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ABSTRAKT

Proceset e t€ mésuarit afarist dhe shkencor déshmojné se si secili konsumatoré ndikohet nga disa
faktoré dhe arsye, té cilat e shtyjné até ta marrin vendimin e duhur pér blerjen e njé produkti ose
shérbimi. Sa mé shumé qé ka rritje t€ ofert€s né€ institucionet publike, g€ buron qofté nga konkurrenca
ose hyrésit e rinj, kjo i mundéson klientéve qé¢ me mé lehtési t€ marrin vendime mé t€ duhura rreth
shérbimeve, pasi qé llojllojshméria e produkteve dhe shérbimeve, njékohésisht edhe pérshtatshméria
né€ ményrén se si kéto t&€ mira shpérndahen, ¢mimi 1 tyre, cilésia, etj., u krijon njé mundési pér njé
vendimmarrje mé t€ gélluar. Por, kjo duhet t€ jet€ njé shqeté€sim pér t€ gjitha institucionet g€ ofrojné
shérbime komunale, pavarésisht sektorit, veprimtaris€ ose llojit té€ produkteve/shérbimeve g€ i
ofrojn€. Pérpos aspekteve teorike e qé& krejtésisht ndérlidhen me karakteristikat dhe sjelljet e
konsumatoréve, do té prezantohet njé rezultat dhe njé analiz€ e bazuar né fushén kérkimore, e cila do
té na ofrojé€ njé€ pasqyré rreth sjelljes, nevojave dhe pérgjithésisht karakteristikave t€ konsumatoréve

té regjionit t€ Komunés s€ Tetovés.
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ABSTRACT

Business processes of learning and research show how each customer affected by several factors and
reasons which lead them to take the right decision to purchase a product or service. As much as there
is an increase in supply in institcuionet public, stemming either from competition or new entrants, this
enables customers to more easily make decisions more appropriate on the services, as the variety of
products and services, at the same time adaptability in how these benefits are distributed, their price,
quality, etc., creates an opportunity for a more random decision. But this should be a concern for all
institcuionet providing municipal services, regardless of sector, activity or type of products / services
offered. Besides the theoretical aspects that fundamentally related to the characteristics and behavior
of consumers, it will present a result and an analysis based on field research, which will give us an
insight about the behavior, needs and general characteristics of consumers in the region of the

Municipality of Tetovo.
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LENDA E HULUMTIMIT

Lénda e punimit t€ masterit me temé “Satisfaksioni i konsumatoréve me kualitetin e shérbimeve
né Instuticionet Publike: Rasti né Komunén e Tetovés” pérfshiné objektin e studimit té

shérbimeve nga ana e institucioneve publike g€ ofrojné shérbime né territorin € komunés s€ Tetovés.

N¢ két€ hulumtim jané t€ pérfshira dhe analizuara strategjité e marketingut t€ shérbimeve komunale
t¢ institucioneve g€ veprojné né komunén e Tetovés. Objekt i hulumtimit do t€ pérshihen
institucionet publike lokale. Marré parasysh territorin dhe numrin e banoréve q¢ mbulon komuna e
Tetovés do t&€ mundohemi qé t€ pérfshijmé té gjitha fushat e institucioneve publike qé funksionojné.
N¢ aspekt té organizmi té€ pushtetit lokal do t€ kryhen hulumtime mbi cilésiné dhe kénaqésiné e

konsumatorit t€ komunés s€ Tetovés nga ana e shérbimeve komunale g€ ofron Komuna e Tetovés.

Qéllimi 1 pérgjithshém 1 kétij punimi éshté qé¢ me ané t€ hulumtimeve t€ miréfillta t& shérbimeve
komunale qé ofrojné institucionet publike t&€ nxjerrim né sipérfage kénaqésiné dhe kritikat e
qytetaréve mbi kéto shérbime. Qéllim tjetér gjithashtu &shté q€ ky punim t€ shérbej€ si njé pasqyré e

punés sé€ institucioneve publike n€ dhénien e shérbimeve.
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QELLIMI I HULUMTIMIT

Kryerja e hulumntimit €shté me njé réndésie t€ madhe pasi qé shérbimet publike jané ndér shtyllat
kryesore me té cilat identifikohet pushteti lokal. Komunat, n€ bazé té Ligjit pér Vetéqeverisje Lokale
kané kompetenca duke pérfshiré kéto fusha: ofrimin dhe mirémbajtjen e shérbimeve publike dhe
shérbimeve komunale, pérfshiré: furnizimin mé ujé, kanalizimin dhe drenazhin, trajtimin e ujérave t&
zeza, menaxhimin e mbeturinave, rrugéve lokale, transportit lokal dhe skemave té ngrohjes lokale.

T¢ gjitha kéto paragesin aspekte t€ réndésishme té cilat reflektojné né jetén e qytetaréve si dhe né
cilésiné e jetesés s€ tyre. Kjo nga fakti se qytetarét jané ata té cilét ballafaqohen né pérditshméri mé
céshtje t€ cilat kané t€ béjné mé shérbime publike. Né kété kontekst menaxhimi i miré ose jo 1 miré 1
shérbimeve publike afekton direkt qytetarét e njé lokaliteti.

Q¢ nga koha e pasluftés, pérkatésisht né dhjeté vitet e funksionimit t€ pushtetit lokal komunat jané
ballafaquar mé probleme té shumta né menaxhimin e shérbimeve publike komunale. Lidhur mé kété
gjendje kan€ ndikuar njé numér 1 madh faktorésh, si: mungesa e njé legjislacioni adekuat qé€ €shté
reflektuar mé ekzistimin e njé numri t€ madh ligjeve, rregulloreve dhe akteve t€ tjera nénligjore t&é
cilat kané formuar késhtu njé konglomerat ligjesh duke mos arritur qé t&€ kété njé definim t&é qarté té

kompetencave né fushén e shérbimeve publike.

METODOLOG]JIA

Ky hulumtim ka pér géllim t&€ analizoj dhe hulumtoj shérbimet nga ana e institucioneve publike
ndikimin e tij te konsumatorét né Komunén e Tetovés.

N¢ pérgjithési hulumtimi do t€ pérdoré literaturé primare mbi shérbimet cilésore ndaj konsumatoréve
nga autoré t&¢ ndryshém. Gjithashtu t&€ dhénat do té sigurohen pérmes njé pyetésori té strukturuar. T

dhénat dytésore do té sigurohen nga libra, revista, ente statistikore, artikuj t€ ndryshém né web etj.

Metoda e analiz€s do té pérdoret pér prezantim logjik t€ objektit t€ hulumtimit, problemet dhe
perspektivat e shérbimeve té konsumatoréve, si dhe nxjerrjen e konkluzioneve pérfundimtare.
Metoda e intervistimit dhe anketimit do té pérdoret n€ analizén e hulumtimit té llojeve t€ shérbimeve

si dhe me me sfidat, dhe pér t’i njohur specifikat, problemet dhe kufizimet e institucioneve publike.
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HIPOTEZAT

Ky hulumtim do té udhéhiget nga disa pyetje t€ hulumtimit si dhe nga hipoteza kryesore si dhe nga

disa hipoteza mbéshtetése. Si pyetje t€ hulumtimit, g€ ky hulumtim do t€ mundohet t’i pérgjigjet jané:

1. Cilat jan€ masat né€ rritjen e shérbimeve né kénaqéshmériné e klientéve?
2. Sa kané ndikuar masat né rritjen e cil€siné e shérbimeve publike né Komunén e Tetovés?

3. Sajané t€ kénaqur klientét nga shérbimet komunale ?

Gjithashtu ky punim do t€ mundohet t€ testoj edhe hipotezat né vijim:
H:1 (Sfidat) Strategjité mbi shérbimet komunale ndikojné né rritjen e cilésisé€ tek klientet.

H:2 Cilésia e shérbimeve ndikoné né satisfaksionin e klientéve.
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KREU I PARE

SHERBIMET NGA INSTITUCIONEVE PUBLIKE

1. NOCIONI MBI SHERBIMET KOMUNALE

Komunat jan€ njési themelore t€ geverisjes lokale né RM. Sipas Ligjit pér Vetégeverisje Lokale,
komunat kané njé€ s€ré kompetencash né€ ofrimin e shérbimeve publike dhe shérbimeve komunale qé
pérfshijné: “furnizimin me ujé, kanalizimin dhe drenazhin, trajtimin e ujérave t€ zeza, menaxhimin e
mbeturinave, rrugéve lokale, transportit lokal, skemave t€ ngrohjes lokale; banimin publik, ofrimin
dhe mirémbajtjen e parqeve dhe hapésirés publike”. Njé pjesé té kétyre shérbimeve si menaxhimi 1
mbeturinave, mirémbajta e parqeve dhe hapésirave publike, ngrohja lokale, transporti lokal, furnizimi
me ujé, kryhen nga komunat dhe i menaxhojné pérmes ndérmarrjeve publike lokale né pronési té
komunave. Shumica nga komunat, si ményr€ e rritjes s€ cilésisé s€ mbikéqyrjes s¢ NP-ve lokale, kané
sugjeruar themelimin e nj€ trupe t€ specializuar té ngjashme.

Komuna e Tetovés gjendet n€ planin rajonal t€ Pollogut. Ky rajon pérfshin ultésirén e Pollogut,
rrafshnaltén e Mavrovés, vargmalin e Bistré€s dhe ultésirén e lumit Radiké. Sipérfaqgja e pérgjithshme
e rajonit €sht€ 2.416 kilometra katroré ose 9.7 pér qind té gjithé territorit t€ Republikés sé
Magedonisé. N& rajonin e Pollogut gravitojné nénté komuna.'

Tetova gjendet né€ pjesén veriperéndimore t€ Republikés s€¢ Magedonisé né rrézé t€ malit Sharr,
gjegjésisht né Luginén e Poshtme t& Pollogut. Komuna e Tetovés shtrihet né njé sipérfaqe prej 87
km?. Tetova ka 460 — 500 lartési mbidetare dhe klimé kontinentale me temperaturé mesatare vjetore
prej 11.6 grad€ celsius.

Kushtet klimatike — topografike, hidrografike dhe hapé&sinore jané t€ favorshme pér zhvillimin e
bujgésisé dhe blegtoris€, gjegjésisht pér shkak t€ temperaturave t€ volitshme, tokés s€ pérshtatshme
me vleré t€ larté t&€ bonitetit dhe sasis€é s€¢ mjaftueshme té potencialit t& ujit, mundésohet kultivimi e

drithérave, kopshtaris€, pemishteve, tagjis€ (ushqimit pér kafsh€) dhe kulturave industriale. Pér sa 1

! www.tetova.gov.mk(10.10.2017)
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pérket blegtorisé€, kushtet e kétilla jané t€ pérshtatshme pér ruajtjen e lopéve dhe pér kullosat malore.
Qyteti 1 Tetovés me rrethiné gjithnjé ka qené udhékryq i1 réndésishém pér kultura dhe civilizime té
ndryshme, t€ epokave t&€ ndryshme historike, té cilat pas vete kan€ 1éné€ gjurmé evidente.

Nga viti 2001 e kéndej, ekonomia e Maqedonisé€ shénon rritje t€ konsiderueshme té bruto prodhimeve
vendore dhe aktivite té fugizuar ekonomike. Mirépo, kriza ekonomike botérore ndikoi né rritjen e
tregut, andaj né€ vitin 2009 u shénua rénie negative prej -0.7%. Né vitin 2010 rritja e bruto
prodhimeve vendore ishte 2,9%. Vlerésimet pér vitin 2011 tregojné rritje t&€ BPV-s€ (GDP) pér 2,8% .
Pjesémarrja e Rajonit té Pollogut, né té cilin bén pjesé komuna e Tetovés né bruto vlerén e shtuar té

Republikés sé Maqedonisé pér vitin 2010 &shté 7%.”

N¢ vitet e kaluara, me qé€llim g€ t€ mundésojé kushte té€ favorshme ekonomike pér investitorét,
Republika e Maqgedonisé krijoi kushte atraktive né€ sferén e politikés tatimore. Tatimi 1 profitit €shté
10%, tatimi i t&€ ardhurave personale €shté po ashtu 10%, tatimi vlerés s€ shtuar éshté 18%, ndérsa 5%
&shté tatimi pér prodhimet me normé té autorizuar. Kéta norma té tatimeve jané€ ndér mé té lirat né
Evropé. Né kuadér t&€ marréveshjeve pér tregti té lir€, Republika ¢ me Magedonis€ me shumé shtete

ka bashk&punim me kushte té€ padoganuar.

Bartésit e zhvillimit ekonomik t€ komunés sé¢ Tetovés jané industria ushqimore, industria e
pérpunimit té drurit, ndértimtaria dhe prodhimi i materialeve ndértimore dhe industria e tekstilit.
Pérveg kétyre, zhvillim t€ posagém né Tetové kané€ edhe tregtia dhe shérbimet hotelerike. Né&
komunén e Tetovés ekzistojné mundési t€ volitshme pér zhvillim t€ fuqizuar t€ turizmit, n€ veganti té
turizmit malor dhe rural. Bizneset e vogla dominojné né rajonin e Tetovés. Nga numri 1 pérgjithshém

1 subjekteve aktive afariste, n€ fund t€ vitit 2011 mbi 65% kané gqené mikro biznese

2 www.economy.com -25.09.2017
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INSTITUCIONET PUBLIKE NE KOMUNEN E TETOVES3

N[

Shkrimet e para pér ekzistimin e Tetovés si vendbanim datojné nga periudha antike, me emrin antik
Enea. Sipas disa té¢ dhénave me té cilat disponojmé, fusha e Pollogut dikur ka gené ligen. Kéto t&
dhéna mbéshteten né€ shenjat e zbuluara né Balltepe, ku gjendet rrafshnalta me shkémbinj té ligenit
me lart€si mbidetare prej 770 m. Sipas t€ dhénave turke té dokumentuara, Tetova né shekullin XIV
€shté trajtuar si fshat né fushén e Pollogut. N¢ shekullin e XV Tetova pérmendet si gendér né vendin
e Vakufit t€ Mehmet Begut né vitin 1436, ku thuhet se né¢ Tetové ka pasur shumé dyqane dhe
punétori, si dhe jané€ ndértuar lagje t€ reja. Sipas Mehmed Beqir Qelebiu (1470), Tetova fillon t’i

ngjajé qytetit.*
Me ardhjen e turqéve né kété rajon, Tetova gjithnjé e mé tepér zhvillohet, ndérkohé qé gjaté asaj
periudhe realizohen ndértimet e objekteve kulturore — historike, si qé jané Xhamia e Pashés (e

Larmé), Arabati Baba Teqe, tempulli (faltorja) ortodokse “Shén Cirili e Metodi”, hamami i vjetér,

kalaja e Tetovés, xhami dhe kisha t€ tjera, ura t€ gurit n€ lumin Shkumbin et;.

3 www.kultura.gov.mk marrur me daté 15.08.2017

* http://www.tetovo.gov.mk/getartm.aspx?aid=112&men=3&lan=1&sub=7 marrur me daté 16.10.2017
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Gjaté asaj kohe, gjithashtu filloi edhe ndryshimi 1 arkitekturés sé shtépive, t€ cilat gradualisht filluan
té marrin pamje orientale. N& vitin 1689 Tetova emérohet si qytet. N&é Tetové ka edhe kisha, té cilat
varésisht nga periudha kohore gé€ i takojné, kané edhe vlerat e tyre t&€ vecanta historike. Nga periudhat
e kaluara kohore vlen té pérmendet biblioteka e Teqes Arabati (shek XVIII-XIX), sepse né t& éshté
zhvilluar kultura dhe arsimimi pérkrahé besimit islam. N¢& kété biblioteké jané kopjuar veprat e
intelektualéve me kaligrafi t€ zgjedhur t€ asaj kohe, g€ mé tutje jané zbukuruar me ornamente té
mbéshtjellura me 1€kuré. Njé zhvillim intensiv 1 Tetovés ndodh né pjesén e dyté té€ shek. XIX deri te

luftérat Ballkanike kur Tetova béhet qendér tregétare dhe zejtare.

Pas luftérave Ballkanike, i té€ré Ballkani ndodhej né krizé, ashtu qé edhe zhvillimi i Tetovés si qytet
shénon stagnim. Sidomos pas luft€s s€ dyt€ botérore vjen deri te zhvillimi 1 shtuar i gjithé rajonit pra

edhe 1 Tetovés si qytet.

INSTITUCIONET KULTURORE

Teatri i Tetovés

Teatri i Tetovés €shté njé ndér teatrot mé t€ reja né Republikén e Magedonisé. Pas njé kérkese
kémbéngulése t€ aktoréve t€ Tetovés pér krijimin e njé hapésire skenike ku ata do t€ mund té
interpretojmé, né€ vitin 2007 formohet Institucioni Nacional — Teatri 1 Tetovés me njé€ ekip t€ p&rbéré

prej 15 aktoré dhe 15 punétor administrative dhe skenik.

