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Tema 1. Parimet themelore té komunikimit

Céshtja: 1.1 Konceptet bazé té komunikimit.

Komunikimi éshté njé nga proceset socio-kulturore me té réndésishme. Njerézit kané nevojé té
komunikojné me njéri-tjetrin. Té shkémbejné ide, déshira té japin e té¢ marrin informacione. Té
dish té komunikosh me njerzit e tjeré éshté shumé e réndésishme, té kesh aftésiné qé t’i bésh té
tjerét t€ t€ kuptojné pér até qé ke ndérmend t’u thuash t€ leht€son marrdhéniet me ta, shmang
kegkuptimet, mosmarrveshjet e konfliktet.

Né jetén toné té pérditéshme kemi hasur se shkaku i konflikteve té thella e shpesh té
pazgjidhéshme ka géné njé kegkuptim, njé fjalé e théné jo né vendin e duhur dhe me pérmbajtjen
e duhur, e dégjuar apo e kuptuar keq. Shpesh e kemi ndjeré vehten shumé keq, kemi vuajtur se
eprori apo dikush tjetér na foli réndé me pa té drejté, nuk na kuptoi si duhet apo jemi ndéshkuar se
urdhéri gé na u dha nuk ishte ashtu si¢c e kuptuam ne. Ju dini shumé histori té tilla tragjike dhe
komike. Por ne kemi edhe njé detyré tjetér. Drejtues me pérvojé dhe studiuesé kané arritur né
konkluzionin se eficenca e punés sé vartésve varet mjaft nga vullneti dhe pérpjekjet e tyre pér té
bashképunuar dhe koordinuar punét. Nése ky koordinim nuk arrihet si duhet drejtuesit e té gjitha
niveleve duhet té drejtohen tek mungesat gé mund té keté né komunikimin midis individéve dhe
grupeve té punés, nése duan qé vartésit e tyre té arrijné kuptimin dhe koordinimin e duhur pé
realizimin e objektivave té detyrés sé pérbashkét. Kjo e bén komunikimin njé problem kyc té
drejtimit dhe mungesa e komunikimit éshté pakénagésia dhe ankimi i paré gé béjné mjaft vartés
pé eprorét e tyre direkté.

”Komunikimi éshté procesi me anén e té cilit shkémbehen dhe kuptohen informacionet midis
dy a mé shumé njerzve me géllim gé té motivohen ose té ndikohen né sjelljet apo géndrimet e
Wre,’

Né njé organizaté komunikimi ka dy géllime parésore.

Sé pari na jep mjetet me anén e té cilave do té mund té arrijmé objektivat e detyrés.

Ményrén se si planet gé do té zbatohen dhe veprimet gé do té kryhen u pércillen punonjésve dhe
koordinohen pér tu realizuar.

Sé dyti komunikimi siguron mjetet me anén e té cilave individét nxiten té punojné pér
pérmbushjen e plaveve me vullnetin e tyre dhe me entusiazém.

Komunikimi midis njerzve éshté mjeti i paré dhe vendimtar pér arritjen e koordinimit.

Céshtja: 1.2 Komunikimi si disipliné

Mund té themi se pa komunikim nuk éshté mé e mundur ekzistenca. Shumé njeréz ngatérrojné
disiplinén me menaxhimin. Disiplina mund té udhézojé sjelljen si dhe mund té vendosé kufij duke
kriuar ndihmesé né progesin e punés . Sistemet vendosin rregulla, né se rregullat nuk respektohen
dhe shkelen atéheré disiplina éshté cénuar. “Disiplina” zbatohet pér dénimin qé éshté pasojé e
thyerjes sé rregullave. Né sé kemi njé sjellje jo konsistente té nxénésit né klasé dhe ky rast ka
pérséritje, atéheré nxénési do té pérballet me késhillin e disipinés. Marrédhéniet me publikun,
njé disipliné gé fokusohet né krijimin e njé imazhi pozitiv né fushén e biznesit, u shfag né mesin e
shekullit té kaluar pér shkak se kompanité e kishin véné re se sa shumé kishin ndikuar mediat né
mjedisin e tyre té biznesit. Tashmé éshté e pamundur gé té injorohet opinioni publik pasi njé
“personalitet mediatik”, 1 cili nuk hezitonte t& pé€rdor median pér ti trazuar qytetarét e duke



sulmuar bizneset. Qasja né media &shté béré njé mjet i garté pér pérdorim nga ana e kompanive:
njé ményré pér té ndikuar pozitivisht né mjedis pér té ruajtur progresin e tyre ekonomik.

Disiplina ka arritur né nivel té larté, jo pér shkak té modés, por nga nevoja e thjeshté.

Disiplina éshté njé grup veprimesh té pércaktuara nga rrethi i biznesit pér té korrigjuar sjelljet dhe
vendimet e marra nga njé individ gé konsiderohet i papérshtatshém né funksionin e mjedisit té
punés.

Njé biznes negocion duke pérdorur etikén né komunikim dhe respekton disiplinén ai mund té
rezultojé né vetvete njé biznes komunikimi!

Komunikimi si disipline duhet té jeté i géndrueshém, i kuptueshém dhe sistematik.

Mé miré éshté té flisni pér vetén tuaj me fjalét tuaja se sa té lejoni té tjerét té flasin pér ju, me
fjalét e tyre.

Konsistent: i pérshtatshém pér ¢éshtjen dhe fushén e interesit té njerézve té ciléve i drejtohet.

I kuptueshém: duhet t’i pérshtatet njé kornize, njé logjike qé shprehet né kohézgjatje dhe afat
kohor té saj.

Sistematik: bota e komunikimit éshté gjithmoné né lévizje. Nuk ndalet asnjéheré. Ajo cfaré éshté
e vérteté sot, mund té ndryshon té nesérmen. Té kesh ndikim real né opinion publik ose né grupet
e synuara, nuk mjafton vetém dérgimi i njé mesazhi.

Disiplina kérkon njohuri, aftési, ndjeshméri dhe vetébesim por kur komunikimi éshté art
pérvoja béhét me e lehté pérmes praktikés duke treguar konsistence né profesionalizém
Reputacioni i organizatés suaj mund té ndihmon né hapjen e dyerve, né lobim, térhegje té

anétaréve té rinj, mbajtjen e anétaréve aktual, né llidhje me organizatat ndérkombétare, etj. Kjo
éshté po ashtu edhe njé kapital gé duhet té ushgehet né ményré té vazhdueshme, pérmes parimeve
dhe sjelljeve té pérbashkéta nga i gjithé stafi duke respektuar disiplinén né komunikim. Jo té
gjitha atributet e lartpérmendura aplikohen né organizatén tuaj. Pérformanca e organizatés suaj do
té reflektohet né aftésiné e saj pér té ndikuar né shogéri, né peshén e saj si aktor me rastin e
diskutimit dhe pérpilimit té politikave té reja, sa proaktive éshté né analizimin e zhvillimeve
ekonomike dhe sociale né vendin tuaj.

Céshtja:1.3 Parimet e komunikimit

Katér Parimet e Komunikimit

Ne jemi té vendosur pér té kérkuar té vértetén. Ne kérkojmé cilési né komunikim. .
Ne jemi té lidhur pér té kérkuar informacion. Ne jemi né kérkim té sasisé sé
informacionit té paraqitur gjaté komunikimit. ..

Ne jemi té lidhur pér té kérkuar lidhje. ...

Ne jemi té lidhur pér té kérkuar ményrén
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Cilat jané tiparet e komunikimit efektiv?

Sipas shtaté C-ve, komunikimi duhet té jeté: i garté, konciz, konkret, i sakté, koherent, i ploté
dhe i sjellshém . Né kété artikull, ne shikojmé secilén nga 7 C-té e Komunikimit dhe do té
ilustrojmé secilin element me shembuj té miré dhe té keq.

Cilat jané 3 aftésité e réndésishme té komunikimit?

3 aftésité kryesore té komunikimit pér sukses né vendin e punés

> Dégjim aktiv. Dégjimi aktiv pérfshin t'i kushtoni vémendje asaj qé thoné té tjerét dhe té
béni pyetje sqaruese pér té treguar interes dhe mirékuptim. ...

> Ndérgjegjésimi pér stilet e komunikimit. ...

> Bindja.

Metodat e komunikimit efektiv

Komunikimi pércaktohet si njé shkémbim informacioni midis dérguesit dhe marrésit dhe si njé
pérceptim 1 té kuptuarit midis individéve té pérfshiré. Analizat e kétij shkémbimi tregojné qé
komunikimi éshté njé proces i dyanshém qgé konsiston né lidhjen e njépasnjéshme té disa
elementeve.

1. Aftésité individuale né komunikim.
Aftésia e miré e komunikimit ndikon né:

» Pozitén tuaj né puné

> Efikasiteti né puné.

» Avancim né karrieré

» Suksesin né botén e re té biznesit .
Komunikimi éshté aftésia mé e réndésishme qé ne kemi né jeté. Ne harxhojmé pjesén mé té
madhe té kohés duke komunikuar. Té mos harrojmé se jané shpenzuar vite pér té mésuar se si té
flasim, lexojmé apo shkruajmé.

3. Réndésia e komunkimit.

» Pércaktimin e synimeve dhe transmetimin e tyre né ndérmarrje.
» Hartimin e planeve qé drejtohen apo fokusohen ndaj arritjes sé synimeve.
» Organizimin e burimeve njerézore dhe té gjitha burimeve té tjera né ményre eficente dhe
me efektive.
» Udhéhegjen dhe motivimin e individéve pér krijimin e njé klime té pérshtatshme pér
dhénien e kontributit maksimal.
» Kuptimin e progesit té vendimarrjes.
4. Réndésia e informacionit
Shumé probleme shkaktohen pér shkak té géndrimit ndaj transmetimit té informacionit
» Komunkimi i menaxherve
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Komunikimi nga larté —poshté
Komunikimi poshté — lart
Komunikimi horizontal
Komunkimi diagonal

Céshtja 1.4 Ményrat e komunikimit efektiv.

Ményra té ndryshme té transferimit té informacionit nga njé person tek tjetri quhen komunikim.

Besohet se komunikimi éshté efektiv kur dérguesi i informacionit komunikon né té njéjtén
gjatési vale me marrésin. Sidoqofté, edhe komunikimi né njé sistem té vetém té shenjave nuk
garanton qé mesazhi do té deshifrohet né ményré korrekte.

Procesi i komunikimit pérfshin pesé elemente:
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Komunikuesi éshté ai gé transmeton informacion.

Pérmbajtja e mesazhit.

Ményra e transmetimit t& informacionit (si kryhet).

Audienca, ose marrési, éshté ai pér té cilin éshté menduar mesazhi.

Faza pérfundimtare e komunikimit, duke ju lejuar t& kuptoni nése ka ndodhur njé
komunikim efektiv,wshté e mundur vetém nése katér t& méparshmit jané mjaftueshém té
kénagshém.

Parimet e komunikimit efektiv.

Pa komunikim pozitiv, nuk mund té arrihet mirékuptimi i ndérsjellé pér ¢do ¢éshtje. Né ményré
gé té sigurohemi qé njerézit e tjeré e perceptojné sakté informacionin gé po largohet, éshté e
nevojshme té pajtoheni me njé numér kérkesash.

Para sé gjithash, duhet t'i kushtoni vémendje parimeve té komunikimit efektiv:
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Komunikimi duhet té jeté i dyanshém. Kur té gjithé pjesémarrésit jané té interesuar pér njé
rezultat pozitiv té bisedés, dhe éshté i barabarté pér ta, lind efekti i nevojshém.

Marrési duhet té béjé cdo pérpjekje pér té perceptuar si duhet mesazhin.

Mesazhi duhet té jeté i garté, i strukturuar dhe konciz.

Marrési duhet t'i besojé folésit, té respektojé mendimin e tij dhe t& mos véré né dyshim
aftésiné e tij.

Komunikimi efektiv éshté gjithmoné emocional, né masén gé éshté i pérshtatshém né njé
situaté té caktuar.

Durim dhe keqgardhje ndaj té metave té njerézve té tjeré. Pranimi i njerézve ashtu si¢ jané,
pa u pérpjekur té korrigjoni ose rregulloni ndonjé gjé.

Céshtja 1.5 Komunikimi verbal dhe jo verbal.

Komunikimi pérfagéson njé nga ményrat dhe format mé té larta té bashkéveprimit té géniet
njerézore.



Komunikimi éshté individual (ndérmjet dy personave) por edhe ndérmjet mé shumé se dy ne
grupe té vogla pér té zhgjidhur probleme. Né publik pér té ndikuar sjelljen dhe informim.

Brenda dhe ndérmjet bizneseve pér té krijuar maredhénie té ndérvarura brenda njé biznesi spitali,
agjensie geveritare, institucioni etj. masivisht népérmjet medias sé shkruar dhe asaj elektronike
(maredhénie sociale, biznesi, informim, bindje, marketing etj).

Termi komunikim né biznes pérdoret pér té gjitha mesazhet gé ne marim dhe dergojmé (per
géllime zyrtare ose jo) né lidhje me punén dhe biznesin: drejtimi i njé biznesi, menaxhimi i njé
organizate , administrim i ¢éshtjeve zyrtare té€ njé organizate vullnetare, né njé kafe me miq, né
koridor, né panair, ekspozité.

Ekzistojné mjete té ndryshme té komunikimit verbal dhe jo verbal. Klasifikimi i komunikimit
bazuar né kanalin e pércjelljes se tij, i ndan ato né dy grupe té médha: verbal dhe jo verbal.

Né komunikimin verbal, njésia themelore éshté FJALA ndérsa né até jo verbal njésia themelor
éshté GJESTI.

I.Komunikimi verbal

Komunikimi verbal: Pérmes fjaléve ndihmon njerézit té projektojné imazhin e njeriut té ditur, té
shprehin singeritet, interes dhe bashképunim: té krijojné besim: té njohin tensionin personal dhe
tek vetja dhe tek té tjerét: té identifikojné mospérputhjet mes fjaléve dhe veprimeve

Shembull: nje person gé thoté jam shumé i lumtur qé té takova ndérkohé qé éshté i shpérgendruar,
shikon rreth e rrotull, interpretohet si jo e singerté.

Il. Komunikimi jo-verbal

Né komunikimi jo-verbal njerézit i dérgojné mesazhe njéri-tjetrit jo pérmes fjaléve por pérmes
gjestikulacioneve si shprehjeve té fytyrés , poziocioneve té kokeés, lévizjeve té duarve dhe té
krahéve, ményrés sé géndrimit , pozicionit té trupit dhe té kémbéve. Edhe ményra se si pérdorim
distancén jep mesazhe.

3. Pérdorimi i objekteve si: veshja (ngjyra, modele, mirémbajtja etj), aromat e pérdorura, prerja
dhe moda e flokeve, arkitektura, etj. Arredimi dhomés, zyrés, organizimi i tavolinés sé punés,
etj dhe kombinimi i tyre).

4 Pérdorimi i kohés

5.Pérdorimi i medias si psh: piktura, grafiket, tingujt dhe té shkruarit

6.Sjellja

7. Hapésira personale dhe distanca

Céshtja:1.6 Barrierrat e komunikimit

Komunikimi éshté njé proces gé fillon me njé dérgues i cili kodon mesazhin dhe e kalon até
pérmes njé kanali te marrési gqé deshifron mesazhin. Komunikimi éshté i frytshém nése dhe vetém



nése mesazhet e dérguara nga dérguesi interpretohen me té njéjtin kuptim nga marrési. Nése ¢do
Iloj shqgetésimi bllokon ¢do hap té komunikimit, mesazhi do té shkatérrohet. Pér shkak té
shqetésimeve té tilla, menaxherét né njé organizaté pérballen me probleme té rénda. Késhtu,
menaxherét duhet té gjejné barriera té tilla dhe té ndérmarrin hapa pér t'i hequr gafe ato.

Ka disa pengesa qé ndikojné né rrjedhén e komunikimit né njé organizaté. Kéto barriera
ndérpresin rrjedhén e komunikimit nga dérguesi te marrési, duke e béré késhtu komunikimin
joefektiv. Eshté thelbésore gé menaxherét t'i kapércejné kéto pengesa. Barrierat kryesore té
komunikimit jané pérmbledhur mé poshté.

Mé poshté jané pengesat kryesore té komunikimit:

1.

Dallimet perceptuese dhe gjuhésore: Perceptimi éshté pérgjithésisht se si ¢cdo
individ interpreton botén pérreth tij. Té gjithé né pérgjithési duan té marrin mesazhe
té réndésishme pér ta. Por cdo mesazh qé éshté kundér vlerave té tyre nuk

pranohet. Njé ngjarje e njéjté mund té merret ndryshe nga individé té ndryshém. Pér
shembull: Njé person éshté né pushim pér njé muaj pér arsye personale (njé anétar i
familjes éshté kritik). Menaxheri i Burimeve Njerézore mund té jeté né konfuzion
nése do ta mbajé até punonjés apo jo, menaxheri i menjéhershém mund té mendojé
pér zévendésim sepse produktiviteti i ekipit té tij po pengohet, anétarét e familjes
mund ta marrin até si njé mbéshtetje emocionale.

Dallimet gjuhésore gjithashtu cojné né prishje té komunikimit. E njéjta fjalé mund té
thoté ndryshe pér individé té ndryshém. Pér shembull: merrni parasysh njé fjalé
"vleré",

a. Cilaéshté vlera e kétij laptopi?
b. E vlerésoj marrédhénien toné?
c. Cilaéshté vlera e té mésuarit té aftésive teknike?

» Vlera™ do té thoté ndryshe né fjali t¢ ndryshme. Ndérprerja e komunikimit ndodh nése ka

>

perceptim té gabuar nga marrési.

Mbingarkesa e informacionit: Menaxherét jané té€ rrethuar me njé grup
informacioni. Eshté thelbésore té kontrollohet kjo rrjedhé informacioni, pérndryshe
informacioni ka té ngjaré té keqginterpretohet ose harrohet ose anashkalohet. Si rezultat,
komunikimi éshté mé pak efektiv.

Pavémendje: Ndonjéheré ne thjesht nuk dégjojmé, por vetém dégjojmeé. Pér shembull, njé
udhétar mund t'i kushtojé vémendje njé tabele "NUK PARKIM", por nése njé shenjé e tillé
vendoset né té gjithé gytetin, ai nuk e dégjon mé até. Késhtu, mesazhet e pérséritura duhet té
injorohen pér komunikim efektiv. N& ményré té ngjashme, nése njé epror éshté i zhytur né
punén e tij né letér dhe vartési i tij i shpjegon atij problemin e tij, eprori mund té mos e
kuptojé até gé ai thoté dhe kjo ¢con né zhgénjim té vartésit.

Presionet kohore: Shpesh né organizaté objektivat duhet té arrihen brenda njé periudhe
kohore té caktuar, déshtimi i sé cilés ka pasoja negative. Me nxitim pér té pérmbushur
afatet, kanalet formale té komunikimit shkurtohen, ose mesazhet jepen pjesérisht, pra nuk
transferohen plotésisht. Prandaj duhet dhéné kohé e mjaftueshme pér komunikim efektiv.
Shpérgendrimi/Zhurma: Komunikimi gjithashtu ndikohet shumé nga zhurma ndaj



shpérgendrimeve. Ka edhe shpérgendrime fizike si p.sh., rrufeja e dobét, ulja e pakéndshme,
dhoma johigjienike gjithashtu ndikon né komunikimin né njé takim. N& ményré té
ngjashme, pérdorimi i altoparlantéve me zé té larté ndérhyn né komunikim.

» Emocionet: Gjendja emocionale né njé moment té caktuar kohore gjithashtu ndikon né
komunikim. Nése marrési mendon se komunikuesi éshté i zeméruar, ai interpreton se
informacioni gé dérgohet éshté shumé i keq. Ndérsa ai e merr ndryshe nése komunikuesi
éshté i lumtur dhe gazmor (né até rast mesazhi interpretohet si i miré dhe interesant).

» Kompleksiteti né strukturén organizative: Sa mé e madhe hierarkia né njé organizaté
(dmth. mé shumé numri i niveleve menaxheriale), mé shumé jané shanset gé komunikimi té
shkatérrohet. Vetém njerézit né nivelin mé té larté mund té shohin pamjen e pérgjithshme,
ndérsa njerézit né nivel té ulét thjesht kané njohuri pér zonén e tyre dhe pak njohuri pér
fushat e tjera.

» Mbajtja e dobét: Kujtesa njerézore nuk mund té funksionojé pértej njé kufiri. Njeriu nuk
mund té mbajé gjithmoné até gé i thuhet vecanérisht nése nuk é&shté i interesuar ose nuk
éshté i vémendshém. Kjo ¢on né prishje t& komunikimit.

Tema 2: Strategjité dhe teknikat e komunikimit
Céshtja :2.1 Metodologjia pér hartimin e strategjisé sé komunikimit

Strategjia e komunikimit duhet t€ ndihmojé né pérmirésimin e reputacionit té& shogérisé civile,
dukshmérisé sé saj té rritur dhe njohjes nga ana e qytetaréve. Funksioni primar i strategjisé
éshté té specifikojé ményrat dhe format e pérpunimit té informacioneve té cilat organizata
déshiron t’i ndajé me grupet e synuara. Veté strategjia do t€ veprojé edhe né pérmirésimin e
kapaciteteve té brendshme té organizatés pér PR qasje, si dhe pér vendosjen e marrédhénie té
géndrueshme me mediat.

Strategjia e komunikimit shkon né favor té strategjisé té organizatés dhe éshté né
pérputhje me vizionin, misionin, géllimet dhe vlerat e organizatés .

Strategjia e komunikimit pérmban:

Definimin e géllimeve té pérgjithshme dhe specifike t& komunikimit;

Anét e brendshme té forta dhe té dobéta t& komunikimit dhe sfidat;

Anét e dobéta té brendshme dhe rreziget (konteksti mediatik, politik dhe publik);

Identifikimin e audiencés sé synuar, pércaktimin e nevojave té secilit grup

té synuar né drejtim té géllimeve komunikuese té organizatés;

Zhvillimin e mesazheve té shfrytézuara ndaj publikut té gjeré dhe

drejt ¢cdo grupi té synuar veg e veg;

» Instrumente, kanale dhe aktivitete té shfrytézuara gjaté transmetimit
té informacionit dhe realizimit t¢ komunikimit;

» Kornizé kohore té zbatimit té aktiviteteve;

» Pérgjegjési pér zbatimin e strategjisé, monitorim dhe vlerésim.

YV V VYV
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Céshtja: 2.2 Nevoja dhe arsyeja pér hartimin strategjisé komunikimit

Organizata né kuadér té veprimeve té veta dhe aktiviteteve té ndryshme , duke i shfrytézuar sé
pari mediat dhe rrjetet sociale, ndan informacione pér audiencén. Tipari kryesor i marrédhénieve
me publikun éshté pérdorimi i sakté i gjuhés shqipe né fushén e komunikimit, mesazhet, fjalimet
né publik me njé gamé té gjeré té grupeve té synuara. Edhe pse organizata komunikon me
publikun duke pérdorur mediat, megjithaté duhet njé gasje strategjike né komunikimin me grupet
e synuara, duke marré parasysh diversitetin e grupit té synuar dhe kategorive té ndryshme té
pérfshira me ta.

Prej resurseve gé ka né dispozicion, né komunikimin me publikun organizata duhet té keté njé
person pér marrédhénie me publikun i cili ka pérvojé shumévjecare pune me mediat. Organizata
duhet té keté éeb fagen e vet, Funpage-in e vet né Facebook dhe profil té vetin né Te&itter. Pér mé
tepér, organizata duhéet té keté njé Strategji pér marrédhéniet me publikun té hartuar.

