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HULUMTIMI-EKSPERIENCA DHE KENAQSHMERIA E KONSUMATOREVE TE TELEKOMIT TE KOSOVES

1. HYRJE

Me kérkesén e Bordit t& Telekomit t& Kosovés pér realizimin dy heré né vit t& Hulumtimit té
Kénagshmérisé sé Konsumatoréve pér produktet dhe shérbimet (Prepaid, Postpaid,
Telefoni fikse, Internet dhe IPTV), sektori Eksperienca dhe Kénagshméria e Konsumatorit
brenda Departamentit t&¢ Marketingut ka zbatuar hulumtimin pér periudhén Korrik-Dhjetor
2023. Ky proces ka pér géllim té pércaktojé nivelet e kénagshmeérisé sé konsumatoréve dhe
té sigurojé informacionin e nevojshém pér pérmirésimin e cilésisé dhe ofrimit té shérbimeve.

2. QELLIMI | HULUMTIMIT TE KENAQSHMERISE SE KONSUMATOREVE

Qéllimi kryesor i kétij hulumtimi éshté té maté kénagshmériné e konsumatoréve me
shérbimet themelore té ofruara nga Telekomi i Kosovés. Kjo pérfshin vierésimin e
shérbimeve si shérbimi me zé i telefonisé mobile, interneti i telefonisé mobile 3G/4G,
shérbimi me zé i telefonisé fikse, interneti kabllor, dhe shérbimi IPTV.

Gjithashtu, njé pjesé e réndésishme e qéllimit éshté té matet kénagshméria e
konsumatoréve me Qendrat e Kujdesit t& Konsumatorit, duke pérfshiré vlerésimin e
(Zyrtaréve té Shitjes) né pikat e shities dhe vlerésimin e Qendrés sé Thirrjeve. Pérte]
vlerésimit té kénagshmeérisé, géllimi i hulumtimit ka gené té zbulohet burimi i informimit té
konsumatoréve né lidhje me shérbimet e Telekomit né pérgjithési.Perve¢ késaj
konsumatorét gjaté anketimit jané informuar né lidhje me investimet né teknologji gé kané
pér géllim pérmirésimin e rrjetit, duke ofruar njé komunikim mé cilésor dhe duke siguruar
transparencé né mes Konsumatorit dhe Telekomit mbi zhvillimet e fundit teknologjike.

3. DEMOGRAFIA

Né kuadér té hulumtimit pér matjen e kénagshmérisé, jané pérfshiré elementet
demografike si mé poshté:

1. Rajonet: Prishtina, Mitrovica, Prizren, Peja, Ferizaj, Gjilan, Gjakova.

2. Moshat: Té ndara né 6 grupe, duke filluar nga 16-24 deri né 65+ (bazuar né ndarjen
sipas Agjencisé sé Statistikave té Kosovés).

3. Gjinia; « Pérfshihen té dyja gjinité, mashkull dhe femér (bazuar né proporcionin gjinor
sipas lindjeve té vitit 2021, i cili éshté aférsisht i barabarté sipas Agjencisé sé Statistikave té
Kosovés).
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4. PERZGJEDHJA E MOSTRES

Bazuar né té& dhénat e Entit pér Statistika té Kosovés, popullsia e pérgjithshme e vlerésuar
pér vitin 2021 né Kosové éshté 1.733.971 banoré. Nga kjo shifér, njé numér prej 930.000
jané identifikuar si konsumatoré té shérbimeve té ofruara nga Telekomi i Kosovés. Ky numér
pérfshin kategori té& ndryshme té konsumatoréve, duke filluar nga pérdoruesit PrePaid dhe
PostPaid, deri te ata gé pérdorin shérbimet e telefonisé fikse, internetit dhe IPTV. Duke
pasur parasysh homogjenitetin e popullatés sé konsumatoréve té Telekomit t& Kosovés,
synojmé té pérdorim njé mostér reprezentative me 500 pérgjigje. Ky numér éshté
pércaktuar duke respektuar kriteret statistikore dhe duke u mbéshtetur né njé kalkulator té
specializuar, duke pércaktuar se numri i konsumatoréve duhet té jeté jo mé pak se 385, né
ményre qé té sigurohet njé pérshtatje meé e sakté dhe cilésore té konsumatoréve né kuadér
té& hulumtimit toné.

