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1 1. Menaxhimi

Péercaktimi i konfliktit

Njé konflikt social éshté:

" (...) njé nderveprim né mes aktoréeve (individé, grupe, organizata, etj.), ku té paktén njéri nga aktorét pérjeton
mospérputhje né mendim/imagjinate/perceptim dhe/ose ndjenja dhe/ose gatishmeéri me aktorin(ét) e tjeré
né até ményré sagé kuptohet gé ka ndéerhyrje nga aktori (ét) tjetér. " (Glasl, 2004, p. 17).

Karakteristikat e konfliktit:

* Pérfshihen té paktén 2 pjesétare

* Interesa té ndryshme né secilin prej rasteve (p.sh
géllime, strategqji, vlera)

* Té paktén njéri pjesétar pérjeton moospérputhje (né
mes interesave té vehtes dhe té té tjeréve)

* Té paktén njéri pjesétar kérkon té mbrojé interesat e
veta
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1 1. Menaxhimi

Cilésite e konfliktit

Konfliktet...

* jané trazime,

* ndérpresin vijimésiné e veprimit,

« kané efekt réndues,

+ kané tendencén té pérshkallézohen - zgjerohen dhe rriten né intensitet,

* shogérohen me kufizime né rritje té aftésisé pér té perceptuar dhe marré vendime,
» krijojné presion pér zgjidhjen e tyre (Kratz, 2003).
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1 1. Menaxhimi

Pércaktimi i menaxhimit té konfliktit

* Masat pér parandalimin e pérshkallézimit ose shpérndarjes sé njé konflikti ekzistues
* Trajtim sistematik, i ndérgjegjshém dhe i targetuar (sipas klasave ku ndodhin) i konflikteve.

Qéllimi: Reduktimi i kostove té konfliktit
Meényrat: késhillim dhe ndérmjetésim i konfliktit (Haseler, 2004)
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" 2. Format

Diferencuar sipas tipeve té konfliktit

Konflikte té bazuara né fakte: Roli i konfliktit:
* Céshtje faktuale dhe konjitive * Népérmjet pritshmérive té ndryshme dhe
Konflikte té& marrédhénieve: permbushje te roleve sociale
¢ Céshtje emocionale dhe Konflikte té brendshme:
marrédhénieje * Né botén e mendimeve dhe ndjenjave

té njé personi
Konflikte té vlerave:
* Népérmjet vlerave dhe parimeve té

ndryshme (Proksch, 2010)

Konflikte té interesit:
* Pér shkak té interesave té
ndryshme
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" 2. Format

Diferencuar sipas léndés sé mosmarréveshjes

Konflikte né cift

Konflikte identiteti
Konflikte té distancés
Konflikte té zhvillimit
Konflikte té klanit
Konflikte transaksioni
Konflikte komunikimi

Konflikte té trefishta

(Black, 2006)

Konflikte koalicioni
Konflikte xhelozie
Konflikte té delegimit
Konflikte té
objektivizimit
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Konﬂlkte né grup
Egoizém i
departamenteve

* Konfliktee sundimit

* Konflikte té
anétarésimit té
dyfishté

¢ Konflikte té ndryshimit

* Konflikte té normave

* Konflikte strukturore

* Konflikte kushtetuese,
té pérfagésimit dhe
legjitimitetit

Konflikte
institucionale

Konflikte né sistem




" 2. Format

Efektet e konfliktit né kompani

* Mosmarréveshje té hapura, veprim industrial

* Nén mesataren e performanceés

* Mungesé mbi mesataren

* Prodhime té sherreve té médha

* Bullizém

* Mosmarréveshje rreth kompetencave dhe hapésirave té pérgjegjésive
* Konkurencé pér shérbime/mallra té pakta

* Shérbim sipas librit

* Vullnet i pakét pér bashképunim

* Numér i larté i ankesave dhe reklamimeve nga klienti,
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| 3. Emergjenca

