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Kopje:
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Shekip Fazliu, Késhilltar i pérgjithshém/Sekleyporates
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Ekstrakt nga Min.mbl.se nr.44 datés 17. 05. 2023 e BtD- TKSH A Rapom i Hulumtimit té

Lénda: Kénagshmeérisé sé Konsumatoréve
Daté: 17.05.2023
Té nderuar,

Périnfo dhe nevoja té Juaja procedurale e gjeni ekstraktin nga Min.e mbl. nr.44 te datés
17.05..2023 e BtD-TK SH.A_ Hulumtimi i kénagshmérisé sé konsumatoréve pér vitin 2022.

Lidhur me kété piké t& agjendés, pas diskutimeve té zhvilluara dhe arsyetimin té ofruar nga
Menaxhmenti Ekzekutiv konform dispozitave t& Matricés sé Autorizimeve, Bordi i Drejtoréve
njézéri ka marré kété:

VENDIM

1. Bordi i Drejtoréve TK Sh.A. e aprovon Raportin pér vierésimin e kénagshmeérisé sé
Konsumatorit pér vitin 2022, duke e rekomanduar Menaxhmentin gé t& hartohen
procedurat pér Hulumtimin e kénagshmérisé sé konsumatoréve dy heré né vit (njé prerje
né muajin Qershor dhe njé prerje né muajin dhjetor).

| dérgohet:
BiD/SKE

KE

NJPMNP

Dep. Marketingut
Arkiva

Vérejtje:
1. Interpretimi i vendimit té bashkangjitur mundet té kryhet vetém duke u mbéshtetur né min.mbl.sé
BtD nr.44 datés 17.05.2023 dhe letrave té Bordit nése ka.
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1 HYRIE

Sektori i Hulumtimit té Tregut né kuadér té Departamentit t& Marketingut ka realizuar hulumtimin e
kénagshmeérisé sé konsumatoréve (PrePaid, PostPaid, telefoni fikse, internet, IPTV) me produktet dhe
shérbimet themelore té Vala-sé dhe té telefonisé fikse pér periudhén korrik-shtator 2022.

2 QELLIMI I HULUMTIMIT TE KENAQSHMERISE SE KONSUMATOREVE

Qéllimi i hulumtimit éshté matja e kénagshmérisé sé konsumatoréve me shérbimet themelore té Telekomit:
shérbimi me z& i telefonisé mobile, interneti i telefonisé mobile 3G/4G/LTE, shérbimi me zé i telefonisé fikse,
interneti kabllor, IPTV. Gjithashtu do té béhet matja e kénagshmérisé sé konsumatoréve me shérbimet
(zyrtarét e Shitjes) né pikat e shitjes dhe né Qendrén e Thirrjeve. Pérve¢ matjes sé kénagshmeérisé, si géllim
i hulumtimit éshté edhe zbulimi i burimit té informimit té& konsumatoréve pér shérbimet e Telekomit né
pérgjithési.

3 DEMOGRAFIA

Né hulumtimin pér matjen e kénagshmeérisé jané pérfshiré elementet demografike si mé poshté:

Rajonet: Prishting, Mitrovicé, Prizren, Pejé, Ferizaj, Gjilan, Gjakové.

Moshat: Té ndara né 6 grupe, duke filluar nga 16-24 deri né 65+ (bazuar né ndarjen sipas ASK).

Gjinité: Mashkull dhe Femér (Sipas Agjencisé sé Statistikave té Kosovés, proporcioni gjinor, sipas lindjeve té
vitit 2021 éshté aférsisht i barabarté).

4  MOSTRA

Sipas té dhénave té Entit pér Statistika té Kosovés té datés 31 dhjetor 2021, Kosova ka 1.798.188 banoré. Prej
tyre 930.000 jané konsumatoré té Telekomit t& Kosovés, duke pérfshiré kétu konsumatorét PrePaid,
PostPaid, Telefoni Fikse, Internet, dhe IPTV. Duke pasur parasysh homogjenitetin e popullatés, synojmé njé
mostér prej 500 respondentéve dhe jo mé pak se 385 sipas kalkulatorit pér pérzgjedhjen e mostrés.

