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1. Hyrje

Hulumtimi éshté implementuar nga kompania D&D Business Support Center L.L.C. dhe éshté financuar
nga K.R.U. “Hidrodrini” SH.A - Pejé. Qéllimi i K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. é&shté ofrimi i shérbimeve sa mé
cilésore me furnizim me ujé té pijshém dhe shérbimeve té kanalizimit té zonave té cilat kompania i

mbulon.

Né kété hulumtim éshté pérfshiré regjioni i Pejés si komuna e Pejés, Klinés, Istogut, Deganit dhe

Junikut.

Pér té pasur mé shumé informacione rreth kénagshmeérisé sé klientéve pér cilésiné e shérbimeve té
cilat kompania K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. i ofron, né bashképunim me D&D Business Support Center
L.L.C., pérmes njé hulumtimi té realizuar do kuptohen mangésité dhe pérparésité e kompanisé ndaj

shérbimeve me furnizim me ujé té pijshém dhe shérbime té kanalizimit.

Rezultatet té cilat do té gjenerohen nga pyetésori do t'i shérbejné kompanisé si informacion pér té
vlerésuar, krahasuar dhe pércjellur zbatimin e té gjitha aktiviteteve té kompanisé. Ky hulumtim do té

ndikojé né pérmirésimin e shérbimeve té ofruara duke pasur parasysh shgetésimet e klientéve.

Pér mé tepér, pérmes kétij hulumtimi K.R.U. "Hidrodrini" 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 kompanisé gjaté realizimit té kérkesave pér dhénien e pélgimeve pér kygje né
rrjetin e ujésjellésit dhe kanalizimit;
> Efikasitetit té kompanisé gjaté leximit té ujématésve;
» Pérgatitjes sé faturave té sakta pér konsumin e ujit dhe pasqyrimit té pagesés pér largimin e
ujérave té ndotura (fekale), si dhe pastrimit té gypave té kanalizimit;
> Efikasitetit té pérgjithshém té kompanisé rreth mundésive té pagesés sé shérbimeve té ujit;
» Vlerésimit pér punén e gendrés (zyrés) pér konsumatoré;
» Vlerésimit té nivelit té informimit nga kompania 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, né rastin e paragitjes sé defekteve, si dhe reagimit me kohé té kompanisé lidhur me

shgetésimet dhe problemet e konsumatoréve.
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Struktura e kétij hulumtimi éshté ndaré né pjesén e paré gé pérmban géllimin e hulumtimit, kujt do ti
adresohet dhe detaje se ¢faré 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 mbledhja e té
dhénave, analizimi dhe komentimi rreth rezultateve té pranuara nga té anketuarit. Ndérsa, pjesa e
fundit e raportit do té pérmbyllet me konkluzionet dhe rekomandimet pér gjetjet kryesore gjaté

hulumtimit.

Hulumtimi rreth kénagshmérisé 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

Situata e krijuar me pandeminé COVID-19 ka ndikuar qé& hulumtimi lidhur me kénagshmériné e
klientéve me shérbimet té cilat K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. i ofron, té realizohet pérmes formave
elektronike, ndérsa pérgjigjet jané marré né terren né ményré qé té realizohet né ményré mé té miré

dhe té pranohen rezultate efektive.

Ky pyetésori éshté adresuar 570 anketuesve té rajonit té Pejés me 21 pyetje, té cilat kané mundésuar
grumbullimin dhe analizimin e té dhénave statistikore dhe opinione té ndryshme gé mundésojné
krahasimin, identifikimin dhe vlerésimin e nevojave té konsumatoréve né raport me vitet e kaluara

pér ngritjen e kapacitetit té tyre né shérbime.

Pérfshirja e té anketuarve 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 té cilat u mbulon ndérmarrja publike

K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. (Pejé&, Kliné, Decan, Istog dhe Junik).

Pér té arritur pranimin e rezultateve, respektivisht informatave analitike, pérmes kétij hulumtimi,
krahas analizés sé pérgjithshme, éshté béré edhe analizimi ve¢ e vec i kategorive té pyetjeve té béra

dhe pyetésori éshté ndaré né dy (2) pjesé:

Pjesa 1 — Pjesa e paré pérfshin té dhéna té pérgjithshme si vendbanimi, zona e shérbimit dhe sektori

gé i takon (biznes dhe amviséri);

Pjesa 2 — Pjesa e dyté pérmban té dhéna té cilat kané té béjné me kualitetin e furnizimit té ujit dhe
largimit té ujérave té zeza, efikasitetin e zgjedhjes sé ankesave dhe kérkesave té konsumatoréve,
tarifave, informimit té konsumatoréve pér ndérprerje té ujit dhe shérbimet e ofruara nga zyra pér

konsumatoré.

