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DIZAINIMI'| SERVISEVE

HYRJE

Cilat jané serviset apo shérbimet?

Sa marrin pjesé ato né ekonomité e zhvilluara?

Sa i kushtohet vemendje prodhimit té shérbimeve, apo ato néngmohen?

A kané shérbimet ndikim né punésim?

Sa jané serviset té pérfolura apo a jemi té kénaqura me to?

Cilat jané serviset gé mund ti konsiderojmé né nivelin e duhur né Kosové?.
Cilat servise né Kosoveé kérkojné ndryshime rrénjésore?

Cilat servise fare nuk jané té zhvilluara né Kosové?

Pse nuk jané zhvilluar dhe a ka kushte pér to?

Por, cka duhet béré?

Shqyrtimi i sferave nga té cilat ofertohen serviset, kEnagésia e blerésve, garancat

e serviseve, si dhe dizajni i sistemeve servisore. A3



4.1. DEFINICIONI' I SERVISEVE

Servisi - dicka gé prodhohet dhe konsumohet né ményré simultane.
Servisi nuk ekziston fizikisht. VErejmé vetém rezultatin e servisit.
Servisi — prodhohet dhe konsumohet né té njéjtén kohé.

Prodhimi dhe konsumimi simultan — vetia kryesore - blerési éshté
B:ggﬂiar\n pi)tr.ocesit dhe shtron kérkesat para prodhuesit gjaté kohés sé

Slervisi nuk deponohet dhe as nuk bartet, ai duhet té prodhohet né pikén e
erésit.

Nga aspekti i operacioneve - prodhimi né lokacionin e blerésit dhe gé
servisi nuk do té prodhohet tani dhe té vendoset né depo pér njé pérdorim
té mévonshém.

Servisi - prodhim “me disa karakteristika té vecanta”.

Megjithaté, servisi dhe prodhimi edhe pse kané disa ngjashméri, ata kané
mes veti edhe shumé dallime, si¢ jané treguar né tabelé.
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Prodhimi dhe servisi - krahasimet

Prodhimi

ervisli

Produkti éshté i prekshém

Pronésia transferohet né kohén e
blerjes

Produkti mund té rishitet

Produkti mund té demonstrohet para
shitjes

Produkti mund té vendoset né depo
Produkti i parapriné konsumimit
Produkt dhe konsumi mund té ndahen
VEC € VEC

Produkti mund té transportohet
Shitési prodhon, blerési blené
Kontakti indirekt mes prodhuesit dhe
blerésit éshté i mundur

Produkti mund té eksportohet

Biznesi 1  organizuar  pérmes
funksioneve me shitje dhe prodhim té
ndaré

Servisi éshté i pa prekshém

Pronésia zakonisht nuk transferohet
Nuk ka rishitje té servisit

Produkti nuk ekziston para shitjes
Produkti nuk mund té magazinohet
Produkti dhe konsumi jané simultan
Produkti dhe konsumi duhet té
ndodhin né té njéjtén kohé

Produkti nuk transportohet (por duhet
té jeté mes prodhuesit)

Blerési merr pjesé drejtpérsédrejti né
procesin e prodhimit

Né shumé raste kontakti direkt
kérkohet

Servis nuk eksportohet direkt por
dhénia e servisit mund té ndodhé
Shitja dhe prodhimi nuk mund té
ndahen funksionalisht
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4.2. PAKOJA SERVIS - PRODUKT]

Serviset dhe produktet kané korelacion té ndryshém: (1) produkti - bazé e
servisit; (2) produkti mjet i servisit; (3) pak produkte gjaté servisit

Pakoja servis — produkt pérbéhet nga tri elemente:

mallrat fizike si mjetet lentésuese — facilitating goods)

Servisi eksplicit — explicit sevice — ndjenjat gqé pérjetohen gjaté shérbimit
Servisi implicit — Implicit service veprimi psikologjik né konsumuesin

Shembull 1: Shtegtimi me auto taxi, auto éshté malli - mjeti lehtésues, servisi
senzual éshté zéri, pamja — panorama gjaté rrugétimit si dhe ndjenja e
rrugétimit, dhe servisi psikologjik éshté ndjenja e miré, siguria, vozitja pa
bezdisje, té cilat ti ofron njé shtegtim me taxi cab.

