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Abstrakt

Hulumtimi pér matjen e kénagshmeérisé sé konsumatoréve pér shérbimet e KRU “GJAKOVA” SH.A éshté realizuar
nga kompania “ASIXON” me qéllim pér té nxjerré té dhéna mé té detajizuara se si konsumatorét i vlerésojné
shérbimet e ujésjellésit, té ofruara nga KRU “GJAKOVA” SH.A.

Né bazé té té dhénave té nxjerra nga ky raport, KRU “GJAKOVA” SH.A synon té hartoj géllimet dhe politikat e reja
si dhe tenton té kuptoj se né cilat sfera kompania duhet té pérmirésohet, ky hulumtim mund ndihmoj né
planifikimet dhe synimet afatgjata té kompanisé. Me ané té kétij hulumtimi kompania tenton té fitoj njé ide mé té
garté se si shérbimet e kompanisé vlerésohen nga njé kéndvéshtrim tjetér, ai i konsumatorit.

Veg tjerash, ky projekt gjaté anketimit éshté pérdoré edhe si mjet pér té informuar qytetarét mé shumé né lidhje
me shérbimet e ujésjellésit, ményrén e drejté té pérdorimit té ujit, vendosjen e ujématésit si obligim ligjor, si dhe
procedurat qé duhet té ndérmirren pér tu ankuar né rast té pakénaqgésisé sé konsumatorit. Perveg faktoréve
promovues nga anketa jemi munduar te marrim sugjerime dhe kritika nga qytetarét.

Anketat jané realizuar né zonat e shérbimit té cilat i mbulon dhe vepron KRU “GJAKOVA” Sh.A. Anketat jané
realizuar né zona té ndryshme urbane dhe rurale. Gjithashtu profili i personave té anketuar rrjedh nga gjinia, statuse
dhe mosha té ndryshme. Nga 2111 té anketuar né total, 336 jané nga sektori biznese/institucione dhe 1775 nga
sektori i amvisérisé.
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Hyrje

Element kyg né pérformancén financiare si dhe rritjen e fitimeve né ¢do kompani éshté kénagshméria e
konsumatorit (Anderson dhe Fornell, 1994)[1]. Studime té shumta kané vértetuar se njéra nga ményrat mé té
mira gé ka treguar efekte pozitive né pérmirésimin e niveleve té kompanive private dhe publike ka gené
pérmirésimi i shérbimeve krahas vlerésimeve té konsumatorit.

Gjithashtu metoda e hulumtimit pérmes anketimit ku nga 2111 pyetésor 500 jané zhvilluar né terren ndérsa
pjesa tjeter pérmes platformave online, ka rezultuar té jeté produkti mé i miré qé nga rezultatet e ofruara té
arrihet planfikimi dhe té vendosen synimet e reja té kompanisé.

Shpeshheré pér shkak se punonjésit e kompanive ballafagohen ¢do dité me shérbimet, ata rralléheré mund té
kené njé ide té qarté se si apo né ¢faré cilésie shérbimet duken nga kéndvéshtrimi i konsumatorit. Pikérisht kjo
éshté arsyeja kryesore se pse korporatat sot praktikojné metodén e testimit té shérbimeve té reja nga persona
gé nuk jané fare te pérfshiré né kompani. Kjo ményré ju ka gjeneruar rezultatet mé té mira pér mundésiné e
pérmirésimit, gjetjet e pengesave, gabimeve si dhe ményrat se si té pérmirésohen.

Fokusimi né kénagshmériné e konsumatoréve éshté njé komponent i geverisjes sé miré, dhe éshté gjithashtu njé
prioritet i KRU “GJAKOVA” Sh.A. Duke u bazuar né kété fakt, matja e kénagshmérisé sé konsumatoréve ka njé rol
kritik né informimin e pérmirésimit té shérbimeve. Kjo lejon kompaniné qé té kuptoj se cfaré né té vérteté
vlerésojné konsumatorét, se si vlerat ndryshojné midis llojeve té ndryshme té konsumatoréve dhe ku kompania
mund té marré masa pér té pérmirésuar ofrimin e shérbimeve.

