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Pérmbajtje



Hyrje

Anketa mbi Kénagésiné e Pérdoruesve éshté njé mjet i réndésishém pér té konstatuar nevojat
e pérdoruesve dhe integruar potencialisht reagimet e tyre aty ku éshté e mundur me procesin
e planifikimit té statistikave zyrtare'. Té gjitha institutet kombétare té statistikave jané té
shqetésuara nga pritshmérite qé numri gjithmoné e mé i madh i pérdoruesve, ka pér sa i
pérket cilésisé té produkteve dhe shérbimeve. Njé ndér problemet kryesore té identifikuar sé
fundmi éshté matja dhe marrja parasysh e kérkesave té pérdoruesve duke gené se, kategori té
ndryshme pérdoruesish kané nevoja té ndryshme, gé shpesh mund té bien né kontradikté.

Né Prill té vitit 2018 Instituti i Statistikave (INSTAT) zhvilloi raundin e dyté t€ Anketés sé
Kénageésisé sé Pérdoruesve. Objektivat kryesore ishin:
e Té konstatohej ndryshimi nivelit té kénagésisé sé pérdoruesve pas veprimeve té marra
pas Anketés sé vitit té kaluar;
e T& matej niveli i kénaqgésisé sé pérdoruesve lidhur me produktet statistikore dhe
shérbimet;
e Té& Kkonstatohej gendrimi aktual i pérdoruesve;
e Té& pérdoreshin informacionet e marra pér té identifikuar mundési pérmirésimi;
e Té& hartohej njé proces qé mund té pérséritet té paktén njé heré né vit.

Rezultatet e késaj ankete do té shérbejné si informacion i dobishém pér pérmirésime té
métejshme, né ményré qé té arrihen ato ¢cka pérdoruesi kérkon.

Anketa éshté realizuar mbi té dhénat e pérdoruesve gé kané kérkuar statistika prané INSTAT
duke u kombinuar me pyetésorin online, gjaté periudhés 03 Prill - 03 Maj 2018. Kampioni
pérbéhej nga pérdoruesit qé kané kérkuar té dhéna statistikore né periudhén nga fillimi i vitit
2009 deri né muajt e paré té vitit 2018. Pyetésori u dérgua me e-mail tek 2,808 pérdorues.
Linget pér plotésimin e pyetésorit u vendosén né fagen zyrtare t€ INSTAT si dhe né fagen
zyrtare té Facebook, késhtu gé cdo pérdorues i interesuar t& mund té merrte pjesé né kété
anketé.
Avantazhet kryesore té plotésimit té anketés online ishin:

e Relativisht i lirg;

e Pérgjigjet u morén shumé mé shpejt se me metodén e pyetésorit né letér,;

e E lehté pér té dérguar kujtesa, etj.

Pyetésori u plotésua nga 574 pérdorues. Shkalla e pérgjigjes pér kété vit ishte 20,4%, duke
shénuar njé rritje te lehté krahasuar me njé vit mé paré (20,0%). Pyetésori u pérgatit né
Shqip dhe Anglisht dhe pérmbante 17 pyetje. Né disa pjesé té pyetésorit pérdoruesit mund té
shkruanin propozimet dhe sugjerimet e tyre mbi pérmirésime té mundshme. Pyetésori
mbulonte temat e méposhtme: Karakteristikat demografike té pérdoruesve, pérdorimin dhe
cilésiné e té dhénave statistikore, kénagésiné ndaj fages online t€ INSTAT, kénagésiné me
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punonjésit dhe cilésiné e shérbimit, si dhe pyetje mbi ndjekjen e INSTAT né rrjetet sociale.

1. Rezultatet e pérmbledhura

Pérdoruesit e té dhénave té INSTAT ishin mé shumé gra (59,1%). Pjesa mé e madhe e tyre
(43,0%) i pérkisnin grupmoshés nga 21-30 vje¢. Mosha mesatare e pérdoruesve éshté 33 vjeg.
Rreth 89.4% e tyre kishin njé diplomé universitare, 32,9% ishin student dhe grupi i dyté mé i
madh i pérdoruesve ishin kérkues shkencor (22,5%).

Nga totali i té intervistuarve, 59,0% kané mbledhur té dhénat népérmjet fages zyrtare té
INSTAT, rreth 21,5% e tyre kané mbledhur té dhéna pér arsye kérkimore dhe 20,5% pér
informacion té pérgjithshém. Rreth 27,2% e pérdoruesve pérdorén té dhénat cdo muaj dhe té
dhénat mé té kérkuara ishin nga fusha e Punésimit dhe Papunésia, Popullsia dhe Anketa e
Matjes sé Nivelit té Jetesés.