Shembull 2: Né restorant - punétorét e restorantit ndoshta vejné theksin né
ushqgim, blerési kérkon kohé dhe atmosferé té kéndshme.
Me réndési - té “lexohen” té priturat e blerésit, ti ofrohet pérzierje e déshiruar:
mallrave lehtésuese, servis pérmes ndjenjave dhe servis psikologjik
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3.1. VECORITE E RRIEDHES SE PROCESIT

Mallérat Shérbimet

w000 % S0% % o 2% S T 100

Vetsherbim
Automonblli
[nstalues dyshemeje
Fast-food
Restorant gustator
Miremb. E automobilave
Frizer.
Consulting

Pérmirésimet e servisit (rekuperimi i servisit - service recovery) ?

Cka jané gabimet gjaté servisit? A mund té kompensohet gabimi dhe té
kthehet gjendja normale+

Shembull: nése kemi ndérprerje té furnizimit me energji elektrike, rekuperimi i

servisit - koha gé i duhet kompanisé gé té normalizon furnizimin..
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4.2. GARANCITE PER SHERBIMET

Garancia e servisit (SG) - homolog i garancisé prodhuese,
Dallimi - blerési nuk mundet me e kthye servisin e pai kEnagshém.

SG - vetém ngrité besueshmeériné e blerésit dhe ruan lojalitetin e blerésit ndaj
prodhuesit té shérbimit.

Shembull: Frizeri - akénagésia - derisa té vij koha pér servisin e ardhshém.
Besimi dhe lojaliteti - té cojné pérséri tek ai. Garancité e tij, jané ato gé ndikojné
né vendimin ténd.

Garancité pér serviset nuk lidhen me kthimin e parave pér shérbimin e kryer;
Garancité pér serviset jané vetém njé siguri gé dhénési i servisit aktualisht
pérmbushé até gé premton.

Pér diskutim me studenté: Disa shérbime aktuale (posta, GSM, Internet
provider, etj, po fusin risi né sistemin e garancive pér shérbime. Specifikimi me
shkrim i kétyre garancive..
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4.3. CIKLI I SERVISIT

Serviset - nuk jané vetém njé shérbim |
1zoluar, por zinxhiré i shérbimeve té lidhura
dhe sekuencionale.

shérbimi - cikél | serviseve, gé fillon me
kontaktin fillestar té blerésit me ofruesin e
shérbimit, duke e dérguar até nga njéri
shérbim né tjetrin , gjithnjé derisa té kryhet
cikli | paraparé |1 shérbimeve.
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4.3. GRAFIKU | CIKLIT TE SHERBIMEVE
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SHERBIMI DHE BESUESHMERIA

Né ofrimin e shérbimeve, vierésohet
ndershmeéria e ofruesit téservisit,
por edhe e blerésit.

Kontakti me sistemin e servisit,quhet
“momenti | ndershmeérisé”
(moment of truth) dhe kjo
konsiderohet pika nga e cila fillon
procesi | dizajnimit té servisit.



4.4. KONTAKTI ME BLERESIT

Kontakti - 1 ulét apo i laté dhe intensiv.
Me kontakt té nivelit té ulét - blerésin ta

largoj

me nga procesi | prodhimit aktual. Kjo

rezulton me efikasitetin meé té larté si dhe

stanc

ardizim mé té madh.

Shembull: procedimi i blerjes sipas
katalogut, trasakcionet bankare.

Sistemi me kontakt té larté, e nénkupton
blerésin brenda sistemit gjaté kohes sé
prodhimit té servisit.

Shembull: Dentisti, frizeri, konsaltingu.
Pasojat e kontaktit té larté: efikasiteti i ulét.



4.4. KONTAKTI ME BLERESIT

Karakteristikat e kontakt servisit té larté dhe té ulté:

Kontakti i ulté - kur nuk kérkohet ballafagimi me blerésin. Psh,
servisi Bank — by — mail, né sistemin e procedimit té cegeve né
banké.

Kontakti i larté - kur blerési né ndérkohé ka ndryshuar kérkesat e
tij, ose kur ato kérkesa jané té pa definuara miré ose té pa garrta.

Kontakti i ulté - punétoré me njohuri profesionale té larta, rutina
efikase pér procedimin e punéve dhe standardizim té produktit
dhe té procesit.

Kontakti i larté - punétoré gé jané fleksibil, individualist té forté si
dhe afinitet té punés me njeréz (fytyra e geshur).

Ofruesit e kontaktit té larté duhet té pérgjigjen aty pér aty, kur
kérkesa arrin né kulminacion.