Ky raport éshté i organizuar né gjashté kapituj kryesor. Kapitulli i paré jep disa pérkufizime pér kénagshmériné e
konsumatorit, né ményré gé lexuesit t'i ofrohen njohuri sa mé té mira pér aspektet shkencore té késaj teme. Né
kété kapitull trajtohet edhe historiku i KRU “GJAKOVA” SH.A. Kapitulli i dyté do té béjé njé pérshkrim té gjendjés
sé tanishme né KRU “GJAKOVA” SH.A, duke shtjelluar késhtu profilin, vizionin dhe misionin e kompanisé. Kapitulli
itreté dhe i katért paragesin metodologjiné e pérdorur pér mbledhjen e té dhénave né kété hulumtim, pérfshiré
kétu mostrén e popullatés sé synuar, metodén dhe ményrén e mbledhjes sé té dhénave. Ndérsa né kapitujt pesé
dhe gjashté analizohen dhe interpretohen rezultatet e hulumtimit, duke e pérmbyllur raportin me konkluzione
dhe né bazé té té dhénave té fituara, do té ofrojmé rekomandime konkrete. Né fund té ketij raporti éshté
bashkangjitur edhe pyetésori si anex.
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Definicioni

Si bazé pér fillimin e ¢do hulumtimi éshté analiza dhe studimi i disa literaturave mbi kénagshmériné e
konsumatorit. Né bazé té definicioneve té nxjerra mé herét mbi kété teori, ne mund te kemi njé ide mé té qarté
se né cka konkretisht duhet té fokusohemi konktretisht, gé ky raport té na jap rezultate sa mé reale.

Si temé mjaft komplekse dhe shumé e réndésishme pér mirégenien e ¢do kompanie, hulumtimi mbi
kénagshmériné e konsumatorit mbetet né fokus té madh té té gjitha organizatave dhe kompanive, si
komponenté ge duhet te zhvillohet edhe mé shumé. Sidomos né dy dekadat e fundit éshté dhéné fokus edhe
meé i vecanté né kété aspekt, si nga sektori privat ashtu edhe publik. Niveli i kénagshmérisé sé konsumatorit éshté
pika mé e forté ku sot menaxheret mé té suksesshém bazohen. Varésisht nga té rezultatet e hulumtimeve
menaxherét pajisen me té dhéna té cilat mund ti pérdorin si pika gé duhet pérmirésuar pér té ardhmen, pér té
vendosur géllimet e kompanisé si dhe percaktimin e géllimeve afatgjata pér té ardhmén.

E ardhmja e ¢do kompanie bazohet né nivelin e kénagshmérisé sé konsumatorve té tanishém (Anderson dhe
Sullivan v.1993) [2], éshté konkulzioni gé mé sé miri nxjerr né pah réndésiné e kénagshmérisé sé konsumatorit.
Nje vit me voné Aderson (v.1994) [1] zbuloj njé lidhje jashtézakonisht té forté né mes té kénagshmérisé sé
konsumatorve dhe kthimit té investimeve. Me gjerésisht Vavra ne vitin 1997 béné njé pérkufizim té
kénagshmérisé sé konsumatorit si njé kénaqgési pas blerjes se produktit ose shérbimit té dhéné pas pritjeve te
tij/saj [3], ndérsa kjo kénagshméri éshté njé nga elementet kryesore té performancés financiare dhe
profitabilitetit té njé kompanie [4].

Ndryshe kénagshmeéria pérkufizohet edhe si pérmbushje e nevojés dhe kénaqgési pér njé té miré apo shérbim té
deklaruar. Niveli i kénagshmérisé éshté i pércaktuar nga performanca e pérceptuar e njé kompanie ose
ndérmarrje, e cila éshté vlerésimi i shérbimit té ofruar ose té shikuar né dritén e nevojave té konsumatoréve.
Né pérgjithési, pritet qé njé nivel mé i larté i cilésisé sé shérbimit té ¢coj né kénagshmériné e konsumatorit dhe
pérfundimisht né rritjen e besnikérisé sé konsumatorit dhe fitimeve mé té larta[5]. Ndérsa, sipas Qendrés pér
Studime té Politikave Sociale, kénagshméria e konsumatorit éshté njé vlerésim shumé personal i cili ndikohet
shumé nga pritjet individuale. Disa pérkufizime bazohen né vézhgimin se kénagshméria e konsumatorit ose
pakénagshméria rezulton nga konfirmimi ose diskonfirmimi i pritjeve individuale né lidhje me njé shérbim té
caktuar[6]. Né pérgjithési té gjitha literaturat mbi kénagshmeériné e konsumatorit kané elemente té ngjashme
dhe té gjitha japin ide té ngjashme pér pérmirésimin e shérbimit apo produktit ndaj konsumatoréve. Ka shumé
elemente fundamentale gé mund té trajtohen si nevoja té njé individi por sa i pérket déshirés sé konsumatorit
ajo tenton gjithmoné né pafundési. Duke u bazuar né faktin se njerézit kané resurse té limituara, gjithmoné ata
e kané bérég, e béjné dhe do té provojné té béjné zgjedhjen mé té miré pér vlerén meé té miré[7]
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1. Historiku i KRU “GJAKOVA” SH.A.