Shkaqget e konfliktit né kompani

*Vlera, vizione, géllime: gartési, pérkushtim

* Struktura organizative: madhésia, géllimi, numri i niveleve hierarkike homogjeniteti i punonjésve, oportunitetet pér
promovim dhe zhvillim

» Standartet dhe rregullat : Udhézime mbi rekrutimin, vlerésimet, promovimin, instruksionet e punés, sistemet e kontrollit,
kanalet zyrtare, procedurat e vendimmarrjes, pjesémarrja

* Mjete dhe burime: personel, dhoma, makineri, fasilitete, buxhet
* Detyra dhe procese té punés: incentiva, detyrime, ngarkesa, vendimmarrje, kompetenca (Berkel, 2003)
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| 3. Emergjenca

Shkage subjektive té konfliktit (pérshtatje person-puné)

« Karakteristika personale: Fleksibilitet, aftési komunikuese, tolerancé, agresivitet.

* Sjellje dhe motive : bashképunim, besim, konkurrencé, njohuri pér efektet e sjelljes sé vetvetes

* Perceptime dhe njohuri : Perceptime té proceseve sociale dhe pritshmérive, njohuri pér efektet e sjelljes sé vetvetes
+ Sjelljet: Sjellje lidershipi, sjellje pune, repertor i gjeré sjelljesh, rrjedhshmeéri verbale

* Marrédhéniet: besim, transparencé, pushtet, partnership

(Berkel, 2003)
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4. Pershkallezimi

DS T Kokéfortési, mungesé arsyeje

. Debat
4—% Formalitet, konformitet
. Veprimet | tepért

Zmbrapsje

. Koalicionet - - -
¥~ | Rezistencg, refuzim

. Humbje respekti

Intriga, thashetheme

. Kércénim 7 o
Armiqgési
. Sulme té limituara shkatérruese

. Copézim

. Greminé
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" 5. Diagnoza

Procesi i diagnostifikimit sipas Glasl-it (2004)

1. Vleresim fillestar i pérafért i potencialit té konfliktit bazuar né format e konfliktit (tipet dhe objektet e shfaqjes, shkaqgt e
mundshme pér konflikt etj.

2. Diagnoza e jashtme bazuar né pesé dimensionet e diagnostifikimit = Konflikte-Céshtje
* Historia e konfliktit

* Pjesémarrésit né konflikt

* Marrédhéniet né mes pjesémarrésve né konflikt

* Sjellja themelore ndaj konfliktit

* Pérballja e pjesémarrésve né konflikt me rezultatet e pesé dimensioneve té diagnostifikimit dhe veté-diagnistifikim
plotésues nga aktorét né konflikt.
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" 5. Diagnoza

Procesi i diagnostifikimit - Vlerésim fillestar i pérafért

Si pjesé e menaxhimit té konfliktit, menaxheri i komunitetit té korporatés duhet t'i pérgjigjet gjithmoné pyetjeve té
méposhtme:

1. A éshté situata né fjalé njé konflikt social?

2. Pér aqgsa rezulton si njé konflikt....
+ ...Cila éshté natyra e konfliktit?
+ ...cili éshté shkaku i konfliktit?
+ ...cili éshté niveli i pérshkallézimit?
* ...Sido vazhdoj mé tej? (Ndérhyj!; Mos ndérhyj, por ndige!; Mos ndérhyj dhe as mos e ndjek!)

(Jodicke, 2014)
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" 5. Diagnoza

Procesi i diagnostifikimit sipas Glasl-it (2004)

1. Vlerésim fillestar i perafért i potencialit té konfliktit bazuar né format e konfliktit (tipet dhe objektet e shfagjes, shkaget e
mundshme pér konflikt etj.)

