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Falenderime

Gjaté punés né kété temé kam marré mbéshtetje bujare nga njé numér i madh njerézish, té cilét
kané kontribuar né pérfundimin e punés sime. Para sé gjithash, déshiroj té shpreh mirénjohjen time
té singerté pér mbikéqgyrésen time, Prof. Ass. Dr. Merita Dauti, pér udhézimet e saja inteligjente
dhe késhilla té dobishme gjaté gjithé procesit. Mbéshtetja dhe komentet e saj, kané gené njé vleré
e pagmueshme gjaté gjithé punés sime. Gjithashtu, do té doja té shpreh falénderimet e mia té
singerta pér mésimdhénésit e Universitetit “Haxhi Zeka”, mentor dhe profesor té respektuar, pér

té gjitha pérpjekjet e tyre gé kané béré pér studentét e kétij dhe shumé programeve té tjera.

Sé fundi, dua té falénderoj emocionalisht nénén dhe babain tim pér inkurajimin dhe mbéshtetjen e

tyre.



Abstrakt

Menaxhimi i Cilésisé Totale (MCT) éshté njé filozofi menaxhimi qé kérkon té integrojé té gjitha
funksionet organizative pér t'u fokusuar né pérmbushjen e nevojave té klientéve dhe objektivave
organizative. Eshté e garté se organizatat duhet t& miratojné njé proces t¢ Menaxhimit té Cilésisé
Totale (MCT) dhe faktorét kritiké té suksesit nése duan té arrijné pérsosmériné e biznesit.
Menaxhimi i cilésisé totale (MCT) éshté béré popullor né industriné e mikpritjes. Ai propozon té
nxisé bashképunimin dhe besnikériné e punonjésve né ndjekjen e géllimeve té korporatés
népérmjet njé marrédhénie edukative, fugizuese dhe shpérblyese té lidhur nga stafi me vartésit e

tyre.

Ky studim pérfshin njé hulumtim mbi faktorét kritiké té suksesit (CSF) té lidhura me menaxhimin
e njé zbatimi té suksesshém té Menaxhimit té Cilésisé Totale (MCT) né industriné e mikpritjes
specifike né hotele té Kosovés.

Né kété temé éshté propozuar njé metodologji e re duke identifikuar njé listé gjithépérfshirése té
faktoréve kritiké té suksesit t& Menaxhimit té Cilésisé Totale (MCT). Pér kété géllim éshté
shqyrtuar dhe klasifikuar literatura, duke marré parasysh kontributin e tyre né pjesé té ndryshme
té metodologjisé. Metodologjia e propozuar éshté ekzaminuar né hotelet e Kosovés. Té dhénat
jané mbledhur nga pyetésori i hartuar dhe jané analizuar statistikisht. Pyetjet e hulumtimit jané
trefishuar dhe té gjitha jané pérgjigjur né ményré efektive. Analizat e ofruara nga ky hulumtim
pérfshijné analizén e performancés sé hoteleve dhe krahasimin e hoteleve sé bashku dhe analizén
e korrelacionit. Rezultatet nénkuptojné se metodologjia e re ka aftésiné té specializohet pér hotele
té vecanta, dhe disa rekomandime u jané paraqitur hoteleve. Disa nga kufizimet kryesore té
hulumtimit pérfshijné konsumimin e kohés né mbledhjen e té dhénave nga tre hotele dhe

analizimin e tyre dhe mungesén e pérgjithshme né aplikim.



KAPITULLI'|

1. HYRIE

Koncepti i cilésisé sé bizneseve hoteliere, ka evoluar népér vite duke filluar nga vitet 50-t€ dhe 60-
té shek. XX, vite né té cilat kontrolli i saj ishte ndér ¢éshtjet kryesore né proceset e inspektimit té
menaxhimit dhe shérbimeve duke synuar gjetjen dhe eliminimin e defekteve dhe pérmirésimin e
tyre. Kontrolli i cilésisé hoteliere, né kété kohé pérkufizohej si ¢éshtje teknike dhe si aktivitet
operacional pér té plotésuar kérkesat qé dalin nga standardet ISO 9001:2015. Duke pasur parasysh
gé kjo gasje mé shumé fokusohej né korrigjim dhe pérmirésim, né vitet 1970- té dhe 1980-té&, ky
koncept u zhvillua pastaj né drejtim té sigurimit té cilésisé gé gjithnjé e mé shumé u bé i pranishém
né vitet né vijim. Sigurimi i cilésisé nénkuptonte té gjitha aktivitetet e planifikuara dhe
sistematikisht té implementuara brenda sistemit té cilésisé edhe né performancén e bizneseve
hoteliere. Kéto aktivitete u konsideruan té nevojshme pér té ofruar siguri né pérmbushjen e
detyrave té kérkuara né kuadér té standardeve pérkatése. Zhvillimi i turizmit né Kosové dhe
performanca e bizneseve hoteliere, éshté pjesé e strategjisé dhe menaxhimit pér zhvillimin e
pérgjithshém ekonomik dhe diversifikimin e burimeve té té ardhurave té vendit. Mbi kété bazé,
me shumé vémendje duhet t’i kushtohet turizmit dhe menaxhimit té saj edhe nga vendimmarrésit.
Sot, cilésia né performancé, ka njé réndési mé té madhe né krahasim me aspektin e prodhimit dhe
shitjes. Késhtu gé, nése njé vend zotéron kapacitete té mjaftueshme dhe potencialet pér zhvillimin
e turizmit dhe mikpritjes (menaxhimit), atéheré ai vend do té jeté i suksesshém nése koncepti i
cilésisé né performancen e shérbimeve, éshté planifikuar miré dhe realizohet sipas géllimeve. Té
ardhurat nga turizmi dhe mikpritja kané pérfitime t& médha pér njé vend sikurse qé éshté vendi
yné Kosova, duke pasur parasysh se ka zona gé kané njé produkt/shérbim té vetém dhe kjo industri
pér ta, do té thoté stabilitet ekonomik, sikurse, pér ¢cdo vend tjeter né boté. Duke marré parasysh
kapitalin e pérdorur né kété sektor nga ekonomia dhe potenciali i madh i njé vendi né aspektin e
kulturés, historisé dhe burimeve natyrore, dhe pér shkak t& mungesés sé vémendjes né pérdorimin
e konceptit té produkteve dhe shérbimeve cilésore dhe pranimit té strategjive té reja té cilésisé né
performancén e bizneseve hoteliere pér térhegjen e vizitoréve dhe duke inkurajuar turistét té

vizitojné dhe té géndrojné mé gjaté né njé destinacion, sikurse qé éshté Kosova.



Organizatat kané nevojé pér manaxhim strategjik pér té udhézuar se si té arrihen objektivat dhe si
té ndjekin industring (Gvantseladze & Rehak, 2014). Eshté shumé e réndésishme qgé té gjitha
organizatat té kuptojné réndésiné e manaxhimit strategjik, si dhe té hartojné njé plan strategjik
efikas pér té pérmirésuar performancén e tyre. Kjo pér arsye se strategjia éshté burim i njé
avantazhi té géndrueshém konkurrues dhe vitet e fundit, organizatat (Cosenz & Noto, 2016) kané
adoptuar praktika té ndryshme té manaxhimit strategjik pér té garantuar pérshtatjen e tyre
né mjedisin ku operojné. Studime té shumta (Omalaja & Eroula, 2017) kané treguar gé manaxhimi
strategjik i ndihmon organizatat té arrijné avantazh konkurrues, i cili do té sillte pérmirésimin e
performancés sé tyre. Ashtu si ¢do organizaté tjetér fitimprurése, géllimi final i organizatave qé
operojné né industriné e turizmit éshté rritja e performanceés, e cila né vetvete do té sillte
maksimizimin e fitimit. Performanca organizative pérbén njé koncept té réndésishém né
studimet e manaxhimit strategjik. Shumé studiues, si p.sh: (Ainuddin, Hulland, & Beamish,
2007)(Majeed, 2011)(Bozic & Kneyevic, 2016) e kané pérdorur até si njé fokus studimi dhe
pérpigen té pércaktojné cilét jané faktorét gé mund té ndikojné né performancé. Po ashtu, té shumté
jané ata studiues si p.sh: (Afonina, 2015)(Andrews, Boyne, Law, & Walker, 2011)(Espino-
Rodriguez & Ramirez- Fierro, 2018), té cilét nisur nga studimet e tyre, besojné se manaxhimi
strategjik éshténé gjendje té nxité organizatén pér té arritur njé performancé mé té larté.
Manaxhimi strategjik dhe praktikat e tij mund té japin kontribut té réndésishém né kéto

organizata, si dhe né organizatat e tjera gé pérballen me sfidat e sotme konkurruese.

1.1. Menaxhimi i cilésisé totale

Autoré té ndryshém kané dhéné pérkufizime té ndryshme té Menaxhimit té Cilésisé Totale (MCT).
Deming (1982) e pérkufizoi MCT si mé poshté; Menaxhimi i Cilésisé Totale (MCT) i referohet
metodave té menaxhimit té pérdorura pér té rritur cilésiné dhe produktivitetin né organizata,
vecanérisht né biznese. Menaxhimi i Cilésisé Totale (MCT) éshté njé qgasje gjithépérfshirése e

sistemit gé funksionon horizontalisht né njé organizaté, duke pérfshiré té gjitha departamentet dhe
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punonjésit dhe duke u shtriré pérpara dhe pérpara pér té pérfshiré furnizuesit dhe klientét / klientét.
Kanji (1990) e pérkufizoi até si: Ményra e jetesés sé njé organizate té pérkushtuar ndaj kénaqésisé
sé klientit pérmes pérmirésimit té vazhdueshém. Kjo ményré jetese ndryshon nga organizata né
organizaté dhe nga njé vend né tjetrin, por ka disa parime té cilat mund té zbatohen pér té siguruar
pjesén e tregut, pér té rritur fitimet dhe pér té ulur kostot. Berry (1991) e pércaktoi procesin e
Menaxhimit té Cilésisé Totale (MCT) si njé fokus total i korporatés né pérmbushjen dhe tejkalimin
e pritshmérive té klientéve dhe uljen e ndjeshme té kostove gé rrjedhin nga cilésia e dobét duke
adoptuar njé sistem té ri menaxhimi dhe kulturé té korporatés. Menaxhimi i Cilésisé Totale (MCT)
éshté pércaktuar nga Oakland" si: Njé ményré pér té menaxhuar té gjithé procesin e biznesit pér té
siguruar kénagésiné e ploté té "klientit" né c¢do fazé, brenda dhe jashté (Witt dhe Muhlemann
1996). Menaxhimi i Cilésisé Totale (MCT) mund té pérkufizohet si njé filozofi menaxhimi, géllimi
I sé cilés nuk éshté vetém té pérmbushé, por tejkalojé nevojat dhe kérkesat e Kklientéve té
brendshém dhe té jashtém duke krijuar njé kulturé organizative né té cilén ¢do individ né ¢do fazé
té krijimit té njé produkti ose shérbimi dhe ¢do nivel i menaxhimit éshté i pérkushtuar ndaj cilésisé
dhe e kupton garté réndésiné e tij strategjike (Youssef et al., 1996; Koc 2006). Kanji” tregon
zhvillimin e méposhtém té konceptit t¢ MCT: cilési: pér té kénaqur kérkesat e Klientéve
vazhdimisht; cilési totale: pér té arritur cilésiné me njé kosto té ulét; Menaxhimi i cilésisé totale:
pér té marré cilésiné totale duke pérfshiré angazhimin ditor té secilit (Witt dhe Muhlemann 1996).
MCT éshté zhvilluar si njé disipliné pér té pérfshiré gasjet pér menaxhimin e proceseve, njerézve
dhe procedurave té njé organizate (Sullivan-Taylor dhe Wilson 1996).