Hidrosistemi “Radoniqi”, si projekt i nisur nga njé grup entuziastésh, sot éshté ndér Kompanité e shérbimeve
publike té ujésjellésit dhe kanalizimit té ujérave té zeza mé té madha né rajon, me zonén mé té madhe té shérbimit
dhe me shérbimin mé té miré ndaj konsumatoréve. Shérbimet e késaj kompanie nuk jané ndérpreré as pér né
cast té vetme gé nga inaugurimi i sistemit madje as né kohé té luftés, gé tregon njé pérkushtim té pamohueshém
té menaxhmentit dhe punétoréve té vet pér ofrimin e shérbimeve.

1.1 Profili i “KRU GJAKOVA” SH.A

Hidrosistemi "Radonigi" éshté nisur si projekt shumé-destinoré ku aktivitetet kryesore té tij jané paraparé té jené

ujitja, furnizimi me ujé té pijes, meliorimi i tokave bujgésore dhe mbrojtja e ambientit. Ky projekt éshté bashké-
financuar nga dy banka, nga Banka Ndérkombétare pér Rindértim dhe Zhvillim (BNRZH) dhe Banka e Kosovés
BANKOSI me pjesémarrje 2/5 dhe 3/5 respektivisht. Késhtu Gjakova pér heré té paré u pérfshi né njé projekt té ri
gé konsiderohej né até periudhé si njé prej veprave mé kapitale né Kosové dhe né ish federatén Jugosllave.

Perspektiva ishte né anén e projektit HS “RADONIQI”, gé shtonte shpresat e banoréve pér té shijuar ujin e pijes
por edhe pér té ujité beregetin e tyre né arat gé deri né até kohé ishin té thata, gé shijonin vetém té reshurat
natyrore. Perspektiva e zgjerimit té rrjetit HS “Radoniqi” ishte planifikuar nga ekspertét qé té zhvillohet né faza,
pérkatésisht né njé periudhé té caktuar né dy faza té vecanta. Né fazén e paré éshté pérfshiré Gjakova, Rahoveci
dhe 36 fshatrat té kétyre komunave duke ecur né perspektiv té pérfshirjes sé fshatrave dhe té komunés sé
Prizrenit, e nga ana tjetér edhe gjerésiné dhe gjatésiné e shumé fshatrave té Gjakovés dhe Rahovecit.

1.2 Zona e Shérbimit

K.R.U Gjakova bén furnizimin me ujé té pijes pér Regjionin e Gjakovés, Rahovecit dhe fshatrave té komunés sé

Prizrenit. Shtimi i kérkesave pér ujé éshté rritur se tepér gjaté viteve té fundit prej prodhimit e deri te shpérndarija,
e kjo sidomos gjaté kohés me thatésira, késhtu qé Kompania né vitin 2018 ka finalizuar ndértimin e fazés sé Il-te,

ku tani prodhohen edhe 1000 I/sek tjera, dhe Kompania ka filluar té furnizoj me ujé té pijes regjionin e Dushkajés,

Rekén sé Miré dhe Rekén e Kege. Rrjeti kryesoré pérfshin mbi 1155 km2, ndérsa me rrjetin sekondar-shpérndarés

arrin rreth 758 km?2.
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2.1 Vizioni dhe misioni

HARTA 1.

Misioni i KRU “Gjakova” Sh.A. éshté té ofrojé shérbime té pandérprera té furnizimit me ujé té pijes
dhe mirémbajtjen e ujérave té zeza gé pérmbushin standardet e OBSH-sé&, ruajné siguriné publike,
tregojné pérgjegjési né angazhimet tona sociale dhe mjedisore, veprojné né ményré té drejté dhe
transparente ndaj komuniteteve gqé shérbejmé duke ofruar shérbime cilésore me kosto té

pérballueshme.

Vizioni i KRU “Gjakova” Sh.A. éshté té jeté njé piké referimi rajonale né ofrimin e shérbimeve té
ujit dhe mirémbajten e ujérave té zeza gé pérmbushin standardet mé té larta ndérkombétare né

cilésing, nivelet e shérbimit dhe kénagésiné e konsumatoréve.
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2. Metodologjia e hulumtimit
3.1 Metoda e hulumtimit

Té dhénat jane béré me metodén sasiore, me ané pyetésorit té strukturuar, i cili pérfshiné
kryesisht pyetje té mbyllura, né ményré gé té kemi rezulatate sa mé té sakta. Kéto té dhéna jané
procesuar né ményreé statistikore me ané té programit kompjuterik SPSS.

