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ABSTRAKT

Qéllimi 1 kétij studimi &€shté t&€ béhet njé vlerésim 1 pérgjithshém lidhur me
kénaqshmériné e shfrytézuesve nga shérbimet noteriale né rajonin e Tetovés por edhe té
vler€sohet cilésia e kétyre shérbimeve. Do té€ elaborojmé faktorét kryesoré qé€ ndikojné né
kénagshmérin€ e shfrytézueséve, si dhe do b&ymé rénditjen e tyre sipas réndésis€ sepse
kéto faktoré jané pjes€ e réndé€sishme e studimit pér t€ dhénjen e rekomandimeve té
duhura n€ pérmisimin cilésisé dhe arritjen e kénaqshmérisé té shfytézuesve.

N¢ kété punim do té€ shqyrtojmé njézeté dimesnionet ose faktorét qé besojmé se ndikojné
né kénaqshmériné e klientéve nga shérbimi i marré por edhe né€ pérmisimin e cilésisé té
kétij shérbimi. Kéto dimensione té lart€épérmendura do té€ elaborohen nj€ nga njé né formé
té pyetésorit ku veté shfytézuesit e kétyre shérbimeve do té kené mundési té€ shprehin até
cka mendojné me vullnetin e tyre t€ lehté qé edhe ne t&€ mund t&é japim rekomandime sa
mé té sakta.

Me njé pérmbledhje t& shkurt€¢ nga analiza e kétij punimi mund t€ themi se pér
shfytézuesit n€ radhé t&€ paré ka réndési cilésia e shérbimeve, por edhe vlerésojné shumé
afatin kohor dhénjes sé shérbimeve dhe afatit t€ premtuar.

Por réndési t€ vecanté kajné edhe kéto faktoré:

-se besueshméria eklientéve rritet nga q€ zyra ku ato marrin shérbime €shté njé ndér mé
té vjetérat,

-ruajtja e t& dhénave personale t€ klientit,

-kujdes té vacanté t€ moshuaréve.
Krejt kéto na kujtojné q€ saher qé€ duhet t€ marrim reforma dhe ti pérballemi konkurencés
do té duhet ti kemi parasysh kéto faktor€.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to make a general assessment of customer
satisfaction with notary services in the Tetovo region but also to assess the quality of
these services. We will elaborate on the main factors that affect user satisfaction, and
we will rank them according to importance because these factors are an important part
of the study to provide the right recommendations in improving the quality and
achieving user satisfaction.

In this paper we will use twenty dimensions or factors that we believe affect
customer satisfaction with the service received but also in improving the quality of this
service. These aforementioned dimensions will be elaborated one by one in the form of
a questionnaire where the users of these services themselves will have the opportunity
to express what they think with their easy will so that we can give the most accurate
recommendations.

With a brief summary of the analysis of this paper we can say that for users in
the first place is important the quality of services, but also greatly value the timing of
service delivery and the promised deadline.

But these factors are also of particular importance:

- customer trust increases as the office where they receive services is one of the
oldest;

- storing the client's personal data;

- Special care for the elderly.

All of this reminds us that whenever we need to reform and face competition we will
have to consider these factors.
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AIICTPAKT

Ilenra Ha oBa cTymupame € Ja Ce HalpaBH €Ha OIITa MPOIEHKa BO BpCKa €O
3aJI0BOJICTBOTO Ha KOPUCHHIIUTE OJ] HOTAPCKUTE YCIYTH BO PETHOHOT Ha TETOBO, KaKO U
Jla ce IPOLEHYBa KBAJIUTETOT Ha OBHUE YCIYIH. Ke ru eslabopupame ri1aBHUTE (aKTOPH
KOW BIIHjaaT BP3 33JIOBOJICTBOTO HAa KOPHCHHIIUTE, KAKO U K& TIPAaBHUME HUBHO PaHTHPAhE
criope]l BaXXKHOCTa, OHIejKH OBHE (aKTOPH C€ BaXKEH JIeJ O] CTYAUPAHETO 32 JaBambe Ha
noTpeOHUTE Tpenopakd 3a TNOoJA00pyBambe Ha KBAJUTETOT M IOCTUTHYBAaWkE Ha

3a0BOJICTBOTO HAa KOPUCHHUIIUTC.

Bo oBoj Tpya ke ru pasrienyBame 20 muMeH3MHM WK (AKTOPH, KOMBEpyBaMe JeKa
BIMjaaT BpP3 3aJ0BOJCTBOTO Ha KIUEHTUTE OJ JOOHMEHHUTE YCIyTH, Kako U BO
o100pyBambeTO Ha KBAIUTETOT Ha oBHEe yciayrd. OBHe rOpeHaBEACHU TUMEH3HH Ke ce
enabopupaar eHoO Mo €AHO BO (opMa Ha MpallaIHUK, KaJe IITO KOPUCHHUIIUTE HAa OBHE
yCIOyrd K€ MMaaT MOXKHOCT Ja IO M3pa3aT OHa IITO MHUCJIAT CO HMBHATa BOJja, 3a Ja

MOXEME U HUC J1a faBaM¢€ IITO oBeke TOYHHU MMPEIopaKku.

Co CIHO KpaTKO pPE3uMC OJ aHalin3aTa Ha OBOj Tpyd MOXKEMC Oa KaXEME JICKa 3a
KIIMECHTUTC HAa MIPBO MCECTO BAXHO € KBAJIUTCTOT HA YCIYTHTC, MHOT'Y I'O BpPE€AHYyBaaT

BPEMEHCKHOT POK 3a JIaBame Ha YCIYTUTE H BETCHHOT POK.
Hcro Taka moceOHa BaXKHOCT UMAAT CIAEAHUTE (GaKTOPH:

-leKa JoBepOaTa Ha KIMEHTHTE C€ 3TojJeMyBa, OWIEjKH KaHIlelapujara Kaje IITO THE
no0UBaT YCIYTH € €IHa OJ] HajCTapuTe KaHIIEIapHH,

-4yBakbC HA JIMYHUTE MMOAATOLU HAa KIIMCHTHUTC,
-11oceOHO BHUMAaHUE KOH IMMOCTApUTE JIUIIA.

Cero oBa He MOTCETYBA, JeKa CEKOraml kora Tpebda na semeMe peopMu U Jja Ce COOUUMe

CO KOHKYpEHIIHjaTa, ke Tpeba Ja T'u 3eMeMe BO MpeaBU] OBUE (HaKTOPH.
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Lénda e hulumtimit

Gjaté t€ mésuarit afarist dhe shkencor si dhe nga praktika disa vjecare e imja, e
déshmojmé dhe vértetohemi se konsumatorét ndikohen nga disa faktoré dhe arsye qé i
shtyjn€ t€ marrin vendimin dhe zgjedhjen e duhur se nga kush do béhet shérbimi i
kérkesave té tyre.

Duke marré parasysh numrin e noteréve né rajonin e Tetovés i cili numér pércaktohet nga
numeéri i popullatés n€ vend, konkurenca e shérbimeve juridike €shté e madhe dhe ka
rritje t€ oferté€s , por kjo nga ana tjetér u mundéson klientéve t€ marrin me lehtési
vendime dhe informacione t€ bollshme e duhura rreth shérbimeve dhe t&€ ken€¢ mundésin e
zgjedhjes sé shérbimit.

Né kété temé do t&€ hulumtojmé dhe analizojmé rritjen e kénaqéshmérisé te shfrytézuesit
nga shérbimet q¢€ institucioni perkatés i ofron klientéve dhe si arrihet kjo.

Do té€ analizojmé nga vet qytetarét se si e béjné€ zgjedhjen e noterit si arrihet
kénagéshméria e tyre ndaj shérbimit, besueshméria, dhe noteri pérkat€s béhet i
besueshém pér njé periudhé té gjate pér tu dhéné shérbimin e duhur.

Do té sqarojmé se cili éshté qéllimi i shérbimeve noterike, se ai €shté detyrim ligjor pér ti
késhilluar klientét pér pasojat juridike té c¢éshtjeve juridike q€ ata d€shirojné t&
ndérmarrin dhe kujdesin pér t€ pércaktuar vullnetin e tyre t& vérteté.

Noteria &shté shérbim publik i pavarrur dhe i mévetésishém né t& cilén kryhen punét nga
lloji 1 autorizimeve publike né bazg té ligjit.
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Qéllimii studimit

Kryerja e kétij hulumtimi éshté me rénd€si pasi shérbimet juridike-noteriale jané
shérbime publike t€ nevojshme dhe t€ detyrueshme pér qytetarét e kétij vendi, pasi kéto
shérbime u ofrohen personave fizike e juridiké, népérmjet redaktimit t€ akteve dhe
kryrejes sé veprimeve noteriale. Noterét detyrohen té pérgjigjen kérkesave t€ shtetaséve
né€ ¢do vend té territorit ku e ushtron juridiksionin zyra noteriale e tij.

Té gjithé kéto paraqgesin aspekte té réndésishme té cilat reflektojné né jetén e qytetaréve
si dhe né cilésiné e jetesé€s s€ tyre. Kjo nga fakti se qytetarét jané ata té cilét ballafaqohen
né€ pérditshméri me ¢éshtje té cilat kané t&€ béjné me kéto shérbime.

Né kété studim do té b&jmé nj€ analiz€ t€ térésishme dhe do kemi informacione té aférta
pér cilésine e shérbimit né€ zyrat noteriale né rajonin e Tetovés.

-Réndési té vecanté kétij punimi do ti jap mbledhjes s€ informatave sa mé té besueshme
qé€ né fund t€ japim konkluza sa mé t& arsyeshme dhe t€ vértetohen me njé bindje shumé
te forté se me té vértet cilésia e shérbimeve ndikon né kénaqéshmériné te shfrytézuesit, si
dhe informatat e mjaftueshme pér konsumatorét pér kéto shérbime.

- T€ hulumtohet se sa jané te kénaqur qytetarét nga shérbimet noteriale sespe matja e
kénaqéshméris€ s€ konsumatorit i mundéson organizatés t&€ ndérmerr vetévlerésimin e
duhur dhe té identifikojé treguesit kryesor€ té cilét shtojné kénaqshmériné e
konsumatorit.

-Do té€ shohim cila €sht€ ajo strategji qé zyrat noteriale duhet t€ i implementojné né
praktiké pér ti mbajtur klientét egzistues, por njékohésisht edhe pér ti fituar ata
konsumatoré t€ rrinj potencial, se si duhet té planifikojn€ dhe implementojé strategji té
forté t& veprimit.

-Do t€ analizojmé géndrimet e shfrytézuesve si dhe faktorét qé€ luajné rol né kualitetin e
shérbimeve nga zyra noteriale dhe at€: organizimin dhe kordinimin, ambinetin e punés,
atmosfera e punés, pérvojén e punés, siguria dhe besueshméria, periudha kohore dhe
ofrim t€ shérbimit né teren pér nevoja vecanta.
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Hipotezat

Si pyetje t€ hulumtimit, ge ky hulumtim do t€ mundohet t’i pergjigjet jané:
1.Cilat jané masat né rritjen e shérbimeve né kénaqesiné e klientéve?

2.Sa jané te kénaqur qytetarét nga shérbimet noteriale?

3.Cila é&shté€ strategjia e njé zyre noteriale pér té aritur besueshmériné e klinetit dhe mé
rénd€sishme té mundésoj —apsorboj klient t€ rregullt dhe lojal pér njé koh€ mé té gjaté?

Gjithashtu ky hulumtim do t€ mundohet té testoj hipotezat ne vijim:
H.1. Cilésia e shérbimeve ndikon né kénagéshmérin te shfrytézuesit.

H.2. Konsumatorét e kénaqur reflektojné n€ imaxhin e zyrés.
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Metodologjia e hulumtimit

Ky hulumtim ka pér gé€llim te analizoj dhe hulumtoj shérbimet jurdike-noteriale si
institucion publik, ndikimin e tij te konsumatorét n€ rajonin e Tetovés.

N¢ pérgjithési do té orientohemi nga praktika e punés t€ cilén veproj dhe ushtroj, si dhe
do té pérdor literaturé primare mbi shérbimet cilé€sore ndaj konsumatoréve nga autoré té
ndryshém. Gjithashtu t€ dhénat do té sigurohen nga njé pyetésoré té strukturuar.

Metoda e intervistimit do t€ pérdoret pér prezantim logjik t€ objektit t&€ hulumtimit,
problemet dhe prespektivat e shérbimeve t€ konsumatoréve, si dhe nxjerjen e
konkluzioneve pérfundimtare.

Metoda e intervistimit dhe anketimit do té p€rdoret n€ analizén e hulumtimit t& llojeve té
shérbimeve t€ konsumatoréve, dhe pér ti njohur problemet, specifikat dhe kufizimet e
instucioneve publike.



Kénagéshmeéria e shfrytézueséve té shérbimeve noteriale: rajoni i Tetovés

Réndésia e punimit
Ky punim ka réndési pér kéto arsye;

= SE pari do t€ na sjelle informacione t€ sakta dhe t€ aférta pér cilé€sine e shérbimit
né zyrat noteriale né rajonin e Tetovés.

= Do t€ shérbej pér informim dhe t€ kuptuarit ashtu si duhet se cilét jané shérbimet
g€ 1 ofrohen nga zyrat noteriale dhe njé heré e miré té bé&het dallimi n€ mes
shérbimeve nga ana Avokatéve dhe noteréve.

= Do t€ na shérbej pér informim se si duhet ti pérmushin detyrimet e tyre né afatin
e caktuar ligjoré.

Punimi do t€ bazohet n€ njé€ pjesé teorike dhe praktike.

Réndési t€ vecanté kétij punimi do ti jap mbledhjes s€ informatave sa mé t&€ besueshme
qé€ né fund t€ japim konkluza sa mé té arsyeshme dhe té vértetohen me njé bindje shumé
te fort€ se me té vértet cilésia e shérbimeve ndikon né kénaqéshméring te shfrytézuesit, si
dhe informatat e mjaftueshme pér konsumatorét pér kéto shérbime, q€ ato t€ marin masa
pérkatése pér pasojat e mos pérmbushjes detyrimeve té tyre t€ cilat jané t€ percaktuara
me ligj dhe kané afat kohor pér pérmushjen e kétyre detyrimeve.

Kapja e afatiti né koh€ pér realizimin e kétyre detyrimeve si qytetaré t&€ kétij shteti u
mundeson t€ lirohen nga masat —dénimet ligjore t€ pércaktuara me ligj t€ cilat jané né
dém té tyre.

10
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Strukturimi i punimit

Kapitulli :HYRJE
1. Objekti i hulumtimit
2. Qéllimet e hulumtimit
3. Hipotezat
4. Metodologjia e hulumtimit
5. Réndésia e punimit
6. Pérfundimi
7. Bibliografia
Kapitulli II: SHQYRTIMI I LITERATURES
1.1 Kuptimi dhe definimi i satisfaksionit
1.2 Koncepti i sjelljes konsumatore
1.2.1 Vendimmarrja konsumatore
1.3 Kuptimi i shérbimeve dhe karatkteristikat e tij
1.3.1 Llojet e shérbimeve
1.3.2 Pércaktimi i kualitetiti-cilésise s¢ shérbimeve
1.3.3 Analizat rreth cilésise s¢ shérbimeve ne treg
14 Shérbimet Publike
1.4.1 Faktorét qé ndikojné né cilésiné e shérbimeve
1.4.2 Resurset njerézore né institucionet publike
Kapitulli III: Metodologjia e kérkimit
3.1 Qéllimi i hulumtimit
3.2 Instrumentet e hulumtimit

3.3 Zgjedhja e mostrés
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Kapitulli IV: ANALIZA DHE PREZANTIMI I TE DHENAVE
4.1 Analiza e té dhénave

4.2 Prezantimi i rezultateve

Kapitulli V: PERFUNDIME DHE REKOMANDIME

Shtojca

Pyetésori

12
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PERFUNDIMI

Realizimi 1 kétij hulumtimi lidhur me shérbimet noteriale né rajonin e Tetovés mund ta
realizojmé shumé miré pér shkak pérditshméris€ s¢ punés toné€, praktikés time né kété
drejtim disa vjecare.

Véshtérsi mund t€ kemi gjaté intervistimit t€ klientéve, sepse si¢ dimé€ né rajonin toné
kété pjes€ e kemi problem dhe qytetarét ¢doher rezufozojné té anketohen.

Rezultate ¢cka mund t€ nxjerrim nga ky hulumtim &shté se do kuptojmé se sa qytetarét
jané t€ informuar pér kéto shérbime publike, sa 1 kushtojné réndési afatit kohor pér
kryerjen kétyre shérbimeve, sa i rénd€sishém &shté ky afat pér ato, si arrijné té€ vlerésojné
se zyra noteriale q€ shérbehen pér nji kohé mé té gjaté €sht€ me e besueshmja dhe e jep
shérbimin mé efikas dhe t€ duhur pér to.

Do té arrijmé né pérfundim se sa qytetarét e rajonit t€ Tetovés i ndjekin dhe sa jané té
informuar pér dité t€ hapur noteriale e cila €shté¢ “ 25 Tetori Dita Evropiane pér Drejtési
Civile ” e cila festohet ¢do vit n€ t€ gjitha vendet Evropiane me gé€llim té sjellljes sé
drejtésisé te qytetarét pér njohjen e té drejtave té tyre themelore né shumé fusha. Né kété
dit€ qytetarét do kené mundési t€ njihen nga afér me punén, pérgjegésité dhe
kompetencat q&é mbarté profesioni i noterit si dhe pér progedurat né t€ cilat ato mund té
gjinden para noteréve.