Nevojén pér pérgatitjen e Strategjisé sé Komunikimit, organizata duhet ta shohi né rritjen e
teknologjisé, por edhe né nevojén pér ndarjen e rregullt t&¢ informatave me grupin e synuar pér
edukimin e tyre né lidhje me aktivitetet eorganizatés Né konsultim me konstituentét e organizatés
éshté e nevojshme njé komunikim i rregullt me mediat pér ndarjen e informacioneve mbi
aktivitetet dhe rezultatet e arritura té projekteve té ndryshme.Népérmjet raportimit té rregullt,do
té pérmirésohet ndérgjegjésimi i Klientelés , ndérsa organizata do té rrisé irébesimin né mesin e
konstituentéve.

Qéllimet e pérgjithshme té strategjisé sé komunikimit:

> 1.Pérmirésimi i transparencés sé punés séorganizatés;
» 2.Pérmirésimi i komunikimit né organizaté
» 3.Pérparimi i imazhit té organizatés para klientéve dhe bashképunétoréve;

Qéllimet specifike té strategjisé sé komunikimit:

» Informim i pérmirésuar pér qytetarét.

> Respektimi i diversiteteve etnike, kulturore dhe fetare né komunitet;
» Promovimi i konceptit pér pjesémarrje qytetare, rrjetézim dhe edukim;
» PR i pérmirésuar iorganizatés;

Céshtja: 2.3 Teknikat e Komunikimit

Mé poshté jané mbledhur 14 teknikat dhe strategjité mé té mira t€ komunikimit, pér t'na
ndihmuar té mésojmé té komunikojmeé si duhet

1.Qendrimi i heshtur:Cuditérisht,té gendruarit i heshtur mund té jeté njé nga
strategjité mé efektive pér komunikim, vecanérisht nése pérpigeni té térhigni diké gé té ndajé
mé shumé informacion me ju. Né vend té pérgjigjes menjéheré pas deklaratés sé pérfunduar té



partnerit tuaj, heshtni, por géndroni té vémendshém. Kjo né té vérteté mund té inkurajojé
njerézit gé té japin mé shumé informacion.

2. Béj Pyetje:Pa marré parasysh se sa informacion ju jepet vullnetarisht, kurré nuk do
té mésoni gjithcka gé ju duhet té dini pa bwrw disa pyetje.

3.Dégjimi:Komunikimi é&shté efektivisht i padobishém nése nuk dégjoni dhe nuk
kuptoni pérgjigjet gé ju merrni né lidhje me mesazhin tuaj. Dégjimi nuk éshté vetém duke
pérdorur veshét pér té mbledhur tingujt. Duhet té kuptoni gjérat gé ju jané théné né até ményré
gé ju té mund té formoni njé pérgjigje koherente dhe té ditur.

4.Feedback: éshté njé pjesé e réndésishme e komunikimit, si nga marrésit tuaj ashtu
edhe nga ju gé jepni mesazhin. Duhet té jeni né gjendje té pércillni informacionin né ményré té
tillé q& marrési, t€ cilit ju 1 adresoni kété informacion, mund t’ju ofrojé njé reagim ose kritiké

pér informacionin tuaj.

5.Vézhgimi:Kjo éshté njé taktiké e miré nése nuk keni aftési té mira té komunikimit
verbal ose jo verbal. Gjeni njé ményré pér té vendosur veten pérballé njé numri té madh
njerézish. Kéto nuk duhet té jené njeréz gé i njihni. Kérkesa e vetme éshté gé kéta individé
duhet té jené komunikues té afté.

6.Lexoni:Njerézit nuk lexojné ag shumé sa kané lexuar mé paré dhe kjo shihet
lehtésisht né dobésité e komunikimit me shkrim.

7. Menaxhimi i Stresit: Komunikimi mund té jeté shumé stresues, sidomos kur aftésité
tuaja pér té komunikuar nuk jané shumé té mira. Problemet fillojné té lindin vetém kur ju nuk
mund ta zbusni kété stres dhe filloni t€ ndérhyni né aftésiné tuaj pér té ofruar informata
koherente.

8.Ndjeshméria ose ndérgjegjésimi emocional jané gjithashtu thelbésore pér njé
transferim té garté té informacionit. Ju mund ta kuptoni lehtésisht kur emocionet tuaja po
shkaktojné probleme me komunikimin tuaj. Té genit i ndjeshém ju jep mundésiné té dalloni se
kur emocionet e té tjeréve mund té shkaktojné njé problem.

9.Entuziazmi: Njé nga ményrat mé té lehta kur komunikoni é&shté atehere kur ju jeni
entuziasté né lidhje me até gé po tregoni. Askush nuk do té déshirojé té flasé me ju nése
psherétini, mbani syté té ulur

10.Gjuha e zgjedhur:Fjalét gé zgjidhni té pérdorni pér té pérshkruar veten ose kolegét
tuaj mund té kené njé efekt dramatik né pranueshmériné e aftésive tuaja té komunikimit
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11.Sensi i Humorit: Mbajtja e ndjenjés sé humorit, madje edhe kur gjérat duken keq,
mund té jeté njé ményré e shkélqyer pér té shtuar aftésité tuaja komunikuese. Gjithkush pélgen
té geshé, dhe duke geshur largon stresin, gjé e cila mund té ndihmojé pér té pérmirésuar
gjendjen e pérgjithshme té bisedés. Megjithaté, sigurohuni qé humori juaj éshté i pérshtatshém
pér situatén.

12. Buzegeshja: Njé buzégeshje éshté mjeti mé i miré dhe arma juaj mé e miré pér té
getésuar anétarét e ekipit tuaj gé mund té jené nervoze..

13. Singeriteti:Singeriteti éshté shpesh njé nga barrierat mé té médha pér komunikim
efektiv, por éshté dhe njé nga mé té lehtat pér tu kapércyer. Komunikimi efektiv mbéshtetet
kryesisht né besimin.Ju duhet t& besoni personin me té cilin po flisni pér té siguruar
informacionin e sakté dhe lehtésisht té kuptueshém. Singeriteti duhet té jeté parésor né ¢cdo gjé
gé béni.

14. Thjeshtésia: Njé komunikues i miré mund té flasé me njé auditor me njeréz dhe
secili prej tyre té largohet me ndjenjén sikur prezantimi ishte pérgatitur posacérisht pér ta. Ky
éshté niveli i aftésive gé duhet té pérpigeni té arrini

15. Mésoni vazhdimisht: Shpesh njerzit gabojné kur mendojné se jané komunikues
efektiv, dhe nuk kané asgjé pér t& mésuar. Albert Einstein ka théné: “Kur ndaleni sé mésuari

keni filluar té vdisni”.
Céshtja 2.4 Teknikat e komunikimit efektiv

Komunikimi efektiv do té jeté i dobishém si pér punén ashtu edhe pér marrédhéniet e pérditshme
shogérore. Teknikat dhe aftésité e komunikimit mund té zhvillohen dhe pérmirésohen pér ta béré
jetén shumé mé té lehté pér kédo.

A doni té béheni pozitivé né procesin e komunikimit? Do té jeté e dobishme pér ju t€ mésoni disa
teknika pér té pérmirésuar efikasitetin e komunikimit:

» Meésoni té dégjoni me Kkujdes até gé thuhet. Ju nuk duhet thjesht té shikoni
bashkébiseduesin gjaté njé bisede, por gjithashtu té pérkuleni pak, tundni kokén dhe té
béni pyetjet e duhura drejtuese. Kjo tekniké do t'ju lejojé té kuptoni me saktési
kéndvéshtrimin e bashkébiseduesit.

» Jini té garté, konciz dhe né pikén e duhur. Sa mé garté té formulohet njé mendim, ag mé
shumé ka té ngjaré qé ai té kuptohet dhe perceptohet si duhet.

» Pérfshini jo vetém komunikim verbal, por edhe jo verbal né arsenalin tuaj. Béni té njéjtén
sjellje si bashkébiseduesi, pérpiquni té pérdorni vetém gjeste té hapura, mos prekni fytyrén
tuaj gjaté bisedés.
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Shikoni pér ngjyrosjen emocionale té fjalés. Duhet té jeté i moderuar, por aq shumé sa gé
bashkébiseduesi té kuptojé interesin tuaj pér pyetjen.

Zotéroni teknikat e té folurit né publik. Aftésia pér té kontrolluar zérin mund té
pérshpejtojé zhvillimin e komunikimit efektiv. Artikulimi i garté, timbri i sakté dhe
véllimi i ekuilibruar do ta béjné ¢do mesazh pozitiv.

Zotéroni mjetet teknike té komunikimit. Cdo i rritur duhet té jeté né gjendje té pérdoré
telefonin, faksin, Skype, postén elektronike. Komunikimi me shkrim duhet t& zhvillohet
rregullisht.

Kéto jané thjesht teknika themelore té krijuara pér té lehtésuar dhe pérmirésuar
komunikimin ndérpersonal.

Céshtja: 2.5 Rregullat pér komunikim efektiv

Cdo komunikim ndérpersonal duhet té jeté né pérputhje me disa norma. Shkelja e tyre ¢on né
mungesé té mirékuptimit midis bashkébiseduesve, konflikte dhe madje deri né prishjen e
marrédhénieve.

>

>
>

Flisni gjuhén e personit tjetér. Ky rregull duhet té kuptohet si nevojé pér t& marré parasysh
nivelin e arsimit, statusin shogéror, moshén dhe parametrat e tjeré. Pér tu dégjuar dhe
kuptuar, duhet té formuloni mendimet tuaja bazuar né karakteristikat e audiencés.

Pérgatituni pér té komunikuar. Nése biseda nuk é&shté spontane, duhet té mésoni
paraprakisht me ké dhe pér ¢faré arsye do té takoheni. Merrni mjete vizuale dhe teknike.
Zhvilloni njé plan bisede.

Mésoni teknikat e dégjimit aktiv, kjo do té ndihmojé né pozicionimin e bashkébiseduesit
dhe kuptimin mé té miré té kéndvéshtrimit té tij.

Flisni garté, mesatarisht me zé té larté dhe me vetébesim, mos i shtrini fjalét, por mos i
frekuentoni.

Kur shkruani letrén tuaj, géndroni né stilin tuaj té zgjedhur.

Para se té telefononi me telefon ose Skype, planifikoni para kohe pér bisedén dhe céshtjet
gé do té diskutohen.

Ményrat pér té komunikuar né ményré efektive

Pér té arritur mirékuptim té ndérsjellé né procesin e komunikimit, &shté e nevojshme té krijohen
kushte dhe té merren parasysh ményrat e mundshme té komunikimit efektiv. Jané gjashté prej

tyre:

>

>
>

Pérpiquni té jeni sa mé bindés. Gjithmoné flisni shkurtimisht dhe né lidhje me céshtjen,
shmangni grumbujt e fjaléve té panevojshme, I&shimet dhe interpretimet e mundshme té
dyfishta.

Pérdorni terminologji dhe profesionalizém vetém kur ato jané té réndésishme.

Edhe né komunikimin e pérditshém, shprehjet zhargon dhe zhargon duhet té shmangen,
veganérisht pér komunikimin ndérmjet brezave.
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» Shmangni stresin e panevojshém emocional, pozitiv dhe negativ.

» Mundohuni té adresoni né njé ményré té personalizuar, me emér, gradé shkencore ose
ushtarake, ose duke bashkuar njé grup bashkébiseduesish me njé fjalé universale té
réndésishme.

» Gjithmoné ndigni rregullat e mirésjelljes dhe mirésjelljes.

Céshtja:2.6 Grupet e synuara dhe kanalet e komunikimit

Komunikimi me publikun éshté njé proces afatgjaté i cili pérmban njé séré aktivitetesh dhe
elementesh, si¢ jané informacionet, ményrat dhe kanalet pérmes té cilave jané bartur ato
informacione, shkaget dhe géllimet e informacionit, si dhe pércaktimi i njé grupi specifik té
synuar gé do té jeté i prekur me problemin apo me zgjidhjen gé pérpunohet.

Njékohésisht,komunikimi i planifikuar asnjéheré nuk duhet té jeté géllim veté mé vete,
por té paragesé vetém njérén nga ményrat pér realizimin e objektivave té
organizatés.Pikérisht nga kjo buron nevoja pér njé qasje strategjike pér t'iu drejtuar
audiencés sé synuar, si dhe nevoja pér grumbullimin e sistematizuar té informatave kthyese
nga publiku.

Grupet kyce té synuara:

Pjesétarét e bashkésive etnike;

TE rinjté;

Institucionet lokale dhe shtetérore;
Oganizatat qytetare;

» Mediat nacionale dhe lokale:

YV VYV

Bazuar né pérvojén e deritashme té organizatave grupet e tyre té synuara, resurset me té cilat
disponon,gasshméria e mjeteve pér komunikim dhe pérshtatshmériné e tyre drejt objektivave
té pércaktuara, audiencén dhe mesazhin, organizata do t’i pérdoré instrumentet pér
komunikim té drejtpérdrejté dhe té térthorté.

Me géllim té komunikimit té rregullt dhe té papenguar, organizat , pé komunikim duhet té
shfrytézojé kanalet sa vijon:

> Mijetet elektronike ( fagja e internetit, e-mail adresat zyrtare, komunikatat etj.);
Mediat (lokale dhe nacionale, mediat e shkruara dhe elektronike);

Mediat e reja;

Materialet e shtypura;

Komunikimin personal;

Materialet promovuese.

VVVYVY VY
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Tema 3. Progeset e komunikimit

Céshtja:3.1 Réndésia e procesi té komunikimit

Komunikimi éshté thelbésor pér ekzistencén dhe mbijetesén e njerézve, si dhe pér njé
organizaté.Eshté njé proces i krijimit dhe shkémbimit té ideve, informacioneve, piképamjeve,
fakteve, ndjenjave etj. ndérmjet njerézve pér té arritur njé mirékuptim té pérbashket.

Komunikimi éshté celési i funksionit drejtues té menaxhimit.

Procesi i komunikimit i referohet transmetimit ose kalimit té informacionit ose mesazhit nga
dérguesi pérmes njé kanali té zgjedhur te marrési duke kapércyer barrierat gé ndikojné né
ritmin e tij .

Procesi i komunikimit éshté ciklik pasi fillon me dérguesin dhe pérfundon me dérguesin né
formén e reagimit.

Si po zhvillohet komunikimi?

Procesi i komunikimit pérbéhet nga katér komponenté kryesoré. Kéto komponenté
pérfshijné kodimin, mjetin e transmetimit, dekodimin dhe reagimin. Procesi i komunikimit
fillon me dérguesin dhe pérfundon me marrésin. Dérguesi éshté njé individ, grup ose organizaté
qgé fillon komunikimin.

Procesi i komunikimit i referohet njé séré veprimesh ose hapash té ndérmarré pér té komunikuar
me sukses .

Ai pérfshin disa komponenté té tillé si dérguesi i komunikimit, mesazhi aktual qé po dérgohet,
kodimi i mesazhit, marrési dhe dekodimi i mesazhit.

Pse éshté i réndésishém komunikimi?

Késhtu, komunikimi ndihmon pér té kuptuar mé miré njerézit duke hequr kegkuptimet dhe
duke krijuar gartési mendimesh dhe shprehjeje . Ajo gjithashtu edukon njerézit. ... Ai lidh
hendekun midis individéve dhe grupeve népérmjet rrjedhés sé informacionit dhe mirékuptimit
ndérmjet tyre. Informacioni éshté aspekti mé jetik pér komunikim.

Céshtja:3.2 Procesi i komunimit

Komunikimi eshte esenca e shogerise njerezore, dhe nw kete mwnyre njerezit kanw zhvilluar
sistemin mw kompleks tw shkwmbimit tw informacionit. Shoqwritw janw dalluar nga sistemet
e komunikimit.

Gjithashtu, njerezit komunikojne ne menyra te thjeshta me ane te: veshjes, gjesteve dhe
shprehjeve te fytyres.
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Komunikim do te thote shkembim i njohurive, i opinioneve, me nje ose me shume njerez.
Qellimi i komunikimit

Komunikimi mund tw pewdoret pwr gqwllime tw ndryshme.Disa nga gellimet kryesore
mund te klasifikohen si me poshte:

> Per te marre dicka, si¢ eshte rasti i porosise te ushgimit ne restorant, ose kur nje
femije kerkon dicka nga prinderit;

» Per te kontrolluar sjelljen e njerezve te tjere, si psh kur shefat urdherojen
vartesit e tyre ose kur nje drejtor i nje agjencie, pershkruan detyrat ge stafi i tij

duhet te permbushe gjate periudhes ne vazhdim;
> Per te informuar dike, psh ne rastin kur mesuesi shpjegon nje mesim, ose nje

punonjes i sherbimit keshillimor i shpjegon dicka nje grupi fermersh;

» Per te permbushur nje deshire per me shume dije- psh kur ne pyesim per
dicka, ose kur lundrojme ne internet per te gjetur informacionin e duhur;

> Per te shprehur nje ndjenje-si ne rastin e pergafimit te dy migve ge takohen
pas shume kohe;

» Per te shprehuur kenagesine e te genit me miq te tjere- psh ne rastin e
kendimit te kengeve ne nje grup migsh;

> Per te shprehur nje gjendje psiko-emocionale- psh te qaret gjate nje
funerali, ose te geshurit gjate shikimit te nje komedie;

> Per te shprehur respektin- psh kur na jepet mundesia te vizitojme nje projekt
ose organizate dhe na duhet te themi dicka per ate komunitet, ose ne rastin kur
me i moshuari i migve te ftuar ndjen se duhet te pershendese dhe e falenderoje
komunitetitn.

Procesi i komunikimit:
= Kanalet e komunikimit; dhénési; marrési; kodimi; dekodimi i
informacioneve dhe fidbeku.
= Komunikimi midis njerzve: Komunikimi verbal dhe joverbal;
= Komunikimi formal dhe informal
= Komunikimi dhe menaxhimi i pérshtypjeve té té tjeréve; roli i perceptimit
né procesin e komunikimit (deformimet dhe shgetésimet e komunikimit)

Céshtja:3.3 Elementet né procesin e komunikimit

> Transmetues: éshté ai qé transmeton mesazhin
> Marrési: éshté ai qgé merr mesazhin.
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> Kodin: éshté térésia e shenjave qé do té pérdoren pér krijimin e mesazhit (fjalé, gjeste,
simbole).

> Mesazh: éshté informacioni ose grupi i té dhénave gé transmetohet.

> Kanali i komunikimit: éshté medium fizik gé do té pérdoret pér té dérguar mesazhin, té
tilla si letra, telefoni, televizioni, interneti, veté ajri etj.

> Zhurma: jané té gjitha shtrembérimet gé¢ mund té ndikojné né marrjen e mesazhit
origjinal, dhe mund té vijné nga dérguesi, kanali ose marrési.

> Reagime ose reagime: né shkallén e paré, éshté pérgjigjja e marrésit ndaj mesazhit té
marré. Nése dérguesi mé pas i pérgjigjet asaj qé éshté dérguar nga marrési, ai gjithashtu
konsiderohet reagim.

> Kontekst: jané rrethanat né té cilat zhvillohet procesi i komunikimit. Ato kané njé ndikim
té drejtpérdrejté né interpretimin e mesazhit (hapésira fizike, korniza kulturore e referimit
e dérguesit dhe marrésit, konteksti shogéror, etj.)

Komunikimi efektiv i referohet arritjes sé mirékuptimit dhe mirébesimit midis njerzve.
Komunikimi éshté njé process
Cilat jané shtatw komponentét e komunikimit?

Shtaté elementé kryesoré té procesit t& komunikimit jané: (1) dérguesi (2) ideté (3) kodimi (4)
kanali i komunikimit (5) marrési (6) dekodimi dhe (7) reagimi .

Cilat jané pesw hapat e procesit t&¢ komunikimit?

Procesi i komunikimit ka pesé hapa: formimi i idesé, kodimi, pérzgjedhja e kanalit, dekodimi dhe
reagimi .

Si rrjedh procesi i komunikimit?
Komunikimi mund té konsiderohet si njé proces ose rrjedhé. Ky model ka shtaté pjesé:

(1) burimin ose dérguesin e komunikimit, (2) kodimin, (3) mesazhin, (4) kanalin, (5)
dekodimin, (6) marrésin dhe (7) reagimin. ... Burimi nis njé mesazh duke koduar njé mendim.

Cilat jané elementet e réndésishme té komunikimit?

Procesi i komunikimit pérfshin té kuptuarit, ndarjen dhe kuptimin, dhe pérbéhet nga teté elementé
thelbésoré: burimi, mesazhi, kanali, marrési, reagimi, mjedisi, konteksti dhe ndérhyrja .

Cili éshté funksioni i komunikimit?

Komunikimi éshté procesi i shkémbimit t&é mesazheve,ideve,fakteve,opinioneve ose ndjenjave.
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Funksionet e komunikimit né njé organizaté jané té informojé, té bindé dhe té motivojé .
Punonjésit duhet té kené komunikim efektiv organizativ né ményré gé té arrijné performancé té
shkélgyer né puné.

Cilat jané teté fazat e procesit té komunikimit?

Procesi i komunikimit pérfshin teté elementé bazé - burimin (dérguesin), kodimin, mesazhin,
kanalin e transmetimit, marrésin, dekodimin, zhurmén dhe reagimin .

Céshtja 3.4 Komunikimi informativ dhe bindés

Komunikimi informues éshté ajo formé e komunikimit gé ndodh midis dhénésit té informacionit
dhe marrésit ku mesazhi ka karakter informues. Njé formé e komunikimit informues éshté
njoftimi nga drejtuesit pér njé takim ose pér njé mbledhje. Pas diskutimit apo debatit me
argumenta do té merret vendimi gjaté procesit t¢ komunikimit dhe do té béhet njoftimi.
Komunikimin informues e kemi né mjedisin e brendshém nga departamenti marketing i cili na
informon pér zgjerimin e tregut. Cilésité e produktit pas pérmirésimit té tij. Etiketat e produktit
informojné klientét né lidhje me pérbérjen cilésiné afati e skadencés etj. Komunikimi informativ
ka té béjé me karakterin informativ té informacionit gé pércillet ose gé delegohet.

