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Hyrje

Projekti MIK, zbatuar nga Partneriteti pér Zhvillimin Pozitiv éshté financuar nga njé grant i projektit pér
Zhvillimin dhe Promovimin e Turizmit, i siguruar nga Késhilli Rajonal i Bashképunimit. Projekti i Késhillit Rajonal
té Bashképunimit éshté fond i Bashkimit Evropian dhe zbatohet né pérpjekje pér té kontribuar pér rritjen dhe
konkurrencén e gjashté ekonomive té Ballkanit Peréndimor, duke mbéshtetur zhvillimin dhe promovimin e
ofertés sé pérbashkét rajonale té turizmit kulturor dhe té aventurés. Ky botim éshté njé nga produktet e

MIK Albania

““don’t listen to what they say, go see ”

Mbi Projektin MIK

Objektivi i pérgjithshém i kétij projekti éshté té kontribuojé né zhvillimin e ekonomive lokale dhe krijimin e
terrenit pér pérfitime financiare dhe pérfshirjeje né zinxhirin e vlerave té turizimit duke pérdorur mjete inovative
té teknologjisé dhe informatikés, qé promovojné pérmbajtjen né trashégiminé kulturore dhe zakonet e tradités.
Megjithaté, duke gené se kjo éshté njé pérqasje e gjeré e cila mbulon shumé tematika, veprimi fokusohet
kryesisht né lidhjen e turistéve vendas dhe té huaj me trashégiminé kulturore; vendet arkeologjike dhe
eksperienca tradicionale té vérteta, duke zhvilluar njé aplikacion pér celularé dhe platformé fage interneti.

MIK éshté njé guidé virtuale e turizmit. Kjo platformé interneti dhe aplikacioni celular ndihmon turistét té kené
njé eksperiencé té ¢muar té vendeve té cilat vizitojné, duke paragitur informacione dhe fakte qé nuk jané
gjithmoné té dukshme pér udhétarét, duke patur kontakt té€ menjéhershém me bizneset lokale né zoné.
Platforma e internetit dhe aplikacioni i celularit do té ndihmojné turistét té gjejné vendndodhjet kryesore
historike, pikat kulturore si dhe shérbimet apo produktet turistike né rrethinat rreth tyre, té ndajné informacion
té pérditésuar dhe shumé artikujt lidhur me zhvillimin e géndrueshém té sektorit té turizmit dhe té hotelerisé.
Ky aplikacion éshté pérgendruar né pikat turistike té Apollonisé dhe qytetit té Beratit.

Fagja e internetit: https://mikalbania.com/welcome



https://mikalbania.com/welcome
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Bujtinat

Bujtinat jané njé lloj banese apo lloj akomodimi pér turistét, vendas apo té huaj né destinacione té ndryshme.
Njé menaxhim cilésor i bujtinave garanton arritjen e pastértisg, sigurisé dhe komoditetit qé plotéson nevojat e
mysafiréve té tyre. Bujtinat cilésore jané njé pjesé e réndésishme e destinacioneve turistike.

Paketa e menaxhimit té bujtinave duhet té pérdoret né ndihmé té kujtdo menaxheri apo pronari, pér té
ndihmuar né menaxhimin e bizneseve té tyre. Fokusohet né principet kryesore té menaxhimit, pér t'u bazuar né
¢faré ata diné nga menaxhimi i bujtinave té tyre dhe t'i ndihmojé pér té mésuar mé shumeé.

Me ané té kétij manuali ju do té jeni né gjendje té:
Pérmirésoni dhe té avanconi né njohurité mbi menaxhimin e bujtinave;
Forcim i aftésive kritike pér té analizuar aspekte té menaxhimit té bujtinave;
Afirmoni potencialin e zhvillimit té biznesit;
Identifikoni hapat dhe veprimet pér té pérmirésuar bujtinén tuaj;
Ndérmerrni hapa pér té ardhmen;

Si ta pérdorni manualin?

Ky manual éshté hartuar pér t'u ardhur né ndihmé té gjithé menaxheréve dhe pronaréve té bujtinave pér té
pérmirésuar bizneset e tyre. Manuali pérmban disa mjete praktike, késhilla dhe formate. Ju mund té pérdorni
formatet sic ju jané prezantuar ose mund t'i pérshtatni sipas nevojave tuaja.
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MENAXHIMI I MIRE DHE SISTEMET
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1. MENAXHIMI I MIRE DHE SISTEMET

OBIJEKTIVAT:

e Jep njé pamje té pérgjithshme té menaxhimit té miré dhe sistemeve né bujtina
o Pérmban shumé forma dhe lista

Cfaré do té ndodhte né bujtinén tuaj nése ju do té merrnit disa kohé pushim? Ngritja e sistemeve té mira té
menaxhimit do té ndihmonte bujtinén tuaj té vazhdojé né normalitet veprimtariné dhe té zbulonte se cilat
praktika funksionojné mé miré. Pérfshirja e stafit tuaj né krijimin dhe pérdorimin e sistemeve do t’i inkurajonte
ata té pérfshiheshin né proces dhe do t'i ndihmonte té punonin né ményré efektive. Ky sesion siguron formate
té ndryshém pér drejtimin pér t'i provuar né sektoré té ndryshém té bujtinén tuaj. Pjesa tjetér e manualit
vazhdon né detaje té tjera né sistemet pér sektorét e tjeré té bujtinés.

1.1 Sistemet

Njé system menaxhimi éshté njé séré procesesh dhe procedurash, pér t'u zhvilluar hap pas hapi né biznesin tuaj.
Pérdoret pér t'ju ndihmuar né aktivitetet ditore dhe pér té arritur géllimet tuaja né biznes.
Pérfitimet e pérdorimit té sistemeve jané:

Pérdorim i burimeve né ményré mé efektive;

Klienté mé té kénaqur duke arritur standarte dhe cilési té njéjte;

Stafi kupton garté se ¢faré pritet nga ata pér té bérég;

Stafi ka nevojé pér mé pak mbikqyrje dhe pérmiréson aftésité e veta.

1.2  Sité Veprojmeé

Pérdorni njé listé pér menaxhimin e sistemeve gé mund té keni, ¢faré sistemesh keni dhe cilat zona kané nevojé
pEér pérmirésim.

Pér té plotésuar né listé:
Listoni sistemet né ¢do zoné té bujtinés tuaj;
Identifikoni sisteme té cilat i keni, qé nuk i keni, ose té cilat kané nevojé pér pérmirésim;
Identifikoni kush do té punojé me sistemin dhe sigurohuni gé té kuptojné miré rolin e tyre;
Renditni sistemet e identifikuara sipas réndésisé;
Pércaktoni veprimet né vijim me afate té pércaktuara pér té krijuar ose pérmirésuar sistemet tuaja.



Manual mbi standartet dhe procedurat e shérbimit

Tabela 1.2 Lista e sistemeve

Zona e bujtinés Sistemi Po/Jo/Kérkon Kush éshté Veprimi (daté)
pérmirésim pérgjegjés

Shéndeti dhe

siguria

Punét dhe

mirémbaijtja
Kontabiliteti dhe
financa

Zgjidhja e
problemeve
Pérmirésimi i
shérbimit
Marrédhéniet me
stafin

Zonat e tjera
(rezervimet,
recepsioni,
ushgimi dhe pijet)

1.3 Mirémbajtja e Sipérfaqeve té Jashtme

Mirémbaijtja dhe pérmirésimi i pamjes sé bujtinés tuaj krijon njé pérshtypje té paré té miré pér klientét tuaj dhe
ndikon né kénaqésiné e tyre gjaté géndrimit. Ky sesion jep informacion mbi sistemet gé ju mund té pérdorni pér
té mirémbajtur pamjen e jashtme dhe té brendshme té bujtinés tuaj.

Cilat sisteme? — Sistemet e mirémbajtjes pér té mbajtur bujtinén tuaj né njé gjendje té miré pas riparimeve;
sisteme mirémbajtjeje pér t'u siguruar gé té gjitha zonat e jashtme dhe té brendshme jané té pastruara
rregullisht.

Sisteme té géndrueshme té standartizuara: - Pér t'u dhéné klientéve tuaj njé pérshtypje té paré té miré mbi
bujtinén tuaj, éshté e réndésishme qé pjesét e jashtme dhe hyrja té jené té mirémbajtura né ményré konstante.
Dhomat e migve si dhe ambjentet e pérbashkéta nevojiten gjithashtu té jene né njé standart té miré, né ményré
gé klientét tuaj té ndihen rehat dhe si né shtépi.

