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Abstrakt

Kjo temé bachelor shqyrton ndikimin e menaxhimit t€ cilésisé totale n€ zhvillimin e géndrueshém
té organizatave né pérgjithési. Menaxhimi i cilésis€ totale pérfshin pérmirésimin e vazhdueshém
té cilésis€ né té gjitha proceset e biznesit, pér t& pérmbushur pritshmérité e klientéve dhe pér t&
rritur efikasitetin operacional. N€ njé mjedis gjithnjé e mé konkurrues, ku presionet pér pérgjegjési
sociale dhe mjedisore po rriten, menaxhimi i cilésisé totale mund t€ ndihmojé organizatat té
pérmir€sojné jo vetém performancén e tyre financiare, por edhe géndrueshmériné ekonomike,
sociale dhe mjedisore. Implementimi i menaxhimi i cilésisé totale pérfshin angazhimin e té gjithé
punonjésve dhe menaxhmentit n€ proceset e pérmirésimit t€ vazhdueshém, duke krijuar njé kulturé
organizative t€ orientuar drejt pérsosméris€. Studimi €shté bazuar né njé rishikim té literaturés
ekzistuese pér té identifikuar se si menaxhimi i cilésis€ totale ndikon né performancén dhe
géndrueshmériné e organizatave né sektoré t€ ndryshém. Nga analizat e kryera, rezulton se
organizatat qé zbatojné né ményré efektive menaxhimin e cilésisé totale kané pérmirésime té
dukshme né cilésin€ e produkteve dhe shérbimeve, reduktimin e kostove dhe rritjen e efikasitetit
operacional. Pérve¢ ké&saj, menaxhimi i cilésisé totale ndihmon organizatat t€ pé&rmbushin
standardet e géndrueshméris€é mjedisore duke optimizuar pérdorimin e burimeve natyrore, ulur

ndotjen dhe zvogéluar mbetjet.

Fjalét kyce: Menaxhimi i1 Cilésis€ Totale (TQM), Organizata, Qéndrueshméri, Klientét,

Performancé



1. Hyrje

Menaxhimi i Cilésis€ Totale né performancén organizative buron nga ideja se performanca €shté
e arritshme né€ njé mjedis cilésor pér t&€ pérmirésuar vazhdimisht proceset .. Pér dy dekadat e fundit,
menaxhimi i cilésis totale ka qené njé strategji gjithé pérfshirése pér pérmirésimin e cilésis€ pér
shoqatat pér té rritur ekzekutimin né€ lidhje me cilésin€ dhe zhvillimin. Menaxhimi i cilésis€ totale
€shté njé metodé té planifikimit, t€ kuptuarit dhe organizimit t€ ¢do detyre q€ éshté e ndryshme
pér ¢do person né ¢do fazé. Filozofia e menaxhimit t€ cilésisé totale €sht€ mé tepér ai 1 parandalimit
sesa zbulimi 1 defektit. Menaxhimi i cil€sisé€ totale né performancén organizative buron nga ideja
se performanca €shté e arritshme né€ njé mjedis cil€sor t€ dobishém dhe kjo mund té realizohet nga
té gjithé né organizaté q€ punon s€ bashku pér t€ pérmirésuar vazhdimisht proceset dhe pér
qéndrueshméri afatgjaté (Dhamasanti dhe Sudaryati, 2020)*. Pér dy dekadat e fundit, menaxhimi
i cilésisé totale ka qené njé strategji gjithépérfshirése pér pérmirésimin e cilésis€ pér shoqatat pér
té rritur ekzekutimin né lidhje me cilésin€ dhe zhvillimit. Menaxhimi i cil€sisé totale €shté njé
metodé€ t€ planifikimit, t€ kuptuarit dhe organizimit t€ ¢do detyre qé €shté e ndryshme pér ¢do
person né ¢do faz€. Filozofia i menaxhimit t€ cilésisé totale €sht€ mé tepér ai 1 parandalimit sesa
zbulimi 1 defektit. Cilésia e produktit dhe kénaqésia e klientit jan€ thelbésore pjes€ t&€ mbijeteses
sé€ nj€ organizate n€ kohén e sotme industria konkurruese menaxhimi 1 cilésis€ totale ka fituar njé
pranim té gjeré si njé qasje e njohur qé&, kur zbatohet si¢ duhet, mund i japin nj€ biznesi njé avantazh
konkurrues. N& njé treg konkurrues, cilésia po béhet thelbésore aspekti qé organizatat t€ kené
sukses né€ zgjerimin e vazhdueshém né treg mbaré botén. Menaxhimi 1 cilésisé€ totale &shté njé
menaxhim strategjie q€ synon té pérmirésoj€ kénaqésiné e klientit dhe performancés duke ofruar
produkte me cilési t€ larté dhe shérbimet me pérfshirje dhe bashképunim e té€ gjitha paléve té
interesuara, si dhe puna ekipore duke aplikuar teknikat dhe mjetet e menaxhimit té cilésisé. Me
zhvillimin e shpejté né mbaré botén e ekonomisé€, Organizatat po pérpigen t€ arrijn€ dhe ruajné
nivele t€ larta t€ performancés pér t€ punuar né performancén dhe efektivitetin e pérgjithshém.

Kompanité pérballen me njé€ treg t&€ luhatshém ekonomik né shkallé globale, me njé fokus né rritje

! Dhamasanti, J.F., & Sudaryati, E. (2020). The effect of good corporate governance and financial performance on
corporate value. International Journal of Research in Commerce and Management Studies, 2(5), 09—-24.



né cilésiné, kénaqésin€ e klientit, produktiviteti, pasiguria ekonomike, organizative kultura, dhe

inovacioni dhe teknik(Zhu et al., 2020)? .

1.2 Lénda e hulumtimit

Menaxhimi i cilésisé totale éshté njé pérmirésim i ményrés tradicionale e t& bérit biznes. Eshté e
provuar teknikish pér t€ garantuar mbijetesén né konkurrencé t€ klasit botéror. Vetém duke
ndryshuar veprimet e menaxhmentit do kultura dhe veprimet e njé organizate t& téré q€ té
transformohen. Menaxhimi i cil€sis totale éshté n€ pjesén mé t€ madhe e sensit t&€ pérbashkét. Duke

analizuar tre fjalét, kemi:

» Totali - Pérbéhet nga e téra.
» Cilésia - shkalla e pérsosmérisé qé ofron njé produkt ose shérbim.

» Menaxhimi - Veprimi, arti ose ményra e trajtimit, kontrollit, drejtimit, et;.

Prandaj, menaxhimi i cilésisé€ totale éshté arti i menaxhimit té sé téres pér t€ arritur pérsosméring.
Rregulli i Art€ éshté njé por i thjesht€ ményré efektive pér ta shpjeguar até: B&juni té tjeréve ashtu
si¢ do t€ déshironit t'ju bénin juve. Menaxhimi i cilésis totale pérkufizohet si njé filozofi dhe njé
grup parimesh udhézuese q€ pérfagésojné themelin e njé organizate né pérmirésim t&é
vazhdueshém. Eshté aplikimi i metodave sasiore dhe burimeve njerézore pér té pérmirésuar té
gjitha proceset brenda njé organizate dhe tejkalojné€ nevojat e klient€ve tani dhe né t€ ardhmen.
Menaxhimi 1 cilésis totale integron teknikat themelore t€ menaxhimit, pérpjekjet ekzistuese pér
pérmirésim dhe myjetet teknike nén nj€ disiplin€ qasje. Menaxhmenti duhet t€ marré pjesé né
programin e cilésis€. Duhet t€ krijohet njé késhill cil€sor pér t€ zhvilluar nj€ vizion 1 qarté, vendos
gé€llime afatgjata dhe drejton programin. Objektivat e cil€sis€ pérfshihen n€ planin e biznesit. Njé
plan biznesi njé vjetor €shté krijuar njé program pér pérmirésimin e cilésisé dhe pérfshin t& dhéna
nga e gjithé fuqia punétore. Menaxherét marrin pjesé né ekipet e pérmirésimit té cilésisé dhe
gjithashtu veprojné si trajneré pér ekipet e tjera. Menaxhimi I cilésis totale €shté njé aktivitet 1
vazhdueshém qé duhet t€ jeté i rrénjosur né kulturé - nuk €shté thjesht njé program 1 vetém.

Menaxhimi i cilésis totale e konsideron cilésing si nj€ strategji afatgjaté t& kompanisé, e cila synon

2 Zhu, J., Arsovska, B., & Kozovska, K. (2020). Acupuncture treatment in osteoarthritis. International Journal of
Recent Scientific Research, 11(02), 37471-37472. https://doi.org/10.24327/IJRSR



ofrimin e produkteve dhe shérbimeve qé pé&rmbushin pritshmérité e garta dhe t€ nénkuptuara té
konsumatoréve té€ brendshém dhe t€ jasht€ém. NE thelb, ¢éshtja e matjes éshté burimi i
vazhdimésis€, forc€s dhe performancés s€ géndrueshme. Menaxhimi i cil€sisé totale &shté njé
strategji menaxhimi né t€ cilén organizatat punojné pér t€ identifikuar, pérmirésuar dhe eliminuar
¢do t€ meté né ciklin e tyre operativ, me qéllim pérmirésimin e cilésisé sé€ pérgjithshme t&€ produktit
t¢ tyre (Hamdan & Alheet, 2021)3. Nga ana tjetér, qéndrueshméria pérshkruhet si mirémbajtja

afatgjaté e sistemeve té bazuara né faktoré ekonomiké, mjedisoré dhe socialé (Abbas, 2020)*.