1.2. Zbatimii Menaxhimit té Cilésisé Totale

Zbatimi i MCT ka gené njé aspekt i réndésishém pér pérmirésimin e efikasitetit organizativ (Yusof
dhe Aspinwall 2000). Zbatimi i MCT konsiderohet té jeté njé proces kompleks dhe i véshtiré
(Kanji dhe Barker, 1996, Yusof dhe Aspinwall 2000). Njé numér shkrimtarésh duke pérfshiré Dale
(1999) dhe Kanji (1990) argumentojné se zbatimi i MCT duhet té jeté njé prioritet kryesor i té
gjithé udhéheqésve té korporatave. Krijimi, mirémbajtja dhe pérmirésimi i cilésisé sé shérbimit
dhe vendosja e MCT né institucionet akomoduese mund té jeté njé detyré madhore krahasuar me

vendosjen e MCT né firmat e biznesit gé prodhojné produkte té prekshme (Koc 2006). Duke gené



se produkti turistik éshté njé paketé me disa produkte, té cilat mund té pérfshijné transportin,
akomodimin, ushgimin dhe aktivitete té ndryshme, dhe turisti konsumon njé pérvojé totale,
Menaxhimi i Cilésisé Totale éshté identifikuar gjithnjé e mé shumé si céshtja kryesore né
diferencimin e produkteve té shérbimit dhe ndértimin e avantazheve konkurruese. né turizém (Koc,
2003). Sipas Walker & Salameth (1990), vetém njé pérqgindje e vogél e hoteleve kané dégjuar
"thirrjen e sirenés sé zbatimeve té MCT". Megjithése disa hotele praktike né zona té kufizuara
gjeografike raportuan se performanca e tyre MCT rezultoi né fitim, kénagési té punonjésve dhe
pérdorim mé té miré té burimeve ekonomike, jané regjistruar vetém disa raste studimore. Si¢
theksuan Bloomquist & Breiter (1998) "ndérsa kéto raste studimore jané té réndésishme né
shtjellimin e temés sé menaxhimit té cilésisé, nuk ka té dhéna té besueshme statistikore mbi
performancén e gjithé industrisé (hoteli) gé i besohet menaxhimit té cilésisé". Disa studime té
réndésishme qé pérfshijné hotelet jané (shih Bloomquist & Breiter, 1998; Camison et al., 1996;
Golden, 1993) Anketa e Shogatés AH-MA (1982), Anketa e Boca Raton dhe Club (1986), Anketa
e Hoteleve té Paemértuar nga Common (1989), Anketa e Hoteleve Ritz (1987), Anketa e Hoteleve
Bergstorm (1990) dhe Anketa e Ndérmarrjeve t& Mikpritjes Valenciane (1996) (Arasli, 2002).
Jablonski (1992) ofron njé udhézim me pesé faza pér zbatimin e menaxhimit té cilésisé totale:
pérgatitjen, planifikimin, vlerésimin, zbatimin dhe diversifikimin. Cdo fazé éshté projektuar pér
t'u ekzekutuar si pjesé e njé qéllimi afatgjaté pér rritjen e vazhdueshme té cilésisé dhe
produktivitetit. Qasja e Jablonskit éshté njé nga shumé gé jané aplikuar pér té arritur MCT, por
pérmban elementet kyce gé zakonisht lidhen me sisteme té tjera té njohura té cilésisé totale.

0,

% Pérgatitja: Gjaté pérgatitjes, menaxhmenti vendos nése do té ndjeké apo jo njé program
MCT. Ata i nénshtrohen trajnimit fillestar, identifikojné nevojat pér konsulenté té jashtém,
zhvillojné njé vizion dhe géllime specifike, hartojné njé politiké té korporatés, angazhojné
burimet e nevojshme dhe komunikojné géllimet né té gjithé organizatén.

% Planifikimi: Né fazén e planifikimit, hartohet njé plan i detajuar i zbatimit (pérfshiré
buxhetin dhe orarin), vendoset infrastruktura gé do té mbéshtesé programin dhe caktohen
dhe sigurohen burimet e nevojshme pér fillimin e planit.

s Vlerésimi: Kjo fazé thekson njé vetévlerésim té ploté, (me té dhéna nga klientét/klientét)
té cilésive dhe karakteristikave té individéve né kompani, si dhe t& kompanisé né térési.

% Zbatimi: Né kété piké, organizata tashmé mund té fillojé té pércaktojé kthimin e investimit

té saj né MCT. Pikeérisht gjaté késaj faze zgjidhet dhe trajnohet personeli mbéshtetés dhe
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trajnohen menaxherét dhe forca e punés. Trajnimi pérfshin rritjen e ndérgjegjésimit té
punétoréve pér até qé pérfshin saktésisht MCT dhe se si mund t'i ndihmojé ata dhe
kompaniné. Ai gjithashtu shpjegon rolin e secilit punétor né program dhe shpjegon se ¢faré
pritet nga té gjithé punétorét.

% Diversifikimi: Né kété fazé, menaxherét pérdorin pérvojat dhe sukseset e tyre MCT pér té
sjellé grupe jashté organizatés (furnizuesit, shpérndarésit dhe kompanité e tjera gé kané
ndikim né shéndetin e pérgjithshém té biznesit) né procesin e cilésisé. Aktivitetet e
diversifikimit pérfshijné trajnimin, shpérblimin, mbéshtetjen dhe partneritetin me grupet

gé jané pérgafuar nga iniciativat MCT té organizatés.

1.3. Faktorét kritiké té suksesit té MCT

Zbatimi i MCT pérfshin pércaktimin dhe vendosjen e disa elementeve ose faktoréve ky¢
(Thiagaragan & Zairi & Dale, 2001). Me interes parésor midis studiuesve ka gené adresimi i
pyetjes "Cfaré e bén MCT té funksionojé?" (Sebastianelli & Tamimi 2003). Njé nga problemet e
faktoréve kritiké t&¢ MCT éshté se si t'i pércaktojmé ato dhe cila duhet té jeté masa e ndikimit té
tyre pérpara se té béhen kritiké (Zairi & Youssef 1995). CSF-té e MCT jané variabla latente, gé
do té thoté se ato nuk mund té maten drejtpérdrejt (Ahire et al., 1996). Késhtu, faktorét kritiké té
MCT ndryshojné nga njé autor te tjetri, megjithése ka ¢éshtje té pérbashkéta. MCT éshté shumé
mé tepér se njé numér faktorésh kritiké; ai pérfshin edhe komponenté té tjeré, si mjetet dhe teknikat
pér pérmirésimin e cilésisé (Tari 2005). Kéto metoda jané njé grup praktikash, mjetesh dhe
teknikash gé rrjedhin nga faktorét kritiké dhe jané elementét bazé qé kérkohen pér té zbatuar kéta
faktoré (Tari 2005). Megjithaté, provat e kaluara kané treguar se programet MCT kané déshtuar
sepse faktorét e suksesit nuk ishin né vend (Curry dhe Kadasah, 2002). Pérpjekja e paré reale gé u
bé pér té grupuar njé listé té faktoréve kritiké pér MCT ishte njé studim i kryer né SHBA nga
Saraph et al (1989), i cili ¢oi né propozimin e njé liste prej 78 faktorésh (Zairi & Youssef 1995).
Puna e tyre siguroi njé model dhe masa pér vlerésimin e perceptimeve té menaxheréve pér
praktikat e menaxhimit té cilésisé né nivel organizativ. Instrumenti i tyre pérbéhej nga shkallét e
méposhtme: roli i udhéhegjes sé larté t¢ menaxhmentit, roli i departamentit té cilésisé, trajnimi,
dizajni i produktit/shérbimit, menaxhimi i cilésisé sé furnizuesit, menaxhimi i procesit, té dhénat
dhe raportimi i cilésisé dhe marrédhéniet me punonjésit (Sebastianelli & Tamimi 2003). Studimi i
Black né 1993 ishte njé pérpjekje pér té zhvilluar njé model pér matjen e faktoréve kritiké t¢ MCT.
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Pérdorimi i kritereve MBNQA dhe dhjeté faktoré u identifikuan si mé kritikét. Kéta faktoré duket
se jané né pérputhje me programet e suksesshme té zbatimit t¢ MCT. Ato pérfagésojné elementé
strategjiké, pérfshirjen e njerézve, theksin né komunikim, fokusin tek klienti dhe ndérgjegjésimin
pér tregun e jashtém, nevojén pér té zhvilluar partneritete me furnizuesit, matjen dhe theksin né
zhvillimin e njé kulture pér pérmirésimin e cilésisé (Zairi & Youssef 1995). Deming (1982, 1986)
nénvizoi pérdorimin e teknikave statistikore pér kontrollin e cilésisé dhe propozoi 14 parimet e tij
pér té pérmirésuar cilésiné né organizata, bazuar né ideté e méposhtme: lidershipi, njé filozofi
pérmirésimi, prodhimi i duhur gé né fillim, trajnimi pér menaxherét dhe punonjésit, komunikimi i
brendshém gé synon eliminimin e pengesave pér bashképunim dhe shtypjen e objektivave sasioré.
Efektiviteti i MCT dhe performanca organizative mund té matet duke pérdorur kornizén e
vetévlerésimit t& menaxhimit té cilésisé, té tilla si Cmimi Evropian i Cilésisé (EQA), Cmimi
Deming (Japoni) dhe Cmimi Kombétar i Cilésisé Malcolm Baldrige (MBNQA) (Kunst &
Lemmink, 2000, Zairi 2002). Cmimet me té vérteté bazohen fugimisht né themelin e MCT dhe
Zbatimi i suksesshém i MCT pércaktohet nga zbatimi i suksesshém i CSF-ve si¢ propozohet nga
kriteret e dhénies (Zairi 2002). Dy nga modelet mé té pérdorura té vetévlerésimit jané MBNQA
dhe Modeli Evropian i Ekselencés 2000. MBNQA dhe Modeli Evropian i Ekselencés jané tani né
pérdorim té gjeré né shumé organizata. Né vazhdim té njé analize té literaturés né lidhje me kriteret
e provimit té cmimit t¢ MBNQA dhe EQA, faktorét kritiké té suksesit gé mbulojné shtaté fushat
kryesore jané paraqitur né tabelén 1.

Tabela 1. Faktorét kritiké té suksesit.

FITUESIT FAKTORET KRITIKE TE SUKSESIT
Angazhimi i menaxhmentit té larté.

Pérfshirja e menaxhmentit té larté.

Vlera te perbashketa.

Lidershipi Pasioni pér pérsosméri.

Frymézoni, udhézoni, stérvitni dhe mbéshtesni.
Shtetésia e korporatés.

Pérgjegjésia publike.

Vendosja e funksionit cilésor

Drejtimi strategjik

Politika dhe strategjia Ndjekja e performancés

Zhvillimi dhe zbatimi i planifikuar

Plane strategjike biznesi dhe cilésore

Matja e cilésisé sé klientit

Marrédhéniet me klientét

Fokusi ndaj klientit
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Kénagési té konsumatoréve

Kerkim tregu

Menaxhimi i burimeve té furnizuesit
Vlerésimi i performancés sé furnizuesit
Informacion dhe analizé Pérmirésimi i partneritetit té procesit
Krahasimi krahasues

Masat e performancés organizative
Zhvillimi i burimeve njerézore
Fokusi i burimeve njerézore Mijedisi pjesémarrés

Mirégenia dhe kénagésia e punonjésve
Dizajni i procesit

Zbatimi i procesit

Menaxhimi i procesit

Rishikimi dhe pérmirésimi i procesit
Proceset e furnizuesit dhe partneritetit
Proceset e produkteve dhe shérbimeve
Kénagésia e paléve té interesuara
Ndikim i vecanté

Rezultatet e fokusuara tek klientét
Rezultatet financiare dhe té tregut
Rezultatet e burimeve njerézore
Rezultatet e efektivitetit organizativ

Menaxhimi i procesit

Rezultatet e biznesit

1.4. Fokusiiburimeve njerézore

Menaxhimi i burimeve njerézore éshté njé néntekst i domosdoshém i gjithé kétij diskutimi té
praktikave t¢ MCT, por éshté gjithashtu e réndésishme gé té fokusohemi né ményré specifike né
rolin e menaxhimit té burimeve njerézore né lévizjen e njé kompanie drejt MCT. Burimet njerézore
luajné katér role té réndésishme né hotelet MCT: partneri strategjik, menaxheri i cilésisé, agjenti i
ndryshimit dhe avokati i punonjésve (Partlow 1996). Industria e hotelerisé éshté padyshim njé
industri qé kérkon puné intensive. Suksesi i tij varet "nga aftésité sociale dhe teknike té personelit
té tij, zgjuarsia dhe puna e tyre e palodhur, angazhimi dhe géndrimi i tyre™ (Gabriel, 1988;
Anastassova dhe Purcell, 1995; Mohinder & Katou 2007). Eshté gjithashtu e vérteté gé né njé
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industri me puné intensive, pérdorimi efektiv i burimeve njerézore mund t'i japé njé organizate
avantazhin e saj konkurrues (Schneider dhe Bowen, 1993; Mohinder, 2004). “Duke lidhur né
ményré efektive MBNJ me objektivat dhe nevojat organizative, burimet njerézore mund té
rekrutohen, zhvillohen, motivohen dhe mbahen drejt fitimit t& njé avantazhi konkurrues” (Cheng
dhe Brown, 1998; Mohinder & Katou 2007). Késhtu, suksesi i industrisé sé hotelerisé varet nga
cilésia e punonjésve té saj dhe menaxhimi efektiv i tyre né ményré gé té ndihmojé organizatén pér
té arritur objektivat e saj (Berger dhe Ghei, 1995). Megjithaté, kritika e zakonshme e
departamenteve té menaxhimit té burimeve njerézore té organizatave mikpritése éshté se ato
pérbéjné njé qgendér kostoje. Kjo ndodh sepse megjithése investimi pér punonjésit éshté
drejtpérdrejt i matshém, né té kundért, rezultatet e kétij investimi jané shumé té véshtira pér t'u
matur. Kéto "rezultate maten pérgjithésisht me faktoré té paprekshém si¢ jané kénagésité e
punonjésve, kénagésia e Kklientit, ankesat e klientéve, etj" (Cho et al., 2006). Anastassova dhe
Purcell (1995), Watson dhe D'Annunzio-Green (1996), dhe Buick dhe Muthu (1997) mbéshtesin
piképamjen se "praktikat mé t€ mira t¢ MBNj" né industriné e mikpritjes duhet té pérfshijné
sistemet e vlerésimit, trajnimin dhe zhvillimin, fugizimin, ekipin. punés dhe njé stil menaxhimi
mé konsultativ (Mohinder & Katou 2007).