Duke paré cilésiné e pérgjithshme té té dhénave (afatet kohore, disponueshmériné dhe
krahasueshmériné e tyre) pérdoruesit dhané vlerésimin mé té larté né fushén e Popullsisé
(3.81), i ndjekur nga té dhénat mbi Lindjet, Vdekjet dhe Martesat (3.79) dhe té dhénat mbi
Indeksin e Cmimeve té Importit (3.71).

Vlerésimi kryhet né njé shkallé nga 1 tek 5:

e 1=Shumé Dobét,
e 2=Dobét,

e 3=E pérshtatshme,
e 4=Mirg,

e 5=Shumé miré.

Rreth 55,0% e pérdoruesve mendonin se té dhénat e INSTAT jané té njé cilésie té larté
dhe 73,0% e tyre vlerésoi krahasueshméringé e té dhénave té INSTAT si té miré. Njé pjesé e
pérdoruesve (35,0%) besonin se té dhénat e INSTAT nuk i plotésojné nevojat e tyre pér
statistika dhe rreth 20,0% nuk ishin té kénaqur me ményrén se si ato mund té aksesonin té
dhénat e INSTAT.

Pérdoruesit ishin mé pak té kénaqur me pérmbajtjen e fages sé internetit dhe i dhané njé
vlerésim mesatar prej 3.73. Ndértimi i fages sé internetit mori njé vlerésim mesatar prej 3.81.
Kalendari i Publikimeve statistikore éshté pérdorur nga 58,9% e pérdoruesve.

Pérdoruesit vlerésuan ndihmén e punonjésve té INSTAT me 3.46 dhe profesionalizmi i tyre u
vlerésua me 3.57. Shpejtésia e dhénjes sé informacionit nga ana e punonjésve té INSTAT u
vlerésua me 3.45 dhe thjeshtésia e komunikimit me punonjésit me 3.34.

Pérdoruesit ishin té kénaqur me shpejtésine e marrjes sé pérgjigjeve (3.44), té kénaqur me
cilésiné e pérgjigjeve (3.49) ndérsa me njé vlerésim prej 3.66 pérdoruesit mendonin se
komunikimi me punonjésit e INSTAT ishte i kénagshém.

Rreth 46,3% e pérdoruesve ndogén INSTAT né Facebook.



2. Niveli i pérgjithshém i kénaqésisé

Pika e nisjes mbi krijimin e njé modeli pér matjen e nivelit té kénagésisé se pérdoruesit ishte
American Customer Satisfaction Index (ACSI). Avantazhi i ACSI éshté se ekziston gjithashtu
njé version i adaptuar i kétij modeli pér matjen e kénagésisé sé pérdoruesit né sektorin publik.
Né gendér té modelit pérdoret kénagésia e pérgjithshme e pérdoruesve. 5 Kkriteret e
méposhtme u morén si variabla gé ndikojné né kénagésiné e pérgjithshme té pérdoruesve té
INSTAT.

Kénagésia me punonjésit - vlerésimi mesatar 3.46

Kénagésia me té dhénat - vlerésimi mesatar 3.56

Kénagésia me fagen e internetit - vlerésimi mesatar 3.81

Kénagésia me cilésiné e té dhénave dhe shérbimet - vlerésimi mesatar 3.76
Besimi - INSTAT ka té dhéna té besueshme - vlerésimi mesatar 3.61
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Figura 1: Modeli pér matjen e kénagésisé sé pérgjithshme té pérdoruesve té INSTAT
Niveli mesatar i kénagésisé matet si mesatarja e pesé kritereve té pérshkruara mé sipér.

Grafiku i méposhtém pérshkruan krahasimin e nivelit té kénaqésisé gjaté dy anketave té
fundit.

Niveli i pérgjithshém i kénaqgésisé i INSTAT né vitin 2018 éshté 3.73 ose i shprehur né
pérgindje, rreth 74,6%, duke shénuar njé rritje me rreth 10% krahasuar me njé vit mé paré.
Njé rritje e réndésishme dallohet né indikatorin e kénagésisé sé cilésisé sé té dhénave dhe
shérbimeve qé INSTAT ofron, dallohet garté gé implementimi i raporteve té cilésisé krahas
publikimeve té produkteve ka njé ndikim mése pozitiv né rritjen e ketij indikatori. Niveli mé i
larté i kénaqésisé i pérdoruesve ishte me fagen e internetit (3.81).



Grafiku 1: Niveli i pérgjithshém i kénagésisé si dhe kénagésia sipas kritereve 2017-2018

Niveli i pérgjithshém i kénaqgésisé

Kénagésia me té dhéna

Kénagésia me punonjésit
M INSTAT 2017

Kénaqgésia me fagen e internetit B INSTAT 2018

Besimi - INSTAT ka té dhéna té
besueshme

Kénaqgésia me cilésiné e té dhénave dhe
shérbimet

0.0 05 1.0 15 20 25 3.0 35 4.0 45



