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Abstract

All successful organizations are characterized by marketing and customer orientation.
They monitor and meet customer needs in the target market and motivate all employees
to achieve high quality and higher value for consumers. Marketing application is of
special importance for organizations in developed economies as well as for the success
of any small or large organization, domestic or foreign.
Direct Marketing is a marketing that requires immediate response, so customer
response. This response may be a message, an application, an announcement, an e-mail,
a call, and the like.
The concept of direct marketing consists in identifying potential customers and
contacting them through a personalized message. This message should in its content
show the benefits of doing business with the company that initiated this action and how
customers can respond to the message.
One of the most widely used marketing tools is the Internet, which undoubtedly
represents a great opportunity for practicing and expanding the activity of enterprises.
Customers in the direct marketing option can interact directly with the business, so they
are more informed about the product or service and feel more confident about their
business. Businesses on the other hand are able to deal more efficiently with the
diversity of customer requirements.
Businesses use the Internet to communicate, distribute and market their products to
potential customers without any worldwide limitations with minimal cost and time. In
fact, the websites of different businesses have become the most important platform for
electronic commerce, followed by electronic markets, which are special web pages
where companies can obtain and provide information, be involved in transactions, or
cooperate. The main focus of direct marketing processes is the provision of services and
activities, mainly through electronic marketing and electronic sales.
Online marketing has reduced the distance between supply and demand, saving time
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and reducing costs.
The overall purpose of this paper is to understand the importance of using information
technology and to identify the level of direct marketing use by Kosovar enterprises.

Keywords: Direct Marketing, Internet Marketing, Customer Identification.
Marketingu i drejtpérdrejté si mjet komunikimi me konsumatorin

Abstrakti

Té gjitha organizatat e suksesshme karakterizohen nga marketingu dhe orientimi i
konsumatoréve. Ato monitorojné dhe plotésojné nevojat e konsumatoréve né tregun e
synuar dhe i motivojné té gjithé punonjésit pér té arritur cilési té larté dhe vlera mé té larta
pér konsumatorét. Aplikimi i marketingut éshté i njé réndésie té veganté pér organizatat né
ekonomité e zhvilluara, si dhe pér suksesin e ¢do organizate té vogél apo té madhe, vendase
ose té huaj.

Marketingu i drejtpérdrejté éshté njé marketing gé kérkon pérgjigie té
menjéhershme, pra reagim té konsumatorit. Ky reagim mund té jeté njé porosi, njé kérkesé,
njé lajmérim, njé mesazh e-mail, njé telefonaté dhe té ngjashme.

Koncepti i marketingut té drejtpérdrejté konsiston né identifikimin e konsumatoréve
potencialé dhe kontaktimin e tyre pérmes njé mesazhi té personalizuar. Ky mesazh duhet né
pérmbajtjen e tij té tregojé pérfitimet e bérjes sé biznesit me kompaniné qé e ka iniciuar kété
veprim si dhe ményrén se si konsumatorét mund té pérgjigjen né mesazh.

Njé ndér instrumentet mé té pérdorshém té marketingut éshté Interneti, i cili pa
diskutim paraget njé mundési t& madhe pér ushtrimin dhe zgjerimin e aktivitetit té
ndérmarrjeve. Konsumatorét né opcionin e marketingut té drejtpérdrejté mund té
ndérveprojné direkt me biznesin, késhtu gé informohen mé shumé rreth produktit apo
shérbimit dhe ndjehen mé té sigurt pér kérkesén e tyre. Bizneset né anén tjetér, jané né
gjendje té merren né ményré mé efikase me diversitetin e kérkesave té konsumatoréve.

Bizneset e pérdorin internetin pér té komunikuar, shpérndaré dhe tregtuar
produktet e tyre pér klientét potencialé pa kufizime gjeografike né mbaré botén me kosto
dhe kohé& minimale. Né fakt, veté faget e internetit té bizneseve té ndryshme jané béré
platforma mé e réndésishme pér tregtiné elektronike, té pasuara nga tregjet elektronike, té
cilat jané fage té veganta né internet ku kompanité mund té marrin dhe té japin informacion,
té pérfshihen né transaksione, ose té bashképunojné. Fokusi kryesor i proceseve té
marketingun e drejtpérdrejté éshté ofrimii shérbimeve dhe aktiviteteve, kryesisht népérmjet
marketingut elektronik dhe shitjeve elektronike.

Me ané té marketingut online éshté zvogéluar distanca ndérmjet ofertés dhe
kérkesés, kursehet koha dhe zvogélohen shpenzimet.

Qéllimi i pérgjithshém i kétij punimi éshté qé té kuptohet réndésia e pérdorimit té
teknologjisé sé nformacionit dhe té evidentojé nivelin e pérdorimit t& marketingut té
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dreejtpérdrejté nga sipérmarrjet kosovare.

Fjalét kyge: Marketingu i drejtpérdrejt, Internet marketing, identifikimi i konsumatorit.

Komunikimi me ané té Marketingut té drejtpérdrejté

Marketingu éshté njé aktivitet biznesor i fokusuar né pérmbushjen e nevojave dhe
déshirave té konsumatoréve pérmes procesit té shkémbimit. Qéllimi i tij &shté qé té ofrojé
produktin apo shérbimin e duhur né kohén e duhur dhe me ¢gmimin e duhur. Né njé ekonomi
moderne, klienti éshté gjithcka, dhe perceptimi i tij pér produktin ose shérbimin éshté té
vendosé faktori i suksesit té€ kompanisé. Konsumatorét jané gjithnjé e mé té vetédijshém pér
pozicionin e tyre né treg dhe presin gé gjérat po shkojné me shpejtési, me njé nivel té larté
té shérbimit dhe me vémendje té mjaftueshme. Koncepti i marketingut nxjerr né pah analizén
e konsumatorit. Elementet e marketing mix-it pérshtaten me nevojat dhe déshirat e
konsumatoréve. Tipari kryesor i kétij koncepti éshté se oferta tejkalon kérkesén. Prandaj,
bizneset duhet té pérshtatin produktet dhe shérbimet me kérkesén, gjegjésisht me
konsumatorét.’® Sjellia e konsumatorit éshté procesi i marrjes dhe konsumimit té
produkteve, shérbimeve dhe ideve nga njé njési konsumatorésh. Ajo gjithashtu pérfshin
proceset pas shitjes gé pérfshijné vlerésimin dhe sjellien pas shitjes. Konsumatorét
konsiderohen si individé ose familje gé marrin vendim.

