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Falenderime

N¢ jeté ¢do gjé kérkon puné dhe pérkushtim pér té€ arritur rezultatin qé e imagjinojmé , e

vecanérisht studimet jané sfidé né vete.

E kam mjafté t€ véshtiré qé mé fjal€ t€ shpreh mirénjohjen dhe faléminderimin tim ndaj mentores
sime t€ nderuarés ; Prof. Ass. Dr. Merita Dauti pér pérkrahjen , angazhimin dhe késhillat e
vazhdueshme , si gjaté studimeve ashtu edhe gjaté finalizimit t€ kétij punimi , t€ cilat angazhime

dhe késhilla géllim kishin ngritjen e nivelit tim akademik dhe profesional.

Njé falénderim i madh shkon edhe pér t€ gjithé profesorét dhe asistentét e tjeré té cilét me njohurité
e tyre 1 kontribuan rrugétimit tim té dijes dhe studimit , falénderoj edhe kolegét ( studentét ) t& cilét

mé mbéshtetén me mendimet dhe sygjerimet e tyre .

Gjithashtu falénderoj familjen time veganerisht nénén dhe babain pér durimin , inkurajimin dhe

dashuring e tyre t€ panderpreré .

Ju jam pafundésisht mirénjohése pér gjithcka qé keni béré pér mua. Sakrificat tuaja, dashuria dhe
mbéshtetja juaj e palodhur mé kan€ dhéné forcén dhe motivimin pér t€ arritur két€ moment té

réndésishém dhe me shpresé qe kam arritur t'i bejé krenare per até qe jam sot.
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ABSTRAKT

Menaxhimi i cilésisé totale pérfagéson njé paradigmé moderne t€ menaxhimit t& cilésisé, e
karakterizuar nga njé gasje holistike ndaj cilésisé dhe ndjekja e pérmirésimit t€ vazhdueshém té
saj. Kjo teme e diplomes, trajton n€ ményré gjithépérfshirése analizén e konceptit t€ menaxhimit
té cilésisé totale dhe ndikimin e tij né performancén afariste t€ kompanis€, duke u pérpjekur té
plotésojé studimet e méparshme me konkluzionet e nxjerra nga hulumtimet empirike. Pika
fillestare e hulumtimit éshté se organizata moderne drejtohet nga strategjia, dhe se menaxhimi i
cilésisé totale €shté njé nénsistem 1 menaxhimit strategjik, rezultati kryesor 1 té cilit €shté strategjia.
Fokusi i strategjis€ €shté njé avantazh konkurrues qé rezulton n€ performancé superiore t€ biznesit
dhe, rrjedhimisht, né krijimin e vlerés pér klientét dhe pronarét e bizneseve. Q€llimi kryesor 1
hulumtimit &shté t€ vlerésojé ndikimin e zbatimit t€ menaxhimit t€ cilésisé totale n€ performancén
e biznesit t€ kompanisé€. Njé analiz€ e gjeré e literaturés vendase dhe e huaj béri t€ mundur hartimin
e njé modeli kérkimor g€ u testua dhe zbatohej né praktiké. Hipotezat e pércaktuara kérkimore u
testuan né njé kampion prej 141 kompanish g€ kan€ njé certifikaté konformiteti té sistemit té
menaxhimit t€ cilésis€ me kérkesat e standardit ISO 9001 dhe standardet e pérdorura. Pérafrimi i
sistemit t€ menaxhimit t€ cilésis€ me kérkesat e standardit ISO 9001, té cilat bazohen né parimet
e filozofis€ s€ menaxhimit té cilésisé totale, ndikon pozitivisht n€ performancén operacionale dhe
né treg t€ biznesit t€ kompanis€, me intensitetin e ndikimit né varési t€ madhésia e kompanisé dhe
1101 1 industrisé. Ndikimi 1 certifikimit né performancén financiare nuk éshté vértetuar, gjé qé bie
ndesh me perceptimin e menaxheréve té anketuar. Kompanité q€ kané pérafruar sistemin e tyre té
menaxhimit t€ cilésis€ me kérkesat e standardit ISO 9001 né€ pérpjekje pér t€ pérmirésuar cilésiné
e biznesit, tregojné njé nivel mé t€ larté t€ zbatimit t€ menaxhimit té cilésisé totale dhe pérfitojné
mé shumé nga certifikimi, ndryshe nga kompanité qé jané€ t€ motivuara kryesisht nga interesat e

marketingut dhe tregu. presioni.

Fjalét kyce: menaxhimi 1 cil€sis€ totale, menaxhimi strategjik, performanca e biznesit té

kompanisé, ISO 9001.



1. Hyrje

Industria e hotelerisé ka njé ndikim t& réndésishém né ¢do ekonomi, pérfshiré ekonominé moderne.
Me fjalé té€ tjera, industria e hotelerisé ndikon n€ mbledhjen, vendosjen dhe menaxhimin e fondeve.
Sa mé sipér ndikohet pozitivisht nga fakti se industria e hoteleris€ nuk €shté né stanjacion. Industria
e hoteleris€ ka ritme pozitive rritjeje edhe né kushtet e pagéndrueshmérisé financiare.
Standardizimi né industrin€ e hotelerisé &shté njé proces i racionalizimit té biznesit qé nénkupton
aplikimin e cilésis€ s¢ barabarté n€ bazé t€ normave té pércaktuara, ku prodhimi i ké€naqésisé sé
konsumatorit €shté kolaterali pasues i njé procesi t€ tille. Me fjal€ té tjera, standardizimi né
industriné hoteliere pérfagé€son pérshkrimin e kushteve dhe shérbimeve teknike, procesore dhe
relacionale g€ objektet e njé kategorie t€ caktuar duhet té ofrojn€. Mé shpesh, standardizimi né
industriné e hoteleris€ lidhet me cilésiné, e cila zakonisht shogérohet me yje, por pércaktuesi bazé
&shté né t€ vértet€ norma, dhe mé shpesh ISO, si garanci e pérsosmérisé ndérkombétare. Né disa
vende, standardizimi n€ industriné e hoteleris€ spikat n€ simbole t&€ ndryshme si p.sh., njé mollg,
njé dardhé dhe njé lule.! N& kété ményré, mysafiri potencial informohet pér cilésiné e ofertés sé
objektit mikprités. Standardizimi detyron ofruesit e shérbimeve hoteliere t€ ruajné cilésiné dhe té
pérshtatin nivelin e shérbimeve me standardin e fituar. Ky punim do té fokusohet né hotelet qé
zbatojné standardet e cil€sis€ né€ funksionimin e tyre, me fokus t€ veganté né€ ato q€ aplikojné
standarde 1SO. T¢€ gjithé aktorét e biznesit né industriné e hoteleris€ mbledhin, vendosin dhe
menaxhojné fondet n€ nj€ mjedis dinamik. Karakteristikat kryesore t&€ kétij mjedisi dinamik jané
konkurrenca e forté, globalizimi dhe inovacioni teknologjik. Kompanité qé€ operojné né€ industriné
e hoteleris€ duhet t€ zbatojné standarde t€ njohura globalisht pér miréqgenien e tyre. Strategjia e
rritjes s€ kompanive né€ industrin€ e hotelerisé shpesh presupozon pérdorimin e standardeve té
cilésis€é. Sa mé sipér mund t€ cojé né€ rritje duke vézhguar ekonomité e shtrirjes dhe shkallés.
Gjithashtu, mund t€ ket€ rritje t€ miréqgenies s€ aksionaréve dhe ulje t€ kostove. Pér t€ mbijetuar
né treg, t€ gjitha kompanité, pérfshiré kompanité né industrin€ e hoteleris€, duhet t& pérdorin
standarde t€ njohura ndérkombétarisht pér t€ pérmirésuar aftésiné pér t€ menaxhuar burimet e tyre,
pér t€ rritur produktivitetin, pér t€ komunikuar vlerat, pér t€ tregtuar produktet dhe shérbimet e

tyre dhe pér t& zhvilluar. partneritete me t€ gjitha palét e interesuara (konsumatorét, furnitorét,

1 Babi¢, J. (2011), Utjecaj standardizacije kvalitete na uspje$nost poslovanja poduzeé¢a, Ekonomski fakultet, Beograd.
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institucionet publike, komuniteti lokal). Gjithashtu, ata duhet t€ njohin rolin e réndésishém té
standardizimit n€ mundésimin e zgjerimit t€ biznesit t€ njé subjekti biznesi, si dhe koordinimin
global, rajonal, kombétar dhe lokal t&€ aktiviteteve. Aktivitetet e pérmendura afariste jané
jashtézakonisht té rénd€sishme né€ industriné e hotelerisé. P&r shkak t& réndésis€ dhe ndryshimeve
ndaj té cilave ekspozohet turizmi dhe industria hoteliere, ato jané objekt i njé numri t€ madh
kérkimesh. Njé vend té réndésishém né kéto studime z€ ¢é€shtja e ndikimit té standardizimit né
operacionet e kompanive hoteliere. Sot, mysafirét jan€ gjithnjé e mé shumé t€ arsimuar, késhtu qé
ata jané gjithnj€ e mé té vetédijshém pér pritjet e tyre kur zgjedhin njé€ objekt t€ caktuar hotelier.
Produkti dhe shérbimi 1 hotelit jané statik, konsumatori duhet t€ arrijé pér t'i paguar dhe konsumuar
ato. Kjo supozon se konsumatori duhet t€ sjellé para pér t€ paguar né vend. Me fjalé€ té tjera, né
tregun e hoteleve, klienti dhe paraté udhétojné drejt ofertés sé hotelit. Me zhvillimin e ekologjisé
dhe té ushqyerjes si shkencé, éshté béré e zakonshme té pritet zbatimi i njohurive t€ ekologjis€ dhe
té ushqyerjes edhe né standardet e hoteleris€. Sot, né industriné e hoteleris€, numri 1 aktoréve qé
hyjn€ né tregun e hoteleris€ po rritet nga momenti né moment. Ata prezantojné dhe pérdorin
standarde ISO pér t'i béré ato mé t€ aksesueshme pér konsumatorét dhe pér t€ krijuar njohje.
Teoricienét ekonomiké pohojné se inovacioni n€ industriné e hoteleris€ €shté i vazhdueshém pér
shkak t€ prezantimit t€ vazhdueshém té standardeve t€ reja, modeleve té reja t€ biznesit dhe qasjeve
té reja t€ komunikimit. Thuhet se t€ gjitha organizatat né turiz€ém, vecanérisht hotelet, duhet t&
vler€sojné qasjet e reja té standardizuara t€ bazuara né€ parime holistike, si dhe potencialin e tyre
pér ta béré organizatén mé konkurruese. Eshté gjithashtu e nevojshme t&é vlerésohen dhe
monitorohen rreziget ekzistuese si ¢éshtjet e siguris€ dhe performancés sé kénagshme. Zhvillimi
dhe pérdorimi i1 standardeve ndihmon shumé né arritjen e avantazheve konkurruese té€ njé
kompanie né€ industrin€ e hoteleris€, thjeshtimin e proceseve t€ saj t€ biznesit dhe pérmirésimin e
aftésive té€ punonjésve t€ saj. Zbatimi i standardeve ISO né€ industrin€ hoteliere béhet njé tjetér
atribut q€ ndryshon realitetin ekonomik dhe béhet gendér e fushéveprimit té kompanive té
suksesshme hoteliere. Duke pasur parasysh konkurrencén dhe konkurrencén intensive né treg,
hotelet ftohen né nj€ proces té vazhdueshém krijimi dhe zbatimi té€ risive standarde t€ njohura pér
té mbijetuar n€ nj€ mjedis dinamik. Biznesi 1 kompanive hoteliere €shté objekt 1 diskutimeve,
artikujve dhe punimeve té€ shumta profesionale. Me ardhjen e standardizimit, kéto diskutime jané
shtuar. Né dy dekadat e fundit, turizmi bashké me té€ edhe kompanité hoteliere jané pérballur me

ndryshime t€ rénd€sishme. Sot, fokusi i vézhgimit €shté n€ avantazhet konkurruese. Prandaj,



kompanité hoteliere paragesin njé fushé interesante pér kérkime dhe mund t€ shtrohet pyetja se
cili éshté€ ndikimi 1 aplikimit té standardeve né sektorin e vézhguar. Nga t€ gjitha sa mé sipér dhe
nevoja e padyshimté pér t€ zbuluar mundésiné e ndikimit t& aplikimit t€ standardeve ISO né biznes,
mund t€ pérkufizohet se problemi kérkimor i késaj teze &shté pércaktimi i lidhjes ndérmjet
aplikimit t€ standardeve ISO dhe biznesit t€ kompanive hoteliere. Standardizimi i biznesit, zbatimi
1 cilésis€ dhe proceset e biznesit jané koncepte, marrédhénia e té cilave duhet t€ shqyrtohet dhe
studiohet mé tej pér t€ arritur njé efekt sinergjik dhe pér té realizuar avantazhin konkurrues té

kompanive hoteliere t€ cilat zbatojné standardet ekologjike.

1.1. Lénda e hulumtimit

Treguesit e konkurrencés né rritje né tregun ndérkombétar té€ hoteleris€é dhe turizmit dhe roli
gjithnjé e mé 1 fort€ i kompanive t€ médha, kompanive hoteliere t&€ vogla dhe t€ mesme, edhe pse
jané shpirtérat e ofertave turistike, € kan€ shumé mé t&€ véshtiré t€ mbijetojné né treg. Kjo vlen
vecanérisht pér hotelet e vogla, si njé element jetik i ofertés turistike. Té rénduar nga rrethanat
rénduese né t€ cilat funksionojné hotelet nga njéra ané dhe nga ana tjetér pérmasat, ose mé miré
“vogélésia” e tyre, jané né€ njé pozicion shumé delikat. N€ t€ njéjtén kohé, pér shkak té
ndryshimeve né preferencat e mysafiréve dhe "pérplasjes" s€ turizmit masiv, ata béhen njé nga
shtyllat kryesore né zhvillimin e té ashtuquajturés sé re. turizém i buté.? Eshté e qarté se rrethanat
e pérmendura b&jné presion shtesé né performancén e tyre dhe e detyrojné menaxhmentin t€ gjejé
ményra t&é reja té luftés konkurruese, dhe pér kété arsye késhillohet qé t'i kushtohet vémendje
qéllimit ose qéllimit té€ funksionit menaxherial té planifikimit, organizimit, stafin, udhéheqjen dhe
kontrollin e procesit t€ standardizimit, t€ arritur n€ biznesin e hoteleris€. Pérkufizimi bazé e
pérkufizon njé hotel si njé€ objekt g€, kundrejt njé pagese, ofron akomodim, ushqim dhe pije pér
udhétarét dhe banorét e pérkohshém, si dhe ushqime dhe pije freskuese, dhe ndonjéheré shérbime
té tjera, pér pérdoruesit e tjeré. Ligjvénésit e pérkutfizojné até si njé objekt akomodimi né té cilin
mysafirét duhet t€ pajisen me akomodim dhe méngjes, si dhe mund té ofrohen shérbime té tjera

katering.® Epoka e sotme &shté epoka e cilésisé. Kjo epoké konsiderohet si njé revolucion cilésor

2 Bergman, B., Klefsjo, B. (1994), Quality from Customer Needs to Customer Satisfaction, Studentlitteratur, Lund.
3 Bounds, G., Yorks, L., Adams, M., Ranney, G.. (1994), Beyond Total Quality Management Toward the Emerging
Paradigm, Mc-Graw Hill, Inc, New York.