4.1 VARIABLAT:

Prishtina:
e Variabla 1: Territoret e secilit rajon veg e veg
e Variabla 2: Pérdorues pér rajon
e Variabla 3: Té hyrat mujore pér rajon
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% sipas % sipas % sipas té :
Rajoni sipérfages me shfrytézuesve hyrave Mesz?tarja € | Mostra % osta
el . 3 variablave nr.
pérgindje (Users) mujore
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% 7.72% 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
4.2 MOSTRA E PLANIFIKUAR SIPAS FORMULES:
Pér Hulumtim | Nr. PrePaid | Nr. PostPaid [ Nr.IPTV [ Nr.Internet | Nr. Tel Fiks | Total
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
Pé&r Hulumtim | Nr. PrePaid | Nr. PostPaid | Nr.IPTV | Nr. Internet | Nr. Tel Fiks | Total
Prishtina 240 238 35 3 1 38 315
Prizreni 50 39 11 5 3 3 61
Peja 40 29 12 11 1 2 51
Mitrovica 50 30 9 15 3 3 60
Gjakova 40 29 8 8 1 2 48
Gjilani 40 33 9 4 1 0 47
Ferizaj 40 31 8 7 1 1 48
Total 500 429 96 49 i 49 634

Meqgenése, sipas formulés, pjesémarrja né mostér e konsumatoréve Postpaid né rajonet jashté Prishtinés
del té jeté e ulét, ne e kemi shtuar pjesémarrjen né ményré gé té marrim vesh sa mé shumé pér
kénagshmériné né rajonet e tjera.

Gjaté anketimit, nga respondentét e telefonisé fikse kemi marré pérgjigie edhe pér kénagshmériné me
internet dhe IPTV. Po ashtu nga respondentét e IPTV-sé kemi marré pérgjigje pér internet dhe telefoni fikse,
né ményré qé té sigurojmeé sa mé shumé pérgjigje pér kénagshmériné me telefoniné fikse né pérgjithési.
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5 PERMBAJTIA E PYETESOREVE

Pyetésori i Valés pér konsumatoré ka 4 pyetje kryesore me té cilat synohet té matet kénagshméria e
konsumatoréve me shérbimet mobile né vijim:

o Voice (Zéri) Kualiteti i bisedés me zé

e Internet mobil 3G/4G/LTE

e Mbulueshméria

e Kénagshméria me QKK-né (Pikat e shitjes, QTH, dhe zyrtarét e shitjes) e Telekomit - zgjidhja e
problemeve teknike.

Pyetésori i Telefonisé fikse ka 4 pyetje kryesore me té cilat synohet té matet kénagshméria e konsumatoréve
me shérbimet fikse né vijim:

o Telefonatat (me telefon fiks)

o Interneti

o |PTV

e Kénagshméria me QKK-né (Pikat e shitjes, QTH, dhe zyrtarét e shitjes) e Telekomit - zgjidhja e
problemeve teknike.

6 REALIZIMI | HULUMTIMIT

Hulumtimi éshté koordinuar nga stafi i Sektorit pér Hulumtim té Tregut né kudér té Marketingut té Telekomit
t& Kosovés sipas njé plani operativ té detajuar, pjesé e té cilit kané gené edhe SOP (Proceset e
standardizuara), cka nénkupton instruksionet pér ményrén e realizimit t& hulumtimit dhe pérmbledhjen e
pérgjigjeve né format té caktuar.

Hulumtimi éshté realizuar gjaté muajve korrik-shtator 2022. Gjithsej jané kontaktuar 1033 respondenté, prej
té ciléve éshté marré pérgjigje nga:

e 429 PrePaid
e 96 PostPaid
e 109 Fiks/Internet/IPTV

Nuk éshté marré pérgjigje nga:
e 289 PrePaid

e 37 PostPaid
e 9 Fiks/Int/IPTV

Anketés kané refuzuar t'i pérgjigjen:
o 47 PrePaid

e 10 PostPaid
o 7 Fiks/Int/IPTV
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7/ METODOLOGIJIA E MBLEDHJES SE INFORMATAVE

Anketimi éshté realizuar népérmijet telefonatave me pyetje t& mbyllura, mirépo éshté synuar edhe marrja e

té dhénave kualitative népérmjet grumbullimit/analizimit té komenteve té respodentéve.

Pérzgjedhja e konsumatoréve éshté béré nga departamenti teknik i Telekomit me pérzgjedhje rastésore
(Random). Ekipi i hulumtimit po ashtu ka béré pérzgjedhjen rastésore (nga numrat e pranuar nga Teknika)
edhe pér herén e dyté, né ményré qé secili konsumator té keté té drejtén e barabarté né pérzgjedhje pér

anketim.

8 PERPUNIMI DHE ANALIZA E REZULTATEVE TE HULUMTIMIT PREPAID

Té dhénat jané futur né Excel-Sheet, ku mé pas jané paragitur né formé grafike. Analizat dhe komentimet
nga rezultatet e hulumtimit jané dhéné né fund té ¢do grafikoni.

