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Abstract

Taking into account that we are living in modern times, where the dynamics of business
development are growing, the market economy and competitivness are always exceptional to
banking institutions and to business in general. Customer service is a very significant factor to
doing business, also approach to customer and their treatment, customer voice and value,
nowadays have a great of weight to all business, especially the banking institutions. Starting
from the core principle that ‘products and prices are vulnerable to counterfitting over a night’,
nevertheless the service is what characterizes all individual business. The need to design a
strategy on quality of services has prompted us to dedicate this paper to the relevance of
customer feedback and complaints handling. Banking operations in Kosovo have always pursued
banking sector trends applied by developed countries, such as a professional and quality service
provision. In this paper we have addressed the approach/behavior towards customers,
establishing of mechanisms and designing of a customer service strategy. Thus, by their
willignes to listen the customer voice, banks will be given the opportunity of improvement and
business development.
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1. RENDESIA E SHERBIMIT NDAJ KONSUMATOREVE

Shérbimi ndaj konsumatoréve éshté njé faktor shumé i réndésishém né té bérit biznes, gasja ndaj
konsumatorit, trajtimi i tyre, zéri dhe vlera e konsumatorit, né ditét e sotme kané njé peshé
shumé té madhe. Duke filluar nga parimi se produktet dhe ¢gmimin mund té kopjohen brenda njé

nate, por shérbimi éshté ajo qé e karakterizon systemin bankar.

Kualiteti i shérbimeve varet nga struktura organizative, ajo ndikon drejtpérdrejt né gasjen ndaj
klientit. Njé organizim i miréfillté nénkupton shérbimin kualitativ té brendshém. Kjo nénkupton
njé organizim i cili mbéshtet punonjésit brenda kompanisé dhe e cila pastaj afekton direkt te

kualiteti i shérbimeve me klienté té jashtém apo konsumatoré.

Para se konsumatori té vendos té pérzgjedhé njé banke té caktuar, ata kané njé besim né até
institucion dhe kané njé parafytyrim se si duket ai, ¢faré pérshtypje konsumatori fiton dhe sa
pérgjegjés éshté kompania ndaj tij. Shpesh konsumatorét mund té gjykojné lidhur me kualitetin
bazé té shérbimit gqé u ofrohet i cili ¢do heré duhet té karakterizohet me besueshméri dhe té
tregojé kujdes rreth nevojave té tyre.

Ekzistojné disa karaktéristika né ofrimin e shérbimit kualitativ:

- Besueshméria- mbajta e premtimeve né dhénien e shérbimeve, transparenca.

- Pérgjegjésia- Parapérgatitia dhe déshira pér t’i kryer shérbimet me shpejtési dhe
efikasitet.

- Siguria- Kompetenca dhe mirésjellja

- Kujdesi- Interesimi pér konsumatorin

- Pérshtypja- Pjesé Vizuale e ofrimit t& shérbimit (Mjetet ndihmése mirésjellja e

népunésve, ambienti i punés etj.)?

Respektimi i kétyre parimeve nénkupton ofrimin e shérbimit cilésor e cila rezulton né krijimin e
mardhénieve afatgjata me klientin. Konsumatorét e kénaqur béhen ambasadoré  duke
rekomanduar bankén te familjarét dhe miqté e tyre duke gené lojal ndaj kompanisé. Kéto

rekomandime jané promovimi mé kredibil gé kompania mund té keté. Njé situaté e tillé por me
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kahje té kundért mund t€ ndodh edhe me konsumatorét e “pa kénaqur”. Ata né heshtje té€rhigen
dhe pakénagésiné e shprehin te familjarét dhe miqté e tij, shpesh heré kjo edhe dramatizohet saqé
ka njé ndikim shumé negativ pér institucionin. Ndikimi i fjaléve té pérhapura pér pérshtypje

negative ¢do heré ka njé jehoné dhe impakt mé té larté.

