INSTITUTI I ZHVILLIMIT TE ARSIMIT

MATERIAL MiESIMOR MBESHTETES
PER

REALIZIMIN E PROGRAMIT TE MODULIT PROFESIONAL

“SHERBIMI I KLIENTIT”

Pér kurrikulén me zgjedhje té liré né gjimnaz

Tirané, 2012



Material mésimor mbéshtetés

INSTITUTI I ZHVILLIMIT TE ARSIMIT

MATERIAL MESIMOR MBESHTETES PER
REALIZIMIN E PROGRAMIT TE MODULIT PROFESIONAL

“SHERBIMI I KLIENTIT”

Pérgatiti:

Alida Kondi
Dr. Mirela Andoni

Redaktimi shkencor:

Dr. Mirela Andoni

Redaktore letrare:

Freskida Miloti

© IZHA



Shérbimi ndaj klientit

PERMBAJTJA

1. Udhézime té pérgjithshme pér realizimin e modulit

2. Udhézime sipas rezultateve mésimore (RM) té parashikuara
né modul

RM 1: Nxénési pérshkruan bazat e shérbimit t& klientit
RM 2: Nxénési komunikon né€ ményré efektive me klientin
RM 3: Nxénési realizon forma t€ ndryshme t€ kontaktit me klientin

RM 4: Nxénési realizon vendosjen e marrédhénieve me klientin

21

36

55
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1. Udhézime té pérgjithshme pér realizimin e modulit

1.1. Qéllimi i programit té modulit profesional “Shérbimi i
klientit”

Nébotén e punés sot, konsiderohet mjaft e réndésishme marrédhénia
midis klientéve dhe punonjésve t& shérbimit, té cilét ndérveprojné né
ményré t€ drejtpérdrejté apo edhe né forma t€ tjera komunikimi. Referuar
réndésisé qé€ ka sot sektori i shérbimeve, 1 cili punéson rreth 48 % té forcés
aktive pér puné, pérmbajtja dhe veprimtarité e planifikuara né€ kété program
modular kané si géllim aft€simin e nxénésve me disa prej shprehive dhe
teknikave t€ nevojshme g€ krijojné dhe forcojné kété marrédhénie, duke
gjeneruar pérfitime t&€ dyfishta si né aspektin personal pér veté nxénésin,
por edhe pér shoqérin€ né pérgjithési.

Ky modul krijon mundési qé nxénésit t€ praktikojné né situata
konkrete t€ shérbimit té klientit njohurité dhe aftésité e fituara né 1éndé té
ndryshme si né Gjuhé dhe letérsi, Edukim qytetar et;.

Gjithashtu pérmbajtjet e planifikuara synojné orientimin e nxénésve
né karriera qé€ lidhen me sektorin e shérbimeve, si njé sektor me mundési té
larté punésimi né ekonominé shqiptare.

Ky material mbéshtetés pér programin pérkatés t€ modulit jep
konceptet, termat, pérkufizimet bazgé t€ shérbimit té klientit. Duke pasur si
funksion kryesor aftésimin praktik t& nxénésve né€ lidhje me “Shérbimin e
klientit” ky material pérmban modele t& shumta t&€ veprimtarive praktike
q€ duhet t€ realizojné nxénésit nén drejtimin e mésuesit.

Duke gené se shérbimi ndaj klientit éshté i lidhur me kénaqésiné e
psikikés njerézore, nxénési do té aftésohet pérmes lojérave dhe veprimtarive pér
t€ pérmbushur rezultatet mésimore t€ parashikuara né programin e modulit.

Né material 1 ésht€é dhéné réndési aft€simi 1 nxénésve pérmes
ndjekjes sé procedurave dhe pérdorimit t€ afté€sive q€¢ kané lidhje me
shérbimin e klientit, si dhe pér t’i ndérgjegjésuar ata pér shumé ¢éshtje qé
kané t€ b&jn€ me shérbimet.
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Teknikat e ndryshme té€ sugjeruara pér zhvillimin e mésimit

synojné krijimin e besimit te nxénésit, rritjen e entuziazmit, stimulimin
e krijueshmérisé pér arritjen e objektivave té parashikuara né modul.
Sigurimi 1 realizimit té rezultateve t€ parashikuara té€ t€ mésuarit (RM)
do t€ shérbejé jo vetém pér té aftésuar nxénésit qé€ t€ shérbejné né€ ményré
té kulturuar dhe profesionale, por mbi té gjitha si ata t&€ jené klienté té
kulturuar, duke pérmbushur njé tjetér mision té réndésishém té modulit qé
éshté aftésimi i nxénésve pér jetén.

1.2. Objektiva té pérgjithshme té modulit “Shérbimi i klientit”
Programi i kétij moduli, si dhe ky material mbéshtetés i zhvilluar,

bazuar te ky program, synon:

té aftésoj€ nxénésit t€ kuptojné réndésiné e shérbimit ndaj klientéve,
t& dallojné llojet e klientéve si dhe parimet dhe aftésité bazé pér
sigurimin e njé shérbimi t€ miré;

t& aftésojé nxénésit t€ pérdorin aftésité verbale, vokale dhe jo-
verbale, si dhe instrumente dhe teknika té réndésishme né shérbimin
ndaj klientéve;

té aftésoj€ nxénésit t€ kuptojné dhe praktikojné aftésité qé¢ duhen
pér té siguruar njé shérbim té€ miré gjaté kontaktit t& drejtpérdre;jté
me klientin, me telefon, né formé elektronike apo dhe né rastet e
vetéshérbimit;

té afté€soj€ nxénésit té€ sintetizoj€ t& gjithé informacionin, aftésité,
shprehité, instrumentet dhe teknikat e fituara deri tani, t€ zbatuara
né kompleksitetin e tyre, népérmjet vendosjes s€¢ marrédhénieve
me klientin deri né realizimin e promovimit t€ produktit, shérbimit
apo edhe shitjes;

té aftésoj€ nxénésit pér t€ kuptuar réndésiné e identifikimit t€ nevojave
té klientit dhe njohjes sé vetive t€ produkteve apo shérbimeve té
ndryshme, t€ kuptoj€ réndésiné e pérputhjes midis nevojave té klientit
dhe plotésimit t€ tyre, duke u shkathtésuar népérmjet pérdorimit t&
praktikave apo teknikave t€ ndryshme té shitjes.

1.3. Kushtet pér realizimin e modulit

Minimumi i oréve t€ trajtimit t€ programit t€ kétij modulit éshté

36 oré, por né varési t€ kushteve shkolla mund té realizojé njé pjesé t&é
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kétij programi. Moduli pérmban elemente teorike dhe kryesisht veprimtari
praktike t&¢ RM-ve té parashikuara né modul. Ky modul mund té trajtohet
né klasé duke organizuar simulimin e situatave praktike.

Rekomandohet g€ njé€ pjesé e oréve t€ planifikohen pér veprimtari
né€ mjedise shérbimi, duke organizuar vizita né supermarkete apo kompani
shérbimesh, ku shérbimi dhe kujdesi pér klientin jané elementé té
réndésishém dhe trajtohen me vémendje t€ ve¢anté nga kompanité.

Mésuesi pér realizimin e mésimit mund té pérdoré media té
ndryshme didaktike, si: filma nga realiteti i shérbimit, manualé dhe katalogé
té marketeve, ku promovohen elementé t€ shérbimit té klientit, fotografi
apo informacione t€ ndryshme t€ marra nga interneti.

Né rastet e veprimtarive praktike klasa mund t€ organizohet né
formé t€ pérshtatshme pér zhvillimin e mésimit, duke vendosur nxénésit
pérballé njéri-tjetrit pér té diskutuar apo duke i vendosur tavolinat né
ményré té tillé qé t€ ndahen lehtésisht né grupe.

Meésuesi duhet té pérgatité paraprakisht materialet g€ nevojiten né
varési t& numrit t&€ nxénésve pér t’i patur t&€ gatshme me fillimin e orés sé
mésimit, vecanérisht pér zhvillimin e praktikave apo lojérave.

1.5. Udhézime didaktike pér realizimin e modulit

Realizimi 1 mésimit ka réndési parésore pér arritjen e rezultateve té
parashikuara te nxénésit. Pér kété sugjerohet g€ mésuesi té planifikojé mésimin
duke mbajtur parasysh rezultatet mésimore t€ parashikuara né programin e
modulit, si dhe t€ shpjegoj€ termat dhe konceptet kryesore duke i véné theksin
demonstrimit t€ procedurave t€ punés né shérbimin e klientit.

Me¢ésuesi duhet t€ mbikéqyré nxénésit bazuar né udhézuesit e
pérmbushjes sé proceduarve t& punés (modele té€ kétyre udhézuesve jané
né két€ material mbéshtetés) si pér veprimtarité individuale t€ nxénésve
ashtu edhe pér punét né€ grup.

Gjaté zhvillimit t€ mésimit sugjerohet lidhja e pérmbajtjes s¢ RM-
s€ qé trajtohet me pérvoja nga realiteti konkret 1 shérbimit t€ klientit me
qéllim qé té krijohen kushte pér diskutime, debate dhe ndihmon nxénésit
t’1 pérshtatin lehtésisht njohurité né praktiké.
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Ky material mésimor mbéshtetés ka pérshkrime teorike té€ termave,
si dhe modele t€ shumta té veprimtarive praktike né formé loje, me qéllim
q¢€ nxénésit t€ ndihen entuziasté dhe t€ motivuar, si dhe ndihmon nxénésin
pér té arritur objektivat e t€ mésuarit.

Zbatimi né praktiké i programit t€ modulit duhet té zhvillohet bazuar
né veprimtari apo lojéra praktike, t& cilat paraqiten dhe administrohen
lehtésisht nga mésuesi. Mésuesi/ja mund té nxité nxénésit, duke i simuluar
né rolet si klient apo si ofrues i1 shérbimin ndaj klientit, ku nxénésit té
luajné si pérfaqésues té€ shitjes, telemarketingut, suportit teknik, specialistit
né terren, arkétaré, staf n€ hoteleri apo turizém etj, por edhe duke analizuar
shembuj t& nxjerré nga jeta apo pérvojat personale t& nxénésve.

Meésuesi pér realizimin e modulit duhet té pozicionohet mé tepér né
rolin e moderatorit, se sa t€ mésuesit klasik. Nxénésit mund té ndahen né
grupe, apo té pércaktohet njé situaté, t&€ formulohet njé problem ose ¢éshtje
qé ka lidhje me klientin, t€ jepen detaje shtesé€, té pércaktohet koha, dhe
mé pas grupet prezantojné punén, debatohet dhe pércaktohet zgjidhja mé
e miré. Né fund mésuesi bén pérmbledhjen. Né kété ményré inkurajohet
krijueshméria, nxitet diskutimi, konkurrenca etj.

1.6. Vlerésimi

Gjaté vlerésimit t&€ nxénésve duhet t€ vihet theksi te verifikimi
i shkallés sé& arritjes sé shprehive praktike t€ parashikuara né RM-
té€ e modulit. Nxénési mund té vlerésohet nga aktivizimi gjaté orés sé
mésimit, aktivizimit né punén né€ grup, né€ simulimin e roleve, si dhe gjaté
demonstrimit t€ veprimtarive té parashikuara n€¢ modul.

Realizimi 1 pranueshém i modulit do té konsiderohet arritja e
kénaqshme e t€ gjitha kritereve té realizimit t€ specifikuara pér ¢do rezultat
té t€ mésuarit.

Vlerésimi pér njohurité teorike t€ kryhet pérmes pyetjeve dhe
pérgjigjeve me gojé, testit me shkrim, si dhe detyrave apo projekteve té
pavarura.

Vlerésimi 1 aftésive praktike té kryhet pérmes vézhgimit té
demonstrimit praktik me listé kontrolli.
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2.Udhézimesipasrezultatevemésimore (RM)téparashikuara
né modul

RM 1: NXENESI PERSHKRUAN BAZAT E SHERBIMIT TE
KLIENTIT

Objektivi 1 késaj RM-je éshté njohja dhe aftésimi e nxénésit pér té
kuptuar réndésin€ e shérbimit ndaj klientéve, llojet e klientéve, si dhe pér
té zbatuar parimet dhe aftésité bazé pér sigurimin e nj€ shérbimi t&€ miré.

Pérkufizimi pér shérbimin e klientit

Objektivi: T€ ndihmojé nxénésit t&€ qartésojné kuptimin e shérbimit
té klientéve

Jepen shumé késhilla pér shérbimin e klientit, por éshté pikérisht
personi g€ ndérvepron drejtpérdrejté me klientét, i cili pércakton nése klientét
perceptojné se po u ofrohet njé shérbim 1 dobét, njé shérbim shumé i miré
apo dicka e ndérmjetme. Pra, duke i shérbyer direkt klientéve, ndikohet né
perceptimet e tyre. Nése jemi né shérbim té klientéve, fjalét dhe veprimet
tona, jané instrumentet q€ pérdorim pér té krijuar te ata nj€ perceptim pozitiv
pér shérbimin g€ ofrohet. Klientét krijojn€ opinione, prandaj personat qé
ofrojné shérbimin duhet t€ mésojné si té krijojné opinione pozitive.

Kur ofroni njé shérbim t€ miré, klientét ju jané mirénjohés. Kur
klientét pérshéndeten me njé buzéqeshje miqésore, buzéqeshin edhe ata.
Kur u afrohesh pér t’i ndihmuar, ata jané t€ prirur t’ua thoné kété edhe
miqve t€ tyre. Trajtimi 1 miré€ i klientéve duhet t€ jeté njé standard.

Mendoni pér njé moment, pér pérvojat tuaja si njé klient.

- NEg ditét e kaluara, sa heré keni gené njé klient?

- A shkoni ju né supermarket apo né€ gendra tregtare?

- A shkoni né€ posté, te mjeku, né banké, te pastrimi kimik etj?

- At telefononi ju njé kompanie pér informacion, ose a vizitoni njé
fage né€ internet dhe a porositni produkte online?

- Jujeni véné né rolin e klientit, mé tepér se ju mund t€ mbani ménd.
Dhe si klient, ju keni alternativa zgjedhjeje.

- Sadyqane jan€ n€¢ gendrén tuaj tregtare?

8
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- Sa doktoré jané né numératorin tuaj telefonik?

- Sarestorante jané né zonén tuaj t€ banimit?

- Sae lehté éshté t&€ porositésh me telefon apo online?

- Nése ju nuk jeni i kénaqur me shérbimin e nj€ biznesi, a keni ju
alternativa t€ tjera. Ju mund té shkoni diku tjetér.

Pér kété arsye ka shumé réndési se si trajtohen klientét.
Mendoni pér pérvojén tuaj si klient.

- Cila ju ka mbetur mé tepér né méndje? Ka mundési g€ ju t€ mbani
mend mé tepér shérbimin mé t€ miré dhe mé t€ keq n€ punén tuaj
si klient.

Puné me grupe né klasé

Nxé&nésit vihen t€ punojné né grupe dhe ju jepen grupe fjalésh té
prera, té cilat duhen bashkuar pér té arritur né€ disa fjali q€ kané kuptim dhe
qé€ pérbéjné pérkufizimet pér shérbimin e klientit. Nxénésit i jepet kjo lojé
pér té arritur né njé pérkufizim t€ shérbimit té klientit.

Koha: 15 min.
Mjetet e nevojshme: njé letér me pérkufizimet dhe zarfe.

Ményra e veprimit: Ndani klasén né€ grupe me 3-4 veta dhe 1 jepni
nga njé zarf me copézat e prera. Shkruani né dérrasén e zez€: Shérbimi 1
klientit do té thoté ..........

Shpjegoni qé né zarf ka fraza té cilat kur bashkohen japin shtaté
pérkufizime t€ shérbimit pér klientin. Cdo copé pérdoret vetém nj€ heré.
Pas 5 minutash ¢do grup té lexoj€ pérkufizimet e tij me zé€ té larté:

Copézat e méposhtme duhet té priten pérpara dhe té futen népér zarfe:

I'é bésh|gjéra t& zakonshme]fshté jashtézakonisht miré|

[Fé bésh|mé tepér|se sa pritet|

['é shtosh|vlera dhe integritetné ¢cdo ndérveprim|

[C€ bésh|mé té€ mirén|[pér cdo klient|

[Cé zbulosh|ményra té rejal pér té kénaqurllata & ju u shérbeni
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[I'e cuditeshfedhe veten|fme sa shume[qe ju mund te beni|

[Kujdesunifper klientin|fsi¢ do t€ kujdeseshif|per gjyshen tuaj|

Pyetje pér diskutim:

Pyetje pér nxénésit:
- Ajané té gjitha kéto pérkufizime té vérteta?
- Cila nga pérkufizimet ju pélgen mé shumé?
- Pse nuk ka vetém njé pérkufizim té pérgjithshém?

