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I. Deklarata e objektivave
Ky dokument paraget nj€ analizé€ t€ Electrolux Korporatés pér qéllime té zbatimit t&€ planit t€ hartés

Total Quality Management

Programi

Analiza e paré objektive t€ situatés €éshté pér t€ shqyrtuar koston e cilésis€ té lir€ dhe t€ keté ndikim
negativ n€ financat e korporatave qé prodhon me cilési t€ lir€. Struktura organizative, filozofin€ dhe
kulturén e Elektroluks pastaj do t€ analizohen, né ményré q€ zonat t€ cilat duhet pérmirésim mund té jeté
i izoluar. Njé paraqitje e filozofis€ s€ menaxhimit t€ cilésis€ totale (TQM) do t€ ndjeké, e cila do t&
pérfshijé analizén e angazhimit t€ menaxhimit, mjetet dhe kultura e nevojshme pér zbatimin e
suksesshém t€ programit TQM. Qéllimi tjetér &shté njé krahasim i filozofive organizative dhe
veprimtarin€ e Electrolux me ato qé€ kérkohen né njé mjedis t€ TQM té suksesshém. Procedurat aktuale
operativ do t€ jet€ né kontrast me organizatat e tjera q¢ kané zbatuar TQM.
Pérfundimet do t€ nxirren nga kjo analiz€ e efektivitetit dhe efikasitetit t€ sistemit aktual t€ organizatés.
S€ fundi, rekomandime pér pérmir€sim do t€ paragiten, e ndjekur nga njé plan zbatimi. Plan zbatimi do t&
pérfshijé dy t& shkurtér dhe géllimet varg t€ gjaté pér menaxhimin e lart€ né Electrolux.

Il. Hyrje

A. Kostoja e cilésisé sé dobét

Kostoja e cilésis€ s€ dobét €shté njé figuré e Euro pérfagéson koston e gabimeve né produktin dhe
procesin e variacione. Shpesh hapi i paré€ i justifikon zbatimin e pérmir€simit t€ sistemit té cilésisé éshté
njé vlerésim i kétyre shpenzimeve. Forta kryesore e segmenteve té biznesit éshté gjithashtu subjekt i
joefikasiteti i kushtueshém, shpesh neglizhohet nga drejtuesit. Shumé pérfitime realizohen népérmjet
pérmirésime té cil€sisé jané t€ papritura. Megjithaté, uljen e kostos sé€ kualitetit t€ lira mund t€ jet€ njé
pérfitim material g€ mund té matet si ajo pé€rmiréson proceset ¢ kompanisé cilésis€. Reduktimin ose
eliminimin e kétyre kostove mund t€ japin arsyetim pér kompani t€ gjer€ program t€ pérmir€simit t&
cilésisé. Kostoja e shpenzimeve cilési t€ dobét t€ pérfshijné, shérbimin e inspektimit

démtuar pjes€, shpenzimet e panevojshme e inventarit, shitje humbur, shpenzimet skrap, makine poshté
kohén dhe kostot e tjera g€ lidhen me cilésing, ose mungesa e tij, né njé produkt ose proces. Shumé heré
kéto shpenzime jané shkruar thjesht jasht€ si shpenzimet operative apo lart, dhe nuk jan€ né pyetje si njé
kosto g€ mund t€ higet. N& njé€ situat€ ideale, kéto shpenzime mund té reduktohet ndjeshém. Kur bizneset
té fillojné llogaritjen e kostos té cil€sisé, ata jané t€ shkallézuara shpesh nga shuma e humbur. Kostoja e
cilésis€ éshté shpesh 10-30 pér qind t€ t€ ardhurave bruto t€ kompanis€ [1].

Kostot e inspektimit jan€ pérdorur shpesh nga kompanité si njé kontroll pérfundimtar dhe ekuilibér t&
thaté proceset jashté kontrollit. Punonjésit mésojné t€ mbéshtetet né€ inspektimet e kontrollit pér t€ gjetur
gabime né nevojat aktuale, jo duke u pérpjekur pér t€ rregulluar até t€ drejté heré t€ par€ né€ kérkim né
problem. Shumica e inspektimit t€ stacioneve produktin tuaj nuk punojné njéqind procedurat e
inspektimit pér qind. Ky fakt e bén t& statistikisht e mundur pér té lejuar prodhimet defektive té
transferohen pér klientin. Kostoja e cilésisé sé dobét rritet mé shpejt kur ne u larguam produkt i démtuar
né duart e furnizuesit. T€ bésh perceptuar gabim pér her€ t€ paré &shté ményré shumé efikase pér t&
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punuar, dhe ¢do person né organizaté éshté "béré gjéra", t& jeté ajo e brendshme apo t& klientéve té
jashtém.

B. Historia e Electrolux Organizatés

Historia e paré

Electrolux éshté njé prodhues né€ pronési private t€ industriale dhe té brendshme aparatet pér ngrohje
elektrike, dhe pajisje t€ tjera, duke pérfshiré ngrohje dhe ftohje. K&to produkte jané shitur gjerésisht dhe
shitjen e der€ mé deré€ me njé forcé shumékombéshe té madhe té shitjes. Produktet jan€ shitur pajisje jané
té diferencuara shumé nga ¢cmimi i tyre t€ larta t€ diktuara nga jeta e gjaté, me cilési t€ larté dhe
reputacion té€ miré (dmth., "Gjyshja ime ka njé kamera dhe ajo ende punon!").Bim&ve kryesore té
prodhimit éshté e vendosur né Manastir, Maqgedoni. Kjo strukturé ka pésuar njé riorganizim t€ madh
revitalizimin, n€ vitin 1985, 1995,2004 dhe t€ pérfshira n€ shtetin e pajisjeve t€ automatizimit t€ artit gé e
bén até njé nga objektet mé té€ automatizuar n€ industringé aplikim. Kompania ka kaluar kohét e fundit
népérmjet njé blerje leveraged nga menaxhmenti i lart€. Pjesa mé e madhe e fokusit u zhvendos nga
diferencuar rreptésisht produkte t€ larté t€ kujdesit kat, pér t€ diversifikuar me ané té blerjes, veganérisht
Klimaluks marké (klientét poterba reale dhe mbrojtjen e individit) dhe Teknologjis€ e ujit t€ pastér (pér
pastrimin e ajrit dhe ujit). Menaxhimit t€ kohéve té fundit i lart€, i instaluar nga strukturat donakinstava
tregtare, tregoi njé déshiré pér t'u kthyer n€ veprimtariné kryesore t€ pajisjeve t€ mbrojtjes.

2. Cilésia e dyté té Electrolux
Struktura e Elktroluks «Departamenti i Cilésisé €shté tipike né mesin e industrisé aplikim (shih Fig.
L).Departamenti kryesohet nga drejtori i cil€sisé dhe raportet e shérbimit fushé g€ deputeti

Presidenti Drejtor i Pérgjithshém i prodhimit.

Raportimi me tre Drejtori menaxherét e kontrollit t€ cilésisé (nj€ né€ degét)

Dy inxhinieré t€ cilésis€, dy degét e koordinatoréve t€ cilésise
Kombétare t€ Shérbimeve Financiare Administrator
Shérbimi produkt Mbikéqyrés.
Kontrollin e Cil€sisé Inspektori - Controller.
Auditimit, té cilat jané pérdorur si vlerésimi i cilésis€ s€ produktit pérfundimtar. Nevojat dhe kérkesat e
konsumatoréve jan€ elemente kyce pér shqyrtim n€ kété proceduré. Kopjet e produktit pérfundimtar jané
té zgjedhur n€ ményré t€ rast€sishme né€ ¢do kohé gjat€ ndérrimit t€ prodhimit. Mostrat jan€ zgjedhur nga
njésité e paketuar plot€sisht dhe serialized. Numri i mostrave t€ pérzgjedhura né pérputhje me tabelat e
méposhtme

Prodhimit t€ pérditshme
-Sasia
Mostra-size-produkteve
0-150 4 / ditg

151-500 7 / dit&
501-850 10 / dité

851 - 1200 13 / dité
1201 - 1700 17 / dité
1701 - 2000 20 / dité
2001 - 2500 23 / dité
2501 - m€ shumé se 25 dité /

Jané produktet e zgjedhura jané inspektuar, disassembled, dhe pastaj nén-kuvendet jané té kontrolluar.
Defekte jan€ té klasifikuara né klasat 1-4 t€ bazuar n€ mundési pérqindjen e njé thirrje té shérbimit nga
njé€ shités, Ili nj€sisé prapa né€ degé nga konsumatorét.

Harta e klasifikon t€ gjitha defektet e mundshme né klasé t€ pérshtatshme.

Njé klasé 1 defekt ka 75% né 100% shans 2 ka 26% né 74% shans, 3 ka 10% né 25% mundésin€ e 1 dhe
4% n€ 9% shans. Nése ndonjé defekte jan€ gjetur, 100 inspektimit% e njésive t€ nj€pasnjéshme Eshté e
nevojshme. Né varési té klasés dhe t€ prodhimit defekt rast, numri i t€ jeté€ 100% testuar shkonin nga 67%
né€ 4% te sasisé s€ prodhimit t€ pérditshme. Inspektori pérfshiré€ studime né nj€ proces i ndaré nga koha né
kohé. Té gjith€é inspektorét jan€ duke punuar me personelin e prodhimit né parandalimin defekt
pércaktimin, defekt shkakun dhe ndjekja e problemit. Vendosja ndihma é&shté dhén€ kur &sht€ e
nevojshme.
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2c. Sigurimit té Cilésisé
Inspektorét e sigurimit t€ cilésis€ né Bristol gendrore jané pérgjegjé€s pér monitorimin e cilésisé s€
produktit nga baza e auditimit. N€ vecanti, ata jané pérgjegjés pér monitorimin e cilésis¢ sé Testet e
kryera (Lab), Procesi i Kontrollit t€ Statistikave (SPC), konsumatori pranimin indeksi (Cai) auditime, dhe
aftési procesin e testimit.
Qéllimi kryesor i sigurimit té cilésisé Lab &shté qé t€ mbledhé t€ dhéna té siguris€ pér t€ gjitha produktet
e Electrolux prodhuara né Manastir. T€ dhénat jané pérdit€suar gjysmé-vjetore
Metodat e KOS-it jané zbatuar né t& gjitha fushat e trillim. Disa té kontrollit statistikore €shté pérdorur
edhe né zonén e asamblesé. Mjetet kryesore t& KOS-it jané pérdorur né X-bar, varg, dhe pérqindja e
defekteve (P) Listat. Listat e programit jan€ t€ monitoruara nga Departamenti Cilésis€, dhe pérfundimisht
ata marrin vendime e tyre né lidhje me nése jan€ apo jo procesi éshté né€ kontroll. Pér fat t€ keq, shpesh
veprojné né bazé té devijimit statistikor, si shumé e masave né fjalé. Kufizimet e prodhimit t&
kémbéngulé se kontrolli shumé t€ masave jané shumé afér apo t€ pamjaftueshme, insistojné se standardet
nuk jané realiste. Operatorét jan€ t€ trajnuar né pérgatitjen e hartave t€ kontrollit, por ata nuk e analizojné
Listat ose té b&jé ndryshime pér té sjellé procesin né kontroll, pa drejtim nga tre departamente:
-Prokurimit
-Prodhimit dhe cil€sisé

-Kontrollit.
Shités éshté renditur n€ 0,5-1,0 nga 1,0 éshté vleré€simin mé t€ larté.
Rezultati i pérgjithshém vjen nga formulat né vijim

Ve = Mp * Qp * Py

|

where V,. = Vendor rating
M, = Manufacturing Department rating
Q, = Q.C. Department rating
P,. = Purchasing Department rating

Me kété formulé mé té mir€ vlerésimi t€ pérgjithshém t€ shit€sit mund t€ arrijé éshté 1,0 né qofté se ¢do
njési té vlerésuarat tyre 1.0.

Anasjelltas, vlerésim t€ ulét t€ mundshme t€ pérgjithshém do té jeté 0,125 Nése ndonj€ seksioni t&
vlerésuarat 0,5.

Cdo shit€si me nj€ vlerésim mé posht€ 0,5 do t€ konsiderohet si njé€ status t&€ dobishme Vendor.

Cdo shitési me njé vler€sim né baze t&€ 0250 do t€ marrin njoftimin me shkrim t€ pérfundimit t& biznesit
g€ kérkon njé pérgjigje me shkrim pér t€ shitésit.

Kontrollin e Cilésisé

Departamenti Manastir inspektorét jané pérgjegjés pér monitorimin e cilésisé s€ produktit né t€ gjitha
fushat e prodhimit. Pjesa e paré / pjesa e fundit, inspektimit patrullés, dhe marrjen e mostrave t€ auditimit
gshté pérdorur pér té siguruar g€ pjesé, kuvendet dhe produktet e pérfundoi n€ pérputhje me planet
elektrike, specifikimet inxhinierike dhe standardet e cil€sisé.

Detyra themelore e té gjithé inspektorét jan€ shumé t€ ngjashme.

Disa variacione t€ departamentit i departamentit éshté e nevojshme pér rrjedhjen e produktit, produktit,
dhe departamenti makineri.

Cdo logbooks inspektori mbajtur fushat e tyre t& pérgjegjésisé.

