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HYRJE

Posta e Kosovés éshté operatori postar kombétar i Kosovés dhe &shté pérgjegjés pér
furnizimin e shérbimeve postare né té gjithé vendin. Kompania luan njé rol thelbé&sor né
lehtésimin e komunikimit dhe tregtisé né rajon dhe shérbimet e saj mbéshteten nga

individét dhe bizneset.

D&D Business Support Center éshté kontraktuar nga Posta e Kosovés pér té kryer njé
hulumtim rreth kénagshmérisé té klientéve pér vitin 2022. Ky hulumtim synon té reflektojé
mendimet e konsumatoréve dhe té vlerésojé gjendjen aktuale té operatorit né
pérmbushjen e nevojave té klientéve té saj. Rezultatet e kétij hulumtimi do té pérdoren
pér té identifikuar fushat pér pérmirésim dhe pér té rritur cilésiné e pérgjithshme té

shérbimeve té ofruara nga Posta e Kosovés.
Struktura e hulumtimit éshté ndaré né tre (3) pjesé kryesore:

Metodologjia;
Analizé dhe interpretim i rezultateve té hulumtimit;

Konkluzione dhe rekomandime pér gjetjet kryesore nga hulumtimi.

Ky dokument éshté pérpiluar nga ekspertét e D&D Business Support Center, pér té

raportuar té gjeturat e kétij hulumtimi.



1. METODOLOGIJIA

Pér té kryer kété studim, éshté krijuar njé pyetésor qé ka mundésuar mbledhjen dhe
analizén e té dhénave statistikore dhe opinioneve né ményré gé té identifikohen,
krahasohen, dhe vlerésohen nevojat e konsumatoréve né krahasim me vitet e méparshme
pér té rritur kapacitetin e Postés sé Kosovés né shérbime. Pyetésori pérmban 15 pyetje té
adresuara tek 1000 té anketuar (individ dhe biznese) nga e gjithé Kosova, té cilat kané
shérbyer pér té matur kénagqshmériné e klientéve rreth shérbimeve dhe produkteve té

postés.

Mbledhja e té dhénave éshté arritur duke pérdorur forma elektronike (google form),
pérmes rrjeteve sociale, thirrjeve telefonike dhe ballé-pér-ballé (né terren). Pjesémarrija
ishte vullnetare dhe té gjitha té dhénat e mbledhuraishin anonime dhe ruheshin né ményré

konfidenciale pér té siguruar privatésiné e pérgjigjeve.
Pyetésori éshté ndaré né tri (3) pjesé:

Pjesa e paré - pérfshin té dhénat demografike, si gjinia, dhe kategoria e klientit
(Individ apo Biznes);

Pjesa e dyté - pérmban té dhéna lidhur me cilésiné e shérbimeve postare, shprehjen
e pakénagésisé rreth shérbimeve, efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave té klientéve,
sjelljen e stafit, cmimoren dhe shfrytézimin e shérbimeve té Postés sé Kosovés;
Pjesa e treté - pérmban konkluzionet dhe rekomandimet, té bazuara né kérkesat

dhe nevojat e konsumatoréve té Postés sé Kosovés.



2. STATISTIKAT

2.1. KATEGORIA INDIVID

2.1.1. T€ anketuarit bazuar né gjini

Né kété pjesé té raportit &shté pérfshiré kategoria individét, me 987 té anketuar, prej té
ciléve 441 ose 44.68% jané meshkuj dhe 546 ose 55.32% jané femra. Detajet pér secilin

regjion mund ti gjeni né tabelén dhe figurén e méposhtme.

Tabela 1. Té anketuarit bazuar né gjini

Regjioni Male Female Totali
16 151 26
Prishtiné 5 > 5 70
43.45% 56.55% 27.05%
0 0 120
Mitrovicé ! >
58.33% 41.67% 12.16%
54 66 120
Pejé
45.00% 55.00% 12.16%
. 58 62 120
Prizren
48.33% 51.67% 12.167%
L 38 82 120
Ferizaj
31.67% 68.33% 12.167%
52 68 120
Gjilan
43.33% 56.67% 12.16%
6 120
Gjakové >3 !
44.17% 55.83% 12.16%
1 6 8
Total 44 54 907
44.68% 55.32% 100.00%

Figura 1. Té anketuarit bazuar né gjini
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2.1.2. Té anketuarit bazuar né moshé

Tek pérfshirja e té anketuarve bazuar né moshé shohim se shumica e tyre i pérkasin
kategorisé 25-35 vjec me 318 ose 32.22%, duke vazhduar me 252 ose 25.53% té kategorisé

36-45 vjec. Shih tabelén dhe figurén e méposhtme.