Institucionet bankare kané njé fokus té veagnt né kujdesin ndaj konsumatoréve dhe bazuar né

disa statisitika ¢ i pérkasin shérbimit kompaniar thuhet se?:

- Njé konsumator ekzistues (Ka béré njé histori me bankén, shfrytézon tri e mé tepér
produkte dhe shérbime bankare) ka mé vleré se tre klienté té rinj.
- Njé konsumator i kénaqur éshté promotor pér té rekomanduar edhe shumé té tjeré.

- Njé konsumator i pakénaqur, mund té marr edhe 10 té tjeré.

Kjo géndron edhe né aktivitete té tjera biznesore pasi gé ka té béjé me realcionin gé krijojmé mé
konsumatorin. Pershtypjet dhe bindjet e konsumatorit jané géshtje emocionale dhe njerézore. Me
géllim gé té mbajmé konsumatorin e kénaqur dhe t& mos lejojmé qé ai té largohet. Banka duhet
té ofroj nivel té larté té shérbimit qé té mos keté nevojé konsumatoré pér té menduar ndryshimin
e pozicionimit té tij.

Kualiteti i shérbimeve nuk éshté i lidhur me mirébérési, ai éshté i lidhur me plotésimin dhe

tejkalimin e nevojave dhe déshirave té konsumatoréve si vijon®:

- Konsumatori duhet té trajtohet me respekt dhe banka té ndihmojé até me produkte dhe
shérbime t€ duhura, e jo t€ shikoj konsumatorin si njé njeri q€ mund t’i shiten gjéra shpejt
dhe pa menduar pér té ardhmen.

- T€ identifikojmé nevojat e konsumatorit dhe t’1 ofrojmé atij produktin adekuaté i cili
pérmbush plotésisht nevojat e tij.

- Té késhillojmé konsumatorin rreth pérfitimeve dhe specifikave té produktit para dhe pas

shitjes té produktit té caktuar.

2 Shoqata e kompaniave t& Kosovés: “Doracak pér trajnim né 1émin e kujdesit ndaj konsumatoréve dhe zhvillimit t&
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Té béjmé konsumatorin e lumtur né ményré qé te krijojmé relacion afatgjaté duke e béré

konsumatoré rekomandues dhe lojal ndaj kompanisé.

Shérbimi gé i ofrohet konsumatorit duhet té jeté cdo heré né hapa para pritjes sé tij. Kjo

ndikon qé té kemi konsumator té kénaqur dhe rekomandues.
Ekzistojné disa statistika lidhur se pse konsumatorét léshojné njé organizaté®:
1% - Ndérrojné jeté (Vdesin)
3% - Pér shkak se kané shoké ose familjar tek ndonjé konkurenté
5% - Pensionohen apo shpérngulen né ndonjé lokacion tjetér.
9% - Preferojné konkurrencén
14% - Nuk jané té kénaqur me shérbimet
68% - Pér shkak té trajtimit dhe gasjes nga Punonjésit.°

Nga Kkjo statistiké mund té shohim se barra kryesore bien te punonjésit, duke marré parasysh kété
statistiké, kompania duhet té kété njé vlerésim pér punétorét né lidhje me pérgatitjet profesionae
dhe njohurité qé ata posedojné. Té kontribuoj né zhvillimin e tyre dhe ngritjen e kapaciteteve. Té
pérdor komunikim efektiv me transaprence, té jeté i familajrizuar me géshtje operacionale dhe
teknike né ményré gé té ofroj korrektési né shérbim.

1.2. Strategjia e shérbimeve kualitative
Shpesh heré kompanité mé tepér fokusohen né ndértimin e strategjisé se maksimizimit té fitimit
duke 1éné anash pérkushtimin e pér té ofruar shérbim kualitativ, por strategjia e shérbimit cilésor
sjellé profitin dhe kjo jep té kuptohet se kualiteti i shérbimeve éshté strategji e profitit.