1.3 Hiptezat e kérkimit

Dimensionet e menaxhimit té cil€sisé totale né két€ punim jané t€ lidhura me qéndrueshmériné
dhe zhvillimin e géndrueshém késhtu qé mund té supozohet se dimensionet e pérzgjedhura
pérshkruajné efektivitetin e menxhimit te cilésis totale né ¢éshtjet qé lidhen me biznesin e
géndrueshém té kompanive. Operacionet e suksesshme kérkojné burokraci minimale, planifikim
efikas t€ burimeve, sisteme efektive t€ menaxhimit, produkte mé t€ mira, shérbime mé t€ mira dhe
pérgjigje efektive ndaj nevojave n€ ndryshim. Déshtimi pér t€ zhvilluar operacione t€ tilla mund
té jet€ pér shkak t€ mungesés s€ modeleve té garta t&€ zhvillimit, kjo €shté arsyeja pse organizatat
investojné né zhvillimin e géndrueshém qé llogarit strategjité pér t€ pérmirésuar operacionet e tyre.
Njé nga parimet drejtuese t&€ menaxhimit t€ cilésis totale éshté pérfshirja e punonjésve dhe éshté
thelb&sore g€ stafi t&€ fuqizohet, t€ sigurohen kushte t&€ mira pune dhe té keté qéllime té pérbashkéta
pér t€ vepruar. Prandaj, nj€ sistem 1 menaxhimit t€ biznesit do t€ dukej thelbésor pér arritjen e
géndrueshmérisé mjedisore dhe sociale Ky punim pérmban teté hipoteza, t€ cilat jané zhvilluar
duke u bazuar né€ rishikimin e literaturés ekzistuese dhe analizén e studimeve t€ méparshme nga
autoré t€ ndryshém. Duke pérdorur njé hulumtim dytésor, jané shqyrtuar dhe sintetizuar burime té
shumta akademike pér t€ vlerésuar ndikimin e faktoréve t€ ndryshém né temén e punimit . Kjo
qasje ka mundésuar formulimin e hipotezave qé reflektojné gjetjet e literaturés dhe teorive

ekzistuese, duke krijuar njé baze t€ forté pér analizén e métejshme né kuadér té studimit.

3 Hamdan, Y., & Alheet, A.F. (2021). Toward sustainability: The role of TQM and corporate green performance in the
manufacturing sector. International Journal of Entrepreneurship, 25(3), 4675.

4 Abbas, J. (2020). Impact of total quality management on corporate sustainability through the mediating effect of
knowledge management. Journal of Cleaner Production, 244, 118806. https://doi.org/10.1016/j.jclepro.2019.118806
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H1. Sistemet e menaxhimit t€ biznesit ndikojné pozitivisht né qéndrueshmérin€ mjedisore.
H2. Sistemet e menaxhimit t€ biznesit ndikojné pozitivisht né géndrueshmériné sociale.
H3. Praktikat e BNj ndikojné pozitivisht n€ géndrueshmérin€ mjedisore

H4. Praktikat e BNj ndikojné pozitivisht né¢ géndrueshmériné sociale.

YV V. V V V

HS5. Proceset né€ zhvillim t€ vazhdueshém ndikojné€ pozitivisht né qgéndrueshmériné

mjedisore.

A\

H6. Proceset né zhvillim t& vazhdueshém ndikojné pozitivisht né géndrueshmériné sociale.

A\

H7. Procedurat e avancuara t€ prokurimit ndikojné pozitivisht né géndrueshmériné
mjedisore.

» HB8. Procedurat e avancuara té prokurimit ndikojné€ pozitivisht n€ géndrueshmériné sociale.

» 1.4 Qé¢llimi 1 kerkimit

Ndryshimi né sjelljen e konsumatoréve ka béré qé shumica e prodhuesve té mallrave dhe
shérbimeve t€ pérshtatin produktet e tyre pér t€ pérmbushur kérkesat e blerésve t€ mundshém.
Késhtuq ge, shumica e organizatave jané té shqetésuara si té€ kénaqin klientét e tyre pérmes
shérbimeve t€ pérmirésuara t€ cilat jané pérshtatur pér t€ pérmbushur ose tejkaluar pritjet e
klientéve. Edhe pse organizatat pérpigen t€ pérmbushin pritshmérité e klientéve, ende ekzistojné
disa t€ meta né procesin e pérfshiré né ofrimin e shérbimeve. Pérparésia qé kjo u sjell atyre mund
té shihet né drejtim t€ rritjes s€ patronazhit me kalimin e kohés. Zbatimi 1 menaxhimit te cilésis
totale mund t€ jeté e dobishme pér menaxheret kur parimet miratohen né ményré efektive, pér
efektivitet zbatimi 1 menaxhimi i cilésis totale do t€ rris€ kénaqésin€ e klientéve me ofertat e
shérbimit. T€ pérmirésimi 1 cil€sis€ mund té rezultojé né rritjen e pjesés s€ tregut dhe pérfitimit.
Implementimi 1 menaxhimit te cil€sis totale mé tej siguron qé organizatat t€ ndryshojné ményrén
se si kryejné aktivitetet n€ ményré qé té€ eliminohen joefikasiteti, q€ t€ pérmirésojé kénaqésiné e
klientit dhe té& arrijé praktikat mé t& mira (Porter, 1996)°. vuri né dukje Porter se pérmirésimi i

vazhdueshém né efektivitetin e operimit éshté thelbésor, por jo njé€ faktor 1 mjaftueshém qé

5 Porter, M. E. (1996). Operational effectiveness is not strategy. Harvard business review, 74(6), 61-78.



organizata t€ jet€ fitimprurése. Qéndrueshméria dhe performanca organizative jané aspekte té

réndésishme dhe ato duhet t& merren parasysh. (Ofei-Manu & Didham, 2018)C.

1.5 Metodat e kérkimit

Ky punim bazohet né njé qasje kérkimore dytésore, duke pérdorur rishikimin e literaturés si
metodén kryesore pér mbledhjen e t€ dhénave. Pér kété géllim, jan€ analizuar studime dhe artikuj
té publikuar mé par€ nga burime té besueshme akademike, libra, revista shkencore dhe raporte nga
organizata relevante pér té vler€suar ndikimin e menaxhimit té cilésisé€ totale n€ performancén dhe
géndrueshmériné organizative. Kjo metodé ka mundésuar mbledhjen e informacionit t€ detajuar
nga studimet e méparshme dhe ka ofruar nj€ bazé solide pér zhvillimin e hipotezave dhe analizave
né kété fushé. Literatura e pérzgjedhur €shté vleré€suar duke pérdorur kritere specifike, si pérkatésia
ndaj temés, besueshméria e burimeve dhe kontributi i autoréve t€ ndryshém né fushén e
menaxhimit t€ cil€sisé totale dhe zhvillimit t€ géndrueshém. Ky punim dytésor siguron njé€ qasje
té gjeré né shqyrtimin e faktoréve qé ndikojné né menaxhimit t€ cilésis€ totale, duke ofruar

perspektiva té ndryshme dhe ndihmuar né krijimin e njé kuptimi mé té thell€ t€ temés.

1.6 Kontributi kérkimor

Ky studim ofron njé kontribut t€ réndésishém né fushén e menaxhimit té cilésisé totale dhe
zhvillimit t€ géndrueshém, duke pérmbledhur dhe analizuar literaturén ekzistuese pér té€ kuptuar
ndikimin e menaxhimit t& cilésisé totale n€ performancén organizative. Pérmes njé qasjeje té
bazuar né hulumtim dyt€sor, studimi sintetizon gjetjet e méparshme dhe ofron perspektiva té reja
mbi ményrén se si menaxhimit té cilésisé totale ndikon né aspektet ekonomike, sociale dhe
mjedisore t€ organizatave. Gjithashtu, ky punim kontribuon né literaturén akademike duke
identifikuar dhe analizuar tet€ hipoteza kryesore q€ lidhen me zbatimin efektiv t&€ menaxhimi i

cilésisé totale, duke ofruar udhézime pér kérkime t€ ardhshme dhe rekomandime pér praktikat mé

6 Ofei-Manu, P., & Didham, R.J. (2018). Identifying the factors for sustainability learning performance. Journal of
Cleaner Production, 198, 1173—1184. https://doi.org/10.1016/j.jclepro.2018.06.126
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té mira n€ sektoré t€ ndryshém. Rezultatet e kétij studimi ndihmojné organizatat dhe studiuesit té
kuptojné mé miré rolin ¢ menaxhimi i cil€sis€ totale né€ pérmirésimin e géndrueshmérisé dhe

performancés afatgjaté.