dhe karakterizohet nga zhvillimi dhe aplikimi 1 modeleve t€ standardizuara né biznes. Shumésia e
konkurrentéve né tregun e standardizimit ka guar n€ zhvillimin e pérshpejtuar té t€ gjithé€ industrisé
dhe né€ uljen e ¢mimeve t€ standardizimit, duke rritur né t€ njéjtén kohé mundésité dhe
performancén. Me fjal€ t€ tjera, ka pasur ulje t€ cmimeve t€ blerjes pér standardizim, si dhe zbatimi
1 standardeve té cilésisé €shté béré 1 mundur edhe né kompanité mé t€ vogla hoteliere né mbaré
botén. Mund t€ konkludohet se standardizimi i biznesit ofron mundési té reja pér menaxhmentin e
kompanive hoteliere pér té ndértuar dhe pérmirésuar marrédhéniet me klientét dhe partnerét e tyre
me kosto t€ ulét. Kompanité e hoteleris€ po pérfitojné gjithnjé e mé shumé nga format e reja té
standardizuara té punés dhe mjeteve pér t€ arritur objektivat e tyre t€ biznesit sa mé shpejt, né
ményré cilésore dhe efikase. T¢ gjitha sa mé sipér kémbéngulin pér njé organizim t€ miré té
menaxhimit t€ kompanive hoteliere. Implementet cilésore pércaktojné strukturén organizative,
marrédhéniet ndérpersonale dhe kulturén. Rimendimi i strategjive, politikave, organizimit dhe
kulturés éshté njé sfidé e madhe pér menaxhimin e t€ gjitha kompanive, pérfshiré kompanité
hoteliere. Synergy krijohet duke futur menaxhmentin e nivelit mé té€ ulét si dhe punonjésit e
zakonshém né procesin e zbatimit t&€ standardeve té cilésisé né biznes. Prandaj, objekti 1 kétij
punimi do t€ jeté kérkimi i njé pérgjigjeje né pyetjen se ¢faré do t€ thoté t& bésh biznes pér
kompanité turistike dhe hoteliere, nén funksionet integruese té standardizimit, sa rol kané proceset
e globalizimit n€ kété dhe cilat jané korrelacionet e aplikimi i1 standardeve ISO né industring
hoteliere dhe rezultatet e biznesit. Né varési té€ funksionit menaxherial qé€ diskutohet, ai &shté né
radhé t€ paré€ pérmirésimi 1 standardeve operacionale, formimi i burimeve njerézore, sistemi 1
rezervimit dhe marketingut, kanalet e komunikimit dhe identiteti vizual. Pérparésit€ e menaxhimit
té rafinuar t€ hoteleve jané t&€ shumta, jo vetém pér pronarét e hoteleve por edhe pér destinacionin.
Njohurité dhe faktet teorike do t€ shérbejné pér t€ gjetur vecorité kryesore té€ zbatimit té parimit té
standardizimit né kompanité hoteliere. Njohurité teorike do té€ konfirmohen nga valorizimi empirik
pérmes veté analizé€s s€ zbatimit t€ parimeve t€ deklaruara. Kontributi i veprés "Zbatimi i
standardeve ISO né industriné hoteliere" nénkupton gjetjen e elementeve ky¢ té 1éndés sé késaj
pune, e cila konsiston né faktin se aplikimi i standardeve ISO mundé€son optimizimin e shérbimeve
turistike hoteliere. Tema e késaj teze u krijua duke kombinuar dy fusha, pérkatésisht: kompanité
hoteliere dhe standardet e cilésis€. Duke gené se shumica e proceseve té€ biznesit né kompanité
hoteliere kryhen me ndihmén e aplikimit t€ standardeve, termat e pérmendur dhe sinergjia e tyre

jané vecanérisht t& dukshme né kompanité hoteliere. Eshté e qarté se aplikimi i standardeve ka



pérmirésuar industrin€ e hoteleris€ né dekadén e fundit. Qasjet teorike dhe empirike pérdoren pér
té shpjeguar lidhjen midis standardizimit t€ biznesit dhe biznesit t&¢ kompanive hoteliere, dhe
veganérisht pér t&€ nxjerré komponentin e aplikimit t€ standardeve ISO né industrin€ hoteliere. N&
pérputhje me sa mé sipér, u pércaktua lénda e hulumtimit. Objekti i késaj teze &shté t€ hetojé
ndikimin e aplikimit t€ standardeve ISO né proceset e biznesit t€ kompanive hoteliere me katér
dhe pesé yje. Eshté njé vlerésim se né ¢faré mase futja, pérdorimi i vazhdueshém dhe pérmirésimi

i standardeve ISO mund té ndikoj€ n€ proceset e biznesit t&€ kompanisé hoteliere.

1.2. Hipotezat e hulumtimit

N¢é bazé t€ problemit dhe 1éndés sé hulumtimit u pércaktuan hipotezat e temés. Punimi do t&é

paragesé hipotezén kryesore, s€ cil€s do t'i caktohen katér nénhipoteza.

Hipoteza kryesore 1. ISO standardizimi i proceseve té biznesit ka njé efekt pozitiv né operacionet

e kompanive hoteliere.

Hipoteza 1a. Zbatimi i standardeve ISO ndikon né rritjen e numrit t€ géndrimeve gjaté naté€s Me
pyetésorin e anketuar, kompanité e vézhguara hoteliere, me synimin pér t€ konfirmuar apo hedhur
poshté kété hipotezg, do t&€ shqyrtojné nése besojné se pérdorimi i standardeve ISO rrit numrin e

tyre. naté qéndrimi.

Hipoteza 1b. Ndérgjegjésimi pér ekzistencén e standardeve ISO dhe pasojat pozitive t€ zbatimit t&

tyre n€ funksionimin e hoteleve éshté zhvilluar tek punonjésit e hotelit.

Hipoteza 1c. Pérdorimi 1 standardeve ISO pérmiré€son aftésit€ e punonjésve té€ hotelit Pyetésori 1
anketimit do t€ shqyrtojé kompanité e vézhguara té€ hoteleve, me synimin pér té€ konfirmuar apo
hedhur poshté kété hipotezé, nése ata besojné se pérdorimi i standardeve ISO pérmiréson aftésité

e punonjésve té hotelit.

Hipoteza 1d. Pjesémarrésit kané njé vetédije t€ zhvilluar pér faktin se pérdorimi i duhur 1

standardeve ISO kérkon trajnim.
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1.3. Qéllimet e kérkimit

Qéllimet njohése ose shkencore pérfshijné zgjerimin e njohurive pér standardizimin e biznesit,
zbatimin e cilésis€ dhe korrelacionet e aplikimit t€ standardeve ISO dhe proceseve té biznesit né
industrin€ e hotelerisé. Teza do té analizojé teorikisht dhe empirikisht lidhjen, gjegjésisht ndikimin
e standardizimit t€ biznesit n€ biznesin e kompanive hoteliere. Me fjalé t€ tjera, qéllimi i punimit
€shté t&€ pércaktojé lidhjen, drejtimin dhe intensitetin e lidhjes s€ termave té€ pé&rmendur né
kompanité hoteliere - Zgjerimi i njohurive rreth termave t€ pérmendur do t€ mundésohet duke
analizuar t€ dhénat nga pyetésorét e plot€suar té anketimit. Pér té vértetuar ose hedhur poshté
hipotezat e parashtruara, jané formuluar pyetjet ¢ méposhtme g€ jané né fokus té punimit té
diplomés, té cilave duhet t'u pérgjigjet teza dhe t& cilat do t€ sigurojné zgjerimin e njohurive

shkencore né fushén shkencore pérkatése:
1. Si ndikon standardizimi i1 biznesit n€ biznesin e kompanive hoteliere?

2. Pérdorimi i standardeve paraget njé domosdoshméri apo nj€ avantazh konkurrues pér kompanité

hoteliere?
3. Cilat jané pengesat pér futjen e standardeve ISO né€ veprimtariné e kompanive hoteliere?

4. A pérdorin hotelet e vézhguara staf t€ jashtém pér planifikimin dhe zbatimin e implementimeve

cilésore t€ pérmendura?
5. Cilat jan€ udhézimet e ardhshme pér pérdorimin e standardeve ISO né kompanité hoteliere?

Me fjalé té tjera, €shté e nevojshme té€ hetohen hipotezat e pérmendura dhe té arrihet né
pérfundimin nése investimet né ISO standardizimin ndihmojné né p&rmirésimin e proceseve t&
biznesit t€ kompanive hoteliere. Prandaj, gé€llimi 1 hulumtimit n€ kété tezé €shté t€ shqyrtojé
nevojén pér futjen dhe pérmirésimin e standardizimit t€ biznesit, si dhe shpeshtésiné e pérdorimit
té llojeve té caktuara té ISO standardeve né€ hotele té pérzgjedhura, duke qené se standardizimet e
lartpérmendura ndryshojné€, d.m.th. né vit. Gjithashtu do t€ zbulohet niveli aktual i ndérgjegj€simit
té punonjésve té hoteleve pér standardizimin e ISO dhe pérfitimet e futjes sé tyre n€ biznes. Cdo
iniciativé strategjike né sistemin e biznesit fillon pikérisht nga drejtuesit e larté, duke pérfshiré
zbulimin e nevojés dhe pérfitimeve té€ pérdorimit t& standardeve ISO né industrin€ e hotelerisé.

Kjo tezé€ do té shqyrtojé nivelet e njohurive t&€ menaxhmentit té lart€ t€ kompanive hoteliere té
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vézhguara, si dhe orientimin e tyre strategjik drejt ISO standardizimit. Kjo tez€ do té marré
parasysh edhe motivimin e punonjésve né€ kompanité hoteliere pér t€ pérdorur standardizimin dhe
nevojén pér t€ investuar né arsim dhe aft€sin€ e punonjésve duke futur ISO standardizimin, i cili

duhet t€ rezultoj€ né€ njé rritje t& konkurrencés.

1.4. Metodat e kérkimit

Né pérputhje me problemin, 1éndén, g€llimet dhe hipotezat e hulumtimit, si dhe kérkesat e
ndryshme té pjesés teorike dhe empirike t€ punés, jané pércaktuar metodat e hulumtimit qé do té
pérdoren gjaté pérgatitjes s€ punimit. Paraqitja e zhvillimit t&€ standardeve té€ cil€sisé dhe
pércaktimeve teorike t&€ veprés kérkon mbledhjen dhe analizén e literaturés pérkatése profesionale
dhe shkencore. Analiza teorike do t€ bazohet né€ teorit€ dhe njohurité e literaturés profesionale dhe
shkencore vendase dhe ndérkombétare, e cila pérfshin libra, revista shkencore, profesionale dhe
artikuj g€ trajtojn€ ¢éshtjen e hetuar né kété tezé né té€rési ose né pjesé t&€ vecanta. Shembujt e

méposhtém nuk pérfagésojné té gjitha aplikimet e metodave té vézhguara.
NEé pérgatitjen e késaj teme do t&€ pérdoren metoda té pérgjithshme shkencore:

» metoda e induksionit dhe e zbritjes do t€ pérdoret pér té nxjerré konkluzione mbi até se si
implementimet e ISO standardizimit ndikojné n€ operacionet e kompanive hoteliere, si dhe
anasjelltas, d.m.th nése proceset e biznesit t€ hotelit mund t€ ndikojn€ n€ zhvillimin e
standardeve ISO, si dhe standardeve né pérgjithési. .

» metoda e pérshkrimit do t&€ pérdoret kur pérshkruhen procedurat dhe proceset né biznesin
e kompanive hoteliere ku pérdoret standardizimi, kur pérshkruhet ményra e zbatimit t&
standardeve [SO, kur pérshkruhen funksionet e hotelierit, kur pérshkruhet ndryshimi midis
koncepteve té€ personalizimit dhe personalizimit masiv, kur pérshkruhen standardet
ekologjike q€ mbéshtesin pretendimet konkurruese t€ kompanisé hoteliere

» metoda e klasifikimit &shté zbérthimi i njésive m&€ komplekse t€ mendimit né mé té thjeshta.

» metoda e analizés €sht€ procesi i zbérthimit t€ formacioneve komplekse t€ mendimit né
elementet e tyre mé té thjeshta dhe studimit té€ secilés pjesé mé vete dhe n€ raport me pjesét

e tjera.
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» Me rastin ¢ pércaktimit t& fazés deri n€ té cilén kompania hoteliere ka zbatuar standardet
ekologjike do t€ pérdoret metoda e sintezés, pra sinteza e fazave t€ mundshme do té
rezultojé né€ njé rishikim té€ ploté t€ mundé€sisé sé€ zbatimit t€ standardeve ISO né
funksionimin e kompanisé hoteliere.

» Me rastin ¢ krahasimit té standardeve té ndryshme do t€ pérdoret metoda e krahasimit, si

dhe metoda e zbatimit té ISO standardeve né biznesin hotelier.

Pér té vértetuar ose hedhur poshté hipotezat e pércaktuara n€ pjesén empirike t€ hulumtimit, do t&
pérdoret njé metodé statistikore. Baza pér zbatimin e metod€s sé pérmendur do té jeté baza e té
dhénave g€ do t€ pérpilohet né bazé t€ pyetésoréve t€ mbledhur té anketimit. Pyetésori do té
pérbéhet nga pyetje t€ mbyllura dhe té hapura. Me ndihmén e kétyre pyetjeve do té tentohet té
merret informacioni i nevojshém pér hulumtim. Pyetésorét e anketimit do t'u dérgohen kompanive
hoteliere. Shtrirja e hulumtimit kushtézohet nga kthimi i pyetésoréve té plotésuar. Analizimi dhe

shfaqgja grafike e rezultateve do t€ kryhet duke pérdorur paketén e duhur softuerike (MS Excel).

1.5. Kontributi kérkimor

Kjo puné do té pérfaqésojé njé kontribut né zgjerimin e njohurive shkencore dhe numrin e
studimeve empirike, pra né literaturén ekzistuese pér biznesin e kompanive hoteliere dhe pér
standardizimin e biznesit. Ky hulumtim do t€ nxjerré pérfundime né bazg té€ t€¢ dhénave kolektive
pér kompanité hoteliere. Kontributi i1 késaj pune do té realizohet duke mésuar pér ndikimin e
pérmendur dhe duke vértetuar ose hedhur poshté hipotezat e vendosura. N& pérputhje me sa mé
sipér, kontributi konkret 1 kérkimit do t'i referohet verifikimit t€ marrédhénies sé pércaktuar
teorikisht t& ndikimit midis ISO standardizimit dhe biznesit. Pérfundimet e késaj teze mund té
shérbejné si udhézime pér ecuring e tregut t€ kompanive hoteliere. Pjesa empirike e punés mund
té jet€ bazé€ pér kérkime t€ métejshme. Nése disa kompani hoteliere hezitojné€ té€ zbatojn€ dhe
pérdorin ISO standardizimin, ndoshta pikérisht pér shkak té€ pérfundimeve té késaj teze, ato do t&
motivohen t& pérdorin eko-standardizimin. Gjithashtu, konkluzionet e késaj teze mund té
motivojn€ menaxherét e kompanive hoteliere g€ tashmé aplikojné standardizimin né biznes pér té
zbatuar mé€ mir€ ISO standardizimin né biznes dhe strategjin€ e formuar t€ kompanis€ hoteliere.

Eshté e njohur nevoja pér analiza té rregullta té eko-standardizimit né biznesin e kompanive
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hoteliere. Arsyeja pér sa mé sipér €shté zgjerimi 1 njohurive pér shkak té€ mungesés s€ njohurive té
fituara pér ndikimin e ISO standardizimit né proceset e biznesit t€ kompanive hoteliere pér shkak

té zhvillimit té€ vazhdueshém té cilésisé.

