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EDITORIALI - VELLIMI 9

Pas ndreqjes,
i kujt éshté problemi?

Njé shérbim mund té ndreqet né letér, ndérsa déshtimi i tij vazhdon té jetojé né ditén e klientit.

Mendo dallimin mes dy fjalive: ¢éshtja éshté mbyllur, dhe personi i prekur éshté rikuperuar. E para zakonisht
pérshkruan njé vendim té brendshém. E dyta pyet nése klienti mori njé zgjidhje té pérdorshme, njé shpjegim té
ndershém dhe njé angazhim té besueshém pér hapin tjetér. Nuk jané té kémbyeshme. Njé detyré e pérfunduar,
njé porosi e korrigjuar dhe njé falje e sjellshme mund té jené té gjitha té nevojshme; asnjéra nuk e shlyen
automatikisht pasojén njerézore té njé premtimi té thyer. Ky véllim i nénté e ndjek njé déshtim népér tri boté
operacionale: njé problem dhome qé kalon népér turnet e hotelit, njé dorézim i miljes sé fundit qé mbérrin i
paploté, dhe njé angazhim me shumicé qé duhet t'i mbijetojé kalimit nga shitjet te pérmbushja. Kéto jané
kategori té dokumentuara té punés sé autorit, jo rréfime té verifikuara pér njé mysafir, shofer apo rishités té
caktuar; skenat qé u japin formé jané té ndértuara dhe té etiketuara. Kérkimi éshté kérkues. E lidh trajtimin e
ankesave me drejtésiné e perceptuar dhe kénaqgésing, por nuk premton se rikuperimi i suksesshém krijon
automatikisht besnikéri. Njé klient mund ta vlerésojé pérgjigjen dhe prapé té vendosé té mos kthehet.
Anasjelltas, njé ¢éshtje e regjistruar si e pazgjidhur mund té jeté nén menaxhim aktiv dhe té pérgjegjshém.
Rikuperimi i ndershém ka nevojé si pér rréfimin operacional, ashtu edhe pér kéndvéshtrimin e klientit. Pyetja
joné nuk éshté nése punonjésit jané té sjellshém apo nése ekrani i ankesave éshté i gjelbér. Eshté nése njé
organizaté mund ta mbyllé hendekun mes korrigjimit té punés sé vet dhe rikthimit té besueshmérisé sé
mjaftueshme qé klienti té marré vendimin e radhés.

Stiven Janaqi REDAKTOR - STIVEN CATALYST

S| NDERTOHET GDO KAPITULL

1 Skena e gjallé
Njé turn, njé rampé, njé sportel né 03:00: njé puné e ndjekur ashtu si ndodh vértet, me dorézimin ku prishet.
Skenat jané ndértuar nga kategori té vérteta pune, dhe kjo thuhet hapur.

2 Zbérthimi konceptual dhe shkencor
Mekanizmi pas skenés, i emértuar me modelin gé e shpjegon, dhe kérkimi gé e provon: studimi, popullata, viti
dhe kufijté e tij, para se té zbatohet diku tjetér.

3 Protokolli operativ i veprimit

Cfaré mund té provojé njé ekip té hénén: fusha, pyetje, njé ritém dhe njé numérim, secila me njé pérgjegjés, njé
hap té radhés dhe kthimin e informacionit te njerézit gé béjné punén.

KONTRATA E LEXIMIT

Terreni VE] Veprimi

Kategori té vérteta pune Popullata, projektimi, rezultati dhe Njé rast mbyllet né njé gjendje té
operacionale, pa ngjarje personale kufijté udhétojné me cdo gjetje. justifikuar, kurré né etiketén mé
té shpikura. lajkatare.
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SHENIM KERKIMOR

Prova nuk éshteé
premtim

Kérkimi i rikuperimit té shérbimit shqyrton rezultate té ndryshme né popullata té
ndryshme. Njé pérfundim duhet té udhétojé me kufijté e vet.

Tax, Brown dhe Chandrashekaran (1998) shqyrtuan si i vlerésonin klientét qé ankoheshin rezultatet,
procedurat dhe trajtimin ndérpersonal. Homburg dhe Fiirst (2005) studiuan organizatat dhe klientét e
tyre qé ankoheshin bashké, duke i dalluar rregullat e garta té menaxhimit té ankesave nga njé mjedis i
brendshém mbéshtetés. Kéto jané kuadér té dobishém; asnjéri nuk ofron njé shumé universale
kompensimi, njé kohé universale pérgjigjeje apo prové suksesi pér njé hotel té caktuar. Orsingher,
Valentini dhe de Angelis (2010) bashkuan 60 studime té pavarura té kénagésisé me trajtimin e
ankesave. De Matos dhe kolegét (2007) gjetén njé efekt mesatar pozitiv té paradoksit té rikuperimit
mbi kénaqésiné, por asnjé efekt mesatar domethénés mbi géllimin e riblerjes, fjalén gojore apo
imazhin e kompanisé. Das dhe kolegét (2026) sintetizuan 147 studime me 82.901 njeréz né 24 vende,
té gjitha pér déshtime shérbimi online: té vlefshme pér té arsyetuar mbi drejtésiné dhe atribuimin, té

heshtura pér hotelet, rampat e ngarkimit apo partnerét me shumicé.

60 147 3

studime: meta-analiza e studime: sinteza e déshtimit rezultate: zgjidhja, pérvoja
kénagésisé me trajtimin e dhe rikuperimit online, 2026 dhe marrédhénia e
ankesave, 2010 ardhshme

Konstruktet ndryshojné. Njé person mund té jeté i kénaqur me ményrén si u trajtua njé ankesé dhe
prapé ta mbajé besnikériné pér vete. Numrat e kérkimit jané pérshkrues mostrash té botuara, jo
rezultate performance, dhe asnjéri nuk i mat vendet e punés sé autorit.

LEXIMI YNE

Popullata, projektimi dhe rezultati jané pjesé e ¢do gjetjeje, jo shénim i vogél fakultativ.

Burimet: Chiara Orsingher, Sara Valentini & Matteo de Angelis, Journal of the Academy of Marketing Science 38(2), 2010;
Celso Augusto de Matos, Jorge Luiz Henrique & Carlos Alberto Vargas Rossi, Journal of Service Research 10(1), 2007;
Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998; Christian Homburg &
Andreas First, Journal of Marketing 69(3), 2005; Manish Das, Charles Jebarajakirthy, Haroon Igbal Maseeh, Weng Marc Lim
& Jinal Sameer Shah, Journal of Business Research 202, 2026

Orsingher, Valentini e de Angelis (2010); de Matos, Henrique e Rossi (2007); Tax, Brown e Chandrashekaran (1998);
Homburg e Furst (2005); Das et al. (2026).
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI | - PREMTIMI QE DESHTOI

Dhoma gé
mbeti problem

Njé defekt i raportuar mund té regjistrohet sakté dhe prapé té mbetet barré e
mysafirit.

SKENE E NDERTUAR HOTELI, JO NGJARJE E DOKUMENTUAR MYSAFIRI

Njé mysafir raporton né mbrémje njé problem me dhomén. Recepsionisti dégjon, e regjistron
céshtjen dhe ia kalon ekipit pérgjegjés. Mé voné, turni i natés sheh se u bé njé veprim.
Shénimi i brendshém éshté i shkurtér dhe rasti mund té duket administrativisht i ploté. Por
mysafiri nuk ka marré njé pérditésim té qarté. Té nesérmen né méngjes, mysafiri duhet té
vendosé nése do ta shpjegojé historiné sérish apo do ta léré. Asgjé né kété skené nuk provon
njé gabim sistemi, njé punonjés té padobishém apo njé riparim té déshtuar. Cdo fazé mund té
jeté pérfunduar brenda pérshkrimit té vet lokal té detyrés. Historia ilustron njé defekt mé té
hollé: askush nuk e ka identifikuar gjithé pérvojén si njé puné té vetme. Njé riparim éshté
rezultat teknik. Mbyllja, nga kéndvéshtrimi i mysafirit, kérkon edhe té dish cfaré u bé dhe
cfaré té presésh nése simptoma kthehet.

Autori ka dokumentuar puné me shqetésime mirémbajtjeje dhomash, ¢éshtje pastrimi,
raportim té Night Audit-it dhe dorézime. Dhoma, mysafiri, radha dhe rezultati mé sipér jané
té sajuara; nuk rindértohet asnjé emér, proné apo rrjedhé private pune. Problemi menaxherial
éshté intervali mes raportimit té njé defekti, bérjes sé njé korrigjimi dhe informimit té
personit qé duhet té jetojé me rezultatin.

LEXIMI YNE
Pérgjegjési i fundit i njé problemi mund té mos jeté personi gé e raportoi, e
regjistroi apo e riparoi.

Burimet: Christopher W. L. Hart, James L. Heskett & W. Earl Sasser Jr., Harvard Business Review 68(4), 1990;

Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998

Kompozim i ndértuar nga kategori té dokumentuara pune hoteli; literatura e rikuperimit pas tij €shté Hart, Heskett e
Sasser (1990) dhe Tax et al. (1998). Eseja e emértuar mé poshté e mban ankesén té hapur pasi mysafiri largohet.

Mé shumé te eseja Mysafiri i zeméruar né orén 2 té natés
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI | - PREMTIMI QE DESHTOI

Déshtimi i shérbimit

ka dy oré

Njéra oré mat punén e brendshme. Tjetra mat ekspozimin e klientit ndaj njé problemi.