Marketingu i drejtpérdrejté nuk éshté njé medium, kanal ose metodologji; éshté njé
gasje gjithépérfshirése pér marketing me géllim identifikimin dhe arritjen e nevojave té
konsumatoréve. Duhet té theksohet se marketingu i drejtpérdrejté nuk éshté vetém njé
instrument i komunikimit, por edhe njé instrument shitjesh. N& pjesén né vijim té punimit,
ményra né té cilén ndikohet kjo formé e marketingut do té konsiderohet dhe analizohet mé
afér.20

Kuptimi dhe elementet e marketingut té drejtpérdrejté

Tregu pérbéhet nga té gjithé blerésit aktualé dhe potencialé té njé produkti, té cilét
ndajné njé nevojé apo déshiré qé mund té plotésohet népérmjet shkémbimit. Madhésia e
tregut varet nga numri i njohur i njerézve té cilét kané nevojén pér té patur mallrata apo
shérbimet, mjetet qé jané té gatshém pér t'i angazhuar né shkémbime dhe sa jané té gatshém
t'i ofrojné kéto fonde né kémbim pér até gé ata duan.

Ekzistojné pesé lloje kryesore té tregjeve. Kéto jané tregu i resurseve, tregu me
shumicé, tregu me pakicg, tregu i punés dhe shteti si njé entitet i vecanté né treg. Prodhuesit
né tregjet e resurseve blejné resurset, i transformojné ato né mallra dhe shérbime pér té

19 Dickrell P., “ Marketing ne internet per rritje te biznesit tuaj ” Prentice —Hall. 2006, fq 87
20 Dallmer, H., Thedens, R., (1981.) Handbuch des Direct Marketing, Gabler Praxis:
Wieshaden, fq 21
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shitur me ané té ndérmjetésve, ndérsa ata i pércjellin ato né fund deri te konsumatorét.
Konsumatorét shesin punén e tyre dhe marrin paraté, pér té paguar mallra dhe shérbime.
Shteti blené dhe paguan mallrat né tregjet e resurseve, prodhuesve, ndérmjetésve dhe
konsumatoréve dhe ato i taton né kété treg, dhe né riveprim i ofron shérbimet e
pérgjithshme e té nevojshme. Sot, dallon tregu si njé vend fizik kur njé blerje individuale
béhet né dygan, nga njé treg si njé hapésiré virtuale ku blerjet individuale béhen né
Internet.?!

Tregu, i cili pérfagéson térésiné e marrédhénieve ndérmjet kérkesés dhe ofertés e
cila do té realizohet né njé kohé té dhéné dhe hapésiré pér té kryer procesin e shkémbimit,
duhet té jeté njé nga komponentét themelore té marketingut té drejtpérdrejté, sepse pa
tregje nuk do té keté as shitje.

Njerézit i plotésojné nevojat dhe déshirat e tyre me produkte dhe shérbime, ndérsa
detyra e marketingut éshté krijimi, promovimi dhe shpérndarja deri tek konsumatori i
fundém. Né kété rast éshté e réndésishme té béhet vlerésimi pér elementet e pérgjithshme
té produktit pér té pérmbushur nevojat e konsumatorit. Ky éshté raporti midis asaj qé njé
klient merr dhe c¢faré jep. Njé ekspert marketingu mund té rrisé vlerén e ofertés pér
konsumatorét duke i rritur fitimet ose duke i ulur kostot. Kénagésia e konsumatorit éshté
shkalla né té cilén karakteristikat e produktit jané né pérputhje me pritjet e konsumatoréve.??

Marketingu i drejtpérdrejté apo Direct Response Marketing (DRM), ésté fenomeni, i
cili paraqiti njé seri té risive né praktiké bashkékohore té marketingut, i cili i referohet
organizimit té funksioneve té shitjes dhe kanaleve té shpérndarjes, si njé instrument i
marketingut miksit. Koncepti éshté i bazuar né parimin e informacionit dhe/ose té shitjes, ku
subjekti krijon njé marrédhénie té drejtpérdrejté, té personalizuar me klientét individualé
pérmes komunikimit interaktiv.

Sipas pérkufizimit té shoqatés Amerikane té marketingut té drejtpérdrejté DMA
(Direct Marketing Association), marketingu i drejtpérdrejté éshté njé sistem interaktiv gé
pérdor njé ose mé shumé media reklamimi pér té ndikuar né njé pérgjigje t& matshme ose té
realizojé transaksion né ¢farédo vendi.

Né thelb ky lloj i marketingut éshté njé kombinim i tri strategjive té& marketingut:

- Propaganda ekonomike,
- Promovimi i shitjeve,
- Hulumtimi i tregut.?

Marketingu i drejtpérdrejté éshté njé nga mjetet e promovimit qé pérpiget té arrijé
géllimin pa i pérdorur kanalet tradicionale promovuese si TV-nég, radion ose gazetat. Mesazhi
promovues drejtohet direkt tek individi.

2L Abu Bashar and Mohammad Wasiq, E-satisfaction and E-loyalty of ConsumersShopping
Online, Al-Falah School of Engineering & Technology, Faridabad (Haryana), fq 153

22 Nexhbi Veseli&Teuta Veseli. Marketing Management. Alma, Shkup 2009, fq. 37

2 Previsi¢, J., Ozreti¢ Dosen, D., (2014.) Marketing, 2. Dopunjeno i izmjenjeno izdanje,
Adverta, Zagreb
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Ndérmarrjet né treg gjithmoné pérpigen té arrijné rezultate pozitive. Faktoré té
shumté pérpigen té realizojné suksesin e biznesit: strategjité, njerézit e arsimuar dhe té
motivuar, sistemet e mira té informacionit dhe zbatimi i strategjisé. Té gjitha ndérmarrjet e
suksesshme pérdorin mé sé shumti kété lloj té marketingut, duke térhequr konsumatoré té
shumté.

