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EDITORIALI - VELLIMI 7

Cfaré i kushton
heshtja njé biznesi

Njé panel mund té jeté i sakté dhe prapé ta humbasé faktin mé té réndésishém operacional: dikush
e pa njé problem dhe vendosi té mos e thoté.

Menaxherét priren ta vlerésojné provén e dukshme. Njé nisje e vonuar ka njé vulé kohe. Njé ¢canté qé mungon
krijon njé pérjashtim. Njé problem dhome mund té hyjé né ditarin e turnit. Cfaré tregon njé raport kur njé
punonjés vé re njé udhézim té gabuar, gjykon se nuk ia vlen ta ngrejé dhe e anashkalon né heshtje? Shpesh
asgjé fare. Sinjali ¢ mungon nuk numérohet dot ashtu si njé déshtim i regjistruar. Ky véllim studion kushtet né
té cilat dija e dobishme nuk arrin té udhétojé lart. Tema e tij nuk éshté mirésjellja apo personaliteti. Eshté njé
problem informacioni, i formuar nga autoriteti, pasojat e parashikuara, projektimi i kanaleve té raportimit dhe
besueshmeéria e pérgjigjes menaxheriale. Njé kompani mund té jeté e zéné duke mbledhur té dhéna, ndérsa
humbet vézhgimet e dorés sé paré qé do t'i bénin té dhénat té kuptueshme. Autori ka punuar né ngarkimin dhe
koordinimin e miljes sé fundit, me partneré té shitjes me shumicé dhe me procedurat e Front Office-it dhe té
Night Audit-it. Kéto jané kategori té verifikuara pune, jo prova se njé punédhénés i caktuar e shkurajoi
raportimin. Skenat e kétij véllimi jané shprehimisht té ndértuara; nuk pérmbajné asnjé staf, mysafir, klient,
kompani apo informacion té brendshém privat té identifikueshém. Edmondson jep gjuhén e sigurisé
psikologjike. Milliken, Morrison dhe Hewlin shqyrtojné pse punonjésit i mbajné shqetésimet pér vete. Detert
dhe Burris tregojné pse ka réndési hapja e menaxherit. Kérkimi né shéndetési dhe njé meta-analizé mé e gjeré
sjellin krahasime me kufijté e vet. Pyetja praktike éshté ¢faré mund té béjé njé menaxher pasi njé punonjés
merr rrezikun e té thénit té sé vértetés.

Stiven Janaqi REDAKTOR - STIVEN CATALYST

S| NDERTOHET GDO KAPITULL

1 Skena e gjallé

Njé turn, njé rampé, njé sportel né 03:00: njé puné e ndjekur ashtu si ndodh vértet, me dorézimin ku prishet.
Skenat jané ndértuar nga kategori té vérteta pune, dhe kjo thuhet hapur.

2 Zbérthimi konceptual dhe shkencor

Mekanizmi pas skenés, i emértuar me modelin gé e shpjegon, dhe kérkimi gé e provon: studimi, popullata, viti
dhe kufijté e tij, para se té zbatohet diku tjetér.

3 Protokolli operativ i veprimit

Cfaré mund té provojé njé ekip té hénén: fusha, pyetje, njé ritém dhe njé numérim, secila me njé pérgjegjés, njé
hap té radhés dhe kthimin e informacionit te njerézit gé b&jné punén.

KONTRATA E LEXIMIT

Terreni IVE] Veprimi

Kategori té vérteta pune Mijedisi i kérkimit, mostra, metoda Njé shqgetésim mbyllet vetém kur
operacionale, pa ngjarje personale dhe kufijté, té théné bashké. vendimi i éshté kthyer si pérgjigje.
té shpikura.