Cdo pajisje elektrike ka 2ao program Sellers 1 parapélqyer Shitésit qé shitési t€ zgjedhur mund té
anashkalojé t€ inspektimit n€ hyrje.

Shitésit Certifikimi i parapélqyer €shté béré nga Departamenti i Kontrollit t€ Cil€sisé.

Zgjedhja e furnizuesve t€ mundshém pér kété program jané béré nga té prokurimit, prodhimit, ose
departamentet e kontrollit t& cilésisg.

Né pérgjithési, shit€si duhet t€ demonstrojé gjasht€ muaj e ofrimit t€ produkteve t€ pranueshme si¢ éshté
réné dakord pér t€ nga t€ gjitha departamentet (, blerjen e cilésis€ dhe prodhimit.) Nj€ fleté e nénshkruar
€shté nisur mé pas nga Engineer cilési té furnizuesit dhe t€ nénshkruar nga secili departament Eshté e
nevojshme para se kontakti fillestar me shitési €shté bér€. Pasi t€ gjitha firmat jané marré€ shitési éshté i
detyruar té parages€ nj€ paketé dokument qé pé€rmban nj€ pérshkrim té sistemeve té cilésis€ n€ pérdorim
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nga shitési. Inxhinier Dobavuvachkiot Cil€sia vizita n€ shitésit e preferuar e mundshme pér t€ kontrolluar
objektin e tyre. Né qofté se shitési kalon kétij inspektimi, ai béhet furnizuesit e preferuar.

Shitési i preferuar éshté ftuar at€heré pér t€ pérmbushur V bimore / kétu ai merr njé€ vulé e parapélqyer
Furnizuesi, certifikaté, atéheré njé trajnim dhe Sitematizacijata Usovrshuvanjeto. Dhe merr njé pllaké
gdhendur me emrin e shitésit ésht€ shtuar né pllaké Furnizuesi preferuar pér t€ shfaqur né€ hollin
Electrolux. Furnizuesi i auditimit fushat prioritare mund t€ béhet né ¢do koh€&. Nése e preferuar auditimit
Furnizuesi inspektimi, procesi i ricertifikimit duhet t€ ndodhin.

Ekziston edhe njé cilési t€ furnizuesit Vlerésimi i sistemit té pérdoren pér t€ krijuar ratings e furnizuesve
té€ ndryshme jané pérdorur né Manastir dhe zyra blloge Shkup. Cdo shitési €shté vlerésuar né€ bazé
tremujore 2D. Temat e ngjashme té tjera pajisje me cilési, njé klient falas ankesa departamenti &shté né
dispozicion pér t& gjithé konsumatorét t€ cilét bleré produktin nga Electrolux. Ankesat jané mbajtur né
njé baz€ té dhénash t€ pérhershém, dhe pérgjigje t€ ankesés Eshté e garantuar pér t€ jepet brenda njézet e
katér gjat€ nj€ telefonate, nése jo menjéheré. N€ shtator 1995, Drejtori i Cil€sisé ka nisur njé program qé
€shté shumé e ngjashme me rrethin e cilé€sis€. Caktuar si Ekipi pérmirésimin e cilésisé (QIT), ky grup prej

shtaté njerézve né q€llimin ekipit t€ pe€rmirésimit t€ cilésis€. Pérmirésimi i objektivave té cilésisé jané t&
produkteve, proceseve, procedurave, apo mjedisin e punés. Ekipi i an€tarésimit €shté vullnetar dhe
aktualisht pérb&het nga anétaré t€ cilésisé n€ lidhje t&€ punétoréve (drejtor i inspektoréve té cilésisé, dhe
personelit metrologjing). Mbledhjet mbahen né€ kohé kompaniné dhe an€tarét mund t€ zgjedhin nga
programi n€ ¢do kohé. Tao né t€ gjith€ kohén duke punuar né fabrikén e menaxheréve t€ shitjes té gjithé
Shtetet e Bashkuara dhe Kanada kané gené kryer kohét e fundit, duke i dhéné menaxheréve t€ njé kuptim
mé t€ mir€ t&€ produktit. Pér marrjen e mostrave t€ inxhinierisé cilésis€ dhe shitjet bashképunétorét e
vizitave rutin€ né kété fushé, duke ofruar pasqyré t€ pagmuar pér "botés reale" pér punonjésin. Pér fat t&
keq, punétorét e linjés nuk jan€ dhéné kété mundesi.

3 * kulturén e biznesit té Electrolux

Menaxhimi i1 Electrolux &shté vazhdimisht pérpiqet pér t€ ruajtur marrédhénie t€ mira punonjés. Pér
shembull, t& gjithé t€ punésuarit dhe familjet e tyre jané té ftuar né nj€ piknik vjetore t€ kompanis€ né t&
cilén ¢mime shumé famé pér stafin n€ zhvillimin dhe burimeve njerézore etj. Ekziston edhe njé vjetor
Krishtlindjeve partisé, e cila né té kaluarén ishte paguar vetém stafit dhe bashkéshortét e tyre, t€ cilét tani
do té mbahet pér t€ gjith€ t&€ punésuarit né fillim t€ kétij viti. Nuk &shté njé pages€ (mé pak se 20 euro)
pér praning e késaj partie ishte e lir€ nga Holding.

Kohét e fundit takimin e departamentit t&€ personelit, t€ pérbéré nga njé mostér t€ rastit té stafit oré dhe
paga, n€ ményré qé€ t€ mbledhé opinionet mbi ményrat pér t€ njohur dhe shpérblim t€ pazgjidhura
kontraktorét. Iniciativa pér takimin ésht€ dhén€ nga nénkryetari i prodhimit dhe servsiot

Njé€ anétar i grupit, punonjés oré, shprehur pas takimit se ai mendonte se edhe nése t¢ menaxhimit t&
déshtuar g€ té veprojé né ndonjé nga propozimet, fakti qé takimi u zhvillua n€ t€ gjitha ishte tregues
shumé pozitiv t€ shqet€simin e menaxhimit. Electrolux menaxhimin e ka njé politiké té dyerve t€ hapura
dhe inkurajon kushdo qé ka nj€ problem t€ punés g€ do t€ vijné n€ ¢do kohé pér té diskutuar kété * oferté
Edhe pse kjo &shté pérdorur shumé rrall€, kjo tregon shgeté€simin pér punonjésit sociale. Cdo bimé ka
vetém nj€ lokal pér t€ gjithé punonjésit. Ky fakt i lejon té€ gjithé punonjésit, pavarésisht nga statusi, t&
"Pastrimi Kolegialno" menaxhimit t€ v / O. Brenda tet€ muajve té fundit, Electrolux filloi botimin e
buletinit tremujor kompanis€ g€ éshté shpérndaré pér t&€ gjithé punonjésit. Kjo Buletini, e-mail shérbimit
pérfshin lajme optimiste pér organizimin, informacion né€ lidhje me pé€rmiré€simet e suksesshme né
kompani dhe profilet personale té t&€ punésuarve t€ zgjedhur.

3a. menaxheriale rrjetit

Rrjeti i menaxhimit dhe rrjetin e shérbimit ésht€ njé koncept i zhvilluar nga Palenzo Dimce Sllobodan
Petkov Ivanovski Valimir, Natasha Nikollovska Theodor Palenzo Erhan Banushev dhe té shérbimit,
Andrew lloje t&€ ndryshme té€ stileve Nikolovski udhéheqjes dhe orientimet menaxheriale. Rrjeti pérbéhet
nga dy faktor€: kujdes zaproizvodstvo dhe shqetésim pér njerézit (Figura 2) [2]. Masa fokusi kryesor
€shté mjet i organizatave organizative q€ mund té€ pérdoret pér t€ identifikuar kulturén e njé€ organizate.
Rrjeti menaxhimin e hulumtimit €sht€ njé metodé me t€ cilén stilin e organizative mund t€ identifikohen.
Ky studim (Shtojca B) vleréson kulturén organizative, duke pércaktuar strategji t&€ menaxhimit t&
Brendshme. Kombinimi i dy strategjive t€ ndihmuar n€ pércaktimin kulturés organizative si perceptohen
nga punonjési.

Meényra se si kéto dy probleme jané té€ lidhura me menaxherin t& ve¢anté pércakton pérdorimin e tij t&
forcés. Pér mé tepér, karakteri i "shqet€sim" né pozicione té rrjetit té€ ndryshme ndryshojné, edhe pse
"diplomé" mund t€ jeté i nj€jt€. Pé&r shembull, kur njé shqetésim t& larté pér njerézit Eshté e kombinuar me
nj€ shqetésim t€ ulét pér prodhimin, njerézit shprehén shgeté€simin se njerézit jané t&€ "lumtur" Eshté
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shumé e ndryshme sesa kur njé shqetésim t€ larté pér njerézit €shté e kombinuar me interes t€ larté né
prodhimin, se njerézit jané t€ perfshiré n€ punén me entuziazém dhe té pérpiget t€ kontribuojé né qéllimin
organizatés. Cdo teori mund t€ shihet si njé grup i supozime pér pérdorimin e energjisé€ pér t€ lidhur
njerézit né prodhim. Secili prej teorive éshté gjetur,
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njé far€ mase, né ¢do lloj organizate. Llojet e ndryshme té supozimeve jané universale dhe té pérbashkét
té gjith€ kulturave t€ ndryshme [3] rezultatet e studimit bien né pesé kategori:

5-5 Organizata zakonisht pérdor teknika t€ béjé kompromis né zgjidhjen e problemeve. Jo veg e veg fiton
me kété lloj t€ stilit t€ organizatés, por ¢do departament éshté duke i dhéné té€ mjaftueshme né ményré qé
njé zgjidhje e pranueshme Eshté béré.

1-9 Ky lloj organizimi ka tendencé pér t&€ béré vendin e punés njé vend t€ lumtur dhe argétim. Pérmendur
e konflikteve &shté atmosfera e pérshtatshme obeshrabren.A éshté qéllimi i késaj organizate.

Organizata pérpiget 9-9 pér t€ marré zgjidhjen mé t€ mir€ t€ mundshme té€ problemit. Konflikti €shté
pérballur né ményre konstruktive pér t€ sjellé njerézit unificiranodluka.

9-1 Organizata menaxhon numrat. Statistikave, raportet financiare, dhe kuotat e prodhimit jané forcé
1€vizése né kEte organizaté.

1-1 Organizata rrall€ arrin asgjé€. Vendimet t€ shtyhet pér studime t€ métejshme dhe koha €shté shpenzuar
vlerésuar faji né vend se zgjidhjen e sondazhit problem.This éshté pérfunduar nga njé mostér t& rastit té té
punésuarve Electrolux né€ Manastir dhe Shkup objekteve té biznesit. Numri i pérgjithshém i t€ anketuarve
ishte njézet e nj€. T¢€ gjith€ t€ punésuarit jan€ anketuar debat pér punétorét né nivele t€ ndryshme né
organizaté (t€ menaxhimit 9,5% té larté, t&€ mesém drejtues 38,1% dhe 52,4% t€ nivelit t€ ulét) dhe disa
departamente (Akademia, kontabilitetit, dhe kontrollin e cil€sisé). Rezultatet e studimit jané si m& poshté:
33,3% =5-5
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28,6% =9-1
19.0% =1-1
14,3% =9-9
4,8% =1-9

Rezultatet ishin té vendosur duke llogaritur pérqgindjen e respondentéve me dominante (mé té ulét totale)
organizative styleso Ka njé stil t€ vet€ém organizativ dominues konsiderohet nga té anketuarit. Njé
pérqindje relativisht e madhe e té anketuarve q€ zgjodhi 1-1 si stil mbizotérues organizative (19%),
tregon se ka manggsi né sistemin aktual. Rezultatet gjithashtu tregojné njé mungesé e kujdesit pér njerézit
né organizimin pér shkak té rangut t€ ulét dhéné 1-9 dhe 9-9 stilin organizativ - dhe duke numéruar té
kujdesen pér njerézit n€ rrjet. Secili nga tre stilet e lart€ organizative mund té jet€ kultura kryesore e
organizatés, ose ndoshta njé pérzierje e tri ekziston ndryshme funksionale né mes t€ nén-kulturave
departamentit. Né ¢do rast, Electrolux ka mundé€sin€ pér t€ ndértuar mbi két€ baz€ pér t€ rritur moralin e
punonjésve dhe produktivitetit.

Informacion shtes€¢ mund té fitohet nga rezultatet e studimit nga tabelimit rezultatet dhe mesatarja e
shtyllave, si¢ tregohet né

Tabela 1. Mesatarisht ¢do koloné té sigurojé rezultatin ponderuar né pesé lloje té stileve organizative.
Hulumtimi punojné né€ ményré té tillé qé rezultatet mé t& ulét pérfaqésojné stilet dominuese organizative.