Njé prezantim bindés, ka njé fillim, mes dhe fund té garté me tone pozitive i cili pérdor
materiale mbéshtetése, interesante dhe ndryshon ose pérforcon ndjenjat, ideté ose sjelljen e
dégjuesve.
Fjalimet bindése
> NEé njé fjalim bindés, njé folés pérpiget té bindé audiencén té marré pozicionin e
tij/saj né lidhje me njé temé.
> Njé fjalim bindés mund té shihet né imazhin ku CEO mban njé fjalim .
> Qéllimi i njéfjalimi bindés éshté té bindé audiencén té adoptojé kéndvéshtrimin e
folésit pér njé temé té caktuar.
> Thelbi i njé fjalimi bindés éshté patosi: térhegja dhe rezistenca me ndjenjat dhe
emocionet e audiencés.
> Pérvec patosit,fjalimetbindése pérmbajné thirrje pér mbéshtetje té logos
njkohésisht dhe té markés.
Marrédhéniet me Publikun jané praktikisht menaxhimi i rrjedhés sé informacionit midis njé
entiteti/institucioni dhe publikut. Ato synojné paragitjen sa mé pozitive té biznesit/institucionit
para qytetaréve, institucioneve té tjera, partneréve etj, duke zbutur ¢do perceptim negativ.
Aktivitetet mé té zakonshme jané pjesémarrja aktive né konferenca, marrja e ¢mimeve té
ndryshme, puna me shtypin etj. Né aspektin teknik, marrédhéniet me Publikun jané funksionet
menaxhuese, mbikéqyrése dhe teknike, qé forcojné aftésiné e institucionit pér té dégjuar,
vlerésuar dhe pérgjigjur atyre subjekteve, marrédhéniet me té cilat ndihmojné né arritjen e
misionit dhe objektivave té institucionit.
Cfaré duhet pasur parasysh pér komunikimin e jashtém informues?
* T¢ caktohen objektiva té qarta dhe t€ arritshme
* T¢€ identifikohen grupet e synuara
* T¢ pérgatitet strategjia
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* T¢ zgjidhen teknikat dhe media
* T¢€ planifikohet buxheti
* T¢ kryhet vlerésimi

Tema 4. Plani i komunikimit
Céshtja 4.1 Faktorét gé ndikojné né komunikim

Komunikimi éshté arti i transhimit té njohurive, ideve, informacionit dhe mendimeve nga nje
person te tjetri.Faktorét qé ndikojné né komunikim jané shumé té rendésishém. Ato kané themel
kryesor né progesin e komunikimit.

Faktorét gé ndikojné né komunikim jané:

Statusi / Roli

Dallimet kulturore.

Zgjedhja e kanalit té komunikimit.
Kohézgjatja e komunikimit.
Aftési té kufizuara.

Marrés i njohur ose i panjohur.
Perceptimi individual
Atmosferé/Zhurmé

Qartésia e mesazheve
Pérdorimi i gjuhés

Konkluzioni

Mungesa e reagimeve
Qéndrimet

Personalitetet Individuale

VVVVVVVVVVVVYY

Céshtja 4.2 Evidentimi i elementéve té njé plani strategjik

Nése jeni duke punuar pér njé institucion shtetéror, agjenci, njé organizaté jofitimprurése ose njé
korporaté, ju duhet té keni njé plan komunikimi té hartuar me pérpikeri.

Né hartimin e planit t¢ komunikimit té jashtém duhen pasur parasysh:

» Pérfshirja e partneréve né aktivitete té€ ndryshme sa heré té jeté e mundur (si: ngjarje té
veganta, aktivitete té vlerésimit dhe ecurisé sé punés, konferencat apo njoftimet pér shtyp,
etj...).

» Azhornoni palét e tjera té interesuara pér ecuriné e njé progesi té vecanté apo punés né
térési rreth aktiviteteve té planifikuara né kété kuadér. Komunikimi informues mund té
jeté formal me ftesa, gazeta apo raporte ose informal pérmes telefonatave, postés
elektronike, bisedave etj.

» Vlerésoni bashképunétorét tuaj né njoftimet pér shtyp apo publicitet. Nése ndérmerrni njé
aktivitet né media ku pérmendni bashképunétorét tuaj, béni kopje té programit dhe
shpérndajeni.
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> Njoftoni menjéheré partnerét pér zhvillimet pozitive apo negative apo pér ngjarje té
vecanta gé lidhen me ta.

» Gjeni njé ményré pér t€ gené i informuar rreth aktiviteteve me interes pér t’u ndjekur, t&
organizuara nga institucione me té cilat ju bashképunoni ose jo. té métejshme

Njé plan me afat kohor té detajuar ju ndihmon té vendosni objektiva té krijoni pritshméri, té matni
rezultatet dhe té nxirrni njohuri.

Né hartimin e njé plani strategjik té komunikimit ju duhet té mbani ne konsideraté kéto elemente.

Pércaktoni géllimin /objektivat

Identifikoni dhe profilizoni audiencén
Zhvilloni mesazhet

Zgjidhni kanalet e momunikimit

Zgjidhni aktivitetet dhe materialet

Krijoni partneritete

Zbatoni planin

Zbatoni afatet e pércaktuara né plan
Vlerésoni dhe béni korrigjime hap pas hapi.
Monitorni stafin

Vlerésoni buxhetin dhe llogarisni miré kostot
Evidentoni pritshmérité tuaja né drejtim té arritjes sé objektivit.

A VAN N N N NN N YN NN

Hapi 1: Pércaktoni géllimin.

Pér té nisur njé pérpjekje té suksesshme dhe efektive t& komunikimit, filloni me njé vlerésimi té
géllimeve tuaja aktuale né formé organizative. Shqyrtoni se ¢faré ju keni né biznesin tuaj psh.si
misionin, vizioni, vlerat dhe besimet né funksionin e saj. Vlerésoni nga afér potencialin se kush
jeni ju si kompani, cili éshté shérbimi gé ju ofroni pér klientét tuaj né mjedisn e jashtém, cili éshté
kontributi juaj né mjedisin ekonomik. Ky proces do ju ndihmojé té fokusoheni né iniciativat tuaja
drejt planit strategjik té komunikimit.

Hapi 2: Identifikoni dhe profilizoni audiencén

Pasi té keni pércaktuar problemet tuaja kryesore, éshté koha pér té identifikuar audiencéne synuar
né njé plan strategjik komunikimi.

Ju duhet t¢ merrni kohé pasi éshté thelbésore né zgjedhjen e ményrave mé efektive pér té
komunikuar e pér ta paré kété nga kéndvéshtrimi i audiencés tuaj.Ky lloji i informacionit bazé
duhet té keté impakt pozitiv mbi audiencén me géllim realizimin e objektivit.

Pérshkruani até gé dini, géndrimet e secilés audiencé si dhe sjelljet gé lidhen me ¢éshtjen tuaj:
Hapi 3: Zhvillimi i Mesazheve

Mesazhet tuaja jané té lidhura ngushté me géllimin dhe objektivat tuaja. Ato japininformacione té
réndésishme rreth céshtjes dhe detyrojné audiencén e synuar té mendojé,té ndjejné, ose té

19



veprojné. Né zhvillimin e mesazheve né lidhje me audiencat ju duhet té:tregoni réndésing,
urgjencén ose madhésiné e ¢éshtjes

Hapi 4: Zgjidhni Kanalet e Komunikimit

Kanalet e komunikimit pércjellin mesazhet tek audienca e synuar. Kanalet marrin shumé forma
dhe ka njé pafundési mundésish. Identifikoni kanalet mé efektive gé mundésojné marrjen e
informacionit dhe si arrin e ka ndikimi ai né audiencén tuaj.

Hapi 5: Krijoni Partneritete

Mund té ekzistojné grupe, organizata ose biznese gé do t'ju ndihmojné té arrini géllimin tuaj duke
ofruar fonde, ekspertiz€, mbéshtetje ose burime té tjera. Ju lutem listoni aleatét ose partnerét gé
mbéshtesin ose punojné me audiencén tuaj ose gé ndajné géllimet tuaja.

Hapi 6: Zbatoni planin

Ka shumé mjete pér té organizuar veten e zbatuar njé iniciative.
Pérdorni hapat e méposhtém pér té pércaktuar kohén, buxhetin dhe nevojat e personelit:

Listoni té gjitha aktivitetet

Né cdo aktivitet, pérshkruani hapat, sipas radhés, gé do té ¢ojné né pérfundimin e tij
Caktoni njé vlerésim buxhetor pér ¢do hap

Caktoni njé vlerésim té nevojave té personelit pér ¢cdo hap

Duke punuar mbrapsht nga pika e pérfundimit té aktivitetit, caktoni njé daté pér secilén
hap né aktivitet.

YVVVVVYY

Hapi 7: Vlerésoni dhe béni korrigjime

» Specifikoni oraret pér té vlerésuar progresin né plotésimin e planit t&¢ komunikimit.
» Pércaktoni pikat e forta dhe té dobéta.

» ldentifikoni pengesat.

» Krijoni dhe zbatoni gasje té reja pér sukses.

» Konsultohuni me késhilltarét e asistencés teknike té komunikimit

Céshtja 4.3. Evidentimi i kostove té planit té komunikimit

Kétu jané gjashtémbédhjeté aspekte té njé plani efektiv komunikimi:

1. Njé proces

Kjo éshté vendimtare. Nése thjesht arrini me modesti disa objektiva né njé tabelé té bardhé dhe e
quani até njé dité, nuk do té funksionojé.Vendosja e njé procesi hap pas hapi do t'ju detyrojé té
pérballeni me sfida dhe kontradikta & mund té pengojné pérparimin. Tregoni saktésisht se si dhe
kur planifikoni té arrini géllimet tuaja.

2. Objektivi

Pér té nxitur rezultate reale té biznesit, objektivi juaj i komunikimit duhet té jeté rritja e
konvertimeve.Pércaktoni sa klienté té rinj déshironi té blini.Gjithashtu, pérshkruani se sa rritje
mund té vijé nga klientét ekzistues.Né fund té fundit, &shté shumé mé e lehté té mbash klientét
ekzistues sesa t& marrésh té rinj .Parashikimet tuaja duhet té jené realiste.

3. Qéllimet

Komunikuesit shpesh luftojné pér té vendosur géllime té garta dhe nw kohe.
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Nése nuk i keni numrat gé ju nevojiten menjéheré, vendosni standarde. Provoni té krijoni njé plan
60 ose 75-ditor pér té vendosur standarde, mé pas kthehuni dhe krijoni géllimet.

4. Strategjia

Strategjia juaj ju ndihmon té arrini objektivin tuaj. Nése kjo do té rrisé reputacionin tuaj pér té
térhequr mé shumé klienté, strategjia juaj duhet té pérshkruajé shkurtimisht se si do ta béni kété.
Ky éshté vizioni i planit tuaj t& komunikimit.

5. Plani

Ju duhet t& merrni té dhéna nga klienti juaj ose ekipi juaj ekzekutiv pér té pérfunduar kété
hap. Cfaré, saktésisht, shpresojné té arrijné udhéheqésit tuaj? Ju nuk mund té krijoni ndryshim né
organizaté nése nuk e dini se ku po shkon biznesi dhe si mund ta ndihmoni até té arrijé atje.

6. Pérmbledhje ekzekutive
Krijoni njé pérmbledhje me njé fage té gjithckaje né planin tuaj. Ai duhet té pérfshijé:

Misioni

Vizioni

Vlerat thelbésore

Obijektivat e biznesit té vitit fiskal

Diferencuesit

Mesazhet kryesore

Lista e taktikave té komunikimit

Cdo céshtje apo sfidé e pazgjidhur gé doli né takimet fillestare té planifikimit
Njé listé e gjérave gé déshironi té béni, nése burimet béhen té disponueshme

7. Sfidat kryesore

Cilat jané pengesat tuaja mé t€ médha? Mund té jeté cdo gjé, nga njé shités dembel né njé biznes
té komoditizuar. Ndoshta reputacioni i organizatés suaj éshté mé pak se yjor, ose ndoshta
konkurrenti juaj kryesor ka njé mbytje né njé treg gé ju e lakmoni.Sido qé té jeté, krijoni njé
pérshkrim té produkteve ose shérbimeve gé déshironi té tregtoni dhe pércaktoni se cilat sfida
mund té pérballeni pér ta béré kété. Rendisni ¢cdo pengesé gé parashikoni.

8. Analiza e situatés

Kjo sqaron matjet kryesore té industrisé. Njé klient e bén kété ¢do tremujor. Ai pérfshin até gé po
ndodh ekonomikisht, nga njé perspektivé globale, si dhe metrikat e industrisé. Analiza e situatés
suaj duhet té pérfshijé géllimet dhe fokusin tuaj té pérgjithshém, kulturén tuaj, pikat e forta dhe té
dobéta té perceptuara dhe pozicionin tuaj té pjesés sé tregut.

9. Analiza e klientit

Cilét jané tre ose katér llojet e klientéve gé déshironi té térhigni? Sa klienté déshironi té keni deri
né fund té vitit? Cilat jané vlerat e klientéve tuaj té synuar?

Pérfshini njé pérmbledhje té procesit gé pérdorin ata perspektivé pér té punésuar njé organizaté si
e juaja (ose e klientit tuayj).

10. Analiza e konkurrentit

Sqgaroni pozicionin tuaj té marketingut dhe identifikoni pikat e forta dhe té dobéta té
konkurrentéve tuaj mé té afért.Analizoni autoritetin e domenit té konkurrentéve tuaj pér té paré se
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ku renditen pér fjalét tuaja kyce prioritare. Mbani shénime pér ¢do dobési gé mund té kufizojé
pérpjekjet tuaja pér té konkurruar.

11. Pérmbledhje e zbatimit

Kjo analizé se si do té pérdorni informacionin e mésipérm pér té arritur géllimet tuaja duhet té jeté
sa mé specifike qé té jeté e mundur pér té zbatuar pérgjegjshmériné. Kush duhet té béjé cfaré dhe
né cfaré afati kohor? Keni nevojé pér ndihmé nga departamente té tjera? (Pérgjigja éshté po .)
Pérmblidhni gjérat e médha - prezantimet e produkteve, ngjarjet, angazhimet e té folurit,
mbledhjet e bordit - dhe sgaroni se kush duhet t& ndihmojé dhe si.

12. Deklaratat e pozicionimit

Kéto jané mesazhet kryesore qé do té pérdorni né materialet e marketingut pér t'u dalluar nga
konkurrentét; theksoni misionin tuaj kryesor té shérbimit dhe aftésité cilésore.

13. Strategjia e kostos

Mund té duket e cuditshme té shtoni njé strategji kostoje né planin tuaj té komunikimit, por éshté
e réndésishme té shikoni biznesin e pérgjithshém. Kostot mund té ndikojné né aftésiné tuaj pér té
dhéné rezultate, apo jo? Pérfshini njé pérmbledhje té strukturés sé ¢mimeve té organizatés dhe
krahasoni ¢cmimet tuaja me ato té konkurrentéve pérkatés. Merrni parasysh postimin e
¢mimeve né fagen tuaj té internetit.

14. Modeli PESO

PESO — (PAID, EARN, SHARED, OENED,) éshté akronim i fjaléve. A jeni jeni gati pér
taktika. Kétu fillojné shumica e komunikuesve, por ju mund té shihni se sa sgarim duhet pérpara
se té arrini kétu. Mos e vendos karrocén para kalit.L&reni kreativitetin tuaj té egér, por taktikat
tuaja duhet té pérshtaten brenda modelit PESO.Té tjeré e kané kritikuar PESO-n pér inkurajimin e
njé qasjeje té heshtur, sikur paraget njé zgjedhje midis té paguarit, té fituarit, té pérbashkét ose té
zotéruar — ndérsa qéllimi i saj ishte té krijonte njé model té integruar né té cilin té gjitha kéto
kanale kontribuojné drejt pikés sé émbél té rritjes sé autoritetit. Modeli peso pérmban:Kuptimi i
mediave pér mardhénie me publikun.

15. Ndryshimi i analizés sé tregut

Eshté e réndésishme té parashikoni ndryshimet fiskale né industrité tuaja té synuara gjaté disa
viteve té ardhshme. Si do té ndikojné tek ju kéto ndryshime? Pér shembull, askush nuk mund té
parashikonte " pandeminé COVID 19 " gé e solli biznesin né njé ndalesé té tmerrshme. Kaosi dhe
krizat nuk jané kurré larg. Pérgatituni pér forcat e jashtme gé mund té ndikojné né planin tuaj té
komunikimit - edhe nése nuk mund té parashikoni rrethana specifike.

16. Metrikeé
E fundit, por sigurisht jo mé pak e réndésishme, pérfshini metrikat pérkatése. Lévizni pérséri lart
te seksioni "Qéllimet".Ata duhet té jené numra aktualé, té cilét duhet t€ béhen metrikat tuaja.

Sigurohuni gé té ndigni strukturén SMART kur krijoni planin tuaj t¢ komunikimit: A jané ato
specifike, té matshme, té arritshme, realiste, té kufizuara né kohé?
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Céshtja 4.4 Kostot e njé plani komunikimi

Né hartimin e njé plani komunikimi kostot jané fikse dhe té térthorta. Né varési té instucionit,
ndérmmarjes, organizatés apo korporatés, plani i komunikimit mund té jeté né formé projekti,
drafti, i integruar né sistem , né platformé né web site pra né forma té ndryshme. Plani i
komunikimit éshté shumé i réndésishém ai duhet té jeté njé z& i planifikuar né buxhetin e
kompanisé. Ai éshté po aq i réndésishém sa dhe plani marketing.Fagja e web site shkon nga
15.000-30.000 Euro dhe mirmbajtja vjetore shkon nga 1500-3000 euro.

Numri i kanaleve t& mundshme té komunikimit éshté njé tregues i kompleksitetit. Ai merr parasysh
se ekziston njé numér i konsiderueshém i rrugéve té mundshme té komunikimit ndérmjet
anétaréve té ekipit dhe paléve té interesuara qé rritet né ményré eksponenciale me numrin e
njerézve té pérfshiré né njé (project).Kjo bazohet né supozimin, né praktiké, njé numér i tillé
mund té pérdoret si njé tregues i kompleksitetit té€ detyrave té komunikimit té projektit brenda
njé projekti. Kjo mund t& mos jeté shumé e réndésishme né projekte mé té vogla dhe disa projekte
madje vendosin té mos e pérdorin fare kété tregues.

Né projektet e médha dhe té ashtuquajturat megaprojekte, nga ana tjetér, mund té jeté njé tregues i
shtrirjes dhe intensitetit t& menaxhimit t& komunikimit té projektit qé kérkohet. Kjo mund té
pérfshijé, pér shembull, shpérndarjen e burimeve té dedikuara pér rolet e komunikimit té projektit
né proporcion me numrin e kanaleve t¢ mundshme té komunikimit. Konsiderata té tilla mund té
jené vecanérisht té réndésishme pér projektet e prirura pér shkémbim informacioni konfuz apo
edhe té rremé, si dhe pér ekipet gé punojné pér céshtje konfidenciale.

Mund té keté gjithashtu njé implikim né vendimet né lidhje me llojin e komunikimit dhe
teknologjiné e pérdorur.

Formula kérkon vetém njé parametér hyrés:

n = numri i paléve té interesuara (ose anétaréve té ekipit)

Formula pér Llogaritjen e Numrit té Kanaleve té Komunikimit

Numri i kanaleve t€ mundshme té komunikimit llogaritet me formulén e méposhtme:

Numri i kanaleve potenciale té komunikimit =n x (n-1)/2

Me fjalé té tjera, numri i njerézve té pérfshiré shumézohet me vetveten pas zbritjes sé 1 dhe mé
pas pjesétohet me 2,¢cdo person mund té komunikojé me ¢do person tjetér brenda projektit.

Céshtja 4.5 Parimet mbi té cilat ndértohet njé plan komunikimit

Subjekti/biznesi /institucioni planifikon veprimtariné e tij mbi bazén e Planit Strategjik disa
vjecar (3-5 vjet), i cili miratohet nga Ceo/Administratori/ Kryetari.

Plani Strategjik éshté dokumenti ku pércaktohen prioritetet pér zhvillim té periudhés strategjike
né drejtim té pérmbushjes sé géllimeve dhe arritjes sé objektivave strategjike.

Plani Strategjik pérfshin, por nuk kufizohet né:

» Pércaktimin e vizionit, misionit dhe vlerave té institucionit;

» Vendosjen e objektivave gé do té pérmbushen pérgjaté periudhés strategjike qé
planifikohet;

» ldentifikimin e faktoréve té riskut qg¢ mund té ndikojné né arritjen e objektivave
strategjiké té vendosura;
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» Plan Veprimi me masat dhe veprimtarité gé do té ndérmerren né funksion té arritjes sé ¢do
objektivi strategjik dhe pércaktimi i treguesve té performancés kundrejt té cilave do té
vlerésohet progresi i béré.

Planifikimi kryhet mbi njé analizé té detajuar, duke pércaktuar pikat e forta dhe té dobéta, si dhe
duke analizuar mangésité dhe mundésité pér periudhén strategjike gé planifikohet.

Plani strategjik parashikohen pérllogaritjen dhe shpérndarjen efektive té burimeve materiale dhe
njerézore gé do té shérbejné né arritjen e objektivave té pércaktuara. Drejtuesit e c¢do
Departamenti/Drejtorie jané pérgjegjés pér té pérgatitur projekt-planin strategjik bazuar né
analizén e strukturés qé drejtojné, si dhe té paragesin até tek Drejtori i Pérgjithshém i
ngarkuar/Sekretari i Pérgjithshém, té cilét bashképunojné pér paraqgitjen e integruar té projekt-
planit strategjik pér miratim te Kryetari.

Planifikimi strategjik monitorohet né vijimési, pér sa i pérket ecurisé gjaté zbatimit dhe rishikohet
cdo vit.

Céshtja 4.6 Lideri, grupi dhe vendimarrja
Pushtetit ka té béjé me fuqiné e njé personi pér té ndikuar né mendimet e té tjeréve.
Pushteti personal pérbéhet nga:

Pushteti i ekspertit —Njohurité profesionale prej eksperti té eprorit i detyron vartésit té kené
respekt dhe bindje ndaj tij.

Pushteti karizmatik- Influenca e tyre e vecanté mbi té tjerét pér shkak té besimit qé ata kané né
ideté dhe objektivat e tyre.

Pushteti i lidhjeve- Lidhjet /mardhéniete menaxherit me njeréz me influencé brenda dhe jashté
organizatés.

Autoriteti éshté e drejta zyrtare e njé individi gé zotéron njé pozité vendimarrése pér té udhéruar

dhe pér té krijuar bindje te vartésit. Autoriteti mund té jeté:

* Autoritet zyrtar- ka karakter formal dhe mund té definohet si i drejté pér vendosje mbi ¢éshtjet
gé i takojné funksionimit té caktuar si pozité .

* Autoritet jo zyrtar - (jo formal) paraget né esence autoritetin personal apo “Karzimatik”. Ky 11oj
autoriteti nuk ka bazé apo burim zyrtar, kalon nga pozita apo funksioni, por paraget né fakt,
udhéheqésin e vérteté.

Llojet e autoritetit jané:

Autoriteti linear —pérfshin pozitén lineare me té drejtén e vendimarrjes.

Autoriteti i stafit - pérfshin pozitén e stafit gé nukposedojné me té drejtén zyrtare té vendimarrjes.
Autoriteti funksional- atéheré kur personat vendimarrés u delegojné autoritet, peronave né pozita
té stafit.

Cilésité e autoritetit

Pérgjegjésia éshté njé obligim gé ka menaxheri pér té ushtruar autoritetin me géllim gé té
realizohen detyrat e saj/tij

Llogaridhénia — ¢do person gé gézon autoritet duhet té jeté i pérgjegjshém pér veprimet gé kryen
. Secili pérgjaté pozicionit té tij duhet té japé llogari té ploté tek eprori i tij.