stivencatalyst.com Stiven Catalyst 2



TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 7 - TETOR 2026 PERMBAJTJA
PERMBAJTJA
Kapitujt
apitujt,
né tri shtresa
KAPITULLI I Problemi gé askush nuk e raportoi 05
1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI
Problemi gé askush nuk e raportoi 05 Sinjali g¢ mungon né sistemin e 06 Pyet pér punén para se té kérkosh 08
reagimit fajin
Ku humbet dija rrugés pér lart 07
KAPITULLI Il Frika pér té folur 09
1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI
Fjalia e Iéné pa théné 09 Siguria psikologjike nuk éshté 10 Béje pérgjigjen e paré té viejé 12
rehati rrezikun
Dy studime, pyetje té€ ndryshme n
KAPITULLI 111 Dera e hapur gé askush nuk e pérdor 13
1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI
Dera e hapur ku askush nuk hyn 13 Hapja éshté sjellje e vézhgueshme 14 Njé rutiné dégjimi gé mund té 16
Ndikimi mbi mbikéqyrésin 15 kontrollohet
KAPITULLI IV Turniiheshtur 17
1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI
Dorézimi i qeté 17 Dorézimi ka dy kanale 18 Barte pasiguriné pértej turnit pAo]
Kur zgjidhjet e pérkohshme e 19
maskojné déshtimin
KAPITULLI V Kur té folurit nuk ndryshon asgjé 21
1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI
Mbledhja gé nuk kthen asnjé 21 Heshtja mund té vijé pas njé 22 Kthehu me njé vendim, jo me njé 24
pérgjigje pérgjigjeje té déshtuar slogan
Hinka e shqetésimeve pa pérgjigie 23
KAPITULLI VI Ndértimi i njé kulture gé dégjon 25
1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI
Pyetja e dobishme e 25 Pesé hapa nga zéri te veprimi 26 Njé prové e shkurtér dégjimi té 27
papérshtatshme vérteté
GJITHASHTU NE KETE VELLIM
04  sHENIM KERKIMOR 28  MJETI | TERRENIT
Mungesa e njé raporti nuk éshté Karta e sinjalit pér té folur
statistiké
29  ESEJA E MBYLLJES 30 wmEeToDA
Cfaré nuk té thoté dot dhoma e qgeté Cdo pohim ka njé kufi
31 BURIMET
Burimet dhe metoda
stivencatalyst.com Stiven Catalyst 3



TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 7 - TETOR 2026 SHENIM KERKIMOR

SHENIM KERKIMOR

Mungesa e njé raporti
nuk éshté statistikeé

Heshtja véshtiré se vézhgohet drejtpérdrejt. Studimet mé poshté na ndihmojné té arsyetojmé
pér té, jo té llogarisim njé pérqindje universale punonjésish té heshtur.

Zéri organizativ éshté shprehja vullnetare e ideve ose shqetésimeve qé lidhen me punén. Heshtja
organizative, né traditén e Morrison-it dhe Milliken-it, éshté mbajtja pér vete e informacionit potencialisht
té réndésishém. Jo ¢do punonjés i qeté po mban dicka pér vete: mund té mos keté asgjé pér té shtuar,
mund té mos jeté pyetur, ose mund té pérdoré njé kanal tjetér. Numérimi i zero raporteve nuk i dallon dot
kéto mundési. Baza e provave pérzien projektime. Edmondson studioi 51 ekipe pune né njé kompani
prodhimi. Milliken, Morrison dhe Hewlin intervistuan 40 punonjés. Detert dhe Burris analizuan 3.149
punonjés dhe 223 menaxheré né njé zinxhir restorantesh. Frazier dhe kolegét sintetizuan 136 mostra té
pavarura. Kéto numra tregojné shkallén dhe mjedisin e secilit studim; nuk jané norma té krahasueshme

heshtjeje.
o1 02 03
E vézhguar E bartur E paprovuar
Njé mostér e pérkufizuar, njé Njé hipotezé e kujdesshme Cdo pretendim se autori e
projektim kérkimi dhe njé menaxhimi pér t'u provuar mati heshtjen ose e rregulloi
lidhje e raportuar. lokalisht. te njé punédhénés.