2. Diagnoza e jashtme bazuar né pesé dimensionet e diagnostifikimit -» Konflikte-Céshtje

* Historia e konfliktit

*  Pjesémarrésit né konflikt

* Marrédhéniet né mes pjesémarrésve né konflikt
+ Sjellja themelore ndaj konfliktit

3. Pérballja e pjesémarrésve né konflikt me rezultatet e pesé dimensioneve té diagnostifikimit dhe vetédiagnistifikim
plotésues nga aktorét né konflikt.

a I REIM Co-funded by the
V e u = LB Erasmus+ Programme
I ik of the European Union




5. Diagnoza

* Procesi i diagnostifikimit- nivelet sipas Glasl (1994)

. Ashpérsim

. Debat FITORE - FITORE

. Veprime

. Koalicionet

. Humbje respekti FITORE - HUMBJE

. Kércénim

. Sulme té limituara
shkatérruese
8. Copézim HUMBJE - HUMBJE

9. Greminé
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" 5. Diagnoza

Procesi i diagnostifikimit sipas Glasl-it (2004)

1. Vlerésim fillestar i perafért i potencialit té konfliktit bazuar né format e konfliktit (tipet dhe objektet e shfagjes, shkaget e
mundshme pér konflikt etj.)

2. Diagnoza e jashtme bazuar né pesé dimensionet e diagnostifikimit - Konflikte-Céshtje

* Historia e konfliktit

*  Pjesémarrésit né konflikt

* Marrédhéniet né mes pjesémarrésve né konflikt
+ Sjellja themelore ndaj konfliktit

3. Pérballja e pjesémarrésve né konflikt me rezultatet e pesé dimensioneve té diagnostifikimit dhe veté-diagnistifikim
plotésues nga aktorét né konflikt
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6. Zgjidhjet

* Qasjet e ndérhyrjes

Moderim (1-3)
Aktorét jané té afté té zgjdhin
veté konfliktin; ndérmjetésim
neutral pér mbéshtetje; diskutim
2. Debat mbi strukturén e konfliktit

1. Ashpérsim

3. Veprimet

Proces mbéshtetés(4-5)
4. Koalicionet Aktorét te paafté té zgjdhin veté
konfliktin; ndérhyrja fokusohet tek
. . céshtjet faktuale dhe té
5. Humbje respekti Ndérmjetésim (5-7) marrédhénieve; rregullat
Eliminon bazat pér bisedime; komunikimit themelore
ndérmjetési organizon bisedime té
ndara dhe strukturon pérmbaijtjen;
mbéshtet zgjidhje konstruktive ; Gjykimi arbitrar (6-8)
Nése ndérhyrja nga lart déshton;
gjykimi arbitrar ndjek rregulla
strikte té neutralitetit té interesit

6. Kércénim

7. Sulme té limituara

shkatérruese Ndérhyrje té pushtetit(7-9) dhe merr vendime; mundési:
. Nése té gjitha procedurat objektivizim i céshtjeve té
8. Copézim déshtojné; i kthejné aktorét né konfliktit; p&rfundim i veprimeve
tavolinén e negocimit ose shkatérruese
. ndérhyjné né konflikt forca mé
9. Greminé madhore (force majeure)

(B6hm, 2003)

*
*
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I 6. Zgjidhjet

* Modeli i fazes sé bisedés se konfliktit

Faza e 6-té:
Realizimi/ Diskutimi né vijim

Faza e 5-té:
Gjetja e zgjidhjes/ negocimi/ dakordésia

4

iy b Vlerésim/ Interes/ Nevojat

Faza e 3-té:
Konfrontimi / Prezantimi i konfliktit

Faza e 4t:

Faza e 2-té:

Hapja/ Krijimi i kornizés
- (Doppler & Lauterburg, 2014, p. 470 f; Klappenbach D., 2011,
Faza e 1-re: p. 180).

Pérgatitja/ Biseda paraprake
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I 6. Zgjidhjet

Sgarim: Teknikat e negocimit sipas parimeve té Harvard - it

Origjina

Titulli origjinal: Negocimi i njé marréveshjeje pa u dorézuar
- Hartuar né Harvard né 1979 nga Roger Fisher, William Ury and Bruce Patton
Parimet themelore:

» Asnjé princip pér kompromis

> Negociata té orientuara drejt zgjidhjes

> Metoda as té forta as té buta

Sjellja themelore:

* E buté me njerézit, por e forté me problemin

Ideja themelore:

* Negociatoreéet jané sé pari njeréz

(Fischer, Ury, Patton, 1997; Fischer, Ury, Patton, 2009).
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I 6. Zgjidhjet

Sgarim: Teknikat e negocimit sipas parimeve té Harvard -
it

“Cfaré jemi pérpjekur té béjmé éshté té zhvillojmé arsyetimin praktik
dhe eksperiencén e pérbashkét (common sense and common
experience) né njé ményré té tillé qé té na sigurojné njé kornizé té

pérdorshme mendimi dhe veprimi."