Pér té dalluar autoritetin dhe pushtetin jepen situatat:
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Situata e paré, kur ka dhe autoritet dhe pushtet. Kur eprori i kérkon stafit gé té punojné 4-5 oré mé
teper dhe ata jané dakort.
Situata e dyté, kur ka autoritet por jo pushtet- Vartésit nuk ju binden autoritetit té eprorit .
Situata e treté, kur ska as autoritete as pushtet — Kur asistenti i zyrés nuk lejon shefin e
departamentit té vizitoj liderin.
Lidershipi si proges
Procesi i udhéhegjes éshté né marrédhénie té vazhdueshme mes udhéheqésve dhe pasuesve pér té
pérmbushur géllimet e kompanisé.
Udhéheqja né thelb éshté ndikimi i njé udhéhegési né arritjen e géllimeve té pérbashkéta pérmes
pasuesit.
Lidershipi nénkuptohet né ¢cdo vend dhe institucion ku kérkohet udhéhegja dhe lideri, nuk ka
dyshim se kemi kryer disa pérgjegjési lidershipi, sado e vogél gé mund té jeté.
> Lidershipi ka njé ndikim té ndjeshém né suksesin apo déshtimin e kompanisé
> Lidershipi i réndésishém pér té gjitha hallkat e komapnisé
» Perceptimi i lidershipit né shumé kompani pér béhet nga kéto elementé:
v' Liderét jané t& dukshém-né veprim
v’ Liderét ofrojn njé mision té qarté
v" Lidershipi lulézon atje ku njerézit kané objektiva
Komponenté thelbésoré né njé komunikim efektiv lidershipi

Tema 5. Etika dhe kultura e komunikimit né organizaté
Céshtja 5.1 Konceptet bazé terminologjia e fushés sé etikés.

Etiké - shkencé pér moralin, pér zgjedhjen dhe té bérit miré, si dhe shmangien e sé keges rrugé e
drejté - ményra si duhet té ecim, gjithmoné drejt, pa u shmangur dhe pa béré gjéra té kéqija.

Etiké pozitive — ajo gé vlen, nga e cila del dicka e miré, ajo gé éshté e nevojshme

Etiké negative — ajo gé nuk vlen, nga e cila del dicka e keqge, gé éshté e démshme dhe e
panevojshme.

BIOETIKA - shkencé e re, lidhje e Etikés dhe Biologjisé, géllimi i sé cilés éshté té analizohen
géllimet dhe sjelljet morale gé mund té ndihmojné né mbrojtjen dhe pérparimin e jetés - natyrés,
krijesave té gjalla, shéndetit si dhe té shmangen varshmérité (duhani dhe alkoolizmi), narkomania,
dopingu né sport etj.

ETIKA EKOLOGJIKE - lloj i ri i etikés, e cila ka té béjé me kujdesin ndaj ambientit jetésor té
njeriut si dhe téré natyrés.

ETIKA HAKER - lloj i ri i etikés, me té cilén shpjegohen dhe ruhen vlerat elementare té punés
me kompjuter, me géllim gé kompjuteristét t& punojné né ményré té drejté, t¢ mos i démtojné
njerézit e tjeré si dhe té mos zbulojné sekretet e té tjeréve.

Shkenca pér ambientin jetésor quhet ekologji.

ETIKA EKOLOGJIKE i méson njerézit té kujdesen pér natyrén, si dhe pér té pasur ambient té
miré jetésor.

Normé etike - ajo gé duhet béré (domosdo) ose gé nuk duhet béré: shénohet me pikécuditje (1)
Psh:- Ndihmoji té tjerét! - Mos génje!
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Céshtja 5.2 Pércaktimi i pérparésive etike

Etika e biznesit &shté njé sistem i kérkesave morale universale dhe specifike dhe normave té
sjelljes té zbatuara né veprimtarité profesionale. Ai pérfshin:

> Vlerésimi etik i politikés sé brendshme dhe té jashtme té organizatés;

> Parimet morale té anétaréve té organizatés;

> Klima morale né organizaté,;

> Normat etika e biznesit.
Cdo kompani ka njé sistem té caktuar procedurash morale té njohura pérgjithésisht (norma, vlera,
njohuri) qé jané té detyrueshme pér té gjithé pjesémarrésit. Thelbi i etikés sé biznesit formohet
nga themeluesit e saj dhe lidhet drejtpérdrejt me pérvojén e tyre jetésore dhe botékuptimin.
Reputacioni dhe autoriteti i udhéheqésit, efektiviteti i punés sé tij perceptohet nga vartésit e tij si
té dhéna, dhe ata, né njé shkallé ose né njé tjetér, fillojné ta imitojné até.
Cdo kulturé, pérfshiré até sipérmarrése, pérmban dy aspekte kryesore: vlerat dhe procedurat.
Vlerat jané ideale etike, cilési gé jané kategorité mé té larta morale. Njé proceduré éshté njé kod
sjelljeje i regjistruar dhe i pashkruar zyrtarisht qé bazohet né vlera té specifikuara.
Aktualisht pércaktohen si pérparési termat "kulturé e sipérmarrjes, e ndérmarrjes, ekonomike, e
korporatés, organizative". Té gjitha kéto jané koncepte identike, té cilat kuptohen si jeta
shpirtérore e njerézve né njé mjedis sipérmarrés, né njé organizaté, gjendja e tyre morale
ideologjike, ndjenjat, té menduarit dhe veprimet e tyre.
Veprimtaria ekonomike e njé firme duhet té kryhet né pérputhje me kriteret etike, shpirtérore pér
sjelljen e mjedisit kulturor. Standardet morale dhe etike duhet té kené gjithmoné pérparési ndaj
interesave ekonomike.
Pérvec aftésisé pér té marré vendime, pérparési kané kultura organizative né njé sipérmarrje,
pamja e jashtme, aftésia pér té folur, aftésité e komunikimit, géndrimi migésor ndaj secilit
punonjés, disponimi i miré, kénagésia e punonjésve me kushtet e punés, imazhi pozitiv né
mjedisin e biznesit.
Ndryshimet né kulturén e sipérmarrjes po ndodhin sipas ideve té reja pér vlerat. Pércaktimi i
pérparésive jané edhe vlera té tilla si vetévendosja, orientimi ndaj nevojave, kreativiteti, zbulimi i
personalitetit, aftésia pér kompromis, parashikueshméria e sjelljes, besueshméria, stabiliteti,
aftésia profesionale gé po rritet.
Elementet thelbésore si pércaktim i njé pérparésie etike né njé kulture sipérmarrése jané:
v' Ligjshméria, pajtueshméria me aktet ligjore né fuqi, standardet, rregullat, normat.
v Pérmbushja e detyrimeve dhe detyrimeve gé rrjedhin nga marrédhéniet kontraktuale, nga

traditat e komunikimit té biznesit.
v Ndershméria né raport me subjektet e biznesit té tyre, konsumatorét, partnerét, shtetin.
Etika e biznesit rregullon marrédhéniet e njé sipérmarrési, menaxheri me partnerét e tij,
konkurrentét, klientét, punonjésit, gevering, etj. Respektimin e partneriteteve té ndértuara mbi
besimin, ndershméring, aftésiné pér té mbajtur fjalén. Pérjashtimin e mashtrimit,
papérgjegjshmérisé, shpérdorimit té besimit té partnerit etj, si dhe sigurimin e géndrimit etik té
sipérmarrésit ndaj punonjésve teé tij, respektin pér njerézit dhe ndjenjén e humanizmit.

Pérparési té vecanta né “Etikén e Biznesit” pércaktohen epérfshihen né kushtet e kontratave, si:
pérmbushja e detyrimeve me mirébesim, respektimi i interesave té palés tjetér, kushtet e kontratés
etj.
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Né té gjithé botén, gjithnjé e mé shumé vémendje i kushtohet ¢éshtjeve etike.

Kodi i etikés né biznes éshté njé grup parimesh e normash morale dhe rregullash sjelljeje té njé
personi ose grupi personash, i cili pércakton vlerésimin e veprimeve té tyre né lidhje me
marrédhéniet me subjektet e tjera té biznesit, marrédhéniet né ekip dhe né shoggéri.

Parimet e vendosura etike respektohen nga té gjithé punonjésit e kompanisé si dhe nga
administratorét e nivelit té larté deri te punonjésit ndihmés.

Etika profesionale éshté njé grup normash morale té pércaktuara né ményré specifike gé shérbejné
si udhérréfyes pér sjelljen né njé veprimtari té caktuar profesionale. Njé person biznesi duhet té
zotérojé mirésjelljen, e cila éshté pjesé integrale e etikés sipérmarrése. Etika e njé sipérmarrési
pérfshin pércaktimin e pérparésive si:

Etika e komunikimit;

Normat dhe rregullat e sjelljes korrekte né marrédhéniet me kolegét dhe vartésit,
sipérmarrésit e tjeré, konsumatorét;

Rregulla pér pérshéndetje reciproke, prezantim, njohje;

Rregullat pér organizimin dhe zhvillimin e takimeve té biznesit negociatat e biznesit;
Kultura e korrespondencés zyrtare;

Njohuri té protokollit ndérkombétar dhe vecorive kombétare gjaté kontakteve té biznesit.
Krijimi i njé imazhi pozitiv.

VVVVYV VYV

Kultura e biznesit dhe etika qé formohen né organizaté varen né masé t¢ madhe nga mentaliteti i
njerézve. NEé lidhje me normat e pérgjithshme etike té sjelljes sé qytetaréve, etika sipérmarrése
éshté e lidhur pazgjidhshmérisht me koncepte té tilla si ndershméria, ndérgjegjja, autoriteti,
fisnikéria, mirésjellja, ambicia, krenaria, paturpésia, hipokrizia, pérgojimi, hakmarrja, tradhtia,
vrazhdésia, etj. Si¢c mund ta shihni, disa koncepte shogérohen me parime pozitive (pozitive) dhe
tipare té sjelljes, ndérsa té tjerat lidnen me ato negative (negative).

Etika e sipérmarrjes manifestohet né kategori té tilla si besnikéria ndaj njé fjale té caktuar, njé
detyrim i marré, pérgjegjési morale pér mospérmbushjen e detyrimeve té pércaktuara nga normat
ligjore.

Etiketa e zyrés pérfshin rregullat pér pérshéndetjet e ndérsjella, prezantimin, njohjet,
komunikimin me vartésit, kolegét, menaxherét, negociatat e biznesit dhe korrespondencén.
Etiketa jané edhe kérkesat pér pamjen, veshjen, sjelljen, fjalén.

Céshtja 5.3 Dallimi e shqyrtimi i céshtjeve kryesore etike né vendin e punés

Etika dhe pércaktimi pér vlerat etike

Né kuptim klasik veprimet joetike i bé&jné disa njeréz té biznesit, té cilét jané t€ dhéné né
shfrytézimin e situatave té turbullta, duke u shérbyer me veprime té dyshimta.

Pavarésisht se a jeni né biznes apo jo, jeta do t’ju pérball€¢ me dilema etike.

Cfaré éshté etika e biznesit?

Etika e biznesit &shté ményra e té konceptuarit, bashkimit, komunikimit, kryerjes sé punéve né
pajtim me normat shogérore, natyrore dhe biologjike sipas ligjshmérisé sé mjedisit gé e rrethon
njeriun.

Pra etikén né biznes mund ta definojmé si zhvillim, kryerje té punéve né biznes sipas rregullave
shogérore dhe té natyrés njerézore.
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Etika dhe Lidershipi

Etika éshté studimi i moralit dhe zgjedhjeve morale génjerézit béjné né marrédhéniet e tyre me té
tjerét.

Etikamerret me até se si duhet té sillemi né rolet gé na jep shogéria.Liderét jané shpesh né rolet gé
mund té pércaktojné mirégenien e té tjeréve dhe ata nganjéheré ndikojné ne té mirén e
pergjithshme.

Pushteti
» Pushteti 8shté bazé pér té ndikuar lideri mbi pasuesit etij
» Sa mé shumé fuqi kanjé lider, mé shuméka té ngjaré gé pasuesit do té pérputhen me
déshirat e liderit
» Samé i madh pushtetii njé lider, aqg mé e madhe mundésia pér abuzim
Déshtimi i njé drejtuesi té njohé kufijté etik te pushtetit shkakton njé humbje té kredibilitetit dhe
besimit dheka déme shkatérrimtare pér liderin dhe zonén elektorale té tij.

Qéndrueshméria morale
Nése sjellja e lideréve nuk pérputhet me vlerat e tyre té caktuara, ata do t€ humbasin besimin e
pasuesve té tyre dhe kolegéve.
» Mospérputhjet moraleté liderit jané té hapura pér shqyrtim publik.
> Liderétté cilét nuk sillen né ményré konsistente me vlerat e tyre etike rrezikojnété
etiketohensi hipokrité.

Céshtja 5.4 Pérfitimet e té paturit njé kod etik

Etiké, ngagreqishtja e vjetérethos - ¢cfarééshtéaspektiikarakterit, sjelljesdhezakonit;

Etika — shkolla gé studion moralin, parimet, normat dhe rregullat e sjelljes sé njerézve né shoqéri”
Etike — Standarte gé pércaktojné cfaré éshté e drejté dhe c¢far éshté e gabuar bazuar né detyrimet
pér té shmangur veprime té tilla si pérdhunimi, vrasja, grabitja, abuzimi, shkelja e té drejtave té
njeriut

Kodi i etikés

Njé kod i etikés, i quajtur edhe njé kod sjelljeje apo kod etik, i parashtron kompanisé vlerat,
etikén, objektiv dhe pérgjegjésité.

Njé kod i shkruar i etikés duhet té japé udhézime pér punonjésit se si té merren me situata té
caktuara etike. Cdo kod i etikés éshté i ndryshém dhe duhet t& pasqyrojé kompanisé etikén, vlerat
dhe stilin e biznesit. Disa kode jané té shkurtér, duke pércaktuar vetém udhézime té pérgjithshme,
dhe té tjerét jané manuale té médha, qé pérfshijné njé larmi té€ madhe té situatave .

Kodet etike brenda njé departamenti jané akoma mé shumé specifiké, duke u bazuar tek
eksperiencat dhe kérkesat e brendshme té njé departamenti.

Kodet etike jané té thjeshté pér t’u hartuar nga njé drejtues organizate edhe pa ndihmén e askujt
tjetér, por nése drejtuesi vepron késhtu, ka shumé mundési gé ai kod me até set standardesh té
déshtojé dhe té mos e pérmbushé géllimin pér té cilin u krijua. Pérfshirja e niveleve té ndryshme
té punonjésve n€ hartimin e kodit €sht€ ményra mé€ e miré€ pér t’u siguruar g€ ai do t€ mirépritet
nga e gjithé organizata. Rishikimi i kodit heré pas here né varési té ndryshimeve té industrisé apo
mjedisit ligjor, éshté i késhillueshém. Céshtjet etike jané jetésore né mjedisin e biznesit sot dhe
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kompanité e zgjuara japin maksimumin pér ta béré njé kod etike té pérshtatshém dhe pér té
komunikuar réndésiné e tij tek punonjésit. Njé ményré pér té rritur efektivitetin e kodit té etikés
éshté duke zbatuar programe specifike trajnimi pér kété céshtje. Nga kéto programe duhet té
pérfitojné edhe punonjésit aktual, edhe té sapoardhurit. Punonjésit mund té nxiten pér té zbatuar
rregullat e kodit edhe duke pércaktuar shpérblime né lidhje me sjelljen e tyre etike. Kodet e etikés
marrin njé réndési shtesé dhe ndérlikohen kur béhet fjalé pér mjedisin ndérkombétar. Standardet
etike ndryshojné shumé midis vendeve dhe rajoneve, késhtu qé njerézit e biznesit duhet té jené té
miré informuar pér shumicén e standardeve etike té kulturave té ndryshme. Kodi i kompanisé
mund té parashikojé kompromise né lidhje me standardet etike té vendeve té ndryshme, ose té
géndrojé i njéjté pér té gjithé vendet . Arsyet pér té pasur njé kod etike né ¢do lloj organizate jané
shumé mé bindése sesa alternativa pér ta drejtuar organizatén pa njé té tillé .

Si té pérmisojmé etikén né puné?

Njé ekip i studiueseve té menaxhimit ka rekomanduar disa veprime pér té pérmirésuar etikén né
puneé:

1. Sillu né ményré etike.

2. Testo punonijésit aktual.

3. Zhvillo njé kod etik me kuptim.

4. Nése jané nxitur fort me shpérblim pér realizim té rezultateve dhe me gjoba pér mos
pérmbushjen e tyre.

e Krijo trajnim etik. Punonjésit mund té trajtohen né ¢éshtje etike népérmjet formave té ndryshme

Céshtja 5.5. Hartimi i njé kodi etik

KODI | ETIKES

Qéllimi i Kodit té Etikés éshté té promovojé njé kulturé etike né njé profesion té caktuar .

Kodi i etikés éshté i nevojshém , duke marré parasysh gé ai do té bazohet né besimin e krijuar
duke siguruar me objektivin e tij pér menaxhimin e rrezikut, kontrollin dhe raportimin e
ndéshkimin e rolit té implikuar.

Kodi i Etikés shtrihet duke pérfshiré dy komponenté themeloré:

1. Parimet e pérshtashme pér profesionin dhe praktikén e brendshme ne mjedisin e punés;

2. Rregullat e Mirésjelljes, té cilat pérshkruajné normat e sjelljeve té pritura nga mjedisi i
brendshém. Kéto rregulla ndihmojné né interpretimin e parimeve gjaté aplikimit né praktiké dhe
kané pér géllim té udhézojné sjellje etike pér mjedisin e brendshém.

Zbatueshméria dhe detyrimi

Kod i Etikés aplikohet si pér individét ashtu edhe pér entitetet qé ofrojné shérbime ne mjedisin e
brendshém. Pér anétarét e biznesit dhe ata qé kané pranuar apo gé jané kandidaté pér té pranuar
certifikata profesionale, thyerjet e rregullave té Kodit té Etikés do té vlerésohen dhe
administrohen sipas Urdhéresave dhe Direktivave Administrative té biznesit. Fakti qé njé sjellje e
vecanté nuk ceket né Rregullat e Mirésjelljes, nuk parandalon mundésiné gé ajo sjellje té jeté e
papranueshme apo diskredituese. Si pasojé, anétari, kandidati apo pranuesi i certifikatés, do t'u
nénshtrohen masave disiplinore.

Parimet Audituesit e brendshém pritet g€ t’i aplikojn€ dhe t’i mbéshtesin parimet né vijim:
Integriteti i audituesve té brendshém krijon besimin dhe ofron bazat pér t'u mbéshtetur né
gjykimin e tyre.
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Objektiviteti Audituesit e brendshém tregojné nivel mé té larté té objektivitetit profesional né
grumbullimin, vlerésimin dhe komunikimin e informacioneve rreth aktivitetit apo procesit gé
ekzaminohet. Ata kryejné njé vlerésim té balancuar pér té gjitha rrethanat té pérshtaéshme dhe
nuk ndikohen shumé nga interesat vetjake apo nga té tjerét, gjaté formimit té gjykimeve..

Tema 6. Komunikimi brenda dhe jashté organizatés
Céshtja:6.1 Psikollogjia e komunimit né biznes

Komunikimi i biznesit éshté njé formé e bashkéveprimit t¢ komunikimit, e cila bazohet né
parimet themelore, normat dhe rregullat e etikés sé biznesit dhe karakterizohet nga njé
pérgendrim né marrédhéniet me njésité ekonomike ose njé grup entitetesh pér té marré rezultate
reciprokisht té dobishme

Né aspektin psikologjik, bashkéveprimi né komunikim éshté njékohésisht njé shkémbim
veprimesh, mendimesh, pérvojash emocionale, ndjenjash dhe orientimi té njé personi drejt
vetvetes, shpirtit té vet, ndérgjegjes dhe éndrrave.

Psikologjia dhe etika e komunikimit té biznesit jané pérbérés té njé kompleksi té shkencave qé
bazohen né kategorité dhe parimet themelore té shumicés sé shkencave.

Efektiviteti i bashkéveprimit né komunikimin e biznesit pércaktohet kryesisht nga aktivitetet e
njésive ekonomike. Njé aktivitet i tillé ka njé ekuivalent té réndésishém shoqgéror, i cili mund té
matet, né fund té fundit, nga njé tregues kaq i vlefshém dhe i réndésishém, si burimet monetare.

Komunikimi i biznesit ndihmon né krijimin e marrédhénieve dhe zhvillimin e marrédhénieve qé
synojné bashképunimin dhe partneritetin midis kolegéve, eproréve dhe vartésve, partneréve,
rivaléve dhe konkurrencés. Njé specialist, pér t&é mos pérmendur njé drejtues, kurré nuk do té jeté
i suksesshém né veprimtariné e tij nése nuk posedon té paktén bazat e komunikimit té biznesit.

Komunikimi i suksesshém i biznesit kérkon gjithashtu studim té vazhdueshém dhe konsiderim té
aspekteve emocionale t& marrédhénies. Shpesh, njerézit e biznesit besojné se ndjenjat nuk kané
vend né biznes, por gabohen shumé. Né fund té fundit, duke mos i kushtuar vémendje ndjenjave
dhe pérvojave emocionale té punonjésve, ju mund ta coni ekipin né konflikte serioze gé do t'i
kushtojné shumé kompanisé

Né psikologjiné e komunikimit té biznesit &shté e réndésishme té pérdoren metoda t& ndikimit té
bashkébiseduesve me ndihmén e fjalés. Komunikimi dhe fjalimi i biznesit me té ka njé specifiké
té caktuar. Karakteristikat e saj kryesore pérfshijné:

> fjalori, i cili e bén bisedén mé té gjallé, té pasur, té arsyetuar, té arritshme, bindése;

> pérbérja e té folurit, e cila ju lejon té pérdorni terma profesionalg;
» shqiptim dhe intonacion.
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Ju duhet té kuptoni se ka réndési jo vetém ato gé thoné subjekti, por si thoté ai; pérbérés jo-verbal,
té cilat pérfshijné sjelljen e folésit, shprehjet e fytyrés dhe gjestet e tij.

Céshtja:6.2 Kultura e komunikimit né biznes

Treguesi mé i réndésishém pér vlerésimin e profesionalizmit té njé punonjési éshté kultura e
komunikimit t& biznesit. Shumé shefa pérgendrohen né kété pikérisht kur punésojné njé individ
pér puné dhe né procesin e pérmbushjes sé pérshkrimeve té tij té punés dhe detyrave té punés.

Komunikimi i biznesit pérmes telefonit &shté njé nga llojet kryesore té bisedés né biznes. Né fund
té fundit, ky éshté lloji i vetém i bisedés né té cilén éshté e pamundur té ndikosh jo-verbalisht
bashkébiseduesin. Kjo éshté arsyeja pse éshté kaq e réndésishme té pérdorni aftési té¢ komunikimit
té biznesit gjaté njé bisede telefonike.

Komunikimi konsiderohet bashkéveprimi komunikues i dy ose mé shumé subjekteve. Qéllimi i tij
kryesor éshté shkémbimi i mesazheve té njé natyre njohése ose orientimi emocional. Né procesin
e komunikimit, bashkébiseduesi ndikon né sjelljen e partnerit t&¢ komunikimit, gjendjen e tij,
besimet dhe botékuptimin. Njé ndikim i tillé do té jeté gjithnjé i ndérsjellé, por shumé rrallé - i
njétrajtshém. Mé shpesh, komunikimi zbulohet gjaté veprimtarive té pérbashkéta té individéve.

Né procesin e komunikimit, individét ndryshojné ndérmjet tyre me shprehjet e fytyrés, gjestet dhe
frazat. Pér mé tepér, té dy partnerét e komunikimit kané imazhe virtuale se si secili prej tyre duket
nga ana, i vendosur né kokén e tyre. Imazhe té tilla mund té jené té ngjashme me ato té vérteta,
por jo plotésisht.Njé imazh i tillé mund té korrespondojé me realitetin, por ¢do heré qé bén
rregullime né té. Pérveg dy subjekteve té pérfshira drejtpérdrejt né bisedén e biznesit, ekzistojné
edhe norma sociale. Secili individ beson se ai éshté unik, i jashtézakonshém dhe ka mendimin e
tij pér gjithcka, megjithaté, rezultati i ¢do komunikimi reduktohet né gjykimin e njé norme
shogérore.

