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EVOLUIMI | MENAXHIMIT TOTAL TE CILESISE

Koncepti i cilésisé ka evoluar me kohé.

- Né fillim té shekullit té 20-té menaxhimi i cilésisé nénkuptonte
inspektimin e produkteve pér tu siguruar se a po pérmbushin
specifikimet.

- Né vitet e 60-ta cilésia shihet dicka gé pérfshiné té gjithé
organizatén dhe jo vetém progesin e prodhimit.

-Termi qé sot pérdorét pér cilési éshté TQM.

*Koncepti i vjetér pér cilésiné — koncept reaktiv
*Koncepti i ri pér cilésiné — koncept proaktiv
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Walter A. Shewhart

Statisticient — ka studiuar rastésité dhe ka ndértuar grafikét e .
kontrollit té cilésis€, gé jané pérdorur pér té identifikuar se
ndryshimet né proces jané rastési apo té shkaktuara nga niveli i
ulét i BNJ, moskalibrimi i makinave et;j.
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W. Eduards Deming

Roli i menaxherit né pérmirésimin e cilésisé.
*Vetém 15% e problemeve té cilésisé jané gabime té punétoréve.

*85% e problemeve shkaktohen nga proceset dhe sistemet duke
pérfshiré menaxherét.

“14 ¢éshtje” parime té menaxhimit  uoyssewiioedia orgsuitiswitiam cawards peming

Deming ka véné theksin gé pérmirésimet e cilésisé nuk mund té
ndodhin me ndryshime organizative qé béhen nga menaxherét e
larté.

Duhet pérfshiré punétorét, furnitorét.
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Joseph M. Juran

Kontributi i ti éshté fokusi né definimin e cilésisé dhe kostos sé
cilésisé.

Ai definoi cilésiné si: “pérshtatje pér pérdorim dhe jo thjesht
konformitet me specifikimet”.

Krijoi idené e trilogjisé sé cilésisé:

eplanifikimit té cilésisé — identifikimi i klientéve

ekontrollit té cilésisé — metodat statistikore té kontrollit
epérmirésimit té cilésisé — punonjésit té trajnohen vazhdimisht
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Armand V. Feigenbauer
Promovoi idené e ambientit té punés ku zhvillimet e cilésisé
integrohen né té gjithé organizatén.

Philip b. Crosby

Zhvilloi idené “béje ashtu si¢ duhet né kohén e duhur”
dhe nocionin e defekteve zero — asnjé defekt nuk duhet
konsideruar té pranueshém.

“Cilésia éshté zgjedhja”

Kaoru Ishikawa
Eshté mé i miri né zhvillimin e mjeteve té cilésisé té
quajtura Diagram shkak —pasojé.
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Konformanca me specifikimet

d.t.th. Prodhimi i njé Produkti apo dhénia e njé Shérbimi sipas
specifikimeve té projektit. Ky pérbéné até gé quhet Planifikimi
dhe kontrollimi i cilésisg, qgé ndahet né 6 hapa:

1.Pércaktimi i karakteristikave té cilésisé sé P/SH.

2.Pércaktimi se si do té matet secila karakteristiké e cilésisé.
3.Vendosja e standardeve té cilésisé pér cdo karakteristiké té
cilésisé.

4.Kontrolli i cilésisé kundrejt kétyre standardeve.

5.Gjetja e shkageve korrekte té cilésisé sé dobét.

6.Vazhdimi pér bérjen e pérmirésimeve.
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Pércaktimi i karakteristikave té cilésisé

Karakteristikat e cilésisé nénkuptojné elementet e ndryshme

brenda konceptit té cilésisé si:

U Funksionaliteti — sa miré P/Sh e béné punén e tij
(performanca dhe vecorité).

U Aparenca — Karakteristikat specifike té P/SH (pamja, dukja,
nuhatja).

U Siguria — géndrueshméria e performancés sé P/Sh gjaté kohés
sé paraparé pér pérdorim.

Ul Jetégjatésia — kohézgjatja totale e dobishme e P/SH duke
konsiderua edhe riparimet dhe modifikimet.