Tabela 2. Té anketuarit bazuar né moshé

Regjioni 18-24 25-35 36-45 46-55 55+ Totali
o 72 84 59 33 19 267
Prishtiné
26.97% 31.46% 22.10% 12.36% 7.12% 27.05%
26 35 25 22 12 120
Mitrovicé
21.67% 29.17% 20.83% 18.33% 10.00% 12.167%
24 42 42 8 4 120
Pejé
20.00% 35.00% 35.00% 6.67% 3.33% 12.16%
32 38 35 7 8 120
Prizren
26.67% 31.67% 29.17% 5.83% 6.67% 12.16%
29 48 31 1 1 120
Ferizaj
24.17% 40.00% 25.83% 9.17% 0.83% 12.16%
26 39 29 1 15 120
Gjilan
21.67% 32.50% 24.17% 9.17% 12.50% 12.16%
32 32 31 17 8 120
Gjakové
26.67% 26.67% 25.83% 14.17% 6.67% 12.16%
241 318 252 109 67 987
Total
24.42% 32.22% 25.53% 11.04% 6.79% 100.00%

Figura 2. Té anketuarit bazuar né moshé
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2.1.3. Kénagshméria e konsumatoréve me ¢mimoren e Postés sé Kosovés
Sa i pérket ¢mimorés sé Postés sé Kosovés, 590 ose 59.78% kané shprehur se jané shumé
té kénaqur dhe 377 ose 38.20% e tyre jané shprehur se jané mesatarisht té kénaqur. Tabela
dhe grafi mé poshté paraget detajet rreth kénagshmérisé me ¢mimoren e Postés sé

Kosovés.

Tabela 3. Kénagshméria e konsumatoréve me ¢gmimoren e Postés sé Kosovés

Regjioni Shumé i/e kénaqur Mesatarisht Shumé i/e pakénaqur Totali
130 122 1 26
Prishtiné 3 > 4
48.69% 45.69% 5.62% 27.05%
6 0 120
Mitrovicé >3 ’/
44.17% 55.83% 0.00% 12.16%
. 96 24 0 120
Pejé
80.00% 20.00% 0.00% 12.16%
88 31 1 120
Prizren
73.33% 25.83% 0.83% 12.16%
L 86 34 0 120
Ferizaj
71.67% 28.33% 0.00% 12.16%
. 56 60 4 120
Gjilan
46.67% 50.00% 3.33% 12.16%
81 0 120
Gjakové 39
67.50% 32.50% 0.00% 12.16%
590 377 20 987
Total
59.78% 38.20% 2.03% 100.00%

Figura 3. Kénagshméria e konsumatoréve me ¢gmimoren e Postés sé Kosovés
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2.1.4. Shfrytézimiishérbimeve té Postés sé Kosovés pér kryerjen e shérbimeve tjera

Bazuar né shfrytézimin e shérbimeve té cilat Posta e Kosovés i ofron, 785 ose 79.53% e té

anketuarve kané treguar se i pérdorin shérbimet e postés, ndérsa 202 ose 20.47% e tyre

nuk pérdorin shérbimet e postés.

Tabela 4. Shfrytézimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés

Regjioni Po Jo Totali
195 72 267
Prishtiné 73.03% 26.97% 27.05%
93 27 120
Mitrovice 77.50% 22.50% 12.16%
102 18 120
Peje 85.00% 15.00% 12.16%
101 19 120
Prizren 84.17% 15.83% 12.16%
95 25 120
Ferizaj 79.17% 20.83% 12.16%
99 21 120
Gjilan 82.50% 17.50% 12.16%
100 20 120
Gjakove 83.33% 16.67% 12.16%
785 202 987
Total o o
79-53% 20.47% 100.00%
Figura 4. Shfrytézimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés
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2.1.5.

Llojet e shérbimeve/ produkteve té Postés sé Kosovés pér kategoriné individ

Né tabelén e méposhtme jané paragqitur llojet e shérbimeve dhe produkteve gqé konsumatorét e Postés i pérdorin. Shumica e

pérdoruesve té shérbimeve dhe produkteve té Postés sé Kosovés (789 ose 79.94%), kané shprehur se pérdorin dy ose mé shumé

nga kéto shérbime/produkte, pérderisa pjesa tjetér qé pérdorin vetém njé shérbim jané 188 ose 19.05% e té anketuarve. Ndérsa,

vetém 202 ose 51.79% e tyre pérdorin kompani tjera mikro financiare pér té kryer shérbimet e njéjta, kompani si MoneyGram, RIA

etj.

Tabela 5. Llojet e shérbimeve/ produkteve té Postés sé Kosovés

o . Shérbimet | Postén e Shpérndarjen e | Pérdor
. Dérgim té L Postén . . . Pullat . . .
Regjioni Letérdérgesat . financiare shpejté dérgesave nga | kompani Totali
pakove direkte | . postare . . L.
jo-bankare (EMS) shitjet online tjetér
<hting 3 2 9 21 3 1 6 85 130
Prishtine 2.31% 1.54% 6.92% 16.15% 42.86% 100.00% 4.62% 65.38% 33.33%
o 1 0 6 13 o 0 2 30 52
Mitrovice 1.92% 0.00% 11.54% 25.00% 0.00% 0.00% 3.85% 57.69% 13.33%
4 0 6 15 o] 0 4 12 41
Pejé 9.76% 0.00% 14.63% 36.59% 0.00% 0.00% 9.76% 29.27% 10.51%
) 1 o] 9 1 1 0 3 18 43
Prizren 2.33% 0.00% 20.93% 25.58% 14.29% 0.00% 6.98% 41.86% 11.03%
o 3 o] 5 3 1 0 1 15 28
Ferizaj 10.71% 0.00% 17.86% 10.71% 14.29% 0.00% 3.57% 53.57% 7.18%
5 (o] 1 9 2 (o] 6 29 62
Gi"’an O L [ O Oy [o) O O, Oy
8.06% 0.00% 17.74% 14.52% 28.57% 0.00% 9.68% 46.77% 15.90%
) i 1 o] 2 14 o} 0 4 13 34
Gjakoveé 2.94% 0.00% 5.88% 41.18% 0.00% 0.00% 11.76% 38.24% 8.72%
18 2 48 86 7 1 26 202 390
Total 4.62% 0.51% 12.31% 22.05% 1.79% 0.26% 6.67% 51.79% 100.00%

11



2.1.6.

Pérdorimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés pér heré té fundit

Kategorizimi i té anketuarve sa i pérket pérdorimit té shérbimeve té Postés sé Kosovés pér

heré té fundit i pérket para njé muaji, dy muajve dhe 3 muaj apo mé shumé. Nga numri total i

té anketuarve (987), 806 apo 81.66% e tyre kané shfrytézuar shérbimet e Postés sé Kosovés

muajin e kaluar. Pér mé shumé detaje, shih tabelén dhe figurén e méposhtme.

Tabela 6. Pérdorimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés pér heré té fundit

L . . Para 3 muajve .
Regjioni Para 1 muaji Para 2 muajve ) . Totali
apo mé shumé
20 1 8 26
Prishtiné > 4 4 7
76.78% 5.24% 17.98% 27.05%
1 120
Mitrovicé 7 9 4
80.83% 7.50% 11.67% 12.16%
96 4 20 120
Pejé
80.00% 3.33% 16.67% 12.16%
102 7 1 120
Prizren
85.00% 5.83% 9.17% 12.16%
. 94 9 17 120
Ferizaj
78.33% 7.50% 14.17% 12.16%
. 97 7 16 120
Gjilan
80.83% 5.83% 13.33% 12.16%
11 2 120
Gjakové > 3
95.83% 2.50% 1.67% 12.16%
806 128 8
Total >3 97
81.667% 5.37% 12.97% 100.00%
Figura 5. Pérdorimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés pér heré té fundit
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2.1.7.

e Kosovés

Kénagshméria e konsumatoréve me shérbimet dhe produktet e ofruara nga Posta

Bazuar né pérgjigjet e pranuara nga té anketuarit, 769 ose 78.07% e tyre jané shprehur se jané

shumé té kénaqur me shérbimet dhe produktet e ofruara nga Posta e Kosovés. Pé&r mé shumé

detaje shih tabelén e méposhtme.

Tabela 7. Kénagshméria e konsumatoréve me shérbimet dhe produktet e ofruara nga Posta e Kosovés

Regjioni Shumé i/e kénaqur Mesatarisht S “.f“e ife Totali
pakénaqur
201 48 18 267
Prishtiné
75.28% 17.98% 6.74% 27.05%
1 10 120
Mitrovicé 2 >
79.17% 12.50% 8.33% 12.16%
98 14 8 120
Pejé
81.67% 11.67% 6.67% 12.16%
. 93 18 9 120
Prizren
77.50% 15.00% 7.50% 12.16%
o 101 14 5 120
Ferizaj
84.17% 11.67% 4.17% 12.16%
. 89 18 13 120
Gjilan
74.17% 15.00% 10.83% 12.16%
. 4 15 1 120
Gjakové 9
78.33% 12.50% 9.17% 12.16%
771 142 74 87
Total E
78.12% 14.39% 7.50% 100.007%
Figura 6. Kénagshméria e konsumatoréve me shérbimet dhe produktet e ofruara nga Posta e Kosovés
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2.1.8. Njohurité e té anketuarve né lidhje me shérbimet jo bankare financiare

Nga numri total i té anketuarve, 966 ose 97.87% prej tyre kané shprehur se jané té njoftuar qé

né zyrat postare mund t'i paguajné faturat e rrymés, ujit, mbeturinave, tatimit, pagesat e

studentéve, gjobat né trafik dhe pagesa tjera, ndérsa 21 té tjeré apo 2.13% jané shprehur gé

nuk kishin njohuri pér kété informacion.

Tabela 8. Njohurité e té anketuarve né lidhje me shérbimet jo bankare financiare

Regjioni Po Jo Totali
259 8 267
Prishtiné
97.00% 3.00% 27.05%
120 0 120
Mitrovicé
100.00% 0.00% 12.16%
18 2 120
Pejé
98.33% 1.67% 12.16%
17 3 120
Prizren
97.50% 2.50% 12.16%
120 0 120
Ferizaj
100.00% 0.00% 12.16%
14 6 120
Gjilan
95.00% 5.00% 12.16%
18 2 120
Gjakové
98.33% 1.67% 12.16%
966 21 987
Total
97.87% 2.13% 100.00%
Figura 7. Njohurité e té anketuarve né lidhje me shérbimet jo bankare financiare
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2.1.9. Njohurité né lidhje me shérbimin “Dérgesat online”

Nga numri i pérgjithshém i té anketuarve, 780 ose 79.03% kané shprehur se jané té njoftuar se

Posta e Kosovés ofron shérbimin “Dérgesat online”, ndérsa 207 prej tyre ose 20.97% jané

shprehur gé nuk e kané pasur té njohur kété informacion.

Mé poshté mund té gjeni né formé té grafit rezultatet e pranuara nga pyetésori.