Ju mund té arrini njé nivel té géndrueshém cilésie, stili dhe pastértie duke krijuar sisteme té ndryshme pér
mirémbajtjen dhe aktivitetet e lidhura me té. Pérfshirja e stafit né kété proces do t'i inkurajojé ata té ndjekin
planin tuaj dhe té pérmirésojné standartet.

KESHILLA

Mbani njé libérth (ditar) me kérkesat e mirémbajtjes qé té pérmbajé:
Detaje té kérkesés pér mirémbajtje
Data né té cilén éshté béré kérkesa
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Data né té cilén éshté kryer mirémbaijtja

Sistemet e pérmirésimit: - Pér té ndihmuar bujtinén tuaj qé té rritet dhe té térheqé klienté té rinj, éshté e
réndésishme gé ju né ményré té vazhdueshme té pérmirésoni cilésiné dhe standartet e shérbimit;

Shihni cilésiné dhe shérbimet e ofruara nga konkurrentét tuaj dhe dégjoni me kujdes pérshtypjet e
dhéna nga klientét pér zonat qé kané nevojé pér riparim ose pérmirésim;

Mbani njé listé me pérmirésime té mundshme gé mund té kryeni, si dhe kur mund ti kryeni;

Béni njé xhiro (pronari ose staf) rreth bujtinés tuaj njé heré né javé dhe shihni nése dicka ka nevojé té
riparohet ose mund té pérmirésohet;

Kontrolloni dhomat e klientéve kur ata kané béré check-out té shihni nése éshté démtuar apo thyer
dicka, vendosni ¢faré ka nevojé pér veprim té menjéhershém, pér t'u riparé ose asgjé;

Béni njé listé me sendet pér kontroll periodik (filloni si mé poshté me gjetjet si pika fillestare);

Tabela 1.3.1 Lista e mirémbajtjes dhe e punéve

Lista e mirémbajtjes dhe e punéve - shembuj
Kopshti né hyrje: Lulet e rregulluara dhe té ujitura U bé

Shkallét né hyrje té pastra dhe té thata

Dritat né hyrje dhe né korridor punojné té gjitha
Pecetat dhe mbulesat e tavolinés jané té pastra

Tabela 1.3.2 Lista e ideve pér pérmirésim

Lista e ideve pér pérmirésim - shembuj
Shto kuti depozitimi né dhoma U bé

Shto tharése flokésh né dhoma

Pasqyra né dhoma
Vendos peshgira banje népér shtetér
Siguro sapuné né dhoma

10
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MARKETINGU
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2. MARKETINGU

OBJEKTIVAT:
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e Jep njé pérmbledhje si té vendosni gmimet

e Pérmban disa mjete anketimi dhe lista kontrolli

Duke vendosur ¢mimin e duhur ju jep mundésiné gé té térhigni sa mé shumé klienté, duké krijuar késhtu fitim

pér bujtinén tuaj. Pra, cmimi éshté njé pjesé e réndésishme e marketingut. Pér té vendosur ¢mimet tuaja ju

duhet té dini kostot tuaja si dhe sa jané té gatshém té paguajné klientét. Buxhetimi shkon paralel me kété

proces, por do té flasim pér té né kapitullin e rradhés.

Ky sesion jep disa formate praktike si mund té vendosen cmimet e dhomave.

2.1 Vendosja e C(mimeve

Tabela 2.1 Si té vendosni ¢gmimet Mjeti 1

Lloji i Kostove

Direkte

E pérgjithshme/
fikse

Total

1 - Méso koston e dhomés
Shembull

Pastrimi, mirémbaijtja, pajisjet, krahu i
punés
Qera, shérbimet e hotelerisé, shitjet

dhe marketingu, siguracionet, interesat
e kredive

Direkte plus fikse

Si té veprosh

Llogarit kostot totale direkte ¢do
muaj

Llogarit cdo muaj kostot fikse

Vendosini njé % té kostove fikse té
dhomave né proporcion me
madhésiné e té ardhurave pér
dhomé né krahasim me sektorét e
tjeré té té ardhurave

Pérgatitni kostot totale pér secilén
dhomé (ndani shpenzimet totale né
muaj / dité sipas numrit té dhomave)
Pérgatitni shpenzimet totale né muaj
/ dité (ndani shpenzimet sipas numrit
té muajve / dite)

2 — Méso sa shumé do té paguajné klientét tuaj

12



Pyesni té ftuarit

Kontrollo konkurrencén
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Pyesni té ftuarit sa jané té gatshém té paguajné

Caktoni njé ¢mim pér klientét potencialé, nése
ata i béjné géndresé ateheré pércaktoni njé
¢mim té pranueshém.

Telefononi konkurrentét té mésoni vlerat e
dhomave té tyre (gjeni ményrén té mos krijoni
probléme)

Kontrolloni reklamat dhe postimet online té
konkurrentéve

3 — Béni ¢gmimet tuaja térheqése: Pérdorni njé strategji p€r gmimet qé té térhigni sa mé shumé klienté

Ofroni té njéjtat cgmime né té gjitha kanalet e
shitjes qé pérdorni

Ofroni ¢gmime mé té ulta né kohé jashté sezoni

Ofroni ulje pér grupet

2.2 Vézhgimii Tregut

Tabela 2.2 Rezultatet e vézhgimit té tregut Mjeti 2

Akomodim i njéjté <1lkm larg biznesit tuaj

Akomodim i njéjté <5km larg biznesit tuaj

Akomodim i njéjté afér me stacionet e transportit
Akomodim mé | vogél <5km larg biznesit tuaj

Cmimi mesatar dalé nga pyetésori (vézhgimi) i klientéve

Jepni oferta speciale; psh. paguani dy neté dhe e
treta falas

Ofroni ¢cmime pér paketa; psh. fjetje dhe
méngjes

Ofroni shérbime shtesé; si psh. bicikleta me qgera

Cmimi
Dhomeé teke Dhomé Krevat
dvshe shtesé
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2.3 (Cmimet

Tabela 2.3 Grafiku i gmimeve Mjeti 3

Pérshkrimi Dhomeé teke

Sezoni i ulét
Shtrirja e vlerave

Vlerat publike

Cmimet pér klientét e momentit (pa
rezervim)

Nga fagja e internetit
Rezervime té méparshme
Pér géndrime disa ditore
Paketa 1

Paketa 2

Paketa 3

Vlera konfidenciale
Agjencité e udhétimit online
Agjencité e udhétimit
Grupet e tureve

Zbritje speciale pér klienté té rregullt

Shtesé pér sezonin e pikut dhe sezonin
e pushimeve

Manual mbi standartet dhe procedurat e shérbimit

Dhomeé dyshe Krevat shtesé
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BUXHETIMI
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3. BUXHETIMI

OBJEKTIVAT:

e Jep njé pérmbledhje si t& mbani shénim té shpenzimeve dhe té ardhurave té bujtinés tuaj
e Pérmban disa formate dhe lista kontrolli

PERKUFIZIME

Kostot e ndryshueshme (variabél): Kostot variable ndryshojné me sasiné e shérbimeve té prodhuara dhe né
pérgjithési hyjné te kostot e |Iéndés sé paré ose té kostot e stafit.

Kostot direkte: Kjo vleré lidhet direkt me prodhimin e njé shérbimi apo malli konkret. Kostot direkte lidhen me
materialet, punén dhe té tjera té lidhura direkt me prodhimin. Kostot e tjera si amortizimi apo shpenzimet
administrative jané mé té véshtira pér t'u ndaré pér njé produkt/shérbim specific dhe quhen kosto indirekte.

Kostot fikse: Kéto kosto ngelen njésoj, pavarésisht sasisé sé prodhuar té mallrave apo shérbimeve. Pér disa
kosto fikse ju duhet té mendoni pér jetégjatésiné e mjeteve né ményré qé té nxirrni kostot mujore. Ju duhet té
caktoni kostot e mobiljeve si krevate, lavamané, dushe, dhe pércaktoni sa ato do té zgjasin né pérdorim, pasi do
té duhet té zévendésohen dikur. Nése ato vlerésohen té zgjasin 5 vjet, atéheré pjesétoni vlerén me numrin e
muajve pér té pérfituar vlerén e duhur.

Lénda e paré: Kéto jané materialet bazé pér té prodhuar produktin apo shérbimin final. Psh né parukeri éshté
shampoja dhe balsami qé nevojiten pér té laré flokét. Kjo éshté njé kosto variabél pasi ndryshon né varési té
klientéve té shérbyer.