U Pérmirésimi — lehtésia me té cilén problemet me P/SH mund
té zgjidhen.

U Kontakti — i referohet kontaktit person me person qé mund té
ndodhé.

Pércaktimi se si do té matet ¢do karakteristiké

Karakteristikat duhet té definohen né ményré té tillé qé té
mundésojné matjen dhe kontrollin e tyre.

Aparenca: numri i gérvishtjeve, ngjyra

Matésit e karakteristikave sipas llojeve:
1. Variablat: gjatésia, diametri, pesha, koha

2. Atributet - vlerésohen nga gjykimet, si: miré ose keq, punon
ose nuk punon, duket miré ose jo

Vendosja e standardit té cilésisé

Njé pasagjer kundrejt 10000 té tilléve ankohet pér ushgimin
(9999:1)

e Miré apo keq

* Ka edhe té tjeré gé pakénaqur por nuk mérziten aq sa té
ankohen

e Standard absolut (nuk ka produkt absolut: asnjé automjet nuk
do té funksionoi pérgjithmoné)

e Standardi éshté kufiri né mes té pranueshmes dhe té
papranueshmes (njé oré dore - 5 vite pa ndérruar bateriné,
linja ajrore 95% té rasteve ka vende té lira)

Kontrolli i cilésisé kundrejt standardeve

Tre vendime kryesore lidhen me shqetésimin e menaxheréve né
njé situaté te tillé:

1.Ku duhet kontrolluar operacioni gé té kemi pérputhje me
standardet (né fillim té progesit, gjaté procesit apo mbas
progesit)?

2.A do té duhet té kontrollohet ¢do produkt apo shérbim apo do
té merret njé mostér (a éshté e mundur, a éshté rentabél, a
éshté logjike, a éshté e sakté)?

3.Si do té kryhen kontrollet (kontrolli statistikor i progesit,
pranimi i mostrés)?




FILOZOFIA E TQM

Ajo c¢faré e karakterizon TQM éshté fokusimi né identifikimin e
shkageve rrénjésore té problemeve té cilésisé dhe korrigjimin e
tyre gé né burim, né kundérshtim me inspektimin e produktit
mbasi ai té jeté prodhuar.

TQM jo vetém qé pérfshiné té gjithé organizatén, por ai e vé
theksin tek klienti gé e drejton cilésiné.

TQM shqgetésohet jo vetém pér aspekteve teknike, por edhe pér
pérfshirjen e njerézve né cilési sikurse klientét, punonjésit e
kompanisé dhe furnitorét.
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Konceptet e filozofisé sé TQM

KONCEPTI IDEJA KRYESORE

Fokusi tek klienti Qéllimi éshté té identifikohen dhe plotésohen nevojat e
klientit

Pérmirésim i Filozofia e mospérfundimit kurré té pérmirésimit

vazhdueshém

Autorizimi i Punonijésit priten gé té shohin, identifikojné dhe

punonjésve korrigjojné problemet e cilésisé

Pérdorimi i mjeteve té Trajnimi i vazhdueshém i punonjésve pér pérdorimin e
cilésisé mjeteve té cilésisé

Projektimi i produktit Produktet duhet té projektohen pér té pérmbushur
parashikimet e klientit

Menaxhimi i progesit  Cilésia duhet ti montohet procesit; burimet e
problemeve té cilésisé duhet té identifikohen dhe
korrigjohen

Menaxhimi i cilésisé Konceptet e cilésisé duhet té shtrihen deri tek furnitorét
sé furnitorit e kompanisé

LIS LENIYI - T .G

Fokusimi tek klienti

Tipari i paré i TQM éshté fokusi i kompanisé tek klientét e saj.

Qéllimi éshté sé pari té identifikohen dhe mé pas té pérmbushen
nevojat e klientit.

Njé P/SH perfekt ka vleré té vogél, nése nuk pérfagéson até ¢faré
do klienti.

Nuk éshté gjithmoné lehté qé té pércaktohet se ¢faré do klienti
pér shkak se shijet dhe preferencat ndryshojné shpesh nga njé
klient tek tjetri apo te klienti i njéjté né kohé té ndryshme.
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Pérmirésimi i vazhdueshém

Njé koncept tjetér i filozofis€ TQM éshté fokusi né pérmirésimin
e vazhdueshém.