Menaxhimi i Projektit punonjés GRID
PERMBLEDHJE ANKETA

EMPLOYEE MANAGERIAL GRID
SURVEY SUMMARY

CULTURE

DOMINANT 5-5 9-1 1-1 9-9 1-9 Total

CULTURE
5-5 47 53 57 68 75 300
5-5 50 57 69 58 66 300
5-5 46 55 66 69 64 300
5-5 49 58 53 66 74 300
5-5 50 54 59 69 68 300
5-5 47 49 57 78 69 300
5-5 50 55 54 73 68 300
9-1 65 44 63 66 62 300
9-1 71 51 53 71 54 300
9-1 71 36 46 77 70 300
9-1 52 48 56 73 71 300
9-1 49 42 59 68 82 300
9-1 55 46 64 57 78 300
1-1 68 48 44 78 62 300
1-1 50 49 47 74 80 300
1-1 57 66 46 66 65 300
1-1 61 58 47 65 69 300
9-9 54 65 73 50 58 300
9-9 53 58 66 51 72 300
9-9 53 55 64 48 80 300
1-9 58 68 72 53 49 300

Average 55.05 | 53.10| 57.86| 6562 | 68.38

Range 25 32 29 30 33

Tabela 1. TABELA E MENAXHIMIT TE KERKIMIT Electrolux
pérséri, t€ njéjtén gj€ tre stilet dominuese organizative (5-5, 9-1 dhe 1-1) jané té dukshme né Electrolux.
Gama e rezultatet pér ¢cdo koloné t€ paktén njézet e pes€ dhe njé maksimum prej tridhjeté e tre. Stili
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organizative 9-1 ka mesataren mé té ulét té t€ gjitha stileve organizative, e cila €shté tregues 1 menaxhimit
té pérgéndrohet n€ maksimizimin e prodhimit me ushtrimin e pushtetit dhe autoritetit, dhe pér t& arritur
kontrollin mbi diktuar se ¢faré njerézit duhet t€ béjn€ dhe se si ata duhet t€ b&j€ até [4]. Pér t€ fituar njé
kuptim mé té mir€ t€ kulturés organizative e njé vézhgimi t€ kompanisé duhet t€ kryhet. Marrja e
mostrave t€ kryera n€ kété ushtrim éshté shumé e vogél pér vendimet e menaxhmentit bazé, por ajo ishte
e dobishme pér identifikimin e fokus organizative. Ky hulumtim mund té pérdoret n€ t€ ardhmen si njé
mjet matés pér matjen e perpjekjeve pérmirésim.

4. Mjedisi i jashtém — Konkurrentét

Industria vakum éshté tregu ndenjur me ardhurve relativisht pak pér té konkurruar pér pjesé té tregut.
Electrolux shet kryesisht nga shitjet e drejtpérdrejta. Dominon dera elektrike pér segmentin hyrje té
tregut, vet€ém kompanive té réndésishme kandidat té tjera né Ballkan dhe né bot¢.

Shumica e "risi" produkt ne formen e Frinko t€ tilla si fenerét, pik ratings pushtet, dhe veté-propelled
transmetimit.Produkteve do t€ pothuajse t€ b&het mallrave dhe avantazheve konkurruese jané fituar
shpesh né hapjen e pikave t€ ¢mimeve. Electrolux té konkurruar me sukses né€ njé piké ¢mim mé t€ larté
pér cilésing dhe jeté t€ gjate e produkteve té tyre.

Né hyrjen e fundit e tregut me pakic€ elektrike ka ngritur réndésin€ e strategjis€é konkurruese pér
organizatén. Niveli 1 konkurrenc€s né nivelin e shitjes €sht€ shumé I larté se dera pér té nivelit deré.
Kohét e fundit ka pasur reklama nga konkurrentét duke pérdorur modele elektrike n€ krahasim me
kérkesat e performancés. Pér t€ ruajtur njé avantazh konkurrues qé €shté e nevojshme pér mbijetesé,
Electrolux duhet t€ zhvillojné strategji afatgjate konkurruese.

lll. CFARE ESHTE TQM?
A. Cfaré éshté Total Quality Management?

Menaxhimit total t€ cilésisé (TQM ose) €shté njé€ filozofi sistematike t€ menaxhimit, me theks né:
hartimin dhe thjeshtimin procesin, kénagésiné e nevojave t€ "klientit", orientimit proces, pérmirésim t&
vazhdueshém, pérfshirja totale dhe kompani t€ integrimit, parandalimin e zbulimin kundrejt gabime,
orientimit afatgjaté , dhe discipliniranupotreba e mjeteve provuar dhe teknikat. Angazhimin e ploté té
menaxhmentit t€ larté, dhe shikimit e késaj mbéshtetjeje €shté e nevojshme pér zbatimin e TQM té jené t&
suksesshme. Ndryshe nga shumé programe t€ cil€sis€, TQM nuk &shté vet€ém proces i ri statistikore qé
mund té instalohet shpejt n€ njé organizaté. Né vend t€ késaj, TQM &shté nj€ program afatgjaté qé kérkon
vite té trajnimit, planifikimit pérmirésimin, dhe pérshtatja qé€ do t€ zbatohet [5]. Njé krahasim i filozofisé
TQM tradicionale €shté paragitur né tabelén 2. TQM &sht€ nj€ proces-orientuar program qé thekson béré
gjérat drejté her€ t€ paré. Shumé stimuj pér instalimin e njé programi t€ tillé éshté ¢gmimi mahnitshme t&
mungesés sé cilésisé. Eshté vlerdsuar se njé bimé tipike investon 20-25% t& buxhetit té tij operativ t&
gjetur dhe ndreqim gabimet [6]. Praktikat ¢ menaxhimit tipike né drejtim té cil€sisé pérqendrohet né
identifikimin dhe refuzimin e produkteve dhe shérbimeve té démtuar t€ projektit. Edhe pse kjo qasje
mund t& jeté t€ arsyeshme té suksesshém né parandalimin e produkteve té pakénaqshme té arrijné t&
konsumatorit, ka shumé pak pér t€ ndryshuar procesin qé éshté pérgjegjés pér defekte. Pér mé tepér, ky
proces kontribuon né kostot e prodhimit.
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CHANGING VIEWS

TRADITIONAL TQM
Corporate Focus: Current Year ROI Customer Satisfaction
Customer Req.: Ambiguous Clearly Prioritized
Quality: High Quality = High Cost High Quality = Low Cost
Quality Control: AQL - Acceptable Quality Level OK Zero Defects, Minimize Variation
Processes: Optimize Subsystems Optimize Total System
Improvement: Innovation / Breakthrough Incremental / Innovation
Problem Solving: Detection Prevention
Labor: Specialized, Crafts —— Flexible, Multi-skilled

Thought Seperate from Labor Workers Valuable Source
Incentives: Merit / Piecework Gain Sharing
Measurement: Measure Budget Variances Functional Standards

Efficiency Measure Process Variation

Supplier Relations: Fragile / Arms Length Cooperative / Teaming

me pérpjekje t€ inspektimit dhe kostot e NJOFTIMI [7]. Kénaqgésiné e nevojave t€ konsumatorit éshté njé
nga konceptet e réndésishme ¢ TQM-Konsumatorét zakonisht konsiderohet t€ jeté ai qé bleu njé produkt
apo shérbim, por pérkufizimi TQM sjell mbrapa mé shumé pé€rmes organizimit. Ky pérdorues éshté
pércaktuar si kushdo g€ merr njé produkt apo shérbim nga ¢do grup apo person.

Prandaj, pérdoruesit jan€ t€ brendshme (ndér-departamentit dhe funksionet) si dhe jashté organizatés. Ky
mendim &shté e angazhuar t€ vérteté pér t€ béré puné me cilési pér t€ gjithé. Pothuajse ¢cdo punonjés
ofron produkte apo shérbime pér konsumatorét, t€ jeté ajo e brendshme apo té jashtme. Pjesa mé e madhe
e suksesit t& Japonisé€ né transformimin €shté e cil€sis€ mund t'i atribuohet t€ mésuarit Edwards Deming
marte. Si shumé prej nesh kujtohet, Japonia g€ dikur njihej si njé furnizues i produkteve me cilési té ulét.
Dr Deming filloi metodat e cilésisé sé€ tij t€ mésimdhénies pérmirésimin, e karakterizuar nga "pikat e
kat€rmbé&dhjeté" e tij, japoneze né vitin 1940 [8]. TQM Filozofia pérfshin pikat ¢ Dr Deming s€, si edhe
sistemet e shumé té tjera dhe metodologji.

Megjithat€, TQM nuk Eshté vetém njé koleksion i filozofive. Njé vepér e duhur themeli dhe kultura
kompani duhet t€ jené né vend pér filozofi né puné. Aplikimi i TQM éshté nj€ strukturé t€ pérshtatshme
organizative pér komunikim té lir€ rrjedhin. TQM do t€ rritet vetém nése infrastruktura e komunikimit
€shté zhvilluar pér t€ lejuar rrjedhjen e liré t€ informacionit ndér-funksionale brenda organizatés, si dhe
deri posht€ dhe zinxhirit komandues. Burokracia tradicionale nuk &shté i pérshtatshém pér komunikim té
tillé [9].

Rregullat e katérmbédhjeté Deming

1. Krijo géndrueshmérin€ e qéllimit né drejtim t€ pérmirésimit t€ produkteve dhe shérbimeve n€ ményré
g€ t€ béhet konkurruese, t€ qéndrojné né biznes dhe té sigurojé puné.

2. Miratimi filozofiné e re. Ne jemi njé epokeé té re ekonomike, té krijuara nga Japonia. Menaxhimit
Peréndimor duhet t€ zgjojé né sfidén, duhet t€ mesojné pérgjegjésité e tyre dhe t€ marré né udhéheqje pér
ndryshim.

3. Pushoni varésia e inspektimit pér t€ arritur cilési. Eliminon nevojén pér inspektim té tabelés né
ndértimin e nj€ produkti t€ cilésis€ n€ vendin e par€.

4. Pérmirésuar vazhdimisht dhe pérgjithmoneé sistemin e prodhimit dhe t€ shérbimeve pér t€ pe€rmirésuar
cilésiné dhe produktivitetin dhe késhtu vazhdimisht ulur shpenzimet.

5. Heqgjen e barrierave g€ vjedh punonjési oré té drejtén e tij pér krenarin€ e mjeshtéri. Pérgjegjésia e
mbikéqyrésit duhet t€ ndryshohet nga njé numeér i dukshém i theksuar té€ cilésis€. Heqjen e barrierave qé
rrémbejné njerézit n€ menaxhimin dhe inxhinieri drejtén e tyre pér krenariné e mjeshtéri. Kjo do t€ thoté,
nd€r t€ tjera, heqgja e vlerésimit t€ merités vjetore dhe qéllim t€ menaxhimit.
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6. Drive nga frika né ményré qé t€ gjith€ mund té punojné né ményré efektive pér kompaning.

7. Té thyer barrierat mes t€ departamenteve. Njerézit n€ kérkimin shkencor, dizajn, shitje, dhe prodhimit
duhet t€ punojné si nj€ ekip pér t€ parashikuar problemet e prodhimit dhe t€ pérdorimit g€ mund té jené
hasur me njé€ produkt apo shérbim.

8. Eliminimi slogane, porosité dhe objektivat pér forcén e punés qé kérkojné pér zero

defekte dhe nivele t€ reja t€ produktivitetit.

9. Eliminimi standardet e punés (kuota), né€ katin e fabrikés. Z&€vendés udhéhegjes.

Eliminimi i menaxhimit me objektive. Eliminimi i menaxhimit nga numrat, synimeve numerike.
Z&vendés udhéheqjes.

10. Instituti udhéhegjes. Qé€llimi i udhéheqjes duhet t€ jet€ pér t&€ ndihmuar njerézit, makinat dhe pajisjet
pér té béré njé puné mé t& miré. Mbikéqyrja e nevojave t€ menaxhimit t&

riparim, si dhe mbikéqyrjen e punétoréve t€ prodhimit.

11. Instituti i Trajnimit né puné.

12. Instituti njé programi té€ fuqishém t€ arsimit dhe veté-pérmirésim.

13. Fund praktikés sé dhénies s€ biznesit n€ bazé t€ ¢gmimeve. Né vend té késaj, t€ minimizuar koston
totale t€ shkuar drejt njé€ furnizues i vetém pér ¢do marré€dhénie pike afatgjaté t& besnikéris€ dhe besimit.
Vendos t€ gjith€ né organizimin e punés pér té arritur t€ transformimit.

Transformimi éshté puna e té gjithéve.

Njé tjetér fondacion q€ duhet t€ jené né trajnim vend t&€ duhur dhe mjetet. Cdo punonjés né organizaté
duhet té marrin pjes€ né trajnimin TQM.

Filozofité bazé t€ TQM duhet té€ ndahet dhe té diskutohet me t€ gjithé anétarét e organizatés né qofté se
nj€ kuptim t€ pérbashkét té géllimeve TQM dhe mjetet e arritjes s€ tyre pér té arritur.

Trajnimi nuk duhet t€ shikohet si "njé e shténé" pérpjekje. Si TQM veten, trajnim né formén e kurseve
freskuese dhe té avancuara duhet té shihet si nj€ zgjatje e procesit té pérmirésimit.

Vetém duke béré njé t€ miré nuk €shté mjaft e miré. Njé duhet sé€ pari té dini ¢faré t€ béni, at€heré mé té
miré [10]. T€ gjithé duhet t€ marrin pjesé né pérpjekjet pér pé€rmirésim. Personi né ¢do organizaté qé e
kupton mé€ miré punén e tij ose té saj, dhe se si mund t€ pérmirésohet €shté njé ekzekutimin e tij.