Pérgjigje: Shérbimi i klientit ka kuptime t&€ ndryshme né njeréz té
ndryshém. Vini re qé né t&é gjitha pércaktimet flitet pér shumé energji té
shtuar dhe entuziazém gjaté bashkéveprimit me klientét.

Pérgatituni pér pérgjigje t€ ndryshme pér klasén.

Nése keni mé tepér kohé:

Pyesni nxénésit pér pérkufizimin e tyre mbi shérbimin e klientit
dhe pércaktoni njé pérkufizim tuajin si klasé.

Llojet e ndryshme té klientéve

Cfaré nénkupton fjala “Klient”. Ju ndoshta mendoni se klienti éshté
vetém ai q€ paguan pér mallrat ose shérbimet qé i ofrohen. Ky pérkufizim
éshté 1 vlefshém né disa raste, por jo né té€ gjitha. Individét bashképunojné
me qgevering, shkollat publike, organizata té tjera, por ata nuk paguajné pér
kéto shérbime t€ ofruara. Né kété rast, kuptimi i mésipérm pér klientin nuk
qéndron, pasi edhe kéta jané klienté q&€ meritojné njé shérbim té cilésisé sé
larté edhe pse nuk paguajné direkt. Ekzistojné katér ményra kryesore pér
pércaktimin e kategorive t€ klientéve, si mé poshté:

- Klienté pagues té jashtém, jané ata individé qé€ paguajné ushqimin
né restorante, né supermarkete, paguajné pér shérbim shéndetésor
dhe asistencé ligjore ose pér qéndrimin né hotel.

- Klientét e brendshém, jané ata q€ pérfitojné nga shérbimet,
produktet, informacioni etj, i cili prodhohet apo ofrohet brenda
organizatés s€ tyre. N& disa raste, klientét e brendshém mund té
lidhen edhe népérmyjet sistemit t€ pagesés ndérmjet departamenteve
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té té njéjtés organizate. P.sh. stafi i teknikéve t€ teknologjisé sé
informacionit mirémban rrjetin kompjuterik t€ kompanisé€, né kété
rast ata punojné si klienté t&€ brendshém t€ kompanisé.

- Klientét e jashtém té cilét nuk paguajné. Kéta klienté pérfitojné
shérbime, mallra ose kontribute t€ tjera, pér té cilat ata nuk
paguajné né ményré té drejtpérdrejté. Turisti g€ viziton njé agjenci
informacioni turistik mund t€ marré informacion ose harta turistike,
por ai nuk paguan direkt pér kété shérbim. Né kété rast ai €shté
njé klient. Tjetér shembull: Prind€rit q€ marrin pjes€ né takimet
prindér-mésues né shkollat publike, ata pérfitojn€ nga shérbimet
qé ofrojné shkollat pér fémijét, por nuk paguajné drejtpérdrejté
mésuesit. Prindérit, po ashtu, duhet té trajtohen si klienté.

- Klientét e pérshtatur. Edhe organizatat qeveritare shpesh ofrojné
shérbime pér individét, por duke i pérshtatur kéto shérbime pér
t&€ mirén e pérbashkét. Né fakt kéta individé nuk jané klienté té
miréfillté, por ne duam t’i pérfshijmé né tipet e klientéve, pasi
megjithése qeveria shérben si rregullatore pér interesat e tyre, ata
meritojné té trajtohen né nivel t€ lart€ shérbimi té klientit.

Parimet bazé pér njé shérbim té miré

Shérbimi pér klientin fillon né momentin kur ai vjen né aktivitetin
tuaj té biznesit, ju telefonon apo ju dérgon e-mail. Kur klienti fizikisht hyn
né deré, ata né mendje fotografojné€ personin qé shérben dhe aktivitetin
tuaj. Madje dhe pa u menduar, ata krijojné pérshtypjen e paré.

Pérshtypjet e para krijohen dhe népérmjet telefonit dhe nga kontakti
me internet.

Meényra si flisni, sa me vémendje dégjoni, fjalét qé€ ju pérdorni,
dhe se si shkruani dhe pérgjigjeni né€ e-mail, t€ gjitha kéto jané elementé
qé€ ndihmojné né krijimin e pérshtypjes té paré. Nése pérshtypja e paré e
klientit &shté favorizuese, ju keni ¢elur rrugén pér ofrimin e njé shérbimi
t& miré pér klientin.

Nése pérshtypja e paré nuk éshté e mir€, ju duhet té pérpigeni mé
tepér pér té filluar nj& marrédhénie t&€ miré.

T¢ jesh i sjellshém jep njé pérshtypje t€ paré pozitive. Klientét e
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vlerésojné trajtimin e sjellshém.

Qé€ kur jemi fémij€, ne mésojmé fjalét magjike, té themi “t& lutem”
dhe “faleminderit”, t€ jemi t€ vémendshém dhe mos t’i ndérpresim té tjerét
kur jan€ duke folur, t’i trajtojmé t& tjerét me respekt, t&€ jemi t&€ ndershém,
té€ themi “mé fal.” Kur rritemi, ne ndonjéheré harrojmé sa té réndésishme
jané fjalét dhe veprimet.

Fjalét e mirésjelljes, shprehjet, dhe sjelljet pérmbajné mesazh té
jashtézakonshém. Ato tregojné se ju po i kushtoni vémendje. Njé géndrim
pozitiv bén qé pérshtypja e paré té€ jeté pozitive. Klientét e vlerésojné
géndrimin pozitiv.

Njé géndrim i miré mund té ndihmojé té tejkalosh njé pérshtypje
té paré jo t&€ miré. Po késhtu, njé qéndrim negativ mund té shkatérrojé njé
pérshtypje té€ paré favorizuese.

T¢ jesh i sinqerté dhe t& veprosh né ményré etike plotéson kuadrin
e krijimit t& pérshtypjes s€ paré pér ju dhe kompaniné. Ndershméria éshté
gjithmoné politika mé e miré.

Nése ju shprehni angazhim dhe jeni i pérgjegjshém pér veprimet
tuja, ju i tregoni klientéve tuaj se i vleré€soni dhe se ata mund té kené besim
te ju pér té siguruar produktin apo shérbimin qé ju nevojitet.

Nga kombinimi i pérshtypjes sé€ paré pozitive, trajtimit té sjellshém,
sjelljeve etike, hidhen themele té forta pér krijimin e marrédhénieve me
klientin. Duke shtuar dhe aftésité pér njé komunikim efektiv, mund té
ndértoni njé marrédhénie t€ pérhershme me klientét tuaj. Pra, kur ju té
zotéroni parimet themelore t€ shérbimit me klientin, t€ mésoni njé¢ ményré
té efektshme komunikimi, t&€ zhvilloni aftési pér t€ ndértuar marrédhénie
té forta dhe me mirébesim ju do té dini si té silleni me ¢do klient dhe né
¢farédo situate.

Kur klientét vlerésohen dhe trajtohen me mirésjellje dhe respekt,
ata jané mé t& prirur t€ jené pérséri klientét tuaj. Kujtoni njé mésim té
réndésishém té mésuar né fémijéri: “Gjithmoné trajtoni té tjerét ashtu si
do donit t’ju trajtonin dhe juve”. Trajtoni t& tjerét miré dhe ata jané mé té
prirur t’ju trajtojné miré edhe ju.

Zotérimi 1 parimeve bazé &shté i thjeshté, sapo ju t€ mésoni dhe
praktikoni katér hapat e méposhtém. Atéheré ju do té filloni t€ ndértoni
baza t€ géndrueshme pér ofrimin e shérbimi t€ mir€ pér klientin.
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Shérbimi ndaj klientit

Hapi 1: Pérshtypja e paré €shté e réndésishme
Pérshtypjet e para jan€ imazhi i1 par€ qé ju krijoni kur takoni diké apo
kur pérballeni me njé situat€. Ato pérfshijné paraqitjen, veprimet, rregullsing
né veshje, tonin e z€rit, qéndrimin, gjuhén e trupit dhe mbajtjen e trupit. T¢
gjitha kéto pérbéjné elementét e formimit t€ stilit vetjak t& individit.
- Paraqitja e jashtme €sht€ elementi i paré g€ klientét vérejné te ju.
- Vishuni sipas llojit t€ punés g€ ju béni.
- Sigurohuni gé jeni t€ rregullt né veshje.
- Ruani njé sjellje relaksuese dhe té clirét.

Hapi 2: Sjellja e miré éshté e réndésishme.

Fémijét lavdérohen kur sillen miré. Kur fémijét thoné ‘TE€ lutem’ dhe
‘Faleminderit’ t€ tjerét pérgjigjen pozitivisht. Kur fémijét thoné ‘mé fal’,
njerézit e pranojné ndjesén. Si té rritur, ju nuk do t€ prisni t& lavdéroheni pér
sjellje t&€ miré, por t€ tjerét do ju vlerésojné ményrén tuaj té té sjellurit. Sjellja
juaj e njerézishme, pércjell nj€ mesazh pozitiv dhe té forté te klientét. Kur
ju pérpigeni t€ pérdorni fjalé dhe shprehje t€ mirésjelljes, shumé shpejt ato
béhen pjesé e natyrshme e fjalorit dhe personalitetit tua;.

- Thoni ‘ju lutem’, ‘faleminderit’ dhe ‘jeni 1 mirépritur’.
- Thoni ‘me fal’ dhe ‘mé vjen keq’.

- Pérdorni fjalét ‘zotéri’ dhe ‘zonj¢’

- Thirreni diké né emér nése e dini emrin.

- Thoni ‘po’né vénd t&€ ‘€hé’.

- Flisni duke buzéqeshur.

Hapi 3: Qéndrimi éshté gjith¢ka.
Njerézit ndoshta nuk kujtojné ngjyrén e kémishés tuaj, apo fjalét
tuaja, por ata do t€ kujtojné qéndrimin tuaj.
- Qéndrimi &shté gjithcka, 1 miré€ ose i keq.
- Vlerésoni pozitivisht veten dhe té tjerét.
- Keni besim te vetja.
- Besoni se ju mund t€ béni ndryshimin.
- Mos i paragjykoni té tjerét.

Hapi 4: T€ bésh gjéné e duhur - ¢éshtje etike.
Té€ jesh 1 sjellshém nénkupton t& jesh i ndershém, t€ bésh gjéné e
duhur dhe t€ jesh 1 pérgjegjshém pér veprimet tuaja.
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- Jeni gjithmoné t&€ ndershém.

- Béni gjéné e duhur.

- Jeni gjithmoné i singerté pér produktet, shérbimet dhe politikat e
kompanisé.

- Mbani premtimet.

- Jeni i pérgjegjshém pér veprimet tuaja.

Modele té veprimtarive praktike
Veprimtaria praktike 1: Parimet e shérbimit té klientit
Hapi 1: Pérshtypja e paré éshté e réndésishme.

Hapi 1: Pérshtypja e paré €shté e réndésishme.
Shkruani disa veprime tuaja, q€ krijojné pérshtypjen e paré t€ miré.

Hapi 2: Mirésjellja éshté e réndésishme.
Shkruani disa shprehje drejtuar klientéve g€ jan€ pjesé e mirésjelljes.

Hapi 3: Qéndrimi €shté gjithcka:
Cilat jané disa prej veprimeve q€ shprehin njé qéndrim t€ miré?

Hapi 4: T¢€ bésh gjéné e duhur: ¢éshtje etike.
Supozoni njé situaté né€ té cilén njé€ klient ju kérkon dicka jo etike.
Pérshkruani me pak fjalé situatén dhe pérgjigjen tuaj pér klientin.
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Veprimtaria praktike 2: Pérshtypjet e para
Puné me grupe:

Kjo €shté njé lojé pér t& ndérgjegjé€suar nxénésit mbi réndésiné qé
ka pérshtypja e paré né€ shérbimin ndaj klientit né t& gjitha nivelet. Nxénésit
shqyrtojné paragjykimet dhe njéanshmérité e tyre mbéshtetur né paraqitjen
e njerézve, dhe mé pas diskutojné ¢faré pérshtypjesh klientét mund té kené
pér ta, bazuar né paraqitjen e jashtme.

Koha: 10—15 minuta.

Cfaré nevojitet: Pérzgjidhni disa foto (t€ paktén pesé pér ¢do
grup), té njerézve nga revistat ose reklama té printuara. Fotot duhet t&
pérfagésojné sa mé tepér t€ jeté e mundur njeréz t€ ndryshém. Fotot nuk
duhet té jené€ portrete t€ personave té€ famshém ose té njohur.

Ményra e veprimit: Ndani nxénésit né grupe me tre ose katér
veta dhe shpérndani né secilin grup disa foto pér t’u vézhguar. Porositni
nxénésit t€ diskutojné me njeri-tjetrin pér pérshtypjet q€ ata krijojné€ pér
kéta individ€ vetém nga pamjet né foto.

Pas rreth pesé minutash, kérkoni pes€ nxénés qé t€ pérshkruajné
shkurtimisht pérshtypjet e secilit grup. M€ pas, kérkojini nxénésve té
mendojné dhe diskutojné pérshtypjet e klientéve pér ta, bazuar né ményrén
se si ata duken.

Theksoni se qéllimi i késaj loje nuk &shté t& debatojné nése kéto
pérshtypje jané apo jo té drejta. Nx&nésit duhet té pérgendrohen vetém né
pérshtypjet qé krijon paraqitja e jashtme.

Késhillé! Ruani fotot e revistave né njé dosje pér t'u pérdorur
mé voné. Ju mund t€ béni pjesé t&€ késaj dosje edhe foto t& tjera t&
pérshtatshme, kur hasni té tilla. Mund t€ informoni nxénésit se ekspertét
sugjerojné qé punonjésit gjithmoné duhet té vishen sikur ata jan€ né njé
pozicion mé larté se ai aktual. Kjo krijon njé pérshtypje t€ favorshme
te klientét dhe te menaxherét, dhe mund té jeté avantazh pér ngritje né
detyré.
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Veprimtaria praktike 3. Aftésité e nevojshme pér té shérbyer
(instrumentet dhe teknikat e shérbimit té klientit)

Objektivi: Te pérshkruajé aftésité e nevojshme pér té shérbyer dhe
té pérdoré disa instrumente dhe teknika té shérbimit

Le té praktikojmeé....

Pérmbledhje me pak fjalé: N¢ kété veprimtari, nxénésit shqyrtojné
aftésité thelb&sore pér rolin e shérbimit ndaj klientit, vleré€sojné njohurité
e tyre pér secilén aftési, dhe hartojné njé plan veprimi pér pérmirésimin e
zotésive té tyre. Ky aktivitet ndihmon nxénésit t€ kuptojné vlerat qé zotérojné
pérfagésuesit e shérbimit t&€ klientit t& klasit t€ paré, dhe u jep mundésiné
nxénésve t€ analizojné vlerat e tyre dhe mundgsité pér t’i pérmirésuar.

Koha: 10-15 minuta.

Ményra e veprimit: Pasi e shpjegoni fillimisht, shpérndani te
nxénésit materialin e méposhtém. Lérini nxénésit 5-10 minuta pér t€ plotésuar
ushtrimin. Pastaj shpérndani fletén e punés t& planit t& veprimit dhe kérkojini
¢do nxénési t€ hartojé njé plan veprimi pér té¢ pérmirésuar dy aftési.

Materialet pér praktikeé

Nése ju planifikoni karrierén tuaj n€ shérbimin ndaj klientit dhe
mendoni pastaj t€ zgjidhni njé drejtim tjetér, aftésité e trashéguara nga
ofrimi i nj€ shérbimi t& miré€ pér klientin do t€ jené njé vleré e shtuar né
fushén qé ju do t€ zgjidhni. Pér mé tepér, njé qéndrim 1 miré &shté kyci pér
té pasur sukses, kudo dhe kurdoheré. Pérfagésuesit e shérbimit té klientit
qé spikasin me punén e tyre jané:

Migésoré T€ vémendshém

Té& shpejté Me fantazi

Eficenté T¢€ ndjeshém

T& prirur pér té€ kénaqur T¢ vetépérmbajtur

T& mirinformuar TE zellshém

Optimisté T€ kujdesshém

T& ndershém dhe té dre;jté T¢ afté t€ kuptojné kérkesat e klientéve

T€ orientuar drejt zgjidhjes
Kéta pérfagésues té shérbimit té klientit gjithmoné:
- dégjojné me vémendje;
- mbajné njé géndrim pozitiv;
- flasin qart¢;
- shmangin termat tekniké dhe té folurén me fjalé t€ médha;
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- transmetojné te klienti ndjenjén e aférsis€é né informacionin qé
japin;

- béjné qé ¢do klient t€ ndihet i réndésishém,;

- 1béjné té ndihen mé t€ ¢lirét.

Veprimtaria praktike 4. Shkrimi i njé letre si klient

Objektivi: T€ fokusojé vémendjen e nxénésit mbi gjérat qé di té
béjé mé miré, pér t’i motivuar ata té vazhdojné pérpjekjet e tyre pér t’i
pérmirésuar.

Pérmbledhje:

Nxénésit i shkruajné vetvetes njé€ letér nga njé klient imagjinar.
Cdo letér thekson tre aspekte té sjelljes apo géndrimit t€ njé punonjési
qé ka béré njé pérshtypje pozitive tek klienti. Letra duhet t&€ nxjerré ¢faré
efekti ka pasur mbi klientin ¢do veprim i ndérmarré nga punonjési.

Koha. 10-15 minuta
Cfaré ju nevojitet: Njé kopje e materialit pér secilin nxénés.

Ményra e veprimit: Shpérndani materialet. Lexoni me z€ té larté
(para klasés), letrén e méposhtme si model dhe shpjegojuni nxénésve si t’i
shkruajné njé€ letér t€ ngjashme vetes. Kérkojuni nxénésve t’i kushtojné
vémendje se si shprehen klientét né lidhje me ndikimin qé ka sjellja dhe
géndrimi 1 punonjésit te klienti.

Shpjegoni nxénésve té gjykojné né lidhje me ndérveprimin e tyre me
klientét, dhe si géndrimi e sjellja e tyre ndikojné€ pozitivisht te klientét. Ata
duhet t€ plotésojné letrén sipas skemés s¢ méposhtme, duke supozuar veten
si klient. Nése €shté e nevojshme, nxénésit t€ jené t€ lir€ t€ modifikojné dhe
disa fjali. Jepuni 15 minuta koh& nxénésve t€ plotésojné letrén.

Kérkoni nga nxénésit té lexojné letrén para klasés

Né fund theksoni se ekzistojné dhe shumé ményra té tjera pér
t’1 shérbyer klientéve dhe madje ményra t€ ndryshme pér té realizuar té
njé€jtin objektiv. Megjithése, njé numér relativisht i vogél klientésh gjejné
kohé pér té shkruar letér falénderimi.
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Késhillé! Nése keni tabel€ elektronike (apo dérrasé té zezg), paraqitni
modelin e letrés, gjaté kohés g€ nxénési shkruan letrén.

Modeli i letrés qé i shpérndahet nxénésve
I dashur Tomi

Do té déshiroja té shprehja falénderimet e mia, pér shérbimin qé
mé ofruat kur uné i telefonova kompanisé ‘Atlantis’, pér t€ mé ndihmuar
pér aparatin fotografik.

Jumé ndihmuat né disa drejtime. Né fillim, ju mé treguat pér minutat
qé€ 1 duhen aparatit pér t’u ndezuar, duke mé krijuar mundési t€ fiksoj
kamerén dhe t€ realizoj shkrepjen para se aparati t€ fillojé té filmojé. Kjo
mé krijoi mundésiné t€ kuptoja funksionimin e aparatit tim fotografik.

Uné gjithashtu vlerésoj sesi ju mé rezervuat kohé pér t€ mé
shpjeguar té gjithé procedurén. Pérkushtimi juaj mé béri t€ ndihem njé
klient i vlerésuar.

Sé fundi, do té déshiroja t€ shprehja falénderimet e mia q€¢ mé
informuat pér ofertén e ‘Atlantis’ pér kémbalecin portabél me tri kémbé
pér aparatin fotografik. Mendoj se aparati fotografik ndryshoi shumé gjéra
né familjen time.

Suksese té métejshme né punén tuaj.
Singerisht,
Sidrit Mata

Skeleti i letrés qé duhet té plotésojé nxénési

I dashur

Do té déshiroja t€ shprehja personalisht falénderimet e mia pér
shérbimin g€ ju mé ofruat

(kur)
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Ju mé ndihmuat né disa drejtime.
S€ pari, ju

(veprimi)
.Kjo

(pasoja)

Uné, gjithashtu, vlerésoj ményrén si ju

(veprimi Juaj)

(zotésité dhe aftésité n€ shérbimin e klientit)
U ndjeva njé€ klient i vlerésuar.

Sé fundi, do t€ déshiroja té pércillja falénderime dhe pér

(veprimi)

Mendoj se ajo me té vérteté béri ndryshimin né
_(veprimi)

Suksese té métejshme né€ punén tuaj.
Singerisht,

(emri i klientit)

Veprimtaria praktike 5. Pérshkrimi i pérvojave pozitive dhe
negative si klient

Me pak fjalé
Né kété aktivitet, nxénésit do té diskutojné né grup pérvoja té

pérjetuara-pozitive apo negative-si klienté. Duke e pérgendruar diskutimin
te sjellja e personelit t€ shérbimit, nxénésit do t€ ndérgjegjésohen mé tepér
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se si ata duhet dhe nuk duhet té sillen né situata t& ndryshme kur i shérbejné
klientit.

Koha: 15-20 minuta
Cfaré nevojitet: Njé flip-chart ose dérrasé e bardhé dhe markera.

Ményra e veprimit: Pér disa minuta, jepuni mundési nxénésve
té kujtojné€ pérvojat e mira q€ ata kané pérjetuar nga personeli i shérbimit.
Pérzgjidhni disa ngjarje té tilla. Fokusohuni mé tepér né veprimet e
punonjésve té shérbimit, qé kané ndikuar pozitivisht né pérjetimin e
pérvojés s€ miré. Pérzgjidhni fjalét kyce dhe i rendisni me emértimin
“Cfaré duhet t€ b&jme?”

Mg pas, pérséri lérini nxénésit té kujtojné pérvojat jo t€ mira qé
ata kané pérjetuar me punonjésit e shérbimit me klientin. Pérzgjidhni disa
prej ngjarjeve té tilla. Fokusohuni mé tepér né veprimet e punonjésit té
shérbimit qé kané ndikuar negativisht né pérjetimin e pérvojés jo t&€ miré.
Pérzgjidhni fjalét kyce dhe i rendisni me emértimin “Cfaré nuk duhet té
b&jmé?”.

Test né lidhje me:
Cilat jan€ konceptet bazg pér shérbimin e klientit?

Cilat jané parimet bazé mbi té cilat bazohet njé shérbim i miré?
3. Cilat jané aftésité e nevojshme pér t€ shérbyer me profesionalizém?

N —
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RM 2: NXENESI KOMUNIKON NiE MENYRE EFEKTIVE ME
KLIENTIN

Objektivi 1 késaj RM-je &shté njohja dhe aftésimi i nxénésit pér
té kuptuar rénd€sin€ dhe pérdorimin e aft€sive verbale, vokale dhe jo-
verbale, si dhe pér t&€ pérdorur instrumente dhe teknika bazé né shérbimin
ndaj klientéve.

Sa heré g€ bashkéveproni me njeri-tjetrin, ju komunikoni. Suksesi i
komunikimit né shérbimin e klientit varet nga aftésité e mira komunikuese.
Nése ju i buzé€qgeshni nj€ té panjohuri, flisni me njé shok ose dégjoni me
vémendje kur dikush ju flet, ju komunikoni. Madje mund t& komunikoni
dhe duke mos kryer asgjé, pér shembull, kur shpérfillni diké, ose kur lini
diké mbrapa dere, ose largoheni kur dikush ju afrohet, ju komunikoni.

Shérbimi i klientit €shté komunikim efektiv. Sinjé punonjés né vijén
e paré, ju jeni pika e kontaktit me klientét dhe burimi i par€ i informacionit.
Pér klientin, ju nuk pérfagésoni vetém kompaning, por ju jeni kompania,
dhe si té tillé ka shumé réndési komunikimi juaj me klientét.

Meényra mé e lehté pér t€ komunikuar €shté kur ju jeni ballé pér
ballé me njerézit. Ju keni avantazhin e dallimit t€ shenjave né lidhje me
gjendjen shpirtérore t€ personit dhe mund t€ modifikoni bisedén sipas
gjendjes s€ personit. Ju gjithashtu, mund t&€ komunikoni me telefon, me e-
mail dhe népérmjet letrave. Kur shkruani, ju keni avantazhin e té lexuarit
té mesazhit para se ta dérgoni até, ndérsa kur flisni nuk mund t€ fshini
fjalét e méparshme. Eshté shumé e réndésishme né komunikimin verbal qé
ju té shprehni pikérisht até qé€ doni t€ shprehni. Pérdorimi i njé gramatike
t& mir€ ju ndihmon t& komunikoni mesazhin e duhur.

Veprimtari praktike:

Provoni kété ushtrim pér komunikimin verbal: Béni pyetjen e
méposhtme me z¢€ t€ lart€ me njé ton entuziast:

‘A mund t€ ndihmoj’?

Tani pérs€riteni me njé€ ton t€ pasigurt dhe pastaj me njé ton shpérfillés.

Dalloni se si té njéjtat fjalé marrin kuptime té ndryshme, né
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varési té tonalitetit t& z€rit tuaj. Ményra se si ju shprehni digka éshté mé e
réndésishme se fjalét g€ ju zgjidhni. Ményra si shpreheni mund té ndihmojé
ose véshtirésojé efektivitetin e komunikimit tuaj. Pérve¢ komunikimit
verbal, ju mund t€ komunikoni dhe pa théné asnjé fjalé. Kur komunikoni
ball€ pér ballg, njé shembull éshté gjuha e trupit, e cila éshté forma mé e
réndésishme e komunikimit. Komunikimi jo-verbal, pérfshiré géndrimin e
trupit, shprehjet e fytyrés, dhe 1€vizjen e duarve dhe té syve, jané t€ gjitha
ményra t€ komunikimit. Ju mund t€ thoni digka, por komunikoni dicka
tjetér. Fjalét komunikojné njé mesazh, gjuha e trupit komunikon emocionet
pas mesazhit.

Provoni kété ushtrim pér komunikimin jo-verbal: Nxénési
t& supozojé se éshté duke i1 shpjeguar njé€ klienti politikén e kompanisé.
Ndérsa éshté duke folur:
- Shikon personin dhe buzéqesh.
- Pérkulet dhe gogésin.
- Ul syté né€ dysheme.
- Qéndron me krah€ palosur pérballé.

Kur ju shikoni drejtpérdrejté diké dhe buzéqeshni, ju tregoni interes.
Kur ju pérkuleni dhe gogésini, ju tregoni mérzitje. Kur ju ulni syté né toké,
ju shprehni mungesé€ interesi dhe ndershmérie. Kur géndroni me krahét
palosur, ju ngrini njé mur imagjinar midis jush dhe personave té tjeré. Ju
mund t& shprehni fjalét e duhura, por ende pérconi mesazhin e gabuar.
Si pérfagésues 1 njé kompanie, éshté e réndésishme ajo qé ju shprehni té
nénkuptojé at€ q€ ju déshironi. Sa heré dikush e ka kegkuptuar mesazhin
tuaj? Dhe kur kjo ndodh, ju duhet kohé dhe energji pér t€ korrektuar
interpretimin e gabuar. Kur ju flisni, zgjidhni fjalét tuaja me kujdes. Kur ju
dégjoni kushtojini vémendje fjalévé qé thuhen.

Njé pjesé e réndésishme e komunikimit me klientin &shté dhe bérja
e pyetjeve. Toni g€ ju pérdorni kur béni pyetje Eshté po aq i réndésishém sa
dhe fjalét g€ ju zgjidhni. T€ dégjuarit me vémendje mund té€ konsiderohet si
komponenti mé i réndésishém né komunikimin efektiv. Nése ju nuk dégjoni
deri né fund, pérgjigjja juaj mund t& jeté e gabuar dhe e papérshtatshme. Té
dégjuarit me kujdes nénkupton t’i kushtosh vémendje fjaléve té klientéve
dhe gjuhés sé trupit té tyre, pér t’u siguruar se ju i kuptuat emocionet e
tyre.

22



Shérbimi ndaj klientit

Pérdorimi i aftésive verbale (gjuha e thjeshté, gramatika e
sakté, fjalét e duhura)

Shprehni ato qé mendoni dhe mendojini ato gé thoni

Kur komunikoni, ju ose mund t& flisni ose té dégjoni. Eshté e
véshtiré qé edhe t€ flisni dhe t& dégjoni né t€ nj&jtén kohé&. Ndérsa flisni,
ju kontrolloni bisedén. Pér sa kohé ju flisni pér tema, qé 1 interesojné
bashkébiseduesit, do t€ keni vémendjen e tij. Si folés, éshté pérgjegjésia
juaj té pércillni mesazhin g€ do t€ déshironit.

Zgjidhni fjalét e duhura

Mendohuni para se t€ flisni. Zgjidhni fjalét g€ jané t€ kuptueshme
pér bashkébiseduesin. Kur ju flisni me njé klient g€ ndoshta nuk ka
shumé informacion pér kompaniné tuaj dhe produktet, zgjidhni fjalét qé
pércjellin mesazhin e duhur. Zgjidhni fjal€ t€ thjeshta dhe mos u mundoni
té impresiononi t€ tjerét me fjalé t&€ médha, pasi kjo mund t€ krijoj€ vetém
konfuzion.

Bashkérendoni fjalét sé bashku: Pérdorni rregullat gramatikore

Pérdorimi i1 duhur gramatikor konsiderohet tejet i réndésishém pér
njé komunikim efektiv. Kur ju pérdorni fjali té rregullta gramatikore, éshté
mé e lehté t€ transmetoni mesazhin e duhur.

Pasqyroni personalitetin/individualitetin e kompanisé suaj

NE€ puné, ju jeni z€ri 1 biznesit tuaj, dhe ju duhet t€ pérzgjidhni fjalét
g€ reflektojné personalitetin € kompanisé suaj. Né mjedisin e nj€ fastfood-i
fjalét duhet t€ jené t€ zakonshme, ndérsa n€ njé€ restorant t& klasit t& larté,
duhet t€ jen€ mé t€ rafinuara. Nése nuk jeni 1 sigurt dhe i qart€ pér ményrén
e komunikimit, sa migésoré ose t€ lirshém duhet té€ silleni me klientét, ju
mund t€ merrni udhé€zime t€ métejshme nga menaxherét e kompanisé.

Flisni garté

Pérdorimiitepruaritermave dhe fjaléve té pérditshme ose ngjeshjae
fjaléve sé bashku, mund té€ véshtirésojé transmetimin e mesazhit. Mésohuni
té pérdorni fjalité n€ formén e rregullt gramatikore. Thoni ‘Pérshéndetje’,
‘Ctaré doni /d€shironi t€ porositni’? né vend t€ ‘C’doni’? Flisni qarté, dhe
ju do té prezantoni vetveten si njé person kompetent dhe inteligjent.
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Pérdorni gjuhén e pérditshme

Si fillim, kuptoni se zgjedhja e fjaléve t€ duhura ju ndihmon t&
transmetoni mesazhin e duhur te bashkébiseduesi. Kur keni dy alternativa
zgjedhjeje, gjithmoné zgjidhni mé t€ thjeshtén dhe mé t€ shkurtrén.
Fjalé té tilla jané t& kuptueshme pér cilindo dhe shmangin mundésiné e
kegkuptimeve.

Shmangni pérdorimin e zhargoneve, té folurén e pakuptueshme,
terminologjiné e brendshme té kompanisé dhe gjuhén teknike.

Ka shumé mundési g€ klientét tuaj, t€ mos njohin terminologjiné
e pérdorur nga kompania, akronimet dhe zhargonet qé pérdoren né té
folurén e pérditshme. Nj€ pjes€ e mir€ e klientéve nuk kané shumé njohuri
pér termat tekniké, késhtu kur béni shpjegime teknike konvertoni fjalét
e véshtira me fjalé té thjeshta, t& cilat jané t€ kuptueshme pér klientin.
Gjithmoné pérdorni nj€ gjuhé t€ kuptueshme pér klientét tuaj. Pérshtateni
gjuhén tuaj me nivelin e t€ kuptuarit t€ klientéve tuaj.