13
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Kapitulli 11

1.1Kuptimi dhe definimi i kénaqshmérisé sé konsumatorit
Pérkufizimet e kénagshméris€ sé konsumatorit jan€ debatuar shpesheré dhe gjérésisht
ndérsa organizata gjithnjé e mé shumé pérpigen ta matin até.

Kénagshméri t& konsumatorit mund té pérkufizohet edhe si pé&rmbushje e nevojés dhe
kénagésis pér nj€ t€ miré apo shérbim t& deklaruar.

Sipas Oliver (1997) kénagshméria e konsumatorit definohet si reagim apo si gjykim i
konsumatorit ndaj pérmbushjes sé kénaqshmérisé.!"!

Matja e kénaqéshméris€ s€ konsumatorit i mund€son organizatés t€ ndérmerr
vetévlerésimin e duhur dhe té identifikojé treguesit kryesoré té cilét shtojné
kénagshmérin€ e konsumatorit. Pé€rmisimi i kénaqshmérisé s€ konsumatorit mund té
pérmisoj€ pérparsité konkuruese t€ kompanis€ t€ cilat nxisin rritje té€ shitjes, profit
qéndrueshém dhe besnikéri te konsumatorét. ! &

Koncepti mbi kénaqshmérin€ e konsumatoréve &shté temé gendrore né teori dhe
praktikén moderne, ndérsa kénaqéshméria e qytetaréve nga zyrat noteriale €shté ende
c€shtje e pa eksploruar mir€.

Matja e kénagshméris€ s€ konsumatorit ka nj€ rol kritik né informimin e pérmisimit té
shérbimeve. Kjo na mund€son qé kompania joné t€ kuptojé se cka vlerésojné
konsumatorét dhe kompania né bazé t€ asaj t€ merr masa pé t€ pérmisuar ofrimin e
shérbimeve.

Vlerésimi 1 kénagshméris€ t€ konsumatorit konsiderohet si strategji pér t€ ndryshuar
kualitetin e shérbimeve si dhe pér t€ inkurajuar ofruesit e kétyre shérbimeve pér
pérmisuar performancén e tyre shérbyese.

Bazuar né literaturén dhe studimet e Sproles dhe Kendall, dhe né bazé t&€ hulumtimeve
dhe matjeve t€ béra vijmé né pérfundim se jané teté karakteristikat kryesore t&
konsumatoréve té cilat e béné identifikimin e konsumatoréve, prej té cilave 4 prej tyre do
ti elaborojmé si mé kryesoret:

a) Konsumatorét e pérsosur- ata té cilét kérkojné dhe blejné gjithmoné vetém
produktet ose shérbimet e ofruara mé cilésore.

'R, Oliver, Satisfaction:A Behavioural Prepsktive of the Consumer.New York: McGraw Hill, 1997.

2.R.W Ralston, “Models Maps out sure Path to Growth in Market Place”, Marketing News, 30
(11):12,1996.

3.R.N.Balton, “A Dynamic Model of the Duration of the Customer’s Relationship with a Continuous
Service Provider:The Role od Satisfaction”, Marketing science, 17 (1):44-65 1998.

14
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b) Konsumatorét e “emérit tregétar”- ata té cilét fokusohen né produkte kryesisht qé
kané njé emér té njohur tregétar (Brand).

¢) Konsumatorét e novacioneve- ata té cilét vazhdimisht i pércjellin novacionet e
produkteve dhe kané déshiré qé gjithmoné té kené modelet mé té reja. p.sh té
zavendésojé njé smartfone té vjetér pér njé model mé té ri. 4

d) Konsumatorét e vullnetshém/rekreativé- ata té cilét déshirojné té dalin té blejné,
pavarésisht ndonjéheré jo si rezulatet i nevojés, por si rezultat i kénagésisé qé
pérjetojné né shopping. ©!

Firmat e biznesit pér ti mbajtur klientét egzistues, por njékohésisht edhe pér ti fituar ata
konsumatoré té rrinj potencial, ju kérkohet qé t&€ planifikojné dhe implementojé njé
strategji t& forté t€ veprimit.

Strategjia e veprimit duhet té€ planifikohet né ményrré q€ té arrihen objektivat dhe
gé€llimet e pércaktuara, duke déshmuar ményrat e operimit qé e dallojné kompaniné nga
konkurenca.

Shumé me rréndési n€ két€ pjesé €sht€ edhe se si do t€ paragitemi né sy t€ konsumatorit,
sepse strategjia e pérséritur, qoft€¢ e prodhimit apo né shérbim nuk na garanton ndonjé
sukses apo géllim té theksuar pér biznesin toné, sepse metodat e pérséritura dhe pérdorura
nj€heré, nuk shfaqin ndonjé€ interesim pér klientét e tregut, sepse me shérbime té tilla jané
familjarizuar me ndonjé kompani tjetér, prandaj €shté me réndési t€ i1 kushtojmé
vémendje veganté kétij aspekti.

*Dominiku Sokol (2010): “Dispencé e ligjeratave té autorizuara né 1€ndén — Bazat e biznesit”, Fakulteti i
Biznesit, Universiteti “Haxhi Zeka”, Pejé.

5.Hafstrom, C., & Chung. (1992). Consumer Decision —Making Styles: Comparison between United States
an Korean: Young Consumer Affairs , 26 (1), 1460-158.
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1.2 Koncepti sjelljes konsumatore

Sjellja dhe kujdesi ndaj konsumatoréve né njé kompani ose konkretisht né njé zyré
noteriale duhet t€ jet€ parim i punés.

Sepse sjellja e miréfillté ndaj konsumatoréve t€ shérbimit qé ne e ofrojmé ndihmon né
krijimin dhe progesin e njé raporti t€ forté dhe lojal me konsumatorét.

Do vlerésoja disa karakteristika t€ njé shérbimi t€ mir€ ndaj njé konsumatori:

Té sillemi ndaj konsumatoréve me respekt dhe ti konsiderojmé ata si njeréz dhe
zyra ose kompania mund ti ndihmojé me produktet ose shérbimet e saj.

T€ arrijmé t€ mésojmé se cka i nevojitet ¢do klienti dhe ti ndihmojmé né gjetjen e
produktit ose shérbimit pér pérmbushjen e nevojave té tyre.

Ti pérkrahim dhe ofrojmé ndihmé edhe pasi t&€ béjmé shérbimin, qé¢ dmth mos té
refuzojmé ndihmén pasi t€ kemi marré shpérblimin e shérbimit t€ ofruar (paraté).

Ti b&jmé klientét e kénaqur me shérbimin toné t&€ ofruar. Nése njé konsumatoré
ndahet 1 pakénaqur me shérbimet g€ ne ofrojmé ai do té ndikoj€ s€ paku deri 7-8
klienté t€ tjeré qofshin egzistues ose té ri potencial.

Té zhvillojmé marrdhénje afatgjata me klientét dhe jo vetém té kryejmé njé
shérbim té shpejt€, sepse t€ ardhurat maksimale n€ kopmani na vijné€ nga

konsumatoré ekzistues.

T& mundohemi t€ vendosim nevojat e klientéve n€ rradhé t& paré.

Shérbimi ndaj konsumatorit né ményré qé té jeté sa mé efektiv, duhet té pércjellen dhe t&

respektohen disa ¢€shtje n€ vijim:

[6]

Sé pari, duhet ti béni gjérat ashtu si duhet qé do té thoté siguroni produkte ose
shérbime qé pérputhen plotésisht me géllimet e klientéve,

Sé dyti, duhet t¢ minimizohet né shkallén mé té larté té mundshme koha ndérmjet
pranimit té porosisé sé shérbimit dhe mbarimit,

Sé treti, né rast se béhet fjalé pér ndonjé veprimtari ku shérbimi kryhet me porosi,
per shmbull, nése njé shérbim i kérkuar nga klienti nése premtojm se mund ta
kryejmé pér njé javé ateheré ne duhet té pérkujdesemi qé pér até kohe té jeté e
gatshme, po edhe nése mund té kryhet edhe pér 5 dité.

% panariti Suzana (2012): “Menaxhimi i Operacioneve”, Fakulteti Ekonomis€, Universiteti I Tiranés, fq.41-

42.
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Shenbull konkret: S€ pari: edhe njéher do theksoj se shérbimet noteriale jané shérbime
publike té nevojshme dhe té detyrueshme pér qytetarét e vendit, dhe ne si zyré
mundohemi g€ ¢doher€ t€ sigurojmé pér shfryt€zuesit tané até ¢ka €shté e nevojshme pér
ta dhe mé e drejté dhe duke u munduar tu pérgjigjemi kérkesave té tyre né ¢do vend té
teritorit ku e ushtron juridiksionin zyra joné noteriale. Mirépo gjithnjé duke ju pérmbajtur
pérgjegjésive dhe kompetencave tona t& dhéna né bazé té ligjit.

S€ dyti; mundohemi t€ minimizohet koha e pranimit t€ porosisé sé shérbimit dhe
mbarimit, me at€ q€ ¢doheré e praktikojmé qé né momentin e pranimit t€ léndés té
caktohet menj€heré procedura e zhvillimit t€ 1énd€s, organizimi i gjithé ekipit —kolektivit
té zyrés dhe caktimi i1 datés sé pérfundimit t€ sé njéjt€s proceduré, por me mundési té
kryhet edhe para asaj date qé i premtohet klientit mirépo ¢doher jepen 2-3 dité mé tepér.
Céshtja e treté: g€ éshté e ndérlidhur shumé me té€ dytén, me até q€ ¢doheré mundohemi
q€ shérbimin qé e marrim pérsipér pér ta kryer pér 2 javé, kétu shembull tipik do tregoj
kur b&ymé Solemnizim t€ maréveshjes pér shitblerje pér patundshméri, e cila €shté njé
proceduré e cila pérveg aktit q€ pérpilohet nga noteri kalon népér disa institucione: si né
Komunén pérkatése ku gjendet patundshméria dhe mé pas né Agjencion pér katastér ku
krejt kjo proceduré dhe shérbim miret pérsipér dhe kryhet nga ana e noterit, ¢cdoheré
mundohemi me gjithé kompetencat tona kété proceduré ta kryejmé klientit edhe para
afatiti premtuar. Gjithnjé mundohemi klienti t€ del i kénaqur nga shérbimi joné i ofruar.

Literatura t€ ndryshme na sugjerojné qé€ konsumatori ose sjellja e tij karakterizohet edhe
pér nga pélqimi i tij personal, d€shira, stili 1 jetesés, kultura dhe edukimi, religjioni, niveli
1 t€ ardhurave si dhe shumé faktoré té tjeré.
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1.2.1 Vendimmarrja konsumatore
Gjaté progesit t€ vendimmarrjes mund t€ identifikohen disa stade té cilat jané:

Pérkufizimi i problemit

Keérkimi i1 informacionit
Vlerésimi i alternativave
Zgjedhja e produktit /Shérbimit
5. Reagimi pas marrjes s€ shérbimit

P bdh =

Ashtu si¢ 1 kemi rradhitur stadet e lartépérmendura vendimmmarrja e konsumatorit
pérbehet nga njé séré aktivitetesh e cila fillon me ndjerjen e njé nevoje dhe vazhdon deri
te marrja e shérbimit e mé pas edhe te reagimi pas marrjes s€ shérbimit.

Mund t€ themi se faza e fundit mund t€ sjell ndryshime psikologjike dhe besnikéri te
klienti, si dhe zhvillim géndrimi dhe té mésuarit varrur nga ajo se &shté i miré€ niveli i
kénaqésis€sé s¢€ alternativés s€ bére.
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1.3 Kuptimi i shérbimeve dhe karakteristikat e tij

Njé shérbim éshté veprimi i kryerjes sé digkaje pér dike apo pér digka. A1 éshté kryesisht
1 paprekshém (dmth jo material). Shérbimi €shté i konsumueshém ngaqé€ nése shérbimi
dikur ka ndodhur ai nuk mund pérséritet pikérisht né€ té njét€n ményré.Shembull konkret
né vitin kaluar njé shérbim né zyré noteriale €shté ofruar né formé tjetér kété vit né formé
tjetér, ngaqé Ligji pér noterijat shpesh ka ndryshime.

Kemi numér t€ madh definicionesh dhe pérkufizimesh pér shérbimet sepse ato dominojné
si kurré mé paré né ekonominé botérore dhe kané zgjerim té vazhdueshém.

Figura 1. Formulimi i konceptit té shérbimit

Koncepti i
shérbimit

sistemi i

shpérndarjes

sistemi i
ofertés

Sipas Kotlerit “Njé shérbim &shté ¢fardo veprimi performues qé nj€ palé mund t€ ia ofroj
tjetrés q¢ &shté esencialisht e paprekshme dhe nuk rezulton né pronésin€ e asgjéje.
Prodhimi i kétij shérbimi mund té lidhet apo t& mos lidhet me njé produkt fizik.!”!

-Industrité e shérbimeve jané gjithkund si: sektori geveritaré me gjykatat, zyrat noteriale,
zyrat avokature, spitalet, agjensionet pér punésim, zjarrfiksét, shérbimet ushtarake,
shérbimet postare etj. Mirépo kemi shérbime jo profitabile t€ cilat vijn€ nga sektori privat
dhe ato jané: shoqatat e bamirésisé, fondacionet, xhamité, kishat.

Edhe pse flitet pér pérkufuzime t€ ndryshme pér shérbimet dhe pér specifikat e tyre,

egzistojné disa karakteristika t&€ pérbashkta pér t€ gjithé ato.

7Philip Kotler (2009): “Marketing Management”.
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4 Si karakteristiké t€ paré éshté paprekshméria qé dmth shérbimet véshtiré mund
térruhen ose deponohen,sepse perkundér produkteve fizike, shérbimet nuk mund té
shihen, shijohen, ndjehen para se té blehen.

Oftruesit e shérbimeve patjetér per klienét duhet t€ jené né gjendje t€ transformojné
shérbimet e paprekshme né beneficione konkrete.Shumé kompani b&jné ¢farédo pérpjekje
té arrin t€ b&jné “t€ prekshme té paprekshmen”.

Né zyrén toné noteriale ¢do dité ka kérkesa dhe problematika t€ ndryshme qé
ballafagohen qytetarét, dhe zyra jon€ ¢doheré €shté e gatshme t€ u ofrojmé konsulenca
juridike pér t€ gjtha c¢éshtjet qé pérfshihen nén kompetencén dhe juridiksionin e noterit
bazuar né analizé profesionale dhe nga eksperienca e gjaté né€ két€ funksion.Cdoheré
konsultat nga ana joné jepen pa pagesé duke ofruar njé shérbim apo informacion klientit
sa mé t& afért, sigurt, dhe sqarim sa mé t& kapshém dhe duke e béré sa mé t& lehté pér
klientin. Por, duke pasur parasysh q€ kérkesa pér kéto shérbime fillojné q€ nga mosha 18
vjegare.

Asnjéheré né€ zyrén toné nuk duhet pritur rradhé qofté edhe pér njé konsulté té thjeshté
sepse organizimi pérmbrenda né zyré€ €shté€ né€ nivelin e duhur dhe ka ekip t€ mjaftueshém
pét té ballafaquar kérkesat e ¢do klienti mbrenda zyrés.

Sepse menaxhimi i miré ose jo mir€ i shérbimeve afekton direkt te qytetarét té atij
lokaliteti.

Karakteristiké tjetér éshté se blerja e shérbimeve nuk nénkupton pronésiné e tyre qé do t&é
thoté transferin fiziké, por shérbimi krijon benefite gjaté momentit t€ marrjes ose mé pas.
+ Pandashméria
Konsumi i njé shérbimi &shté i pandaré nga prodhimi i tij.N€ disa lloje t&€ shérbimeve qé
ofrohen konsumatori duhet té jeté prezent gjaté gjithé€ progesit t€ prodhimit.
Pasojat e pandashmérisé€ té shérbimeve te konsumatorét:
-Behen bashkprodhues té shérbimeve,
-Shpeshheré ndodhé qé té béhen bashké-konsumatoré me individé té tjeré,
-Shpesh té jené prezent deri te pika e ofrimit t€ shérbimit
+ Variabiliteti
Shpesh ndodhé qé nuk mund t€ korigjohen gabimet pérpara se kéto t&€ preceptohen nga
ana konsumatoréve,
Shpesh prodhimi éshté né varési t€ inputeve humane (t€ cilat mund t€ gabojné).
Si pasojé variabilitetit &shté: se ka nivele t&€ larta t&€ riskut t€ preceptuar nga ana e
blerésve, véshtirési n€ pércjelljen e njé imazhi dhe cilési t€ géndrueshme,
+ Zhdukshméria
+  Zotérimi
-Kur kryhet njé shérbim, nuk transferohet pronési nga shitési tek blerési,
-Blerési thjesht blen t& drejté ndaj njé shérbimi, dhe
-Blerési mund té€ fitojé t€ drejtat pér t€ marré€ njé shérbim né té ardhmen.
Nga kéto grupe t€ modeleve vémendje t€ vecanté merr modeli 1 Kotlerit. Kotleri progesin
e blerjes e shpjegon me ndihmén e katér elementeve:
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Inputet (faktoré g€ ndikojné n€ progesin e blerjes), kanalet, progeset (psiqika) dhe
autputet (ose blerja).

