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Hyrje

Ky hulumtim éshté realizuar pérmes bashképunimit té Departamentit té Shitjes (DSh) dhe
Departamentit té Shérbimeve pér Konsumatoré (DShK) t¢ KRU Bifurkacioni ShA.Qéllimi i kétij
hulumtimi éshté té maté shkallén sé knagéshmérisé sé konsumatoréve t¢ KRU Bifurkacioni ShA
lidhur me shérbimet gé ofron kompania pérkitazi me nevojat dhe kérkesat e konsumatoréve.

Ofrimi i shérbimeve té cilésisé sé larté, té cilat jané té pérballueshme ekonomikisht, mundésia e
gasjes né shérbimet e ujésjellésit dhe kanalizimit, ofrimi i shérbimeve cilésore pér konsumatorét
dhe pérmirésimi i performancés menaxheriale té¢ kompanisé, éshté objektivi kryesor strategjik i
KRU Bifurkacioni ShA si ndérmarrje publike e licencuar pér ofrimin e shérbimeve té ujésjellésit
dhe kanalizimit, pér komunat Ferizaj, Kacanik dhe Hani i Elezit

Eshté e qarté se: Orientimi i t& gjitha aktiviteteve té punés kané konsumatorin né gendér té
vémendjes, dhe rrjedhimisht té gjithé konsumatorét do té kené trajtim dhe qgasje té barabarté né
shérbime.

Pér té realizuar kété mision si dhe pér té pérmbushur kérkesat ligjore, KRU Bifurkacioni ShA, ka
ndérmarré kété aktivitet hulumtimi me géllim gé té njoftohet me opinionin, pérceptimet dhe
problemet e konsumatoréve lidhur me cilésiné e shérbimeve gé ajo ofron. Rezultati i kétij
hulumtimi do t’i shérbejé KRU Bifrukacioni, si udhérréfyes mbi té cilin planifikon dhe i
pérgendron angazhimet e veta né adresimin e shgetésimeve té konsumatoréve dhe rrjedhimisht i
pérmiréson aspektet e vecanta té shérbimeve me té cilat konsumatorét jané té pakénaqur ose mé
pak té kénaqur.

Pér mé tepér, pérmes kétij hulumtimi kompania dhe palét tjera té interesit do té njoftohen me
géndrimet e konsumatoréve para sé gjithash rreth kétyre ¢céshtjeve :

(1 Cilésisé dhe furnizimit me ujé té pijes,

[1 Shérbimit té trajtimit té ujrave té zeza (fekale),

(1 Efikasitetit t¢ KRU-sé gjaté realizimit té kérkesave pér dhénien e pélgimeve pér kycjet né
rrjetin e ujésjellésit dhe kanalizimit,

1 Efikasitetit t¢ KRU-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 KRU-sé rreth mundésive té pagesés sé shérbimeve té ujit,

(1 Vlerésimit pér punén e gendrés (zyrés) pér konsumator,

(1 Vlerésimit té nivelit t& informimit nga KRU-ja né lidhje me shérbimet, ndérprerjet e ujit
pér shkak té démtimeve né rrjetin e ujésjellésit,

[1 Efikasitetit né shérbimet teknike t& mirémbajtjes pér intervenimin né rrjetin e ujésjellésit
dhe kanalizimit, né rastin e paraqgitjes sé defekteve, reagimi me kohé i KRU-sé me
shqetésimet dhe

Pérvec tjerash, ky hulumtim tashmé realizohet né baza vjetore dhe do té shérbej edhe pér té
krahasuar nivelin e kénagshmérisé sé konsumatoréve ndér vite né raport me shérbimet e ofruara.

Adresa: Rr. Enver Topalli 45, Ferizaj 70000 Faqe 4
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Metodologjia e hulumtimit

Hulumtimi éshté realizuar né ményré analitike dhe kuantitative. Ményra e mbledhjes sé té
dhénave éshté béré pérmes njé pyetésori, i cili i éshté ofruar direkt dhe fizikisht 1198 té
anketuarve nga ana e inkasantéve té cilét kané kryer rolin e anketuesit. Paraprakisht té gjithé
inkasantét kané marré instruksionet dhe késhillat e nevojshme rreth ményrés dhe metodave gé
duhet aplikuar gjaté procesit té anketimit, pérmes njé trajnimi njé ditor té brendshém.