8.1 TE DHENAT PER GJININE

Gjinia m f Total
Nr. 234 195 429
% 55% | 45% 100%

Eshté synuar gé proporcioni gjinor i
Pjesémarrésve né kété pyetésor té jeté sa

mé i barabarté.

8.2 MOSHA

Mosha 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 mbi 65 | Total
Nr. 36 67 109 90 66 54 422
% 8.50% | 15.90% | 25.80% | 2130% | 15.60% | 12.80% | 100.00%

Mosha (n-422)

16-24 wm25-34 m35-44 m45-54

55-64 mbi 65
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Pér sa i pérket moshés sé pjesémarrésve, shumica e konsumatoréve (respondentéve qé e kané deklaruar
moshén) jané nén 55 vjeg; 7 prej tyre nuk e kané deklaruar moshén.

8.3  VLERESIMI | KENAQSHMERISE ME CILESINE E ZERIT NE TELEFONI MOBILE

Voice (Zéri) né bisedén NP % Voice (Zéri) (n-429)

telefonike
1- E papranueshme 59 13.75% 1-e papranueshme
2- Nén mesatare 78 18.18% 12-nén mesatare
3- Mesatare 114 26.57% 22% 14% 0 M 3-mesatare
4- Mbi mesatare 85 19.81% ;, % A nsatare
5- Shke‘qyeShem 93 21.68% o 5-shkelqyeshem
Total 429 100.00% '

Shohim se 31.93% e respondentéve nuk jané té kénaqur me cilésiné e zérit gjaté bisedave telefonike, andaj
dhe pérmirésimet kétu jané té domosdoshme. 26.57% gé jané pérgjigjur me Mesatare, e kané specifikuar
pakénaqgésiné me ndérprerje té rrjetit gjaté bisedave, sidomos ata té zonave rurale, andaj edhe kétu
pérmirésimet jané té nevojshme. 19.81% jané té kénaqur (nén mesatare) me cilésing e zérit dhe 21.68%
konsiderojné gé cilésia e zérit éshté e shkélgyeshme.

8.4 VLERESIMI I 1 KENAQSHMERISE ME INTERNETIN MOBIL

Interneti mobil Nr. % Internet mobil (n-367)
1- E papranueshme 58 15.80%
2- Nén mesatare 67 18.26% 19% T5% .t
3- Mesatare 98 26.70%
4- Mbi mesatare 73 19.89%
5- Shkélgyeshém 71 19.35%

Total 367 100.00%

1-e papranueshme ® 2-nén mesatare

B 3-mesatare M 4-mbi mesatare

S-shkélgyeshém

Shohim se 34.06% e respondentéve nuk jané té kénaqur me internetin mobil (3G/4G/LTE), andaj dhe
pérmirésimet jané té domosdoshme. 26.70% qé jané pérgjigjur me Mesatare, e kané specifikuar
pakénagésiné me ndérprerje té shpeshta té rrjetit té internetit, andaj edhe kétu pérmirésimet jané té
nevojshme. 19.89% jané té kénaqur (nén mesatare) me cilésiné e internetit dhe 19.35% konsiderojné gé
cilésia e zérit éshté e shkélgyeshme.

*62 respondenté u deklaruan se nuk e pérdorin internetin, andaj dhe nuk jané pérfshiré né tabelé.

7/31




8.5 VLERESIMI | KENAQSHMERISE ME RRIETIN VALA (MBULUESHMERIA)

Mbulueshméria (Rrjeti) Nr. % Mbulueshmeria (n-429)

1- E papranueshme 39 9.09% i '

- € papranueshme
2- Nén mesatare 72 16.78% S
3- Mesatare 142 33.10% i 2-nén mesatare
4- Mbi mesatare 81 18.88% P M 3-mesatare
5- Shkélgyeshém 95 22.14% P ; B 4-mbi mesatare
Total 429 | 100.00% ; = A 5-shkelgyeshem

Shohim se 25.87% e respondentéve nuk jané té kénaqur me mbulueshméring e rrjetit té Vala-sé;
pérmirésimet jané té domosdoshme. 33.10% qgé jané pérgjigjur me Mesatare, késhtu gé mund té
konstatohet nevoja pér pérmirésim. Respondentét té cilét kané shprehur pakénagésité e tyre lidhur me
mbulueshméring, kané theksuar se problemet kané gené evidente gjaté shfrytézimit té rrjetit né lokacione
té ndryshme té Kosovés dhe mungesa e rrjetit éshté vérejtur shumé. 18.88% jané té kénaqur (nén mesatare)
dhe 22.14% jané pérgjigjur me Shkélgyeshém.