2.Ndikimi i menaxhimit te cilésisé€ totale né zhvillimin e géndrueshem

Menaxhimi total i cil€sis€ bazohet n€ njé numér idesh. Do t€ thot€ t€ mendosh pér cilésiné pér sa
1 pérket t& gjitha funksioneve t€ ndérmarrjes, nga fillim deri né fund t€ procesit g€ integron
funksione t& ndérlidhura né té gjitha nivelet. Eshté njé system qasje qé merr né konsideraté ¢do
ndérveprim ne ndérmjet e elementeve té ndryshém té organizatés. Ké&shtu, efektiviteti i
pérgjithshém 1 sistemit &sht€ mé 1 lart€ sesa shuma e rezultateve individuale nga nénsistemet.
Nénsistemet pérfshijné t€ gjitha funksionet organizative né ciklin jetésor t& ai produkti, si (1)
dizajni, (2) planifikimi, (3) prodhimi, (4) shpérndarja, dhe (5) shérbimi né€ terren. Nénsistemet e
menaxhimit gjithashtu kérkojné integrim, duke pérfshiré (1) strategjin€ me fokus klientin, (2)
mjetet e cilésisé dhe (3) pérfshirja e punonjésve (procesi i lidhjes qé integron té térén). Njé
pérfundim &shté se ¢do produkt, proces ose shérbim mund t€ pérmirésohet, dhe njé organizaté e
suksesshme éshté ajo g€ me vetédije kérkon dhe shfrytézon mundési pér pérmirésim né té gjitha
nivelet. Struktura mbajtése €shté kénaqési t€ konsumatoréve. Fjalé kyce €shté pé€rmirésimi i
vazhdueshém. Pas njé konference ndérkombétare n€ maj 1990, Konferenca. Bordi pérmblodhi
céshtjet kryesore dhe terminologjin€ né€ lidhje me menaxhimin e cilésis totale. Kostoja e cilésisé
si masé e jocilésisé (nuk pérmbush kérkesat e klientit) dhe njé masé€ se si procesi 1 cilésisé éshté
duke pérparuar. Njé ndryshim kulturor qé€ vleréson nevojén parésore pér t€ pérmbushur kérkesat e
klientéve, zbaton njé filozofi menaxhimi q€ e pranon kété theksim, inkurajon pérfshirjen e
punonjésve dhe pérqafon etikén e pérmirésimit t€ vazhdueshém. Mundésimi 1 mekanizmave té
ndryshimit, duke pérfshiré trajnimin dhe edukimin, komunikimi, njohja, sjellja € menaxhmentit,
puna ekipore dhe programet e kénaqésis€ sé klientit. Zbatimi 1 menaxhimit te cilésis totale duke
pércaktuar misionin, duke identifikuar rezultatin, identifikimin e klientéve, negocimin e kérkesave
té klientéve, zhvillimin e njé "specifikimi t€ furnizuesit" qé detajon objektivat e klientit, dhe
pércaktimin e aktiviteteve t€ nevojshme pér pérmbushjen e kétyre objektivave. Sjellja e
menaxhmentit qé pérfshin t€ vepruarit si modele, duke pérdorur proceset dhe mjetet cil€sore,

inkurajimi 1 komunikimit, sponsorizimi i aktiviteteve té reagimit dhe nxitja dhe ofrimi i njé
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mbéshtetjeje mjedisi. S€ pari, né lidhje me implikimet pozitive t& sistemeve t€ menaxhimit té
biznesit, ky studim mbéshtet kérkimet e méparshme, t€ cilat identifikuan sistemin e menaxhimit
t& biznesit si njé mjet t& réndésishém pér arritjen e qéndrueshmérisé (Cancino et al., 2018)" .Mé
konkretisht, Aboelmaged (2018)% , zbuloi se menaxhimi i biznesit ka ndikim t& réndésishém si né
géndrueshmérin€ mjedisore ashtu edhe né até€ sociale. Né fushén e menaxhimit té biznesit, arritja
e njé konkurrence té€ qéndrueshme afatgjaté ka gené njé€ problem i1 kahershém (Corredor &Goiii,
2011)° e trajtoi kété duke deklaruar se menaxhimi i cilésis totale éshté modeli mé i zakonshém
operativ kur synohet zhvillimi gjithépérfshirés. Me ndihmén e menaxhimit té cilésis totale, éshté
e mundur g€ kompanité t€ zhvillojné operacionet e tyre pérmes pérmirésimit t€ vazhdueshém, duke
marré parasysh kérkesat e klientéve dhe paléve té tjera té interesuara Chen et al. (2020)° gjithashtu
raportoi mbi efektivitetin e menaxhimit t€ cilésis né€ arritjen e géllimeve dhe zhvillimin e biznesit
té géndrueshém. Punimi tregon qarté rénd€siné e hartimit dhe zbatimit t€ praktikave t€ sistemit té
menaxhimit t€ biznesit, gj€ q€ nénvizohet nga fakti se nuk ka asnjé ményré té€ vetme pér té zbatuar
menaxhimin e cilésis total ose modele t€ géndrueshme biznesi, pasi ¢do kompani duhet t&€ hartojé
sistemet ¢ veta. Menaxhmenti duhet gjithashtu t€ marré parasysh faktin se funksionaliteti dhe
géndrueshméria e menaxhimit t€ cilésis totale nuk vendosen automatikisht né€ njé nivel té larté pas
certifikimit; prandaj, performanca e operacioneve dhe proceseve duhet t€¢ monitorohet (pérfshiré
procesin e menaxhimit) pér té siguruar pérmirésim té vazhdueshém té operacioneve. Menaxhimi I
cilésis totale si njé strategji menaxhimi synon té€ rris€ kénaqésiné€ e klientéve dhe organizative dhe
performancén duke ofruar produkte dhe shérbime me cilési t€ larté népérmjet pjes€marrjes dhe
bashképunimit i té gjitha paléve t€ interesuara, puna né grup, cilésia e drejtuar nga klientét dhe
vazhdimisht pérmirésimin e performancés s€ inputeve dhe proceseve duke aplikuar menaxhimin e
cilésisé teknikat dhe mjetet. Qéndrueshméria, nga ana tjetér, pérkufizohet si mirémbajtja afatgjaté

e sistemeve né pérputhje me konsideratat ekonomike, mjedisore dhe sociale [social 1 korporatés

" Cancino, C. A., La Paz, A. 1., Ramaprasad, A., & Syn, T. (2018). Technological innovation for sustainable growth:
An ontological perspective. Journal of Cleaner Production, 179, 31-41.

8 Aboelmaged, M. (2018). The drivers of sustainable manufacturing practices in Egyptian SMEs and their impact on
competitive capabilities: A PLS-SEM model. Journal of Cleaner Production, 175, 207-221.

% Corredor, P., & Goiii, S. (2011). TQM and performance: Is the relationship so obvious? Journal of Business Research,
64(8), 830-838.

10 Chen, R., Lee, Y. D., & Wang, C. H. (2020). Total quality management and sustainable competitive advantage:
Serial mediation of transformational leadership and executive ability. Total Quality Management & Business
Excellence, 31(5-6), 451-468.
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pérgjegjésité (Chang,2006), Bazat teorike, té tilla si pamja e bazuar né burime (RBV), mund t&
pérdoren pér t€ shpjegojné lidhjen midis menaxhimit t€ cilésis total dhe performancés sé

qéndrueshmérisé (Bergman & Klefsjo, 2003)*2.

2.1 Praktikat e menaxhimit té cilésis totale

Ky punim jep disa kontribute n€ lidhje me mungesén e menaxhimit t€ cilésis totale ekzistuese dhe
géndrueshmériné né literaturén e performancés duke ekzaminuar ndikimin e praktikave té
menaxhimit t€ cilésis totale né inovacionin e shérbimit dhe performancen e géndrueshmérisé,
vecanérisht né kontekstin e organizatave té sektorit publik. Edhe pse disa studimeve kané treguar
ndikimin e réndé€sishém t€ njé€ aspekti t€ vetém t€ performancés sé géndrueshmérisé (ekonomike,
sociale, ose mjedisore), ato kané qené né kontekstin e sektorit privat (Agus & Hajinoor,2012)%,
Gjetjet e kétij punimi konfirmojn€ se dimensionet sociale dhe mjedisore jané shumé té
réndésishme pér sektorin public performanca e qgéndrueshmérisé né lidhje me menaxhimin e cilésis
totale dhe inovacionin e shérbimit, ndérsa ekonomike dimensioni u gjet i paréndésishém.
Prioritetizimi 1 sektorit publik pér socialitet dhe né€ kété ményré nénkuptohet performanca
mjedisore mbi performancén ekonomike. Kjo teori implikimi mund t€ bazohet né ndryshimin
midis privatit (t€ orientuar drejt fitimit) dhe publikut sektori (i orientuar nga shérbimi publik) né
lidhje me vendosjen dhe arritjen e géllimeve té tyre. Mé& tej, analiza empirike tregoi se pesé nga
praktikat e menaxhimit té cilésis totale t& pérfshira né model (udhéheqja, njerézit, procesi,
partneriteti dhe burimet) luajné nj€ rol thelbésor né rritjen e performancés s€ géndrueshmérisé né
sektorin publik. Mé tej, rezultatet zbuluan se mbi elementet € menaxhimit té cilésis totale si njé
konstrukt latent i pérbéré nga kéto katér dimensione, t&€ cilat né ményré té qart€ tregon se
menaxhimi I cilésis totale €shté njé konstrukt 1 fuqishém pér t€ matur efektivitetin e sektorit public
lidhje me menaxhimin e cilésis€. Megjithaté, t& gjetjet e studimit aktual konfirmojné se

dimensionet sociale dhe mjedisore jan€ mé s€ shumti domethénése né lidhje me performancén e

1 Chang, H.H. (2006), “Development of performance measurement systems in quality management organizations”,
The Service Industries Journal, Vol. 26 No. 7, pp. 765-86.

