuarve sipas gjinisé dhe moshés

Nga Tabela 2. mund té shihet se nga numri i pérgjithshém prej 1,950 té té anketuarve, té cilét i jané
pérgjigjur pyetjeve té pyetésorit, 962 apo rreth 49.33% e té anketuarve jané té moshés 18 deri 35 vijet,
me njé shpérndarje prej 497 apo 25.49% té anketuar té gjinisé femérore dhe 465 apo 23.85% e té
anketuarve jané té gjinisé mashkullore. Ndérmjet moshés 36 dhe 50 vjet jané 820 apo 42.05% e té
anketuarve, ku nga kéta té anketuar 302 apo 15.49% jané té gjinisé femérore dhe 518 apo 26.56% e té
anketuarve jané té gjinisé mashkullore. Ndérsa, ndérmjet moshés 51 — 70 vjet jané 168 apo 8.62% e té
anketuarve, ku prej tyre 45 apo 2.31% jané té gjinisé femérore dhe 123 apo 6.31% jané té gjinisé

mashkullore.

TABELA 2. SHPERNDARJA E TE ANKETUARVE SIPAS GJINISE DHE MOSHES

e . Mosha
Gjinia . " .
18 - 35 vjet 36 - 50 vjet 51 - 70 vjet

Femeér 497 302 45
25.49% 15.49% 2.31%

465 518 123

Mashkull

ashiu 23.85% 26.56% 6.31%

Gitthsei 962 820 168
JiEnse] 49.33% 42.05% 8.62%

Burimi: Té dhénat nga anketimi 2020
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2.3. Shpérndarja e té anketuarve sipas gjendjes ekonomike té familjes

Sic shihet né Figurén 1., éshté paragitur gjendja ekonomike e té anketuarve ku 60.60% kané deklaruar se
té ardhurat e familjes ju mjaftojné pér té jetuar miré, 29.80% e té anketuarve kané deklaruar se té ardhurat
e familjes sé tyre mjaftojné sa pér té mbetur gjallé, ndérsa 9.60% e té anketuarve kané deklaruar se té

ardhurat e familjes nuk ju mjaftojné atyre pér ushgim, por gé ju ndihmojné fqinjét apo farefisi.

FIGURA 1. SHPERNDARJA E TE ANKETUARVE SIPAS GJENDJES EKONOMIKE

B Té ardhurat e familjes nuk mjaftojné pér ushgim (na ndihmojné fqinjét, farefisi)
B Té ardhurat e familjes mjaftojné pér té mbetur gjallé

B Té ardhurat e familjes mjaftojné pér té jetuar miré

Burimi: Té dhénat nga anketimi 2020
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3. Vlerésimi i konsumatoréve lidhur me shérbimet e ofruara nga K.R.U. Gjakova SH.A.

Vijimi i hulumtimit do té pérmbajé analizimin e rezultateve té pranuara nga ana e té anketuarve té cilét
jané pérgjigjur né pyetésorin e pérgaditur nga K.R.U Gjakova SH.A., lidhur me shérbimet gé ofron
kompania e tyre, hulumtim i cili éshté implementuar nga D&D Business Support Center L.L.C. Duke
gené se géllimi i kétij hulumtimi ka gené matja e kénagshmérisé sé konsumatoréve me shérbimet e
ofruara nga K.R.U Gjakova SH.A me kéto rezultate kompania do té keté mundésiné gé té informohet
rreth shgetésimeve té konsumatoréve dhe té kené njé pasqyré pér ndryshime, gasje dhe pérmirésime té
métutjeshme rreth shérbimeve té tyre.

3.1. Qasja né shérbimet e kompanisé K.R.U Gjakova SH.A.

Né Tabelén 3. jané té paraqgitura té dhénat nga anketimi se né cilat shérbime qé ofron kompania K.R.U
Gjakova SH.A kané qasje konsumatorét e kompanisé. Nga tabela mund té vérejmé gé 75.16% e
konsumatoréve té kompanisé kané gasje né ujésjellés dhe kanalizim né pjesén gé e mbulon kjo kompani
me shérbimet e saj. 13.28% e té anketuarve jané pérgjigjur qé kané gasje vetém né shérbimet e ujésjellésit,

ndérsa 11.54% jané pérgjigjur qé kané gasjé vetém né shérbimet e kanalizimit.