Kontaktet e uléta mund té punojné me kérkesa mesatare.
Kontakti i larté, parimisht ka ¢mimin mé té larté



4.5 MATRICA E SERVISEVE

Shkalla e interaksionit dhe blerja

| ulét

i larté

Shk
alla

inte
nsit
etit
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pun
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Punétoria e serviseve:
- Agjenc.e fluturimeve

Dyqan servisi (service shop):
- Spitalet

I ulté - Transporti me kamion - Servis automobilave
- Hotelet - Servis pér riparime tjera
- Strehim dhe rekreacion
Servisi masovik  (Mass | Servisi profesional:
Servis): - Ordinancat Specialistike
) - Shitje me pakicé - Advokatét
| larté - Kontabilistét

- Shitje me shumicé
- Shkollat
Banka komerciale e vogél

Arkitektét




LLOJET E OPERIMEVE TE SERVISET]

Operimet me interakcion dhe blerje té ulté - jané fort té standardizuara dhe
rutinore,

Operimet me shkallé té interakcionit dhe blerje té larté - variatete té larta dhe
standardizim té ulté.

|dentifikohen katér tipe té operacioneve:

Service factory — Punétoria e serviseve
Service shop — dyqgan servisi

Mass service — servisi masor
Professional service — servis profesional



LLOJET E SERVISEVE

Punétoria e serviseve - intensitet té ulét puntorét me
Interakcin té ulté dhe blerjet e ulta.

Shembull: kompanité ajrore, transporti rrugor, dhe
shérbimet elektrike.

Né kété rast secili blerés ofertohet me servis té standardit té
larté por gé ka nivelin e shitjes té ulté.

Produkcioni i serviseve éshté | automatizuar, gé i pérngjané
prodhimit té produkteve né fabriké.

Nése sasia e interakcioneve dhe blerjeve rritet, atéhere
kemi té bémé me Dyqganin e serviseve (Service shop)

Shembull: spitalet dhe dyganet pér riparimin e
automobilave.

Prodhuesi I serviseve ofron mé shumeé interakcion me
blerésit, shfrytézon larté automatikén. Servis shopi éshté
analog me Job shop-in e pérshkruar né kapitullin paraprak.



LLOJET E SERVISEVE

Servisi masovik (Mass service) - kérkesa pér punétoré éshté e larté kurse
interaksioni dhe blerjet jané té vogla.
Shembull: tregtia me pakicé, shkollat, bankat e vogla dhe té ngjashme

Serviset profesionale (professional service) - ambulancat specialistike, zyrat e
avokatéve, dhe zyrat pér shérbime kontabiliteti dhe akontimi.

Ky lloj i serviseve - efikasitetin mé té ulét, nuk jané té standardizuara, mund té jené
me automatiké té larté.

Servisi masovik dhe servisi profesional, kérkojné mé shumé vémendjen e
menaxhmentit né céshtjet e resurseve njerézore dhe né ato té personelit.



MODULI' 5

PERZGJEDHJA E TEKNOLOGJISE

Cka pérmban kapitulli?
Teknologjia dhe menaxheri
Prodhimi i integruar | kompjuterizuar
Zyrat dhe serviset e té ardhmes
Sistemi i planifikimit té resurseve té ndérmarrjes
Pérzgjedhja e teknologjisé
Pikat kyce




DEFINICIONET

(1) Teknologjia - aplikimi I diturive
pér té zgjedhur problemet
njerézore; ose

(2)Teknologjia - térési e proceseve,
mjeteve, metodave dhe pajisjeve
g€ pérdoren pér té prodhuar té
mira materiale dhe shérbime



5.1. TEKNOLOGJIA DHE MENAXHERI

Cka duhet gé menaxheri té din lidhur me teknologjiné?

A nuk duhet qé pérzgjedhja e teknologjisé ti besohet shkencétaréve dhe
Inxhinieréve té cilét e téré karrierén e tyre e kané té lidhur me teknologjiné?
Si mundet menaxheri ti zotéroj céshtjet e komplikuara teknologjike dhe té
béné pérzgjedhje té drejté.?

pérzgjedhjet teknologjike — té zakonshme — produkte teknike, automobila
dhe elektroniké té ndryshme.

Shembull: blerja e LCD televizorit: koncentrohesh né performansat teknike,
teknologjike, pa hy né detalet e teknikés sé ndértimit té tij (Cka éshté LCD?).