Pérfshirja e respondentéve né kété hulumtim éshté gjithépérfshirése dhe reprezentative, si né
kéndvéshtrimin gjeografik, demografik, social dhe sektorial. Pérzgjedhja e mostrés éshté béré
sipas té shpérndarjes demografike té popullsisé né komunat ku kompania shtriné shérbimin e saj,
ndérsa konsumatorét jané ndaré né tri kategori, si: amviséri, biznese dhe institucione.

Struktura e mostrés sé respodentéve mund té shihet si né vijim:

Ferizaj Kacanik
(1 917 respondenté (amviséri) [1 144 respondenté (amviséri)
[1 98 respondenté (biznese) [0 14 respondenté (biznese)
(1 4 respondenté (institucione) [ 2 respondenté (institucione)
Han i Elezit

[1 18 respondenté (amviséri)
[1 1 respondenté (biznese)
[1 0 respondenté (institucione)

Sig éshté cekur mé larté, anketimi éshté kryer pérmes komunikimit té drejtpérdrejté, respektivisht
né takime fizike né mes té anketuesve dhe té té anketuarve.

Kénagshméria e konsumatoréve pér secilin shérbim specifik dhe pér secilin aspekt té ndérmarrjes,
éshté analizuar pérmes shkallézimit té vlerésimit t& konsumatoréve né 4 shkallé kryesore, si:

Shumé i/e kénaqur,
Deri diku i/e kénaqur,
Pak i/e kénaqur dhe
Aspak i/e kénaqur.

M ownhe

Hulumtimi éshté realizuar gjaté muajit janar-shkurt 2021, ndérsa ka mbuluar periudhén kohore
janar - dhjetor 2020.
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Sfondi analitik i hulumtimit

Me qéllim té nxjerrjes sé rezultateve, respektivisht informatave analitike pérmes kétij hulumtimi,
krahas analizés sé pérgjithshme éshté béré depértimi né thellési t¢ hulumtimit, duke analizuar vec e
ve¢ kategorité e konsumatoréve, si:

E para, jané pérmbledhur té gjeturat e pérgjithshme nga numri i térésishém i respodentéve pér té
gjitha komunat ku shtrihen klientét (1198 respodenté);

E dyta, jané analizuar rezultatet e vecanta pér konsumatorét té ndaré né kategori apo grupe sipas
shtrirjes gjeografike pér secilén komuné veg e vec.

Shpérndarja e respondentéve sipas zonés sé shérbimit

Sic shihet nga Tabela 1 dhe Figura 1, nga gjithsej 1,294 té anketuar rreth 71.72% prej tyre, jané té
anketuar nga zona e shérbimit né Ferizaj, rreth 20.40% té té anketuarve i pérkasin zonés sé
shérbimit Kacganik, kurse rreth 7.88 % i pérkasin zonés sé shérbimit té Hanit té Elezit.

Zona e shérbimit Numri i anketuarve Pjesémarrja né pérgindje
Ferizaj 1019 85.05%

Kaganik 160 13.36%

Han i Elezit 19 1.59%

Gjithsejt 1198 100.00%

Tabela 1. Pjesémarrja sipas zonés sé shérbimit

Ndarja e mostrés sipas komunave

1.59%

= Ferizaj

= Kaganik Hani | Elezit

Figura 1. Pjesémarrja sipas zonés sé shérbimit

Adresa: Rr. Enver Topalli 45, Ferizaj 70000
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Shpérndarja e respodentéve sipas sektorit

Nga Tabela 2. dhe Figura 2. mund té shihet se nga numri i pérgjithshém prej 1198 té té anketuarve,
90.07% prej tyre ose 1079 individé kané gené té anketuar nga sektori i amvisérisé, derisa 9.43% té
tyre, apo 113 respodenté i pérkasin sektorit t& biznesit, kurse té anketuar nga institucionet jané

0.5% ose 6 respodenté.