3.2 Mostra

Mostra me 2111 respodenté nga te cilét 1775 i pérkasin sektorit té amvisérisé dhe 336 sektorit
té bizneseve/institucioneve, pérfshijné karakteristika té respodenteve si sektori, mosha, gjinia,
ka gené synim i KRU “GJAKOVA” SH.A e gqé kompania ASIXON éshté kontraktuar té realizoj.

Né bashképunim me stafin e KRU "GJAKOVA” SH.A dhe sipas planit dinamik, periudha pér
pérfundimin e anketave népér zonat e caktuara ka gené 30 dité.

Pér té paraqitur mé miré profilin socio-demografik té té anketuarve qé morrén pjesé né kété
studim dhe kalkulimet se ku jané bazuar rezultatet e anketés jané té paraqgitura né tabelén e mé
poshtme.

Sektori Nr. %
Amviséri 1775 84.08
Biznes 336 15.92
Totali 2111 100
Gjinia Nr. %
Femér 782 37.03
Mashkull 1329 62.97
Mosha Nr. %
18-30 669 31.71
31-50 1049 49.72
51-65 355 16.82
Mbi 65 38 1.75
Tipi i vendbanimit N %
Qytet 1623 76.89
Fshat 488 23.11

11
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3.3 Mbledhja e té dhénave

Stafi i KRU “GJAKOVA” SH.A gysh né fillim té projektit kané gené té gatshém té ndihmojné dhe
eksperienca e tyre ka gené njé ndihmesé e madhe pér kompaniné ASIXON qgé té realizoj
hulumtimin né ményrén mé té miré. Si piké e paré, né bashképunim me stafin e KRU “GJAKOVA”
SH.A dhe stafin nga kompania “ASIXON” éshté pérpiluar pyetésori i cili pérmban kryesisht pyetje
té mbyllura me opsione.

Pasi gé jané analizuar miré pyetjet stafi i angazhuar pér anketim éshté trajnuar qé anketa té
realizohet né ményrén mé té miré té€ mundshme. Eksperienca e stafit té KRU “GJAKOVA” SH.A ka
gené prap né gatishmeéri gé té ndihmojé, duke ndaré me kompaniné “ASIXON” té gjitha pérvojat
nga anketimet e viteve té kaluara. Anketat jané plotésuar duke i pyetur respodentét né ményré
direkte ballé-pér-ball€, anketues —i anketuar, duke pérdor formén e pyetésorit kryesisht me pytje
té mbyllura (Shtojca 1) dhe pérmes platformave online, ku i njejti formularé éshté plotésuar nga
banorét e zonave té cilat pérfitojné nga shérbimet e KRU “GJAKOVA” SH.A.

Pyetésori éshté ndaré né tri pjesé kryesore: Pjesa e paré e pyetésorit trajton té dhénat
demografike; pjesa e dyté trajton kénagshmériné/pa kénagshmériné e konsumatorit me
shérbimet e KRU “GJAKOVA” SH.A. , mundésiné pér té paguar borxhet e akumuluara me rata;
pjesa e treté trajton njohurité e komsumatoréve rreth parashtrimit té ankesave, kénagshmérisé
me casjen nga KRU “GJAKOVA” SH.A ndaj kétyre ankesave, se a kané konsumatorét kontraté
shérbimi té lidhur me KRU”GJAKOVA” SH.A. Pjesa e fundit e pyetésorit u jep mundésiné
konsumatoréve pér té plotésuar formularin me njé koment, né rast se pytjet e paragitura né
formularé nuk e plotésojné kérkesén e konsumatorit.

Anketat e realizuara gjaté muajit Mars 2021 jané béré duke pérdorur ményrén e intervistimit
direkt ne formé té vizitave té ndryshme si dhe pérmes formularit online, i cili éshté shpérndaré
né platforma online, pa cenuar té dhénat e konsumatoréve. Shpérndarja e stafit éshté tentuar té
jeté sa mé gjithépérfshirése né ményré gé rezultatet té reflektojné sa mé miré opinionin e
konsumatoréve dhe té jené sa mé origjinale. Né té njejtén formé éshté realizuar edhe anketimi
online, ku specifikisht jané zgjedhur té gjitha zonat té cilat i mbulon KRU GJAKOVA SH.A. me
shérbimet e saj.

3.4 Anketa

Pyetésori éshté hartuar nga KRU “GJAKOVA” SH.A né bashképunim me N.SH. “ASIXON”, dhe
éshté i ndaré né tri pjesé kryesore.