Pérdorimi i aftésive vokale (toni i zérit, lakimi, ritmi dhe
volumi)

Sigurohuni gé toni i zérit pérshtatet me mesazhin, qé ju po pércillni

Meényra se si shprehni dicka éshté mé e réndésishme se veté ajo qé
shprehni. E njéjta pyetje, e béré né forma t€ ndryshme, pércjell katér gendrime
té ndryshme. Prandaj, pérvec q€ duhet t€ zgjidhni fjalét e duhura, ju duhet ti
kushtoni réndési dhe ményrés se si 1 thoni ato. Kur ju komunikoni me diké
dhe nuk pérdorni tonin e duhur, mesazhi juaj mund té keqinterpretohet. Kur
flisni me njé€ klient qé €shté 1 mérzitur, flisni me seriozitet dhe me njé ton qé
shpreh gatishmérin€ pér ta ndihmuar. Kur pyesni njé klient nése déshiron
ndihmén tuaj, toni juaj duhet t€ jeté entuziast. Kur béni pyetje, tonaliteti 1
z€rit duhet t€ jeté 1 till€ g€ ti tregoj€ klientit se ju realisht jeni 1 interesuar
pér pérgjigjen. Kushtojini vémendje shénjave jo-verbale té klientit, pér t'u
siguruar se toni juaj pérshtatet me to.

Béni pjesé té fjalorit tuaj fjalét qé shprehin miréseardhje

Kur ju pérdorni fjalé qé tingéllojné pozitive dhe té besueshme, ju
transmetoni njé qéndrim pozitiv dhe t€ besueshém. Fjalét dhe shprehjet
e tilla si ‘Po!’, ‘Eshté kénaqési!’ dhe ‘Sigurisht q¢ mundem!’ pércjellin
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mesazhin g€ ju me té vérteté keni kénaqésiné t&€ ndihmoni klientét tuaj.
Fjalét t€ tilla si ‘sigurisht’ dhe ‘absolutisht/patjetér’ pércjellin mesazhin,
qé ju jeni entuziast dhe i interesuar. Eshté véshtiré t& thuhet ‘sigurisht’ pa
shprehur bindje dhe interes. Eshté po ashtu e véshtiré té thoni ‘absolutisht/
patjetér’ pa shprehur entuziazém. Pérdorimi i kétyre fjaléve dhe fjaléve té
tjera q€ shprehin mikpritje n€ bashkébisedimet tuaja, do t€ shtojé ndjesiné
e bindjes se ju realisht jeni t€ interesuar t&€ ndihmoni klientét tuaj.

Bisedat pér punén mbajini profesionale

Kur ju komunikoni me klientét, né€ mendje vizatoni nj€ vijé ndarése
ndérmyjet t€ génurit profesionist dhe personal. Megjithése ju mund té krijoni
nj€ marrédhénie miqésore, klientét gjithmoné mbeten klienté. Bisedat me
klientét gjithmoné 1 mbani brenda kuadrit profesional.

Shembull: Ményra e duhur pér té€ shprehur até q€ ju mendoni

Stivi ndaloi né njé fast-food pér dreké. Ai ishte me nxitim pér té béré
porosiné pér veten dhe pér koleget e zyrés dhe u pérshéndet nga njé
punonjés qé i buzéqeshi dhe me entuziazém e pérshéndeti, dhe i tha:
‘Miré se erdhét né lokalin toné, Si po kaloni?’.

‘Jam miré, faleminderit, por e kam me té shpejté, Eshté e mundur té
marrésh porosiné pak shpejt?’.

‘Po, absolutisht, do ta b&jmé shpejt. Cfaré déshironi té porositni?’

Si u ndje klienti?

Né kété rast, kamerieri zgjodhi fjalét e duhura, dhe zéri i tij pércillte
entuziazém. Stiviundjeiqeté me kamerierin dhe kur ai shtoi “absolutisht”,
Stivi u ndje 1 sigurt se ai me té vértet€ do e mbaronte shpejt porosiné.

Aftésité jo-verbale pér shérbim té suksesshém.

Komunikimi jo-verbal éshté ajo qé nuk e shprehni me fjalé

Si¢ éshté pérmendur tashmé, ajo qé ju shprehni, mund té jet€ mé
e réndésishme se fjalét qé ju zgjidhni. Por dhe paraqitja e jashtme dhe
sjellja juaj éshté e réndésishme kur ju pércillni njé mesazh. Ju mund té
pérzgjidhni fjalét e duhura dhe t€ flisni me tonin e duhur, por pércillni njé
mesazh krejt ndryshe népérmjet komunikimit jo-verbal. N& ushtrimin pér
komunikimin jo-verbal, t€ pérmendur mé sipér, ju pérdorét katér ményra
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té ndryshme kur ju komunikuat me klientin. Ju shprehét t€ njéjtén ide, por
pércollét katér mesazhe térésisht t& ndryshme.

Mbani parasysh se veprat flasin mé tepér se fjalét

Ju mund t€ keni njé personalitet té larté dhe t€ mbani njé qéndrim
shumé t€ miré, por veprimet tuaja krijojné njé pérshtypje jo t€ miré te
klientét. Béni gjithmoné kujdes pér gjuhén e trupit, sigurohuni se po
pércillni mesazhin e duhur jo-verbal.

Buzégeshni shpesh

Njé buzéqgeshje €shté njé prej mesazheve mé té forta q€ ju mund
té pércillni. Buzéqeshja mirépritet nga ¢do grupmoshé dhe kapércen ¢do
kulturé. Buzéqeshni dhe té tjerét do jua kthejné€ me buzéqeshje. Pérpiquni
qé€ buzéqeshja t€ béhet shprehi e juaja, qé t€ mos duket e sforcuar dhe e
shtirur, por dicka natyrale. Kur ju buz€qeshni shpesh, ajo do t€ béhet pjesé
e natyrshme e sjelljes tuaj.

X Késhillé: Mbani njé shprehje t€ kéndshme né fytyré, duke ushtruay
isa heré muskujt e fytyrés t€ shtrihen leht€ né cepat, kur ju jeni né njg
oment relaksimi.

Mbani kontakt me sy

Kontakti me sy éshté njé prej komponentéve mé té réndésishém té
komunikimit, ndoné€se mund té jeté njé shprehi e véshtiré pér t’u zotéruar.
Nése ju nuk ndiheni komod t€ mbani kontakte me sy me bashkébiseduesin,
té paktén béjeni shprehi t€ mbani kontakt me sy kur ju flisni. Pohoni me
koké, buzéqgeshni dhe shprehni interes. Shikimi i shpérgendruar pércjell
mesazhin se ju ndiheni 1 bezdisur ose ju intereson mé tepér digka tjetér
ose dikush tjetér, se bashkébiseduesi. Mbajtja e kontaktit pamor éshté njé
instrument 1 rénd€sishém. Kontakti me sy tregon se ju jeni i interesuar, 1
ndershém dhe me besim né vetvete.

Silluni lirshém dhe hapur

Mbajtja e njé€ géndrimi t€ miré€, pércjell mesazhin se ju keni besim
né vetvete. Mbani kokén drejt, trupin drejt dhe lérini t& liré krahét té
derdhen natyrshém né té€ dyja anét me duart té ¢liruara dhe té€ hapura. Kur
jeni ulur, mbajeni bustin drejt. Kur béni gjeste me duar, 1 béni ato lirshém.
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Kur gjestet tuaja jané té tepruara, njerézit pérreth do té€ fokusohen mé tepér
né€ lévizjet tuaja sesa né mesazhin qé ju déshironi té pércillni.

Mbani né ményré té njétrajtéshme nivelin e energjisé

Zgjidhni ushqime t€ shéndetshme dhe g€ ju japin energji té
vazhdueshme. Nése filloni t€ ndiheni i pérgjumur, merrni frymé thellé dhe
l1€vizni né ményré qé té€ shpini gjymtyrét. Madje kéto veprime mund té
kryhen fshehtas né€ tavolinén tuaj t€ punés. Qéndrimi 1 miré€ i trupit mund
té ndihmojé né ruajtjen e energjive gjaté dités. Eshté pothuajse e véshtiré
t& veproni me efektivitet kur jeni té€ lodhur, ndaj éshté miré té€ gjeni kohé
té€ pushoni mjaftueshém, para se té paraqiteni né puné. Kur jeni t€ ¢lodhur,
ju mendoni mé qarté, merrni vendime t€ arsyeshme, i kushtoni mé tepér
vémendje paraqitjes s€ jashtme, keni mé tepér durim dhe vémendje.

Shembull: Ményra mé e miré e komunikimit jo-verbal

Stivi filloi t€ bénte porosiné: ‘Dua njé sandui¢ me gjel deti, me djathé, me
majoneze, domate ...... > Ndérsa ai fliste, vuri re se kamerieri shikonte
vetém até para se t€ shkruante porosin€. Ai buzéqgeshte shpesh, sjellja e
tij té linte t€ kuptoje se ai ishte 1 interesuar dhe né disa raste ai pohonte
me koké ndérsa Stivi fliste.

Si u ndje klienti?
Keété heré, kamerieri pércolli mesazhin te Stivi se ai ishte 1 interesuar pér
té si klient. Stivi ishte i gqeté, ndérsa priste g€ té pérgatitej porosia e tij.

Si té pyesim dhe t’i japim pérgjigje klientit

Béni pyetjet e duhura dhe pérgjigjuni me korrektési pyetjeve
Ne b&jmé pyetje pér shumé arsye. Si klient€, ne b&ymé pyetje pér té
mbledhur informacion. Llojet e pyetjeve jané t€ hapura dhe t&€ mbyllura.
Pyetjet e hapura kérkojn€ mé tepér se njé€ pérgjigje, me po se jo,
dhe inkurajojné personin g€ pyetet t€ ofrojé mé tepér informacion.
Pyetjet e mbyllura kérkojné njé pérgjigje té€ shprehur vetém me njé
fjalé ose pérgjigje t€ shkurtér dhe shpesh pérdoren pér sqarime.
Béjini pyetjet e thjeshta. Kur ju pérmblidhni disa pyetje s€ bashku, klienti
nuk mund t’i kujtojé t€ gjitha dhe nuk mund té pérgjigjet korrekt. Nése
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nj€ pyetje éshté e gjaté dhe pérfshin disa pyetje njékohésisht, ju duhet ta
copézoni até. Kur ju duhet t€ béni njé numér t€ konsiderueshém pyetjesh,
mundohuni t’i organizoni ato né€ thénie, né€ vénd té pyetjeve, késhtu nuk do
té krijoni pérshtypjen se ju po e pérballni klientin me njé€ barr€ pyetjesh.
‘Mé tregoni pér. . . ‘ ‘Mé thoni mé tepér pér..” Do té doja mé tepér
informacion pér. . .’

‘Pérshkruani. . ..’

Béjini pyetjet kur ju nevojitet informacion. Né fillim pérdorni
pyetjet e hapura, n€ ményré qé té€ inkurajoni klientét t€ shprehen. Pyetjet e
hapura fillojn€ me cfaré, pse dhe si.  °
Sijue....’, ‘Cfaré do té déshironit té. . . .’, ‘Dicka tjetér. . . .", ‘Cilat jané.
.., ‘Pse éshté kjo. . . .”, ‘Si ndieni ju. . . .’, ‘Cfaré mund té ndodhé nése . .
. fSidote. .., ‘Caré lloj. .. ..

L Késhillé: Tregoni kujdes kur pyesni njé klient ‘pse?’. Pér shembull
pyetja ‘Pse déshironi t& veproni késhtu?” mund té véré klientin né pozita
mbrojtése. Ai mund té pérgjigjet,”Nuk éshté puna juaj’. Buzéqgeshja, njd
ton reflektiv dhe 1 gatshém pér t€ ofruar ndihmé tregon se géllimi i pyetjeq

sua] ésht€ t€ mésoni mé tepér pér nevojat e klientéve.

Béni pyetje té mbyllura pér té kontrolluar bisedén

Zgjidhni pyetjet e mbyllura kur ju duhen pérgjigje t€ shkurtra pér
té qartésuar informacionin ose kur ju doni té specifikoni pérgjigjet me ‘po’
ose ‘jo’. Pyetjet qé fillojné me ‘€shté’, ‘jané’, ‘béni’, ‘mund’ ose ‘do t&’
kérkojné vetém njé pérgjigje po ose jo. Pyetjet g€ fillojné me ‘kush?’, ‘do
t&’, ‘si’ ose ‘ku’ kérkojné njé pérgjigje té shkurtér. Pyetjet e mbyllura éshté
miré€ t€ pérdoren nga fundi 1 kontaktit tuaj pér t€ kufizuar informacionin qé
ju déshironi pér t€ ndihmuar klientin.
‘Jeni ju...?’, ‘Mendoni se. . .?’, ‘Ado t€...?’, ‘Do t&€ d€shironit. . .?°, ‘Ku
do té. ..?7’, Sa...?’, ‘Kush do té. . .?".

Para se té pérgjigjeni, sigurohuni se e kuptuat pyetjen

Nése nuk jeni té qarté pér pyetjen e klientit, riformulojeni até, ose
béni pyetje sqaruese sesa t& hamendésoni pérgjigjen e duhur. Eshté mé
miré€ t€ béni njé pyetje tjetér sesa té jepni njé pérgjigje t€ gabuar. Asnjéheré
mos ju pérgjigj nj€ pyetje nése nuk jeni i sigurt qé pérgjigja shté korrekte.
Eshté mé miré té pérgjigjeni ‘nuk e di’, sesa té pérgjigjeni gabim. Nése nuk
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e dini pérgjigjen e sakté, éshté mé miré€ té thoni ‘Prisni, se do interesohem
uné’. Fokusohuni mé tepér te ajo q€ ju mund t€ béni sesa né até ¢faré ju
nuk keni mundési. Nése njé klient ju kérkon té béni digcka pér t&, ju duhet
té thoni, ‘Cfar€ un€ mund t€ b&j pér ju Eshté....

XL Késhillé: Nése njé klient kérkon njé kolegun tuaj, 1 cili nuk €shtd
| disponueshém, asnjéheré mos thoni se kolegu éshté né€ pushim dreke
Eshté pushim, éshté larguar herét, nuk ka ardhur ende, ose nuk e dini se ku
ojendet. Eshté mé miré t& thoni ‘X nuk éshté i disponueshém pér momentin
Si mund t’ju ndihmoj?’ ose ‘X €shté jashté zyrés, me kénagési mund t’ju
hdihmoja uné’.

Mos u pérgjigjni vetém me njé fjalé

Nuk ka réndési se ¢faré pyetje teknike pérdor klienti, pérgjigjuni
duke e konsideruar pyetjen t€ hapur. Mundohuni té siguroni informacion
té¢ mjaftueshém né ményré qé t’i ndihmoni klientét né vendimmarrjet e
tyre. Pérgjigjja e pyetjeve me mé tepér se nj€ fjalé mund t€ konsiderohet
si njé bonus shtesé. Ajo mund t€ inkurajoj€ njé€ blerje. Pér shembull, nése
Stivi ju pyet, ‘keni sallaté me patate?’ Shit€si mund té pérgjigjet ‘Po’ ose.
‘Sigurisht qé kem1’. ‘Gjithashtu kemi dhe sallaté me lakér dhe me fasule’.
N¢é kété ményré Stivi ka disa opsione nga t€ cilat ai ka mundési té zgjedhé.
Ai mund té vendosé t&€ porosisé€ jo vetém sallaté me patate, por dhe sallata
té tjera.

Dégjimi aktiv

N¢ veprimin e paré€, ju mésuat se éshté pothuajse e pamundur té
flisni qart€ dhe t€ dégjoni me vémendje né t& nj€jtén kohé. T¢€ folurit Eshté 1
réndésishém pasi népérmjet tij ju komunikoni njé mesazh, por t& dégjuarit
shpesh &shté mé 1 réndésishém pasi pa aftésiné e t€ dégjuarit me kujdes,
komunikimi nuk mund té jeté efektiv. Nése ju nuk e dégjoni mesazhin,
mund t€ ndodh té€ jepni pérgjigjen e gabuar.