Njé analizé e dobishme rikuperimi nis duke identifikuar premtimin fillestar. A ishte produkti i ploté?
A ishte dhoma e pérdorshme? A ishte dorézimi i besueshém né pikén e réné dakord? Pyetja tjetér
éshté pasoja pér klientin: koha e humbur, pasiguria, shqetésimi, kontakti i pérséritur ose njé vendim i
shtyré. Ekipet e brendshme regjistrojné ngjarjet gé mund t'i kontrollojné. Klientét pérjetojné zinxhirin
e ngjarjeve qé duhet ta durojné. Njé defekt dhome mund té kérkojé veprim specialisti, por klienti nuk
duhet té béhet koordinatori joformal mes departamenteve. Njé artikull q¢ mungon mund té gjendet
shpejt né magaziné, ndérsa marrési ende pret njé zgjidhje. Njé rishités mund ta pranojé njé falje pér
njé porosi, por angazhimet e tij ndaj klientéve mbeten té ekspozuara. Sektoré té ndryshém, autoritet
dhe rreziqe té ndryshme; problemi i pérbashkét éshté hendeku mes pérfundimit té detyrés lokale dhe

njé premtimi nga fillimi né fund.

01 02 03 04
Premtimi >Déshtimi >Zgjidhja >Pérvoja
Cfaré pritej? Cfaré ndodhi vértet? Cfaré u korrigjua? Cfaré i mbetet klientit?

Argumenti i hershém i Hart, Heskett e Sasser-it theksonte identifikimin e gabimeve dhe pérgjigjen
ndaj tyre: udhézim menaxherial, jo vlerésim i kontrolluar se cila kohé pérgjigjeje krijon besnikéri.
Pyetja mé e mprehté éshté ¢faré do ta konsideronte klienti rezultat té pérdorshém, dhe kush ka
autoritetin ta konfirmojé. Prova e té genit i informuar nuk duhet ngatérruar me provén e té genit i
kénaqur, dhe njé reagim pozitiv nuk e certifikon riparimin teknik.

LEXIMI YNE

Njé vulé kohe e pérfundimit té brendshém dhe kohézgjatja e ndikimit te klienti u pérgjigjen
pyetjeve té ndryshme.

Burimet: Christopher W. L. Hart, James L. Heskett & W. Earl Sasser Jr., Harvard Business Review 68(4), 1990; Mary Jo
Bitner, Bernard H. Booms & Mary Stanfield Tetreault, Journal of Marketing 54(1), 1990; Stephen S. Tax, Stephen W. Brown &
Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998

Interpretim kuadri i mbéshtetur te Hart, Heskett e Sasser (1990), Bitner, Booms e Tetreault (1990) dhe Tax et al. (1998). Katér
fazat jané model editorial.
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI | - PREMTIMI QE DESHTOI

Dy oré
né njé rast té shpikur

Njé vijé kohore krejt sintetike tregon sa larg mund té ecé ora e brendshme para asaj té
klientit.

SHEMBULL SINTETIK, | SHKRUAR PER KETE VELLIM; JO TE DHENA PUNEDHENESI

ORE PAS RAPORTIMIT, NJE RAST | SHPIKUR

Ndregja teknike e pérfunduar

[ ] 2h
Rasti i brendshém i mbyllur

b 3h
Klienti i pérditésuar

G 14n
Pérditésimi i konfirmuar si i marré
G 26h
Zgjidhja e verifikuar me klientin
G, ) 38 h

Cdo vleré éshté e shpikur, qé dy orét té krahasohen, jo e matur né ndonjé proné apo stacion. Né orén e
brendshme rasti mbaron pas tre orésh. Né orén e klientit problemi mbetet i hapur derisa zgjidhja
verifikohet, mé shumé se njé dité mé voné; ndérkohé, klienti nuk e di nése ka ndodhur ndonjé gjé.
Hendeku nuk éshté akuzé ndaj teknikut, recepsionistit apo turnit té natés: secili veproi brenda njé
detyre. Eshté intervali qé askush nuk e zotéroi. Njé operacion i vérteté ka kohézgjatjet e veta dhe
ményrat e veta té autorizuara pér ta konfirmuar njé zgjidhje; pyetja qé bén grafiku éshté cilén oré
raporton paneli.

LEXIMI YNE
Raportoje orén e klientit prané asaj té brendshme, pérndryshe hendeku mes tyre mbetet i
padukshém.

Burimi: Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998

Cdo vleré né kété fage éshté sintetike, e shkruar pér kété véllim; leximi me dy oré ndjek fagen e méparshme. PDF-ja e
autorit i pérshkruan dy orét pa i vizatuar.
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI | - PREMTIMI QE DESHTOI

Kap humbjen,
jo vetém biletén

Njé ankesé duhet regjistruar qé personi tjetér té veprojé pa e rinisur historiné e klientit.

Emérto premtimin fillestar
Rezultati i dukshém pér klientin qé organizata ishte angazhuar ta jepte.

Ndaje raportin nga verifikimi
Deklarata e klientit, faktet e vézhguara dhe ¢faré mbetet e pasigurt.

Pérshkruaj ndikimin qé mbetet te klienti
Pasoja e pazgjidhur, pa mbledhur mé shumé té dhéna private se ¢'duhet.

Cakto njé pérgjegjés té autorizuar
Roli gé& mund ta vendosé ose eskalojé zgjidhjen, jo thjesht ekipi gé merr njé email.

Angazhohu pér pérditésimin e radhés
Njé piké realiste komunikimi dhe kanali i lejuar.

Konfirmo gjendjen pérfundimtare
Cfaré u korrigjua, ¢faré u komunikua dhe ¢faré mbetet e pazgjidhur.

OOICINCHOINC,

Listé kontrolli dokumentimi editoriale, jo zévendésim i njé SOP-i hoteli pér ankesat, i njé politike
pretendimesh dorézimi apo i njé rregulli miratimi tregtar; ¢éshtjet urgjente té sigurisé ose ligjore ndjekin
menjéheré rrugét e tyre té autorizuara té eskalimit. Njé prové mund té krahasojé njé mostér té vogél
anonime regjistrash para dhe pas rishikimit té dorézimit: a mundi punonjési qé e mori té vepronte me
informacionin né dispozicion, sa shpesh i pérsériti klienti té njéjtat fakte, dhe a ndodhi pérditésimi i
premtuar?

LEXIMI YNE

Njé regjistér i ploté ankese éshté ai qé e mundéson veprimin e radhés té pérgjegjshém, jo thjesht
ai me ¢do fushé té plotésuar.

Burimet: Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998; Christian Homburg &
Andreas Furst, Journal of Marketing 69(3), 2005

Protokoll operativ origjinal, i frymézuar nga Tax et al. (1998) dhe Homburg e First (2005); jo ndérhyrje e vértetuar apo SOP i
certifikuar hoteli.
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI Il - TRI DIMENSIONET E DREJTESISE

Falja qé
nuk dorézonte dot

Njé pérgjigje e sakté mund té ndihet prapé e padrejté kur klienti e mban gjithé
shqetésimin.

SKENE E NDERTUAR E SHITJES ME SHUMICE, JO NGJARJE E PRETENDUAR SHITJESH

Njé rishitési té pavarur i éshté théné se njé dérgesé mund té ndjeké njé porosi té konfirmuar.
Data e dorézimit ndryshon. Pérfagésuesi i llogarisé telefonon menjéheré dhe shpjegon ¢faré
mund té ofrojé tani furnitori. Bihet dakord pér njé daté zévendésuese, por rishitési pérballet
me njé kosto mé vete: t'ua shpjegojé ndryshimin blerésve té vet dhe té riorganizojé plane qé
nuk i 1éviz dot lehté. Furnitori mund té besojé se problemi éshté ndrequr sapo regjistrohet
data e re. Rishitési vleréson mé shumé se datén. A ishte rezultati zévendésues i arsyeshém? A
ishte procesi i kuptueshém dhe pa mundim té pérséritur? A e trajtoi pérfagésuesi pozitén e
rishitésit me respekt? E njéjta zgjidhje pérjetohet ndryshe nése komunikimi éshté shmanggs,
nése klientit iu desh té ndiqte disa departamente apo nése shpjegimi vjen vetém pas njé
premtimi té humbur.

Autori ka punuar mé paré né koordinimin e shitjeve, stokut dhe magazinés me njé rrjet prej
61 rishitésish aktivé me shumicé. Ai sfond éshté i dokumentuar; biseda, vonesa dhe rezultati
kétu janeé té shpikura. Njé partner nuk éshté punonjés i furnitorit, dhe furnitori nuk mund té

supozojé se partneri do ta pérthithé né heshtje njé ndryshim.

LEXIMI YNE

Drejtésia nuk éshté thjesht ¢faré kthen kompania. Ka té béjé edhe me ményrén si iu
desh klientit ta merrte.

Burimi: Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998
llustrim i ndértuar i shitjes me shumicé; kuadri i drejtésisé sipas Tax, Brown e Chandrashekaran (1998). Eseja e

emértuar mé poshté flet pér ata 61 rishités dhe besimin.

Mé shumé te eseja 61 rishités: ¢faré mé mésoi shitja me shumicé pér besimin
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI Il - TRI DIMENSIONET E DREJTESISE

Tri pyetje
pas njé ankese

Klientét mund té gjykojné rezultatin, rrugén deri te rezultati dhe ményrén si u
trajtuan.