Inaugurimi i kétij institucioni u bé me premierén e shfagjes “Cmendina” mé 22 Tetor 2007.

Mungesa e objektit dhe kushteve t€ nevojshme pér funksionim normal té njé Teatri, asnjéheré nuk
kané gené pengesé q¢ ky institucion kulturor t&€ nxjerré gjithsej 22 shfaqje teatrore t&€ suksesshme qé
jané prezetuar né festivale t€ ndryshme né Maqgedoni dhe né rajon pérfshiré festivalin me renome
ndérkombétare “MESS” né Sarajevé, BH né tetor t& vitit 2012 me shfagjen “Akuariumi” me tekst té

Refet Abazit dhe regji t& Luca Cortina.®

> www.kultura.gov.mk —fagja zyrtare e Ministrisé sé Kulturés sé RM-sé marrur me daté 15.11.2016

® http://www.tetovo.gov.mk/getartm.aspx?aid=48&men=3&lan=1&sub=8 me daté 18.10.2017
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Biblioteka “Koco Racin” 7

Tradita bibliotekare n€ Tetové ka gjurmé té thella né€ histori né kéto vise, por fatkeqésisht, nuk kemi
té¢ dhéna t€ sakta se prej kur daton veprimtaria e saj si Biblioteké popullore e gytetit “Koc¢o Racin”.
Data e sakté se kur €shté themeluar biblioteka nuk dihet mirépo, supozohet se viti 1945 €shté viti kur
biblioteka ka filluar t€ punojé né kuadér t€ Komisariatit pér arsimim popullor dhe pér heré té paré ka
gené e vendosur né njé shtépi t€ konfiskuar t€ porsandértuar, t& tregtarit t€ njohur tetovaré Mato
Simovski- Cenka. Fondi i paré i1 librave numéronte rreth 2000 tituj librash té trashéguar nga
“Leximorja e tetovaréve té€ rinj”, e cila ishte e formuar né€ vitin 1922 e pasuruar me literaturé
marksiste-leniniste por kishte dhe njé numér t€ madh te librave te autoréve klasiké. T€ gjitha librat
kané gené n€ gjuhén serbo-kroate me pérjashtim té njé numri té caktuar t€ broshurave politike té cilat

kané gené te botuara né gjuhén magedone.

NEé vitet e para biblioteka ka numéruar 500 anétaré, shumica e té ciléve kané qen€ nxénés té shkollave
té mesme-gjimnazisté. Pér nevojat e lexuesve biblioteka ¢do dit€ ka gené e furnizuar me shtypin ditor
si “Nova Makedonija”, “Borba”, “Politika”, “Naroden Front” dhe té tjera. Menjéheré pas clirimit,
njé€kohésisht me fillimin e punés né bibliotekén e qytetit né Tetové ishte e hapur edhe biblioteka né
gjuhén shqipe e cila ne fillim ka punuar ndaras prej asaj maqgedonase. Ajo ka gené e vendosur né
shtépi t€ vjetér n€ gendér t€ Tetovés. Biblioteka shqiptare ka numéruar rreth 2000 anétaré, ndérsa
bibliotekist ka gené mésuesi Isa Sabajdini nga fshati Poroj. Né vitin 1948 ose 1949 me urdhér te
strukturave politike qytetare dhe Komisariati pér arsimim, biblioteka shqiptare u integrua
né€ bibliotekén e qytetit.N& vitin 1952 u soll vendimi pér ndarjen e bibliotekés nga Komisariati i
arsimit dhe si institucion i ri u emérua Biblioteka Amé “Kog¢o Racin” dhe né rrethana t€ reja vazhdoi
punén si institucion i pavarur kulturor-arsimor i vendosur né€ hapésirat pérdhese t€ shtépis€ sé Dr.

Gligur Evceskit.

Gjaté punés s€ saj biblioteka ka pérjetuar disa ¢’vendosje dhe menjéheré pas formimit, biblioteka
ishte vendosur né€ hapésirén pérdhese né restorantin ¢ mé hershém “Lovec”, mé sakté né kéndin e
rrugéve t€ “Ilindenit” dhe “Todor Cipovski-Merxhan”, né€ t€ cilin mé herét funksiononte Pallati 1

Kulturés 1 Tetovés. N€ vitin 1954 jan€ formuar Sektoré t€ veganté: pér f€émij€ dhe té rritur, késhtu qé

7 http://www.nubkrte.org.mk/about.html- me daté 18.10.2017
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Sektori pér fémij€ kaloi n€ hapésirat e shtépisé sé d-r Evgeski kurse Sektori pér té rritur u vendos né

shté€piné e familjes Avramovski, n€ rrugén “Strasho Pinxhur”.

Pas dy dekadave, mé sakt€ né€ vitin 1967 Biblioteka Amé “Koc¢o Racin”-Tetové u rikthye né
hapésirat e mé hershme ku daton veprimtaria e saj, mirépo két€ heré€ pér shfrytézim e kishte t& gjithé
objektin-shtépiné e pronarit Mato Cenka. Né katin e poshtém ka gené e vendosur depoja e librave dhe
Sektori pér té rritur, ndérsa né€ katin e paré ishte i vendosur Sektori pér pérpunim profesional té
materialit bibliotekar, Sektori pér fémijé dhe administrata. N& kété objekt Biblioteka Amé “Kogo

Racin” veprimtarin€ e sajé e ushtroi tri dekada e gjysmé.

Né bazé t€ ligjit pér denacionalizim i miratuar nga qeveria ¢ RM-sé né vitin 2000, objekti né té cilin
ishte e vendosur biblioteka i’u rikthye pronaréve dhe me két€ rast bibliotekae qytetit
pésoi ¢’vendosjen e radhés. Po né t€ njéjtin vit organet kompetente me vendim pérkaté€s si lokalitet
pér shfrytézim i caktuan 200 metér katror nga kati pérdhes 1 Pallatit t& Kulturés sé qytetit. Né kété
lokalitet Biblioteka e Qytetit edhe sot e késaj dite vazhdon t€ funksionoj, ku jané té sistemuara:
a)Sektori pér fémijé, b)Sektori pér t€ rritur dhe c)Sektori pér pé€rpunim profesional té€ materialit
bibliotekar. N& mungesé t€ hapésirés s€ nevojshme, njé fond i konsiderueshém i librave té
bibliotekés €shté i vendosur n€ hapésira jofunksionale dhe né kéto kushte lexuesit nuk arrin deri te
libri 1 nevojshém. Mé daté 22 korrik té vitit 2004 Biblioteka e qytetit me intervenim ligjor dhe me
vendim pérkatés, statuti i kétij institucioni pé&soi ndryshime dhe si rezultat i ndérhyrjeve té
lartpérmendura institucionit né€ fjalé¢ iu ndérrua edhe emri, me kété rast biblioteka u emértua:
Instituti Nacional Biblioteka “Kog¢o Racin”. Njé vit mé voné d.m.th mé 2005 filloi automatizimi i
punés bibliotekare dhe pérpunimi i fondit bibliotekar , kur IN Biblioteka “Koc¢o Racin”-Tetové
népérmjet serverit INB “Shén Kliment Ohridski” nga Manastiri éshté kycur né COBISS.MK. Me
sistemin e ri t&€ punés IN Biblioteka “Koco Racin”-Tetové &shté béré pjesé funksionale e sistemit
informativ-bibliotekar dhe u inkuadrua né familjen e dyzet€ bibliotekave anétare fuqgiplote né

COBISS.MK
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Galeria e arteve pamore Tetové®

Galeria e Arteve né Tetové &shté e formuar nga Ministria e R.s€ Maqgedonis€ e cila me Vendim
nr.19-5930/1 nga 02.10.2007 pér krijim t€ Institucionit Nacional — Galeri Arti né Tetové (Gazeta
Zyrtare ¢ R.M. nr.84/03) e themeloi dhe vértetoi si institucion jofitimprurés nga 1€mia e kulturés. Né
Galerin€ e Arteve né Tetové gjithsej ka 15 t& punésuar. Né Galeri momentalisht funksionojné tri
sektoré ai administrativ, artistik dhe ai didaktik. Galeria financohet nga buxheti i Ministrisé¢ sé

Kulturés dhe donacione te ndryshme. Béhet fjal€ kryesisht pér donacione.
Historiat i shkurtér pér Hamamin e vjetér turk’

Hamami gjendet n€ anén e majté t& lumit Shkumbin, n€ pjesén gendrore t€ qytetit t&€ Tetovés. Né
aférsiné e tij drejtpérdrejté gjendet Xhamia e larme, me tyrbe dhe ¢esme, konaku 1 Beut dhe urra. Té
gjitha objektet bashkérisht formojné njé kompleks, karakteristiké e formésimit urbanistik t& qyteteve
né periudhen osmane. Hamami i vjetér me shekuj rreziston si déshmi pér ményrén e jetés né€ njé
periudhé té caktuar kohor, sidomos pér shkak té funksionimit, arkitekturés, materialeve burimore dhe
teknikés s€ ndértimit. I ndértuar nga fundi i shekullit 15, Hamami né ményré aktive merr pjesé né
ambientin kulturoré dhe né definimin e pamjes integrale té qytetit t&€ Tetovés. Supozohet se e ka
ndértuar Mehmet Celebiu, i biri i Isak beut. Me karakteristikat e veta arkitektonike, tipologjike dhe

stilistike fiton njé vleré t&€ vecanté, g€ manifestohet me njé organizim t€ pastér dhe t€ qarté hapsinoré.

Hamami né bazament éshté objekt kénddrejté, ndértuar me mure masive nga guré€ t& pé€rpunuar t&
vrazhdé dhe tulla. Si konstruksione kulmore jané shfrytézuar qemeré — kube me dimenzione t&
ndryshme, me ¢ka éshté formuar fasada e pesté e larmishme, g€ 1 jep nj€ joshje objektit. Kupolat jané
ngritur me tambura tet€ékéndéshe, t€ mbuluara me qeramide turke dhe streha t€ shkurtéra té
profilizuara nga guri. Pérkundér intervenimeve té€ kryera né periudha t€ ndryshme kohore, objekti e ka
ruajtur forémn e tij autentike ndértimore. Me konservimin e fundit t€ realizuar nga Qendra Nacionale
pér Konzervim, e ndihmuar nga programi i “Fondit ambasadorial *, prané Ambasadés Amerikane né

R.e Magedonisé né vitin 2005/ 07, hapésira éshté adaptuar né Galeri artistike, me ¢ka Hamami fitoi

8 http://galeriaeartevetetove.com/misioni-yne/- me daté 19.10.2017

°Po aty.
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njé trajtim t€ ri bashkékohoré, g€ mundéson objekti s€rish t€ ngjallet dhe t€ jet€ gendér e ngjarjeve

kulturore né qytet.

INSTITCUIONET ARSIMORE 10

Komuna e Tetovés karakterizohet me rrjet mjaft t€ zhvilluar t€ arsimit. Né komuné veprojné 12
shkolla fillore gendrore, 9 shkolla fillore periferike, 1 shkollé fillore t€ muzikés, 5 shkolla t&€ mesme
dhe dy universitete. Shkollat ¢ mesme jané t€ profileve t&€ ndryshme: gjimnaz, mjekési, ekonomi,
bujqési, tekstil dhe muziké.

N¢é Tetové veprojné dy universitete:

- Universiteti 1 Tetovés, dhe

- Universitet i Evropés Juglindore

Universiteti 1 Tetovés &shté njéri ndér tre universitetet shtet€rore té€ Republikés s¢ Maqedonisé.
Aktualisht né kété universitet funksionojné mé shumé fakultete®:

- Fakulteti i Shkencave Matematiko-natyrore

- Fakulteti i Shkencave t€ Mjekésisé

- Fakulteti Ekonomik

- Fakulteti Juridik

- Fakulteti Filologjik

- Fakulteti pér Kulturé Fizike

- Fakulteti Filozofik

- Fakulteti 1 Arteve

- Fakulteti i Administrimit té Biznesit (né Kumanoveé)

- Fakulteti 1 Teknologjis€é Ushqimore dhe t& Ushqyerit (n€ Gostivar)

Universiteti i Evropés Juglindore &shté hapur né vitin 2002 dhe né t& bé&jné pjesé pesé fakultete:

- Fakulteti pér Shkencat dhe Teknologjit€ Bashkékohore

- Fakulteti pér Shkenca Juridike

- Fakulteti pér Biznes dhe Ekonomi

- Fakulteti pér Gjuhé&, Kultura dhe Komunikim

- Fakulteti pér Administraté Publike dhe Shkenca Politike.

N¢ vitin 2011 né Universitetin e Evropés Juglindore kané diplomuar 815 studenté edhe até: 171

studenté né€ Fakultetin pér Biznes dhe Ekonomi, 242 studenté n€ Fakultetin e Administratés Publike

% http://www.tetovo.gov.mk/ me daté 20.09.2016
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dhe Shkencave Politike, 145 studenté n€ Fakultetin pér Gjuhé, Kultura dhe Komunikim, 158 studenté
né Fakultetin Juridik, 99 studenté n€ Fakultetin pér Shkenca dhe Teknologji Bashkékohore.

2. NDERMARRJET PUBLIKE NE KOMUNEN E TETOVES

2.1. NPKTETOVA TETOVE 11

Ndérmarrja éshté themeluar me vendim t€ Kuvendit t€ Komunés s€ Tetovés nr.08-5739/1 nga
12.12.1989 dhe &shté e organizuar si ndérmarrje publike pér veprimtari komunale dhe e njéjta me
aktvendimin nr. i regj 1977/1989 prej 29.12.1989 &shté regjistruar né Gjykatén ekonomike t& Qarkut
né€ Shkup, e pérputhur me Ligjin pér ndérmarrjet publike dhe regjistrimin né regjistrin tregtar.
Komuna e Tetovés éshté themeluese e ndérmarrjes dhe i ka t€ gjitha té drejtat dhe obligimet té cilét

dalin nga Ligji dhe dispozitat tjera.

NPK-ja themelohet pér kryerjen e veprimtarisé komunale me interes publik pér Komunén e Tetovés.
Veprimtarité themelore t€ Ndérmarrjes Publike Komunale"TETOVA" -Tetové jané:

* Grumbullimi, pastrimi dhe distribuimi i ujit

* Grumbullimi, pastrimi i ujit t€ pijshém dhe ushqimore

* Menjanimi i ujérave t€ ndotura dhe plehérave, dhe aktivitete t& ngjajshme sanitare.

* Grumbullimi, pércjellja dhe trajtimi i ujérave

* Grumbullimi dhe pérpunimi i hedhurinés s€ mbetur

* Sanimi, servisimi dhe aktivitete t€ ngjajshme

Veprimtari kryesore e Ndérmarrjes Publike Komunale "TETOVA" Tetové €shté kryerja e shérbimeve
komunale ndaj qytetaréve, shitoreve, subjekteve juridike, institucioneve shtetérore, bartja e bérllogut,
mirémbajtja e pastértis€ s€ sipérfaqgeve publike qarkulluese (larja dhe fshirja), mirémbajtja dimérore,
mirémbajtja e parkut dhe gjelbérimit, vendosja e simboleve (flamujve, stolive) gjaté festave,
mirémbajtja e varrezave ortodokse, menaxhimi dhe mirémbajtja e sistemit t€ ujésjellésit dhe

kanalizimeve né qytetin e Tetovés. NKP "TETOVA" menaxhon sistemet e furnizimit me ujé né

n www.npktetova.mk- me daté 19.09.2017
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vendbanimet e fshatrave Saraqiné dhe Falishté, si dhe kryen shérbime personave juridik dhe fizik

lidhur me ményrén e kygjeve t€ shfrytézuesve t€ ri né rrjetin e kanalizimit dhe ujésjellésit ekzistues.

Qéllimi kryesor 1 Ndérmarrjes Publike Komunale "TETOVA" Tetové €shté qé me ané t€ shérbimeve
tona komunale t&€ jemi mé afér qytetarit, g€ shérbimet tona t€ jené né nivel sa mé t€ lart€, q€ t&é kemi
njé qytet mé t€ pasér, qytet mé t€ bukur dhe t€ gjelbért, ujé té mjaftueshém, pra ky &shté g€llimi
parésor i Ndérmarrjes Publike Komunale" TETOVA" Tetové. Mirépo pér kryerjen e shérbimeve né
nivel sa mé t€ lart€¢ varet edhe nga ngritja e vetédijes s€ qytetarit q€ edhe ai t€ pérkujdeset pér
mirémbajtjen e pastértisé publike. Té b&het hudhja e mbeturinave n€ vende pérkatése, t€ keté
shfrytézim racional t&€ ujit t€ pijshém, si dhe njé element shumé i réndésishém &shté kryerja e
obligimit t& qytetarit ndaj ndérmarrjes. Ndérmarrja Publike Komunale "TETOVA" varet nga shlyerja

e obligimeve té qytetaréve, sepse ndérmarrja nuk ka burim tjetér financiar.