Pérgendrohuni térésisht te klienti

Konsideroje klientin, t€ cilit po 1 shérbeni, si té€ vetmin klient
né biznesin tuaj. Kur ju flisni me klientin, ruani pérgendrimin edhe né
rastin kur mesazhi 1 tij éshté 1 gjaté. Né té tilla raste, ju duhet t€ shprehni
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dashamirési népérmjet shprehjes né fytyré ose pohimit me koké, pér té
treguar vémendje ndaj bisedés. Kur ju pohoni me koké ose thoni digka té
tillg, si: ‘E kuptoj’, ‘mé thuaj mé tepér’ ose ‘hmm’, ju tregoni se ju po e
dégjoni bashkébiseduesin. Kur biseda me klientin del jashté kontekstit,
ndérprisni me mirésjellje bisedén, duke béré disa pyetje sqaruese né
ményré qé t€ vendosni nén kontroll bisedén.

Dégjoni deri né fund

Kur ju pérpigeni té dégjoni dhe t€ flisni né té nj&jtén kohé, ju nuk
béni si¢ duhet asnjérén prej tyre. Kushtojini vémendje folésit. Kur té vijé
radha juaj pér t€ folur, ju do t€ doni qé t€ dégjoheni. Mos mendoni pér
pérgjigjen tuaj, ndérkohé qé bashkébiseduesi €shté ende duke folur. Nése
nuk e dégjoni deri né fund mendimin e klientit ose pyetjen e tij, pérgjigjja
juaj ka pak shanse té jeté e drejté.

Trajtoni me profesionalizém ndérprerjet e bashkébisedimit

Nése dikush ju ndérpret dhe éshté njé ndérprerje e shmangshme,
shpjegojini personit qé€ ju ndérpret, se ju do té jeni 1 gatshém pér ta ndihmuar
sapo t€ mbaroni me klientin qé aktualisht jeni duke i ofruar ndihmé. Nése
éshté njé ndérprerje e pashmangshme, kérkojini ndjesé klientit q€ ju po
komunikoni dhe pérgjigjuni klientit q€ ju ndérpret. Menjéheré riktheni
vémendjen tuaj te klienti i méparshém, duke 1 kérkuar pérséri ndjesé pér
ndérprerjen.

Qéndroni objektiv, mos gjykoni

Para se t€ nxirrni konkluzione, ose té gjykoni pér digka, siguroni
sa mé tepér informacion g€ t€ mundeni. Kjo do ju ndihmojé t€ shmangni
konkluzionet e nxituara. Nése nuk jeni i sigurt nése e keni kuptuar klientin,
parafrazoni fjalét e klientit, ose drejtoni mé shumé pyetje pér t€ siguruar
informacion shtesé.

Dégjoni até ¢faré nuk shprehet

Eshté e réndésishme edhe pérqendrimi te shenjat jo-verbale, pér t&
kuptuar nése fjalét pérshtaten me emocionet e klientit. Nése klienti duket i
mérzitur, 1 nervozuar, ose 1 irrituar, shprehni mbéshtetje né pérgjigjet tuaja.

Né marrédhénien me klientét duhet té jeni ju té parét q¢€ vendosni
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njé komunikim t€ ndershém, té respektueshém dhe t€ kujdesshém.
Dikush g€ ju njihni ndoshta njé shok ose pjestar i familjes, kur
vepron n€ ményré jo t€ ndershme ose tregon mungesé respekti pér ju, kjo
ju shkakton humbjen e besimit te ky person. Dhe pér té€ fituar besimin
e humbur nevojitet shumé koh&. Késhtu ndodh dhe né marrédhéniet e
biznesit. Ndryshe nga marrédhéniet personale, klientét nuk ju mundésojné
nj€ shans té dyté pér té€ rivendosur marrédhéniet, nése ata e ndjejné se ju i
mashtroni apo tregoni mungesé respekti. Kur komunikoni singerisht dhe
me respekt, ju pércillni njé mesazh té€ fuqishém, ju i tregoni klientit se ju e
¢moni dhe e vlerésoni, dhe klienti akoma mé tepér do t’ju vlerésojé ju.

Dhénia e shpjegimeve, rastet pro/kundér dhe ofrimi i
alternativave klientit.

Kur klienti thoté Jo

Gjaté kontaktit me klientin duhet t&€ menaxhohen dhe situatat kur
klienti pérgjigjet negativisht. Kur ofroni njé zgjidhje té€ volitshme dhe
klienti nuk e pranon, &shté detyra juaj t€ gjeni arsyet e kundérshtimit té
klientit. Nése ju punoni né€ Departamentin e Shitjeve, shté detyra juaj té
gjeni ményrat t&€ bindni klientin t€ thoté po, por gjithmoné duhet t€ mbani
né konsideraté até ¢faré €shté e drejté pér klientin. Asnjéheré mos ofroni
ose t€ pérpigeni t’i shisni njé klienti njé produkt qé€ nuk i duhet, vetém
pér faktin q€ ju té realizoni njé shitje. Kur ju t€ arrini t€ kuptoni arsyen
e vérteté t& kundérshtimit, ju do t€ kuptoni dhe zgjidhjen mé t€ miré pér
klientin tuaj.

Dégjoni vérejtjet e klientit

Kur njé klient thoté jo, nénkupton njé mospélqim té zgjidhjes sé
propozuar. Pér t€ mésuar arsyen, béni njé pyetje t€ kombinuar t€ hapur dhe
t& mbyllur. Pér shembull, kur ju i propozoni njé klienti njé sistem sigurie
pér t& gjithé shtépiné dhe klienti thoté “jo”, ju mund té pyesni “Pér ¢faré
lloj sistemi jeni i interesuar pér shtépiné tuaj?”. Pérgjigjja e klientit mund
té jeté “digka mé t€ 1iré” ose “kjo duket e komplikuar pér nevojat e mia”.

Pranoni vérejtjet

Gjithmoné vlerésoni arsyet e klientéve dhe mé pas pérgjigjuni me
nj€ thénie pozitive. Pér shembull: ‘Uné e kuptoj q€ ¢mimet jané té larta,
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por sistemi yné ofron siguri t€ ploté, né rast zjarri apo hyrje me forcé né
shtépi. Po t€ merrni n€ konsideraté kéto rrethana, nuk kushton aq shumé sa
mendoni’ ose “né fillim duket i komplikuar, por sapo t€ mésoni pérdorimin,
do t’ju duket shumé i thjeshté”. Duke vepruar késhtu, shprehet ndjeshméria
ndaj kundérshtimit t&€ klientit dhe njékohé&sisht rritet pérfitimi nga zgjidhja
qé€ ju propozoni.

Vijoni me pyetje

Né rastin kur klienti kundérshton, dégjoni kundérshtité e tij, i pranoni
ato, dhe pastaj ofroni mé tepér informacion pér propozimin tuaj. Pastaj
vazhdoni me pyetjen: - “Si ju duket kjo?’; ‘Po pér kété si mendoni’? Duke
vazhduar me njé pyetje sqaruese, ju do t€ dini si t&€ procedoni mé tej.

Jepuni réndési pérgjigjeve té klientit

Pérgjigjja e klientit pércakton nése ai kundérshton pasi nuk miraton
propozimet apo kérkon mé tepér informacion. Nése klienti jep njé pérgjigje
té tillé: ‘Sa thaté se kushtonte kjo?’, tregon se &shté 1 interesuar té dijé mé
tepér pér produktin. Nése klienti pérgjigjet: ‘Se pérballoj dot kété ¢cmim’,
vazhdoni me kujdes. Nése keni produkte té tjera, q€¢ mund t’i ofroni, ju
mund té pyesni ‘Deri né€ ¢’vleré mendoni té shpenzoni?’ Pérgjigjja e klientit
do ju ndihmojé nése duhet t€ vazhdoni mé tej.

£ Késhill: Tregojuni té singert€¢ kur shprehni mendimet tuaja, osg
avantazhet e produktit dhe mos u mundoni t€ realizoni njé shitje ose t&
lavdéroni produktin pér t€ bindur klientin t&€ pranoj€ opinionin tuaj. Kur
huk jeni i singerté, ju do t€ ndeshni njé situaté hipokrizie dhe klienti do t&
kuptojé géllimet tuaja.

Veprimtari praktike 1: Pérmbledhja e bashkébisedimit me
klientin

Le té praktikojmé..

Organizoni orén e mésimit si né lojén me “Telefon t&€ prishur”,
duke u dhéné mundésin€ nxénésve té konfirmojné até qé dégjuan, duke
ju theksuar réndésin€ e konfirmimit t€ mesazhit t€ dhéné prej klientit dhe
bérjes s€ pérmbledhjes s€ gjérave kryesore pér t€ eliminuar gabimet.
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Koha: 10—15 minuta.

Cfaré nevojitet: Pérgatitni paraprakisht nga njé kopje t€ mesazheve
t&€ méposhtme pér secilin grup nxénésish. Priteni secilén kopje, késhtu qé
ju do té keni katér copa letrash pér ¢do grup.

Ményra e veprimit: Ndani nxénésit né grupe nga 4 apo 5 né€ varési
t&€ numrit t€ nxénésve né klasé, té gjithé té€ ulen né rreth pérballé njéri-tjetrit
dhe tregojuni atyre se duhet té transmetojné mesazhin te shoku ngjitur
duke zbatuar kéto rregulla:

1. Mesazhi t€ thuhet vetém njé€ heré.
2. Mesazhi duhet té péshpéritet n€ veshin e shokut né t€ majté, pa e
dégjuar té tjerét.
Asnjé né grup nuk duhet t&€ dégjoj€ mesazhin.
4. Sa t€ dégjoni mesazhin pérsériteni saktésisht si¢ e keni kuptuar te
personi tjetér.
5. Personi i fundit né grup pasi dégjon mesazhin duhet ta thoté até me z¢&
t€ larté, késhtu q€ grupi mund ta krahasoj€ at€ me mesazhin origjinal.

w

Zgjidhni njé anétar grupi, jepini mesazhin e shkruar. T€ gjitha
grupet do marrin t€ njéjtin mesazh. Cdo grup do luajé kété lojé né dy
raunde. Pas dy raundeve i jepni mundésiné té b&jné konfirmimin e asaj
qé€ kuptuan. Kété radhé nxénésit duhet té pérdorin mesazhet e tjera, por
duhet t’1 konfirmojné para se té transmetojné tek tjetri, nése ata e morém
mesazhin e sakté.

Pyetje pér diskutim

Pyetje: Cfaré diference vihet re kur u pérdor konfirmimi?

Pérgjigje: Njé nivel i larté saktésie.

Pyetje: A &shté e nevojshme té€ konfirmohet ¢do kérkesé nga
klientét?

Pérgjigje: Jo. Kérkesat e thjeshta dhe té drejtpérdrejta nuk jané té
nevojshme té konfirmohen.

Pyetje: Pse duhet t€ konfirmoni at€ q€ kuptuat, pérpara se té
plotésoni kérkesén e klientit?

Pérgjigje: Kjo garanton mé pak gabime, i tregon klientit gé je i
interesuar pér ta kuptuar drejt. Por i jep shansin edhe klientit té sigurohet
qé ai shprehu ato qé kishte ndér mend té thoshte.
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T
: Do shkoj me pushime nga 2 Korrik deri né 4 Gusht dhe do doja té
: ndérprisja shpérndarjen e gazetés gjaté késaj kohe. Dua ta rregulloj, qé
 ta shpérndaj herét gazetén e sé dielés; Mendoj se ju keni njé marréveshje
i q¢ té merrni gazetén e sé dielés, & shtunén né mbrémje. :

i Mesazhi II :
i Dua t& ndryshoj llogariné time personale né depozité dhe dua disa
i informacione mbi rregullat e reja pér kredité pér biznesin e vogél. Cfaré
 1loj pérqindjesh ofroni pér njé kredi afatshkurtér nén 10 mijé Euro? :

i Mesazhi ITI
: Jam i interesuar t& ¢oj njé grup pér vizité né muze me daté 6 Korrik.
Grupi pérbéhet nga 10 fémijé, 3 persona t€ moshuar dhe katér té rinj mbi
: 18 vjeg, por njéri éshté student. A do ishte mé miré té shfrytézoja zbritjet :

i Mesazhi IV :
: Déshiroj té porosis dy duzina me tréndafila, por do t’i nis né dy adresa té
i ndryshme. Njéra pér mamané time né Korgé dhe tjetra pér motrén time :
i né Prishting. Por dua té sigurohem gé ato jané shumé té freskéta dhe :
doja tréndafila t€ kuq pér mamané dhe ngjyré rozé pér motrén time. :

Model: Listé kontrolli pér vlerésimin e aftésisé praktike

Listé kontrolli pér pérdorimin e aftésive | Shumé miré | Miré | Mjaftueshém
komunikuese \ \ \

Pérdor tonin e duhur té zérit.

Arrin t€ shprehé apo té transmetojé até qé
mendon.

Zgjedh fjalét e duhura.

Bashkérendon fjalét sé€ bashku duke
pérdorur rregullat gramatikore.

Pérshtat fjalét me modelin e kompanisé qé
ka pérzgjedhur.
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Flet qartg.

Pérdor gjuhén e pérditshme.

Shmang pérdorimin e zhargoneve,
terminologjing, gjuhén teknike.

Bén pjesé té fjalorit, fjalét g€ shprehin
miréseardhje.

Mban parasysh komunikimin jo-verbal.

Dégjon me vémendje.

TE tjera.
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RM 3: NXENESI REALIZON FORMA TE NDRYSHME Tk
KONTAKTIT ME KLIENTIN

Objektivi i késaj RM-je éshté njohja dhe aftésimi i nxénésve pér té
kuptuar aftésité qé duhen pér té siguruar njé shérbim té€ miré gjaté kontaktit
té drejtpérdrejté me klientin, me telefon, né formé elektronike apo dhe né
rastet e vetéshérbimit.

Procedurat pér realizimin e kontaktit té drejtpérdrejté me
klientin

Klientét mund té drejtohen né€ njé biznes pér shkak té produkteve/
shérbimit qé€ kérkojné, por ata vendosin t&€ kthehen pérséri vetém nése u
shérbehet miré.

Ne kemi mésuar se krijimi i pérshtypjes s€ paré pozitive do té
ndihmojé né krijimin e bazamentit pér ofrimin e njé shérbimi t€ miré
pér klientin. A e dini se klientét formojné pérshtypjen e paré pér njé
biznes né térési, g€ né€ momentin kur ata hyjné n€ njésiné e biznesit? Njé
miréseardhje e ngrohté dhe mikpritése, q¢ né momentin kur klienti hyn
né derén e ¢do biznesi, éshté e réndésishme. Ndihma qé€ i ofrohet klientit
né gjetjen e artikujve, pérgjigjet ndaj pyetjeve té tij, gjetja e zgjidhjes mé
té miré garantojné q¢ klienti t&€ mbetet 1 ké€naqur dhe e bén até té€ ndihet 1
vlefshém dhe i vlerésuar.

Vlerésimet e klientéve pér ¢do biznes jané té réndésishme, pasi kjo
éshté e lidhur me faktin nése ata do té kthehen pérséri apo do té largohen
pérfundimisht. Kéto vlerésime bazohen né ndjesiné e pérgjithshme qé
krijojné pér até biznes.

Ide: Kujtoni disa njési biznesi g€ i keni frekuentuar kohét e fundit. Cila
&shté pérshtypja juaj pér kéto njési? A vuté re se disa prej tyre ishin té
kéndshém dhe duke;j sikur ju ftonin pér t’i vizituar, ndérsa né disa té tjera
ju u ndjeté i huaj dhe mezi prisnit té largoheshit?

Né biznese ku ju u ndjeté i mirépritur:

- Cfaré qéndrimi mbajti stafi q€ ju u ndjeté i mirépritur?
- Cili aspekt i paraqitjes sé biznesit ju béri té ndiheni i mirépritur?
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Né biznese ku ju nuk u ndjeté i mirépritur:

- Cfaré qéndrimi mbajti stafi q€ ju nuk u ndjeté i mirépritur?
- Cili aspekt i paraqitjes s€ biznesit ju béri t€ mos ndiheni i
mirépritur?

Pérfytyroni t€ keni biznesin tuaj dhe mendoni pér imazhin qé
paraget biznesi juaj pér klientét.

- Cfaré shikojné klientét kur hyjné né ambientet e biznesit?

- Salirshméri pér t€ lévizur ka n€ ambientet tuaja té biznesit?
- Saté dukshme jané vendet ku ju reklamoni produktet tuaja?
- Eshté i ndjeshém sistemi i fluksit t& trafikut?

