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Titulli dhe Kodi

KUPTIMI MBI SHERBIMIN E KLIENTIT

Qéllimi i
modulit

Njé modul gé aftéson nxénésit népérmjet praktikave, géndrimeve,
zhvillimit té tyre pér té shérbyer me cilési té larté ndaj klientéve dhe
gjithashtu pér té gené klienté té miré.

Kohézgjatja e
modulit

Rezultatet e té
mésuarit (RM),
pérmbajtja dhe
procedurat e
vlerésimit

Minimumi i detyruar 36 oré mésimore.

RM1

RM 2

Nxénési pérshkruan shérbimin e klientit.
Pérmbajtja:
- Kuptimi pér shérbimin e klientit.
- Llojet e ndryshme té klientéve.
- Deéshirat e klientit.
- Parimet bazé pér sigurimin e njé shérbimi té miré:
- pérshtypja e paré;
- pérdorimi i mirésjelljes;
- géndrimi ndaj klientit;
- etika ndaj klientit.
- Aftésité e nevojshme pér té shérbyer.
- Shkrimi i njé letre si klient.
- Pérshkrimi i pérvojave pozitive dhe negative si klient.
Instrumentet e vlerésimit:
- Pyetje-pérgjigje me gojé
- Vézhgim me listé kontrolli.
Kriteret e vlerésimit:
Nxénési duhet té jeté i afté:
- té dallojé kuptimin pér shérbimin e klientit;
- té pérshkruajé lloje té ndryshme té klientéve;
- té pérshkruajé déshirat e klientit;
- té interpretojé parimet bazé pér sigurimin e njé shérbimi té
miré;
- té interpretojé krijimin e pérshtypjes sé paré;
- té pérdoré mirésjelljen;
- té kuptojé géndrimin gé duhet mbajtur ndaj klientit;
- té pérdoré etikén e duhur me klientin;
- té pérshkruajé aftésité e nevojshme pér té shérbyer;
- té shkruajé njé letér si klient;
- té pérshkruajé pérvojat pozitive dhe negative si klient.

Nxénési komunikon né ményreé efektive me klientin
Pérmbajtja:
- Pérdorimi i aftésité verbale (gjuha e thjeshté, gramatika e
sakté, fjalét e duhura).
- Pérdorimi i aftésive vokale (toni i zérit, lakimi, rritmi dhe
volumi).
- Aftésité jo-verbale pér shérbim té suksesshém:
- shprehja e fytyrés dhe buzégeshja e duhur;
- pérshéndetja e klientit;



RM 3

- pérdorimi i gjuhés sé trupit(shenja jo-verbale stop);
- kontakti me sy;
- falénderimi i klientit.

- Té pyeturit dhe dhénia e pérgjigjeve klientit.

- Dégjimi aktiv.

- Dhénia e shpjegimeve, rastet pro/kundér dhe ofrimi i

alternativave klientit.
- Pérmbledhja e bashkébisedimit me klientin.
- Referimi te supervizori apo eksperti.

- Privatésia e Kklientit.
Instrumentet e vlerésimit:
- Vézhgim me listé kontrolli.
Kriteret e vlerésimit:
Nxénési duhet té jeté i afté:
- té pérdoré sakté aftésité verbale né shérbimin ndaj klientit;
- té pérdoré sakté aftésité vokale né komunikimin me
klientin;
- té pérdoré llojet e ndryshme té komunikimit jo-verbal:
- té praktikojé shprehjen e fytyrés dhe buzégeshjen e
duhur me klientin;
- té pérshéndesé klientin sipas rregullave;
- té pérdoré sakté gjuhén e trupit;
- té vendosé kontaktin me sy;
- té falénderojé klientin;
- té drejtojé pyetjet e duhura dhe té japé pérgjigje té sakta;
- té praktikojé dégjimin aktiv;
- té japé shpjegimet e duhura, rastet pro/kundér dhe té ofrojé
alternativa pér klientin;
- té praktikojé pérmbledhjen e njé bashkébisedimi me
klientin;
- té praktikojé si té referojé te supervizori apo eksperti;

- té interpretojé ruajtjen e privatésisé sé klientit.