TABELA 3. QASJA NE SHERBIMET E KOMPANISE

Ujésjellés Kanalizim Ujésjellés dhe kanalizim
Qytet 120 107 898
6.15% 5.49% 46.05%
Qytezé 107 109 456
5.49% 5.59% 23.38%
Eshat 32 9 112
1.64% 0.46% 5.74%
Giithsej 259 225 1,466
13.28% 11.54% 75.18%

Burimi: Té dhénat nga anketimi 2020
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3.2. Vlerésimi lidhur me ofrimin e shérbimeve té kompanisé

Pérsa i pérket shkallés sé kénagshmérisé sé konsumatoréve lidhur me ofrimin e shérbimeve nga ana e
kompanisé, nga kjo anketé kemi kuptuar gé konsumatorét né pérgjithési jané shumé té kénaqur me
shérbimet e ofruara nga K.R.U. Gjakova SH.A. Nga numri i pérgjithshém i té anketuarve, 49.33% e tyre
jané shprehur gé jané shumé té kénaqur me ofrimin e shérbimeve nga kompania dhe 25.90% e té
anketuarve jané pérgjigjur gé né pérgjithési jané té kénaqur me shérbimet e ofruara nga kompania. Nga
kjo mund té kuptojmé qé 75.23% e té anketuarve jané shprehur gé jané té kénaqur me kompaniné dhe
shérbimet qé ata ofrojné. Mé tutje, 22.62% e té anketuarve jané shprehur gé jané mesatarisht té kénaqur
dhe 2.05% e té anketuarve jané deklaruar gé jané shumé té pakénaqur me shérbimet e kompanisé. Njé

pérgindje prej 0.10% jané shprehur neutral pérsa i pérket késaj pyetje.

TABELA 4. VLERESIMI LIDHUR ME OFRIMIN E SHERBIMEVE TE KOMPANISE

Shumeé té A Mesatarisht té Shumeé té .
.. Té kénaqur .. .. Nuk e di
kénaqur kénaqur pakénaqur
Qutet 571 349 193 11 1
Y 29.28% 17.90% 9.90% 0.56% 0.05%
Qutezé 324 117 213 18 0
y 16.62% 6.00% 10.92% 0.92% 0.00%
F<hat 67 39 35 11 1
3.44% 2.00% 1.79% 0.56% 0.05%
Giithsei 962 505 441 40 2
JIENSE] 49.33% 25.90% 22.62% 2.05% 0.10%

Burimi: Té dhénat nga anketimi 2020

3.3. Vlerésimi pér tarifat e shérbimeve té kompanisé

Né tabelén e méposhtme kemi paragitur vlerésimet e konsumatoréve lidhur me ¢mimet e kérkuara nga
kompania pér shérbimet gé ata ofrojné. Nga analizimi i pérgjigjeve té té anketuarve, kemi nxjerré
rezultatin qé tarifat pér shérbimet qé ofron kompania jané té pérballueshme. Pérreth 60.77% e té
anketuarve jané shprehur gé kéto ¢cmime jané té pérballueshme pér cdo familje. Mé tej, 21.95% e té
anketuarve jané pérgjigjur qé tarifat pér shérbimet gé kompania ofron pér konsumatorét e saj jané té larta,
ndérsa rreth 3.03% e té anketuarve jané shprehur qé tarifat pér shérbimet e kompanisé jané shumé té larta

dhe gé duhen liruar. 14.05% e té anketuarve jané pérgjigjur qé kéto tarifa jané té uléta né krahasim me
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shérbimet qé pranojné dhe gé nuk paraget asnjé problem pér té paguar ato, ndérsa 0.21% e té anketuarve

jané pérgjigjur gé nuk kané njohuri pér cmimet gé ofron kompania pér shérbimet e tyre.