Hulumtimi éshté realizuar gjaté muajit mars 2021, ndérsa ka pérfshiré periudhén kohore janar —

dhjetor 2020.
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2.1. Té dhénat e pérgjithshme té hulumtimit

2.1.1. Shpérndarja e pyetésoréve né komuna dhe sektoré

Tabela 1. Shpérndarja e pyetésoréve né komuna dhe sektoré

Zona e shérbimit Biznese Amviséri Gjithsej
50 150 200
Pejé
25.00% 75.00% 35.09%
L 25 70 95
Kliné
26.32% 73.68% 16.66%
26 75 101
Istog
25.74% 74.26% 17.72%
30 80 110
Degan
27.27% 72.73% 19.30%
9 55 64
Junik
14.06% 85.94% 11.23%
. i 140 430 570
Gjithsej
24.56% 75.44% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Bazuar né numrin e pérgjithshém té té anketuarve (570 anketues), shpérndarja e pyetésoréve éshté
klasifikuar né komunat té cilat K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. i mbulon pér té ofruar shérbimet e tyre dhe
né dy sektoré té caktuara té cilat jané biznese dhe amviséri. Né tabelén e mésipérme mund té véreni
se né komunén e Pejés nga 570 té anketuar jané pérfshiré 200 ose 35% e té anketuarve ku 150 ose
75% prej tyre i pérkasin sektorit t& amvisérisé dhe 50 ose 25% té tjeré i pérkasin sektorit té biznesit.
Nga komuna e Klinés né pyetésor jané pérfshiré 95 ose 17% e té anketuarve ku prej tyre 25 ose 26.32%
i pérkasin sektorit té bizneseve dhe 70 ose 73.68% e tyre jané té sektorit t&é amvisérisé. Komuna e
Istogut pérfshiné 101 ose 18% e té anketuarve, ku 26 ose 25.75% jané té sektorit té biznesit dhe 75
ose 74.26% e tyre jané té sektorit té amvisérisé. Nga 570 e té anketuarve né total, nga komuna e
Deganit jané 110 ose 19% e té anketuarve, ku prej tyre 27.27% ose 30 prej tyre i pérkasin sektorit té
bizneseve dhe 80 ose 72.73% i pérkasin sektorit t& amvisérisé. Komuna e Junikut i pérfshiné 64 ose
11% e té anketuarve, ku 9 ose 14.06% e tyre jané né sektorin e biznesit dhe 55 ose 85.94% e tyre jané

né sektorin e amvisérisé.
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Figura 1. Shpérndarja e pyetésoréve né komuna dhe sektoré

H Pejé HKling M |stog E Degan [ Junik

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

2.1.2. Shpérndarja e pyetésoréve sipas vendbanimit

Tabela 2. Shpérndarja e pyetésoréve né vendbanim Figura 2. Shpérndarja e pyetésoréve né vendbanim
Zona e Urban Rural Gjithsej
shérbimit ) )
135 65 200
Pejé
67.50% 32.50% 35.09%
71 24 95
Kliné
74.74% 25.26% 16.66%
59 42 101
Istog
58.42% 41.58% 17.72%
93 17 110
Degan
84.55% 15.45% 19.30%
43 21 64
Junik
67.19% 32.81% 11.23%
Gjithsej 401 169 570 ® Urban m Rural
70.35% 29.65% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Nga tabela dhe grafi i mésipérm mund té vérejmé se bazuar né vendbanim nga numri i pérgjithshémi
té anketuarve nga zona urbane jané pérfshiré 70.35% ose 401 té anketuar, ku nga komuna e Pejés
jané 135 ose 67.50% e tyre, né Kliné jané 71 té anketuar ose 74.74%, né Istog jané 59 té anketuar ose

58.42%, né Degan jané pérfshiré 93 ose 84.55% e tyre dhe né Junik jané 43 ose 67.19% té anketuar.

Ndérsa, nga zona rurale jané pérfshiré 29.65% ose 169 té anketuar, ku nga komuna e Pejés jané 65
ose 32.50% e tyre, né Kliné jané 24 té anketuar ose 25.26%, né Istog jané 42 té anketuar ose 41.58%,

né Degan jané pérfshiré 17 ose 15.45% e tyre dhe né Junik jané 21 ose 32.81% té anketuar.
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3. Rezultatet nga pyetésori

Vijimi i hulumtimit do té pérmbajé analizimin e rezultateve té pranuara nga pyetésori i krijuar né
ményré gé K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. té keté si pasqyré vlerésimin direkt nga ana e klientéve lidhur me

shérbimet gé i ofron, hulumtim ky i implementuar nga D&D Business Support Center.