Pohimi mé i forté qé e mbéshtet kjo literaturé éshté drejtimor: rreziku ndérpersonal, sjellja menaxheriale
dhe konteksti organizativ lidhen me faktin nése punonjésit flasin dhe nése ekipet mésojné. Nuk mund té
nxjerrim se njé problem i paraportuar ekziston né njé magaziné apo hotel té caktuar, as se njé protokoll

editorial do té sjellé njé pérmirésim té caktuar.

LEXIMI YNE

Numri i ankesave éshté prové e raportimit. Nuk éshté regjistrim i gjithckaje qé diné punonjésit.

Burimet: Amy Edmondson, Administrative Science Quarterly, 1999; Frances J. Milliken, Elizabeth W. Morrison & Patricia F. Hewlin,
Journal of Management Studies 40(6), 2003 (pérmes doréshkrimit t& autoréve); James R. Detert & Ethan R. Burris, Academy of
Management Journal 50(4), 2007; M. Lance Frazier, Stav Fainshmidt, Ryan L. Klinger, Amir Pezeshkan & Veselina Vracheva,
Personnel Psychology, 2017 (pérmes abstraktit; pérmbledhjeve té QIC-WD dhe Michigan MDHHS); Elizabeth W. Morrison, Annual
Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior 1, 2014

Edmondson (1999); Milliken, Morrison e Hewlin (2003); Detert e Burris (2007); Frazier et al. (2017). Zéri dhe heshtja té
pérkufizuara sipas Morrison-it (2014).
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI | - PROBLEMI QE ASKUSH NUK E RAPORTOI

Problemi
gé askush nuk e raportoi

Njé zgjidhje e vogél e pérkohshme mund ta fshehé faktin se turni tjetér trashégoi
njé sistem qé nuk funksionon miré.

SKENE E NDERTUAR E MILJES SE FUNDIT, JO NGJARJE PERSONALE E REGJISTRUAR

Njé zoné ngarkimi pérgatitet pér nisjet. Njé punonjés vé re se njé dorézim i caktuar prodhon
rregullisht njé status té paqarté. Kolegu tjetér e bén prapé gati porosiné duke kontrolluar dy
heré dhe duke pyetur diké aty prané. Sot ekipi éshté nén presion. Punonjési e gjen pérgjigjen,
e ndreq situatén e castit dhe kthehet né radhé. Nuk ngrihet asnjé pérjashtim. Nga paneli,
episodi duket i zakonshém. Kjo nuk éshté histori sjelljeje té keqe. Punonjési mund té besojé
me arsye se raportimi i njé problemi té vogél zgjat mé shumé se ndregja e tij. Ndoshta nuk
ekziston njé kanal i thjeshté raportimi. Ndoshta njé sugjerim i méparshém nuk mori pérgjigje.
Ose ndoshta standardi lokal kérkon qé pérjashtimi té regjistrohet dhe punonjési béri njé

zgjedhje té kege. Pa pyetur, menaxheri nuk e di cili shpjegim pérshtatet.

Autori ka dokumentuar kategori si karrocat e pérziera, cantat g¢ mungojné dhe dorézimet
operacionale nga puna né miljen e fundit. Personi, shkémbimi, koha dhe arsyeja e heshtjes né
kété skené jané té shpikura. Pérdorimi i tyre éshté analitik: njé proces mund té rimékémbet
nga njé pengesé pa e mésuar organizatén pse u shfaq ajo pengesé.

LEXIMI YNE

Njé nisje né dukje normale mund ta fshehé mundimin shtesé qé e béri té mundur.

Burimi: Anita L. Tucker & Amy C. Edmondson, California Management Review, 2003
llustrim editorial i mbéshtetur te Tucker e Edmondson (2003); pa té dhéna zéri né nivel punédhénési. Eseja e

emértuar mé poshté shkon né terren pér ta paré punén.

Mé shumé te eseja Gemba: ¢faré sheh né terren gé raporti nuk e tregon
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KAPITULLI | - PROBLEMI QE ASKUSH NUK E RAPORTOI

Sinjali gé mungon
né sistemin e reagimit

Njé pérjashtim i raportuar éshté vetém njé nga rezultatet e mundshme kur vihet re njé
problem.