1.4.1. Angazhimii menaxhmentit té larté

Qé MCT té prezantohet me sukses, duhet té keté pérkushtim t€ menaxhmentit té larté dhe kjo duhet
té demonstrohet pérmes pérfshirjes aktive, vendosjes sé géllimeve té garta dhe njé vizioni pér
organizatén dhe integrimit t¢ MCT né procesin e planifikimit strategjik té cilésisé. Gjithcka fillon
me njé drejtues té pérkushtuar dhe pasionant té organizatés sé biznesit. Njé lider qé éshté vértet i
pérkushtuar pér té béré ndryshime thelbésore (Steven Stanton né Watts, 1996, Thiagarajan & Zairi
1997). Menaxherét e larté jané té pérfshiré né ményré aktive né promovimin e réndésisé sé cilésisé
dhe kénagésisé sé klientit dhe ata i kushtojné njé pjesé té konsiderueshme té kohés sé tyre ¢éshtjeve

gé lidhen me cilésiné. Pérfshirja e tyre pérfshin aktivitete té tilla si takimi me punonjésit, takimi
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me Kklientét, dhénia e njohjes formale dhe joformale, dhe trajnimi dhe trajnimi i té tjeréve
(Thiagarajan & Zairi 1997). Cdo menaxher, duke pérfshiré presidentin, duhet té krijojé njé vizion
personal pér pérpjekjet e MCT. Nga menaxherét duhet té pritet gé té punojné shumé né pércaktimin
e vizionit té tyre, si si individé ashtu edhe si ekip i menaxhimit kolektiv. Ekipi i menaxhimit,
vecanérisht menaxhmenti i larté, do té shihet si ata gé jané né fund té fundit pérgjegjés pér suksesin
ose déshtimin e programit MCT, dhe ata jané pérgjegjés! Kéta menaxheré duhet té fugizohen pér
té krijuar vizionet e tyre, pér t'i diskutuar hapur ato dhe pér té lidhur veprimet dhe sjelljet e tyre
me pérpjekjet e MCT (Anjard 1998). Udhéhegja vizionare éshté shumé e réndésishme né
zhvillimin e kulturave organizative holistike dhe pér té fituar angazhimin e punonjésve (Gupta et
al, 2005). Pér shkak té rritjes sé konkurrencés né industrité e shérbimeve, pérpjekjet e lidershipit
konsumojné njé pjesé mé té madhe té kohés dhe pérpjekjes sé menaxhmentit té larté, vecanérisht
né fazén fillestare té njé sipérmarrjeje biznesi. Ndérgjegjésimi, njohuria dhe té kuptuarit e
parimeve bazé té TQS jané parakushte pér drejtuesit kryesoré né angazhimin pér pérmirésimin e
cilésisé sé shérbimit (Nwabueze, 2001). Gupta et al, 2005). Katér ményra té dallueshme qé
menaxhmenti mund té mbéshtesé zbatimin e MCT: shpérndarja e buxheteve dhe burimeve;
kontroll pérmes dukshmérisé; monitorimi i progresit; dhe planifikimi pér ndryshim (Motwani
2001). Angazhimi mendor dhe fizik, iniciativa, politika, mbéshtetja e menaxheréve té larté éshté
pérshkruar si pércaktuesi mé kritik i MCT-sé sé suksesshme. Do té ishte e pamundur té motivohen
nivelet mé té uléta té njé organizate nése menaxhmenti i larté nuk pérgafon plotésisht pérmirésimin
e vazhdueshém pér njé cilési mé té miré dhe nuk promovon angazhimin organizativ, nuk kushton
kohé, energji dhe burime gé do té kénaqgin té gjitha palét e interesuara (Feigenbaum, 1951, 1986;
Crosby 1979 Nakamura, 1993, 1993; Menaxhmenti i larté gjithashtu zhvillon dhe komunikon
vlerat kryesore té cilésisé sé kompanisé té cilat véné theksin né réndésiné e klientit, orientimin e
procesit, pérmirésimin e vazhdueshém, punén ekipore, menaxhimin sipas faktit, respektin dhe
dinjitetin reciprok, dhe vlerén e punonjésve individualé dhe kontributet e tyre (Thiagarajan & Zairi
1997). Ata duhet té jené té bindur pér pérfitimet e saj pér organizatén dhe té pranojné ndryshimin
thelbésor gé do té sjellé né drejtimin e organizatés (Thiagarajan & Zairi 1997). Menaxhmenti duhet
té planifikojé té reduktojé nivelet operacionale té strukturuara tradicionalisht dhe pozicionet e
panevojshme (Motwani 2001). Patrick Mene, drejtori i korporatés pér cilésiné e Ritz-Carlton,
beson se "Kultura e cilésisé duhet té jeté aty, dhe liderét e larté ndihmojné pér ta vendosur até.

Eshté gjithashtu e réndésishme té kuptohen kriteret pérpara se té filloni, sepse mund té duket e

14



paréndésishme pér hotelin tipik. Njé Komiteti i aplikimit duhet té formohet pér té vlerésuar situatén
aktuale dhe pér té zbatuar procesin e MCT dhe uné besoj se ju duhet té sfidoni organizatén tuaj me
njé géllim té jashtézakonshém qéllimi i déshirés pér té fituar (Partlow 1993) deklaroi se
Menaxhmenti - presidenti, nénkryetarét, menaxherét dhe mbiké&qyrésit - té organizatés efektive

MCT jané kritike pér suksesin.

* ka nj€ vizion t&€ qarté MCT,

» modelon vizionin;

* Pércakton qarté kriteret e MCT té departamentit;
* inkurajon pérfshirjen dhe fuqizon punonjésit;

* drejton, trajneré dhe mentoré;

* éshté nj¢ agjent ndryshimi.

Juran (1993) rekomandon shtaté fusha kritike gé menaxherét e larté duhet té€ marrin né konsideraté,
né ményré gé té demonstrojné angazhimin e tyre dhe gjithashtu té sigurojné gé zbatimi i MCT do

té keté sukses né organizatat e tyre:

1) Eshté detyré e menaxhmentit té larté t& krijojé dhe té shérbejé né késhillin e cilésisé sé

kompanisé.

2) Menaxhmenti i larté duhet té vendosé objektiva té cilésisé sé korporatés dhe t'i béjé ato pjesé

integrale té planit té biznesit.

3) Menaxhmenti i larté duhet té parashikojé trajnimin e té gjithé punonjésve pér menaxhim efektiv

té cilésisé.

4) Menaxhmenti i larté duhet té krijojé mjete pér matjen e rezultateve té cilésisé kundrejt géllimeve

té cilésisé.

5) Menaxhmenti i larté duhet té rishikojé rezultatet kundrejt géllimeve té cilésisé né baza té

rregullta.
6) Menaxhmenti i larté duhet té sigurojé njohje pér performancén e cilésisé sé larté.

15



7) Drejtuesit e larté kané detyrimin té rishikojné sistemet e shpérblimit dhe té sigurojné gé ato té

jené plotésisht né pérputhje me ndryshimet e kérkuara nga cilésia e klasit botéror.

1.4.2. Orientimi dhe performanca e klientit

Qéllimi kryesor i prezantimit t6 MCT éshté arritja e kénagésisé sé ploté té klientit. Kjo nga ana
tjetér do té ndikojé né nivelin e konkurrencés dhe prosperitetit té organizatave té biznesit. Kénagja
e kérkesave té klientéve mé miré se konkurrenca njihet gjerésisht sot si njé celés i suksesit né treg
(Peters, 1989). Peters dhe Waterman (1982) theksojné se organizatat mé té mira i harmonizojné
strategjité e tyre té korporatés me kérkesat e klientéve té tyre (Thiagarajan & Zairi 1997). Njé
program i jashtém i shérbimit ndaj klientit duhet té pérfshijé ofrimin e klientéve me informacion
né kohé dhe reagim té shpejté ndaj ankesave dhe mbajtjen e njé géllimi té korporatés pér té
reduktuar sasiné e pyetjeve ose ankesave duke njohur té gjitha pérpjekjet e suksesshme té
punonjésve né ofrimin e shérbimit té jashtézakonshém (Kasul dhe Motwani, 1995; Motwani 2001).
Fugia gé gézojné tani klientét ka rritur pritshmérité dhe kéto pritshméri shpesh pércaktojné nése
klientét do té géndrojné né njé hotel té caktuar. Sipas Cooper et al. (1996): Klientét po udhétojné
mé gjerésisht, duke u kthyer me ide té reja dhe standarde té reja né lidhje me ofrimin e akomodimit.
Kjo do té thoté gé klientét e hoteleve po béhen shumé mé té mprehté dhe mé kérkues. Késhtu,
konkurrenca éshté rritur né industriné e hotelerisé né mbaré globin dhe kjo i ka detyruar hotelet té
ofrojné komoditete mé té mira, shérbime superiore dhe programe besnikérie me njé ¢mim gé
pasqyron vlerén (Chaisawat, 1998; Presbury et al 2005). Eshté sugjeruar se kénagésia e klientit
éshté njé nga burimet mé té vlefshme gé njé firmé mund té zotérojé né njé treg té€ ngopur dhe
konkurrues sic éshté sektori i akomodimit (Gundersen et al., 1996), dhe cilésia e shérbimit éshté
njé pércaktues i forté i mbajtjes dhe mbajtjes sé klientit dhe patronazhi i ardhshém (Cronin dhe
Taylor, 1992; Parasuraman et al., 1994; Gundersen et al., 1996; Kandampully dhe Suhartanto,
2000). Hotelet gé ofrojné nivele té dallueshme té cilésisé sé larté té shérbimit mund té krijojné
késhtu njé avantazh té géndrueshém konkurrues ndaj konkurrentéve té tyre (Presbury et al 2005).
Pércaktimi i nevojave té klientéve éshté fillimi; pérkthimi i kétyre nevojave né organizaté dhe
plotésimi i tyre éshté njé sfidé e madhe. Vitet e fundit, shumé organizata mé té mira kané adoptuar

teknikén e vendosjes sé funksionit cilésor (QFD) pér té "sjellur z&rin e klientit né gjithcka gé ata
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bé&jné" (Zairi, 1994). Eshté njé sistem pér pérkthimin e kérkesave té konsumatoréve né kérkesa té
pérshtatshme organizative né ¢do fazé, nga kérkimi dhe zhvillimi i produktit tek inxhinieria dhe
prodhimi tek marketingu (Thiagarajan & Zairi 1997). Né gendér té suksesit té fituesve té Baldrige
ishte fokusi i tyre i vazhdueshém né kénagjen e klientéve dhe matjen e kénagésisé sé tyre (Nakarni,
1995). Matja e kénaqgésisé sé klientit éshté njé gur themeli i MCT (Zairi, 1994). Organizatat mé té
mira pérdorin njé séré teknikash si anketat e klientéve, grupet e fokusit dhe panelet késhilluese,
ekipet e vizitave té shérbimit dhe intervistat nga afér pér té matur kénagésiné e klientit (Berry,
1991; Clemmer, 1990; Taylor, 1995; Thiagarajan & Zairi 1997

1.4.3. Analiza (studimi) e krahasimit

Analiza e krahasimit (Benchmarking) éshté njé pjesé integrale e njé procesi té cilésisé totale (Bank,
1992; Beadle dhe Searstone, 1995; Bendell et al., 1993; Kleiner, 1994; Mitchell, 1995). Por cfaré
éshté krahasimi? Njé proces i vazhdueshém, sistematik, i vlerésimit t&¢ kompanive té njohura si
lideré té industrisé, pér té pércaktuar proceset e biznesit dhe té punés gé pérfagésojné praktikat mé
té mira, vendosin géllime racionale té performancés (Zairi, 1994). Objektivi kryesor i krahasimit
éshté pérmirésimi i performancés. Identifikimi i mundésive pér pérmirésimin e performancés duke
krahasuar performancén e njé organizate me até té njé tjetre éshté njé refleks i MCT (Bank, 1992).
Zairi (1994) térheq lidhjen midis MCT dhe krahasimit: MCT éshté rrota e pérmirésimit. ... Kryerja
e njé aktiviteti t¢ brendshém, me vleré té shtuar pér klientin fundor. Benchmarking ... éshté
aktiviteti i jashtém pér identifikimin e mundésive dhe pér té siguruar gé rrota e pérmirésimit po
kthehet né drejtimin e duhur dhe po bén pérpjekjet e nevojshme drejt destinacionit pérfundimtar,
pra arritjes sé standardeve té larta té konkurrencés. Shumé organizata mé té mira po pérdorin
krahasimin si njé mjet pér marrjen e informacionit gé do té pérdoret né procesin e pé&rmirésimit té
vazhdueshém dhe pér té fituar avantazh konkurrues (Booth, 1995; McNair dhe Leibfried, 1992).