3.1. Kontratat e shérbimit mes klientéve dhe kompanisé
Figura 3. Kontratat e shérbimit mes klientéve dhe kompanisé

40,0050 77.89% 78.22% 79.69%
R 61.82%
60.00%
40.00% 38.18%
_ 16.00% 22.11% 21.78% l 20.31%
R ] [
0.00% ]
Pejé Kliné Istog Degan Junik
EPO ®JO

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021
Tabela 3. Kontratat e shérbimit mes klientéve dhe kompanisé

Zona e shérbimit PO JOo Gjithsej
32 168 200
Pejé
16.00% 84.00% 35.09%
Kling 21 74 95
22.11% 77.89% 16.66%
Isto 22 79 101
g 21.78% 78.22% 17.72%
Decan 42 68 110
¢ 38.18% 61.82% 19.30%
. 51 13 64
Junik
79.69% 20.31% 11.23%
. . 168 402 570
Gjithsej
29.47% 70.53% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Né pyetjen se a kané klientét kontraté shérbimi me K.R.U. “Hidrodrini” SH.A., nga komuna e Pejés jané
pérgjigjur me po 16% e té anketuarve, nga Klina 22.11% e té anketuarve, nga Istogu 21.78% e tyre, nga
komuna e Deganit 38.18% e té anketuarve dhe nga Juniku jané 79.69% e tyre qé posedojné kontraté
shérbimi me kompaniné. Ndérsa, té anketuarit gé nuk kané kontraté me kompaniné jané 84% e té
anketuarve nga komuna e Pejés, nga Klina jané 77.89% e té anketuarve, nga Istogu jané 78.22% e tyre,
nga komuna e Deganit jané 61.82% e té anketuarve dhe nga Juniku jané pérgjigjur 20.31% e té

anketuarve qé nuk posedojné kontraté té shérbimeve me kompaniné.

10
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Zona e shérbimit PO JO Gjithsej
197 3 200
Pejé
98.50% 1.50% 35.09%
94 1 95
Kliné
98.95% 1.05% 16.66%
95 6 101
Istog
94.06% 5.94% 17.72%
109 1 110
Decgan
99.09% 0.91% 19.30%
63 1 64
Junik
98.44% 1.56% 11.23%
558 12 570
Gjithsej
97.89% 2.11% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Né pyetjen se a posedojné ujématés té gjithé klientét e K.R.U. “Hidrodrini” SH.A., nga numri i

pérgjithshém i té anketuarve, 558 ose 97.89% jané pérgjigjur se kané ujématés dhe 12 ose 2.11% e té

anketuarve kané shprehur se nuk kané ujématés. Qé né total i bie se shumica e pjesés gé mbulon

K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. posedojné ujématés. Mé poshté jané paraqgitur edhe né formé té grafit kéto

informata.

Figura 4. Posedimi i ujématésve

120.00%

98.50% 98.95%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

1.50% 1.05%

0.00%
Pejé Kliné

94.06% 99.09% 98.44%
w 0.91% 1.56%
Istog Decan Junik
HPO ®)JO

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

11



HIDR ¢) DRINI .D&D

b Va (]
s @ Business Support Center

3.3. Leximiiujématésve

Tabela 5. Leximi i uigmatésve

Zona e shérbimit PO JO Gjithsej
186 14 200
Pejé
93.00% 7.00% 35.09%
. 95 0 95
Kliné
100.00% 0.00% 16.66%
93 8 101
Istog
92.08% 7.92% 17.72%
95 15 110
Decgan
86.36% 13.64% 19.30%
. 52 12 64
Junik
81.25% 18.75% 11.23%
. i 521 49 570
Gjithsej
91.40% 8.60% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Rezultatet e pranuara nga pyetésori, pér vlerésimin nga klientét se a lexohen rregullisht ujématésit
nga stafi i K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. mund té vérejmé se né komunén e Pejés 186 ose 93% e té
anketuarve kané shprehur se ujématésit lexohen rregullisht, ndérsa 14 ose 7% té tjeré kané shprehur
se ujématésit nuk lexohen me rregull. Né Kliné shohim se té gjithé té anketuarit shprehen se
ujématésit lexohen me rregull. Né komunén e Istogut vérejmé se 93 ose 92.08% e té anketuarve kané
shprehur se ujématésit lexohen rregullisht dhe 8 ose 7.92% e té anketuarve kané shprehur se
ujématésit nuk lexohen me rregull. Né Degan prej 110 té anketuar, 95 ose 86.36% jané pérgjigjur se
ujématésit lexohen me rregull ndérsa 15 ose 13.64% jané pérgjigjur se nuk lexohen ujématésit me
rregull dhe né komunén e Junikut 52 ose 81.25% jané pérgjigjur se ujématésit lexohen me rregull,

ndérsa pjesa tjetér 12 ose 18.75% jané pérgjigjur se nuk lexohen me rregull.