2. Aktualiteti i temés dhe motivet e punés shkencore dhe kérkimore

Cilésia e produkteve, shérbimeve dhe proceseve &€shté njé nga faktorét mé t€ réndésishém qé
pércakton vitalitetin e njé kompanie né€ planin afatgjat€. Réndésia strategjike e cilésisé vjen nga
roli g€ luan né arritjen e avantazhit konkurrues dhe rritjes s€ géndrueshme fitimprurése. Kompanité
qé€ jané lidere né fushén e tyre theksojné cilésiné si arma mé e fuqishme konkurruese, ndérsa
rezultatet e kérkimeve empirike tregojn€ njé marrédhénie pozitive midis cilésis¢ dhe pérfitimit.
Cilésia éshté njé nga aspektet mé té rénd€sishme té pérshtatjes sé njé kompanie ndaj ndryshimeve
né€ mjedis, dhe menaxhimi i cilésis€ &shté njé fushé brenda menaxhimit strategjik si njé paradigmé
e menaxhimit modern t&€ kompanisé. Menaxhimi i cilésisé totale konsiderohet njé filozofi biznesi,
supozimi themelor 1 s€ cilés éshté se kostoja e cilésis€ s€ ulét éshté mé e madhe se kostoja e
zhvillimit t€ proceseve qé€ sigurojné cilési t€ lart€. Cilésia, si njé€ grup karakteristikash, nuk mund
té shtohet ose t& pérfshihet mé pas nése nuk €shté marré n€ konsideraté gjaté zhvillimit t€ produktit
ose shérbimit. Hulumtimet tregojné se 80% e problemeve té cilésisé shkaktohen nga ményra se si
€shté organizuar dhe menaxhuar kompania. Kjo &shté arsyeja pse €shté e réndésishme té
pércaktohen prioritetet dhe drejtimet pér pé€rmirésimin e cilé€sis€ né€ kuadér t€ procesit té
planifikimit strategjik. Duke e paré kompaniné€ si njé grup pjesésh t€ ndérvarura, pérmirésimi i
cilésisé s€ secilés prej tyre con n€ pérmirésimin e cilésisé s€ operacioneve t&€ kompanisé né térési.
Pérmirésimi 1 vazhdueshém 1 cilésis€ sé€ té€ gjitha operacioneve né kompani mundéson krijimin e
vler€s pér klientét dhe pronarét n€ afat té€ gjaté, e cila shté njé parakusht pér géndrueshmériné e
biznesit dhe pérfagéson shtyllén kurrizore t&€ menaxhimit strategjik. Kompetenca themelore e njé
kompanie moderne €shté aftésia pér t€ formuluar njé€ strategji efektive dhe zbatimin efektiv té saj.
Menaxhimi 1 cilésisé totale mund t€ shihet si njé qasje holistike ndaj menaxhimit té cilésisé dhe si
njé mjet menaxhimi strategjik pér formulimin dhe zbatimin e strategjisé. Eshté njé garé pa géllim

dhe nénkupton njé kérkim té vazhdueshém pér mundési pérmirésimi, dhe pérkushtimi pér gjetjen
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dhe zbatimin e praktikave mé t&€ mira €shté nj€ pjes€ integrale e procesit t& zbatimit té strategjisé.
Prandaj, n€ nj€ pjesé t€ vecanté té kétij punimi (pika 2.2.), menaxhimi i cilésisé totale konsiderohet
si njé nénsistem 1 menaxhimit strategjik. Nevoja pér njé qasje holistike buron nga fakti se né
procesin e formulimit t&€ géllimeve, marrjes dhe zbatimit t& vendimeve té ndryshme t€ planifikimit,
duhet t€ pérfshihen njé numér mé€ 1 madh 1 individéve pérkatés, ndérsa géllimet g€ formulohen

duhet t€ lidhen, t€ koordinohen dhe té shikohen nga disa kéndvéshtrime té ndryshme.

Duke gené se vlera pér pronarét €shté qéllimi pérfundimtar i njé¢ kompanie moderne, menaxhimi i
vler€s si pjes€ e menaxhimit strategjik merret me vlerésimin e vazhdueshém té efekteve té
strategjis€ n€ vlerén e kompanis€. Shumé raste vértetojné se nevoja pér njé gasje holistike ndaj
menaxhimit t€ cilésis€ u shkaktua nga njé kriz€ né€ operacionet e kompanisé q€ nuk mund té
eliminohej me metoda konvencionale. Koncepti i menaxhimit t€ cilésis€ totale u zhvillua pas
Luftés s€ Dyté Botérore né Japoni, pér shkak t€ nevojés pér rindértim té shpejté t€ njé ekonomie
té shkatérruar. Kompanité amerikane, té karakterizuara nga njé€ strukturé autokratike, t€ menduarit
afatshkurtér, mungesa e inovacionit, cilésia n€ rénie e produktit, trajnimi i pamjaftueshém,
marrédhéniet kundérshtare me furnitorét dhe punonjésit, u pérballén me humbje t€ tregjeve ndaj
konkurrentéve japonez€. Prodhuesit japonez€ u dalluan nga aspirata e t€ gjithé punonjésve pér té
zvogéluar vazhdimisht numrin dhe madhésiné e devijimeve nga qéllimet, si dhe pér t&€ pérmirésuar
cilésin€é e produkteve dhe shérbimeve ndaj klientit pérmes pérmirésimit te cilésis€ s€ proceseve
dhe shérbimeve pér klientét e brendshém. Duke marré két€ model japonez, Kompanité amerikane
kané pérmirésuar performancén e biznesit dhe konceptin e menaxhimit t€ pérgjithshém cilésia

€shté pérhapur né vende té tjera t€ botés.

2.1. Mundési dhe vleré strategjike

Menaxhimi 1 cilésisé totale u njoh né Evropé vetém né vitet 1980. Menaxhimi 1 cilésisé totale
promovon trajnimin, pérfshirjen e punonjésve, punén né grup dhe hapjen e kanaleve té
komunikimit pér té siguruar q€ informacioni dhe njohurité t&€ vihen né dispozicion té€ punonjésve.
Réndésia e tij reflektohet né faktin se inkurajon kompanité t€ mésojné, pra mundéson gjenerimin
e njohurive dhe aftésive t€ nevojshme pér pérmirésimin e vazhdueshém te€ cilésis€. Né ményré qé

cilésia té spikasé€ si njé imperativ n€ boté, ka ¢mime prestigjioze pér pérsosmériné€ e biznesit, mé
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té famshmit prej t€ ciléve jan€ Cmimi Deming né€ Japoni, Cmimi Kombétar i Cil€sis€ Malcolm
Baldrige né SHBA dhe Cmimi Evropian i Cilésisé¢ né Evropé. Kjo filozofi e biznesit duhet té
pérgafohet si njé¢ komponent kyg¢ strategjik pér sukses. Kérkon pércaktimin e géllimeve afatgjata
té cilésis€, sigurimin e burimeve dhe formulimin e strategjive pér arritjen e g€llimeve té
pércaktuara, si dhe vlerésimin e pérhershém té rezultateve t€ arritura. Afté€sia e menaxhmentit t&
lart€ pér té krijuar njé€ vizion dhe pér té€ promovuar ndryshimin éshté né qendér té filozofis€ sé
menaxhimit t€ cilésisé totale. N& kété drejtim, €shté e nevojshme qé menaxhmenti i larté t& zotérojé
aftési udhéheqése transformuese né ményré qé té sigurojé kapacitetin pér té€ zbatuar kété filozofi
té biznesit. Menaxhimi 1 cilésis€ totale duhet paré si pjesé e njé pérpjekjeje mé té gjeré pér té
zbatuar me sukses strategjiné. Vetém strategjia, e cila duhet t€ jet€ n€ epigendrén e menaxhimit té
procesit, mund té tregojé se cilat aktivitete jané t&€ réndésishme dhe cilat géllime jané relevante.
Né mungesé té njé kuadri strategjik, menaxherét humbasin kontekstin pér t€ siguruar njé avantazh
konkurrues. Nése t€ gjithé anétarét e kompanisé jané t&€ pérfshiré né€ procesin e pérmirésimit té
vazhdueshém, klima e punés do té€ jeté e pérshtatshme pér zbatimin me sukses té strategjisé dhe
arritien e rezultateve té déshiruara. Menaxhimi 1 cilésis€ totale promovon njé strategji té
favorshme, ku si kompania ashtu edhe grupe t€ ndryshme interesi pérfitojné né€ planin afatgjaté.
Njé nga detyrat mé té réndésishme t€ menaxhmentit té larté €shté formulimi 1 géllimeve afatgjata
bazuar n€ vizionin e kompanisé, si dhe pércaktimi i strategjive pér arritjen e atyre qéllimeve.
Kompanité e suksesshme formulojné njé politiké konkrete té€ cil€sis€ dhe integrojné vlerat e
cilésis€ né dokumentet strategjike. Ndikimi 1 menaxhimit té cilésisé€ totale né performancén e
biznesit ka gené nj€ temé aktuale n€ boté pér dekada t€ téra. Dilema t€ shumta lindin lidhur me
zgjedhjen e kritereve dhe metodave pér vlerésimin e nivelit t€ zbatimit t€ menaxhimit té cilésisé
totale dhe efekteve t€ tij. Shtrohet pyetja se cilét jané faktorét ky¢ t€ suksesit pér zbatimin e késaj
filozofie t€ biznesit, cilat masa té€ performancés s€ biznesit duhet té jené n€ fokus, cilat procedura
jané€ adekuate pér matjen e efekteve, cilat karakteristika t€ kompanisé duhet t€ merren parasysh
gjaté kryerjes s€ analiza, si dhe shumé t€ tjera. Hulumtimet empirike tregojné se ka edhe raste té
zbatimit joefektiv t€ menaxhimit t€ cilésisé€ totale. Disa nga arsyet e mundshme jané prioriteti 1
dhéné€ nga menaxherét pér pérfitimin afatshkurtér ndaj atij afatgjaté, mungesa e motivimit té
punonjésve pér t€ reduktuar gabimet dhe pér t€ pérmirésuar cilésiné, rezistenca ndaj ndryshimit,
kegkuptimi 1 natyrés dhe réndésis€ s€ kétij koncepti, si dhe duke nénvlerésuar pérpjekjet q¢ duhen

béré pér t€ siguruar pérfitimet e déshiruara. Nevoja pér materializimin ¢ menaxhimit t€ cilésisé
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totale inkurajoi Organizatén Ndérkombétare pér Standardizim té pércaktojé standardet ISO 9000,
té cilat pérmbajné udhézime pér ndértimin dhe pé€rmirésimin e sistemit t€ menaxhimit t& cilésisé

né kompani.

Efektshméria e ndryshueshme e zbatimit t€ menaxhimit té cilé€sisé€ totale inicioi kérkime qé synojné
zbulimin e shkaqgeve t€ atij fenomeni. Studiues t€ shumté€ né boté kané studiuar ndikimin e kulturés
kombétare dhe organizative né zbatimin dhe efektivitetin e menaxhimit té cilésis€ totale. N&
shumicén e rasteve, rezultatet € hulumtimit tregojné se kultura té caktuara jané mé t€ favorshme
pér kété filozofi té biznesit, késhtu q€ probabiliteti 1 zbatimit t€ suksesshém éshté relativisht mé i
lart€é né krahasim me kulturat e tjera. Sfer€ me interes ishte edhe réndé€sia e menaxhimit té
burimeve njerézore né drejtim té pérzgjedhjes s€ stafit cilésor, edukimit t€ vazhdueshém té tyre
me gé€llim pérvetésimin e njohurive dhe aftésive t€ nevojshme pér pérmirésimin e cilésis€, krijimin
e vendeve t€ punés qé do té lehtésojné punén ekipore dhe pérhapjen e njohurive. , si dhe njé€ sistem
adekuat kompensimi né ményré qé punonjésit t€ motivohen pér t€ pérmirésuar cilésiné. Disa autoré
pohojné se menaxhimi i cilésisé totale kérkon investime té rénd€sishme shumévjegare pérpara se
té ndihet pérparimi. Arrihen rritje afatgjata té produktivitetit dhe cilésis€, si dhe reduktime té
kostove, ndérsa stresi financiar dhe operacional mund t€ shkaktohet n€ afat t€ shkurtér. Kritikét e
kétij koncepti tregojné pér kostot e larta t€ trajnimit, kohén e menaxhimit, burokraciné dhe
pritshmérité joreale nga punonjésit n€ lidhje me pérkushtimin ndaj kompanisé€ dhe pérmirésimin e
cilésis€é. N& vitet e fundit, interesi 1 studiuesve €shté rritur pér t€ paré ndikimin e sistemit té
menaxhimit t€ cilésis€ n€ performancén e biznesit t€ kompanis€. Megjithaté, kétyre pérpjekjeve
shpesh u mungon njé pasqyré né filozofin€ e menaxhimit té cilésis€ totale dhe efektet e tij,
vecanérisht nga kéndvéshtrimi 1 menaxhimit strategjik, 1 cili pérfaqéson nj€ koncept t€ menaxhimit
t&¢ pérshtatshém pér kushtet bashké&kohore. Eshté njé proces i drejtimit drejt qéllimeve té
pércaktuara me ané té strategjis€. Njé kufizim shtesé dhe domethénés i1 kérkimit ekzistues éshté
mbéshtetja vetém né vlerésimin subjektiv té t€ anketuarve né procesin e mbledhjes sé t€ dhénave.
Kjo teme e diplomes, synon té kapércejé kufizimet e lartpérmendura dhe t€ thellojé analizén e
konceptit dhe réndésisé s€ menaxhimit té cilésisé totale si njé paradigmé moderne e menaxhimit
té cilésis€. Synimi €éshté gjithashtu té inkurajojé kérkimet e ardhshme mbi kété temé, si dhe té

ofrojé udhézime pér zbatimin efektiv t&€ menaxhimit té cilésis€ totale né praktiké.
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2.2. Cilésia si burim strategjik i kompanisé

Gjaté historisé€, njerézit kan€ gené gjithmoné t€ preokupuar me cilésing, gjé qé tregon se cilésia
nuk &shté njé koncept i ri. Ajo qé éshté e ndryshme &shté fokusi né njé gasje t&€ strukturuar ndaj
cilésisé, e cila nénkupton njé plan té miré-artikuluar cilésie t& pérfshiré né strategji dhe t€ integruar
né procesin e vendimmarrjes pér té arritur géllimet e pércaktuara. Cilésia €shté béré njé burim 1
réndésishém strategjik mbi bazén e té cilit kompanité mund t€ ndértojné avantazhe konkurruese
dhe té€ gjenerojné vleré pér klientét dhe pronarét. Fjala cilési rrjedh nga fjala latine qualitas, e cila
mund t& pérkthehet si cilési t& mira. Oakland* beson se té gjitha organizatat konkurrojné né bazé
té reputacionit té tyre bazuar né cilésin€, besueshmérin€ dhe ¢mimin. Ky autor thekson se sipas
klientéve, cilésia shquhet si arma mé e réndésishme konkurruese, ndérsa, duke i kushtuar vémendje
té vecanté cilésis€é, organizatat pérmirésojné besueshmérin€ dhe atraktivitetin e ¢mimit.
Besueshméria €shté e lidhur ngushté me konceptin e cilésisé dhe nénkupton aftésiné e njé produkti
pér t€ funksionuar si¢ duhet brenda periudhés sé pritshme kohore. Cilésia paraget njé gjendje t&
caktuar dinamike ose ndryshim té vazhdueshém qé kryhet mbi produktet, proceset, anétarét e
organizatés dhe mjedisin.® Sipas ISO 9000:2015° cilésia &shté "niveli né t& cilin njé grup
karakteristikash t&€ qenésishme t&€ njé njésie ekonomike ploté€son kérkesat". Duhet t'i kushtoni
vémendje fjalés "nivel" sepse €shté mé e sakté t€ thuhet se produkti €shté me cilési relative mé té
lart€ ose mé t€ ulét sesa té€ pérdoren kategorité e cilésisé€ sé larté dhe té cilésisé sé ulét. Ky standard
rekomandon pércaktimin e nivelit t€ cilésisé duke pérdorur mbiemrat "1 varfér, i mir€, i shkélqyer".
Kur krahasohen produktet dhe renditen ato sipas cilé€sis€, duhet pasur kujdes g€ t€ sigurohet qé
kéto produkte té jené té s€ nj€jtés klase, t€ cilén ISO 9000:2015 e pérkufizon si "njé kategori ose
renditje e caktuar pér kérkesa t&€ ndryshme né lidhje me njé objekt qé ka té njéjtin zbatim
funksional.". Taguchi interpreton "jo cilési" si njé devijim nga vlera e synuar ose pasoja té
démshme g€ ndodhin gjaté pérdorimit t€ produktit, domethéné "humbje pér shoqériné e shkaktuar
nga produkti pas dorézimit té tij".” Cilésia nuk éshté njé sasi absolute. Ai vlerésohet né lidhje me
disa vlera referente qé€ reflektojné kryesisht kérkesat e klientit. N& kété drejtim, nj€ produkt cilésor

nuk &shté ai q€ ka performancén mé t€ larté ose vetité mé t&€ mira, por ai qé€ plotéson kérkesat

# Oakland, J.S. (2004), Oakland on Quality Management, Elsevier Butterworth-Heinemann, Oxford, pp. 4.
5 Po aty, Bergman, B., Klefsjo, B. (1994),

6 Po aty, Bounds, G., Yorks, L., Adams, M., Ranney, G.. (1994),

" Camp, R.C. (1989), Benchmarking, ASQC Quality Press, Milwaukee.