4.1 VARIABLAT

1. Territoret e secilit rajon veg e veg
2. Numri i pérdoruesve pér ¢do rajon

3. Té ardhurat mujore pér ¢do rajon

o) | o) i 0, 1 1
By I&;ﬂapas % flpas é sipas | Mesatarja Nt | i

Rajoni sipérfages | shfrytézuesve | té hyrave e3 a

Jallt ; : % nr.

teritoriale (Users) mujore | variablave

Prishtina 23.14% 49.58% 77.76% 50.16% 48% 240
Mitrovica 19.46% 6.09% 3.40% 9.65% 10% 50
Prizreni 13.09% 13.76% 4.96% 10.60% 10% 50
Peja 12.79% 7.44% 2.94% 1.712% 8% 40
Ferizaj 9.65% 9.00% 3.64% 7.43% 8% 40
Gjilani 11.30% 8.37% 3.89% 7.85% 8% 40
Gjakova 10.58% 5.78% 3.42% 6.59% 8% 40
% 100.00% 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100% | 500
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4.2 MOSTRA E PLANIFIKUAR SIPAS FORMULES:

Pér o | Nr. Nr. Nr. Nr. Tel

Hulumtim il PostPaid | IPTV Internet | Fiks lleic]
Prishtina 240 169 31 3 1 36 240
Prizreni 50 39 0 5 2 3 50
Peja 40 29 0 7 2 3 40
Mitrovica 50 30 0 15 3 3 50
Gjakova 40 29 0 8 1 2 40
Gjilani 40 33 0 4 1 2 40
Ferizaj 40 31 0 7 1 2 40
Total 500 361 31 48 10 50 500

4.3 MOSTRA E REALIZUAR

Pér AN Nr. N, Nr. Tel

Hulumtim MR PostPaid | IPTV | Internet | Fiks low
Prishtina 240 203 30 19 17 4 273
Prizreni 50 39 10 5 2 3 59
Peja 40 29 10 7 2 3 51
Mitrovica 50 32 10 8 10 3 63
Gjakova 40 30 10 8 1 2 51
Gjilani 40 33 10 4 1 2 50
Ferizaj 40 31 10 / 1 2 51
Total 500 397 90 58 34 19 598

Analizuar formulén aktuale, vémé re njé pjesémarrje té ulét té konsumatoréve Postpaid né
rajonin e Prishtinés. Me géllim gé hulumtimi té jeté sa mé reprezentativ, kemi ndérmarré
veprime pér té rritur pjesémarrjen, duke synuar té sigurojmé njé bazé sa mé té gjeré té
pérgjigjeve pér té vlerésuar nivelet e kénagshmérisé né rajonet ekzistuese.
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5. PERMBAJTIA E PYETESOREVE

Pyetésori i shérbimeve te telefonisé mobile dhe shérbimeve té telefonisé fikse pérfshin 4
aspekte kyce pér té vlerésuar kénagshmeériné e konsumatoréve lidhur me shérbimet e tyre:

Pyetésori i shérbimeve te telefonisé mobile pér konsumatoré pérmban:

1.Voice (Zé&ri): Vlerésimi i kénagshmérisé me cilésing e zérit.

2.Internet mobil 3G/4G:Vlerésimi i kénagshmérisé me internetin mobil.
3.Mbulueshméria;Vlerésimi i kénagshémérisé me rrjetin e telefonisé mobile

4. Kénagshméria me QKK (Qendra e kujdesit pér konsumatoré)-né Pikat e shitjes, Qendra
e thirjeve, dhe zyrtarét e shitjes):Vlerésimi i kénagshmérisé me Qendrén e kujdesit pér
konsumatoré.