Figura 5. Leximi i ujématésve
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3.4. Leximiifunditiujématésve nga kompania

Tabela 6. Leximi i fundit i uigmatésve nga kompania

Zona e shérbimit Para 1 muaji Para 2 muajve Para 3 muajve Parame sh_ume € Gjithsej
4 muajsh
184 12 4 0 200
Pejé
92.00% 6.00% 2.00% 0.00% 35.09%
95 0 0 0 95
Kliné
100.00% 0.00% 0.00% 0.00% 16.66%
93 4 4 0 101
Istog
92.08% 3.96% 3.96% 0.00% 17.72%
94 11 4 1 110
Decgan
85.45% 10.00% 3.64% 0.91% 19.30%
52 8 4 0 64
Junik
81.25% 12.50% 6.25% 0.00% 11.23%
518 35 16 1 570
Gjithsej
90.88% 6.14% 2.81% 0.18% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Bazuar né vlerésimin e periudhés se kur jané lexuar ujématésit pér heré té fundit, kemi vérejtur se nga
570 té anketuar, 518 ose 90.88% e tyre kané shprehur ujématésit jané lexuar para 1 muaji, 35 ose
6.14% e tyre kané shprehur se para dy muajve jané lexuar ujématésit, me periudhén 3 mujore jané
pérgjigjur 16 ose 2.81% e té anketuarve dhe 1 ose 0.18% jané pérgjigjur se ujématésit jané lexuar para

4 muajve.

Figura 6. Leximi i fundit i ujématésve nga kompania
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DaD

@ Business Support Center

3.5. Vlerésimiishérbimeve té ujésjellésit nga kompania

Tabela 7. Vierésimi i shérbimeve té ujésjellésit nga kompania

Zona e Shumé té T& kénaqur Mesatarisht té T& pakénaqur Giithsei
shérbimit kénaqur 9 kénaqur P q ) )
beic 164 22 11 3 200

ejé
! 82.00% 11.00% 5.50% 1.50% 35.09%
80 14 1 0 95
Kliné
84.21% 14.74% 1.05% 0.00% 16.66%
62 27 10 2 101
Istog
61.39% 26.73% 9.90% 1.98% 17.72%
52 39 16 3 110
Decgan
47.27% 35.45% 14.55% 2.73% 19.30%
32 25 7 0 64
Junik
50.00% 39.06% 10.94% 0.00% 11.23%
390 127 45 8 570
Gjithsej
68.42% 22.28% 7.89% 1% 100%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Né tabelén e mésipérme jané paragitur té dhénat nga anketimi rreth vlerésimit pér shérbimet e
ujésjellésit. Nga rezultatet e fituara té pyetésorit mund té vérejmé se 390 ose 68.42% e tyre jané
shprehur se jané shumé té kénaqur dhe 127 ose 22.28% e té anketuarve jané shprehur se jané té
kénaqur me shérbimet e ujésjellésit. Ndérsa, mesatarisht té kénaqur jané pérgjigjur 45 ose 7.89% e té

anketuarve dhe 8 ose 1% kané shprehur pakénaqgésiné e tyre ndaj shérbimeve té ujésjellésit.

Figura 7. Vlerésimi i shérbimeve té ujésjellésit nga kompania
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3.6. Vlerésimiiklientéve pér cilésiné e ujit

Tabela 8. Vierésimi i klientéve pér cilésiné e ujit

. D&D

@ Business Support Center

Zona e . . - .
T Shu me te Té kénaqur Mesatarlsht te Té pakénaqur Gjithsej
shérbimit kénaqur kénaqur
beic 162 24 1 3 200
ejé
81.00% 12.00% 5.50% 1.50% 35.09%
73 21 1 0 95
Kliné
76.84% 22.11% 1.05% 0.00% 16.66%
Ist 57 28 15 1 101
sto
g 56.44% 27.72% 14.85% 0.99% 17.72%
b 55 39 12 4 110
ecan
¢ 50.00% 35.45% 10.91% 3.64% 19.30%
36 26 2 0 64
Junik
56.25% 40.63% 3.13% 0.00% 11.23%
383 138 41 8 570
Gjithsej
67.19% 24.21% 7.19% 1% 100%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Pjesé e hulumtimit ka gené edhe kénagshmeéria e klientéve lidhur me cilésiné e ujit. Nga rezultatet e

pranuara kemi arritur té kuptojmé se 383 ose 67.19% e té anketuarve jané shprehur se jané shumé té

kénaqur dhe 138 ose 24.21% e tyre jané pérgjigjur se jané té kénaqur me cilésiné e ujit. Nga totali i

570 té anketuarve, né total 41 ose 7.19% e té anketuarve kané shprehur se jané mesatarisht té

kénaqur dhe 8 ose 1% e tyre nuk jané té kénaqur me cilésiné e ujit. Mé poshté mund té gjeni né formé

té grafit rezultatet e pranuara nga pyetésori.

Figura 8. Vlerésimi i klientéve pér cilésiné e ujit
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S —
v“ @ Business Support Center

3.7. Reduktimii ujit

Tabela 9. Reduktimi i ujit

Zona e shérbimit PO JO Gjithsej
71 129 200
Pejé
35.50% 64.50% 35.09%
. 41 54 95
Kliné
43.16% 56.84% 16.66%
25 76 101
Istog
24.75% 75.25% 17.72%
39 71 110
Decgan
35.45% 64.55% 19.30%
17 47 64
Junik
26.56% 73.44% 11.23%
. . 193 377 570
Gjithsej
33.86% 66.14% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021
Sa i pérket reduktimeve té ujit, né pyetjen e parashtruar kemi arritur té kuptojmé se 377 ose 66.14%
e té anketuarve nga numri i pérgjithshém i 570, kané shprehur se nuk kané reduktime té ujit ndérsa
193 ose 33.86% e té anketuarve jané pérgjigjur se kané reduktime té ujit. Mé poshté mund té gjeni

grafin e paragitur rreth reduktimeve té ujit népér komuna.