Né sektorin e biznesit, marketingu fillimisht u pérdor nga ndérmarrjet qé merreshin
me mallrat e konsumit té gjeré, té mirat e géndrueshme dhe me pajisjet industriale.
Marketingu ndikon né té gjithé konsumatorétdhe e luan njé rol té réndésishém né jetén toné.
Nganjéheré kritikét thoné se marketingu zhvillohet pér nevoja materialiste, produkte té
vjetéruara etj. Ekspertét e marketingut i pérgjigjen kétyre kritikave se ata vetém plotésojné
nevojat e njerézve dhe ndikojné te prodhuesit pér té prodhuar produktet mé té mira dhe
shérbime té ofruara né njé ¢mim té volitshém.

Marketingu i drejtpérdrejté éshté njé aktivitet shumé efektiv sepse efektet mund té
maten me saktési t& madhe. Veprimet mund té pérshtaten me buxhetin né dispozicion dhe
me géllimet e biznesit. Né kuptimin operacional, ai pérbéhet nga organizimi, planifikimi,
¢cmimi, pércaktimi i strategjisé, pércaktimi i pérzgjedhjes, krijimi i promovimit dhe shumé
detaje té tjera. Qéllimet e marketingut té drejtpérdrejté mund té jené té shesin, té japin ide
dhe udhézime pér konsumatorét rreth shpenzimeve, si dhe ruajtjen dhe nxitjen e
marrédhénieve me konsumatorin. Qéllimi pérfundimtar éshté té ndértojmé njé marrédhénie
afatgjaté me konsumatorin.

Marketingu i drejtpérdrejté zakonisht klasifikohet né:

- Marketingu i drejtpérdrejté i blerésve té fundit dhe
- Marketingu i drejtpérdrejté i organizatave dhe institucioneve.

| pari éshté i orientuar kah blerésit e fundit ndérsa i dyti marketingut direkt nga
biznesi né biznes (business-to-business direct marketing), gé éshté ¢do lloj komunikimi i
drejtpérdrejté i nisur nga shitési tek blerési i cili blen pér prodhim ose pérpunim té
métejshém, e gé né vete pérfshin njé lloj pérgjigjeje.

Mésimet e nxjerra individuale pérmes praktikave té tilla té marketingut kané evoluar
né ndértimin e njé pérpjekje té integruar té ndértuar né konceptin e marketingut té
drejtpérdrejté ku pérparimet teknologjike jané inkorporuar pérmes digjitalizimit né
Informatiké dhe komunikim dhe kané dhéné njé kontribut té veganté. Format e pérmendura,
mbéshteten né pérdorimin e listave ose adresave té duhura pérmes sé cilave dérgohen
katalogé apo mallra me ané té postés, bazuar né porosi apo né zbritje ¢mimesh. Baza
Informatike pér fushatén e marketingut té drejtpérdrejté ka njé koncept, profil dhe géllim
krejtésisht té ndryshém.

Né ményré tipike, kompanité gé pérdorin programe té marketingut té
drejtpérdrejté, éshté e zakonshme qé té kené tri lloje té listave:?*

1. listat aktive me klientét aktualé (listat e shtépive-House Lists),

24 Bernstein Gary (2015): The principles of marketing, Sagamore Publishing LLC, fq.54
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2. Listat promovuese qé pérmbajné informacion pér konsumatorét té cilét
kané reaguar ndaj pérgjigjeve té€ méparshme (lista pérgjigjesh-Response
Lists),

3. Listat potenciale té béra nga burime té ndryshme (regjistrat e telefonave,
udhézuesit, evidencat) me qgéllim té marrjes sé veprimeve nga listat e
pérpiluara (Compiled Lists).

Ekzistojné pérkufizime té shumta gé synojné té mbulojné dhe té pércaktojné né
ményré gjithépérfshirése té gjitha aktivitetet e marketingut té drejtpérdrejté né njé kohé té
caktuar dhe né njé fushé té caktuar té aktivitetit, disa prej elementéve té tyre té pérbashkéta
duhet té theksohen:

1. Interaktiviteti - i ashtuquajturi "njé né njé" komunikim mes ekspertéve té

marketingut dhe konsumatoréve, dmth. komunikimit té dyanshém né mes
prodhuesit dhe konsumatorit, duke pérdorur mé shumé reklama né media, e cila
rezulton né njé efekt sinergjik. Vlerésohet se interaktiviteti ishte ai qé e kishte
transformuar natyrén e marketingut né fund té shekullit té 20-té. Trendi
transparent i karakterizuar me kété ndryshim éshté kalimi nga komunikimi i
njéanshém né até té dyanshém.

2. Njé ose mé shumé media té reklamimit - aktivitetet e marketingut té
drejtpérdrejté nuk jané té kufizuara né zgjedhjen e vetém njé transmetuesi
(medie). Pérkundrazi, ato bazohen né sinergji té caktuar né mes té mediave, qé
éshté njé kombinim i rezultateve té shpejta dhe mé té mira.

3. Pérgjigje té matshme - aftésia pér té pércaktuar sasiné e shitjeve aktuale éshté
konsideruar si njé karakteristiké themelore e marketingut té drejtpérdrejté.
Iniciatori i marketingut té drejtpérdrejté e di se sa ka shpenzuar né aktivitetet e
marketingut dhe sa éshté pérfitimi (shitjet e realizuara).

4. Transaksion né ¢farédo vendi - duke pérdorur té gjitha mediat né dispozicion
kontakti me konsumatorét mund té arrihet nga kudo: me telefon, né kiosk, me
posté, né shtépi ...

5. Porosité e konsumatoréve — pér shkak té porosisé direkte, Marketingu i
drejtpérdrejté shpesh njihet si njé marketing i porosisé direkte. Ky lloj
komunikimi, "njé né njé" shitésit i gjeneron njé marrédhénie mirébesimi té
vecanté dhe afat-gjaté me konsumatorét.

=116 =
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Analiza e tregut

Ményra mé e miré pér té gjetur informacionin kryesor pér té filluar njé sipérmarrje
té re éshté té béhet njé analizé té miré té tregut. Njohja e tregut éshté njé parakusht pér
krijimin e njé plani cilésor marketingu.?> Pér mé tepér, cilésia e vendimeve té biznesit varet
drejtpérdrejt nga cilésia e informacionit gé posedohet. Hulumtimiitregut siguron mbéshtetje
pér marrjen e vendimeve té marketingut. Me njé pérkufizim té thjeshté, hulumtimi i tregut
éshté njé proces i paracaktuar (i planifikuar) i grumbullimit dhe analizés sé té dhénave, me
géllim té ofrimit té informacionit thelbésor pér vendimet e marketingut né vendimet e
marketingut. Qéllimi i hulumtimit té tregut éshté té mbledhé té dhénat dhe informacionin e
nevojshém pér té planifikuar, organizuar dhe kontrolluar procesin e biznesit.

Hulumtimi i tregut bén té mundur marrjen e njé vendimi kyg¢, bazuar né
informacionin e besueshém qé fitohet nga hulumtimi, si dhe zgjidhjen e problemeve dhe
pengesave né rrugén drejt suksesit né biznes. Nevoja e hulumtimit té tregut reflektohet né
faktin se rreziku kurré nuk mund té eliminohet plotésisht, prandaj duke grumbulluar
informacion, zvogélon rrezikun e marrjes sé vendimeve té biznesit. Firma vendosé té hetojé
tregun vetém né ato raste kur nuk ka informacion té mjaftueshém qé éshté thelbésor pér té
marré njé vendim kyc.

Pércaktimi i problemit éshté hapi i paré dhe mé i réndésishém né procesin e
kérkimit.?® Eshté i nevojshém pér té rishikuar informacioni e mbledhur. Pércaktimii problemit
pérfshin géllimet gé synohen pér té arritur duke mbledhur informacioni, kufizimet gé jané
zakonisht né formé té parave dhe té kohés, supozimet né lidhje me faktorét dhe situatat qé
do té thjeshtojé problemin dhe masat e suksesit qé pérfagésojné kriteret ose standardet e
pérdorura pér vlerésimin e propozimet e zgjidhjeve té problemeve. Né anén tjetér, pérfitimet
nga té dhénat sekondare jané ato gé dikush tjetér ka mbledhur té dhéna pér ne dhe na
shpétojné kohén, paraté dhe pérpjekjet pér té mbledhur té dhéna. Disavantazhet jané se njé
informacion i tillé shpesh éshté i vjetéruar.

Pér mbledhjen e té dhénave primare né thelb ekzistojné dy metoda:

1. Vézhgimii njerézve - qé mund té béhet né ményré mekanike ose nga stafi.

Njerézit ose makinat regjistrojné té dhéna té tilla si p.sh. numri i njerézve
gé blejné né njé dyqgan.

2. Parashtrimi i pyetjeve pér konsumatorét (Asking People) - éshté
instrumenti qé pérdoret pér té mbledhur té dhéna nga njerézit me ané té
kontaktit personal, telefonit ose postés.

Pyetésorét e pérgatitur zakonisht pérdoren pér kété géllim. Pérveg kétyre dy
formave themelore ka edhe panele ku informacioni mblidhet nga konsumatorét né intervale

%5 Nexhbi Veseli. Principles of Marketing, 2nd Edition. ALMA, Shkup, 2009, fq. 43
% Philip Kotler & Gary Armstrong, Parimet e Marketingut, Tirané, 2013, fq.22
=117 =



ISSN PENTZA - Journal for Development Research and Science Vol 7, Issue 12
2337-0548 PENTZA - Revisté pér kérkime shvillimore dhe shkencé 2017

té rregullta ose sipas nevojés. Analiza e té dhénave zakonisht béhet né ményré cilésore dhe
sasiore. Prandaj, informacioni mbi sjelljen, géndrimet dhe nevojat e konsumatoréve qé
grumbullohen dhe analizohen mund té jené cilésore dhe sasiore. Né hulumtimin sasior, ne
hulumtojmeé se cilat produkte / shérbime klientét preferojné dhe pse, si dhe ku, kur dhe me
¢faré gmimido t'i blinin. Pér té arritur kété informacion, njé numér i madh klientésh kérkohet
té japin informacion. Ményra e kryerjes sé njé hulumtimi té tillé mund té jeté edhe me
telefon. Né hulumtimin cilésor zakonisht merret pérgjigja se pse njé klient vendos pér té bleré
njé produkt / shérbim té caktuar, até gé ai e di né lidhje me produktin né kohén e vendimit,
se sa kupton pérfitimet e njé produkti té vecanté ...?” Ky hulumtim mund té béhet pérmes
organizimit té fokus grupeve, né té cilat jané té pranishém 6 deri 8 persona, e cila arrin
piképamjet e tyre pér ¢éshtjet tuaja (té zgjedhura me kujdes dhe té kontrolluara).

Né fazén e analizés sé detajuar, sipérmarrési kérkon informacione té dobishme pér
té plotésuar nevojat dhe segmentimin e tregut.

Informacion i dobishém mund té jeté:

- Fugia blerése e klientéve potencialg,

- Meényra se si klienti zgjedh pér té bleré njé produkt / shérbim,

- Sa miré njé klient potencial kupton pérfitimet e njé produkti / shérbimi,

- Kérkesa aktuale pér njé produkt / shérbim té ri té njé kompanie té vecantg,
- Madhésia e Tregut - Thellésia e Tregut,

- Cmimi dhe kushtet e shitjes sé produkteve / shérbimeve té konkurrencés,
- Kushtet e punés me shitésit individualg,

- Kushtet e cilésisé, cmimeve dhe disponueshmérisé pér burime té vecanta /

[éndé té para,

- Té drejtat e pronésisé intelektuale,
- Legjislacioni dhe Standardet.

Sipérmarrésit mund té pérdorin burime té ndryshme té informacionit té tilla si:
klientét e pérshtatshme, furnizuesit dhe konkurrentét, institucionet teknike publike,
institucionet financiare, shogatat dhe organizatat profesionale, revistat profesionale dhe
librat, panaire dhe ngjarje té€ ngjashme, késhilla té ekspertéve, dokumentet publike e
kompanive, bazat e té dhénave té ndryshme ...

Njé vendim éshté i nevojshém pér té interpretuar rezultatet. Vendimi varet nga
kompleksiteti i problemit i cili po hulumtohet, cilésiné e informacionit t& mbledhur (saktésiné
e informacionit, objektivitetin e hulumtuesit, zonat e mbulimit té kérkimit dhe objektivat qé
duhet té arrihen me hulumtim.

27 Zeithaml. Electronic Services Quality, Prentice Hall, New York, 2002, fq.74
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Marketingu i drejtpérdrejté né Kosové — rast studimi Top Shop dhe
Oriflame-Avon

Studimi i rasteve konkrete éshté pjesé e réndesishme e hulumtimit né kété punim,
duke e paré gé interesimi éshté i vazhdueshém pér shitblerjet online né vendet pérendimore
por tani edhe né Kosové veprojné shumé platforma.

Pér realizimin e kétij studimi éshté hartuar pyetésori me disa pyetje dhe jané
mbledhur pérgjigje nga kompania Top Shop gé vepron né qytetin e Pejes. Kjo kompani ofron
shumé produkte online, www.topshop-ks.com.

Poashtu éshté studiuar njé veb fage e firmés Oriflame-Avon, e cila ofron produkte
kozmetike, dhe byzhiteri né Peje.

Pyetjet gé jané formuluar kané gené kryesisht pér puntorét e kompanisé topshop-
Kosova, dhe Oriflame avon sic mund té shihet mé poshté né ményré té ngjajshme éshté
pérgjigjigjur pérgjegjsja vebfages gé mund té béni porosi online nga rrjeti social facebook po
nuk bén derges me post éshté Oriflame avon né Pejé.

Njé pyetésor tjetér éshté hartur pér konsumatorét dhe perfshin 20 pyetje. Né té
gjitha ményrat pyetésorét e hartuar jané pérgjigjur edhe punonjesit pér kompanité online.
Duke marré parasysh se studimi yné éshté i fokusuar né platformat online dhe ka té béjé me
stimulimin e veprimtarive té marketingut té drejtpérdrejté, éshté vérejtur qé ata kané
mundési té larté pér té kryer promocionin né forma té ndrsyhme té marketingut online.
Personat té cilét shprehin interes rreth zhvillimeve mé té reja né njé fushé té caktuar,
konsiderohen si grup personash té cilét kané interesa té pérbashkéta dhe me gjasé té madhe
té jené té parét qé provojné produkte apo shérbime inovative né até fushé.

Né anketim kané gené té pérfshiré 100 respodenté té cilét kané plotésuar
pyetésorét sipas kérkesés.

Né rastin toné té studimit, njé grup personash té cilét kané shprehur interes té larté
gé té jené té informuar rreth trendeve té reja né teknologjiné informative do té jené njé
mostér e shéndoshé pér té gjeneralizuar né lidhje me gjetjet e studimit.

Marketingu i drejtpérdrejté né ndérmarrjen TopShop

Né vazhdim do té paragitet reklama e kompanisé Topshop dhe konsumatorét né
bazé té reklames mund té njoftohen me produktet e késaj kompanie.?®
- adresa Afér Urés sé Zallit, rr. TMK, nr. 78, 30000 Pejé

- Email: info@topshop-ks.com

28 http://www.topshop-ks.com (10.6.2018)
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Asortimenti gqé ofrohet me Marketing té drejtpérdrejté né TopShop

Njé nga markat e tyre mé té njohura Dormeo ofron njé gamé té gjeré produktesh
pér jetesé dhe gjumé té shéndetshém. Brenda ofertés mund té gjenden jastéké, dysheké me
cilési té larté, mbulesa, shtroja, mobilje, pajisje banjo dhe shumé produkte té tjera.

Duke pasur parasysh se ata duan té mbulojné té gjitha segmentet e konsumatoréve
pér delikatesén e tyre kuzhinare, TopShop kané pérgatitur njé gamé té Delimano. Pjata dhe
shtojca cilésore dhe térheqése jané té pérshtatshme pér fillestarét né kuzhinég, por edhe pér
entuziastét gé duan té eksperimentojné me ushgime.

Népérmjet gamés sé képucéve Walkmaxx, qéllimi i tyre éshté t'u japé
konsumatoréve njé ndjenjé natyrore té ecjes me teknologjiné mé té fundit dhe inovacionin e
képucéve. Né ofertén Walkmaxx mund té gjenden képucé pér té gjitha rastet dhe pér té gjitha
katér stinét: képucé, pantofla, sandale, si dhe képucé té tjera.

Pérsa i pérket ményrés sé jetesés sé shpejté té jetés sé sotme dhe ményrés sé
shéndoshé té jetés, ofrohet LiveActive - njé ekspert pér palestér dhe partner né rrugén drejt
njé jete mé té shéndetshme dhe mé aktive. Top Shop ofron pajisjet mé té mira me gmime té
pérballueshme: pajisjet pér palestér shtépie, pajisjet e brendshme dhe té jashtme sportive,
ushqgim pér sportisté ...

Wellneo éshté njé marké e dedikuar pér shéndetin, kujdesin dhe vitalitetin. Kétu
mund té gjenden pajisje mjekésore pér parandalimin e sémundjeve dhe kujdesin e
pérgjithshém shéndetésor, zgjidhjet e dhimbjeve té pasme, zgjidhjet alternative terapeutike,
shtesat ushgimore, produktet e bukurisé dhe mé shumé.

Marketingu i drejtpérdrejté né TV

Informatat personale té ofruara nga konsumatori né disa televizione nacionale dhe
lokale té Kosovés, né sistemin TV shitjet (TV Sales), monitorohen dhe mbahen né pérputhje
me normat pérkatése té Mbrojtjes sé té Dhénave Personale. Dhénia e té dhénave personale
pranohet si leje pér té vazhduar kontaktimin e tyre pér géllime té marketingut dhe pér té
dérguar e-revista dhe njoftime. Nése konsumatori vendosé té mos i pércjellé té dhénat e tij
ose té saj, nuk déshiron té keté gasje né ndonjé informacion, ose nuk déshiron té keté kontakt
té métejshém, déshirat e tij / saj mund té revokohen lirisht né ¢do kohé.

Kur njé konsumator viziton fagen e internetit t&€ TopShop, té dhénat regjistrohen
automatikisht. Té gjitha informatat jo-personale té pérgjithshme, té tilla si pérdorimi i
shfletuesit té internetit, numri i vizitave, koha mesatare, faget e vizituara etj. jané té
regjistruara automatikisht. Ky informacion pérdoret ekskluzivisht pér té matur atraktivitetin
e fages sé tyre té internetit dhe pér té pérmirésuar pérmbajtjen dhe pérdorshmériné e tij. Té
dhénat e konsumatorit nuk i nénshtrohen pérpunimit t&€ métejshém ose nuk i pércillen njé
pale té treté, prandaj ata mund té jené té sigurt se informacioni jané né duar té sigurta dhe
u jep atyre besim té jané té gatshém té kryejné veprimin pérséri me TopShop.