Pérzgjedhja teknologjike - né shtépi televizori LCD tu ofron puné afat gjate
dhe pa prishje, si dhe mundési gé ju lehté té shfrytézoni té gjitha
performansat e tij pér nevoja tuaja.

Pérzgjedhja e teknologjisé - vendim i réndésishém dhe me interes pér
menaxherét nga té gjitha funksionet. Kéto vendime jané ndikuese né
kapital, né resurset njerézore dhe né sistemin informatik.



5.2.PRODHIMI'I INTEGRUAR | KOMPJUTERIZUAR

Si do té duket njé fabriké e ardhmérisé?

Njé koncept: robot dhe jo me njeréz, robotizimi gé nuk béhet né dém té
punéetoréve.

Shembull: Ku robotét do té ishin té dobishém?

Koncepti: Fabrika e ardhmérisé - kompjuterét né udhéheqjen e teknologjisé,
né Process design, né planifikim dhe parashikim , né kontroll dhe
optimizim té stogeve.

Koncepti themelor - integrimi i funksioneve prodhuese dhe biznesore
pérmes njé databaze té pérbashkét dhe gjithépérfshirése.

Sistemi CIM (Computer — Integrated Manufacturing) - integrim i vendim
marrjes dhe e té dhénave,

Njé CIM fabriké pér montimin e kompjuteréve laptop e ka hapur IBM né
Austin, Teksas.

Sistemi CIM pérfshiné né vete CAD sistemet (Computer Aided Design),
CAM (Computer Aided manufacturing), robotikén, sistemin e planifikimit
dhe sistemin e kontrollit



SISTEMI CIM I'INTEGRUAR

Planifikimi
I ordhimi
dhe sistemi
I kontrollit

Robotika



SISTEMET E INTEGRUARA

CAD (Computer aided design) - suporti kompjuterik funksioneve inxhinierike
projektuese. Projektimi me kualitet mé té larté, ndryshimet efektive né vizatime dhe
tsistemet e reja me simulime kompjuterike, me softuer pér simulime teknologjike,
sistemet mé té reja 3D — visualization.

CAD - pér kalkulime inxhinierike té sofistikuara (analiza e tensioneve té
brendshme, metoda e elementeve té fundéshme, metodat e interpolacionit dhe
ekstrapolaciont, kalkulimet termale, etj.

CAD-i - pér klasifikimin e pjeséve, kodifikimi, klasifikimi i pjeséve né depo dhe
duke i identifikuar ato sipas destinimit, kohés sé hyrjes né depo, ndérrimit té
gjendjes (frekuenca e daljes nga depoja), pércaktimi i minimumit signalizues dhe
minimumit kritik, optimimin e stogeve dhe shumé kalkulime tjera operative dhe té
dobishme.

Definitvisht, CAD sistemi ka funksion gé té lidhet me fabrikén (link to
manufacturing), duke ndihmuar né dizajnimin e produktit, ndérrimet né dizajn,
alternativat prodhuese, shgyrtimi i mundésive té makinave dhe linjave teknologjike,
dizajnimi i veglave té punés .



SISTEMET E INTEGRUARA

CAM - Computer — aided Manufacturing - te kompanit me sistemin Batch
processing, si dne né sistemin zinxhiror.

Me CAM sistemin, kompjuteri - pér té dizajnuar procesin e prodhimit, ashtu gé
té zvogélohen rruget boshe, té zvogélohet koha e manipulimeve, té
optimizohet koha e transportlt té br ndshem dhe té jashtém, té analizohen
dhe optimohen furnizimet e linjave Lipo proceseve , et;.

Née kuadér te CAM, pérdoret sistemi CAPP (Computer aided Process planing),
me té cilin percaktohet rrugétimi i pjesés deri né produktin final, duke
pércaktuar makinat dhe veglat qé do té pérdoren pér pérpunimin e produktit.

Robotika ka njé shtrirje té gjeré né disa industri specifike, por mée sé tepérmi
éshté zhvilluar si aplikim né industriné e automobilave , ku jané té vendosura
linjat e téra zinxhirore té automatizuara dhe me shkallg t& larté t& pjesé
marrjes sé robotéve né kryerjen e operacioneve. Robotét mund té jené
mekanik (elektro hidraulik) apo inteligjent.

|Sistemi NCR (Numerically controlled robotics) sot éshté shumé e zhvilluar né
Industriné e makinerisé. Pérdoret pér makinat individuale dhe zakonisht né
sistemet Batch.