Pyetésori i shérbimeve fikse:

1.Telefonatat (me telefon fiks): Vlerésimi i kénagshmérisé me cilésing e zérit.

2. Interneti: Vierésimi i kénagshmérisé me internetin kabllor.

3. IPTV: Vlerésimi i kénagshmérisé me platformén televizive IPTV.

Kénagshméria me QKK (Qendra e kujdesit pér konsumatoré)-né Pikat e shitjes, Qendra e

thirrjeve, dhe zyrtarét e shitjes):Vlerésimi i kénagshmérisé me Qendrén e kujdesit pér
konsumatore.

0. REALIZIMI | HULUMTIMIT

Realizimi i hulumtimit éshté koordinuar nga stafi i Sektorit pér (Eksperienca dhe
Kénagshméria e Konsumatorit) brenda Departamentit t& Marketingut né Telekomin e
Kosovés, ndjekur sipas njé plani operativ t& detajuar. Ky plan ka pérfshiré Proceset e
Standardizuara (SOP), duke furnizuar udhézimet e nevojshme pér implementimin e
hulumtimit dhe pérmbledhjen e pérgjigjeve. Hulumtimi éshté zhvilluar me sukses gjaté
muagjit dhjetor 2023. Njé total prej 1151 konsumatoréve jané kontaktuar né kété periudhé,
dhe 598 anketa jané plotésuar me pérgjigie konkrete, reflektuar né rezultatet
pérfundimtare.
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Té Nuk jané Kané refuzuar
Dhjetor 2023 realizuara lajmruar té pérgjigien | Komente
Prepaid 397 293 43 295
Postpaid 90 74 5 67
Telfikse 111 127 11 105
Total 598 494 58 467

/. METODOLOGIJIA E MBLEDHJES SE TE DHENAVE

Pérdorimi i anketimeve telefonike dhe pérzgjedhja rastésore dhe mbledhja e t& dhénave éshté
kryer pérmes intervistave telefonike duke pérdorur pyetje t& mbyllura dhe té hapura.

Synimi ka gené té sigurohet njé gamé e gjeré e té dhénave sasiore dhe atyre cilésore pérmes
analizés s¢ komenteve té pérgjigjeve té konsumatoréve. Pérzgjedhja e konsumatoréve éshté
kryer nga departamenti teknik i Telekomit pérmes njé pérzgjedhjeje rastésore (Random). Ekipi
i hulumtimit ka pérdorur pérzgjedhjen rastésore nga numrat e pranuar nga departamenti
teknik, duke e kryer kété proces edhe pér herén e dyté. Kjo ka garantuar se secili konsumatoré
ka pasur té njéjtén mundési pér tu pérfshiré né anketim.

8. PERPUNIMI DHE ANALIZA E REZULTATEVE TE HULUMTIMIT PREPAID

Pér té siguruar njé analizé té ploté dhe té& géndrueshme, té dhénat e hulumtimit jané importuar
né Excel, ku mé pas jané paragitur né forma grafike pér lehtésimin e interpretimit. Cdo
grafikon éshté shogéruar me analiza dhe komente detajuese pér té theksuar dhe shpjeguar
pérqindjet dhe tendencat kyge té evidentuara nga rezultatet.




HULUMTIMI-EKSPERIENCA DHE KENAQSHMERIA E KONSUMATOREVE TE TELEKOMIT TE KOSOVES

8.1 TE DHENAT PER GJININE
Fig 1. Té dhénat pér gjininé

38.29%

Ka gené synim gé proporcioni gjinor i pjesémarrésve né kété pyetésor té jeté sa mé i
barabarté. Megjithaté, vlen té theksohet se, dominon pjesémarrja e gjinisé mashkullore.