| Neirespodentéve

Institucion 6 0.5%
Biznes 113 9.43%
Amviséri 1079 90.07%
Gjithsej 1198 100.0%

Tabela 2. Pjesémarrja sipas sektori

Chart Title
0.50%
® |nstitucion = Biznes = Amviséri
Figura 2. Pjesémarrja sipas sektorit
Adresa: Rr. Enver Topalli 45, Ferizaj 70000 Faqge 7
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1. Vlerésimi i konsumatoréve lidhur me furnizimin me ujé té pijes

Sa i pérket shkallés sé kénagshmérisé pér cilésiné e shérbimit té pérgjithshém té furnizimit me ujé
té pijes, 36.30% jané shprehur se jané shumé té kénaqur, 43.50% kané pohuar se jané deri diku té
kénaqur, njé pérgindje prej 14.20% kané deklaruar se jané pak té kénaqur, kurse njé pjesé prej
6.00% jané aspak té kénaqur me cilésiné e shérbimit té pérgjithshém té furnizimit me ujé té pijes.

Zonae Shumé té Deri diku i/e Pak i/e kénaqur Aspak i/e Gjithsej
Shérbi kénaqur kénaqur kénaqur
mit
o 221 402 321 75 1019
Ferizaj
21.69% 39.45% 31.50% 7.36% 100.00%
. 48 66 31 15 160
Kaganik
30.00% 41.25% 19.38% 9.38% 100.00%
. . 2 4 5 8 19
Han i Elezit
10.53% 21.05% 26.32% 42.11% 100.00%
. . 271 472 357 98 1198
Gjithsejt
36.30% 43.50% 14.20% 6.00% 100.00%
Tabela 3. Shkalla e
kénagshmérisé pér cilésiné e shérbimit té pérgjithshém té furnizimit me ujé té pijes
Vlerésimi i konsumatoréve lidhur me furnizimin me ujé té
pijes
45.00% 20.63% 42.11%
40.00% 39.25%8.75% 38.769
35.00%
30.00%
6.32%
25.00%
1.05%
20.00% 18.45%8.13%
15.00%
10.53%
10.00%
5.00% 3.53%, 50%
-

Shumé té kénaqur

Deri diku i/e kénaqur

B Ferizaj

B Kaganik ® Hani Elezit

Pak i/e kénaqur

Aspak i/e kénaqur

Figura 3. Shkalla e kénagshmérisé pér cilésiné e shérbimit té pérgjithshém té furnizimit me ujé té pijes
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2. Vlerésimi i konsumatoréve kundrejt shérbimeve té de-bllokimeve dhe

pastrimit té kanalizimit

Né lidhje me shkallén e kénagshmérisé pér shérbimet e de-bllokimeve té kanalizimit té ujérave té
ndotura (fekale) dhe pastrimit té kanalizimit, 28.57% kané pohuar se jané shumé té kénaqur me
kété proces, 38.62% jané deri diku té kénaqur, njé pjesé prej 18.50% kané deklaruar se jané pak té
kénaqur, kurse njé pérgindje prej 14.31% nuk jané aspak té kénaqur me shérbimet e de-bllokimeve
té kanalizimit té ujérave té ndotura (fekale) dhe pastrimit té kanalizimit.

Zonae Shumé té Deri diku i/e  |Pak i/e kénaqur Aspak i/e Gjithsej
Shérbimit kénaqur kénaqur kénaqur
. 325 372 280 42 1019
Ferizaj
31.89% 36.51% 27.48% 4.12% 100.00%
. 44 68 28 20 160
Kacanik
27.50% 42.50% 17.50% 12.50% 100.00%
. . 5 7 2 5 20
Han i Elezit
26.32% 36.84% 10.53% 26.32% 100.00%
. . 374 447 310 67 1198
Gjithsejt
28.57% 38.62% 18.50% 14.31% 100.00%

Tabela 4. Shkalla e kénagshmérisé pér shérbimet e de-bllokimeve té kanalizimit té ujérave té ndotura (fekale) dhe
pastrimit té kanalizimit

0.45

0.4

0.35

0.3

0.25

0.2

0.15

0.1

0.05

Vlerésimi i konsumatoréve lidhur me shérbimet né rrjetin e
kanalizimit

36.51%

31.899

7.48%

Ferizaj

M Shumé té kénaqur

4.12% I

42.