Morrison dhe Milliken argumentuan né vitin 2000 se heshtja organizative mund té béhet kolektive:
njerézit nxjerrin nga sjellja e drejtuesve dhe nga pérvoja e pérbashkét se té folurit ka kosto ose pak
gjasa ndikimi. Punimi i tyre éshté kuadér konceptual, jo anketé gé provon se shumica e organizatave e
shtypin informacionin. Megjithaté, e ndan problemin operacional nga rruga shogérore pérmes sé cilés
problemi béhet i njohur. Punonjési duhet sé pari ta véré re njé problem, ta interpretojé si té
réndésishém, té shohé njé kanal té realizueshém, ta gjykojé rrezikun ndérpersonal dhe té vendosé nése
do ta pérdoré até kanal. Edhe pasi flet, informacioni duhet marré dhe pérpunuar. Né ¢do hap njé
organizaté mund té humbasé dije. Njé menaxher qé mat vetém numrin pérfundimtar té ankesave
vézhgon fundin e kétij zinxhiri, jo kushtet mé lart.

o1 02 03 04 05

Vérre Vleréso Fol Merr Vepro

Njé problem ose >Rreziku dhe dobia >Njé kanal i >Dégjuesi kupton. Vendim dhe
njé ide e mundshme. pérdorshém. pérgjigje.
pérmirésimi.

Prandaj heshtja nuk mund té trajtohet si e meté personale. Njé punonjés i ndérgjegjshém mund té
gjykojé prapé se njé mbledhje me pak kohé, me publik dhe pa pérgjigje éshté vend i papérshtatshém
pér té ngritur njé shqetésim. Alternativa nuk éshté té justifikohet cdo mosraportim: detyrat e sigurisé
dhe té pérputhshmérisé mbeten detyruese. Detyra éshté té pérmirésohet si kanali, ashtu edhe
pritshméria se njé shqetésim do té vlerésohet me drejtési.

LEXIMI YNE

Mungesa e shgetésimeve té regjistruara nuk e vérteton mungesén e pengesave
operacionale.

Burimet: Elizabeth W. Morrison & Frances J. Milliken, Academy of Management Review 25(4), 2000; Elizabeth W. Morrison,
Annual Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior 1, 2014

Burim konceptual: Morrison e Milliken (2000); pérkufizimet e z&rit sipas Morrison-it (2014). Rrjedha me pesé faza éshté
editoriale.
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI | - PROBLEMI QE ASKUSH NUK E RAPORTOI

Ku humbet dija
rruges per lart

Njé ilustrim krejt sintetik i zinxhirit té fages sé méparshme: njézet vézhgime té shpikura, té
ndjekura fazé pas faze.

SHEMBULL SINTETIK, | SHKRUAR PER KETE VELLIM; JO TE DHENA PUNEDHENESI

GRUP | SHPIKUR PREJ 20 PROBLEMESH TE VENA RE
Té vénare
T 20

la vien té ngrihen
14

Me kanal

©

Té théna

o

Té kuptuara

o

Me pérgjigje
3

Cdo numér éshté i shpikur, gé llogaria té ndiget. Ditari i menaxherit do té tregonte gjashté hyrje dhe tri
mbyllje, ndérsa shtatémbédhjeté nga njézet vézhgimet nuk u béné kurré té dukshme. Humbjet mé té
médha jané mé lart: njémbédhjeté vézhgime u filtruan nga gjykimi i veté punonjésit pér rrezikun, dobiné
ose mungesén e kanalit. Asnjé operacion i vérteté nuk i ka kéto pérpjesétime. Njé numér i ulét ankesash
mund té pérshkruajé po aq lehté njé kanal té geté sa njé proces té geté; vetém pyetja e njerézve qé véné re i
dallon té dyja.

LEXIMI YNE

Ditari i ankesave numéron até qé i mbijetoi zinxhirit. Menaxho zinxhirin, jo ditarin.

Burimi: Elizabeth W. Morrison & Frances J. