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Planifikimi ; Implementimi

Pérmirésimi //_l Kontrollimi

Céshtjet kryesor
U Definimi i cilésisé

U Cilésia né organizatat prodhuese dhe né ato shérbyese
U Kosto e cilésisé
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Definimi i cilésisé

“Performancé kundrejt standardeve.”
“Pérmbushje té nevojave té klientit.”
“Kénagje té klientit.”

Disa nga definicionet mé té zakonshme té cilésisé jané:

1) Konformiteti me specifikimet vileréson se deri né cfaré
mase P/SH i pérmbush géllimet dhe tolerancat e
pércaktuara nga projektuesi.

Dimensioni i njé pjese t& makinés mund té specifikohet nga
inxhinieri projektues né masén 3 cm = 0,05

Bislim Lekigi - PhD.C 3

2) Pérshtatshméria e pérdorimit fokusohet né masén gé
produkti kryen funksionet e tij té synuara.

Makiné Benz Mercedes apo Jeep Cherokee
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3) Vlera pér ¢cmimin e paguar éshté njé pércaktim i
cilésisé gé shpesh klientét e pérdorin pér dobishmériné e
produktit apo shérbimit.

Seminar mbi problemet financiare me pérmbajtje té njéjté
dhe i njéjti person mbahet né dy universitete té ndryshme
me ¢mime té ndryshme.

Né kété rast, nga seminari me ¢gmim mé pak té
kushtueshém merrni njé vieré mé té madhe pér ¢cmimin.
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4) Shérbimet mbéshtetése qé sigurohen jané shpesh njé
pércaktues tjeré té cilésisé gé tregojné se si cilésia e
produktit apo shérbimit gjykohet.

Cilésia nuk aplikohet veté pér produktet apo shérbimet, ajo
gjithashtu aplikohet edhe pér njerézit, progceset dhe
mjedisin organizative gé lidhet me te.
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5) Kriteret psikologjike pérbéjné njé pércaktim subjektiv
gé fokusohet né vlerésimin e asaj qé pérbén cilésiné e
produktit apo shérbimit.

-Atmosfera e mjedisit - Stafi shérbyes shumé shogéror
-Reputacioni i produktit: orét Rolex, makinat Mercedes et;.
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Cilésia nén kéndvéshtrimin e
operacioneve

“Cilésia nénkupton pérputhjen konsistente me parashikimet
e klientit.”

“Pérputhja” nénkupton gé ka nevojé pér t'u pérmbushur
njé specifikim i qarté (metoda e prodhimit). Sigurimi i
pérputhjes sé produktit apo shérbimit me specifikimin éshté
detyra ktryesore e operacioneve.

“Konsistente”

“Parashikim” “Nevojé” “Déshiré”
Lévizja nga A né B = Nevoja
Duam njé makiné sportive me gepek té madh dhe té jeté
falas = Déshira
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Cilésia nén kéndvéshtrimin e klientit

Parashikimet e klientéve individual jané té ndryshme.
Eksperiencat, njohurité individuale dhe historia do ti japin
formén edhe parashikimeve.

Pranimi: Udhétimi i gjaté me aeroplan:

1.Udhétimi pér pushime — kénagési

2.Udhétim biznesi — njé nevojé

Besimi né P/SH (makinat gjermane) - nuk llogarité kostot.

Vlerésuesit zévendésues: vizita te dentisti (kénagésia nga
mos dhimbja, higjiena, informacioni, veshja e dentistit et)).
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Cilésia dhe strategjia

Dy ményrat gé cilésia pérmiréson pérfitimin

Pérfitimet nga shitjet
*Pérmirésimi i reagimit
*Cmimet mé té larta
*Pé&rmirésimi i reputacionit
Pérmirésimi Rritja e

i cilésisé Kosto té reduktuara pérfitimit

\ *Rritja e produktivitetit /

*Kosto mé e ulét e ribérjes
SEé punés

*Kosto mé e ulét nga
skrapi

*Kosto mé e ulét garancie

Bislim Lekigi - PhD.C 10

Rrjedha e aktiviteteve té jané té nevojshme pér té
arritur TQM

Praktikat organizative: Lidershipi, Pércaktimi i misionit,
Procedurat e funksionimit efektiv, Mbéshtetja e stafit,
Trajnimi