27.509

50%

7.50%

IZSO%

Kaganik

M Deri diku i/e kénaqur

M Pak i/e kénaqur

36.84%

26.329

Han i Elezit

M Aspak i/e kénaqur

26.32%

Figura 4. Shkalla e kénagshmérisé pér shérbimet e de-bllokimeve té kanalizimit té ujérave té ndotura (fekale)
dhe pastrimit té kanalizimit
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3. Vlerésimi i performancés sé njésiteve té terrenit dhe inkasantéve té
kompanisé

Niveli i kénagshmérisé sé konsumatoréve me performancén gjaté realizimit té pagesave té
kompanisé pér shérbimet e ujésjellésit dhe kanalizimit, éshté vlerésuar larté nga 26.02% té cilét
jané shumé té kénaqur me shérbimin né fjalé, njé pjesé relativisht e larté prej 38.43% respodente
kané pohuar se jané deri diku té kénaqur, 26.11% prej tyre jané shprehur pak té kénaqur, kurse nga
totali i pérgjithshém i té anketuarve 9.44% e tyre nuk jané aspak té kénaqur me performancén e
stafit gjaté realizimit té pagesave té ujésjellésit nga inkasantét né teren, né arka té pagesave, pér
shérbimet e ujésjellésit dhe kanalizimit.

Zonae Shumé té Deri diku i/e  |Pak i/e kénaqur Aspak i/e Gjithsej
Shérbimit kénaqur kénaqur kénaqur
N 307 398 269 45 1019
Ferizaj
30.13% 39.06% 26.40% 4.42% 100.00%
. 43 63 41 13 160
Kaganik
26.88% 39.38% 25.63% 8.13% 100.00%
. . 4 7 5 3 19
Han i Elezit
21.05% 36.84% 26.32% 15.79% 100.00%
. . 354 468 315 61 1198
Gjithsejt
26.02% 38.43% 26.11% 9.44% 100.00%

Tabela 5. Shkalla e kénagshmérisé me performancén gjaté realizimit té pagesave té ujésjellésit dhe kanalizit

45.00%

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

Vlerésimi i performancés sé inkasantéve té kompanisé

30.13%

26.88%

I2105%

Shumé té kénaqur

39.06%

M Ferizaj

39.38%

36.84%

Deri diku i/e kénaqur

26.40%

25.63%

B Kaganik ™ Hani Elezit

Pak i/e kénaqur

15.79%

8.13%

4.42%

Aspak i/e kénaqur

Figura 5. Shkalla e kénagshmérisé me performancén gjaté realizimit té pagesave té ujésjellésit dhe kanalizimit
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4. Vlerésimi lidhur me leximin e ujématésve dhe pérgatitjen e faturave

Né pyetjen se sa jeni té kénaqur me efikasitetin e stafit té kompanisé, gjaté leximit té ujématésve,
pérgatitjen e faturave té sakta pér konsumim té ujit dhe pasqyrimin e pagesés pér largimin e
ujérave té ndotura (fekale), 26.16% jané shprehur si shumé té kénaqur, 39.91% e té anketuarve
kané théné se jané deri diku té kénaqur, 24.18% prej tyre jané pak té kénaqur, kurse njé pérgindje
prej 9.72% jané shprehur si té pa kénaqur me efikasitetin e stafit t¢ kompanisé, gjaté leximit té
ujématésve, pérgatitjen e faturave té sakta pér konsumim té ujit dhe pasgyrimin e pagesés pér
largimin e ujérave te ndotura (fekale).

Zonae Shumé té Deri diku i/e Pak i/e kénaqur Aspak i/e Gjithsej
Shérbi kénaqur kénaqur kénaqur
mit
o 306 396 270 47 1019
Ferizaj
30.03% 38.86% 26.50% 4.61% 100.00%
. 44 62 40 14 160
Kaganik
27.50% 38.75% 25.00% 8.75% 100.00%
. . 4 8 4 3 19
Han i Elezit
21.05% 42.11% 21.05% 15.79% 100.00%
. . 354 466 314 64 1198
Gjithsejt
26.16% 39.91% 24.18% 9.72% 100.00%
Tabela 6. Shkalla e kénagshmérisé me me efikasitetin e stafit té Kompanisé
Shkalla e kénagshmérisé rreth leximit té ujématésve
45.00% 42.11%
40.00% 38.86%8.75%
35.00%
30.03%
30.00% 0,
’ 7:50% 26.50%
25.00%
25.00%
1.05% 1.05%
20.00%
15.79%
15.00%
10.00% 8.75%
4.61%
5.00%
0.00% .

