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1. Menaxhimi 

Pёrcaktimi i konfliktit 

Njё konflikt social ёshtё:

" (...) njё ndёrveprim nё mes aktorёve (individё, grupe, organizata, etj.), ku tё paktёn njёri nga aktorёt pёrjeton 

mospёrputhje nё mendim/imagjinatё/perceptim dhe/ose ndjenja dhe/ose gatishmёri me aktorin(ёt) e tjerё 

nё atё mёnyrё saqё  kuptohet qё ka ndёrhyrje nga aktori (ёt) tjetёr. " (Glasl, 2004, p. 17). 

Karakteristikat e konfliktit:
• Pёrfshihen tё paktёn 2 pjesёtarё 
• Interesa tё ndryshme nё secilin prej rasteve (p.sh 

qёllime, strategji, vlera) 
• Tё paktёn njёri pjesёtar pёrjeton moospёrputhje (nё 

mes interesave tё vehtes dhe tё tё tjerёve) 
• Tё paktёn njёri pjesёtar kёrkon tё mbrojё interesat e 

veta



1. Menaxhimi 

Cilёsitё e konfliktit

Konfliktet...
• janё trazime,
• ndёrpresin vijimёsinё e veprimit,
• kanё efekt rёndues,
• kanё tendencёn tё pёrshkallёzohen → zgjerohen dhe rriten nё intensitet, 
• shoqёrohen me kufizime nё rritje tё aftёsisё pёr tё perceptuar dhe marrё vendime,
• krijojnё presion pёr zgjidhjen e tyre (Kratz, 2003).



1. Menaxhimi 

Pёrcaktimi i menaxhimit tё konfliktit

• Masat pёr parandalimin e pёrshkallёzimit ose shpёrndarjes sё njё konflikti ekzistues
• Trajtim sistematik, i ndёrgjegjshёm dhe i targetuar (sipas klasave ku ndodhin) i konflikteve. 

Qёllimi: Reduktimi i kostove tё konfliktit

Mёnyrat: kёshillim dhe ndёrmjetёsim i konfliktit (Häseler, 2004)



2. Format

Diferencuar sipas tipeve tё konfliktit

Konflikte tё bazuara nё fakte:
• Çёshtje faktuale dhe konjitive

Konflikte tё interesit:
• Pёr shkak tё interesave tё 

ndryshme

Roli i konfliktit:
• Nёpёrmjet pritshmёrive tё ndryshme dhe 

pёrmbushje tё roleve sociale

Konflikte tё brendshme: 
• Nё botёn e mendimeve dhe ndjenjave 

tё njё personi
Konflikte tё vlerave: 
• Nёpёrmjet vlerave dhe parimeve tё 

ndryshme (Proksch, 2010)

Konflikte tё marrёdhёnieve:
• Çёshtje emocionale dhe 

marrёdhёnieje



2. Format

Diferencuar sipas lёndёs sё mosmarrёveshjes

Konflikte nё cift
• Konflikte identiteti
• Konflikte tё distancёs
• Konflikte tё zhvillimit
• Konflikte tё klanit
• Konflikte transaksioni
• Konflikte komunikimi

Konflikte tё trefishta
• Konflikte koalicioni
• Konflikte xhelozie
• Konflikte tё delegimit
• Konflikte tё 

objektivizimit

Konfliktё nё grup
• Egoizёm i 

departamenteve
• Konfliktee sundimit
• Konflikte tё 

anёtarёsimit tё 
dyfishtё

• Konflikte tё ndryshimit
• Konflikte tё normave 
• Konflikte strukturore
• Konflikte kushtetuese, 

tё pёrfaqёsimit dhe 
legjitimitetit

Konflikte 
institucionale

Konflikte nё sistem

(Black, 2006)



2. Format

Efektet e konfliktit nё kompani

• Mosmarrёveshje tё hapura, veprim industrial
• Nёn mesataren e performancёs
• Mungesё mbi mesataren
• Prodhime tё sherreve tё mёdha
• Bullizёm
• Mosmarrёveshje rreth kompetencave dhe hapёsirave tё pёrgjegjёsive
• Konkurencё pёr shёrbime/mallra tё pakta
• Shёrbim sipas librit
• Vullnet i pakёt pёr bashkёpunim
• Numёr i lartё i ankesave dhe reklamimeve nga klienti, 