Marketingu i drejtpérdrejté me ané té web-faqges

Kjo kompani pérdor cookies té popullarizuara. Kéto jané dokumente té padukshme

gé ruhen pérkohésisht né njé vend né hard disk té konsumatorit dhe web-fagja atyre ju lejon
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té njohin njé kompjuter té konsumatorit kur ata vizitojné fagen e tyre herén tjetér. Cookies
pérdoren vetém pér té mbledhur informacion né lidhje me pérdorimin e fages sé internetit.?®
Né TopShop i kushton vémendje té veganté sigurisé sé té dhénave personale. Ata
theksojné se informacioni personal éshté i mbrojtur nga humbja, shkatérrimi, falsifikimi,
manipulimi dhe aksesi i paautorizuar ose zbulimi i paautorizuar i konsumatoréve.
Konsumatorét zakonisht japin vémendje pér kompanité gé atyre u ofrojné pérfitime
té ndryshme, kartat e anétarésimit, dhurata etj. Pikérisht Top Shop si pjesé e kétij punimi pér
marketingun e drejtpérdrejté, e ka njé sistem té téré té lehtésirave qé ofrohen si pjesé e
cilésisé sé pérgjithshme té produktit nga ana e tyre, gé e merr konsumatori. Klubi i tyre
ekskluziv né té cilin mund té anétarésohen klientét e tyre quhet Club 5 * (Five Star Club). Té
gjithé anétarét e Klubit 5 * gézojné pérfitimet e gmimeve mé té lira, dhurata té veganta dhe
oferta té ndryshme té kufizuara. Anétarét e Klubit 5 * kané té drejté pér marréveshje té
shkélgyera me TopShop dhe ofrimin e pérparésive té produkteve té porositura.3°
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Foto.1. Web fagja e TopShop Kosova

Marketingu i drejtpérdrejté me buletin dhe me email
TopShop pérdoré “Newsletters” (buletinet) pér té térhequr vémendjen e
konsumatoréve. Fjala Newsletter erdhi duke bashkuar fjalén “Newspaper” (gazeta) dhe
“Informational letter” (letra informuese). Buletinet shpérndahen né ményré té drejté né
kohé reale dhe strajtojné njé temé gé éshté me interes té vecanté pér ata té cilét raportuan
se do té donin t'i pranonin informacionet né emailin e tyre. Kohét e fundit, ky lloj i
marketingut té drejtpérdrejté éshté shumé popullor dhe i afrohet klientéve népérmjet njé

29 Edmond Begjiri, Interneti -komunikimet kompjuterike, IOM, Prishting, 2002, fq. 36
30 http://www.topshop-ks.com (10.6.2018)
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ményre té personalizuar. Pérdoret pér shkak té tendencés sé pérgjithshme té kalimit nga
mediat e shtypura né ato dixhitale.

Informacioni, né pérputhje me veté subjektin, mund té dérgohet tek anétarét,
klientét ose punonjésit. Pérdorimi i buletineve né marketing éshté béré njé praktiké e
zakonshme si njé ményré pér té komunikuar me klientét e tanishém dhe té ardhshém.

Nése Newsletter ka vetém karakter té reklamave, ose ofron pérmbajtje té
paréndésishme, rezultati mé i zakonshém éshté lodhja e pranuesit-konsumatorit nga
newsletter dhe g¢regjistrimi nga né lista e marrésve té buletinit.

Ndryshe nga buletinet, marketingu i drejtpérdrejté me e-mail, pérfshin dérgimin e-
mail me té vetmin géllim té promovimit té produkteve dhe shérbimeve dhe kompanité nuk
duhet té dérgojné ato né intervale té rregullta, por vetém kur ekziston nevoja pér promovim.

Pérdorimi i rrjeteve sociale nga OriFloame-Avon

Né vitet e fundit pérdorimi i rrjeteve sociale éshté rritur né masé té madhe.
Pérdorimi i gjéré i kétyre rrjeteve i kané nxitur sipérmarrjet e reja té promovojné ofertat e
tyre té ndryshme pérmes profilit té tyre, duke e mbajté te informuar klientin né ¢do kohé dhe
duke tentuar térhegjen e klientéve potencialé. Kéto sipérmarrje né rrjete sociale informojné
né vazhdimési rreth ofertés sé tyre, por jo gjithmoné jané té kompletuara informatat té cilat
i nevojiten klientit, sic éshté p.sh. ¢mimi. Prandaj ekziston mundésia pér marrjen e
informatave shtesé pérmes butonit pér mesazhe. Personat té cilét e menaxhojné profilin
online té kompanisé, i pérgjigjjen né kohé reale mesazheve té klientéve.

Pérmes rrjeteve sociale si¢ jané: Facebook, Instagram, etj. ofrohet mundésia pér té
kontaktuar direkt me ofruesin e produktit apo shérbimit, qofté pérmes butonit té& mesazhit,
apo numrit té telefonit té vendosur né profilin e tyre.

Rrjetet sociale jané né pérdorim nga shumé biznese sipérmarrése té reja dhe pritet
gé né té ardhmen té kené prezencé né to, pothuaj se té gjitha bizneset e regjionit.

Pyetjet kérkimore

Né suksesin e platformave online deri mé tani éshté konsideruar té jeté cilésia e
shérbimit, kénagesia e konsumatoréve. Nga kjo kuptojmé se kompanité vendore jané té
ballafaquara me konkurrencé nga kompani gjigante qofté edhe pér tregun vendor. Gjaté
rishikimit té literaturés éshté vértetuar se krijimi i njé baze besnike té konsumatoréve éshté
i domosdoshém pér té arritur sukses né njé periudhé afatmesme apo afatgjaté, qofté pér
kompani lokale apo ndérkombétare. Ndérlidhja né mes té cilésisé sé shérbimeve, besnikérisé
ndaj firmes qe ka konsumatori dhe gasja e klienteve né sherbimet online gé dita dités shénon
ngritje né rrjete sociale dhe ka béré buje té madhe krijon bazén strukturore té kétij punimi.