(Fischer et al., 1997)
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I 6. Zgjidhjet

Sgarim: Teknikat e negocimit sipas konceptit té Harvard -
it

* Njerézit: Trajtoni njerézit dhe probemet té ndaré nga njéri-tjetri!
* Interesat: Mos u fokusoni tek pozicionet, por tek interesat!

* Opsionet: hartoni zgjidhje té ndryshme para se té merrni njé
vendim!

* Kriteri: Bazoni rezultatin mbi parime té vendimit objektiv!

(Fischer et al., 2009. p. 34)
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I 6. Zgjidhjet

Sgarim: Teknikat e negocimit sipas konceptit teé Harvard - it

* Zhvilloni " Alternativén mé té miré" té Marréveshjes sé Negociatés Negotiated Agreement (BATNA)*.
* Njohja e BATNA krijon vetébesim

* Sa mé e miré BATNA, ag mé e larté fugia e negocimit

* Paraprirja e BATNA sé personit tjetér

* Pérdorni Negociatén Judo

* Vini né piképyetje né vend gé té sulmoni pozicionit e tjetrit, edhe heshtja ka pushtet

* Pérfshini ndérmjetésin né situata té ndérlikuara

« Trajtimi i trukeve té pista Dealing éith dirty tricks

* Negocioni rregullat e lojés gé né fillim

* Njihni dhe mésoni truket e zakonshme té negocimit

* Mos bini né rolin e viktimés
(Fischer et al., 2009)
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I 6. Zgjidhjet

Sgarim: Teknikat e negocimit sipas konceptit té Harvard - it

Avantazhet e Principit té Harvard -it

v' Marréveshja e mirékuptimit, nése mirékuptimi éshté i mundur
v’ eficient

v' Pérmirésim ose té paktén mosdegradim i marrédhénieve

v" Fito- fito népérmjet mjeteve té bashképunimit si géllim

Koncepti i vendosur né negociatat pér bashkekzistencén e qgéllimeve dhe interesave té kundérta

"Studimi i librave pér tenisin, notin, dhénien e bicikletés, ose kalérimin nuk ju bén ekspert. E njéjta ndodh edhe me
negocimin"

(Fischer et al., 2009)
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I 6. Zgjidhjet

10 rrequlla pér menaxhim té suksesshém té konfliktit

* 1. pércaktoni nje diangnozé té kujdesshmes 6. lejoni emocionet

* 2. vazhdoni sipas planit * 7. ruani neutralitetin

- 3. siguroni gartési té roleve 8. jini transparent dhe té ndershém

N . 9. kini durim
* 4. krijoni pranueshmeéri

10. géndroni modest
* 5. promovoni komunikimin
(Doppler & Lauterburg, 2014)
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| 7. Potencialet dhe konkluzionet

Té diskutojmé apo té mos diskutojmé ? Oportunitetet népérmjet konflikteve

* [dentifikimi i potencialit pér ndryshim, pérmirésim dhe zhvillim

* Parandalimi i stanjacionit

* Vénia e gishtit tek problemet— zhvillimi i ndérgjegjshmérisé sé problemit

* Refletim & kéndvéshtrim i diferencuar i problemeve

 Zgjidhja e hapur e konfliktit parandalon pérshkallézimin e konfliktit dhe tensionin
* Fugizimi i veté-besimit dhe vetévlerésimit

* Ruajtja e interesave té vetvetes

* Fugizimi i kohezionit té grupit (pas zgjidhjes)
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