3. Emergjenca

Shkaqet e konfliktit nё kompani

• Vlera, vizione, qёllime: qartёsi, pёrkushtim
• Struktura organizative: madhёsia, qёllimi, numri i niveleve hierarkike homogjeniteti i punonjёsve, oportunitetet pёr 
promovim dhe zhvillim

• Standartet dhe rregullat : Udhёzime mbi rekrutimin, vlerёsimet, promovimin, instruksionet e punёs, sistemet e kontrollit, 
kanalet zyrtare, procedurat e vendimmarrjes, pjesёmarrja

• Mjete dhe burime: personel, dhoma, makineri, fasilitete, buxhet
• Detyra dhe procese tё punёs: incentiva, detyrime, ngarkesa, vendimmarrje, kompetenca (Berkel, 2003)



3. Emergjenca

Shkaqe subjektive tё konfliktit (pёrshtatje person-punё)

• Karakteristika personale: Fleksibilitet, aftёsi komunikuese, tolerancё, agresivitet. 

• Sjellje dhe motive : bashkёpunim, besim, konkurrencё, njohuri pёr efektet e sjelljes sё vetvetes

• Perceptime dhe njohuri : Perceptime tё proceseve sociale dhe pritshmёrive, njohuri pёr efektet e sjelljes sё vetvetes

• Sjelljet: Sjellje lidershipi, sjellje pune, repertor i gjerё sjelljesh, rrjedhshmёri verbale

• Marrёdhёniet: besim, transparencё, pushtet, partnership

(Berkel, 2003)



4. Pёrshkallёzimi 

Rezistencё, refuzim

Formalitet, konformitet 
i tepёrt

Armiqёsi

Intriga, thashetheme

Kokёfortёsi, mungesё arsyeje

Zmbrapsje

1.Ashpёrsim

2. Debat

3. Veprimet 

4. Koalicionet

5. Humbje respekti

6. Kёrcёnim 

7. Sulme tё limituara shkatёrruese

8. Copёzim 

9. Greminё



5. Diagnoza

Procesi i diagnostifikimit sipas Glasl-it (2004)

1. Vlerёsim fillestar i pёrafёrt i potencialit tё konfliktit bazuar nё format e konfliktit (tipet dhe objektet e shfaqjes, shkaqet e 
mundshme pёr konflikt etj. 

2. Diagnoza e jashtme bazuar nё pesё dimensionet e diagnostifikimit → Konflikte-Çёshtje 

• Historia e konfliktit

• Pjesёmarrёsit nё konflikt

• Marrёdhёniet nё mes pjesёmarrёsve nё konflikt

• Sjellja themelore ndaj konfliktit

• Pёrballja e pjesёmarrёsve nё konflikt me rezultatet e pesё dimensioneve tё diagnostifikimit dhe vetё-diagnistifikim 
plotёsues nga aktorёt nё konflikt. 



5. Diagnoza

Procesi i diagnostifikimit – Vlerёsim fillestar i pёrafёrt

Si pjesё e menaxhimit tё konfliktit, menaxheri i komunitetit tё korporatёs duhet t‘i pёrgjigjet gjithmonё pyetjeve tё 
mёposhtme: 

1. A ёshtё situata nё fjalё njё konflikt social?

2.  Pёr aq sa  rezulton si njё konflikt....
• ...cila ёshtё natyra e konfliktit?
• ...cili ёshtё shkaku i konfliktit?
• ...cili ёshtё niveli i pёrshkallёzimit?
• ...Si do vazhdoj mё tej? (Ndёrhyj!; Mos ndёrhyj, por ndiqe!; Mos ndёrhyj dhe as mos e ndjek!)

(Jödicke, 2014) 



5. Diagnoza

Procesi i diagnostifikimit sipas Glasl-it (2004)

1. Vlerёsim fillestar i pёrafёrt i potencialit tё konfliktit bazuar nё format e konfliktit (tipet dhe objektet e shfaqjes, shkaqet e 
mundshme pёr konflikt etj.) 

2. Diagnoza e jashtme bazuar nё pesё dimensionet e diagnostifikimit → Konflikte-Çёshtje 

• Historia e konfliktit
• Pjesёmarrёsit nё konflikt
• Marrёdhёniet nё mes pjesёmarrёsve nё konflikt
• Sjellja themelore ndaj konfliktit

3. Pёrballja e pjesёmarrёsve nё konflikt me rezultatet e pesё dimensioneve tё diagnostifikimit dhe vetёdiagnistifikim 
plotёsues nga aktorёt nё konflikt. 