Pyetjet kérkimore té cilat ky studim i adreson jané:

1. Cfaré ndikimi kané komponentet e cilésisé sé shérbimit né krjim té besnikérisé
ndaj Firmes?

2. Si te b&jmé porosi online?

3. Sa jané té kénaqur konsumatorét me shérbimin online?
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4. A béni porosi me poste dhe sa éshte e sigurt dérgesa tek adresa e klient?

5 Cfaré dimesioni ka pakoja, né peshé dhe sa kushton pagesa Brenda Kosovés?
6. Sa kushton dérgesa jasht Kosovés?

7 Cilat jané mundésité e pagesés?

Né vendin toné ka shumé webfage gé veprojne online po né kété fushé ka munges
té dukshme té literaturé pér sa i pérket sjellje sé konsumatoréve dhe implikimeve né krijimin
e markave té sukseseshme né tregun kosovar. Njé pérgjigiet e mundshme pér kéto pyetje
éshté e dobishme pér té kontribuar né diskutimin akademik té sotém dhe pér té ndihmuar
kompanité gé veprojné né kété fushé, duke marré parasysh se kjo marrédhénie ndikon
drejtpérsédrejti né pérfitimin e tyre afatgjaté.

Pérgjigjet nga kompania TOP SHOP

Gjaté hulumtimit ne ju kemi adresuar kompanisé topshop-Kosova ku jané pérgjigjur
punétorét e késaj kompanie e cila vepron né Pejé. Pérgjigjet kané gené té drejtpérdrejta, né
lidhje me reklamimin e produkteve si dhe mundésia qé ka njé produkt apo shérbim pér té
kénaqur pritjet e konsumatoréve.

Pérgjigjet konkrete qé jané marré jané:

1.
2.

Shérbimi i produktit éshté kualitativ, cmim i arsyeshém;
Konsumatoret mund té kené qasje né Web fage dhe porosité mund ti
béjné online apo dhe pérmes numrit te telefonit 038 244 644 602

Té shumta jané produktet e kualitetit té larte gé kompani i ofron
online né treg por kétu vecohet brendi i njohur Delimano gé jane
produktet té cilat konsumatoret kané porositur online. Sot kéto
produkte gjenden né shumé shtepi té Kosovés duke mbajtur mé vete
vleren e cilésise, sigurisé dhe teknologjisé moderne.

Po béhet porosi posté, dergesa éshté 100% pagesa béhet pas pranimit
té porosisé. Kemi dy menyra té pageses mé post, kur ka ofert té
zbritjes té caktuar dhe dérgesa éshté falas ndérsa kur nuk ka oferté
dérgesa mé poste kushton 4 euro duke perfshir té gjith teritorin e
Kosovés.

Pako ka dimesione té ndryshme varet nga produkti qé konsumatoret

e porosisin zakonnisht, jané 5 me5.
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6. Nuk béhen dergesa jasht Kosovés.
7. Mundesité e pageses jané: konsumatoret mund té paguajné né dyqan
kesh, me kartele si dhe pérmes bankes.3!

Pérgjigjet e pyetésorit nga Top Shop Pejé€, jané paragitur grafikisht né grafikun e
méposhtém:

7.Cilat jan mundesit e pageses?7

6.Sa kushton dergesa jasht Kosoves? pyetje 7
pyetje 6

5.Qfare dimensione ka pakoja,...
r— M pyetje 5

4. A beni porosi me poste dhe sa...

r H pyetje 4
3. Sa jane te kenaquir... -

M pyetje 3

2.Si te bejm porosi online ? , pyetje 2

1.Cfaré ndikimi kané komponentet... ® pyetje 1

o
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N
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Fig 2. Pérgjigjet né pyetjet nismétare pér kompaniné online Top Shop né Kosové

Pérgjigjet nga Oriflame_Avon Peje

Kjo veb fage éshté hapur qé 3 vite né rrjetin social facebook dhe secili prej
konsumatoréve mund té kété gasje dhe mund té béje porosi online pérmes grupit né
facebook.

Sipas informacioneve té mbledhura nga kjo veb fage produktet mund té porositen
online nga vebfagja si dhe té kryejmé porosi nga facebooku, si dhe pérmes emailit
ritta.m@live.com. Pér produktet mund té njoftohemi pérmes katallogut. Deri mé tani nuk
kané té siguruar transport. Produktet kryesisht jané kozmetike njé pjes e vogel ka byzhyteri.
Porosit mund té meren nga konsumatoret né adres té personit qé e drejton vebfagen si dhe
shpérndahen nga po i njéjti person. Furnizuesit jané nga pérfagesuesi Avon né Tirang, ky
pérfagésues furnizohet nga Polonia.

31 http://www.topshop-ks.com (10.6.2018.)
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Pér realizimin e kétij pyetésori ne iu gasém njé studimi dhe duke béré hulumtim né
Webfage online. Njé vebfage e cila ofron shérbime pér klientet online té cilet mund té keni
gasje pérmes rrjetit social né facebook si dhe mund te bejné porosi eshte Oriflame_Avon Peje
(Rita. M).32

ORIFLAME?

Pérgjigjet e pyetésorit nga veb fagja Oriflame avon Peje, jané paraqitur grafikisht né
grafikun e méposhtém:

7. Pagesa mund te behet me...

6. Nuk kemi. L H pyetje 7
M pyetje 6

5. Nuk bejm derges jasht...
B M pyetje 5
4. Ende nuk e praktikojm... L = pyetje 4
3.90% jan shum te kenaqur... - M pyetje 3
2. Porosit online varet ne... I N pyetje 2
H pyetje 1

1. Kualiteti | produktit eshte...

Figura 4. Pérgjigjet nga kompania Oriflame

32 www.Oriflame.com (11.06.2018), Avon&Oriflame (Rita M.)-Peje
33 www.Oriflame.com (11.06.2018)
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Pérfundim

Marketingu i drejtpérdrejté éshté njé nga instrumentet e promovimit, i cili kérkon
té arrihet duke pérdorur kanalet tradicionale promovuese, té tilla si TV, radio, interneti,
buletinet, gazetat, posta ... Mesazhi promovues éshté i drejtuar direkt pér individin, duke
pérdorur njé varietet té teknikave.