2.2.  NDERMARRJA PUBLIKE KOMUNALE PARKINGU I QYTETIT

NP Parkingu i Qytetit- Tetové €shté ndérmarrje e re e formuar me ané t€ vendim t& késhillit t&
Komunés sé Tetovés nga viti 2014. Gjaté késaj periudhe éshté kryesore konsulidimi i ndérmarrjes
me c¢ka nga Tetori i vitit 2015 Ndérmarrja Publike pér menaxhim me parkingjet publike né komunén
e Tetovés, NP “Parkingu i qytetit’-Tetové, do té filloj¢ me implementimin e parkimit zonal me
pagesé né zonén A e cila ndahet né¢ ( Al dhe A2 ) qé pérfshiné bulevardin “ILINDEN” dhe
“ILIRIA”. Me ané té themelimit t€ késaj ndérmarrje parashifet qé t€ zgjidhet ¢éshtja e haosit té

komunikaconit né qytet.

2.3. NDERMARRJA PUBLIKE PER TRANSPORT PUBLIK!3

NPK Transport publik €shté e themeluar me vendim t€ késhillit t&€ komunés s€¢ Tetovés me cka
synohet rregullimi dhe zgjedhja e problemit t€ transportit publik né€ qytetin e Tetovés. Mirépo pér fat

keq nga data themelimit nuk ka asnjé masé€ pér véndosje n€ funksion t& késaj ndérmarrje.

2 http://www.tetova.gov.mk/getart.aspx?aid=1598&lan=1 - me daté 22.09.2017

Bpo aty.

19



“SATISFAKSIONI I KONSUMATOREVE ME KUALITETIN E SHERBIMEVE NE INSTUTICIONET
PUBLIKE: RASTI NiEE KOMUNEN E TETOVES”

3. LLOJET E SHERBIMEVE KOMUNALE

Vizioni pér dhénie té€ shérbimeve né QKSH-té e ardhshme né Republikén e Magedonisé é&shté:
Strategjia me shumé kanale pér ofrimin e shérbimeve sipas parimit ‘nuk ka deré té gabuar’ do t’ua
thjeshtézonte qytetaréve qasjen tek informacionet, shérbimet dhe transaksionet komplete té siguruara
nga t€ gjitha nivelet e pushtetit. Vizioni i inkorporon t€ gjitha ideté bashkékohore lidhur me até se si
njé qeveri moderne, ¢ decentralizuar, e pérgjegjshme, transparente dhe efektive do t€ duhej t’i
shérbente shfrytézuesit e saj-qytetarét. N& kété kontekst, administrata shtetérore né vend se t’i
pércjellé rregullat, i pércjell nevojat e qytetaréve t€ prezentuara pérmes kanaleve té ndryshme
komunikuese (p.sh. panele té qytetaréve, seanca publike té shqyrtimit, etj.) M¢E specifike,
karakteristikat kryesore t€ geverisé pérgjegjése jané:

* Transparencé né ¢do aktivitet

* Pjesémarrja e qytetaréve né vendimarrje

* Qasje dhe pérshtatshméri pér qytetarét

Me fjal€ t€ tjera, qeveria moderne €shté geveri njé€sporteléshe.

Shérbimet komunale, n€ pérgjithési konsiderohen :

* furnizimi me uj€;

* furnizimi me ngrohje;

* pércjellja, pérpunimi dhe pastrimi 1 ujérave t€ zeza dhe atmosferike;
« rregullimi dhe mirémbajtja e sipérfageve té gjelbra publike;
* pastrimi i sipérfageve publike né vendbanime;

* bartja, deponimi dhe pérpunimi i mbeturinave;

» mirémbajtja dhe rregullimi i sipérfageve publike;

* rregullimi 1 transportit lokal,

* mirémbajtja e ndri¢imit publik;

* mirémbajtja e varrezave;

* rregullimi dhe mirémbayjtja e objekteve sportive ( t€ hapura);
* shenjézimi i rrugéve me shenjat e komunikacionit;

* emértimi i rrugéve.

Asetet komunale — publike, konsiderohen:
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a) rrjeti 1 térésishém 1 ujésjellésit dhe kanalizimit, me té gjitha pajisjet;
b) rrugét dhe trotuaret;
c) sheshet;
d) hapésirat pér parking;
e) sipérfaget publike t& gjelbra;
f) terrenet sportive;
g) varrezat;
h) pajisjet pér ndrigim publik;
1) rrjeti 1 PTK - s€ dhe telefonat publiké;
J) nyjat sanitare publike;
k) tabelat pér shpallje,
1) panot ndricuese, reklamat dhe
m) t&€ gjitha objektet tjera, té cilat, sipas destinimit q¢ kané, mund t€ konsiderohen objekte komunale.

Né komunén e Tetovés shérbimet komunale ofrohen népérmjet Ndérmarrjes Publike e cila €shté e
themeluar nga ana e komunés.

Llojet e Shérbimeve qé ofron Ndérmarrja Publike Komunale “TETOVA” Tetové ndaj qytetaréve té
Komunés s€ Tetoves jané:
Mbledhja e hedhurinave komunale pér amvisérit€ dhe personat juridik.
Mirémbajtja e sipérfageve publike qarkulluese (pastrimin nga hedhurinat, larjen dhe fshirjen).
Pércjellja e hedhurinave pér n€ deponiné rajonale dhe mirémbajtja e deponisé.
Krijimi, rregullimi dhe mirémbajtja e parqeve dhe hapésirave té gjelbérta.
Grumbullimi, pastrimi dhe distribuimi 1 ujit t& pijshém dhe mirémbajtja e rrjetit t€ ujésjellésit.
Grumbullimi, pércjellja dhe trajtimi i ujérave fekale dhe atmosferike.
Mirémbajtja e rrjetit t€ kanalizimit fekal dhe atmosferik.
Shérbime pér varrim.
Mbartja e ujit pér personat fizik dhe juridik.
Dhénia e pronés s¢€ patundéshme me qira.

Mirémbajtja dhe shfryté€zimi i tregjeve pér tregti me shumicé dhe pakicé me cka nénkuptohet
mirémbajtja e objekteve komunale, gjegjésisht lokalet dhe objektet t&€ ndértuara pér dhénien e
shérbimeve né tregti.
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KAPITULLI 1II

SATISFAKSIONI DHE SJELLJA E KONSUMATOREVE (QYTETAREVE)

1. DEFINICIONI I SATISFAKSIONIT

Kénagja e konsumatorit €sht€ objektiv né vete. Kjo nénkupton se ¢do biznes duhet ta ket€ parasysh qé
té sigurojé produkte dhe shérbime qé pérputhen plotésisht me nevojat, dobité dhe kénaqésiné e
konsumatoréve. Cfaré nénkuptojmé nga kjo? Nga kjo né€nkuptojmé se var€sisht nga kategoria e
konsumatorit, pér nga aspekti i nevojave té tij, t€ ardhurave, etj., ne duhet té njohim se né ¢faré
aspekti jané mé t€ fokusuara kérkesat e tij, p.sh., ka konsumatoré qé ju interesojné produktet ose
shérbimet me ¢gmime mé t€ lira, ka konsumatoré g€ ju intereson g€ t’ju ofrohen produkte dhe
shérbime cilésore, e né vecanti cilési e géndrueshme, ka konsumatoré g€ jané té interesuar qé
shérbimet t’ju shpérndahen me njé shpejtési mé té larté, etj., etj. Nése ¢e€shtjet e mésipérme miré
konsiderohen, atéheré bizneset arrijné qé t€ sigurojné njé avantazh konkurrues t€ mprehté. Disa
statistika g€ duhet konsideruar dhe marré parasysh sa i1 pérket sjelljes dhe géndrimit té

konsumatoréve:

- Njé konsumator i1 ri kushton pesé heré mé shumé sesa mbajtja e konsumatorit ekzistues: kjo
nénkupton se nése déshirojmeé t& pérfitojmé numér mé t€ lart€ t€ konsumatoréve, at€heré na nevojitet

qé t’1 fokusojmé aktivitetet tona né rritjen e shpenzimeve, p.sh. reklamime, fushata promocionale, etj.

- 65% té té ardhurave totale vijn€ nga konsumatorét ekzistues: pikérisht kétu géndron réndésia e
mbajtjes s€ konsumatoréve t€ firmés, dhe se pér kété€ duhet pérdorur metoda ndér mé t€ ndryshmet, si

p-sh. zbritjet, mikpritja, etj.

- Nése nj€ konsumator ndahet i pakénaqur me shérbimet e firmés, ai do t€ ndikojé te s€ paku deri né 9

konsumatoré€ té tjeré, qofshin ekzistues ose té ri potencial.

- Shérbimi ndaj konsumatoréve duhet té jeté gjithmoné efektiv dhe plotésisht etik: kjo do té€ thoté se
ne duhet t€ ofrojmé produkte dhe shérbime ¢far€ i preferojné konsumatorét, dhe gjithsesi t€ jemi sa

mé etik, duke pérfshiré ¢do elementé t€ etikés (t€ ndershém, té drejté, etj.).
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Shérbimi ndaj konsumatorit n€ ményré qé té jet€ sa mé efektiv, duhet t€ pércjellén dhe t€ respektohen

disa ¢éshtje si né vijim:

- S€ pari, duhet t’i béni gjérat ashtu si¢ duhet, q¢ do t€ thoté se duhet t€ siguroni produkte ose
shérbime qé pérputhen plotésisht me géllimet e klientéve, me ¢’rast sic u tha edhe mé larté, kjo i

siguron firmés njé avantazh konkurrues.

- S€ dyti, duhet t€ minimizohet né¢ shkallén mé t€ lart€ t€¢ mundshme koha ndérmjet pranimit t&
porosisé dhe dérgimit t€ saj. Pra, éshté e rénd€sishme g€ klienté€ve t’u shpérndahen produktet ose

shérbimet sa mé shpejté té jeté e mundur, gjithsesi duke mos e démtuar cilésiné.

- S€ treti, né rast se b&het fjal€ pér ndonj€ veprimtari biznesore, q€ i1 kryen shérbimet me porosi, p.sh.
nése ju e 1€ni nj€ veturé q¢€ t€ lyhet térésisht, dhe pronari i kétij auto-servisi ju premton se vetura do té
jeté e gatshme pér njé javé, at€heré ju duhet t€ pérkujdeseni g€ ajo té jet€ e gatshme, pse jo edhe pér 5

dits. '

- S& katérti,"” pavarésisht q¢ mund t& jeté efektive qé ta rrisni asortimentin e produkteve ose
shérbimeve, duhet gjithsesi t’i mendoni edhe shpenzimet. Pasi g€ rritja e llojllojshmérisé sé
produkteve krijon njé shkallé efektiviteti, mirépo né disa raste efektiviteti mund t€ krijojé in-eficencé,
prandaj detyré e ¢do pronari ose menaxheri éshté qé efektivitetin dhe eficencén ta mbajé né bilancin
mé t€ duhur. Pavarésisht se sa menaxherét arrijné né ményrén mé efektive t’i menaxhojné aktivitetet
dhe operacionet e firmave t€ biznesit, marrja e vendimit nga konsumatori éshté¢ shumé mé komplekse
sesa ishte né dekadat e kaluara. Kjo éshté burim dhe rezultat i shumé aktiviteteve qé€ zhvillohen né
kuadér t€ funksionit t€ marketingut nga shumé firma t€ biznesit, p.sh. reklamimet né¢ TV, radio,
Internet, etj., ose edhe llojllojshméria e produkteve dhe e shérbimeve qé ofrohen nga shumé firma té

ndryshme, e n€ veganti firma t€ cilat importojné produkte nga vendet e ndryshme té botés.

Vendimmarrja nga ana e konsumatorit ose sjellja e tij karakterizohet si “njé orientim mental i

karakteristikave t€ shumta qé ndikojné né marrjen e vendimit pér blerjen”. Literaturat relevante

* Cepani Ariana (2006): “Sipérmarrja dhe Menaxhimi i Biznesit t&¢ Vogél”, Shtépia e Librit Universitar,
Tirané., fq. 406-421

* Revista “Menaxhimi i Operacioneve”, Fakulteti i Ekonomisé, Universiteti i Tiranés, fq. 41- 42
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sugjerojné g€ konsumatori ose sjellja e tij karakterizohet edhe pér nga zgjedhja e tij personale dhe

déshira, stili 1 jetes€s, kultura dhe religjioni, niveli i t€ ardhurave,et;.

Bazuar né literaturén dhe studimet e Sproles dhe Kendall, né bazé¢ t€ hulumtimeve dhe matjeve té
béra, dalin qé jané teté karakteristika kryesore t&€ konsumatoréve té cilat e béné identifikimin e

konsumatoréve, prej té cilave ne do i numérojmé 4 mé kryesoret:

a) Konsumatorét e pérsosur — ata té cilét kérkojn€ dhe blejné gjithmoné vetém produktet mé cil€sore.
b) Konsumatorét e “emrit tregtar” — ata té cilét fokusohen né€ produkte kryesisht t€ cilat kané njé

emér t€ njohur tregtar (angl. Brand).

¢) Konsumatorét e novacioneve — ata t€ cilét vazhdimisht i pércjellin novacionet e produkteve dhe
kané déshiré q€ gjithmoné t’i ken€ modelet mé t€ reja, p.sh. Samsung S4 e zévendésojné me Samsung

S5, 16

d) Konsumatorét e vullnetshém/rekreativé — ata té cilét déshirojné t&€ dalin té blejné, pavarésisht

ndonjéher jo si rezultat i nevojés, por si rezultat i kénaqésisé qé e pérjetojné né “shopping”. '’

Firmat e biznesit pér t’i mbajtur klientét ekzistues, por njékohésisht edhe pér t’i pérfituar edhe ata t&
rinjté potencial, ju kérkohet qé ta planifikojné dhe implementojné njé strategji t&€ sigurt t& veprimit.
Strategjia e veprimit duhet t€ planifikohet n€ ményré q€ té arrihen objektivat dhe gé€llimet e
pércaktuara, duke déshmuar ményrat e operimit qé¢ e dallojn€ nga konkurrenca. Cka €shté me mé
réndé€si se né két€ pjesé pasqyrohet se si do t€ dukemi ne né syt€ e konsumatorit, sepse strategjia e
njéjt€ e pérdorur, qofté e prodhimit ose edhe e shitjes qé njihet sipas parimit “edhe uné€ poashtu”

(anglisht — me too strategy) nuk garanton ndonjé sukses t€ theksuar pér biznesin, sepse metodat e

** Domniku Sokol (2010): “Dispensé e ligjératave té autorizuara né léndén — Bazat e biznesit”,
Fakulteti i Biznesit, Universiteti “Haxhi Zeka”, Pejé.

Y Hafstrom, C., & Chung. (1992). Consumer Decision-Making Styles: Comparison between United
States and Korean: Young Consumers. The Journal of Consumers Affairs, 26(1), 146-158. Sproles,
George B. (1985). From Perfectionism to Faddism: Measuring Consumers’ Decision-Making Styles.
Proceedings. American Council on Consumer Interest: 79-85. Bettman, J, Z. R. (1979). An
Information Processing Theory of Consumer Choice. Reading, MA: Addison Wesley Publishing
Company. 11 Sproles, G. B., & Kendall, E. L. (1986). A Methodology for Profiling Consumers’
Decision-Making Styles. The Journal of Consumer Affairs, 20, 267-279.
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njéjta t€ pérdoruara, nuk shfaqin ndonj€ interesim pér klientét e tregut, sepse me shérbime t€ tilla ata
vegse jané t€ familjarizuar me ndonjé firmé tjetér, prandaj €shté shumé e réndésishme qé té kushtohet

réndé€si shumé e vecanté ndaj kétij aspekti.

Rezultatet e hulumtimit: Pér t’i dhéné kuptim shkencor té ploté kétij punimi, me q€llim té realizimit
dhe kompletimit t€ tij sa mé efektiv, &sht€ zhvilluar njé hulumtim népérmjet anketimit té
konsumatoréve té tregut t€ regjionit t&€ TetoveEs, por shumica e t€ anketuarve ishin qytetaré t& Tetovés

(nga gjithsejté 500 respodent€).