5.3. ZYRAT DHE SHERBIMET E SE ARDHEMES

Ndryshimet e shpejta né punét né zyre:

Manovrimi dhe trajtimi i mesazheve

Shtypja apo tastierimi i dokumentit

kopjimi i materialeve té printuara apo elektronike

skanimi i materialeve dhe arkivimi i tyre

vektorizimi i raster dokumenteve

Skanimi, rekuperimi dhe arkivimi i dokumenteve té vjetra

Mirémbajtja e kalendarit dhe skedulimi i aktiviteteve

Si duhet té duket zyra bashkékohore?

Desktop ose laptop pér secilin népunés dhe menaxher, té lidhur né rrjet, Lidhja né
I-net, Resurset e pérbashkéta fotokopjuese, skanuese dhe té printit.

Té diskutohet!



PLANIFIKIMIT TE RESURSEVE TE NDERMARRJES:J

Teknologjia e integruar - bazeé pér operimet e suksesshme bashkékohore.
Zgjerimi né funksionet e tjera biznesore, duke u shtriré drejt sistemit té
definuar si sistemi i planifikimit té resurseve té ndérmarrjes (ERS -
Enterprice resource system).

Pér shembull: prodhimi i kompjuterizuar duhet té furnizohet me té dhéna
shtesé nga kontimi dhe financat, duke i futé né lojé edhe transaksionet dhe
kalkulimet e duhura dhe vlerat monetare.

Né kété ményre, pasi gé kontrolli i depos sé pjeséve dhe materialeve do ta
kishte pércjelljen materiale, me kété link drejt financave, do té fitohej edhe
komponenti financiar dhe vlerésore e inventarit.

. Sistemi integral informatik (lIS) shtrihet edhe te marketingu. transaksionet e
shitjes integrohen sikur inpute né sistemin e operimeve.
. Sistemi integral informatik - implikohet edhe né resurset njerézore, duke

planifikuar numrin, kualifikimet, trajnimet, pagat, stimulimet dhe elementet
tjera té réndésishme pér menaxhim té miré té operimeve.

. Pérfshirja e financave, kontimit, marketingut, shitjes, dhe resurseve
njerézore né njé baze té integruar té shénimeve, mund té themi se kemi
formuar ERP (Enterprice Resource Planing) sistemin.

. Shembull: Kompania gjermane SAP, ka njé sistem ERP né té cilin jané
pérfshi mbi 7500 punétoré, né 90 shtete té ndryshme. (shiko WW\W.sap.com,
pér mé shumé detaje).



http://www.sap.com/

5.5. PERZGJEDHJA E TEKNOLOGJISE

o Strategjiné teknologjike -Strategjia teknologjike fillon
me strategjiné biznesore dhe me strategjiné e prodhimit
(Operations Strategy), té cilat e paragesin dhe e
pérshkruajné vizionin dhe misionin e firmés..

 Analiza e alternativés té mosbérjes. Me fjalé tjera, cka
do té ndodhé nése nuk ka investime dhe konkurrenca
Investon? Vizito: http://www.industry.net

 Nga veb fagja kérkoni mé té rejat nga teknologjia dhe
pajisjet pér prodhim bashkékohor. Kérko té rejat nga
lémi | robotikés, CAD dhe CAM teknologjité.



http://www.industry.net/

Pyetje dhe pérgjegje

I ——
. Klasifiko kéto lloje té proceseve (zinxhiror, i pérgendruar,
projekt):
Ordinancé mjeku;
Larje automatike e makinave
Kurs universitar
Fabriké e stufave elektrike;
Ferme e veve

. Pse sistemi zinxhiror éshté zakonisht shumé mé efikas dhe mé
pak fleksibil se sistemi Batch; thuaj bile tri shkaqge’

. Pse fabrikat e mobileve, ndértimi i shtépive, anije ndértimi, veshjet
e modés, asnjéheré nuk shkojné poshté diagonalés sé matricés
Produkti - Procesi, pér tu béré mé té standardizuar dhe mé
efikas?

. Krahaso karakteristikat e procesit (kapitali, lloji i produktit, fugia
punétore, planifikimi, sistemi i kontrollit dne té ngjashme) pér
restorantin e shtrenjté, Fast —food restorantin, dhe kafetriné.



Ju Falemnderit!
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