Kualiteti shérbimeve &éshté padyshim strategjia mé e suksesshme. Ai do t’i tejkaloj me kohé té
gjitha strategjité. Dhénia e prioritetit t€ késaj strategjie dhe mundésia pér zbatimin e saj nga
punonjésit do t& mundésoj zvogélimin e shpenzimeve dhe do té rrité kénagéshmériné e klientelés

pér shkak se ofrojné shérbime té pérsosura duke rrité kénagésiné ndaj konsumatoréve

5 Shogata e kompaniave t& Kosovés: “Doracak pér trajnim né 1émin e kujdesit ndaj konsumatoréve dhe zhvillimit t&
shitjes, Prishtiné, 2005, Fq.36



Krijimi i njé strategjie pér té ofruar shérbim cilésor éshté njé pérparési e atij biznesi, sepse kjo
ndihmon gé kompania té trajtoj konsumatorin me prioritet dhe kjo mé pastaj do té ndihmoj qé
biznesi te arrijé rezultate maksimale té fitimit né periudha afatgjata. Struktura organizative e
strategjisé sé shérbimit duhet té ndjekej né e gjithé kulturén organizative nga menaxhimi i larté e

deri te individi, apo punétori i thjeshté.
Pér te krijuar njé strategji té miréfillté té shérbimit duhet te bazohet ne kéto ¢éshtje:
1.Parashikimi i ndryshimeve ne treg,
2. Zhvillimi dhe avancimi i produkteve,
3. Trajtimi i reagimit dhe pakangésisé sé konsumtarit,
4. Ndértimi i njé standardi pér té matur kénagshmériné e konsumatorit.

Nga e gjithé kjo bizneset e médha duhet té ndértojén mekanizma gé i kushtohet vetem trajtimit té
konsumatorit me géllim té pérmirésimit té shérbimit. Bizneset e médha duhet té krijojné njési qé
merren me trajtimin e konsumatorit, te krijoj strategji me géllim té ngrtijes sé réndésisé sé

shérbimit, te krijoj mekanzima qé masin kénagéshmériné e konsumatorit.

Departamenti i shérbimeve pér konsumatoré éshté njé organ politiké bérés i cili implementon
rregulla dhe procedura ne favor té shérbimit pér konsumator, thjesht mund te konsiderojmé se ky
departament luan rrol ky¢ pér té dal né ndihmé konsumatorit duke krijuar mekanizma te matjes
sé kénaqgésisé, trajtimi i ankesave, plane té veprimit pér té pérmirésuar shérbimin, dhe vlerésimin
e pérgjithshém ne nivel té shérbimit. Ky departament duhet té krijoj procedura té cilat krijojné
standarde té shérbimit, varésisht nga objektivat ndértojné strategji pér té pérmirésuar shérbimin

ndaj konsumatoréve.

Departamenti i shérbimeve pér konsumatoré c¢do heré merret me trajtimin edhe té

rekomandimeve dhe ankesave té klientéve gé pranojné nga klientét.

2. Menaxhimi i ankesave
Trajtimi i ankesave ndihmon qé biznesi té identifikoj pengesat dhe manggésité. Me trajtimin e tyre
rritet besnikéria e konsumatoréve sepse ata do té ndjenjé réndésiné dhe peshén gé kané. Eshté

evidente se njé numér i madh i konsumatoréve nuk i shprehin pakénaqgésité e tyre, por ata mund



té largohen pa u vérejtur, e kjo mund té jeté njé dém pér biznesin. Andaj duke marré parasysh
két€, kompanité duhet t€ mendojné dhe té krijojné strategji e cila do t€ mundésoj dhe do t’i nxit

konsumatorét pér té shpreh pakénagésiné.

Thuhet se 91% e konsumatoréve nuk ankohen. Ata preferojné si hakmarrje té shkojné te
konkurrentét. Sipas statistikave konsiderohet se njé konsumator i pakénaqur mund té ndikoj edhe
te 10 persona té tjeré dhe ata konsumatoré kané njé fuqgi pasive dhe diné se si mund té véjné né

funksion até®.

Nga disa statistika kuptojmé se 82% e konsumatoréve gé ikin nga njé banké e caktuar ikin pér
shkak té pakénagésive né shérbim dhe sjellje té punonjésve té kompanisé. Si rezultat i saj trajtimi
i ankesave dhe pakénagésive té konsumatoréve duhet té kené njé prioritet ne punét rutinore me

géllim t& pérmirésimit té kushteve dhe ambientit té shérbimit’.