Tabela 9. Njohurité né lidhje me shérbimin “Dérgesat online”

Regjioni Po Jo Totali
188 79 267
Prishtiné
70.41% 29.59% 27.05%
97 23 120
Mitrovicé
80.83% 19.17% 12.16%
108 12 120
Pejé
90.00% 10.00% 12.16%
101 19 120
Prizren
84.17% 15.83% 12.16%
99 21 120
Ferizaj
82.50% 17.50% 12.16%
82 38 120
Gjilan
68.33% 31.67% 12.16%
105 15 120
Gjakové
87.50% 12.50% 12.16%
780 207 987
Total
79.03% 20.97% 100.00%
Figura 8. Njohurité né lidhje me shérbimin “Dérgesat online”
®mPo Jo
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2.1.10. Shprehja e pakénagésisé me shérbimet e pranuara nga kompania
Gjaté kétij hulumtimi, nga té gjithé personat e anketuar té kategorisé sé individéve, vetém 65
prej tyre apo 6.59% jané shprehur qé kané drejtuar ankesé tek Posta e Kosovés, ndérsa pjesa
mé e madhe e tyre, 922 té anketuar apo 93.41%, jané té kénaqur me shérbimet gé Posta e

Kosovés ofron dhe nuk kané paragitur ndonjéheré ndonjé ankesé.

Tabela 10. Shprehja e pakénaqgésisé me shérbimet e pranuara nga kompania

Regjioni Po Jo Totali
2 2 26
Prishtiné 4 3 7
8.99% 91.01% 27.05%
3 117 120
Mitrovicé
2.50% 97.50% 12.16%
5 15 120
Pejé
4.17% 95.83% 12.16%
1 109 120
Prizren
9.17% 90.83% 12.16%
5 115 120
Ferizaj
4.17% 95.83% 12.16%
16 104 120
Gjilan
13.33% 86.67% 12.16%
1 19 120
Gjakové
0.83% 99.17% 12.16%
6 22 8
Total > ? 7
6.59% 93.41% 100.00%

Figura 9. Shprehja e pakénaqgésisé me shérbimet e pranuara nga kompania
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2.1.11. Efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave té klientéve

Njéra nga pjesét shumé té réndésishme té hulumtimit ka gqené niveli i kénagshmérisé té

klientéve lidhur me trajtimin e ankesave té tyre drejtuar Postés sé Kosovés.

Duke u bazuar né rezultatet e pranuara kemi arritur té kuptojmé qé prej 65 personave té cilét

kané drejtuar ankesé, 29 ose 44.62% jané shumé té kénaqur me trajtimin e ankesave té tyre,

duke vazhduar me 14 ose 21.54% e tyre jané pérgjigjur se jané mesatarisht té kénaqur.

Tabela 11. Efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave té klientéve

. A . Shumé ife .
Regjioni Shumé i/e kénaqur Mesatarisht . I Totali
pakénaqur
1 2 2
Prishtiné ’/ o o > S 4
850.00% 8.33% 12.50% 36.92%
Mitrovicé 1 2 0 3
Itrovice
50.00% 66.67% 0.00% 4.62%
1 1 3 5
Pejé 100.00% 20.00% 60.00 .
o 7'69A
%
pri 1 4 6 1
rizren
25.00% 36.36% 18.18% 16.92%
1 2 2 5
Ferizaj - . .
50.00% 40.00% 0.00% 7.69%
Gil 8 2 6 16
ilan
J 400.00% 12.50% 37.50% 24.62%
. i Y 1 0] 1
Gjakové
0.00% 100.00% 0.00% 1.54%
29 14 22 65
Total . . .
44.62% 21.54% 33.85% 100.00%
Figura 10. Efikasitetin e zgjidhjes sé ankesave/kérkesave té klientéve
18 17
16
14
12
10 8
8 . 6
6 4
4 2 2 2 2
2 1 1 1
0 [ | [ | [ |
Prishtiné Mitrovicé Prizren Ferizaj Gjilan Gjakové
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2.1.12. Kénagshméria me kohén e shpérndarjes sé dérgesave nga Posta e Kosovés

Né tabelén e méposhtme jané paraqitur statistika né lidhje me nivelin e kénagshmérisé sé

klientéve lidhur me kohén e shpérndarjes sé dérgesave nga Posta e Kosovés.

Nga té anketuarit, 735 prej tyre ose 74.47% shprehen gé jané shumé té kénaqur me kohén e
dérguar té porosive tek klientét, 124 ose 12.56% jané mesatarisht té kénaqur dhe 13 ose 1.32%

jané té pakénaqur me kété shérbim, ndérsa njé pjesé e tyre 115 ose 11.65% nuk kané kryer mé

paré dérgesé pérmes Postés sé Kosovés.