B. Kultura nevojshme né organizimin TQM
Njé organizaté mbéshtetjen e kulturés €shté njé element ky¢ né€ transformimin e suksesshém t€ TQM.
TQM kérkon fuqgi punétore Organizata pjes€marrjes qé€ €shte€ pérforcuar vetém me stimuyj.
Motivimi i vetém &shté e gjeneruar nga pérfshirja e drejtpérdrejté né vendimmarrje. Pjes€émarrja nuk
duhet t€ mandatuar nga menaxhimi, por kérkohet nga punonjésit. Kur dhéné autoritetin dhe pérgjegjésiné
pér té béré ndryshime, shumica e njerézve do t&€ zhvillojné njé ndjenjé té pronésis€é dhe g€ i pérkasin
organizatés. Por ky autoritet dhe pérgjegjési jo vet€ém qé duhet té jet€ hedhur pér t€ punésuarit. Njé
program té gjeré trajnimi duhet t€ paraprijé transmetimin e energjisé poshté zinxhirit t€ komandés [11].
Ndryshimi i kulturés kompania nedostikot jo njé detyré e leht€, dhe &sht€ absolutisht kushti i paré pér té
siguruar se programi do t€ mbijetojé TQM.

Kultura Kompania éshté e pérbéré nga:
(1) sjelljes,
(2) Gjuha
(3) objekte dhe simbole
(4) besimeve dhe vlerave, dhe
(5) subkulturave [12]. Rrjetit menaxheriale t€ paraqitura né

Pjesa II ofron njé pamje sasiore e kétyre faktoréve q€ kané t€ béjné kujdes namenadzherski t&€ prodhimit
dhe t€ njeré€zve. Punonjésit jan€ pérshtatur t€ punojné n€ kuadér t€ pritura séré ose normat e sjelljes t€ nj&
shogérie t€ dhéné. Pér t€ gené jashté normave fton dénimit. Normat tipike t€ pandérgjegjshme kompani
kané tendencé pér t€ shpérblejé apating, duke kufizuar zinxhirin komandues, noninvolvement, dhe nivelet
minimale t€ pranueshme t€ punés, si karakterizuar nga nj€ stil 1-1 t€ rrjetit t€ menaxhimit organizativ.
TQM kérkon njé€ kompani pér té rregulloreve t€ gepur pér té€ krijuar nj€ iniciativé, angazhim, intensiteti,
dhe cilésiné. Pérfshin gjuhén qé ne flasim - até. zhargon té vegant€ ne i perdorim ¢do dité. Ai pérfshin
zhargon dhe komunikimit dhe karizmin ai mbron dhe pércakton kulturén, ajo tregon se si ne mendojmé
rreth nesh, klientét tan€ dhe worko objekte tona dhe simbolet mund té jet€ pozitiv ose negativ. Ata b&jné
njé deklaraté mbi g€ndrimin e menaxhimit ndaj punétoréve. Ata mund t& krijojné barriera duke
pércaktuar diferenca né vlerén e nj€ klase punétore mbi njé tjet€r. Shembuj negative pérfshin uniformat,
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komunikimit, sistemet e sigurisé, oré kohé, parkim té kufizuar, dhe zyrat prej pelushi. Shembuj pozitivé
jang sistemet e komunikimit, sigurisé dhe komoditet karakteristika t€ shtuar pér punétorét, objektet e té
pastér dhe tregon njohjen.

Besimet dhe vlerat jané€ reflektuar né politikat dhe procedurat qé ekzistojné né kuadér t&€ kompanisé.
Numrin, llojin dhe natyrén e raporteve, takimet, dokumentet, rregullat dhe kufizimet, firma miratimin,
buxhetit dhe kontrollet jané njé masé e vlerave. Ka edhe atmosferén e pérgjithshme t€ moralit, etikés, dhe
filozofia e biznesit g€ mund t€ pércaktohet, edhe pse e véshtiré t& pércaktoj sasiné. Kultura ekzistuese do
té mbéshtetet nga njé numér t€ tradicionalistéve. Qeniet njerézore jané nga natyra rezistent ndaj
ndryshimeve, sepse ndryshimi krijon pasiguri. Kulturat nén mund t€ jené té dobishme pér té€ ndihmuar pér
té krijuar ndryshim brenda nén kulturén e pérgjithshme * Disa kultura jané mé shumé pérkrahés té
ndryshojé dhe do t& lehté t€ mbéshtesé pérpjekjet nga forcat e jashtme pér t€ sjellé ndryshime. Anti-
Kultura grupe jané zakonisht negative né t€ gjitha kulturat. K&to grupe mund t€ t€ ndihmojé t€ ndryshojé,
por né€ fund ky grup do té ket€ njé ndikim negativ né kulturén pa modifikimin e sjelljes [13]. Kultura
organizative t€ nevojshme pér zbatimin e TQM suksesshme €shté krijuar nga menaxhimi qé merret me té
dy stafit dhe prodhimit.

C. pérfshirjen e punonjésve

Pérfshirja e punonjésve (el) €shté njé sistem menaxhimi g¢ TQM duhet t€ ndértohet.

Tabela 4 karakterizon filozofité e pjes€marrjes s€ punonjésve n€ mjediset TQM dhe tradicionale.
Electrolux vérteté ekziston kur ¢do punonjés éshté i motivuar dhe fugizuar pér t€ kryer ndryshime pér té
mbéshtetur nevojat strategjike té organizatés. Njé aspekt, megjithaté, Eshté e qarté. Njé organizaté mund
té pérfitojné t& perfshirjes s€ punonjésve.

4 Table. Tradicionale VS TQM E.I.

EMPLOYEE INVOLVEMENT
TRADITIONAL TQM

Reporting Structures: Hierarchial Cross~functional
Decision Making: Autocratic Participatory
Motivation: Fear (external) Contribution (internal)
Management Style: Supervise, Control Support, Delegate
Improvement Efforts: Sporadic (by Management) Continual (by employee)
Compensation: Per Job Classification Performance
Job Responsibilities: Specialized Flexible

pushtet t€ genésishme né (Al), n€se infrastruktura e saj e mbéshtet konceptin [14]. Prandaj, éshté
pérgjegjési e menaxhmentit té€ larté pér t€ paré se infrastrukturé té pérshtatshme komunikimi €shté né
vend para fillimit al program. Ka dhjeté kérkesa t€ médha infrastrukture njé organizat€é duhet té
vlerésohet - dhe pér t€ pérshtatur sipas nevojés - né qofté se (Al) €shté qé t€ béhet pjes€ e rutin€ e
pérditshme. Secili nga dhjeté parametrave t€ luajé njé rol t€ rénd€sishém né krijimin e njé€ sistemit t&
menaxhimit té bazuar né€ (Al) sistemi se sa pérdorur thjesht [15].

Parametrat jan€ si mé poshté:

a) pérfshirja ¢ menaxhimit - menaxhimit t€ lart€ duhet t€ jen€ té€ pérfshira n€ procesin dhe pérfshijné
gjuhén e pérfshirjes né fjalorin e tij. Pérveg késaj, kontrolli i larté i menaxhimit t€ parametrave té tjeré.

b) t&€ p€rgéndrohet né ¢Eshtjet strategjike operacionale - duke u pérgéndruar né pjesémarrjen e ¢éshtjeve
strategjike t€ biznesit t€ dhéna operative e bén t€ vlefshme dhe pjesémarrjen pérmes forcimit t€ progresit.

www.akademijaelectrolux.com.mk

Page 1 O



Kjo fokusohet gjithashtu ofron njé ményré efektive pér t€ gjithé punonjésit pér prioritizimin e marrjes s
vendimit.

c¢) forcimit - Delegacioni nuk do t€ thoté se ¢do vendim duhet t€ shkojé né nivelin mé t&€ ulét né
organizat€. Por punonjésit nén nivelin e vendim-marrjes duhet t€ jet€ mund€si pér t€ ndikuar né
vendimmartje.

d) Njerézit - S€ pari, ndérkohé qé jo ¢do punonjés do t& marr€ pjes€ né vendimmarrje, kjo €shté njé gabim
té thjesht€ supozojné punonjésit tuaj nuk e kujdesit. S& dyti, jan€ menaxherét qé thjesht nuk do té
dégjojné, ata duhet t'i jepet ¢gdo mund&si pér t€ meésuar ményra té reja t€ menaxhimit.

e) sistemet e shpérblimit - profesionisté t€ Burimeve Njerézore pér té siguruar qé strukturat organizative
né€ mbeéshtetje t€ pjes€marrjes ¢mimin. Punonjésit duhet t€ shpérblehet pér t&€ sugjeruar ndryshime,
menaxherét duhet té shpérblehet zbatimin e ndryshimit dhe pér té inkurajuar ndértimin e ekipit.

f) trajtimin Motion - disa aspekte t€ pjes€marrjes né€ njé proces t€ ndalur réndé mé shpejt se trajtimin e
dobét e propozimit. Ju keni krijuar njé ményré e mir€ pér t€ pranuar sugjerimet, t€ drejtojé ata né nivelin
mé t€ ulét t€ mundshém prioritet, dhe t€ veprojé mbi ta, dhe té komunikojné vendimet shpejt pérséri né
punonjgés.

d) Trajnimi - menaxhimit duhet t& kuptojn€ se angazhimi pér trajnim &sht€ thelb&sore pér suksesin.
Pérvec aftésive teknike, punonjésit duhet té€ keté trajnim né€ "marrjen e buté skills11 vendim.

h) komunikimi i informacionit t€ biznesit - menaxherét kérkohet rrallé pér t€ marré vendime pa
informacionin e nevojshém. Menaxherét e lart€ duhet té pranojmé qé informacioni heré besohet se bota
tani do t€ shpérndahen né t€ gjithé organizatén.

i) angazhimi Koha - Training, zgjidhjen e problemeve dhe funksionimin e propozuar kérkon kohé. Eshté
e paarsyeshme t€ pritet t€ punésuar pér té€ kryer kohén e tyre n€ kéto aktivitete.

j) té tjera t€ praktikave t€ menaxhimit t€ burimeve njerézore - duke pérfshir€ stafin sillet rreth kompanisé
burimeve njerézore, té gjitha praktikat HR duhet t€ jeté i projektuar pér t€ mbéshtetur pjesémarrjen. Ato
pérfshijné: zgjedhja e punésimit, kompensimi, promovimin, siguria € punés, orientimin, zhvillimin e
karrier€s, dhe pérfitimet.

D. TQM sukseset dhe déshtimet

Cilésia éshté njé gjé e leht€ pér t€ predikuar, por éshté shumé mé e véshtiré pér t€ arritur. Shumé
organizata kané qéllime t€ mira kur €sht€ fjala pér ndértimin e produkte t&€ cilésisé, por me cilési
gjithmoné€ duket té marré njé backseat pér fitime apo té afateve kohore t€. Pérpjekjet pér t€ pe€rmirésuar
cilésiné e do té€ jet€ i humbur pa, angazhim méshir€ dhe udhéhegje nga menaxhimi. American Elektroniké
Shogqata zbuloi se edhe pse 85 pér qind e t€ anketuarve béré pérpjekje pér t€ pérmirésuar cilésin€, mé pak
se njé e treta mund t€ dokument pérmirésime t€ dukshme né cilé€sin€ dhe produktivitetin [16].

TQM éshté mé e véshtiré pér t€ zbatuar me sukses, kérkon njé ndryshim kompani té€ gjeré kulturore dhe
trajnimin e punonjésve té programit. Por ka shumé suksese. Elektroluksovata dhe kompanis€, kohét e
fundit mori Cmimin e Magedonis€ Maikosoft kontrollit dhe IT Marketing dhe Strategjia e cil€sis€ dhe t&
par€ jo-kompani japoneze pér ta béré két€, ka zbatuar programin TQM me rezultate shumé pozitive. Ata
kané reduktuar joproduktive e shérbimeve nga 52 pérqind, konsumatorét ruajtur 500.000 $ né kostot e
shmangur dhe pér t€ zvog€luar ankesat e konsumatoréve té paktén dhjeté vjet [17]. Holdings tjera pune
filloi plot€ programin e tij t€ cilé€sis€ né 1983 dhe tregoi nj€ ndikim pozitiv n€ marrjen e vendimeve,
strategji t€ biznesit, veprimet korrigjuese, marrédhéniet ndérpersonale, dhe sjellja ofruesi [18]. Alkaloid
zbatuar edhe programin TQM dhe vetém tani realizimin e kostos s€ cilésis€ dhe ata té eleminuar
probleme kronike dhe pér t€ identifikuar fushat pér pérmir€sim [19].

E. Rishikimi TQM

Shumé maqedonas dhe kompanité e Ballkanit vijné té kuptojn€ nevojén pér procesin e
menaxhimit t€ cil€sisé totale agresive pér t€ konkurruar me numrin gjithnjé né rritje té prodhuesve né det
té hapur [20]. T€ gjitha thekson nevojén pér cilési, por shumé pak mund t€ artikulojé até qé €sht€, dhe
disa kompani jané né gjendje pér té ofruar vazhdimisht. Megjithaté, pér t€ ostanezh konkurruese né treg
sot, t€ gjithé pajtohen se orientimi cilésia €shté e njé réndésie primare. Evropé, né vitet relativisht pak,
kané marr€ konceptin - Kaizen, pasi ata e quajné at€ - dhe ndryshuar krejtésisht imazhin e shumé prej
produkteve té tyre. Ata kan€ demonstruar njé€ nevojé té fort€ pér urtési dhe obsesioni me cilési. TQM
€shté, si emrin e saj nénkupton, t€ gjithé, angazhimin companywide té cil€sisé. Pér ¢do kompani, kjo do
té thot€ qé udhétojn€ me té€ ndryshimeve gjithépérfshiré€se né stilin e menaxhimit né njé ményré. Ndoshta
pérkufizimi mé t& miré€ té objektivit t€ TQM &éshté "té béjé puné t& drejté€ heré té par€, né€ kohé, gjaté
gjithé kohés, gjithmon€ pérpigemi pér pé€rmirésim dhe gjithmoné té kénaqur klientét." Filozofia
themelore e TQM éshté: "Nése kjo nuk €shté e pérkryer béhet mé miré", n€ krahasim me "Nése nuk &shté
e theu nuk e rregulluar até." Pér té arritur qéllimin TQM - pér t€ zot€ruar cilési - duhet t€ njohin disa
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koncepte themelore. S€ pari, né cilésiné e perceptimit t€ konsumatoréve. Ajo éshté e kénagshme nevojat e
klientit dhe / ose déshirat pér njé produkt - njé tipar, vecori, besueshmériné né€ dispozicion, dhe ¢mimi.
Déshtimi pér t€ pérmbushur gamén e ploté té rezultateve kérkesat e konsumatoréve né njé nivel t€
pakénaqésis€, dhe pér kété arsye, humbje t€ cilésis€ [21] <>

Nga ana tjetér, duke dhéné karakteristikat dhe shérbimet pértej nevojave t€ konsumatorit ose déshirat pér
té pérmir€suar cilésiné e perceptuar t€ produktit, por vet€ém e mbeturinave burimeve. Pér té fituar njé
kuptim t€ nevojave t€ konsumatoréve t€ jasht€ém, éshté e réndésishme té pranohet se ka klasa té ndryshme
té konsumatoréve. Njé organizaté, atéheré ju keni nevojé pér t€ identifikuar ato klasa g€ jan€ mé t&
réndésishme pér biznesin e tyre dhe t€ sigurt éshté e kénagshme kétyre konsumatoréve kryesore. Kurré
mos harroni se "klientét" jané t€ brendshme dhe t€ jashtme. TQM pranon se pér ¢do vleré t€ shtuar punén
né kuadér t€ procesit, do té keté njé klient pér ¢do produkt t€ prodhuar né ¢do hap individuale. Duke u
ndalur né nevojat dhe kérkesat e kétyre konsumatoréve t&é brendshme - qé€ €shté, kérkesat e tyre té cilésisé
- vende gendér t€ vémendjes t€ vazhdueshme mbi ményrat pér té pérmirésuar fluksin proces.

Megjithat€, nevojat dhe déshirat e konsumatoréve té ndryshoj€. K&shtu, koncepti i dyté i cilésis€: Cil€sia
€shté dinamike. Kjo éshté njé grup i béré pérshtypje t€ konsumatoréve t€ cilat ndikojné€ né opinionet e
tyre, vendimet dhe pé€rdorimin e njé produkt apo shérbim. Faktor€ té tillé si géndrueshméri produkt,
ményra e ofrimit, produkteve konkurruese, pérdorimi ndryshuar pér her€ te produktit, apo vlerat né
ndryshim shkaktojné kéto ndryshime pérshtypje. Ajo konsiderohet t€ jeté i nj€ cilésie t€ larté n€ njé koh&
mund t€ shihet si njé cilési t€ keqe n€ njé kohé tjetér apo kontekstin. TQM do t€ thoté duke géndruar né
njé€ linjé me z€rin e konsumatorit dhe konkurrenti i 1€vizjeve, factoring kétyre elementéve né pérpjekje té
cilésisé. Koncepti i treté Eshté se cilésia ésht€ nj€ proces i orientuar. P&r njé kohé t& gjaté, praktikave t&
menaxhimit t&€ SHBA-ve né drejtim té cilésis€ s€ fokusuar n€ identifikimin dhe refuzimin e produkteve
dhe shérbimeve t€ démtuar né projekt. Edhe pse kjo qasje mund té jeté t€ arsyeshme t€ suksesshém né
parandalimin e produkteve nanezadovolitelno té arrijné t& konsumatorit, ka shumé pak pér t€ ndryshuar
procesin q¢€ éshté pérgjegjés per defekte. PE&r mé tepér, kjo praktiké kontribuon né€ koston e prodhimit me
pérpjekje t€ inspektimit dhe koston e Rework. Duke pérdorur konceptin e brendshém té klientit, si
rezultat i procesit t&€ ¢do hap &shté paré si njé produkt, ¢do produkt dhe vlerésohet pérshtatshméria
menjéheré nga klienti i tij. Sistemit t€ menaxhimit, atéheré béhet gendér, n€é ményre aktive punon pér t&
pérmirésuar procesin pér t€ dhén€ njé produkt apo shérbim. Nga kénagjen e klientéve t& brendshém né
¢do hap t€ procesit, inspektimit, Rework, dhe shpenzimet e tjera t&€ lidhura do t€ reduktohet dhe do t&
rezultojé produkt superior.

Koncepti i katért:

Cilésia kérkon angazhim total. TQM nuk €shté krijuar nga vendimet e menaxhmentit apo disa individéve
té zgjedhur ofruar trajnime dhe vet€dijes. Ky €shté€ njé program g€ do t€ zhvillohet plotésisht vetém pas
njé periudhe prej disa vitesh. Kjo kérkon planifikim t€ kujdesshém dhe t€ komunikimit dhe duhet t&
mbéshtetet nga angazhimi t€ menaxhimit, burimet e t€ pérkushtuar n€ ményr€, si dhe zbatimin e
teknikave t€ analiz€s t€ ndryshme. Menaxhimit duhet t€ lejojn€ dhe pér t€ promovuar pérfshirjen e té
gjithé t€ punésuarit. Menaxherét u bé njé trajner dhe nxités 1 tifozéve, duke siguruar udh€hegjen dhe
burime pér nevojat e pérpjekje. Njé program i suksesshém nuk mund t€ nxituar. Ajo duhet t€ jet€ ndértuar
né€ ményré sistematike. TQM mund t€, né pérmbledhje, t€ karakterizohet si njé filozofi e theksuar
udhéheqgjes dhe menaxhimit: kérkesat kénaqésiné e konsumatorit, orientimit proces, pérmir€sim té
vazhdueshém, pérfshirja totale dhe kompani t€ integrimit, parandalimin kundrejt zbulimin, afat-gjaté,
orientimit t€ projektimit dhe t€ procesit t€ thjeshtimin dhe pérdorimin e t€ disiplinuar t€ mjetet dhe
teknikat e provuar [22]. F. TQM éshté e nevojshme? Baza e té dhénave t€ nd€rtuara nga kompania
(PIMS), njé firmé e pavarur kérkimore, gjeti marrédhénie interesante dhe papritur midis cilésis€é dhe pjesé
té tregut. Rreth njé dekad€ pas krijimit t€ njé baze t€ dhénash, PIMS Hulumtuesit thong se pjesé t€ tregut
€sht€ Betohem né€ prindin kryesor i fitimit. Por ri-analiza e t€ dhénave t€ guar né pérfundimin mé té
fugishme dhe befasuese: njé pjesé té€ vértete té larté t& tregut té sjellé fitime, megjithat€, pjesa e tregut té
géndrueshém vjen kryesisht né PIMS até g€ studiuesit e quajné "konsiderohen né lidhje me cilésing e
produktit apo cil€sisé sé€ shérbimit" - "marrédhénie" g€ do t€ thoté vis-a-vis konkurrentét, dhe "realiste"
thot€ paré si pérmes klientit se syté e bartésit. Studiuesit PIMS tani thirrje né drejtim té cilésis€, "njé nga
faktori mé i réndésishém qé ndikojné né€ performancén afatgjaté t& njésisé sé biznesit", dhe

Buletini PIMS té fundit t€ anétaréve t€ konkluduar: "Kur t€ shqyrtojé mundésité pér té ruajtur udhéhegjen
né vler€, ne besojmé qé€ ndryshimet né cilési té keté ndikim shumé me t€ fugishém né pjesén e tregut se sa
ndryshimet né ¢gmim" [23]. Gjithnjé e mé shumé ¢éshtja e TQM pér menaxherét e organizative nuk éshté
"mund t€ pérballojé pér t& béré kété?" Por "nuk duhet t€ béni?". tregu global &shté zhvendosur nga
konkurrenca né bazé t€ ¢mimeve vetém n€ ¢mim dhe cilési ¢ Electrolux gézon njé reputacion t€ miré si
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njé prodhues i produkteve t€ cil€sisé sé lart€, por pér t€ ruajtur IT menaxhimit duhet t€ jet€ "aktiv" né
krahasim me "reaktive".

IV. ANALYSIS

A. Kostoja cilési té dobét

Kostoja e cilésisé sé dobét jan€ njé nga arsyet kryesore pér hyn né njé revolucion TQM ¢ Disa nga kéto
shpenzime jané€ identifikuar pér t€ Electrolux. Ndikim mé t€ madh n€ koston e pajisjeve cilési t€ dobét
jané shpenzimet e garancisé, t€ cilat pérbéjné mé shumé se 50% té shpenzimeve. Njé arsye pér Electrolux
pérgindjen e lart€ éshté njé vit garanci pér prodhimet e tyre. Megjithaté, pérmir€simi 1 cilésis€ sé
produkteve t€ shkuar nga dera duhet té jeté maksimalisht pér t€ ulur koston e cilésis€é s€¢ dobét. Ka tre
objektet e prodhimit né Korporatén Electrolux: Frinko.Mariovo.Radio Manastir dhe Palenzo.Shpenzimet
e brendshme (t€ mbeturinave dhe shérbimeve) cilésia e dobét e kétyre produktivitetit €shté rreth njé€ e
treta e kostos totale té cilésis€ s¢ dobét.

B. Kultura

Menaxhmenti i lart€ i Electrolux shprehu mbéshtetjen verbale pér programin TQM. Disa takime gjaté 18
muajve té fundit goditi nivel té korporatés pér shqyrtimin e programit TQM né Electrolux. Megjithaté, t&
tilla, megjithaté, kishte nevoj€ pér njé€ lider, ose kampion i njé sistemi t€ tillé nuk vjen nga zdrukthétari.
Organizata nuk mund me sukses t€ filloj€ revolucionin TQM, pa dukshméri t€ lart€ t€ mbéshtetjes sé
menaxhimit té lart€ dhe t€ veprimit.

C. Kostoja e Elektroluks cilési té dobét

Por njé heré ka vendosur TQM, disa pyetje duhet t€ pérgjigjet té tilla si: Cfar€ lloji t€ programeve t&
trajnimit duhet t€ pérdoret - njé palé e treté né shtépi, apo t€ dyja? Cilat metoda té cilésisé sé¢ komunikimit
jan€ mé té efektshme? Si duhet t€ punétoréve té cilét tregojné sjellje t& cilésis€ pér t€ shpérblehen pér
pérpjekjet e tyre [24]? Kéto lloje t€ pyetjeve ne kemi nevojé pér t&€ adresuar pas ekzekutimit program
kompani t€ gjeré me dije se t€ gjitha aspektet e planit jané€ pjes€é e pérmirésimin e procesit té
vazhdueshém dhe pérsosje. Piketa pér t'u arritur, por rruga nuk do té pérfundojé. Puna e menaxhimit do té
mbikéqyrjes, por lidershipi. TQM kérkon kulturés organizative qé mbéshtet sistemin. Njé kulturé
mbéshtetje éshté ndértuar n€ njé organizaté duke menaxhuar, n€pérmjet besimit reciprok dhe respekt.
Nevoja pér t€ kryer menaxhimin total te cilesise t€ mbahet gart€ kur ne njohim se duhet t€ ndryshojé
ményrén se si ne béjmé gjéra - ne duhet t€ ndryshoj€ kulturén toné t€ punés [25].

Sistemet e kontrollit t€ menaxhimit t€ shpérblimeve g€ ndikojn€ se si ne mendojmé dhe t€ sillemi dhe
cfaré ne e vlerésojmé. Pér shkak t€ pozités s€ saj unike, menaxhimin, dhe menaxhimin e vet€ém qé mund
té sjellé njé ndryshim kulturor. Ka njé shuméllojshméri t€ teknikave t€ zhvillimit organizativ né
dispozicion pér t€ menaxhimit pér t€ ndihmuar n€ ndryshimin e kulturés. Njé fakt kyc t€ mbajtur n€ mend
€shté se ajo merr, durim kémbéngulje dhe praktiké pér t€ sjellé ndryshime té€ suksesshme.

1. menaxheriale rrjetit

Anketa menaxheriale rrjetit (Kapitulli II) rezultatet jané mundésit€ indikative Electrolux pér té
pérmirésuar bashképunimin kulturor. Kultura organizative Elektroluks né kohén e tanishme, té
identifikuara né€ Kapitullin II Network Management, &shté né gjendje pér t€ prodhuar njé kampion té
nivelit TQM stafit. Si puna e menaxhimit pér t€ ndryshuar politikat dhe procedurat qé ndikojn€ né
pérfshirjen e punonjésve mbéshtetje, dhe udhéheqjen pér t€ ndjekur. Electrolux mund t€ pérmirésojé
sistemet e shumta g€ jané né vend, dhe pér té ofruar sisteme té reja pér té pérmir€suar perceptimet e
punonjésve dhe / ose marrédhénie. Vetém 14.3% e t€ anketuarve n€ njé anketé e rrjetit menaxherét
besojné se menaxhimi ka gené shumé i shqetésuar me njeréz dhe prodhimi (9-9).