Kostot e punés: Né kéto kosto hyjné pagat e punétoréve né varési me té ardhurat e arkétuara nga biznesi juaj.
Kéto quhen kosto variabél pasi ndryshojné né varési té té ardhurave.

Vendosja e gmimeve dhe buxhetimi pérfshijné:
1. Pércaktimin e kostove operative; kostot fikse, kostot variabél, shitjet dhe marketingun
2. Vendosja e vlerave pér dhomat
3. Monitorim i té ardhurave tuaja pér ¢do shérbim té ofruar nga bujtina juaj (dhomat, restoranti dhe bari,
apo té tjera)
4. Krahasim i té ardhurave dhe shpenzimeve. A po béni mjaftueshém fitime?
5. Zvogéloni kostot dhe rrisni té ardhurat.

16
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Tabela 3.1 Pasqyra e Buxhetit Mjeti 1

Pérshkrimi Muaji 1 Muaji 2 Muaji 3

Shitjet — Dhomat e zéna (%)
Numri i netéve pér dhomat e dhéna

Cmimi mesatar pér dhomé

1. Té ardhurat nga dhomat

2. Té ardhurat nga restoranti dhe bari

3. Té ardhura té tjera

A. Totalii té Ardhurave
Shpenzimet

1. Kostot variabél

2. Kostot direkte té dhomave

3. Kostot direkte té ushqgimit dhe

pijeve
4. Kostot fikse

5. Tétjera

B. Totali Shpenzimeve

(A-B) Fitimi/ Humbja
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ZGJIDHJA E PROBLEMEVE DHE FORMIMI I
PUNON]JESVE BESNIKE
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4. ZGJIDHJA E PROBLEMEVE DHE FORMIMI I PUNON]JESVE BESNIKE

OBJEKTIVAT
e Zgjidhja e problemeve edhe mé miré duke pérfshiré punonjésit

e Do té arrini té mbani staf té talentuar dhe me vleré, duke i kthyer punonjésit né besniké népérmjet njé
mjedisi pune pozitiv

4.1 Zgjidhja e Problemeve

Té gjitha bizneset kané probleme. Zhvillimi dhe pérdorimi i njé sistemi pér zgjidhjen e problemeve mund t'ju
ndihmojé té trajtoni dhe zgjidhni problemet shpejt dhe me efikasitet, duke ndihmuar bujtinén tuaj té
funksionojé pa probleme. Nése keni punonjés né bujtingé, éshté e réndésishme t'i pérfshini ata né zgjidhjen e
problemeve né ményré gé ata té rrisin aftésité e tyre, pavarésiné dhe té ulin nevojén pér mbikéqyrje.

Identifikoni problemet e bujtinés apo hotelit tuaj népérmjet brainstorming?

Praktikoni manuale pér njé brainstorming té suksesshém

Inkurajoni kédo pér té kontribuar né dhénien e propozimeve pér zgjidhjen e problemeve
Kérkoni sa mé shumé ide, edhe ato mé té vecantat

Béjini té gjithé té ndihen komod duke géne pjesé e procesit dhe té dhénit ide

Pérdorni pjesén méposhté pér té listuar problemet

Tabela 4.1.1 Zgjidhja e Problemeve Mijeti 1

Zgjidhja e Problemeve Hapi 1

Sé bashku me stafin zgjidhni njé problem i cili lidhet me punén

Ftoni ata qé té propozojné ide pér zgjidhjet (brainstorm)

! Brainstorming, term i pérdorur pér teknikén e rrahjes sé ideve dhe zgjidhjeve népérmjet pyetje-pérgjigjeve pér njé
problem té caktuar
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Tabela 4.1.2 Zgjidhja e Problemeve Mjeti 2

Zgjidhja e Problemeve Hapi 2

Roli Im:
Problem:i:

Sfondi:

Ide té dala nga brainstorming:

Zgjidhjet e dala Pro-té

Varianti 1

Varianti 2

Varianti 3

Zgjidhjet e pérzgjedhura:

Plani i veprimit dhe koha e zbatimit

Tabela 4.1.3 Zgjidhja e Problemeve Mjeti 3
Zgjidhja e Problemeve Hapi 3

Problemi i identifikuar nga

Roli

Pérshkrimi i Problemit

Manual mbi standartet dhe procedurat e shérbimit

Kundér Cfaré do té
kérkojé? (psh.
kosto, kohé,

materiale, et))
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4.2 Formimi i Punonjésve Besniké

Té paturit e punonjésve besniké éshté njé nga rrugét e suksesit tuaj. Shumé bujtina vuajné nga njé garkullim i
larté i stafit. Nése ju krijoni punonjés besniké do té thoté qé ata do té géndrojné me ju mé gjaté, do té realizojné
punén e tyre mé miré duke kontribuar gé bujtina juaj té keté sukses. Njé ményré pér té krijuar punonjés besniké
éshté té siguroni njé mjedis pune pozitiv. Né vazhdim té kétij sesioni do té gjeni ményra si té krijoni njé mjedis
pune pozitiv dhe té krijoni punonjés besniké.

Komunikimi éshté i réndésishém né arritien e njé mjedisi pune té miré. Gjithkush ka stile té ndryshme
komunikimi, e cila do té thoté gé mund té lindin kegkuptime lehté. Para se té kryejme vetévlerésimin, mendoni
pér mjedisin tuaj té punés:

A'i pélgen stafit tim té vijé né puné?

Ekzistojné mosmarréveshje midis meje dhe stafit tim?
Ekzistojné mosmarréveshje midis anétaréve té stafit?

A ndihem i irrituar sepse punonjésit e mi nuk jané besniké?
A po ndikon negativiteti né suksesin e biznesit tim?

Zhvillo kété pyetésor veté-vlerésimi duke i drejtuar vetes kéto pyetje. Vendos X né kolonat pér pérgjigjen.
Tabela 4.2 Njé bujtiné e suksesshme éshté njé bujtiné e lumtur

Pyetjet (Veté Vlerésim) Po Jo

A kuptojné qarté té gjithé anétarét e stafit ¢cfaré pritet prej tyre?
Nése nuk e kuptojné, a jua shpjegoj atyre né njé ményré migésore?
| béj komplimete secilit prej tyre ¢do dité?

Zemérohem me ta nése béjné gabime?

| kthej gabimet né mundési pér té mésuar né ményré pozitive?

E trajtoj ¢do njérin prej tyre né ményré té drejté?

E trajtoj secilin prej tyre me respekt?

| ftoj pér té dhéné ide dhe sugjerime, dhe i dégjoj seriozisht ato?

A marrim mjaftueshém kohé pér t'u relaksuar dhe pér té shijuar shogériné e
njéri-tjetrit?

Ka ndonjé arsye gé dikush prej tyre té jeté i palumtur?

Nesé po, a mund té béj dicka pér ta ndihmuar?

Jam ndonjéheré brutal apo i padrejté me ta?

U bértas apo i vé né lojé?

A kam njohuri mbi kodin e punés, e kuptoj até dhe e vé né zbatim?
| njoh orét limit té punés pér punonjésit?

Kam dijéni mbi pagén minimale?
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Eshté bujtina (apo hoteli) njé vend i pastér, i sigurt dhe i kénagshém pér té
punuar?

Organizoj evente informale pér kénagési, ku punonjésit e mi mund té
socializohen?

Organizojmé méngjese apo dreka sé bashku?

Festojmé ditélindje té punonjésve apo festa sé bashku?

Pyetje tjetér?
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PERMIRESIMI I SHERBIMIT
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5. PERMIRESIMI I SHERBIMIT

OBJEKTIVAT:

e Té ndihmon t’ju shérbesh nevojave té klientéve mé miré
e Jujep mjetet pér té siguruar standarte té shérbimit né ményré té qéndrueshme

5.1 Pérmirésim i Vazhdueshém

Cilésia e shérbimit né bujtinén tuaj do té kontribuojé né kénaqésiné e klientéve tuaj gjaté qéndrimit. Ju keni dy
burime té réndésishme né pérmirésimin e shérbimeve tuaja. Njé prej tyre jané njerézit gé punojné né bujtinén e
tyre: ju dhe punonjésit tuaj. Burimi i dyté jané klientét tuaj. Ky sesion ju jep njé pérmbledhje gé do t'ju ndihmojé
té béni mé té mirén me burimet tuaja pér té pérmirésuar shérbimet tuaja.

Mbani mend: té paturit klienté té cilét rekomandojné bujtinén tuaj éshté ményra mé e miré pér té gjetur klienté
té rinj.