Cfaré éshté e réndésishme dhe ¢faré duhet té arrihet

Principet e cilésisé: Fokusi tek klienti, PErmirésimi i
vazhdueshém, Benchmarking, Mjetet e TQM

Sa duhet pérmirésuar ajo gé éshté e réndésishme

Pérmbushje nga punonjésit: Dhénia e autoritetit,
angazhim i organizatés
Qéndrimet e BNJ gé mund té pérmbushin até gé
éshté e réndésishme

Kénagje e klientit
Njé organizim efektiv me avantazh konkurrues
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Ndryshimet né mes té organizatave té
prodhimit dhe shérbimit

Definimi i cilésisé né organizatat e shérbimit shpesh
ndryshon nga ai i organizatave té prodhimit.

Organizatat e prodhimit prodhojné produkte té prekshme gé
mund té shihen, té preken dhe té vlerésohen direkt. Psh
automjetet, CD-té, veshjet, kompjuterét, artikujt ushgimor et;.

Konformiteti ose pérputhja

Performanca,

Besueshméria

Kohézgjatja,

Vecorité,

Klienté t& ndryshém mund té kené definime té ndryshme né

méndje kur ata flasin pér njé cilési té larté té produktit.
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Zakonisht organizatat e shérbimit ofrojné shérbimin
pérfundimtar gé éshté i paprekshém dhe i padukshém. Psh
kujdesi shéndetésor, mésimin né universitet etj.

Natyra e paprekshme e shérbimit e béné pércaktimin e
cilésisé mé té véshtiré. Edhepse njé shérbim mund té
provohet, perceptimet mund té jené shumé subjektive.

*Gatishméria ndaj nevojave té klientit

*Kortezia dhe sjellja e stafit,

*Ragimi i shpejté pér zgjedhjen e ankesave
*Atmosfera

*Koha (sa duhet té pres klienti)

*Qéndrueshméria (sa gjaté ofrohet shérbimi i njéjté)

Bislim Lekigi - PhD.C 13

KOSTO E CILESISE

Arsyeja gé cilésia ka fituar dominim sot né mjaft organizata
té suksesshme éshté se kéto kané arritur té kuptojné koston
e larté té cilésisé sé dobét.

Cilésia e dobét krijon klient té pa kénaqur e kjo con né
humbjen e biznesit.

Kostot mund té ndahen né dy kategori:

1.Kosto pér arritjen e cilésisé sé larté (Kosto e kontrollit té
cilésisé)

2.Kostot gé lidhen me pasojat (Kostot e déshtimit té cilésisé)
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Kosto pér arritjen e cilésisé

Kosto e kontrollit t& cilésisé:
— Kosto e parandalimit
» Kosto e planifikimit té cilésisé
» Kostot e hartimit dhe zbatimit té planit té cilésisé
» Kostot e hartimit té produktit dhe procesit
* Hulumtimet — grumbullimi i informatave pér klientét
* Trajnimi i BNJ pér vlerésimin e cilésisé
* Ruajta e té dhénave gé lidhen me cilésiné

— Kosto e vlerésimit, kosto e: inspektimit, testimit, auditimit
pér sigurimin e standardeve, kohés pér vlerésim,
pajisjeve
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Kostot gé lidhen me pasojat

Kostot e déshtimit té cilésisé

» Kosto e déshtimit t& brendshém: ribérja e punés, skrapi,
ndérprerja e punés sé makinerisé, shitja me lirim

» Kosto e déshtimit té& jashtém: ankesat e klientéve,
kthimet e produkteve, riparimi, proceset gjygésore —
démshpérblimi
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Jufaicmindent!
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