5. Diagnoza

• Procesi i diagnostifikimit- nivelet sipas Glasl (1994)

FITORE - FITORE

FITORE - HUMBJE

HUMBJE - HUMBJE

1. Ashpёrsim

2. Debat

3. Veprime

4. Koalicionet

5. Humbje respekti

6. Kёrcёnim

7. Sulme tё limituara 
shkatёrruese
8. Copёzim

9. Greminё



5. Diagnoza

Procesi i diagnostifikimit sipas Glasl-it (2004)

1. Vlerёsim fillestar i pёrafёrt i potencialit tё konfliktit bazuar nё format e konfliktit (tipet dhe objektet e shfaqjes, shkaqet e 
mundshme pёr konflikt etj.) 

2. Diagnoza e jashtme bazuar nё pesё dimensionet e diagnostifikimit → Konflikte-Çёshtje 

• Historia e konfliktit
• Pjesёmarrёsit nё konflikt
• Marrёdhёniet nё mes pjesёmarrёsve nё konflikt
• Sjellja themelore ndaj konfliktit

3. Pёrballja e pjesёmarrёsve nё konflikt me rezultatet e pesё dimensioneve tё diagnostifikimit dhe vetё-diagnistifikim 
plotёsues nga aktorёt nё konflikt 



6. Zgjidhjet

• Qasjet e ndёrhyrjes

(Böhm, 2003)

1. Ashpёrsim

2. Debat

3. Veprimet

4. Koalicionet

5. Humbje respekti

6. Kёrcёnim

7. Sulme tё limituara 
shkatёrruese
8. Copёzim

9. Greminё

Moderim (1-3)
Aktorёt janё tё aftё tё zgjdhin 
vetё konfliktin; ndёrmjetёsim 

neutral pёr mbёshtetje; diskutim 
mbi strukturёn e konfliktit

Proces mbёshtetёs(4-5)
Aktorёt te paaftё tё zgjdhin vetё 

konfliktin; ndёrhyrja fokusohet tek 
çёshtjet faktuale dhe tё 

marrёdhёnieve; rregullat e 
komunikimit themelore

Ndёrmjetёsim  (5-7)
Eliminon bazat pёr bisedime; 

ndёrmjetёsi organizon bisedime tё 
ndara dhe strukturon pёrmbajtjen; 
mbёshtet zgjidhje konstruktive ; Gjykimi arbitrar (6-8)

Nёse ndёrhyrja nga lart dёshton; 
gjykimi arbitrar ndjek rregulla 

strikte tё neutralitetit tё interesit 
dhe merr vendime; mundёsi:  

objektivizim i çёshtjeve tё 
konfliktit; pёrfundim i veprimeve 

shkatёrruese

Ndёrhyrje tё pushtetit(7-9)
Nёse tё gjitha procedurat 

dёshtojnё; i kthejnё aktorёt nё 
tavolinёn e negocimit ose 

ndёrhyjnё nё konflikt forca mё 
madhore (force majeure)



6. Zgjidhjet

• Modeli i fazёs sё bisedёs sё konfliktit

Faza e 1-rё: 
Pёrgatitja/ Biseda paraprake

Faza e 2-tё: 
Hapja/ Krijimi i kornizёs

Faza e 3-tё: 
Konfrontimi / Prezantimi i konfliktit

Faza e 4t: 
Vlerёsim/ Interes/ Nevojat

Faza e 5-tё: 
Gjetja e zgjidhjes/ negocimi/ dakordёsia

Faza e 6-tё: 
Realizimi/ Diskutimi nё vijim

(Doppler & Lauterburg, 2014, p. 470 f; Klappenbach D., 2011, 
p. 180).



6. Zgjidhjet

Sqarim: Teknikat e negocimit sipas parimeve tё Harvard – it

Origjina

Titulli origjinal: Negocimi i njё marrёveshjeje pa u dorёzuar 

→ Hartuar nё Harvard nё 1979 nga Roger Fisher, William Ury and Bruce Patton

Parimet themelore:
 Asnjё princip pёr kompromis
 Negociata tё orientuara drejt zgjidhjes 
 Metoda as tё forta as tё buta

Sjellja themelore: 
• E butё me njerёzit, por e fortё me problemin

Ideja themelore: 
• Negociatorёt janё sё pari njerёz

(Fischer, Ury, Patton, 1997; Fischer, Ury, Patton, 2009).