Elementi i paré —inputet sipas Kotlerit pérfshijné faktorét qé¢ kané ndikim pér marrjen e
vendimeve:

Cmimi, kualiteti, disponueshméria e prodhimit, servisimi, stili, mundésia pér zgjedhje
dhe performancat g€ i ka blerési pér veten e tij.

Kanalet vegmas jané futur mes inputeve dhe progeseve si transmetues t€ ndikimit té
faktoréve t€ blerjes mbi psiqikén e blerésit.Sipas Kotlerit nuk &shté e mjaftueshme vetém
egzistenca dhe njohurité pér faktorét qé ndikojné né blerje, por €shté e nevojshme té
identifikohet dhe vlerésohet shkalla dhe ményra e disponueshméris€ s€ tyre népérmejt
mediave té€ propagandés ekonomike, shitésit, miqét dhe shokét, familjarét dhe
bashkébiseduesit personal.

Procgeset (psigika) si element 1 tret€é n€ modelin e Kotlerit. Kutleri fillon nga supozimi se
psigika e blerésit &shté “kuti e zezé” e cila interpretohet ndryshe né progesin e blerjes,
késhtu qé ai beson se duhet t& jeté objekt i analizave dhe hulumtimit t& vecanté.®!
Elementi i fundit dhe mé kryesoré i Kotlerit Eshté akti i blerjes i cili pérbéhet nga zgjidhja
e njé€ lloji t€ caktuar t€ prodhimit, zgjedhja e njé marke t& caktuar t€ prodhimeve, zgjedhja
e shitoreve, sasia dhe dinamikat (frekuenca) e blerjes, et;.

Né grupin e modeleve socio-psikologjike kah sjellja e konsumatoréve shpjegohet duke
marré parasysh para se gjithash faktorét sociologjik dhe psikologjik. Né grupin e
elementeve socio-psikologjike té cilat sjelljen e konsumatoréve e shpjegojné€ duke marré
parasysh kryesisht faktorét sociologjiké dhe psikologjik ku pérfshihen modelet e: Petz,
Lazarsfeld, Nikozia, Howard dhe Shet, modeli i Mrch-Simonit dhe Vurcburgut.

Modeli Petzi merr parasysh té gjitha ndikimet nga mjedisi, sidomos pér ato q€ njerézit
nuk kané t€ zhvilluara organet shqisore, nuk arrijé deri te subjekti pér shkak se disa prej
tyre tanimé “filtrohen” né pjesén e njohur si “Filtri 1”. Ndikimet tjera hasin te “Filtri 2” t&
cilat pérbehen nga: memoria (t€ dhénat e fituara nga pérvoja e méparshme),
determinantet fiziké dhe fiziologjike t€ cilat edhe pse kontribojné né transformimin e
ndikimit mundésojné€ qé njerézit kryesisht t€ pajtohen me preceptimet té cilat kryesisht 1
transformojné informacionet né€ pérputhje me karakteristikat personale té individit, pér
kété arsye ato lejojné qé njerézit t€ dallohen ndérmejt veti né preceptimet e tyre.

Modeli Lazarsfeldit shpjegon progesin e zgjedhjes té€ prodhimeve t€ caktuara nga
susbtituitet e caktuara té cilat shérbejné pér t€ kénaqur nevoja té€ ngjajshme. Sipas
Lazarsfeldit sjellja e blerésit né treg gjendet nén ndikimin e dy grupeve faktorésh: faktoré
t€ mjedisit dhe faktoré shoqéroré-psikologjik t€ konsumatoréve. Faktorét e mjedisit né
shpjegimin e progesit blerjes sipas Lazarsfeldit manifestohen népérmejt géndrimeve t&
blerésve pér prodhime t& caktuara, prodhime té ngjajshme ndérmjet veti qé€ jané formuar
né periudhé té caktuar kohore, por jané t€ kusht€zuara nga njohurité personale té
konsumatorit, mendimi i shitésit dhe personave té tjeré té cilét vijné né kontakt.

8Nexhbi Veseli“Menaxhimi i Marketingut” Tetové, 2009, fq.45
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Dispozioni si njé motiv i treté, respektivisht i katért, si element themelor sipas
Lazarsfeldit bén pjesé né grupin e ashtuquajtur faktorét intern. !

Modeli i Howardit dhe Shethit ésht€ bazuar né€ kthesat e t€ mésuarit, respektivisht né
ndikimin e blerjes s¢ shuméfishté t€ prodhimit mbi gjasat e blerjes s€ métutjeshme, E
njéjta fillon nga konstruksioni hipotetik i pérbéré nga dy nénsisteme:

1) nénsistemi perceptual né anén e ndryshimeve intervente

2) nénsistemi perceptual n€ anén e ndryshimeve té daljeve intervente.

Konstruksioni themelor i sistemit bazohet né¢ ndikimin kthyes né progesin e blerjes.
Modeli i simplimifikuar i blerjes s¢ Howard dhe Sheth €shté i pérbéré nga katér elemente
themelore: inputi (simulatori), formésimi i vérejtjeve, konstruksioni i té mésuarit dhe
autputet.

Modeli Nikozias éshté i bazuar né€ analizén e sjelljes s€ konsumatoréve, si proges qé
pérbéhet nga tri faza ose etapa.Nikozia beson se gjendja e konsumatorit duke 1€vizur nga
gjendja e pasivitetit né gjendjen e motivimit, ndryshon vazhdimisht. Nga gjendja e
pasivitetit niset né gjendjen e motivimit dhe até motivim e bén pér blerje t€ prodhimeve
té caktuara ose pérdoré shérbime té caktuara. Mé tej, konsumatori gjithnjé e mé shumé e
zvoglon numérin dhe llojin e prodhimeve dhe shérbimeve dhe n€ mesin e tyre bé
zgjidhje.

Modeli i March —Simonit shpjegon progesin e substitucionit t€ njé prodhimi me njé tjetér.
Modeli 1 March-Simonit éshté 1 pérbéré nga dy grupe té€ faktoréve: faktori i mjedisit:
struktura e tregut, numéri dhe lloji i prodhuesve, numri dhe lloji i markave né
dispozicion, dukshméria e markave t€ tjera t€ prodhimeve dhe karakteristikat e
konsumatoréve: pérvoja e pérdorimit t&€ prodhimeve, pérparésité e pritura né kalimi né
tjetér marké, niveli 1 aspiratés, etj.

Nexhbi Veseli“Menaxhimi i Marketingut” Tetové, 2009, fq.78.
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1.3.1 Llojet shérbimeve nga institucionet publike
Ashtu si né€ pikén mé larté kétij kapitulli folém pér definicionet dhe kuptimin e
shérbimeve, né vijim do té elaborojme llojet e shérbimeve publike.

>

Sektori i shérbimeve "

- Tregétia me shumicé dhe pakicé

- Transporti, magazinimi, shérbime publike
- Informacioni,

- Shérbime té edukimit dhe shéndetésoré,

- Argétim-Hotelieri,

- Aktivitete financiare,

- Shérbime profesionale dhe biznesit,

- Shérbime tjera

Tregétia me shumicé dhe pakicé

- Tregéti me shumicé: shitje tek bizneset,

- Tregéti me pakicé: shitje tek individét

Transporti, magazinimi, shérbimet publike "

- Transportim dhe magazinim: Transportim ose ruajtje. Si lloje t€ transportit
pérfshijné ajrin, ujin, hekurudhat, rrugét tokésore dhe tubacionet.

- Shérbime publike: Ofrim i gazit natyror, elektricitetit, avullit, ujit dhe pastrim.

Informacion: Entitete qé prodhojné dhe shpérndajné produkte té informacionit

dhe kulturore, ofrojné€ mjete pér t&€ shpérndaré apo transmetuar kéto produkte,

pérpunim i t€ dhénave.

Aktivitetet financiare !"?

- Financé dhe sigurime: Pérfshirja n€ transaksione financiare dhe sigurimeve qé
mbartin risk,

- Pasuri té paluajtshme, geradhénie, leasing: Shitja ose pérdorimi té aseteve

Shérbime profesionale dhe t&€ biznesit

- Profesionale, shkencore dhe teknike: Ké&shillim ligjor, kontabilitet, inxhinieri,
arkitekturé, shérbime kompjuterike, kujdes shéndetésoré, té tjera.

- Menaxhimi i kopmanive dhe sipérrmarjeve: Ndérrmarja e njé roli vendim-
marrés né kompani apo sipérmarrje.

%8 tiam R.fry: Mastering Rublic Administration: From Max Weber to Dwight Waldo, fq 220-230
" o aty, fq 220-230
12 b0 aty, fq 220-230
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» Mbéshtetje administrative, menaxhimi 1 mbetjeve: Kryerja e aktiviteteve
mbéshtetése rutin€ pér organizatat tjera.

> Ekonomia e shérbimeve !

» Shérbime té edukimit dhe shéndetésore:
- Edukim: Ofrim 1 instruksioneve dhe trajnimeve.
- Kujdes shéndetésoré dhe asistencé sociale: Ofrim i1 kujdesit mjekésoré dhe
asistencé sociale.

» Argétim-Hotelieri
-Arté, argétim, ¢lodhje: Ofrim i shérbimeve qé plotésojné interesat kulturore,
argétues dhe ¢lodhés.
Akomodim dhe ushqim: Akomodim dhe ofrim i shérbimeve té ushqimit.

» Qeveria
-Administrata publike: Shérbime shtetérore, qeveritare, lokale.

» Shérbime tjera: Ofrimi 1 shérbimeve qé pérfshijné: riparime, kujdes personal,
organizim takimesh, mbrojtje, parkim, shérbime ndaj kafshéve shtépiake, etj.

Pérkufizim 1 shérbimeve:
“Prodhimi 1 njé dobie né thelb té paprekshme, e veguar apo si nj€ element i réndésishém i

njé produkti t€ prekshém, i cili népérmjet disa formave té shkémbimit, kénaq njé nevojé té
identifikuar”

Shumé prej produkteve jané né fakt njé kombinim i elementeve dhe t€ shérbimeve.
Elementi i shérbimit do té€ jeté elementi thelb&soré né shérbim (mésimdhénia konsulenca)

NE¢ raste té tjera shérbimi thjeshté do t€ mbéshtesé ofrimin e njé malli t€ prekshém (p.sh
njé marréveshje kontrate q€ nénshkruhet dhe vértetohet n€ njé zyré noteriale do té
mbéshtesé pér marrjen e njé autoveture té re).

Paprekshméria éshté njécelés pércaktues pér t€ vendosur né€se nj€ oferté €shté njé shérbim
ose jo.

Faktikisht shumé pak produkte jané krejt t€ paprekshme apo totalisht t€ prekshém.

Shérbimet tentojné t€ jené mé té paprekshme se produktet e fabrikuara, dhe produktet e
fabrikuara tetntojné t€ jené mé té prekshém se shérbimet.

B3 po aty, fq 220-230
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» Spektri i prekshmérisé

» Modeli molekularé
Miksi i marketingut t& shérbimeve

-Miksi marketing €sht€ njé grup mjetesh qé pérdoren nga drejtuesit e njé
organizate pér t€ modeluar ofertén e saj pér konsumatorét.

» Miksi tradicional
-7 P-té e marketingut Miks pér shérbimet:

Figura 2. Marketingu miks i shérbimeve 7P
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Me konceptin e miks marketing nénkuptojmé kombinimin e instrumenteve t€ marketingut
(produktet, cmimi, promocioni, vendi, njerézit, Evidenca fizike, dhe progeset) té cilét
perbéjné ofertén e kompanisé ku e cila duhet bazohet n€ informatat e nevojave dhe
kérkesat e tregut n€ shénjestér.

Ky kocept éshté themelor pér udhhegjen e aktiviteteve té cilat e b&jné marketingun si
funksion t€ kompanisé modern.

Miks marketing nuk &éshté pérmbledhje e instrumenteve 7P por nga kombinimi i tyre
arrihen efektet e déshirruara.
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Mirépo marketing i shérbimeve nuk ka t&€ béjé me marketingun tradicional t€ jashtém
duke pérdorur vet€ém 4P-it€ (produkti, gmimi, promocioni, dhe vendi) por ka t& b&j€ edhe
me marketingun e mbrendshém dhe até interaktiv.

Me marketing t¢ mbrenshém kuptojmé se kompania apo ndérrmarja duhet t& formojé
ekipin e sajé me qéllim kénagjen e klientit, pérderisa marketing interaktiv nénkupton qé
cilésia e vlerésuar nga klienti pér shérbimet &shté e lidhur ngushté me ndérveprimin
blerés-shités.

Figura 2. Tre format e marketingut né shérbime

Marketing i brendshém
Marketingu i jashtém

Perso Klientét
neli 4
rketingu interaktiv
Burrimi Kotelr,
2009, fq.17
Né ményré qé té
pérshkruhet
marketing
efikas 1

shérbimeve u
prezantohet qasja 7P duke shtuar njerézit,

provat fizike dhe progesi.'"!

e Produktet

Produktet jané ményrat me té cilat organizatat kérkojné té€ kénaqin nevojat e
konsumatoréve.

Problemet e miksit t€ produktit:

-&shté véshtiré t€ pérshkruhen produktet-shérbimet

-Dizajni, siguria, imaxhi i markés dhe gama presupozojné role t&€ ndryshme tek
shérbimet

-Shérbimet jané kryesisht mé té lehta pér t’u kopjuar
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-Mund krijojmé& shumé variante te shérbimit bazé

e Cmimi

N¢é shérbimet veté ¢mimi béhet njé tregues i rendésishém i cilésisé.

(Cmimi njékohésht mund t€ shihet si faktoré ekonomik, por njékohésisht edhe faktoré
psikologjik per klientin.

N¢ zyrat noteriale né rajonin e Tetovés ¢mimi ka njé rol t€ rénd€sishém edhe pse
¢cmimet nga shérbimet noteriale jané t€ pércaktuara me ligj ne bazé t& ligjit pér
Notarijat.Mirépo cilésia, besueshméria, siguria, eksperienca e bén qé né€ zyrén tone
noteriale t€ kemi klient lojal - rregullt vite me rradhé.

Pa mos haruar té cekim se ka shérbime qé b&hen pa pages€ né sektorin publik apo me
¢mim té subvencionuar.

e Promocioni
Promocioni pérfshin reklamén, promocionin e shitjeve, publicitetin, dhe shitjet
personale.
e Vendi ™
Vendimet mbi vendin i referohen lehtésis€ s€ aksesit qé kané konsumatorét potencialé
ndaj njé shérbimi:

-Vendimet e lokacionit fizik

14Ivy.J (2008) A new higher education marketing mix:the 7Ps for MBA marketing. International Journal
od Educational Management. Vol.22. No 4. Fq.288-299
Briam R.fry: Mastering Rublic Administration: From Max Weber to Dwight Waldo, fq 330-335

- Vendimet mbi até se cilét ndérmjetés t€ pérdorin n€ bérrjen e shérbimeve té

arritshme pér njé konsumatorg.

- Vendime jo té lokacionit té cilat pérdoren pér t€ bér€ shérbimet e arritshme.
Réndésija e vendit pér t€ ofruar shérbime noteriale ka njé rol mjaf t€ rendésishém, nése
zyra noteriale ka lokacion sa mé afér Gjykatés, shérbimeve komunale, sa mé afér qendrés
té atij qyteti ag mé tepér ka klienét g€ do ta frekuentojné até€ zyré noteriale.

e Njerézit '
Jané njé element vital n€ miksin e marketingut t€ shérbimeve, sigurisht edhe né kuadér té
shérbimeve noteriale.
Cdo njérri prej punonjésve éshté “marketerpart-time” pasi veprimet e secilit kan€ njé
efekt shumé ma direkt mbi outputin e marré nga konsumatorét.Réndési ka pércaktimi i

27



Kénagéshmeéria e shfrytézueséve té shérbimeve noteriale: rajoni i Tetovés

rolit t€ punonjésve, rekruitimi, trajnimi, shpérblimi 1 tyre, integrimi né kulturén e
korporatés.
Merr rendési konsumatori.

e Evidenca fizike
Konsumatorét potencialé nuk jané né€ gjendje t€ gjykojné até shérbim q€ do té
ofrojmé pérpara se ai t€ konsumobhet.

Marketingu duhet t€ ofroj€ element té€ prekshém t€ natyrés s€ shérbimit
- Broshurra
- Pamje jashtme stafit
- Ndértesa
- Mjedisi pérreth
- Atmosfera
e Procgeset
“Njé firmé shérbimesh nuk ka produkte, vetém progese interactive”.Progeset e prodhimit
mund té jené t& réndé€sisé kritike pér konsumatorét e shérbimeve me kontakt té lart€ ku
konsumatorét mund té shihen si bashké prodhues té shérbimit.

16 tiam R.fry: Mastering Rublic Administration: From Max Weber to Dwight Waldo, fq 330-335

1.3.2 Pércaktimi i kualitetit-cilésisé s¢ shérbimeve

Cilésia ka gené gjithmoné njé ¢éshtje shumé e réndésishme pér njerézimin pér gjaté
historisé.

Cilésia €shté¢ elementi bazé i shérbimeve qé dallon njé shérbim nga tjetri sepse
konsumatori e pérdor cilésiné pér t€ diferencuar shérbimet konkuruese ne treg.Né ¢do
kompani béhen pérpjekje shumépérfshirése pér ngritjen e kualitetit.

” Cilésia e shérbimeve éshté rezultat i krahasimit t€ pritjeve t€ konsumatoréve dhe
shérbimit aktual t€ siguruar”.Si¢ shohim nga pérkufizimet e shuméta, koncepti i cilésisé
€shté 1 lidhur ngushté me konceptin e kénaqésisé konsumatore.

Mund té themi se “cil€sia e shérbimeve mund pérshkruhet si pérshtatshméria me kérkesat

e konsumatoréve ose si mundésia qe ka njé produkt apo shérbim pér t€ kénaqur pritjet e
konsumatoréve”.
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Dallimi nga mallrat, cilésia e shérbimit €sht€ ngushtélidhur me cilésin€ e siguruesit té
shérbimeve dhe ndodh gé klienti n€ ndonjé rast mé tepér ti kushtojné réndési siguruesit t&
shérbimit se sa veté shérbimit.

Cilésia e pritur &shté funksioni i njé numri faktorésh si¢ jané:

- Shitjet,

- Imazhi,

- Komunikimi marketing,

- Fjalae gojés,

- Marrédhéniet publike,

- Nevoja dhe vlerat e konsumatorit.

Pér t€ shpérndaré nj€ cilési superiore, kompanité, duhet t€ kuptojné€ preceptimet dhe
vlerésimet e konsumatoréve.

Domosdo pér té siguruar shérbime cilésore duhet té kérkojmé midis elementeve té
pérgjithshém té projektimit, prodhimit dhe shpérndarjes té shérbimeve.

Projektimi i shérbimit pérfshin njé térési aktivitetesh q€ kané t€ b&jné me pérshkrimin,
(detajet e shérbimit) sistemin e shérbimit dhe progesin e shpérndarjes sé tij.

Né qofté se kompanité nuk kuptojné réndésiné e projektimit té shérbimeve ato do té
déshtojné né shpérndarjen e tyre tek konsumatorét.

1.3.3 Analizat rreth cilésisé sé shérbimeve né treg

Cilésia e shérbimeve nuk duhet lejojmé t€ jeté aspekt mjet 1 paprekshem, 1 pamatshém, i
pakapshém dhe i pakuptueshém si pér ne ashtu edhe pér konsumatorét ose shfrytezuesit
tang.

Fillimisht do t€ parages njé€ figuré ku kam béré matjen se sa jané klientét tané t&€ kénaqur
nga shérbimi i ofruar n€ zyrén toné noteriale né Tetové

Figura 3. Pérqindja e kénaqshmérisé nga shérbimi i ofruar zyrén noteriale Tetové
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¥ shumé té kénaqur

¥ té kénaqur

™ pak té paknaqur

L AR ETGE

Edhe pse né rajonin e Tetovés konkurenca €shté e madhe ne jemi té kénaqur nga rezultati
dhe nga kénagshméria e shfryt€zuesve tané nga shérbinmet tona, sigurisht pritjet jané
gjithmoné mé t€ médhaja, por edhe paknagéshmeria e disa klientéve na inicon qé té
ndérmarrim masa dhe ta pérmisojmé shérbimin, me kété rrisim kualitetin e cilésisé sé
shérbimit dhe mundohemi qé kjo pérqindje t€ jet€ mé e vogél t&€ minimizohet.

Shumé shkenctaré réndési t€ veganté i kushtojné imazhit t& firmés pér t€ vlerésuar né
ményré té ploté cilésiné e shérbimit.Ndodh shpesh qé kompanité ngelin té zhgenjyer nga
pérpjekjet e tyre pér pé€rmisimin e cilésisé.

1.4 Shérbimet Publike

Pérkufizim juridik i nocionit te sektorit publik nuk egziston. Megjithaté mund té
pércaktohet si sektori qé grupon té gjitha aktivitetet ekonomike dhe socilae qé jané né
ngarkim t€ administrat€s, ndérrmarjet publike dhe organizimet publike t€ sigurimeve
shogérore.!"”!

Késhtu qé, sektori publik pérfshijné tre pérbérés:
. Administratat, q€ kan€ né ngarkim aktivitetet t€ interesit t€ pérgjithshém,
1. Ndérmarrjet publike, q€¢ domethéné ndérmarrjet né t&€ cilat njé person publik mban
shumicén ose pjesén kryesore té kapitalit. Kéto shérbime kryesisht kané qené
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konsideruar si njé element 1 politikeave ekonomike dhe sociale t€ geveris€. Sot njé
numer 1 madh 1 kétyre ndérmarrjeve q€ ofrojné shérbime publike jané privatizuar dhe
ato q€ kané ngelur ende publike, kan€é ndryshuar ményrén e tyre té funksionimit dhe
jané si ndérmarrje private.

L. Zyrat publike administrative t€ ngarkuara me sigurimet shogérore, q¢ administrojné
politikat sociale t&€ shtetit, ato mund t€ mbéshteten mbi organizma t€ sé drejtés
private.

Njé shérbim publik &shté njé aktivitet g€ konsiderohet se duhet té jeté i
disponueshém pér t€ gjithé.Ky term mbéshtetet mbi até t€ interesit té pergjithshém,
por megenése shumé shpesh ky mbetet njé vlerésim subjektiv, mund t€ thuhet se nuk
ka nj€ perkufizim universal t€ pranuar nga té gjithé. N& praktiké, ésht€ shébim publik
ajo q€ pushteti publik pércakton politikisht si té tillé.
Prej kohésh shérbimi publik ishte kriteri i vetém qé kushtézonte zbatimin e sé drejtés
administrative dhe kompetencén e gjykatés administrative.Me kalimin e kohés dhe
ndryshimet ne vitet e fundit kjo kondité nuk &shté¢ mé e mjaftueshme me zgjerimin e
aktiviteteve t€ shérbimit publik n€ fushén ekonomike dhe vendim mé té réndésishém
té marré nga e drejta private. Késhtu, sipas natyrés s€ aktivitetit dhe strukturés q¢€ e
ka né ngarkim mund dallojmé dy raste:
v’ sherbime publike administrative: shumé t€ ndryshme, g€ grupojné shérbimet
qé nuk kané qéllim industrial apo tregtar (mbrojtja, shkolla publike, etj). Ato

janné kryesisht t€ menaxhuara prej organizmave publike dhe né kéto raste
[18]

predominon e drejta administrative.
v' shérbimet publike administrative tregtare: (ndermarrjet qé kryejné shérbimet

e furnizimit me energji, ujé, etj): ato mund té kryhen nga organizma publike
ose private. Kur €shté fjala pér organizma private, zbatohet kryesisht e drejta
private,

T Domniku Sokol (2010): “Dispensé e ligjeretave té autorizuara né 1éndén —Bazat e biznesit”, Fakulteti i
Biznesit, Universiteti "Haxhi Zeka”, Pejé fq.224.
8] A.Cernov (2004) , Marketing, Menaxhmenti strategjik — Tiran fq.55

por nuk mungon e drejta administrative. Ato mbesin né€ tutelén e pushtetit publik (shtetit,
qeverisjes vendore), q€ verifikojné nése ato kryejné misionin e tyre, apo nése e
respektojné parimin e barazisé sé aksesit t& pérdoruesve né shérbimin publik dhe t€ mos
pérfitojné prej nj€ situate monopol né térésiné e territorit t€ vendit ose né€ nj€ pjesé té tij
(pérjashtimi pranimit t€ konkurrencés).

Sektori publik dhe shérbimet publike nuk duhet ngatérohen.N¢ fakt aktivitetet e shérbimit
publik mund t€ merren né ngarkim nga organizma private.Kéto quhen deligime té
shérbimit publik.Kéto organizma nuk i pérkasin sektorit publik.Perimetri i shérbimit
publik &shté mé 1 gjéré se ai sektorit publik.
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Sot shérbimi publik duket akoma si njé funksion 1 administratés publike, domethéné, i
térésisé sé strukturave publike ose private t€ ngarkuara q€ kryejné aktivitetet me interes té
pérgjithshém. Pérballé ¢do qgeverie e administrate shtetérore qéndrojné disa pyetje té
zgjedhjes sé politikave, té tipit:

a)
b)
c)
d)

e)

Shteti duhet t€ rrisé prezencén e tij n€ ekonomi qé t€ sigurojé mé shumé té ardhura
pér t& mbéshtetur sektorin e shérbimeve publike?

Dubhet t€ rris€ akoma mé tej tatimet dhe taksat pér t€ mbushur buxhetin?

Dubhet té shkurtojé disa lloje t€ tjera financimesh pér t&€ mbéshtetur sektorin publik?
Dubhet t€ privatizojé masivisht pér t€ pér t&€ alokuar kapitalet private drejt kétyre
shérbimeve?

Duhet té pérmisojé administrimin e sektoréve problematiké duke aplikuar metodat e
sektorit privat n€ to?

Shumé geveri né€ pamundési pér t€ financuar ekspansionin e vazhdueshém té shérbimeve
publike vendosén:

1) té reduktojné dimensione e sektorit t€ tyre publik, ose

2) té ndryshojmé strukturén e tij, por gjithmoné duke privilegjuar privatizimin e tij;
3) kalimin nga parktika e sektoréve publik™ né até té “shérbimeve publike”, t€ cilat
sigurohen edhe nga aktoré€ jashté sektorit publik. E réndésishme &shté q€ shoqéria ti
marr€ né€ cilésin€ dhe sasin€ e duhur kéto shérbime.

1.4.1 Faktorét qé ndikojné né cilésiné e shérbimeve

Cilésiné nuk mund té matet me numra por dimensionet e saj mund té maten duke analizuar

kénaqésiné konsumatore pér shérbimin e siguruar.

Cilésia e preceptuar e shérbimit éshté njé koncept qé mat mospérputhjet ndérmjet
pritshmérive dhe preceptimeve reale té klient€ve pér njé shérbim t& caktuar. Pritshmérit
reflektohen né déshirat e konsumatoréve t€ cilét besojné né nje ményré t&€ caktuar se si
duhet ofruar njé shérbim.
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Nga shqyrtimi 1 literaturés rezulton se implementimi dhe pé€rmisimi i vazhdueshém 1 kétij
sistemi sipas standartit Nderkombétar ISO 9001:2015 ndikohet kryesisht nga 2 faktoré:
lidershipi dhe kultura organizative.

v Kultura organizative
Sipas Demingut "! ¢ sheh menaxhimin total t& cilésisé si njé teori t& shogérisé dhe jo si njé
teori t&€ menaxhimit.
A1 sugjeron se g€llimi i biznesit t€ njé organizate nuk €shté vet€ém pér t€ béré pérfitime por
edhe gé t€ vazhdoj€ dhe t€ sigurojé vende pune, prandaj sugjeron: “Krijo qéndrueshmériné
e g€llimit drejt pérmisimit t€ produktit dhe shérbimit, me qéllim pér t’u béré konkurrues
dhe pér té géndruar n€ biznes, dhe pér t€ siguruar vende pune”.

Fitimet jan€ kuptuar si produkte apo shérbime té njé€ sistemi té projektuar pér t&€ mbajtur njé
organizaté n€ biznes dhe pér t&€ mbajtur punétorét e motivuar né ményré t€ vazhdueshme
pér t€ krijuar shérbime, dhe pér t€ rritur cilésia e shérbimit.

Cilésia e shérbimit mund t&€ arrihet me pérkushtim t€ larté t€ menaxhimit t&€ t& gjithé
organizatés, duke filluar nga punétorét drejt furnizueséve dhe konsumatoréve.Né kété
ményré, shérbimet dhe produktet e cilésisé sé caktuar mund t& arrihen duke ndértuar njé
sistem t€ pérgjegjésis€ pér té gjithé. Ky aspekt kulturor €sht€ kritik n€ organizatat
bashkohore dhe komplekse.

Megjithat€, kjo pérgéndrohet n€ progesin pafund t€ cil€sis€, né krahasim me kushtin rreth
gé€llimit dhe modelimit normativ, q¢ mund té jet€ nismé e mirépritur n€ fushén e
administrimit dhe t€ politikave publike drejt pérmisimit t& shérbimeve.

Teoricientét klasik si Barnard, Selznick, Simon dhe Weber ofrojné€ njé shuméllojshméri t&
prespektivave t€ t€ menduarit dhe praktikave né administratén publike, té cilat kané pér té
kontribuar njé marréveshje t€ madhe t€ punés né€ organizatat dhe kulturén organizative.
Prespektivat nga Barnard €shté qé bashkpunimi njerézor, menaxhimi me konsensus dhe me
pérpjekje vullnetare ndérveprojn€ me njéri-tjetrin si njé system i bashképunimit t€ formuar
nga individét.

%) Deming. W.E.(1986) “Quality Productivity and Competitive Postion”, Cambridge University Press.

Punonjésit té cilat jané€ trajnuar miré, do t€ punojn€ mir€, menaxherét duhet t€ fitojné
respektin pérmes mirésis€, dhe ndonjé konflikt né vendin e punés sinjalizon njé déshtim t&
menxhimit.Njohurit¢ e Barnard-it mbi autoritetin, moralin ekzekutiv, pérgjegjésisé,
organizimin formal dhe informal, me géllim organizativ, dhe vendimarrjet jané themelore
pér t€ kuptuar sjelljet e njeriut n€ njé mjedis organizativ.

Brenda organizatave ka presione sociale, qé shihen népérmjet strukturés joformale dhe né
rivalitet ndérmjet njésive, késhtu qé nj€ nga objektivat e menaxhimit &shté pér té
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kontrolluar dhe pér t€ pércjellur kéto presione socilae qé rezultojné né€ njé nndryshim
adaptiv.

Organizatat jan€ krijuar me qé€llim pér t€ rritur racionalitetin njerézor dhe t€ strukturés dhe
né kéto raste sjelljet e njeriut kordinohen né ményré qé ato mund té€ pérafrojné
racionalitetin abstrakt.Individét jané t€ kufizuar né shkallén e racionalitetit q¢€ ato mund té
marrin.Pér két€ arsye ata duhet t€ bashkohen kolektivisht pér t€ arritur njé shkallé¢ mé té
larté t€ racionalitetit.

Qéllimi themelor i zhvillimit organizativ nuk éshté vetém pér t€ ndihmuar organizatat té
béhen mé t€ afta né vetérinovimin dhe mbijetesén, por edhe pér t€ siguruar qé vlerat
njerézore t& anétaréve té organizatés kané avancuar mé tej.

Robbins (1986) thoté€ se organizatat pérfshijné€ njerézit, individé apo grupe, dhe pér t&
kuptuar se si dhe pse ata sillen n€ mjedise t€ grupit n€ drejtim t€ pérmisimit té efektivitetit
organizativ. Ai parashikon sjelljen né€ organizatat n€ 3 nivele: individuale, ne grup dhe né
sistem organizativ. Robbins shqyrton njé kulturé organizative né t€ cilén njerézit mund té
béjné njé ndryshim duke kontribuar né t€ dyja: né suksesin apo né déshtimin né organizata.

V' Lidershipi she roli i tij né sistemet e menaxhimit té cilésisé
Sot padyshim g€ né€ nivel global €shté arritur njé lloj pajtueshmérie qé lidershipi &shté njé
faktoré esencial ne ngritjen, funksionimin dhe avancimin e sistemeve t€ ndryshme
organizative dhe atyre té cil€sis€.Por kéto modele dallojné nga vendet, organizatat dhe
faktorét tjeré rrethanoré.Prandaj né€ shumé raste detyrimisht ne 1 nénshtrohemi
ndryshimeve, né€ esencé positive, duke synuar rrugétimin drejt njé cilésie t€ re té
shérbimeve apo qofshin prodhime.

Sipas Demingut kérkohet udhéheqje mé e larté organizative pér t&€ pérmisuar sistemet e tyre
t& shérbimit dhe t€ prodhimit duke pércaktuar rrénjét e problemeve né ményré qé té
identifikohen problemet té cilat ishin evidente pér shkak t€ punétoréve dhe problemet qé
ishin evidente pér shkak té sistemit.

Kjo ide ishte konsideruar si piké e tij e réndésishme e pérkufizuar se “P&rmisimi
vazhdimisht dhe gjithmoné i sistemit t€ prodhimit dhe t€ shérbimit, pér t€ p&rmisuar
cilésin€ dhe produktivitetin dhe késhtu vazhdimisht pér t€ ulur shpenzimet &shté njé
doemosdoshméri”.1"!

Efektiviteti 1 udhéheqjes mvaret nga ndérveprimi cilésor n€ mes té kryesusit dhe kérkesave
té situates, duke e béré t€ thjesht€é “né njé ményré mé t€ miré” gasjen né sjelljen e
udhéheqésit.
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Lidershipi &shté béré njé aktivitet intelektual dhe pérfshin njé pérdorim mé efektiv té
njohurive né trajnimin me dinamikén e ndryshimeve pér t€ siguruar koordinimin pér
sistemin e pérgjithshém té organizatave dhe kulturés organizative.

NE ményré pér t€ arritur njé kuptim t€ cilésis€ s€ shérbimeve shumé autoré konkluduan se
ajo &shté njé variabél dy dimensional (Lehtinen et.al, 1982; Gronroos, 1983; Berry, 1983).

Skemat e propozuara nga autoré té lartépérmendur jepen né

Figura 4. Pérmbledhje e preceptimeve kryesore teorike mbi cilésiné e shérbimit

Lehtinen &Lehtinen (1982) Berry (1983)

Cilésia fizike Cilésia e
rezTh-lit
Cilésia ndérvepruese Cilésia e progesit

N

Cilésia e korporatés

Burimi: Warbridge, S,W; Delene, L.M (1993)

0 aty

Instrumenti SERVQUAL (Service Quality Instrument) u b€ metoda mé e pérdorur
gjérésisht dhe mé e pranuar pér matjen e cil€sis sé€ shérbimit, né pjesén mé t€ madhe
literaturés (Ladhari, 2009).