Kultura e komunikimit té biznesit nénkupton disa stile komunikimi dhe parimet e tyre. Etiketat e
komunikimit té biznesit i referohen gjithashtu kulturés sé bashkéveprimit t¢ komunikimit té
biznesit, e cila nénkupton respektimin e kornizave té caktuara, normave dhe rregullave té sjelljes,
pér shembull, pérpikméria, kultura e té folurit, pamja, etj.

Kultura e fjalés dhe komunikimi i biznesit jané t¢ domosdoshém né botén moderne té biznesit dhe
sipérmarrjes. Né fund té fundit, shumica e fluksit té€ punés éshté i zéné nga bisedat, takimet,
negociatat. Né disa fusha té veprimtarisé, rritja e karrierés varet drejtpérdrejt nga kultura e té
folurit dhe njohja e pérsosur e etikés sé komunikimit té biznesit.

Komunikimi do té keté sukses vetém me kushtin gé mbretérimi i mirékuptimit dhe besimi midis
partneréve.

Céshtja:6.3 Karakteristikat e komunikimit né biznes

Komunikimi i biznesit éshté njé proces mjaft kompleks shumédimensional i formimit té
kontakteve midis individéve té cilét jané té ndérlidhur nga interesat profesionale, puna ose
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karriera. Pjesémarrésit né bashkéveprimet né komunikim paragiten né statusin zyrtar dhe kané pér
géllim arritjen e rezultateve dhe zgjidhjen e problemeve specifike. Njé tipar karakteristik i
procesit té bashkéveprimit komunikues éshté rregullsia e tij, gé nénkupton paragitjen né kornizén
e vendosur, té pércaktuar nga traditat kombétare dhe zakonet kulturore, standardet etike
profesionale.

Etiketa e komunikimit té biznesit pérmban dy grupe rregullash - kéto jané norma dhe udhézime.
Normat jané rregulla horizontale té drejtuara gé funksionojné gjaté komunikimit ndérmjet
anétaréve té té njéjtit grup, me status té barabarté. Manualet jané rregulla vertikale gé pércaktojné
natyrén e bashkéveprimit midis shefit dhe vartésit.

Vecorité e komunikimit té biznesit shprehen nénshtrim ndaj kérkesave té pérgjithshme, té cilat
konsistojné né njé géndrim migésor dhe parandalues ndaj absolutisht té gjithé kolegéve té punés,
partneréve té shérbimit, pavarésisht nga preferencat personale, disponimet, pélgimet ose
mospélgimet.

Rregullimi i komunikimit té biznesit shprehet edhe né kulturén e té folurit.

Komunikimi dhe té folurit né biznes duhet té jené né pérputhje me standardet e sjelljes gjuhésore
té hartuara nga shogéria, gramatika dhe stilistika, "formula” standarde té gatshme, té cilat ju
lejojné té krijoni situata etike pér pérshéndetje, mirénjohje, etj.,

Komunikimi si ndérveprim nénkupton gé subjektet té krijojné marrédhénie me njéri-tjetrin, té
shkémbejné informacionin e nevojshém né ményré gé té ndértojné njé aktivitet té pérbashkét,.
Dhe né ményré gé komunikimi si njé ndérveprim komunikues té ndodhé pa ndonjé problem, ai
duhet té pérmbajé hapat e méposhtém:

> Dbérja e kontakteve, d.m.th. njohje, e cila pérfshin té kuptuarit e njé individi tjetér, njé
lloj prezantimi té vetvetes ndaj njé subjekti tjetér;

orientimi né njé situaté té bashkéveprimit komunikues, té kuptuarit e asaj gqé po ndodh,
mbajtja e pauzés dhe intervalit;

diskutimi i njé pyetjeje ose detyre me interes;

nése éshté e nevojshme, zgjidhja e njé problemi;

pérfundimi i kontaktit

VVY 'V

Organizimi i komunikimit té biznesit duhet té ndértohet mbi baza partneriteti, bazuar kryesisht né
parimet e bashképunimit, duke u mbéshtetur né nevojat dhe kérkesat e ndérsjella, nga interesat e
céshtjes. Njé bashképunim i tillé do té rrisé produktivitetin e punés, veprimtariné krijuese, i cili
éshté faktori mé i réndésishém né pérparimin e prodhimit, tregtisé dhe biznesit.

Céshtja:6.4 Gjuha e biznesit
Gjuha e komunikimit t& biznesit &shté njé stil i t& folurit zyrtar-biznes, i cili &shté njé larmi

funksionale e rrokjes dhe ka pér géllim bashkéveprimin komunikues né fushén e biznesit,
sipérmarrjes, tregtisé dhe aktivitete té tjera profesionale. Shuméllojshméria funksionale e rrokjes
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éshté njé déshtim i sistemit té njésive gjuhésore, metodave té zgjedhjes dhe pérdorimit té tyre, té
cilat jané pér shkak té géllimeve sociale té komunikimit né té folur.

Komunikimet e té folurit né fushén e veprimtarisé profesionale kané njé numér karakteristikash
specifike té shpjeguara nga situata e komunikimit. Njé réndési e réndésishme né kushtet e
komunikimit té biznesit &shté qé anétarét e njé komunikimi té tillé mund té jené legal (organizata,
ndérmarrje) dhe zyrtaré, punonjés té zakonshém. Vecantia dhe thelbi i marrédhénieve informative
né té cilat mund té hyjné subjektet e komunikimit té biznesit varet nga vendi i institucionit ose i
punonjésit né hierarkiné e organizatave ose pozicioneve, pérkatésisht, kompetencén, pérmbajtjen
e veprimtarive dhe njé numér faktorésh té tjeré. Marrédhénia midis institucioneve dhe
specialistéve éshté e géndrueshme dhe e rregulluar nga normat ligjore té miratuara, si rezultat i té
cilave flukset e informacionit té institucioneve kané njé té ashtuquajtur karakter "té programuar"
gé plotéson nevojat e organizatés ose fushén e veprimtariseé.

Bazat e komunikimit té biznesit gjithnjé pérfshijné tre aspekte kryesore:

> ortologjike,
» komunikuese dhe
> etike.

Ortologjia éshté shkencé e korrektésisé sé té folurit, t&¢ normave té gjuhés dhe ndryshimeve té
tyre. Né& mendjen e njé teme gé shpreh mendimet e tij me gojé ose me shkrim, norma éshté njé
model, shabllon, diagram, sipas té cilit éshté ndértuar fraza, fjali. Formimi i normave té tilla
ndikohet nga krijimtaria letrare dhe praktikat e té folurit té etnos, té cilat jané njé kriter i
domosdoshém pér unitetin e gjuhés dhe funksionimin e duhur té sistemit té té folurit. Prandaj,
shkrim-leximi éshté njé parakusht pér sukses né komunikimet e biznesit. Njé karakteristiké e
réndésishme e komunikimit té biznesit éshté njohja e aspektit normativ té gjuhés sé fjalés sé
biznesit me gojé dhe me shkrim nga menaxherét, mbikéqyrésit, punonjésit, punonjésit.

Gjuha e komunikimit t& biznesit ka njé arsenal t&¢ madh mjetesh qé duhen pérdorur, duke pasur
parasysh shtrirjen, situatén, detyrat, rrethanat, zhanrin e té folurit dhe t& mobilizuar pér té arritur
géllimin e komunikimit. Ana komunikuese e kulturés sé té folurit adreson pikérisht kéto ¢éshtje.

Zgjedhja e fjaléve né pérputhje me géllimet dhe situatén e komunikimit pércaktohet nga kérkesat
e réndésisé dhe pastértisé sé fjalés. Dhe pér kété ju duhet té dini stilet e gjuhés letrare. Késhtu, pér
shembull, njé bollék termash, frazash standarde dhe klishe jané tipike pér shkrimin e biznesit, por
nuk éshté absolutisht i pérshtatshém pér fjalimin kolokual.

Ana etike e kulturés sé fjalés pérfagésohet nga etiketimet e té folurit, i cili studion mjetet e
vecanta té té folurit pér rregullimin e lidhjeve shogérore dhe marrédhéniet ndérnjerézore. Kéto
pérfshijné: formula té mirésjelljes sé té folurit, tekste dhe norma té zbatimit té tyre, si dhe rregulla
té sjelljes né kushte té ndryshme.

Etiketat e komunikimit té biznesit varen nga karakteri kombétar. Késhtu, pér shembull, ajo qé do
té jeté njé shenjé respekti né vendet evropiane, né shtetet muslimane mund té konsiderohet njé

fyerje.
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Céshtja:6.5 Llojet e komunikimit té biznesit
Lloji i komunikimit biznesit pérfshin pércaktimin e géllimeve dhe zgjidhjen e ¢éshtjeve kritike.

Llojet, format dhe mjetet e komunikimit té biznesit sot jané mjaft té larmishme. Sidogofté,
transferimi i informacionit béhet vetém pérmes sistemeve té shenjave. Komunikimet verbale
pérfshijné bisedé, d.m.th. ky éshté komunikim verbal verbal.

Komunikimi jo-verbal i biznesit pérmban gjithcka gé i jep Iéndés sé komunikimit informacion
shtesé rreth temés sé bisedés dhe rreth folésit. Kjo pérfshin sjellje, shprehje té fytyrés, gjeste,
intonacione.

Shumé eksperté jané té sigurt se bashkébiseduesit né procesin e komunikimit marrin vetém njé
pérgindje té vogél té informacionit pérmes fjaléve, dhe gjithcka tjetér pérmes sinjaleve gé ata
lexojné dhe deshifrojné nénndérgjegjeshém gjaté komunikimit jo-verbal. Gjithashtu, llojet e
komunikimit profesional pérfshijné llojin direkt dhe indirekt (indirekt).

Njé pamje e drejtpérdrejté e komunikimeve profesionale éshté bashkéveprimi i individéve né njé
hapésiré dhe né té njéjtén kohé. Ai pérfshin negociata, biseda, etj. Né kontakt té drejtpérdrejté
gjaté njé bisede, komunikimi jo-verbal dhe komunikimi oral kané njé réndési mé té madhe.

Komunikimi indirekt i referohet transferimit té informacionit pérmes té folurit me shkrim (pér
shembull, komunikimi elektronik ose komunikimi telefonik). Ky lloj ndérveprimi konsiderohet té
jeté mé pak efektiv sesa komunikimet direkte. Ndér komunikimet indirekte, komunikimi i biznesit
telefonik éshté mé i kérkuari. Dallohet nga kontakti i drejtpérdrejté me zé gjaté njé bisede dhe njé
larmi metodash komunikimi. Kjo e bén té lehté kombinimin e bashkéveprimit té biznesit (formal)
dhe pjesén personale (informale) té ¢do mesazhi.

Ekzistojné disa forma té komunikimit té biznesit gé plotésojné kérkesat specifike té situatave
profesionale. Kéto pérfshijné: korrespondencé biznesi, bisedé, takim, negociata, té folur né
publik, konferencé pér shtyp dhe mosmarréveshje

Korrespodenca e biznesit i referohet llojit indirekt t& komunikimit, i cili zbatohet pérmes fjalimit
me shkrim (urdhrave, letrave, kérkesave, vendimeve, etj.). Dalloni korrespodencén e biznesit
brenda institucionit (ndérmarrjes), pér organizatén dhe ndérmjet organizatave.

Njé bisedé biznesi pérfshin diskutime pér té gjitha llojet e nuancave té punés dhe proceseve pér té
marré njé vendim té réndésishém ose pér té diskutuar detaje.

Gjaté negociatave té biznesit, rezultati i detyrueshém i komunikimit duhet té jeté gjetja e zgjidhjes
dhe bérja e saj. Né procesin e negociatave, secila palé ka pozicionin dhe fokusin e vet, dhe
rezultati éshté njé marréveshje ose njé kontraté e nénshkruar.

Komunikimi i biznesit ndryshon nga llojet e tjera té komunikimeve ndérnjerézore né rregullimin e

tij. Njé komunikim i tillé mund té karakterizohet si respektim i rrepté nga té gjithé pjesémarrésit
né proces ndaj rolit té tyre personal. Kjo do té thoté gé né situata té ndryshme profesionale njé
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individ mund té jeté edhe udhéhegés, edhe vartés, partner dhe koleg. Pérgjegjésia e larté e secilit
pjesémarrés né njé bashkéveprim biznesi pér rezultatin e tij éshté karakteristika kryesore e
komunikimit té biznesit.

Suksesi i komunikimit dhe komunikimit té biznesit pércaktohet kryesisht nga strategjité dhe
taktikat e zgjedhura té komunikimit, gé nénkupton aftésiné pér té formuluar garté géllimet e
ndérveprimeve té komunikimit, dhe té pércaktojé sakté interesat e partneréve.

Céshtja:6.6 Stilet e komunikimit té biznesit

Sfera e komunikimit té biznesit shtrihet né aspektet ligjore, menaxheriale, sociale té jetés sé
subjekteve. Prandaj, stili i komunikimit té biznesit zyrtar pércaktohet nga kérkesat praktike té
veprimtarisé profesionale dhe jetés né pérgjithési. Mund té zbatohet me shkrim (pér shembull,
korrespodenca e biznesit me posté elektronike, rregullore, etj) dhe me gojé (pér shembull, takime,
negociata).

Né shogériné moderne, éshté e mencur té pérdorésh stilin e komunikimit té biznesit - kjo do té
thoté té sigurojé njé rrugé té géndrueshme né karrieré, rritje té statusit personal dhe sukses né té
gjitha fushat e veprimtarisé sé biznesit.

Stili i biznesit, nga ana tjetér, &shté i ndaré né disa nénlloje - néntipi legjislativ, néntipi diplomatik
dhe administrativ-klerik. Secili prej kétyre subspecieve ka specifikat e tij, format komunikuese
dhe klishet e té folurit. Késhtu, pér shembull, né komunikimet diplomatike njé memorandum,
pérdoret njé shénim. Né stilin administrativ-klerik, pérdoren njé déftesé, njé memorandum, njé
certifikaté, njé autorizim, njé karakteristiké, njé urdhér, etj. Né stilin legjislativ - ligjin, paragrafin,
aktin normativ, axhendén, kodin, etj.

Saktésia pérfundimtare e té folurit éshté njé komponent thelbésor i stilit té biznesit. Arrihet, para
sé gjithash, duke pérdorur terma té vecanté gé mund té jené té pérhapur dhe shumé té specializuar.
Sot, stili i biznesit i komunikimit konsiderohet mé i zakonshmi né praktikén e pérditshme té
bashkéveprimit zyrtar.

Stilet e komunikimit té biznesit pérfshijné manipulues, ritual dhe humanist.

Stili manipulues nénkupton géndrimin e njé partneri té bisedés ndaj tjetrit si njé mjet prodhimi
dhe pérdorimin e tij pér kryerjen e detyrave ose marrjen e rezultateve té caktuara. Shembuj tipiké
té komunikimeve té tilla jané kontrolli personal mbi zbatimin e detyrave.

Detyra kryesore e partneréve né stilin ritual t&¢ komunikimit éshté té krijojné imazhin e déshiruar
né shogéri. Me komunikime té tilla, statusi i bashkébiseduesve éshté i réndésishém, dhe jo cilésité
e tyre personale ose té biznesit.

Drejtimi kryesor i stilit humanist éshté mbéshtetja e bashkébiseduesve té njéri-tjetrit dhe njé
diskutim kolektiv i problemeve. Karakteristikat individuale té partneréve nuk kuptohen dhe nuk
ndahen né cilési pozitive ose negative. Personaliteti perceptohet plotésisht. Kjo gasje nénvizon
cilésité personale té individit dhe karakteristikat e tij individuale. Sidogofté, né rrethana té
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caktuara, ky stil i bashkéveprimit éshté i papérshtatshém. Njohja me tiparet e komunikimit dhe
mjeteve té& komunikimit né biznes sigurojné suksesin e aktiviteteve profesionale.

Céshtja:6.7 Parimet e komunikimit té biznesit

Roli i komunikimit té biznesit né jetén e pérditshme té individéve &shté i véshtiré té
mbivlerésohet, sepse prek pothuajse té gjitha fushat e jetés. Komunikimet e biznesit, si llojet e
tjera t€ ndérveprimeve ndérnjerézore, kané parimet e tyre té pérgjithshme pér rregullimin e
rrjedhés sé proceseve té komunikimit profesional.

Parimet e komunikimit t& biznesit pérfshijné komunikimin ndérnjerézor, pérgendrimin e tij,
vazhdimésiné e komunikimit dhe multidimensionaliteti .

Ndershméria karakterizohet nga hapja e bashkéveprimit té individéve dhe diversiteti. Ajo bazohet
né interesin personal té individéve ndaj njéri-tjetrit. Organizimi i komunikimit té biznesit me kété
parim ndértimi ka pér géllim kryesisht né pérbérésin profesional té procesit, por mos harroni se ai
do té keté akoma karakterin e ndérveprimit ndérnjerézor dhe do té pérmbajé njé lloj radikali
ndérnjerézor. Zbatimi i komunikimit né cdo rrethané pércaktohet jo vetém nga aktiviteti ose
problemi specifik qé diskutohet, por edhe nga vetité personale té bashkébiseduesve, marrédhéniet
e tyre. Nga kjo rrjedh se ¢cdo ndérveprim né komunikimin e biznesit éshté i pandashém nga
marrédhéniet ndérnjerézore.

Fokusi i komunikimit éshté shumé géllimesh. Gjaté komunikimit, ngarkesa e informacionit ka njé
géllim té pavetédijshém sé bashku me até té vetédijshém. Pér shembull, folési i prezanton té
pranishmit me njé céshtje problematike, ndérsa ndjek géllimin pér té sjellé né vémendjen e
pjesémarrésve né proces thelbin e c¢éshtjes. Sidoqofté, né té njéjtén kohé, né njé nivel té
pavetédijshém, ai mund té keté njé déshiré té tregojé ose demonstrojé para pjesémarrésve té tij,
elokuencén, etj.

Vazhdimésia éshté fillimi i njé ndérveprimi té vazhdueshém biznesi dhe ndérnjerézor me
partnerin kur bie né fushén e tij té vizionit. Megenése komunikimi pérmban si elementé foljoré
ashtu edhe mjete joverbale té& komunikimit né biznes, njerézit vazhdimisht dérgojné mesazhe
sjelljeje. Bashkébiseduesi u jep mesazhe té tilla mesazhe konkrete, si rezultat i té cilave ai nxjerr
pérfundimet pérkatése.

Multidimensionaliteti bazohet né faktin se individét né situata té ndryshme té bashkéveprimit té
biznesit, jo vetém gé shkémbejné té dhéna, por né njé ményré ose njé tjetér rregullojné
marrédhéniet.

Procesi modern i menaxhimit bazohet né komunikim té vazhdueshém profesional midis
punonjésve né nivele té ndryshme: zyrtaré me vartés, kolegé, menaxhment, nénkontraktoré,
partneré biznesi, etj. Menaxherét dhe specialistét shpenzojné mesatarisht deri né 80 pérqind té
kohés sé tyre té punés né lloje té ndryshme té komunikimit té biznesit. Nése komunikimi i
biznesit éshté vendosur dobét, vendimet mund té rezultojné té gabuara, njerézit mund té mos e
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kuptojné sakté se cfaré pritet prej tyre, dhe marrédhéniet ndérnjerézore mund té pérkegésohen nga
kjo.

Komunikimi i biznesit - procesi i vendosjes dhe zhvillimit t¢ kontakteve midis njerézve, i
gjeneruar nga nevojat e aktiviteteve té pérbashkéta; shkémbimi i informacionit té réndésishém pér
pjesémarrésit né komunikim. Né komunikimin afarist, 1énda e komunikimit éshté biznesi, njé lloj
aktiviteti i caktuar gé lidhet me prodhimin e njé produkti. Subjektet e komunikimit jané punonjés
té organizatés, menaxheré.

Tema 7: Komunikimi pérmes internetit
Céshtja:7.1 Mjetet e komunikimit né internet

Ne jetojmé né njé epoké dixhitale me varési té ploté nga interneti pér informacion, komunikim
ose ndérveprim social. Me 4.66 miliardé pérdorues té internetit né té gjithé globin, ne mund ta
quajmé rrjetin botéror njé nga shpikjet mé me ndikim té shekullit té 21-té.

Sot, mjetet e komunikimit né internet kané kapércyer hendekun midis vendeve té ndryshme. Pér
mé tepér, komunikimi népérmjet internetit siguron njé lidhje té menjéhershme midis njerézve né
anét e kundérta té botés.

Cfaré éshté komunikimi né internet?

E théné thjesht, Interneti &shté njé rrjet i integruar qé lidh rrjetet e kompjuteréve dhe pajisjeve
né mbaré botén. Ai shérben si njé koleksion rrjetesh té lidhura qé transferojné té dhéna pérmes
ndérrimit té paketave me ndihmén e Internet Protocol Suite (TCP/IP).

Interneti ka ndryshuar ményrén se si ne komunikojmé!

Ndryshe nga mé paré, njerézit tani mund té lidhen me miqté, familjen ose té aférmit e tyre né cdo
pjesé té globit me klikimin e njé butoni. Komunikimi i bazuar né internet i referohet shkémbimit
té informacionit pérmes internetit. Nga mesazhet e castit tek zéri ose video thirrjeve, Interneti
ofron ményra té shumta pér té komunikuar.

Mijetet e komunikimit mund t'ju ndihmojné té kurseni njé sasi té konsiderueshme kohe dhe para.
Disa prej tyre, si emaili, rrjetet sociale dhe mesazhet e castit, ofrohen pa kosto, ndérsa disa, si
sistemet telefonike VOIP ju ofrojné pérparési té shumta me ¢mime me kosto efektive

Céshtja:7.2 Standarde té sjelljes né hapésirén kibernetike
Komunikimi né internet mund té krijojé ose prishé reputacionin tuaj né internet. Pra, éshté e

réndwsishme tw ndigni disa rregulla pér t'u siguruar gé té mos prishni asnjé marrédhénie. Kéto
standarde té sjelljes né hapésirén kibernetike njihen si netiquette.
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Cfaré éshté netiquette?

Netiquette éshté ményra e duhur e sjelljes gjaté komunikimit né internet. Fjala netiquette rrjedh
duke kombinuar "net" dhe "etiketé".

Ndérsa etiketa sociale ka evoluar me kalimin e kohés dhe ndryshon né bazé té kulturés, etiketa
dixhitale éshté mjaft e re. Ndérsa mé shumé njeréz kalojné kohé né internet dhe teknologjia
pérparon, éshté e réndésishme té jemi té vetédijshém se si po ndérveprojmé né internet. Ndjekja e
udhézimeve té rrjeteve mund t'ju ndihmojé té mbani njé prani pozitive né internet.

Rregulli 1: Mbani mend njeriun

Ajo gé shpesh i fut njerézit né telashe kur komunikojné né internet éshté se ata harrojné lehtésisht
se po komunikojné me njeréz té vérteté. Ka njé njeri pas fjaléve gé po lexoni. Eshté mé e lehté té
kthesh pérgjigjen ndaj njé komenti negativ, sepse po shikon tekstin né ekran né vend qé té shikosh
diké né sy. Ekziston njé faré lirie anonime, megjithése asgjé nuk éshté vértet anonime né internet.