TABELA 5. VLERESIMI PER TARIFAT E SHERBIMEVE TE KOMPANISE

Shumeé té larta Té larta Té pérballueshme Té uléta Nuk e di
28 254 688 152 3
Qytet
1.44% 13.03% 35.28% 7.79% 0.15%
. 18 134 400 119 1
Qytezé
0.92% 6.87% 20.51% 6.10% 0.05%
13 40 97 3 0
Fshat
0.67% 2.05% 4.97% 0.15% 0.00%
. 59 428 1,185 274 4
Gjithsej
3.03% 21.95% 60.77% 14.05% 0.21%

Burimi: Té dhénat nga anketimi 2020

3.4. Vlerésimi pér pagesén e shérbimeve té kompanisé

Népérmjet késaj pyetje jemi munduar gé té kuptojmé se sa jané té rregullt konsumatorét né pagesén e
shérbimeve gé ata pranojné nga kompania, dhe né rast té mospagesés jemi munduar gé té kuptojmé arsyen
pse ata nuk po i paguajné ato. Nga anketimi kemi nxjerr rezultatin qé 56.62% e konsumatoréve i paguajné
rregullisht shérbimet gé pranojné nga kompania dhe 35.74% e té anketuarve jané pérgjigjur gé shérbimet
e kompanisé i pagujané kohé pas kohé. Ndérsa 7.64% e té anketuarve jané pérgjigjur gé nuk i paguajné

faturat asnjéheré.

TABELA 6. VLERESIMI PER PAGESEN SHERBIMEVE TE KOMPANISE

Rregullisht Kohé pas kohe Asnjéheré
Qytet 763 281 81
39.13% 14.41% 4.15%
Qytezé 247 361 64
12.67% 18.51% 3.28%
Eshat 94 55 4
4.82% 2.82% 0.21%
Giithse] 1,104 697 149
56.62% 35.74% 7.64%

Burimi: Té dhénat nga anketimi 2020
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Nga té anketuarit qé jané pérgjigjur né kété pyetésor gé nuk paguajné asnjéheré shérbimet qé pranojné

nga kompania, jemi munduar qé té kuptojmé edhe arsyet se pérse nuk po paguhen me rregull shérbimet

e kompanisé. Nga numri i pérgjithshém i té anketuarve, 89.93% e tyre jané pérgjigjur gé nuk kané

mundési financiare qé té paguajné faturat dhe 7.38% e té anketuarve jané shprehur gé nuk ju vijné me

rregull faturat prandaj edhe nuk i paguajné ato. Ndérsa, 2.68% e té anketuarve gé jané shprehur gé nuk i

paguajné asnjéheré shérbimet e kompanisé jané pérgjigjur gé arsyer pér até éshté pakénagésia e tyre me

ofrimin e shérbimeve nga ana e kompanisé.

TABELA 7. ARSYET PER MOSPAGESE TE SHERBIMEVE

I/ e pakénaqur me
nivelin e shérbimit

1
tet
Qy 0.67%
Qutezé 1
ezé
y 0.67%
2
Fshat
1.34%
.. . 4
Gjithsej
2.68%

68
45.64%
56
37.58%
10
6.71%
134
89.93%

Nuk jané mundésité
financiare pér t'i paguar

Nuk mé vijné
faturat rregullisht

7
4.70%
4
2.68%
0
0.00%
11
7.38%

0
0.00%
0
0.00%
0
0.00%
0
0.00%

Dicka tjetér

Burimi: Té dhénat nga anketimi 2020
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4. Té gjeturat nga anketa

Nga tabela e paragitur mé poshté mund té vérejmé se né total ka pérgindje pozitive né aspektin e

kénagshmérisé sé konsumatoréve rreth shérbimeve té cilat K.R.U Gjakova SH.A. ofron si¢ jané kycja né

shérbime té ujésjellésit dhe kanalizimin, ofrimin e shérbimeve té cilat ndikojné né informimin e

konsumatoréve rreth démtimeve, zgjidhjes sé ankesave dhe kérkesave, pércjelljen e faturave, efikasitetin

e intervenimeve té shérbimeve teknike, kualitetin e furnizimit té ujit té pijshém dhe largimin e ujérave té

Zeza.