Si mund ta gjeni ¢faré pélgejné dhe ¢faré jo klientét tuaj?
e Pyesni stafin tuaj
e Pyesni klientét tuaj

Mésoni nga stafi juaj:
Punonjésit tuaj mund té kené mé shumé kontakte me klientét tuaj sesa ju. Klientét do té flasin me punonjésit
dhe né té njéjtén kohé, punonjésit mund té dallojné kénaqésiné apo bezdisné e klientéve. Ju mund té keni akses
né kété informacion té vlefshém duke patur mbledhje javore ose ditore me stafin tuaj. Kéto mbledhje do ta
ndihmojné bujtinén tuaj né disa ményra:

e Judo té merrni mé shumé informacion mbi opinionet e klientéve

e Ju do té jeni né gjendje té pérmirésoni shérbimet tuaja vazhdimisht

e Ju do té ndikoni né rritjen e atmosferés pozitive midis punonjésve tuaj

Veté besimi i punonjésve tuaj do té rritet

Punonjésit tuaj do té kené njé hapésiré pér té ndaré informacion; té cilin ndoshta ndryshe nuk do té
ndiheshin komod pér ta ndaré. Gjithmoné falenderoni stafin tuaj pér té génit té ndershém dhe gé
ndajné informacionin me ju mbi ¢faré pélgejné apo jo klientét tuaj.

Mésoni nga klientét tuaj:

e Inkurajimi i klientéve pér té dhéné opinionin e tyre mbi ¢faré ose jo pélgejné né bujtinén tuaj, mund té
jeté shumé ndihmése pér biznesin tuaj. Né bzinesin e turizmit njé ankesé konsiderohet si dhuraté. Kur
njé klient ankohet: - Ju mund té kérkoni ndjesé.

e Tregoni interesin tuaj duke shpjeguar si do té rregulloni problemin pér klientét e ardhshém
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Ndihmoni klientét tuaj té largohen me njé ndjenjé pozitive, gé do té béjé gé ata jo vetém té pérsérisin
eksperiencén te ju por dhe t'ju rekomandojné té miqté e tyre.

KESHILLA —Udhézime pér t& mbajtur mbledhje stafi ditore ose mujore:

Takohuni kur njerézit té jené mé té relaksuar dhe mé té pérgendruar (psh né pasdite kur éshté mé geté)
Mbajini takimet e shkurtra (rreth 10-15 minuta). Né kété ményré mund té jené mé produktive

Mbajini takimet joformale

Mbani njé géndrim migésor, dhe ton zéri pozitiv

Bini dakord qé kjo éshté njé ményré pér kédo té sugjerojé ményra pér pérmirésim

Bini dakord té tregoni respekt pér ideté dhe opinionet e njéri-tjetrit

Inkurajoni té gjithé té japin kontribut né diskutim

Plotésoni tabelén e méposhtme dhe pérgjigjuni pyetjeve:

Tabela 5.1.1 Mbledhje stafi té suksesshme

Mbledhje stafi

Mendon gé éshté ide e miré té mbani mbledhje stafi ditore ose javore? (po, jo dhe pse?)

Si do té pérmirésojné shérbimet tuaja mbledhjet e stafit?

Si do t’ju ndihmojné mbledhjet e stafit né pérmirésimin e shérbimeve?
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Tabela 5.1.2 Lista e kontrollit pér mbledhje té suksesshme stafi

Pérmbledhése
Pikat nga mbledhja e fundit

Sukseset
Sfidat

Zonat pér pérmirésim
Sukseset e stafit

Planifikimi
Pikat e veprimit pér vazhdimin

Pérmirésime

Sfidat

Lajmet Speciale

Céshtje té tjera

KESHILLA — Inkurajoni reagimet e klientéve:

Diskutoni mbi progresin e béré mbi pikat e dala nga
mbledhja e fundit

Cfaré ka shkuar miré?

A ka patur probleme?

Cfaré mund té ishte béré mé miré? Si?

Ka béré dikush nga stafi dicka té vecanté gé prej
mbledhjes sé fundit? Si psh ndihmé speciale pér njé
klient, apo éshté pérmendur nga njé klient
personalisht?

Falenderoje dhe mburre né mbledhje.

Diskutoni ¢cfaré duhet béré deri né takimin e rradhés

Diskutoni dhe i ftoni pér té dhéné ideté pér
pérmirésim

Diskutoni mbi pagartésité dhe shqetésimet

A ka né periudhén né vazhdim evente speciale gé
priten té ndodhin?(si festa, promovime té reja,
projekte té reja)

Pyesni nése dikush do té diskutojé gjé shteség, si psh
¢éshtje té lidhura me siguriné dhe shéndetin?

Nése duan té flasin privatisht, mund ta béni vetém né
pérfundim té mbledhjes

e Kujtoni punonjésit té pyesin klientét mbi eksperiencén e tyre

e Inkurajoni punonjésit té pranojné vérejtjet me getési dhe dashamirési

e Sigurojuni klientéve formate letrash pér komente té cilat mund t'i plotésojné para largimit

e Mund té dérgoni njé email duke i falenderuar né fund té géndrimit, bashkalidhur njé format pér

komente

Formate pér komentet e klientéve — Shumé biznese pérdorin forma pér komentet e klientéve, té cilat ftojné

klientét té tregojné se c¢faré pélgejné dhe té japin sugjerime pér pérmirésime. Nése déshironi t’'i pérdorni, lini njé
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né dhomé sa heré té keni klienté. Né ndihmén tuaj e gjeni né shqip dhe anglisht, anglishtja gjuha mé e pérdorur
pér klientét e huaj.
Shembull Shqip:

{Emri i bujtinés}
Ne e vlerésojmé opinionin tuaj!
Ju lutem merrni njé moment té ndani me ne komentet tuaja dhe té na ndihmoni té pérmirésojmé bujtinén toné.

Emri:

Dhoma nr: Data e ardhjes:

Recepsioni dhe shérbimet Shérbimi i méngjesit

Cfaré funksionon miré: Cfaré funksionon miré:

Cfaré ka nevojé pér pérmirésim: Cfaré ka nevojé pér pérmirésim:

Pastrimi Déshironi té vegoni pér miré ndonjé anétar té stafit?
Cfaré funksionon miré: Emri:

Cfaré ka nevojé pér pérmirésim: Arsyeja:
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Shembull Anglisht:

[Insert name]Guesthouse
We value your opinion!
Please take a little of your time to share your comments and help us improve the [insert name] Guesthouse.

Name:

Room number: Arrival date:

Front desk and guest services Breakfast service

What works well: What works well:

What needs improvement: What needs improvement:

Housekeeping Are there any staff members you would like to
praise?

What works well: Name:

What needs improvement: Reason:

5.2 Sistemi: Shérbimi i miré i Recepsionit
Té paturit e njé sistemi té miré recepsioni do t'ju ndihmojé té mbani bujtinén tuaj miqésore dhe té

miréorganizuar. Ky sesion shpjegon si té pérdorni njé sistem prej 10 hapash pér té patur njé shérbim té miré
recepsioni né bujtinén tuaj. Dhjeté hapa pér té patur njé shérbim té miré recepsioni:
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Jini migésor dhe me besim né vete kur té flisni me klientét

Buzégeshni ndérsa flisni

Flisini mjaftueshém me zé& té larté qé klientét t’ju dégjojné né ményré komode

Shihini né sy ndérsa flisni me klientét

Qéndroni me shpatullat drejt dhe né njé pozicion vetébesimi

Jini té pastér dhe té rregullt

Recepsionistét jané ata qé kalojné mé tepér kohé me klientét, prandaj duhen gjithmoné té jené té
pastér dhe té rregullt

Tregojuni kujdes flokéve, thonjve, veshjes dhe képucéve

Shihni Seksioni 6, Mjeti 2: Lista e kontrollit pér higjenén personale

Mbani recepsionin dhe tavolinén té pastér dhe té mirorganizuar. Kjo éshté gjéja e paré gé ata shohin kur
arrijné, dhe ju duhet té béni njé pérshtypje té miré. Mbani mjetet e nevojshme dhe listén me numrat e
telefonave pérballé. Shihni Organizimi i recepsionit Mjeti 1,2,3

Pérgjigjuni né telefon me edukaté; Té jeni té edukuar, té qarté dhe efikas né telefoni, do t'u japé klientéve tuaj
besim mbi bujtinén tuaj.

Disa késhilla mbi etikén e té folurit né telefon:

Pérgjigjjuni telefonit brenda ziles sé 3 deri né 5.

Mos i lini klientét né pritje pér mé tepér se 30 sekonda. Nése nevojitet merruni numrin dhe telefonojini
pas.