Figura 9. Reduktimi i ujit
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3.8. Koha e reduktimeve té ujit

Tabela 10. Koha e reduktimeve té ujit

DaD

@ Business Support Center

Zona e . o . L
L Né méngjes Gjaté dités Né mbrémje Gjithsej
shérbimit
15 44 12 71
Pejé
20.83% 61.11% 18.06% 36.79%
8 31 2 41
Kliné
19.05% 76.19% 4.76% 21.24%
14 7 4 25
Istog
56.00% 28.00% 16.00% 12.95%
18 12 9 39
Decan
47.50% 30.00% 22.50% 20.21%
) 9 2 6 17
Junik
47.37% 21.05% 31.58% 8.81%
L 64 96 33 193
Gjithsej
33.16% 49.74% 17.10% 100%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Bazuar né pyetjen paraprake se a kané reduktime té ujit, pyetésori ka mundésuar qé té kuptojmé

kohén se kur ndodhin reduktimet. Nga 193 té anketuar, 96 ose 49.74% e tyre shprehin se reduktimet

ndodhin gjaté dités, 64 ose 33.16% e té anketuarve tregojné se ka reduktime né méngjes dhe 33 ose

17.10 e tyre shprehin se reduktimet e ujit ndodhin né mbrémje.

Figura 10. Koha e reduktimit té ujit
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3.9. Informimiiklientéve rreth ndérprerjes sé shérbimeve té ujésjellésit

Tabela 11. Informimi i klientéve rreth ndérprerjes sé shérbimeve té ujésjellésit

DaD

@ Business Support Center

Zona e shérbimit PO Ndonjéheré JO Gjithsej
61 121 18 200
Pejé
30.50% 60.50% 9.00% 35.09%
20 71 4 95
Kliné
21.05% 74.74% 4.21% 16.66%
58 33 10 101
Istog
57.43% 32.67% 9.90% 17.72%
47 48 15 110
Decgan
42.73% 43.64% 13.64% 19.30%
. 43 14 7 64
Junik
67.19% 21.88% 10.94% 11.23%
. i 229 287 54 570
Gjithsej
40.18% 50.35% 9.47% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Nga té dhénat e grumbulluara rreth pyetjes se a informohen paraprakisht klientét nga stafi i K.R.U.

“Hidrodrini” SH.A. pér ndérprerje té shérbimeve té ujésjellésit, 287 ose 50.35% e té anketuarve jané

shprehur se ndonjéheré informohen, 229 ose 40.18% e tyre pérgjigien se ata informohen rreth

ndérprerjes sé shérbimeve té ujésjellésit, ndérsa 54 ose 9.47% e té anketuarve shprehen se nuk

informohen rreth ndérprerjes.

Figura 11. Informimi i klientéve rreth ndérprerjes sé shérbimeve té ujésjellésit
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3.10. Pagesa e faturave té shérbimit

Tabela 12. Pagesa e faturave té shérbimit

Zona e shérbimit PO JO Gjithsej
182 18 200
Pejé
91.00% 9.00% 35.09%
. 95 0 95
Kliné
100.00% 0.00% 16.66%
85 16 101
Istog
84.16% 15.84% 17.72%
95 15 110
Decgan
86.36% 13.64% 19.30%
56 8 64
Junik
87.50% 12.50% 11.23%
. . 513 57 570
Gjithsej
90.00% 10.00% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Pjesé e hulumtimit ka gené edhe vlerésimi nése kryhen pagesat me rregull pér faturat e shérbimit dhe
nga rezultatet e pranuara prej 570 té anketuarve, 513 ose 90% e tyre jané shprehur se i kryejné pagesat
rregullisht dhe 57 ose 10% té tjeré jané shprehur se nuk i paguajné me rregull faturat e shérbimeve té

ujésjellésit, pér arsye té cilat jané té ndryshme dhe té paragitura né vijim.

Figura 12. Pagesa e faturave té shérbimit
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3.11. Arsyet e mos pagesave té rregullta nga klientét