Pjesa e paré e anketés pérgendrohet né informata demografike: Sektorin té cilit i pérkasin
konsumatorét. Gjinia: pér té njohur pérgindjen e meshkujve dhe femrave dhe kénagshmériné e
tyre me shérbimet e ujésjellésit dhe shérbimet e kanalizimit. Mosha: pér té gjetur moshén e
konsumatoréve té anketuar dhe grupin e moshés qé jané mé té kénaqur.
Pjesa e dyté e anketés hulumton kénagshmériné dhe pa kénagshmériné e pérgjithshme té
konsumatoréve me shérbimet e ujésjellésit. Kjo pjesé pérmban pyetje rreth ujématésit:
Hulumtohet se sa éshté pérgindja e konsumatoréve qé kané/nuk kané ujématés, a ju lexohet
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ujématési me rregull. Njé pjesé tjetér e anketés pérgéndrohet né pagesén e faturave dhe né
arsyet pér mospagesén e tyre. Kétu merret edhe mendimi i konsumatoréve rreth ¢gmimeve pér
shérbimin e ujésjellésit, nése ato jané té larta ose jo. Poashtu né pyetjet e fundit té késaj pjese
hulumtohet nése konsumatorét e diné se né rast té mos pagesés té faturés Iénda inicohet tek
pérmbaruesi privat dhe se a kané njohuri se kété borxh, nése borxhi éshté i larté ai mund té
paguhet me rata mujore.

Pjesa e treté trajton ¢éshtjen e ankesave té konsumatorve né KRU “GJAKOVA” SH.A. dhe nivelin
e kénagshmérisé me trajtimin e kétyre ankesave. Po ashtu, né kété pjesé hulumohet pérgindja e
konsumatoréve té cilét kané/nuk kané kontraté shérbimi me KRU “GJAKOVA” SH.A.

Né fund konsumatorét jané pyetur nése kané ndonjé sugjerim pér pérmirésimin e shérbimeve té
ujit.

Té gjithé té anketuarve duke ju falenderuar pér kohén gjithashtu ju éshté garantuar se té dhénat
gé jané marré do te pérdoren vetem pér nevojat e KRU “GJAKOVA” SH.A dhe nuk do té
kegpérdoren.

13



Hulumtimi i Kénagqshmérisé sé Konsumatorve pér shérbimet e ofruara nga K.R.U “ Gjakova” Sh.A
pér vitin 2020

3. Rezultatet e anketés

Té gjitha rezultatet e prezentuara né vijim jané kalkulime té autorit bazuar né té dhénat e
gjeneruara nga anketimi i konsumatoréve, kéto rezultate jané procesuar né ményré statistikore
me ané té programit kompjuterik SPSS.

4.1 Té dhénat socio-demografike

KRU “GJAKOVA” SH.A mbulon me shérbime té ujésjellésit 3 komuna. Nga té dhénat e paraqitura
né Figurén 1. né vijim mbi Sektorin e konsumatoréve, vérehet se shumica e té anketuarve té
pérgjigjur ishin nga sektori i amvisérisé (84.08%) dhe pjesa e mbetur biznese ose institucione
(15.92%).

100

84.08%

80
60
40

15.92%

Amviséri Biznes/Intitucion

20

[Fig.1] Sektori

Ashtu si¢c edhe mund té shihet nga figura mé poshté, (62.97%) e konsumatoréve té cilét plotésuan
pyetésorin i pérkisnin gjinisé mashkullore, ndérsa (37.03%) i pérkisnin gjinisé femérore.

100

80
62.97%

60

37.03%

Mashkull Femér
[Fig.2] Gjinia

40

20
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Né Figurén 3, shihet se shumica e konsumatoréve té anketuar ishin té grupmoshés 31-50 vjeg
(49.72%) dhe 18-30 vjeg (31.71%), ndérsa té moshés 51-65 vjeg ishin (16.82%), dhe mbi 65 vjec
ishin vetém (1.75%).

100

80

60

49.72%

40 31.71%

16.82%
20

18-30 31-50 51-65 mbi 65
[Fig.3] Mosha

Po ashtu sa i pérket tipit té vendbanimit, (76,89%) té anketuarve ishin me vendbanim né Qytet
ndérsa (23.11%) né Fshat.

100
80 76.89%
60

40

23.11%

20

Qytet Fshat

[Fig.4] Tipi i vendbanimit
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4.2 Kénagshméria e konsumatorit me shérbimet e ujésjellésit KRU “GJAKOVA” SH.A

Pér té prezentuar kénagshmériné e konsumatoréve té KRU “GJAKOVA” SH.A. pér furnizimet me
ujé dhe mirémbajtjen e kanalizimit, né vijim éshté paraqitur figura e krahasimeve té
kénagshmérisé sé konsumatoréve népér zonat ku shérben KRU "GJAKOVA” SH.A. Sipas figurés,
shihet se konsumatorét jané shumé té kénaqur me shérbimet qé KRU “Gjakova” SH.A ju ofron.
Vérejmé se konsumatorét té cilét jané shumé té kénaqur me shérbimet e ujésjellésit kané njé
pérgindje prej (60.00%), té kénaqur (29.58%), mesatarisht té kénaqur (7.53%), té pakénaqur
(2.89%).