Mbani letér dhe laps afér teléfonit pér té marré mesazhe

Nisni bisedén sjellshém: “Pérshéndetje, kjo éshté bujtina , si mund t’ju ndihmoj?”

Mbaroni telefonatén sjellshém: “Faleminderit pér telefonatén tuaj, jeni i mirépritur té géndroni me ne”.
Né rast se nuk e kuptoni telefonuesin: “Mé falni, mund té flisni mé ngadalé?”

Shihni Drejtimi i Recepsioni Mjeti 4.

Béni rezervime né advancé nga telefoni;

vi.

Merrni informacionin bazé (datat e arritjes dhe largimit, numrin e dhomave dhe njerézve, llojin e
shtratit)

Kontrolloni dhomat e lira

Nése dhomat jané té lira, dhe ¢mimi éshté i pranueshém, vazhdoni me rezervimin

Merrni informcionin shtesé (emrin e ploté, detajet e kontaktit, kohén e mbérritjes )

Pérditésoni kalendarin e dhomave gjendje

Dérgojuni klientéve njé email pér konfirmimin e rezervimit

Shihni Drejtimi i Recepsioni Mjeti 6

Béni rezervime me email né advancé; Marrja e rezervimeve me email ose me SMS (mesazhe telefonike) po

rritet gjithnjé e mé shumé. Pérdorni formatin e rezervimit dhe mund ta pérshtasni me specifikat e biznesit tuaj.
Shihni Drejtimi i Recepsionit Mjetet 5, 6, 7

Béni rezervime né moment; Jini migésoré dhe plot besim kur turistét hyjné dhe ju pyesin pér dhomat.
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Pérshkruani specifikat e dhomés si psh:

i Pajisjet né dhomé

ii. Shérbimi i ushqimit
e Vaktet e pérfshira
e Pijet e pérfshira
e Vendndoshja e restorantit
e Oraret e vakteve

iii. Shérbime dhe aktivitete té tjera, si psh.,
e Ushgime té lehta, dhe ujé i paketuar
e Shérbimi i lavanterisé
e Bicikleta me gera
e  Aktivitete kulturore
e Kurse/shfagje mbi gatimin (sidomos tradicional)
e Peshkim
e Guideé pér ecje
e Transport

Ndihmo klientét pér ¢do problem; Né rast se ndodh njé problem, klienti do ta diskutojé me siguri me
recepsionistin.
Nése po, géndro i geté dhe ndiq hapat:

iv. Dégjo problemin e klientit pa e ndérpreré

V. Kérko ndjesé

vi. Diskuto pér nje zgjidhje té mundshme
vii.  Tregoji klientit ¢faré do té béni ekzaktésisht
viii. Mos premto té pamundurén, por pérpiqu té bésh klientin té lumtur

iX. Nése do té té duhet ndihmé kérkoja menaxherit
X. Ndigeni rastin me klientét pér té paré nése ngelén té kénaqur

Shénim: Né turizém thuhet qé njé ankesé éshté dhuraté, pasi j'u jep mundésiné t'u tregoni klientéve gé jeni té
interesuar pér ta, dhe té zgjidhni problemet pér ta. Nése ju i jepni zgjidhje njé problemi, klientét jané shumé té
lumtur té géndrojné né bujtinén tuaj.

Jepuni shérbim té miré klientéve; Patja e njé shérbimi té miré éshté celési kryesor pér té patur njé bujtiné té
suksesshme. Recepsionisti duhet té japé informacionin né njé ményré migésore; ja disa nga gjérat té cilat
recpsionisti duhet té dijé t'i shpjegojé miré:
i Detajet e shérbimit té vakteve, si psh. orari i méngjesit
ii. Ushgimet e lehta dhe pijet (¢aj, ujé, etj)
iii. Vende té tjera ku mund té hahet né zonén pérreth

iv. Interneti/Wi-Fi né pérdorim
V. Vendi i ATM-sé mé té afért
Vi. Sendet e humbura dhe té gjetura né bujtiné
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Problemet e mirémbajtjes

Shérbime dhe aktivitete shtesé
Transporti lokal (autobuzég, taksi, etj.)
Vende turistike té zonés dhe té rajonit

Ardhja dhe largimi i klientéve; Pérdorni njé tabelé/listé ditore pér ardhjet dhe largimet e klientéve, kjo do t’ju

ndihmonte gé ta menaxhoni kété gjé né ményré profesionale dhe pa mund.

Merruni klientéve pagesén pér dhomén si dhe taksén né momentin gé marrin dhomén, duke i pajisur
me faturé

Merruni pagesén pér aktivitetet shtesé né momentin e largimit

Pajisini me ¢elésin e dhomés (né varési té sistemit personal té bujtinés)

Gjaté check-in/ardhjes recepsionisti duhet té shpjegojé pér klientét si mé poshté:

Shérbimin e vakteve

Shérbimin e pastrimit (pér klienté qé géndrojné mé shumé se njé naté)

Shérbime dhe aktivitete té tjera

Recepsionisti duhet té shogérojé klientét te dhoma e tyre si shenjé e njé shérbimi té miré. Gjaté késaj
kohe nxitini klientét pér pyetje/sgarime.

Check-out/Largimi; Dérgoni diké té béjé kontrollin e dhomés, né rast se éshté démtuar apo mungon gjé. Nése

po, shtoni né faturé kostot e riparimit ose té zévendésimit.

Merrni pagesén pér shérbimet shtesé (lavanteri, bari né dhomé, aktivitete, etj).
Merrni celésin e dhomés nga klienti.
Ndihmoje klientin me bagazhet dhe transportin (nése pérfshihet né shérbimet tuaja).

Mijetet e recepsionit:

Tabela 5.2.1 Recepsion i pastér, Mjeti 1

Recepsion i pastér Kontrollo

Tavolina e rregulluar

Letra dhe dosjet e punés té rregulluara dhe té
organizuara

Kompjuteri, fax-i, printeri té pastra
Tavani dhe muret e pastra

Ventilatorét dhe kondicionerét té pastér
Zonat e pérbashkéta té pastra

Korniza té pastra

Perdet, tapetet dhe rrugicat e pastra
Dritaret, grilat dhe parmakét té pastér
Dyshemeja e pastér

Mobiljet e pastra
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Lulet té ujitura dhe té krasitura
Ndricimi né puné dhe i pastér
Koshat e plehrave té pastruar
Té tjera

Tabela 5.2.2 Lista e artikujve pér recepsionin, Mjeti 2

Artikuj gé kané nevojé té jené stok qé té mos keni
mungesa Data e kontrollit

Formatet e Check- in dhe check-out
Format e pagesés (nése pérdoren)

Kutia e ndihmés sé shpejté

Format e komenteve nga klientét

Libri pér transfertat me makiné

Letér pér té printuar

Formatet pér mesazhet

Lapsa dhe stilolapsa

Fatura

Informacione pér turistét (broshura, harta)

Té tjera

Tabela 5.2.3 Numrat e telefonit qé duhet té jené né recepsion, Mjeti 3

Lista

Policia 129
Zjarrfikésja 128
Doktori

Ambulanca 127
Spitali

Farmacia

OSHEE

Furnitori i gazit

Ka mungesa?

Numrat

Data e
magazinimit
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Ujésjellés kanalizime
Furnizuesi i internetit
Makina me gera
Taksi

Kompani turistike
Manaxheri

Té tjera

Tabela 5.2.4 Formati pér mesazhet telefonike, Mjeti 4

Manual mbi standartet dhe procedurat e shérbimit

Receptionisti duhet té pérdoré kété formé kur té marré mesazhe nga telefoni

Data:

Pér ké éshté mesazhi (emri):

Emri i telefonuesit:
Numri i telefonuesit:
Emaili i telefonuesit:

Mesazhi:

KESHILLA:

e  Pérséritini mesazhin telefonuesit pér gartésim
e Shpérndajeni mesazhin sa mé shpejt té mundni

Ora:

SHENIM: Mjetet pér recepsionin si mé poshté (mjetet 5, 6, 8, dhe 9) duhet té jené jo vetém né shqip por edhe

né gjuhét e vendeve me numrin mé té larté té turistéve, ose té paktén né anglisht. Ju i gjeni né dy gjuhé anglisht

dhe shqip.
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Pérgjigja e emailit pér kérkesé rezervimi, Mjeti 5

Anglisht
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Shqgip
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Emaili i konfirmimit té rezervimit, Mjeti 6

Anglisht
Dear Mr. and Mrs.