Shumé té kénaqur

Deri diku i/e kénaqur

M Ferizaj

M Kacanik ™ Han i Elezit

Pak i/e kénaqur

Figura 6. Shkalla e kénagshmérisé me efikasitetin e stafit té kompanisé
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5. Vlerésimi lidhur me mundésité e pagesés nga kompania

Né pyetjen e lartpérmendur drejtuar té anketuarve, 43.15% prej tyre kané pohuar se jané shumé té
kénaqur, njé pérgindje relativisht e larté prej 52.02% jané deri diku té kénaqur, 3.96% e tyre jané
pak té kénaqur, kurse njé pjesé prej 0.86% e té anketuarve nuk jané aspak té kénaqur me
efikasitetin e pérgjithshém té kompanisé, rreth mundésive pér pagesén e shérbimeve té ujésjellésit
dhe kanalizimit, pagesa me késte, xhirollogari, te inkasanti dhe né arké.

Zonae Shumé té Deri diku i/e Pak i/e kénaqur Aspak i/e Gjithsej
Shérbi kénaqur kénaqur kénaqur
mit
. 483 519 42 20 1019
Ferizaj
42.98% 50.93% 4.12% 1.96% 100.00%
. 71 84 4 1 160
Kaganik
44.38% 52.50% 2.50% 0.63% 100.00%
) ) 8 10 1 0 19
Han i Elezit
42.11% 52.63% 5.26% 0.00% 100.00%
. . 517 613 47 21 1198
Gjithsejt
43.15% 52.02% 3.96% 0.86% 100.00%

Tabela 7. Shkalla e kénagshmérisé me mundésité e pagesés qé ofron kompania

Vlerésimi lidhur me mundésité e pagesés qé ofron kompania

60.00%
50.93%g5 p63%

50.00% 44.38%
0,
A2.98% g5 11%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 412%  5.26%
O 2.50% 1.96%) 63%0 00%
0.00%

Shumé té kénaqur Deri diku i/e kénaqur Pak i/e kénaqur Aspak i/e kénaqur

M Ferizaj M Kaganik Han i Elezit

Figura 7. Shkalla e kénagshmérisé me mundésité e pagesés qé ofron kompania
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6. Vlerésimi i punés sé gendrés (zyrés) pér konsumatoré: thirrjet telefonike

Sa i pérket shkallés sé kénagshmérisé sé konsumatoréve me punén e gendrés pér konsumatorg,
25.19% e tyre jané shprehur si shumé té kénaqur, njé pérgindje prej 36.89% kané deklaruar se jané
deri diku té kénaqur, njé pjesé prej 23.06% e té anketuarve jané pak té kénaqur, aspak té kénaqur
me punén e zyrés pér konsumator jané shprehur 7.08%, kurse 7.79% e tyre nuk kané kérkuar
asnjéheré shérbim nga kjo zyré.

Zona Shumé té Deri diku Pak i/e Aspak i/e Nuk kam Gjithsej
e kénaqur ile kénaqur kénaqur kérkuar
Shérbi kénaqur asnjéheré
mit shérbime
nga kjo zyré
o 218 378 191 75 66 928
Ferizaj
23.49% 40.73% 20.58% 8.08% 7.11% 100.00%
. 65 107 61 14 17 264
Kaganik
24.62% 40.53% 23.11% 5.30% 6.44% 100.00%
Han | 28 30 26 8 10 102
Elezit 27.45% 29.41% 25.49% 7.84% 9.80% 100.00%
. . 311 515 278 97 93 1198
Gjithsejt
25.19% 36.89% 23.06% 7.08% 7.79% 100.00%
Tabela 8. Shkalla e kénagshmérisé me punén e gendrés (zyrés) pér konsumatoré
Vlerésimi i punés sé gendrés (zyrés) pér konsumatoreé:
thirrjet telefonike
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
0.00%