100

80

60.00%

60

40

29.58%
& 7.53%
2.89%
0 M
Shumé té kénaqur Té kénaqur Mesatarisht té kénaqur  Té pakénaqur

[Fig.5] Sa jeni té kénaqur me shérbimet tona?

4.3 Tarifat e shérbimeve, ujématési dhe pagesa e faturave

Figura 6. Na tregon pérqindjen se si i vlerésojné konsumatorét e KRU “GJAKOVA” SH.A, tarifat e
shérbimeve, ku vérejmé se shumica e konsumatorve mé saktésisht (85.80%) i vlerésojné ato si
té pérballueshme, (0.99%) i vlerésojné ato si té uléta dhe (13.21%) i vlerésojné ato si té larta.

100

85.80%
80
60
40
£ 13.21%
¥ 0.99%

0 e —

Té larta Té pérballueshme Té uléta

[Fig.6] Si i vlerésoni tarifat e shérbimeve?
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Nga té dhénat e paraqitura né figurén 7, vérejmé se vetém (1.33%) e konsumatoréve nuk kané
ujématés né shtépité e tyre, ndérsa pjesa tjetér (98.67%) kané ujématés né shtépité e tyre qé
tregon se KRU” Gjakova” SH.A éshté shumé e pérkushtuar gé ¢do kunsumator i saj té jeté i pajisur
me ujématés dhe té faturohet sipas shpenzimit qé ujématési regjistron.

98.67%
100

80

60

40

20
1.33%
= —

Po Jo

[Fig.7] A keni ujématés né shtépi?

Figura 8. tregon se shumicés té anketuarve (88.07%) u lexohet ujématési me rregull, ndérsa
(11.93%) nuk ju lexohet ujématési me rregull.

88.07%

100
80
60
40

20 11.93%

Po Jo

[Fig.8] A ju lexohet ujématési me rregull?
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Né pyetjen se a i paguajné faturat me rregull (94.98%) u pérgjigjen se i paguajné ato me rregull
ndérsa (5.02%) e tyre thané se nuk i paguajné ato me rregull.

94.98%
100 »
80
60
40
20
5.02%
0 B
Po Jo

[Fig.9] A i paguani faturat me rregull?

Népérmjet késaj pyetje jemi munduar gé té kuptojmé se cilat jané arsyet pér mospagesé. Nga
anketimi kemi nxjerr rezultatin qé gjendja sociale (39.55%) éshté si arsye né pérgindje mé té
larté pér mospagesé, I/e pakénagqur me nivelin e shérbimeve (10.45%), ndérsa pakénagési me
lexuesin (6.22%), si dhe tjetér (43.78%).

100
80
60
40

20

I/e pakénaqur me nivelin Pakénaqési me
e shérbimeve lexuesin

[Fig.10] Arsyet pér mospagesé?

Gjendja sociale Tietér

Né Figurén 11, Konsumatorét gjithashtu jané pyetur se a jané né dijeni se né rast té& mospagesés
sé faturave lénda inicohet tek pérmbaruesi, ku si rezultat (86.93%) e té anketuarve jané
pérgjegjur se e diné, ndérsa (13.07%) nuk kané gené té informuar.
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100

86.93%

80

60

40

B8 13.07%
0 -
Po Jo
[Fig.11] A e dini se né rast t& mos pagesés sé borxhit tuaj Iénda juaj inicohet tek pérmbaruesi

privat?

Ndérsa, né pyetjen se a diné konsumatorét se nése borxhi i tyre éshté i larté, ata
(konsumatorét) kané té drejté ta riprogramojné até (né rata)? Nga pérgjigjet e konsumatoréve
vérehet se (75.43%) jané né dijeni, ndérsa ata qé nuk e diné apo nuk jané né dijeni pér kété
mundési té ofruar nga KRU “GJAKOVA” SH.A jané me njé pérqindje mé té ulét prej (24.57%).

100

75.43%
80

60

40
24.57%

20

Po Jo

[Fig.12] A e dini gé keni té drejté té nénshkruani kontraté me rata mujore pér pagesén e borxhit
nése borxhi juaj éshté i larté?

