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Menaxhim pa teatér.

OPERACIONI

PRITJA
QE NDIEN KLIENTI

Njé sallé bagazhesh ku njé ecje mé e gjaté i ndali
ankesat, klienté banke té matur me video, teté teza pér
si ndihet pritja, njé tabelé lajmesh dhe njé oré pritjeje,
njé sallé pritjeje ku njerézit u ndien té harruar, dhe njé
kontroll né sportel.

ishte mbivlerésimi mesatar i pritjes nga 277 klienté banke, pritja e
5 2 % vérteté e té ciléve u mat me video: 5,1 minuta té ndiera, 4,2 té matura.

KATZ & MARTIN, 1989
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Njé ecje mé e gjaté te Njé tabelé lajmesh dhe njé  Kontrolli i pritjes né
bagazhet oré pritjeje sportel

FAQE 03 FAQE 06 FAQE 08

STIVENCATALYST.COM



MANAGEMENT REVIEW - NR. 110 - NENTOR 2026 OPERACIONI

NR. 110 - OPERACIONI

Né kété numeér

Operacionet e masin pritjen me oré. Klienti e mat me humor: dy minuta mund té
duken asgjé ose njé pérjetési. Ky numeér flet pér matjen e dyté, dhe pér cfaré e
ndryshon kur e para nuk shkurtohet dot menjéheré.

NEé njé sallé bagazhesh, ankesat u ndalén kur ecja u bé mé e gjaté dhe askush nuk shihte té
tjerét té iknin té parét. Né njé banké, pritjet e shkurtra u mbivlerésuan mé shumé. Teté tezat e
Maister-it dhe radha e drejté e Larson-it shpjegojné pse. Njé tabelé lajmesh e béri pritjen mé
interesante; njé oré pritjeje e béri mé té sakté. Né njé urgjencé, ndjenja e harresés e béri
pritjen té ndihej mé e gjaté, pavarésisht minutave. Njé kontroll i pritjes né sportel e mbyll

numrin.

Stiven Janaqi REDAKTOR - STIVEN CATALYST

03 TEMA KRYESORE 04  sHIFRAT
Njé ecje mé e gjaté te bagazhet E matur dhe e ndier
05 wMoDELI 06  CFARE THOTE KERKIMI
Teté teza pér si ndihet pritja Njé tabelé lajmesh dhe njé oré
pritjeje
07  siMATET 08 MJETII NUMRIT
Ora dhe ndjenja e harresés Kontrolli i pritjes né sportel

09 BURIMET
Burimet dhe metoda

SI LEXOHET KY NUMER

Shifra Leximi yné Praktika
Cdo shifér ka burimin dhe Ku flet redaktori dhe jo Hapat dhe karta jané
vitin poshté fages sé vet. kérkimi, shkruhet qarté. propozime pér t'u provuar,

jo rezultate kérkimi.
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Njé ecje mé e gjaté
te bagazhet

Richard Larson nga MIT tregon njé rast nga Houstoni. Pasagjerét e fluturimeve
té méngjesit herét ankoheshin pér pritjen e bagazheve. Kompania ajrore mori mé
shumé punétoré derisa asnjé bagazh té mos vonohej mé shumé se teté minuta,
standardi i sektorit. Ankesat vazhduan.

1+7 6

minuta: ecja te shiriti, pastaj minuta ecje pas ndryshimit:
pritja aty mbérritja mé larg, shiriti mé i
largét

Vézhguesit pané se pasagjerét vetém me bagazh dore shkonin drejt e te taksité. Ata te shiriti
kalonin shtaté minuta duke paré njeréz qé kishin dalé nga avioni pas tyre ta nisnin ditén té
parét. Kur ecja u bé mé e gjaté, ankesat rané pothuajse né zero.

LEXIMI YNE

Ora ishte brenda standardit. Ajo gé 1éndonte ishte radha: shtaté minuta duke u
parakaluar. Larson e quan rréshgitje (slip).