Teoria e drejtésisé jep njé gjuhé mé té sakté se udhézimi i pérgjithshém pér ta béré klientin té
lumtur. Drejtésia shpérndarése ka té béjé me drejtésiné e perceptuar té rezultatit: zévendésimi,
korrigjimi, rimbursimi ose njé zgjidhje tjetér e autorizuar. Drejtésia procedurale ka té béjé me
qasjen, kohén, géndrueshmériné, mundimin dhe transparencén né proces. Drejtésia ndérvepruese
ka té béjé me dinjitetin, ndershmériné dhe cilésiné e komunikimit ndérpersonal. Dimensionet
mund té mos pajtohen. Njé zgjidhje e shkélqyer e dhéné vetém pas telefonatave té pérséritura e 1é
procedurén té gjykuar keq. Njé falje e kujdesshme nuk e zévendéson dot njé artikull gé mungon.
Njé refuzim teknikisht i sakté kérkon prapé njé shpjegim me respekt dhe njé rrugé rishikimi.
Anasjelltas, mirésia nuk e autorizon dot njé punonjés té vijés sé paré té japé njé pérjashtim té

pasigurt ose té ndaluar: drejtésia vepron brenda autoritetit té vérteté té shérbimit.

o1 02 03

Rezultati Procedura Trajtimi

Cfaré mori vértet klienti? Sa pasiguri, vonesé dhe A u trajtua personi me
mundim mbeti? ndershméri dhe respekt?

Tax, Brown dhe Chandrashekaran (1998) gjetén se klientét qé ankoheshin i vlerésonin ngjarjet e
ankesave sipas rezultateve, procedurave dhe trajtimit ndérpersonal. Gjetjet e tyre nuk pércaktojné
asnjé renditje universale té tri dimensioneve: lloji i déshtimit, industria dhe rezultati e ndryshojné

peshén relative té asaj qé merr klienti, si shpaloset procesi dhe si zhvillohet ndérveprimi.

LEXIMI YNE
Njé vendim rikuperimi duhet kontrolluar kundrejt té tri formave té drejtésisé, brenda

kufijve té autorizuar.

Burimi: Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998

Tax, Brown e Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998. Zbatimet pér shitjen me shumicg, miljen e fundit dhe
hotelet jané krahasime editoriale.
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Cili lloj
drejtésie ka réndési?

Dy sinteza provash tregojné pse pérgjigjja varet nga rezultati qé studiohet.

60 studime té pavarura né meta-analizén e kénaqgésisé me trajtimin e
ankesave: numér literature, jo pérgindje suksesi rikuperimi

Orsingher, Valentini dhe de Angelis (2010) bashkuan 60 studime té pavarura té kénaqgésisé me
trajtimin e ankesave. Pér até rezultat, meta-analiza e tyre raportoi lidhjen mé té forté pér
drejtésiné shpérndarése, e ndjekur nga drejtésia ndérvepruese, me njé lidhje mé té dobét pér
drejtésiné procedurale. Por kénagésia me trajtimin e ankesave nuk i ndérmjetésonte efektet e
dimensioneve té drejtésisé mbi kénaqgésiné e pérgjithshme dhe géllimin pér t'u kthyer, si¢c do
té sugjeronte mendimi i zakonshém. Gelbrich dhe Roschk (2011) shqyrtuan njé model mé té
gjeré: pérgjigjet organizative, perceptimet e klientit pér drejtésiné, kénagésia pas ankesés dhe
géllimet e sjelljes. Gjetén mbéshtetje pér njé rol ndérmjetés té drejtésisé sé perceptuar dhe
kénagésisé dhe paralajméruan té mos trajtohet kompensimi si e vetmja pjesé e réndésishme e
rikuperimit: sjellja e punonjésve dhe procedurat i pérkasin strukturés. Dy rishikimet
ndryshojné né mostra, zgjedhje modelimi dhe variabla té varura. Njé klient qé vleréson
zgjidhjen e menjéhershme nuk i pérgjigjet sé njéjtés pyetje si njé klient gé vendos nése do té

blejé sérish muajin tjetér, dhe asnjéri rezultat nuk e mat defektin teknik fillestar.

LEXIMI YNE

Studimet vlerésojné lidhjet mes perceptimeve dhe rezultateve té matura; nuk e
béjné njé zgjidhje té vetme universalisht optimale.

Burimet: Chiara Orsingher, Sara Valentini & Matteo de Angelis, Journal of the Academy of Marketing Science
38(2), 2010; Katja Gelbrich & Holger Roschk, Journal of Service Research 14(1), 2011

Orsingher, Valentini e de Angelis (2010), Journal of the Academy of Marketing Science 38, 169-186; Gelbrich e
Roschk (2011), Journal of Service Research 14, 24-43. Sinteza té botuara, jo matje té€ vendeve té punés sé autorit.
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KAPITULLI Il - TRI DIMENSIONET E DREJTESISE

Kontrolli i drejtésise
para mbylljes

Para se ta shpallésh njé ankesé té zgjidhur, shqyrtoje pérvojén e klientit nga tri
kénde, brenda kufijve té vérteté té shérbimit.

01 Rezultati Cili rezultat i premtuar ose alternativé e autorizuar €shté
dhéné vértet? Cfaré mbetet e paverifikuar?

02 Procedura Sa heré iu desh klientit té shpjegonte, té pyeste ose té priste?
A ishin té qarta hapi i radhés dhe autoriteti i vendimit?

03  Trajtimi A e pranoi komunikimi problemin, a i shpjegoi faktet pa
spekulime dhe a e ruaijti dinjitetin e klientit?

(177 Kufijté A respektohen siguria, privatésia, kérkesat ligjore dhe
autoriteti i kompensimit?

(1153 Prova Cili burim e konfirmon veprimin? Cfaré dihet pér pérgjigjen e
klientit, nése ka?

Kontrolli nuk ka nevojé pér anketé té gjaté pas ¢cdo ndérveprimi. Njé mostér regjistrash anonime
mund té zbulojé hendeqe té pérséritura: korrigjime pa pérditésime, pérgjigje pa pérgjegjés, falje
pa zgjidhje. Mos nxirr kénaqgési nga heshtja: njé klient mund té mos ankohet sérish se éshté i
kénaqur, se hoqi doré ose se ndérroi ofrues. Standardizimi parandalon trajtimin arbitrar; gjykimi i
lejon situatave té ndryshme pérgjigje té€ ndryshme té lejuara; asnjéri nuk e zévendéson rishikimin

transparent.

LEXIMI YNE

Pyet cfaré ishte e drejté te rezultati, procesi dhe trajtimi. Shéno prova, jo njé deklaraté
lumturie.

Burimet: Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998; Christian
Homburg & Andreas Fiirst, Journal of Marketing 69(3), 2005; Chiara Orsingher, Sara Valentini & Matteo de Angelis,
Journal of the Academy of Marketing Science 38(2), 2010

Listé kontrolli editoriale origjinale e mbé&shtetur te Tax et al. (1998), Homburg e Fiirst (2005) dhe Orsingher et al. (2010).
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KAPITULLI Il - E MBYLLUR NUK ESHTE E ZGJIDHUR

Rasti i shénuar
i pérfunduar

Njé status sistemi mund té jeté i sakté brenda njé departamenti dhe i paploté pér
marrésin.

SHEMBULL | NDERTUAR | MILJES SE FUNDIT, JO RAST | VERIFIKUAR DOREZIMI

Njé porosi e dorézuar raportohet si e paploté. Njé koleg operacional hap njé rast, kontrollon
cfaré regjistroi sistemi dhe i kérkon njé ekipi marrés té hetojé. Artikulli ¢ mungon gjendet.
Rasti i brendshém shénohet si i korrigjuar. Pikérisht né até cast, artikulli fizik nuk ka arritur
doemos te marrési fillestar, dhe marrési nuk e di doemos kur do té arrijé. Procesi ka ecur
pérpara; rezultati pér klientin mbetet i pasigurt. Asgjé né kété histori nuk thoté se njé skaner i
caktuar nuk punoi, se njé shofer u fajésua gabimisht apo se njé klient mori sasiné e gabuar.
Rreziku éshté fryrja e heshtur e njé etikete. Stafi mund té keté parasysh se hetimi i brendshém
ka pérfunduar. Njé panel mund ta shfaqé té njéjtén fjalé sikur problemi i klientit té kishte
mbaruar. Njé auditues mund ta lexojé mé voné si prové suksesi. Ilaci nuk éshté té mos i
besosh asnjé statusi; éshté té pérkufizosh ¢faré provon statusi, ¢faré nuk provon dhe cili
rezultat shtesé ka nevojé pér konfirmim.

Kategorité e konfirmuara operacionale té autorit pérfshijné porosité e paplota, cantat qé
mungojné, karrocat e pérziera, pérjashtimet e ngarkimit dhe rishikimet e KPI-ve. Radha e

vecanté mé sipér éshté géllimisht e shpikur.

LEXIMI YNE

Njé status rasti éshté proveé pér njé fazé té rrjedhés sé punés, jo prové automatike e
rezultatit pér klientin.

Shembull i ndértuar nga kategori té dokumentuara té miljes sé fundit; dallimi i mbylljes éshté kuadér editorial, jo
pretendim pér etiketat e sistemit t& ndonjé punédhénési. Eseja e emértuar mé poshté e lexon njé skanim si
déshmitar, jo si gjykatés.

Mé shumé te eseja Skaneri éshté déshmitar, jo gjykatés
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KAPITULLI Il - E MBYLLUR NUK ESHTE E ZGJIDHUR

Tre regjistra,
tri té veérteta te ndryshme

Mos e detyro njé flamur té vetém té gjelbér té pérfagésojé korrigjimin, komunikimin dhe
rikuperimin e marrédhénies.

Regjistri i brendshém duhet té thoté ¢faré ndodhi me punén: e hetuar, e korrigjuar, né pritje té veprimit té
jashtém ose e refuzuar formalisht. Njé regjistér komunikimi duhet té thoté cfaré i éshté théné personit té
prekur, pa pretenduar se dérgimi i njé mesazhi provon pranimin. Njé regjistér i rezultatit pér klientin duhet
ta dallojé ndikimin e raportuar nga ajo qé éshté ndrequr vértet. Kéto nuk jané tri burokraci; jané tri
kuptime gé duhet té duken né njé regjistér té vetém, té projektuar me pérgjegjési. Njé teknik hoteli mund
ta pérfundojé njé riparim té autorizuar, ndérsa turni tjetér ende i detyrohet njé pérditésim. Njé magaziné
mund ta pérgatisé njé zévendésim, ndérsa transporti mbetet né pritje. Njé ekip shitjesh mund ta pranojé njé
premtim té rishikuar, ndérsa partneri duhet ende t'i pérshtaté angazhimet e veta. Né cdo rast ndreqgja e paré

éshté lokale; pasoja pér klientin e kalon kufirin organizativ.

o1 02 03

Gjendja e punés Gjendja e pérditésimit Gjendja e klientit

Cili hap operacional ka Cfaré u komunikua, dhe kur? Cila zgjidhje ose ndikim i
pérfunduar? mbetur dihet?

Sistemet operacionale duhet té pérdorin pérkufizime té sakta gjendjeje dhe vula kohe; sa mé shumé
dorézime, aq mé i madh tundimi pér ta pérmbledhur pérparimin né njé fjalé. Homburg dhe Fiirst (2005) i
dallojné udhézimet formale nga njé klimé organizative qé e mbéshtet trajtimin e ankesave. Rezultati i tyre
nuk éshté argument kundér strukturés: struktura duhet ta béjé pérgjegjésiné mé té garté, dhe punonjésit

duhet té kené mbéshtetjen pér ta cuar deri né fund.

LEXIMI YNE

Njé regjistér i vetém mund t'i tregojé té tri dimensionet pa e quajtur asnjérin mbyllje té ploté.

Burimet: Christian Homburg & Andreas First, Journal of Marketing 69(3), 2005; James G. Maxham Il & Richard G. Netemeyer,
Journal of Retailing 78(4), 2002; Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998

Interpretim i mbéshtetur te Homburg e Frst (2005), Maxham e Netemeyer (2002) dhe Tax et al. (1998). Kuadri me tre regjistra
éshté editorial.
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KAPITULLI Il - E MBYLLUR NUK ESHTE E ZGJIDHUR

Dyzet raste
té shénuara té mbyliura

Njé grup krejt sintetik tregon c¢faré mund té fshehé njé etiketé e gjelbér kur tre regjistra
shkrihen né njé.

SHEMBULL SINTETIK, | SHKRUAR PER KETE VELLIM; JO TE DHENA PUNEDHENESI

GRUP | SHPIKUR PREJ 40 RASTESH, TE GJITHA TE SHFAQURA SI TE MBYLLURA
Té shénuara té mbyllura
T a0

Puna e korrigjuar, me prova

] 36
Klienti i pérditésuar

] 28
Pérditésimi i konfirmuar

G 19
Zgjidhja e verifikuar te klienti

G 14
Ndikimi i mbetur i shénuar

[ 6

Cdo numér éshté i shpikur, gé llogaria té ndiget. Paneli tregon dyzet mbyllje; regjistri i punés mbéshtet
tridhjeté e gjashté. Njézet e teté klientéve iu tha dicka dhe néntémbédhjeté e konfirmuan marrjen.
Katérmbédhjeté zgjidhje jané verifikuar, dhe vetém gjashté regjistrime thoné ¢faré shqetésimi mbeti.
Asgjé nga kéto nuk provon se rastet e tjera shkuan keq: disa klienté e refuzojné kontaktin, disa zgjidhje
nuk verifikohen dot. Tregon cilin pohim e mbéshtet secili numér, dhe se “e mbyllur” mbante pesé kuptime

njéherésh.

LEXIMI YNE

Numeéroji mbylljet sipas asaj qé provojné. Njé total i vetém e fsheh regjistrin mé té dobét.

Burimi: Christian Homburg & Andreas Furst, Journal of Marketing 69(3), 2005

Cdo vleré né kété fage éshté sintetike, e shkruar pér kété véllim; tre regjistrat ndjekin fagen e méparshme. PDF-ja e autorit e
pérshkruan fryrjen e etiketés pa e numéruar.
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KAPITULLI Il - E MBYLLUR NUK ESHTE E ZGJIDHUR

Perceptimet ndryshojné
me kohén

Matja e njé ankese menjéheré pas njé pérgjigjeje nuk éshté njésoj si kuptimi i
marrédhénies pas rikuperimit.

Maxham dhe Netemeyer (2002) kryen dy studime né terren pér perceptimet e klientéve mbi
trajtimin e ankesave me kalimin e kohés. Njéri ndoqi klienté qé ishin ankuar pér heré té paré né
njé banké, me pyetésoré pas déshtimit, pas rikuperimit dhe rreth dy javé mé voné; tjetri anketoi
klienté té njé firme ndértimi shtépish pas njé déshtimi té paré produkti dhe njé pérpjekjeje
rikuperimi. Modeli i tyre i lidhte perceptimet e drejtésisé me kénagésiné nga rikuperimi,
kénaqésiné e pérgjithshme me firmén dhe géllimet e ardhshme. Kénagésia nga rikuperimi ishte
parashikues mé i forté i géllimit pér fjalé gojore pozitive se kénaqgésia e pérgjithshme me firmén,
ndérsa kénaqgésia e pérgjithshme me firmén ishte parashikues mé i forté i qéllimit pér blerje.
Klienti mund t'i pérgjigjet miré njé pérpjekjeje rikuperimi dhe té mbajé njé piképamje mé vete

pér vazhdimin e marrédhénies; parashikimi i njé qéllimi nuk éshté blerje e ardhshme e verifikuar.

o1 02 03 04
Déshtimi Pérgjigjja MEé pas Marrédhénia
Cfaré u pérjetua? Si u trajtua? A géndroi zgjidhja? Cfaré ndryshoi né

besim ose qéllim?

Koha ka réndési edhe pér operacionet. Reagimi i menjéhershém kap pérvojén e marrjes sé njé
pérgjigjeje. Njé kontroll i mévonshém, ku éshté e pérshtatshme dhe e lejuar, mund té pyesé nése
zgjidhja géndroi apo problemi u kthye. Asnjéri nuk éshté mandat pér ta kontaktuar ¢do klient

vazhdimisht: pélqimi, politika lokale dhe lodhja nga komunikimi vendosin kufij té vérteté.

LEXIMI YNE

Kénagésia me trajtimin e ankesés dhe géllimi i ardhshém pér blerje jané rezultate té
dallueshme dhe mund té ndryshojné né kohé té ndryshme.

Burimi: James G. Maxham IIl & Richard G. Netemeyer, Journal of Retailing 78(4), 2002

Maxham e Netemeyer, Journal of Retailing 78(4), 239-252 (2002), dy studime né terren. Nuk pretendohet asnjé matje
gjatésore pér vendet e punés sé autorit.
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KAPITULLI Il - E MBYLLUR NUK ESHTE E ZGJIDHUR

Projekto njé mbyllje
me dy faza

Mbylle detyrén lokale kur ka mbaruar. Mbylle pyetjen e ndikimit te klienti vetém kur statusi
i saj dihet.

Konfirmo gjendjen teknike
Veprimi i pérfunduar dhe prova e tij, ose rasti i shénuar si ende né pritje.

Shéno pérgjegjésin gé e merr
Roli pérgjegjés pér hapin e radhés té dukshém pér klientin.

Ndaje njoftimin nga pélqimi
Njé pérditésim i autorizuar i dérguar nuk éshté miratim apo kénaqgési.

Verifiko rezultatin né pérpjesétim
Zgjidhja e premtuar, e kontrolluar me burim té pérshtatshém prove dhe mbrojtje privatésie.

Pérshkruaj ndikimin e mbetur
Nése rikthimi i ploté éshté i pamundur, ¢faré mbetet dhe pérgjigjja e radhés.

Ruaje sinjalin e té mésuarit
Kategoria themelore dhe shénuesi i pérséritjes, té lidhura me pérmirésimin, pa identitete.

OMOIROIONOING

Njé pilot mund t'i krahasojé regjistrat anonime me gjuhén e sotme: numéro pretendimet e pambéshtetura té
mbylljes, informacionin qé mungon te dorézimi dhe pérditésimet e premtuara qé nuk ndodhén, me
eméruesin té pérkufizuar sé pari. Pérgjigjet e panjohura mbeten té panjohura. Mos i mbaj rastet té hapura
pafundésisht: ¢do detyré ka nevojé pér pérkufizim té qéndrueshém pérfundimi, me ndikimin e mbetur te
klienti té treguar ve¢mas dhe té caktuar pér hapin e radhés.

LEXIMI YNE

Eshté legjitime ta mbyllésh njé detyré dhe prapé té thuash se rezultati pér klientin nuk éshté
verifikuar ende.

Burimet: James G. Maxham IIl & Richard G. Netemeyer, Journal of Retailing 78(4), 2002; Stephen S. Tax, Stephen W. Brown &
Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998; Christian Homburg & Andreas First, Journal of Marketing 69(3), 2005

Model origjinal mbylljeje me dy faza, i mbéshtetur te Maxham e Netemeyer (2002), Tax et al. (1998) dhe Homburg e Fiirst (2005).
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KAPITULLI IV - PARADOKSI | RIKUPERIMIT

Klienti
gé nuk u kthye

Njé pérgjigje mirénjohése ndaj njé zgjidhjeje nuk e garanton vendimin pér ta
pérdorur sérish shérbimin.

SKENE E NDERTUAR KLIENTI, JO REZULTAT | VEZHGUAR MBAJTJEJE

Njé dorézim mbérrin me vonesé. Ofruesi pérgjigjet shpejt, e pranon pjesén e vet té problemit
dhe bén njé korrigjim té autorizuar. Klienti e falénderon ekipin e shérbimit qé e trajtoi miré.
Brenda, ngjarja béhet shembull rikuperimi té shkélgyer. Javé mé voné, né skenén e shpikur,
klienti zgjedh njé ofrues tjetér pér njé porosi té ardhshme. Ndérveprimi i rikuperimit shkoi
miré; blerja e radhés nuk pasoi. Edhe historia e kundért éshté e mundur: njé person mund té
keté njé pérvojé té keqe shérbimi, té pranojé njé zgjidhje té mjaftueshme dhe té mbetet klient.
Asnjéri rréfim, mé vete, nuk provon njé paradoks. Paradoksi i rikuperimit té shérbimit éshté
pretendim kérkimor mé i vecanté: né disa rrethana, njé klient qé pérjeton njé déshtim té
ndjekur nga njé rikuperim i forté mund té raportojé kénaqési mé té madhe se njé klient pa
déshtim. Prova pér até krahasim ka qené e pagéndrueshme népér studime.

Kjo skené nuk mbéshtetet né ndonjé regjistér té dokumentuar klienti nga puna e autorit.
Tregon pse menaxherét nuk duhet té nxjerrin besnikéri nga njé falénderim, kénaqgési nga
mungesa e ankesés, apo ta festojné njé déshtim si mundési pér t'u béré pérshtypje. Objektivi i
pérgjegjshém éshté parandalimi i déshtimit té shmangshém dhe pérgjigjja e miré kur ai
ndodh.

LEXIMI YNE

Rikuperimi nuk duhet projektuar si mundési marketingu pér té krijuar déshtime.
Parandalimi mbetet premtimi mé i mireé.

Burimi: Celso Augusto de Matos, Jorge Luiz Henrique & Carlos Alberto Vargas Rossi, Journal of Service Research
10(1), 2007

llustrim i ndértuar i mbéshtetur te de Matos, Henrique e Rossi (2007); asnjé rezultat mbaijtjeje, vierésimi apo

besnikérie nuk i atribuohet autorit. Eseja e emértuar mé poshté pyet nése njé rast éshté dité e kege apo problem.

Mé shumé te eseja Njé dité e keqe apo njé problem?
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Kénagésia nuk éshte
besnikeri

Menaxherét shpesh i bashkojné rezultate té dallueshme psikologjike dhe té sjelljes né
njé fjalé té vetme: i rikuperuar.

Pas njé ankese, disa pyetje mund té kené pérgjigje té ndryshme. A ishte personi i kénaqur me trajtimin
e menjéhershém? A éshté i kénaqur me kompaniné né pérgjithési? A synon té blejé sérish? A kthehet
vértet? A do ta rekomandonte kompaniné? Kéto nuk jané variabla té varura té kémbyeshme, dhe
paradoksi i rikuperimit varet nga cili rezultat krahasohet me cilén bazé. Njé falje e menduar mund ta
ulé zemérimin edhe kur pasoja fizike nuk higet dot. Njé zévendésim i drejté mund ta mbyllé njé
transaksion pa e rindértuar besimin te besueshméria e dorézimit. Njé korrigjim i géndrueshém mund
ta ulé rrezikun e ardhshém pa gjeneruar fjalé gojore pozitive. Asgjé nga kéto nuk e bén rikuperimin té

padobishém; do té thoté se organizata duhet ta pérshkruajé rezultatin qé arriti vértet.

01 Kénagésia me ankesén Si e vlerésoi personi trajtimin e késaj ¢éshtjeje té vecanté?

02 Kénaqésia me firmén Si e sheh personi ofruesin né pérgjithési?

03  Qéllimi pér t'u kthyer A thoté personi se mund ta pérdoré sérish shérbimin?

04  Sjellja e vérteté A ka veprimtari t&€ mévonshme té vézhgueshme, té matur etikisht

dhe me atribuim té vlefshém?

Ka edhe njé problem pérzgjedhjeje né raportet e zakonshme. Njerézit qé ankohen jané njé néngrup i
dukshém i té prekurve; déshtimet e paraportuara nuk hyjné kurré né radhén e rikuperimit, dhe klientét
e mbajtur nuk e tregojné pse géndruan. Pa emérues té pérkufizuar dhe pa krahasim, njé pérqindje

ankuesish té kénaqur nuk na thoté dot efektin e rikuperimit mbi gjithé bazén e klientéve.

LEXIMI YNE

Raportimi duhet ta emértojé rezultatin e veganté, né vend qé t'i fshehé té gjitha rezultatet
nén fjalén rikuperim.

Burimet: Celso Augusto de Matos, Jorge Luiz Henrique & Carlos Alberto Vargas Rossi, Journal of Service Research 10(1),
2007; James G. Maxham Il & Richard G. Netemeyer, Journal of Retailing 78(4), 2002

Pérkufizime dhe interpretim kérkimor sipas de Matos et al. (2007) dhe Maxham e Netemeyer (2002). Besnikéria éshté
rezultat me horizont mé té gjaté, jo ngjitése e dhéné né mbylljen e rastit.
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Njé paradoks
me kufij

Pretendimi i pérséritur shpesh se njé ankesé mund té krijojé besnikéri mé té madhe ka
nevojé pér njé kufizim serioz.

De Matos, Henrique dhe Rossi (2007) kryen njé meta-analizé té paradoksit té rikuperimit té
shérbimit, njé efekt me rezultate té pérziera né studimet e vecanta. Efekti i tyre mesatar kumulativ
ishte pozitiv dhe statistikisht domethénés pér kénaqésiné. Nuk ishte statistikisht domethénés,
mesatarisht, pér qéllimin e riblerjes, fjalén gojore apo imazhin e kompanisé. Projektimi i kérkimit,
lloji i té anketuarit dhe kategoria e shérbimit ndikuan te efekti mbi kénagésiné. Kéto gjetje nuk
nénkuptojné se ¢do rikuperim i suksesshém e ngre kénagésiné mbi bazén pa déshtim, as se efekti i
vérteté mbi sjelljen e ardhshme éshté saktésisht zero: njé mesatare jodomethénése éshté prové
pasigurie pér njé efekt té pérgjithshém, jo prové se asnjé kontekst nuk mund ta tregojé kurré. Njé falje
e paharrueshme nuk mund té supozohet se e fshin rrezikun operacional apo e rikthen njé marrédhénie
tregtare.

KATER REZULTATE NE META-ANALIZEN E VITIT 2007

01 Kénaqgésia Efekt mesatar pozitiv.

02  Qéllimiiriblerjes Nuk raportohet efekt mesatar statistikisht domethénés.
03  Fjala gojore Nuk raportohet efekt mesatar statistikisht domethénés.
04  Imazhiikompanisé Nuk raportohet efekt mesatar statistikisht domethénés.

Hart, Heskett dhe Sasser (1990) béné njé argument menaxherial pér rikuperimin nga gabimet e
pashmangshme té shérbimit. Ai artikull éshté i dobishém si udhézim dhe nuk duhet trajtuar si veté
prova meta-analitike: rastet bindése menaxheriale dhe vlerésimet empirike té pérgjithésueshme jané
gjéra té ndryshme.

LEXIMI YNE

Prova pér njé paradoks kénaqésie nuk éshté prové pér njé paradoks universal besnikérie.

Burimet: Celso Augusto de Matos, Jorge Luiz Henrique & Carlos Alberto Vargas Rossi, Journal of Service Research 10(1),
2007; Christopher W. L. Hart, James L. Heskett & W. Earl Sasser Jr., Harvard Business Review 68(4), 1990

De Matos, Henrique e Rossi (2007), Journal of Service Research 10(1), 60-77; Hart, Heskett e Sasser (1990). Etiketat e
domethénies jané pérmbledhje cilésore nga punimi, jo madhési efekti té& shpikura.
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Mat cfaré ndryshoi
vértet rikuperimi

Njé vlerésim praktik e ndan cilésiné e ngjarjes, cilésiné e pérgjigjes dhe rezultatet e
mévonshme té marrédhénies.

Thuaj krahasimin
Grupe klientésh ose ngjarje té ngjashme, jo vetém rastet gé morén reagim pozitiv.

Shéno mundimin e rikuperimit
Cfaré u riparua, u komunikua dhe u verifikua vértet?

Pérkufizo rezultatet e menjéhershme
Njé matje klienti e formuluar gart€, ku lejohet; pérgjigjet g€ mungojné nuk plotésohen kurré si
pozitive.

Pérkufizo rezultatet afatgjata
Qéllimi i shprehur i ndaré nga sjellja e vézhguar mé voné, me mbrojtje té privatésisé.

Dokumento dallimet e kontekstit
Lloji i ankesés, réndésia, linja e biznesit dhe pérséritja, para se té pérgjithésosh.

Shmang shpérblimin e déshtimeve
Njihe cilésiné e pérgjigjes pa krijuar stimuj pér té toleruar defekte té parandalueshme.

OMOIROINOOING

Nis me matje pérshkruese dhe kufij té qarté; pa njé krahasim té mbrojtshém, shmang pohimet shkakésore,
sepse pérzierja e klientéve, sezonaliteti dhe ndryshime té tjera operative mund t'i shpjegojné ndryshimet né
blerjet e mévonshme. Rishiko normén dhe réndésiné e déshtimeve fillestare prané cilésisé sé rikuperimit:
kénagésia mé e miré me faljet nuk provon se shérbimi fillestar éshté béré mé i besueshém.

LEXIMI YNE
Njé rikuperim i shkélgyer éshté detyrim pas déshtimit, jo zévendésim i njé shérbimi té
besueshém.

Burimet: Celso Augusto de Matos, Jorge Luiz Henrique & Carlos Alberto Vargas Rossi, Journal of Service Research 10(1), 2007;
James G. Maxham Il & Richard G. Netemeyer, Journal of Retailing 78(4), 2002; Katja Gelbrich & Holger Roschk, Journal of Service
Research 14(1), 201

Protokoll vlerésimi origjinal i udhéhequr nga de Matos et al. (2007), Maxham e Netemeyer (2002) dhe Gelbrich e Roschk (2011).
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Premtimi i dyté
I thyer

Klienti e vleréson pérséritjen si prové té re pér até qé duhet té presé herén tjetér.