- A é&shté i mjaftueshém ndrigimi?

- Aé&shté gjithgka e pastér né mjediset e biznesit?

Mbani parasysh se pérshtypja e paré e klientit bazohet te punonjésit
dhe gjithé mjedisi 1 kompanis€. Njé kompani mund té keté mjedise jo té
pastra, por staf shumé t€ miré€ ose e kundérta mjedise t€ kéndshme dhe staf
me géndrim jo t€ miré. Kuptohet qé¢ kompania mé e miré €shté ajo q¢€ 1
gézon t€ dyja kéto cilési: njé mjedis t&€ kéndshém dhe staf té pérkushtuar.

Mg poshté jepen aftésité q€ duhen pér té€ siguruar njé€ shérbim té
miré né kontaktin e drejtpérdrejté me klientét:

Kontakti i drejtpérdrejté me klientin

Pérshéndetja e klientit

Njé buzéqeshje e shpejt, njé véshtrim interesant, dhe njé
pérshéndetje miqésore do pércjellé te klienti mesazhin, se ju jeni vértet i
lumtur g€ klienti pérzgjodhi biznesin tuaj. Njé pérshéndetje migésore do
ju ndihmojé té kapérceni ¢do ndjenjé negative q¢ mund té pérjetojé klienti
kur krijon pérshtypjen e paré.

Thoni shprehje té hapura me ndikim te klienti

Fjalét tuaja jané té€ réndésishme pér t€ prezantuar miré vetveten
para klientéve. Kur i pérshéndesni, thoni mé tepér se tungjatjeta, duke ju
dhéné t€ kuptojné se ju jeni t& lumtur qé ata jané klientét tuaj. Provoni
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me shprehje té tilla: ‘Pérshéndetje, miré se erdhét né punishten toné” ose
‘Miréméngjes! Ne jemi t€ lumtur pér ardhjen tuaj’. Kur ju shprehni mé tepér
se njé pérshéndetje, ju pércillni mesazhin te klienti se ju jeni t€ interesuar
pér ta, dhe vlerésoni q¢ ata pérzgjodhén biznesin tuaj. Nése e mbani mend
klientin nga vizita e tij e méparshme, thoni pér shembull, ‘Pérshéndetje! Jemi
té lumtur q€ ju shikojmé pérséri’. Drejtohuni n€ emér nése ju kujtohet.

Pyesni ose shpjegoni se si mund té ndihmoni klientin. Ofroni
ndihmé dhe prezantohuni

Pasi pérshéndeteni me klientét tuaj dhe shprehni miréseardhjen,
pyetini si mund t’i ndihmoni. Edhe nése punoni né¢ mjedise ku klientét
kalojné pér té shikuar kalimthi, béni té ditur se ju jeni i gatshém pér t’i
ndihmuar nése ata do kérkojné ndihmé. Ju mund té pyesni: ‘Po shikoni
pér dicka té vecanté sot’? ose ‘Emri im &shté Juli dhe do ju ndihmoja me
kénaqési’.

Ndérveproni né varési té sinjaleve té klientéve

Kushtoni vémendje gjuhés sé€ trupit té klientit. Kérkoni ndonjé té
dhéné. Mbani kontakte me sy dhe buzé€qeshni. Kuptoni nése ata jua kthejné
shpejt buzégeshjen. Kur ju jeni té interesuar pér klientét, ju do t€ mund té
zbuloni emocionet dhe humorin e tyre, né két€ ményré do jepni pérgjigje
né€ varési t€ tyre.

Shérbimi direkt ndaj klientéve

Pas pérshendetjes sé klientéve, &shté detyra juaj e zakonshme t’i
shérbeni atyre. Ata drejtohen né njésisé e biznesit pér njé arsye, zbulojeni
kéteé dhe gjeni zgjidhjen mé t€ miré. Kushtoni véméndje vetém njé klienti
— madje dhe njé€ klienti té vetém.

Tregoni pérkushtimin tuaj duke dégjuar me vémendje dhe duke
ruajtur kontaktin me sy.

—_
<& Késhillé: Nése keni nj€ telefonaté, ndérsa ju jeni duke 1 ofruar ndihmé
nj€ klienti, kérkoni telefonuesit t&€ presé né linjé deri sa ju t€ mbaroni
ose premtoni se do t’i telefononi mé voné. Asnjéheré mos e lini t€ presé
klientin, qé éshté duke béré biznes me ju, nd€rsa keni njé€ telefonaté.
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Shogéroni dhe i tregoni klientit produktet tuaja

Nése njé klient ju pyet se ku mund t€ gjej€ njé produkt, shogéroni
klientin deri te produkti sesa t’i tregoni se ku ndodhet. Shoqgéroni klientin
n€ mjediset e brendshme té njésis€ suaj t€ biznesit. Nése produkti éshté i
vogél, merreni dhe jepjani né doré klientit. Nése klienti pyet pér produktin,
ofroni njé pérshkrim té shkurtér pér té.

Pérfitoni sa mé tepér nga pyetja juaj-dhe-pastaj pérgjigjuni

Nése klienti pyet pér njé artikull t€ vecanté, i tregoni konkretisht
klientit produktin dhe pastaj drejtoni pyetje pér té€ kuptuar nése ai éshté
produkti mé 1 pérshtatshém pér géllimin e klientit. Pérdorni pyetje té
hapura dhe t€ mbyllura pér t€ mésuar mé tepér pér nevojat e klientit. Jepni
rekomandime né varési té kérkesave té klientit.

Kuptoni kur duhet té géndroni dhe kur duhet té largoheni

Nga reagimi i klientit vendosni nése duhet t& qéndroni pér té ofruar
ndihmé ose duhet ta lini vetém klientin. Ndonjéheré njerézit kalojné pér té
paré kalimthi, ndonjéheré ata nuk jané té sigurt pér zgjidhjen e duhur. Mos
1 impononi klientét. Nése klienti kérkon kohé pér t€ paré rreth e rrotull, ju
mund t€ thoni ‘Do t€ jem kétu, né€se ju nevojitet ndihma ime’ ose ‘Kam
kénaqésiné t’ju ndihmoj nése ju duhet digka’.

Efektiviteti

Té€ jeni efektiv nénkupton gjetjen e zgjidhjes s€ duhur pér nevojat e
klientit dhe ményra e vetme pér ta realizuar kété shté sigurimi i informacionit
t&€ duhur pér shérbimet dhe produktet qé ofrohen. Mésoni sa mé shumé pér
shérbimet dhe produktet e kompanisé qé ju pérfagésoni. Nése nuk jeni i
sigurt pér até ¢faré kérkon klienti, drejtohuni menaxherit ose njé kolegu pér
ndihmé, me qéllim gjetjen e produktit apo shérbimit mé t€ miré pér klientin.
Té€ jeni eficent nénkupton gjetjen shpejt t&€ zgjidhjes mé t& miré. Ju mund
té jeni 1 mirinformuar, por nése humbisni shumé kohé deri né dhénien e
rekomandimit ose gjetjen e zgjidhjes, zgjedhja juaj nuk do t& vlerésohet nga
klientét. Klientét vlerésojné punonjésit q€ jané né té njéjtén kohé efektivé.
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Mbyllja pozitive e shérbimit ndaj klientit

Klientét do t€ kujtojné dicka nga vizita né kompaniné tuaj. Nése ata
b&jné apo jo biznes me ju, pse nuk e béni vizitén e tyre t& paharrueshme,
duke i béré ata t€ ndihen t€ vlerésuar?

Gjeni zgjidhjen e duhur

Kur ju gjeni zgjidhjen e duhur, klientét tuaj do t€ ndihen miré q€ u
drejtuan ju pér ndihmé. Kur nuk keni njé zgjidhje tjetér pér té ofruar, ose
kur nuk keni mundési té ofroni até ¢faré klientét kan€ nevoj€, béjuani té
ditur klientéve pérpjekjet tuaja.

Sigurohuni se klienti éshté i kénaqur

Pasi keni béré pyetjet e duhura dhe keni marr pérgjigjet e duhura,
kur keni identifikuar nevojat e klientéve dhe kur keni gjetur zgjidhjen e
duhur, béni njé hap mé tej, sigurohuni se klienti éshté i kénaqur. Nése
e kuptoni se klienti éshté i kénaqur, vlerésoni vendimin e klientit duke
shtuar siguri, p.sh. ‘Jam i sigurt se do ju pélqejé kjo zgjidhje. Eshté njé
nga produktet tona mé t€ njohura’. Nése véreni hezitimin ose pasiguriné
e klientit, béni njé pyetje té tillé “A doni té dini si funksionon kjo’?. Nése
nuk ofroni zgjidhjen e duhur, kérkoni ndjesé duke théné: ‘Mg vjen keq qé
nuk kemi produktin g€ ju kérkoni’. Ndérsa klientét qé vizitojn€ biznesin
tuaj kalimthi dhe largohen pa bleré asgj€, ju mund t’i pyesni ‘A mund t’ju
ndihmoj pér digka?’

Falénderoji klientét pér vizitén né kompaniné tuaj

Klientét vizitojné njé biznes pér produktet/shérbimet g€ ju
interesojné, por ata vendosin t€ kthehen pérséri vetém kur ju ofrohet njé
shérbim 1 miré.

Gjithmoné, klientéve duhet t’ju shprehet mirénjohja qé ata béné
biznes me kompaniné tuaj duke théné dicka té tillé:

‘Ta gé€zoni gjéné tuaj t€ re’ ose ‘Mé vjen miré g€ arrita t&€ zgjidh
problemin tuaj me faturén’. Edhe kur klienti nuk kryen blerje, mund té
thuhet: “Faleminderit qé vizituat kompaniné ton€” ose ‘Faleminderit!
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Shpresoj herén tjetér té kemi digka pér ju”. Krijoni te klienti ndjesiné se ai
€shté 1 mirépritur n€ mjediset e kompanis€ suaj duke théné:‘Ju lutem, na
vizitoni pérséri!’.

Klientét jané pérzgjedhés né ményrén se si i shpenzojné t& ardhurat
e tyre. Nése ju nuk i trajtoni mir€, ata do t€ largohen. Né& kété kohé sfidash
pér biznesin, kur klienti viziton njé biznes, punonjési i shérbimit duhet té
sigurohet té béjé gjithgka pér ta mbajtur klientin.

- Pranoni me kénaqési dhe filloni menjéheré t&€ vendosni njé raport
pozitiv me klientin.

- Ofroni zgjidhjen mé t€ miré pér klientét. Komunikoni miré me
klientét duke béré€ pyetje, duke ju pérgjigjur pyetjeve, dhe mé e
réndésishmja duke 1 dégjuar me kujdes.

- Pérfundoni pozitivisht fjalin€. Pérdorni parimet bazé té sjelljes duke
théné: ‘Faleminderit q¢ na vizituat’. Kur ju i shprehni klientéve
interesimin tuaj pér té€ kryer biznes me ta, ju pércillni njé mesazh té
fort€ se do t€ béni gjithcka pér t&€ ruajtur marrédhéniet me ta. Kur
veproni késhtu, ju shuméfishoni mundésité pér t€ géndruar né biznes.

- Buzéqeshni, shprehni entuziazém si pér klientét ashtu dhe pér
punén tuaj.

- Silluni miré me klientét dhe ofroni ndihmén tuaj.

- Klientét vlerésojné efektivitetin dhe eficensén. Mésoni sa mé shumé
pér punén tuaj, dhe ofroni zgjidhje né njé€ kohé sa mé té shpejté.

Pér mé tepér, mbajtja e njé sjellje profesionale dhe miqésore né
telefon, 1 jep garanci klientit pér njé shérbim té mir€, mbajtja e njé dialogu
té vazhdueshém, bérja e pyetjeve t&€ duhura, dhe pérgjigjet e sakta, ju japin
mundésin€ t’1 shérbeni miré klientit népérmjet telefonit. T€ shprehurit e
veprimeve qé ju kryeni me fjalé €shté e rénd€sishme. Heshtja, pér klientin
né€ anén tjetér t€ telefonit mund t€ krijojé konfuzion. Para se té pérfundoni
bisedén né telefon, pérshkruani shkurtimisht se ¢faré do té béni, pyesni
cfaré mund t€ béni mé tepér, falenderoni klientin pér bérjen biznes me ju,
té gjitha kéto krijojné te klienti g€ ju ka telefonuar nj€ pérshtypje t€ miré.
Sillni né mendje disa biznese g€ ju 1 keni telefonuar kohét e fundit. Cili
&shté opinioni juaj nga kontakti me telefon?
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Ide per diskutim: N¢ rastin kur ju keni nje pershtypje pozitive nga
kontakti me telefon, si: ¢faré ju shprehu dhe si veproi punonjési g€ ju
béri t&€ ndiheni miré? Po né rastin kur ju keni njé pérshtypje negative
nga kontakti me telefon, ¢far€ ju shprehu dhe si veproi punonjési qé ju
béri t€ mos ndiheni miré? Tani diskutoni se si duhet t€ komunikojmé né
telefon me klientét.

- Si komunikojmé n€ ményré qé t’i béjmé klientét t€ ndihen miré qé
telefonuan kompaning toné?

- Kur pérgjigjeni né telefon, si duhen pérshéndetur klientét dhe si t’i
ftojmé ata né biznesin toné?

- Cfaré duhet t’ju themi klientéve pér t’i siguruar se do jua ofrojmé
shérbimin toné&?

- Ndérsa trajtojmé njé kérkesé né telefon, ¢faré themi ose ¢faré
pyetjesh duhet té€ drejtojmé pér ta béré klientin té ndihet miré?

Kur bisedojmé me klientin né€ telefon, aftésité tona t€ komunikimit
verbal, vecanérisht toni 1 z€rit jané t€ réndésishme. Klienti ‘shikon’ vetém
népérmjet z€rit. Nése qéndrimi ka nuanca entuziazmi, sarkazme, mérzije,
apo munges¢ interesimi, klienti do ta kuptoj€. Sigurohuni qé qéndrimi qé
pércillet shpreh entuziazmin tuaj pér shérbimin qé ofroni.

Meésoni hapat e méposhtém dhe ju do té ofroni shérbim t€ vecanté pér
klientét népérmjet telefonit.

Hapi 1: Dégjoni me kujdes.

Hapi 2: Pérshéndesni: Hapja.

Hapi 3: Ndérmjet “Pérshéndetje” dhe “Mirupafshim”:
Shérbimi ndaj Klientit

Hapi 4: Thoni “Mirupafshim”: Mbyllja

Veprimtari praktike 1. Kontakti me klientét.

Referuar shembujve t€ kontaktit me klientét q¢€ pérmenden né kété
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Hapi 1: Pérshéndetja e klientéve
Si duhet t€ veproni kur njé klient viziton kompaniné tuaj?

Hapi 2: Midis “Pérshéndetje” dhe “Mirupafshim”; Shérbimi
ndaj klientit

Cilat jan€ hapat kryesoré q€ duhet t€ ndérmerrni pér t€ ndihmuar
njé€ klient tipik?

Hapi 3: Thoni “Mirupafshim”: Pérfundimi i shérbimit ndaj
klientit

Cfaré duhet té thoni para se klienti t€ largohet nga njésia juaj
tregtare?

Cfaré duhet t’i thoni njé klienti t& cilit nuk mundét t’i ofronit
zgjidhjen e duhur?

3.5 Procedurat pér kontaktimin me telefon me klientin.

Lehtésoni té bérit biznes me klientét
Pérshkruani njé komunikim t&€ zakonshém me njé klient qé ju ka
kontaktuar népérmjet telefonit:

43



Material mésimor mbéshtetés

Referojuni skenarit qé pérshkuat mé sipér, kur t€ punoni kété
kapitull. Merreni si shembull kur t’i pérgjigjeni pyetjeve t&€ Mésimit Praktik
né fund t& kapitullit.

Pérgjigjja e menjéhershme, pérshéndetja e klientit me entuziazém
dhe shprehja e gatishméris€ pér ndihmé, ju vendos ju né drejtimin e duhur
té shérbimit t€ klientit.

3.6 Pérshéndetja sipas rregullave e klientit né telefon.

Pérgjigjuni né zilen e paré

Klientét presin g€ linjat e biznesit té pérgjigjen né zilen e paré, dhe
jo mé voné se zilja e dyté. Pas késaj, ata e ndérpresin telefonatén dhe ju
mund t€ humbisni njé klient t&€ mundshém.