Rregulli 2: Pérmbajuni té njéjtave standarde té sjelljes né internet gqé ndigni né jetén reale

Ka digka cliruese né té genit potencialisht anonim, ose té paktén pa fytyré, qé ndez njé ndjenjé
lirie pér té théné gjéra gé nuk do t'i thoshit kurré personalisht. Mund ta shkruani dhe mé pas té
mbylini kompjuterin ose té dilni nga Facebook. Ju mund té injoroni pérgjigjen e té gjithéve, té
paktén pér pak kohé.

Por Kkjo lloj sjellje kibernetike mund t'ju sjellé ende né

Rregulli 3: Dijeni se ku jeni né hapésirén kibernetike

Njohja se ku po shkruani - dhe audienca juaj - éshté thelbésore sepse forumet dhe domenet né
internet kané té gjitha rregullat e tyre. Ajo gé éshté e miré pér njé grup mund té jeté kundér
mentalitetit ose rregullave té njé grupi tjetér.

Rregulli 4: Respektoni kohén e tw tjeréve

Mbingarkesa e informacionit né shogériné e sotme mund té jeté dérrmuese. Eshté e réndésishme
té respektoni kohén e njerézve, duke e mbajtur komunikimin tuaj né internet té pérmbledhur dhe
té sakté.

Rregulli 5: Béni veten té dukeni miré né internet

Drejtshkrimi dhe gramatika jané kuptimploté né komunikimin né internet.Pérmbajtja gjithashtu
éshté thelbésore. Pérpara se té postoni pér "té ditur" dicka, sigurohuni gé e dini né té vérteté pér
cfaré po flisni.

Njé tjetér pengesé e mundshme e komunikimit online Ndonjéheré Iénia e dickaje té ulet pér njé
dité - ose té paktén disa oré - mund té jeté e dobishme pér té vendosur nése vértet keni nevojé ta
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postoni até koment. Shpesh, do té ndiheni té lehtésuar gé nuk keni reaguar, ose do té ndiheni té
tepruar, shumé shpejt.

Rregulli 6: Ndani njohurité e ekspertéve

Njé nga pérfitimet e vérteta t€ komunikimit té zgjeruar né internet éshté aftésia pér té ndaré dhe
marré shpejt njohurité e ekspertéve. Nése jeni ekspert dhe keni kérkime ose lajme pér té ndaré, ky
éshté njé nga pérdorimet mé té mira té internetit.

Rregulli 7: Ndihmoni pér té mbajtur nén kontroll situatat

Nga ana tjetér pérpjekja pér té nxitur dramé duke shprehur opinione té forta dhe té neveritshme,
duket se éshté e pérhapur né botén kibernetike. Né disa forume dhe dhoma bisede, mund té pritet,
por né té tjerét nuk shihet me mirési. Administratorét e grupeve té Facebook, pér shembull, mund
t'i heqin kéto postime ose té bllokojné pérdoruesit

Rregulli 8: Respektoni privatésiné e njéri-tjetrit

Kjo aftési pér té ndaré informacionin me prekjen e njé butoni vjen me pérgjegjési. Njé rregull i
réndésishém i rrjeteve éshté respektimi i privatésisé sé té tjeréve. Ju nuk duhet té identifikoni ose
postoni publikisht informacione private pér diké, vecanérisht si njé formé ndéshkimi ose
hakmarrjeje, njé praktiké e njohur si doxxing.

Rregulli 9: Mos abuzoni me fuginé tuaj

Disa njeréz né hapésirén kibernetike, si administratorét e sistemit, mund té kené mé shumé fuqi se
té tjerét.Por ka disa linja, té tilla si gasja né informacionin privat té té tjeréve, gé nuk duhen
kapércyer.

Njerézit né pozita té fugishme mund té pérpigen té fitojné njé avantazh ndaj kundérshtaréve té
tyre ose té pércmojné té tjerét né platformat e mediave sociale sepse munden dhe sepse kané njé
grup t& madh ndjekésish. Eshté njé ide e miré t¢ mos abuzoni me kété pushtet ose t&¢ mos thoni
gjéra né internet pér té cilat njé dité mund té pendoheni.

Rregulli 10: Jini falés pér gabimet e njerézve té tjeré

Né njé forum gé drejtohet nga fjala e shkruar dhe nga shkrimtarét individualé, gabimet jané té
pashmangshme. Ndérsa disa jané mé té kushtueshme ose skandaloze se té tjerat, njé rregull i
réndésishém éshté té jesh falés, nése éshté e mundur.

Céshtja:7.3 Komunikimet né Internet:

Komunikimi i bazuar né internet i referohet shkémbimit té informacionit pérmes internetit. Nga
mesazhet e castit tek telefonatat, interneti ofron ményra té shumta pér té komunikuar. Kéto mjete
ju ndihmojné té kurseni njé sasi té konsiderueshme. Disa prej tyre si emaili, rrjetet sociale dhe
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mesazhet e menjéhershme ofrohen pa pagesé, ndérsa disa si telefonia né internet ju ofrojné
pérparési té shumta me cmime me kosto efektive.

Le té hedhim njé véshtrim né disa nga ményrat mé té njohura té komunikimit né internet.
Cilat jané ményrat e ndryshme té komunikimit né internet?

Interneti ka njé mundési té gjeré té shkémbimit té informacionit. Kjo perfshin:
Mesazhimi i ¢astit

Kur béhet fjalé pér mjetet e komunikimit té bazuara né internet, Instant Messaging (IM) éshté njé
nga mjetet mé té njohura. Me shérbimet si té tilla, mund té keni njé bisedé private me njé individ
tjetér, si dhe té krijoni njé dhomé bisede ku mund té komunikoni né kohé reale me mé shumé se
dy persona.

Popullariteti i mesazheve té castit éshté pér shkak té natyrés sé tij né kohé reale. Né krahasim me
emailin, gé ju bén té prisni derisa marrési té kontrollojé emailin tuaj dhe té dérgojé njé pérgjigje,
IM ju mundéson té shikoni nése njé person né listén tuaj té kontakteve éshté né linjé dhe té
dérgoni njé mesazh gé shfaget menjéheré né ekranin e pajisjes sé tij.

Mé tej, edhe bota e biznesit po e pérgafon kété mjet komunikimi me ritme té shpejta. Ai i lejon
punonjésit té kontaktojné menaxherét dhe kolegét e tyre gé punojné né distancé né cast ose né
degé té tjera duke eliminuar nevojén pér té kryer telefonata kur ata kérkojné informacion
menjéheré. Késhtu, ndihmon né kursimin e kohés dhe uljen e shpenzimeve t& komunikimit té
biznesit.

Disa nga shérbimet e njohura té IM jané AOL Instant Messenger, Yahoo Messenger, MSN
Messenger dhe mé shumé. Vecorité dhe funksionalitetet e ofruara nga secila prej tyre
demonstrojné njé vijé t& miré dallimi. Megjithaté, ju mund té& merrni paketén gé i pérshtatet mé
miré nevojave tuaja.

Céshtja: 7.4 Sistemi telefonik VolP dhe Interneti

Telefonia né internet pérdor internetin si njé mjet transmetimi pér thirrjet telefonike. Pér
pérdoruesit dhe bizneset gé kané nevojé té béjné thirrje kudo né boté, mund té pérfitojné
jashtézakonisht shumé nga njé sistem telefoni né internet.

Njé séré aplikacionesh té telefonisé né internet vijné té bashkuara me shfletues webi, ndérsa té
tjerét jané produkte té pavarur. Njé tjetér mjet komunikimi i bazuar né internet éshté Voice over
Internet Protocol (VVolP). Ajo po rritet né popullaritet midis bizneseve gé po zgjerohen globalisht.
Al dérgon paketa zanore duke pérdorur IP né krahasim me PSTN (Rrjeti Telefonik me Ndérrim
Publik). Sapo paketat zanore arrijné né destinacionin e tyre, ato pérséri shndérrohen né té dhéna
zanore pér marrésin.
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Pér té shfrytézuar pérfitimet e VoIP, ju duhet té gjeni njé ofrues shérbimi VoIP. Disa ofrues
shérbimesh si CallHippo ofrojné plane gé ju mundésojné té béni dhe té merrni telefonata
ndérkombétare me kosto efektive. Pér mé tepér, ai gjithashtu u ofron pérdoruesve té tij njé gamé
té gjeré vecorish té thirrjeve gé i ndihmojné ata té zgjerojné shtrirjen e tyre dhe té rrisin shitjet.
Megjithése tingéllon si shérbimi tradicional i telefonit, ai &shté shumé mé pak i kushtueshém dhe
nuk kérkon qé ju té paguani faturat mujore té telefonit.

Email

Shumica e sistemeve kryesore, mikrokompjuteréve dhe rrjeteve kompjuterike vijné me njé sistem
emaili. Shumé sisteme té postés elektronike jané té kufizuara né njé rrjet ose kompjuter té vetém,
ndérsa disa mburren me porta pér né sisteme té tjera kompjuterike. Prandaj, ju mund té dérgoni
email kudo né boté.

Ju gjithashtu mund té pérdorni softuerin e klientit té postés elektronike si Microsoft Outlook gé ju
lejon té krijoni njé email dhe t'ia dérgoni até njé personi tjetér, me kusht gé té dini adresén e
emailit t& marrésit. Cdo Ofrues i Shérbimeve té Internetit dhe shérbim online ofron njé sistem
emaili dhe gjithashtu mbéshtet portat né ményré gé ju té mund té komunikoni pa asnjé telash.
Gjithashtu ju lejon té transmetoni té dhéna, si dhe té ndani dokumente me njé grup.

Internet Relay Chat

I njohur mé gjerésisht si IRC, éshté njé sistem bisedash me shumé pérdorues gé ju lehtéson té
bashkoheni né kanale ose grupe pér té komunikuar privatisht ose né grup. IRC punon né njé
model klient-server. Kjo do té thoté gé ju duhet njé klient IRC dhe njé lidhje aktive né internet pér
t'u bashkuar me ¢do diskutim IRC.

Pasi té bashkoheni né njé dhomé bisede IRC, do té keni mundési t'u dérgoni mesazhe té gjithé
pjesémarrésve té dhomés sé bisedés ose t'i dérgoni njé mesazh personal njé individi. Disa klienté
IRC ju mundésojné té krijoni kanalin tuaj, ku mund té ftoni té tjerét t'i bashkohen. Mé tej, ju
mund té ruani edhe dhomén tuaj té bisedés me njé fjalékalim pér ta béré diskutimin mé privat.

Videokonferencé

Njé tjetér mjet komunikimi i bazuar né internet né listén toné éshté videokonferenca. Eshté njé
platformé ose medium ku dy ose mé shumé pjesémarrés lidhen duke pérdorur rrjetet e tyre
kompjuterike pérkatése. Kérkon qé pjesémarrési té keté njé mikrofon, videokameré dhe
altoparlanté té lidhur me sistemin e tij.

Videokonferenca mund té jeté e suksesshme vetém kur té dy pjesémarrésit pérdorin té& njéjtin
softuer ose shérbim klienti. Do té gjeni shumé mjete videokonferencash falas dhe me pagesé, té
disponueshme né internet pér t'u shkarkuar. Shumica e kamerave né internet vijné sé bashku me
softuerin e konferencave video. Ai siguron njé lidhje vizuale dhe vecori ndérveprimi gé sistemet e
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mesazheve té castit dhe postés elektronike nuk mund t'i ofrojné. Késhtu, ai shérben si njé mjet i
shkélgyeshém pér mésimin né distancé, webinarét, projektet e bashképunimit dhe mé shumé.

Komunikime pa tela dhe SMS

Shérbimi i mesazheve té shkurtra (SMS) ju ndihmon té dérgoni informacion alfanumerik me valé.
Por, ju kufizon té dérgoni imazhe ose grafiké. Megjithaté, ndérsa shérbimi me valé u zhvillua, ne
u njohém me Shérbimin e Mesazheve Multimediale (MMS). Kjo ju mundéson té dérgoni tekst,
numra, imazhe, grafiké dhe audio né aparate me MMS.

Komunikimet me valé jané t& mundshme pérmes pajisjeve me valé si telefonat inteligjenté dhe
PDA-té. Kéto pajisje jo vetém gé ju mundésojné té béni telefonata, por edhe té dérgoni njé email,
mesazhe dhe mé shumé. Tani gé kemi pérmbledhur llojet e mjeteve té komunikimit né internet, le
té pércaktojmé se né cfaré mase njerézit i pérdorin ato.

Sa njeréz pérdorin internetin pér komunikim?

Pa dyshim, interneti i ka béré distancat mé té shkurtra dhe né kété ményré botén njé vend me té
vogél. Ka hapur dyert pér shumé mundési. Pérve¢c késaj, ai u ka mundésuar bizneseve té
géndrojné né kontakt me njé séré mjetesh komunikimi si mesazhet e castit, videokonferencat,
bisedat drejtpérdrejt dhe mé shumé. Pér mé tepér, ka béré té mundur gé njerézit té€ punojné nga
distanca.

Tema 8. Teknikat e prezantimit
Céshtja 8.1 Komunikimi dhe Paragitja

“Komunikimi mund té jet€ pércaktuar si procesi me anén e té cilit idet&, informacionet,
opinionet, géndrimet dhe ndjenjat mbarten nga njé person tek njé tjetér.”

Njé pércaktim tjetér: “Komunikimi njerézor éshté progesi 1 krijimit t€ njé kuptimi midis dy ose
mé shumé njerézve.

Ajo cfaré e bén unik komunikimin njerézor éshté aftésia superiore pér té krijuar dhe pér té
pérdorur simbolet, sepse kjo €shté aftési q€ ju jep mundésin€ njerézve pér té€ ndaré eksperiencen”.

Paragitja éshté pjesé e komunikimit dhe mund té realizohet né disa forma si¢ jané, paraqitja né
intervista, né konferenca, né takime pune, né media, né njé fjalim publik etj.Paragitja, prezantimi
éshté procesi i té treguarit dhe shpjeguarit t€ pérmbajtjes sé njé c¢éshtje drejt njé auditori.
Mikrosoft Power Point prezzi etj éshté pérdorur shpesh pér té béré pérmbajtjen e njé prezantimi.
Paragitja mund té béhet me gojé, me shkrim dhe me té dyja me shkrim dhe gojé. Metodat e
shkrimit té njé prezantimi unik ju pérgjigjen pyetjeve Si?, Pse?, Provoje até.
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Réndésia e komunikimit

Komunikimi nxit motivimin duke informuar dhe sgaruar punonjésit né lidhje me detyrén gé kané
pér té bérg, se si ata po e kryejné detyrén si dhe pér té pérmirésuar punén e tyre.Komunikimi éshté
njé burim i informacionit pér anétarét e organizatés pér procesin e vendimmarrjes. Gjithashtu luan
njé rol vendimtar né ndryshimin e géndrimeve té individit. Dhe ndihmon né socializim. Né jetén e
sotme prania vetém e njé individi nxit komunikim. Nuk mund té mbijetojmé pa komunikimin. Ai
ndihmon né kontrollin e procesit, kontrollin e sjelljes sé anétarit né organizaté né ményra té
ndryshme.

Karakteristikat e njé komunikimi efektiv jané:

0 Siguron informacion praktik.

0 Jep fakte né vend té pérshtypjeve té pagarta.

O Prezanton informacionin né ményré efikase dhe té géndrueshme.
0 Sqaron pritjet dhe pérgjegjésité.

0 Ofron argumente bindése dhe rekomandime

0 Njé komunikim efektiv si nga ju dhe organizata juaj ndihmon né:

0 Rritjen e produktivitetit tuaj dhe té kompanisé

0 Parashikimin e problemeve
0 Marrjen e vendimeve
0 Kordinimin e punés

0 Mbikqyrjen e té tjeréve

0 Nxitjen e produkteve/shérbimeve
0 Formimin e pérshtypjeve gé ju béni me palét e interesuara
O Perceptimin dhe pérgjigjen ndaj nevojave té paléve té interesuara.

Pa komunikim efektiv:
0 Njerézit kegkuptojné njeri-tjetrin dhe informacionin

0 Ideve nuk ju kushtohet vémendja e duhur.
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Céshtja 8.2 Shtaté C-té e komunikimit dhe faktorét kryesoré té njé paragitje té suksesshme
1. Térésia

Komunikimi duhet té jeté i téré, i ploté. Njé komunikim i ploté ka kéto karakteristika:

0 Zhvillon dhe rrit reputacionin e njé organizate.

0 Redukton koston.

0 Al jep gjithmoné informacion shtesé kudo gé kérkohet dhe nuk I& asnjé pyetje né mendjen
e marrésit.

0 Ndihmon né njé vendim-marrje mé té miré nga audienca.
O Bind audiencén
2. Konciziteti

Konciziteti nénkupton komunikimin e mesazhit gé déshironi té pércillni me sa mé pak fjalé té jeté
e mundur pa hequr doré nga C-té e tjera t¢ komunikimit. Kursen koston dhe kohén.Nénvizon dhe
thekson mesazhin kryesor si dhe shmang pérdorimin e fjaléve té tepérta dhe té panevojshme, jep
mesazh té shkurtér dhe thelbésor né fjalé té kufizuara pér audiencén, éshté mé térhegés dhe mé i
kuptueshém pér publikun dhe nuk lejon pérséritje .

3. Konsiderata

Komunikimi efektiv duhet té marré parasysh audiencén, domethéné, piképamjet e tij,
bekgraundin, nivelin arsimor, etj. Shprehuni me “ju”, né vend té€ “uné€” ose “ne”, theksoni
interesin pér audiencén. Kjo do té stimulojé njé reagim pozitiv nga publiku.Tregoni optimizém
drejt audiencés tuaj. Ju duhet t€ theksoni “até q€ éshté e mundur” deri diku né vend té asaj “cfaré

€shté e pamundur”
4. Qartésia

Ajo nénkupton theksimin e njé mesazhi apo géllimi té vecanté né njé kohé&, né vend gé té
pérpigesh pér té arritur shumé né té njéjtén kohé. E bén mé té lehté té kuptuarit.Mendime dhe ide
té plota pér té rritur kuptimin e mesazhit. Pérdorim té fjaléve té sakta, té duhura dhe konkrete

5. Konkretésia

Komunikim konkret nénkupton té genét i vecanté dhe i qgarté, se sa corodités (i fryré) dhe i
pérgjithshém. Mbéshtetet né fakte dhe shifra té vecanta.Pérdor fjalé gé jané té garta dhe gé rritin
reputacionin. Jep mesazhe konkrete gé nuk keginterpretohen.

6. Mirésjellja
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Nénkupton gé ai duhet té tregojé shprehjen e dérguesit, po ag mire dhe respektin e marrésit. Merr
né konsideraté té dyja, piképamjet dhe ndjenjat e marrésit t&¢ mesazhit.Eshté pozitiv dhe i fokusuar
né audiencé. Pérdor terma gé tregojné respekt pér marrésin e mesazhit.Nuk éshté i njéanshém.

7. Korrektésia

0 Saktésia né komunikim nénkupton gé nuk ka gabime gramatikore.

0 Mesazhi éshté i sakté, korrekt, i mire, né kohén e duhur.

N Nése komunikimi éshté i sakté, ai rrit nivelin e besimit.

O Mesazh korrekt ka ndikim té€ madh né audiencén dhe lexuesit.

0 Ai kontrollon pérpikmériné dhe saktésiné e fakteve dhe figurave té pérdorura né mesazh.
0 Ai pérdor gjuhén e pérshtatshme dhe korrekte né mesazh.

Céshtja 8.3 Teknikat pér njé prezantimin
1. Keni njé objektiv té garté

Béjeni té garté objektivin tuaj. Né imeil, sgaroni qarté céshtjen tuaj né linjén e subjektit, kur
filloni njé takim, shqyrtoni objektivat dhe rezultatet e pritura.

2. Kuptoni audiencén

Nése ju i telefononi shefit tuaj apo shkruani né websaitin e organizatés suaj, mbani njé takim,
pikénisja éshté e njéjté, njihni audiencén tuaj.

3. Pérputhja e metodés me mesazhin

Komunikuesi i miré di se si té zgjedhi ményrén e duhur t€ komunikimit pér njé mesazh té
vecanté.

4. Kushtojini vémendje detajeve
Para se t€ jepni komandén "Dérgo”’pér nj€ imel, korrigjojeni nga ana gramatikore até.
5. Merrni fidbekun

E vetmja ményré pér té ditur, se sa efektivé keni géné me audiencén tuaj éshté gé té merrni
pérgjigjen dhe reagimin e tyre

Faktorét kryesoreé té njé paragitje té suksesshme

. Koha
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. Vémendja
. Shfagja personale

. Praktika

Koha éshté vendimtare. Mos flisni jashté subjektit, céshtjes. Mos flisni tjetér pér tjetér ose té béni
bisedé t€ panevojshme. Pérpiqu g€ t’i pérmbahesh fjalimit t€ pérgatitur.Gjykoni kohén tuaj duke e
praktikuar.

Vémendja.Né né fillim té prezantimit vémendja é&shté e larté, por priret pér té réné pas 10
minutash. E réndésishme té theksojmé ose pérséritim ideté kyce gjaté njé prezantimi té gjaté me
mé shumé se 20 minuta.

Shfagja personale pérfshin veshjen, géndrimin dhe xhestet gé ju pérdorni gjaté mbajtjes sé fjalimit
tuaj. Xhestet mund té jené pérdorur pér té nxjerré né pah ¢éshtjet ose pér té béré theksime shtesé
kur éshté e nevojshme.

Praktika éshté kryesorja. Népérmjet saj ju realizoni dy objektiva: pérmirésoni aftésité tuaja né
pérgjithési dhe béni mé té& mirén e prezantimit individual gé ju mund té béni. Investimi i kohés
dhe pérpjekja pér té pérmirésuar aftésité prezantuese éshté gjithmoné shpérblyese.

Céshtja 8.4 Prezantimet efektive, planifikimi i njé prezantimi.
Prezantimi ndjek kéto hapa:

0 pérgatitja,

0 bérja e prezantimit,

0 shpérndarja,

O mjetet vizuale,

0 mbyllja e prezantimit

0 Pérgatitja

0 Pérgatisni strukturén e bisedés me kujdes dhe llogjiké, sikur do té bénit njé raport té
shkruar.

0 Cilat jané: Objektivat e bisedés? Céshtjet kryesore gé ju do té jepni?

0 Béni njé listé té dy gjérave qé do té pérdorni si pikén tuaj té fillimit.
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0 Shkruani prezantimin sapo si njé draft té paré té raportit t€ shkruar dhe mé voné
rishikojeni draftin. Ju do té gjeni gjéra qé jané té paréndésishme ose té panevojshme dhe i higni
ato.

Hapat né pérgatitje

8 hapa pér pérgatitjen e prezantimit jané dhéné jané renditur mé poshté né njé rrjedhé llogjike.
O Hapi i paré: Analizat e situatés

0 Hapi i dyté: Tema, titulli

0 Hapi i treté: Rrjedha e temés

0 Hapi i katért: Parashtrimi i problemit

0 Hapi i pesté: Zgjedhja mé e miré

0 Hapi i gjashté: Produkti

0 Hapi i shtaté: Realizimi

0 Hapi i teté: Vlerésimi

Céstja 8.5 Bindja, ndryshimi ndérmjet komunikimit pér informim dhe té folurit bindés.
. Komunikimi pér informim.

Qéllimi themelor i té folurit informativ éshté té mésosh, pérshkruash, ilustrosh, pércaktosh,
sgarosh ideté. Bindja éshté progesi i pérpjekjes pér té ndryshuar ose riforcuar njé géndrim, besim,
vleré ose sjellje. Kredibiliteti éshté géndrimi gé njé dégjues mban drejt njé folési.