SKENE E NDERTUAR DESHTIMI TE PERSERITUR, JO RAST | VERIFIKUAR KLIENTI

Njé klient biznesi merr njé porosi té paploté. Furnitori pérgjigjet me profesionalizém dhe
organizon njé korrigjim. Problemi duket se ka mbaruar. Né njé dorézim té mévonshém,
mungon njé artikull tjetér. Klienti tani bén njé pyetje tjetér. Né vend qé té pyesé vetém si do
té ndreqet gabimi i fundit, klienti do té dijé pse procesi mund té besohet se do té funksionojé
herén tjetér. Ngjarja e pérséritur e ndryshon kuptimin e ngjarjes sé paré. Njé déshtim i vetém
mund té dukej i pérkohshém. I dyti mund té sugjerojé njé dobési té qéndrueshme, edhe nése
shkaget nuk lidhen. Eshté detyré e organizatés té hetojé cfaré ndodhi vértet, jo ta hedhé
poshté até perceptim apo té pranojé njé shkak té pérbashkét té paverifikuar. Trajtimi i drejté
ka nevojé pér prova mbi pérséritjen, jo pér rréfime té pérshtatshme.

Skenari éshté i shpikur pér té shpjeguar njé mekanizém té studiuar nga kérkuesit e atribuimit.
Nuk éshté rréfim pér njé partner té vérteté mes 61 rishitésve té rrjetit té¢ méparshém me
shumicé té autorit, as prové e dy ngjarjeve té lidhura né njé kompani té vérteté. Njé artikull
pér besimin e humb veté besueshmériné nése i shpik pikérisht déshtimet qé pretendon t'i

kuptojé.

LEXIMI YNE

Njé ankesé e pérséritur nuk éshté vetém njé rast tjetér. Eshté sfidé ndaj
besueshmeérisé sé zgjidhjes sé méparshme.

Burimi: Yves Van Vaerenbergh, Chiara Orsingher, Iris Vermeir & Bart Lariviére, Journal of Service Research 17(4),
2014

Shembull i ndértuar i mbéshtetur te Van Vaerenbergh et al. (2014); asnjé déshtim i pérséritur, klient apo porosi e

vérteté nuk i atribuohet autorit. Eseja e emértuar mé poshté e ndjek njé shifér démi té pérséritur deri te shkaqget.

Mé shumé te eseja Si punonim me démet
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Teoria e klientit
pér shkakun

Njerézit nuk e véné re vetém njé déshtim. Nxjerrin nése mund té ishte parandaluar
dhe nése do té ndodhé sérish.

Teoria e atribuimit bén dy dallime té dobishme pér operacionet. Kontrollueshméria e perceptuar
pyet nése organizata mund ta kishte parandaluar me arsye ngjarjen. Qéndrueshméria e perceptuar
pyet nése shkaku themelor ka gjasa té vazhdojé. Kéto jané interpretime té klientit, jo matje té
drejtpérdrejta té shkakut rrénjé; njé hetim mund t'i mbéshtesé, kufizojé ose kundérshtojé, por nuk
i fshin dot duke théné se rasti éshté mbyllur. Van Vaerenbergh, Orsingher, Vermeir dhe Lariviere
(2014) meta-analizuan lidhjet mes atribuimeve té déshtimit té shérbimit dhe rezultateve pér
klientin. Atribuimet e kontrollueshmérisé nxitén emocione negative mé té forta se atribuimet e
géndrueshmeérisé, ndérsa géndrueshméria lidhej si me kénagésiné e transaksionit, ashtu edhe me
até té pérgjithshme; lidhjet me besnikériné dhe fjalén gojore negative kalonin pérmes rrugéve
emocionale dhe té kénagésisé. Gjetjet nuk japin formulé pér té parashikuar ndonjé mysafir apo

klient dorézimi té emértuar.

o1 02 03

E kontrollueshme? E géndrueshme? E mbéshtetur?

A mund ta kishte A pritet shkaku té Cila prové e mbéshtet
parandaluar ofruesi me vazhdojé ose té shpjegimin e propozuar?
arsye? pérséritet?

Komunikimi duhet té jeté pra i sakté dhe né pérpjesétim. Nése shkaku nuk dihet, ta thuash me njé
hap té ndershém té radhés éshté mé e mbrojtshme se té pretendosh se problemi nuk pérséritet
kurré. Nése i njéjti defekt gjendet vazhdimisht, kompensimi i ¢do transaksioni pa e ndryshuar
procesin e 1€ pyetjen gendrore pa pérgjigje: cfaré do ta béjé premtimin e radhés mé té besueshém?

LEXIMI YNE

Mos e ngatérro atribuimin e klientit me njé shkak rrénjé té verifikuar. Hetoji té dy.

Burimi: Yves Van Vaerenbergh, Chiara Orsingher, Iris Vermeir & Bart Lariviére, Journal of Service Research 17(4), 2014

Van Vaerenbergh et al. (2014), Journal of Service Research 17(4), 381-398. Shembujt ndérsektorialé jané editorialé.
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Zinxhiri nga

pergjigjja te besimi

Njé zgjidhje ndikon te perceptimet pérmes njé radhe, jo pérmes njé kércimi magjik té
drejtpérdrejté te besnikeéria.

147 studime té déshtimit dhe rikuperimit té& shérbimit online, me 82.901 pjesémarrés né
24 vende, te Das et al. (2026): mostér kérkimi, jo normé suksesi né terren

Gelbrich dhe Roschk (2011) e sintetizuan provén e trajtimit té ankesave pérgjaté njé rruge nga
pérgjigjet organizative te gjykimet e drejtésisé, pastaj te kénagésia pas ankesés dhe géllimet e sjelljes.
Hyrjet organizative pérfshinin kompensimin, sjelljen e favorshme té punonjésve dhe procedurat.
Modeli e mbéshteti ndérmjetésimin nga drejtésia dhe kénagésia, pa e béré ¢do element njésoj té
réndésishém pér ¢do rezultat. Njé veprim i madh korrigjues mund té mos e rikthejé besimin nése
klienti e sheh procedurén si shmangése ose shpjegimin si té pabesueshém; njé shpjegim transparent
pa zgjidhje té pérdorshme mund té pritet miré dhe prapé té jeté operacionalisht i pamjaftueshém. Das
dhe kolegét (2026) i integruan kéndvéshtrimet e atribuimit dhe té drejtésisé népér 147 studime té
déshtimit dhe rikuperimit té shérbimit online. Madhésia e bén informuese pér literaturén online; nuk
jep leje pér t'i bartur té njéjtat madhési efekti te shitja fizike me shumicé, dorézimi i pakove apo
operacionet e hotelit.

o1 (1] 03 04
Pérgjigjja >Drejtésia >Pérvoja >E ardhmja
Veprimi, procedura, Drejtésia e perceptuar. Kénaqésia dhe emocioni. Qéllimet dhe sjellja.
SEEN

LEXIMI YNE

Mekanizmi mund té udhéheggé hipoteza né sektoré té tjeré; madhésité e efektit té botuara
duhet té mbeten né kontekstin e studiuar.

Burimet: Katja Gelbrich & Holger Roschk, Journal of Service Research 14(1), 2011; Manish Das, Charles Jebarajakirthy,
Haroon Igbal Maseeh, Weng Marc Lim & Jinal Sameer Shah, Journal of Business Research 202, 2026

Gelbrich e Roschk (2011), Journal of Service Research; Das et al. (2026), Journal of Business Research 202, artikulli 115752.
Rruga éshté konceptuale.
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Nga falja
te prova e parandalimit

Njé céshtje e pérséritur kérkon njé cikél qé kthehet nga pasoja pér klientin te procesi
operativ.

Grupo ngjarjet e krahasueshme
Njé klasifikim i géndrueshém, me informacionin personal t& mbrojtur.

Verifiko mekanizmin e vérteté
Kushte procesi té vézhgueshme; shkaku i raportuar nuk trajtohet si i provuar.

Dallo té njéhershmen nga e pérséritura
Shpeshtésia dhe ekspozimi, pérfshiré rastet pér té cilat askush nuk u ankua formalisht.

Cakto autoritetin e korrigjimit
Kush mund ta pérmirésojé procesin mé lart, dhe kush e kontrollon rikuperimin e menjéhershém.

Provo njé ndryshim té kufizuar
Rezultati i déshtimit fillestar dhe ¢do efekt i padéshiruar mbi shpejtésiné ose koston.

Kthe njé pérditésim té vérteté
Cfaré éshté verifikuar dhe lejohet té zbulohet, pa pretenduar siguri tepér herét.

OMOIROIOOING)

Pérgjegjési i pérmirésimit té procesit dhe pérgjegjési i komunikimit me klientin mund té jené persona té
ndryshém, por organizata duhet ta lidhé punén e tyre: nése klienti dégjon se shkaku u ndreq, prova duhet
ta mbéshtesé até mesazh. Njé proceduré e ndryshuar pa monitorim éshté hipotezé; njé rezultat monitorimi
pa pérkufizim transparent rasti éshté pretendim i pabesueshém. Mesazhi mé i besueshém mund té jeté se
shkaku éshté ende nén hetim, njé masé e pérkohshme éshté vendosur dhe njé pérditésim tjetér éshté
planifikuar.

LEXIMI YNE

Besimi rritet nga njé histori angazhimesh té mbajtura. Njé falje nuk e zévendéson até histori.