Pesha e konsumatorit éshté shumé e larté ata duhet té respektohen si mbretér, trajtimi i tyre né
kété ményre nénkupton gé kompanité té jené shumé té vetédijshém dhe té mbajné kontakte me
konsumatorét né ményré gé té jené prané konsumatoréve té vlerésojné ankesat dhe sugjerimet qé
ata japin. Kjo ményré ndihmon gé té pérfitojmé konsumatoré rekomandues. Q& ata kané
gatishmériné pér té dhéné kontributin e tij qé kompania té rrité numrin e klientelés.

Pavarésisht arsyeve té ankesave qé ekzistojné institucionet ¢cdo heré duhet té trajtojné ankesat njé
nga njé dhe té ndérmerren hapa konkret pér ¢cdo pakénagési. Asnjé ankesé nuk duhet néngcmuar
sepse secili konsumatoré ka bindjen e veté. Kompania duhet té ndjeké strategjiné gé té mbajé
afér konsumatorin dhe té trajtoj me prioritet konsumatorin e pakénaqur dhe kurré mos té
néncmoj. Té gjithé ankuesve duhet té i jepet réndési, mirékuptim, dhe fjalét e zgjedhura. Ajo
ankesé gé nganjéheré mund té duket shumé e thjeshté mund té béhet shumé e ndérlikuar dhe e
pakéndshme.

Bizneset duhet té paraprijné shuarjes sé pakénagésive, ata duhet té planifikojné dhe té

parashikojné ¢do element i cili mund té dérgoj konsumatorin deri te rritja e pakénaqésisé, andaj
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pér té evituar sa mé shumé mundésin e ankesave té konsumatoréve biznesi duhet té krijojé njé

vizion pér té ofruar kualitet.

Llojet e ankesave apo pakénagésive mund té cilésohen si ankesa ndaj produkteve dhe

shérbimeve.

Ankesat né produkte, duhet té kemi vémendjen gé ¢do heré kompania té jeté transparente, té
identifikoj nevojén primare té klientit, t¢ jep alternativa dhe té késhilloj konsumatorin pér

produktet e nevojshme pér té.

Njé ndér parakushtet gé té evitojmé ankesat duhet té informojmé Klientin né kohé, té japim
krahasimin dhe té pércaktojmé benefitet. Duhet té béhen vlerésime pér secilin produkt té plasuar
né treg. Nga ky vlerésim mund té identifikojmé barrierat dhe burokraciné gé krijohen dhe té
eliminohen, pastaj thjeshtésimi i shfrytézimit té produktit mund té jeté njé element i cili i

paraprin rritjen e kénagésisé sé konsumatoréve dhe evitimin e ankesave.

Ankesat né shérbim. Konsumatorét kané kérkesa té shumta dhe kané njohuri se si duhet té jeté
shérbimi cilésor. Cdo konsumator déshiron té trajtohet si njéri me vleré pér institucionin.
Shérbimi jo i miré dhe jo profesional ka peshén mé té madhe gqé mund té ndikoj né ikjen
konsumatoréve. Ankesat né shérbim zakonisht jané kur punonjésit kané géndrim indiferent,
mungesa e mirésjelljes dhe mikpritjes, arroganca, reagime té ngadalshme né kérkesat e
konsumatoréve, Njohurité e dobéta nga ana e punonjéseve. Mungesa e aftésive né komunikim

nga ana e punétoréve.

Eshté e réndésishme qgé kompanité té organizojné projekte pér té evidentuar té gjitha
pakénagésité e konsumatoréve. Krijim i njé strategjie pér té rrité pérkushtimin dhe vetédijesimin
e punétoréve gé té trajtojné ankesat e klientit, té mbané evidenca pér ankesat e tyre, té delegojné
tek pérgjegjésit dhe té gjejné zgjidhjen. Me kété do té arrijné té kthejné pakénagésiné e

konsumatorit ne njé konsumator rekomandues.