Ata térhigen nga ajo sepse stimulon dhe sfidon procesin e pérmirésimit (Smith, 1994).

1.4.4. Hotelet né Kosové

Hoteli éshté i vendosur né ményré konvencionale né gendér té gytetit, me gasje té lehté né gendrat
tregtare dhe monumentet historike. Duhet me gené afér me Aeroportin, dhe monumentet historike.

Me dhoma teke/dyshe, suita, suita safavide, apartamente té mobiluara dhe dhoma luksoze me banjé
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xhakuzi. Hoteli me pesé yje ka ambientet mé té mira té barazvlefshme me standardet
ndérkombétare. Té gjitha dhomat e gjumit jané té pajisura me njé krevate mbretéreshé ose dy
dyshe, kondicioner, frigorifer, radio, televizion me ngjyra, shérbime video dhe satelitore. Disa nga
dhomat me pamje nga kopshti dhe disa prej tyre me ballkone private ju ofrojné akomodim komod.
Kané restorante dhe kafene né hotele, si restoranti chehelsotoon, restoranti tradicional, caji
tradicionale, etj. Kané salla takimesh dhe konferencash me kapacitet prej 30 deri né 500 persona.
Qendrat e Biznesit ofrojné té gjitha lehtésité dhe shérbimet e nevojshme pér té kryer biznes pa
pasur nevojé té largoheni nga hoteli. Mysafirét né Hotele mund té pérdorin "Kompleksin Sportiv-
Rekreativ", duke pérfshiré pishinén e brendshme, saunén dhe qendrén e fitnesit. “Eshté filozofia
joné t'u ofrojmé miqve tané lehtésité mé té mira. QEllimi yné éshté té térheqim dhe mbajmé njé
fugi punétore gé éshté e motivuar pér té ofruar njé nivel shérbimi, i cili &shté i shkélqyer, inovativ
dhe i drejtuar nga klientét. Ne besojmé se mund ta arrijmé kété duke gené njé "shoqgéri dégjimore™.
Punonjésit e hoteleve kujdesen pér "déshirat dhe nevojat" e mysafiréve té tyre dhe vazhdimisht

ofrojné shérbime té shkélqyera gé u japin klientéve njé ndjenjé té forté té vierés".

1.4.5. Deklarata e problemit

Menaxhimi i financave éshté njé funksion vendimtar i ¢do institucioni biznesi pasi ai pércakton
suksesin e tij (Lakew & Rao, 2014). Kwame (2010) sugjeron se praktikat e pakéndshme té
menaxhimit financiar do té ndikojné negativisht né fitimin e biznesit dhe rezultatet financiare té
organizatave. Njé analizé e trendit nga BQK, (2019) pér pesé vitet e fundit tregon se rezultati
financiar i hoteleve, ka réné vazhdimisht, pra njé arsye qé ky studim té zbulojé shkakun kryesor té
performancés sé dobét financiare té institucioneve. BQK, (2019) véren se megjithése
mikrofinancimet filluan me njé nivel té larté, MFB-té jané futur né njé brez humbés né até qé
humbjet para tatimit u rritén nga 171 milioné né gershor 2017 né 935 milioné deri né fund té
gershorit 2018, pra njé rénie prej 450%. Provat empirike mbi studime té ngjashme treguan se
studimet pérshkruanin rezultate té pérziera. Ata pérdorén variabla té ndryshém té pavarur né
recitalin financiar té bankave mikrofinanciare, duke arritur né pérfundimin se té gjithé variablat e
klasifikuar si praktika t¢ menaxhimit financiar nuk jané ezauruar. Pér shembull, Mabonga (2017)

hetoi ndikimin e teknikave té ndryshme té menaxhimit financiar né rezultatet financiare té
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institucioneve mikrofinanciare. Hulumtimi gjeti njé lidhje midis niveleve té likuiditetit, cilésisé
menaxheriale, cilésisé sé aseteve dhe suksesit financiar té organizatave mikrofinanciare. Né té
njéjtén kohé, ekzistonte njé lidhje jo e réndésishme pozitive midis suksesit financiar t¢ IMF-ve dhe
cilésisé sé fitimeve té tyre. Njue (2020) ekzaminoi efektet e likuiditetit dhe rezultateve financiare,
duke gjetur se cilésia e aseteve dhe hendeku i maturimit Kishin pak ndikim né performancén
financiare té organizatave mikrofinanciare. Né té kundért, mjaftueshméria e kapitalit paragiti njé
efekt pozitiv dhe té réndésishém né performancén financiare té institucioneve mikrofinanciare.
Kirika (2018) diskutoi mbi faktorét gé ndikojné mé sé shumti né performancén e institucioneve
mikrofinanciare: Njé rast studimor i Meru County dhe zbuloi se menaxhimi i kredisé, konkurrenca
dhe vendimet e investimeve kané njé lidhje té réndésishme me performancén e institucioneve
mikrofinanciare. Rezultatet e studimit treguan rezultate té pérziera né até se madhésia e bankés
dhe té ardhurat neto kishin njé efekt t& dobishém né PBB-né reale, performancén e bankés dhe
inflacioni tregoi njé efekt negativ té paréndésishém né performancén e bankave, ndérsa nga ana
tjetér, totali i aktiveve ndaj kredive kishte njé statikisht pozitiv, ndikim té paréndésishém né
ecuriné e institucionit monetar. Ky studim synoi té pércaktojé se ¢faré efekti kané karakteristikat
e bordit, pérzierja e financimit, menaxhimi i mospagimit té kredisé dhe praktikat e menaxhimit té

aktiveve dhe detyrimeve né performancén financiare.

1.4.6. Qéllimi i Studimit

Studimi kérkoi té vlerésonte efektin e praktikave t€ menaxhimit hotelierik né rezultatet ekonomike.
Studimi zgjodhi hotelet, pasi ato jané té rregulluara dhe té kontrolluara, duke nxjerré késhtu njé
status té sakté dhe té besueshém duke marré parasysh variablat né studim. Praktikat e menaxhimit
hotelierik u matén duke pérdorur karakteristikat e bordit, pérzierjen e financimit, menaxhimin e
rrezikut té mospagimit té kredisé dhe praktikat e menaxhimit té aktiveve dhe detyrimeve.
Performanca financiare éshté matur duke pérdorur raportin e kthimit nga aktivet dhe likuiditetit
(Raporti i testit té shpejté/acid). Studimi ishte njé studim i 13 hoteleve né Kosove. Té dhénat
dytésore nga pasqyrat financiare té audituara té publikuara jané bazuar né pesé (5) vite nga viti
2015 deri né vitin 2019.
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1.4.7. Objektivat e kérkimit

Studimi synoi té arrinte objektivat e méposhtém:

1. Pér té vlerésuar efektin e praktikave té menaxhimit financiar né performancén financiare té

hoteleve né Kosove.

2. Pér té vlerésuar efektin e karakteristikave té bordit né performancén financiare té hoteleve né

Kosoveé.

3. Pér té pércaktuar efektin e pérzierjes sé financimit né performancén financiare té hoteleve né

Kosoveé.

4. Pér té vlerésuar efektin e menaxhimit té rrezikut t€ mospagimit té kredisé né performancén

financiare té hoteleve né Kosové.

5. Pér té vendosur efektin e menaxhimit té aktiveve dhe detyrimeve né performancén financiare té

hoteleve né Kosové.

6. Pér té pércaktuar efektin moderator té madhésisé sé hoteleve né marrédhénien midis praktikave

té menaxhimit financiar dhe performancés financiare té hoteleve né Kosove.
1.4.8. Pyetje kérkimore
1. Cilét jané Faktorét Kritiké té Suksesit t¢ Menaxhimit té Cilésisé Totale (MCT) né industriné e
hotelerisé?
2. Cilat jané dobésité e ¢do hoteli pér té kryer Menaxhimin e Cilésisé Totale (MCT)?

3. A ka ndonjé ndryshim midis tre hoteleve né lidhje me performancén e tyre né Menaxhimin e
Cilésisé Totale (MCT)?
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1.4.9. Réndésia e studimit

Pérfundimet e kétij studimi dhané té dhéna mbi ndikimet e praktikave té menaxhimit té cilésisé né
performancén e bizneseve hoteliere. Kéto gjetje ishin t& nevojshme pér palét e interesuara né
industriné e shérbimeve dhe bizneseve hoteliere né pérgjithési. Pérfituesit kryesoré té kétij studimi
do té ishin politikébérésit e bizneseve hoteliere, té cilét do té informoheshin pér pikat e forta dhe
té dobéta né praktikat e tyre t&é menaxhimit té cilésisé. Rekomandimet e studimit, nése zbatohen,
duhet té shohin pérmirésim né performancén e bizneseve hoteliere. Pér mé tepér, Qeveria do té
pérfitonte gjithashtu nga rezultatet e marra né kété studim pasi synonte té nxiste rritjen dhe
progresin né rezultatin e bizneseve hotelierike. Kjo éshté ndér shtytésit themeloré ekonomiké né
Kosové. Nga gjetjet e studimit, administrata do té vlerésonte ményrat me té cilat performanca e
bizneseve hoteliere mund té rritet pérmes praktikave t¢ menaxhimit financiar. Ky akt mund té
kalojé né institucionet mikrofinanciare rurale (fshatra, gendra rekreative) duke pérmirésuar késhtu
té gjithé sektorin. Mé tej, ky studim shérben si njé hap pér kérkime mé té reja mbi praktikat e
menaxhimit financiar né institucionet hoteliere. Hulumtimi do t'i shtonte mé shumé fakte punés

ekzistuese.

KAPITULLI i

2. Rishikim i Literaturés
2.1. Rishikimi teorik

Menaxhimi i hotelit pérfagéson njé kombinim té aftésive dhe njohurive té planifikuara,
organizimit, personelit, udhéhegjes dhe kontrollit té té gjitha aktiviteteve té ndérthurura né
procesin e biznesit té njé hoteli. Népérmjet kétyre funksioneve, menaxheri mbledh vazhdimisht té
dhéna, dhe me mjetet e duhura, i shndérron ato né informacione gé do té dijé t'i transferojé dhe t'i
pérdoré né ményré strategjike, taktike dhe operacionale. Pér té arritur kété, menaxhimi i
informacionit dhe i cilésisé né Kosové, éshté zhvilluar sistematikisht né tre dekadat e fundit, si
rezultat i procesit té globalizimit, pa té cilin éshté e pamundur té mbijetosh dhe té keté sukses sot.

Menaxhimi i hoteleve né Kosové éshté i pérgendruar te mysafirét nga njéra ané dhe nga
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konkurrenca nga ana tjetér, pasi té ftuarit dhe konkurrentét pjesérisht formojné drejtimin e
métejshém té rritjes dhe zhvillimit té tregut turistik. Eshté e pashmangshme né bizneset moderne
té hotelerisé njohja dhe zbatimi i tendencave globale né biznesin e hotelerisé, pavarésisht nése
béhet fjalé pér njé hotel brenda njé zinxhiri t¢ madh hotelesh apo njé hotel gé ekziston si njé njési
individuale. Né Republikén e Kosovés, efektet e tendencave té globalizimit jané té dukshme né
menaxhimin e bizneseve te hotelerisé, por me njé vonesé té caktuar. Arsyeja pér kété jané fondet
e pamjaftueshme, si dhe mungesa e ekspertéve pér zbatimin dhe organizimin e menaxhimit integral
modern té hoteleve si sistem menaxhues. Né vazhdimési té punés, fokusi i hulumtimit éshté né
meta-analizén teorike te ndikimit té globalizimit né té gjitha segmentet e bizneseve hoteliere,
pérkatésisht né pérgatitjen dhe ofrimin e shérbimeve té akomodimit, ofrimin e shérbimeve té
ushgimit dhe pijeve dhe ofrimin e té gjitha shérbimeve té tjera. Ne analizuam disa kérkime
profesionale dhe shkencore mbi kété temé, té cilat synonin té kontribuonin né njé kuptim mé té
garté té korrelacionit midis globalizimit dhe menaxhimit ndérkombétar té hoteleve. Rrjedhimisht,

u krye njé analizé meta-cilésore duke krahasuar rezultatet e kérkimeve ekzistuese mbi kété temé.

Globalizimi éshté njé proces kompleks, efektet e té cilit ndihen né té gjitha sferat e jetés. Ka shumé
mosmarréveshje pér sa i pérket pércaktimit té termit, si dhe pér kohén, kohézgjatjen dhe
pérfundimin e kétij procesi. Njé pjesé e studiuesve mbron kéndvéshtrimin se globalizimi filloi né
shekullin e 16-té&, nga koha e kolonizimit té botés, ndérsa pjesa tjetér e studiuesve parashtron tezén
se fillimi i globalizimit éshté né shekullin e 20-té dhe se ai kushtézohet nga zhvillimi i shpejté,
rritja e popullsisé dhe shfagja e shpikjeve té réndésishme gé ndryshuan botén. Sipas disave éshté
njé fenomen i papritur, ndérsa pér té tjerét paraget njé proces kompleks dhe té planifikuar gé ende
nuk ka pérfunduar. Né kuptimin mé té gjeré, globalizimi i referohet rrjetézimit global dhe zbatimit
té njékohshém té disa proceseve globale. Pérkufizimi i globalizimit varet nga ajo gé éshté fokusi i
vézhgimit dhe kérkimit. Pér té dhéné njé pérkufizim té vlefshém, éshté e nevojshme té gartésohet
koncepti i globalizimit. Termi globalizim rrjedh nga fjala globale, gé do té thoté térési, dhe
globalizmi éshté njé ményré pér té paré ngjarjet globale (Loncar, 2005, f. 92). Globalizimi do té
nénkuptonte késhtu njé proces shogéror gé pérpiget pér gjithépérfshirjen dhe vecantiné e botés
(Turek, 1999, f. 159). Sipas kétyre autoréve, globalizimi pérfagéson njé proces kompleks té
transformimit té té gjithé botés, duke i lidhur vendet dhe duke thyer kufijté, duke rrjetézuar né té
njéjtén kohé njeréz dhe vende, duke pranuar dhe vlerésuar diversitetin dhe duke integruar kulturén

dhe ményrén e jetesés sé individéve né sferén globale. Sigurisht gé globalizimi zhvillohet né faza,
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pra edhe pse mbulon té gjithé botén, nuk zhvillohet me té njéjtén shpejtési dhe intensitet né té
gjitha pjesét. Trendi i sotém i globalizimit po e kthen njé vézhgues pasiv né njé pjesémarrés aktiv.
Meqgenése faza e méparshme kishte té bénte me krijimin e teknologjive specifike, né fazén aktuale
theksi vihet tek individét gé ndryshojné botén, me géllim arritjen e angazhimit emocional. Prandaj,
globalizimi nuk ka pérfunduar dhe nuk do té pérfundojé kurré. Disa besojné se pasojat e kétij
fenomeni jané té dukshme sot, por gé si proces ka kohé gé ka pérfunduar. Megjithaté, globalizimi
éshté njé proces i pérhershém, i cili me fillimin e tij ndryshon vazhdimisht konceptin e méparshém
té punés, jetés dhe ményrés sé té bérit biznes. Pér té gené né gjendje té kuptojmé konceptin e
menaxhimit ndérkombétar, éshté e réndésishme té dallohen tendencat, dimensionet dhe ndikimet
e globalizimit né boté. Né fillim, vetém kompanité e médha kishin njé perspektivé globale,
megjithaté, sot ka shumé mé tepér kompani té vogla, té cilat jané shumé mé té shpejta dhe mé té
integruara né ngjarjet botérore. Gjegjésisht, ekzistojné tre faktoré té réndésishém dhe té ndérlidhur
té globalizimit, pérkatésisht: aférsia, vendndodhja dhe géndrimi. Aférsia pérfagéson perceptimin
se bota éshté njé fshat global dhe se shkémbimi i informacionit nuk njeh pengesa, né ményré qé
pérdoruesit pérfundimtaré té shérbimeve dhe produkteve té kené té njéjtat mundési pér té aksesuar
informacionin dhe pér té konsumuar produkte dhe shérbime qé i térheqin. Pér mé tepér, aty éshté
edhe lokacioni, pra sot pjesa mé e madhe e biznesit dhe e jetés béhet népérmjet internetit, si njé
mjet i fugishém dhe njé nga ndikimet mé té médha té globalizimit né jetén e njerézimit. Duke
krijuar dhe zhvilluar biznesin ndérkombétar, kompanité zhvillojné fugishém njé géndrim pozitiv
ndaj menaxhimit ndérkombétar dhe ményrés sé menaxhimit dhe veprimit né skenén botérore.
Globalizimi mund té pérkufizohet kryesisht si pjesé e procesit ekonomik té krijimit té njé tregu té
liré botéror, i cili dikton trendet né té gjitha sferat e tjera. Déshira pér té prodhuar dhe shkémbyer
mallra dhe shérbime ¢oi né formimin e njé tregu global. Megjithaté, proceset ekonomike mund té
kené stimuluar globalizimin, por ai éshté shumé mé kompleks, pasi pérfshin ato segmente gé nuk
jané nén autoritetin e parimeve ekonomike. Né varési té fushés shkencore, termi globalizim i
referohet fenomeneve dhe proceseve krejtésisht té ndryshme té lidhjes ndérkombétare né fushén e
politikés, ekonomisé, kulturés, arsimit etj. (Jagi¢ dhe Vuceti¢, 2013, fq. 16). Duke gené se aspektet
kryesore té globalizimit jané ekonomike, politiko-juridike dhe kulturore, roli i globalizimit lexohet
ndryshe, ndaj mund té thuhet se ka mé shumeé role té kétij procesi. Roli parésor i globalizimit éshté
formimi dhe mirémbajtja e njé ekonomie pa kufij, pra njé treg i liré. Pér mé tepér, ai inkurajon

shtetet té lidhin traktate dhe marréveshje té ndryshme politike dhe juridike, pér t'iu bashkuar
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organizatave dhe komuniteteve té ndryshme botérore. Kjo njékohésisht kufizon liriné e
vendimmarrjes dhe pushtetin e shtetit, késhtu gé pérmes institucioneve globale krijohet njé lloj
shteti mbikombétar. Kjo mbéshtetet nga ekzistenca e organizatave té sotme, si OKB, OBT, FMN
né nivel global, por edhe né nivel kontinental, si Bashkimi Evropian, Emiratet e Bashkuara Arabe
dhe fenomeni i fundit né dekadén e fundit, i ashtuquajturi BRIC (Brazili, Rusia, India dhe Kina).
Kéto organizata dhe krijime artificiale mbikombétare diktojné botén e sotme. Nén ndikimin e tyre,
marrédhéniet midis vendeve dhe njerézve né mbaré botén jané béré dukshém mé intensive, késhtu

gé njerézit mendojné globalisht, por veprojné né nivel lokal.

2.2. Teoria e Pérmirésimit té Cilésisé Deming

Pér té theksuar specifikat e menaxhimit té cilésisé né performancén e bizneseve hoteliere, éshté e
nevojshme té jepet njé shpjegim pse termi biznes hotelierik pérdoret sot né vend té termit té
méparshém “industria e hotelerisé”. Menaxhimi té cilésisé i hotelerisé, si degé ekonomike, éshté
veprimtaria e cila ofron shérbime té akomodimit, né lidhje me plotésimin e nevojave dhe
shérbimeve té tjera qé ofrohen né ményré hoteliere (Cerovi¢, 2010, f. 67). Menaxhimi dhe
performancén e bizneseve hotelerike, né thelb i pérket grupit té kateringut, por dihet se
menaxhmenti i hoteleve né fakt ofron shumé mé tepér me aktivitetet e tij, pra sipas té njéjtit autor
lidh trafikun, energjing, komunikimet, industriné ushgimore dhe t& mallrave industriale, si dhe
njerézit dhe shérbimet, éshté njé aktivitet ekonomik kompleks dhe i réndésishém i cili, me
strukturén e ofertés dhe aktiviteteve ekonomike, pérkufizohet si njé term mé i ngushté se termi
katering (Cerovi¢, 2010, f. 68). Né té kundért, besojné se biznesi i hotelerisé, pér shkak té véllimit
té saj t€ madh dhe ndikimit né ekonominé e njé vendi té caktuar, sot quhet edhe industria e
hotelerisé (Gali¢i¢ dhe Simunié, 2006, f. 10). Menaxhimi i sotém i biznesit té hotelerisé ka vecorité
e veta, me ané té té cilave mund té distancohet nga qgasja e pérgjithshme e té kuptuarit té
menaxhimit, dhe kjo mbéshtetet nga pérkufizimi i méposhtém: menaxhimi i hoteleve éshté njé
sistem i proceseve té krijimit, drejtimit dhe koordinimit té té gjithé faktoréve, gé ndikojné né
krijimin e shérbimit hotelier dhe né té cilin individét arrijné né ményré efektive géllimet e
paracaktuara té biznesit hotelier (Cerovi¢, 2010, f. 82). Menaxhmenti i biznesit té hotelerisé, duhet

té kénaqé nevojat dhe kérkesat e té ftuarve, nga njéra ané, dhe té jeté pérgjegjés pér punén dhe nga
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ana tjetér kérkesat e pronaréve. Ky lloj menaxhimi éshté i fokusuar tek njerézit, bazohet né punén
dhe njohurité e stafit té punésuar, zbaton arritjet tekniko-teknologjike né operacionet aktuale, éshté
pérgjegjés pér palé dhe nivele té shumta dhe éshté i ndjeshém ndaj ¢do “turbulence” né treg. Né
ményré gé ¢cdo nénsistem i sistemit té hotelit té funksionojé, d.m.th., gé nivelet strategjike, taktike
dhe operacionale té jené mé produktive dhe té lidhura, éshté thelbésore té kemi njé menaxhim
informacioni funksional dhe pér rrjedhojé cilésor. Té dhénat mbérrijné jashté dhe brenda sistemit,
pérpunohen dhe shpérndahen si informacion brenda sistemit dhe shpérndahen jashté sistemit.
Sistemet e informacionit, té cilat jané zhvilluar nén ndikimin e globalizimit dhe pérfagésojné njé
tendencé globalizimi, luajné njé rol t&é madh né kété, vecanérisht né fushén e studimit té internetit,
komunikimit dhe rrjetézimit né nivel global. Me zbatimin e menaxhimit té informacionit né
biznesin e hotelieris, arrihet konkurrueshméria, pasi grumbullohet njé sasi e madhe informacioni
dhe té dhénash, té cilat mund té pérpunohen dhe pérdoren né ményrén meé té miré t¢ mundshme
vetém me ndihmén e sistemeve moderne té IT-sé pér mbéshtetjen e vendimeve. Kjo mbéshtetet
nga hulumtimi teorik i cili thoté se sistemet moderne té informacionit dhe portalet e internetit
pérfshijné té gjitha informacionet relevante, té pérditésuara né kohé, dhe se hapi tjetér né krijimin
e njé destinacioni turistik &shté rrjetézimi i shérbimeve té ndryshme turistike, prodhimi, burimet
turistike kulturore dhe historike pérmes teknologjisé sé informacionit dhe sistemeve té
informacionit (Bakari¢, 2010, . 32). Bizneset e hotelerisé jané specifike pikérisht sepse kompanité
hoteliere ndjekin dhe zbatojné ato zgjidhje informacioni teknik dhe teknologjik gé jané té
pérshtatshme pér madhésiné dhe kompleksitetin e funksioneve té kryera. Qéllimi i menaxhmentit
nuk éshté as té rrisé numrin e natésve (apo numrin e vizitoréve), as té ulé ¢mimin, por géllimi i
vetém éshteé rritja e fitimit (Cerovic, 2010, f. 776). Pér té rritur fitimet, zbatohen standardet, arrihet
cilésia dhe gabimet e ardhshme minimizohen pérmes kontrollit. Té gjitha kéto i bashkon pikérisht
menaxhimi sistematik i cilésisé totale, si njé shembull tjetér sesi globalizimi éshté integruar né
biznesin e menaxhimit té hoteleve. Pér té zbatuar me sukses standardet dhe pér té arritur cilésiné
e biznesit, &shté e nevojshme té kemi njé koncept té zhvilluar. Koncepti i cilésisé shpjegon deri né
¢faré mase dhe pér sa kohé njé produkt/shérbim plotéson kérkesat e konsumatoréve (Barkovic,
2011, f. 185). Koncepti i menaxhimit té cilésisé arrin suksesin e biznesit, i cili krahasohet me
madhésiné bazé krahasuese, té pérfagésuar nga standardet, dhe nxirren pérfundime nése éshté
arritur njé nivel i caktuar cilésie dhe ¢faré nevojitet pér té vazhduar ruajtjen e tij. Standardet

moderne té cilésisé (SMC), ideja e njé sistemi modern té cilésisé, dhe rrjedhimisht standardet
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moderne té cilésisé, u konceptua dhe u realizua né fillim té viteve pesédhjeté né Japoni (1951),
dhe njihet si Cmimi Deming (Karamarko, 2009, f. 143). Cilésia éshté niveli i kénagésisé sé
nevojave dhe kérkesave té konsumatoréve, pra pérputhshméria me kérkesat dhe pritjet e tyre né
rritje (Avelini Holjevac, 2002, f. 4).

Pikérisht duke zbatuar konceptin e menaxhimit té cilésisé totale, krahas zhvillimit té njékohshém
té menaxhimit té informacionit, sot jané zhvilluar menaxhimet ndérkombétare té hoteleve, té cilat
diktojné tendencat né tregun turistik né drejtim té menaxhimit. Ekziston njé seri e téré kompanish
moderne ndérkombétare té hoteleve, midis tyre, pér shembull, zinxhiri i hoteleve Starwood,
zinxhiri i hoteleve Carlson Rezidor, Ritz-Carlton, Hilton dhe shumé té tjeré. Tendencat globale
kané ndikuar né formimin dhe ndryshimin e menaxhimit té hoteleve vendase. Sot né Republikén
e Kosovés ka sisteme hoteliere té infiltruara thellé gé mbéshteten pikérisht né themelet e
tendencave té globalizimit. Si njé nga kéta shembuj, mund té vegohet “X.Y”, njé zinxhir lokal
hotelesh, me operacione té modeluara sipas zinxhiréve ndérkombétaré té hoteleve.

2.3. Teoria e avantazhit krahasues né performancén e bizneseve hoteliere

Me kalimin e kohés jané formuar standarde t& ndryshme dhe aplikimi i tyre né menaxhimin e
bizneseve te hotelerisé, e ge lidhet vecanérisht me hotelierét mé té njohur, té cilét zhvilluan
industriné e hotelerisé dhe vendosén tendenca moderne né fushén e cilésisé sé funksionimit té
zinxhiréve hotelieré né boté. Midis tyre, Willard Marriott, Ralph Hitz, Howard Dearing Johnson,
Kemmon Wilson, Ernest Henderson, Conrad N. Hilton, Ellsworth Statler dhe Cesar Ritz. Sipas
Avelini Holjevac, zinxhiri i hoteleve Ritz-Carlton éshté krenar gé éshté zinxhiri i paré i hoteleve
gé ka marré cmimin e cilésisé Malcolm Baldrige National Quality Management (TQM), i cili u
krijua nga Kongresi i SHBA (Avelini Holjevac, 2007, f. 65) . Dihet se ky zinxhir hotelesh ishte
gjithashtu i pari gé filloi t& pérdorte Menaxhimin e Cilésisé Totale (TQM). Cmimi Baldrige, i
krijuar nga Kongresi Amerikan, &shté njé projekt madhor i geverisé dhe industrisé amerikane. Ata
pércaktuan kategorité bazé dhe u caktuan pika té caktuara dhe ky program funksionon gé nga viti
1988. Ritz-Carlton, pérve¢ sa mé sipér, prezantoi standarde dhe zhvilloi njé sistem cilésor né
fushén e dekorimit luksoz, pastértisé, elegancés. staf i disiplinuar, dhe dikur quhej "artisti i
komunikimit”. Kjo bazohet né faktet se Cesar Ritz dinte té térhigte mysafiré, té pérmbushte
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pritshmérité e tyre dhe t'u jepte atyre kénagési me até gé u ofrua. Mé tej, pérvec Ritz-Carlton-it té
lartpérmendur, bie n€ sy edhe Ellsworth Statler, 1 njohur pér deklaratén e tij se “mysafiri ka
gjithmoné t& drejté€”. Ai prezantoi shérbime té reja né€ hotelet e tij, duke ofruar shérbimet e
stomatologéve dhe mjekéve si pjesé e ofertés hoteliere. Pérvec késaj, ai ishte i njohur pér
racionalizimin e biznesit, dhe gjithashtu promovoi ndérgjegjésimin pér réndésiné e stafit té hotelit,
késhtu gé ai ishte i pari gé futi rregullat e sjelljes, uniformat dhe themeloi njé fondacion pér
edukimin e ekspertéve dhe shkencétaréve té mikpritjes. Kontributin mé té madh e dha me
donacione financiare institucionit arsimor me famé botérore “Cornell Hotel School”, sot njé nga
institucionet universitare mé té forta né fushén e turizmit dhe hotelierisé né boté. Eshté edhe Ernest
Henderson, themeluesi i zinxhirit botéror té hoteleve Sheraton, i cili njihet pér té theksuar se fitimi
mund té arrihet duke respektuar standardet e larta té etikés sé biznesit. Ai prezantoi parkimin falas
né hotel, si dhe njé kontribut té vecanté pér kontrollin e cilésisé ka dhéné pérmes vendosjes sé
pyetésoréve pér mysafirét e hotelit. Si¢ thoté autori Avelini Holjevac, ai investoi né fitim, jo né
prestigjin e hotelit (Avelini Holjevac, 2007, f. 68). Ndryshe nga ai, Ralf Hitz prezantoi standardet
e komunikimit me mysafirét dhe zhvilloi njé sistem té reklamimit té hoteleve. Ai gjithashtu
themeloi njé klub mysafirésh dhe hotelet gé ai menaxhonte arritén trafikun mé té larté né treg.
Howard Dearing Johnson éshté i famshém né fushén e restauratoréve, pasi ai standardizoi metodén
e pérgatitjes sé ushgimit dhe kontrollit t€ ushgimeve té gatshme, duke ndikuar késhtu né
reduktimin kostot né restorantet e hoteleve, dhe né té njéjtén kohé zhvilloi dhe standardizoi
biznesin e hotelierisé nga pérgatitja né shérbim. Willard Marriot gjithashtu zhvilloi njé sistem gé
u bé pjesé e hoteleve né boté, duke projektuar dhe zbatuar njé sistem reklamimi dhe promovimi té
organizuar. Kemons Wilson, sic thoté autorja Avelini Holjevac né kérkimin e saj, éshté themeluesi
i zinxhirit mé t& madh ndérkombétar té& hoteleve Holiday Inn (Avelini Holjevac, 2007, f. 68). Ai
éshté i vecanté gé standardet nga fusha e ndértimit i kaloi né standardet e hotelerisé pér sa i pérket
pajisjeve hoteliere, késhtu gé ¢cdo hotel duhej té kishte njé pishiné, ndérsa dhomat e hotelit duhej
té kishin telefon dhe televizor. Mund té thuhet se me kalimin e kohés, cilésia éshté béré pjesa mé
e réndésishme e ¢cdo organizate dhe njé parakusht pér suksesin e pérgjithshém. Duke pércaktuar
konceptet e cilésisé dhe standardeve, éshté mé e lehté té pércaktohet koncepti i cilésisé sé
pérgjithshme. Cilésia totale mund té pérkufizohet si njé gasje né biznes gé pérpiget té maksimizojé
aftésiné konkurruese té organizatés pérmes pérmirésimit té vazhdueshém té cilésisé sé produkteve,

shérbimeve, njerézve, proceseve dhe mjedisit (Barkovi¢, 2011, fq. 31). Nése do té€ béhej nj€ analizé
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krahasuese e ndikimeve pozitive dhe negative té globalizimit né kontekstin e pérgjithshém me
zhvillimin e menaxhimit ndérkombétar té hoteleve, mund té konkludohej se tendencat dhe
"pasojat” e tendencave té globalizimit jané shumé té dukshme dhe lidhen me drejtimin e zhvillimit

té zinxhirét e hoteleve né boté.

Ndikimet pozitive té globalizimit né zhvillimin dhe menaxhimin e hotelerisé jané:

e shfagja e tregjeve té reja turistike dhe zhvillimi i atyre ekzistuese,
e shfagja e mundésive té reja pér zhvillimin dhe rrjetézimin e zinxhiréve global té hoteleve,
e shfagja e investimeve té reja kapitale né té gjitha sferat e menaxhimit,

e lehtésimi i aksesit né teknologjité e reja, hapja e tregjeve té reja té punés né turizém dhe

hotelieri,

e rritja e produktivitetit t&¢ menaxhimit ndérkombétar, por edhe njé rritje e performancés

organizative né nivele mé té uléta,

e shfrytézim mé i suksesshém i ekonomive té shkallés né tregun turistik;

Ndikimet negative té globalizimit né zhvillimin dhe menaxhimin e hotelerisé jané:

= shfagja e konkurrentéve turistiké té rinj, mé té forté dhe mé té rrezikshém,

= njé valé kushtesh té reja biznesi, qé prek veganérisht menaxhimin e hoteleve,

= rritja e kompleksitetit té operacioneve té menaxhimit ndérkombétar, sé bashku me situatat
e paparashikueshme, si dhe shfagjen e sfidave dhe problemeve té reja logjistike,

= reduktimi i aplikimit té praktikave dhe gasjeve menaxheriale té njohura mé paré.

2.4. Teoria e té mésuarit organizativ e bizneseve hoteliere

(Njé shembull i njé modeli biznesi té menaxhimit ndérkombétar té hoteleve)

Si shembull pozitiv i zhvillimit t&¢ menaxhimit ndérkombétar té hoteleve, éshté paraqgitur Radisson
Hotel Group, i njohur mé paré si grupi i hoteleve Carlson Rezidor. Ai pérfagéson njé nga sistemet
hoteliere me rritje mé té shpejté né boté, si dhe njé nga grupet mé té médha gé ekzistojné né tregun
e sotém turistik botéror. Historia e zhvillimit té grupit fillon né vitin 1960, kur u hap hoteli i paré