FILLIMI . -
... dhe pérséri nga fillimi... Fastimi i sukseve
st Definimi i
E‘ Je‘ standardeve
Gjandja aktuale '{‘Hm M(m
Identn’klml i '_:,:,
humbijeve Matia e ]
rezultateve LS
ndaj aktivitetet qé shigjne vierd
> nga aktivitete q& nuk shtojna vleré Kontrollimi i
4 ndwsh\mveb

)
Realizimii
Wertetimi i realitetit ndryshlmeve
i; T
Eliminimii aktiviteteve qe nuk ‘ ,@

shiojné wleré dhe planifikimi masave 16




Pérmirésimi i vazhdueshém
Cikli plan-implementim-studim-veprim

Veprimi

Studimi

Bislim Lekigi - PhD.C
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Pérmirésimi i vazhdueshém
Six Sigma (60)

1. Eshté njé strategji sepse fokusohet né kénagjen totale té
klientit (99,9997%)

2. Eshté njé discipliné sepse ndjek modelin formal té
pérmirésimit.

3. Eshté njé paketé prej 7 mjetesh: Diagrami shkak-dhe-ndikim,
Skemat teknologjike, listé kontrolli, grafikét e kontrollit,
Diagramet e shpérndarjes, Analiza Pareto, Histogramet.

Tabela simplificada da conversiio em sigma

Se seu rendimento é... Sen DPMO é... Seu sigma é...
30,9 % 690.000 1,0
69,2 % 308.000 2,0
933 % 66.800 3.0
99.4 % 6.210 4.0
99,98 % 320 3,0
99,9997 % 3.4 6.0

Fonte: Adaptado de Ifgm(}e etal (2001, p. 31) 18

Quelle: Six-Sigma-Deutschland, Prof. Dr. Matthias Schmieder
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Pérmirésimi i vazhdueshém
Benchmarking

Studimi i praktikave té kompanive gé konsiderohen “té klasit mé
té miré”,

Ideja éshté gé té pércaktohet njé synim pér tu arritur dhe mé
pas té ndértohet njé standard ose benchmark kundrejt té cilit té
béhet krahasimi i performancés.

Matésit pérfshijné: pérgindjen e defekteve, kosto pér njési, koha
e pérpunimit pér njési, kthimi i investimeve, kénagja e klientit.

Bislim Lekiqi - PhD.C 20




Pérdorimi i mjeteve té cilésisé

Diagramet shkak-ndikim Skema teknologjike

Furnitorét Punétorét Makinat

‘—>.—>‘\

> \ \ >Prob|emete ‘%‘ﬁ-%-%-
/7 /7 cilésisé
Temperatura Progesi Materiali /
o-H
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Lista e kontrollit Grafiku i kontrollit
Lloji i defektit Nr. i defekteve Totali o .
Limiti i sipérm i kontrollit
Zinxhiri i thyer vy 3
Prerja e materialit VIV 7 /‘\
Mungesa e butonave vV 3 ./
Ngjyra e zbehté Vv 2
Limiti i poshtém i kontrollit
Bislim Lekiqi - PhD.C 23
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Diagrami i shpérndarjes
Y A

Grafiku Pareto

%
' '
'
v
] '
LI ’ [
LI B ’
' ‘e
X o A B C D E
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PENGESAT PER ZBATIMIN E TQM
HISTOGRAMI Pjesé e véshtirésisé mund té jeté progesi gé ndérmarrjet
zbatojné, se sa parimet e TQM. Pengesat kryesisht jané:
Frekuenca

Bislim Lekigi - PhD.C
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1.Mungesa e njé definicioni té sakté té cilésisé.
2.Mungesa e njé plani strategjik pér ndryshime.
3.Mungesa e fokusit tek klienti.