12 Bergman, B. and Klefsjo", B. (2003), Quality from Customer Needs to Customer Satisfaction, 2nd ed.,
Studentlitteratur, Lund

13 Agus, A. and Hajinoor, M.S. (2012), “Lean production supply chain management as driver towardsenhancing
product quality and business performance: case study of manufacturing companiesin Malaysia”,International
Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 29 No. 1,pp. 92-121.
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géndrueshmérisé s€ sektorit publik né lidhje me menaxhimin e cilésis totale dhe risi né shérbime,
ndérsa dimensioni ekonomik rezultoi i1 paréndésishém. Publiku prioritetizon sektorine e
performancés sociale dhe mjedisore ndaj performancés ekonomike dhe nénkuptohet késhtu. Ky
implikim teorik ka t€ ngjar€ t€ bazohet n€ ndryshimin midis privatit (i orientuar drejt fitimit) dhe
publiku (i orientuar nga shérbimi publik) sektori publik né mjedisin dhe arritjen e géllimeve. Mé
tej, gjetjet tregojné se katér nga praktikat menxhimit te cilésis totale t€ pérfshira né modelin
ADAEP(udhéheqja, njerézit, procesi dhe partneriteti dhe burimet) luajné njé rol thelbésor né
p€rmir€simin e performuar né€ qgéndrueshmérin e sektorit public. Hulumtimet e fundit mbi
menaxhimin e cilésisé€ totale kané ekzaminuar marrédhéniet midis praktikave t€ menaxhimit té
cilésis€é dhe niveleve té€ ndryshme té performancés organizative. Kéto studime kané prodhuar
rezultate t€ pérziera, ndoshta pér shkak té natyrés sé modeleve kérkimore t€ pérdorura si matja e
menaxhimit te cilésis totale ose performances si njé konstrukt i vetém. Bazuar n€ njé rishikim
gjithépérfshirés té literaturés, ky punim identifikon marrédhéniet midis praktikave t€ menaxhimit
té cilésis totale dhe shqyrton efektet direkte dhe indirekte té€ kétyre praktikave né nivele té
ndryshme té performancés. Sipas (Corredor, P., & Goni, S. (2011)%* ekzistojné nénté praktika t&
zakonshme pér menaxhimin e cilésisé totale: dizajni ndérfunksional i produktit, pérfshirja e
klientéve, reagimet dhe informacionet, menaxhimi i cilésis€ s€ furnizuesit, menaxhimi i procesit,
angazhimi 1 lidershipit, planifikimi strategjik, ndér-funksionaliteti. -trajnim funksional dhe
punonjés. Népérmjet menaxhimit te cilésis totale, kompanité rrisin kénagésin€ e klientit,
zvogélojné kostot dhe nxisin punén né ekip. Kompanité gjithashtu mund té fitojné€ kthime mé té
larta nga shitjet dhe investimet. Aftésia pér t€ ofruar shérbime cilésore mundéson tarifimin e

c¢cmimeve mé té larta. Cilési totale do t€ thoté akses mé i miré€ né€ tregjet globale, besnikéri mé e

madhe e klientit, njohje mé e gjeré si marké cilésore, et;.
Menaxhimi I cilésis totale bazohet gjerésisht n€ parimet e méposhtme:
Qasja né gendér té klientit:

Konsumatorét jané gjyqtari pérfundimtar pér té pércaktuar nése produktet ose shérbimet jané té
cilésisé sé€ larté apo jo. Pavarésisht se sa burime jané grumbulluar né€ trajnimin e punonjésve,

pérmirésimin e makinerive dhe kompjuteréve, duke pérfshiré procesin dhe standardet e dizajnit

14 Corredor, P., & Gofii, S. (2011). TQM and performance: Is the relationship so obvious? Journal of Business
Research, 64(8), 830-838.
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cilésor, duke sjellé teknologji t€ re, etj.; né fund té fundit, jané klientét ata q€ kané fjalén e fundit
pér t€ gjykuar kompaniné tuaj. Kompanité duhet t€ mbajné€ mend té€ zbatojné menaxhimin e cilésis

totale né t€ gjitha frontet duke mbajtur parasysh klientét.
» Pérfshirja e punonjésve:

Sigurimi i pérfshirjes totale t€ punonjésve né arritjen e qéllimeve dhe objektivave té biznesit do t&
¢ojé né€ fuqizimin e punonjésve dhe pjesémarrjen aktive nga punonjésit né¢ vendimmarrje dhe
adresimin e problemeve t€ lidhura me cil€sin€. Fuqizimi dhe pérfshirja e punonjésve mund te rritet

duke e béré hapésirén e punés mé t€ hapur dhe pa frikeé.
» Pérmiresim i vazhdueshem:

Njé komponent kryesor i menaxhimit t€ cilésis totale &shté pérmir€simi 1 vazhdueshém.
Pérmirésimi 1 vazhdueshém do t€ ¢ojé né procese t€ pérmirésuara dhe mé cilésore. Pérmirésimi 1
vazhdueshém do té sigurojé qé kompanité t€ gjejné ményra dhe teknika té reja né prodhimin e

produkteve me cilési mé té€ mire, t€ jené mé konkurruese, si dhe té tejkalojné pritjet e klientéve.
> Qasja Strategjike ndaj Pérmirésimit

Bizneset duhet t€ adoptojné njé qasje strategjike drejt pérmirésimit té cil€sis€ pér t€ arritur
gé€llimet, vizionin dhe misionin e tyre. Nj€ plan strategjik €sht€ shumé i nevojshém pér t& siguruar

qé cilésia té béhet aspekti thelbésor i t€ gjitha proceseve té biznesit.
» Sistemi i Integruar:

Bizneset pérbéhen nga departamente t€ ndryshme me géllime t€ ndryshme funksionale. Kéto
funksione jané€ t€ ndérlidhura me procese t€ ndryshme horizontale ku fokusohet menaxhimi I
cilésis totale. T¢ gjithé né€ kompani duhet t& kené€ njé kuptim t€ ploté€ té€ politikave té cilésisé,
standardeve, objektivave dhe proceseve té réndésishme. Eshté shumé e réndésishme t& promovohet
nj€ kulturé pune cilésore pasi ndihmon né arritjen e pérsosmérisé dhe tejkalimin e pritjeve té
klientéve. Njé sistem i integruar siguron pérmirésim t€ vazhdueshém dhe i ndihmon kompanité t&

arrijné€ nj€ avantazh konkurrues.
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» Marrja e Vendimeve:

T€ dhénat nga matja e performancés s€ proceseve tregojné shéndetin aktual t&€ kompanisé. Pér
menaxhimin e cilésis totale efikase, kompanité duhet t€ mbledhin dhe analizojné t€ dhéna pér té
pérmirésuar cilésing, saktésiné e vendimmarrjes dhe parashikimet. Vendimmarrja duhet té jeté e
bazuar né statistiké dhe situaté né ményré g€ té shmanget ¢do vend pér vendime t€ bazuara né

emocione.
> Komunikimet:

Komunikimi luan njé rol vendimtar n€ menaxhimin e cilésis totale pasi ndihmon né motivimin e
punonjésve dhe pérmirésimin e moralit té tyre gjaté operacioneve rutin€ t&€ pérditshme. Punonjésit
duhet t€ pérfshihen sa mé shumé q¢ té jeté e mundur né operacionet e pérditshme dhe né procesin
e vendimmarrjes pér t'u dhéné atyre njé ndjenjé fuqie. Kjo krijon mjedisin e suksesit dhe unitetit

dhe ndihmon né nxitjen e rezultateve q¢ mund t€ arrijé procesi menaxhimit té cilésis totale.