Menaxhimit duhet t&€ pérpigemi pér kété lloj té kultur€s organizative pér zbatimin e TQM. Fokusi kryesor
i menaxhimit duhet t€ drejtohen pér shqetésim né rritje pér njerézit. Ky synim mund t€ arrihet pérmes: njé
sistemi t€ rishikuar t€ zgjidhjes sé€ konflikteve, duke krijuar gmime ceremoni pér punonjésit € papaguar né
cilési dhe ekipi pérpjekjet pér ndértimin, heqjen e simboleve negative kur €shté e mundur - lidhjet shirt,
stilolapsa, oré kohé, etj, standardet revisal dhe kompani dhe vlera.

Stili mé efektive organizative €shté efikas dhe t€ drejté, kur zgjidhjen e konflikteve. Konflikt duhet t&
zgjidhet n€ ményré konstruktive pér t€ sjellé njerézit s€ bashku. Pasi t€ gjithé e kupton se ata luajné té
njéjtin ekip, koordinimin e pérpjekjeve pér t€ sjellé funksionimin efektiv dhe efikas. Shumé prej
simboleve negative qé jan€ né vendin e lehté mund t€ higet ose t€ fshehur, dhe e z&€vendésoi me simbole
pozitive. Aspekte t€ tjera kulturore té tilla si besimet dhe vlerat, sjelljen dhe gjuhén, do t€ zhvillojé me
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mbéshtetjen e vazhdueshme dhe trajnimit. Fushat né t€ cilat elektrike duhet té pérgéndrohet né
pérmirésimin e kulturés organizative: sistemeve t€ hapura t€ komunikimit, pérdorimin e ceremonive dhe
festave, nj€ shkallé mé té lart€ t& orientimit t&€ konsumatoréve (t€ brendshém dhe t€ jasht€m), prodhimi i
eksitim dhe krenari me ¢gmime dhe pjes€martjes, heqjen e simboleve negative dhe dukshém mbéshtetjen e
larté t€ menaxhimit dhe pjes€émarrjen né zbatimin e TQM, mund€si t€ menaxhimit &shté qé té
pérgéndrohemi né kulturén nén-kyce né organizaté pér pe€rmirésim. Mbéshtesin zhvillimin e kulturés nén-
ky¢ shpesh mund té€ "mbledhje" me ané t€ organizimit, t€ ndryshojé leht€simin e kompani t€ gjeré
kulturore.

B. mjetet dhe metodat

Shumica e sistemeve té nevojshme pér tranzicion té suksesshém TQM té zhvillohet né Electrolux. E
biméve &shté e automatizuar shumé me njé shkallé t€ lart€ (CIM) ruajtjen dhe sistemet rikthim né
prodhimet vendosje.Operacionet prodhuese jané té kontrolluara nga programi fabrika e gjeré KOS, i
zbatuar n€ vitin 1990. Listat e kontrollit jan€ mbajtur pér operacione té réndé€sishme, t€ pércaktuar nga
departamenti i kontrollit t€ cilésis€. Doré mé shumé né trajnim né€ kété€ fushé do t€ pérmirésojé
efikasitetin e operacioneve, duke lejuar operatoré té analizojé autonomis€ dhe variacionet e sakté
procesin né klasat e tyre.

1. Pérmirésimin e procesit té

Departamentit t€ sigurimit t€ cil€sis€, dhe té menaxhimit duhet t€ pérqéndrohet né pérmirésimin e
proceseve pérgjegjése pér ndryshime dhe 39 defekte. Duke u bazuar né inspektimin rutinat ¢ madhe éshté
¢ kushtueshme dhe joefikase. Né qoft€é se cilésia €shté e ndértuar né produktet e proceseve
prekupodobreni, t€ rénda t€ auditimit inspektimit plan do té jet€ e nevojshme ¢ trajnimin e nevojshém pér
té gjithé stafin. Ka shumé mjete me€ shumé se do t€ jet€ me dobi té menjéhershme pér korporatén si
Electrolux Design Lab Palenzo e eksperimenteve té€ shkaktojé, dhe diagramet efekt, analizat Pareto, dhe
té tjerét. Trajnimi duhet t€ jen€ t€ pérhershme dhe t€ jeté njé pérdorim t€ menjéhershém t€ punonjésit. N&
qofté se punonjési €shté né gjendje q€ n€ ményré efektive t€ aplikojné njohurité e tij té re gjetur, aftésité e
mésuar do t€ filloj€ t€ venitet. Menaxhimit duhet t€ ¢ojé két€ trajnim kryqézat€, dhe né fakt, béhet njé
student si.

Programi shités preferuar Electrolux €shté njé hap pozitiv né€ zhvillimin e njé marrédhénie cilésore shités.
Megjithat€, mé shumé theks duhet té vihet n€ 1€vizje drejt nj€ furnizues i vet€ém pér pjesé.Zhvillimin dhe
kultivimin e furnizuesit Eshté e réndésishme pér kontrollin e procesit t€ menaxhimit. Duke pérdorur njé
furnizues do t€ mund€sojé mundésin€é pér t€ zhvilluar lidhje t€ Electrolux synergistic me pérfitime
reciproke pér t€ dyja palét. Pérfitime Electrolux do t€ pérfshijn€: pjes€ té besueshme nga njé furnizues i
njohur, eliminimin e inspektimit hyré€se, zhvillimin e njé planifikimi t€ besueshme (JIT), dhe njé
pérpjekje ekip né kérkesat e ardhshme té€ projektimit t& produktit. Vendor do t€ marré késhilltar t&
dobishme dhe té besueshme té konsumatoréve né prodhim dhe programeve cil€sore.

D. pérfshirjen e punonjésve

Pérfshirja e té punésuarve né Electrolux €shté burim shumé i pashfrytézuar. Shumé vendime jan€ béré
tani nga menaxhmenti mund t€ filtér poshté pérmes sistemit t€ sapo punonjési i trajnuar n€ ményre
adekuate dhe té autoritetit t€ deleguar duhet.

TQM efektive duhet t€ fillojé duke shqyrtuar sistemin e El djerse. Electrolux ka shumé mundési pér té
pé€rmirésuar pjesémarrjen e punonjésve t€ pérdorur kété€ nénsistemit pér fuqizimin e t€ punésuarve. Kur
infrastruktura €shté krijuar duke pércaktuar parametrat e duhur, duke pérfshiré punonjésit nuk do té
ndodhé vetém, ajo €shté e shtyré né organizaté.

Ka disa kérkesa elektrike infrastrukturé qé€ duhet t€ jené pérshtatur sistemit t€ menaxhimit t€ bazuar né
pérfshirjen e punonjésve.

S€ pari, drejtues té larté duhet t€ jeté i pérfshiré. Pérkrahje e dukshme dhe aktive do té tregojné se
menaxhimi éshté serioze né lidhje me tranzicionin. Tjetra, pérfshirja e punonjésve duhet té pérgéndrohet
né ¢éshtjet strategjike operacionale. Marrja e stafit t€ inputeve t€ vlefshme nga operacionet do t€ ¢oj€ né
forcimin e pjesémarrjes. Shembujt do t€ perfshijné: pérdorimin e t€ punésuarve pér hulumtimin e tregut
pér kérkesat e produktit t€ ardhmen, duke béré thirrje punétoréve té vijé pér t'u bashkuar me vizitat e
degés ndérveprimit t€ konsumatoréve, dhe krijimin e ekipeve multi-funksionale pér pérpjekjet e
pérmirésimit t& cilé€sis€. Komunikimi i informacionit t& biznesit duhet t€ shpérndahen né t€ gjithé
organizat€s népérmjet sostanoci (newsbriefs) dhe takime. Forcimi i stafit duhet gjithashtu té pérfshihen
pér t€ lejuar t€ ndikoj€ né marrjen e vendimeve. Kjo forcimin duhet t€ ndjeké programin e trajnimit né
teknike dhe "t€ buté" aftési. Mbikéqyrésit gjithashtu duhet t€ pérfshihen n€ procesin e planifikimit dhe t&
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programit té trajnimit, késhtu g€ ju nuk ndiheni neutered té pushtetit t€ tyre. Nuk ka asnjé program
sugjerim né operacion elektrike. Menaxhimit duhet me kujdes té zbatojé njé sistem t& pérshtatshém pér
propozime trajtimin. Ky sistem duhet t€ drejtpérdrejt€ pérgjigje ndaj propozimeve té shpejt t€ kthehet né
punétori. Propozimet pasivitetit do té€ bluaj n€ sistemin pér t€ ndaluar shpejt. Kompensimi sugjerime
zbatohet do t€ nxis€ aktivitetin né két€ proces. Vizitorét mund té marrin formén e njohjes, relaksim té
rritur, ose monetare. Fillimisht, numri i propozimeve duhet t€ rritet pér t€ nxitur pérfshirjen e punonjésve.

E. Focus konsumatoréve
Electrolux €shté pozita digka té veganté kur konsideron konsumatoréve. Shumica e klientéve té jashtme
elektrike jané té pérbéré nga dy sistemit nivele t€ tregtaréve dhe konsumatoréve.Degét e shitjes dhe stafit
prej dere né deré elektrike t€ biznesit éshté té ofrojé mundEsi pér qasje t€ drejtpérdrejté né produktin
pérfundimtar t€ konsumit.
Tregtarét kané mundési t€ merren me t€ gjithé konsumatoré€t / merret me produktin dhe ofrojné
demonstrime e efektivitetit t& produktit.
Pérveg késaj, sapo shitje éshté bér€, njé mundési e qarté pér reagime, pozitive apo negative, éshté né vend
né€pérmjet shitjes s€ degéve.

Electrolux dhe nuk duhet té ushtrojné€ avantazhet e saj t€ ndryshme ndaj konkurrentéve t€ médha né
shérbim personal.
Ankesave t€ konsumatoréve bazés s€ t€ dhénave Eshté njé tjetér shembull i mir€ i shérbimit té klientit.
Shtimi Kryesor pa pagesé inkurajon reagime t€ konsumatoréve dhe pérmirésimin e kontakteve personale.
Fokusi menaxhimin e historisé bazés sé t&€ dhénave éshté nj€ instrument i pagmuar pér shqetésimet
cilésiné e produktit. Ky informacion duhet t€ analizohet né térési dhe ka kaluar pérmes organizimit té
personelit kryesor. Barrierat e komunikimit mes forcé shumé-kombéshe shitjes dhe prodhimit ngadalé
zbritur. Vizitat nga shitjet menaxherét e objekteve t€ prodhimit t€ sigurojé shumé pyetje pér t'u habitur qé
kurré nuk do té zbulohej. Pa filt€r informacioni €shté gjithmoné mé mir€ kur ésht€ e mundur. Electrolux
pér t€ pérmirésuar komunikimin me lidh stafi pin, duke siguruar njé burim t€ qéndrueshém té
informacionit t€ till€. Vizitat shitjes Dega nga stafi i prodhimit &shté gjithashtu e favorshme, por t€ gjithé
té punésuarit duhet t'i jepet mundésia pér té marr€ pjesé. Konsumatorét € brendshém té organizatés jané
ndérmjet departamenteve, subjekt i t€ gjitha barrierat e komunikimit q€ jan€ n€ vend. Barrierat e
komunikimit jané t€ pérbére€ t€ procedurave burokratike qé kapércyer lart e posht€ zinxhirit komandues.
Heqja e kétyre pengesave do té€ jeté revisal e menaxhmentit té lart€ t€ infrastrukturé€s dhe mbéshtetjen
ndér-funksional ekipe.

V. pérfundim

A. TQM / Electrolux

Zbatimin e suksesshém t€ programit TQM né Electrolux €shté i rekomanduar. Electrolux nuk duhet té
vazhdojé té mbéshtetet n€ até t€ "CilEsia e dhimbjes" filozofis€. Kostoja e cilésis€ s¢ dobét Eshté vetém
nj€ nga arsyet pér zbatimin e njé programi té gjeré kompani: pérfshirjen e punonjésve, trajnime n€ mjetet
me cilési dhe t'i pérdoré ato pér t€ pérmir€suar proceset, dhe njé mani pér kénaqésiné e konsumatoréve -
ashtu brendshme dhe t€ jashtme. Duke hyré kohét e fundit né tregun konkurrues té shitjes me pakicé,
Electrolux duhet t€ pérfshijé strategji konkurruese pér té€ siguruar suksesin né kété treg. Pérfshirja e TQM
do t€ jeté nj€ bazé e madhe dhe mbéshtetjen pér nj€ strategji té till€. Nuk ka metoda t€ standardizuara pér
zbatimin e TQM. Secila organizaté duhet t€ gepur qasjen e saj pér té shfrytézuar anét e forta e saj unik
dhe t€ pérgéndrohen né dobésité e tyre t€ vecanté.