2. KARAKTERISTIKAT E SHERBIMEVE

N¢€ shpjegimin e sjelljes t€ konsumatorit n€ treg theksohen zakonisht dy lloje themelore:

» Shpjegimi racional, i cili fillon nga supozimi se nése konsumatori sillet nén ndikim t€ motiveve

racionale, at€her€ sjellja e tij né procesin e blerjes do té jeté racionale dhe anasjelltas, dhe

» Shpjegimi 1 sjelljeve né bazé t& procesit t€ vendimit t& blerésit, me cka si baz€ pér fillimin e
aksionit pér t&€ bleré jané nevojat. Né qofté se nevojat shpien né krijimin e motivit pér blerje,
konsumatori sjell vendim 1i cili nga natyra e vet €shté racional. Shikuar né pérgjithési, ekzistojné tri
modele kryesore pér t€ analizuar sjelljen e blerésit né procesin e marrjes s€ vendimit pér blerje. Kéto

modele jané:

* Modelet ekonomike — kéto modele jané€ kryesisht kuantitative dhe mbéshteten n€ supozime t&
racionalizmit dhe njohuris€ s€ ngushté t& situatés. Blerési shihet si person 1 cili déshiron té sigurojé

pérfitim ose vlera maksimal t& prodhimeve qé i blen.'®

*® Pucrecka -JoBanoscka C, Jakoscku b.: ,,OHecyBame Ha noTpoinysaunre, 3 usnanue, Ckorje,
2008, fq. 52-62

25



“SATISFAKSIONI I KONSUMATOREVE ME KUALITETIN E SHERBIMEVE NE INSTUTICIONET
PUBLIKE: RASTI NiEE KOMUNEN E TETOVES”

* Modelet psikologjike — Kéto modele koncentrohen né proceset psikologjike dhe njohése (kognitive)
si¢ jané zbulimin e motiveve dhe nevojave. Kéto modele jané m& shumé kualitative se kuantitative

dhe ndértohen mbi faktorét sociologjik, si¢ jané kultura, familja etj.

* Modelet e sjelljes sé konsumatoréve — Kéto modele jané modele praktike t& cilat i pérdorin personat
gé punojné né punét e marketingut. Ato i pérfshijné modelet edhe ekonomike edhe psikologjike.
Modelet e mésipérme jané t€ nd€rlidhura dhe ploté€sohen njéra me tjetrén. P&r modelet e blerjeve

mund t€ theksohen si né vijim:

v’ S@ pari, duhet pasur parasysh até qé gjithnjé theksohet kur shpjegohet procesi i blerjes — se
njeriu nuk reagon né tregti pas njé automatizmi i cili mund t€ studiohet dhe té vértetohet, por
mbi sjelljen e tij ndikojn€ shumé faktoré.

v" Momenti i dyté i cili ka njé réndési t€ madhe né sjelljen e konsumatorit éshté shfagja qé e ka
pér vete. Duke pasur parasysh se shfaqgja personale pér vete reflektohet mbi sjelljen e njeriut
né pérgjithési dhe paraget nj€ prej motiveve themelore t€ veprimit njerézor, mund té pritet qé
ajo do té€ jeté, po ashtu, njé nga arsyet kryesore pér sjelljen e njeriut né€ rolin e konsumatorit.

v’ Sé treti, pérpjekja e konsumatorit né procesin e blerjes té jeté e suksesshme. Konsiderohet se
sjellja e konsideruar e konsumatorit buron dhe nga problemet g€ ai i ka hasur né treg dhe
dilemat g€ jan€ krijuar si pasoj€ e pamundésisé pér té€ zgjedhur krejtésisht problemin. Dilema
té tilla imponojné nevojén qé konsumatori té sillet n€ ményré t€ organizuar, né aspektin e
zgjedhjes s€ asortimentit t&€ caktuar t€ prodhimeve dhe zgjedhjen e ményrés mé t€ miré té

mundshme pér té arritur deri te kéto prodhime, etj'.

Modelet ekonomike t€ sjelljes sé konsumatoréve né€ procesin e blerjes né thelb fillojné nga pérpjekja e
konsumatorit t€ kushtézuar nga faktorét ekonomiké (¢mimi, t€ ardhurat), maksimalisht t’1
racionalizoj€ t€ dhénat e veta pér blerjen e prodhimeve dhe shérbimeve. N& kété grup t€ modeleve
vémendje t€ vecanté meriton modeli i Kotlerit. Kotleri procesin e blerjes e shpjegon me ndihmén e

katér elemente themelore:

inputet (faktorét q€ ndikojn€ né procesin e blerjes), kanalet, proceset (psikika) dhe autputet (ose

blerja).

' Nexhbi Veseli , “Menaxhimi i Makretingut” Tetové, 2009, fq 45

26



“SATISFAKSIONI I KONSUMATOREVE ME KUALITETIN E SHERBIMEVE NE INSTUTICIONET
PUBLIKE: RASTI NiEE KOMUNEN E TETOVES”

Elementi i paré né anén e hyrjes né sistemit — inputet sipas Kotlerit 1 pérfshijné faktorét qé€ kané

ndikim pér marrjen e vendimeve:

* ¢mimi, kualiteti, disponueshméria e prodhim, servisimi, stili, mundésia pér zgjedhje dhe
performancat q€ i1 ka blerési pér veten e tij. T€ gjithé kéta faktoré, n€ kombinim, kané ndikimin e

duhur né fillimin e aksionit pér blerje;

Kanalet vegmas jané futur midis inputeve dhe proceseve si transmetues t&€ ndikimit t& faktoréve té
blerjes mbi psikikén e blerésit. Sipas Kotlerit nuk €shté e mjaftueshme vet€m ekzistenca dhe njohurité
pér faktorét g€ ndikojné né blerje, por €shté e nevojshme t€ identifikohet dhe vlerésohet shkalla dhe
ményra e disponueshmérisé sé tyre népérmjet mediave t€ propagandés ekonomike, shitésit, miqté dhe

shokét, familjes dhe bashkébiseduesit personal.

Proceset (psikika) si element i tret€¢ né modelin e Kotlerit nuk jané t€ pérpunuara vecanérisht. Kotleri
fillon nga supozimi se psikika e blerésit &shté “kuti e zez€”, e cila interpretohet ndryshe n€ procesin e

blerjes, késhtu qé ai beson se duhet & jeté objekt i analizave dhe hulumtimit t& vecant&’

Elementi i fundit kryesor i modelit t€ Kotlerit &shté akti i blerjes i cili pérbéhet nga zgjedhja e njé lloj
té caktuar t€ prodhimit, zgjedhja e njé marke té caktuar t€ prodhimeve, zgjedhja e shitoreve, sasia dhe

dinamika (frekuenca) e blerjes, etj.

Mungesa kryesore e kétij modeli éshté se nuk €shté parashikuar ndikimi kthyes 1 blerjes sé paré né
ndonjé blerje tjetér eventuale, prandaj prej aty modeli i Kotlerit mé shumé e shpjegon aktin, por jo

veté procesin e blerjes.

N¢ grupin e modeleve socio-psikologjike kah sjellja e konsumatoréve shpjegohet duke marré parasysh
para sé& gjitha faktorét sociologjik dhe psikologjik. Né grupin e modeleve socio-psikologjike té cilat
sjelljen e konsumatoréve e shpjegojné duke marré parasysh kryesisht faktorét sociologjik dhe
psikologjik pérfshihen modelet e: Petz, Lazarsfeld, Nikozia, Howard dhe Shet, modeli i March-

Simonit dhe Vurcburgut.

2 Po aty, fq 54
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Modeli i Petz i merr parasysh té gjitha ndikimet nga mjedisi, sidomos pér ato qé njerézit nuk kané té
zhvilluara organe shqisore, nuk arrijé€ deri te subjekti pér shkak se disa prej tyre tanimé “filtrohen” né
pjesén e njohur si “Filtér 1”. Ndikimet e tjera hasin te “Filtri 2” t€ cilat pérbéhen nga: memoria (t&
dhénat e fituara nga pérvoja e méparshme), determinantet fizike dhe fiziologjike t&€ cilat edhe pse
kontribuojné né transformimin e ndikimit mund€sojn€ q€ njerézit kryesisht t€ pajtohen me
perceptimet e veta dhe determinantet psikologjike t&€ perceptimit t€ cilat kryesisht i transformojné
informacionet né pérputhje me karakteristikat personale t&€ individit, pér kété arsye ato lejojné qé

njerézit t& dallohen ndérmjet veti né perceptimet e tyre.

Modeli i Lazarsfeldit e shpjegon procesin e zgjedhjes t€ prodhimeve té caktuara nga substitutet e
caktuara té cilat shérbejné pér t€ kénaqur nevoja t€ ngjashme. Sipas Lazarsfeldit sjellja e blerésit né
treg gjendet nén ndikimin e dy grupeve faktorésh: faktoré t€ mjedisit dhe faktorét shoqéroré-
psikologjik té€ konsumatoréve. Faktorét e mjedisit n€ shpjegimin e procesit té blerjes sipas
Lazarsfeldit manifestohen népérmjet géndrimeve té blerésve pér prodhime t€ caktuara, prodhime té
ngjashme ndérmjet veti g€ jané formuar né periudhé t€ caktuar kohore, por jané té kushtézuara nga
njohurité personale t& konsumatorit, mendimi i shitésit dhe personave t€ tjeré té cilét vijné né kontakt.
Dispozicioni si njé¢ motiv i treté, respektivisht i katért, si element themelor sipas Lazarsfeldit bén

pjesé né grupin e ashtuquajtur faktorét intern.”’

Modeli i Howardit dhe Shethit éshté i bazuar né€ kthesat e t€ mésuarit, respektivisht n€ ndikimin e
blerjes s€¢ shuméfishté t€ prodhimit mbi gjasat e blerjet s€ métutjeshme. E njéjta fillon nga

konstruksioni hipotetik i pérbéré nga dy nénsisteme:
(1) nénsistemi perceptual n€ anén e ndryshimeve intervente
(2) nénsistemi perceptual né anén e ndryshimeve t€ daljeve intervente.

Konstrukti themelor i sistemit bazohet né ndikimin kthyes né procesin e blerjes. Modeli i
simplimifikuar i blerjes s¢ Howard dhe Sheth €shté i pérbéré nga katér elemente themelore: inputi

(simulatori), formésimi i vérejtjeve, konstruksioni i t¢ mésuarit dhe autputet.

Modeli i Nikozias €sht€ i bazuar né analizén e sjelljes s€ konsumatoréve, si proces qé€ pérbéhet nga

tri faza ose etapa. Nikozia beson se gjendja e konsumatorit duke lévizur nga gjendja e pasivitetit né

21 Nexhbi Veseli , “Menaxhimi i Makretingut” Tetové, 2009, fq 78
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gjendjen e motivimit, ndryshon vazhdimisht. Nga gjendja e pasivitetit niset né gjendjen e motivimit
dhe até motivim e bén pér blerje e prodhimeve té caktuara ose t€ pérdoré shérbime té caktuara. Mé
tej, konsumatori gjithnjé e mé shumé e zvogélon numrin dhe llojin e prodhimeve dhe shérbimeve dhe

né€ mesin e tyre bén zgjedhje.

Modeli i March-Simonit shpjegon procesin e substitucionit t€ njé prodhimi me njé tjetér. Modeli i
March-Simonit €shté i pérbéré nga dy grupe té faktoréve: faktori i mjedisit: struktura e tregut, numri
dhe lloji 1 prodhuesve, numri dhe lloji 1 markave né€ dispozicion, dukshméria e markave té tjera té
prodhimeve dhe karakteristikat e konsumatoréve: pérvoja e pérdorimit t& prodhimeve, pérparésité e

pritura né€ kalimin né tjetér marké, niveli i aspiratés, etj.

3. PERCAKTIMI I KUALITETIT TE SHERBIMEVE

Strategjia dhe sistemi i dhénies sé shérbimeve né Komunén e Tetovés pér qytetarét e saj duhet g€ té
ofrohen né bazg té strategjive t€ caktuara mbi ato shérbime. Né komunén e Tetovés niveli i caktimit t&
shérbimeve komunale realizohet né bazé€ té pérshtypjeve té qytetaréve t€ késaj komune. Gjaté

pércaktimit t& kualtitetit t& shérbimeve &shté me réndési té potencohet kéto pyetje®*:

* Sa kohé presin gytetarét e komunés s€ Tetovés pér té€ mar€ njé shérbim?
* Sakohé ju duhet gytetaréve g€ t€ marin informacione mbi shérbimet e tyre?
* Shérbimi a jepet n€ kohé dhe né ményré t& drejté tek qytetari?

Kompleksiteti i shérbimeve ¢con né€ njé kompleksitet té cilésis€ s€ tyre. Cilésia e shérbimeve €shté njé
objektiv 1 déshiruar 1 kompanis€ dhe njé shtys€ pér rritjen e performancés. Né ményré g€ té
pérmirésohet cilésia, fillimisht duhet t€ pércaktohet se ¢faré €shté ajo. E réndésishme éshté cilésia
ashtu si¢ perceptohet nga konsumatorét.

Cilésia e shérbimeve sipas Gronroos:

= [mazhi i kompanisé do t€ shérbej€ si njé filtér pér cilésin€ e shérbimit.

22 Cepani Ariana (2006): “Sipérmarrja dhe Menaxhimi i Biznesit t€ Vogél”, Shtépia e Librit Universitar,
Tirané., fq. 431
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Cilésia e perceptuar e shérbimit

Pércaktuesit e cilésisé sé shérbimit:

Serioziteti: pérfshiné géndrueshmériné e performancés dhe siguring.
Gatishméria: lidhet me gatishmériné apo vullnetin e punonjésve pér t&€ ofruar shérbimin.

Kompetenca: do té thot€ zotérimi i1 aft€sive dhe njohurive t€ kérkuara pér t€ ekzekutuar
shérbimin.

Aksesi: pérfshiné lehtésiné pér t& marré shérbimin dhe lehtésin€ e kontaktit.

Kortezia: pérfshiné mirésjelljen, respektin, konsideratén, dhe mirédashjen e personelit té
kontaktit.

Komunikimi: do té thoté t€ mbash konsumatorét t€ informuar né njé€ gjuhé q¢€ ata e kuptojné, si
dhe t’1 dégjosh ata.

Kredibiliteti: pérfshiné besueshmérin€, ndershméring.
Siguria: do té thoté t€ mos jesh né rrezik, apo t& mos kesh dyshime.

Kuptimi/Njohja e konsumatorit: pérfshiné t€ bésh pérpjekje pér té kuptuar nevojat e
konsumatorit.

Elementét e Prekshém: pérfshijné evidencén fizike té shérbimit.
Menaxhimi 1 cil€sis€ s€ shérbimit: Trajtimi sipas mospérputhjeve
Orientim i papérshtatshém i kérkimit marketing 2
— Kérkim i pamjaftueshém marketing
— Kérkimi nuk &shté fokusuar mbi cilésiné e shérbimit
— Pérdorim i papérshtatshém i kérkimit marketing
Mungesé e komunikimit té drejtuar lart
— Mungesé e ndérveprimit midis menaxhimit dhe konsumatoréve

— Komunikim i pamjaftueshém midis personelit t&€ kontaktit dhe menaxheréve

23 Cepa
fq. 431

ni Ariana (2006): “Sipérmarrja dhe Menaxhimi i Biznesit té Vogél”, Shtépia e Librit Universitar, Tirané.,
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— Shumé pengesa midis personelit t€ kontaktit dhe menaxhimit t& larté
*  Fokus i pamjaftueshém mbi marrédhéniet

— Mungesé e segmentimit t€ tregut

— Fokusim mbi transaksionet mé tepér se mbi marrédhéniet

— Fokusim mbi konsumatorét e rinj mé tepér se sa ata ekzistues

Rigjenerim i pamjaftueshém i shérbimit

* Dizenjim i varfér i shérbimit

— Procese josistematike t€ zhvillimit t€ shérbimit té ri

— Dizenjo té pasakta dhe té papércaktuara t€ shérbimit

— Déshtim né lidhjen e dizenjos sé shérbimit me pozicionimin e shérbimit
*  Mungesé e standarteve té orientuara nga konsumatori 4

— Mungesé e standarteve té shérbimit té€ pércaktuar nga konsumatori

— Menaxhim i proceseve nuk éshté i fokusuar mbi kérkesat e konsumatorit

— Mungesé e proceseve formale pér vendosjen e objektivave té cilésisé s€ shérbimit
» Evidencé fizike dhe ambient i shérbimit i papérshtatshém
*  Mungesa né politikat e burimeve njerézore

— Rekrutim jo efektiv

— Ambiguitet i roleve dhe konflikt i roleve

— Pé&rputhje e varfér punonjés — teknologji

— Vlerésim i papérshtatshém i sistemeve té shpérblimit

— Mungesé€ e kompetencave t€ punonjésve, kontrollit t& perceptuar dhe punés né grup
nga ana e tyre

»  Déshtim né pérputhjen e ofertés me kérkesén

o Cepani Ariana (2006): “Sipérmarrja dhe Menaxhimi i Biznesit t€ Vogél”, Shtépia e Librit Universitar,
Tirané., fq. 411
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— Dé&shtim pér t€ zbutur kulmet dhe hendeqet né kérkes
— Miks i papérshtatshém 1 konsumatorit
— Mbéshtetje e tepruar mbi ¢mim pér zbutjen e kérkesés

*  Konsumatorét nuk kryejné rolet e tyre
— Injorancé e konsumatoréve pér rolet dhe pérgjegjésité e tyre
— Konsumatorét ndikojné negativisht tek njéri - tjetri

*  Probleme me ndérmjetésit e shérbimit
— Konflikte t& kanaleve pérsa i pérket objektivave dhe performancés
— Konflikte t& kanaleve pérsa i pérket kostove dhe shpérblimeve
— Véshtirési n€ kontrollin e cilésisé dhe géndrueshmérisé
— Tension midis dhénies s¢ kompetencave dhe kontrollit

*  Mungesé e komunikimit té integruar té marketingut té shérbimeve
— Tendenca pér té shikuar ¢cdo komunikim té& jashtém si té pavarur
— Mospérfshirja e marketingut interaktiv n€ planet e komunikimit
— Mungesé e njé programi t€ forté€ t€ marketingut t& brendshém

*  Menaxhim jo efektiv i pritjeve té konsumatoréve

— Mos-menaxhim 1 pritjeve t€ konsumatoréve népé€rmjet t€ gjtha formave
komunikimit

— Edukim jo i pérshtatshém i konsumatoréve
*  Premtime té tepérta

— Premtime té€ tepérta né reklama

— Premtime té tepérta né shitjen personale

— Premtime t& tepérta népérmjet shenjave té evidencés fizike
*  Komunikim horizontal jo i pérshtatshém

— Komunikim 1 pamjaftueshém midis shitjeve dhe operacioneve

té
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Komunikim i1 pamjaftueshém midis reklamave dhe operacioneve

Ndryshime né politika dhe procedura ndérmjet degéve dhe njésive

*  Nuk dihet se ¢faré presin konsumatorét

*  Nuk zgjidhen dizenjot dhe standartet e duhura té shérbimit

*  Shérbimi nuk ofrohet sipas standarteve té paracaktuara

*  Nuk pérputhet performaca e shérbimit me premtimet

Cilésia dhe Pérfitueshmeéria

Shpesh kompanité jan€ zhgénjyer nga pérpjekjet e tyre pér pérmirésimin e cilésisé.