18



brenda kufijve t& njé ¢mimi té caktuar.® Campbell et al., shpjegojné se diversiteti i produktet e
komplikojné pércaktimin e njé pérkufizimi t€ vet€m t& cilésisé. Gjegjésisht, karakteristikat e
produkteve dhe shérbimeve dallojné dukshém, e pér rrjedhojé edhe dimensionet cilésore té kétyre
dy grupeve té mallrave. Megjithat€, kur shikohen vetém produktet, ose vetém shérbimet, mund té
vérehen edhe dallime t€ réndésishme né karakteristikat e tyre. Nése béhet fjalé pér cilésin€ e
veturés, do t€ konsiderohej siguria, shpejtésia, komoditeti, pamja dhe t€ ngjashme. Nga ana tjetér,
né pérpjekje pér té pércaktuar cilésiné e produkteve ushqimore do t&€ pérdoreshin kritere krejtésisht
té€ ndryshme, si shéndeti, freskia, shija etj. Pér shérbimet postare, shpejtésia rrit nivelin e cilésisé

sé€ perceptuar, ndérsa e kundérta mund té jeté e vérteté pér shérbimet e masazhit.

Cilésia shihet dhe shpjegohet né kontekstin e disiplinave t€ ndryshme. Autorét nga fusha e
filozofis€ pérpigen té pérkufizojné fenomenet, ekonomistét e shikojné cilésiné nga perspektiva e
kostove dhe fitimeve, autorét nga fusha e marketingut jané t€ fokusuar né sjelljen e konsumatoréve
dhe kénaqésiné e tyre, ndérsa autorét nga fusha e menaxhimit operacional e shikojné cilésiné nga
perspektiva e projektimit dhe kontrollit t& procesit t& prodhimit. Bazuar né kété vézhgim, Garvin®
identifikoi pes€ qasje kryesore né pércaktimin e cilésisé: qasja transcendentale, qasja e bazuar né
produkt, gasja e bazuar né€ pérdorues, qasja e bazuar n€ prodhim dhe qasja e bazuar né vleré. Nga
piképamja transhendente, cilésia pérkufizohet si pérsosméri e lindur, njé fenomen qé kapércen
shijet individuale. Cil€sia nuk mund té analizohet dhe individét mésojné ta njohin até népérmjet
pérvojés.? Cilésia nuk éshté as mendje, as materie, por dicka e treté e pavarur nga kéto té dyja.'
Pirsig!? thoté se megjithése éshté e véshtiré t& pérkufizosh cilésing, t& gjithé e diné se ¢faré até.
Pérkufizimi i cilésisé si pérsosméri ofron pak udhézime praktike pér menaxherét. Pyetja éshté nése
ekselenca €shté€ arritur dhe si matet. Megenése ekselenca €shté njé koncept abstrakt dhe subjektiv,
menaxherét, ashtu si klientét, kan€ vizionin e tyre t€ pérsosméris€. Gjithashtu, ky pérkufizim
paraget problem pér studiuesit, né kuptimin qé e bén t€ pamundur matjen dhe krahasimin e
ndikimit t€ cilésis€é né performancé ose né variabla té tjeré. Kjo &sht€ pér shkak té

ndryshueshméris€ s€ atributeve t€ pérsosméris€ me kalimin e kohé&s. Mungesa e qasjes

8 Campbell, D., Stonhouse, G., Houston, B. (2002), Business strategy: An introduction, 2nd Ed., Butterworth-
Heinemann, Oxford.

® Garvin, D.A. (1988), Managing Quality: The Strategic and Competitive Edge, The Free Press, New York.

10 Dahlgaard, J.J., Kristensen, K., Kanji, G..K. (2002), Fundamentals of Total Quality Management, Taylor & Francis,
London.

1 Deming, W.E. (1986), Out of the Crisis, Massachusetts Institute of Technology, Cambridge Mass.

2 Domanovi¢, V. (2010), Balanced scorecard - moguénosti i efekti primjene, Ekonomski fakultet Kragujevac.
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transcendentale reflektohet né€ faktin se ajo jep njé pérkufizim tepér t€ pérgjithshém dhe abstrakt
té cilésisé, 1 cili mund t€ mundésoj€ njohjen e cilésisé, por nuk jep udhézime pér ofrimin e saj. N¢é
kété kuptim, kishte nevojé pér pérkufizime mé konkrete dhe objektive t& cilésisé. Tre qasjet e
mbetura pér pércaktimin e cilésisé, gqasja e bazuar n€ produkt, qasja e bazuar né prodhim dhe gasja
e bazuar né klient€, u mundésojné€ menaxheréve té kuptojné origjinén dhe pérbérésit e cilésis€, dhe
né kété ményré si ta arrijné até. Shewhart'®, krijuesi i kontrollit statistikor té cilésisé, kritikoi
pérkufizimet transcendentale té cilésis€ duke deklaruar se ekzistojné masa specifike té cilésisé pér
c¢do lloj produkti. N€ qasjen e tij, ai theksoi matjen dhe ofroi njé pérkufizim pragmatik té cilésisé
si njé€ sasi g€ mund té shprehet numerikisht dhe té keté vlera t€ ndryshme. Duke theksuar nj€ qasje
té bazuar né produkt pér pércaktimin e cilésis€, Shewhart shpjegoi se cilésia e produktit mund té
shprehet si njé grup karakteristikash dhe se fjala cilési né thelb do té€ thoté se si béhet dicka.
Pércaktimi i cil€sisé n€ két€ ményré éshté veganérisht i pérshtatshém pér inxhinierét, sepse detyra
e tyre éshté t&€ pérkthejné kérkesat e klientéve né€ komponenté konkreté. Duke gené se cilésia
pérfagéson sasiné e atributeve qé zotéron njé€ produkt, cilésia mé e larté nénkupton kosto mé té
larta, duke pasur parasysh se atributet kushtojné para. Sipas késaj qasjeje, ato produkte g€ kané
atribute mé té mira do té jené t& cilésis€é mé t€ lart€. Kjo qasje ka njé peshé, por nuk pérfshin
dallime né perceptimet dhe shijet individuale té klientéve. Njé qasje e bazuar né prodhim pércakton
cilésiné si pérputhje me specifikimet dhe mbéshtetet n€ analizat statistikore pér t€ matur cilésiné.
Radford! e pérkufizoi cilésiné si pérputhshméri me kérkesat e pércaktuara. Kjo qasje nuk e
mbéshtet piképamjen se cilésia mé e larté nénkupton kosto mé té larta. Kjo pasi produktet g€ nuk
plotésojné specifikimet, pra jané té cilésis€ s€ ulét, duhet té refuzohen ose t€ ripunohen, gjé qé
kérkon kosto shtesé. N¢€ kété drejtim, produktet cilésore jané t€ pérjashtuara nga kéto kosto shtesé,
ndaj nuk mund té thuhet se produktet cilésore kushtojné mé shumé. Matja e cilésis€ béri t€ mundur
monitorimin e niveleve té cilé€sis€ me kalimin e kohés. Njé qasje e bazuar n€ prodhim ka gené e
njohur, por &shté shumé e kufizuar pér shkak té fokusit t€ saj t€ brendshém. Theksi ishte né
kontrollin e prodhimit dhe jo n€ shqyrtimin e perceptimeve té klientéve pér cilésiné. Njé qasje e
bazuar tek klientét nuk e braktis cilésin€ e prodhimit si njé qéllim strategjik, por ofron kontekst.

Cilésia shihet pérmes syve t€ klienté€ve, pra pé€rdoruesve té produkteve dhe shérbimeve qé kané

13 Shewhart, W.A. (1931), Economic Control of Quality of Manufactured Product, D. Van Nostrand Company, New
York.
14 Radford, G..S. (1922), The Control of Quality in Manufacturing, Ronald Press, New York, pp. 5
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déshira, kérkesa dhe nevoja té ndryshme. Shewhart!® thekson se standardet pér sa i pérket
karakteristikave fizike t€ matshme t€ produkteve ndryshojné né€ pérputhje me ndryshimet né
preferencat e klientéve, pér t€ realizuar vlerén ekonomike. Kjo perspektivé e vézhgimit té cilésisé
supozon se cilésia pércaktohet nga klienti bazuar né nivelin né t€ cilin produkti plotéson nevojat e
tij. Garvin®® sugjeron qé njé produkt cilésor éshté ai qé ofron performancé ose pajtueshméri me
njé ¢cmim té pranueshém. Sipas kétij autori, cilé€sia nénkupton njékohésisht pérsosmériné, sasiné e
nj€ atributi t€ déshirueshém, pérshtatshméring, pérputhjen me specifikimet, si dhe marrédhénien
midis ¢mimit dhe kénaqésis€ s€ pérdoruesit. Kjo gasje ka cuar né literaturén e marketingut né
praktikén e identifikimit t& pikave ideale!’, domethéné kombinimin e sakté té atributeve té
produktit g€ maksimizojné kénaqésin€ e pérdoruesit. N¢ literaturén e menaxhimit operacional

"18 ndérsa né literaturén ekonomike jané

€shté zhvilluar koncepti i "pérshtatjes pér pérdorim
vérejtur ndryshime né cilési né zhvendosjen e kurbés sé kérkesés.!® Qasja e bazuar né klient u
pérball me problemin e pérgjithésimit t&€ preferencave t€ ndryshme individuale n€ ményré qé té
zhvillohej njé pérkufizim kuptimploté i cilésis€ né nivel tregu. Koncepti i vlerés sé€ klientit integron
té tre perspektivat e pérmendura mé par€ t€ vézhgimit té cilésis€ né njé térési komplekse. Pér t'u
ofruar vler€ klientéve, menaxherét duhet s€ pari t€ sigurojné cilésiné e dizajnit, pastaj cilé€siné e
konformitetit dhe n€ fund cilésiné e performancés (shih Figurén 1). Cilésia e dizajnit pérfagéson
nj€ kombinim t€ perspektivés s€ paré dhe té treté t€ pércaktimit té cilésis€ (nj€ qasje e bazuar né
produkt dhe njé qasje e bazuar né klient), dhe né€nkupton qé produkti €shté projektuar pér t&
pérmbushur nevojat e klientit. Cil€sia e konformitetit pasqyron nj€ perspektivé tjetér té€ pércaktimit
té cilésis€ (qasja e bazuar né€ prodhim) dhe nénkupton qé€ produkti éshté béré saktésisht sipas
specifikimeve t€ pércaktuara. Cilésia e performancés bazohet né njé qasje té cilésisé sé bazuar né
klient dhe i referohet shkallés né té cilén njé produkt plot€son nevojat e klientit. Nése produkti
éshté projektuar pér t€ pérmbushur kérkesat e klientit, pastaj prodhohet saktésisht sipas
specifikimeve dhe n€ pérdorim plotéson pritshmérité e klientit, atéheré mund t€ thuhet se produkti

éshté i cilésisé sé€ larté. Bounds et al.18 e pérkufizojné vlerén e klientit si njé¢ kombinim pérfitimesh

15 Shewhart, W.A. (1931), Economic Control of Quality of Manufactured Product, D. Van Nostrand Company, New
York, pp. 54.

18 Garvin, D.A. (1988), Managing Quality: The Strategic and Competitive Edge, The Free Press, New York, pp.45.

17 Kuehn, A.A., Day, R. L. (1962), Strategy of Product Quality, Harvard Business Review, Vol. 40, No. 6, pp. 100—
110.

18 Juran, J. M. (1974), Quality Control Handbook, 3rd Ed. McGraw-Hill, New York, pp. 2

19 Chamberlin, E. H. (1953), The Product as an Economic Variable, Quarterly Journal of Economics, Vol. 67, No. 1,
pp. 1-29.
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dhe sakrificash gjaté blerjes dhe pérdorimit t€ njé produkti ose shérbimi pér t€ ké€naqur disa nevoja.
Pérfitimet lindin nga ploté€simi i nj€ nevoje, nd€rsa sakrificat pérfaqésojné kostot g€ konsumatori
mbart pér t€ pérballuar produktin ose shérbimin, q€ pérfshin kostot e shfrytézimit dhe

mirémbajtjes, oportunitetin dhe kostot e tjera t€ prekshme dhe té paprekshme.

Figura 1. Pérmirésimi 1 cilésis€ pér t€ krijuar vleré pér klientin.
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Burimi: Bounds, G., Yorks, L., Adams, M., Ranney, G. (1994), Beyond Total Quality Management
Toward the Emerging Paradigm, Mc-Graw Hill, Inc, New York, pp. 64.