Tabela 13. Arsyet e mos pagesave té rregullta nga klientét

.D&D

@ Business Support Center

Zona e shérbimit | Gjendja sociale I / € r.)akena:qur: m.e Pakenaqe's ' me Tjetér Gjithsej
nivelin e shérbimit lexuesin
Peic 16 0 0 2 18
) 88.89% 0% 0% 11.11% 31.58%
Kliné 0 0 0 0 0
0% 0% 0% 0% 0%
13 1 2 0 16
Istog
81.25% 6.25% 12.50% 0% 28.07%
b 13 1 0 1 15
ecan 86.66% 6.67% 0% 6.67% 26.32%
, 7 0 1 0 8
Junik
87.50% 0% 12.50% 0% 14.03%
Giithsel a9 2 3 3 57
. 85.97% 3.51% 5.26% 5.26% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Népérmjet késaj pyetje jemi munduar gé né rast t& mos pagesés té kuptojmeé arsyen pse ata nuk po i

paguajné ato. Nga numri i pérgjithshém i té anketuarve, 513 apo 90% prej tyre jané shprehur qé i

paguajné me rregull faturat e shérbimeve gé ata pranojné. Ndérsa, 57 apo 10% e té anketuarve tjeré

jané shprehur ge nuk i paguajné rregullisht faturat e shérbimeve qé pranojné nga kompania. Nga kéta

anketues, 49 ose 85.97% e tyre jané shprehur se nuk kané mundési qé té paguajné kéto shérbime pér

shkak té gjendjes sociale té tyre, 2 apo 3.51% e té anketuarve jané shprehur gé jané té pakénaqur me

nivelin e shérbimeve té ofruara nga kompania dhe 3 apo 5.26% e té anketuarve tjeré jané shprehur qé

kané pakénaqgési me lexuesin, prandaj edhe nuk i paguajné rregullisht faturat e shérbimeve. Ndérsa,

5.26% e té anketuarve té fundit, shprehen gé nuk arrijné ti paguajné kéto fatura rregullisht pér arsye

té ndryshme, ku mé dominante éshté pér shkak té vonesés sé pagés nga kompanité ku ata punojné.

Figura 13. Arsyet e mos pagesave té rregullta nga klientét
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3.12. Informimiiklientéve né rast té mos pagesés sé borxhit

Tabela 14. Informimi i klientéve né rast té mos pagesés sé borxhit

Zona e shérbimit PO JO Gjithsej
) 189 11 200
Pejé
94.50% 5.50% 35.09%
s 93 2 95
Kliné
97.89% 2.11% 16.66%
86 15 101
Istog
85.15% 14.85% 17.72%
98 12 110
Decgan
89.09% 10.91% 19.30%
60 4 64
Junik
93.75% 6.25% 11.23%
. . 526 44 570
Gjithsej
92.28% 7.72% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021
Duke u bazuar né pérgjigjet e pranuara nga pyetésori né pyetjen se a jané té informuar klientét né rast
se nuk kryejné pagesat e shérbimeve |énda iniciohet tek pérmbaruesi privat, nga 570 té anketuar né
total, 526 ose 92.28% e tyre shprehen se jané té informuar, ndérsa pjesa tjetér prej 44 ose 7.72% e té
anketuarve shprehen se nuk jané té informuar se |énda iniciohet tek pérmbaruesi privat né rast té mos

pagesés.

Figura 14. Informimi i klientéve né rast té mos pagesés sé borxhit
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3.13. Kontratat me rata mujore pér pagesén e borxhit té larté

.D&D

@ Business Support Center

Pérgjigjet e pranuara nga ana e klientéve se sa kané informata rreth mundésisé sé nénshkrimit té

kontratave me rata mujore né rast té borxhit té larté, mund té kuptojmé se nga 570 e té anketuarve

485 ose 85.09% e tyre kané njohuri rreth kontratés me rata, ndérsa 85 ose 14.91% e té anketuarve

jané shprehur se nuk kané dijeni pér keté kontraté. Mé poshté mund té gjeni grafin dhe tabelén e

paragitur me detaje pér secilén komuné gé K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. mbulon.

Tabela 15. Kontratat me rata mujore pér pagesén e borxhit té larté

Zona e shérbimit PO JOo Gjithsej
180 20 200
Pejé
90.00% 10.00% 35.09%
90 5 95
Kliné
94.74% 5.26% 16.66%
81 20 101
Istog
80.20% 19.80% 17.72%
82 28 110
Decgan
74.55% 25.45% 19.30%
52 12 64
Junik
81.25% 18.75% 11.23%
. i 485 85 570
Gjithsej
85.09% 14.91% 100.00%

Figura 15. Kontrata me rata mujore pér pagesén e borxhit té larté
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3.14. Qartésia e faturave té kompanisé

Tabela 16. Qartésia e faturave té kompanisé

Zona e shérbimit PO JO Gjithsej
198 2 200
Pejé
99.00% 1.00% 35.09%
. 92 3 95
Kliné
96.84% 3.16% 16.66%
95 6 101
Istog
94.06% 5.94% 17.72%
103 7 110
Decgan
93.64% 6.36% 19.30%
. 63 1 64
Junik
98.44% 1.56% 11.23%
. . 551 19 570
Gjithsej
96.67% 3.33% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Se sa jané té kuptueshme pér klientin faturat e pranuara nga ana e K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. mund té
shohim tabelén e mésipérme. Nga 570 té anketuar, 551 ose 96.67% prej tyre jané pérgjigjur se faturat
jané té kuptueshme dhe té garta dhe 19 ose 3.33% jané shprehur se nuk jané té kuptueshme. Ndérsa,
sa i pérket pyetjes se pse nuk jané té kuptueshme faturat e Iéshuara nga kompania, pérgjigjet e té

anketuarve kryesisht kané gené se nuk e kuptojné ményrén se si pércaktohet gmimi né sasi té ujit.
Figura 16. Qartésia e faturave té kompanisé
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Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021
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3.15. Kygja e klientéve né shérbimet e kanalizimit