8.6 PROBLEME TEKNIKE - ZGJIDHJA E OFRUAR NGA TELEKOMI

Problemet teknike - Nr % Problemet teknike_Zgjidhja e ofruar
Zgjidhja e ofruar nga TK ' nga TK (n-429)
1- E papranueshme 7 3.96%
2- Nén mesatare 45 10.49% 1-e papranueshme
3- Mesatare 74 17.25% .
4- Mbi mesatare 45 10.49% 189% / 7 M 2-nén mesatare
5- Shkélgyeshém 83 | 19.35% -
Nuk kam pasur probleme| 165 | 38.46% ' RS [0ssitare
Total 429 | 100.00% =

M 4-mbi mesatare

Neé pyetjen "Kur keni pasur probleme teknike me Vala, a jeni ndaré té kénaqur me zgjidhjen e ofruar?” 14%
e respondentéve jané deklaruar té pakénaqur me zgjidhjen e ofruar; pérmirésimet jané té domosdoshme.
17.25% jané pérgjigjur me Mesatare. 10.49% jané shprehur té kénaqur (Mbi mesatare) né pérgjithési me
zgjidhjen e ofruar. Dhe 19.35% jané pérgjigjur me Shkélgyeshém.

*38.46% e respondentéve jané deklaruara se nuk kané pasur probleme teknike, ndérsa 61.54% kané kérkuar
ndihmén e Telekomit pér zgjidhjen e problemit.
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8.7 VLERESIMI PER QKK - PIKAT E SHITJES

Pikat e shitjes Nr. % Qendra e kujdesit per konsumatoreé
Pikat Shitése (n-278)

1- E papranueshme 15 5.40% »

2- Nén mesatare 34 12.23% % 12

3- Mesatare 70 25.18%

4- Mbi mesatare 54 19.42%

5- Shkélgyeshém 105 37.77%

Total 278 | 100.00%

1-e papranueshme ® 2-nén mesatare ™ 3-mesatare

M 4-mbi mesatare 5-shkélqyeshé m

Shohim se 17.63% té respondentéve nuk jané té kénaqur me Qendrén e Kujdesit pér Konsumatoré (Pikat e
shitjes). 25.18% jané pérgjigjur me Mesatare. 19.42% jané té kénaqur (Mbi mesatare) né pérgjithési me pikat
e shitjes. Dhe 37.77% jané pérgjigjur me Shkélgyeshém. Pra, pérmirésimet kétu shihen si té domosdoshme.

*¥151 respondenté jané deklaruara se nuk i kané vizituar pikat e shitjes, andaj edhe nuk jané pérfshiré né
tabelé (mostér).

8.8 VLERESIMI PER QKK - QENDRA E THIRRIEVE

Qendra e Thirjeve QTH | Nr. % Qendra e kujdesit pér konsumatoré
QTH (n-176)

1- E papranueshme 14 7.95%

2- Nén mesatare 32 18.18%

3- Mesatare 47 26.70%
4- Mbi mesatare 40 22.73%
5- Shkélqyeshém 43 24.43%
Total 176 | 100.00%

1-e papranueshme M 2-nén mesatare M 3-mesatare

B 4-mbi mesatare 5-shkélqyeshém

Shohim se 26.13% e respondentéve nuk jané té kénaqur me Qendrén e Kujdesit pér Konsumatoré (Qendra
e Thirrjeve), andaj dhe pérmirésimet jané t& domosdoshme. 26.7% jané pérgjigjur me Mesatare. 22.73%
jané té kénaqur né pérgjithési (Mbi mesatare) me shérbimet né Qendrén e Thirrjeve. Dhe 24.43% jané
pérgjigjur me Shkélgyeshém. Ndérhyrjet pér pérmirésim jané té nevojshme.

*253 respondenté nuk kané kontaktuar QTH, andaj edhe nuk jané pérfshiré né tabelé (mostér).

9/31



8.9 VLERESIMI PER QKK - ZYRTARET KRYESORE TE SHITJES

Zyrtaret kryesore & Nr % Zyrtarét kryesoré té shitjes (n-186)
shitjes :

1- E papranueshme 10 5.38% 5%

2- Nén mesatare 21 11.29% ——

3- Mesatare 45 24.19%

4- Mbi mesatare 42 22.58%

5- Shkélgyeshém 68 36.56%

Total 186 | 100.00%

1-e papranueshme ®2-nén mesatare M 3-mesatare

M 4-mbi mesatare 5-shkélgyeshém

16.67% e respondentéve jané shprehur té pakénaqur me Qendrén e Kujdesit per Konsumatoré (me zyrtarét
kryesoré té shitjes). 24.19% jané pérgjigjur me Mesatare. 22.58% jané shprehur té kénaqur (Mbi mesatare).
Dhe 36.56% jané pérgjigjur me Shkélgyeshém. Pra, pérmirésimet jané t&é domosdoshme.