Pérmendni emrin e biznesit, emrin tuaj, prezantimin ose pyetje

Kur béni prezantimin e kompanis€ ose pyetje, shfaquni entuziast
dhe 1 gatshém pér t€ shérbyer. Flisni me profesionalizém dhe me ton
miqésor. Duke u ushtruar disa heré€, ju mund t€ vendosni me sukses tonin
e z€rit pér t€ mos krijuar pérshtypjen as t€ njé z€ri monoton edhe as tepér
miqésor. Kjo ju ndihmon t€ flisni me nj€ z€ normal, pa u sforcuar.

& Kaéshillé: Kur flisni né telefon me njé€ klient, asnjéheré mos pértypni
camcakéz apo digka tjetér. Ju mund t€ mendoni se personi nga ana tjetér
e telefonit nuk ju dégjon, por ndoshta gaboni.

Siguroni klientin pér shérbimin tuaj

Dégjoni me vémendje prezantimin e klientit dhe pérgjigjuni
respektivisht. Pér shembull, ju mund t€ thoni digka té tillé: ‘Sigurisht!
Uné mund t€ ndihmoj pér kété.” Né rastin kur ju e drejtoni klientin né
njé departament ose te njé punonjés tjetér, sigurohuni se transferimi
1 thirrjes nuk do té ndé€rpritet. P&r shembull: ‘Do t’ju transferoj thirrjen
né departamentin pérkatés pér zgjidhjen e problemit tuaj, por uné do té
géndroj né linj€ derisa dikush t& pérgjigjet’.

Punoni pér Vendosjen e Marrédhénieve qé né momentin fillestar
Krijoni njé pérshtypje té€ paré t€ miré duke folur me njé ton
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entuziast, q€ pércjell gatishméri pér t€ shérbyer. Vendosni njé raport duke
gjetur gjuhén e pérbashkét. Drejtojuni klientit né emér nése e dini.

Dégjimi i vémendshém né telefon

Dégjoni me kujdes fjaliné prezantuese té klientit

Kur komunikojmé direkt me diké, ne mund t€ shpérqendrohemi dhe
nuk dégjojmé plotésisht. Ne mund té€ kuptojmé mé tepér duke i kushtuar
vémendje gjuhés sé trupit t€ personit tjetér. Kjo nuk mund t&€ ndodhé kur
komunikojmé népérmyjet telefonit. Kur nuk keni kontakt pamor, i vetmi mjet
komunikimi €shté dégjimi dhe e folura. Kur nuk dégjojmé me vémendje,
do té jeté shumé e véshtiré t€ pérgjigjemi si duhet. Kur komunikojmé me
klientin né€ telefon, dégjimi €shté shumé i réndésishém.

Fjalét e para shpjegojné arsyen e telefonatés. Asnjéheré mos i
kérkoni klientit t€ pérsérisé fjaliné e paré, pasi ju nuk e dégjuat miré.

Mbani shénim ose shkruani pikat kryesore

Kur merrni njé telefonaté béni gati letér dhe lapé€s, ose béni gati
ekranin e kompjuterit. Nése klienti ju jep emrin, mbajeni shénim. Nése
klienti duket 1 mérzitur, mbani shénim pikat kryesore t€ problemit té tij.

Dégjoni klientin pa e ndérpreré

Nése klienti éshté duke ju treguar arsyet e telefonatés dhe ju e
ndérprisni né mes té bisedés, ai nuk do t&€ ndihet miré: ‘Uné jam Znj.xxx.
Uné sapo mora porosiné dhe nj€ nga artikujt ....
..”, ‘Prisni njé sekond€ Znj..., Jam duke pérfunduar njé porosi, sapo té
lirohet ekrani, do t’ju shérbej’. Nése Znj... ishte e geté para se té telefononte,
ka mundési g€ ajo t€ nervozohet nése operatorja e ndérpret dhe nuk éshté
e gatshme t’1 shérbejé. Edhe né rast se ekrani duhet té lirohet, operatorja
duhet t€ dégjoj€ dhe t€ mbajé shénim c¢éshtjet kryesore.

Kushtoni vémendje ndaj klientit gé po i shérbeni

Nése ju nuk 1 kushtoni vémendje klientit, biseda juaj mund t€ vijojé
kété rrjedhé:

‘Uné jam Znj..., sapo mora porosing€, dhe njé prej artikujve nuk
€shté sipas porosis€ sime’. ‘Si e keni emrin?’ ‘Znj. ...” ‘Ju thaté se morét
porosin€?’ Pér shkak se operatorja nuk éshté e vémendshme, Znj. ... duhet
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té pérsérité fjalité. Si mendoni ju se ndihet ajo? Kur jeni t€¢ vémendshém
dhe dégjoni arsyen e telefonatés, ju mund té filloni t€ mendoni pér zgjidhjen
mé t&€ miré pér klientin.

Ndihmesa ndaj klientit né telefon

Ndérmjet pérshéndetjes dhe mirupafshim: Shérbimi i klientit

Ndérmjet pérshéndetjes dhe mirupafshim, ne kemi mundésiné té
ofrojmé shérbimin né ményré qé klienti t&€ krijojé njé ndjesi t€ miré qé
telefonoi kompaniné ton€. Punonjési i shérbimit éshté zéri 1 kompanisé
dhe nga ményrat se si i zgjidh ai kérkesat e klientéve me telefon, éshté
pikérisht pérshtypja qé klienti do t€ mbajé mend pér até kompani. Prandaj
duhet t€ jemi pérfagésues té€ miré t€ kompanisé.

Pérmblidhni me pak fjalé shqetésimin e klientit

Para se t€ pérpigemi té€ trajtojmé kérkesén e klientit duhet té
sigurohemi se kemi kuptuar ¢faré déshiron klienti. Pérmbledhim me pak
fjalé thénien e klientit, por jo duke e pérséritur fjalé pér fjalé.

Shprehni me fjalé ¢faré jeni duke béré

Shpjegoni klientit se ¢faré jeni duke béré gjaté komunikimit né
telefon. Asnjéheré mos supozoni se klienti né anén tjetér e kupton. Gjaté
periudhés sé heshtjes, klienti nuk éshté i sigurt né€se jeni ende né linjé.
Nése déshironi té béni disa pyetje, shpjegoni arsyet pérse pyesni, pasi
klienti mund té mendoj€ se ju po e merrni né pyetje. ‘Znj... mé duhet mé
tepér informacion pér t’ju ndihmuar. A e keni faturén..?” Né kété rast Znj..
kur ju jepni shpjegim pér pyetjet e kupton géllimin e pyetjeve.

£ Késhillé: Nése jeni nj€ punonjés 1 ri n€ njé kompani, nuk pérbén
problem nése e thoni. Kjo mund t’ju ndihmojé€ n€ vendosjen e njé raporti
me klientin. Té€ gjithé kané njé pérvojé té paré dhe klientét do té tregojné
durim me ju. Ju mund té thoni dicka té tillé: ‘Uné vértet e vlerésoj
durimin tuaj. Jam 1 ri né két€ puné dhe do t€ déshiroja t& sigurohesha
nése i regjistrova t€ dhénat tuaja né rregull’.

Tregoni mirésjellje gjaté kontaktimit né telefon
Ju mund té€ ruani profesionalizmin dhe njékohésisht t€ tregoni dhe
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anén tuaj njerézore. Bisedoni me klientét ndérsa jeni duke pritur ndérrimin
e fages s€ monitorit: ‘Duhen disa sekonda derisa t€ ndryshojé. Si po kaloni
sot?’. Nése njé€ klient ju pyet pér dicka dhe ju nuk jeni i sigurt€, ju mund té
tregoheni 1 singert€. M€ pas, nése e vlerésoni t€ nevojshme, vijoni bisedén
duke théné: ‘Do ta verifikoj me supervizorin. Dua t€ sigurohem nése
veprova si¢ duhet’.

Para njé pauze té gjaté, tregojini klientit se ¢faré po ndodh

Ka shumeé raste, ku ju duhet té béni nj€ pauzé gjaté bisedés me njé
klient. Pé&r shembull, ju duhet t€ prisni derisa kompjuteri t€ ekzekutojé
komandén, t€ prisni derisa té shfaget faqja né kompjuter ose té€ lexoni té
dhénat e mbajtura nga kontakti i méparshém. Ju mund té jeni punonjés
i r1 dhe nuk mund t€ procedoni shumé shpejt. Véreni né dijeni klientin
pér arsyen e pauzés gjaté bised€s suaj. Kjo do t€ shmang heshtjen e
pakéndshme. Ju mund té€ thoni: ‘Duhet njé moment derisa t€ procesohet
porosia. Mé pas do t’ju jap njé numér konfirmimi. Ndérkohé uné do té
qéndroj né linj€ me ju’.

Kur e vendosni thirrjen né pritje, shpjegoni arsyet

Dhénia e shpjegimit pér kalimin e telefonatés sé klientit né pritje
éshté shprehje normale e mirésjelljes qé vlerésohet nga klienti. ‘Z. ...
mé duhet té kaloj telefonatén né pritje, ndérkohé po shikoj se verifikoj
porosing tuaj’. Por klienti duhet informuar pér kohén qé do t€ qéndroj né
pritje: ‘Mé duhen disa minuta pér t€ mbledhur informacionin e duhur’.
Nése e vendosni klientin né pritje dhe mendoni se duhet mé tepér kohé
se ju kishit parashikuar, lidhuni pérséri me klientin ‘Z. ... jam ende duke
pritur njé pérgjigje nga tekniku. Nuk e kisha menduar t& zgjaste kaq
shumé’. Nése pritja zgjat shumé, mund t’i thoni klientit se do e telefoni
mé voné. Gjithmoné specifikoni angazhimin tuaj: ‘Do ju telefonoj pérséri
sot né orén pesé’ sesa t€ thoni ‘Do t’ju telefonoj sa mé shpejt t€ jeté e
mundur’ nénkupton njé afat kohor pér ju, por mund té€ jeté i ndryshém nga
kéndvéshtrimi 1 klientit.

Pérfundimi pozitiv i shérbimit né telefon.

Thoni “Mirupafshim”: Mbyllja
Shérbimi me efektivitet i klientit né telefon fillon kur pérgjigjemi né
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telefon, vazhdon kur 1 shérbejmé dhe pérfundon kur i themi mirupafshim..
Pérfundimi 1 kontaktit telefonik me sukses do té krijojé pérshtypje t& miré
te klienti pér zgjedhjen e béré.

Pérmblidhni me pak fjalé ¢faré do té béni.

Kur ju pérfundoni shérbimin ndaj kérkesés s€ klientit, mbylleni
me thénie pozitive, duke e siguruar dhe njéheré klientin pér zgjidhjen e
kérkesés s€ tij ose pér trajtimin e kérkesés.

Prisni miratimin e klientit

Kur ju pérmblidhni me pak fjalé veprimet tuaja t€ métejshme,
klienti e di me saktési se si ju do ta ndihmoni. Prisni pér pranimin dhe
miratimin pér t’u siguruar se klienti pranon planet tuaja. Nése ka njé gabim
né veprimet tuaja, klienti do t’jua shprehé. Duke vepruar késhtu, shmangen
gabimet dhe né fund té fundit rrisni kénaqésiné e klientit.

Pyeteni klientin nése mund t’i shérbeni me digka tjetér

Kjo éshté njé tjetér ményré pér té treguar mirésjellje dhe njé
pérfundim 1 sjellshém 1 kontaktit me klientin. Pyetja nése ka digka tjetér
qé mund ta ndihmojmé, i jep mundési klientit t€ mendohet para se t&
pérfundojé telefonatén. Ata e vlerésojné mundésiné q€ po i ofroni pér té
pérgendruar dhe njéheré mendimet.

Thuajeni pérséri emrin tuaj

Léreni klientin t€ kuptojé€ se ju do té jeni i kénaqur t’i shérbeni nése
ai telefonon pérséri. Pér shembull, ju mund t€ thoni: ‘Emri im €shté Kristi,
nése ju duhet digka tjetér, me shumé kénaqési do ju ndihmoja’. Nése punoni
si operator né njé gendér, do té jeté e véshtiré pér klientin té kontaktojé
personalisht me ju, ju mund t& thoni : ‘Emri im &shté Kristi. Porosia juaj u
procesua. Do ju jap numrin e konfirmimit sapo t€ shfaget. Nése do ju duhet
té telefononi pérséri, mund t’i referoheni numrit t€ konfirmimit ose emrit
dhe adresés suaj’.

Falénderoni klientin pér telefonatén.

Gjithmoné pérfundojeni bisedén me fjalé pozitive: “Faleminderit qé
telefonuat Kompaniné (emrin e kompanis€). Ju uroj njé€ dité t€ kéndshme!”
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Béni gjérat sa mé té lehta pér klientét qé béjné biznes me ju

Né rastin kur ju béni biznes me telefon, konkurrenca &shté e
madhe. Klientét kané shumé mundési zgjedhje si kombétare ashtu dhe
ndérkombétare. Klientét népérmjet telefonit duhet té jené ményra kryesore
e t€é bérit biznes, por dhe nése ata nuk janég, ju duhet t&€ ofroni pér ta té
njé€jtin nivel shérbimi q€ ofroni pér klientét e drejtpérdrejté. Até qé klientét
déshirojné mé tepér kur ata telefonojné €shté lehtésia pér t’u kontaktuar
dhe njé z€ miqésor. Kur ju pérgjigjeni me entuziazém né zilen e paré, dhe
vazhdoni me efektivitet trajtimin e thirrjes, ju jeni né rrugén e duhur pér té
siguruar kénaqésiné e klientéve tuaj népérmjet telefonit. Nése kompania ka
vendosur njé sistem automatik té pérgjigjes sé thirrjeve telefonike, ai duhet
té jeté 1 shpejté, dhe 1 thjeshté, por gjithmoné té ofrojé dhe mundésiné pér
t’u lidhur me punonjésit.

Gjithmoné ruani né kujtesé:

- Kirijoni besimin duke e siguruar klientin se ju mund t’i shérbeni.

- Qéndrimi transmetohet népérmjet linjés telefonike; sigurohu qé i
juaji éshté pozitiv.

- Buzéqeshni, klienti do té ‘dégjoj&’ buzéqeshjen né zérin tua;.

- Pérkushtojuni plotésisht klientit.

- Vendosni raporte me ané t€ kontaktit duke biseduar me klientin.

- @Gjithmoné falénderojeni klientin q€ kontaktoi kompaniné tuaj.

Procedurat pér kontaktimin virtual me klientin

Ofrojini klientéve tuaj virtualé, té njéjtén cilési shérbimi qé ju i
ofroni klientéve té drejtpérdrejté dhe klientéve né telefon

Pérshkruani njé kontakt t€ zakonshém mé klientét g€ ka t€ b&jé me
nj€ shérbim elektronik:

Tregtia elektronike (e-commerce) €shté pranuar si njé ményré e té
bérit biznes me shpejtési. N& fakt, klientét shpesh preferojné lehtésiné e té
bérit biznes né internet, duke e paré si njé mundési t€ miré pér té kursyer
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kohé. Biznesi elektronik ka hapur tregun global mé té€ shpejté se ¢do treg
tjetér.

Si¢ mund t€ imagjinohet, kryerja me efektivitet e tregtisé elektronike
kérkon njé€ séré aftésish té tjera. T€ kuptuarit se ¢faré presin konsumatorét
elektroniké, legjitimiteti, besueshméria dhe kredibiliteti. Pérmbushja e
kétyre pritshmérive €shté hapi 1 paré pér t&€ mirépritur klientét tuaj online
né€ biznesin tuaj.

Mundésia e lidhjes online, pérgjigjja e shpejté e kérkesave népérmjet
postés elektronike dhe ploté€simi né kohé€ i kérkesave té€ klientéve krijon
besimin dhe vendos besueshmérin€. Komunikimi, kryesisht népérmjet e-
mail-it, kérkon aftési t€ t€ shkruarit dhe pérdorimit té rregullt t€ gramatikés.
Vémendje e vecanté duhet t’i kushtohet dhe saktésisé sé pérmbajtjes sé
materialit t& shkruar. Mésoni té shkruani qarté duke formuluar mendimet
dhe pércillni mesazhin e duhur. Kjo mund té konsiderohet si komponenti
mé 1 réndésishém 1 shérbimit t€ klientéve né tregtiné elektronike. Kur
kompania bén biznes népérmjet internetit, ajo hap dyert pér klientét né
gjithé botén. T€ mésuarit sesi t&€ ndérveproni me sukses me njeréz qé€ i
pérkasin kulturave t&€ ndryshme reflektohet pozitivisht né profesionalizmin
tuaj, dhe gatishmériné pér té€ kénaqur klientét.