4. Komunikimi i dobét brenda organizatés.
5.Mungesa e autoritetit té punonjésve.

6. Mos konsiderimi i cilésisé si njé pérpjekje afat-gjate dhe né
vazhdim.

7.Vénia e theksit tek rezultatet financiare afat-shkurtra.
8.Mungesa e motivimit té forté.
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STANDARDET NDERKOMBETARE TE CILESISE

Rritja e tregtisé ndérkombétare gjaté viteve 80-ta krijoi nevojén
pér zhvillimin e standardeve universale pér cilésing, pér té
dokumentuar praktikat e tyre té cilésisé pérreth botés.

MEé 1987 Organizata Ndérkombétare e Cilésisé publikoi Paketin e
paré té Standardeve Ndérkombétare té Cilésisé 1ISO 9000

Né dhjetor 2000 u futén standarde té reja:

(J1SO 9000:2000 — Sistemi i Menaxhimit té Cilésisé — Parimet dhe
Standardet

J1SO 9001:2000 —Sistemi i Menaxhimit té Cilésisé —Kérkesat

(11SO 2004:2000 - Sistemi i Menaxhimit té Cilésisé — Udhézuesit
pér Performancén

Standardet ISO 14000

Né vitin 1996 ISO ka futur standardet e vlerésimit té
Pérgjegjésisé sé kompanisé kundrejt mjedisit.

ISO 14000 fokusohet né tri fusha kryesore:

1. Standardii Sistemeve té Menaxhimit vleréson zhvillimin e
sistemeve dhe integrimin e pérgjegjésisé ndaj mjedisit né
biznesin e pérgjithshém.

2. Standardet e Operacioneve vlerésojné konsumin e burimeve
natyrore dhe energjisé.

3. Standardet e Sistemit té Mjedisit vleréson sistemet e
nxjerrjes, rrjedhjes apo derdhjes sé mbeturinave.

Pérse mund té déshtojné pérpjekjet e sistemit TQM

Faktori mé i réndésishém i suksesit apo déshtimit té pérpjekjeve
té TQM éshté vértetésia e angazhimit té kompanisé

*Zbatimi i TQM pér shkak té presionit té tregut (pa ndryshuar vierat).
*Duke e paré TQM si njé investim afatshkurtér.
*Mungesa e kulturés sé vérteté pér cilési

*Mungesa e mbéshtetjes dhe angazhimit té menaxhmentit té
larté

*Mbi ose nén vlerésimi i metodave té kontrollit statistikor té
cilésisé

TQM pér shérbimet

Pérgjithésisht, pérdoruesi i shérbimit sikurse pérdoruesi i mallit
ka karakteristikat né méndje gé formojné bazén pér krahasim
ndérmjet alternativave.

Karakteristiké éshté pércaktimi i dobét i:

1. Ndryshimeve jo té dukshme

2. Parashikimet jo té prekshme

Ato jané shpesh imazhe né mendjen e blerésve.

Menaxheri i operacioneve duhet té keté parasysh:

* Komponentin e prekshém (fatura nga hoteli)

* Progesin (gé siguron cilésiné)

* Realizimin e parashikimeve té klientit

* Parashikimin e pritjeve (pérpunimi i transaksionit né banké,
situatat e inicuara nga klienti etj)




Determinuesit e cilésisé sé shérbimeve

Siguria pérfshiné konsistencén apo vazhdueshmériné e Aksesi — mundésia dhe lehtésia e kontaktit.

performancés. Kortezia pérfshin sjelljen e miré, respektin, konsiderimin dhe

Ndjeshméria — lidhet me gatishmériné dhe vullnetin e migésiné e kontaktit personal ( recepsionistét).

punonjésve pér té dhéné shérbimin. Komunikimi nénkupton mbajtjen té informuar té klientéve né

Kompetenca — zotérimi i aftésive dhe njohurive té kérkuara pér gjuhén gé ata e kuptojné.
té kryer punén. Kredibiliteti pérfshiné besueshmériné dhe ndershmériné.
Siguria nénkupton mosgénien i rrezikshém.

Njohja e klientit pérfshiné bérjen e pérpjekjeve pér té kuptuar
nevojat e klientit.

Vértetésia pérfshiné evidencén fizike té shérbimit.