Eshté e réndésishme qé té justifikohen financiarisht t& gjitha pérpjekjet pér pérmirésimin e

cilésisé.

Sistem pér t&€ mbajtur, kategorizuar, ndjekur dhe shpérndaré ankesat e konsumatoréve dhe t&
elementéve té tjeré t&€ komunikimit me kompaning.

T€ identifikoj€ llojet mé t€ zakonshme t€ déshtimeve té shérbimeve né ményré qé té
merren masa korrektuese. Identifikimi i mundésive pér t€ pérmirésuar shérbimin si dhe
té forcoj€ marrédhéniet me konsumatorét.

Konsumatorét e pakénaqur zakonisht nuk ankohen direkt tek kompania. Ofrojné€ vetém
njé pamje t€ pjesshme té gjendjes s€ shérbimit.

4 ANALIZAT RRETH CILESISE SE SHERBIMEVE NE TREG

* Analiza t€ cilat masin vler€simin e pérgjithshém t€ konsumatoréve né lidhje me njé€ shérbim t&
kompanisé. Kérkimi pérshin€ si konsumatorét e jashtém ashtu dhe konsumatorét e
konkurrentéve, pra tregun total.

Vlerésimi 1 performancés s€ shérbimit t€ kompanis€ né krahasim me konkurrentét,
identifikimi 1 prioriteteve t& pérmisimit t€ shérbimit, ndjekja e pé€rmisimeve pérgjaté
kohés.

Mat vlerésimet e pérgjithshme t€ konsumatoréve né lidhje me shérbimin, por nuk arrin
té marré vleré€simet n€ lidhje me pérballjet specifike t& shérbimit.
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Raportimi i punonjésve

* Proces formal i mbledhjes, kategorizimit dhe shpérndarjes sé informacioneve g€ vijné nga
punonjésit e bazés n€ lidhje me ¢éshtje t€ shérbimit.

— Té kapé dhe ndajé né nivelin e larté t&€ menaxhimit t€ dhénat dhe informacionet né
lidhje pritjet e shérbimit t€ konsumatoréve dhe perceptimeve té tyre t&€ mbledhura né
bazg.

— Disa punonjés jané€ raportues mé té€ ndérgjegjshém dhe eficenté¢ se sa té tjerét.
Punonjésit mund t€ mos jené t€ gatshém t€ japin informacion negativ tek menaxhim i
larté.

Analiza né€ lidhje me punén dhe kushtet e punés sé punonjésve té shérbimit:
— Mat cilésiné€ e shérbimit t€ brendshém
— identifikon pengesat q€ perceptojné punonjésit n€ lidhje me shérbimin e pérmirésuar

— ndjekin moralin dhe géndrimet e punonjésve.
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KAPITULLI I III
SHERBIMET PUBLIKE

1. SHERBIMET PUBLIKE

Nuk ekziston pérkufizim juridik preciz i nocionit t€ sektorit publik. Megjithaté mundet té
pércaktohet si sektori qé grupon té gjitha aktivitetet ekonomike dhe sociale g€ jané né€ ngarkim té

administratés, ndérmarrjet publike dhe organizmat publike t& sigurimeve shoqérore. >
Pra, sektori publik pérfshin tre pérbérés:
1. administratat, q¢€ marrin né ngarkim aktivitetet me interes t€ pérgjithshém;

2. ndérmarrjet publike, domethéné ndérrmarrjet né té cilat njé person publik mban shumicén e
kapitalit. Kéto tradicionalisht kan€ qéné konsideruar si njé element 1 politikés ekonomike dhe sociale
té geveris€. Sot ato njé pjes€ e miré jané privatizuar dhe ato q€ kan€ mbetur ende publike, kané
ndryshuar ményrén e tyre t€ funksionimit dhe jané€ si ndérmarrje private.

3. zyrat publike administrative t€ ngarkuara me sigurimet shoqérore, q€¢ administrojné politikat
sociale t€ shtetit; ato mund t& mbéshteten mbi organizma t€ s€ drejtés private.

Njé shérbim publik €shté njé aktivitet g€ konsiderohet se duhet té jeté i disponueshém pér t&€ gjithé.
Ky nocion mbéshtetet mbi até té interesit t& pérgjithshém, por meqénése shumé shpesh ky mbetet njé
vlerésim subjektiv, mund té thuhet se nuk ka njé pérkufizim universal t€ pranuar nga t€ gjithé. N&
praktik, éshté shérbim publik ajo qé pushteti publik pércakton politikisht si t& tillé. Ky éshté njé
nocion i ndryshém nga ai i sektorit publik.

Edhe shprehja “shérbim publik™ ka njé kuptim t& dyfisht€. Nga njéra ané€, ajo pércakton njé aktivitet
ose njé mision té interesit t& pérgjithshém (pér shémbull, shérbimi publik i shkollés) dhe nga ana
tjetér, térésin€ e organizmave t€ ngarkuara me kéto aktivitete té interesit t&€ pérgjithshém, té cilat

mund t€ jené si publike ashtu dhe private. Kalohet késhtu prej shérbimit publik n€ shérbimet publike.

» Domniku Sokol (2010): “Dispensé e ligjératave té autorizuara né 1éndén — Bazat e biznesit”, Fakulteti i
Biznesit, Universiteti “Haxhi Zeka”, Pejé fq 224.
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Prej shumé kohé&sh shérbimi publik ishte kriteri 1 vetém q€ kushtézonte zbatimin e sé& drejtés
administrative dhe kompetencén e gjykatés administrative. Me ndryshimet e viteve té fundit kjo
kondité nuk &shté mé e mjaftueshme me zgjerimin e aktiviteteve t€ shérbimit publik né fushén
ekonomike dhe vendin mé t€ rénd€sishém té marré nga e drejta private. Késhtu, sipas natyrés sé

aktivitetit dhe strukturés qé€ e ka né ngarkim, mund té dallojmé dy raste:

- shérbimet publike administrative: shumé té ndryshme, qé grupojné shérbimet g€ nuk kané€ qgéllim
industrial apo tregtar (mbrojtja, shkolla publike, etj). Ato jané kryesisht t€ menaxhuara prej

organizmave publike dhe né kéto raste predominon e drejta administrative. *°

- shérbimet publike industriale dhe tregtare (ndérmarrjet q€ kryejné shérbimet e furnizimit me
energji, ujé, etj): ato mund t€ kryhen nga organizma publike ose private. Kur &shté fjala pér
organizma private, zbatohet kryesisht e drejta private, por nuk mungon e drejta administrative. Ato
mbesin né tutelén e pushtetit publik (shtetit, geverisjes vendore), qé verifikojné nése ato e kryejné
misionin e tyre, apo nése respektojné parimin e barazisé té aksesit t& pérdoruesve né shérbimin publik
dhe t& mos pérfitojn€ prej njé situate monopol né té€résin€ e territorit t€ vendit ose né€ nj€ pjesé teé tij

(pérjashtimi 1 parimit t€ konkurrenceés).

Sektori publik dhe shérbimet publike nuk duhet t&é ngatérrohen. N& fakt aktivitetet e shérbimit publik
mund t€ merren né ngarkim nga organizma private. K&to quhen delegime té shérbimit publik. Ké&to

organizma nuk i pérkasin sektorit publik. Perimetri i shérbimit publik &shté mé 1 gjéré se ai i sektorit

publik.

Sot shérbimi publik duket akoma si njé funksion i administratés publike, domethéné, 1 térésis€ sé
strukturave publike ose private t€ ngarkuara g€ kryejné€ aktivitetet me interes té€ pérgjithshém. Pérballé

¢cdo geverie e administrate shtetérore géndrojné disa pyetje t€ zgjedhjes s€ politikave, té tipit:

(a) Shteti duhet té rris€ prezencén e tij n€ ekonomi qé t€ sigurojé mé shumé t€ ardhura pér té

mbéshtetur sektorin e shérbimeve publike?

26 A. Cernov (2004), Marketing, Menaxhmenti strategjik —, Tirané fq.55
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(b) Duhet té rrisé akoma mé tej tatimet dhe taksat pér t€ mbushur buxhetin?

(c) Duhet t€ shkurtoj€ disa lloje t€ tjera financimesh pér t€ mbéshtetur sektorin publik?

(d) Duhet té privatizojé masivisht pér t€ alokuar kapitalet private drejt kétyre shérbimeve?

e) Duhet t& pérmirésojé administrimin e sektoréve problematiké duke aplikuar metodat e sektorit
privat né to?

Shumé qgeveri né pamundé€si pér t€ financuar ekspansionin e vazhdueshém t€ shérbimeve publike
vendosén :

(1) té reduktojné€ dimensionet e sektorit té tyre publik, ose

(2) t€ ndryshojné strukturén e tij, por gjithmoné duke privilegjuar privatizimin e tij;

(3) kalimin nga praktika e “sektoréve publiké” n¢ até t€ “shérbimeve publike”, t€ cilat sigurohen edhe
nga aktoré jashté sektorit publik. E réndésishme &shté q€ shoqéria t’i marré né cilésin€ dhe sasiné e

duhur kéto shérbime.

2. SHERBIMET NE INSTITUCIONET PUBLIKE

Fjala institucion (institutum in.), rrjedh prej latinishtes instituo (krijoj, formoj). Zakonisht, sidomos né
két€ web, fjala institucion ka kuptimin politik dhe até€ juridik, por shpesh ajo ka edhe kuptime t&
tjera, sidomos fetar, ekonomik, sociologjik, filozofik apo akademik. N& kuptimin politik,
fjala institucion pércakton té€résin€ e strukturave politike g€ rezultojné prej rregjimit politik dhe qé
funksionojné sipas Kushtetutés, ligjeve, rregulloreve dhe zakoneve. Né kuptimin juridik pércakton
institucionet e drejtésisé, domethéné gjykatat, etj. N€ planin sociologjik nj€ institucion pércakton njé
strukturé sociale (ose njé sistem raportesh sociale) e géndrueshme né kohé.?’

Sipas nj€ pérkufizimi mé sintetik, njé€ institucion €shté njé€ “rregull loje” e pranuar shogérisht. Secili
institucion nénkupton njé térési normash, t€ cilat individét duhet ti zbatojné. T¢ tilla norma mund té
jené me natyré morale, zakone t&€ vendit dhe norma té shtetit. Gjithashtu ato jané parime themelore
juridike t€ shtetit dhe jané organizmat politike kushtetuese qé i shprehin ato. Kur &shté fjala pér
struktura dhe mekanizma t€ rregullit shogéror, institucionet jan€ objekt i studimit t& shkencave

shogérore: té€ sociologjisé, shkencave politike dhe ekonomike.

?” "The Significance of The Administrative State", Public Administration Review, Jan/Feb. 2008, fq 53—56.
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Historikisht, dallimi midis epokave ose periudhave t€ ndryshme, nénkupton njé ndryshim t€ madh
dhe themelor n€ sistemin e institucioneve qé geverisin shogériné. Ngjarjet politike dhe ushtarake
vlerésohen me réndési historike nése shoqérohen me ndryshime té institucioneve. N& historiné
evropiane njé réndési t€ vecanté ka patur tranzicioni i gjaté té institucioneve feudale t&€ Mesjetés né

institucionet moderne, q€ geverisin jetén bashkékohore.
Dallohen: institucionet formale dhe institucionet informale.

Institucionet formale jané térésia e kontratave, rregullave politike, juridike dhe ekonomike té
shkruara, eksplicite dhe zbatimi i1 t€ cilave sigurohet prej njé njésie, pérgjith€sisht shtetit ose

administratés t€ tij.

N¢ t€ kundértén, institucionet informale nuk jané t€ shkruara, ato jané rregulla implicite, ekzekutimi
1 t€ cilave sigurohet né ményré endogjene prej individéve g€ i pérkasin té€ njéjtit grup ose té€ njéjtit
komunitet. Institucionet informale jan€ njé térési zakonesh, marréveshjesh, normash ose kode té
sjelljes né nj€ shoqéri. Ké&tu pérfshihen psikologjia, kultura, zakonet, sistemi 1 simboleve
pérgjithésisht t€ bashképranuara nga anétarét e njé shoqérie, vlerat dhe normat e sjelljes universale t&
njojtura dhe t€ zbatuara, térésia e diskutimeve qé formulojné njé bazé pér proceset e komunikimit.

Pra, jané institucione edhe etika, e drejta dhe arti.?®

Shumé institucione t€ réndésishme, t€ konsideruar abstrakte zotérojné si aspekte objektive dhe
subjektive. Si shembull pérméndim parané¢ dhe martesén. Institucioni 1 parasé pérfaqéson shumé
organizata formale, pérfshiré bankat, departamentet geveritare t€ thesarit dhe bursat, g¢ mund té
quhen “institucione”. Institucionet e fuqishme jané n€ gjéndje ti japin njé vleré paras€ letér dhe té
fusin miliona njéréz né prodhim dhe né tregti pér t&€ arritur géllimet ekonomike t& pérfaqésuara nga
paraja. Martesa dhe familja, si té€rési institucionesh, mbulojné aspekte formale dhe informale, si
objektive ashtu dhe subjektive. Institucionet geveritare dhe ato fetare krijojné dhe zbatojné rregulla qé
1 pérkasin martes€s dhe familjes, t€ cilat krijojn€ dhe rregullojné koncepte té ndryshme, pér shémbull
si pérsonat lidhen njéri me tjetrin dhe cilat mund té jene pér pasojé t€ drejtat e detyrat e tyre si dhe
detyrimet g€ lindin nga kéto lidhje. Gjithashtu kultura dhe traditat e njé vendi pérshkojné gjérésisht

martesén dhe familjen.

% "The Significance of The Administrative State", Public Administration Review, Jan/Feb. 2008, fq 53—56.

38



“SATISFAKSIONI I KONSUMATOREVE ME KUALITETIN E SHERBIMEVE NE INSTUTICIONET
PUBLIKE: RASTI NiEE KOMUNEN E TETOVES”

Institucionet formale ndryshojné relativisht mé shpejt se institucionet informale. Késhtu, €sht€¢ mé
leht€ t& ndryshosh rregullat elektorale se sa kulturén dhe normat sociale t€ njé vendi. Gjithashtu
ndryshimi i institucioneve formale mund t€ jet€ i menjéhershém ose brutal, ndérsa institucionet

informale evoluojné né ményré té vazhdueshme dhe gradualisht.”

Institucionet formale grupohen né€ dy kategori: institucionet ekonomike dhe institucionet politike.
Institucionet ekonomike pércaktojné rregullat q€ rregullojné bashkéveprimet njé€rzore né€ fushén

ekonomike, ndérsa institucionet politike pércaktojné kéto rregulla n€ fushén politike.