Kompania e KRU “GJAKOVA” SH.A ofron edhe mundésiné e ankimit né rast se konsumatorét jané

té pakénaqur me shérbimet e ofruara. Né pérqindje mé té té madhe té anketuarit jané pérgjegjur
se nuk jané ankuar (68.37%), anketuesit té cilét jané ankuar (31.63%).
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100

80 68.37%

60

40 31 .63°/o

20

Po Jo

[Fig.13] A jeni ankuar ndonjéheré né Kompaniné toné né rast té pakénaqgésisé?

Lidhur me pyetjen sa jeni té kénaqur me efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave,
pérgindja mé e madhe ka gené se jané shumé té kénaqur (60.89%), mesatarisht té kénaqur
(32.26%) dhe aspak té kénaqur (6.85%).

100

80
60.89%

60
40 32.26%

20

Shumé té kénaqur Mesatarisht té kénaqur Aspak té kénaqur

[Fig.14] Sa jeni té kénaqur me efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave?

Né pyetjen, se sa jané té kénaqur me efikastitetin e menjanimit té defekteve, (93.46%) jané té
kénaqur, ndérsa (6.54%) nuk jané té kénaqur.
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100 93.46%

6.54%

Po Jo

[Fig.15] A jeni té kénaqur me efikasitetin e menjanimit té defekteve?

Figura 16, na ilustron pérgjigjet kur anketuesit jané pyetur nése ata kané Kontraté Shérbimi me
KRU “GJAKOVA”. SH.A.

Shohim se (7.24%) e té anketuarve jané pérgjigjur se ata nuk kané kontraté shérbimi me KRU
“GJAKOVA” SH.A. ndérsa (92.76%) jané pérgjigjur se kané kontraté shérbimi me KRU
“GJAKOVA” SH.A.

7.24%

Po Jo

[Fig.16 ] A keni kontraté shérbimi me KRU “GJAKOVA” Sh.A.?
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4. Konkluzionet

Ky raport studimi vleréson gjendjen e pérgjithshme té kénagshmérisé sé konsumatoréve té KRU
“GJAKOVA” SH.A. Mé specifikisht, ky raport provon té vé ne dukje té gjitha mundésité pér
pérmirésim apo zhvillim té KRU “GJAKOVA” SH.A., duke u bazuar nga kéndvéshtrimi i
konsumatorit.

Saipérket metodologjis€, raporti kryesisht mbéshtetet né té dhénat kuantitative nga anketa me
2111 respondenté por edhe né té dhéna tjera té disponueshme sekondare. Anketa éshté
realizuar vetém me menaxheré ose pronaré biznesesh né ményré qé té dhénat e mbledhura té
jené mé shumeé té besueshme. Pér dallim nga vitet e kaluara késaj radhe ju éshté dhéné mé
shumé hapsiré té anketuarve té japin sugjerimet e tyre sepse shpesh heré konsumatori mund té
ofroj ide me té garté se si ende mund té pérmirsohet cilésia e shérbimit.

Njé faktor mjaft pozitiv mbetet kénagshméria e konsumatoréve té cilét vazhdimisht, ¢do vit e
mé shumé jané shumé té kénaqur me shérbimet e ujésjellésit. Ky fakt tregon se ujésjellési
vazhdimisht béné hapa pérparimtaré ne zhvillimin e shérbimeve né ményré qé té ju shérbej sa
mé miré qytetaréve dhe bizneseve.

Si vleré e shtuar e késaj anketé gjithashtu éshté se anketuesit gjaté kohés se anketimit jané
munduar gé gjithashtu té informojné gyetarét pér té gjitha mundésit qé KRU “GJAKOVA” SH.A i
ofron. Edhe pse shumica e gytetaréve vazhdojné té mbesin shumé té kénaqur me shérbimet e
ujésjellésit, ky hulumtim éshté munduar gé té nxjerré né pah té gjitha sferat se ku mund té
pérmirésohen edhe mé tutje shérbimet e ujésjellésit gé KRU “Gjakova” SH.A i ofron.

Me ané té pjesés sé rekomandimeve, qytetarét kété vit kané pasur mundési gé té shprehin té
gjitha pakénaqgésité dhe surgjerimet se si edhe me tutje mund té vazhdojné té pérmirésohen
shérbimet.

5. Rekomandimet

Pas té gjitha pyetjeve té mbyllura anketuesit jané pyetur se nésa ata kané ndonjé sugjerim pér
pérmirésimin e shérbimeve té ujésjellésit dhe kanalizimit. Ka pasur sugjerime té vecanta, mirépo
shumica e sugjerimeve kané gené té ngjajshme. Mé poshté kemi pérmbledhur disa nga
sugjerimet e konsumatoréve drejtuar KRU “Gjakova” SH.A.