2.2 Sistemet e cilésisé

Sistemet e cilésisé pérbéhen nga organizata e cilésisé dhe udhézimet e shkruara t€ pérdorura pér té
pércaktuar cilésiné e organizatés pasi ato lidhen me pjesén tjetér té organizatés. Cilésia e sistemeve
jané rezultat 1 politikés s€ cilésisé €shté vendosur nga ekipi drejtues ekzekutiv. Dy elementét mé
té réndésishém t€ sistemeve t€ cilésis€ jané manuali 1 cilésis€ dhe procedurat standarde té
funksionimit té organizatés. Gjaté zhvillimit t€ manualit t€ cilésis€, rekomandohet g€ t'1 kushtoni
vémendje pér t€ ndjekur udhézimet e pércaktuara nga ANSU ASQC Q9000-1, Q9001-1, Q9002-
1, Q9003-1 dhe Q9004-1 standardet. Kéto jané ekuivalenté me ISO9000 seri té€ standardeve té
cilésis€é amerikane. Standardet ANSI/ASQC jané né dispozicion nga Shoqata Amerikane pér
Kontrollin e Cilésisé, 611 East Wisconsin Avenue, Milwaukee, WI 53202 dhe nga ASTM. Edhe
nése organizata nuk ka ndérmend t€ aplikojé pér regjistrimin ISO, udhézimet e cilésisé né
ANSI/ASQC Serité Q9000-1 té sistemeve t€ cilésis€ jané ndér mé t€ mirat né dispozicion pér té

kontrolluar cilésiné (Woo, J & Winkelman, 1986)%°. Pér t& pérmbushur kété pérkufizim, pjesa ose

5 Woo, I., Schifreen, R. S., & Winkelman, J. W. (1986). Controlling the cost of quality control. Journal name or
source, 6(4), 755-785.
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shérbimi 1 ofruar duhet né pérputhje me kérkesat e projektimit ose procesit. Dizajni ose procesi
duhet t€ jeté n€ perputhje me kérkesat e tij té tregut dhe kérkesat e tregut duhet t€ jené né pérputhje
me pritjet e klientéve. Prandaj, tre grupe t&¢ médha me mbéshtetjen e tyre t€ nevojshme grupet jané
pérgjegjése pér cilésiné: marketing, inxhinieri, prodhim/operacione, dhe grupet e tyre mbéshtetése.
Per pér qgéllime té thjeshtésis€, do té doja té€ quaj prodhim/ operacionet me termin e vetém
prodhimi. Kjo njé fjalé do té nénkuptojé ose njé objekt q€ prodhon njé pjesé ose njé objekt qé
ofron njé shérbim. Dhe do té doja té pérdorja termin produkt do té thoté ose njé pjes€ ose njé
shérbim. Pyetja e kush &shté pérgjegjés pér cilésiné tani €sht€¢ mé e lehté té pércaktohet.
Pérgjegjésia pér cilésin€ né njé organizaté qéndron tek marketingut, inxhinierisé dhe prodhimit sé
bashku me mbéshtet grupet qé ofrojné shérbime pér ta. Secili duhet t€ mbaj pérgjegjési pér
kontributin e tyre né pérpjekjet e pérgjithshme. S€ pari mé lejoni t€ them se ne duhet té pajtohemi
me kété departamenti i cilésis€ ose ndonjé nga njerézit e tij nuk duhet t& jet€ pérgjegjés pér cilésiné
e produktit t& ofruar nga organizata. Si mund t€ jené nése nuk tregtohen, projektimin, apo
prodhimin e produktit. Funksioni i departamentit té cilésisé €shté t&€ lehtésojé pérmirésimin e
vazhdueshém duke ofruar shérbime pér marketingun, inxhinierin€, prodhimin dhe té gjitha grupet
e tyre mbéshteté€se. Roli €sht€ i ngjashém me até t€ njé grupi tjetér shérbimi né organizaté,
departamenti 1 kontabilitetit. Uné nuk mendoj se do gjeni shumé njeréz q€ sugjerojné se
departamenti i kontabilitetit €shté pérgjegjés pér fitimin dhe humbjen e organizatés. Rezultatet né
kété deklaraté jan€ vetém njé raport se ¢faré ka ndodhur né té€ vértet€. Pra n€ departamentin e
cilésisé ata raportojné pér até q€ ndodhi. Dhe, si departamenti 1 kontabilitetit, departamenti 1
cilésis€ ofron ndihmé né identifikimin e mundésive pér pérmirésim népérmjet matjes dhe
komunikimit. Departamenti i cilésisé gjithashtu ka eksperté né fushén e inxhinierisé cilésore dhe
besueshmérisé, dhe tekniké dhe pajisje inspektimi pér t€ ndihmuar té gjithé€ t& tjerét funksionet e

objektit né projektet e pérmirésimit té tyre( Eckstein & Balakrish,1993).1°

2.3 Pérmirésimi 1 Sistemit té Cilésisé

Sistemi 1 cilésis€ pérkufizohet si struktura organizative, procedurat, proceset dhe burimet e

nevojshme pér zbatimin e menaxhimit té cilésis€ (ISO 8402, 1994). N¢ vitin 1987, Organizata

16 Eckstein, A.L.H., and J Balakrishnan (1993). “The ISO 9000 Series: Quality Management Systems for the Global
Economy,” Production and Inventory Management Journal 34, 66—71.
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Ndérkombétare e Standardizimit publikoi serin€ e standardeve ISO 9000 menaxhimin e cilésisé
dhe sigurimin e cilésis€. Zbatimi 1 ISO 9000 &shté njé ményré pér t€ ndjekur pérmirésimi i sistemit
té cilésis€ n€ njé firmé. NE két€ studim, pérmirésimi 1 sistemit t& cilésisé do t& thoté té krijojé njé
sistem cilésie sipas kérkesave t€ ISO 9000. Népérmjet zbatimi i ISO 9000, njé manual cilésie,
procedurat e sistemit té cilésisé dhe puna jané€ vendosur udhézime. N& fund, njé firmé mund té
aplikojé pér t'u regjistruar si me ISO9001 (9002 ose 9003) certifikata e cilésis¢ (Randall, 1995;
Mirams dhe McElheron, 1995). Dokumentet ¢ dokumentuara t€ sistemit té cilésis€é pérshkruajné
aktivitetet e njé€si funksionale individuale t€ nevojshme pér t€ zbatuar elementét e sistemit té
cilésis€¢ (ISO 8402,1994; ISO 10013, 1995). Udhézimet e punés pérbéhen nga dokumente té
detajuara té€ punés, t€ cilat mund t'1 udhézojné njerézit kryerja e njé pune specifike. Duhet té
theksohet se hartimi i udhézimeve t€ ndryshme té punés duhet t€ bazohet né dokumentet ekzistuese
dhe karakteristikat e firmés, dhe duhet té paraqitét njerézve té ndryshém pér shqyrtim té gjeré.
Késhtu, kéto udhé€zime pune mund t€ jené zbatuar né ményré efektive né praktiké (Randall,

1995)Y7.

2.4 Fokusi ndaj klientit

Fokusi ndaj klientit mund té pérkufizohet si shkalla né t& cilén njé firmé e kénaq vazhdimisht
klientin nevojat dhe pritjet. Njé firmé e suksesshme njeh nevojén pér té€ véné klientin né radhé té
pare para ¢do vendim té marré (Philips Quality, 1995)*. Celési i menaxhimit t& cilésisé éshté
ruajtja e a marrédhénie t€ ngushta me klientin pér t€ pércaktuar plotésisht nevojat e klientit, si dhe
pér t& marré reagime mbi masén né té cilén kéto nevoja po plotésohen. Konsumatori duhet té
pérfshihet ngushté né procesin e dizajnimit dhe zhvillimit té€ produktit, me t& dhéna né€ ¢do fazg,
né€ ményré g€ t€ ket€ meé pak gjasa pér probleme té cilésis€ pasi t€ fillojé prodhimi i ploté (Flynn
et al., 1994). Deming (1986) sugjeroi se klienti €shté pjesa mé e rénd€sishme t€ linjés sé prodhimit;
produkti duhet t€ synoj€ nevojat e klientit. Marrja e informacionit pér ankesat e klientéve &shté

kérkimi i mundésive pér t€ pérmirésuar produktin dhe cilésin€ e shérbimit. Ankesat cilésore kané

17 Randall, R.C. (1995). Randall’s practical guide to ISO 9000: Implementation registration and beyond.
Reading, MA: Addison-Wesley Publishing.