Ményra se si konsumatorét vlerésojné cilésiné e shérbimit né mendjen e tyre, vlerésohet
duke aplikuar shkallén e SERVIQUAL si njé instrument multifaktoral.

Parasuraman (1988) béri njé studim eksplorativ duke pérdorur njé focus —grup prej 12
konsumatoréve né katér sektoré té€ réndésishém pér kohén, qé ishin: bankat, kartat e
kreditit, siguria e brokerave dhe shérbimet e mirémbajtjes. Temat e diskutuara gjaté fokus-
grupit u pérgéndruan né rénd€siné e cilésisé s€ shérbimit, karakteristikat e shérbimit dhe né
kriteret e pérdorur pér t€ vlerésuar cilésiné e shérbimit.
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Konkluzionet pérkufizuan cil€sin€ e shérbimit si funskion i dimenzioneve méposhtme:
a) Ana e prekshme —pérfshin pajisjet fizike, lehtésirat gjaté shtrimit dhe paraqitjen e
personelit.
b) Besueshméria- reflekton aftésiné e ofruesve t€ shérbimit pér t&€ dhéné shérbimin
ashtu si¢ ishte premtuar, né ményré mé té sakté t€ mundshme.
¢) Reagimi —tregon déshirén e punonjésve pér t€ ndihmuar konsumatorét t€ marrin njé
shérbim té menjéhershém.
d) Siguria- konsiston né njohurité dhe aftésité teknike si dhe mirésjelljen e punonjésve
té organizatés si dhe aftésité e tyre pér té€ frymézuar besim dhe konfidencé.
e) Ndryshueshméria —aftésia e punonjésve pé€r t€ dhéné kujdes dhe vémendje
personale ndaj konsumatoréve.
Pesé dimensionet me rezulatet pérkatése té gapit, pérdoren pér té treguar pikat e forta dhe té
dobéta t&€ kompanisé n€ ményré qé menaxherét t€ marrin masat e duhura pér t& parandaluar
pérfundimet e padashiruara.

Shkalla SERVQUAL mat hendekun ndérmjet pritshmérive dhe preceptimeve reale, ku
gjysma e vlerésimeve pérpunohen né ményré té tillé g€ t€ masin sasin€ e pritshmérive t&
konsumatoréve dhe 22 vlerésimeve t€ tjera t€ hartuara pér matjen e preceptimeve reale té
konsumatoréve mbi cilésiné e shérbimit (Babakus dhe Mongold, 1992). Edhe pse
SERQVUAL é&shté pérhapur né njé shkall¢ t€ gjéré dhe éshté konsideruar si njé instrument
1 vlefshém dhe i besueshém pér t&€ matur cilésiné e shérbimit, ai €shté kritikuar si n€ nivele
konceptuale dhe metodologjike.

Njé nga kritikat éshté fakti se pes€ dimensionet mund té pérmblidhen né dy dimensione té
cilat mund t€ quhen shérbimet bazé dhe shérbime shtesé (Mc Dugall dhe Leveresque, 1994)
dhe mund t€ konsiderohen si ekuivalente t&€ dy dimensioneve funksionale t€ Gronroos
(1983).

Njé kritké tjetér q€ térhoqi vémendjen e ekspertéve ishte se ky instrument nuk mund té
aplikohej universalisht n€ industrin€ e shérbimit, pasi kur t€ implementohej kérkuesit duhet
t€ merrnin parasysh llojin e shérbimit té ofruar (Carman 1990). Gjithashtu kritika kishte
edhe pér shkallén e pérdorur pér matjen e pritshmérive si bazé krahasuese (Cronin dhe
Taylor 1992), e cila neglizhonte anét teknike t€ dhénies s€¢ shérbimit.

Késhtu g€ Cronin dhe Taylor (1992) propozuan njé instrument tjetér SERVPEREF, i cili
bazohet né modelin original t& SERVQUAL por duke besuar se besueshméria dhe
parashikueshméria e tij ishte mé e sakté n€ matjen e cil€sis€ sé shérbimeve.

Pavarésisht kritikave g€ béhen pér SERVQUAL, géndron akoma si instrument mé i
pérdorur pér vleésimin e cilésisé, pasi ai analizon karakteristikat specifike t€ shérbimit dhe
€shté i pérshtatshém né ¢do rrethané (Ramsaran- Fowdar, 2005).
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Autoré t€ ndryshém e kané pérdorur né vite, duke pérdorur modifikimet e tyre personale
dhe duke krijuar versione té zgjeruara ose té reduktuara. Lim dhe Tang (2000), shtuan
dimensioned ”lehtésia e marrjes s€ shérbimit” dhe pérballueshméria.

Té€ tjeré bazuar né shkallén SERVQUAL, zhvilluan dimensione té tjera si p.sh. Camillieri
dhe O’Callagran (1998) konsideruan sit t€ pérshtatshme té€ pérfshinin dimensionet si
“kujdesi profesional dhe teknik”, “personalizimi i shérbimit”, “Cmimi”, “ambijenti
rrethues”, “lehtésia e marrjes s€ kujdesit” dhe “dashamirésia, pér té€ vlerésuar cilésin€ e
shérbimit.

Andaleeb (1998), fokusoi studimet e tij vet€ém né pes€ dimensione g€ ishin: “kosto”,
“aftésité profesionale”, “kompetenca”, “komunikimi” dhe ményra e té sjellurit”.

Hart (1996) theksoi se pérdorimi i dimensioneve t€ cilésis s€ shérbimit siguroi edhe njé
instrument struktural pér matjen e cilésisé s€ shérbimit dhe njé korniz€ pér t€ pércaktuar
prioritetet e rezultateve dhe gjetjeve kérkimore.Parasuraman (1988) dizejnoi instrumnetin
SERVQUAL specifikisht pér matjen e cilésis€é funksionale t& shérbimit, duke pérdorur
konceptin e gapit dhe dimensionet e cilésisé s¢ shérbimit.

Po sipas Accounts Commission for Scotland (1999) SERVQUAL, mund t€ pérdoret
kryesisht pér té kuptuar cilésiné aktuale t€ shérbimit, pér t€ krahasuar performancé
ndérmjet grupeve t€ ndryshme té klientéve, pér té€ kuptuar klientelén e bréndshme,
krahasuar performancén ndérmjet shérbimeve t€ ndryshme si dhe pér té€ vlerésuar impaktin
e pérpjekjeve pér pérmisim.

Ndérkohé Buttle (1994) do t€ theksonte se avantazhet ¢ SERVQUAL jané; pranohet si
instrument standart pér vlerésimin e dimensioneve t€ ndryshme té cil€sis€, €shté 1 vlefshém
pér shérbime t€ ndryshme, €shté i besueshém, €shté efektiv, pasi ka njé numér t€ limituar
pohimesh, duke béré qé t€ plotésohet lehté dhe shpejté si dhe ka njé proceduré standarte
analizimi, q€ lehté€son interpretimin e t€ dhénave.

1.4.3 Resurset njerézore né institucionet publike

Menaxhimi i resurseve njerézore ka pér obligim t€ merret me ¢do gjé€ qé€ 1 pérket faktorit
njeri, qysh n€ evidentimin e nevojés pér punonjés té rinj, hapjen e konkurésit, rekruetimin
e potencialit njerézor pér pozitat e caktuara, seleksionimin, adaptimin, motivimin,
trajnimin, mbikqyrjen, dhe vlerésimet pér gjaté gjithé kohés pérderisa jané€ t€ punésuar né
nj€ subjekt biznesor. Por t& gjitha veprimet e udhéheqésve me resurset njerézore, duhet té
jené né pérputhje me dispozitat ligjore n€ fuqi té vendit ku operon subjekti ekonomik.
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Subjekti publik dhe ai privat ndryshojné€ nga njéri-tjetéri pérvegése pronésisé né disa
funksione bazé t€ menaxhimit t& burimeve njerézore sikurse jané rekruetimi, seleksionimi
dhe trajnimi.Pé€rmisimi 1 vazhdueshém 1 kétyre funksioneve dhe pérshtatja me kritikat
europiane krijon afrim midis sektorit privat dhe atij publik.

Vlerésimi i1 performancés sé punonjésve €shté njé nga funksionet mé té réndésishém té
menaxhimit t€ burimeve njerézore.Vleré€simi i vazhdueshém dhe i drejt€ i punonjésve
éshté i lidhur me motivimin dhe performancén e métejshme té€ tyre né vendin e punés.
Vetém kur ndihen té vlerésuar dhe t&€ motivuar punonjésit mund t€ punojné me efektivitet
dhe nuk do té jené té prirur t€ largoehen nga ndéprrmarja té cilén jané punésuar.

Né ¢do organizat€, eprorét vlerésojné punonjésit, punonjésit vlerésojne eprorét, kurse
punonjésit vlerésojné njéri-tjeterin.

Eshté e réndésishme t& kuptohet preceptimi qé punonjésit kané pér punén e tyre pér té
paré me tej drjtésin€ né kété preceptim dhe lidhjen g€ egziston midis tij dhe mundésive té
ardhshme pér tu rritur né karrieré apo pér sa kjo ndikon né kénagésiné€ né€ puné.

Pér ta kuptuar vlerésimin e punonjésve né shérbimet publike e kryesisht né zyrat noterike
dhe preceptimin e tyre né lidhje me punén e realizuar duhet t& shohim konceptimin qé
egziston pér karrierén nga punonjésit.

Zhvillimi i karrierés

Zhvillimi i karrierés paraqget rezultatet e krijuara nga integrimi i karrierés, planifikimit t&
aktiviteteve individuale me proceset institucionale t& menaxhimit t& karrierés. 2

Kéto rezultate mund té pérshkruhen né€ tema t€ vecanta, té tilla si mé t&€ miré t& veté-
kuptuarit dhe identfikimit t€ qéllimeve té karrierés sé d€shiruar, si dhe né aspektin e
rezultateve organizative, t€ tilla si qarkullim t€ reduktuar t€ t€ punésuarve me vleré dhe
komunikimit mé t€ mire pér pérmisimin e mundésive té karrierés pér punonjésit.

*! Zhvillimi i karrierés sipas Gutteridge (1986) Menaxhimi i burimeve njerézore dhe dhe vlerésimi i
performancés né administratén publike.

Nénprocgesi i planifikimit t& karrierés pérfshin zgjedhjen e punés, zgjedhjen e organizatés,
caktimin e vendeve t€ punés, dhe veté-zhvillimit.
Menaxhimi 1 karrierés pérfshin gjetjen e punés dhe zhvillimin e karrierés, vlerésimit,
trajnimi dhe zhvillimi, dhe planifikimi 1 vazhdimésisé. Pérveg¢ késaj, Gutteridge (1986)
identifikoi disa tregues t€ veprimtarive efektive t& zhvillimit té karrierés duke pérfshiré:

a. arritja e objektivave individuale dhe organizative si dhe géllimet,

b. zbatimin e rrugéve té karrierés,
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c. pérmisimin e performancés,

d. pérfitimet e preceptuara nga sistemi i zhvillimit t€ karrierés dhe

e. shprehje e géndrimet karrierés.
Teoria e motivimit té karrierés **
London (1983) dhe Mone (1987) paraqiten njé model integrues t€ motivimit t€ karrierés,
duke pérfshiré vendimet e karrierés dhe sjelljet e karrierés.Premisa themelore e modelit
€shté 1 bazuar né€ racionalitetin e ardhshém dhe sugjeron se vendimet e karrierés dhe
sjelljet jané parashikues té€ rezultateve dhe prijtjeve.Modeli 1 motivimit t&€ karrierés
(London, kopje 14 1983) propozon q€ motivimi karrieré &shté njé ndérlidhje
shumédimensionale qé pérfshin karakteristikat individuale dhe gjithashtu t€ organizatés.

Performanca

Sipas McCloy, Campbell dhe Cudeck (1994), performancé pérfshin veprime qé lidhen
me qé€llimet individuale dhe organizative.M¢ konkretisht, performanca éshté e lidhur me
aft€sin€ né€ kryerjen e punés (Somers & Birnbaum, 1998).

Orpen (1985) ¥ ka raportuar se performanca éshté ndikuar nga karakteristikat e punés,
preceptimi 1 roleve t€ punés, dhe mbéshtetje preceptuar organizative duke pérfshiré
trajnimin dhe mésimin.

Vroom (1994) ** shqyrtoi studime qé lidhen me efektet e grupeve, mbikéqyrjes,
p€rmbajtjen e punés, pagat, dhe shtigjet e karrierés. Gjetjet pérfshijné:

a. punonjésit kryejn€ punén mé efektive nése ato jané t€ lidhura me arritjen e
qéllimeve t€ pércaktuara dhe

b. punonjésit kryejné punén n€ ményré mé efektive nése shpérblimet pérfshijné
paga, promovime, dhe njohje sociale.

2] London (1983) dhe Mone (1987) The job satisfaction —job performance relationship: A qualitative and
quantitative review. Psychological Bulletin, Vol 127(3), May 2001, 376-407

(53] (Somers & Binbaum, 1998). Orpen (1985) Work-related commitment and job performance: it’s also the
nature of the performance that counts

B4 po aty

Shtyrja drejt kétij punimi, lidhet njékohé&sisht me nj€ séré transformimesh té€ réndésishme
té shoqérisé shqiptare, pas viteve t€ 90-ta.Né kohén e sotme, me tendenca t€ theksuara
drejt globalizmit, kur novacioni €shté béré element dominues né€ kontestin e zhvillimeve
ekonomiko-sociale, evidentimi i garté€ i asaj q€ tashmé e quajmé shoqéri e njohurive, me
sfida té rreja ndaj bizneseve dhe menaxhimit té tij.Eshté e réndésishme pér t& gjithé, e
vecanarisht pér menaxherét né cilindo sektor qé€ ata punojné, qé t€ kuptohen miré€ kéto
sfida, me qéllim qé té rrisin mund&sité apo shanset e suksesit népérmjet reagimeve mé
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efektive.Realizimi i ndryshimeve sfiduese, rritja ekonomike, stabiliteti global dhe suksesi
1 biznesit, do té varen gjithnjé e mé tepér nga menaxhimi dhe uhéhegja novative.

Ashtu si¢ dihet, mjedisi n€ t€ cilin veprojmé sot organizatat, €shté n€ ndryshim té
vazhdueshém, dhe po béhet gjithnjé e mé i1 paparashikueshém.Sektori publik, né
ekonominé shqiptare, pérdor gjithnjé¢ tashmé e mé shumé praktika menaxhimi
konkurruese me ato té sektorit privat.

Vierésimi i performances — duke ua béré t€ ditur punonjésve se ¢faré kérkohet me
ekzaktési prej tyre me qéllim g€ ata té pérmisojné€ performancén e tyre apo t€ ndryshojné
sjelljen e tyre, kjo 1 ndihmon ata qé t& géndrojné té fokusuar.

Feedback-u i her pas hershém 1 bén punonjésit qé t€ vetékorrigjohen vazhdueshmérishté
dhe 1 jep atyre njé ndjenjé kotrolli pér rezultatet e performancés sé tyre.

Paga lidhur me performancén- njé nga praktikat mé t€ medha té burimeve njerézore qé
rrit motivimin éshté pagesa né varrési té€ performanceés.

Detyra e menaxhimit modern t€ burimeve njerézore &shté t€ pércaktojé se sa do jeté paga
e duhur pér performancé pérkatése. Q€ kjo do t€ thoté qé shpérblimi t€ jeté térheqés pér
punonjésit dhe t€ mos jeté thjeshté shpérblim monetar.

Matja e performancés paraget sfida, dhe progesi 1 vlerésimit t€ performancés duhet té
njohé kufijté€ e progesit dhe té€ pérpiget ti drejtojé kéto né€ dizajnimin e progesit.

Pérdorimi i vlerésimit té punonjésit

Secili prej nesh vazhdimisht vleréson té tjerét dhe vlerésohet prej tyre.

Ne vlerésohemi, shpeshheré pa e ditur, nga klientét t€ cilit 1 shérbejmé, nga mbikqyrésit,
nga kolegét, madje edhe nga vetja joné.

Lidhja e shpérblimeve me performancén

Brenda njé progesi menaxhimi lidhja mes performancés s€ punonjésit dhe shpérblimit
jané veté- faktuara dhe shpesh nevojshme, por ka njé argument pér t& ndaré progesin
formal vlerésues nga ai joformal. Argumenti pér ndarjen €shté qé lidhja me pagén mund
té preké ndershmériné e veté — vlerésimit dhe t€ ndérhyjé me objektivat e zhvillimit t&
progesit vlerésuses duke e transformuar efektivisht menaxherin nga njé trajnues né
gjykues. Punonjési ka mé pak mundési té jeté vet-kritik dhe t&€ ekspozoj dobésiné dhe
nevojat zhvilluese né€se do té ket€ impakt n€ vendosjen e shpérblimit monetar.

Shpérblimi n€ nj€ kuptim t& gjéré, ka t€ béjé me pagén e punonjésve pér punén e kryer si
dhe pérfitimet e tjera q€ ata marrin nga organizatat né€ t€ cilén jan€ punésuar.

Koha dhe shpeshtésia e virésimeve

Kryerja e rregullt e vleré€simeve duhet té béhet né intervale kohe t€ caktuara.Organizata
mund ti caktojé kéto intervale sipas kushteve té tyre individuale.
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Shumé organizata 1 punésojné nénpunésit mbi bazén e priudhés sé provés.Kjo periudhé
mund té jeté tre, gjashté muaj ose deri njé vit pér t€ paré ose mé sakté pér té testuar nése
nénpunési €shté 1 kualifikuar pér t€ kryer punén.