TABELA 8. VLERESIMI | KENAQSHMERISE SE KONSUMATOREVE LIDHUR ME SHERBIMET E KOMPANISE

Kénagshméria e konsumatoréve me:

Kualitetin e furnizimit me ujé té pijes
Kualitetin e largimit t& ujérave té zeza

Tarifat e shérbimeve

Efikasitetin e pérpunimit (realizimit) té kérkesave
pér kycje né shérbime té ujésjellésit dhe kanalizimit

Efikasitetin e leximit té ujématésve dhe pércjelljen e
faturave pér shérbimet e marrura

Efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/ kérkesave té
juaja

Shérbimet e ofruara nga zyra pér konsumatoré

Nivelin e informimit pér ndérprerjet e ujit

me rastin e paragitjes sé démtimeve né rrjetin e
ujésjellésit

Efikasitetin e intervenimeve té shérbimeve teknike
té mirémbajtjes né ménjanimin e defekteve né

rrjetin e ujésjellésit dhe kanalizimit

Dobét

1.40%
2.10%
2.20%

2.30%

1.70%

2.40%

2.40%

2.20%

2.40%

Té -
iré
pakénaqur

3.60% 12.70%
4.20% 14.90%
4.70% 14.50%
4.50% 14.80%
5.20% 14.50%
4.60% 15.30%
5.50% 15.20%
5.60% 15.20%
4.70% 15.30%

Té
kénaqur
31.90%
35.50%
34.60%

36.20%

33.50%

35.40%

30.80%

34.70%

34.20%

Shumeé té
kénaqur
50.40%
43.30%
43.90%

42.30%

45.10%

42.30%

46.10%

42.30%

43.50%

Burimi: Té dhénat nga anketimi 2020
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Duke filluar me kualitetin e furnizimit me ujé té pijes, 50.40% e té anketuarve kané vlerésuar gé jané
shumé té kénaqur me kualitetin e furnizimit me ujé, 31.90% e té anketuarve jané shprehur gé jané té
kénaqur me kualitetin e furnizimit me ujé, 12.70% kané vlerésuar me miré kualitetin e furnizimit me ujé
dhe pjesa tjetér e konsumatoréve jané pérgjigjur qé jané té pakénaqur me kualitetin e ofruar pér furnizimin
me ujé nga kompania. Ndérsa sa i pérket kualitetit té largimit té ujérave té zeza, 43.30% e té anketuarve
jané shprehur gé jané té kénaqur me kualitetin e largimit té ujérave té zeza, 35.50% e té anketuarve jané
pérgjigjur gé jané né pérgjithési té kénaqur me shérbimet e ofruara nga kompania pér largimin e ujérave
té zeza, 14.90% e té anketuarve jané shprehur gé kualiteti i largimit té ujérave té zeza éshté i miré. Pjesa

tjetér prej 6.30% jané shprehur qé jané té pakénaqur me kualitetin e largimit té ujérave té zeza.

Tek kénagshméria e konsumatoréve ndaj tarifave té shérbimeve mund té vérejmé gé 43.90% e té
anketuarve kané vlerésuar gé jané shumé té kénaqur me tarifat, 34.60% e té anketuarve jané shprehur gé
jané té kénaqur me tarifat e shérbimeve dhe 14.50% jané vlerésuar me miré. Sa i pérket efikasitetit té
pérpunimit (realizimit) té& kérkesave pér kycje né shérbime té ujésjellésit dhe kanalizimit vérejmé se
42.30% konsumatorét kané shprehur se jané shumé té kénaqur me shérbimet e ofruara nga K.R.U.
Gjakova SH.A, 36.20% e té anketuarve jané té kénaqur me kété shérbim té ofruar nga kompania, 14.8%
kané vlerésuar shérbimet me miré ku pjesa tjetér jané mé pak té kénaqur rreth shérbimit pér pérpunimin

e kérkesave pér kygje té shérbimeve.