18 Phillips, A. (1995). The Politics of Presence: The Political Representation of Gender, Ethnicity and Race. Oxford,
UK: Clarendon Press.
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probleme té ndryshme qé kérkojné€ veprime té ndryshme. Bazuar né informacionin e ankesave té
klientéve, éshté e réndésishme t€ identifikohen ato serioze "vitale". ankesat q¢ kérkojné studim té
thelluar pér t& zbuluar shkaqet themelore dhe pér t'u korrigjuar ato shkaqe (Juran & Gryna, 1993)%°.
Pér t& pérmirésuar pérpjekjet pér fokusimin e klientit, Prandaj ankesat duhet té trajtohen me
prioritet t&€ larté. Regjistrimet dhe analizat e klientit raportet e ankesave nga terreni japin
informacion té dobishém pér kontrollin e produktit. T€ till€ informacioni pasqyron efektivitetin e
programeve t€ kontrollit dhe i thekson ato mospérputhjet mbi té cilat duhet té iniciohen veprime
korrigjuese mé agresive (Feigenbaum, 1991)%. Marrja e informacionit pér kénaqésiné e klientit
éshté thelbésore pér ndjekjen e fokusit ndaj klientit dhe pérpjekjet. Ekzaminimi intensiv 1
produkteve t€ gatshme nga kéndvéshtrimi 1 klientit mund t€ jeté njé parashikues i dobishém i
kénaqésisé s€ klientit. Njé informacion i tillé pérfshin t€ dhéna né terren déshtimet dhe tarifat e
thirrjeve t€ shérbimit, dhe analiza dhe raportimi i tendencave t€ qéndrimit ndaj klientit né lidhje
me cilésin€ e produktit. Njé informacion 1 tillé €shté 1 vlefshém pér zhvillimin e produktit t& ri
(Feigenbaum, 1991). Rezultatet e anketave té€ kénaqésisé s€ klientit mund té pérdoren pér t&€ marré
veprim i menjéhershém pér ankesat e klientéve, identifikimi i problemeve qé kérkojné€ korrigjimin
e pérgjithshém veprim, dhe t€ sigurojé njé matje sasiore té kénaqésisé sé€ klientit . Hulumtimi 1
thelluar 1 marketingut mund té€ identifikoj€ nevojat e klientéve qé lindin papritur. Arritja e cilésia
kérkon kryerjen e njé shuméllojshmérie t€ gjeré té aktiviteteve identifikuese t€ detyrave cilésore
té tilla si studimi 1 nevojave t€ cilésisé€ s€ klientéve, rishikimi 1 dizajnit dhe analiza e ankesave né
terren . Pér t€ arritur cil€sing, éshté thelbésore t&€ dihet se ¢faré kané nevojé klientét dhe ofrojné
produkte qé plotésojné kérkesat e tyre . Sipas rishikimit rezultatet nga Hackman &Wageman
(1995)%, marrja e t& dhénave pér klientét &shté njé prej tyre praktikat mé t& zakonshme té zbatimit
té menaxhimit té cilésis totale. Deming (1986)?2 sugjeroi qé firmat kuptojné se ¢faré ka nevojé dhe
cfaré déshiron klienti tani dhe né t€ ardhmen, né ményré qé€ produktet dhe shérbimet mund té
dizajnohen pér t€ kénaqur kéto nevoja dhe déshira. Pér t& ndjekur fokusin ndaj klientit, firmat

duhet t€ ofrojné gjithmoné garanci pér produktet e tyre qe ju shiten klientéve. Késhtu, klientét do

19 Juran, J., & Gryna, F. (1993). Quality analysis and planning. Quality analysis and planning.

2 Feigenbaum, A.V. (1991) Quality Control. 3rd Edition, McGraw-Hill, New York.

2 Hackman, J. R., & Wageman, R. (1995). Total quality management: Empirical, conceptual, and practical issues.
Administrative Science Quarterly, 309-342

22 Deming, W.E. (1986) Out of the Crisis. MIT Press, Cambridge.
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té zvogé€lojné rrezikun e tyre né blerjen e produkteve. Pérvec késaj, firmat duhet t'i kushtojné

vémendje t€ mjaftueshme shérbimeve ndaj klientit.

2.5 Réndésia e menaxhimit té cilésisé totale

Menaxhimi I cilésis totale ka té béjé me fokusimin te klienti dhe pérmirésimin e vazhdueshém té
proceseve té€ biznesit pér klientin e kénaqéshém. Konsumatorét béhen t€ kénaqur kur pritshmérité
e tyre plotésohen. Sa heré q€ njé organizaté biznesi ofron produktin dhe shérbimet e caktuara pér
klientét sipas pritshmérisé s€ tyre, shpérndarje pa asnjé me sherr dhe me ¢mim té€ drejté, organizata
béhet e suksesshme né krijimin e marrédhénieve t€ mira me klientét. T€ klientét e kénaqur kthehen
né klient€ t€ pérséritur dhe ata ndihmojné pér té térhequr mé shumé klienté pérmes gojédhénave,
1 cili &shté nj€ mjet shumé i1 fuqishém marketingu. Si 1 till€, menaxhimi i cilésis totale ndihmon né
menaxhimin e proceseve t€ biznesit né menyra te ndryshme. Menaxhimi i cilésis totale kérkon qé
menaxhmenti t€ kuptoj€ se ¢faré presin klientét nga organizata ose industria si, cila éshté kérkesa
e tyre aktuale pér produktin ose shérbimin ose t€ dyja. Pér shembull, menaxhimi i cilésis totale
ndihmon né t€ kuptuarit pritshméria e klientit pér produktin. Menaxhimi 1 cilésis totale ofron
gjithashtu sigurimin e cilésisé pér té€ klientét pér cilésin€ e sakté qé ata presin si dhe ofron edhe
procesin e duhur t€ menaxhimit té€ klientét e pakénaqur, duke kryer korrigjimet e kérkuara dhe
duke shmangur incidente té€ ngjashme t€ pérséritura. Menaxhimi 1 cilésis totale mundéson
menaxhmenti t€ shikojé brenda dhe t€ kuptojé operacionet e organizatés dhe proceset e realizimin
e funksioneve. Duke u fokusuar né€ procesin e brendshém, menaxhmenti kupton ményrén se si
proceset pérafroni n€ prodhimin e produktit ose shérbimit t& déshiruar t€ klientit (efektiviteti),
konsistenca e proceseve dhe produktiviteti 1 procesit (efikasiteti). Me prodhimin e vazhdueshém
té produktit dhe shérbimeve té déshiruara, dhe duke siguruar efektivitet dhe efikasitet, menaxhimi
éshté 1 afté t€ kufizojé humbjen e parave, kohés dhe burimeve dhe sigurimin e qéllimit afatgjaté t&
kompanis€. Menaxhimi i cilésis totale ofron mbéshtetje pér menaxhmentin duke siguruar sukses

dhe stabilitetin né treg pasi organizata béhet efikase né pérmbushjen e kérkesés sé klientit, e cila
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€shté g€llimi afatgjaté 1 organizatés. Menaxhimi i cilésis totale mund t'i sigurojé menaxhmentit
informacionin dhe analizén cil€sore, t€ cilat pérmiréson performancén e prodhimit t€ organizatés
(Lee at al. 2003)?3, Menaxhimi i cilésis totale ndihmon menaxhimin e struktures,strategjiné dhe
politikat né ményré mé efektive pér té arritur kénaqésin€ e klientit. Si i till€, sipas Feng et al.
(2006)%*, menaxhimi I cilésis totale pérmiréson performancén e biznesit pérmes planifikimit
strategjik efektiv. Menaxhimi 1 cilésis totale ofron mjete dhe strategjité pér té strukturuar
menaxhimin efektiv té zinxhirit t€ furnizimit. Menaxhmenti fokusohet né€ pé€rmirésimin e késaj
pjese t€ sigurimi i cil€sis€ pérmes ndértimit t¢ marrédhénieve me furnitorét dhe praktika e
menaxhimit t€ furnitoréve ka efekt né€ parametra t€ ndryshém té€ performancés si - cilésia,
shpérndarja, fleksibiliteti dhe kostoja. N€ organizatat e biznesit, t€ gjitha proceset jané té lidhura
me njéri-tjetrin. Pér shembull, prodhimi, marketingu, shitjet, llogarité, shérbimi ndaj klientit etj.,
té gjitha duhet té punojné sé bashku pér t€ arritur ké€naqésiné e klientit. Edhe té vogla pérmirésimet
e béra né numér t€ madh do t€ ndikojné n€ pérmirésimin e pérgjithshém t€ performancés pér shkak
té pérfshirjes sé njeréz té t€ gjitha niveleve dhe seksioneve né funksionet e sigurimit té cilésisé.
Pérmirésimi i vazhdueshém pérmiréson procesin efektiviteti dhe efikasiteti duke rritur gjithashtu

kontrollin dhe sistemin aktual pér t& pérmbushur nevojat e klientéve (Agus,2011)%.

2.6 Pérparsit e menaxhimit té cil€sisé totale né ndérmarrje

T€ gjithé menaxherét jané t€ vetédijshém pér nevojén pér “investim i ardhshém” pér ndérmarrjen
ku ata po punojne. Ndérmarrja e orientuar drejt cilé€sisé €shté t€ pérqgendruara né procese ndryshe
nga ato tradicionale ai q€ &éshté 1 strukturuar rreth funksioneve t€ tij. Ofrimi 1 produkteve dhe
shérbimeve cilésore nga njé ndérmarrje éshté t€ prodhojé ato produkte dhe shérbimet qé kané
karakteristikat qé klientét déshirojné dhe u japin atyre kénaqési. Mund té themi se prodhimi 1
mallrave cilésore dhe shérbime nénkupton gjenerimin e té ardhurave. Sigurimi produkte mé té

mira dhe mé cilé€sore do t€ thoté gjithashtu duke investuar, pra duke rritur kostot e ndérmarrje.

B Lee, J. T.; Bailey, C. A. ; Cartwright, A. L., 2003. beta-Mannanase ameliorates viscosity-associated depression of
growth in broiler chickens fed guar germ and hull fractions. Poult. Sci., 82 (12): 1925-1931

24 Feng W, et al. (2006) Genomic mapping of single-stranded DNA in hydroxyurea-challenged yeasts identifies
origins of replication. Nat Cell Biol 8(2):148-55

25 Sardjono, Agus (2011) "CULTURE ANDINTELLECTUAL PROPERTY DEVELOPMENT IN INDONESIA," Indonesia Law
Review: Vol. 1: No. 3, Article 1.
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Cilési mé e miré€ do té thoté gjithashtu nj€ rritje t€ kostove. Kualitet do t& thoté pér njé ndérmarrje
ge prodhojné mallra dhe shérbime g€ kané “zero defekte”, pra duhet t€ jené conform produkti ose
shérbimi qé po projektohet. Cilésia, pasi t€ zbatohet né ndérmarrje, ¢on né€ nj€ ulje t€ kostove qé
rrjedhin nga gjenerimi i produkteve g€ nuk pérputhen. Nevoja pér shfagjen e biznesev te reja
krijohen edhe nga t& varférit pér cilésiné e mallrave dhe shérbimeve né treg. Konkurrenca qé
ekziston ndérmjet kompanive €shté njé konkurrencé pér cilésin€ e produktit dhe shérbimet qé€ u
ofrojné atyre klient€. Cilé€sia e dobét e produkteve, gjeneron njé€ shitje t&€ ulét apo edhe pamundési
té shitur né treg. Ne tjetren dor€, duhet té kihet parasysh se shumica e klientéve t€ ardhshém jané
ata me t€ ardhura modeste, késhtu qé né€ prodhimin e mallit ose shérbimi duhet t€ marré parasysh
c¢cmimi mé 1 ulét, duke u pérdorur pér t€ prodhuar mé shumé mé e lir€ dhe sasia mé e vogél e
papérpunuar. Sigurimi i cilésisé n€ ndérmarrje gjithashtu nénkupton cilésiné e majés s€ kompanisg,
pronarét dhe menaxherét si dhe t€ gjithé stafin. Pérdorimi i mjeteve t€ menaxhimit pér té
planifikuar nga kéndvéshtrimi 1 cilésis€ s€ ndérmarrjes, cilésia mund t€ kontrollohet né niveli i
ndarjeve, niveli 1 prodhimit, i produktet te béra, proceset e prodhimit, teknologjité e pérdorura,
furnitorét dhe klientét, pér cilésiné e stafit t& punésuar. Eshté e mundur té realizohet cilésia e
kontrollit si dhe zhvillimin e ndérmarrjev duke pérmirésuar cilésiné si e téré. Zbatimi i menaxhimit
té cilésisé totale né ndérmarrje, 1 cili éshté filozofia e pérmirésimit t€ vazhdueshém e con

ndérmarrjen drejt njé evoluimi t€ vazhdueshém drejt cilésisé dhe performancés.

Cilésia totale e njé ndérmarrje do té thoté:

<

Klient t€ kénaqur;

Aktivitet optimal né€ kohén e duhur;

Kosto té uléta;

Sistemet e trajnimit, trajnimi 1 duhur.

Cilésia mund té ekzistojé dhe mund t€ pérmirésohet;

Mund té€ kemi klienté dhe furnitoré pér produktet g€ prodhojmeé;
Cdo punonjés éshté pérgjegjés pér cilésiné e punés sé tij/saj;
Problemet duhet t€ parandalohen dhe jo vétém té zgjidhet;

Cilésia duhet té jeté e vazhdueshme e matur dhe pérmirésuar;

AN N NN Y U N NN

Cilésia gjeneron “zero defekte”;
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3.Zbatimi 1 menaxhimit té cilésisé totale né industriné e hotelerisé.

Mbeshtetja e Arsimi dhe Projektimi |
lidershipit trajnimi produktit/sherbi
mit
N
Permisimi | Angazhimi |
vazhdueshem menaxhmentit
4
N\
Roli | cilesise Te dhenate
— 0.
> cilesise dhe
J raportimit
Furnizuesi .
cilesia Punonjes
menaxhimi menaxhimi
imi Cilesia
Menaxhlrm I I, ,I, . Klienti fokusimi
procesit planifikimi

Fig 1. Faktoret kritike te suksesit te zbatimit te manxhimit te cilesise totale.
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Pérgjigjja ndaj Hipotezave:

Ky punim é&shté pérqendruar né analizimin e teté hipotezave q€ lidhen me ndikimin e sistemeve
dhe praktikave t& biznesit né qéndrueshmériné mjedisore dhe sociale. Secila hipotezé &shté
shqyrtuar n€ bazé té literaturés ekzistuese dhe kérkimeve t€ kryera nga autoré té tjeré. Duke iu
pérgjigjur kétyre hipotezave, jané identifikuar t&€ dhéna q€ mbéshtesin se sistemet e menaxhimit té
biznesit, praktikat e pérgjegjésisé sociale, dhe procedurat e avancuara té prokurimit kané njé

ndikim t€ réndésishém né géndrueshmériné mjedisore dhe sociale.

H1: Sistemet e menaxhimit té biznesit ndikojné pozitivisht né qéndrueshmériné mjedisore.

Shqyrtim: Sistemet e menaxhimit t€ biznesit, si¢ jan€ standardet ISO 14001, jané t&€ strukturuara
pér t€ ndihmuar organizatat né menaxhimin e ndikimeve mjedisore té aktiviteteve té tyre.
Implementimi i kétyre sistemeve mund t€ ¢ojé né uljen e emetimit t€ gazrave t€ démshme,
pérmirésimin e efikasitetit t€ pérdorimit t€ burimeve, dhe zvogélimin e mbetjeve. Studime té
ndryshme kané treguar se bizneset ¢ adoptojné kéto sisteme pérjetojné pérmirésime t€ ndjeshme

né performancén e tyre mjedisore, duke kontribuar késhtu n€ géndrueshmériné mjedisore.

Literatura: Sipas njé studimi nga Melnyk et al. (2003)%, implementimi i standardeve t&
menaxhimit mjedisor ¢on né€ pé€rmirésime t€ konsiderueshme né performancén mjedisore té
ndérmarrjeve. Gjithashtu, njé hulumtim i Nawrocka &Parker (2009)?’ tregon se kompanité qé
adoptojné ISO 14001 kané ulur ndotjen dhe kané pérmirésuar menaxhimin e burimeve té tyre

natyrore.
H2: Sistemet e menaxhimit té biznesit ndikojné pozitivisht né qéndrueshmériné sociale.

Shqyrtim: Sistemet e menaxhimit t€ biznesit, vecanérisht ato qé pérfshijné elemente té
pérgjegjésisé sociale t& korporatave (CSR), mund t€ ndikojné pozitivisht né géndrueshmériné

sociale duke rritur standardet e punés, duke p&€rmirésuar siguriné dhe mirégenien e punonjésve,

%6 Melnyk, S. A., Sroufe, R. P., & Calantone, R. (2002). Assessing the impact of environmental management systems
on corporate and environmental performance. Journal of Operations Management, 21(3), 329-351.

27 Nawrocka, D., & Parker, T. (2009). Finding the connection: Environmental management systems and
environmental performance. Journal of Cleaner Production, 17(6), 601-607.
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dhe duke forcuar marrédhéniet me komunitetet lokale. Kéto sisteme shpesh pérfshijné politika dhe

praktika qé€ sigurojn€ mbrojtjen e té drejtave t€ punonjésve dhe pérfshirjen e tyre né vendimmarrje.

Literatura: Freeman & Dmytriyev (2017)% theksojné se CSR ndihmon né ndértimin e
marrédhénieve t€ géndrueshme me palét e interesuara dhe pérmir€son reputacionin e kompanive,
qé ndikon pozitivisht né qéndrueshmériné sociale. Carroll (1999)%° gjithashtu argumenton se
pérgjegjésia sociale e korporatave luan njé rol t€ rénd€sishém né promovimin e géndrueshmérisé

sociale népérmjet praktikave etike t€ biznesit.
H3: Praktikat e BNj ndikojné pozitivisht né qéndrueshmériné mjedisore.

Shqyrtim: Praktikat e biznesit ndérkombétar (BNj) qé pérfshijné zinxhiré€ furnizimi global mund
té kené ndikime t&€ réndésishme né qéndrueshmériné mjedisore. Kompanit€ q& operojné
ndérkombétarisht shpesh kané politiké t&€ pérzgjedhjes sé furnizuesve q€ respektojné standardet
mjedisore dhe t&€ géndrueshmérisé. Kjo pérfshin reduktimin e emetimeve, menaxhimin e burimeve,

dhe pérdorimin e teknologjive té pastra.

Literatura: Sarkis et al. (2011)% tregojné se menaxhimi i géndrueshém i zinxhirit t& furnizimit ka

nj€ ndikim t€ réndésishém né géndrueshmérin€ mjedisore.
H4: Praktikat e BNj ndikojné pozitivisht né qéndrueshmériné sociale.

Shqyrtim: Né kontekstin e biznesit ndérkombétar, géndrueshméria sociale lidhet me praktikat qé
sigurojné mbrojtjen e t€ drejtave t€ punonjésve, standardet e punés, dhe pérfshirjen e komunitetit.
Kompanité ndérkombétare qé operojné né vende t€ ndryshme shpesh pérfshijné politika qé
mbéshtesin zhvillimin social dhe pérmirésimin e kushteve t€ jetes€s pér punonjésit dhe

komunitetet lokale.