Qéllimet e vlerésimit

Vlerésimi i kryerjes s€ punés €shté njé ményré pér t€ sqaruar se ¢faré pritet nga puna.
Vlerésimi i kryerjes s€ punés duhet t€ evidentojé pikat e dobéta dhe té forta né arritjet e
punés s€ secilit dhe t€ késhillojé né ményré objektive nénpunésit mbi bazén e kétyre
vézhgimeve.

Vlerésimi 1 punonjésit krijon njé bazé objektive pér veprimet e personelit. Ai &shté njé
ndihmesé€ pér emérimet dhe promocionet, krijon bazén pér t€ pércaktuar rritjet e pagave
dhe shpérblimet dhe mund t€ pérdoret edhe pér té pércaktuar rradhén e mbajtjes né puné
kur del nevoja e reduktimit té stafit. Ai shérben gjithashtu si njé ndihmesé pér zyrén e
personelit pér pércaktimin e politikave dhe progedurave apo reformave t€ reja.Gjithashtu
shérbejné si kontroll pér kérkesat e kualifikimit, shqyrtimit, nevojat e trajnimit dhe pér té
zbuluar rastet kur punonjésit nuk jané t€ pérshtatshém pér punén ku jané t€ caktuar.Dhe
s¢ fundmi Vlerésimi i Nénpunésit ndihmon edhe mbikqyrésin t€ kuptojé se si po e kryen
ai veté punén e tij.

Metoda e vlerésimit té performancés

Metoda “LARTE POSHTE” **!

Sipas késaj metode, &shté eprori 1 punonjésit ai q€ pérgadit vlerésimin e
performancés.Eprori direkt éshté personi mé i pérshtatshém pér t€ realizuar vlerésimin e
performancés, pasi marrdhénia e drejtpérdrejt me punonjésin i lejon g€ t&€ ndjeké nga afér
pé€rmbushjen e detyrave té vartésit té tij, gjat€ njé€ viti pune. Nése punonjési do té keté
pyetje lidhur me ményrén se si €shté vlerésuar dhe se si mund t€ p&rmisohet, t€ gjitha
pérgjigjet mund t€ jepen nga eprori direkt, i cili ka ndjekur rregullisht punén e tij. Gjaté
vlerésimit t€ performanc€s pérmes késaj metode, s¢ bashku me eprorrin mund té jeté i
pranishém dhe njé specialist i njésis€ s€ burimeve njerézore.

»Johnason, P.(2009). HRM in changing organizational context. In D.G.Callings & G.Wood (Eds.), Human
resource management: A critical approach (pp.19-37). London

Metoda “PERSHKRUESE”

Kjo metodé vlerésimi merrkohé,pasi eprorit i kérkohet té japé informacion té ploté lidhur
me performancén e vartésit, duke pérshkruar shkurtimisht n€ formé eseje: pikat e tij \ t&
saj té forta dhe t&€ dobéta, fushén e ekspertizés apo aspektet t&€ cilat duhen pérmisuar.
Pérparésia kryesore e késaj metode éshté se ajo krijon mundésin€ pér njé¢ komunikim té
hapur epror-vart€s.
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Metoda “MENAXHIM SIPAS OBJEKTIVAVE” ¢!

Sipas késaj metode vlerésimi, objektivat e punés t€ punonjésit pércaktohen né€ pérputhje
me objektivat e punés té t€ gjithé institucionit.Né ¢do fillim viti, eprori dhe punonjési
pércaktojné sé bashku kriteret € ndryshme mbi bazén e t€ cilave do t€ realizohet vlerésimi
1 performancés. Punonjési vlerésohet n€ ményré periodike lidhur me ményrén se si €shté
duke 1 pérmbushur objektivat e punés si tij ose té saj.

Metoda e “VET - VLERESIMIT”

Sipas késaj punonjésit i jepet njé formular ku ata e vlerésojné vet performancén e tyre
mbi bazén e disa kritereve.Performanca vlerésohet né té€ njéjt€n kohé edhe nga
eprori.Gjaté vlerésimit pérfundimtar si eprori ashtu edhe punonjési krahasojné me njéri-
tjetérin vlerésimet e tyre. N rastin, ideal, vlerésimi i punojnésit me até t& eprorit do té
duhet té jené té pérafért, duke prezumuar se vlerésimi i realizuar nga ana e punon;jésit pér
veten e tij ka punonjési duhet ti kérkoj€ nga eprori se cilat jan€ aspektet pér té cilat ai ajo
duhet té pérpiget t&€ pérmisoj€ performancén.

Metoda 360 °

Kjo &sht€¢ metoda mé popullore pér vlerésimin e performancés.Sipas saj Drejtoria e
Burimeve Njerézore mbledh opinionet lidhur me perfomancén né puné t€ punonjésit/
punonjéses nga cilido qé ka pasur bashkpunim me té, duke nisur nga bashképuntorét,
eprorét, vartésit etj. Secili prej tyre e vleréson punonjésin mbi bazén e pérshtypjeve té
krijuara gjaté punés me t€. T¢€ gjithé sé bashku ofrojné mundésité e realizimit t€ njé
vlerésimit t€ drejté, pasi ¢do pérshtypje e tyre mbetet e panjohur pét té tjerét. N&
pérfundim t&€ progesit t€ vlerésimit njé punonjés/e nga Drejtoria e Burimeve Njerézore
pé€rmbledh té gjitha vlerésimet dhe bén t&€ ditur rezultatin pérfundimtar té vlerésimit té
performancés.

Metoda “KOLEGU PER KOLEGUN”
Kjo metod€ nuk &shté shumé popullore, megjithaté aplikohet nga institucionet né disa
rrethana té caktuara.Sipas asaj kolegét vler€sojné performancén e njéri-tjetérit.

% Ppo aty

Logjika e késaj metode €shté se vetém kolegét té cilét kryejné puné t€ ngjajshme mund té
kuptojné realisht dhe mé miré problematikat q€ lindin gjaté pérmbushjes sé punés dhe
mund t€ japin njé vler€sim mé té drejt€.Nga ana tjetér, n€se midis kolegésh ka
konkurrencé€, egziston rreziku q€ ata t€ japin njé€ vler€sim mé té ashpér pér njéri-
tjetérin.Kjo metodé mund t€ aplikohet nga nj€ epror 1 cili €shté 1 sapoardhur né puné dhe
akoma nuk €shté€ familjaruzuar me té gjitha progeset e saj.
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Metoda “GRAFIKE” 1?7

Kjo metod€ pérdoret né ato institucione- organizata ku ofrohet produkti i matshém Secili
punonjés vlerésohet né bazé té sasisé€ s¢ produktit t&€ ofruar duke béré njé paraqitje grafike
punés.Kjo metodé vleré€simi €shté shumé e pérpikté dhe objektive.

Metoda “MATRIKS” ¥

Kjo lloj metode vlerésimi funksionon miré nése ato institucione- organizata ku ka mé
shumé se njé€ epror \menaxher i cili ndérvepron me njé grup pune.Né bazé té sistemit
matriks, njé punonjés vleré€sohet nga disa eproré mbi bazén e kritereve té
ndryshme.Punojnésit i jepen pike té caktuara pér kategori t€ ndryshme, nga menaxheré té
ndryshém.Mbi bazén e kétyre pikéve ndértohet njé mesatare dhe jepet njé piké
pérfundimtare pér secilén kategori.Kjo metodé €sht€ shumé e pérshtatshme né rastin kur
punonjésit raportojné tek disa eproré.

Vlerésimi i performancés duhet t€ jet€ njé proges pozitiv.Q€Ellimi 1 kétij procesi &shté té
ndihmohet punonjési n€ punén e tij.
Vlerésimi i performancés nuk duhet t€ pérdoret asnjéheré pér t€ démtuar punonjésin.

T Po aty
% Po aty

Kapitulli ITI Metodologjia e kérkimit

3.1Qéllimi dhe objektivat e kérkimit
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Qéllimi 1 kétij studimi, €shté g€ t€ kryhet nj€ vlerésim 1 pérgjithshém lidhur me cilésin€ e
shérbimit n€ zyrat noteriale n€ rajonin e Tetovés dhe kénagshméria e klientéve q€ marrin
kéto shérbime. Gjithashtu ky punim ka pér qéllim qé t€ pércaktojmé faktorét kryesoré€, qé
luajné rol né kénaqésiné e konsumatoréve, qé né bazé té asaj t€ jepen rekomandimet e
duhura né€ pérmisimin e cil€sis€ s€ shérbimit dhe rritjen kénaqésisé te konsumatorét.
Teknik tjetér do t€ pérdorim pyetésorin e cila &shté njé nga teknikat ku behet mbledhja e
té¢ dhénave si dhe na jep mundésiné dhe rekomandime pér pérmisimin e clisisé sé
shérbimeve. T€ dhénat e mbledhura nga kjo metodé mund t€ pérdoren pér té sugjeruar
arsyetime t€ mundshme pér lidhje t€ caktuara ndérmjet variablave dhe pér té krijuar
modele t€ kétyre lidhjeve. Si dhe nga t€ dhéna e mbledhura nga t€ anketurarit do té
analizohet pér té provuar ose hedhur poshté hipotezat e ngritura, duke sinuar arrijten e
rezultateve té caktuara, mbéshtetur dhe né€ rishikimin e literaturés.

Pér mé tepér ky punim duke i analizuar krejt kéto koncepte, analiza, si dhe nga
konkludimet e drejt pérdrejta me klientét do arrijmé q€ hipotezave t€ ngitura tu japim
pérgjigjet e duhura, ku né fund nxirren pérfundime gjykim té besueshme, té cilat mund té
merren né€ konsideraté né t€ ardhmen.

Si pyetje t€ hulumtimit, ge ky hulumtim do t€ mundohet t’i pergjigjet jané:
1.Cilat jané masat ne rritjen e shérbimeve né kénaqesiné e klientéve?
2.Sa jané te kénaqur qytetarét nga shérbimet noteriale?

3.Cila &shté strategjia e njé zyre noteriale pér t€ arritur besueshmériné e klinetit dhe mé
rénd€sishme té€ mundésoj —apsorboj klient t€ rregullt dhe lojal pér njé koh€ mé té gjaté?

Gjithashtu ky hulumtim do t€ mundohet té testoj hipotezat ne vijim:
H.1. Cilésia e shérbimeve ndikon né kénagé€shmérin te shfrytézuesit.
H.2. Konsumatorét e kénaqur reflektojné n€ imaxhin e zyrés.
Procesi

Intervistat jané ndaré pér secilin vendbanim té rajonit t€ Tetovés, por duke potencuar se
numér i madh i intervistave €shté kryer veté né zyrén noteriale ku uné jamé e punésuar ku
éshté zgjedhur metoda e anketimit ballé-pér ball€. Pérparési e késaj metode né krahasim
me teknikat tjera ku né rradhé€ t€ paré vijn€ né shprehje vlerésimi i karakterit personal,
ményra e pérséritjes s€ pyetjes nése nuk éshté e kuptuar nga i anketuari, koha relativisht e
shkurtér, shkalla mé e ulét e refuzimit t€ pérgjigjes et;.

Jané paraparé péraférsisht 300 t€ anketuar€, n€ té gjithé segmentet e saj, duke 1 pérfshiré
gjithé komunitetet n€ kété rajon dhe até: shqiptar, magedoné, turk, dhe romé qé zyrtarisht
jetojné né komunén e Tetove. Seleksionimi i lagjeve, shtépive, lokaleve, zyrave €shté
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béré né€ ményré té€ rast€sishme (random), si edhe duke ua shpérndaré edhe kolegéve té
fakultetit, shoqgérisé et;.

Mbledhja e té dhénave

Té dhénat sekondare do t& sigurohen nga libra, ligjin pér noterijat, revista, skripta
universitare, artikuj t€ ndryshém né web si dhe nga shumé burimje tjera duke na shérbyer
pér t€ plotésuar pjesén teorike t€ kétij punimi. T€ dhénat primare u siguruan nga pyetésori
1 kryer n€ shumé vendbanime té rajonit t€ Tetovés si dhe né zyrén noteriale né Tetové ku
uné jam e punésuar. Klientéve né€ zyrén toné si dhe t& gjithé anketuaréve ju €shté kérkuar
né ményré sa mé t&€ vullnet€shme pér plotésimin e kétij pyetésori duke mos i detyruar dhe
ushtruar presion, dhe duke u kérkuar vetém qé té japin pérgjigje reale dhe té shprehin
opinion e tyre pér zyrén ku ato marrin kéto shérbime noteriale. Késhtu qé me kéto
informacione ne do vijmé né pérfundim se sa jané t€ kénaqur konsumatorét tané nga
shérbimet tona, t¢ ndérmarim masat pér rritjen e kénaqésis€ sé konsumatoréve, si dhe
duke gjetur faktorét qé do ndikojné pér pé€rmisimin e cil€sis€ sepse cilésia e shérbimeve,
preciziteti ndikon né kénagshmériné e konsumatoréve tané.

Krejt me kéto informacione dhe t€ dhéna do té mblidhen dhe do na ofrojné njé
informacion sa mé t€ sakté qé€ t€ kemi nj€ rezultat t&€ pritshém.

Koha e realizimit t€ intervistave &shté Janar-fillim i muaj Mars 2020.

T€ anketuarit t€ cilét morén pjesé né€ kété pyetésoré ishin té gjinive, profesioneve té
ndryshme dhe t€ moshave mbi 18 vejcaré.

3.2 Instrumentet e hulumtimit

Pér zgjedhjen e instrumentit u bazuam kryesisht né rikishimin e literatur€s, ku
instrumentat mé t& pérdorur n€ mbaré botén pér vlerésimin e cilésisé s¢ shérbimit ishte
modeli i cili u quajt SERVQUAL dhe instrumenti i propozuar nga Cronin dhe Taylor
(1992), i cili ishte njé¢ modifikim 1 modelit fillestar t¢ SERVQUAL, model t€ cilin ata e
mendonin si tepér konfuz, duke propozuar hegjen e elmentit t& pritshmérive dhe
ndértimin e modelit t& bazuar, vetém né€ elemnetin e performancés, duke e quajtur até
SERVPERF.

Ndér vite ka pasur debate t€ shuméta né lidhje me faktin se cili ishte instrumenti qé
vler€sonte mé s€ miri cil€sin€ shérbimit poashtu edhe kénaqésiné shfrytézuesve nga kéto
shérbime. Ky debat vazhdon edhe sot, por e réndésishme &shté t& theksojmé se t€ dy kéta
instrumente jané€ pérdorur me sukses né vlerésimin e cil€sis€ s€ shérbimit, né¢ sektoré t&
ndryshém.
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Pér t€ matur cilésiné e shérbimeve nga njéra an€ si dhe pér t€ mésuar nivelin e
kénagshmérisé s€ shfrytézueséve nga shéerbimet noteriale né rajonin e Tetovés kemi
hartuar nj€ pyetésoré. Ky pyetésoré €shté i pérshtatshém né shumé ményra.

-S€ pari t€ anketuarit &shté kérkuar t€ pérgjigjen n€ ményré sa mé té€ vullnetshme pér
ploté€simin e kétij pyeté€sori duke mos ushtruar presion dhe duke kérkuar vet€m qé té
japin pérgjigje sa mé reale si dhe t&€ anketuarit t€ shprehin opinionin e tyre.

-S€ dyti t€ anketuarit nuk kané nevojé té caktojné emérin.

Pyetésori éshté i ndaré n€ dy seksione:

- Né seksionin e paré synohet t€ mblidhet informacion mbi karakteristkat
demografike t€ pjesémarrésve né studim. Konkretisht variablat demografike té
kétij studimi jan€: gjinia, mosha, dhe arsimimi.

- Né seksionin e dyté synohet t€ mblidhen informacione mbi faktorét q€ ndikojné
né cilésiné e shérbimeve si dhe t€ arrijmé t&€ kuptojmé nivelin e kénaqé€shméris€ sé
shfrytézuesve nga shérbimet noteriale nga zyrat noteriale né rajonin e Tetovés.

Shkalla g€ €shté€ pérdorur pér matjen pér matjen e kénaqéshmeérisé té shfytézueséve nga
shérbimet noteriale €shté shkalla Likert me pesé nivele, ku 1-1 korespondon aspak nuk
pajtohem, 2- deri diku nuk pajtohem, 3 — neutral, 4- deri diku pajtohem, 5- plotésisht
pajtohem.

Qéllimi 1 matjes s€ kétij vlierésimi népérmjet kétij seksioni éshté qé té evidentohet dallimi
midis asaj cka shfryt€zuesit presin nga shérbimet noteriale dhe asaj qé€ preceptojné
realisht gjaté marrjes sé kétij shérbimi nga zyra notariale né€ rajonin e Tetovés.

3.3 Zgjedhja e mostrés

Numri i zyrave noterijale n€ Tetové €shté 14 dhe té gjith€ kéto zyra jané t€ pérshtatshme
pér t€ gené pjesé e progesit t€ zgjedhgjes s€ monstrés.