Nuk kam kérkuar
asnjéheré shérbime
nga kjo zyré

Shumé té kénaqur Deri diku i/e kénaqur  Paki/e kénaqur Aspak i/e kénaqur

M Ferizaj M HaniiElezit =

Figura 8. Shkalla e kénagshmérisé me punén e gendrés (zyrés) pér konsumatoré

Adresa: Rr. Enver Topalli 45, Ferizaj 70000
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7. Vlerésimi i shérbimeve teknike té kompanisé

Né tabelén e méposhtme jané pasqyruar té dhénat e grumbulluara nga anketa pér pyetjen se sa jeni
té kénaqur me shérbimet teknike rreth mirémbajtjes dhe intervenimit né rrjetin e ujésjellésit dhe
kanalizimit, né raste té paraqgitjes sé defekteve, ku kemi hasur né 23.65% konsumatoré shumé té
kénaqur, 41.83% deri diku té kénaqur, 27.45% pak té kénaqur, 7.07% si dhe né konsumatoré aspak

té kénaqur.
Zonae Shumé té Deri diku i/e Pak i/e kénaqur Aspak i/e Gjithsej
Shérbi kénaqur kénaqur kénaqur
mit
o 260 432 269 58 1019
Ferizaj
25.52% 42.39% 26.40% 5.69% 100.00%
. 39 74 39 8 160
Kaganik
24.38% 46.25% 24.38% 5.00% 100.00%
i i 4 7 6 2 19
Han i Elezit
21.05% 36.84% 31.58% 10.53% 100.00%
. . 303 513 314 68 1198
Gjithsejt
23.65% 41.83% 27.45% 7.07% 100.00%
Tabela 9. Shkalla e kénagshmérisé me shérbimet teknike
Vlerésimi i shérbimeve teknike té& kompanisé
50.00%
45.00% %
42,392
40.00% 36.84%
35.00% 31.58%
30.00%
9 26.40%
25:52%, 38% 24.38%
25.00%
21.05%
20.00%
15.00%
10.53%
10.00%
5.69% >-00%
5.00%
0.00%

Shumé té kénaqur

Deri diku i/e kénaqur

M Ferizaj

B Kaganik m Hani Elezit

Pak i/e kénaqur

Figura 9. Shkalla e kénagshmérisé me shérbimet teknike

Adresa: Rr. Enver Topalli 45, Ferizaj 70000

Aspak i/e kénaqur
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8. Informimii konsumatoréve rreth ndérprerjes e shérbimeve té ujésjellésit

Bazuar né pérgjigjet e konsumatoréve rreth informimit pér ndérprerjen e shérbimeve té ujésjellésit,
kemi vérejtur se njé pjesé prej 30.14% njoftohen me kohé, pasi i pércjellé TV lokale, njé pérgindje
prej 50.91% kané deklaruar se njoftohen atéheré kur i pércjellin TV lokale, kurse konsumatorét qé
nuk njoftohen fare pasi nuk i pércjellin TV lokale apo rrjetet sociale pérbéjné njé pérgindje prej

18.95%
Zonae NBIERE) N@Ie (e ':;; 2jglztfgg:?:j];?|re
Shérbimit Inoek[;?;mjet I ?rggtirvrzjggciale TV dhe rrjetet SiEs)
! sociale
. 382 517 120 1019
Ferizaj
37.49% 50.74% 11.78% 100.00%
. 51 79 30 160
Kacanik
31.88% 49.38% 18.75% 100.00%
) ) 4 10 5 19
Han i Elezit
21.05% 52.63% 26.32% 100.00%
. . 437 606 155 1198
Gjithsejt
30.14% 50.91% 18.95% 100.00%
Tabela 10. Informimi i konsumatoréve pér ndérprerjet e shérbimeve té ujésjellésit
Informimi i konsumatoréve rreth ndérprerjes e shérbimeve té
ujésjellésit
60.00%
) 52.63%
>0.74%49.38%
50.00%
40.00% 37.49%
31.88%
30.00% 26.32%
0,
21.05% 18.75%
20.00%
11.78%
10.00% .
0.00%
Njoftohem népérmjet TV lokale Njoftohem népérmjet rrjeteve Nuk njoftohem fare pasi nuk i
sociale pércjell TV dhe rrjetet sociale
M Ferizaj M Kaganik Han i Elezit
Figura 10. Informimi | konsumatoréve pér ndérprerjet e shérbimeve té ujésjellésit
Adresa: Rr. Enver Topalli 45, Ferizaj 70000 Fage 15
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9. Gatishméria e klientéve pér t'i paguar faturat e shérbimit