N¢€ njé vend, mund té ekzistojné shumé tipe t€ institucioneve ekonomike: institucionet e krijimit té
tregut (p€r shembull, institucionet e sé drejt€s s€ pronés), institucionet e rregullimit t€ tregut (pér
shembull, organizmat e rregullimit), institucionet e stabilizimit t€ tregut (pér shembull, institucionet
monetare dhe buxhetore) dhe institucionet e legjitimimit t&€ tregut (pér shembull, institucionet e
mbrojtjes dhe t€ sigurimeve shogérore). Kéto vitet e fundit, institucionet e sé drejté€s s€ pronés dhe
institucionet e regullimit jan€ ato q€ kané térhequr mé shumé véméndjen e ekonomistéve né€ studimet
e tyre. Duhet gjithashtu té dallojmé institucionet e politikave ekonomike, té cilat jan€ instrumenta té
pércaktuara nga qeveria pér realizimin e objektivave t€ interesit publik. Zgjedhja e politikave
ekonomike varet prej institucioneve qé€ ekzistojné né€ njé vend. Né rregjimet diktatoriale, kjo zgjedhje
varet prej nj€ individi t€ vetém, pérgjithésisht shefi i ekzekutivit, ky nuk éshté rasti né rregjimet
demokratike. Shénojmé& qé politikat ekonomike ndryshojné shumé shpejt né krahasim me
institucionet. K&€shtu né njé vend politika buxhetore ose e taksave mund t€ ndryshojné nga nj€ vit né

tjetrin, ndérsa institucionet q& b&jné pércaktimin e kétyre politikave qéndrojné né kohé.™

Ekzistojn€ gjithashtu institucionet e organizatave qé formohen nga njé grup individésh té bashkuar
pér t€ njéjtin objektiv dhe pér realizimin e té€ nj€jtave rezultateve. Kétu identifikohen partité politike si

organizata politike, firmat si organizata ekonomike, shkollat, universiteti si organizata edukative, etj.

Pér sa 1 pérket institucioneve politike, zakonisht pranohet pérkufizimi g€ lidhet me institucionet

demokratike: ato jané€ rregullime institucionale pérgjithésisht t€ pranuara qé lejojné t€ marrin vendime

*po aty

¥ po aty.
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politike dhe né€ té cilat personat drejtues e marrin pushtetin e vendimarrjes népérmjet garave
elektorale.

Né praktiké institucionet demokratike jané t&€ lidhura me ekzistencén e zgjedhjeve té lira dhe té
drejta, pérgjegjésiné e politikanéve kundrejt zgjedhésve dhe me pjes€marrjen e lir€ té qytetaréve né
aktivitetet politike.

Né kuptimin juridik, njé institucion publik €shté njé person juridik i1 cili né veprimtarin€ e vet
financohet nga fonde publike dhe kontrollohet nga shteti. Drejtimi i njé institucioni publik mund té
béhet népérmjet njé personi t&€ vetém ose prej nj€ bordi apo Késhilli Administrativ, anétarét e té cilit
jané té gjithé nénpunés té shtetit dhe t€ eméruar prej tij pér njé periudhé kohe té caktuar. Veprimtaria
e institucioneve politike €shté objekt 1 s€ drejtés kushtetuese, ndérsa veprimtaria e institucioneve

publike &shté objekt i s¢ drejtés civile.

3. LLOJET E SHERBIMEVE NGA INSTITUCIONET PUBLIKE

Cfaré jané shérbimet?

Qé nga periudhat e hershme vijné déshmi mbi aktivitete t€ shérbimeve Adam Smith (1776) 1
konsideronte shérbimet si “... joproduktive, q€ nuk arrinin t€ krijonin pérfitime me vleré” Alfred
Marshall: g€ njé person qé€ siguron njé€ shérbim &shté po aq i aft€ t’i jap€ dobi marrésit sa dhe njé
person g€ prodhon njé produkt t& prekshém.
® Sektori i shérbimeve®":

— Tregétia me shumicé dhe pakicé

— Transport, magazinim dhe shérbime publike

— Informacion

— Aktivitete financiare

— Shérbime profesionale dhe t€ biznesit

— Shérbime té edukimit dhe shéndetésore

*' Brian R. Fry: Mastering Public Administration: From Max Weber to Dwight Waldo, fq 220-230
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— Argétim & Hoteleri
— Qeveria
— Shérbime té tjera
® Tregétia me shumicé dhe pakicé
— Tregéti me shumicé: Shitje tek bizneset
— Tretégi me pakicé: Shitje tek individét
® Transport, magazinim dhe shérbime publike®

— Transportim dhe magazinim: Transportim ose ruajtje. Llojet e transportit pérfshijné
ajrin, hekurudhat, ujin, rrugét tokésore dhe tubacionet.

— Shérbime publike: Ofrimi i elektricitetit, gazit natyror, avullit, ujit dhe pastrim
mbeturinash.

® [Informacion: Entitete qé prodhojné dhe shpérndajné produkte t€ informacionit dhe kulturore,

ofrojn€ mjete pér t€ shpérndaré apo transmetuar kéto produkte, pérpunim i té€ dhénave.
® Aktivitete Financiare’

— Financé dhe sigurime: Pérfshirja né transaksione financiare dhe t€ sigurimeve qé
mbartin risk

— Pasuri t€ paluajtshme, qeradhénie, leasing: Shitja ose lejimi i pérdorimit té aseteve
® Shérbime profesionale dhe té biznesit

— Profesionale, shkencore dhe teknike: Késhillim ligjor, kontabilitet, arkitekturé,
inxhinieri, shérbime kompjuterike, konsulencé, kujdes shéndetésor, kérkim, t€ tjera.

— Menaxhim i kompanive dhe sipérmarrjeve: Ndérmartja e njé€ roli vendim-marrés né
kompani apo sipérmarrje.

® Mbéshtetje administrative, menaxhim i mbetjeve: Kryerja e aktiviteteve mbéshtetése rutiné
pér organizata té tjera.

® Ekonomia e shérbimeve*

* Brian R. Fry: Mastering Public Administration: From Max Weber to Dwight Waldo, fq 220-230

* Po aty, fq 220-230
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® Shérbime té edukimit dhe shéndetésore:
— Edukim: Ofrim i instruksioneve dhe trajnimeve.

— Kujdes shéndetésor dhe asistencé sociale: Ofrim 1 kujdesit mjekésor dhe asistencés
sociale.

® Argétim & Hoteleri

— Arte, argétim, ¢lodhje: Ofrim 1 shérbimeve qé€ plotésojné interesat kultoréré, argétues
dhe ¢lodhés.

— Akomodim dhe ushqim: Akomodim dhe ofrim i shérbimeve t€ ushqimit.
® (everia
— Administrata publike: Shérbime shtetérore, geveritare, lokale.

® Shérbime té tjera: Ofrimi i shérbimeve g€ pérfshijné riparime, kujdes personal, organizim
takimesh, mbrojtje, shérbime ndaj kafshéve shtépiake, parkim, etj.

Pérkufizimi i shérbimeve:

“Prodhimi i njé dobie né thelb té paprekshme, e vecuar apo si njé element i réndésishém i njé
produkti té prekshém, i cili népérmjet disa formave té shkémbimit, kénaq njé nevojé té
identifikuar”

Shumé prej produkteve jan€ né fakt njé kombinim i elementeve t€ mallrave dhe té shérbimeve.
Elementi i shérbimit do té jeté elementi thelbésor né shérbim (mésimdhénia, konsulenca)

NE raste t€ tjera shérbimi thjesht do t&€ mbéshtesé ofrimin e njé malli t&€ prekshém (p.sh. nj€ kredi qé
merret pér t€ mbéshtetur blerjen e nj€ autoveture té re).

Paprekshmeéria €shté njé celés pércaktues pér t€ vendosur nése njé oferté €shté njé shérbim apo jo.
Né fakt shumé pak produkte jané krejt t&€ paprekshme apo totalisht té€ prekshém.

Shérbimet tentojné t€ jené mé té paprekshme se produktet e fabrikuara, dhe produktet e fabrikuara
tentojné t€ jené mé té prekshém se shérbimet

® Spektri i prekshmérisé 3

* Po aty, fq 220-230

** McGregor,Eugene B.,.Jr, Campbell, A. K., Macy,John W.,,Jr, & Cleveland, H. (1982). Symposium: The
public service as institution. Public Administration Review, fq, 304.
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Modeli molekular

® Miksi i Marketingut té€ Shérbimeve

-Miksi marketing €shté njé grup mjetesh qé pérdoren nga drejtuesit e njé orgnizate pér t€ modeluar

ofertén e saj pér konsumatorét.
® Miksi tradicional:
-7 P-té e Marketingut Miks pér shérbimet:

Produkti (Product)

Cmimi (Price)

Promocion (Promotion)

Vendi (Place)

Njerézit (People)

Proceset (Process)

Evidenca fizike (Physical evidence)

YVVYVYVVYVYY

® Produktet
Produktet jan€ ményrat me t€ cilat organizatat kérkojné t€ kénaqin nevojat e konsumatoréve.
Problemet e miksit té produktit:
— Eshté e véshtiré té pérshkruhen produktet — shérbimet

— Dizenjoja, siguria, imazhi i markés dhe gama presupozojné role t&€ ndryshme tek
shérbimet

— Shérbimet jané€ kryesisht mé té lehta pér t’u kopjuar
— Mund té€ krijojmé shumé variante t€ shérbimit bazé (p.sh. kredité bankare)
Cmimi*®
N¢ shérbimet veté€ ¢mimi b&het njé tregues 1 réndésishém 1 cilésisé.

Mundési shtes€ pér diskriminim t€ ¢gmimeve brenda tregjeve té shérbimeve

Shumé prej shérbimeve tregétohen né sektorin publik pa pages€ apo me ¢mim t€ subvencionuar.

Promocioni

** Po aty, fq, 330-335
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Miksi 1 promocionit tradicionalisht &shté cop&zuar né katér elementé kryesoré: reklama, promocioni 1
shitjeve, marrédhéniet publike dhe shitjet personale. Promocioni i shérbimeve kérkon g€ t€ vendosé
theks té vecant€ mbi elementét e prekshém e t€ dukshém té njé shérbimit. Personeli i prodhimit mund
té€ béhet veté nj€ element i rénd€sishém 1 miksit t€ promocionit. Promocioni duhet ta reduktojé nivelin
e larté t€ riskut n€ procesin e blerjes. Promocioni i njé oferte shérbimi zakonisht nuk mund té
izolohet nga promocioni i ofruesit t&€ shérbimit

Vendi®’

Vendimet mbi vendin i referohen lehtésisé s€ aksesit g€ kané€ konsumatorét potencial€ ndaj njé
shérbimi.

— Vendimet mbi vendin
— Vendimet e lokacionit fizik.

— Vendimet mbi até€ se cilét ndérmjetés t€ pérdorin né bérjen e shérbimeve t€ arritshme
pér njé konsumator.

— Vendime jo t€ lokacionit t€ cilat pérdoren pér t€ béré shérbimet e arritshme.
Njerézit **

Jané nj€ element vital n€ miksin e marketingut t€ shérbimeve. Cdonjéri prej punonjésve éshté
“marketer part — time” pasi veprimet e secilit kan€ njé efekt shumé& mé direkt mbi outputin e marré
nga konsumatorét. Merr réndési pércaktimi i rolit t€ punonjésve, rekrutimi, trajnimi, shpérblimi i tyre,
integrimi né kulturén e korporatés. Merr réndési konsumatori.

Evidenca fizike
Konsumatorét potencialé nuk jan€ né gjendje t€ gjykojné at€ shérbim pérpara se ai t€ konsumohet
Marketingu duhet t€ ofroj€ elementé t&€ prekshém té€ natyrés s€ shérbimit

— Broshura
— Pamja e jashtme e stafit
— Ndértesa
— Mjedisi pérreth
— Atmosfera
Proceset

*Po aty 330-335

* Po aty fq, 330-335
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“Njé firmé shérbimesh nuk ka produkte, vet€ém procese interaktive”. Proceset e prodhimit por mund
té jené t€ réndEsisé kritike pér konsumatorét e shérbimeve me kontakt t€ lart€ ku konsumatorét mund
té shihen si bashké prodhues t€ shérbimit.

Karakteristikat dalluese té shérbimeve:
¢ Paprekshméria

% Pandashméria

X/
£ %4

Variabiliteti

% Zhdukshméria

& Zotérimi

Paprekshméria

Njé shérbim i pastér nuk mund t€ vlerésohet duke pérdorur ndjesité fizike.

Niveli i prekshmérisé prezent né ofertén e shérbimit rrjedh nga tre burime kryesore:*

— Mallrat e prekshme, té cilat pérfshihen né ofertén e shérbimit dhe konsumohen nga
pérdoruesi

— Mjedisi fizik né t€ cilin zhvillohet procesi i prodhimit/konsumimit t&€ shérbimit, dhe
— Elementét e prekshém t€ performancés sé shérbimit.
Pasojat ¢ paprekshmérisé mbi konsumatorét:*°

Kané véshtirési né vlerésimin e shérbimeve konkurrente

Perceptojné nj€ nivel té larté té riskut

I kushtojné réndési burimeve personale t€ informacionit
— Pérdorin ¢mimin si bazé pér vlerésimin e cilésisé.
Implikimet e paprekshmérisé pér menaxherét:

— Duhet té reduktojné kompleksitetin e shérbimit

* Biget, S., Varone, F., & Giauque, D. (2014). POLICY ENVIRONMENT AND PUBLIC SERVICE MOTIVATION.
Public Administration, 92(4), 807 marrur nga http://search.proquest.com/docview/16398618

“Po aty , 330-335
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— Duhet té theksojné (véné né€ pah) shenjat e prekshme g€ shogérojné shérbimin
— Té lehtésojné rekomandimet gojore

— Té fokusohen mbi cilésiné e shérbimit.

4, FAKTORET QE NDIKOJNE NE CILESINE E SHERBIMEVE PUBLIKE

Faktorét qé ndikojné né cilésin e shérbimeve publike né pérgjithési dhe né komunén e Tetoves né
veganti paraqetitet né kété tabel*! :
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TABELA 1 Faktorét qé ndikojné tek cilésia e shérbimeve

1. Pritjet e konsumatoréve *

4 Cepani Ariana (2006): “Sipérmarrja dhe Menaxhimi i Biznesit t€ Vogél”, Shtépia e Librit Universitar,
Tirané., fq. 406-421

*2 poa ty., fq. 406-421
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-Orientim i papérshtatshém i kérkimit marketing

-Mungesé e komunikimit té drejtuar lart

-Fokus i pamjaftueshém mbi marrédhéniet

-Rigjenerim i pamjaftueshém i shérbimit

Perceptimet e menaxheréve pér pritjet e konsumatoréve
Pérkthimi i1 perceptimeve né€ specifikime t€ cilésisé sé€ shérbimit
Ofrimi aktual i shérbimit

Komunikimi i jashtém me konsumatorét

Perceptimet e konsumatoréve

AR

— ] e

TABELA 2 Kushtet pér rritjen e faktoréve té cilésisé sé shérbimeve®

5. RESURSET NJEREZORE NE INSTITUCIONET PUBLIKE

3 Cepani Ariana (2006): “Sipérmarrja dhe Menaxhimi i Biznesit t&¢ Voggl”, Shtépia e Librit Universitar,
Tirané., fq. 406-421
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Sektori publik dhe ai privat ndryshojné nga njeri- tjetri pérvecse pronésisé€ né€ disa funksione bazé té
menaxhimit t€ burimeve njerézore sikurse jané rekrutimi, seleksionimi dhe trajnimi. Pérmirésimi 1
vazhdueshém i kétyre funksioneve dhe pérshtatja me praktikat europiane po krijon njé afrim midis
sektorit privat edhe publik pérsa i pérket perfeksionimit t& kétyre funksioneve q€ ndoshta deri disa
vite mé paré nénvlerésoheshin dhe nuk konsideroheshin si njé vleré e shtuar pér kompaning. Eshté e
réndésishme té kuptohet perceptimi qé punonjésit kan€ pér punén e tyre pér t€ paré meé tej drejtésiné
né kété perceptim dhe lidhjen qé ekziston midis tij dhe mundésive t€ ardhshme pér tu rritur né
karrieré apo pér sa kjo ndikon né kénaqésiné né puné. Sugjeron g€ jané tre elemente mé t&
réndésishme pér t& kuptuar pérfshirjen né njé karrieré:**

(a) zhvillimi profesional

(b) angazhimin né aktivitete té pérditéshme individuale dhe té pérbashkéta organizative dhe

(c) mbajtjen e njé€ identiteti profesional.

Pér té kuptuar vlerésimin e punonjésve né administraten publike dhe perceptimin e tyre né€ lidhje me
punén e realizuar duhet t& shohim konceptimin qé ekziston pér karrierén nga punonjésit.

Zhvillimi i karrierés paraqet rezultatet e krijuara nga integrimi i karrierés, planifikimit té
aktiviteteve individuale me proceset institucionale t¢ menaxhimit té karrierés®.

Kéto rezultate mund t€ pérshkruhet n€ terma té€ vecanta, té tilla si mé t€ miré€ t€ veté-kuptuarit dhe
identifikimit t€ g€llimeve t€ karrierés sé d€shiruar, si dhe né€ aspektin e rezultateve organizative, t&
tilla si qarkullim t€ reduktuar t€ t€ punésuarve me vleré dhe komunikimit mé t€ mir€ pér
pérmirésimin e mundésive t€ karrierés pér punonjésit.