Dahlgaard et al.?

deklarojné se cilésia &shté njé koncept relativ dhe mund té keté kuptime té
ndryshme pér njeréz t€ ndryshém, té€ ngjashém me teoriné e relativitetit. Kjo do té thoté se cilésia
varet nga nevojat dhe kérkesat e klientéve, si dhe nga pérvoja e tyre e mé€parshme me produkte té
njé€jta ose t€ ngjashme, né baze té t& cilave formohen pritshmérité. Niveli i cilésisé pércaktohet nga
marrédhénia midis performancés dhe pritjeve. Sa mé t&€ uléta té jen€ pritshmérité dhe sa mé e miré

té jeté performanca, aq mé e lart€ €shté cilésia e perceptuar. Koncepti 1 cilésisé totale €shté njé

20 Dahlgaard, 1.J., Kristensen, K., Kanji, G..K. (2002), Fundamentals of Total Quality Management, Taylor & Francis,
London, pp. 11.
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zgjerim 1 konceptit t&€ vler€s s€ klientit n€ at€ q€ thekson réndésiné e cil€sis€é né ¢do aspekt té
organizatés. Shembulli mé 1 miré€ i njé pik€pamjeje holistike té cilé€sis€ mund té shihet te autorét
japonezé. Ishikawa?! thekson se interpretimi i ngushté i cilésisé éshté i lidhur me produktin, ndérsa
interpretimi 1 gjeré pérfshin cilésin€ e punés, shérbimet, informacionin, proceset, departamentet,
njerézit, kompanité, qéllimet e késhtu me radhé. Imai®? beson se cilésia éshté gjithgka qé mund t&
pérmirésohet dhe se potenciali pér krijimin e cilésisé gjendet tek punonjésit. Prandaj, ai beson se
né€ radhé t€ paré, cilésia duhet t€ “ngulitet” te punonjésit, né ményré q¢ ata t& ndérgjegjésohen pér
nevojén e pérmirésimit t€¢ vazhdueshém. Bizneset duhet té kultivojné perspektiva t€ ndryshme té
vézhgimit t€ cilésisé, sepse mbéshtetja vetém né njé mund t€ shkaktojé probleme t€ médha.
Megjithése vegorité e produktit pérmbushin plotésisht standardet dhe specifikimet, depértimi né
treg mund té jeté i ulét pér shkak t& preferencave té ndryshme té klientéve.?? Nga ana tjetér,
produktet mund té priten miré né treg edhe pse nuk plotésojné standardet dhe specifikimet,
megjithése kjo shkakton kosto t& larta skrap dhe ripérpunim. N¢ té dyja rastet, cilésia e produktit
éshté e diskutueshme. Pér té tregtuar me sukses njé produkt, si dhe pér t€ maksimizuar fitimet,
€sht€ mé miré€ t€ kaloni nga njé qasje né tjetrén ndérsa produkti kalon nga faza e projektimit né
treg.?* Karakteristikat e produktit qé tregojné cilésiné duhet sé pari té identifikohen pérmes
hulumtimit t€ tregut (qasja e bazuar né pérdorues). Karakteristikat e identifikuara mé pas
pérkthehen né atribute té€ produktit (qasja e bazuar n€ produkt), pas s€ cilés organizohet procesi i
prodhimit pér té siguruar pérputhjen e produktit me specifikimet (qasja e bazuar né prodhim). Njé
proces g€ injoron ¢do qasje ndaj cilésisé nuk do t€ rezultoj€ né€ nj€ produkt cilésor. Prandaj, cilésia
e produkteve dhe shérbimeve lind si rezultat i njé numri t€ madh aktivitetesh q€ mund té grupohen
né katér kategori kryesore: projektim, prodhim, shpérndarje dhe kontakt. Né secilén nga kéto faza,
cilésia duhet té jeté g€llimi kryesor, né ményré qé té€ sigurohet kénaqésia e klientit dhe rritja e
géndrueshme fitimprurése e kompanis€. Pérkufizimet e ndryshme t€ cil€sis€ jané gjithashtu pasojé
e fokusit t€ vézhgimit t&€ grupeve té€ ndryshme t€ interesit, pérkatésisht klientéve, prodhuesve dhe

shtetit.® Elementet kryesore mbi bazén e t& cilave klienti pércakton cilésiné jané: aftésia e

2L Ishikawa, K.. (1985), What is Total Quality Control? The Japanese Way, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, pp. 45.
22 Imai, M. (1986), Kaizen: The key to Japanese competitive success, Random House, New York, pp. xxiii.

23 Ishikawa, K. (1984), Quality and Standardization: Program for Economic Success, Quality Progress, Vol. 17, No.
1, pp. 16-20.

24 Garvin, D.A. (1984), What Does "Product Quality" Really Mean?, Sloan Management Review, Vol. 26, No. 1, pp..
25-43.

% Filipovié, J., Purié, M. (2009), Osnove kvaliteta, Fakultet organizacionih nauka, Beograd, pp. 161.
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produktit pér t& kénaqur nevojat, raporti gmim-kénaqgési, jetégjatésia e produktit dhe shpejtésia dhe
sakt€sia e shérbimeve shoqéruese. Marka e produktit gjithashtu ka njé ndikim né cilésin€ e
perceptuar nga klienti. Nga ana tjetér, prodhuesit e shikojné cilésin€é pérmes shkallés sé
pérputhshméris€ me specifikimet, numrit dhe madhésisé s€ variacioneve, gabimeve, mbetjeve,
ankesave, por edhe duke krahasuar vegorité dhe ¢mimin e produktit me produktet konkurruese té
disponueshme né treg. Autoritetet pérkatése shtetérore e shohin sigurin€ e produkteve pér jetén
dhe shéndetin e njerézve si elemente cilésore, si dhe ndikimin né mjedisi. Garvin® identifikoi teté
dimensione t€ cilésis€ s€ produktit: performancén, vegorité, besueshmérin€, konformitetin,
géndrueshmérin€, mirémbajtjen, estetikén dhe cilésiné e perceptuar. Performanca i referohet
karakteristikave t€ punés, domethéné funksionimit té€ produktit. Ky dimension i cilésis€ pérfshin
atribute t€ matshme, késhtu qé markat e produkteve mund té renditen né ményré objektive bazuar
né aspektet individuale t&€ performancés. Megjithaté, renditja sipas performancés sé pérgjithshme
&shté mjaft komplekse, vecanérisht kur pérfshin pérfitime g€ jo ¢do klient ka nevojé. Kétu paraqitet
nj€ qasje e bazuar n€ produkt dhe njé gasje e bazuar né pérdorues. Atributet e matshme té produktit
i nénshtrohen krahasimit, por pyetja nése ndryshimet né performancé jané né té vérteté dallime né
cilési varet nga preferencat individuale, té cilat kushtézohen nga interesat dhe nevojat. Né kété
kuptim, performanca e produktit &shté njé vegori objektive dhe marrédhénia midis performancés
dhe cilésis€ pasqyron reagimet individuale. Karakteristikat e produktit mundésojné funksionimin
e tij. Ky dimension i referohet atributeve ose komponentéve objektivé dhe t€ matshém,
marrédhénia e t€ cilave me cilésin€ varet gjithashtu nga preferencat individuale. Besueshméria
&shté probabiliteti € njé produkt t€ funksionojé si¢c duhet gjaté njé periudhe kohore. Masat mé té
zakonshme t€ besueshméris€ jané koha mesatare deri né déshtimin e paré, koha mesatare midis
déshtimeve dhe shkalla e déshtimit pér njési t€ kohés. Besueshméria béhet mé e réndésishme né

periudhén e pérdorimit intensiv t€ produktit dhe né€ rast t€ kostove t€ larta t€ mirémbajtjes.

Besueshméria mund té lidhet ngushté me performancén, pasi specifikimi i produktit pércakton
normat e pranueshme t€ déshtimit. Ky dimension kontribuon mé s€ shumti n€ markén ose imazhin
e njé kompanie dhe, sipas mendimit t€ shumé pérdoruesve, konsiderohet njé dimension themelor
1 cilésis€. Japonezét e kané pérdorur pikérisht kété dimension pér té fituar njé avantazh konkurrues

né industri t&€ shumta. Pérputhshméria &shté niveli né€ t€ cilin pamja dhe karakteristikat

2% Po aty, Garvin, D.A.
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operacionale t€ produktit pérputhen me standardet e vendosura mé par€. Brenda fabrikés,
pérputhshméria zakonisht matet me pérqindjen e njésive me defekt, dhe né treg me numrin e
ankesave. Standardet pércaktojné objektivat dhe zonat e tolerancés, por €shté me réndési t&€ madhe
t& monitorohet madhésia e devijimit nga objektivi, edhe nése vlerat i pérkasin zonés sé tolerancés.
Ky éshté vecanérisht rasti kur béhet fjalé pér prodhimin e pjeséve g€ mé voné montohen né njé
produkt tjeté€r. Shuma dhe drejtimi 1 devijimit t€ pjeséve individuale mund t€ ndikojné né
performancén e produktit. Prandaj ideja pas konceptit t€ 66 (eng. Sih sigma), i cili pérpiget pér njé
devijim minimal nga objektivi. Ky koncept kontribuoi ndjeshém né€ pérmirésimin e cilésisé sé
makinave nga prodhuesit japonezé né krahasim me ata amerikané. Qéndrueshméria pérfagéson
kohézgjatjen e jetés sé& njé produkti dhe ka pérmasa ekonomike dhe teknike. Mund t€ pérkufizohet
si koha e pérdorimit t€ produktit para se produkti t€ b&het i pap€rdorshém, ku nuk ka mundési
riparimi. Qéndrueshméria éshté mé e véshtiré t€ pércaktohet nése ekziston mundEsia e riparimit.
Pastaj géndrueshméria pérfagéson kohén e pérdorimit t€ produktit deri né momentin kur
zévendésimi 1 produktit &shté mé fitimprurés se riparimet e métejshme, duke pérfshiré koston e
veté riparimit, kostot shogéruese (dorézimi i produktit), pérfshirjen personale dhe shqetésimet qé
mund t€ lindin pér shkak té déshtimit t€ produktit (makina né puné, makina né makiné, etj.)
Mirémbajtja 1 referohet shpeshtésis€, kostove dhe shpejtésisé sé servisit, por edhe sjelljes sé&
personelit t& shérbimit. Disa klient€¢ mund té jené t€ pakénaqur me shérbimin edhe nése problemi
éshté zgjidhur me sukses. Cilésia e shérbimit ndikon n€ imazhin e kompanisé, si dhe né pérfitimin.
Kjo &shté arsyeja pse shumé prodhues kujdesen pér cilésiné e shérbimeve mbéshtetése po aq sa
pér elementét cilésoré t& veté produkteve. Atributet e réndésishme té kétij dimensioni jané:
garancia e shérbimit, pjesét e kémbimit dhe disponueshméria e tyre, distanca nga shérbimi,
distanca nga furnizuesi i pjes€ve rezervé, koha e pritjes pér marrje, kohézgjatja e riparimit,
shpeshtésia e shérbimeve té rregullta, disponueshméria e informacionit, mirésjellja dhe ekspertiza
e shérbimit. personeli, kostoja mesatare e riparimit, garancité e kushteve, suksesi i eliminimit té
déshtimit dhe t&€ ngjashme. Estetika €shté subjekt i vlerésimit subjektiv t&€ pérdoruesit, pasi lidhet
me pamjen, aromén, shijen ose tingullin e produktit. Koncepti i marketingut i pikave ideale, d.m.th.
kombinimi i atributeve té€ produktit g€ pé€rputhen mé miré me preferencat e pérdoruesve, fillimisht
u zhvillua né bazé té kétij dimensioni t€ cilésisé qé kontribuon né identitetin e njé marke ose
kompanie. Duke gené se klienti vleréson cilésin€ e produktit né bazé t€ kétij dimensioni, pér shkak

té ndryshimit né perceptime nuk &shté e mundur t€ kénaqet 1 gjithé tregu, ndaj kompanité
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fokusohen né€ segmente individuale t& tregut. Cilésia e perceptuar €shté gjithashtu njé dimension
subjektiv 1 cil€sis€, pasi bazohet n€ pérvojén personale t€ klientit me produktin dhe shkallén e
kénaqésisé qé ndikon drejtpérdrejt né cilésiné e perceptuar. Reklamimi, marka dhe imazhi kané
nj€ ndikim t€ réndé€sishém né cilésiné e perceptuar, ndonjéheré mé t&€ madhe se atributet objektive
té produktit. Reputacioni &shté njé element baz¢ i cil€sis€ sé perceptuar, fuqia e té cilit rrjedh nga
analogjia g€ cilésia e njé produkti sot éshté e ngjashme me cilésin€ e nj€ produkti t€ djeshém, ose
se cilésia e njé linje t€ re produkti éshté e ngjashme me cilésin€ e produktit ekzistues. produktet e
njé kompanie t€ caktuar. Réndésia strategjike e dimensioneve t€ cilésis€ rrjedh nga fakti se
kompanité mund té€ fitojné njé avantazh konkurrues duke i dhéné pérparési dimensioneve té
caktuara. N¢€ kété ményré, kompanité mund t€ depértojné edhe né njé treg shumé konkurrues, duke
theksuar pérmirésimin e njé dimensioni q€ prodhuesit e tjeré e kan€ 1€né pas dore. Zgjedhja e njé
niveli cilésor €shté hapi 1 paré né€ arritjen e njé avantazhi konkurrues, i ndjekur nga pérmbushja e
kérkesave operacionale. Sektori i shérbimeve €shté specifik sepse shérbimet jané t€ paprekshme.

Disa nga problemet qé dalin gjaté matjes sé cilésisé sé shérbimeve jané:’

» njeréz t€ ndryshém kané pritshméri té€ ndryshme kur b&het fjalé€ pér shérbimet;

» klientét mund t€ jené pjesémarrés né ofrimin e shérbimit, duke ndikuar késhtu drejtpérdre;jt
né cilésiné e shérbimit;

» dallimet né personalitetin e ofruesit dhe marrésit t€ shérbimit ndikojné gjithashtu né
perceptimet e cilésis€ dhe

» né rastin e shérbimeve, klienti mund té keté edhe kérkesa pér t€ cilat ofruesi i shérbimit
nuk &shté i trajnuar, t&€ cilat mund té rezultojné té jené t€ cilésis€é s€ dobét t&€ shérbimit,
ndérsa nga ana tjetér, produkti ka funksione specifike dhe t€ mirépércaktuara dhe klienti
€shté 1 vetédijshém pér kufizimet e produktit, ké€shtu g€ ai vleréson cilésin€ brenda atyre

kufijve.

Parasuraman et al.?® identifikuan dimensionet e cilésisé sé shérbimit, té cilat pérdoren né shumé

kompani né mbar€ botén pér t€ matur cilésiné e performanceés:

» elemente t& prekshme,

27 Madu, C. N. (1998), Strategic total quality management, in: C. N. Madu (Ed.), Handbook of Total Quality
Management, Kluwer Academic, London, pp. 155.

28 Parasuraman, A., Zeithamel, V., Berry, L. (1984), A Conceptual Model of Service Quality, Marketing Science
Institute, Cambridge, pp. 84-106.
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besueshmeéria,
shpejtésia,

besueshméria dhe

YV V V V

ndjeshméria.

Cilésia e elementeve té prekshme, q¢ mundésojné dhe mbéshtesin ofrimin e shérbimit, do té
ndikojé drejtpérdrejt né perceptimin e klientit pér cilésin€ e shérbimit dhe imazhin e kompanisé.
Kjo 1 referohet madhésis€ dhe rregullimit t€ hapésirés, ndri¢cimit, nxehtésis€, ngjyrave, mobiljeve,
materialeve propagandistike dhe t€ ngjashme. Besueshméria pérfagé€son dimensionin mé té
réndésishém té cilésis€ s€ shérbimit, pasi i referohet aftésis€ pér té kryer saktésisht shérbimin e
premtuar. Shpejtésia mund t'i referohet si kohézgjatjes sé shérbimit, ashtu edhe shpejtésisé sé
pérgjigjes ndaj kérkesave, ankesave, problemeve dhe t&€ ngjashme. Ky dimension pércakton né
masé t€ madhe cilésiné e shérbimit, duke gené se pritja e gjaté pér ekzekutimin e shérbimit, si dhe
kohézgjatja e veté shérbimit, éshté dicka qé shumica e klientéve duan té shmangin. Konsumatorét
jané vecanérisht t€ ndjeshém ndaj kétij dimensioni nése kané njé problem g€ duhet zgjidhur.
Besueshméria dominon né situatat kur klienti nuk €shté né€ gjendje té vlerésojé kompetencén e
ofruesit t€ shérbimit dhe béhet fjalé pér shérbime t&€ shtrenjta, apo shérbime q€ mund t€ démtojné
shéndetin, pamjen apo pronén e klientit. Ky dimension i referohet aft€sisé pér t€ rrénjosur besimin
tek klientét se shérbimi do t€ pérmbushé pritshmérité e tyre. Empatia pérkufizohet si trajtimi 1
secilit klient individualisht me kujdes dhe mirékuptim, pér t'1 béré€ ata t€ ndihen t€ rénd€sishém
dhe té veganté. Dimensionet e pérmendura té cilésis€ paraqesin bazén mbi té cilén klientét bazojné
perceptimet e tyre pér cilésiné e shérbimit. Pritjet e klientit ndikojné gjithashtu né vleré€simin e
cilésisé s€ shérbimit, késhtu qé niveli 1 cilésisé do t€ varet nga fakti nése pérvoja aktuale gjaté
ofrimit t& shérbimit 1 tejkalon, plotéson apo nuk i plotéson pritshmérité e tyre. Né két€ kuptim,
cilésia e shérbimit pércaktohet né baz€ t€ ndryshimit midis pritshmérive dhe vézhgimeve té

klientit.2°

Figura 2 tregon modelin e cilésis€ sé shérbimit, né€ bazé t€ té cilit €sht€ e mundur té€ pércaktohet

mé nga afér shkaku i defekteve ose boshllégeve né cilési.®

2 Senié, R., Seni¢, V. (2008), Menadzment i marketing usluga, Prizma, Kragujevac, pp. 444-446 (prikaz, ostalo).
%0 Parasuraman, A., Zeithamel, V., Berry, L. (1985), A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research, Journal of Marketing, Vol. 49, No. 4, pp. 41-50.
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Figura 2. Modeli i cil€sis€ s€ shérbimit.
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Burimi: Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L. (1985), A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol. 49, No. 4, pp. 44.