Te shérbimi pér efikasitetin e leximit t€ ujématésve dhe pércjelljen e faturave pér shérbimet e marrura,
mund té shohim se 45.10% e konsumatoréve jané shprehur gé jané shumé té kénaqur me kété shérbim,
33.50% e té anketuarve kané vlerésuar se jané té kénaqur, 14.50% kané vlerésuar me miré dhe pjesa tjetér

e konsumatoréve jané pérgjigjur me té pakénagshur ose dobét.

Pérsa i pérket pjesés sé efikasitetit té zgjidhjes sé ankesave/ kérkesave té konsumatoréve, 42.30% e té
anketuarve jané shprehur gé jané shumé té kénaqur me efikasitetin e kompanisé pér zgjidhje té ankesave
té konsumatoréve, 35.40% e té anketuarve jané shprehur gé né pérgjithési jané té kénaqur me efikasitetin
e stafit té kompanisé pér té zgjidhur ankesat dhe kérkesat e tyre, 15.20% jané shprehur gé jané mesatarisht

té kénaqur me efikasitetin e ofruar nga kompania pér zgjidhjen e ankesave té tyre.

Kénagshmeéria e konsumatoréve rreth shérbimeve té ofruara éshté ajo qé ka réndési pér kompaning, ata
pérmes zyrés pér konsumatoré mundohen té ofrojné zgjidhje, ku 46.10% e té anketuarve jané pérgjigjur

gé jané shumé té kénaqur, 30.80% e konsumatoréve jané pérgjigjur gé jané té kénaqur. 15.30% e té

D&D Business Support Center: Rruga "Edit Durham", Ndértesa Avalla, H1, Nr.11, 10000 Prishtiné, Republika e Kosové, Tel: +383 49 580 635,
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anketuarve jané shprehur gé jané mesatarisht té kénaqur me shérbimet e ofruara nga zyra pér

konsumatoreé.

Sa i pérket informimit té konsumatoréve pér ndérprerjet e ujit me rastin e paragitjes sé démtimeve né
rrjetin e ujésjellésit 42.30% kané shprehur se jané shumé té kénaqur dhe 34.7% jané pérgjigjur se jané té
kénaqur dhe pjesa tjetér e konsumatoréve jané mé pak té kénaqur, ndérsa pér efikasitetin e intervenimeve
té shérbimeve teknike té& mirémbajtjes né ménjanimin e defekteve né rrjetin e ujésjellésit dhe kanalizimit

43.5% kané vlerésuar shérbimin me shkélgqyeshém dhe 34.2% kané vlerésuar shérbimin me shumé miré.

Kjo na tregon se njé numér i madh i konsumatoréve kané géndrim pozitiv ndaj shérbimeve té ofruara dhe

ndikon né ngritjen e nivelit té shérbimeve akoma mé shumé rreth pérmirésimit té métutjeshém.

D&D Business Support Center: Rruga "Edit Durham", Ndértesa Avalla, H1, Nr.11, 10000 Prishtiné, Republika e Kosové, Tel: +383 49 580 635,
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5. Konkluzionet dhe rekomandimet

Sic¢ e kemi pérmendur dhe mé larté, géllimi i hulumtimit ishte matja e kénagshmérisé sé konsumatorit
rreth shérbimeve gé i ofron K.R.U Gjakova SH.A. dhe identifikimin e mangésive dhe shqgetésimeve gé
konsumatorét kané gjaté furnizimit dhe kualitetit té shérbimeve. Ky hulumtim ka rezultuar me gasje
pozitive nga ana e kompanisé ndaj konsumatoréve pérkatésisht zonave gqé mbulon K.R.U Gjakova SH.A.
Hulumtimi ka reflektuar se ku kompania duhet té¢ ndérmarré dhe té organizojé aktivitete specifike né
ményré qé pakénagésité e konsumatoréve té arrihen té plotésohen né ményré sa mé té miré pér shérbimet

pérkatése té ujésjellésit dhe té kanalizimit.