Burimet: Yves Van Vaerenbergh, Chiara Orsingher, Iris Vermeir & Bart Lariviére, Journal of Service Research 17(4), 2014; Katja
Gelbrich & Holger Roschk, Journal of Service Research 14(1), 2011

Protokoll origjinal pérgjigjeje ndaj pérséritjes, i mbéshtetur te Van Vaerenbergh et al. (2014) dhe Gelbrich e Roschk (2011). Nuk
zbulohen sisteme té brendshme, dosje incidentesh apo té dhéna klientésh té tjeré.

stivencatalyst.com Stiven Catalyst 25



TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 9 - TETOR 2026 KAPITULLI VI - SKENA

1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI VI - PROJEKTIMI | SISTEMIT TE RIKUPERIMIT

Dorézimi gé
e mban premtimin

Njé rikuperim mund té déshtojé mes dy njerézve kompetenté, nése asnjéri nuk e
zotéron angazhimin e ploté ndaj klientit.

SKENE E NDERTUAR NDERMJET DEPARTAMENTEVE, JO NGJARJE E EMERTUAR

Njé koleg i vijés sé paré merr njé ankesé dhe shpjegon hapin e radhés. Njé ekip specialistésh merr
njé detyré teknikisht té sakté dhe e pérfundon pjesén e vet. Njé koleg tjetér supozon se klienti
duhet té jeté informuar nga dikush tjetér. Askush nuk vepron me keqdashje. Dorézimit i mungon
njé fushé: kush éshté pérgjegjés pér ta pérmbushur premtimin e béré ndaj personit té prekur.
Skenari géllimisht bashkon vecori té pérgjithshme shérbimi; nuk éshté dorézim i dokumentuar
hoteli, eskalim shoferi apo ankesé me shumicé. Ekspozon njé problem projektimi: organizatat
shpesh e optimizojné dorézimin e punés, ndérsa e 1éné pas dore dorézimin e pérgjegjésisé pér
rezultatin e klientit. Riparimi, komunikimi dhe té mésuarit zéné pastaj sisteme ose mbledhje té

ndryshme.

Njé sistem rikuperimi nuk e eliminon dot ¢do gabim, nuk garanton se ¢do person éshté i kénaqur
dhe nuk u jep té gjithé punonjésve té vijés sé paré autoritet té pakufizuar. Mund ta béjé té qarté
vendimin e radhés. Cdo rast duhet té keté njé gjendje té verifikueshme, njé pérgjegjés té
autorizuar, njé angazhim komunikimi dhe njé gjendje pérfundimtare qé thoté ¢faré mbetet e
panjohur. Veprimi i paré i pérgjegjshém éshté ta ndalésh njé problem té zhduket né hendekun mes

ekipeve.

LEXIMI YNE
Klientit nuk i intereson cili departament e béri premtimin. Organizata duhet ta dijé

kush e zotéron pérmbushjen e tij.

Burimet: Christian Homburg & Andreas Flrst, Journal of Marketing 69(3), 2005; Christopher W. L. Hart, James L.
Heskett & W. Earl Sasser Jr., Harvard Business Review 68(4), 1990; Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali
Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998

Skené organizative e ndértuar; projektimi menaxherial i mbéshtetur te Homburg e First (2005), Hart et al. (1990) dhe

Tax et al. (1998). Eseja e emértuar mé poshté e ndjek njé gabim mes departamenteve.

Mé shumé te eseja Gabimet humbasin mes departamenteve
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Rreguliat dhe kultura
duhet té punojné bashkeé

Njé sistem ankesash ka nevojé si pér pérkufizime té pérséritshme, ashtu edhe pér njeréz té
mbéshtetur pér t'i pérdorur.

Homburg dhe Fiirst (2005) e dalluan njé qasje mekanike ndaj trajtimit té ankesave, té ndértuar rreth
procedurave dhe udhézimeve té shprehura, nga njé qasje organike, e ndértuar rreth njé mjedisi té
brendshém mbéshtetés. Studimi i tyre diadik i organizatave dhe klientéve té tyre i lidhi té dyja me
perceptimet e klientéve, me efekte kryesisht plotésuese, dhe gjeti dallime mes mjediseve biznes-
konsumator dhe biznes-biznes dhe mes shérbimeve dhe prodhimit: paralajmérim kundér njé skenari té
vetém rikuperimi pér ¢do mjedis. Njé proceduré mund té pércaktojé si té regjistrohet déshtimi, té caktohet
njé pérgjegjés dhe té konfirmohet njé pérditésim. Por punonjésit duhet té jené né gjendje té kérkojné
ndihmé, té pérshkruajné njé standard joreal dhe té eskalojné ¢éshtje qé nuk i autorizojné dot; pérndryshe
njé proces i dokumentuar bukur prodhon njé stivé regjistrash té plota dhe njé radhé klientésh gé presin
ende. Edhe e kundérta vlen: vullneti i miré pa autoritet té qarté dhe pérkufizime gjendjeje béhet

improvizim heroik qé shembet né ndérrimin e radhés té turnit.

o1 02 03

Standardi Mbéshtetja Té mésuarit

Pérkufizo gjendjen, Bé&ji vendimet dhe ndihmén Ktheji shkaget e verifikuara
pronésiné dhe pérjashtimet. té arritshme. te procesi.

Vendimi operacional nuk éshté proceduré kundér empatisé, por si t'i bésh té pérforcojné njéra-tjetrén: njé
proces ankesash i drejté, i auditueshém dhe mjaft i shkurtér pér t'u pérdorur kur puna éshté e ngarkuar, qé
lejon njékohésisht njé pérgjigje té pérgjegjshme ndaj pasojés sé vecanté qé pérballon klienti. Céshtjet e
ndjeshme té kompensimit, ligjore dhe té sigurisé kérkojné politikat e punédhénésit, jo njé formulé

editoriale.

LEXIMI YNE

Qéndrueshméria pa gjykim béhet burokraci. Gjykimi pa njé proces té besueshém béhet rastési.

Burimi: Christian Homburg & Andreas Furst, Journal of Marketing 69(3), 2005

Homburg e Furst (2005), Journal of Marketing 69(3), 95-114. Qasja plotésuese dhe efektet e kontekstit jané nga abstrakti i botuar;
modeli operativ éshté editorial.
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI VI - PROJEKTIMI | SISTEMIT TE RIKUPERIMIT

Gjashté porta
pér mbyllje té ndershme

Njé sistem praktik e dallon ¢do vendim dhe e emérton pérgjegjésin e radhés para se njé rast
té zhduket.

Prano
Déshtimi i dukshém pér klientin dhe premtimi fillestar i sakté.

Verifiko
Raporti, faktet e verifikuara, statusi teknik dhe té panjohurat, té ndara.

Zotéro

Njé vendimmarrés i autorizuar dhe veprimi i radhés i realizueshém.
Zgjidh

Pérfundo ose eskalo korrigjimin e miratuar; shéno provén e dorézimit.

Informo
Njé pérditésim i qarté dhe me respekt; e dérguara, e marra dhe e pranuara té dalluara.

Méso
Pérséritja e klasifikuar, mekanizmi mé lart i kontrolluar, veprimi i parandalimit i rishikuar.

OMOIROIONOING)

Njé pilot mund té nisé me pak raste té anonimizuara: ku kthehet mbrapsht njé rast se pérgjegjésit té radhés
i mungon informacioni, dhe sa kohé kalon mes raportit, veprimit té verifikuar dhe pérditésimit té klientit?
Portat nuk jané radhé e detyrueshme: njé shqetésim sigurie mund té kérkojé veprim para regjistrit té ploté,
dhe afatet ligjore dhe rregullat e punédhénésit kané pérparési. Qéllimi éshté té ruhen pérgjegjésia dhe
prova, jo té vonohet zgjidhja.

LEXIMI YNE

Mbylle regjistrin me ndershméri, jo me optimizém. Njé rezultat né pritje duhet té mbetet i
dukshém deri te vendimi i radhés i réné dakord.

Burimet: Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998; Christian Homburg &
Andreas Frst, Journal of Marketing 69(3), 2005

Protokoll editorial origjinal sipas Tax et al. (1998) dhe Homburg e Fiirst (2005), me portén e té mésuarit sipas Van Vaerenbergh et
al. (2014); jo SOP i certifikuar apo trajtim i provuar.
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MJETI | TERRENIT

Karta e mbylljes
sé rikuperimit
Njé problem, njé pérgjegjés, njé angazhim i qarté ndaj klientit. Né publik pérdor

vetém shembuj anonimé; njé fushé bosh do té thoté e paverifikuar, kurré
automatikisht pozitive.

01 Premtimi dhe ndikimi c¢faré u premtua, dhe cila pasojé e dukshme pér klientin mbetet?
02 Prova cfaré éshté verifikuar drejtpérdrejt? cfaré éshté vetém e raportuar ose e supozuar?

03 Autoriteti dhe kush mund ta vendosé zgjidhjen, dhe kush e zotéron pérditésimin e
pérgjegjési klientit?

04 Zgjidhja dhe koha c¢faré u bé vértet, dhe kur &shté angazhimi i radhés i lejuar?

05 Mbyllja ndaj ¢faré u komunikua? a u konfirmua dorézimi, apo pérgjigjja éshté e
klientit panjohur?

06 Pérséritja dhe té mésuarit a u kontrollua shkaku themelor dhe a u caktua pér parandalim?

Burimet: Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998;
Christian Homburg & Andreas First, Journal of Marketing 69(3), 2005

Pérdore vetém me procese té miratuara; rastet urgjente drejtoji sipas procedurés sé zbatueshme té sigurisé ose
ligjore. Né njé prové té brendshme, kontrollo nése kolegu i radhés mund té veprojé, pérditésimi i réné dakord
ndodh dhe parandalimi mbetet me pérgjegjés. Mos publiko kurré informacion té identifikueshém rastesh.