2.3. Evolucioni i menaxhimit té cilésisé

Menaxhimi 1 cilésisé nénkupton arritjen e nivelit t€ duhur t€ cilésis€é, mirémbajtjen, matjen,
kontrollin dhe pérmirésimin e tij, t€ gjitha me synimin pér t€ arritur njé shkallé mé té larté té
konformitetit midis pritshmérive dhe pérvojés aktuale té klientéve. Ai bazohet né rregullimin
procedural t€ rrjedhés sé operacioneve t€ punés me qéllim parashikimin dhe eliminimin e
gabimeve né pikén e origjin€s pér t€ minimizuar kostot pér shkak té cilésis€ s€¢ pamjaftueshme.

Pér t€ arritur kété, €shté e nevojshme té€ pé€rdoren mjete pér pérmirésimin e procesit, treguesit e

28



performancés sé biznesit, si dhe mbledhja e informacionit pérmes krahasimit dhe vetévlerésimit.3!

Qasja e procesit éshté e réndésishme, sepse ofron njohuri pér mundésité e pérmirésimit té
aktiviteteve té caktuara né zinxhirin e vler€s, dhe cilésia e produkteve dhe shérbimeve té gatshme
&shté vetém rezultat i cilésisé sé€ procesit. Né fillim té viteve 1900, Frederick W. Taylor propozoi
ndarjen e funksionit t€ planifikimit nga prodhimi dhe zb&rthimin e punéve né detyra individuale,
duke rezultuar né njé€ nivel t€ larté specializimi t€ punés, duke rritur shpejté€siné dhe efikasitetin,
dhe né kété ményré uljen e kostove.*? Inxhinierét u ngarkuan me standardizimin e mjeteve dhe
procedurave. Punétorét nuk pritej t€ mendonin, por t&€ kryenin operacione té pércaktuara qarté,
ndérsa pérgjegjésia pér cilésiné i takonte kontrolluesit. Me fjalé té tjera, punétorét kishin pér detyré
té kryenin punén sipas standardeve t€ vendosura nga inxhinierét, ndérsa kontrollorét kontrollonin
konformitetin e produkteve me standardet e pércaktuara.®® Kontrolli statistikor i bazuar né
kampionim béri t¢ mundur pércaktimin e pérqindjes s€ defekteve me njé shkallé té larté
probabiliteti dhe uljen e ndjeshme té kostos sé€ inspektimit. Prodhuesit amerikané né€ industriné e
automobilave dhe komponentéve elektroniké u pérballén me konkurrencé né rritje né vitet 1980.
Konkurrentét ishin mé produktivé falé¢ pérgendrimit né€ cilésiné dhe pérmirésimin e procesit. N&
Japoni, Gjermani dhe Itali, marrédhénia midis menaxhmentit dhe punétoréve ishte bashképunuese.
Punétorét japonezé t€ prodhimit patén ndihmé dhe mbéshtetje t&€ menjéhershme nga eksperté té
cilésis€, ndérkohé g€ u inkurajuan t€ bénin sugjerime pér pérmirésimin e operacioneve t€ punés.
Megjithaté, kjo qasje nuk ishte e popullarizuar né SHBA. Né Gjermani, punonjésit inkurajohen té
bashképunojné me furnizuesit e veglave dhe makinerive né€ ményré qé t'i pérshtatin kéto asete me
nevojat e procesit. Nga ana tjetér, japonezét monitoruan performancén e produktit né duart e
klientéve dhe kryen ridizajnime pér ta béré produktin mé t€ dobishém dhe pér t& pérmbushur
nevojat e klientit né€ njé€ masé mé t€ madhe. Duke kuptuar seriozitetin e situatés s€ tregut, njé ekip
menaxherésh amerikané vizituan Japoniné pér té€ paré veté burimin e avantazhit konkurrues té
kompanive japoneze. Ata mésuan se njerézit kryesoré qé u mésuan prodhuesve japonezé se si té

pérmirésonin cilésin€ ishin né té vérteté amerikanét - Deming dhe Juran. Filozofia qé ata pérhapén

31 Escrig-Tena, A.B. (2004), TQM as a competitive factor, International Journal of Quality and Reliability
Management, Vol. 21, No. 6, pp. 612-637.

32 Campbell, D., Stonhouse, G., Houston, B. (2002), Business strategy: An introduction, 2nd Ed., Butterworth
Heinemann, Oxford, pp. 237.

% Rao, A., Carr, L.P., Dambolena, 1., Kopp, R.J., Martin, J., Rafii, F., Schlesinger, P.F. (1996), Total Quality
Management: A Cross Functional Perspective, John Wiley & Sons, Inc., New York, pp. 6.
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u quajt Menaxhimi i Cilésisé Totale (TQM) nga japonezét.3*

Qasjet ndaj menaxhimit té cilésisé
kané evoluar me kalimin e kohé&s, ku dallohen fazat e méposhtme: kontrolli (1800), kontrolli
statistikor 1 cil€sis€ (1930), sigurimi i cilésis€ (1950) dhe menaxhimi strategjik i cilésis€ bazuar né
filozofiné e menaxhimit t& cilésisé totale (1980)*° Kontrolli éshté forma mé e vjetér e kujdesit
cilésor, dhe gjithashtu mé e thjeshta. Ai pérfshin krahasimin e njé ose mé shumé karakteristikave
té produktit me kérkesat e pércaktuara.®® Filipoviq dhe Gjuriq e quajné shqetésimin pér cilésiné
nj€ koncept té pérjetshém, duke gené se njerézimi €shté pérballur gjithmoné me kété problem.
Fillimisht njeriu zgjidhte ushqimet né bazé t&é karakteristikave té tyre dhe mé pas u kujdes pér
vetité e veglave, arméve, veshjeve dhe ndértoi strehimore. Shfagja e komuniteteve rurale krijoi
parakushte pér ndarjen e punés, zhvillimin e aftésive dhe shkémbimin e mallrave. Shitja, pra blerja
e mallit, nénkuptonte kontakt t& drejtpérdrejté ndérmjet prodhuesit dhe blerésit. Forma mé e
pérhapur e kontrollit t& cilésisé né até kohé ishte njé kontroll i klientit i njohur si caveat emptor.®’
Megjithaté, prodhuesit u kujdesén pér cilésin€ gjaté prodhimit dhe i inspektuan mallrat pak para
se t€ dilnin né treg, pér t&€ parandaluar zbulimin e defekteve nga klientét dhe duke rrezikuar késhtu
reputacionin dhe mbijetesén e tyre. Standardet pér materialet hyrése, proceset e prodhimit,
produktet e gatshme dhe metodat e kontrollit u pércaktuan né repartet zejtare. U krijuan
mekanizma gjurmueshmérie dhe disa esnafe vulosnin produktet e gatshme, cilésin€ e té cilave
garantonin. Esnafét parashikonin dénime rigoroze pér shitjen e mallrave té cilésisé s€ dobét,
pércaktonin ¢mimet dhe kushtet e shitjes dhe siguronin zbatimin e tyre. Kontrolli iu besua
kontrolloréve dhe me rritjen e numrit t€ tyre u formua njé departament 1 vecanté pér kontrollin e
cilésis€. Né fillim té shekullit té€ 20-t&, cilésia u dallua né sistemin e fabrikés si funksion dhe

pérgjegjési e pavarur e menaxhimit. Megjithaté, deri né vitet 1930 u ngrit ¢éshtja e shkakut té

cilésisé sé dobét.

2.4. Kontrolli tradicional i cilésisé

3 Po aty, Rao, A, et.al.

% Garvin, D. A. (1988), Managing Quality: The Strategic and Competitive Edge, The Free Press, New York, pp. 37.
3 Puri¢in, D., Jano3evi¢, S., Kalianin, D. (2016), MenadZment i strategija, jedanaesto izdanje, Ekonomski fakultet,
Beograd, pp. 781.

37 Claude S., George, Jr. (1972), The History of Management Thought, 2 nd Ed., Prentice Hall, Englewood Cliffs, pp.
53.
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Kontrolli tradicional i cil€sis€, 1 bazuar n€ inspektim, nuk mundésoi pérmirésimin e cilésisé€, pasi
gé€llimi i vetém ishte parandalimi i daljes né treg t€ produkteve me cilési t€ ulét. Kontrolli statistikor
1 cilésisé, si faza e dyté né€ evolucionin e menaxhimit té cilésisé, u shfaq né 1931. Ai pérfshin
analizén e rezultateve t€ matjes sé procesit dhe produktit sipas teorisé s€ variacionit t&€ zhvilluar
nga Shewhart. Kontrolli statistikor i cil€sis€ njihet si njé alternativé mé efektive pér inspektimin e
té gjitha produkteve. Jané€ zhvilluar plane pranimi q€ parashikojné njé numér t€ pranueshém
produktesh me defekt pér njé madhési té caktuar kampioni. Eshté e nevojshme t& monitorohen
proceset dhe té€ eliminohen shkaqet e performancés sé pakénagshme né té gjitha fazat e ciklit t&
cilésis€. Ky lloj kontrolli i cilésis€ ishte i dobishém pér sa kohé q€ kompanité mund té pérballonin
produkte me defekt, por me rritjen e intensitetit t&€ konkurrencés kishte nevojé pér njé qasje qé do
té mundésonte pérmir€simin e cilésisé né baza t€ vazhdueshme. Pé&rmirésimi i cilésisé mund té
arrihet pérmes ndryshimeve t€ médha né€ proceset e biznesit (riinxhinierim) ose ndryshime té
vogla. Hammer dhe Champy®® e pérkufizuan riinxhinierimin si njé ndryshim thelbésor né
konceptin dhe zhvillimin e proceseve té€ biznesit, n€ ményré qé t€ arrithen pérmirésime té
rénd€sishme né€ masat kritike t& performancés, si kostoja, cilésia, shérbimi dhe shpejtésia.
Pérmirésimet radikale shpesh kérkojné teknologji té re dhe kérkime t€ shtrenjta. Qasjet amerikane
dhe japoneze pér pérmirésimin e cilésis€é ndryshonin né até q€ amerikanét mbéshteteshin né
pérmirésime té herépashershme, dramatike, ndérsa japonezét béné pérmirésime té€ vogla por té
vazhdueshme duke pérfshiré t& gjithé punonjésit e kompanisé€ (japonisht: kaizen). Pérmirésimi 1
vazhdueshém &shté thelbésor pér filozofiné e menaxhimit té cilésisé totale. Eshté njé ndryshim i
orientuar drejt procesit, ku punonjésit kérkojn€ vazhdimisht mundési pér t€ pérmirésuar ményrén
e punés. Sigurisht, rezultatet mé t€ mira arrihen duke kombinuar kéto dy qasje, té cilat mund té
bashké&jetojn€é, sepse nuk jan€ koncepte t€ kundérta. Figura 3 tregon pérmirésimin e
konkurrueshméris€ me njé€ kombinim t€ pérmirésimit t€ vazhdueshém dhe inovacionit. Deming,
studenti kryesor 1 Shewhart, erdhi fillimisht né Japoni me ftes€ t€ Unionit t€ Shkencétaréve dhe
Inxhinieréve Japonezé, pér t'i mésuar ata se si t€ zbulojn€ dhe reduktojné variacionet duke pérdorur
grafikét e kontrollit t€ procesit. Né kontrast me qgasjen e njé€ niveli t€ pranueshém t€ cilésis€ qé
toleron njé€ numér t€ caktuar gabimesh dhe nuk inkurajon pérmirésimin e vazhdueshém, qasja e

Deming thekson pérgjegjésiné e menaxhmentit pér pérmirésimin e vazhdueshém té cil€sis€. Ai

3 Hammer, M., Champy, J. (1993), Reengineering the Corporation: A Manifesto for Business Revolution, Harper
Business, New York, pp. 32
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thekson se cilésia fillon me g€llimin e menaxhimit, 1 cili transformohet mé tej nga inxhinierét dhe
té tjerét né plane, specifikime, teste dhe prodhim.®® Deming mésoi parimet e té menduarit shkencor
té formuluar nga Shewhart brenda rrethit Plan-Bé-Study-Act PDSA). Ky cikél i pérmirésimit té
vazhdueshém u ofron menaxheréve njé baze shkencore pér t&€ gjetur ményra pér té pérmirésuar
cilésin€. Japonezét vazhduan t€ zhvillonin qasjen Shewhart/Deming nén udhéheqjen intelektuale
té¢ Kaoru Ishikawa, 1 cili zhvilloi Diagramin e Peshkut si bazé pér dokumentimin e ideve rreth
marrédhénieve shkakésore. Pérpjekjet e Deming dhe Shoqatés sé Shkencétaréve dhe Inxhinieréve
Japonez€ cuan né€ pérdorimin e gjeré t€ kontrollit statistikor t€ cilé€sis€é midis inxhinieréve dhe
punétoréve té€ prodhimit. Megjithaté, nivelet e larta dhe t&€ mesme t€ menaxhimit nuk treguan
interes pér ¢éshtjen e cilésisé deri né ardhjen e shkencétaréve amerikané Juran dhe Feigenbaum,

té cilét e béné kontrollin e cilésis€ njé mjet menaxhimi.

Figura 3. Pérparimi pérmes njé€ kombinimi t€ pérmirésimit t€ vazhdueshém (Kaizen) dhe

inovacionit.
Standardi i ri
Kaizen
Inovacione
Standardi i ri
......... Raizen
Inovacione
Standardi i ri
Kaizen
Inovacione

- Koha ——»

39 Deming, W.E. (1986), Out of the Crisis, Massachusetts Institute of Technology, Cambridge Mass, pp.4-5.
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Burimi: Imai, M. (1986), Kaizen: The key to Japanese competitive success, Random House, New

York, pp. 25-27.