Tarifa pér biznese private té jeté mé i ulét,
Ndérrimi i gypave té ujit,

Té fshihen borxhet nga pagesat e béra online,
Rritja e vetédijésimit pér mos keqpérdorim té ujit,

Né bazé té rezultateve dhe konkluzioneve dhe sugjerimeve té nxjerra nga ky hulumtim, né vijim
ipen disa rekomandime pér KRU “ GJAKOVA” SH.A :

Té béhet investim né infrastrukturé me ané té cilit té ndérrohen gypat e vjetér,
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Rekomandojmé qé rezultatet e analizave té béra té shfagen vazhdimisht né webfage té KRU
"GJAKOVA” SH.A, ku konsumatorét e interesuar mund ti shohin vazhdimisht kéto rezultate si
dhe rekomandohen aktivitete mé té shumta né platforma online.

Té rregullohet sistemi i pagesave online apo né pika tjera jashté KRU-s€, pér shkak se obligimet
e paguara shfagen ende si obligime té pa paguara tek klientét.

Né fund, rekomandojmé krijimin e njé fushate vetédijésuese ku gytetarét informohen pér
réndésiné e ujit si dhe njoftohen se uji ka kosto té larté té prodhimit, njékohésisht té
vetédijésohen qytetarét se uji i ofruar nga ujésjellési nuk duhet té keqpérdoret.
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7. ANEX 1

Té nderuar bashkéqytetaré,

Fillimisht ju falenderojmé pér kohén gé po e ndani duke plotésuar kété anketé “Hulumtimi |
Kénagshmeérisé s€ Konsumatoréve pér shérbimet e ofruara nga K.R.U. “GJAKOVA” Sh.A. Ky
shérbim kryhet nga K.R.U “GJAKOVA”SH.A, pér té testuar kénagésin e konsumatoréve pér
shérbimet té cila ju ofron. Deklarojmé se té dhénat gé do ti ndani né kété anketé nuk do té
kegpérdorén, pérdorén pér ndonjé géllim tjetér dhe asnjé identifikim i juaj apo kompanisé tuaj nuk
do té béhet publike. Me plotésimin e kétij pyetésori ju do béheni pjesé e vendimmarrjes pér
caktimin e prioriteteve té€ ndérrmarjes KRU “GJAKOVA” Sh.A pér komunén tuaj.
PYETESORI PER NJESITE E K.R.U “GJAKOVA” Sh.A.

SA JENI TE KENAQUR ME SHERBIMET E K.R.U. “GJAKOVA” Sh.A.?

Sektori: |:| Amviséri |:| Biznes/Institucion

Gjinia:  [_] Mashkull

|:| Femér

Mosha:

Tipi i vendbanimit: |:| Qytet

|:| Fshat

Sa jeni té kénaqur me shérbimet tona?

Shumeé té kénaqur Té kénaqur Mesatarisht té Té pakénaqur
kénaqur
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Si i vlerésoni tarifat e shérbimeve?

TE larta Té pérballueshme Té uléta

A Kkeni ujématés né shtépi?

[Jrpo []i0

A ju lexohet ujématési me rregull?

[Jro [Jio

A i paguani faturat me rregull?
(dro o

Arsyet pér mospagesé?

Gjendja sociale I/e pakénaqur me Pakénagésia me Tjetér
nivelin e shérbimit lexuesin
1 2 3 4

A e dini se né rast té mospagesés sé borxhit 1énda juaj inicohet tek pérmbaruesi privat?

(1o [Juo

A e dini gé keni té drejté té nénshkruani kontraté me rata mujore pér pagesén e borxhit nése
borxhi juaj éshté i larté?

[Jpo [0

A jeni ankuar ndonjéheré né Kompaningé toné né rast té pakénagésisé?

(Jro [0
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Sa jeni té kénaqur me efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave?

Shumé té kénaqur Mesatarisht té kénaqur Aspak té kénaqur

A jeni té kénaqur me efikasitetin e menjanimit té defekteve?

[lro [Jio

A keni Kontraté Shérbimi me KRU “GJAKOVA” Sh.A.?

[1ro [io

Komenti juaj pér pérmirésimin e shérbimeve qé¢ Kompania KRU “GJAKOVA” i ofron?

Ju falemnderit pér kohén dhe durimin!
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E drejta autoriale ©2021 i takon KRU “GJAKOVA” SH.A. Té gjitha té drejtat e rezervuara. Asnjé pjesé
e kétij publikimi nuk mund té reproduktohet, té ruhet né ndonjé sistem reproduktimi, apo té
transmetohet, né asnjé formé apo nga asnjé mjet, qofté elektronik, apo mekanik, fotokopjues,

regjistrues apo tjetér, pa lejen paraprake me shkrim nga botuesi.
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