Mendohet se né ¢do 1,000 konsumatoré, minimum 10 prej tyre kané pakénagési. Ankesat jané té
miréseardhura sepse ato japin udhézime pér pérmisime, né fakt paragesin mundésiné pér té paré
se sa jemi té suksesshém pér punén gé jemi duke e béré, identifikojmé dobésité népér sistemet
dhe proceset dhe pérmisimin e tyre, i b&mé njé véshtrim situatés nga kéndvéshtrimi i

konsumatorit rrisim kénagésiné e konsumatorit, krijojmé besnikéri afatgjaté.



Né bizneset bashkékohore trajtimi i ankesave té konsumatoréve ka njé rrol té réndésishém né

pérmirésimin e shérbimeve, thjeshtésimin e proceseve, ngritje e efikasitetit dhe produktivitetit.

Shpesh heré konsumatorét déshirojé té shprehin pakénagésing, ata nganjéheré ndihen jo miré,
kané frikén se mund té démtojné ndonjé punonjés, por edhe ka raste kur nuk diné té adresojné

problemin apo ankesén gé e kané.

Kompanité duhet té japin mundésiné dhe qasjen konsumatoréve gé sa mé lehté té kené
mundésiné e raportimit té ankesés sé tij. pér té ndihmuar kété nevojitet njé angazhim i téré

punonjésve té kompanisé.

Ballafagimi me konsumatorét gé shprehin agresivitet pér ndonjé pakénagési té tyre. Pér kété
kategori konsumatorésh duhet té zbatojmé disa metoda gé do té na ndihmojné. Duhet té
getésojmé personin duke i lejuar pakéz hapésiré dhe té bisedojmé né getési duke kontrolluar
getésiné toné. Duhet t¢ mundohemi gé té kuptojmé konsumatorin dhe té mos krijojmé gasje
armigésie. Duhet té bindim konsumatorin se jemi duke e trajtuar problemin e tij me seriozitet dhe
q€ ju keni gatishmérin€ pér t€ ndihmuar, ¢do heré konsumatorét q¢ ankohen duhet t’i térheqim
nga konsumatorét e tjeré pér té biseduar né getési, duhet té marrim pérgjegjésiné pér té dérguar
céshtjen deri ne fund dhe t sigurohemi se premtimet e dhéna do te pérmbushen.

Ballafagimi me konsumatorét né rastet kur pranojmé thirrje telefonike. Né kéto raste duhet té
dégjojmé me vémendje duke u pérgjigjur klientit pér pyetjet qé ai i parashtron, duhet t¢ mbajmé
Z8rin e njétrajtshém pér té shpreh kontroll dhe vendoséshméri, nuk guxojmé té& mohojmé, té

sulmojmé, té humbim koncetrimin. Asnjéheré nuk béné té mbyllim kontaktin me zemérim.

Ballafagimi me konsumatorin népérmjet komunikimit elektronik gé éshté shkruar me zemérim.
Nuk preferohet té pérgjigjemi menjéheré. Léni anash pér té analizuar ankesén, nuk duhet té
pérgjigjemi me gjuhé nxitése, por me mirésjellje dhe kuptim. Rekomandohet gé té merrni

mendimin e kolegut pér pérgjigjen gé do té dérgoni.

Biznesi duhet té krijojé té gjitha mekanizmat gé e lehtésojné paragitjen e ankesave dhe
sugjerimeve nga konsumatorét. Vendosja e kéndit pér paragitje té ankesave, dhe trajtimi i

ankesave népérmjet avancimit te programeve pér raportim dhe pérfshirja e ¢cdo punonjési né



kompani lehtésojné dhe krijojé parakushte pér té nxit konsumatorét gé té shprehin ankesat e tyre.
Réndési tjetér né trajtimin e ankesave éshté edhe shpejtésia e zgjedhjes sé ankesés. Sepse Kjo rrit

besnikériné dhe kujdesin ndaj konsumatoréve.