Sigurimi 1 cil€sis€ €shté njé qasje proaktive q€ do té thoté se kontrolli i1 cilésis€é kryhet né ményré
sistematike, duke pérfshiré pérputhshmériné jo vet€ém né sferén e prodhimit, por edhe gjaté
projektimit, instalimit dhe servisimit, vlerésimit dhe verifikimit t& funksionimit t& sistemit t&
cilésisé.?® Ekzistojné katér elementé t& sigurimit t& cilésisé: pércaktimi sasior i kostos sé cilésisé,
kontrolli total i cilésisé, inxhinieria ¢ besueshmérisé dhe defektet zero. Deri né vitet 1950,
menaxherét besonin se cilésia duhet t€ pérmirésohet sepse gabimet kushtojné para. Mirépo, ata
nuk kishin asnjé informacion pér sasin€ e atyre shpenzimeve dhe as sa €shté e nevojshme pér té
pérmirésuar cilésin€. Me fjal€ té€ tjera, ata nuk kishin mjetet pér t€ matur kostot e cilésisé. Juran
ndau kostot e cilésis€ né€ kostot e parandalimit dhe kostot e gabimit, t& cilat pérfshijné€ mbetjet,
kostot e pérpunimit, ankesat e pérpunimit dhe humbjet financiare pér shkak t€ pakénaqésisé sé
klientit.*! Cilésia pérkufizohet si pérputhshméri me specifikimet dhe humbjet ndodhin vetém né
rast defektesh. Niveli i cilésis€ s€ déshirueshme &shté ai ku kostot jan€ minimale, jo ai qé plotéson
nevojat ¢ klientéve. Kjo gasje e bazuar né€ kosto ndaj cilésisé nuk inkurajon p&rmirésimin e
vazhdueshém me fokus né€ vlerén e klientit. Mund t€ vérehet se qasja e Juran €shté né kundérshtim
me parimet e gabimeve zero dhe pérmirésimit té vazhdueshém.*? Feigenbaum*® zhvilloi njé skemé
té kontrollit té cilésis€ totale g€ parashikon nivelin e pérgjegjésis€ s€ funksioneve individuale né
kompani pér ¢do aktivitet. Menaxhmenti duhet t€ marr€ pérgjegjésiné pér aktivitetet e planifikimit
cilésor dhe menaxhimin e ekipeve ndérfunksionale. Modele matematikore jané€ zhvilluar gjithashtu

pér té parashikuar performancén e pajisjeve me kalimin e kohés né kushte t€ ndryshme.
Pérmirésimi 1 besueshméris€ dhe zvogélimi i shkall€s s€ gabimit u arrit me ndihmén e:

e Analiza e ményrés dhe efekteve t€ déshtimit - nj€ metod€ pér rishikimin sistematik t€ ményrave
né t& cilat njé produkt mund t€ déshtojé dhe propozimin e zgjidhjeve alternative;
e analiza e komponentéve individual€ - njé metodé¢ e analizimit t€ gabimeve né¢ komponentét

kryesoré dhe pérpjekjes pér té korrigjuar manggsité;

40 Puri¢in, D., Jano3evi¢, S., Kali¢anin, D. (2016), MenadZment i strategija, jedanaesto izdanje, Ekonomski fakultet,
Beograd, str. 782.

4 Juran, J.M. (1962), Quality Control Handbook, 2nd ed., Mc-Graw-Hill, New York, pp.10.

42 Bounds, G., Yorks, L., Adams, M., Ranney, G.. (1994), Beyond Total Quality Management Toward the Emerging
Paradigm, Mc-Graw Hill, Inc, New York, pp.67.

43 Feigenbaum, A.V. (1961), Total Quality Control, McGraw-Hill, New York, pp. 61.
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e reduktimet e shfrytézimit — kérkesa qé pjesét t€ pérdoren nén nivelin e tyre t€ ngarkesés té
specifikuar;

e mbulimi — praktika e pérdorimit t€ sistemeve paralele si rezervé né rast se komponentét e
réndésishém déshtojné dhe

e monitorimi 1 defekteve - testimi laboratorik dhe analiza e gabimeve né pjesé.

3. Analiza e aplikimit té standardeve ISO né industriné hoteliere

3.1. Pérpunimi i rezultateve

1) Té dhéna pérshkruese

70,00%

57,93%

60,00%

50,00%

42,07%

40,00%

30,00%

20,00% -

10,00%

0,00% -
Meshkuj Femra

Grafiku nr. 1. Paraqitja grafike e raportit gjinor t€ pjes€marrésve

Né hulumtim morén pjesé 164 pjes€marrés. Gjinit€ jané péraférsisht t€ barabarta, me njé
pérfagésim pak mé t€ larté t€ femrave (95 femra apo 57.93% e kampionit total) sesa meshkujt (69;

42.07%).
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Grafiku nr. 2. Paraqitja grafike e moshés s€ pjesémarrésve.

Mostra €shté e larmishme pér nga mosha, me numrin mé t€ madh té pjesémarrésve t€ moshés 26
deri né 30 (47; 28.66%), t€ ndjekur nga 21 deri né€ 25 (39; 23.78%) dhe mbi 35 (39; 23.17%).
Pjesémarrésit nén moshén 20 vjecare jané mé pak té pérfagésuar (18; 10,98%), ashtu si¢ jané ata

nga mosha 31 deri né 35 vjeg (22, 13,41%).
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Grafiku nr. 3. Paraqitja grafike e nivelit t€ arsimimit t€ pjes€marrésve.

Gjysma e pjes€émarrésve ishin t€ arsimuar n€ nivelin bachelor (47; 28.66%). Niveli 1 dyté mé 1
pérfagésuar 1 arsimit i1 referohet arsimit t€ mesém profesional, me aférsisht njé té katértén e
pjesémarrésve (47; 28.66%). Nivelet e tjera t€ arsimit jan€ mé pak té pérfagésuara dhe pérfshijné

arsimin e ulét profesional (4; 2.44%) dhe nivelet e larta t€ arsimit (gjithsej 31; 18.90%).
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Grafiku nr. 4. Paragqitja grafike e pérgjigjes s€ pyetjes, me pervoje pune "Sa vite keni g€ punoni né

hotel?"

Numri mé i madh 1 pjesémarrésve, pak mé shumé se njé e treta, kané punuar né hotel pér 3 deri né
5 vjet (62; 37.80%). Rreth nj€ e treta e pjes€marrésve kané mé pak se nj€ vit pérvojé té hershme

né njé€ hotel (32; 19.51%), dhe po aq kan€ pérvojé t€ madhe, mé shumé se 5 vjet (31; 18.90%).
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Grafiku nr. 5. Paraqitja grafike e pérgjigjes sé pyetjes "N& ¢faré€ pozicioni punoni né€ hotel?"

Gjysma e pjesémarrésve punojné si recepsionisté, kamerieré dhe staf tjetér operativ (83; 50.61%).
Pak mé pak prej tyre jan€ n€ pozitén e menaxherit (67; 40,85%). Numri mé 1 vogél i tyre punojné

n€ administraté (13; 7.93%).
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Grafiku nr. 6. Paragqitja grafike e pérgjigjes sé pyetjes "A gjeneron hoteli juaj pjesén mé té madhe

té té ardhurave?"

Hotelet ku punojné pjesémarrésit e hulumtimit zakonisht gjenerojné shumicén e t€ ardhurave té

tyre pérmes rezervimeve né internet (134; 81.71%).
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Grafiku nr. 7. Paraqitja grafike e pérgjigjes sé pyetjes "Hoteli juaj funksionon..."

Péraférsisht tre té katértat e hoteleve funksionojné vetém né sezonin e verés (122; 74.39%), ndérsa

vetém njé e katérta funksionon gjaté gjithé vitit (42; 25.61%).
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Grafiku nr. 8. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pyetjes "Hoteli juaj éshté i orientuar drejt..."

Hotelet nga kampioni mé sé shpeshti jané té orientuar né tregun e jashtém (67; 40.85%), mé rrallé
né tregun e brendshém (36; 21.95%). Mg rrallé, ata nuk jané t€ orientuar drejt tregut t€ brendshém

apo té jashtém (16; 9.76%).
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Grafiku nr. 9. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pyetjes "Sa té réndé€sishme jané standardet ISO né

biznesin e hotelit tuaj?"

ISO standardet n€ biznesin e hoteleve nga kampioni kané réndési mé té€ madhe (96; 58.54%). Né
rreth njé t€ katértén e hoteleve ka njé rénd€si mesatare (42; 25.61%). Pérgjigjet pérfundimtare qé
tregojné réndésin€ e ulét (11; 6.71%) dhe réndésin€ kryesore (15; 9.15%) jané mé pak té

pérfagésuara.
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Grafiku nr. 10. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pyetjes "Sa nga buxheti total i hotelit tuaj &shté 1

rezervuar pér investime né standardet ISO?"

N¢ funksionimin e shumicés sé hoteleve, deri né 20% t€ buxhetit total rezervohet pér investime né
standardet ISO (92; 56.10%). Cdo nivel mé i larté investimi &shté gjithnjé e mé pak i pérfagésuar,
ndérkohé gé 80 deri né 100% e buxhetit rezervohet vetém pér 3 hotele (1.83%).
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Grafiku nr. 11. Paragqitja grafike e pérgjigjes s€ pyetjes "Hoteli juaj planifikon t€ investojé né ISO

standardizimin vitin e ardhshém..."

Péraférsisht gjysma e hoteleve planifikojné t€ mbeten né t&€ njéjtin nivel t€ investimeve né ISO
standardizimin vitin e ardhshém (78; 47.56%). Jané t€ pérfagésuar miré€ ato hotele g€ synojné té

rrisin investimet (48; 29.27%), si dhe ato g€ synojné t'i zvogélojné ato (38; 23.17%).
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Grafiku nr. 12. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pyetjes "Si e vlerésoni né€ pérgjithési kontributin e

standardizimit ISO né biznesin e hotelit tuaj?"

Pjesémarrésit pérgjigien me frekuencé péraférsisht t€ barabarté se standardizimi ekologjik
kontribuon né¢ ményré t€ moderuar (69; 42.07%) dhe né¢ ményré t€ konsiderueshme (63; 48.41%)
né€ biznesin e hotelerisé, me njé prevalencé pak mé t& lart€ t€ pérgjigjeve qé ai kontribuon

mesatarisht. Ka mé pak pérgjigje se ato kontribuojné minimalisht (32; 19.51%)).
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Grafiku nr. 13. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pyetjes "Sa punonjés ka hoteli juaj?"

Pak mé shumé se gjysma e hoteleve né kampion punésojné deri né 50 punonjés (88; 53.66%). Ka
mé pak nga ata me 50 deri n€ 100 t€ punésuar, 43, 26,22%) dhe mé pak, aférsisht patina, nga ata
me mé shumé se 100 punonjés (33; 20,12%).
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Grafiku nr. 14. Paraqitja grafike e pérgjigjes n€ pyetjen "A ka hoteli juaj departamentin e tij pér

ISO standardizimin e biznesit?"

Numri mé i madh i hoteleve pérdorin staf té jashtém né vend t€ departamentit té tyre té TI-s€ pér
ISO standardizimin (72; 43.90%). Njé numér mé i vogél ka departamentin e vet (49; 29,88%).
Gjithsej 43 hotele (26.22%) nuk kané departamentin e tyre, dhe 11 nuk planifikojné as t'i
prezantojné ato (6.71%).
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Grafiku nr. 15. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pyetjes "Nése hoteli juaj ka departamentin e vet té

cilésis€ ISO, ju lutemi tregoni sa punonjés ka?"

Nga hotelet g€ kané departamentin e tyre té cilé€sis€ ISO, shumica prej tyre, aférsisht gjysma, kané
deri né 10 punonjés (72; 50.70% e pjes€marrésve g€ iu pérgjigjén pyetjes). Njé numér mé i madh

1 t€ punésuarve jané mé pak té pérfaqésuar (70; 42.68%).
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Grafiku nr. 16. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pyetjes "Sa jeni njohur me standardet ISO dhe

pérfitimet e futjes sé tyre n€ biznes?"

Numri mé 1 madh 1 pjes€émarrésve vleréson se jan€ mesatarisht t€ njohur me standardet ISO dhe
pérfitimet e futjes sé tyre né€ biznes (76; 46.34%). Njé numér mé i vogél konsiderohen té

miréinformuar (64; 39.02%), ndérsa mé t€ paktét konsiderohen té keqinformuar (24; 14.63%).
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Grafiku nr. 17. Paraqitja grafike e pérgjigjes sé pyetjes "A jeni 1 motivuar té€ pérdorni standardet

ISO né biznes?"

Shumica dérrmuese e pjes€émarrésve konsiderohen t€ motivuar pér t€ pérdorur ISO giramarrésit né

biznes (117; 71.34%).
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Grafiku nr. 18. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pyetjes “A ka nevojé pér t€ investuar né edukimin

dhe aftésiné e punonjésve duke futur standarde ISO né hotelin tuaj?”.

Shumica dérrmuese e pjesémarrésve besojné se ka nevoj€ pér t€ investuar né edukimin dhe aftésiné

e punonjésve duke futur standarde ISO né hotelin e tyre (116; 70.73%).
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Grafiku nr. 19. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pohimit “Zbatimi 1 standardeve ekologjike rriti

numrin e netégéndrimeve”.

Pérgjigjet e deklaratés u shndérruan né nj€ shkallé numerike té tipit Likert me pérgjigje té cilave u
shtuan vlerat nga 1 né 5 dhe u llogaritén devijimet standarde pér t€ siguruar njé pasqyré mé té
thellé t€ t€ dhénave. Mé shumé se gjysma e pjes€marrésve né pérgjithési pajtohen me pohimin se
zbatimi i standardeve ISO rrit numrin e natésve. Vetém 21 pjes€marrés zgjodhén njé pérgjigje qé
shpreh mospajtim me deklaratén (12,80%). Né pérgjith€si, mund t€ thuhet se pjes€marrésit n€ nivel

grupi pajtohen mesatarisht me deklaratén (M = 3,72; SD = 1,01).
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Grafiku nr. 20. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pohimit “Pérdorimi i standardeve ISO pérmiréson

aftésité e punonjésve t€ hotelit”.

Né pérgjigjet ndaj pretendimit se pérdorimi i standardeve ekologjike pérmiréson aftésité e
punonjésve té hotelit, shumica e pérgjigjeve tregojné pajtim me deklaratén (87; 53,05%),
megjithése nuk €shté i papérfillshém as numri i pjesémarrésve g€ nuk pajtohen me deklaratén (

21.34%). Né pérgjithési, pjes€marrésit pajtohen mesatarisht me deklaratén (M = 3,54; SD = 1,28).
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Grafiku nr. 21. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pohimit “Kérkohet trajnim paraprak pér pérdorimin

e sakté té standardeve ISO”.

Né pérgjigje t€ pretendimit se kérkohet trajnim paraprak pér pérdorimin e duhur té standardeve
ISO, shumica dérrmuese &shté njé pérgjigje mesatare q€ nuk reflekton as dakordési e as
mosmarréveshje (56; 34.15%). Megjithaté, nga pérgjigjet e mbetura, ka mé shumé qé pajtohen me
deklaratén (66; 40.24%). Pjes€marrésit n€ pérgjithési nuk kané njé opinion t€ shprehur fuqishém

pér két€ deklaraté (M =3,13; SD = 1,14).
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Grafiku nr. 22. Paraqitja grafike e pérgjigjes s€ pohimit “Zbatimi i standardeve ekologjike ndikon

pozitivisht n€ biznes”.

Shumica dérrmuese prej gati katér t€ pestat e pjes€émarrésve (129; 78,66%) shprehén mendimin e
pjesémarrésve se ata kryesisht pajtohen me pohimin se aplikimi i standardeve ISO ka njé efekt
pozitiv né biznes. Cuditérisht, pérkundér nj€ pérfaqésimi kaq té larté té pérgjigjeve qé shprehin mé
sé shumti dakordési, asnjé pjes€émarrés nuk u pérgjigj se pajtohej plotésisht me deklaratén. Né
pérgjithési, pjesémarrésit pajtohen mesatarisht me pohimin dhe pérgjigjet e tyre jané né harmoni

me njéra-tjetrén, gjé q€ mund t€ shihet nga devijimi i ulét standard (M = 3,63; SD = 0,80).
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Grafiku nr. 23. Paraqitja grafike e pérgjigjes sé pyetjes "A mendoni se investimi né ISO

standardizimin ndihmon né promovimin e hotelit tuaj?"

Shumica e péraférsisht tre t€ katértat e pjes€émarrésve besojné se investimi né standardizimin e

mjedisit ndihmon né promovimin e hotelit té tyre.
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Grafiku nr. 24. Paraqitja grafike e pérgjigjes sé pyetjes "Cilat ISO standarde duhet té pérdoré hoteli

juaj?" - vlerésimi i shpeshtésis€ s€ pérdorimit té standardit né ndértim dhe ndértim.

Edhe pér kété seri vlerésimesh, pérgjigjet u shndérruan né shkallé numerike nga 1 né 5, n€ ményré

qé t€ mund t€ llogariteshin mesataret aritmetike dhe masat e dispersionit. Kur vlerésohet se sa

shpesh pérdoren standardet ISO né ndértim dhe ndértim, pjesémarrésit jané disi t€ ndaré. Mé pak

e zakonshme éshté pérgjigjja e mesme se ato pérdoren periodikisht (22; 12.80%).