Thank you for choosing to stay with the Guesthouse. The details of your reservation is confirmed as
follows:
Reservation date: [ insert date reservation was made]

Guest name
. Check-in date:
. Check out date:

Total number of nights

o Number of rooms:
o Number of guests:
. Room type:

o Total amount due:
o Payment method:

Total amount due

o Estimated arrival time:
o Estimated departure time:
o Check is from 2 pm and check —out is 12 pm

Special instructions (if any):

We are looking forward to welcoming you to the Guesthouse.
For further information or to make any changes to your booking please do not hesitate to contact us.
Please refer to our website for details on our booking and cancellation policy.

Sincerely,

Mr./Ms.

[Insert job title]
Guesthouse
EMAIL:
Telephone:
Website:
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Tabela 5.2.5 Lista ditore e mbérritjeve dhe nisjeve, Mjeti 7
Data:

Nisje Koha e nisjes  Shénime Mbérritjet Koha e
Dhoma (emri) (emri) mbérritjes Shénime

AU WN

5.3 Pastrimii Duhur

Té paturit e njé bujtine té rregullt dhe té pastér ju jep shumé avantazhe:
e Meé shumé rezervime té castit
e Cmime mé té larta dhomash
e Klientét tregojné mé tepér kujdes pér pronén tuaj
o Klientét géndrojné mé gjaté, mé té relaksuar dhe mund té shpenzojné mé tepér
e Rikthim té klientéve
o MEé tepér klienté té cilét rekomandojné bujtinén tuaj
o Stafi ka mé tepér krenari duke shérbyer né ambient pune dinjitoz
e MEeé pak probleme té shéndetit dhe sigurisé né puné (insekte, aksidente, myk, etj)

Shtaté hapa pér njé pastrim si duket; duke pérdorur njé sistem té miré pastrimi do t'ju ndihmojé té mbani
bujtinén tuaj té rregullt dhe té pastér. Ky sesion shpjegon si té pérdorni njé sistem me shtaté hapa né ményré qé
té siguroni njé shérbim té miré pér té gjithé klientét.

Hapi 1: Hyrje né njé dhomé té zéné nga klienti; Pérdorni njé sistem standart sa heré hyni népér dhomat e zéna.
Kjo do t’ju ndihmojé:

Té rrisni komoditetin e klientéve

Té rrisni eficencén tuaj.
Shiko Pastrimi i Duhur Mjeti 1

Hapi 2: Pérdorni procedurén e duhur; pérdorni njé sistem pastrimi pér té kursyer kohé. Pér té béré kété ju duhet:
Té keni té gjitha produktet e pastrimit para se té filloni me pastrimin.
Ndigni udhézimet respektive pér ¢do produkt pastrimi.

Shiko Pastrimi i Duhur Mjeti 2 dhe 3
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Hapi 3: Pastrimi i dhomave té klientéve; Gjithmoné filloni pastrimin nga lart (tavani, dritat, muret, dritaret)
poshté (mobiljet, dyshemeja, koshat e plehrave ). Duke pérdorur kété ményré do t’ju ndihmojé té:

Punoni mé shpejt

Té mos harroni asgjé

Té shmangni pastrimin e dickaje dy heré
Shiko Pastrimi i Duhur Mjeti 4

Hapi 4: Pastrimi i zonave publike; Sérish pérdorni ményrén nga lart poshté. Kur pastroni né zonat publike:
Mos lejoni klientét té ecin né dysheme té lagur (vendosni njé shenjé ose bllokojeni zonén e lagur me njé
karrige apo dicka tjetér).
Pérshéndesni klientét né ményré migésore. Buzégeshni dhe thoni: “Pérshéndetje zonjé/zotéril”

Hapi 5: Pastrimi i banjave; Mbani mend: Klientét jané mjaft té ndjeshém ndaj pastértisé sé banjave. Disa nga
ankesat mé té zakondshme pérfshijné:

Pasqyra té pista

Tualete té pisét

Floké né banjo (vaské, dysheme, dush, lavaman)

Letér tualeti jo e mjaftueshme (gjithmoné lini letér rezervé)
Shiko Pastrimi i Duhur Mjeti 5

Hapi 6: Pastrimi i dhomave gjaté qéndrimit (stay-over rooms); Né kéto dhoma klienti géndron mé shumé se njé
naté. Eshté e réndésishme qé kéto dhoma té duken té pastruara ¢do dité, por ju nuk keni pse té ndérroni
carcafét dhe peshqirét ¢do dité; pér klientét qé do té géndrojné gjaté ofrohuni té ndryshoni garcafét dhe
peshgirét ¢do dité té treté ose té katért.

Shiko Pastrimi i Duhur Mjeti 6

Hapi 7: Si té menaxhoni celésat e dhomave; Pastrueset jané pérgjegjése pér celésat pasi duhet té pastrojné
dhomat, por jo vetém, edhe pér gjérat qé ju pérkasin klientéve népér dhoma. Eshté e réndésishme té pérdorni
njé sistem pér t’'i patur nén kujdes kéta gelésa.

Mjetet e pastrimit

Tabela 5.3.1 Pastrimi i Duhur, Mjeti 1
Hyrja né njé dhomé klienti

Trokit fort né deré.

Thuaj “Pastrimi” me zé té forté (“Housekeeping” né anglisht pér klienté té huaj) né ményré gé njerézit brenda té
mund t'ju dégjojné.

Nése nuk pérgjigjet njeri, hyni né dhomé.

Léreni derén hapur ndérkohé qé pastroni.
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Kur klientét jané né dhomé

Trokit fort né deré.

Thuaj “Pastrimi” me zé té forté (“Housekeeping” né anglisht pér klienté té huaj) né ményré gé njerézit brenda té
mund t’ju dégjojné.

Nése nga dhoma vjen pérgjigje, thoni fort “Ndjesé do té vij mé voné” Né anglisht: - “Sorry, | will come back
later.”

Pastro zonat e tjera ndérkohé ose béj puné té tjera.

Kthehu mé vong, trokit né deré dhe thuaj “Pastrimi / Housekeeping.”

Nése nuk ka pérgjigje, hyni né dhomé.

Lini derén hapur ndérsa pastroni.

Kur éshté shenja “mos shqetéso / do not disturb” né deré

Mos trokisni

Kthehuni pasi té jeté hequr shenja

Ndigni hapat e mésipérm

Kur éshté shenja “Ju lutem pastroni / please clean room” né deré

Mos hyni né dhomé pa trokitur
Ndigni hapat e mésipérm

Tabela 5.3.2 Pastrimi i Duhur, Mjeti 2
Lista e kontrollit pér produktet e pastrimit

Koshi mbajtés i produkteve té pastrimit:
e zbardhues
e pastrues i pérgjithshém
e pastrues pér xhama
e pastrues pér tualetin
e maské pér fytyrén dhe dorashka

Kové

Fshesé dhe lecké larje
Lecka pastrimi té pastra
Solucion pér insektet

Mbajtésja pér rrobat e palara

Mbajtésja e furnizimeve:
e Ujé né shishe
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e Sapun
e Letér tualeti

Qese té médha pér plehrat
Lecké pér dyshemené
Furgé pastrimi

Furgé pastrimi pér tualetin

Mbajtése pér carcafét dhe peshqirét e pastér

Tabela 5.3.3 Pastrimi i Duhur, Mjeti 3

Produktet e Pastrimit

PO JO
e Ndig udhézimet e prodhimit e Té vendosurit e detergjentéve pa shenja
o Mbaj dritaret hapur dalluese
e Mbaj njé maské pér fytyrén dhe doreza e Té pérzieni kimikate té ndryshme
e Hollo detergjentét me ujé sipas udhézimeve o T’i mbani afér ushgimeve
e Vendosini kapakét fort e Té& pini duhan, té ushgeheni apo té pini afér

kétyre produkteve

Tabela 5.3.4 Pastrimi i Duhur, Mjeti 4

Lista e kontrollit pér pastrimin e dhomave

Pastrimi nga lart poshté. Secilin nga veprimet mé poshté béje né kété drejtim, né ményré sistematike dhe té
géndrueshme.