Duke u bazuar né vitet paraprake pérmirésimet né shérbime kané gené dukshém té mira dhe efikase né
ményré qé konsumatorét té jené té kénaqur sa i pérket ujésjellésit dhe kanalizmit dhe t¢ mos kené
pakénagshméri rreth kétyre shérbimeve.

Né anén tjetér, bashképunimi i kompanisé me klientét, po ashtu éshté vlerésuar relativisht larté.
Megjithaté, D&D Business Support Center i rekomandon kompanisé gé interaktiviteti dhe bashképunimi
midis konsumatoréve dhe kompanisé té jeté edhe mé i larté, faktor ky i cili do té ndikojé né thellimin e
besimit t& konsumatoréve, shtimin e kualitetit t& shérbimit, bashképunimin dhe rritjen e inkasimit té

faturave nga ana tjetér, e g€ do t’i mundé€soj€ kompanis€ qéndrueshméri edhe mé t€ larté.

D&D Business Support Center: Rruga "Edit Durham", Ndértesa Avalla, H1, Nr.11, 10000 Prishtiné, Republika e Kosové, Tel: +383 49 580 635,
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6. Anex 1. Pyetésor

SHENIME DEMOGRAFIKE
Gjinia: Mashkull Femér Mosha:
Tipi i vendbanimit: Fshat Qytezé Qytet

Si e vlerésoni gjendjen ekonomike té familjes:
Té ardhurat e familjes nuk mjaftojné pér ushgim (na ndihmojné fginjét, farefisi)
Té ardhurat e familjes mjaftojné pér té€ mbetur gjallé
Té ardhurat e familjes mjaftojné pér té jetuar miré

PYETJE RRETH SHERBIMEVE

1. Né cilat shérbime keni ¢asje?* Né ujésjellés
Né kanalizim

2. Sa jeni té kénaqur me shérbimet tona?* Shumeé té kénaqur
Té kénaqur

Mesatarisht té kénaqur
Shumeé té pa kénaqur
Nuk e di

3. Sa jeni té kénaqur me tarifat Shumeé té larta

e shérbimeve?* Té larta
Té pérballueshme
Té uléta
Nuk e di

4. A i paguani shérbimet?* Rregullisht
Kohé pas kohe
Asnjéheré

5.Arsyet pér mos pagesé?* I/ e pakénaqur me nivelin e shérbimit
Nuk jan€ mundésité financiare pér t’1 paguar
Nuk mé vijné faturat rregullisht
Dicka tjetér
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ANKETA:

1. Sa jeni té kénaqur me kualitetin e furnizimit me ujé té pijes?*

2. Sa jeni té kénaqur me kualitetin e largimit té ujerave té zeza?*

3. Sa jeni té kénaqur me tarifat e shérbimeve?*

4. Sa jeni té kénaqur me efikasitetin e pérpunimit (realizimit)
té kérkesave pér kycje né shérbime té ujésjellésit dhe kanalizimit?*

5.Sa jeni té kénaqur me efikasitetin e leximit té ujématésve dhe pércjelljen
e faturave pér shérbimet e marura ?*

6. Sa jeni té kénaqur me efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave
té juaja?*

7. Sa jeni té kénaqur me shérbimet e ofruara nga Zyra pér konsumatoré?*

8.Sa jeni té kénaqur me nivelin e informimit pér ndérprerjet e ujit
me rastin e paraqitjes sé€ démtimeve né rrjetin e ujésjellésit?*

9. Sa jeni té kénaqur me efikasitetin e intervenimeve té shérbimeve
teknike té mirémbajtjes né ménjanimin e defekteve ne rrjetin e

ujésjellésit dhe kanalizimit?*

1 - Dobét 2 - Kénagshém 3 - Miré 4 — Shumé miré 5— Shkélgyeshém
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