8.2 MOSHA
Fig 2.Mosha

16-24
W 25-34
W 35-44
W 45-54

55-64

® mbi 65

Né lidhje me grupmoshén e pjesémarrésve, vérehet njé dominim i grupmoshés mbi 45
vjec.
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8.3 VLERESIMI | KENAQSHMERISE ME CILESINE E ZERIT TE TELEFONISE MOBILE

Fig 3. Vlerésimi i kénagshmérisé me cilésiné e zérit té telefonisé mobile

Voice(Zéri) bisedat telefonike
=9

1- e papranueshme

13.60% S ¢ 30%

1 2-nén mesatare

M 3-mesatare

M 4-mbi mesatare

5-shkélgyeshém

Né aspektin e kénagshmérisé sé konsumatoréve me cilésiné e zérit, 397 konsumatoré kané
ofruar pérgjigie. Nga ky grup, 20.4% e konsumatoréve kané shprehur pakénagési me
cilésiné e zérit gjaté bisedave telefonike, ku pérmirésimet jané te domosdoshme né kété
fushé. Pérvec késaj, 27.71% e pérgjigieve té klasifikuara si "Mesatare" kané identifikuar
ndérprerjet e rrjetit gjaté bisedave, veganérisht né zonat rurale, andaj pérmirésimet jané té
nevojshme né kété aspekt. Ndérkag, 51.84% e konsumatoréve vlerésojné cilésiné e zérit si
shumé té miré.

Mesatarja e kénagshmérisé sé konsumatorit (CSAT) pér cilésiné e zérit éshté vlerésuar 3.5
Ky rezultat tregon se konsumatorét e kané vlerésuar eksperiencén e tyre né njé gamé midis
"miré" dhe "shumé miré". Ky vlerésim pérbén njé indikator mesatar pozitiv i cili konsiderohet
se ka hapésiré pér pérmirésim.

11
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8.4 VLERESIMI | | KENAQSHMERISE ME INTERNETIN E TELEFONISE MOBILE

Fig 4. Vlerésimi i i kénagshmérisé me internetin e telefonisé mobile (3G/4G)

Internet mobil 3G/4G
n-397

1- e papranueshme
18.14%
32.49% 2-nén mesatare
M 3-mesatare

M 4-mbi mesatare

5-shkélgyeshem

Né lidhje me kénagshmeériné e konsumatoréve me Internetin mobil, 397 konsumatoré kané
dhéné pérgjigje. Nga ky grup, 23.43% e konsumatoréve kané shprehur pakénagési me
cilesing e internetit mobil (3G/4G), ku pérmirésimet jané t& domosdoshme né kété fushé.
Po ashtu, 25.69% e pérgjigjeve té klasifikuara si "Mesatare" kané identifikuar ndérprerjet e
shpeshta té rrjetit t& internetit, andaj edhe pérmisimet jané té nevojshme. Ndérkohé,
50.88% e konsumatoréve vlerésojné cilésiné e internetit 3G/4G si shumé té miré.

Mesatarja e kénagshmeérisé sé konsumatorit (CSAT) pér Internetin Mobil 3G/4G éshté 3.4
Ky rezultat tregon se konsumatorét e kané vlerésuar eksperiencén e tyre né njé gamé midis
"'miré" dhe "shumé miré". Ky vlerésim pérbén njé indikator mesatar pozitiv i cili konsiderohet
se ka hapésiré pér pérmirésim.