Trajtimi i ankesave éshté njé ndér faktorét mé té réndésishém pér té pérmisuar cilésingé e
shérbimit. Duke i eliminuar té gjitha pakénagésité e konsumatorit, duke marré parasysh ankesat
dhe sugjerimet e tyre, ndihmon gé té krijojmé njé géndrueshméri né shérbim cilésor dhe ngritjen

e besnikérisé sé konsumatoréve.

2.1. Matja e kénagésisé sé konsumatoréve dhe anketimet

Matja e kénagésisé sé konsumatorit &shté njé aspekt i réndésishém i teknikés. Kénagésia e
konsumatorit éshté jetésore pér vazhdimésiné e konsumatorit. Né& ményré gé té planifikoni
objektiva pér té ardhmen, kompania duhet té marré parasysh se cfaré preferencash ka
konsumatori né ményré gé té keté sa mé shumé sukses. Matja e kénagésisé sé konsumatoréve

éshté njé proces paksa i komplikuar, por zakonisht béhet népérmjet anketave dhe pyetésoréve.

1. Caktoni njé sistem qé té jeté i thjeshté pér tu kuptuar nga ana e konsumatorit. Duhet
gjithashtu qé ky lloj sistemi té jap njé rezultat sa mé té pérafért me realitetin né ményré gé té
merret dhe té analizohet nga menaxherét e kompanisé apo institucionit kompaniare.

2. Krijoni objektiva. N& ményré gé ngrini njé sistem anketimi, organizata duhet té krijoj
objektiva sa mé té garta lidhur me sistem. Objektivat duhet té lidhen me faktin se sa miré i
plotéson kompania pritshmériné e klientéve té saj dhe si mund ta vazhdoj ta béjé dhe ta zgjeroj
edhe mé tej kété tipar kaq té réndésishém. Qéllime té tjera mund té pérfshijné, pyetje gé lidhen
me nevojén ose déshirén e konsumatoréve pér njé produkt ose njé shérbim gé atyre nuk i éshté
ofruar asnjéheré mé paré, kjo mund té jeté wvlerésim pozitiv pér konsumatorin.

3. Pércaktoni se si do té pérdoret me pas informacioni gé do mblidhet nga kéto anketa.
Pérpara se té filloj mbledhja e informacionit pér t€ matur nivelin e kénagésisé sé klientéve, njé
organizaté duhet té keté krijuar njé plan pér ményrén se si do té pérdor kété lloj informacioni.

4. Pércaktoni ményrén se si do te mblidhet informacioni. Anketimet jané ményra me e
zakonshme pér té mbledhur informacion lidhur me kénagésiné e klientit pér kompaniné tuaj.
Organizata duhet té vendos nése anketén do ta béje népérmjet telefonit, ose kété ankete do ta
dérgoj me e-mail, ose do ta zhvilloj kété anketé me agjenté né terren, pran pikave té
shpérndarjes.



5. Filloni anketimin. Nése anketimin tuaj do ta béni népérmjet telefonit, pércaktoni me
shumé kujdes se sa telefonata u duhen pér te marré njé rezultat sa me té sakét. E njéjta gjé béhet
edhe me pyetésorét gé dérgohen me e-mail. Anketa duhet té marre informacion pér perceptimet e
vet konsumatorit si dhe pér ato ¢cka ai mund te keté dégjuar pér produktin ose shérbimin.

6. Analizoni rezultatet. Kur kénagésia e njé konsumatori matet, organizata éshté duke
kérkuar pérgjigje sa mé té singerta nga konsumatori lidhur me perceptimin e tij pér produktin ose
shérbimin. Rezultatet duhet te pércaktojné nése konsumatorét jané ose jo té kénaqur me
organizatén, nése kané ndjesi negative lidhur me kompaniné ose nése kané sugjerime pér te.