Qéllimi 1 kétij studimi €shté q¢€ t€ intervistojmé klinetét dhe popullatén e rajonit té
Tetovés q€ marrin shérbime prané kétyre zyrave, ku jané shpérndaré pyetésorét népér
keto zyra noteriale, shérbimeve t&€ ndryshme publike, népér lagje t€ komunés té Tetove,
kolegéve t€ fakultetit, migéve, t&€ aférméve dhe familjaréve. N¢é két€ pyetésoré jané
pérfshiré té gjithé komunitetet dhe até shqiptaré, magedoné, turk dhe romé qé zyrtarisht
jetojné n€ komunén e Tetovés.

Kapitulli IVAnaliza dhe prezantimi i té dhénave

4.1 Analiza e té dhénave
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N¢ kéte kapitull do t€ analizohen rezultatet pérfundimtare t€ cilat i arrit€ém nga anketimi
si rezultat 1 pérgjigjeve t€ dhéna nga té anketurit. Si¢ kemi théné edhe né kapitullin mé
lart€ té anketuarit u &shté kérkuar n€ ményré t€ vullnetshme pér mbushjen e kéti
pyetésori si dhe jané informuar paraprakisht se t&€ dhénat e mbledhura do t€ trajtohen si
anonime dhe do té shfytézohen vetém pér pérgaditjen e kétij hulumtimi.

Pyetjet qé nuk kané gené t€ qarta pér té anketuarit, jamé pérkujdesur qé t’ju jap sqarim
shtes€, me qéllim g€ i1 anketuarit t& kuptoj thelbin dhe kuptimin e vérteté t& kétyre
pyetjeve.

Mg poshté jané paraqitur té gjitha t€ dhénat e mbledhura me analiza dhe komente nga té
anketuarit.

Prej 300 t€ anketuaréve t€ realizuar né két€ pyetésoré jané pérgjigjur 67 % t€ gjinisé
mashkullore dhe 33 % t€ gjinisé femérore. Sepse duke pasur parasysh zyrat noteriale mé
tepér 1 frekuentojné gjina mashkullore.

Grafiku 1. Struktura gjinore e té anketuaréve
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m41-50
m51-55
M 36-40
H mbi 55
m31-35
W 25-30

Grafiku 2. Struktura sipas grupmoshave

Si shihet nga garfikoni mésipér grup moshat e t&€ anketuarve jané renditur né gjashté
ndarje, g€ domethéné shérbimet noteriale kérkohen nga grup mosha t€ ndryshme.

Né vendin e paré me 32 % rendtien shfrytézuesit e grup moshés 41-50 vje¢, mé pas
renditen me 23 % shfytézuesit e grup moshés 51-55 vjec, me 18% renditen shfrytézuesit
e grup moshés 36-40 vjec, me 14% renditen shfrytézuesit e grup moshés mbi 55 vjeg, me
9 % renditen shfrytézuesit e grup moshés 31-35 vjec, me 4% renditen shfrytézuesit e
grup moshés 25-30 vjeg.

1% 1%

W me shkollen e mesme

B kam té pérfunduar fakultetin

M kam té pérfunduara studimet
master

m aktualisht jam duke kryer
studimet e doktoraturés

kam gradén e doktorit té
shkencave

Grafiku 3. Niveli arsimor
Njé€ tjetér informacion i rénd€sishém lidhur me t€ dhénat demografike éshté edhe niveli
arsimor 1 shfrytézuesve. Késhtu, pjesa mé e madhe e tyre me 50 % jan€ me arsim té
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mesé€m, 35 % me fakultet t€ pérfunduar, 13 % me studime master t&€ pérfunduara, si dhe
me nga 1 % shfrytézues té cilét aktualisht jan€ duke kryer studime e doktoraturés dhe
shfrytézues q€ kané gradén e doktorit t&€ shkencave.

¥ njé heré né muaj

¥ 3-4 heré né vjet

¥ 1 heré né vjet

W né 2 vite

W shumé rrallé

Grafiku 4. Nevojat e shfrytézuesve pér shérbime noteriale

Si¢ shihet nga paragrafi mé sipér 50% pérqind shfrytézueséve jané pérgjigjur se kané
nevojé pér shérbime noteriale njé heré né muaj ose edhe mé tepér, me 30 % jané
shfrytézuesit té cilét marrin shérbime noteriale 3-4 her€ né€ vjet, 10 % jané shfrytézuesit t&
cilét kan€ nevojé pér kéto shérbime né€ njé heré né vit, si dhe me nga 5 % jané
shfrytézuesit té cilét marin shérbime noteriale n€ 2 vite ose shumé rallé.

Si dhe te pika e pesté ku kérkohet nga t€ anketuarit té pérgjigjen se cilét jané shérbimet
noteriale mé t& shpeshta q€ ata i kérkojné. Nga numéri mé i madh i shfrytézueve morém
pérgjigje se kérkojné vértetime t€ dokumenteve, pastaj né rend té dyté ishin ato qé
kérkojné konsulta dhe akte noteriale.

Te seksioni 1 dyté té kétij pyetésori ku si kriteriume t€ vlerésimit i kemi vendosur: aspak
nuk pajtohem, deri diku pajtohem, neutral, deri diku pajtohem, plotésisht pajtohem.

N¢ kété seksion trajtohen ¢éshtjet dhe merren vleré€simet pér pritshmérité e shfryzézuesve
si dhe kénagésit€ e pérgjithshme té tyre, duke pasur parasysh té gjithé elementet e
shérbimeve noteriale.
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¥ Aspak nuk pajtohem

» Deri diku pajtohem

* Neutral
® Deri diku pajtohem

M Plotésisht pajtohem

Grafiku 5. Shérbimet noteriale i marr nga zyra té ndryshme.

Duke pasur parasysh se zyra noteriale pérkatése éshté me njé pérvojé disa vjegare dhe
¢cdo klient kur merr konsulté¢ apo informacion por edhe kur kérkon t€ punohet ndonjé
1€ndé€, ata hulumtojné q€ shérbimin ta marrin prej njé zyre e cila ka mé tepér eksperiencé,
emér dhe zyr€ e cila ¢doheré ka dhéné rezultate t€ shkélqyera.

Késhtu g€ nga ky anketim 55% e t€ anketuaréve jané€ pérgjigjur se nuk pajtohen qé
shérbimet noteriale ti marrin nga zyra té ndryshme, po si zakonisht shumica e klientéve
mundohen t€ ngelin lojal. Me 20% té anketuaréve jané pérgjigjur se deri diku pajtohen
qé€ shérbimet noteriale t€ marrin edhe nga zyra té tjera. Me 15% jané€ pérgjigjur ata té cilét
jané€ neutral, me deri diku pajtohem jané pérgjigjur me 7% dhe me 3% jané ata té cilét
plotésisht pajtohen dhe 1évizin nga njé zyré né tjetrén.

1%

U

B Aspak nuk pajtohem
M Deri diku nuk pajtohem

60% Neutral

M Deri diku pajtohem

Plotésisht pajtohem
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Grafiku 6. Preferoj qé mos té ndryshoj zyrén e shérbimeve pér arsye efikasiteti.

Shumica e t€ anketuaréve &€ &€shté me 60% né kété pyetje jané t€ mendimit se nuk
preferojné t€ ndryshojné zyrén noteriale pér arsye se ka efikasitet mé t€ mir€. Pér shemb:
kur nj€ klient€ €shté€ i rregull n€ njé zyré noteriale edhe pér veté klientin &shté mé lehté se
si drejtohet sepse njeh krejt strukturén dhe funksionimin e asaj zyre, por mé e
réndésishme €shté se ai klienté né njé zyré e ka krejt arhivin gjaté gjithé kohés cka &éshté
punuar pér até person. Késhtu qé e bén ma té lehté deri né realizimin e kérkesés sé tij.
Kemi me 25% ku t€ anketuarit jan€ t€ mendimit se deri diku pajtohen, me 10% kemi ¢ka
jané neutral, me 4% jané deri diku nuk pajtohen dhe me 1% kemi t& cilét jané pérgjigjur
se aspak nuk pajtohen.

™ Aspak nuk pajtohem
® Deri diku nuk pajtohem

® Neutral

m Deri diku pajtohem

M Plotésisht pajtohem

Grafiku 7. Né zyrén noterale jepet kujdes i vecanté pér té moshuarit.

Pérsa i takon dimensionit se né zyrén noteriale a u jepet kujdes i vecanté t&€ moshuarve,
vlerésimi pér pritshmérin€ e késaj pyetje ishte me 71% se plotésisht pajtohen se jepet
kujdes 1 vecant€ pér t€ moshuarit. N& shumé raste n€ zyrén noteriale t€ Noter Ivo
Serafimoski kur klienti 1 cili €sht€ né mosh€ nuk mund té ngjitet larté n€ zyrén toné pér té
kryer obligimet e tij, ne si ekip organizohemi dhe dalim aty ku ka nevoj ku &shté i sjell
me automjet ose edhe shkojmé deri né€ vendbanimin e tij, két€ dimension do ta
elaborojmé edhe mé poshté.

Me 19% jané pérgjigjur anketés se deri diku pajtohen, me 5% jané pérgjigjur me neutral,
me 3% jané pérgjigjur se deri diku nuk pajtohem, dhe me 2% aspak nuk pajtohem.
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Grafiku 8. Zyra noteriale jep shérbimet né kohé té shkurt dhe né afat té premtuar

Pérsa 1 takon dimensionit t€ afatit kohor dhe afati i premtuar g€ u jipet klientéve
pritshmérit€ e klient€ve jané t& larta, mirépo ndonjéheré ndodh qé nuk mund caktohet
afati kohor 1 sakté pér tu kryer njé shérbim sepse kryerja e njé shérbimi noterial nvaret
edhe nga disa institucione tjera. Ajo &shté njé proges ku procedura fillon né€ zyrén
noteriale pastaj duhet t& vértetohet dokumenti né komunén pérkatése ku klienti banon
mandej vazhdon me sistem ku jemi té lidhur direkt dérgohet n€ agjencion pér katastér pér
realzimin final. Krejt kjo €éshté njé proceduré qé ndonjéheré ndodh qé sado qé duam t&
pé€rmbahemi afatit t€ shkurté kohor por edhe afatit premtuar ndodh€ q€ mos mund arrihet.
Mirépo ¢doheré mundohemi qé t€ i pérmbahemi dhe kur ka mundési t€ kryhen shérbimet
e kérkuara t€ klientéve edhe para afatiti t€ caktuar vetém g€ klientét tané t€ ngelin t&
kénaqur nga ne.

Nga krejt ky vlerésim si¢ shihet nga tabela mé larté me 60% t€ anketuarit jané pérgjigjur
se plotésisht pajtohen se zyra noteriale i jep shérbimet né kohét t€ shhkurt€é dhe né afat té
premtuar, edhe pse kjo pérqindje nuk &shté e mjaftueshme mirépo kéto vleré€sime béjné
qé t€ angaxhohemi dhe t€ gjejmé ményrén pér t€ shkurtu afatin kohor por edhe me njé
shérbim cil€sor, me 25 % jané pérgjigjur se deri diku pajtohen, 10% jané t&€ anketuarit té
cilét jané€ neutral, me 4% jané€ ato q€¢ mendojné se deri diku nuk pajtohen dhe me 1% jané
ata té cilét aspak nuk pajtohen.

52



Kénagéshméria e shfrytézueséve té shérbimeve noteriale: rajoni i Tetovés

0% 1% 2%

¥ Aspak nuk pajtohem ¥ Deri diku nuk pajtohem ™ Neutral * Deri diku pajtohem ¥ Plotésisht pajtohem

Grafiku 9. Zyra noteriale na informon sakté dhe miré pér pasojat juridike té
céshtjeve juridike se si duhet ti pérmbushim detyrimet tona si qytetaré té kétij vendi
né afatin e caktuar me ligj

Nga ky vlerésim mund t€ shohim se me 78% té anketuarit kané dhéné pérgjigje se
plotésisht pajtohen dhe mendoj se éshté shumé poyitive kjo pérgjigje sepse zyrat noteriale
u detyrohen tu pérgjigjen kérkesave té shtetaséve n€ ¢do vend té territorit ku e ushtron
juridiksionin zyra noteriale, sepse qéllimi i shérbimeve noteriale €shté detyrim ligjor pér
ti késhilluar klientét pér pasojat juridike t&€ c¢éshtjeve juridike qé ata déshirojné ti
ndermarrin dhe kujdesin pér t€ pércaktuar vullnetin e tyre té vérteté.

Me 20% t€ anketuarit jan€ pérgjigjur se deri diku pajtohen dhe me 2% jané ata qé kané
dhéné vlerésimin neutral. Kurse me deri diku nuk pajtohem dhe me plotésisht pajtohem
nuk kishim vlerésim.

¥ Aspak nuk pajtohem ¥ Deri diku nuk pajtohem ™ Neutral ¥ Deri diku pajtohem ¥ Plotésisht pajtohem

Grafiku 10. Organizimi dhe kordinimi éshté né nivel té duhur
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Nga ky vlerésim shumica jané me pritshméri pozitive qé€ &shté me 71% dhe jané t&
mendimit se plotésisht pajtohen se organizimi dhe kordinimi €shté né nivelin e duhur, dhe
kjo n€ ¢do zyré noteriale synohet t€ béhet me shumé konkurencé€ me géllim té€ arritjes té
kénagshmérisé sé klientéve t€ tyre pér té patur klient€ sa ma lojal.

Me 10% kemi numrin e atyre qé€ jan€ me deri diku nuk pajtohen g€ me kété kuptojmé qe
pritshméria e tyre jan€ mé shumé nga ajo qé ofrojné kéto zyra, me 9% jané ata q€ jané
pérgjigjur deri diku pajtohem, me 8 % jané ata té cilét aspak nuk pajtohem kéto jané ato
grupe t€ vogla qé kané€ pritshmérit mé t€ médhaja dhe me 2% jané ata té cilét kané
mendim neutral.

B Aspak nuk pajtohem

M Deri diku nuk pajtohem
m Neutral

M Deri diku pajtohem

M Plotésisht pajtohem

Grafiku 11. Ambienti i punés me pamje té bukur, pastér dhe ka hapésiré té
mjaftueshme

Pritshmérité e qytetaréve nga ky dimension ku shumica jané t€ vlerésimit me 67% se
plotésisht pajtohen me ambijentin e punés , pastértin, dhe hapé&sirén e mjaftueshme nga
zyra noteriale ku ata marrin shérbime, me 7% jané ata té cilét jan€ pérgjigjur se deri diku
pajtohen si dhe po me t€ njéjtén pérqindje edhe ata t€ cilét vlerésojné se aspak nuk
pajtohen, nga kjo mund t€ arrijmé né pérfundim se klientét kérkojné kushte pér puné dhe
hapésiré té mjaftueshme edhe mé t€ mira nga ajo q€ zyrat noteriale ofrojn€, me 12% jané
vlerésimet e atyre q€ jané pérgjigjur se deri diku pajtohem dhe me 5% jané ata me
neutral.
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m Neutral

M Deri diku pajtohem

M Plotésisht pajtohem

Grafiku 12. Orari i punés éshté i pérshtatshém pér ¢do klienté

Vlerésimet e anketuesve me 81% jané se plotésisht pajtohen me orarin e punés dhe se
€shté 1 pérshtatshém pér to, mirépo kemi edhe vlerésime ku deri diku pajtohen dhe
pérqgindja e atyre éshté me 9 sigurisht kéta klient€ jan€ ata t€ cilét kané orar mé t€ gjaté né
puné dhe nuk mund té arrijn€ n€ kohén e caktuar, mirépo ¢doheré ka edhe organizime
zyra e Noter Ivos q€ pér kéta klient€ g€ kan€ orar mé t€ gjaté né puné béjmé termine
mbas orarit t€ punés qé kéta qytetaré t&€ mund ti kryejné detyrat dhe nevojat e tyre. Me
8% jané ata té cilét jan€ deri diku pajtohen dhe me 2% ata t€ cilat kan€ dhéné€ vlerésim
neutral.

B Aspak nuk pajtohem

M Deri diku nuk pajtohem
H Neutral

M Deri diku pajtohem

M Plotésisht pajtohem

Grafiku 13. Numéri i té punésuarve éshté i mjaftueshém pér ti pérmbushur
kérkesat e klientéve
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Lidhur me dimensionin pér numérin e t€ punésuaréve a €sht€ 1 mjaftueshém pér té
pé€rmbushur kérkesat e klientéve, me pérqindje prej 84 kané dhéné vleré€sime se jané
plotésisht t& pajtimit g€ dmth se plotésohen kérkesat tyre dhe se zyra ka kapacitetit té
mjaftueshém pér pérmbushjen e nevojave t€ klientéve, me 6 % jané ata qé kané dhéné
vlerésim se deri diku pajtohen dhe mendojné se duhet rritur numéri i t€ punésuarve pér té
shérbyer té gjithé klientét né kohé sa mé t€ shkurté, me 0% jané neutral, me 7% jané
vlerésuesit se deri diku nuk pajtohen dhe me 3 % jané€ ata t& cilét vlerésojné se aspak nuk
pajtohen g€ dmth edhe kéto dy vleré€sime jané se duhet rritur numéri i t€ punésuaréve.

@ Aspak nuk pajtohem

* Deri diku nuk pajtohem
® Neutral
~ Deri diku pajtohem

* Plotésisht pajtohem

Grafiku 14. Mirésjellja dhe trajtimi qé u béhet klientéve jané shumé té mira

Pér vlerésimin e kétij dimensioni me 71% jan€ me mendime pozitiv se marrin trajtime
dhe jepet kujdes i vecanté me mirésjellje t€ mir€ nga ekipi i zyrés noteriale, ka patur prej
atyre qé€ deri diku pajtohen me 19%, me 5 % kané gené ato neutral dhe me vlera t&é uléta
kané gené vlerésimet 3% se deri diku nuk pajtohen dhe me 2% aspak nuk pajtohem.