12
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8.5 VLERESIMI | KENAQSHMERISE ME RRIETIN E TELEFONISE MOBILE (MBULUESHMERIA)

Fig 5.Vlerésimi i kénagshmérisé me rrjetin e telefonisé mobile (Mbulueshméria)

Mbulueshmeéria
n-397

1- e papranueshme

| 2-nén mesatare

30.23%

W 3-mesatare

M 4-mbi mesatare

5-shkélgyeshém

Né lidhje me kénagshmériné e konsumatoréve né aspektin e mbulueshmérisé sé rrjetit te
telefonisé mobile, né njé total prej 397 konsumatoré kané dhéné pérgjigje. Ndér kéta,
19.14% e konsumatoréve kané shprehur pakénagési né lidhje me mbulueshméring, ku
pérmirésimet jané té& domosdoshme. Po ashtu, 32.24% e pérgjigjeve té klasifikuara si
"Mesatare” kané shfaqur moskénaqési jané pérgendruar né véshtirésité e evidentuara né
pérdorimin e rrjetit né lokacione té ndryshme né Kosové dhe kané theksuar mungesén e
rrjetit si njé problem té shtriré. Ndérkohé, njé shumicé prej 48.62% e konsumatoréve kané
vlerésuar mbulueshmériné si shumé té miré.

Né lidhje me Mesatarén e Kénagshmérisé sé Konsumatorit (CSAT) pér "Mbulueshméri”
mesatarja éshté 3.47. Kjo mesatare tregon se konsumatorét kané vlerésuar eksperiencén e
tyre mes "miré" dhe "shumé miré". Né pérgjithési ky vlerésim pérbén njé indikator mesatar
pozitiv i cili konsiderohet se ka hapésiré pér pérmirésim.
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8.6 PROBLEME TEKNIKE - ZGJIDHJA E OFRUAR NGA TELEKOMI

Fig 6. Probleme teknike — Zgjidhja e ofruar nga Telekomi

Problemet Teknike_Zgjidhja e ofruar nga TK
nEs S

1- e papranueshme

1 2-nén mesatare

M 3-mesatare

B 4-mbi mesatare

5-shkélgqyeshem

Né lidhje me pyetjen "Nése keni pasur probleme teknike me telefoniné mobile, a jeni ndaré
té kénaqur me zgjidhjen e ofruar?” jané pérgjigjur 351 konsumatoré. Nga ky grup, 13.67%
e tyre jané shprehur t& pakénaqur me zgjidhjen e ofruar, andaj pérmirésimet jané té
domosdoshme. Poashtu, 29.91% e pérgjigjeve té vlerésuara si "Mesatare" konsiderohen se
pérmirésimet jané t& nevojshme, ndérkohé gé 56.41% jané shprehur té kénaqur né
pérgjithési me zgjidhjen e ofruar.

Té 46 konsumatoré kané deklaruar se nuk kané pasur probleme teknike, andaj edhe nuk
jané pérfshiré né grafikon.

Né lidhje me Mesatarén e Kénagshmérisé sé& Konsumatorit (CSAT) pér “Zgjidhja e
problemeve teknike" mesatarja éshté 3.74. Kjo mesatare tregon se konsumatorét kané
vlerésuar eksperiencén e tyre mes "miré" dhe "shumé miré". N& pérgjithési ky vierésim
pérbén njé indikator mesatar pozitiv i cili konsiderohet se ka hapésiré pér pérmirésim.
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8.7 VLERESIMI KENAQSHMERISE QKK (QENDRA E KUJDESIT PER KONSUMATORE) = PIKAT E SHITJES

Fig 7. Vlerésimi Kénagshmérise QKK - Pikat e shitjes

Pikat shitése
n-332

5.42% 1- e papranueshme

I 2-nén mesatare

B 3-mesatare

4-mbi mesatare

5-shkelgyeshém

Né kontekstin e pyetjes "Sa jeni té kénaqur me shérbimin e ofruar nga Pikat shitése?", jané
pérgjigjur 332 konsumatoré. Ndér kéta, 10.54% e konsumatoréve kané shprehur
pakénaqésité e tyre me Qendrén e Kujdesit pér Konsumatoré (Pikat e shitjes)ku
pérmirésimet jané té domosdoshme. Po ashtu, 26.51% e pérgjigjeve t& vlerésuara si
"Mesatare" konstatohet nevoja pér pérmirésime, ndérkohé gé 62.95% jané shprehur té
kénaqur né pérgjithési me pikat e shitjes.