7. Veproni pa hezituar. Duke u bazuar né ato q& mund té zbuloj dhe informacionin e
mbledhur nga anketa, organizata duhet té ngrejé plane, aksioni ge té ngrené edhe mé tej kété

kénagési té konsumatorit. Kjo do te rrisé té ardhurat dhe shitjet e kompanisé.®

Anketimet pér kénagésiné e konsumatorit tani mé jané béré shumé té shpeshta po thuajse ¢do
kompani gjen ményrén e saj pér té pérpiluar njé anketé e cila mund té ndihmoj pér té marré
vlerésimin e konsumatorit, i cili pércakton strategjiné e shérbimit. Anketimet e zakonshme béhen
népérmjet telefonit, postés elektronike, faturave, anketime té organizuara nga grupe té caktuara.
Etj.

Né anketat gé organizohen nga bizneset mund té jené pyetje té projektuara té cilat pérzgjedhin né
kategori t€ konsumatoréve, pyetje q¢ mund t€ pérgjigien me “PO/JO”, pyetje me pérgjigje té lira,

si dhe pyetje demografike.

Né raste kur géllimi i anketimit éshté gé t identifikojmé shérbimin gé konsumatori ka marré nga

punonjésit zakonisht béhet me noté vlerésuese.

Nga anketimet nxjerrim edhe ankesa, mangési, rekomandime té cilat i ndihmojné bizneset gé té

pérmirésojné gjendjen né biznes.

Njéra ndér anketat mé té njohura qé aplikohen né bizneset né gjithé botén éshté anketa e njohur

me emrin “Net Promotor Score- NPS” kjo 1loj ankete bazohet vetém né nj€ pyetje “ Sa mund té

8 http://www.ikub.al/Gjeniu/1101240133/Article-Si-te-masni-kenagesine-e-konsumatorit-per-nje-menaxhim-
strategjik-.aspx



rekomandoni bankén te njé mik apo kolegé i juaji” nga kjo pyetje vlerésimi nga ana e

konsumatori béhet nga nota 1 deri 10°.
Nga 1 deri 6 Kéta konsumator trajtohen si pengues “Detractor”
Nga 7 deri 8 konsiderohen si Konsumatoré pasiv “Ignored”

Nga 9 deri 10 konsiderohen si promovuese apo rekomandues “Promotors”

Sa keni gjasa t€ rekomandoni njé kolegu ose miku?

Penguesit Promovuesit
0 1 2 3 4 5 6 9 10
I I N SN M N N N S
Nuk ka gjasa Neutral Ka shumé
gjasa

2% e PROMOVUESVE 2% e PENGUESVE
(9shet dhe 10shet) - {0 deri 6)

Figure 1 - Paragqitja vizuale e NPS

Nxitésit jané ata gé i pérgjigjen me njé rezultat prej 9 ose 10 dhe konsiderohen entuziasté
besniké. Kritikuesit jané ata gé i pérgjigjen me njé rezultat prej 0 né 6 - konsumatorét e
pakénaqur. Rezultatet e 7 dhe 8 jané injoruar. NPS llogaritet duke zbritur pérgindjen e
konsumatoréve té cilét jané Kritikét nga pérgindja e konsumatoréve té cilét jané nxitésit.

Pyetje té tjera mund té pérfshihen pér té ndihmuar dhe kuptuar perceptimin e produkteve té
ndryshme, shérbimet, dhe linja e biznesit. Kéto pyetje shtesé t&€ ndihmojé njé kompani té jepni
vlerésim pér réndésiné relative té kétyre pjeséve té tjera té biznesit né rezultatin e pérgjithshém.
Kjo éshté vecanérisht e dobishme té synimeve té dhénésit té burimeve pér té adresuar ¢éshtjet gé

shumica ndikojné né NPS.

Qéllimi kryesor i metodologjisé NPS éshté pér té vlerésuar besnikériné e konsumatorit né njé
marké apo kompani, jo pér té vlerésuar kénagésiné e tyre me njé produkt té vecanté ose

transaksion. Metodologjité e hulumtimit Trashégimia jané fokusuar né kénagésiné e njé klienti

® https://www.netpromoter.com/



me njé transaksion té vecanté dhe jané né disponimin e faktoréve té konsumatoréve dhe té
mjedisit té tilla si artikuj e lajmeve dhe mesazheve konkurrent. Aftésia pér té€ matur besnikériné e
konsumatorit éshté njé metodologji mé efektive pér té pércaktuar gjasat gé konsumatori do té
blejé pérséri, té flasim deri té kompania dhe té rezistojné presionin e tregut pér njé konkurrent.