Ka péraférsisht t€ njéjtin numér pjesémarrésish qé nuk i pérdorin fare standardet ISO né ndértim

dhe ndértim (44; 26.83%) me ata qé€ i pérdorin ato vazhdimisht (47; 28.66%). Né pérgjithési,

pjesémarrésit japin pérgjigje qé, mesatarisht, pasqyrojné mendimin se standardet ekologjike

pérdoren periodikisht, megjithése pérgjigjet jan€ mjaft t€ shpérndara (M = 2,94; SD = 1,52).
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Grafiku nr. 25. Paraqitja grafike e pérgjigjes sé€ pyetjes "Cilat ISO standarde duhet té pérdoré hoteli

juaj?"

- vlerésimi i shpeshtésisé s€ pérdorimit t& standardeve né ofertén gastronomike. Numri mé i madh
1 pjes€marrésve u pérgjigj se standardet ISO standarde pérdoren periodikisht né€ ofertén
gastronomike né€ hotelin e tyre (66; 40.24%). Pérgjigjet qé pasqyrojné frekuencé mé té madhe ose
mé t€ vogél t€ peérdorimit jané mé pak té zakonshme. N¢é pérgjithési, pjesémarrésit deklarojné se
standardet pérdoren periodikisht né ofertén gastronomike té hotelit té€ tyre, me njé shkallé té

moderuar t€ marréveshjes reciproke (M =2,94; SD = 1,12).
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Duke iu pérgjigjur hipotezave

Hipoteza e par€ (H1a) ishte “Pjesémarrésit besojné se aplikimi i standardeve ekologjike ndikon né
rritjen e numrit t€ natésve”. Kjo hipotezé u vértetua pérmes pérgjigjeve t€ pohimit “Zbatimi i
standardeve ISO rriti numrin e netéqéndrimeve”. T-testi pér njé kampion u pérdor pér t€ kontrolluar
nése mesatarja aritmetike e marré e pérgjigjes pér at€ pohim (M = 3.72; SD = 1.01) &shté

statistikisht dukshém e ndryshme nga vlera q¢ tregon pérgjigjen mesatare (vlera 3).

T-testi i kryer jep rezultate qé tregojné se vlerésimet e pjesémarrésve jané statistikisht dukshém mé
té larta se vlera mesatare 3 (t(163) =9.101; p <.000), e cila arrin n€ pérfundimin se pjes€marrésit

besojné se aplikimi i standardeve ISO ndikon rritja e numrit t€ fjetjeve. Hipoteza e paré u vértetua.

Hipoteza e dyté (H1b) thoté "Ndér punonjésit e hotelit éshté zhvilluar ndérgjegjésimi pér
ekzistencén e ISO standardeve dhe pasojat pozitive t€ aplikimit t€ tyre n€ operacionet e hotelit."
Kjo hipotezé u testua me pérgjigjet e pyetjes "Sa jeni njohur me standardet ISO dhe pérfitimet e
futjes s€ tyre né biznes?" Pérgjigjet u shndérruan né numra né njé shkallé nga 1 n€ 3. Njé test t-
test me njé kampion u pérdor pér t€ kontrolluar nése mesatarja aritmetike e pérgjigjeve pér até
pyetie (M = 2,24; SD = 0,69) ndryshonte statistikisht né ményré domethénése nga vlera duke
treguar pérgjigjen mesatare (vlera 2) . T-testi 1 kryer jep rezultate qé tregojné se vlerésimet e
pjes€émarrésve jané statistikisht dukshém mé té larta se vlera mesatare 2 (t(163) = 4.508; p <.000),
e cila arrin n€ pérfundimin se ndérgjegjésimi pér ekzistencén e standardeve ISO ka gené€ zhvilluar
mes pjes€marrésve dhe pér pasojat pozitive té aplikimit t€ tyre né€ biznesin e hotelerisé. Hipoteza

e dyté u vértetua.

Hipoteza e treté (H1c) thoshte "Pjesémarrésit besojné se pérdorimi 1 standardeve ISO pérmiréson
aftésité e punonjésve té hotelit." Kjo hipotezé u testua pérmes pérgjigjeve t€ pohimit “Pérdorimi 1
standardeve ISO pérmiréson aftésité e punonjésve té hotelit”. T-testi pér njé kampion u pérdor pér
té kontrolluar n€se mesatarja aritmetike e pérgjigjeve té€ asaj deklarate (M = 3,54; SD = 1,28)
ndryshonte statistikisht né ményré domethénése nga vlera mesatare 3. T-testi 1 kryer dha rezultate
qé tregojné se pjes€marrésit Vlerésimet ishin statistikisht t€ réndésishme mé t€ larta se vlera
mesatare prej 3 (t(163) = 15.387; p <.000), gj€ q€ arrin né pérfundimin se pjes€marrésit besojné se

pérdorimi 1 standardeve ISO p&rmiréson aftésité e punonjésve t&€ hotelit. Hipoteza e treté u vértetua.
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Hipoteza e katért (H1d) thoshte "Pjesémarrésit kané njé€ vetédije t€ zhvilluar se trajnimi kérkohet
pér pérdorimin e duhur t€ standardeve ISO." Kjo hipotez€ u testua nga pérgjigjet e pohimit
"Kérkohet trajnim paraprak pér pérdorimin e sakté t€ standardeve ISO ". T-testi pér njé kampion u
pérdor pér t€ kontrolluar nése mesatarja aritmetike e pérgjigjeve té asaj deklarate (M = 3.13; SD =
1.14) ndryshonte statistikisht n€ ményré domethénése nga vlera mesatare 3. T-testi mori rezultate
g€ tregojné se pjes€émarrésit’ vlerésimet nuk ndryshojné statistikisht t€ réndésishme nga vlera
mesatare prej 3 (t(163) = 1.503; p <.135). Konkludojmé se pjes€marrésit nuk kané€ njé vetédije té
zhvilluar pér faktin se pérdorimi i duhur i standardeve ISO kérkon trajnim. Hipoteza e katért u

hodh poshté.
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PERFUNDIM

Kompanité qé operojné né€ turizém duhet t&€ pérdorin pajisje cilésore pér miréqgenien e tyre, fuqiné
e markés dhe njohjen midis klientéve. Strategjia e rritjes s€ kompanive né turiz€m shpesh
presupozon pérdorimin e standardeve té€ hotelerisé. Sa mé sipér mund té€ ¢ojé né rritje duke
vézhguar ekonomité e shtrirjes dhe shkallés. Gjithashtu, mund té keté rritje t&€ miréqenies sé
aksionaréve dhe ulje té kostove. Jo vetém pér té€ arritur njé avantazh konkurrues né treg, por edhe
pér t€ mbijetuar né€ treg, t€ gjitha kompanité, pérfshiré kompanité e hotelerisé, duhet t€ pérdorin
standardet e cil€sis€ pér t& pérmirésuar aftésiné pér t€ menaxhuar burimet e tyre, pér t& rritur
produktivitetin, pér t€ komunikuar vlerat, pér shérbimet e tregut dhe pér t&€ zhvilluar. partneritet
me t& gjitha palét e interesuara. Gjithashtu, ata duhet t&€ njohin rolin domethénés té zbatimit té
standardeve té cilésis€ n€ mund€simin e brendimit t€ subjektit hotelier, si dhe koordinimin global,
rajonal, kombétar dhe lokal t€ aktiviteteve, vecanérisht né rastin e zinxhiréve t&€ hoteleve.
Aktivitetet e pérmendura afariste lidhur me zbatimin e sistemit té cilésis€ jané jashtézakonisht té
rénd€sishme né industriné e hoteleris€é. N& kushtet e biznesit, t€ cilat karakterizohen nga klienté
gjithnjé e mé kérkues, ndryshime t&€ shpeshta dhe t€ shpejta né€ treg, konkurrencé intensive,
aplikimi i standardeve té ekselencés si mundésia mé e sofistikuar e cilésisé déshmon té€ jeté e njé
réndésie strategjike pér ¢do kompani hoteliere dhe béhet njé tjetér atribut. g€ ndryshon realitetin
ekonomik dhe béhet gendra e fushéveprimit t€ kompanive té suksesshme hoteliere. Ekselenca e
biznesit éshté njé nga konceptet moderne aplikimi 1 té cilit tashmé ka filluar. Duke pérdorur njé
séré dimensionesh t&€ pérsosmérisé sé biznesit, do té realizohej dhe arrihej performanca e larté. E
gjithé kjo u mundéson pronaréve dhe menaxheréve té€ hoteleve t€ kuptojné€ shpejt nevojén pér té
pérmirésuar biznesin e hoteleris€. Duke pérfshiré té€ shtaté dimensionet e pérsosmérisé s€ biznesit
dhe kénaqésis€ s€ mysafiréve t€ hotelit, u hetua supozimi se njé€ grup strategjish t€ p€rsosmérisé
s€ biznesit ndikon né€ kénaqésiné e mysafiréve. Kénaqésia e mysafiréve u mat n€ fushat e cilésisé
s€ ofertés sé€ hotelit, cilésisé s€ shérbimit té hotelit dhe inovacionit té ofertés sé hotelit. Futja e ISO
standardeve €shté nj€ pérgjigje ndaj tendencave dhe njé kontribut pér mbrojtjen e mjedisit dhe
zhvillimin e géndrueshém. Ndryshimet klimatike kané njé ndikim t€ madh né turizém.
Parashikohet se ngrohja globale do t&€ ndryshojé zakonet e udhétimit dhe se njé numér né rritje
njerézish do t€ udhétojné jashté sezonit kryesor té€ verés. Ndérgjegjésimi mjedisor €shté gjithnj€ e

mé 1 theksuar dhe kérkesa pér ISO turizém do t€ rritet gjithnjé e mé shumé. Kjo do t€ thoté se né
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shérbimet turistike do t'i kushtohet gjithnjé e mé shumé reduktimit t€ mbetjeve t€ démshme,
riciklimit dhe pérgjegjésis€ pér sjelljen e ndérgjegjshme mjedisore té turistéve. Kujdesi pér
mjedisin, nga njéra ané, ul kostot e energjisé¢ dhe nga ana tjetér, Eshté e réndésishme t& theksohet
se ISO orientimi po b&het njé faktor gjithnjé e mé i réndésishém kur zgjedh nj€ destinacion/objekt
pushimesh. Standardet ISO mund t€ ndahen n€ baz€ dhe shtesé. Ato bazé pérfshijné standarde té
pércaktuara me ligj n€ lidhje me industriné e hotelerisé dhe hotelierisé dhe jané té detyrueshme
pér té gjithé anétarét. Sistemi i standardeve ISO qé jané t€ pérshkruara dhe kriteret e té cilit duhet
té plotésohen pér té marr€ njé ISO certifikaté éshté duke u pérmirésuar né té njéjtin. Ato mbulojné
katér fusha themelore: konsumin e ujit, konsumin e energjisé€ elektrike, deponimin e mbeturinave,
ujérat e zeza. ISO standardet shtes€ béjné t€ mundur marrjen e njé etikete speciale ndérkombétare
relevante ekologjike dhe duke i pérmbushur ato, hoteli tregon ndérgjegjésimin dhe ndjenjén e tij
té lart€ mjedisore pér komunitetin lokal dhe veté destinacionin. N€ lidhje me shtyllén kurrizore
kérkimore t€ punés, fillimisht u parashtruan katér hipoteza, té cilat u shqyrtuan né€ kapitullin 5 té
késaj pune. Hipoteza e paré (Hla) ishte “Pjes€marrésit besojné se aplikimi 1 standardeve
ekologjike ndikon né rritjen e numrit t€ naté€sve”. Kjo hipotezé u vértetua pérmes pérgjigjeve té
pohimit “Zbatimi i standardeve ISO rriti numrin e netégéndrimeve”. T-testi pér njé kampion u
pérdor pér t€ kontrolluar nése mesatarja aritmetike e marré€ e pérgjigjes pér até pohim (M = 3.72;
SD = 1.01) &shté statistikisht dukshém e ndryshme nga vlera g€ tregon pérgjigjen mesatare (vlera
3). T-testi 1 kryer jep rezultate qé tregojné se vleré€simet e pjes€émarrésve jané statistikisht dukshém
mé t& larta se vlera mesatare 3 (t(163) = 9.101; p <.000), e cila arrin né pérfundimin se
pjesémarrésit besojné se aplikimi i standardeve ISO ndikon rritja e numrit té fjetjeve. Hipoteza e
paré u vértetua. Hipoteza e dyt€é (H1b) thoté "Ndér punonjésit e hotelit €shté zhvilluar
ndérgjegjésimi pér ekzistencén e ISO standardeve dhe pasojat pozitive té€ aplikimit t& tyre né
operacionet e hotelit." Kjo hipotez€ u testua me pérgjigjet e pyetjes "Sa jeni njohur me standardet
ISO dhe pérfitimet e futjes sé€ tyre né biznes?" Pérgjigjet u shndérruan né numra né njé shkall€ nga
1 né€ 3. Njé test t-test me njé kampion u pérdor pér t& kontrolluar nése mesatarja aritmetike e
pérgjigjeve pér até pyetje (M = 2,24; SD = 0,69) ndryshonte statistikisht n€ ményré domethénése
nga vlera duke treguar pérgjigjen mesatare (vlera 2) . T-testi i kryer jep rezultate q€ tregojné se
vlerésimet e pjesémarrésve jané statistikisht dukshém mé té larta se vlera mesatare 2 (t(163) =
4.508; p <.000), e cila arrin n€ pérfundimin se ndérgjegjésimi pér ekzistencén e standardeve ISO

ka gené zhvilluar mes pjesémarrésve dhe pér pasojat pozitive t€ aplikimit t€ tyre né biznesin e
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hotelerisé€. Hipoteza e dyté u vértetua. Hipoteza e tret€ (H1c) thoshte "Pjesémarrésit besojné se
pérdorimi i standardeve ISO pérmiréson aftésit€ e punonjésve t€ hotelit." Kjo hipotez€ u testua
pé€rmes pérgjigjeve t€ pohimit “Pérdorimi 1 standardeve ISO pérmiréson aftésité e punonjésve t&
hotelit”. T-testi pér njé kampion u pérdor pér té€ kontrolluar nése mesatarja aritmetike e pérgjigjeve
té asaj deklarate (M = 3,54; SD = 1,28) ndryshonte statistikisht né¢ ményré domethénése nga vlera
mesatare 3. T-testi 1 kryer dha rezultate q€ tregojné se pjes€marrésit Vlerésimet ishin statistikisht
té réndésishme mé t€ larta se vlera mesatare prej 3 (t(163) = 15.387; p <.000), gjé g€ arrin né
pérfundimin se pjes€émarrésit besojné se pérdorimi i standardeve ISO pérmiréson aftésité e
punonjésve té hotelit. Hipoteza e treté u vértetua. Hipoteza e katért (H1d) thoshte "Pjesémarrésit
kané njé vetédije t€ zhvilluar se trajnimi kérkohet pér pérdorimin e duhur té standardeve ISO." Kjo
hipotezé u testua nga pérgjigjet e pohimit "Kérkohet trajnim paraprak pér pérdorimin e sakté t&
standardeve ISO ". T-testi pér njé kampion u pérdor pér té€ kontrolluar nése mesatarja aritmetike e
pérgjigjeve té asaj deklarate (M = 3.13; SD = 1.14) ndryshonte statistikisht né ményré domethénése
nga vlera mesatare 3. T-testi mori rezultate qé tregojné se pjes€émarrésit' vlerésimet nuk ndryshojné
statistikisht t€ réndésishme nga vlera mesatare prej 3 (t(163) = 1.503; p <.135). Konkludojmé se
pjesémarrésit nuk kané njé vetédije t€ zhvilluar pér faktin se pérdorimi i duhur i standardeve ISO

kérkon trajnim. Hipoteza e katért u hodh poshté.
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