Burimi: Richard C. Larson, Operations Research 35(6), 1987

Larson (1987), Operations Research, njé ese qé ai veté e quan spekulative; rasti éshté i Martin-it (1983), qé
redaksia nuk e lexoi, nga vitet 1980 dhe pa pritjen te shiriti pas ndryshimit. Larson e pérkufizon rréshgitjen si té
shérbyerit pas dikujt gé erdhi mé voné.
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SHIFRAT

E matur
dhe e ndier

Meé 1989 Karen Katz dhe Blaire Martin, dy studenté té Larson-it, filmuan hyrjen
dhe daljen e radhés te sportelet né njé degé té ngarkuar banke né Boston dhe
pyetén c¢do klient té treté sa kishte pritur. Cdo pérgjigje u lidh me até klient né
video: 277 gifte me njé pritje té ndier dhe njé té matur.

PRITJA MESATARE NE RADHE TE SPORTELET, MINUTA, SIPAS FAZES SE STUDIMIT
(1989)

O E matur @ E ndier

36 4,7
Radha e zakonshme O (]

48 6,0
Tabela e lajmeve O @
Ora e pritjes 4300 4,6

Pritjet nén njé minuté zakonisht nuk ndiheshin si pritje. Pérgjigjet u mblodhén te pesé dhe
dhjeté minuta: 25% thané saktésisht pesé. Né radhén e zakonshme, pritjet nén katér minuta u
mbivlerésuan mesatarisht me 98%, ato nga katér deri né dymbédhjeté me 18%. Njé pritje e

arsyeshme, thané klientét, ishte 5,9 minuta.

LEXIMI YNE

Pritjet mé té shkurtra ndihen mé té fryra. Njé objektiv né minuta arrihet né oré dhe
prapé mund té humbet né kokén e klientit.

Burimi: Karen L. Katz & Blaire R. Martin, master's thesis, MIT Sloan School of Management, 1989

Katz & Martin (1989), tezé masteri né MIT; njé degé, tri faza me nga tri dit&, shkurt-mars 1989; klientét gé nuk
pritén nuk u pyetén. Pritjet e matura ndryshonin mes fazave. Mbivlerésimet jané mesatarja e mbivlerésimit té
secilit klient. Shfrytézimi dhe gjatésia e radhés jané te Véllimi 5 i traktatit, ligji i Little-it te Nr. 58.
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MODELI

Teté teza
pér si ndihet pritja
David Maister nis nga njé formulé: kénagésia éshté perceptimi minus

pritshmeéria. Té dyja mund té menaxhohen. Pastaj jep teté teza pér até qé i bén té
njéjtat minuta té duken mé té gjata, pér t'u provuar, jo pér t'u marré si té

provuara.

01 Kohabosh duket mé e gjaté se koha e zéné, miré kur zihet me dicka
qé lidhet me shérbimin

02 Parase té nisé pritja duket mé e gjaté se pasi ka nisur shérbimi

03 Meankth, e pasigurt, e pritjet duken mé té gjata se ato té geta, t& njohura, té

pashpjeguar shpjeguara

04  E padrejté pritjet duken mé té gjata se ato té drejta: dikush gé futet
pérpara

(117 Vlera dhe shoqéria njerézit presin mé gjaté pér até qé vlerésojng; vetém

duket mé gjaté se né grup

Pritja pa dijeni, shton Maister, sjell acarim dhe vrazhdési ndaj stafit. HSE pérshkruan njé
departament strehimi qé hogi xhamat mbrojtés dhe u dha njerézve vende pritjeje té rehatshme
dhe informacion mé té miré pér vonesat; tensioni dhe rastet e dhunés rané.