NPS éshté kundérshtuar nga disa hulumtime, Keiningham, Cooil, Andreassen dhe Aksoy, pasi qé
kané konsideruar se anketimi nga njé pyetje e vetme se sa e rekomandon institucionin nuk éshté

njé pyetje gé pércakton se biznesi do té keté njé pasqyreé té qarté pér té parashikuar rritjen.

Té tjeré kané marré ¢éshtjen me metodologjiné e kalkulimit, duke pretenduar se me kolaps njé
shkallé 11-piké né tre komponenté (p.sh., Nxitésit, pasivét, kritikuesit), informacione té

réndésishme éshté e humbur dhe ndryshueshméria statistikore e rezultateve rritet.

Biznesi duhet té i jap kontributin kryesor né shérbimin me konsumatorin e kjo i referohet
nocionit toné se: “Shérbimi cilésor ngrité besnikéring, rrité produktivitetin, ndihmon shitjen dhe

sjellé profitin”

Pérfundimi dhe rekomandimet
Gjaté dhe né pérfundim té kétij punimi jemi munduar té gé pérfshijé té gjitha ¢éshtjet té
cilat na ndihmojné pér té kuptuar réndésiné e punés té cdo punonjési né ¢cdo biznes né
pérgjithési, sepse ¢do biznes funksionon nése ka konsumatoré, ndaj té ciléve gjithé secili éshté

pérgjegjés pér té krijuar besnikeéri, transparencé korrektési ndaj konsumatori.

Duke paré réndésiné e shérbimit cilésor, dhe nevojat qé bizneset i kané né pérmirésimin e
ofrimit té shérbimeve jemi munduar qé té ndjekim cdo hap i cili rrit efikasitetin dhe
produktivitetin né ¢cdo kompani. Kemi véné né pah cdo faktor gé ndikon te konsumatori, ku
népérmjet shérbimit gé ofrojmé ndaj konsumatoréve do ta arrijmé té krijojmé biznes afat gjaté

dhe t& maksimizojmé pérfitimin e kompaniseé.

Si pérfundim mund té konstatojmé se ¢do biznes, duhet té krijoj strategji nga lart pér té
organizuar kualitet t& punés, tretman profesional pér konsumatorét duke respektuar té gjithé
hapat gé jemi mundur té shtjellojmé né kété temé, duke filluar nga struktura organizative,
pérgatitjet profesionale dhe njohurité e punonjésve, pastaj zhvillimi i produkteve dhe shérbimeve

té avancuara gé lehtésojné gasjen e konsumatoréve né produktet dhe shérbimet bankare, té



identifikojmé nevojat e konsumatorit, t¢ menaxhojmé zérin e klientit népérmjet bashkéveprimit

me té dhe ta rrisim kualitetin e punés.

Nga e gjithé kjo kemi shtjelluar céshtje té cilat véné né pah kualitetin gé e ofron
kompania ndaj konsumatoréve duke maté dhe krahasuar shérbimin dhe duke pércaktuar

prioritete e qé ¢cdo heré duhet té jeté konsumatori.

- Rekomandimet

1. Cdo kompani duhet té keté né gendér té vémendjes konsumatorin, npérmjet saj duhet té
ndértoj ekip profesional, zhvillim dhe avancim té punonjésve.

2. Kompanité e médha duhet té krijojné departament té veqanté qé trajtojné reagimin dhe
pakangésité e konsumatoréve

3. Duhet té zhvillojné teknologji té avancuara pér t€ marré zérin apo pérshtypjen e
konsumatorit dhe té menaxhoj ankesat konsumatoréve.

4. Té pérdor mekanizma pér matjen e kénagshmérisé sé konsumatorit. Nepermjet mbledhjes
sé vlerésimeve nga klienti duke u bazuar né gasje nga punonjést, pregatitje e tyre
profesionale, gatishméria dhe krijimi i relacionit, anketime té ndryshme.
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