Hape mjetin: Last-Mile CX Control Tower stivencatalyst.com/sg/tools/cx-control-tower/
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ESEJA E MBYLLJES

Premtimi
pas faljes

Njé kompani ndreq pjesén gé kontrollon. Klienti e mban mend gjithé pérvojén.

Njé falje éshté fillim njerézor, jo pérfundim operacional. Mund ta njohé shqetésimin, ta ulé mbrojtjen
dhe ta béjé té mundur njé bisedé té véshtiré. Pyetja tjetér éshté ¢faré mund té rikthejé vértet
organizata. Njé dhomé duhet té jeté e pérdorshme. Njé porosi duhet té jeté e ploté ose zgjidhja e saj e
réné dakord me ndershméri. Njé partner tregtar ka nevojé pér njé pérditésim té besueshém para se té
béjé premtime té vetat. Kéto jané shérbime té ndryshme, por secili mbaron aty ku klienti merr dicka
qé mund ta pérdoré. Tundimi éshté t'i numérosh veprimet e dukshme té rikuperimit: biletat, kohét e
pérgjigjes, kredité, zévendésimet dhe normat e mbylljes. Numrat jané té dobishém vetém kur e dimé
¢faré provon secili. Njé mesazh i dérguar nuk éshté mesazh i kuptuar. Njé teknik qé mbaroi nuk éshté
doemos njé mysafir i qetésuar. Njé zévendésim i pérgatitur nuk éshté pako e dorézuar. Njé ankues i
kénaqur nuk éshté automatikisht klient besnik. Njé organizaté mund té jeté e shpejté né riparimin e
regjistrit té vet dhe e ngadalté né hegjen e barrés nga personi i prekur.

Prova nuk éshté as cinike, as sentimentale. Kérkimi mbi drejtésiné tregon se rezultati, procedura dhe
trajtimi kontribuojné té gjitha né pérvojén e klientit. Studimet e paradoksit té rikuperimit
paralajmérojné se njé pérgjigje e miré mund ta pérmirésojé kénaqgésiné pa i rikthyer géllimet e
ardhshme té blerjes. Kérkimi i atribuimit na kujton se njerézit pérpigen té vendosin nése njé déshtim
ishte i parandalueshém dhe nése do té pérséritet. Sa mé i parashikueshém té béhet procesi themelor,
aq mé pak puné u mbetet faljeve. Nga recepsioni te rampa e ngarkimit dhe te marrédhénia me
shumicé, menaxheri i pérgjegjshém bén edhe njé pyetje pasi rasti i brendshém mbyllet: cilén pasojé
po e mban ende klienti, dhe kush e di? Pérgjigjja mund té jeté se zgjidhja éshté e ploté. Mund té jeté
edhe se personi e refuzon kontaktin, se rezultati nuk verifikohet dot ose se njé shqetésim nuk zhbéhet
dot. Ndershmeéria pér ato kufij éshté mé e forté se pretendimi qé sistemi i ka hequr. Njé sistem
rikuperimi e fiton vendin e vet kur i ndihmon punonjésit té veprojné me drejtési, e bén té dukshme
punén e pazgjidhur dhe e pérmiréson procesin gé déshtoi. Nuk premton kénagési té pérsosur. Premton
se organizata nuk do ta ngatérrojé rehatiné e vet me rikuperimin e klientit.

LEXIMI YNE
Ndrege déshtimin. Shpjegoje zgjidhjen. Verifikoje rezultatin ku éshté e mundur. Méso para
premtimit té radhés.

Pérfundim editorial. Asnjé rikuperim i déshtuar, klient i humbur apo ankesé e Iéné pas dore nuk i atribuohet ndonjé
punédhénési té caktuar.
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METODA

Prova para
pretendimit té mbylljes

Njé sintezé narrative e mbéshtetur né prova, jo studim origjinal né terren. Kategorité e
dokumentuara té autorit jané dorézimet e paplota té miljes sé fundit, koordinimi
operacional, marrédhéniet me partnerét me shumicé dhe dorézimet e ankesave né hotel;
¢do bisedé dhe skené éshté e etiketuar hipotetike, dhe ¢cdo numér pérshkruan kérkim té

botuar.

01 Kuadrot Hart, Heskett e Sasser (1990) éshté artikull menaxherial; Bitner,
Booms e Tetreault (1990) klasifikojné 700 incidente kritike; Tax et
al. (1998) dhe Homburg e First (2005) jané modele empirike, jo
zgjidhje universale.

02  Studimet né terren Maxham e Netemeyer (2002): dy studime né terren, njé banké
dhe njé firmé ndértimi shtépish; géllime, jo blerje té verifikuara.

03 Meta-analizat De Matos et al. (2007); Orsingher et al. (2010), 60 studime;
Gelbrich e Roschk (2011); Van Vaerenbergh et al. (2014); Das et al.
(2026), 147 studime, 82.901 pjesémarrés, 24 vende, vetém
shérbime online.

04  Numrat e shpikur Dy orét (2, 3, 14, 26, 38 oré) dhe dyzet rastet e mbyllura (40, 36,

28, 19, 14, 6) jané ilustrime me flamur né faget e tyre; asnjé
pérpjesétim nuk éshté piké referimi.

Karta e mbylljes sé rikuperimit, mbyllja me dy faza dhe gjashté portat jané propozime editoriale, jo
vlerésime té vértetuara apo procedura té miratuara nga punédhénési. Nuk riprodhohet asnjé
informacion mysafiri, shoferi, rishitési, pagese apo punédhénési konfidencial. Standardi editorial: njé
kuadér, njé studim né terren, njé meta-analizé dhe njé propozim quhen me emrin e tyre, dhe fjalia
pushon sé pohuari aty ku mbaron prova.

Burimet: Christopher W. L. Hart, James L. Heskett & W. Earl Sasser Jr., Harvard Business Review 68(4), 1990; Mary Jo
Bitner, Bernard H. Booms & Mary Stanfield Tetreault, Journal of Marketing 54(1), 1990; Stephen S. Tax, Stephen W. Brown &
Murali Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998; James G. Maxham Il & Richard G. Netemeyer, Journal of
Retailing 78(4), 2002; Christian Homburg & Andreas Fiirst, Journal of Marketing 69(3), 2005; Celso Augusto de Matos,
Jorge Luiz Henrique & Carlos Alberto Vargas Rossi, Journal of Service Research 10(1), 2007; Chiara Orsingher, Sara Valentini
& Matteo de Angelis, Journal of the Academy of Marketing Science 38(2), 2010; Katja Gelbrich & Holger Roschk, Journal of
Service Research 14(1), 2011; Yves Van Vaerenbergh, Chiara Orsingher, Iris Vermeir & Bart Lariviére, Journal of Service
Research 17(4), 2014; Manish Das, Charles Jebarajakirthy, Haroon Igbal Maseeh, Weng Marc Lim & Jinal Sameer Shah,
Journal of Business Research 202, 2026

Cdo burim citohet me DOI-n ose fagen e vet né fagen tjetér; dhjeté regjistrimet, revistat, véllimet dhe vitet e tyre u
kontrolluan kundrejt metadata-ve dhe abstrakteve té botuesve.
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BURIMET DHE METODA

Nga vijné
pohimet

BURIMET

Shifrat e kétij véllimi vijné nga burimet mé poshté, secila me vitin e vet. Skenat jané té
ndértuara; protokollet jané propozime; ajo qé éshté kérkim quhet kérkim.

The Profitable Art of Service Recovery
Christopher W. L. Hart, James L. Heskett & W. Earl
Sasser Jr., Harvard Business Review 68(4), 1990

Customer Evaluations of Service Complaint
Experiences: Implications for Relationship Marketing
Stephen S. Tax, Stephen W. Brown & Murali
Chandrashekaran, Journal of Marketing 62(2), 1998

How Organizational Complaint Handling Drives
Customer Loyalty: An Analysis of the Mechanistic
and the Organic Approach

Christian Homburg & Andreas First, Journal of
Marketing 69(3), 2005

A Meta-Analysis of Satisfaction with Complaint
Handling in Services

Chiara Orsingher, Sara Valentini & Matteo de Angelis,
Journal of the Academy of Marketing Science 38(2),
2010

A Meta-Analysis of Relationships Linking Service
Failure Attributions to Customer Outcomes

Yves Van Vaerenbergh, Chiara Orsingher, Iris Vermeir
& Bart Lariviére, Journal of Service Research 17(4),
2014

stivencatalyst.com

The Service Encounter: Diagnosing Favorable and
Unfavorable Incidents

Mary Jo Bitner, Bernard H. Booms & Mary Stanfield
Tetreault, Journal of Marketing 54(1), 1990

Modeling Customer Perceptions of Complaint
Handling over Time: The Effects of Perceived Justice
on Satisfaction and Intent

James G. Maxham Il & Richard G. Netemeyer, Journal
of Retailing 78(4), 2002

Service Recovery Paradox: A Meta-Analysis

Celso Augusto de Matos, Jorge Luiz Henrique & Carlos
Alberto Vargas Rossi, Journal of Service Research
10(1), 2007

A Meta-Analysis of Organizational Complaint
Handling and Customer Responses

Katja Gelbrich & Holger Roschk, Journal of Service
Research 14(1), 201

Online Service Failure and Recovery: An Integrated
Meta-Analytic Perspective of Attribution and Justice
Theories

Manish Das, Charles Jebarajakirthy, Haroon Igbal
Maseeh, Weng Marc Lim & Jinal Sameer Shah, Journal
of Business Research 202, 2026
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MANAGEMENT
REVIEW

Menaxhim pa teatér.

Cdo véllim, njé pyetje pér operacionin, e ndjekur nga terreni te protokolli dhe e
provuar me kérkimin.

TE GJITHA VELLIMET

stivencatalyst.com/sqg/magazine/operational-treatise.htmi
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