T& 65 konsumatoré gé kané deklaruar se nuk kané vizituar pikat e shitjes, nuk kané pasur
eksperiencé té drejtpérdrejté me shérbimet e ofruara nga kéto pika, andaj edhe nuk jané
pérfshiré né grafikon.

Né lidhje me Mesatarén e Kénagshmeérisé sé Konsumatorit (CSAT) pér “Shérbimet e ofruara
nga Pikat shitése”, mesatarja éshté 3.94. Kjo mesatare tregon se konsumatorét kané
vlerésuar eksperiencén e tyre mes "miré" dhe "shumé miré". Né pérgjithési ky vlerésim
pérbén njé indikator pozitiv.

15




HULUMTIMI-EKSPERIENCA DHE KENAQSHMERIA E KONSUMATOREVE TE TELEKOMIT TE KOSOVES

8.8 VLERESIMI KENAQSHMERISE QKK (QENDRA KUJDESIT PER KONSUMATORE)- QENDRA E THIRRIEVE

Fig 8.Vlerésimi Kénagshmeérise QKK - Qendra e Thirrjeve

Qendra e thirrjeve
n-336
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Né lidhje me pyetjen "Sa jeni t& kénaqur me shérbimin e ofruar nga Qendra e thirrjes?" jané
pérgjigiur 336 konsumatoré, Ndér kéta, 11.31% e konsumatoréve kané shprehur
pakénaqésité e tyre me Qendrén e Kujdesit pér Konsumatoré (Qendra e Thirrjeve), ku
pérmirésimet jané t& domosdoshme. Po ashtu, 28.57% e pérgjigjeve té vlerésuara si
"Mesatare" konstatohet nevoja pér pérmirésime, ndérkohé qé 60.12% jané shprehur té
kénaqur né pérgjithési me shérbimet e ofruara nga Qendra e Thirrjes.

Té 61 konsumatoré gé nuk kané pasur probleme/kérkesa pér té kontaktuar Qendrén e
thirjeve (QTH), andaj edhe nuk jané pérfshiré né grafikon.

Né lidhje me Mesatarén e Kénagshmeérisé sé Konsumatorit (CSAT) pér ""Shérbimet e ofruara
nga Qendra e thirrjés” mesatarja éshté 3.88. Kjo tregon se konsumatorét e kané vlerésuar
eksperiencén e tyre mes "miré" dhe "shumé miré".

Kjo mesatare konsiderohet si njé indikator pozitiv pér kénagshmériné e konsumatoréve me
shérbimet e ofruara nga Qendra e Thirrjes.
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8.9 VLERESIMI | KENAQSHMERISE QKK (QENDRA E KUJDESIT PER KONSUMATORE) - ZYRTARET E SHITJES

Fig 9. Vlerésimi i Kénagshmérisé QKK- Zyrtarét e shitjes

Zyrtarét e shitjes
n-346
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5-shkélqyeshém

Né lidhje me pyetjen "Sa jeni té kénaqur me shérbimin e ofruar nga Zyrtarét e shitjes?",
njé total prej 346 konsumatoré kané dhéné pérgjigie. Ndér kéta, 11.27% e konsumatoréve
kané shprehur pakénagésité e tyre me Qendrén e Kujdesit pér Konsumatoré (Zyrtarét e
shitjes), ku pérmirésimet jané t& domosdoshme. Gjithashtu, 24.28% e pérgjigjeve té
vlerésuara si "Mesatare" konstatohet nevoja pér pérmirésime, ndérkohé qé 64.45% jané
shprehur té kénaqur né pérgjithési me Zyrtarét e shitjes.

Té 51 konsumatoré gé nuk kané kontaktuar Zyrtarét e shitjes, nuk kané pasur eksperiencé
t& drejtpérdrejté me shérbimet e ofruara nga kéta zyrtaré, andaj edhe nuk jané pérfshiré
né grafikon.