Nxénési realizon forma té ndryshme té kontaktit me
klientin né shérbim

Pérmbajtja:

- Procedurat pér realizimin e kontaktit té drejtpérdrejté.
- Kontakti i drejtpérdrejté me klientin.

- Ndihma direkt ndaj klientit.

- Pérfundimi pozitiv i shérbimit ndaj klientit.

- Procedurat pér kontaktimin me telefon me klientin.
- Pérshéndetja e klientit né telefon sipas rregullave.

- Dégjimi i vémendshém né telefon.

- Ndihmesa ndaj klientit né telefon.

- Pérfundimi pozitiv i shérbimit né telefon.

- Procedurat pér kontaktimin virtual me klientin.

- Kontaktet elektronike me klientin.

- Vetéshérbimi i klientéve.

Instrumentet e vlerésimit:

- Vézhgim me listé kontrolli.
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Kriteret e vlerésimit:
Nxénési duhet té jeté i afté:

té interpretojé procedurat pér realizimin e kontakteve té
drejtpérdrejta me klientin;

té praktikojé vendosjen e kontakteve té drejtpérdrejté me
Klientin;

té ndihmojé drejtpérdrejt klientin;

té realizojé pérfundimin e shérbimit ndaj klientit;

té interpretojé rregullat pér kontaktimin e klientit me
telefon;

té praktikojé pérshéndetjen e klientit né telefon, sipas
rregullave;

té praktikojé dégjimin e vémendshém né telefon;

té ndihmojé klientin né telefon;

té pérfundojé pozitivisht shérbimin né telefon;

té interpretojé procedurat pér kontaktimin virtual me
Klientin;

té praktikojé vendosjen e kontakteve elektronike me
Klientin;

té zbatojé rregullat né vetéshérbimin e klientéve.

Nxénési vendos marrédhénie me klientin
Pérmbajtja:

Procedurat pér té vendosur marrédhénie me Klientin.
Ndérveprimi pozitiv me klientin.

Identifikimi i nevojave té Kklientit.

Ményrat pér té béré klientin té ndihet i vlerésuar.
Promovimi i produktit tek klienti.

Ide krijuese pér ti shérbyer klientit.

Réndésia e mbajtjes sé marrédhénieve té vazhdueshme me
klientin.

Trajtimi i llojeve e ndryshme té klientéve.

Ményrat si mund té refuzohet kérkesa e klientit.
Specifikimi i nevojave pér klientin e véshtirg.
Zgjidhja e situatés me klientin e véshtiré.

Instrumentet e vlerésimit:

Vézhgim me listé kontrolli.

Kriteret e vlerésimit:
Nxénési duhet té jeté i afté:

té interpretojé procedurat pér té vendosur marrédhénie me
Klientin;

té ndérveprojé pozitivisht me klientin;

té identifikojé nevojat e klientit;

té shpjegojé ményrat qé klienti té ndihet i vlerésuar;

té praktikojé ményrat e promovimit té produktit te klienti;
té zbatojé ményra krijuese pér té pérshtatur shérbimin e
duhur ndaj klientit;

té shpjegojé réndésiné e mbajtjes sé marrédhénieve té
vazhdueshme me Kklientin;

té pérshkruajé trajtimin e llojeve té ndryshme té klientéve;
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- té praktikojé ményrat e refuzimit té kérkesés sé klientit;
- té dallojé nevojat e Kklientit té véshtiré;
- térealizojé zgjidhjen e situatés me Kklientin e véshtirg.

Nxénési pérdor teknika pér té rritur shitjet dhe kénaqur

klientin

Pérmbajtja:

- Pérdorimi i teknikave té thjeshta né shitje.

- Identifikimi i nevojave shtesé té klientit.

- Kuptimi pér tiparet dhe pérftimet nga njé produkt.

- Kuptimi pér produkte té ndryshme qgé kané lidhje té
pérbashkéta.

- Teknika pér shitje shtesé me produkte zévendésuese.
Teknika pér rritjen e shitjeve duke ulur ¢gmimin.

- Teknika pér rritjen e shitjeve me produkte shogéruese.

Instrumentet e vlerésimit:

- Vézhgim me listé kontrolli.

Kriteret e vlerésimit:

Nxénési duhet té jeté i afté:

- té pérdoré teknika té thjeshta shitjeje;

- té zbulojé sipas procedurés nevojat shtesé té klientit;

- té shpjegojé sipas llojit t& produktit tiparet dhe epérsité e
produktit;

- té dallojé lidhjet e pérbashkéta té produkteve té ndryshme;

- té& pérdoré teknika pér shitje shtesé me produkte
zEvendésuese;

- té pérdoré teknika pér rritjen e shitjeve duke ulur gmimin;

- té pérdoré teknika pér rritjen e shitjeve me produkte
shogéruese.

Ky modul mund té trajtohet né klasé, e sistemuar sipas rasteve
né pérshtatje me simulimin e situatave praktike. Rekomandohet
gé nxénésit té kryejné edhe vizita né supermarkete ose kompani
shérbimesh ku shérbimi dhe kujdesi pér klientin jané elementé
té réndésishém dhe trajtohen me vémendje té vecanté nga
kompanité.

Minimumi i oréve té trajtimit t&¢ modulit &shté 36 oré. Moduli
pérmban pérshkrime teorike dhe praktike té& temave.
Rekomandohet gé mésimi té zhvillohet edhe me lojéra praktike,
té cilat demonstrohen dhe administrohen lehtésisht nga mésuesi.
Nxénésit mund té vihen si né rolin e klientit ashtu edhe té
ofruesit té shérbimit, ku nxénésit té ndihen entuziasté dhe té
motivuar pér té luajtur si pérfagésues i shitjes, telemarketing,
mbéshtetjes teknike, specialist né terren, arkétar, staf né hoteleri
apo turizém etj.

Mésuesi té pozicionohet mé tepér né rolin e moderatorit, se sa té
mésuesit. Nxénésit mund té ndahen né grupe, pércaktohet njé
situaté, formulohet njé problem ose c¢éshtje gé ka lidhje me
klientin, jepen detaje shtesé, pércaktohet koha, grupet
prezantojné punén, debatohet dhe pércaktohet zgjidhja mé e



miré. Né fund mésuesi bén pérmbledhjen. Né kété ményré
inkurajoni kreativitetin, nxisni diskutimin, nxisni konkurrencén,
vlerésimin, duartrokitjet etj.

- Kur éshté e mundur mésuesi sjell pérvoja nga jeta reale, pér t’i
ndihmuar nxénésit t’i pérshtatin njohurité lehtésisht né praktiké
dhe pastaj népérmjet pyetjeve té hapura t’u jepet mundésia pér
diskutim né lidhje me teknikat, procedurat dhe mjetet gé
pérdoren sipas rastit.

- Gjaté vlerésimit té nxénésve duhet té vihet theksi te verifikimi i
shkallés sé arritjes sé shprehive praktike pér realizimin e njé
shérbimi té kulturuar.

- Realizimi i pranueshém i modulit do té konsiderohet arritja e
kénagshme e té gjitha kritereve té specifikuara pér ¢do rezultat
té té mésuarit.

Kushtet e Pér realizimin si duhet t¢ modulit éshté e domosdoshme té
e domosdoshme pér sigurohen disa mjete dhe materiale t& méposhtme:
realizimin e modulit - Katalogé, manuale, udhézues, materiale té shkruara né

mbéshtetje té ¢céshtjeve gé trajtohen né modul.