Celési i paré pér njé€ tranzicion t€ suksesshém né TQM &Eshté nj€ angazhim té menaxhimit. Pa angazhimin
e menaxhimit t€ larté dhe pérfshirjen, iniciativat TQM jané té dizajnuara pé€r déshtim. Njé menaxher 1
nivelit t€ larté, CEO ideale, organizata duhet t€ béhet "ungjilltar TQM." Ai ose ajo duhet té jeté piké
gendrore qé ofron nj€ perspektivé t€ gjeré dhe aktivitetet e pérmiré€simit vizion, dhe duhet té sigurojé
stimuj njohjen, dhe shpérblime pér pérpjekjet individuale dhe ekipi i [26]. Pasi e menaxhimit €shté e
angazhuar dhe pérfshiré né ményré aktive né€ planin TQM kalimin e sulmit mund t€ formulohen. Ky plan
do té€ pérfshijé trajnimin oraret, kultura né rritje kompani, komunikimi pengesat defektotna, pérfshirjen e
punonjésve, identifikimin e masave t€ cil€sisé, dhe t€ tjerét. Ky plan duhet t&€ formulohet me perspektivén
afatgjat€, me té kuptuar se rezultatet do té marré disa kohé pér té dalé. Trajnimi i cilésisé s€ fuqisé
punétore €shté dhéné njé ndryshore kritike né€ suksesin apo d€shtimin e programeve TQM / KOS-it.
Ndérsa shumé kompani t€ béjn€ investime t€ médha né trajnimin e cil€sisé, vetém n€ mes té njé té
katért€n dhe njé e treta e tyre jan€ né gjendje pér t€ reduktuar ndjeshém koston e nonconformance.
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Arsyeja pér numrin e madh t€ gabimeve g€ béri angazhimin fillestar té cilésis€ dhe TQM / KOS trajnimi,
por njé uré n€ mes té klasés dhe zona funksionale nuk &shté pérfunduar. Si rezultat, me kusht, eksitim
entuziazmin dhe paga u shndérrua n€, zhgénjim dhe hidhérim déshtim. Nj€ tjetér ményré déshtimi €shté
g€ trajnimi n€ mjetet dhe teknikat ¢ TQM / KPS &shté dhéné pér punétorét, por menaxhimi nuk €shté i
ekspozuar ndaj trajnimit t€ njéjt€ pér t€ kuptuar. Rezultati pérfundimtar i kétyre dy skenaréve, &shté
shfagja e mascarade TQM / KOS-it. Ka Listat e kontrollit né vend, por shumica e punétoréve nuk pér té
pérvetésuar vlera e TQM / KPS, duke injoruar procesin e njohuri t€ ofruara nga Listat e kontrollit, dhe né
disa raste, duke marré njé gasje pro forma pér mbledhjen e t€ dhénave, duke siguruar udhé€hegjen e
déshiron Numrat [27].

VI. Recomandime

A. Pérmbledhje e aktiviteteve té

Lista e méposhtme €shté€ njé pérmbledhje e veprimeve specifike t€ nevojshme pér pajisje pér zbatimin e
suksesshém t€ TQM:

1) kryerjen e vlerésimit t€ brendshém dhe t€ jashtém t€ situatés aktuale. Njé konsulent t€ jashtém me
pérvojé né TQM do té jeté nxités ideale e kétij vlierésimi.

2) Blerja e trajnimit pér menaxhimin e larté TQM. Forma e Komiteteve Drejtues pér zbatimin e TQM.

3) t€ nxjerré njé deklaraté té politikés e biznesit t¢ TQM. Politika duhet t€ b&jné t€ qart€ se angazhimi
€shté e vérteté.

4) pér t€ béré pika cilésisé sé paré né axhendén e takimeve té€ stafit t€ menaxhimit. Raportet né
pérmirésimin e cil€sisé kualitetit t€ procesit, dhe kostoja e pérputhshméris€ duhet t€ sillen n€ takim.

5) Cilésia e Késhillit Forma [30]. Trajnimi pér kété ekip TQM / KOS metoda €shté e nevojshme. Ky ekip
duhet té pérbéhet nga individé t€ cilét mund t€ qarté postblloge pér ata g€ duan t€ pérmir€sojné. Anétarét
e ekipit gjithashtu duhet t€ pérfagésojné té gjitha funksionet e veprimit dhe ata duhet t€ kené t€ njéjtén
bazg€ edukative.

Presidenti i ekipit duhet t€ jeté dikush né kontakt t€ ngusht€ me CEO. Ajo duhet t€ jeté koordinator i njé
pérpjekje t€ udh€hequr duke béré gjéra t€ ndodhé. Pérgjegjésia kryesore e kétij késhilli do t& jeté pér té
drejtuar procesin e zbatimit dhe t€ béhet né shtépi TQM / SPC lehtésuesve.

6) Hiq té gjitha simbolet negative jan€ identifikuar n€ procesin e veté-vlerésimit,

7) zbatimin e punonjésve t€ sistemit té propozuar theksin fillestare duhet t€ vendoset né sasiné e
propozimeve. T¢€ gjitha propozimet duhet t€ vepruar menjéheré, dhe ato t€ miratuara kryer.

8) Zhvillimi i njé sistem shpérblimi g€ njeh kontributet e pérmirésimit t& cilé€sis€. Njohja duhet t& jeté
personale dhe té ndershém.

9) Krijimi i masave té cilésisé s€ dobét t€ organizimit, zbatimi i njé sistemi pér monitorimin e kétyre
masave, dhe té shfaqin rezultate t€ dukshme. Masat duhet t€ jeté né ¢do zyr€.

10) ushqejé dhe zhvilluar marrédhénie t€ furnizuesit. Besojé né plan t€ pérdorin furnizues vetém né té
ardhmen tuaj.

B. Vlerésimi veté (Veprimi 1)

Hapi i paré n€ zbatimin e programit TQM éshté veté-organizaté. Njé Bord duhet t€ mblidhen pér t€ béreé
njé vler€sim t€ ku kompania €shté tani para se t€ ndryshojé. Ky vlerésim do t€ pérgéndrohet né katér
fusha:

1) Zhvillimi i nj€ profil té€ kénaqésin€ e konsumatorit

2) té kryejné sigurimin e cilésisé

Shqyrtimi i1 zonave funksionale

3) Pércaktoni shfryt€zimin e burimeve, dhe té

4) pér t€ vleré€suar Lidershipi dhe planifikimin [29].

Roli tradicional i shérbimit t€ funksionit t€ konsumatoréve &shté thjesht t€ reagojné: t'iu pérgjigjur
pyetjeve t&€ konsumatoréve, ankesat kuti dhe rregullimet e llogaris€. Ky rol €shté ofruar shérbimi ndaj
klientit, por kénaqésin€ e konsumatorit. P&r té vlerésuar statusin aktual t& operacioneve t€ shérbimit té
klientit, masat e brendshme dhe t€ jashtme mund t&€ pérdoret pér t€ zhvilluar njé kénaqési té pérbéré
profilin e konsumatoréve. Kjo llogari do t€ numéroj pikat e forta t€ konsumatoréve organizaté shérbyese
dhe t€ dobéta, dhe sugjerojn€ veprimet pér té pérfituar nga ish dhe hegjen e tyre.

Vlerésimi i brendshém fokusohet né géllimet binjake: "A &shté e drejt€ heré té paré," dhe nése kjo
déshton, "Sigurimi i shérbimit t€ klientit qé kénaq." Qasja cilésore mund t€ pérdoret pér t€ vlerésuar
efektivitetin e proceseve t€ ndryshme t€ brendshme e pérdorur pér t€ trajtuar nd€rveprimeve té
konsumatoréve. Vlerésimin e jasht€ém e bén pérdorimin e masave té jashtém pér t€ vleré€suar gjendjen e
shérbimit t€ operacioneve t€ firm€s klientit. Qasja sasiore pércakton gjendjen aktuale té kénaqésisé sé
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klientit, nga piképamja e pérdoruesit t& paré. Masat pérfshijné: natyrén dhe shkallén e problemeve té
konsumatoréve, ankesa t& konsumatoréve sjelljen dhe madhésia e pakénaqésis€ unarticulated, pritjet e
konsumatoréve dhe se sa miré ata jané pé€rmbushur, nivelet kénaqésiné e konsumatorit segmentuar nga
pérvoja dhe zgjidhjen e problemit. Nuk &shté njé bazé té dhénash ankesave t€ konsumatoréve té
pérdorura nga Electrolux. Shumé nga pérgjigjet e kétyre pyetjeve jané t&€ pérfshira né kété bazé t&
dhénash. Dy rezultatet cilésore dhe sasiore mund t€ kombinohen pér t€ pércaktuar kénaqésin€ e
konsumatorit ¢éshtjet kryesore t€ cilat pérballet kompania.

Zona e dyté pér t'u vlerésuar éshté njé garanci e cilésisé. Cilésia €shté produkt i té gjitha elementet e
biznesit, Veté-portret duhet t€ pérmbajé t€ gjitha fushat kryesore funksionale t&€ kompanisé. Kéto fusha
pérfshijné, prodhim t€ kontabilitetit inxhinieri,,

shitjes, blerjes dhe shpérndarjes. Céshtjet ¢ méposhtme duhet té studiohen: si produktet dhe shérbimet
jané t€ pércaktuara dhe t€ futur pér t€ pérmbushur kérkesat e konsumatoréve dhe t€ proceseve pér
prodhimin e kétyre produkteve dhe shérbimeve, té tilla si proceset e prodhimit jan€ t€ kontrolluara,
optimizuar dhe mbahet si funksione té cilésis€ t€ brendshme mbéshtetje dhe proceset e biznesit &shté e
garantuar, si cilésia ¢ materialeve, pérbérésve, produktet dhe shérbimet ¢ blera nga ose t€ siguruar nga
bizneset e tjera &shté e sigurt, si produkt t€ kompanisé

dhe cilésin€ e shérbimeve krahasuar me mesataren industri.

Zona e treté g€ do té vlerésohet éshté niveli i shfryt€zimit té€ burimeve. TQM vendos njé ¢mim né
maksimizimin pérfshirjen e punonjésve dhe shfryté€zim t€ burimeve njerézore dhe t€ fuqisé. Pérdorimit t&
burimeve imazh duhet t'i referohen pér pyetjet e mé€poshtme kryesore:

Fondet pér t€ gjith€ punonjésit pér t€ kontribuar n€ pérmir€simin e cilésis€, si kompani inkurajon
pérfshirjen e punonjésve, cilésiné e llojet e arsimit dhe aftésimit t€ marra nga punonjésit, si kompani e
njeh punonjésve pér kontributet né pérmirésimin e cilésis€, si dhe punonjésit shéndetésor kompani e
siguris€, ofron rehati dhe mbéshtetje t€ sigurisé fizike dhe t€ mbaj€ njé mjedis pune.

Fusha e katért, dhe e fundit pér t'u vleré€suar éshté udhéheqje dhe planifikim. TQM kérkon njé ndryshim
nga metoda tradicionale t€ menaxhimit. Menaxhimin e imazhit dhe planifikimit duhet t&€ zhvillohen pér té
vlerésuar si mé€ poshté: udhéheqgjen e menaxhmentit t& lart€, pérfshirja personale dhe shikimit né
zhvillimin dhe mirémbajtjen e mjedisit pér pérsosméri t€ cilésis€, vlerave cilésin€ e kompanis€ si ato jané
projektuar né ményré konsistente, dhe si "ownershipl1 vlerat e t€ gjithé kompanis€ jané arritur dhe t&
pérforcuar, si kompania e integron vlerat e cilésisé né€ dité-pér-dit€ menaxhimin e operacioneve, si njé
drejtues té lart€ krijon dhe mban bashképunim t€ ngushté pérgjaté linjave funksionale dhe departamentit
né vende t€ ndryshme pér té arritur géllimet e cil€sis€, si kompani pérdor sistemet e saj informacionit né
planifikimin, menaxhimin dhe vler€simin e cil€sisé€, dhe siguron g€ informatat kyce €éshté e sakté, né kohé
dhe né€ dispozicion, si t€¢ dhénave éshté analizuar pér identifikimin né koh€ t€ problemeve dhe éshté
pérdorur pér parandalimin, si proces t€ planifikimit t€ pérgjithshém té kompanisé shkurtér dhe t€ gjaté
p€rmirésimin e cilésisé gjaté do t€ rezultojé né mbajtjen e tij ose arritjen e udh&hegjes cilésis€, si
kompania zgjedh t€ kualitetit t€ lidhura me t€ dhénat pér krahasim konkurruese dhe analiza dhe té
pérdorni pér t€ planifikuar pér cilésiné. Pasi kéto katér fusha jané té pércaktuara, t¢ menaxhimit do té
kené nj€ ide mé t€ mir€ t€ asaj t€ vecanté forta t€ organizatés, dhe at€ qé dobésit€ mund t€ higet. Kéto
fusha jan€ baz€ té€ asaj pér t€ zhvilluar strategji realiste pér adresimin e shkageve t€ problemeve, pér té
pérmirésuar proceset dhe pér t€ hequr pengesat pér shérbim mé t€ mir€ t€ korporatés. Planin pér gjashté
muaj né njé vit pér kéte€ vlerésim.