Mesatarja e Kénagshmérisé sé Konsumatorit (CSAT) pér "Shérbimet e ofruara nga
Zyrtarét e shitjes', éshté 3.94. Kjo tregon se konsumatorét e kané vlerésuar eksperiencén e
tyre mes "miré" dhe "shumé miré". Kjo mesatare konsiderohet si nj¢ indikator pozitiv pér
kénagshméring e konsumatoréve me shérbimet e ofruara nga Zyrtarét e shitjes.
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8.10 REKOMANDIMI | TELEFONISE MOBILE TEK TE TJERET

Fig 10. Rekomandimi i telefonisé mobile tek té tjerét

Rekomandimi i telefonisé mobile tek té tjerét
n-397
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Né kuadér té pyetjes “Sa ka gjasa t'ua rekomandoni telefoniné mobile té tjeréve?”, prej tyre
397 konsumatoré kané dhéné pérgjigie. Ndér ta, 16.12% jané kritikues té cilét nuk e
rekomandojné telefoning mobile tek té tierét, 26.20% jané shprehur pasiv (pa kritika apo
rekomandime), ndérsa 57.69% jané té gatshém t'i rekomandojné telefoniné mobile tek té
tjerét.

Vlen té theksohet se, gjaté anketimit t& konsumatoréve té shérbimeve Prepaid, edhe pse
kané shprehur disa pakénagési lidhur me telefoniné mobile, né pérgjithési kané shfaqur
gatishmeri t& rekomandojné telefoniné mobile té tjeréve, duke argumentuar se Vala éshté
e Kosovés. Kjo shfag besnikériné e konsumatoréve ndaj telefonisé mobile.té Telekomit t&

Kosovés..
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9. BURIMET E INFORMIMIT

9.1 Kanalet e Informimit

Fig 11. Kanalet e informimit

Kanalet e informimit
n-397

Pikat e shitjes Qendrén e thirrjeve

W Zyrtarét e shitjes M Web fagja TK-sé

SMS nga Vala Newsletter

Rrjete sociale Tjetér

Né lidhje me pyetjen "Ku informoheni mé shumé pér shérbimet/ofertat tona?", 397 e
konsumatoréve kané dhéné pérgjigje. Nga kéta, mé sé shumti,

26% té pérgjigjeve tregojné se informohen pérmes Rrjeteve sociale,
23% té kategorizuar si "Tjetér"informohen nga migté apo familjar,
19% nga Zyrtarét e shitjes,

16% nga Pikat e shitjes,

8% nga SMS té dérguara nga Vala,

4% nga webfagja,

2% nga Newsletter dhe

1% nga Qendra e thirrjes.
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Ky rezultat tregon se konsumatorét mé sé shumti pérdorin Rrjetet sociale, Zyrtarét e shitjes
dhe Pikat e shitjes si burimet kryesore pér informim rreth shérbimeve dhe ofertave té
ofruara nga telefonia mobile e TK-sé

Kjo informacion mund té shérbejé si bazé pér strategjité e marketingut dhe komunikimit pér
te pérmirésuar efikasitetin e transmetimit t¢ mesazheve dhe informacioneve ndaj audiences
qé Telekomi e ka target.

9.2 Ndjekja e rrjeteve Sociale

Fig 12 Ndjekja e rrjeteve sociale

Rrjetet sociale
n-397

Facebook

28.72%

I Instagram

W Nuk i ndjek

19.65%

M Tjetér

Né lidhje me pyetjen 'Kur ndigni ndonjé brend, produkt a shérbim né media sociale, cilin
rijet e pérdorni mé shumé? Jané pérgjigjur 397 konsumatoré. Nga kéta, 28.72% ndjekin
Facebook, 19.65% ndjekin Instagram, 35.52% nuk ndjekin rrjetet sociale, ndérsa 16.12%
kategorizohen si * Tjetér” informohen nga miqté apo familjar.