Tabela 12.Kénagshméria me kohén e shpérndarjes sé dérgesave nga Posta e Kosovés

. Shumé ife . Nuk kam kryer Shumé ife .
Regjioni N I Mesatarisht Bl . / Totali
kénaqur mé paré dérgesé | pakénaqur
18 1 1 6 26
Prishtiné 2 3 4 4
70.79% 1.61% 15.36% 2.25% 27.05%
L 76 24 20 0 120
Mitrovicé
63.33% 20.00% 16.67% 0.00% 12.16%
106 6 8 0 120
Pejé
88.33% 5.00% 6.67% 0.00% 12.16%
. 96 18 3 3 120
Prizren
80.00% 15.00% 2.50% 2.50% 12.16%
L. 100 12 8 0 120
Ferizaj
83.33% 10.00% 6.67% 0.00% 12.16%
Giil 73 23 20 4 120
ilan
J 60.83% 19.17% 16.67% 3.33% 12.16%
. . 95 10 15 0 120
Gjakové
79.17% 8.33% 12.50% 0.00% 12.16%
12 1 1 8
Total 735 4 5 3 907
74.47% 12.56% 11.65% 1.32% 100.00%

Figura 11. Kénagshméria me kohén e shpérndarjes sé dérgesave nga Posta e Kosovés
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2.1.13. Kénagshméria e klientéve né raport me sjelljen e punétoréve
Nivelii kénagshmérisé sé klientéve me sjelljen e punétoréve té Postés sé Kosovés, nga gjithsej
987 té anketuar, té kénaqur jané shprehur 923 ose 93.52% prej tyre, ndérsa 64 té tjeré ose

6.48% jané shprehur té pakénaqur me sjelljen e punétoréve té Postés sé Kosovés.

Tabela 13. Kénagshméria e klientéve né raport me sjelljen e punétoréve

Regjioni Po Jo Totali
2 28 26
Prishtiné 39 4
89.51% 10.49% 27.05%
116 4 120
Mitrovicé
96.67% 3.33% 12.16%
17 3 120
Pejé
97.50% 2.50% 12.16%
115 5 120
Prizren
95.83% 4.17% 12.16%
L 112 8 120
Ferizaj
93.33% 6.67% 12.16%
. 108 12 120
Gjilan
90.00% 10.00% 12.16%
. . 16 4 120
Gjakové
96.67% 3.33% 12.16%
2 6 8
Total 923 4 7
93.52% 6.48% 100.00%

Figura 12. Kénagshméria e klientéve né raport me sjelljen e punétoréve
mPo " Jo
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2.1.14. Pérdorimi i shérbimeve sé Postés sé Kosovés né té ardhmen

Nga pérgjigjet e pranuara nga ana e té anketuarve mund té vérejmé se 872 ose 88.35% kané

shprehur se do t’i pérdorin shérbimet e Postés sé Kosovés né té ardhmen, ndérsa pjesa tjetér

e té anketuarve jané shprehur se nuk do ti pérdorin apo nuk jané té sigurt qé do t’i pérdorin

shérbimet e tyre.

Tabela 14. Pérdorimi i shérbimeve sé Postés sé Kosovés né té ardhmen

Regjioni Po Jo Nuk e di Totali
216 9 42 267
Prishtiné
80.90% 3.37% 15.73% 27.05%
13 5 2 120
Mitrovicé
94.17% 4.17% 1.67% 12.16%
15 3 2 120
Pejé
95.83% 2.50% 1.67% 12.16%
107 6 7 120
Prizren
89.17% 5.00% 5.83% 12.16%
109 3 8 120
Ferizaj
90.83% 2.50% 6.67% 12.16%
99 7 14 120
Gjilan
82.50% 5.83% 11.67% 12.16%
13 6 1 120
Gjakové
94.17% 5.00% 0.83% 12.16%
872 39 76 987
Total
88.35% 3.95% 7.70% 100.007%
Figura 13. Pérdorimi i shérbimeve sé Postés sé Kosovés né té ardhmen
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Prishtiné Mitrovicé Pejé Prizren Ferizaj Gjilan Gjakové
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2.1.15. Rekomandimii shérbimeve té Postés sé Kosovés tek té tjerét

Nése do t’'i rekomandonin shérbimet e Postés sé Kosovés, 816 ose 82.67% e té anketuarve jané

shprehur pozitivisht, ndérsa 171 ose 17.33% nuk déshirojné ti rekomandojné apo nuk kané

ndonjé mendim konkret pér rekomandim né lidhje me shérbimet e Postés.

Tabela 15. Rekomandimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés tek té tjerét

Regjioni Po Jo Nuk e di Totali
1 2 267
Prishtiné 2 9 39
74.53% 10.86% 14.61% 27.05%
. . 105 7 8 120
Mitrovicé
87.50% 5.83% 6.67% 12.16%
B m 5 4 120
Pejé
92.50% 4.17% 3.33% 12.16%
. 100 6 14 120
Prizren
83.33% 5.00% 11.67% 12.16%
102 7 1 120
Ferizaj
85.00% 5.83% 9.17% 12.16%
86 13 21 120
Gjilan
71.67% 10.83% 17.50% 12.16%
. . 113 6 1 120
Gjakové
94.17% 5.00% 0.83% 12.16%
816 7 8 87
Total 3 E 9
82.67% 7.40% 9.93% 100.00%
Figura 14. Rekomandimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés tek té tjerét
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2.2. KATEGORIA BIZNES

Kategoria e bizneseve té anketuara gé kané marréveshje bashképunimi me Postén e Kosovés

kryesisht kané filialet kryesore né Prishting, andaj dhe té gjitha rezultatet do té fokusohen né

regjionin e Prishtinés.

2.2.1. Té anketuarit bazuar né gjini

Gjaté realizimit té€ hulumtimit té kénagshmérisé sé konsumatoréve, nga té gjithé 13 personat

pérgjegjés e anketuar té kategorisé sé bizneseve, 6 ose 46.15 % prej tyre i takojné gjinisé

mashkullore, ndérsa 7 ose 53.85 % i takojné gjinisé femérore (shih tabelén dhe grafikun e

paraqgitur mé poshté).