Tabela 17. Kygja e klientéve né shérbimet e kanalizimit

Zona e shérbimit PO JO Gjithsej
198 2 200
Pejé
99.00% 1.00% 35.09%
o 95 0 95
Kliné
100.00% 0.00% 16.66%
101 0 101
Istog
100.00% 0.00% 17.72%
108 2 110
Decgan
98.18% 1.82% 19.30%
. 64 0 64
Junik
100.00% 0.00% 11.23%
. i 566 4 570
Gjithsej
99.30% 0.70% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Si¢c mund ta vérejmé nga tabela e mésipérme se a jané té kycur klientét e K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. né
shérbimet e kanalizimit, shohim se 566 ose 99.30% e té anketuarve kané shprehur se jané té kycur né
kéto shérbime, ndérsa ata gé nuk jané té kycur né shérbimet e kanalizimit jané me numér té ulét, 4

ose 0.70% e tyre.

Figura 17. Kygja e klientéve né shérbimet e kanalizimit
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3.16. Shprehja e pakénagésisé me shérbimet e pranuara nga kompania

Tabela 18. Shprehja e pakénaqésisé me shérbimet e pranuara nga kompania

DaD

@ Business Support Center

Zona e shérbimit PO JO Gjithsej
67 133 200
Pejé
33.50% 66.50% 35.09%
. 47 48 %5
Kliné
49.47% 50.53% 16.66%
38 63 101
Istog
37.62% 62.38% 17.72%
68 42 110
Decgan
61.82% 38.18% 19.30%
41 23 64
Junik
64.06% 35.94% 11.23%
L 261 309 570
Gjithsej
45.79% 54.21% 100.00%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021

Bazuar né pérgjigjet e pranuara nga pyetésori se a e shfrytézojné klientét mundésiné pér té shprehur
pakénaqésité e tyre rreth shérbimeve té cilat i ofron kompania, 309 ose 54.21% jané pérgjigjur se nuk
jané ankuar asnjéheré pér pakénaqgésité e tyre dhe 261 ose 45.79% e té anketuarve kané treguar se

jané ankuar rreth shérbimeve té ofruara nga K.R.U. “Hidrodrini” SH.A.

Figura 18. Shprehja e pakénaqésisé me shérbimet e pranuara nga kompania
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3.17. Vlerésimilidhur me efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave té klientéve

Tabela 19. Vlerésimi lidhur me efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave té klientéve

s:grr:;r:it Shumé i/e kénaqur Mesatarisht té kénaqur Aspak té kénaqur Gjithsej
Pei 24 39 4 67
ejé
! 35.82% 58.20% 5.98% 25.67%
Kling 5 42 0 47
ingé
10.64% 89.36% 0% 18.01%
Ist 16 21 1 38
sto
& 42.11% 55.26% 2.63% 14.56%
o 24 41 3 68
egan
¢ 35.30% 60.29% 4.41% 26.05%
32 9 0 41
Junik
78.05% 21.95% 0.00% 15.71%
L 101 152 8 261
Gjithsej
38.69% 58.24% 3.07% 100%

Burimi: Té dhénat nga pyetésori 2021
Népérmjet késaj pyetje jemi munduar gé té kuptojmé efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave dhe
kérkesave té klientéve nga ana e stafit té K.R.U. “Hidrodrini” SH.A., ku nga 261 anketues jané shprehur
né pyetjen paraprake qé jané ankuar mé paré té rast té pakénaqésisé. Nga kéta té anketuar, 101 ose
38.69% prej tyre shprehen gé jané shumé té kénaqur me efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave apo
kérkesave té klientéve, 152 ose 58.24% jané mesatarisht té kénaqur dhe 8 apo 3.07% nuk jané fare té

kénaqur me efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave dhe kérkesave té klientéve.

Figura 19. Vlerésimi lidhur me efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave té klientéve
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4. Konkluzionet dhe rekomandimet

Pér té pasur njé pasqyrim sa mé té sakté té nivelit té shérbimeve dhe né ményré gé té mund té maten
dhe krahasohen ato ndér vite, ky hulumtim do t'u shérbej K.R.U. "Hidrodrinit" SH.A pér té pérmirésuar
dhe njohur reagimet direkte té klientéve té tyre rreth shérbimeve té tyre. Rezultatet e kétij hulumtimi
do t'i shérbejné K.R.U. "Hidrodrini" SH.A. si pasqyré pér té ndérmarré hapa specifik dhe té koordinuar
me géllim té ndryshimit duke u bazuar né pakénaqésité e konsumatoréve pér shérbimet pérkatése té

ujésjellésit dhe té kanalizimit.