Burimet: David H. Maister, in J. A. Czepiel, M. R. Solomon & C. F. Surprenant (eds.), The Service Encounter,
Lexington Books, 1985; Health and Safety Executive, 2006

Maister (1985), te The Service Encounter; teté tezat té shkurtuara dhe té grupuara né pesé rreshta nga redaksia.
Mbéshteten te shembuj, jo te matje. Departamenti i strehimit i HSE-sé éshté njé rast te INDG69 (2006), pa shifra.
Agresioni nga klientét éshté te Nr. 109.
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GFARE THOTE KERKIMI

Njé tabelé lajmesh
dhe njé ore pritjeje

Katz dhe Martin provuan dy nga tezat e Maister-it né té njéjtén degé. Né fazén e
dyté, dy tabela elektronike mbi sportelet tregonin lajme dhe motin. Né té tretén,
njé tabelé te hyrja e radhés jepte pritjen e pritshme, e pérditésuar ¢cdo pak
sekonda.

SA INTERESANTE ISHTE PRITJA, NGA 1 (E MERZITSHME) NE 10, SIPAS PRITJES SE
MATUR (1989)

Radha e zakonshme @ Me tabelén e lajmeve

Nén 4 minuta

3,9
G 50

4 deri né 12 minuta
3,8

R s

Tabela nuk e ndryshoi sa e gjaté dukej pritja, por e béri mé interesante; kénagésia u ngrit pak,
pa gené e réndésishme statistikisht. Ora e uli pritjen e ndier pér ata qé pritén katér deri né
dymbédhjeté minuta nga 7,7 né 6,7, mé afér 6,9 té matura, por kénagésia nuk u rrit, dhe dukej
se mé shumé njeréz shikonin brenda e iknin.

LEXIMI YNE

Mbushja e kohés dhe njoftimi i saj béjné puné té ndryshme. Njéra e bén pritjen mé
té durueshme, tjetra mé té lehté pér t'u gjykuar, dhe njé numér i sakté fton njé garé
me orén.

Burimi: Karen L. Katz & Blaire R. Martin, master's thesis, MIT Sloan School of Management, 1989

Katz & Martin (1989); numérohen vetém klientét qé e vuné re tabelén (89) ose orén (72). Rritjet e interesit kishin p
= 0,086 dhe 0,021; efektet e orés ishin né kufi. Njé sistem i ri dritash punoi né té gjitha fazat, qé autorét e quajné
burimin kryesor té gabimit. Kénagésia ishte afér majés sé shkallés (9,1 nga 10).
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S| MATET

Ora dhe
ndjenja e harresés

Né njésiné ambulatore té urgjencés né Gjenevé, Hervé Spechbach dhe kolegét
morén nga sistemi i spitalit kohén kur secili nga 509 pacienté pa mjekun dhe e
vuné prané njé pyetésori. Pritja e matur ishte mesatarisht 78 minuta; pacientét e
quajtén 65 minuta pritjen mé té gjaté té arsyeshme.

53,2% 23%

thané se infermierét nuk u ishin ndier té harruar; ata gqé
kishin dhéné asnjé kohé jo, kishin tri heré mé shumé
pritjeje shanse ta quanin pritjen

shumé té shkurtér

01 Dy vulakohe mbérritja dhe kontakti i paré, nga sistemi, pér cdo klient
02  Pritja e ndier “Sa pritét?” né minuta, prané vulave
03 Utha, uharrua a ju dha dikush njé kohé&; a u ndiet t& harruar

Burimi: Hervé Spechbach, Jessica Rochat, Jean-Michel Gaspoz, Christian Lovis & Frederic Ehrler, BMC
Emergency Medicine 19, 2019

Spechbach et al. (2019), BMC Emergency Medicine; dhjetor 2015 deri mars 2016, vetém pacienté fréngjishtfolés,
njé pyetésor i paprovuar, pa normé pérgjigjeje. Raporti i shanseve 3,0 krahason pacientét gé nuk ishin dakord se u
ndien té harruar me ata neutralé. Rreshtat jané propozim i redaksisé.
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MJETI | NUMRIT

Kontrolli i pritjes
né sportel

Njé kontroll i shkurtér sa heré gé formohet njé radhé né sportel, nga personi qé
drejton turnin. Mjeti Guest Complaints ka njé kategori pér pritjen né check-in;
ankesat e regjistruara aty tregojné kur formohen radhét dhe si mbarojné.