Tabela 16. Té anketuarit bazuar né gjini

Regjioni Meshkuj Femra Totali
6 7 13
Prishtiné
46.15% 53.85% 100.00%
6 7 13
Total
46.157% 53.85% 100.00%

Figura 15. Té anketuarit bazuar né gjini
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2.2.2.Té anketuarit bazuar né moshé

Né mbledhjen e té gjeturave té kétij hulumtimit gjithsej kané marré pjesé 13 té anketuar nga mosha té

ndryshme. Pjesa mé e madhe e té anketuarve, 5 prej tyre i pérkasin moshés 25-35 vjec, 4 nga ta jané té

moshés 36 — 45 vjec e késhtu me radhé si¢ paraqgiten né tabelén e méposhtme.

Tabela 17. Té anketuarit bazuar né moshé

Regjioni 18-24 25-35 36-45 46-55 55+ Totali
1 5 4 2 1 13
Prishtiné
7.69% 38.46% 30.77% 15.38% 7.69% 100.00%
1 5 4 2 1 13
Total
7.69% 38.46% 30.77% 15.38% 7.69% 100.00%
Figura 16. Té anketuarit bazuar né moshé
7.69%
m18-24
15.38% 2535
36-45
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55+
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2.2.3.Kénagshméria e konsumatoréve me ¢cmimoren e Postés sé Kosovés

Sic mund té shihet nga tabela dhe grafi i paragitur mé poshté, jané paragitur pérgjigjet e anketuesve
né lidhje me kénagshmériné e cmimorés sé Postés sé Kosovés pér kategorisé e bizneseve. 6 ose 46.15%
anketues té intervistuar nga totali i 13 té anketuesve té kategorisé sé bizneseve jané shprehur se jané
shumé té kénaqur, kurse pjesa tjetér e mbetur prej 7 ose 53.85% e té anketuarve jané pérgjigjur se jané
mesatarisht té kénaqur me ¢mimoren e Postés sé Kosovés. Nga i gjithé hulumtimi nénkuptojmé qé

asnjé prej tyre nuk ka kené i pakénaqur ndaj ¢gmimorés sé Postés.

Tabela 18. Kénagshméria e konsumatoréve me ¢mimoren e Postés sé Kosovés

T 1 Bl P . Shumé ife .
Regjioni Shumé i/e kénaqur Mesatarisht .. / Totali
pakénaqur

6 7 0 13
Prishtiné

46.15% 53.85% 0.00% 100.00%

6 7 0 13
Total

46.15% 53.85% 0.00% 100.00%

Figura 17. Kénagshméria e konsumatoréve me ¢mimoren e Postés sé Kosovés

M Shumé i/e kénaqur
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2.2.4.Shfrytézimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés pér kryerjen e shérbimeve tjera

Nga mostra e marré pér realizimin e hulumtimit, sa i pérket shfrytézimit té postés pér té kryer
shérbimet e tyre pér kategoriné e bizneseve, jané arritur rezultatet e méposhtme. Nga paragqitja e
tabelés dhe grafit mund té vérejmé se 13 té anketuarit ose té gjithé prej tyre kané shprehur se e

shfrytézojné postén pér shérbimet e tyre.

Tabela 19. Shfrytézimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés pér kryerjen e shérbimeve tjera

Regjioni Po Jo Totali
13 o} 13
Prishtiné
100.00% 0.00% 100.00%
13 0 13
Total
100.00% 0.00% 100.00%

2.2.5.Llojet e shérbimeve/ produkteve té Postés sé Kosovés pér kategoriné biznes

Sa i pérket llojllojshmérisé sé shérbimeve qé Posta e Kosovés ofron, bizneset e anketuara kané

shprehur se pérdorin mé shumé se njé shérbim gé e realizojné népérmjet Postés sé Kosovés.

2.2.6.Pérdorimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés pér heré té fundit

Nga rezultatet e periudhés kur pér heré té fundit kané kryer shérbimet né Postén e Kosovés, nga 13
té anketuar, té gjithé jané shprehur se para njé muaji ka gené periudha e shérbimit té fundit té kryer

né Postén e Kosovés.
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2.2.7.Kénagshméria e konsumatoréve me shérbimet dhe produktet e ofruara nga Posta e

Kosovés

Me shérbimet té cilat ofrohen nga Posta e Kosovés, bazuar né pérgjigjet e pérfagésuesve té bizneseve
té anketuara, 11 ose 84.62% jané shprehur shumé té kénaqur, ndérsa 2 apo 15.38% jané shprehur

mesatarisht té kénaqur.

Tabela 20. Kénagshméria e konsumatoréve me shérbimet dhe produktet e ofruara nga Posta e Kosovés

Regjioni Shumé i/e kénaqur Mesatarisht Totali
1 2 13
Prishtiné
84.62% 15.38% 100.00%
1 2 13
Total
84.62% 15.38% 100.00%

Figura 18. Kénagshméria e konsumatoréve me shérbimet dhe produktet e ofruara nga Posta e Kosovés

15.38%

= Shumé i/e kénaqur

Mesatarisht
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2.2.8.Njohurité e té anketuarve né lidhje me shérbimet jo bankare financiare

Bazuar né pérgjigjet e pranuara nga pyetésori, té gjitha bizneset e anketuara jané té njoftuar gé né

zyrat postare mund t’i kryejné té gjitha shérbimet jo-bankare financiare.