*243 respondenté nuk kané kontaktuar zyrtaré kryesoré té shitjes, andaj edhe nuk jané pérfshiré né tabelé
(mostér).

8.10 REKOMANDONI | VVALA TE TE TJERET

Rekomandimi i Vala t&

Hertve Nr. % Rekomandimi | Vala té tjeréve (n-

Y 429)
1- e papranueshme 45 10.49%
2-nén mesatare 61 14.22% 1- e papranueshme
3-mesatare 99 23.08% RO hanmasatare
4-mbi mesatare 78 18.18% R
5-shkélqyeshém 146 | 34.03% =
Total 429 1100.00% B 4-mbi mesatare

5-shkelqyeshem

Nga 429 respondenté gé ia jané pérgjigjur pyetjes "Sa ka gjasa t'ua rekomandoni telefoniné mobile Vala té
tieréve?”, 25% prej tyre kané kritikuar, 23% nuk do ta rekomandonin, dhe rreth 52% u shprehen té gatshém
t'ua rekomandonin até té tjeréve.

*Vlen té theksohet se, gjaté anketimit té konsumatoréve té Vala PrePaid, éshté vérejtur se, pavarésisht faktit
se klientét kané shprehur pakénaqgésité e tyre lidhur me Vala, né pérgjithési né fund kané gené té gatshém
qé telefoniné mobile Vala t'ua rekomandojné té tjeréve me arsyetimin se Vala éshté e Kosovés.

Kjo tregon motivin e besnikérisé sé konsumatoréve ndaj Vala.
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8.11 BURIMET E INFORMIMIT

Kanalet e informimit

Burimet e informimit Nr. %
n-597
Pikat e shitjes 237 | 39.7%
Qendra e Thirrjeve 25 4.2%
Zyrtarét kryesoré té Shitjes 1 0.2%
Webfagja e Telekomit 20 3.4%
SMS nga Vala 42 7.0%
Newsletter 1 0.2%
Rrjetet Sociale 190 31.8%
Tjetér 81 13.6%

m Qendrén e thirrjeve

Total 597 |100.0% Pikat e shitjes

M Zyrtarét kryesore te shitjes B Web fagja TK-sé

SMS nga Vala Newsletter

Rrjete sociale Tjetér

Pyetjes ‘Nga ku informoheni mé shumé pér shérbimet/ofertat tona'? respondentét mé sé shumti ose 39.7%
i jané pérgjigjur: Pikat e shitjes. 31.8% kané théné se informohen nga rrjetet sociale. Kategoria "Tjetér" ose
13.6% kané théné se informohen nga miqgté dhe familjaret e tyre. 7.0% kané théné se informohen nga SMS
Vala, 4.2% nga Qendra e Thirrjeve, 3.4% nga WeFagja e Telekomit, 0.2% nga zyrtarét e shitjes, dhe 0.2%
Newsletter.

Pra, konsumatorét mé sé shumti informohen né pikat e shitjes sé Telekomit dhe népérmjet rrjeteve sociale.

8.11.1 Ndjekja e rrjeteve Sociale

Mediumi (Rrjeti social) Nr. % Ndjekja e rrjeteve sociale
Facebook 224 | 427% e
Instagram 97| 18.5%

Nuk i ndjek rrjetet sociale 120 | 22.9%

Tjetér 83| 15.8%

Total 524 | 100.0%

Facebook  mInstagram m Nuk I ndjekirrietet sociale mTjeter

Pyetjes 'Kur ndigni ndonjé Brend, produkt a shérbim né media sociale, cilin rrjet e pérdorni mé shumé?”
respondentét mé sé shumti ose 42.7% jané pérgjigjur. Facebook. Né vend té dyté ose 18.5% éshté
Instagram. 22.9% thané gé nuk pérgjellin ndonjé rrjet social. Dhe 15.8% jané pérgjigjur me "tjetér”.

Respondentét té cilét kané cekur se nuk i ndjekin rrjetet sociale, kané gené t& moshés 55-65 vjec.
Respondentét té cilét kané zgjedhur opsionin "Tjetér”, kané cekur se, varésisht prej Brendit qé& ndjekin,
pérdorin dy a mé shumé rrjete sociale ose konsultohen me miq e familjaré pér té marré informata rreth njé
produkti/shérbimi.
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