Duke pasé parasysh moshén e konsumatoréve né kété hulumtim +45 vieq mund te
konkludojme se 35.52% e tyre nuk ndjekin rrjetet sociale, ndérsa 16.12% preferojné kanale

tjera pér t& ndjekur njé brend, produkt, ose shérbim dhe konsultohen me miq dhe familjar.

Ky informacion ofron njé njohuri mbi preferencat dhe zakonet e konsumatoréve qé pérdorin
rrjetet sociale, edhe pse shumica nuk pérdorin ato. Pér ata gé jané pérfshiré né kéto
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platforma, mund té pércaktojné se cfaré rrjete sociale pérdorin mé shumé, sic éshté
Facebook apo Instagram. Kjo mund té ndihmaojé né hartimin e strategjive té marketingut
dhe komunikimit pér té arritur deri te konsumatori.. Né té njéjtén kohé, ky informacion
mund té ndihmajé né kuptimin e ményrave alternative té komunikimit pér ata gé nuk jané
pérdorues té rrjeteve sociale, duke identifikuar pérdorimin e kanaleve té tiera pér té
komunikuar me ta né ményré efikase.

10 NPS_(RezULTATI NETO | PROMOVUESIT)-NE PERGJITHESI, SA JENI TE KENAQUR ME VALA, PREJ O DERI
NE 10

Fig 13. NPS

Kénagshmeéria e pérgjithshme me telefoniné mobile
prej 0 deri 10 (NPS)
n-397
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Kritikues (0-6) W Pasiv (7-8) ™ Promoves (9-10)

Né kontekstin e vlerésimit té perceptimit t& pérgjithshém dhe kénagshmérisé sé
konsumatoréve me telefoniné mobile, pyetja "Né pérgjithési, sa jeni t& kénaqur me
telefoniné mobile, prej 0 deri ne 10?" shqyrton eksperiencén e tyre né té gjitha fazat e
ndérveprimit me kompaniné. Kjo pérfshin ¢do piké té kontaktit, nga ndérgjegjésimi fillestar
deri tek pérvoja e pas blerjes, duke theksuar udhétimin e konsumatorit dhe ndértimin e
besnikérisé ndaj Telekomit.
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Pérgjigjet e 397 konsumatoréve tregojné se:

e 48.6% jané kritikues ose kundérshtues,
o 22.4% jané pasiv apo neutralé, ndérsa
o 29.0% jané promovues.

NPS (Rezultati Neto Promovuesit) éshté -19.6, tregon se kemi mé shumé kritikues se
promovues. Kjo analizé pércakton nevojén pér pérmirésime né rritjien e kénagshmeérisé
dhe ruajtjen e besnikérisé sé konsumatoréve ndaj Telekomit.

10.1 KOMENTET PREPAID

Fig 14. Analiza e komenteve pér Prepaid

Komentet e konsumatoréve Prepaid
h-294
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Problem me Rrjet ™ Problem me Thirrje M Problem me Internet  Mi/e Kénaqur i/e Pakénaqur

Né fazén e anketimit, grupi i hulumtimit ka identifikuar 294 komente, té cilat jané analizuar
dhe klasifikuar né 5 kategori sipas grafikut prezantues.

Bazuar né analizén e komenteve, mund té propozohet disa rekomandime:

Problem me Rrjet: - Pasi 9.52% jané deklaruar se kané problem me rrjet, mbetét prioritet
zgjidhja e kétij problemi. Mund té konsiderohen investime né infrastrukturé dhe monitorimi
mé i miré i cilésisé sé rrjetit.

Problem me Thirrje: - Pér ata gé raportojné probleme me thirrjet ne pérgindje prej 8.50%,
nevojitet njé pérgendrim i vecanté pér pérmirésimin e cilésisé sé shérbimit té thirrjeve
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