Né terma operative pérbéhet nga organizimi, planifikimin, gmimet, duke pércaktuar
strategjiné, pércaktimin e asortimentit, duke krijuar promovime dhe shumé detaje té tjera.
Objektivat e marketingut té drejtpérdrejté mund té jané shitja, jepja e ideve dhe udhézimeve
pér konsumatorét né lidhje me konsumin, si dhe ruajtja dhe kultivimi i marrédhénieve me
konsumatorét. Qéllimi pérfundimtar éshté té ndértohet njé marrédhénie afatgjaté me
konsumatorin. Ka dy karakteristika kryesore qé e dallojné até nga llojet e tjera té marketingut.
E para éshté gé masazhi dérgohet direkt tek konsumatorét. Vecoria tjetér éshté se
marketingu i drejtpérdrejté krijon njé thirrje pér aksion apo veprim.

Marketingu i drejtpérdrejté mé shpesh pérdoret nga ndérmarrjet e vogla dhe té
mesme me buxhet té limituar. Ai paraget njé formé té drejtpérdrejté té aktiviteteve
promovuese té cilat me ané té komunikimit interaktiv krijojné njé marrédhénie té
drejtpérdrejté dhe té personalizuar tregtari - klienti. Qéllimet e marketingut té drejtpérdrejté
rrjedhin nga politika dhe objektivat e biznesit t& kompanisé si dhe né ményré indirekte, nga
objektivat e promovimin e produkteve dhe shérbimeve né térési.3*

Koncepti i marketingut té drejtpérdrejté konsiston né identifikimin e konsumatoréve
potencialé dhe kontaktimin e tyre me ané té njé mesazhi té personalizuar. Ky mesazh duhet
té tregojé avantazhet e té bérit biznes me kompaniné qé inicoi veprimin dhe ményrén se
konsumatorét duhet té pérgjigjet.

Internet marketingu éshté njé term i pérgjithshém pér blerésit dhe shitésit té cilét
pérdorin mjete elektronike pér hulumtime, komunikim dhe transaksionet e mundshme me
njéri-tjetrin.> Tregu elektronik éshté i sponsorizuar nga faget e internetit qé pérshkruajné
produktet dhe shérbimet e ofruara nga shitésit dhe u mundésojné klientéve té shqyrtojng, té
mbledhin informacion, té identifikojné se ¢faré ata kané nevojé dhe japin porosité e tyre duke
pérdorur njé karté krediti. Prandaj éshté veganérisht e réndésishme pér bizneset qé té
pérdorin njé bazé té dhénash gé pérmban informacion té konsumatoréve potencialé.

Ka kanale té shumta pér té fituar konsumatorét népérmjet marketingut té
drejtpérdrejté, té tilla si shitja direkte, email direkt, Katalog-marketingu, kiosk-marketingu,
Telemarketingu, televizioni dhe mediat e tjera té marketingut té drejtpérdrejté, si dhe
marketingu online.

Kompania "Top Shop" éshté sot njé nga kompanité kryesore té njohura pér
marketing té drejtpérdrejté té saj dhe produkteve té cilésisé gé mund té gjenden népérmjet

34 Xhorxh E. Belg, Majkél A. Belg, Reklamimi dhe Promovimi, NY, 2007, fq 137
% Deitel, Deitel and Nieto, “e-business & e-commerce”, Prentice Hall, 2000, fq 37
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reklama televizive. Mesazhi i forté propagandues béri qé ata fituan njé treg dhe sot jané
ngritur né njé nga shembujt e ndérmarrjes me histori té shkélqyer té marketingut té
drejtpérdrejté.

Ndikimi i markave té tyre nuk éshté i kufizuar vetém né vendet evropiane, por edhe
meé gjeré. Vizioni i tyre éshté qé té béhen shités té nivelit botéror.

Konsumatorét e njohin kété marké né turmén e kompanive té ngjashme, pikérisht
pér shkak té cilésisé sé tyre té produktit, propagandés sé forté qé vjen deri tek konsumatori
dhe personalizimit té tyre. Reklamat e tyre televizive jané té dizajnuara né ményré té
menduar. Ato pérmbajné té gjitha informatat né lidhje me produktin e kérkuar, mundésité e
pagesés, shpérndarjen dhe nganjéheré pérmbajné mesazhe né té cilat ata tregojné pérvojat
e klientéve té kénaqur. Késhtu, duke vepruar direkt né blerésit potencialé ata duan gé té |éné
njé mesazh deri te komnsumatori.

Kompanité té cilat veprojné me shitblerjen online jané kryesisht kompani private,
nga té cilat konsumatoret mund té porosisin direkt mallra. Shitblerjet online jané béré njé
nga gasjet e zakonshme pér té kryer tregtiné né internet pér biznesin dhe konsumatorin.

Kompanité qé ofrojné produkte online kané ardhur me ide krijuese pér té
promovuar produktin e tyre drejtpérdrejté népérmjet internetit. Pérdorimi i gjeré i internetit
dhe rritja e teknologjisé kané krijuar njé treg té ri pér klientét, ashtu edhe per bizneset.
Interneti éshté njé medium tjetér pér té hyré ne kontakt me njerézit gé jane te interesuar
per blerje.

Shitblerjet online jané poashtu njé kanal i réndésishém pér té gjetur klientét
potencialg, si dhe pér té vazhduar marrédhéniet me klientét ge jané té rregullté. Ideja e
blerjeve né internet mund té c¢ojé konsumatorin né njé meényré té pérshtatshme per te
ndjekur ofertén e shitjes né internet.

Konsumatorét poashtu jané né gjendje té kursejné kohén gé te zgjedhin produktin,
dhe té térheqin té gjithé informacione me pak klikime né pak minuta. Blerja mund té béhet
kudo, né ¢do kohé sipas preferencave té tyre.

Sipas hulumtimit né regjionin e Pejés kompanité qé merren me shitblerje online jané
né zhvillim e sipér. Bazur né rezultatet e studimit arrijmé né perfundim se pér zhvillimin e
tyre komponentet mé té réndesishme éshté reklama dhe konsumatori.

Mund té themi se gelési i suksesit pér té térhequr vémendjen e ¢do e konsumatori,
pér ¢do kompani éshte reklamimi i miré i produkteve.

Nga pérgjigjet e pyetésoréve né kété studim, mund té konstatohet qé vendi yné ka
nevojé pér themelimin e ndérmarésve té reja online, né ményré qé ky segment i biznesit té
keté ngritje dhe zhvillim t& métejshém, me té cilin rast ky studim, mund té shérbejé si
shembull pér ndérmarrésit e ardhshém.
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