€3°%29%
" 6%
B Aspak nuk pajtohem
Deri diku nuk pajtohem
Neutral
M Deri diku pajtohem

M Plotésisht pajtohem
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Grafiku 15. Eksperienca e té punésuaréve éshté shumé me réndési pér tu dhéné
klientéve informacione té sakta

Tabela mé larté na déshmon se eksperienca e stafit vértet€ ka réndési t€ madhe pér tu
dhéné klientéve informacione t€ sakta dhe cilésore ku né kété dimension kemi marré
vlerésime té larta nga t€ anketuarit dhe pozitive me 89%, ndérsa vlerésime me 6% deri
diku pajtohem ku ky vlerésim na tregon se njé numér i vogél i tyre mendon se nuk &shté€ e
mjaftueshme vetém eksperienca, me 2 % jané neutral, me 3% jané vlerésuesit q€ kané
dhéné mendimin se deri diku nuk pajtohem dhe me 0% jané se aspak nuk pajtohen.

M Aspak nuk pajtohem
Deri diku nuk pajtohem

m Neutral

M Deri diku pajtohem

M Plotésisht pajtohem

Grafiku 15. Uné jam i kénaqur nga shérbimet e zyrés pérkatése

Kénagéshméria e té€ anketuaréve &shté me nj€ vlerésim me nivel té lart dhe at€ me 87%
ku pérgjigjen se plotésisht pajtohen, mirepo ka vleré€sim se deri diku pajtohen nga
shérbimet g€ 1 jep zyra pérkatése dhe ato jan€ me 7%, kurse me 2% kemi vlerésim
neutral, dhe me deri diku pajtohem qé dmth deri diku jané t€ kénaqur kéta grupe g€ jané
me 4% dhe me aspak nuk pajtohem nuk kishim asnjé t€ anketuar.
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» Aspak nuk pajtohem ¥ Deri diku nuk pajtohem ™ Neutral

* Deri diku pajtohem ™ Plotésisht pajtohem

Grafiku 16. Zgjedhja e zyrés sé shérbimeve ndodh e rastésishme

Si¢ edhe shihet nga grafiku klientét b&jné€ zgjedhje t€ zyrés prej nga i marrin shérbimet
apo ndodh e rastésishme, me vlera t€ larta dhe pérqindje prej 68% jané t€ mendimit se
aspak nuk pajtohen dhe se zyra qé marrin shérbime nuk ndodh e rastésishme g€ dmth ato
kané noterin e tyre ku marrin shérbime vite me radhé dhe ku kané fitu besueshméring.
Kemi edhe pérgjigje me neutral, por kemi me 11% ku mendojné se deri diku pajtohen,
me vlera t€ uléta vlerésimi me 2% deri diku pajtohem dhe me 4% jané se plotésisht
pajtohen jané ato grupe g€ i ndrojné zyrat e shérbimeve dhe se nuk kané zyré€ t€ caktuar.

¥ Aspak nuk pajtohem * Deri diku nuk pajtohem ™ Neutral

¥ Deri diku pajtohem ™ Plotésisht pajtohem

Grafiku 17. I besoj ngaqé éshté njé ndér zyrat mé té vjetra noteriale

Nga dimensioni se qytetarét a u besojné zyrave ku ato i marin shérbimet sepse jané mé té
vjetra dhe kané eksperinecé mé t&€ madhe apo nuk €shté shumé me réndési kjo pér ta. Me
vlerésime shumé t€ larta jan€ ato klient€ qé vlerésojné zyrat noteriale q€ kané eksperincé
dhe jané mé té€ vjetra, vlerésimi 1 tyre €sht€ 73% se plotésisht pajtohen, me 15% jané ata

58



Kénagéshméria e shfrytézueséve té shérbimeve noteriale: rajoni i Tetovés

té cilét ka dhéné vlerésim se deri diku pajtohen, me 9% jané neutral, dhe me deri diku
pajtohem me 3%, kurse me aspak nuk pajtohem nuk kishim vlerésim.

» Aspak nuk pajtohem

» Deri diku nuk pajtohem

® Neutral
* Deri diku pajtohem

* Plotésisht pajtohem

Grafiku 18. Cilésia e shérbimeve éshté né nivel té duhur

N¢ aspektin se sa jané t€ kénaqur qytetarét e rajonit t€ Tetoveés pér cilésin€ e shérbimeve
g€ u jipet nga zyrat noteriale ose zyra qé€ ato zgjedhin dhe marrin kéto shérbime, kemi
vlerésime té larta me 87% e cila vleré mendoj se éshté shumé reale sepse cil€sia e njé
shérbimi €shté bazé pér njé zyré e shérbimeve noteriale, ku pér kéto zyra éshté detyrim
ligjor pér t& késhilluar klientét e tyre dhe té japin shérbim cilésoré, me 8% jané ata qé
kané dhéné vlerésim neutral, me 5% jané ata qé kané dhéné vlerésim se deri diku
pajtohem, kurse me deri diku nuk pajtohem dhe me aspak nuk pajtohem nuk kemi
vlerésim.

B Aspak nuk pajtohem
M Deri diku nuk pajtohem
M Neutral

Deri diku pajtohem

Plotésisht pajtohem
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Grafiku 19. Jeni lojal ndaj zyrés

Me 67% t€ t€ anketuaréve kané€ dhéné vlerésim se plotésisht pajtohen qé domethéné ata
jané lojal ndaj nj€ zyre q€ ¢doheré marrin shérbimin, me 11% jané€ ata q€ kané dhéné
vlerésim se deri diku pajtohen, me 19% jané ata neutral, dhe me 3% ata té cilét vlerésojné
se deri diku pajtohen kurse aspak nuk pajtohem nuk kemi vlerésim.

~ Plotésisht pajtohem

Grafiku 20. Zyrat noteriale duhet ti ruajné té dhénat e klientéve pa asnjé gabim

Si¢ shohim nga grafikoni me 100% jané vlerésimet e qytetaréve se zyrat noteriale duhet ti
ruajné t€ dhénat e klient€ve pa asnjé gabim gé€ kjo €shté mé se e logjikshme dhe vlerésim
shumé 1 pritur.

® ® ™ > ¥~Plotésisht pajtohem

Grafiku 21. Ndjej siguri dhe besueshméri né zyrén noteriale sepse u pérmbahen
cdoheré rregullave dhe jepen informacione vetém bartésit té dokumentit qé e
kérkon shérbimin né asni rast personit tjetér ose familjes.
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Edhe ky njé dimension i cili don mé& pak mund pér tu elaboruar sepse edhe kétu té
anketuarit jan€ pérgjigjur se plotésisht pajtohen se ndjejn siguri n€ zyrén noteriale sepse 1
pérmbahen ¢doheré rregullave.

0% 1%
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* Aspak nuk pajtohem ¥ Deri diku nuk pajtohem ™ Neutral

Deri diku pajtohem Plotésisht pajtohem

Grafiku 22. Preferoj zyrén noteriale sepse ¢doheré dhe né ¢do kohé na éshté
pérgjigjur kérkesave tona (shérbim né teren).

Si¢ shohim nga grafiku mé lart€ me 70% té anketuarve jané pérgjigjur se pajtohen se né
zyrén noteriale t€ Noter Ivo Serafimoski Tetovo por edhe né zyrat tjera béhen shérbime
né teren saher q€ kété e kérkojné qytetarét e rajonit t€ Tetovés. Zyra noteriale e Notar Ivo
serafimoski ¢do heré ka gené e gatshme ti plot€soj€ kérkesat e klientéve vetém e vetém
qé ato t€ jené té kénaqur nga shérbimet tona. Me 19% kané dhéné vlerésime se deri diku
pajtohen, me 10% kemi vlerésim neutral, dhe me 1 % kemi vlerésim se deri diku nuk
pajtohem, kurse me aspak nuk pajtohem nuk kemi vlerésim.

¥ Aspak nuk pajtohem ¥ Deri diku nuk pajtohem ™ Neutral

Deri diku pajtohem Plotésisht pajtohem
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Grafiku 23. Qytetarét e rajonit té Tetovés béjné dallime né mes shérbimeve
noteriale dhe shérbimeve té avokatit

Pér vetmin gé€llim kisha déshir ta hulumtoj kété problem sepse duke pasur parasysh nga
eksperienca ime disa vjcare né€ kété€ drejtim, jemi n€ dijeni se shum pak béhet dallim i
shérbimeve noteriale dhe atyre t€ avokatit dhe shpesh né praktiké hasim né kéto
probleme, ku klintét njé shérbim t& avokatit e kérkojné né zyrat noteriale. Késhtu qé edhe
vlerésimet e tyre ishin shumé t€ aférta me até qé né té vérteté ndosh né pérdithsméri me
59% jané pérgjigjur se plotésisht pajtohen, me 26% jané ata q€ vlerésojné se diku
pajtohen, me 10% jané neutral dhe me 5% jané ata qé vlerésojné se deri diku pajtohen.

62



Kénagéshmeéria e shfrytézueséve té shérbimeve noteriale: rajoni i Tetovés

Kapitulli V PERFUNDIME DHE REKOMANDIME

Cilésia e shérbimeve noteriale, gjithmoné e mé tepér po b&het kusht themelor pér
kénagésiné e shfrytézueséve por gjithashtu edhe konkurencé né€ treg. Secila zyré né
rajonin e Tetovés mundohet qé t&€ jap mé t€ mirén dhe né€ ményré sa mé t€ miré ti shérbe;j
klientét e saj.

Nga pyetésori 1 zhvilluar nga 300 té anketuar, rezulton se niveli 1 pérgjithshém 1
kénagshmérisé s€ shfryt€zues€ve nga shérbimet e dhéna noteriale n€ Rajonin e Tetovés
€shté 1 lart€. Duke pasur parasysh se né€ rajonin e Tetovés kemi 14 zyra noteriale dhe pér
két€ dimension nga té anketuarit kemi vlerésim me 87% se plotésisht pajtohen se jané té
kénaqur nga kéto shérbime. Poashtu vlerésim shumé t€ miré€ kan€ dhéné t&€ anketuarit dhe
pajtohen se ka cilési nga shérbimet noteriale né€ rajonin e Tetovés dhe até€ me 87%
vlerésim. Dimensionet té tjera me vlerésime té larta kemi se ata jané té kénaqur se te zyra
noteriale ku ata e frekuentojn€ ndjejn siguri dhe besueshméri sepse né€ pérpikshméri u
pérmbahen rregullave juridike, irruajné t€ dhénat e klientéve pa asnjé gabim, japin
shérbime né teren kur lind nevoja pér klientét.

U informuan se me njé vlerésim té larté ata i jepnin vlerésim eksperincés té stafit,
organizimit dhe kordinimit, ambinetit, si dhe n€se zyra ku ato marin shérbime €shté mé e
vjetéra né€ rajon, ku me ké&t€ rritet besueshméria tek klientét, mé€suam se pér klientét Eshté
shumé me réndé€si kur zyra i jep shérbimet me njé€ kohé€ sa mé té shkurtér dhe duke i’u
pérmbajtur afatet e premtuara, gjith€ kéto kané njé réndési t€ madhe dhe i jep njé
pérparési, konkurencé, zyrés né treg.

Mirépo pérsa 1 pérket pritshmérive t€ shfrytézueséve dhe nga dimensionet e parashtruara,
nga pikat g€ morém me vlerésim pak mé t& ulét dhe nga krejt kéto analiza si dhe
rezulateteve té pérfituara do japim disa rekomandime:
- Duke ditur se dimensioni i cilésis€ ndikon mé s€ tepérmi n€ kénaqésiné e
shfytézueséve né zyrat noteriale, fokusi duhet té jeté drejt pérmisimit t€ shérbimit
dhe t& maten mospérputhjet ndérmjet pritshmérive dhe preceptimeve reale t&
shfrytézueséve pér njé shérbim té caktuar.
Cilésia e shérbimit arrihet me pérkushtim té larté t&€ menaxhimit dhe kordinimit
nga e gjithé ekipa e zyrés noteriale.

- Njé piké tepér e réndésishme, q€ ndikon n€ kénaqshmériné e shfrytézueséve éshté
edhe shpejtésia e marrjes sé€ shérbimit. Pér két€ arsye duhet q€ zyrat noteriale né
maksimun t’u pérmbahen afateve t& premtuara dhe t€ angazhohen né kryerjen e
shérbimit né€ afat sa mé té shkurtg.
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Réndési t€ vecanté klientét i japin edhe ambijentit t€ punés, sepse duke patur
parasysh veté natyrén e punés né kéto shérbime g€ jepen kérkohet privatési nga
ana e klientit g€ ai t€ mund lirshém t€ rréfehet dhe té kérkoj nevojat e tij.

Gjithashtu e réndésishme do ishte numéri i mjaftueshém i t€ punésuaréve népér
zyrat noteriale pér t€ mbushur kérkesat e klentéve, eksperienca e tyre, mirésjellja
dhe trajnimi nga té€ punésuarit si dhe orari i punés. Gjithé kéto faktoré luajné rol
shumé té réndésishém né kénag€shmériné e shfrytézueséve.
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Pyetésoré

Ky pyetésoré éshté pérpiluar dhe shpérndaré pér nevojat e pérgatitjes s¢ disertacionit té
masterit n€ temé : "Kénaqéshméria e shfrytézueséve té shérbimeve noteriale: rajoni i
Tetovés” t& dorézuar nga Lazime Arifi né Fakultetin e Bisnesit dhe Ekonomisé prané
UEJL-sé, drejtimi i studimeve: Menaxhment, nén monitorimin e prof.dr. Teuta Veseli-
Kurtishi .T€ gjitha t€ dhénat e mbledhura si pjesé e kétij pyetésori do t€ trajtohen si
anonime dhe do té€ shfrytézohen vetém pér pérgatitien e raportit t€ sublimuar
pérfundimtaré.

Paraprakisht, ju falénderojmé pér bashk&punimin, i cili do t€ jeté ky¢ pér suksesin e kétij
studimi.

SEKSIONII ( Te dhenat demografike)

1. Gjinia Juaj:
a). Mashkull
b). Femér

2. Mosha Juaj:
d). 25-30
e). 31-35
f). 36-40
g). 41-50
h). 51-55
1). Mbi 55

3. Niveli Juaj arsimoré
a) Me shkollén e mesme
b) Kam té pérfunduar fakultetin
¢) Kam t€ pérfunduara studimet master
d) Aktualishté jam duke kryer studimet e doktoraturés
e) Kam gradén e doktorit t&€ shkencave

4. Nevoja juaj pér shérbimet noteriale
a) nj€ heré ne muaj
b) 3-4 heré€ né vjet
c) 1 heré né vjet
d) né 2 vite
e) shumé rrallé
5. Cilét jané shérbimet noteriale mé té shpeshta qé i kérkoni:
a) konsulta
b) vértetim t€ dokumenteve
c) akte noteriale
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Te Kriteriumi qé mé sé shumti i pérgjigjet mendimit tuaj shénoni X

Kriteriumet e vlerésimit:
B®- aspak nuk pajtohem; @- Deri diku nuk pajtohem; ®-Neutral; ©- Deri diku pajtohem ©O-
Plotesisht pajtohem

Kriteriumi:

1.Shérbimet noteriale i marr nga zyra té
ndryshme

2.Preferoj qe mos té ndryshoj zyrén e
shérbimeve pér arsye efikasiteti

3.Né zyrén noteriale jepet kujdes i vecanté pér
té moshuarit

4.zyra noteriale jep shérbimet né kohé té
shkurt, dhe né afat té premtuar

S.zyra noteriale na informon sakté dhe miré
pér pasojat juridike té céshtjeve juridike se si
duhet ti pérmbushim detyrimet tona si
qytetaré té kétij vendi né afatin e caktuar me

ligj.

6.0rganizimi dhe kordinimi éshté né nivel té
duhur

7. ambienti i punés me pamje té bukur, pastér
dhe ka hapésiré té mjaftueshme

8. orari i punés éshté i pérshtatéshém pér ¢do
klienté

9. numri i té punésuarve éshté i mjaftueshém
pér ti pérmbushur kérkesat e klientéve

10.Mirésjellja dhe trajtimi qé u béhet klientéve
jané shum té mira

11. eksperianca e té punésuarve éshté shumé
me réndési pér tu dhéné klientéve
informacione té sakta

12.Uné jam i kénaqur nga shérbimet e zyrés
pérkatése

13.zgjedhja e zyrés sé shérbimeve ndodh e
rastésishme

14.1 besoj ngaqé éshté njé ndér zyrat mé té
vjetra noteriale

15.Clilésia e shérbimeve éshté né nivel té duhur
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16. Jeni lojal ndaj zyrés

17.zyrat noteriale duhet ti ruajne te dhénat e
klientéve pa asnjé gabim

18.ndjej siguri dhe besueshméri né zyrén
noteriale sepse u pérmbahen ¢doheré
rregullave dhe jepen informacione vetém
bartésit té dokumentit qé e kérkon shérbimin
né asni rast personit tjetér ose familjes

19. preferoj zyrén noteriale sepse ¢doher dhe
né ¢do kohé na éshté pérgjigjur kérkesave tona
(shérbim né teren)

20.qytetarét e rajonit té Tetovés béjné dallime
né mes shérbimeve noteriale dhe shérbimeve té
avokatit
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