Royal Copenhagen, i cili u ndértua nga kompania ajrore SAS, me géllim gé té plotésonte kérkesat
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e udhétaréve pérsa i pérket akomodimit luksoz né metropolin danez. Tashmé né vitet 70 u shpall
hoteli mé i famshém né boté, pasi aty géndronin presidentét e vendeve, por edhe njeréz té famshém
nga bota e filmit dhe muzikés. Hoteli i paré i grupit Rezidor i hapur jashté territorit té Skandinavisé
éshté Radisson SAS né Kuvajt. Q& nga ai moment, Carlson Rezidor pérjetoi rritje dhe zhvillim té
shpejté, dhe zgjerimi i tij ishte i dukshém né boté. Gjithashtu, selia éshté duke u zhvendosur nga
Oslo né Bruksel. Né vitet 1990, ata filluan njé projekt té madh té quajtur "Projekt Win"
(https://www.radissonhotels.com/en-us/corporate). Né té njéjtén dekadé, ata krijuan njé
ekskluzivitet menaxhimi dhe u lidhén me Carlson, duke krijuar késhtu grupin Carlson Rezidor.
MEé pas ata krijuan programin e njohur t€ quajtur “Yes I can”, i cili zbatohet me sukses né t€ gjithé
botén. Kjo u bé e mundur falé valés sé globalizimit gé pérfshiu botén né até pjesé té shek. Né até
kohé u themelua institucioni arsimor Radisson SAS Management School. Tashmé né vitin 2000,
kétij grupi iu bashkuan 100 hotele né mbaré botén, té cilét hyné né njé koncept té ri menaxhimi,
nén drejtimin e menaxhimit ndérkombétar té hoteleve, me gendér né Amsterdam. Né dekadén e
méparshme, njé transformim global krijoi Grupin e Hoteleve Rezidor (RHG), i njohur sot si Grupi
i Hoteleve Radisson. Késhtu Park Inn pésoi njé transformim dhe né vitin 2012 u bé zinxhiri i dhjeté
mé i madh i hoteleve, duke u béré Park Inn nga Radisson. Sot ky grup ka mé shumé se 1400 hotele
né mé shumé se 80 vende té botés dhe pérfshin hotelet Radisson Blu, Radisson Red, Radisson,
Country Inns & Suits by Carlson, pastaj Park Inn by Radisson, Hotel Missoni dhe Park Plaza. Né
disa rajone, Radisson Hotel Group éshté i pranishém né Evrope, ku Radisson Blu Resort & Spa u
hap né vitin 2010, fillimisht si hotel me 4 yje dhe nga viti 2021 si hotel me 5 yje. Pérveg tij, né
dekadén e fundit ata menaxhuan edhe hotelet Radisson Blu Garten Dubrovnik dhe Esplanade, por
ndérkohé u larguan nga korporata dhe vazhduan té funksionojné té pavarur. Né vazhdim té
punimit, koncepti i punés dhe aktiviteteve t&¢ menaxhimit té hoteleve shpjegohet shkurtimisht né
shembullin e Radisson Blu Resort. Radisson Blu Resort u hap né vitin 2010, kur grupi i hoteleve
Carlson Rezidor vendosi té blejé hotelin dhe investoi né rinovimin dhe zgjerimin e resortit hotelier.
Resorti drejtohet nga menaxheri i pérgjithshém, i eméruar nga menaxhmenti ndérkombétar i
Carlson Rezidor, i cili né bashképunim me shogériné aksionare menaxhon biznesin e hotelerisé.
Aksioneri mé i madh, njékohésisht pronari i kétij resort hotelier, sé bashku me shogériné aksionare
marrin vendime pér investime té métejshme dhe investime né infrastrukturé. Menaxhmenti global
i Resor (ish Carlson Rezidor) bén plane dhe vendime né nivel botéror, ata delegojné plane té reja

strategjike né nivele mé té uléta, né gendra rajonale, té cilat kalojné né nivelin mé té ulét,
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menaxhimin e hoteleve né hotele individuale, pérfshiré kétu. Népérmjet kérkimit dhe zhvillimit né
nivel global, ky hotel ka mundésiné té jeté i pérditésuar me té gjitha trendet botérore, dhe duke
gené se éshté i lidhur dhe i lidhur me hotele té tjera brenda grupit, ai mund té marré vendime shpejt
dhe me lehtési kur béhet fjalé pér kursi i biznesit. Ndikimi mé i dukshém i globalizimit éshté
pikérisht menaxhimi integral i informacionit né biznesin e hotelerisé Opera, i cili bazohet né njé
bazé gendrore informacioni. Cdo pjesé e té dhénave futet né njé vend dhe vetém njé heré, dhe
pérpunohet dhe ruhet brenda bazés sé té dhénave, dhe informacioni i ri éshté i disponueshém
njékohésisht né té gjitha nénsistemet, pra pér té gjithé pérdoruesit e sistemit. Pérve¢ dhénies sé
informacionit real, ofron edhe mundésiné e rishikimit té periudhave té méparshme té biznesit. Ai
éshté i lidhur drejtpérdrejt me bazén mé té madhe té té€ dhénave né boté, e njohur si Oracle. Opera
éshté plotésisht e koordinuar me té gjitha ligjet né fugi né vend. Njé sistem i tillé pérdoret nga
Radisson Blu Resort, i cili éshté i lidhur me sistemin e informacionit té grupit té hoteleve Carlson
Rezidor, i cili siguron rrjedhjen e informacionit pér mysafirét dhe ngjarjet né té gjitha hotelet né
mbaré botén. Menaxhimi i tillé i informacionit éshté shumé i shtrenjté dhe kérkues, prandaj sot
hotelet e vogla dhe familjare té njohura mé shpesh i drejtohen sistemeve mé pak té njohura té
informacionit, té cilat jané té dizajnuara né ményré té ngjashme, por me shumé mé pak opsione,
dhe pér kété arsye jané shumé mé té lira. Ka njé ndryshim té dukshém né avantazhet dhe
disavantazhet e tendencave té globalizimit pér hotelet e médha dhe té vogla dhe menaxhimin e
tyre. Si pérfundim, né kété pjesé mund té konstatohet se hoteleria nuk po mbetet prapa menaxhimit
te biznesit botérore té hotelierisé, pérsa i pérket futjes dhe zbatimit té sistemeve mbéshtetése té
menaxhimit. Tendencat e globalizimit kané cuar né njé rrjetézim mé té miré, mé té forté dhe mé
té shpejté, dhe né té njéjtén kohé kané rritur disponueshmériné e informacionit. Menaxhimi
ndérkombétar i hoteleve vepron né drejtim té kérkimit dhe zhvillimit, duke pérhapur té njéjtin
nivel cilésie dhe duke zbatuar standarde té barabarta né té gjitha hotelet né mbaré botén, té cilat
menaxhmenti i hoteleve zbaton né planet e tij dhe realizon népérmjet menaxhmentit t€ mesém.
Globalizimi ka sjellé sigurisht mé shumé pérfitime sesa déme kur béhet fjalé pér industriné e
hotelerisé, pér sa i pérket aksesit pér mysafirét e rinj dhe t& mundshém, aktivitetet e marketingut
dhe monitorimin e tendencave né tregun botéror té turizmit. Tendencat e ardhshme té globalizimit
sigurisht gé do té ndikojné né ndryshimin né drejtim té menaxhimit ndérkombétar té hoteleve, né

drejtim té riorganizimit dhe pérmirésimit té menaxhimit.
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KAPITULLI I
2.5. Orientimi ndaj klientit

Konkurrenca e ashpér éshté njé nga sfidat kryesore té sektorit akomodues, pasi, nése
klientét ngelen té pakénaqur me shérbimin né njé hotel, atyre u lejohet té zgjedhin mes shumé
hoteleve té tjera pér té pérmbushur nevojat e tyre (Chen, 2010). Bazuar né cfaré cituam né
paragrafét e mésipérm, éshté e garté se organizatat e turizmit gé operojné né mjedisin e
sotém té biznesit hotelier, pér shumé arsye duhet té zbatojné praktikat bashkékohore té
manaxhimit strategjik dhe orientimit te klientit (Chen, 2010). Sé pari, operacionet hoteliere
duhet té pérdorin gasje strategjike pér adoptimin e teknologjisé, e cila mund t'i lejojé kéto
struktura té reagojné ndaj ndryshimeve té pritshme dhe nevojave té klientéve, té shkaktuara nga
teknologjia e informacionit dhe interneti. Sé dyti, pérdorimi i gasjeve té manaxhimit strategjik
mund t'u mundésojé hoteleve té fitojné njé avantazh konkurrues ndaj konkurrentéve. Pér shkak
té ekspansionit t¢ madh gé ka njohur kjo industri, si dhe ndikimit té€ réndésishém gé ka né
ekonominé dhe zhvillimin e vendeve, ekzistojné njé numér i madh studiuesish gé zhvillojné
hulumtimet e tyre né lidhje me tema té caktuara. Kjo industri duket joshése edhe pér studiues
té manaxhimit strategjik, si njé fushé e réndésisé sé vecanté né manaxhimin e organizatave.
Shumé studiues kané sjellé hulumtimet e tyre né lidhje me ¢éshtje t& ndryshme, praktika
dhe elemente té manaxhimit strategjik, té aplikuara né organizatat e industrisé sé turizmit.
Studiuesi Olanipekune pérshkruan manaxhimin strategjik si njé kusht té domosdoshém, pasi
pérfshin zhvillimin dhe formulimin e strategjive pér té pérballur konkurrencén gjithmoné e
né rritje né industriné e turizmit (Olanipekun W. D., 2015). Kjo gasje do t'u siguronte kétyre
organizatave mbijetesén dhe rritjen né terma afatgjaté. Nga ana tjetér, do té bénte t€ mundur
krijimin e njé avantazhi konkurrues, né ményré qé organizata jo vetém t'i mbizotérojé
konkurrencés, por edhe ta udhé&heqé me sukses né ndryshimet e mjedisit. Studimii kétij
autori vérteton se manaxhimi strategjik jo vetém qé krijon njé avantazh konkurrues, por
gjithashtu tregon rrugén pér rritjen e performancés organizative. Bazuar né gjetjet e Kétij
studimi, rekomandohet @& praktikat e manaxhimit strategjik kérkojné mbikéqyrje té
vazhdueshme dhe pérmirésim né ato raste kur éshté e nevojshme. Eshté e domosdoshme té
theksohet se punonjésit duhet té pérfshihen né zbatimin dhe vendosjen e procesit té manaxhimit
strategjik gé do té pérgatisé organizatén pér té ardhmen; té krijojé njé drejtim afatgjaté, si
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dhe té tregojé synimet e saj pér té pozicionuar veten si njé lider né tregun ku operon. El-Said dhe
El Makkawy, né studimin e tyre té zhvilluar né sektorin hotelier, identifikojné zbatimin e
praktikave té manaxhimit strategjik nga kéto struktura. Pavarésisht nga réndésia e manaxhimit
strategjik né industriné hoteliere dhe masés sé aplikimit té tij, autorét identifikuan disa
pengesa qé mund té reduktojné zbatimin e praktikave té kétij manaxhimi né hotele. Kéto
pengesa mund té jené té jashtme ose té brendshme pér organizatén (EI-Said & ElMakkawy,
2017). Pengesat e jashtme pérfshijné pengesat qé ekzistojné né mjedisine jashtém dhe nuk
mund té kontrollohen nga organizata. Té tilla jané: ndikimet politike, makroekonomia,
pagéndrueshméria politike dhe mjedis i destabilizuar. Nga ana tjetér, pengesat e brendshme
pérfshijné pengesat gé ekzistojné brenda kufijve té organizatés, si¢ jané proceset dhe rregullat
e brendshme té organizatés, rezistenca e punonjésve ndaj ndryshimit, mungesa e kuptimit té
strategjisé, formulimi i strategjive qé jané té véshtira pér t'u zbatuar, si dhe hendeku midis procesit
té strategjisé dhe alokimit té burimeve. Pengesa té tilla jané identifikuar edhe mé herét nga autori
(Lihalo, 2013), i cili i solli né studimin e tij té zhvilluar né Kenia. Né studimin gé pérmendém
pak mésipér, rezultatet treguan gjithashtu se pengesat e jashtme kané ndikim mé té madh
negativ né procesin e zbatimit, ndryshe nga pengesat e brendshme, té cilat kishin njé ndikim té

moderuar.

2.6. Performanca organizative

Koncepti i performancés organizative éshté thelbésor pér organizatat, pasi objektivi kryesor
i tyre éshté maksimizimi i fitimeve. Shumé studiues theksojné se njé nga pyetjet mé
té réndésishme né lidhje me biznesin ka gené kjo: Pse disa organizata kané sukses dhe disa té tjera
déshtojné? Shpeshheré, performanca paragitet si njé koncept shumédimensional (Venkatraman
& Grant, 1986). Megjithaté mund té dallohen dy lloje matjesh té performancés sé firmés: nga
njéra ané, matjet financiare (relativisht objektive) si: kthimi i aktiveve (ROA), kthimi i shitjeve
(ROS) dhe kthimi i investimeve (ROE), dhe nga ana tjetér, matjet jofinanciare (relativisht
subjektive), pér shembull: kénagésia e aksionaréve, kénagésia e punonjésve dhe kénagésia e
klientit (Ong & Teh, 2009)(Venkatraman & Grant, 1986). Eshté e véshtiré té pércaktohet

koncepti 1 "performancés”, si dhe ményrat e ndryshme pér té matur até. Sipas autoréve
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Gomezelj dhe Mihali'c, konkurrenca dhe efikasiteti ekonomik nuk mund té pércaktojné
performancén (Gomezelj & Mihali'c, 2008). Ndérsa autori Njihiae konsideron matjen e
performancés si njé nga mjetet qé i ndihmon organizatat né monitorimin e saj, duke identifikuar
fushat gé kané nevojé pér vémendje, pér té rritur motivimin, pér té pérmirésuar komunikimin,
si dhe forcimin e llogaridhénies (Njihia, Obara, & Mauri, 2013).