Tabela 21. Njohurité e té anketuarve né lidhje me shérbimet jo bankare financiare

Regjioni Po Jo Totali
13 0 13
Prishtiné
100.00% 0.00% 100.00%
13 0 13
Total
100.00% 0.00% 100.007%

2.2.9.Njohurité né lidhje me shérbimin “Dérgesat online”

Pérmes pyetjes vijuese té kétij hulumtimi ne kemi pasur mundési pér té kuptuar qé 9 apo 69.23% prej

tyre jané té njoftuar qé Posta e Kosovés ofron shérbimin “Dérgesat Online”, ndérsa pjesa tjetér e tyre

4 apo 30.77% nuk e kané té njohur kété informacion.

Tabela 22. Njohurité né lidhje me shérbimin “Dérgesat online”

Regjioni Po Jo Totali
e 9 4 13
Prishtiné
69.23% 30.77% 100.00%
9 4 13
Total
69.23% 30.77% 100.00%
Figura 19. Njohurité né lidhje me shérbimin “Dérgesat online”
= Po
Jo
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2.2.10. Shprehja e pakénagésisé me shérbimet e pranuara nga kompania

Nga numri total i bizneseve té anketuara, 5 apo 38.46% prej tyre kané paragitur ankesé né lidhje me
shérbimet ose produktet qé ofron Posta e Kosovés, ndérsa pjesa tjetér prej 8 apo 61.54% jané té

kénaqur me shérbimet dhe nuk kané paragitur ndonjé ankesé.

Tabela 23. Shprehja e pakénaqgésisé me shérbimet e pranuara nga kompania

Regjioni Po Jo Totali
5 8 13
Prishtiné
38.46% 61.54% 100.00%
5 8 13
Total
38.46% 61.54% 100.00%

Figura 20. Shprehja e pakénaqésisé me shérbimet e pranuara nga kompania

= Po

61.54% Jo
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2.2.11. Kénagshméria me kohén e shpérndarjes sé dérgesave nga Posta e Kosovés

Pérmes késaj pyetje nga pérfagésuesit e bizneseve té anketuar kemi kuptuar gé 6 apo 46.15% e tyre
jané shumé té kénaqur me kohén e shpérndarjes sé dérgesave, ndérsa 7 apo 53.85% jané shprehur

mesatarisht té kénaqur.

Tabela 24. Kénagshméria me kohén e shpérndarjes sé dérgesave nga Posta e Kosovés

Regjioni Shumé i/e kénaqur Mesatarisht Totali
6 7 13
Prishtiné
46.15% 53.85% 100.00%
6 7 13
Total
46.15% 53.85% 100.00%

Figura 21. Kénagshméria me kohén e shpérndarjes sé dérgesave nga Posta e Kosovés

= Shumé i/e kénaqur
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2.2.12. Kénagshmeéria e klientéve né raport me sjelljen e punétoréve

Pjesé e kétij pyetésori ishte edhe pyetja lidhur me nivelin e kénagshmérisé sé sjelljeve sé punétoréve
té Postés sé Kosovés pérgjaté shérbimeve, sipas pérgjigjeve té tyre té pranuara nga ky pyetésor éshté
kuptuar se 10 apo 76.92% jané té kénaqur, 3 apo 23.08% kané shprehur pakénaqgésité e tyre rreth sjelljes

Sé punétoréve.

Tabela 25. Kénagshméria e klientéve né raport me sjelljen e punétoréve

Regjioni Po Jo Totali
10 3 13
Prishtiné
76.92% 23.08% 100.00%
10 3 13
Total
76.92% 23.08% 100.00%

Figura 22. Kénagshméria e klientéve né raport me sjelljen e punétoréve

=Po ©Jo
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2.2.13. Pérdorimiishérbimeve sé Postés sé Kosovés né té ardhmen

Té anketuarit e kategorisé sé amvisérisé jané intervistuar nése do té déshironin té kryenin shérbime né
Postén e Kosovés né té ardhmen. Né total prej 13 té intervistuarve jané pérgjigjur se déshirojné té

bashképunojné dhe té kryejné shérbime né Postén e Kosovés.
2.2.14. Rekomandimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés tek té tjerét

Né tabelén dhe grafikun e paragitur mé poshté, jané paragitur pérgjigjet e anketuesve né lidhje me
rekomandimet e shérbimeve té Postés sé Kosovés. Nga totali i 13 té anketuarve, 9 ose 69.23 % prej té
intervistuarve té kategorisé sé bizneseve, jané shprehur se do ti rekomandonin shérbimet e Postés sé
Kosovés, ndérsa 3 ose 7.69% e té anketuarve jané pérgjigjur se nuk do té shprehnin déshiré té i

rekomandonin shérbimet e tyre (shih tabelén dhe grafikun e paragitur mé poshté).