Le t€ fokusohemi fillimisht né fagen e internetit. Dizenjimi i fages
zyrtare t€ kompanis€ mund t€ béjé ndryshimin midis klientéve besnik dhe
atyre q€ zhgénjehen qé né fillim.

Ide pér diskutim: N& rolin tuaj si konsumator, sillni n€ mendje
disa fage interneti q€ ju i keni vizituar kohét e fundit. Cila ishte pérshtypja
juaj pér kéto faqe? Referojuni atyre fageve qé€ ju lané mbresé pozitive,
cfaré kishin t€ vecanté q€ ju pélqeu? Po pér faget e internetit g€ nuk ju lané
mbresé pozitive, ¢faré nuk ju pélqeu?

Béjini vetes kéto pyetje?

- Sa e lehté &éshté pér mua t€ lundroj népér fagen e kompanisé

(zgjidhni nj€ kompani qé€ njihni)?

- Sa shpejt mund té kaloj€ nga njé fage né tjetrén?
- A é&shté i leht€ dhe i shpejté procesi i kryerjes sé porosis€?
- Ado té b&ja uné biznes online me kété kompani?

Pérgendrohuni né t€ gjitha aspektet e fages s€ internetit té
kompanisé, pasi t&€ njéjtén gjé b&jné dhe klientét. Diskutoni né grup pér
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ményrat e bérjes sé fages sé kompanisé mé vizuale, té€rheqése dhe té lehté
pér té lundruar.

Kontaktet virtuale me klientin.

Cfaré presin klientét virtualé?

Kur biznesi juaj operon né internet, ju keni hapur dyer pér klientét
nga e gjith€ bota. Klienti mund té jeté kushdo. Mendoni pak: Klientét qé
kryejné transaksione biznesi né€ internet kané besim té verbér né kompaniné
tuaj. Prandaj, gjithmoné duhet t& pérpigemi té ofrojmé t€ njéjtin nivel
shérbimi g€ ju ofroni pér klientét e vendit tuaj. Kur njé€ klient i mundshém
klikon né fagen tuaj né internet, ai nuk ka shumé njohuri pér kompaniné
tuaj. Ata nuk mund t€ thoné nése kompania juaj éshté njé kompani gjigante,
apo njé biznes 1 vogél lokal, apo kompani vetém me njé person qé operon
direkt nga shtépia. Pér klientin nuk kané réndési pérmasat e kompanisé,
por ményra nése ju i shérbeni klientéve me profesionalizém.

Klientét virtualé déshirojné té diné nése jeni njé kompani e
ligishshme

Faqja e Internetit €shté€ vizita e paré e klientit né derén tuaj. Ményra
se si &shté dizenjuar faqja e internetit, mund té térheqé klientin pér té
kérkuar mé tepér ose t€ largohet né€ njé faqe tjetér. Né ballinén e fages sé
internetit, siguroni klientét se komapania juaj &shté e ligjshme, shérbimet
apo produktet jané cilésore, kompania ofron shérbime pas shitjes dhe
shpjegoni garanciné qé ofron kompania pér produktet apo shérbimet.
Klientét jané té interesuar t€ din€ se ju tregoni pérkushtim, pér té garantuar
kénaqésiné e tyre. Shprehja e pérséritur e interesimit tuaj ndaj klientit né té
gjitha mesazhet elektronike do té pércjell€ njé impresion pozitiv.

Klientét virtualé duan té diné se ju jeni té besueshém

Pérgjigjet e shpejta té pyetjeve té klientéve té€ dérguara né ményré
elektronike jané drejtimi 1 duhur pér t€ ndértuar njé marrédhénie té
shéndoshé. Kur klientét porositin online, ata duan t€ diné nése porosia e
tyre &shté pérpunuar. Prandaj demonstroni te klientét se jeni njé kompani
serioze dhe informuese duke u pérgjigjur shpejt dhe sakté népérmjet
komunikimit elektronik. Ata do t&€ ndihen mé té cliruar dhe krijojné besim
te kompania juaj.
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Klientét virtualé duan té diné se ju i béni ato qé thoni dhe premtoni.

Kur klientét dérgojné pyetje, ata déshirojné njé pérgjigje té€ shpejté.
Nése njé klient ju dérgon njé e-mail dhe merr pérgjigje pas njé javé, at€heré
do ta humbni besimin e tij. Klienti juaj do t€ mendojé se, pérderisa ju
doni njé javé kohé pér t’u pérgjigjur me e-mail, sa kohé do t’ju duhet pér
nj€ porosi, apo pér t€ zgjidhur njé problem? Pérgjigja e shpejté e postés
elektronike tregon se ju interesoheni pér klientét tuaj virtualé.

Klientét virtualé duan té vendosin njé marrédhénie me ju

Kur klientét ju dérgojné mesazhe elektronike ku kérkojné
informacion, ata duan t€ din€ se po bashképunojné me persona real.
Vendosni gjithmoné ndjenja njerézore dhe reflektoni personalitetin tuaj né
pérgjigjet pér klientét. Pérfytyrojeni veten sikur po komunikoni me njé
klient qé &éshté pérballé jush. Shpalosni personalitetin tuaj né mesazhet
elektronike duke reaguar qarté dhe gjithmoné silluni si profesionist dhe i
dashur me klientin.

Tregoni orarin e veprimeve té kompanisé.
Kur ju béni biznes népérmjet internetit, klientét jané t& mirépritur
24 oré né dité, dhe shtaté dité né javé. Eshté e réndésishme qé klientét té
kené akses t€ ploté né fagen e kompanisé, pavarésisht se klientét nuk kané
dijeni nése kompania operon me njé person t€ vet€ém apo ka té punésuar
mijéra punonjés. Mbani parasysh:
- Pérgjigjuni shpejt té gjitha pyetjeve té dérguara.
- Pé&rmbushni né€ kohé porosité.
- Vendosni besimin e klientit népérmjet e-mail-it etj.

Vetéshérbimi i klientéve

Njé ményré e sigurt pér té€ kénaqur klientét Eshté gjetja e ményrave
pér té ofruar mé tepér se ata presin.

Shkruani njé kontakt t& zakonshém t& klientit qé pasqyron
vetéshérbimin:
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Klientét sot pérballen me kryerjen e vetéshérbimit né shumé
aktivitete. Nxénésit mund t€ kujtojné shumé situata né té cilat si klienté ata
pérdorin rregullisht vetéshérbimin, shpesh pa pasur kontakt me persona
té tjeré. Shpesh, mund té térheqim para kesh nga banka népérmjet njé
bankomati. Mund t€ blejmé karburant n€ njé€ piké furnizimi vetém duke
kaluar kartén e kreditit. Mund té regjistroheni apo t€ ¢regjistroheni nga
hoteli, duke pérdorur kartén e kreditit. Sot padyshim, vetéshérbimi i
pérdorur mé gjerésisht €shté népérmjet Internetit, ku mund t€ b&jmé blerje
me porosi online, t& kontrollojmé statusin e saj, t€ shikojmé faturat dhe
madje t€ paguajmé faturat. Vetéshérbimi e ka béré mé t€ lehté pér klientét
kryerjen e biznesit kur gjith¢ka funksionon miré.

Aspekti pozitiv 1 vetéshérbimit Eshté se ai €shté 1 volitshém, 1 shpejté
dhe efektiv. Ai gjithashtu ofron kontroll t€ konsiderueshém, né ményrén si
ju zhvilloni biznes. Aspekti negativ 1 vetéshérbimit éshté se herén e paré qé
pérdorim kété opsion na duhet kohé pér ta mésuar dhe kur hasim probleme
na duhet t€ presim mé gjaté se njé shérbim tjetér tradicional. Pér mé tepér, ka
klienté q€ nuk e preferojné vetéshérbimin. Ata pélgejné kontaktin njerézor
dhe preferojné t€ ndérveprojné me njé person real.

Mirésjellja, komunikimi i miré dhe vendosja e marrédhénieve
mund t€ pérmbushen dhe kur klientét 1 shérbejné vetvetes. Shumé klienté
ndihen komodé me vetéshérbim dhe vlerésojné lehtésirat e tij. Megjithaté,
vetéshérbim nuk nénkupton mungesén e ofrimit t€ shérbimeve. Klientét
duhet t€ jené né€ dijeni se nj€ punonjés éshté gjithmoné 1 gatshém pér t’u
shérbyer, nése kérkojné ndihmé. Klientét e vlerésojné kur punonjési véren
nevojén e asistencés nga ana e tij, dhe ofron ndihmé para se ajo t€ kérkohet.
Nése klienti ofrohet né korsing e vetéshérbimit, krahas korsisé tradicionale
t& shérbimit, pérséri pérshéndetni klientét sapo ata i drejtohen korsisé sé
vetéshérbimit, vendosni kontakte me sy dhe tregoni se jeni i gatshérm pér
t’ju shérbyer. Pajisjet vetéshérbyese né njésité tregtare u ofrojné klientéve
mé tepér mundési se ata shpresojné. Nése ju jeni 1 pérfshiré né ményré
aktive n€ monitorimin e fluksit t& klientéve dhe né ményrén se sa shpejt njé
klient pérfundon njé€ transaksion, ju tregoni se jeni i interesuar pér klientét
tuaj dhe e vlerésoni t€ bérit biznes me ta. Nése biznesi juaj primar éshté
kontakti me telefon, ose me internet, ofroni udhézime té qarta qé né fillim
té kontaktit pér ményrén si klientét mund té€ kontaktojné njé punonjés.
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Gjithmoné shprehni falénderimin tuaj klientéve q€ kané zgjedhur t€ béjné
biznes me ju. Krijimi i njé pérshtypje t€ miré géndron né memorien e
klientit pér shumé kohé, pasi klienti ka pérfunduar transaksionin. Kur ju
ofroni mundésin€ e veté€shérbimit klientét do té vlerésojné komoditetin e
shérbimit, pérsa kohé ju ofroni njé shérbim komod.

Sillni né€ mendje njé ndérveprim vetéshérbimi né t€ cilin ju ishit klient.

- Si ishte reagimi juaj, pérsa i pérket kontaktit me kété biznes pasi
pérfunduat vetéshérbimin?

- Cilat ishin veprimet e biznesit qé ju béné té ndiheshit mire?

- A ju ofrua ndihmé né rastin kur ju e vlerésuat té nevojshme?

- Kur ju pérfunduat transaksionin, a shprehu dicka punonjési, (njé
mesazh né sistemin automatik té telefonit ose né ekranin e fages sé
internetit) qé ju béri té ndiheshit i vlerésuar?

Listé kontrolli pér vlerésimin e aftésisé praktike

Listé Kontrolli pér Kontaktin me Shumé Miré Mjaftue
Klientét miré \ \ shém

Buzéqesh dhe vendos kontakti me sy.

Pérdor pérshéndetjen e rastit.

Ofron ndihmé dhe prezantohet.

Shogéron dhe i tregon klientit
produktet/shérbimin.

Pérfiton sa mé tepér nga pyetja dhe
pastaj pérgjigjet.

Kupton nése duhet té géndrojé apo t&
largohet.

Jep zgjidhjen e duhur me efektivitet.

Sigurohet se klienti €shté i kénaqur.

Falenderon klientin pér vizitén né
kompani.

TE tjera.
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RM 4: NXENESI REALIZON VENDOSJEN E MARREDHENIEVE
ME KLIENTIN

Objektivi i késaj RM-je éshté aftésimi i nxénésit pér té realizuar té
gjitha hapat dhe procedurat né krijimin e marrédhénieve me klientin deri
né realizimin e promovimit t€ produktit, shérbimit apo edhe shitjes, kjo
duke pérdorur té gjitha njohurité dhe aftésité e fituara né RM 1- RM 3.

Veprimtari praktike 1:
Promovimi i produktit tek klienti

Simuloni njé€ konkurs midis nxénésve té cilét do té japin ide pér t&
promovuar produktet e tyre dhe kénaqur klientét. Kjo lojé ka pér géllim té
nxité te nxénésit t€ menduarin kreativ né lidhje me ményrat pér t’u shérbyer
klientéve dhe pér té kuptuar lidhjen qé ekziston midis klientéve té kénaqur
dhe njé€ biznesi fitimprurés.

Koha:
15-20 minuta

Béni nga njé kopje t€ bizneseve imagjinaré si mé poshté. Pritni
fletét né ményré g€ ju t€ keni disa copa letrash, ku secila ka pérshkrimin e
nj€ biznesi né t€. Ju duhet gjithashtu njé kapele ose tas pér t€ véné copat e
letrés n€ ményré qé nxénésit mund t’i té€rheqin ato rastésisht.

Ményra e veprimit:

Ndani nxénésit né€ grupe me 2 ose 3 veta, ku secili grup do térheqé
njé€ letér me nj€ lloj t€ caktuar biznesi dhe pastaj do té pérgatité ideté sa mé
t& mira pér t€ promovuar biznesin e tyre dhe pér t€ kénaqur klientét. Nuk
ka kufizime me buxhetin, por zgjidhjet duhet t€ jené té arsyeshme. Né fund
béni njé votim pér t€ zgjedhur grupin q€ dha ideté mé kreative

Emri i kompanisé: Millenium Bank

Fusha e Biznesit: Banké

Ideja: Ne do t€ hapim llogari falas pér ¢do fémijé qé lind n€ orén e
ndérrimit té viteve
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Specifikimi i nevojave pér klientin e véshtiré

Shérbimi 1 klientéve mund t€ jeté i véshtiré pér disa arsye. Ata mund
t€ jené t€ mérzitur pasi njé shget€sim i tyre mund t€ jeté keq menaxhuar
nga kompania, t€ zhgénjyer pasi njé porosi e tyre mund té jet€ vonuar, té
paduruar pér pérgjigjet nga kompania juaj, ose thjesht kané kaluar njé dité
t& véshtiré dhe pérplasen me ju. Kushdo qofté arsyeja, ményra si ju do té
trajtoni njé€ situaté t€ tillé mund t€ pércaktojé nése ata do t& mbeten klientét
tuaj. Trajtimi 1 kontakteve t€ véshtira me klientét kérkon aftési t& vecanta.
Shprehja e siguris€ se do t€ ndihmoni klientin dhe mé pas dégjimi me
kujdes do ju mundésojé t€ pércaktoni arsyen pérse klienti ka probleme me
kompaning. Pasi t€ analizoni se ¢faré ka ndodhur, ju do t€ identifikoni dhe
shkakun e problemit. Kjo do ju ndihmojé né zgjidhjen e drejté t&€ problemit.
Falénderimi i klientit ju mundéson zgjidhjen e duhur dhe rivendosjen e
marrédhénieve. Ndjekja e problemit deri né zgjidhjen e tij pér t&é siguruar
kénaqgésiné e klientit, e bén kompaniné t€ mbetet gjaté né kujtesén e klientit
sinjé kompani qé realisht kujdeset pér shérbimin e klientit. Ndérmarrja e disa
hapave t€ vecanté, pér t€ analizuar shkaqget e mosfunksionimit ju ndihmon té
rishikoni dhe t€ pérmirésoni praktikat ose procedurat.

Zgjidhja e situatés me klientin e véshtiré

Zotérimi dhe praktikimi i pes€ hapave t€ méposhtém, do t€ mundésojé
pajisjen me instrumentet e duhura pér té trajtuar klientét n€ ¢do situaté.

Hapi 1: Cfaré po ndodh?-Pércaktoni shkaqet e problemit.

Hapi 2: Kush e shkakton problemin?-Identifikoni shkakun kryesor.

Hapi 3: Cfaré mund té béni?-Zgjidhni problemin.

Hapi 4: Cfaré mund té thoni?-Pérmirésoni marrédhéniet.

Hapi 5: Cfaré duhet t&€ béni?-Rregulloni ¢faré mund té rregullohet.

Disa c¢éshtje pér té vlerésuar nxénésin

1. Meényra, hapa, procedura pér t€ vendosur njé raport me klientin dhe
ményra pér t&€ bashkévepruar pozitivisht me njé klient tipik.

2. Pyetje pér té zbuluar nevojat e klientéve.

Veprimtarité pér t&€ bér€ klientin t& ndihet i vlerésuar.

4. Hapat q€ ndigen pér zgjidhjen e situatés me klientét e véshtiré.

(O8]
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