B. Pérgjegjésive menaxhuese (Options 2,3.,4)

Para zbatimit té programit TQM, drejtues t€ lart€ duhet t€ jeté i pyetur nése ose jo ata jané té€ gatshém pér
té véné ¢éshtjet e cilésisé né krye té ¢do rendit té dit€s. Drejtuesit duhet t€ jené t&€ gatshém t€ marrin pjesé
né kurset e nevojshme pér t€ mésuar konceptet TQM dhe aftésité. Pérveg késaj, ata duhet té jené t&
pérgatitur pér t€ praktikuar TQM né punét e tyre. Nése TQM &Eshté qé t€ béhet njé ményré e jetés né
organizat€, duhet t€ ket€ ndryshime n€ mjedisin e punés - n€ ményrén se suksesi éshté i matur né
ményrén se si njerézit jané t€ shpérblehet. Nj& metode e futjes s€ cilésisé né mendim e korporatave éshté
pér té pérfshiré si njé faktor n€ procesin e planifikimit strategjik dhe analiza konkurruese [28]. Angazhimi
pér té cilésisé duhet té pérkthehen né veprime praktike nga menaxhmenti. Tre komitetet drejtuese duhet
té formohet pér té mbikéqyrur objektivat TQM e ¢do ndértimi: Bristol, Piney Banesa dhe Lawrence.

Bordi Bristol i drejtoréve pérbéhet nga personat né vijim:
Drejtor i Cilésis€,
Shefi i prodhimit

Inxhinieri e prodhimit,
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menaxher i inxhinieri e prodhimit,
menaxher té cilésisé
T€ kontrollit, dhe drejtori i burimeve njerézore.

Objekti biznesit Bordit Menaxhues duhet té pérbéhet prej atyre personave:
Menaxheri i pérgjithshém

Drejtori 1 Cilésisé

Menaxhere e Prodhimi,

Menaxher i Burimeve Njerézore,

Menaxher i Kontrollit té€ Cilésisé,

Akademia e prodhimit.

né fund,

Komiteti Drejtues Palenzo Holding do té pérbéhet nga:
Menaxheri i pé€rgjithshém

Drejtor i Cilésis€,

Menaxher i Financave

Menaxhere € Prodhimi,

Menaxheri i Akademisé

TE drejtave t€ njeriut Rakovoditel

Burimet dhe drejtor i kontrollit té cilésis€.

D. trajnime (Veprimi 5)

Njé késhill té cilésisé duhet té formohet qé pérbéhet nga Electrolux kéto nene:

CEO,

Z&vendéEskryetari pér Operacionet,

Vice President i Akademisé

Zgvendéskryetari pér Burimet Njerézore

Vice President Marketing

Z&vendéskryetari pér shitje dhe

Drejtori i Cilésisé (gjithashtu vepron si koordinator).

STAT-akademi-associative Tranzicioni transformimin Akademia n€ Manastir t€ gjitha programet e
méposhtme té trajnimit pér korporatat e interesuar né zbatimin e programit. Eshté e rekomanduar qé
organizata t€ blejé njé material video kaseté dhéné edhe nga (STAT-A)-matric€, pér t€ suppliment né
shtépi trajnimit né t€ ardhmen. Pér t€ filluar programin e trajnimit, menaxhimit té€ ekzekutivit €shté njé
orientim t€ TQM filozofisé, duke pérfshiré edhe né thellési eksplorimit t€ asaj qé éshté TQM, pérfitimet e
zbatimit TQM, pengesat pér suksesin, dhe pérdorimin ¢ mjeteve TQM / KOS-it. Komponenté kritike e
kétij roli trajnimit dhe pérgjegj€sit€ e menaxhimit té ekzekutivit kérkon investim afatgjaté, planifikimin
strategjik dhe operacional, si dhe dallimi n€ mes angazhimin ¢ menaxhimit ose t€ miratimit t€ TQM.
Ekspozimi gjaté kétij trajnimi duhet t&€ jet€ midis tet€ dhe t€ njézet e njé oré. Hapi i ardhshém né
programin e trajnimit do té trajnojé n€ mes t€ nivelit menaxherét dhe mbikéqyrésit. Trajnimi i tyre duhet
té jet€ i ngjashém me trajnimin e menaxhimit t& ekzekutivit, por me theks mé pak né planifikimin
strategjik dhe procesin macromanagement TQM. M¢& shumé kohé duhet té shpenzohen pér mjetet dhe
teknikat ¢ TQM / KOS-it, me vémendje t€ vecanté t€ dhéné pér aktivitetet € mjedisit dhe té sjelljes q&
lehtésojné TQM / KOS-it. Kjo faz€ duhet t€ kompletohet me 14-21 oré t€ trajnimit. Hapi i treté i trajnimit
té stafit teknik / profesionale duhet t'i jepet trajnimit n€ zgjidhjen e problemeve aftésit€ e s€ bashku me
mjete sasiore dhe teknikat - Listat Pareto, shpérndarjet e frekuencave, histograms, planet e marrjes s€
mostrave, dhe grafiku i kontrollit t€ ndértimit dhe interpretimin. Kjo duhet t€ mbéshtetet nga njé shqyrtim
gjithépérfshirés t€ filozofis€ s€ TQM. Kjo fazé€ do t& marré né€ mes té katérmbédhjeté dhe t& njézet e njé
or€. Hapi i katért i trajnimit €sht€ mé e gjeré deri mé tani, trajnim né shtépi TQM / KPS ndihmés dhe
trajnerét. Ky trajnim pérfshin njé argumentim t€ ngurta né€ filozofin€ TQM, pérdorimi SPC té gjitha
mjetet, zgjidhja e problemeve, udhéheqja grup dhe aft€sité e komunikimit. Koha e trajnimit pér kété faze
do té jet€ 70-5 né njéqind oré. Ky grup do té&: sigurojé TQM / SPC trajnimin e punétoréve (8-16 oré) té
shérbejé si leht€sues i1 ekipeve p&rmirésimin e procesit pér té siguruar ekipet funksionojé n€ ményré
efektive dhe pérdorimin e TQM / KPS mjetet dhe teknikat e duhur, shérben si njé burim t€ pérhershém
pér departamentet dhe individét qé pérdorin TQM / KOS-it, t€ sigurojé TQM rifreskues / trajnimit KOS
pér individét dhe ekipet, té trajnuar punonjésit e reja.

Pas faz€s s€ trajnimit fillestar, proges i vazhdueshém i edukimit duhet t€ vihet né vend. Bordi i pérbéré
nga seksioni kryq-e t€ puné€suarve n€ nivele t€ ndryshme pér t&€ pércaktuar temat e kursit. Temat Kursi
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duhet t€ pérfshijé njé ekuilibér né mes t€ pérmbajtjes teorike dhe praktike. Shembuj pér tema pérfshijné:
hyrje né Deming 14 piké, ushtrime praktike duke pérdorur mjete t€ SPC, pérdorimi / kénaqgésiné e
konsumatoréve bazgé, "Né kérkim té Ekselencés," Customer Service / kénaqésin€ pér sa i pérket
konsumatoréve té€ brendshme, kolumnist TQM, teknikat e telefonit, problem grupi zgjidhjen, dhe
pérmirésimin e vazhdueshém t€ cil€sis€.Barometér pér suksesin e pérpjekjeve t€ trajnimit Eshté nése
punonjésit jan€ duke pé€rdorur mjetet dhe teknikat e TQM né ekipet pérmirésimin e procesit dhe se si ata
kryejn€ detyrat e tyre. Formale t€ ndjekin-up vler€simit duhet té zhvillohen dhe zbatohen né lidhje me
gjashtédhjeté dité, gjashté muaj dhe nj€ vit pas trajnimit fillestar.

E. Veprimit té menaxhimit (Veprimet 6,7,8,9,10)

Pasi éshté béré vler€simi, drejtues t€ lart€ duhet t€ marré mé shumé veprime konkrete pér zbatimin e
suksesshém té programit TQM. Pérgjegjésit€ e menaxhmentit t€ lart€ pérfshijné: ofrimin e strukturés
organizative t€ pérshtatshme, pér té siguruar sisteme t€ pershtatshme jané€ n€ vend, duke siguruar vizion /
drejtim strategjik, duke siguruar politikat / procedurat ndihmé (jo pengojné€) funksionimin e organizatgs,
dhe pérgjimi burimeve té pérfaqésuar nga punonjésit. TQM éshté efektive vetém kur t€ gjitha aktivitetet
dhe té personelit né organizaté jané t€ integruar plot€sisht né zbatimin TQM. Tradicionalisht, organizatat
té integruara vertikalisht jané t€ lidh t€ gjitha nivelet e hierarkis€ t€ menaxhimit pér té siguruar drejtimin
dhe té raportimit feedback. TQM kérkon njé kuptim t€ ri, mé té plot€ se si organizatat e punés. Mallrat
dhe shérbimet qé prodhohen nga ndérveprimi i shumé departamente sé bashku né njé proces té integruar.
Kéto procese rezultojn€ nga bashk&veprimet g€ ndodhin né mes t€ funksioneve horizontale organizative.
Struktura organizative duhet t€ shqyrtohet nga drejtorét e kompanis€, dhe vendimet do té duhet té b&jé
ndonjé ristrukturim qé mund t€ ken€ nevojé t€ béhet. Njé pamje e sistemeve té organizatés éshté e
nevojshme pér miratimin e koncepteve TQM. Pér t€ pérmirésuar strukturén e komunikimit duhet t€ jeté si
"banesé" t€ jeté e mundur. Menaxhimit éshté gjithashtu pérgjegjés pér t€ siguruar sisteme t€ pershtatshme
jan€ n€ vend. Sistemet TQM jané t€ pérshtatshme pér vet€ém né inventar kontrollin e kohés kontrollit,
proces statistikor dhe prodhimit t€ kompjuterave té integruar. Electrolux ka t€ gjitha kéto sisteme né
vend. Veté-vlerésimi duhet t€ tregojné ¢do mangg€si q€ ekzistojné né sistem. Organizata kérkon njé
drejtim apo vizion strategjik, pér té ruajtur géndrueshmériné e qéllimit. Menaxhimit duhet t€ sigurojé kété
drejtim. Menaxhimit duhet té jené t€ géndrueshém né€ vendosjen e qéllimeve dhe objektivave
organizative. Consulting kéto qéllime t€ gjithé organizatén do té€ prodhojné nj€ fryme synergistic ekip dhe
prodhimit. Menaxhimi €shté€ né€ kontrollin e politikave dhe procedurave qé rregullojné veprimtarité e
punonjésve brenda organizatés. Njé analizé e kujdesshme e kétyre sistemeve duhet té b&het. Politikat dhe
procedurat qé jané kundérproduktive pér sistemin duhet t€ higen dhe t€ z€vendésohen me ato
konstruktive. Pérgjimin e burimeve punonjés do t€ kérkojé mbéshtetjen e infrastrukturés pér komunikim.
Njé& kompani nuk mund t€ presin punonjésit g€ né ményré aktive t€ marré pjes€ n€ vendimmarrje, né
goft€ se informacioni i nevojshém éshté i padisponueshém. Menaxhimit duhet té thyejn€ barrierat e
komunikimit q€ ekzistojn€ n€ shoqéri, dhe t€ ndértojné infrastrukturé qé€ €shté i bazuar né pérfshirjen e
punonjésve. Anketa Menaxhimi 1 Rrjetit t€ kryera né

Kapitulli IT ishte e dobishme né identifikimin gjendjen aktuale t€ kulturés organizative n€ Electrolux.
Rezultatet tregojné njé€ stil organizative q€ pengojné pérfshirjen e punonjésve. Si pér t€ menaxhuar
ndryshojé politikat e saj dhe procedurat, kulturén e organizat€s do t€ jet€ mé pérkrahés té pérfshirjes sé
punonjésve. Me kété ndryshim, nevoja pér revolucionin kampionéve TQM do té shfaget dhe zbatimin e
TQM do té pérshpejtohet.

VII. ZBATIM

"Kjo €shté se si Boll mizé gruri, jo njé buldozer, qé t€ con né t&€ miré NJOFTIMI [31]
Transformimin e organizatés cil€sisé éshté komplekse, sipérmarrje e véshtiré. "Ajo ka" papritmas
joshése, por jo shumé praktik. Autoritetet paralajmérojné se fitimet dalluese té cilésis€ shpesh deri né
pesé vjet t€ zbatimit té sipérfages naTQM [32]. Electrolux nuk ka nevojé pér "ri-shpik rrota" N& kané té
b&jné me zbatimin ¢ TQM. Shumé organizata, t€ tilla si Milliken, Tennant, dhe IBM, kané implementuar
me sukses TQM. Edhe pse t€ gjitha programet TQM jané té ndryshme, duke studivar historiné e kétyre
sistemeve do t€ jené t€ dobishme.Progresion natyrore t€ zbatimit t€ TQM né kéto kompani jané shumé té
ngjashme.
Progresion &shté:

1) me cilési brenda grupit t€ punés natyrore;

2) cilésisé, s€ bashku me furnizuesit;
3) t€ cilésisé né fushén e shitjes;
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4) pérmirésimin e prekukros-funksionale dhe sistemet e cilésisé sé ekipeve pér t€ pé€rmirésuar dhe né€ fund
5) ndryshimi i theksin né konsumatorit [33].

Pas késaj progresion nga hapat e paré né zbatimin e

(Aktuale n€ dy vjet) duhet t€ jeté: vlerésimi i situatés aktuale;

Shtypi i zbatimit t€ punonjésve TQM trajnimin e vazhdueshém

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)
14)
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