Faktorét gé pércaktojné kredibilitetin jané:

0 Njé faktor qé del si kompetenca éshté folési i ditur dhe i informuar.
0 Njé faktor themelor gé shfaget éshté besueshméria.
0 Njé faktor i treté i kredibilitetit éshté dinamizmi i folésit.

3 faza té kredibilitetit
O kredibilitet i brendshém
O kredibiliteti i varur.

0 kredibiliteti i varur
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Pér kredibilitetin e brendshém:

Béni siguri gé paraqitja juaj fizike nuk e zhgénjen auditorin tuaj. Mos u vishni jo zyrtar, nése
auditori juaj pret njé zyrtar.Pérpara se té arrini tek organizimi i fjalimit tuaj , pérgatitni njé listé té
nderimeve tuaja, nése nuk éshté késhtu, personi gé ju prezanton juve mund tju ndihmojé né
krijimin e njé imazhi pozitiv té cilésive tuaja né lidhje me ¢éshtjen gé ju do té trajtoni. Mos fillo
menjéheré por shfagni siguri nga kontakti i syve me auditorin tuaj pérpara se ju té filloni fjalimin
tuaj.

Kredibiliteti i varur:

0 Krijoni kontaktin e syve me auditorin tuaj.
0 Ruani njé intonacion té zérit qé komunikon interesin, entuziasmin dhe singeritetin.
O Komunikoni entuziasmin tuaj dhe bindjen né ¢éshtjen gé ju po shtjelloni. Mos jeni i

ngathét né leksion.
0 Prezantoni njé mesazh té organizuar miré.
0 Pérdorni gramatikén e pérshtatshme.

0 Shqiptoni fjalét garté dhe rrjedhshém.

0 Pérdorni déshmi té pérshtatshme pér té mbéshtetur konkluzionet tuaja.
O Shtjelloni geshtjen gé keni késhtu gé ju bindni auditorin gé ju jeni i informuar dhe cilésor
0 kredibiliteti i fundit ka té béjé me géndrimin gé dégjuesi mban ndaj folésit mbas fjalimit

Adaptimi drejt njé auditori migésor.

Kérkoni dégjuesve pér njé shfagje t¢ menjéhershme té mbéshtetjes.Ju mund té deklaroni garté,
géllimin e fjalimit tuaj, gé ju jeni atje pér té folur me ta dhe cfaré ju prisni ekzaktésisht nga ata pér
té béré.Apelimet e forta drejt emocioneve té anétaréve té auditorit jané shpesh efektive me
auditorin migésor. Theksoni shkallén e ngjajshmérisé midis jush dhe auditorit tuaj psh, pikat e
pérbashkéta té biznesi tuaj me té tyret.Nése auditori juaj éshté tashmé i besuar drejt pozicionit qé
ju késhilloni, i kérkoni atyre gé té riforcojné njé tjetér ide, argument, pér té mbéshtetur pozicionin
tuaj, psh, nése ju keni géné i suksesshénm né biznesin tuaj, ju mund té pyesni auditorin se kush
prej anétaréve té tij &shté po aq i suksesshém si dhe ju.

Sugjerimet pér pérmirésimin e stukturés sé fjalimit dhe té kredibilitetit tuaj

Struktura e prezantimit
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Hyrja
. Prezantoni veten tuaj dhe firmén ose organizatén tuaj nése drejtuesi nuk e ka béré kété.

. Jep njé pérshkrim té céshtjeve gé ju do té shtjelloni mé poshté, psh, do té shikojmé
céshtjet qé vijojné.

. Deklaroni objektivat tuaj kryesoré, uné shpresoja gé tju bind ju..

. Vendosni subjektin tuaj né konteksin e réndésisé sé tij, psh, si¢c e dimé kjo ¢éshtje éshté
tani ¢éshtja mé e réndésishme e biznesit...

. Tregoni dobité, psh, vendosja e kétyre ideve né praktiké mund tju drejtojé juve drejt
kursimit té njé kostoje té madhe.

. Ju mund té fillonit: me njé pyetje retorike; njé fillim ose njé fakt i menduar pér provokim;
njé anektodé personale; njé histori humoristike.

Konstrukti, ndértimi kryesor.

. Nxirr para sé gjithash céshtjet gé ju déshironi té béhen né njé rregull té qarté, koherent,
psh, 7’s€ pari uné do té déshiroja t€ ndaj me ju...”.

. Pérdorni ményra lidhje kur ju 1évizni nga njé ¢éshtje tek tjetra, psh, “na lejoni t&€ marrim
né konsideraté ose njé pamje alternative €shté”.

. Zgjidhni tonin e duhur t& gjuhés né nivelin e auditorit tuaj. Shmagni termat teknike,
zhargonet dhe fjalét pompoze.

. Pérdorni njé pérséritje pér té ndihmuar auditorin tuaj té kuptojé ideté kryesore.

. Né njé prezantim té gjaté jep njé pérmbledhje té shkurtér té pérkohshme té ¢éshtjeve gé ju
keni trajtuar mé paré.

. Shmang shumé detaje, vecanérisht listén e figurave ose té statistikave. Nése ju duhet tju
referoheni statistikave, pérpiquni té identifikoni prirjet kryesore dhe tregojini kéto né formé
grafike.

Konkluzioni

. Té pérmblidhni shkurt ¢éshtjet kryesore.

. Té pérsérisni dhe theksoni mesazhet kyce.
. Té propozoni njé kurs té veprimit.

. Té kérkoni pyetje.
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. Té falenderoni auditorin pér véméndjen e tyre.

. Pérfundimi me njé anektodé, shaka mund té jeté njé ide e miré. Jeni i kujdesshém, do té
jeté fatkeqési té prishésh njé prezantim me njé histori bajate né fund.

Tema 9. Konfliktet dhe ményrat pér zgjidhjen e tyre
Céshtja 9.1 Format e zhvillimit té konfliktit
“Uné e pyes gjithnjé veten, nése veprimi im éshté pjes€ e problemit apo e zgjidhjes”
(Mikael Gorbacov)

Atje, ku dy apo mé shumé njeréz jetojné sé bashku, punojné apo kané kontakt me njéri-tjetrin, atje
mund té lindin konflikte

. Konflikti me veten
. Konflikt mes dy njerézve
. Konflikt mes tre apo mé shumé njerézve

Gjaté konflikti:kémbehen mendime dhe pozicione, pérfagésohen piképamje té ndryshme dhe
béhen fyerje e jepen gjykime. Shkurt:

- konflikti pérshkallézohet;

- palét né konflikt largohen gjithnjé e mé shumé nga njé zgjidhje e mundshme.

Gjaté konfliktit objekti i grindjes ose pérmbajtja e saj zhvendoset:

sillen né diskutim tema té reja apo té vjetra;

- hapen sheshe dytésore lufte;

- apo aktorét argumentojné né ményré pérgjithésuese;
- konflikti nuk zhvillohet mé né nivel konkret;

- ai shndérrohet né njé konflikt marrédhénieje;

- ose kétu pérfshihen edhe konflikte té tjera.
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Né kété ményreé ai zgjerohet dhe béhet i parrokshém!
NEé rastin e grupeve me shumé aktoré, zgjidhja duket larg.

Alternativa “fitore ose humbje” ¢on gjithnjé né njé rrugé qorre. Njerézit reagojné negativisht, né
ményré indiferente, nése kané ndjesiné se kané humbur ose nése kané humbur vértet.

Ka ményra té ndryshme se si personat reagojné:
. Kundérgoditja

. Arratia

. Vetéshtypja

. Zhvendosja

1.Kundérgoditja: Personi, gé ka pésuar humbje, synon té hakmerret dhe do té godasé papritur.
Menjéheré ose mé voné, pér té njéjtin problem ose pér njé tjetér, por gjithnjé kundér personit
tjetér, sipas shprehjes: “Hakmarrja éshté e émbél”

2.Arratia:Personi, q¢ ka pésuar njé humbje, térhiget, del si té€ thuash nga “zona e shénjestrés”, por
pas késaj zakonisht personi A nuk mund té vendosé kontakt me té: mé pas vijné refuzimi pér
bashképunim, doréhegja dhe térhegja. Arratia éshté e lidhur me humbjen e motivimit. Njé
mundési arratie €shté edhe mosperceptimi i1 konfliktit: “Po uné nuk kam asnjé konflikt”.

3.Vetéshtypja:Personi, gé ka pésuar njé humbje, e kérkon fajin apo gabimin tek vetja.
Kjo dukuri mund té keté pasoja té rénda mbi personin dhe sjelljen e tij, né varési té personalitetit.

4.Zhvendosja:Personi, qé ka pésuar njé humbje, kérkon sukses né njé konflikt me shanse té
médha fitoreje me njé person tjetér. Né ményré gé fitorja té jeté e sigurt, zgjidhet njé person me i
dobét. Ose ky person e kérkon fajin e humbjes te persona té tjeré dhe rrallé te vetja.

Tjetri e ka fajin.

Nuk ekziston gatishméria pér té ndryshuar dicka né sjelljen e tij. Vecanérisht né grupe apo ekipe
vihet re akti i zhvendosjes sé pérgjegjésisé si njéreagim thuajse i natyrshém.

Céshtja 9.2 Pérshkallézimi i konfliktit
Sipas Friedrich Glasl nénté jané fazat e pérshkallézimit té konfliktit:
1. Ashpérsimi

2. Polarizimi dhe debati
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3. Veprime né vend té fjaléve

4. Imazhi dhe koalicioni

5. Poshtérimi

6. Strategji kércénimi

7. Goditje té kufizuara asgjésuese
8. Copétimi

9. Bashké né humneré

Faza 1:Ashpérsimi:Pozicionet ashpérsohen dhe pérplasen me njéri-tjetrin. Té genét i vetédijshém
pér tensionet e ardhshme ¢on né kontraktime.Megjithaté,ekziston ende bindja gé tensionet jané té
zgjidhshme népérmjet bisedave. Ende nuk ka palé apo kampe té ngrira.

Faza 2: Polarizimi dhe debati:Mendimet, ndjenjat, déshirat polarizohen.Lind késhtu njé ményré e
té menduarit bardhé e zi dhe njé optiké e pozicioneve té epérsisé dhe inferioritetit.

Faza 3:Veprime né vend té fjaléve: Bindja se “fjalét nuk béjné mé puné” z¢€ gjithnjé e mé shumé
vend dhe fillon té ndiget strategjia e fakteve té kryera. Aftésia pér t'u identifikuar me tjetrin
humbet, rreziku pér keqinterpretime rritet.Problemi konsiderohet ende i zgjidhshém, por
komunikimi pérkeqésohet. Situata “€in-&in” (fitore-fitore).

Faza 4. Imazhi dhe koalicioni:Thashethemet ziejné, krijohen stereotipe dhe klishe. Palét
manovrojné kundér njéra- tjetrés né role negative dhe luftohen. Tani fillohet me rekrutimin e
pérkrah

Faza 5: Poshtérimi:sulme té drejtpérdrejta kundér pozicionit té palés kundérshtare,demaskim dhe
méshim i theksuar i negativitetit té tjetrit dhe pozitivitetit té vetes. Mjedisi rrethues vihet nén
presion.

Faza 6: Strategji kércénimi:kércénimet dhe kundérkércénimet me potencial sanksionues,
kufizimet e aftésisé vepruese duke pérdorur kércénimet,radikalizim dhe ndérhyrje té vecganta.

Faza 7: Goditje té kufizuara asgjésuese:Pamje jonjerézore, c¢éshtjet e marrédhénieve duhet té
zgjidhen si ¢éshtjet konkrete pa ndjenja né mes.Ligji i luftés: goditjet e tua synojné potencialin
sanksionues té pal€s kundérshtare, ndérsa pranohen humbjet . Kemi situatén “lose-lose” (t€ gjithé
té humbur).

Faza 8: Copétimi:Baza e pushtetit dhe ekzistencés sé kundérshtarit éshté objektivi i sulmeve

Faza 9: Bashké né humneré:Urrejtja e izoluar ndaj njé kundérshtari pérfundon né urrejtje pér
veten. Pérballje totale, edhe kundrejt cmimit té vetéfundosjes.Kundérshtari duhet eliminuar.
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Dy hapa jané celési pér ¢do trajtim konflikti:

1. Ndarja e personit nga problemi®“. Pér c¢faré béhet fjal€?” dhe “Me cilin jam duke u
grindur?”.
2. Ndarja e pozicionit nga interesi. Ndarja nga njéri-tjetri i dy niveleve té konfliktit objekt —

person éshté me réndési vendimtare.

Konflikti ka gjithsej katér nivele:

. Pozicion/konflikt i dukshém
. Interes/nevojé

. Motivim

. Qéndrim bazé/vlera

Pozicionet dhe interesat jané té& negociueshme, motivimi éshté i ndryshueshém, géndrimet bazé
mund té rishihen. Né kété ményré mund té gjenden né té gjitha nivelet e konfliktit edhe rrugé pér
zgjidhje. Por nuk éshté e lehté té arrihen ndryshime né nivelet e poshtme. Qéndrimet bazé dhe
vlerat normalisht nuk ndryshohen kaq shpejt, vecanérisht kur pércaktojné personalitetin. Vlerat
jané themeli, ku géndron njeriu. Njé ndryshim vlerash realizohet me véshtirési dhe kérkon
kohé.Edhe njé bisedé konstruktive lidhur me konfliktin nuk i ndryshon menjéheré vlerat dhe
géndrimet bazé.

Si rregll mjafton pér té gjithé pjesémarrésit, nése konflikti zgjidhet nga niveli i pozicionit dhe
interesit.Konflikte kryenece, gé pérsériten rreth té njéjtés céshtje apo personi, i kané shkaget mé
thellé.

Céstja 9.3 Roli né konflikt
Cfaré roli luaj uné né njé konflikt?
. Palé né konflikt: Jam pjesémarrés aktiv né konflikt.
. Palé solidarizuese: Ndérhyj né njé konflikt tjetér, duke mbéshtetur njé ané té
céshtjes dhe/ose personin
. Person asnjanés: Jam dhe mbetem asnjanés dhe késhtu mund t"i ndihmoj palét té
zgjidhin konfliktin

. Palé e treté:  Nuk kam té béj fare me palét né konflikt dhe gjithashtu nuk pérzihem.
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9.3.1 Konfliktet né grup

Njeréz, grupe dhe shoqéri, té cilat gjenden né grindje apo sulmohen, e ngushtojné kéndvéshtrimin
e tyre. Bota, gé mé paré dukej shuméforméshe, plot ngjyra dhe komplekse, papritmas zvogélohet
duke u perceptuar si njé model, ku duket se ekzistojné vetém ne dhe armiku. Bardhé e zi dhe
vetém pak hijézime.

Krijimi i fraksionit éshté njé hap i pérshkallézimit té konfliktit.Konflikti mes dy personave kalon
né njé konflikt né grup. Céshtja éshté té gjenden aleaté!

Palét pérkatése né konflikt nuk grinden me njéra-tjetrén, por e zhvendosin konfliktin jashté.

Madhésia e grupit tregon forcé dhe pushtet, ¢cka e barazon palén e konfliktit me “t& pasurit té
drejté”. Objekti i1 konfliktit zhvendoset nga mosmarréveshja e brendshme né€ ndikimin e
jashtém.Kur arrihet njé shumicé, atéheré i kthehemi sérish konfliktit té brendshém (palés tjetér né
konflikt). Nése ky raund nukmbaron me njé fitore,atéheré topi i konfliktit hidhet sérish jashté.

Konflikti mes dy njerézve duhet té diskutohet dhe té zgjidhet shpejt, pérpara se sa konflikti té
pércaktojé grupin.Por, zgjidhje né njé mjedis pa praniné e publikut.Mundet pérfshirja e njé
personi té treté jopjesémarrés si sheshues apo ndérmjetésues pasi krijohet njé dinamiké getésuese
dhe konstruktive e konfliktit.Por, pa u béré palé apo i njéanshém né asnjé rast.Personi i treté mund
té ndérhyjé edhe aktivisht. Ky rol ndihmon palét né konflikt, té cilat veté nuk munden ose nuk
jané né gjendje té ndryshojné sjelljen e tyre destruktive né konflikt né njé drejtim konstruktiv.

Pér shkak t& mungesés sé barazpeshés, kané njé dinamikeé té vecanté konflikti:

0 Njéra palé né konflikt nuk ka nevojé té kérkojé mbéshtetés apo aleaté, pasi kéta ekzistojné.
0 Pala tjetér nuk ka shans té gjejé mbéshtetés.

9.3.2 Sulmet ndaj kolegéve (mobbing)

(nga anglishtja mob=sulmoj diké)shpesh me ndihmén e kolegéve, me synimin pér ta larguar nga
puna. Mund té ndodhé gjaté zhvillimit té njé konflikti, ose né njé konflikt, i cili gé né fillim ka
karakter té tillé, sepse personi e kérkon konfliktin me géllim pér té sulmuar. Né té shumtén e
rasteve personi ka siguruar mbéshtetjen ose heshtjen e grupit.

Kané si synim té shkatérrojné fizikisht dhe psikologjikisht personin tjetér né ményré
afatgjaté.Kéto sulme jané njé formé e dhunés dhe pérdoren rrallé né ményré té hapur

Arésyet e sulmeve.Pikénisja éshté zakonisht njé person, i cili pér arsye egoiste té ndryshme
kthehet kundér njé personi dhe gé rrallé vepron vetém. Ai éshté pika e kristalizimit, rreth té cilit
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grupohen té tjerét. Bashkimi i mé té dobtéve (supozim) me njé grup mé té forté (supozim)
drejtohet kundér personave té supozuar si té forté.

Trajtimi i konfliktit mund té béhet sipas ményrés sé balancimit dhe me ané té ndérmjetésimit.
Véshtirésia géndron né uljen e aktivistéve té kétyre sulmeve né njé tavoliné.

Zakonisht kércénimi pér pasojat e mundshme (ulje né detyré, pushim nga puna) mund té
ndihmojé pér té thyer géndrimin e heshtur. Prandaj éshté e arsyeshme pasja e njé marréveshjeje té
pércaktuar mé paré — sindikatat, perfag.nx. etj.

Céshtja 9.4 Menyra te trajtimit te konfliktit
1. Trajtimi joformal

Gatishméria pér té dégjuar dhe gatishméria pér t€ punuar sé bashku pér njé zgjidhje jané té
nevojshme pér ¢do bisedé, ndérsa pér njé bisedé né lidhje me konfliktin jané té duhurat.

Njé bisedé sgaruese mes paléve né konflikt prek kufirin e saj, nése njerézit nuk i kané nén
kontroll emocionet e tyre apo kémbéngulin shumé né pozicionet dhe interesat e tyre, pa qené té
gatshém pér ndryshime

2. Trajtimi formal i drejtpérdrejté pérmes bisedimeve

Kjo formé neutrale mund té jeté njé mbéshtetje pér palét né konflikt gé t¢ mund té diskutojné mé
miré konfliktin e tyre dhe pér té arritur né njé pérfundim. Biseda pérmban njé strukturé, té cilén
palét zotohen ta respektojné.

Hapi 1:Problemi

. Cilat jané simptomat?

. Cfaré faktesh té padéshiruara jané pérballé njé situate té padéshiruar?
Hapi 2: Analiza

. Diagnostikoni problemin!

. Kategorizoni simptomat!

. Listoni shkaget e mundshme!

. Konstatoni se ¢faré mungon!

. Shénoni pengesat pér njé zgjidhje té problemit!

Hapi 3: Ményra e té vepruarit
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. Cilat jané strategjité apo recetat e mundshme?

. Cfaré rrugédaljesh teorike jané t& mendueshme?

. Zhvilloni ide sa mé té plota pér até se cka mund té ndodhé.

Hapi 4: Ideté pér zbatim

. Cfaré mund té béhet?

. Mendoni disa hapa, qé duhet té€ ndérmerren pér té zgjidhur problemin.
Me ané té pyetjeve té méposhtme mund té lehtésohet negocimi i njé zgjidhjeje:
O Cfaré doni ju?

O Cfaré prisni ju nga tjetri?

0 Cfaré jeni i gatshém té béni?

Né konfliktet mé té thella, me njé tematiké apo situaté té véshtiré raportesh mes personave, me njé
histori té gjaté konflikti, éshté njé ndihmé e madhe pér pjesémarrésit, nése bisedés i jepet njé
strukturé.

3. Pérfshirja e njé personi té treté

Gjaté analizés sé njé konflikti mund té dalé gé mund té keté edhe konflikte, ku aftésia e
vetépérgjegjésisé dhe aftésia e veté paléve pér zgjidhjen e konfliktit has né kufijté e saj.Atéheré
vjen né ndihmé dhe éshté e nevojshme pérfshirja e njé personi té jashtém né bisedén e konfliktit

Pérparésité e njé personi té treté té jashtém:
Shfagja e tij né konflikt ndryshon dinamikén e konfliktit.
Arrihet njé ndérprerje e shkurtér, njé ndalesé né spiralen e pérshkallézimit.
Zakonisht ndryshon shumé ecuria e konflikteve.
Personat e jashtém kané njé akses mé té lirshém te palét dhe objekti i konfliktit.
Ata kané njé kéndveéshtrim tjetér, nga i cili mund té pyesin dhe té veprojné.

Ata marrin njé kompetencé né ndihmén né konflikt, gé pranohet, madje kérkohet aktivisht
nga pjesémarrésit.

4. Moderimi
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Moderimi, né kuptimin e vérteté, do té thoté “pérmbajtje” dhe “maturi”. Moderatori
drejton dhe strukturon procesin, punon me materiale speciale moderimi dhe déshiron té arrijé
rezultate.Moderimi ka si géllim gé té gjithé té€ marrin pjesé né proces.Angazhimi dhe pjesémarrja
e té gjithéve con né njé spektér mé té gjeré té mundésive pér zgjidhje dhe késhtu né njé rezultat
mé té mire.

5. Mbikéqgyrja

Mbikéqyrja éshté njé proces késhillimi shogérues i profesionit, gé u ofron personave té vecantg,
ekipeve dhe grupeve mundésiné gé té reflektojné mbi veprimtariné vetjake né puné me ndihmé
profesionale. Mbikéqgyrja i shérben késhtu trajtimit t€ konfliktit. Ai nxit né njé pérpjekje té
pérbashkét té mésuarit nga persona té vecanté, grupe, ekipe dhe organizime.

Késhtu mbéshtetet zhvillimi i koncepteve, shogérimi i ndryshimeve strukturore dhe zhvillimi i
rolit profesional.

6. Ndihma né sgarimin e rrethanave

Ndihmési ndihmon né sgarimin e konflikteve konkrete, trajton shkakun parésor dhe arsyet dhe
sfondin e konfliktit. Ndihmési ndihmon edhe té aftésojé personat gé né té ardhmen té sillen
ndryshe né konflikt dhe késhtu té veprojné ndryshe me konfliktet e reja qé shfagen. Qéllimi i
ndihmés pér sgarim éshté gjithmoné forcimi i bashképunimit, i drejtimit té miré, té vlefshém, té
drejté profesional dhe ndaj personave, i hierarkisé sé pérshtatshme, i gartésisé, i transparencés,
eficiencés dhe efektivitetit.

7. Ndérmjetésimi

Me ndérmjetésim kuptohet veprimi midis té gjithé pjesémarrésve né njé konflikt népérmjet njé
ndérmjetési té paanshém.Ndérmjetésimi ka si synim ti pérfshijé té& gjithé né kété
proces.Ndérmjetésuesi i ndihmon palét né grindje té gjejné njé zgjidhje mirékuptimi.