2.7. Krahasimi (Benchmarking) dhe performanca

Teknika benchmarking éshté procesi i pérmirésimit té vazhdueshém té organizatés duke vlerésuar
hapésirén pér pérmirésim, duke krahasuar pozicionin aktual me até té méparshém ose me praktikat
e biznesit t& konkurrentéve,duke vendosur késhtu standardet gé duhen arritur.Freytag dhe
Hollensen, né artikullin e tyre e konsideruan krahasimin e standardeve si njé ményré pér té matur
strategjité dhe performancén e njé organizate ndaj organizatave konkurruese, si brenda ashtu edhe
jashté industrisé, duke synuar identifikimin e praktikave mé té mira, gé mund té adoptohen dhe
zbatohen nga organizata pér té pérmirésuar performancén e tyre (Feytag & Hollensen, 2001). Pér
Kaplan, teknika benchmarking éshté njé tekniké gé gjithnjé e mé shumé po pérvetésohet si
mekanizém pér pérmirésim té vazhdueshém. Kjo tekniké, pérmes mbledhjes sé té dhénave,
vendos synimet dhe bén krahasimet gé lejojné identifikimin e nivele relative té performanceés.
Gjithashtu, ajo identifikon dhe pérshtat praktikat mé té mira pér pérmirésimin e performancés.

Sipas Kaplan, krahasimi kérkon nga organizatat:

- té identifikojné se ¢faré béjné dhe pse e béjné;
- té diné se c¢faré bén industria dhe, né ményré té vecanté, ¢faré béjné konkurrentét;

- té jené té pérkushtuara né arritjen e praktikave mé té mira.

Ky autor arriti né konkluzionin se ¢do aktivitet mund té vlerésohet, ndaj organizata duhet té
pérgendrohet né ato aktivitete té cilat jané thelbésore pér strategjiné e biznesit: ato ku kérkohet
pérmirésim i dukshém pa shtuar burime, si dhe ato aktivitete ku stafi éshté i gatshém dhe i
pérkushtuar pér té béré pérmirésime (Kaplan R. S., 2005). Qé&llimi i teknikés benchmarking éshté
thelbé&sor pér rritjen e funksionimit té pérgjithshém té njé organizate. Ajo éshté e nevojshme pér

cdo departament. Kjo tekniké siguron manaxhimin e duhur té zinxhirit té furnizimit, cka ia bén

33



mé té lehté organizatés gé té zgjedhé njé kanal shpérndarjeje té miré pércaktuar, duke béré késhtu

Iévrimin e mallrave dhe shérbimeve té pérshtatshme pér konsumatorét dhe furnizuesit.

Vlerésimi i strategjisé se krahasimit dhe performanca ka té béjé me rishikimin dhe modifikimin e
vazhdueshém té rezultateve té zbatimit té saj (David F., 2007). Né kété kéndvéshtrim, Zafar, Babar
dhe Abbas argumentojné se aktivitetet kryesore gé pérbéjné bazén pér vlerésimin e strategjisé
mund té konsiderohen si identifikimi i pércaktuesve themeloré gé kané ndikim né zbatimin e
strategjisé, duke vlerésuar performancén dhe duke béré rregullimet e duhura (Zafar, Babar, &
Abbas, 2013). Ajo cka konsiderohet si kontribut i vlerésimit té strategjisé éshté se ai siguron gé
zbatimi i strategjisé organizativ té jeté né té njéjtin kontekst me objektivat e organizatés. Né po
kété kontekst, organizata supozohet té krahasojé performancén e saj aktuale me até té pritshme,
duke marré né konsideraté gjithashtu ¢éshtjet kritike gé kané ndikuar né performancén e synuar té
saj. Studiuesit El-Said dhe EIMakkawy theksojné se thelbi i fazés sé vlerésimit té strategjisé
konsiston né analizén e boshllékut midis performancés aktuale dhe asaj té déshiruar. Po késhtu,
ata véné né dukjes e thelbi i procesit té vlerésimit sillet rreth matjes sé performancés sé organizatés
né terma “té tanishém” dhe “t€ déshiruar”. Pér mé tepér, shkaqget themelore té cilat mund té cojné
né ndryshime ose rregullime né strategji, sipas kétyre studiuesve mendohet té jené: identifikimi
I situatave té reja, té papritura, né mjedisin e biznesit, vendosja e objektivave té rinj dhe pérgjigjja
e ndryshimeve té papritura né drejtimin organizativ né periudha afatgjata (EI-Said & EIMakkawy,
2017). Né té njéjtat konkluzione kané arritur edhe autoré té tjeré né studimet e tyre, prané
lidhjen e vlerésimit té strategjisé me performancén. Guerra-Lopez pohon se vlerésimi i strategjisé
éshté i lidhurngushté me analiza té performancés. Pérmeskryerjes sé vlerésimeve té strategjisé,
organizatat mund té identifikojné ndryshimet gé duhet té béhen gjaté dhe pas formulimit dhe
zbatimit, né ményré gé burimet t€ maksimizohen dhe organizatat té ofrojné né ményré efikase
dhe efektive rezultate té kénagshme (Guerra-Lopez, 2012). Sipas kétij studimi(Guerra-Lopez,
2012),vlerésimi éshté njé seri procesesh dhe procedurash.Vlerésimi mund té sigurojé manaxherét
me té dhénarelevante dhe té besueshme pér t& marré vendime té arsyeshme pér pérdorimin
e programeve dhe si t'i pérmirésojné kéto programe. Né kété fazé, manaxherét vlerésojné plane té
ndryshme dhe zgjidhet njé zgjidhje midis alternativave té propozuara.Vlerésimet e vazhdueshme
zhvillohen gjaté fazés sé zbatimit,ndérsa vlerésimet e fundit post hoc béhen pas fazés sé
zbatimit.Zakonisht, géllimi éshté té zbulohet nése plani éshté zbatuar dhe,nése po, si éshté kryer

faza e zbatimit té strategjisé. Gjithsesi, kéto nuk jané llojet e vetme té vlerésimit, pasi studiues té
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tjeré kané sjellé lloje té ndryshme vlerésimesh,té cilat béhen né faza té ndryshme té manaxhimit
strategjik.Né& ményré té ngjashme, studiues té tjeré kané kérkuar té lidhin sistemet e kontrollit
me performancén organizative, dhe kané konkluduar se kontrolli strategjik ndikon pozitivisht né
performancén organizative, pasi éshté konstatuar se lidhet pozitivisht me aftésité organizative
(Chenhall, Kallunki, & Silvola, 2011)(Henri, 2006).Edhe kontrollet zyrtare kané njé ndikim
pozitiv,pasi i ndihmojné organizatat té zhvillojné inovacionet(Chenhall, Kallunki, & Silvola,
2011).

Né studimin e tij,Henri ka zbuluar se pérdorimi i kontrollit strategjik (Henri, 2006), posacérisht
sistemet e matjes sé performancés,mund té ndikojné pozitivisht né disa aftési organizative,sic
jané: orientimi i tregut, sipérmarrja, inovacioni dhe mésimi organizativ.Kéto aftési kané

mé shumé gjasa t& ndihmojné organizatat pér té rritur performancén organizative.Pérveg
rezultateve té studimeve té cituara mé sipér, ka pasur edhe studime né té cilat ndikimi i
praktikave té kontrollit strategjik nuk ka dhéné efekte pozitive né performancén e organizatave.
Njé studim té tillé kané sjellé Huisman dhe Currie (2004), té cilét shgyrtuan raste studimore dhe
krahasuese pér té paré marrédhénien midis llogaridhénies dhe performancés.Gjetje te tyre
treguan se performanca e bazuar né llogaridhénie nuk kishte njé kontribut domethénés né rritjen
e performancés organizative. Studiuesit gjithashtu kané zbuluar se kontrolli buxhetor mund
té mos kontribuojé pozitivisht né performancé.Késhtu,Dunk né studimin e tij zbuloi se kur
vihet theksi te buxhetet si njé mekanizém planifikimi, buxheti lehtéson inovacionin e produktit,
duke ndikuar pozitivisht né performancén financiare té organizatave (Dunk, 2011).Nga ana
tjetér, autori tregon see kundérta ndodh, kur theksi éshté né pérdorimin e buxheteve si njé

mekanizém kontrolli.

2.8. Pérmirésimi dhe performanca e vazhdueshme

Njé sistem i menaxhimit té performancés éshté aq miré i integruar me operacionet dhe
planifikimin e pérditshém té njé organizate saqé béhet pjesé e vazhdueshme e kulturés
organizative. Eshté e mundur té arrihet njé gjendje e menaxhimit té performancés né té cilén té
gjithé komponentét e Kornizés sé Menaxhimit té Performancés -- udhéhegja e dukshme, standardet
e performancés, masat e performancés, raportimi i progresit dhe pérmirésimi i cilésisé (QI) --

punojné né harmoni si organizata vazhdon té zhvillohet.
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PERFUNDIM

Ky hulumtim c¢on né njohjen mé té miré té faktoréve kritiké té suksesit té zbatimit t¢ MCT né
hotele té cilét kané disa avantazhe pér té ofruar shérbim mé té miré pér klientét. Pérfitimet e ofrimit
té cilésisé mé té larté té shérbimit kané ndikim si né sektorin e hoteleve ashtu edhe né klientét. Né
kété tezé u propozua njé grup gjithépérfshirés i faktoréve kritiké té suksesit MCT pér industriné e
hotelerisé dhe u analizua pas kryerjes sé tre rasteve studimore né tre hotele té€ ndryshme né shtetin
e kosovés. Pér kété géllim u rishikuan dhe klasifikuan literaturat duke marré parasysh kontributin
e tyre né pjesé té ndryshme té metodologjisé. U zhvillua njé grup gjithépérfshirés i faktoréve kritiké
té suksesit t¢ MCT Té dhénat u mblodhén nga pyetésori i hartuar dhe u analizuan statistikisht. Pas

analizimit té faktoréve kritiké té suksesit, ata u krahasuan né tre hotele.

KONKLUZIONE
- Rezultatet e njé mostre t-testi nénkuptojné se faktorét kritiké té suksesit mund té kené renditje té

ndryshme té performancés né hotele té ndryshme.

- Rezultatet e mostrave té pavarura t-testeve tregojné se mund té keté disa dallime ndérmjet

grupeve té té anketuarve.
- Rezultatet e analizés sé korrelacionit nénkuptojné se ekzistojné disa té larta
vlerat e korrelacionit ndérmjet secilit prej faktoréve kritiké té suksesit né rast té performancés.

- Megjithése metodologjia e re tingéllon e vlefshme dhe efektive, duket se pérfshirja e té gjithé

artikujve né pyetésor dhe mbledhja dhe analiza e té dhénave mund té€ marré kohé.

- Sipas té dhénave dhe vézhgimeve té mbledhura né hotelet e pérzgjedhura, ka disa dobési né lidhje

me performanceén e faktoréve kritiké té suksesit t8¢ TQM né kéto hotele.
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- Para sé gjithash, ka njé dobési té konsiderueshme né krahasimin e performancés né hotele. Duket
se mungon njé sistem i forté krahasues krahasues pér té identifikuar praktikat mé té mira pér
pérmirésim kundrejt hoteleve té tjera, kosova i zbaton standardet mé té dobéta pér pikat e

pérmendura dhe kénagésiné e klientéve gjithashtu.

- Me njé inspektim mé té madh né kéto hotele, konstatojmé se hotelet e kosovés kané programe
efektive dhe té mira trajnimi pér punonjésit e tij pér té pérmirésuar aftésité e tyre né puné,

performancé cilésore.

- Né rastin e hoteleve né Kosové, menaxhmenti nuk i komunikon miré vlerat dhe politikat stafit

dhe té tjeréve.

- Si né hotelet e Kosovés , menaxhmenti i larté déshiron té pérmirésojé cilésiné né ¢cdo departament
dhe té pérpiget né ményré aktive té zhvillojé njé program té integruar té cilésisé, dhe gjithashtu né
hotelet e zgjedhura, menaxherét marrin pérgjegjési, pérmirésohen dhe ndajné pérvojat dhe

informacionin e tyre me punonjésit e tyre.

- Né hotelet e Kosovés, identifikimi i kérkesave té klientit éshté zhvilluar dhe pérmirésimet e
kénageésisé sé klientit po pércaktohen mé té forta se té tjerét. Né kéto hotele puna ekipore éshté
pércaktuar miré dhe menaxherét e kétij hoteli inkurajojné punétorét e tyre té praktikojné punén
ekipore, dhe duket se ka gené e dobishme pér performancé mé té miré né kété hotel.

- Né c¢do hotel té pérzgjedhur, proceset e shérbimit té specifikuara dhe té sgaruara, dhe pér té
hartuar procese té reja shérbimi gé pércaktojné cilésiné dhe kérkesat e klientéve luajné njé rol té

réndésishém.
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