Sa i pérket rregullsisé sé pagesés sé faturave té ujésjellésit dhe kanalizimit, njé pjesé relativisht e
larté prej 54.77% kané deklaruar se i kryejné pagesat rregullisht, 39.53% kané deklaruar se i
kryejné kéto pagesa kohé pas kohe, njé pérgindje prej 5.71% e té anketuarve jané shprehur se nuk
paguajné asnjéheré pagesat e faturave té ujésjellésit dhe kanalizimit.

Zonae : . . :
Shérbimit Rregullisht Kohé pas kohe Asnjéher Gjithsej
. 552 438 29 1019
Ferizaj
54.17% 42.98% 2.85% 100.00%
. 92 62 6 160
Kacanik
57.50% 38.75% 3.75% 100.00%
. . 10 7 2 19
Han i Elezit
52.63% 36.84% 10.53% 100.00%
. . 654 507 37 1198
Gjithsejt
54.77% 39.53% 5.71% 100.00%
Tabela 11. Shkalla e pagesés sé shérbimeve té ujésjellésit dhe kanalizimit
Gatishmeéria e klientéve pér t’i paguar faturat e shérbimit
70.00%
57.50%
60.00%
0,
54.17% 52.63%
50.00%
42.98%
40.00% 38.75%36.84%
30.00%
20.00%
10.53%
10.00% 3.75%
2.85%
0.00% mm
Rregullisht Kohé pas kohe Asnjéher
M Ferizaj M Kacanik ™ Hani Elezit
Figura 11. Shkalla e pagesés sé shérbimeve té ujésjellésit dhe kanalizimit
Adresa: Rr. Enver Topalli 45, Ferizaj 70000 Fage 16
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10. Vlerésimii punés sé gendrés (zyrés) pér konsumatoré: thirrjet
telefonike

Né pyetjen drejtuar té anketuarve né lidhje me shérbimet né distancé, pérkatésisht pérmes thirrjeve
telefonike, 23.26% prej tyre kané pohuar se jané shumé té kénaqur, njé pérqgindje relativisht e larté prej
42.63% jané deri diku té kénaqur, 18.06% e tyre jané pak té kénaqur, njé pjesé prej 5.59% e té
anketuarve nuk jané aspak té kénaqur me efikasitetin e pérgjithshém té kompanisé, ndérsa 10.47% kané
deklaruar se nuk kané kérkuar asnjéheré shérbime pérmes telefonit tek zyra pér shérbime ndaj

konsumatoréve.
Nuk kam
o s . kérkuar
Sherbimit Scénaqur *kenaqur  Pakilekenagur  AERECIR asnjéheré | Gjithsej
q q q shérbime
nga kjo zyré
. 248 441 200 60 70 1019
Ferizaj
24.34% 43.28% 19.63% 5.89% 6.87% | 100.00%
. 39 68 30 9 14 160
Kacanik
24.38% 42.50% 18.75% 5.63% 8.75% | 100.00%
. . 4 8 3 1 3 19
Han i Elezit
21.05% 42.11% 15.79% 5.26% 15.79% | 100.00%
» : 291 517 233 70 87 1198
Gjithsejt
23.26% 42.63% 18.06% 5.59% 10.47% | 100.00%
Tabela 12. Vlerésimi i gendrés sé thirrjeve
Vlerésimi i punés sé gendrés (zyrés) pér konsumatoré:
thirrjet telefonike
50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
TTh |
0.00%

Shumé té kénaqur Deri diku i/e kénaqur Paki/e kénaqur Aspaki/e kénaqur  Nuk kam kérkuar
asnjéheré shérbime
nga kjo zyré

M Ferizaj M HaniiElezit

Figura 11. Vlerésimi i gendrés sé thirrjeve

Adresa: Rr. Enver Topalli 45, Ferizaj 70000 Faqe 17
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11.