01 Radha ora e nisjes, sa veta, pse: njé fluturim, njé grup, njé rast i gjaté

02 Té gjithé té paré cdo person i pérshéndetur, qé askush t& mos presé pa u véné re

03 Nijé vlerésim i ndershém njé kohé dhe njé arsye, kurré "njé moment”

04 Nijé radhé e drejté njé radhé ku éshté e mundur; ¢do pérparési e théné me zé

05 Koha me njé géllim c¢faré mund té béjé klienti tani: njé formular, njé pyetje e pérgjigjur

06 Punané sy cdo vend ihapur duke shérbyer; punét anésore larg syve té klientéve

Burimet: David H. Maister, in J. A. Czepiel, M. R. Solomon & C. F. Surprenant (eds.), The Service Encounter,
Lexington Books, 1985; Richard C. Larson, Operations Research 35(6), 1987; Karen L. Katz & Blaire R. Martin,
master's thesis, MIT Sloan School of Management, 1989

Karta éshté propozim i redaksisé, i ndértuar mbi Maister-in (1985), Larson-in (1987) dhe sugjerimet e Katz & Martin
(1989), gé pané klienté té acaruar nga sportelet pa njeri. Nuk éshté provuar. Orét e pritjes lihen jashté: né banké,
njé numer i sakté nuk e ngriti kénaqésiné.

Hape mjetin: Ankesat e mysafiréve stivencatalyst.com/sq/tools/guest-complaints/

stivencatalyst.com Stiven Catalyst 8
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BURIMET DHE METODA

Cdo shifér
ka njé burim.

Shifrat e kétij numri vijné nga burimet mé poshté. Viti tregon sa e re éshté secila.

Perspectives on Queues: Social Justice and Improving customer satisfaction through the
the Psychology of Queueing management of perceptions of waiting
Richard C. Larson, Operations Research 35(6), Karen L. Katz & Blaire R. Martin, master's
1987 thesis, MIT Sloan School of Management,
https://doi.org/10.1287/opre.35.6.895 1989

https://hdl.handle.net/1721.1/37703

The Psychology of Waiting Lines Violence at work: a guide for employers
David H. Maister, in J. A. Czepiel, M. R. (INDG69, rev)

Solomon & C. F. Surprenant (eds.), The Health and Safety Executive, 2006
Service Encounter, Lexington Books, 1985 https://www.hse.gov.uk/pubns/indg69.pdf
https://davidmaister.com/articles/the-psychology-of-waiti

ng-lines/

Patients' time perception in the waiting room
of an ambulatory emergency unit: a cross-
sectional study

Hervé Spechbach, Jessica Rochat, Jean-
Michel Gaspoz, Christian Lovis & Frederic
Ehrler, BMC Emergency Medicine 19, 2019
https://doi.org/10.1186/s12873-019-0254-1

METODA EDITORIALE

Cdo shifér u kontrollua pér vitin, botuesin dhe ¢faré mat, te teksti i ploté kur u hap.
Burimi i lexuar vetém te njé pérmbledhje, njé abstrakt ose copa shénohet me
“pérmes”. Shifra qé nuk u konfirmua te ajo qé u lexua shénohet si e tillé né fagen e
vet, ose lihet jashté. Interpretimi i redaktorit shénohet “Leximi yné”.

stivencatalyst.com Stiven Catalyst 9
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Menaxhim pa teatér.

Cdo numér, njé pyetje e menaxhimit, e kontrolluar me kérkimet mé té mira.

TE GJITHE NUMRAT

stivencatalyst.com/sg/magazine/management-review.html
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Redaktuar nga Stiven Janaqi, qé pérgjigjet pér té; "redaksia” né kété botim éshté ai. Tekstet, pérkthimet, faqosja dhe kontrolli i
shifrave te burimet e tyre béhen né seanca pune me Claude, njé model Al i Anthropic.
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