Nénprocesi 1 planifikimit t€ karrieré€s pérfshin zgjedhjen e punés, zgjedhjen e organizatés, caktimin e
vendeve t€ punés, dhe veté-zhvillimit. Menaxhimit 1 karrierés pérfshin gjetjen e punés dhe zhvillimin
e karrierés, vler€simit, trajnimi dhe zhvillimi, dhe planifikimin e vazhdimésis€. Pérvec késaj,
identifikoi disa tregues té veprimtarive efektive t€ zhvillimit t€ karrierés, duke pérfshiré: (a) arritja e
objektivave individuale dhe organizative dhe géllimet, (b) zbatimin e rrugéve t€ karrierés, (b)
pérmirésimi i performanceés, (c) pérfitimet e perceptuara nga sistemi 1 zhvillimit t€ karrierés, dhe (d)

shprehje e géndrimet karrierés.

* Johns (1996) Personal Development in Counsellor Training. (1996). H. Johns. Cassell

# Zhvillimi i Karrierés Sipas Gutteridge (1986), “ MENAXHIMI I BURIMEVE NJEREZORE DHE
VLERESIMI I PERFORMANCES NE ADMINISTRATEN PUBLIKE, Prof.Dr.Elmas LECI
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Teoria e motivimit té Kkarrierés'® paraget njé model integrues t& motivimit t& karrierés, duke
pérfshiré vendimet e karrierés dhe sjelljet e karrierés. Premisa themelore e modelit éshté 1 bazuar né
racionalitetin e ardhshém dhe sugjeron se vendimet e karrierés dhe sjelljet jané parashikues t&
rezultateve dhe pritjet. Modeli i motivimi té karrierés (London, kopje 14 1983) propozon qé
motivimi 1 karrieré €sht€ njé ndérlidhje shumédimensionale g€ pérfshin karakteristikat individuale
dhe gjithashtu t€ organizatés.

Performanca sipas McCloy, Campbell dhe Cudeck (1994), performanca pérfshin veprime qé
lidhen me qéllimet individuale dhe organizative. Mé& konkretisht, performanca &shté e lidhur me
aft€siné né€ kryerjen e punés (Somers & Birnbaum, 1998).

Orpen (1985)* ka raportuar se performanca éshté ndikuar nga karakteristikat e punés, perceptimi i
roleve té€ punés, dhe mbeéshtetje perceptuar organizative duke pérfshiré trajnimin dhe mésimin.
Vroom (1994)* shqyrtoi studime qé lidhen me efektet e grupeve, mbikéqyrjes, pérmbajtjen e punés,
pagat, dhe shtigjet e karrierés. Gjetjet pérfshijné:

(a) punonjésit kryejné punén mé efektive né€se ato jane t€ lidhura me arritjen e gé€llimeve té
pércaktuara dhe

(b) punonjésit kryejné punén né¢ ményré mé efektive nése shpérblimet pérfshijné paga, promovime,
dhe njohje sociale.

Shtysa drejt kétij punimi, lidhet nj€kohé&sisht me nj€ séré tranformimesh té réndésishme t€ shogérise
shqiptare, pas viteve 90. N€ kohén e sotme, me tendenca té theksuara drejt globalizmit, kur
novacioni &shté béré element dominues né kontekstin e zhvillimeve ekonomiko-sociale, evidentimi i
qart€¢ 1 asaj q€ tashmé e quajmé shoqéri e njohurive, pozon sfida té reja ndaj bizneseve dhe
menaxhimit té tij. Eshté e réndésishme pér té gjithé, e vecanérisht pér menaxherét né cilindo sektor

gé ata punojné, g€ t& kuptohen miré kéto sfida, me gq€llim g€ té rrisin shanset e suksesit népérmjet

46 London (1983) dhe Mone (1987), The job satisfaction-job performance relationship: A qualitative and
quantitative review. Psychological Bulletin, Vol 127(3), May 2001, 376-407

7 (Somers & Birnbaum, 1998). Orpen (1985) Work-related commitment and job performance: it's also the nature
of the performance that counts

“ Po aty
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reagimeve mé efektive. Realizimi 1 ndryshimeve sfiduese, rritja ekonomike, stabiliteti global dhe
suksesi 1 biznesit, do t€ varen gjithnjé e mé tepér nga menaxhimi dhe udhéheqgja novative. Ashtu sig
dihet, mjedisi né€ t& cilin veprojné sot organizatat, éshté né ndryshim té vazhdueshém, dhe po béhet
gjithnjé e mé i paparashikueshém. Sektori publik, né ekonominé shqiptare, pérdor gjithnjé tashmé e

mé shumé praktika menaxhimi konkurruese me ato t€ sektorit privat.

2.3. Metodat e vlerésimit té performancés
Metoda “LART-POSHTE""

Sipas késaj metode, €shté eprori 1 punonjésit ai q€ pérgatit vlerésimin e performancés. Eprori direkt
€shté personi mé 1 pérshtatshém pér t€ realizuar vler€simin e performancés, pasi marrédhénia e
drejtpérdrejté me punonjésin i lejon g€ té ndjeké nga afér pérmbushjen e detyrave t& vartésit té tij,
gjaté njé viti pune.Nése punonjési do té keté pyetje lidhur me ményrén sesi éshté vlerésuar dhe sesi
mund té pérmirésohet, t& gjitha pérgjigjet mund t€ jepen nga eprori direkt, i cili ka ndjekur rregullisht
punén e tij.Gjaté vler€simit t&€ performancés pérmes késaj metode, s€ bashku me eprorin mund té jeté

1 pranishém edhe njé€ specialist 1 njésisé s€ burimeve njerézore.
Metoda “PERSHKRUESE”

Kjo metodé vlerésimi merr kohé€, pasi eprorit i kérkohet t€ japé informacion t€ ploté€ lidhur me
performancén e vartésit, duke pérshkruar shkurtimisht n€ formé eseje: pikat e tij/ té saj t€ forta dhe t&
dobéta, fushén e ekspertizés apo aspektet té€ cilat duhen pérmirésuar. Pérparésia kryesore e késaj

metode éshté se ajo krijon mundé€siné pér njé komunikim t€ hapur epror-vartés.

Metoda “MENAXHIM SIPAS OBJEKTIVAVE”*

* Johnason, P. (2009). HRM in changing organizational contexts. In D. G. Collings & G. Wood (Eds.), Human
resource management: A critical approach (pp. 19-37). London

>0 Johnason, P. (2009). HRM in changing organizational contexts. In D. G. Collings & G. Wood (Eds.), Human
resource management: A critical approach (pp. 19-37). London
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Sipas késaj metode vlerésimi, objektivat e punés t€ punonjésit pércaktohen né pérputhje me
objektivat e punés té t€ gjithé institucionit. N& ¢do fillim viti, eprori dhe punonjési pércaktojné sé
bashku kriteret e ndryshme mbi bazén e té cilave do té realizohet vlerésimi i performancés. Punonjési
vlerésohet né ményré periodike lidhur me ményrén sesi €shté duke i pérmbushur objektivat e punés sé

tij/té saj.
Metoda e “VET-VLERESIMIT”

Sipas késaj metode punonjésit 1 jepet njé formular ku ata e vleré€sojné veté performancén e tyre mbi
bazén e disa kritereve. Performanca vlerésohet né t€ njét€n koh€ edhe nga eprori. Gjaté€ vlerésimit
pérfundimtar si eprori ashtu edhe punonjési krahasojné me njéri-tjetrin vlerésimet e tyre. N€ rastin
ideal, vlerésimi i punonjésit me até t&€ eprorit do t€ duhet t€ jené té pérafért, duke prezumuar se
vlerésimi i realizuar nga ana e punonjésit pér veten e tij ka qéné€ i singerté. Nése vlerésimet jané té
ndryshme, punonjési duhet t€ kérkojé nga eprori se cilat jané aspektet pér t€ cilat ai/ajo duhet té

pérpiget té pé€rmirésojé performancén.
Metoda 360°

Kjo &shté metoda mé popullore pér vler€simin e performancés.Sipas saj Drejtoria e Burimeve
Njerézore mbledh opinionet lidhur me performancén né€ puné té punonjésit / punonjéses nga cilido qé
ka pasur bashképunim me t€, duke nisur nga bashképunétorét, eprorét, vartésit etj. Secili prej tyre e
vleré€son punonjésin/en mbi bazén e pérshtypjeve t€ krijuar gjat€ punés me t€. T¢ gjithé sé bashku
ofrojn€ mundésiné e realizimit t& njé vlerésimi té€ drejt€ , pasi ¢do pérshtypje e tyre mbetet e panjohur
pér t& tjerét. NE pérfundim té€ progesit t€ vlerésimit njé punonjés/e nga Drejtoria e Burimeve
Njerézore pérmbledh té gjitha vlerésimet dhe bén té ditur rezultatin pérfundimtar t&€ vlerésimit t&

performancés.
Metoda “KOLEGU PER KOLEGUN”

Kjo metodé nuk éshté shumé popullore, megjithaté aplikohet nga institucionet né disa rrethana té
caktuara. Sipas saj kolegét vlerésojné€ performancén e njéri-tjetrit. Logjika e ké&saj metode &shté se
vetém kolegét té cilét kryejn€ puné t€ ngjashme mund t€ kuptojné realisht dhe mé€ miré problematikat
qé lindin gjaté pérmbushjes s€ punés dhe mund t€ japin nj€ vlerésim mé t&€ drejt€. Nga ana tjetér, nése

midis kolegésh ka konkurrencé, ekziston rreziku qé ata té japin njé vlerésimmé t&€ ashpér pér njéri-
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tjetrin. Kjo metodé mund t€ aplikohet nga njé epror 1 cili €sht€ i sapoardhur né puné dhe akoma nuk

éshté familjarizuar me té gjitha proceset e saj.
Metoda “GRAFIKE”™'

Kjo metod€ pérdoret né ato institucione/organizata ku ofrohet produkt i matshém. Secili punonjés
vlerésohet né bazé té€ sasis€ s€ produktit t& ofruar duke béré nj€ paraqitje grafike té punés. Kjo metodé

vlerésimi éshté shumé e pérpikté dhe objektive.
Metoda “MATRIKS”>

Kjo lloj metode vlerésimi funksionon miré né€ ato institucione/organizata ku ka mé shumé se njé
epror/menaxher i cili ndérvepron me njé grup pune. N& bazé t€ sistemit matriks, njé punonjés
vlerésohet nga disa eproré mbi bazén e kritereve té ndryshme. Punonjésit i jepen piké t& caktuara pér
kategori t€ ndryshme, nga menaxheré€ t€ ndryshém. Mbi bazén e kétyre pikéve ndértohet njé mesatare
dhe jepet njé pike pérfundimtare pér secilén kategori. Kjo metodé €shté shumé e pérshtatshme né

rastin kur punonjésit raportojné tek disa eproré.

Vlerésimi 1 perfomancés duhet té jeté njé proces pozitiv. Q€llimi i kétij procesi €shté t& ndihmohet

punonjési n€ punén e tij.
Vlerésimi i performancés nuk duhet t€ pérdoret asnjéheré pér t€ démtuar punonjésin.

Ja nj€ shembull se si duket organizimi i brendshém i Ndermarrjes Publike Komunale “TETOVA” qé

realizon dhe ofron shérbime t& ndryshme komunale né Tetové: ™

> Po aty (pp. 19-37). London

>2 Johnason, P. (2009). HRM in changing organizational contexts. In D. G. Collings & G. Wood (Eds.), Human
resource management: A critical approach (pp. 19-37). London

53www.npktetova.mk data 15.092017
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KAPITULLI IV

ANALIZA DHE PREZENTIMI I TE DHENAVE

1. METODA E PERDORIMIT (QASJA KUALITATIVE/KUANTITATIVE)
Ky hulumtim ka pér qéllim té€ analizoj dhe hulumtoj shérbimet nga ana e institucioneve publike
ndikimin e tij te konsumatorét né Komunén e Tetovés. Gjithashtu t€ dhénat do té sigurohen pérmes
nj€ pyetésori t& strukturuar. T¢é dhénat dytésore do té€ sigurohen nga libra, revista, ente statistikore,
artikuj t€ ndryshém né web et;.
Metoda e analiz€s do té pérdoret pér prezantim logjik t€ objektit t€ hulumtimit, problemet dhe
perspektivat e shérbimeve té konsumatoréve, si dhe nxjerrjen e konkluzioneve pérfundimtare.
Metoda e intervistimit dhe anketimit do té pérdoret n€ analizén e hulumtimit té llojeve t€ shérbimeve

si dhe me sfidat, dhe pér t’i njour specifikat, problemet dhe kufizimet e institucioneve publike.

2. GRUMBULLIMI I TE DHENAVE
Pér realizimin e kétij hulumtimi ésht€ pérzgjedhur metodologjia kuantitative. Ményra e mbledhjes sé
té dhénave Eshté béré pérmes nj€ pyetésori t€ dizajnuar me pyetje kryesisht t€ mbyllura, pyetje té cilat

mbulojné ¢éshtjet e parapara pér két€ hulutim si:

¢ Opinionet e qytetaréve né raport me ofrimin e shérbimeve nga ana e komunés;

¢ Sa jané té€ kénaqur me transparencén e administratés lokale;

+» Efikasitetin e administratés lokale;

¢ Sa éshté punuar nga komuna pér vetédijesimin e qytetaréve pér kryerjen e obligimeve ndaj
komunés;

¢ Sa éshté punuar per stimulimin e qytetaréve pér hapjen e bizneseve t€ reja apo zhvillimin e

bizneseve aktuale;

Pér kété hulumtim éshté zgjedhur metoda e anketimit ballé-pér-ballé. Eshté vendosur pér té pérdorur
kété metode sepse ka disa pérparési n€ krahasimin me teknikat t€ tjera e né radhé t€ paré€ viné né
shprehje vlerésimi e karakterit personal, mundésia e pérséritjes s€ pyetjes nése nuk éshté kuptuar nga
respondenti, koha relativisht e shkurtér, shkalla mé e ulét e refuzimit t& pérgjigjeve, cmimi mé i
volitshém, respodentét lejojné kohé mé té gjaté sidomos nése anketimet kryhen népér shtépi etj.

Seleksionimin i lagjeve dhe shtépive éshté béré né ményré t€ rastésishme (random), duke u dhéné
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paraprakisht hulumtuesve né teren udhézime pér numrin e shtépive né€ mes té dy kateve t& zgjedhura,
anén e rrugés prej kah do té fillohet, numrin e kateve né mes té€ dy kateve t€ zgjedhura, aparateve, ku
udhézimet zakonisht dallojné pér zonat urbane dhe ato rurale, dendésia e banimin etj. Po qé se personi
1 zgjedhur nuk €shté né dispozicion, atéheré hulumtuesit i lejohen deri né 3 pérpjekje (vizita e paré
plus vizitat e tjera). Po g€ se edhe pas herés sé tret€ nuk ka sukses vizita, at€her lejohét ndryshimi i
respondenti né€ shtépi tjetér, ndérsa shénohet si “anketimi nuk ishte i mundshém “ose konsiderohet si

refuzim.

3. PROCESI
N¢ fund, duke pérséritur dhe siguruar respondentin se pérgjigjet € dhéna nuk do té zbulohen,
anketuesit kan€ kérkuar g€ t€ tregohet numri kontaktus 1 telefonit fiks apo mobil i cili do té
pérdoret pér shkaqe té kontrollit. Intervistat jané ndaré né ményré proporcionale pér secilin
vendbanim te Komunés sé Tetovés, ku aférsisht jané paraparé 500 respondent, né té gjitha segmentet
e saj, pérfshiré t€ gjitha komunitetet q€ zyrtarisht jetojn€ n€ Tetové.Njé mostér e tillé garanton
rezultatet t€ besueshme g€ mund t€ shfrytézohen sa i pérket shérbimeve komunale né Komunén e
Tetovés.
4. GJETJET E HULUMTIMIT DHE ANALIZA E TYRE
Pérmes realizimit t€ intervestimit t€ gjithsej 500 respondentéve, kam arritur t€ sigurojé
té dhénat lidhur me:
-Opinionet e qytetaréve né raport me ofrimin e shérbimeve nga ana e komunés;
-Sa jané t€ kénaqur me transparencén e administratés lokale;
-Efikasitetin e administratés lokale;
-Sa €shté punuar nga komuna pér vetédijesimin e qytetaréve pér kryerjen e obligimeve ndaj
konumeés;
-Sa &shté punuar pér stimulimin e qytétarve pér hapjen e bizneseve té reja apo zhvillimin e
bizneseve aktuale;
Detajet rreth gjetjeve té hulumtimit jané t€ paraqgitura pérmes grafikoneve té cilat pérmbajné

numrat dhe pérqindjet pér secilién pyetje.