Literatura: Gereffi dhe Lee (2016)3! theksojné se praktikat e géndrueshme té zinxhirit t& furnizimit

global ndikojné pozitivisht n€ pérmirésimin e kushteve sociale né vendet né zhvillim. Kolk (2016)

28 Freeman, R. E., & Dmytriyev, S. (2017). Corporate social responsibility and stakeholder theory: Learning from
each other. Integrated Corporate Social Responsibility, 1, 6-15.

2 Carroll, A.B. (1999) Corporate Social Responsibility: Evolution of a Definitional Construct. Business & Society, 38,
268-295.

30 sarkis, J., Zhu, Q., & Lai, K. H. (2011). An organizational theoretic review of green supply chain management
literature. International journal of production economics, 130(1), 1-15.

31 Gereffi, G., Lee, J. Economic and Social Upgrading in Global Value Chains and Industrial Clusters: Why Governance
Matters. J Bus Ethics 133, 25-38 (2016).
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sugjeron se ndérkombétarizimi i praktikave té pérgjegj€sis€ sociale mund t€ ¢ojé n€ pérmirésimin

e kushteve sociale dhe zhvillimin e géndrueshém né kontekste t€ ndryshme.

HS: Proceset né zhvillim té vazhdueshém ndikojné pozitivisht né qéndrueshmériné

mjedisore.

Shqyrtim: Proceset né zhvillim té vazhdueshém, si pérmirésimi i vazhdueshém i teknologjive t&
prodhimit dhe efikasiteti energjetik, kané njé ndikim té drejtpérdrejté né qéndrueshmériné
mjedisore. Pé&rmirésimet ¢ vazhdueshme né prodhim dhe menaxhimin e burimeve reduktojné
pérdorimin e energjisé dhe emetimet e gazrave t¢ démshme, duke pérmirésuar ndikimet mjedisore

té pérgjithshme.

Literatura: Deming (1986)%? thekson se pérmirésimi i vazhdueshém éshté njé komponent kritik pér

arritjen e qéndrueshmérisé€, pérfshiré até mjedisore.
H6: Proceset né zhvillim té vazhdueshém ndikojné pozitivisht né qéndrueshmériné sociale.

Shqyrtim: Pérmirésimet e vazhdueshme né proceset e biznesit ndihmojné né€ krijimin e kushteve
mé t€ mira pune dhe pérmirésojné sigurin€é dhe miréqgenien e punonjésve. Kéto pérmirésime
kontribuojné n€ mbrojtjen e t& drejtave t€ punonjésve dhe pérfshirjen e tyre né proceset

vendimmarrése.

Literatura: Liker (2004)* thekson réndésiné e pérmirésimit t&¢ vazhdueshém né krijimin e njé

mjedisi pune t& sigurt dhe t& drejté. Senge (1990)** argumenton se pérmirésimi i vazhdueshém i
proceseve kontribuon né zhvillimin e kapaciteteve té punonjésve dhe pérmirésimin e kushteve t&

punés, duke ndikuar késhtu né géndrueshmériné sociale.

H7: Procedurat e avancuara té prokurimit ndikojné pozitivisht né qéndrueshmériné

mjedisore.

Shqyrtim: Procedurat e avancuara t&€ prokurimit, t€ cilat pérfshijné pérzgjedhjen e furnizuesve

bazuar né kritere mjedisore, ndihmojné né minimizimin e ndikimeve negative mjedisore.

32 petersen, P. B. (1999). Total quality management and the Deming approach to quality management. Journal of
management History, 5(8), 468-488.

3 Liker, J. K., & Choi, T. Y. (2004). Building deep supplier relationships. Harvard business review, 82(12), 104-113.
34 Senge, P. (1990). Peter Senge and the learning organization. Dimension, 14.
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Pérzgjedhja e furnizuesve g€ pérdorin materiale té€ riciklueshme dhe g€ respektojné praktikat e

géndrueshme mjedisore €shté njé€ hap kritik pér géndrueshmérin€ mjedisore.

Literatura: Carter & Jennings (2004)%® tregojné se prokurimi i géndrueshém mund té keté njé
ndikim pozitiv né qéndrueshmériné mjedisore t&é njé kompanie. Zhu & Sarkis (2004)*theksojné
réndésiné e pérfshirjes s€ kritereve mjedisore né prokurimin e furnizuesve pér té€ arritur

géndrueshmérin€ mjedisore.
HS8: Procedurat e avancuara té prokurimit ndikojné pozitivisht né qéndrueshmériné sociale.

Shqyrtim: Pérfshirja e kritereve sociale né procedurat e prokurimit mund t€ nxis€ pérmirésime né
standardet e punés dhe té drejtave t€ njeriut né€ zinxhirin e furnizimit. Kjo kontribuon né
pérmirésimin e kushteve t& punés dhe n€ promovimin e barazis€ sociale né gjithé zinxhirin e

furnizimit.
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Pérfundimi

Ky studim ka analizuar teté hipoteza gé lidhen me ndikimin e sistemeve té menaxhimit té biznesit,
praktikave té pérgjegjésisé sociale dhe proceseve té zhvillimit té vazhdueshém né
géndrueshmériné mjedisore dhe sociale. Né pérfundim, gjetjet e analizés tregojné se menaxhimi i
cilésisé éshté thelbésor pér arritjen e rezultateve pozitive né kéto dy dimensione. Hipoteza e paré
vleréson ndikimin e sistemeve té menaxhimit té biznesit né géndrueshmériné mjedisore. Té dhénat
tregojné se organizatat gé implementojné standarde si 1SO 14001 pérjetojné pérmirésime té
konsiderueshme né performancén e tyre mjedisore. Kéto sisteme ndihmojné né menaxhimin e
ndikimeve negative gé operacionet e tyre mund té kené mbi mjedisin, duke reduktuar emetimet e
gazrave té démshém, duke optimizuar pérdorimin e burimeve dhe duke minimizuar mbetjet .
Pérve¢ ndikimit mjedisor, hipoteza e dyté tregon se sistemi i menaxhimit té biznesit gjithashtu
ndikon pozitivisht né géndrueshmériné sociale. Implementimi i praktikave gé lidhen me
pérgjegjésiné sociale té korporatave (CSR) éshté njé ményré efektive pér té€ pérmirésuar standardet
e punés, sigurimin dhe mirégenien e punonjésve, si dhe pér té forcuar marrédhéniet me komunitetet
lokale . Kéto praktika sigurojné gé organizatat té veprojné né pérputhje me standardet etike dhe
sociale, duke kontribuar késhtu né zhvillimin e njé ambienti mé té drejté dhe té géndrueshém.
Hipotezat e tjera, té cilat lidhen me praktikat e biznesit ndérkombétar dhe proceset e zhvillimit té
vazhdueshém, gjithashtu ofrojné njé panoramé té réndésishme mbi rolin e menaxhimit té cilésisé.
Praktikat e biznesit ndérkombétar shpesh pérfshijné pérzgjedhjen e furnizuesve gé respektojné
standardet mjedisore dhe sociale. Kéto praktika nxisin pérmirésimin e kushteve sociale dhe
mjedisore né zinxhirét e furnizimit global, duke kontribuar né njé zhvillim té géndrueshém pér té
gjitha palét e interesuara .P&r mé tepér, proceset né zhvillim té vazhdueshém, si pérmirésimi i
teknologjive té prodhimit dhe eficiencés energjetike, kané njé ndikim té drejtpérdrejté né
géndrueshmériné mjedisore dhe sociale. Kéto procese ndihmojné né reduktimin e konsumit té
energjisé dhe emetimeve té gazrave té démshém, duke e béré prodhimin mé té géndrueshém .
Njékohésisht, pérmirésimet né kushtet e punés dhe sigurimi i mirégenies sé punonjésve jané

gjithashtu thelbésore pér arritjen e géndrueshmérisé sociale . Mé né fund, procedurat e avancuara
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té prokurimit, qé pérfshijné pérzgjedhjen e furnizuesve né bazé té kritereve mjedisore dhe sociale,
ndihmojné né minimizimin e ndikimeve negative né mjedis dhe né pérmirésimin e kushteve té
punés . Kjo éshté njé strategji e réndésishme pér arritjen e géndrueshmérisé, duke u siguruar qé
organizatat té kontribuojné pozitivisht né zhvillimin e pérgjegjshém té zinxhiréve té furnizimit.Né
pérfundim, menaxhimi i cilésisé &shté jashtézakonisht i réndésishém pér arritien e
géndrueshmérisé afatgjaté. Ai ndihmon né identifikimin dhe eliminimin e defekteve né procese,
optimizon pérdorimin e burimeve dhe krijon njé kulturé organizative gé promovon pérgjegjésiné
sociale. K&to gjetje ofrojné njé bazé té forté pér kérkime té ardhshme dhe sugjerojné se organizatat
gé investojné né menaxhimin e cilésisé do té pérfitojné né ményré té konsiderueshme né kontekstin

e konkurrencés globale.
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