Céshtja 9.5 Format e trajtimit té konfliktit
9.5.1 Komunikimi si ¢elés

“Problemet, q€ ekzistojné né boté, nuk mund t€ zgjidhen me t€ njéjtat ményra t€ menduari, q¢€ 1
kané shkaktuar ato”.

(Albert Ajnshtajn)

Nése njé palé né konflikt ka pushtet dhe/ose autoritet dhe pérkundrejt personave té tjeré
ekziston njé marrédhénie varésie, kjo con né marrjen e njé vendimi pushteti.

Té kesh té drejté dhe té marrésh té drejtén jané gjithmoné gjéra krejt té ndryshme.
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Vendimet e konflikteve népérmjet pushtetit dhe sé drejtés kané njé disavantazh té réndésishém:
interesat dhe nevojat harrohen. Né té shumtén e rasteve ato nuk zgjidhen né ményré té
kénagshme. Dhe kétu géndron thelbi i njé konflikti té ri.

- Sektori i kérkimit dhe ai i prodhimit né njé ndérmarrje grinden shpesh.

- Sektori i kérkimit ndihet i painformuar plotésisht né lidhje me problemet né prodhim.
Mungojné reagimet pér té aktivizuar njé puné kérkimore té métejshme.

- Sektori i prodhimit nuk i jep shumé réndési sektorit té kérkimit: problemet praktike
ndryshohen né ¢ast. Pse té informohen “ata™?

- Konflikti vendoset népérmjet njé urdhri t€ shefit: “Sektori i prodhimit duhet té japé té
gjitha informacionet”. Si pasojé, ka gjithmoné vonesa t€ njoftimeve. Heré pas here jané té
paplota, humbasin dokumente.

- Pra, pati njé vendim, por asnjé palé nuk éshté e kénaqur me té.

Pérmbledhje e nivelit té interesave

0 Shmangie e konfliktit népérmjet komunikimit té garté

O Trajtim informal i drejtpérdrejté mes té prekurve né formén e njé bisede
0 Trajtim formal dhe i drejtpérdrejté népérmjet negociatash

0 Mbéshtetje e bisedés népérmjet palés sé treté (moderim)

0 Ndérmjetésim nga persona té treté

0 Ndérmjetésim profesional.

Plotésime né nivelin e drejtésisé dhe pushtetit:

0 Trajtim juridik ose administrativ (vendim, ligje, udhézim, urdhér)
0 Zgjidhje dhe vendime té pushtetit politik

O Shkallézime destruktive ose pérdorim dhune

Dialogu i kontrolluar:

| shérben té kuptuarit t& njerézve né bisedén e konfliktit. Ai ¢con nga njé shkémbim i thjeshté
argumentesh né njé diskutim. Né dialogun e kontrolluar partneri né bisedé pérsérit até, cka thuhet,
para se ai té sjellé argumentin e tij.

Ndarja e vézhgimit dhe vlerésimit:
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E réndésishme pér njé komunikim té miré éshté ndarja e vézhgimit dhe vlerésimit. Né jetén e
pérditshme i pérziejmé me déshiré vézhgimin dhe vlerésimin ose madje béjmé vlerésime pa théné
se cfaré kemi vézhguar. Né rastin e konflikteve, vlerésimi — zakonisht zhvlerésim — béhet edhe
mé shpejt. “Kjo €shté marrézi”; “Ky ishte njé veprim prej budallai”. Vézhgimet jané njé element i
réndésishém pér t'i béré t&€ ditur personit tjetér, se si e shohim ne digka: “Ti je shumé zemérgjere”;
“Mua mé duken shumé dyqind leké bakshish, qé ti i jep kamerierit”; “Ju nuk jeni i afté t& punoni
né ekip”. Por, nése vézhgimi lidhet me njé vlerésim, atéheré zvogélojmé mundésiné g€ personi
tjetér té dégjojé dhe té mésojé cfaré kemi vézhguar. Ai do té pérgendrohet né perceptimin dhe né
refuzimin pasues té vlerésimit. Né kété rast dégjohet mé shumé kritika.

Céshtha 9.6 Ndérmjetésimi

Njé bisedé éshté e suksesshme, nése palét né konflikt me mirékuptim pércaktojné zgjidhje té
pérbashkéta

Pesé fazat e ndérmjetésimit jané:
1. Hyrje

2. Paraqitje

3. Sqgarim/ndricim i konfliktit
4. Gjetje e zgjidhjes

5. Marréveshje

1.Hyrje.Faza e hyrjes i shérben ngritjes sé njé atmosfere té kéndshme bisede.
Kétu béjné pjesé:

. besimi né proces dhe te ndérmjetésuesi

. krijimi i njé klime bisede té hapur dhe té besueshme

né ményré gé té shprehet gjithcka dhe té gjithé pjesémarrésit té ndihen té sigurt.

Si rregull, ndérmjetésuesi merr pérsipér prezantimin. Késhtu ai ruan drejtimin e bisedés.Rendi i té
ulurit 1 shérben krijimit t€ “trekéndéshit komunikativ”’. Késhtu, t& gjithé jané t€ barabarté dhe
kané té njéjtat kushte pér té pasur kontakt me té tjerét (kontakt shikimi dhe bisede).

> Gjendja aktuale

Meqé ndérmjetésuesi takohet pér heré té paré me té gjitha palét né konflikt, njé raportim i sakté,
por i shkurtér dhe i pérmbledhur, se ¢faré di ndérmjetésuesi rreth konfliktit, i shérben krijimit té
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besimit. Linja drejtuese éshté: “Uné them gjithcka hapur ¢faré di dhe pres t€ njéjtén gj€ edhe nga
jumé voné”.

> Paragitja e procesit

Pér té pérforcuar paanésiné e tij, si shenjé e singeritetit dhe pér té fituar besimin e pjesémarrésve,
ndérmjetésuesi sqaron edhe njé heré ecuriné e bisedés me pesé fazat e saj. Késhtu merret edhe
njéheré miratimi i té gjithé té pranishméve né tavoliné dhe krijohet njé pikénisje e njéjté.

> Rregullat e bisedés

Né ményré gé biseda e ndérmjetésimit t¢ mund té ecé né ményré té arsyeshme, bihet dakord pér
disa rregulla té bisedés.Ndérmjetésuesi pércakton dy rregulla, gé jané té domosdoshme:

. nuk lejohen fyerjet
. té lihet tjetri t&é mbarojé fjalén
> Roli si ndérmjetésues

Ndérmjetésuesi drejton bisedén. Ai éshté pérgjegjés pér ruajtjen e rregullave dhe fazat e bisedés.
Al ka té drejté gé té ndérhyjé né rast thyerjesh té rregullave. Kjo detyré drejtuese pérshkruhet dhe
pér kété merret gjithashtu miratimi. Késhtu pércaktohet qarté qé mediatori ka pérgjegjésiné pér
kuadrin e bisedés. Palét né konflikt kané pérgjegjésiné pér pérmbajtjen.

| 2 Mirébesim dhe singeritet

Qé té arrihet njé bashképunim i miré i té gjithéve dhe njé zgjidhje e miré, biseda e
ndérmjetésimit ka si kusht paraprak njé masé té larté t€ mirébesimit dhe singeritetit.Mirébesimi
éshté i dobishém pér singeritetin. Vetém nése palét né konflikt i thoné njéri-tjetrit hapur se cili
éshté problemi i tyre, interesi, nevoja, frika dhe déshira e tyre, atéheré mund té gjendet njé
zgjidhje e pérbashkét e konfliktit

> Ana organizative

Né kété pjesé té hyrjes diskutohen dhe sqarohen ¢éshtjet organizative. Késhtu, te konfliktet né
grup duhet té hartohet njé rend dite ose njé rend pune.

Kétu pércaktohen aspektet thelbésore si:
0 kohézgjatja e njé mbledhjeje,

0 prezenca e detyruar,

0 Vénia e afateve té mbledhjes,

0 koha e té folurit,
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0 protokollimi,

0 ndérprerjet nga njéra palé,
0 mundésiné pér biseda té vecanta.
Pérmbyllje

Né hyrje éshté ndérmjetésuesi, i cili drejton bisedén. Pér siguriné e tij ai ka hartuar pér kété fazé
njé koncept té tijin, njé strukturé pikash kryesore apo njé plan organizimi. Siguria e fituar
népérmjet késaj rrezatohet te palét né konflikt dhe ata ndihen né duar té sigurta — kéto jané kushtet
mé té mira pér t'iu kushtuar tashmé konfliktit té vérteté. Nuk ka vetém njé té vérteté, por disa té
vérteta, aq sa edhe njeréz pjesémarrés ka né konflikt” Konflikti pérjetohet, ndihet, peshohet
dheperceptohet ndryshe nga persona té ndryshém. Sepse ndodh késhtu, ndérmjetésuesi NUK merr
pErsipér

0 detyrén e gjetjes sé vértetés,
0 té sgarimit se i kujt éshté faji apo
0 detyrén e vendimmarrjes se kush ka té drejté,

por i |& personat t'i paragesin veté faktet, pra, té gjithé ata, qé jané té pérfshiré né konflikt.
Ndérmjetésuesi i dégjon té gjitha prezantimet.

Céshtja 9.7 Sqarimi i konfliktit

Nése Iémé té kaluarén té grindet me té tashmen, atéheré do t€ humbasim té ardhmen!”
(Uinston Curgill)

9.7.1 Mbledhja e temave

Njé mjet i provuar me sukses né grupe éshté pérfshirja e té gjithé anétaréve me ané té pyetjeve me
fleté. Mund té niset me njé pyetje té hapur:

0 Cfaré temash ka, pér té cilat doni té flisni?
0 Cfaré temash ka, gé i pérkasin konfliktit?
0 Cfaré zgjidhjesh ka?

Késhtu ju nuk ndiheni i detyruar té shfajésoheni dhe mund té pérmendni hapur dhe ndershmérisht
se cfaré éshté e réndésishme pér ju. Moderatori mund té rendisé fletét dhe té gjejé konceptet
kryesore. Kéto duhet té jené asnjanése, jovlerésuese dhe té gjithanshme, por edhe té sakta:
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0 né vend t€ “inat” - “ndjenja”;
0 né vend t€ “dénim dhe fat”- “stile edukimi”

2 66

0 né vend té “ai nuk mé do”- “marrédhénie”.

Vendimtare nuk éshté sasia, por cilésia.Asnjé temé nuk éshté mé e réndésishme se tjetra dhe asnjé
temé nuk éshté e paréndésishme pér té mos e trajtuar. Té gjitha temat e pérmendura duhet té
diskutohen.

9.7.2 Elemente té sqarimit té konfliktit
0 Aksi kohor i konfliktit shérben pér té kuptuar dhe sgaruar mé miré ecuriné e konfliktit.
0 Me ané té aksit kohor tregohet edhe ecuria e konfliktit dhe pérshkallézimi i tij.

Analiza e pérbashkét e ecurisé sé konfliktit i shérben sqgarimit té nevojshém té konfliktit pér
pjesémarrésit dhe ka nevojé pér shpjegimet e kétyre té fundit

0 Kur ka mé shumé se dy persona apo grupe pjesémarrése né konflikt, aksi i shérben
paragitjes sé miré e té qarté té konteksteve komplekse. Pastaj mund té nxirret garté se si jané té
shpérndaré personat né konflikt.

0 Njé pyetje, gé lind:

0 A éshté tema pér té gjithé personat e grupit temé konflikti?

Né té shumtén e rasteve, jo té gjitha temat e konfliktit u pérkasin té gjithé personave té grupi

O Konflikti i pérbashkét, si njé€ “qilim” i gqepur, &shté 1 pérbéré nga konflikte t€ ndryshme té
personave dhe temave.

0 Ka fusha konflikti, ku jané té pérfshiré té gjithé (konflikt né ekip), por edhe disa konflikte
té vecanta.

O Njé trajtim i ploté i konfliktit mund t"i shqyrtojé késhtu né ményré té ndaré konfliktet e
vecanta, ndérsa ato té ekipit sé bashku me grupin dhe té ¢ojé né zgjidhje.

Veprimi pason veprimin, zemérimi zemérimin. Mé sé shumti palét nuk e kané té garté se pse
reagon késhtu personi tjetér, pasi nuk e diné dhe nuk mund ta nuhasin se ¢faré ndodh me personin
tjetér.
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Tema 10. Karakteristikat e komunikimit té biznesit global
Céshtja 10.1 Ekonomia globale dhe problemet e zakonshme né komunikimin ndérkombétar
Ekonomia globale dhe problemet e zakonshme né komunikimin ndérkombétar.

. Ashtu si suksesi i biznesit kérkon aftésité komunikuese, suksesi i biznesit ndérkombétar
kérkon aftési komunikuese ndérkombétare.

. Pra fokusi éshté tek ju, né komunikimin tuaj individual me individé té tjeré Ju duhet té
komunikoni né né ményré inindividuale, ju duhet té jeni njé qytetar global.

. Pér mé tepér néqoftése ju keni biznesin tuaj dhe kérkoni gé té lidhni marréveshje me
biznesin jashté, pra té inkuadroheni né kété ekonomi globale éshté e domodsdoshme gé ju té
njihni pengesat dhe gé ju té pérvetésoni strategjité qé duhet té ndigni pér tu paraqitur dhe
komunikuar né ményrén e duhur.

Vetém né kété ményré biznesi juaj do té keté sukses.
Problemet e zakonshme né komunikimin ndérkombétar

4 ndryshimet gé mund té ndikojné né komunikimin ndérkombétar té biznesit:

. né hapésiré,
. né kohé,

. né gjuhé

. né kulturé.

4 rezultate specifike rrjedhin nga distanca fizike té dérguesit dhe marrésit gé karakterizojné
komunikimin ndérkombétar

Né hapésiré

a. Ndryshimi direkt nuk éshté i mundur. Nése ju keni nevojé pér njé raport gé éshté né tryezén e
kolegut tuaj dhe ajo nuk éshté shumé larg tryezés suaj, ndryshimi éshté direkt, sepse ju mund té
¢oheni dhe ta merrni até. Ndarja né sipérfage e bén té pamundur, pengon ndryshimin direkt.

b. Ndarja hapésinore eleminon mundésiné e komunikimit joverbal, i cili luan njé rol t& madh né
biznes. Xhestet gé tregojné zhgénjim, kénagési ose zemérim pércjellin informacion vetém nése
ato jané vézhguar. tij.

. Njé zgjerim i teknologjis¢é mund té kompensojé komunikimin ndérkombétar,
videokonferenca afron mundésiné pér pérdorimin e xhesteve, por praktikisht ndarja hapésinore gé
shogéron komunikimin ndérkombétar pengon komunikimin jo verbal.
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c. Ndarja hapésinore shkakton njé zhvendosje drejt mediave té ndryshme dhe njé niveli té larté té
formalitetit né komunikim, ndérkohé gé njé shénim mund té pércjell njé mesazh kur ju jeni larg
kolegut tuaj vetém nga njé derg, ose shkallé, por njé memo formale mund té jeté kérkuar nése ju
komunikoni nga Shqipéria né Europé ose Azi.

d. Mé né fund ndarja hapésinore ndikon tek fidbeku, i cili &shté kritik pér komunikimin efektiv.
Xhestet gé komunikojmé drejt njé dérguesi nuk mund té kryhen néqoftése dérguesi dhe marrési
jané fizikisht té ndaré.

. Njé zgjerim i teknologjise mund té kompensojé komunikimin ndérkombétar,
videokonferenca afron mundésiné pér pérdorimin e xhesteve, por praktikisht ndarja hapésinore gé
shogéron komunikimin ndérkombétar pengon komunikimin jo verbal.

2-Diferencat né kohé

. Letrat, memot dhe raportet gé jané shkruajtur dhe postuar ose gé jané mbajtur fizikisht nga
dérguesi tek marrési jané garté té pandikuara né kohé.

. Thirrjet telefonike, telekoferencat dhe komunikimi né kompjuter né network, jané direkt té
influencuar nga ndryshimet né kohé. Gjithashtu kjo diferencé ndikon né takimet e biznesit ballé
pér ballé gé ndodhin midis personave té cilét sapo kané kané kaluar kohét e zonave. (ndryshimi i
Orés)

3-Diferencat né gjuhé

. Pak amerikané flasin ose lexojné njé gjuhé tjetér se anglishtja, dhe né shumé vende té tjera
té Evropés dhe kontinenteve té tjera shumé njeréz madje dhe bisnesmen nga njé pikpamje e kané
gjuhén e anglishtes shtesé mbi gjuhén e tyre.

4-Ndryshimet kulturore

. Ndryshimi i katért dhe mé themelor ndérmjet dérguesit dhe marrésit gé¢ mund té pengojé
komunikimin né biznesin ndérkombétar éshté kultura. Kultura nénkupton shumén totale té
njohurive, vlerave, besimeve, zakoneve dhe praktikave brenda njé shogérie té dhéné né njé kohé
té dhéné.

. Njé menaxher amerikan duhet té dijé gé motivimi i njé nénpunési japonez kérkon njé
kuptim té vlerave té tyre, gé paraja luan njé rol té vogél, gé besnikéria éshté njé supreme dhe qé
organizimi funksionon né rolin e njé familje.

. Né té njéjtén ményré menaxherét japonezé qé punojné né SHBA duhet té kuptojné qé
njerézit qé ata kané né pérgjegjési kané géndrime té ndryshme ndaj punés dhe marrédhénjeve té
tyre brenda njé organizate pune.
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Céshtja 10.2 Strategjité pér komunikimin ndérkombétar

Kérkimet né fushén e teknikave té paraqgitjes dhe komunikimit kané evidentuar 3 strategji pér tu
béré njé komunikues efektiv né ekonominé globale.

- Béjeni veten tuaj njé qytetar global
- Pérdorni teknologjiné

- Jeni njé komunikues i miré.

a. Béjeni veten tuaj njé gytetar global.

. Edukimi formal dhe informal siguron mjetet e té bérit njé qytetar global. Pavarésisht se ju
njihni njé gjuhé té dyté do té ishte e mira té pérfitonit njé tjetér.

Nése ju njihni njé, duhet té pérfitoni mé shumé. Gjenden dy avantazhe né té mésuarit e njé gjuhe
tani, pavarésisht se ¢faré gjuhe éshté.

. Sé pari, zhvillimi i aftésive té gjuhés do ta béjé até mé té lehté pér ju gé té ndigni gjuhét
specifike mé voné. Ju béheni njé student gjuhe dhe kjo do tju ndihmojé mé voné kur ju té gjeni qé
ju keni nevojé té zhvilloni kompetencat né gjuhé té vecganté pér pérdorim biznesi.

. Sé dyti, Té mésuarit e njé gjuhe, ju shfaq ju njé kulturé tjetér dhe nga ana tjetér té mésuarit
rreth kulturave éshté né njé faré ményre madje mé shumé e réndésishme se sa té mésuarit e njé
gjuhe.

Merrni avantazhin e mundésisé pér té studiuar historing, letérsiné dhe artin e kombeve té tjera
ndérkohé gé jeni student. Kuptohet gqé avantazh do té jeté nése ju shkoni né ndonjé nga vendet ku
flitet kjo gjuhé.

b. Pérdorimi i teknologjisé

Udhétimet me avion, lidhjet telefonike dhe satelitore kané kontribuar pér “zvogélimin” e botés.
Eshté e arsyeshme gé ju do té mésonit té pérfitonit nga novacionet teknologjike pér té pérmirésuar
aftésité tuaja pér té komunikuar né arenén ndérkombétare.

Telefonat, telekonferencat vizuale népérmjet satelitit, lidhja e kompjuterave gé sigurojné kontakte
me té gjithé botén jané sigurisht mjetet teknologjike pér komunikuesit e biznesit. Kuptohet gé dhe
pérdorimi i tyre mund té keté probleme, psh, (ndérprerja né njé kohé té caktuar etj), por
problemet jané té vogla duke i krahasuar me avantazhet gé ato ofrojné.

c. Ji njé komunikues i mire

Sa mé shumé rriten pengesat e komunikimit, aq mé shumé ju duhet t€ punoni pér t’i kapércyer
ato. Té kuptuarit e njé céshtje né géllimin tuaj té komunikimit éshté gjithmoné e réndésishme.
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Kjo éshté vecanérisht e réndésishme kur ju duhet t€¢ komunikoni géllimin ndonjérit, i cili flet né
gjuhé té ndryshme, mendon nga njé kulturé e ndryshme ose léviz rreth botés.

Komunikimi ndérkombétar kérkon njé prozeé té qarté dhe precise, mjete vizuale informative dhe té
integruara miré dhe njé strukturé té kontrolluar. Gjithé komunikimi vlen, por komunikimi
ndérkombétar vendos njé ¢mim né aftésit.

Céshtja 10.3 Sistemet e Informacionit né biznesin global, E-business

Per biznesin, menaxhimi korrekt i informacionit strategjik nenkupton dallimin mes suksesit dhe
deshtimit.

Bizneset sot perdorin Sl per te arritur 6 objektiva madhor:
- persosmerine operacionale,

- produkte te reja, sherbime dhe modele biznesi,

- permiresimin e mardhenieve klient/furnitor,

- permiresim te vendimmarrjes,

- avantazhe konkuruese, dhe

- mbijetesen e perditshme.

Sfidat globale ne Sistemet e Informacionit

Ndryshimet ne shogeri si rezultat i rritjes se tregetise nderkombetare dhe shkembimeve kulturore,
te cilat shpesh quhen globalizim, kane patur gjithmone nje ndikim te madh ne organizata dhe
sistemet e tyre te informacionit.

Epokat e globalizimit sipas Thomas Friedman ne librin “Bota eshte e sheshte”:

Sfidat kulturore: Shtetet dhe rajonet brenda shtetit kane kulturen dhe zakonet e tyre, ge mund te
ndikojne ndjeshem individet dhe organizatat e perfshira ne tregetine globale.

Sfidat e gjuhes: Dallimet gjuhesore mund ta veshtiresojne kuptimin e sakte te fjaleve nga nje
gjuhe ne tjetren.

Sfidat e kohes dhe distances: Problemet e kohes dhe distances mund te jene te veshtira per tu
zgjidhur nga individe dhe organizata te perfshira ne tregti globale ne vende te largeta.

Sfidat e infrastruktures. Sherbimet telefonike, lidhjet e internetit dhe punonjesit e kualifikuar
mund te mos jene te disponueshem ose mund te jene me kosto te larte ne vende te ndryshme.
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Sfidat e valutes: Vlera e valutave te ndryshme mund te ndryshoje here pas here, duke e bere
tregtine nderkombetare me te veshtire dhe komplekse.

Sfidat e produkteve dhe sherbimeve: Produktet tradicionale (material) sic mund te jene bicikleta
apo makina, mund te jene te veshtira te shperndahen ne tregun global.

Probleme te transferimit te teknologjise: Shumica e geverive nuk lejojne disa paisje dhe sistemet
ushtarake te shiten ne disa shtete te caktuara.

Ligjet kombetare: Cdo vend ka nje set ligjesh ge jane kusht per tu zbatuar nga qytetaret dhe
organizatat ge ushtrojne veprimtarine ne ate vend.

Marreveshjet tregtare: Shtetet shpesh firmosin marreveshje tregtare mes njeri tjetrit. Keto
marrveshje kondicionojne tregtine mes vendeve dhe duhet te pasqyrohen ne funksionimin e
organizates dhe te perfshihen ne sistemet kompjuterik te saj .
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