4. PYETESORI
Sipas kétij hulumtimit i cili né kété kapitull vleréson nivelin e kénaqésisé s€ qytetaréve né

lidhje me ofrimin e shérbimeve nga ana e komunave. Hulumtimi nxjerré n€ pah faktin se
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qytetarét nuk jané sa duhet té kénaqur né lidhje me shpejtésiné dhe cilésiné e ofrimit té

shérbimeve.
Q1. Sa jeni te kénaqur me shérbimet te cilat i ofron Komuna
e Tetovés
%

Shumé té kénaqur 16.1%
Mesatarisht té kénaqur 50.9%
Pak té kénaqur 21.8%
Aspak té kénaqur 11.2%

TABELA 1: SA JENI TE KENAQUR ME SHERBIMET QE OFRON KOMUNA?

SA JENI TE KENAQUR ME SHERBIMET QE
OFRON KOMUNA?

Aspak té kénaqur Shumé té kénaqur
11% 16%
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1. SA JANE TE KENAQUR ME TRANSPARENCEN E ADMINISTRATES LOKALE?

Transparenca, rregullon pjesémarrjen e publikut né mbledhjen e Kuvendit t¢ Komunés dhe

komisionieve t€ tij, mbledhjet e publikut n€ vendimarrje si dhe gasjen né dokumentet zyrtare té

komunés. Sa i pérket transparencés né pérgjegjési qytetarét nuk jané€ miré té informuar rreth

transparencés s€ administratés lokale.

Q2. Sa jané té kénaqur me transparencén e administratés lokale

%

Shumé té kénaqur

Mesatarisht té kénaqur
Pak té kénaqur

Aspak té kénaqur

19.2%
43.6%

25.7%
11.5%

TABELA 2: Sa jeni té€ kénaqur me transparencén e administrates lokale?

Aspak té kénaqur,
11.50%
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Marré né pérgjithési rreth 43.6% jané deklaruar mesatarisht t€ kénaqur me transparencén e
administratés lokale. Niveli 1 pakénaqésis€ arrin 56.4% duke llogaritur respodentét té cilét jané

pérgjigjur me “Pak t€ kénaqur’dhe “Aspak té kénaqur”.

2. SA ESHTE PUNUAR NGA KOMUNA PER VETEDIJESIMIN E QYTETAREVE
PER KRYRJEN E OBLIGIMEVE NDAJ KOMUNES?

Né€ muajin néntoré 2015, komuna ka lansuar njé fushaté pér ngritjen e vetédijshmérisé pér Tatimin
né Proné, pérbéjné pjesén mé t&€ madhe té t€ hyrave t&€ komunés dhe &shté identifikuar si prioritet

nga Komuna e Tetovés.

Q3. Sa éshté punuar nga komuna pér vetédijesimin e qytetaréve pér kryerjen e
obligimeve ndaj komunés

%

Pak 46.8%

Kénagshém
30.9%

Aspak
22.3%

TABELA 3: Sa éshté punuar nga komuna pér vetédijesimin e qytetaréve pér kryerjen e obligimeve
ndaj komunés?
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Mirépo, pavarésisht fushat€s pér ngritjen e vetédijes s€ qytetaréve pér pagesén e tatimit né proné,

rreth 69.1% e t€ anketuarve jané deklaruar se nuk jané t€ kénaqur me vetédijesimin e qytetaréve pér

kryerjen e obligimeve ndaj komunés. Ndérsa, vetém 30.9% jané deklaruar se jané t&€ kénaqur.

3. SA ESHTE PUNUAR PER STIMULIMIN E QYTETAREVE PER HAPJEN E
BIZNESEVE TKE REJA APO ZHVILLIMIN E BIZNESEVE AKTUALE?

Q4. Sa éshté punuar pér stimulimin e qytetaréve pér hapjen e bizneseve
té reja apo zhvillimin e bizneseve aktuale?

%

Refuzojn té pérgjigjen
Jo

Po

17.2%

44.5%

38.3%

TABELA 4: Sa é&shté punuar pér stimulimin e qytetaréve pér hapjen e bizneseve t€ reja apo
zhvillimin e bizneseve aktuale?
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Sa éshté punuar pér stimulimin e qytetaréve pér
hapjen e bizneseve té reja apo zhvillimin e
bizneseve aktuale?

Refuzojn té pérgjigjen
17%

Po
38%

Pér stimulimin e qytetaréve pér hapjen e bizneseve té reja apo zhvillimin e bizneseve aktuale 38.3% té
gytetaréve mendojné se €éshté punuar pér stimulimin e gqytetaréve pér hapjen e bizneseve t€ reja apo

zhvillimin e bizneseve aktuale.

Ndérsa 61.7% jané pérgjigjur g€ nuk punohet pér stimulimin e gqytetaréve pér hapjen e

bizneseve té€ reja apo zhvillimit t€ bizneseve aktuale.

4. CILAT JNAE ARSYET E MOS PAGESES SE TAKSAVE KOMUNALE?

Né baz€ t€ rregullores s€ Komunés s€¢ Tetovés pér taksa, ngarkesa dhe gjoba, komuna ka
paraparé nivelin e pagesés pér funksionimin e ¢do 1loj té biznesit né kété€ komuné. Gjithashtu, né
bazg té rregullores ekziston edhe tarifat tatimore mbi pronén né bazé vjetore. Mirépo, pér dallim
nga vitet € kaluara né€ dy vitet e fundit ka njé rénie drastike té pagesave pér taksat komunale.
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Q5. Cilat jané arsyet e mos pagesés sé taksave komunale?

%

Fatura éshté shume e larté

20.8%
Kushtet e véshtira familjare 27.3%
Qytetarét presin nga komuna hegjen e taksave 40.2%
Arsye té tjera 7.7%

TABELA 5: Cilat jané arsyet e mos pagesés sé taksave komunale?

Arsye té
tjera, 7.70%

Arsyet pér mos pagesén jané t€ shumta mirépo, disa té cilat i kemi identifikuar pérmes kétij
hulumtimi jané se qytetaréve dhe bizneseve presin nga komuna hegjen e taksave, pér kété jané
deklaruar 40.2%. Arsye t€ tjera jané edhe kushtet e véshtira familjare q€ jané deklaruar rreth

27.3%. Rreth 20.8% mendojné qé fatura €shté shumé e shtrenjté, né krahasim me standartin qé e
kané qytetar€.
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5. SJELLJA E PUNETOREVE TE PUSHTETIT LOKAL NDAJ QYTETAREVE?

Q6.Si éshté sjellja e punétoréve komunal ndaj jush gjaté
marrje t€ ndonjé shérbimi?

%

Jo mire 21%
Mjaftueshém

24%

Mund dhe mé mire 33%
Shumé miré

22%

TABELA 6: Si &shté sjellja e punétoréve komunal ndaj jush gjaté€ marrje t€ ndonjé shérbimi?

Si éshté sjellja e punétoréve komunal ndaj
jush gjaté marrje té ndonjé shérbimi?

Mund dhe
ma T're Mijajtueshém
33% 24%

Ndaj pyetjes se si éshté sjellja e punétoréve komunal ndaj dhénies s€ shérbimeve komunale ndaj

qytetarét, me shérbim jo t€ miré jan€ deklaruar 21%, mjaftueshém, 24 % Mund dhe mé

mire 33% dhe shumé miré 20%.
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6. SA UMUNDESON KOMUNA QYTETREVE TE MARRIN PJESE NE
VENDIMARRJE?

Pérdorimi i medieve 57.8%

Puné vullnetare né organizata/késhilla komunal 42.5%

Kontakte personale me pushtetin komunal/kuvendin 39.9%

Pjesémarrja né protesta publike 36.7%

Pjesémarrja né takime diskutimi né komuné 34.9%

Planifikimi me pjesémarrje né nivel komuniteti 34.5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

m Shumeé efikase dhe efikase

Ndaj pyetjes se si €shté pjesémarrja e vendimarrjes n€ ushtrimin e pushtetit lokal mund t€ vérejmé se

rreth 57.8 % deklarojné pjesmarrje né pérdorimin e mediumeve, 42.5 jané té€ kénaqur nga

pjesémarrje né puné vullnetare n€ organizata / késhilla komunal, 39.9% kontakte me persona me

pushtetin komunal apo me kuvendin(késhillin), rreth 36% pjes€émarrje pé€rmes protestave, 34%

pjesémarrje pérmes diskutimeve publike, 34% pjesémarrje n€ nivel pérkatésive etnike.
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7. KENAQSHMERIA ME PARQE DHE SHESHE NE KOMUNE

64%
64%
63%
63%
62%
62%
61%
61%
60%
60%
59%

63.4%

61.9%

60.5%

Ekzistenca e pargeve dhe Pérdorshmeéria e pargeve dhe Parget dhe sheshet publike
shesheve shesheve

Ndaj pyetjes se si €shté disponimi I qytetaréve me parqet dhe sipérqfet e gjelbréta mund vérejmé se

kétu ka njé rritje ndaj ngritjes sé sipérfaqve gjelbérta né qytet. >*

8. KENAQSHMERIA ME SHERBIMET PUBLIKE

80% 71.5%
70%
60.2% 55.9%
60% 54.4%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Furnizimi me energji Furnizimi me uj& Ujérat e zeza dhe Shérbimet pér
elektrike kanalizimi grumbullimin e
mbeturinave té
ngurta

* Hulumtim mbi decentralizimin, OSBE, 2015 marré nga
http://www.osce.org/mk/skopje/27060?download=true me daté 14.02.2017
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Ndaj pyetjes se si éshté kénagshméria me shérbimet publike mund t€ vérejmé se rreth 71.5% jané té
kénaqur me furnizim me rrymé elektrike, 60% me ujé pér pije, 54% me kanalizim dhe rreth 56 %

me mbledhjen e mbeturinave.

** Hulumtim mbi decentralizimin, OSBE, 2015 marré nga
http://www.osce.org/mk/skopje/27060?download=true me daté 14.02.2017
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9.KENAQSHMERIA E QYTETAREVE ME OPERIMET DHE MENAXHIMIN E KOMUNES

Ndaj pyetjes se si €shté kénaqéshméria ndaj furnizimeve publike dhe menaxhim komuna ka njé

numér vogél t€ personave qé€ jané kénaqur, pér shkak procedurave mos transpartente né€ kété drejtim

56

42%
41%
40%
39%
38% 37.0%
3%
6% 355% |
35% 34.6%
34%
33%
32%
3%
Funksienimi i planifikimit Implementimi i Léshimi i lejeve Planifikimi urban dhe
urban dhe rural rregulloreve té ndértimit  ndértimore si pozitiv rural
dhe standardeve té
kontrollit

10. KENAQSHMERIA ME PLANIFIKIMIN URBAN DHE RURAL

Ndaj pyetjes se si €shté kénaqéshméria ndaj planifikimit urban dhe rural ka njé numér voggél té
personave ¢ jané t€ kénaqur, pér shkak keqpérdorim té€ procedures s€ dhénies s€ lejeve pér
ndértim.”’

*® Hulumtim mbi decentralizimin, OSBE, 2015 marré nga
http://www.osce.org/mk/skopje/27060?download=true me date 14.02.2017

*” Hulumtim mbi decentralizimin, OSBE, 2015 marré nga
http://www.osce.org/mk/skopje/27060?download=true me date 14.02.2017
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42% 40.9%
41%

40%

39%

38% 37.0%
37%

36% 35.5%
35%

34%

33%

32%

31%

34.6%

Funksionimi i planifikimit Implementimi i Léshimi i lejeve Planifikimi urban dhe
urban dhe rural rregulloreve t& ndértimit  ndértimore si pozitiv rural
dhe standardeve té
kontrollit

PERFUNDIME DHE REKOMANDIMET

Realizimi 1 hulumtimit lidhur me shérbimet komunale, éshté kryer n€ pérgjithési me sukses. Si pjesé

e véshtérsive té realizimit t€ projektit mundg t€ konsiderohet refuzimi i respodentéve pér intervistim.

N¢ bazé té rezultateve t€ nxjerra nga pérpunimi i t€ dhénave g€ jané mbledhur né terren, mund t&é
konstatohen se né Komunén e Tetovés disa nga arsyet e mospages€s s€ taksave komunale jané
pakénaqgésia e qytetaréve me punén e administratés lokale, mos qasja e miré e t€ punésuarve té
komunés ndaj qytetaréve, niveli 1 ulté i vetédijes s€ qytetaréve pér kryerjen e obligimeve me kohé

ndaj komunés, gjendja e réndé ekonomike si dhe shkalla e larté e taksés pér pagesé.

REKOMANDIMET

Kéto rezultate do té shérbejné pér definimin e njé udhérréfyesi pér hartimin e njé strategjie mbi
mundésiné e rritjes s€ inkasimit t€ taksave komunale. Duke u bazuar né t€ dhénat t€ hulumtimit
rekomandojmé g€ Komuna duhet t€ ndérmarré masa urgjente pér t€ ngritur shkallén e inkasimit t&

taksave komunale. Disa nga aktivitete € rekomandojmé t&€ ndérmerren jané:

» Té trajnohet stafi i administratés té cilét punojné né ményré direkte n€ inkasimine taksave
komunale. Trajnimi duhet t€ realizohet pér ményren e qasjes s€ tyre ndaj qytetaréve né

ményré profesionale dhe niveli 1 komunikimit ti pérgjigjet qytetaréve.
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» T& organizohet njé fushaté mediale pér vetédijésimin e qytetaréve pér pagesat e taksave
komunale. Fushata duhet gé t€ realizohet pérmes TV dhe radiostacioneve lokale, si dhe me
ané té broshurave t€ informohet ¢do qytetar i Komunés pér réndésiné e pagesave té tatimit
né proné€ dhe ndé€shkimet né rast qé nuk i paguajné.

» Té& organizohet debat publik pér vetédijsimin e qytetaréve, ku né bazé t& lagjeve, té ftohen
qytetarét ti pérgjigien Komunés pér takime me qytetarét né grupe mé té vogla.

» Si dhe té hartohet njé strategji e veprimit pér inkasimin e tatimit né proné si dhe taksave

komunale pér bizneset dhe t€ fillohet sa mé shpejté aplikimi i tyre.

Pakénaqgésia e qytetaréve né lidhje me shérbimet komunale €shté gjithmon né rritje duke marré

parasysh nivelin e politizimit t€ administrat€s komunale, si dhe procesit zgjedhor.
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a)
©)

SHTOJCA

PYETESORI

a)shumé t€ kénaqur

b) mesatarisht t& kénaqur
c) pak

d) aspak

SA ESHTE PUNUAR NGA KOMUNA PER VETEDIJESIMIN E QYTETAREVE
PER KRYRJEN E OBLIGIMEVE NDAJ KOMUNES?

a) Pak

b) Kénagqshém

c) Aspak

SA ESHTE PUNUAR PER STIMULIMIN E QYTETAREVE PER HAPJEN E
BIZNESEVE TE REJA APO ZHVILLIMIN E BIZNESEVE AKTUALE?
Refuzojné té€ pérgjigjen

Jo

Po

CILAT JNAK ARSYET E MOS PAGESES SE TAKSAVE KOMUNALE?

a) Fatura €sht€ shumé e larté

b) Kushtet e véshtira familjare

c) Qytetarét presin nga komuna fshirjen e taksave
d) Arsye tjera

SJELLJA E PUNETOREVE TE PUSHTETIT LOKAL NDAJ QYTETAREVE ?

Jo miré
Mjaftueshém
Mund dhe mé miré
Shumé miré

SA U MUNDESON KOMUNA QYTETAREVE TE MARRIN PJESE
VENDIMARRJE?

. SA JANE TE KENAQUR ME TRANSPARENCEN E ADMINISTRATES LOKALE?

NE
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a) Pérdorimim e mediumeve
b) Puné vullnetare né késhill/organizata
c) Kontakte personale me pushtetin komunal
d) Pjesémarrje me protesta publike
e) Pjesémarrje né takime
f) Planifikim n€ pjesémarrje n€ nivel komunal
7. KENAQSHMERIA ME PARQE DHE SHESHE NE KOMUNE?

a) Ekzistena e pargeve dhe shesheve
b) Pérdorimi i pargeve dhe shesheve
c) Parge dhe vende publike

8. KENAQSHMERIA ME SHERBIMET PUBLIKE?
a) Furnizimi me energji elektrike
b) Furnizim me ujé pér pije
c) Ujérat e zeza dhe kanalizim
d) Shérbimet pér grumbullimin e mbeturinave
9. KENAQSHMERIA E QYTETAREVE ME OPERIMET DHE MENAXHIMIN E
KOMUNES?
a) Funksiomimi i planifikimit urban
b) Impelmetimi i rregulloreve pér ndértim
¢) Leé&shimi i lejeve pér ndértim
d) Planifikim urban dhe hapésinor
10. KENAQSHMERIA ME PLANIFIKIMIN URBAN DHE RURAL?
a) Funksiomimi i planifikimit urban
b) Impelmetimi i rregulloreve pér ndértim
¢) Leé&shimi i lejeve pér ndértim

d) Planifikim urban dhe hapésinor
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