e Pastro tavanin (rrjeta merimangash,pisliék, myk)

e Pastro muret dhe dollapet

e Pastro dritaret dhe grilat

e Pastro pluhurat me lecké té thaté dhe té lagur pér sendet e tjera (TV, mobilje, dekorime, dyert dhe
dorezat, ventilatorét)

e  Fshini dhe lani dyshemené

e Boshatisni dhe lani koshat e plehrave

e Rregulloni krevatét (ndryshoni ¢arcafét sipas nevojave)
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e Rregulloni dhe sistemoni ¢do gjé bukur
e Pastroni banjén
Pasi té mbaroni pastrimin:

e  Mbylini dritaret

e Mbyllni ventilatorét apo ajrin e kondicionuar
e Fikni dritat

¢ Mbyllni dhe kygni derén

Tabela 5.3.5 Pastrimi i Duhur, Mjeti 5
Lista e kontrollit pér pastrimin e banjés
1. Mbani maské fytyre dhe doreza
2. Pastroni tavanin
3. Pastroni muret (pérdorni klor dhe furgé pér té hequr mykun)
4. Pastro perden e dushit/ kabinén me njé furcgé
5. Pastro tualetin
6. Pastro pasqyrén duke pérdorur pastrues xhamash dhe njé peceté té thaté
7. Pastro raftet dhe mobiljet duke pérdorur njé lecké té thaté
8. Shpélani dhe thani lavamanin
9. Vendosni furnizimet e banjés (letér tualeti, sapun)
10. Pastroni dyshemené (lajeni dhe thajeni)
11. Sigurohuni té mos lini fije flokésh (lavaman, dush, tualet, mure dhe dysheme)

12. Flakni plehrat dhe pastroni koshin
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Tabela 5.3.6 Pastrimi i Duhur, Mjeti 6
Lista e kontrollit pér dhomat me klienté me shumé dité géndrimi
1. Pastroni dhomén si zakonisht
2. Rregulloni krevatin (ndryshoni ¢arcafét sipas nevojave)
3. Lévizni sendet e klientéve veg pér té pastruar poshté tyre
4. Boshatisni dhe pastroni koshat e plehrave

5. Pastroni dhe furnizoni banjén si zakonisht

5.4 Shérbimii Ushqimit

Nevojiten tre hapa pér njé shérbim té miré ushqgimi: Pérdorimi i njé sistemi pér shérbimin e ushgimit do t'ju
ndihmojé té mbani zonén e ushqgimit té pastér dhe térheqgése. Gjithashtu do t’'ju ndihmojé té shérbeni vaktet né
njé ményré migésore dhe eficente.

Hapi 1: Pérgatitja e zonés sé ushqimit
Pérgatisni zonén pépara se té vijné klientét tuaj
Sigurohuni gé stafi i cili éshté né kontakt me ushgimin té keté higjené té larté personale

Hap 2: Servirja e ushqgimit
Buzégeshni dhe jini migésoré ndérkohé gé shérbeni
Jini té vémendshém ndaj nevojave té klientéve
Shpjego ¢faré pérfshihet né vakt
Pérpiquni té pérmbushni kérkesat e thjeshta brenda mundésisé

Hapi 3: Pastrimi pas pérfundimit té ushqimit:

Pastro zonén e ushgimit
Pérgatisni ¢faré té mundni pér shérbimin e vaktit pasardhés
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Tabela 5.4.1 Pérgatitja e zonés sé ushqimit, Mjeti 1

Lista e kontrollit pér pérgatitjen e zonés sé ushqgimit
Pastro zonén e ushgimit nga lart poshté (tavane, mure, mobilje, dysheme)
Rregullo mbulesén e tavolinés, pecetat, thikat, lugét, pirunjté, pjatat, gotat, etj.
Vendosni servisin e kripores té pastér (kripé, piper, vaj, salcat, etj)

Pérgatisni servisin e pijeve (kafe, bustina ¢aji, ujé té ngroht&, qumésht, sheqer, etj.)

Tabela 5.4.2 Shérbimi i vakteve, Mjeti 2
Lista e kontrollit pér shérbimin e vakteve
Pérshéndesni klientét teksa hyjné
Ndihmojini té gjejné tavolinén
Pasi té ulen,shpjegojuni ¢faré zgjedhjesh kané pér ushgimin dhe pijet
Né rast se dicka nga menuja nuk éshté e disponueshme, njoftoni menjeheré klientét
Ofrojuni pijet (ujé, kafe, caj)
Pyetini mbi porosiné e méngjesit
Coni porosiné té kuzhinieri
Vazhdoni té pérshéndesni klientét, ulini dhe merrni porosiné e tyre
Shérbejuni ushgimin klientéve sapo té jeté gati. Rekomandohet gé personat té ulen pérballé njéri-tjetrit
Pyetini nése kané nevojé pér gjé shtesé, si dhe nése po e shijojné ushgimin e tyre
Ndérsa klientét vazhdojné ushqgimin, largoni pjatat bosh
Kini nén kujdes sasité e ushqimit né zonat e veté-shérbimit (qé té keté sasi té mjaftueshme)
Kur klientét largohen, buzégeshni dhe pérshéndetini

Pastroni tavolinat dhe zonén e restorantit pasi largohen klientét
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Tabela 5.4.3 Pastrimi pas vakteve, Mjeti 3
Lista e kontrollit pas pérfundimit té vakteve
Pastro tavolinat dhe karriget — pastroni thérrimet dhe papastértité
Nése keni menu, pastrojini ato
Pastroni dhe rimbushni serviset (krip€, piper, eréza, etj.)
Pastroni dhe rimbushni aksesorét (peceta, kruajtése dhémbésh, et;j.)
Rregulloni serviset dhe aksesorét si né tavoliné dhe né vendet rezervé
Vendosni mbulesat e tavolinave, pecetat, etj. né lavanteri
Pastroni dhe lani dyshemené
Lani dhe thani kupat, gotat, pjatat, pirunjté, lugét, thikat, et;.

Rishikoni furnizimet dhe gjendjen e mallrave sipas nevojés
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SIGURIA DHE SHENDETI
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6. SIGURIA DHE SHENDETI

OBIJEKTIVAT:

e Pérmiréson siguriné dhe shéndetin si pér punonjésit dhe pér klientét e bujtinés
e Ju mundéson mjetet dhe listat e kontrollit pér té siguruar standarte té kénagshme té sigurisé dhe
shéndetit né bujtinén tuaj.

Mbajtja e standarteve té mira té shéndetit dhe sigurisé, jo vetém gé do t’ju ndihmojé té mbani klientelén por
edhe ta shtoni até. Si menaxher apo si pronari i bujtinés, ju jeni pérgjegjés pér siguriné dhe shéndetin e klientéve
dhe punonjésve tuaj.

Ky sesion jep njé pérmbledhje pér zonat e ndryshme té sigurisé dhe shéndetit gé lidhen me bujtinén tuaj.
Shembuj listash té kontrollit jané té pérfshira si mé poshté, por ju mund t'i pérshtasni sipas nevojave tuaja.
Ndajeni informacionin me stafin tuaj né ményré gé ata té mund té ndjekin késhillat dhe rregullat pér té mbajtur
standartet e larta né bujtinén tuaj.

Shénim: Ju mund té mbani standartet né nivel té larté me pak kosto. Né rast se ju déshtoni né sigurimin e kétyre
standarteve, do té ulet numri i klientelés tuaj. Ju mund té parandaloni aksidentet dhe problemet né punég, duke
ndjekur disa sisteme té thjeshta mbi siguriné dhe shéndetin. Jo té gjitha aksidentet dhe problemet mund té
parashikohen, por duke ditur né avancé si té reagoni ndaj tyre mund té limitojé démet dhe humbijet.

6.1 Siguria dhe Shéndeti né Puné (SSHP):

Parandalimi i Aksidenteve

Shumé aksidente mund té parandalohen me planifikim té kujdesshém. Duke patur njé mirémbajtje sistematike
té ndértesave; pastrimin dhe sistemimin e hapésirave té pérbashkéta, si dhe duke mbajtur dhomat e klientéve
té sigurta, mund té parandalohen plagosje ose démtime té individéve dhe objekteve personale. Duke u siguruar
gé punonjésit tuaj mbajné veshje gé jané té sigurta, té njohin pérdorimin e pajisjeve té punés, mund té
reduktojné aksidentet né puné dhe té pérmirésojné standartet tuaja.

(Shiko SSHP mjeti 1)

Higjena e Miré

Eshté e réndésishme qé ju dhe stafi juaj té& ndigni njé sistem té& miré higjene né vendin e punés, si larja e rregullt
e duarve dhe mbaijtja e flokéve té gjata lidhur, kur gatuhet dhe né shérbim.