Duke paré rezultatet e kétij pyetésori pér secilén nga pyetjet e parashtruara mund té vérejmé se
kénagshméria e klientéve té rajonit té Pejés me kété kompani éshté e larté. Duke u bazuar né vitet
paraprake, pérmirésimet né shérbimet e tyre kané gené dukshém té mira dhe efikase né ményré qé
konsumatorét té jené té kénaqur sa i pérket shérbimit té ujésjellésit dhe kanalizimit dhe té mos kené

pakénagshmeéri rreth kétyre shérbimeve.

Megjithaté, D&D Business Support Center i rekomandon kompanisé qgé interaktiviteti dhe
bashképunimi midis konsumatoréve dhe kompanisé té jeté edhe mé i larté, faktor ky i cili do té ndikojé
né thellimin e besimit té konsumatoréve, shtimin e kualitetit té shérbimit, bashképunimin dhe rritjen
e inkasimit té faturave nga ana tjetér, e gé do t'i mundésojé kompanisé géndrueshméri edhe mé té

larté.
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5. ANEX 1. Pyetésori

PYETESOR
SA JENI TE KENAQUR ME SHERBIMET E K.R.U. "HIDRODRINI" - SH.A.

Ky hulumtim éshté duke u realizuar nga kompania D&D Business Support Center e cila éshté kontraktuar nga K.R.U.
“Hidrodrini” SH.A. Qéllimi i kétij hulumtimi éshté qé té nxirren té dhénat themelore rreth kénagshmérisé dhe njohurive té
konsumatoréve rreth shérbimeve nga K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. pér periudhén Janar - Dhjetor 2020.

Rezultatet e kétij projekti do té shérbejné pér K.R.U. “Hidrodrini” SH.A. pér pérmirésimin e shérbimeve qé ofrojné, si dhe
mundésiné e rritjes sé inkasimit té faturave pér shérbimet e shfrytézimit té ujit né regjionin e Pejés.

SHENIME DEMOGRAFIKE

Komuna:

Mosha:

Lloji i konsumatorit: [ Amviséri L] Biznes
Zona e shérbimit: ] Urban ] Rural

PYETJE RRETH SHERBIMEVE

1. A keni kontraté shérbimi me K.R.U. "Hidrodrini" Sh.A? O Po

O Jo
2. Akeniujgmatés? O Po
O Jo
3. Nése jo, pse nuk keni ujgmatés?
4. A ju lexohet ujgmatési rregullisht pér cdo muaj? O Po
O Jo
5. Kurika lexuar K.R.U. “Hidrodrini” pér heré té fundit O Para 1 muaji
ujématésin? O Para 2 muajve
O Para 3 muajve
O Para mé shume se 4 muajsh
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6. Sajenité kénaqur me shérbimet e ujésjellésit? O Shumé té kénaqur
O Té kénaqur
O Mesatarisht t& kénaqur
O Té pakénaqur
7. Sajenité kénaqur me cilésiné e uijit? O Shumé té kénaqur
O Té kénaqur
O Mesatarisht t& kénaqur
O Té pakénaqur
8. Nése jeni té pakénaqur, pse?
9. A kenireduktime té ujit? O Po
O Jo
10. Nése po, gjaté cilés kohé keni reduktime té ujit? O Né méngjes
O Gjaté dités
O Né mbrémije
11. A njoftoheni paraprakisht pér ndérprerjen e O Po
shérbimeve té ujésjellésit? O Ndonjéhere
O Jo
12. Ai paguanifaturat me rregull? O Po
O Jo
13. Né&se jo, cilat jané arsyet e mos pagesés? O Gjendja sociale
O 1/ e pakénaqur me nivelin e shérbimit
O Pakénagési me lexuesin
O Tjetér
14. A e dini se né rast t& mos pagesés sé borxhit O Po
Iénda ju iniciohet tek pérmbaruesi privat? O Jo
15. A e dini ge keni te drejté té nénshkruani kontraté O Po
me rata mujore pér pagesén e borxhit nése O Jo
borxhi juaj éshté i larté?
16. A éshté fatura nga K.R.U. “Hidrodrini” e kuptueshme O Po
dhe e qarté? O Jo
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Nése jo, ju lutem shpjegoni pse?

18.

19.

20.

21.

A jeni té kycur né shérbimet e kanalizimit? Po

Jo
A jeni ankuar ndonjéheré né kompaniné toné Po
né rast té pakénagésisé? Jo

Sa jeni té kénaqur me efikasitetin e zgjidhjes sé Shumé té kénaqur

ankesave/ kérkesave? Mesatarisht té kénaqur

Aspak té kénaqur

OO0 OO OO

Komenti juaj pér pérmirésimin e shérbimeve gqé Kompania K.R.U. "Hidrodrini" i ofron?

Faleminderit pér kohén gé ndaté né plotésimin e kétij pyetésori!
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