Tabela 26. Rekomandimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés tek té tjerét

Regjioni Po Jo Nuk e di Totali
L 9 3 1 13
Prishtiné
69.23% 23.08% 7.69% 100.00%
9 3 1 13
Total
69.23% 23.08% 7.69% 100.00%

Figura 23. Rekomandimi i shérbimeve té Postés sé Kosovés tek té tjerét
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3. KONKLUZIONET DHE REKOMANDIMET

Ky hulumtim ka shérbyer gé té keté njé pasqyrim té cilésisé sé shérbimeve i ofron Posta e Kosovés 7
regjionet e Kosovés (Prishtiné, Mitrovicé, Pejé, Prizren, Ferizaj, Gjilan dhe Gjakové). Pér té njohur
reagimet direkte té klientéve, rezultatet e kétij pyetésori do té shérbejné pér koordinimin e

aktiviteteve té kompanisé pér pérmirésimin e shérbimeve si:

Dérgim té pakove;

Letér dérgesat;

Postén direkte;

Shérbimet financiare jo-bankare;
Postén e shpejté (EMS);

Pullat postare;

Shpérndarjen e dérgesave nga shitjet online.

Bazuar né rezultatet e pyetésorit mund té vérejmé konsumatorét e kategorisé individ dhe biznes jané

shumé té kénaqur me shérbimet e Postés sé Kosovés dhe pérdorin shérbimet e tyre né shumicé.

Ne rekomandojmé gé duke marré parasysh se teknologjia ka shumé ndikim né marrjen mé té shpejté
dhe té lehté té shérbimeve, éshté shumé e réndésishme té béhet digjitalizimii ploté i ofrimit té té gjitha

shérbimeve gé i ofron Posta e Kosovés.
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4. ANNEX

4.1. Pyetésori

Té nderuar konsumatoré,

Posta e Kosovés éshté e pérkushtuar qé té ofrojé shérbime dhe produkte sa mé cilésore
pér ju. Mendimi juaj éshté i miréseardhur dhe i domosdoshém né ményré qé té rrisim
nivelin e cilésisé sé shérbimeve dhe produkteve tona.

Gjinia: F M
Komuna: Click or tap here to enter text.
Mosha: Click or tap here to enter text.

1. Cilés kategori i pérkisni?

Individ Biznes

2. Sajeni té kénaqur me ¢gmimoren e Postés sé Kosovés?

Shumé i/e kénaqur Mesatarisht Shumé i/e pakénaqur

3. A e shfrytézoni Postén e Kosovés pér té kryer shérbimet tuaja?

Po Jo

3.1. Nése po, cilat nga shérbimet/produktet e Postés sé Kosovés i pérdorni?

Letérdérgesat; Shérbimet financiare jo-bankare; Pullat postare;
Dérgim té pakove; Letérdérgesat rekomande;
Shpérndarjen e dérgesave nga shitjet online; Postén e shpejté (EMS);

Postén direkte; Pérdor kompani tjetér (cilén) Click or tap here to enter text.
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3.2. Naése jo, tregoni arsyen pse?
Click or tap here to enter text.
4. Kur keni kryer shérbim né Postén e Kosovés pér herén e fundit?
Click or tap here to enter text.

5. Ajenii/e kénaqur me shérbimet dhe produktet e ofruara nga Posta e Kosovés?

Shumé i/e kénaqur Mesatarisht Shumé i/e pakénaqur

5.1. Nése nuk jenii kénaqur me shérbimet e Postés, tregoni arsyen?

Click or tap here to enter text.

6. A jeni té njoftuar se né zyrat postare mund t’i paguani faturat e rrymés, ujit,
mbeturinave, tatimit, pagesat e studentéve, gjobat né trafik dhe pagesa tjera?

Po Jo

7. A jeni té njoftuar se Posta e Kosovés ofron shérbimin “Dérgesat online”, pérmes té
cilit bizneset me shitje online mund t’i dérgojné mallrat tek klientét e tyre brenda
vendit Kosovés, rajon dhe né shtete té ndryshme té botés?

Po Jo

8. A jeni ankuar ndonjéheré tek Posta e Kosovés pér ndonjé shérbim apo produkt gjaté
12 muajve té fundit?

Po Jo

9. Nése po, ¢faré ka qené ankesa ?
Vonesa e dérgeses; Humbija e dérgesés; Démtimi dérgesés;

Dérgesé né adresé té gabuar; Dérgesé né adresé té gabuar;

34



@ Business Support Center

Koha e pritjes né sportel; Shérbimi i stafit;

Tjetér: Click or tap here to enter text.

10. A jeni té kénaqur se si éshté trajtuar ankesa juaj nga Posta e Kosovés?

Shumé i/e kénaqur Mesatarisht Shumé i/e pakénaqur

11. A jeni té kénaqur me kohén e shpérndarjes sé dérgesave nga Posta e Kosovés?

Shumé i/e kénaqur Mesatarisht Shumé i/e pakénaqur

12. A jeni té kénaqur me sjelljen e punétoréve té Postés sé Kosovés gjaté shérbimeve qé
keni kryer?

Po Jo

12.1. Nése jo, tregoni arsyen pse?
Click or tap here to enter text.
13. A do té kryeni shérbime né Postén e Kosovés né té ardhmen ?

Po Jo, pérse: Click or tap here to enter text.

14. A do t'i rekomandonit shérbimet e Postés sé Kosovés?

Nuk e rekomandoj E rekomandoj

1 2 3 4 5

15. Cilat jané rekomandimet qé do ti ofronit ju pér té pérmirésuar cilésiné e shérbimeve
té Postés sé Kosovés?

Click or tap here to enter text.

Ju falénderojmé pér kohén e ndaré pér té plotésuar kété pyetésor!
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