(Shiko SSHP mjeti 2)

Siguria ndaj zjarrit
Ju mund té zvogéloni rrezikun ndaj zjarrit duke ndjekur njé sistem parandalimi, i cili pérfshin pajisjet e
mirémbajtjes, kontrollin sistematik té gazit dhe té sistemit elektrik, korridore té sistemuara dhe té rregullta,
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duke patur dyer pa pengesa né lévizje. Zjarret i kapin njerézit té papérgatitur, prandaj patja e njé liste kontrolli
mbi siguriné ndaj zjarrit do té limitojé démet.
(Shiko SSHP mjeti 3)

Dizinfektimi
Ndjekja e njé higjene bazé dhe njé sistemi pastértie né bujtinén tuaj do té mbajé insektet larg.
(Shiko SSHP mijeti 4)

Reagimi ndaj aksidenteve
Patja e njé sistemi reagimi ndaj aksidenteve do té ndihmojé té limitojé démet né rast aksidenti té mundshém.
(Shiko SSHP mijeti 5)

Ndihma e Shpejté

A ju ndodhet njé kuti e ndihmés sé shpejtéé pér té trajtuar plagosjet e vogla apo gjendjet e kégija té shéndetit?
A gjendet lehté, dhe e di vendndodhjen e saj i gjithé stafi juaj? A jané té gjithé artikujt e nevojshém, si dhe
brenda datés sé skadimit?

(Shiko SSHP mjeti 6)

Reagimi ndaj zjarrit

Cfaré plani keni né rast zjarri? Ju dhe stafi juaj, si do té reagonit? Mbani njé listé kontrolli mbi reagimin ndaj
zjarrit si dhe zhvilloni stérvitje té rregullt pér mbrojtjen ndaj zjarrit; kjo do t'ju ndihmojé té shpétoni jeté dhe té
zvogéloni démet né pronén tuaj.

(Shiko SSHP mjeti 7)

Lista e kontrollit pér shéndetin dhe siguriné né puné
Tabela 6.1.1 Mjeti 1

Jo-té dhe Po-té e sigurisé dhe shéndetit pér bujtinén
Pér menaxherét
PO JO
Mbani korridoret dhe zonat e pérbashkéta té - Lini pengesa né ambientet e pérbashkéta
pastra ose né daljet e zjarrit
Vendosni parzmore né té gjitha shkallét
Vendosni brava né té gjitha dritaret dhe dyert
Mbani shkallét né gjendje té miré
Béni lidhjen e rrjetit elektrik tokésor
Mirémbani aparatet e zjarrit

Té vendosni varése rrobash né lartésiné e
nivelit té syve

Té lejoni kafshé shtépiake né kuzhiné apo né
Zonén e ngrénies

Mbani kutiné e ndihmés sé shpejté né vend té - Télejoni pérdorimin e thikave né ményré jo
sigurt té sigurt

Praktikoni stérvitje pér zjarrin dhe aksidentet né - Té mbyllni daljet né rast zjarri

puné me stafin tuaj - Té& lini sendet me vleré té pambikqyrura
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Léreni stafin (pérfshiré dhe ju) té pushojé kur - Té pérdorni pajisje té prishura
éshté sémuré - Té mbingarkoni stafin me puné
Pér punonjésit
PO JO
Bllokoni dyshemeté e lagura gjaté pastrimit, qé - Té mbani gjéra mé té larta se niveli i syrit
té parandaloni rrézimet e njerézve - Té lini dhomat e klientéve té pakycura

Riparoni pajisjet e prishura

Té |évizni apo té ngrini objekte té rénda
Vishni képucé té rehatshme dhe mbéshtetése né

vetém
taban . e "
Mbani maska dhe doreza kur punoni me Té zgjateni ndérsa jeni mbi shkallé
kimikate helmuese - Té prekni prizat elektrike me duar té lagura

Té pérpigeni té rregulloni dicka veté té
pambrojtur — Kérkoni ndihmé

Table 6.1.2 Mjeti 2

Lista e kontrollit pér higjenén personale pér stafin i cili ndérvepron me klientét - Uné ..?

Béra banjé/dush sot? - Vesha rroba té pastra?
Pérdora deodorant? - Vesha képucé dhe veshje té pérshtatshme
pér puné?

Lava dhémbét sot?
A kam pérdorur fasho pér ¢do plagosje qé
Preva dhe pastrova thonjté e mi? mund té kem, dhe i kam mbuluar té garat e
krijuara?
Lava duart sa heré pastrova tualetin?
E kam mbuluar gojén timé pér ¢do té kollitur

Lava duart para dhe pas ngrénies? dhe teshtimé?
| lidha flokét bisht sa heré kam gené afér - I'kam flakur menjéheré pecetat/shamité e
ushqgimit? piséta?

A kam pushuar nése kam gené sémuré?
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Tabela 6.1.3 Mjeti 3

ok wnNeE

Lista e kontrollit pér siguriné ndaj zjarrit

Instalo alarm zjarri né ¢cdo dhomé

Vendosni né derén e cdo dhome procedurat e evakuimit né rast rénie zjarri

Praktikoni me stafin tuaj procedurat e evakuimit né ményreé sistematike

Zgjidhni njé vend té sigurt pér evakuim

Mbani fikéset e zjarrit né ¢do kat

Siguroni njé dalje té lehté pér ¢do dhomé (rekomandohen ny ményra: népérmjet njé dere ose népérmjet
njé dritareje)

Té keni njé ményreé té sigurt pér té gjithé njerézit qé ndodhen né ndértesé pér té arritur katin e paré né
toké

Sigurohuni gé té gjitha dyert dhe dritaret mund té hapen né rast zjarri

Njihuni dhe respektoni té gjitha rregullat lokale dhe kombétare mbi zjarrin

Tabela 6.1.4 Mjeti 4

Lista e kontrollit mbi insektet

Kontrolloni ushgimin e ruajtur né magaziné pér shenja insektesh
Ruajeni té gjithé ushgimin né mbajtése té mbyllura me kapak
Pastroni thérrimet apo papastértité nga c¢do sipérfage

Mos lini ushgime apo copa ushgimesh té ekspozuara

Sigurohuni qé dyert dhe dritaret mbyllen né ményrén e duhur (puthiten)
Rregulloni vrimat apo té ¢arat népér dysheme dhe mure
Rregulloni té carat né tubacione

Mbani zonat e magazinimit té pastra dhe té thata

Té gjithé koshat e plehrave té jené té pajisur me kapaké
Pastroni dhe dizinfektoni koshat e plehrave shpesh

Mbani té gjitha pajisjet e pastra

Pastroni lulet rregullisht

Kémbéngulni né njé nivel té larté pastértie
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Tabela 6.1.5 Mjeti 5

Lista e kontrollit pér aksidentet apo emergjencat

Coni drejt njé vendi té sigurt ¢do individ

Nése keni nevojé telefononi pér ndihmé (pérdorni numrin e emergjencés té recepsionit)
Nése mundni ndihmoni té plagosurit (pérdorni kutiné tuaj té emergjencés)

Gjeni shkakun e emergjencés dhe pérpiquni té zvogéloni démin

Meé pas, diskutoni si mund té parandaloni pérséritjen e aksidentit ose emergjencés

Tabela 6.1.6 Mjeti 6
Lista e ndihmés sé shpejté (sugjerimi joné)

Krem Antiseptic

Fasha té pérmasave dhe formave té ndryshme
Tamponé sterilé

Pambuk

Set kirurgjikal (aksesoré)

Paramanda

Termometér

Qetésues pér dhimbjet dhe temperaturén (paracetamol, aspiring)
Piskatore

llac pér mushkonja

Gérshéré

Té tjera

Tabela 6.1.7 Mjeti 7

Protokolli i ndjekur né rast zjarri

Ndizni alarmin e zjarrit

Njoftoni njerézit gé té mund té strehohen né vend té sigurt
Njoftoni zjarrfikéset

Evakuoni ndértesén

Dérgoni klientét dhe stafin drejt njé vendi té sigurt, pa panik
Lévizni gjithé paraté cash, brenda mundésive

Nou ks wnNR

Merrni kalendarin e ardhjeve dhe largimeve, nése mundni (mé ané té tij shikoni emrat e personave té
strehuar né ndértesg)
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Mbylini dyer dhe dritare, nése mundni

Fikni energjiné elektrike dhe gazin né ndértesé, nése mundni

Mbani linjat e telefonéve hapur

Qéndroni vigjilent pér ¢do gjé, edhe pér vjedhje té mundshme

Pérdorni bombulat pér fikjen e zjarrit, nése mundni

Mos pérdorni ujé né rastin e njé zjarri qé éshté pérfshiré vaj apo pajisje elektrike, béhet e rrezikshme
Né rast se dikush mbuluar nga flakét, pérdorni batanije té shuani flakét

Telefononi ambulancén ose mjekun, nése ka nevojé
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