6. Zgjidhjet

Sqarim: Teknikat e negocimit sipas parimeve tё Harvard - 
it

 “Çfarё jemi pёrpjekur tё bёjmё ёshtё tё zhvillojmё arsyetimin praktik 
dhe eksperiencёn e pёrbashkёt   (common sense and common 

experience) nё njё mёnyrё tё tillё qё tё na sigurojnё njё kornizё tё 
pёrdorshme mendimi dhe veprimi."

(Fischer et al., 1997)



6. Zgjidhjet

Sqarim: Teknikat e negocimit sipas konceptit tё Harvard - 
it

• Njerёzit: Trajtoni njerёzit dhe probemet tё ndarё nga njёri-tjetri! 

• Interesat: Mos u fokusoni tek pozicionet, por tek interesat! 

• Opsionet: hartoni zgjidhje tё ndryshme para se tё merrni njё 
vendim! 

• Kriteri: Bazoni rezultatin mbi parime tё vendimit objektiv!

(Fischer et al., 2009. p. 34)



6. Zgjidhjet

Sqarim: Teknikat e negocimit sipas konceptit tё Harvard - it

• Zhvilloni " Alternativёn mё tё mirё" tё Marrёveshjes sё Negociatёs Negotiated Agreement (BATNA)*.

• Njohja e BATNA krijon vetёbesim

• Sa mё e mirё BATNA, aq mё e lartё fuqia e negocimit

• Paraprirja e BATNA sё personit tjetёr

•  Pёrdorni Negociatёn Judo

• Vini nё pikёpyetje nё vend qё tё sulmoni pozicionit e tjetrit, edhe heshtja ka pushtet

• Pёrfshini ndёrmjetёsin nё situata tё ndёrlikuara

• Trajtimi i trukeve tё pista Dealing ёith dirty tricks

• Negocioni rregullat e lojёs qё nё fillim

• Njihni dhe mёsoni truket e zakonshme tё negocimit

• Mos bini nё rolin e viktimёs
(Fischer et al., 2009)



6. Zgjidhjet

Sqarim: Teknikat e negocimit sipas konceptit tё Harvard - it

Avantazhet e Principit tё  Harvard -it
 Marrёveshja e mirёkuptimit, nёse mirёkuptimi ёshtё i mundur

 eficient

 Pёrmirёsim ose tё paktёn mosdegradim i marrёdhёnieve 

 Fito- fito nёpёrmjet mjeteve tё bashkёpunimit si qёllim

Koncepti i vendosur nё negociatat pёr bashkekzistencёn e qёllimeve dhe interesave tё kundёrta 

 "Studimi i librave pёr tenisin, notin, dhёnien e biçikletёs, ose kalёrimin nuk ju bёn ekspert. E njёjta ndodh edhe me 
negocimin"

(Fischer et al., 2009)



6. Zgjidhjet

10 rregulla pёr menaxhim tё suksesshёm tё konfliktit

• 1. pёrcaktoni njё diangnozё tё kujdesshme

• 2. vazhdoni sipas planit

• 3. siguroni qartёsi tё roleve

• 4. krijoni pranueshmёri

• 5. promovoni komunikimin

• 6. lejoni emocionet

• 7. ruani neutralitetin

• 8. jini transparent dhe tё ndershёm

• 9. kini durim

• 10. qёndroni modest

(Doppler & Lauterburg, 2014)



7. Potencialet dhe konkluzionet

Tё diskutojmё apo tё mos diskutojmё ? Oportunitetet nёpёrmjet konflikteve

• Identifikimi i potencialit pёr ndryshim, pёrmirёsim dhe zhvillim 
• Parandalimi i stanjacionit
• Vёnia e gishtit tek problemet→ zhvillimi i ndёrgjegjshmёrisё sё problemit 
• Refletim & kёndvёshtrim i diferencuar i problemeve
• Zgjidhja e hapur e konfliktit parandalon pёrshkallёzimin e konfliktit dhe tensionin
• Fuqizimi i vetё-besimit dhe vetёvlerёsimit 
• Ruajtja e interesave tё vetvetes
• Fuqizimi i kohezionit tё grupit (pas zgjidhjes)
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