Arsyet e mos-pagesés sé rregullt té faturave nga ana e klientéve

Né tabelén e mé poshtme jané shfaqur né pérgindje arsyet e mos pagesés sé faturés pér shérbimet e
ujésjellésit dhe kanalizimit. Né kété pyetje jané pérgjigjur vetém ata respodenté té cilét nuk i
shlyejné me rregull faturat e shérbimit. Nga kjo kategori e konsumatoréve, 31.06% prej tyre kané
shprehur si shkas gjendjen sociale té tyre, 18.10% kané deklaruar se kjo ndodh pér shkak té
pakénagésisé me shérbimin e ofruar, 7.06% kané deklaruar njé tjetér opsion si indikator pér mos
shlyerjen e kétyre obligimeve, ndérsa 34.11% nuk éshté pérgjigjur pasi qé jané pagues té rregullt té

faturave.
Paknagésia Nlélr( ?ishltﬁ
Zonae Gjendja me Tjetér pergjigiul . .
T . S s pasi jané Gjithsej
Shérbimit Sociale shérbimin (specifiko) .
e pranuar pagues te
rregullt
. 514 100 28 377 1019
Ferizaj
50.44% 9.81% 2.75% 37.00% 100.00%
: 88 16 2 54 160
Kacanik
55.00% 10.00% 1.25% 33.75% 100.00%
. . 11 2 0 6 19
Han i Elezit
57.89% 10.53% 0.00% 31.58% 100.00%
. . 613 118 30 437 1198
Gjithsejt
54.45% 10.11% 1.33% 34.11% 100.00%
Tabela 13. Arsyet pér mos pagesés sé rregullt té faturave
Arsyet e mos-pagesés sé rregullt té faturave nga ana e
konsumatoréve
70.00%
60.00% 55 009 -89%
50.44%
50.00%
% 37.00%
40.00% 33.75"/%1 5%
. (]
30.00%
20.00%
9.81%10.00%4.0.53%
10.00%
0,

Paknagésia me shérbimin e Tjetér (specifiko)

pranuar

Gjendja Sociale

M Ferizaj M Kaganik Han i Elezit

Figura 13. Arsyet pér mos pagesés sé rregullt té faturave

Adresa: Rr. Enver Topalli 45, Ferizaj 70000

Nuk éshté pérgjigjur pasi gé
jané pagues té rregullt
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KONKLUZIONET DHE REKOMANDIMET

Ky hulumtim i realizuar nga stafi i KRU Bifurkacioni ShA ka synim shumé dimensional, krahas
pérmbushjes sé kérkesave ligjore, rezultatet e kétij hulumtimi do ti shérbejné KRU Bifurkacioni
ShA, si njé udhérréfyes pér ndérmarrjen e veprimeve specifike dhe té koordinuara me géllim té
adresimit té pakénagésive té konsumatoréve pér shérbimet pérkatése té ujésjellésit dhe té
kanalizimit. Né kété drejtim éshté e nevojshme té hartohen njé plan veprimi pér adresim sa mé té
miré té té gjeturave té kétij hulumtimi

Ndonése né ményré té pérgjithshme, kénagshméria e konsumatoréve vazhdon té jeté relativisht e
larté, sidoqofté pér té gjitha shérbimet veg e veg si¢ jané cekur né kété hulumtim, mbetet hapésiré
e mjaftueshme gé menaxhmenti i kompanisé té reflektojé né adresimin e pakénagshémrisé sé njé
pjese té konsumatoréve dhe né pérmirésimin e métutjeshém té kualitetit té shérbimit.

Né anén tjetér, bashképunimi i kompanisé me konsumatorét po ashtu éshté vlerésuar relativisht i
larté, megjithaté duhet gjetur metoda mé efikase qé interaktiviteti dhe bashképunimi né mes té
konsumatoréve dhe kompanisé té jeté edhe mé i larté, faktor ky i cili do té ndikojé né thellimin e
besimit té kétyre té fundit, shtimin e kualitetit t& shérbimit, bashképunimin dhe rritjen e inkasimit
té faturave nga ana tjetér qé do t’i mundésojé kompanisé géndrueshméri edhe mé té larté financiare
né té ardhmen.

Adresa: Rr. Enver Topalli 45, Ferizaj 70000 Faqge 19



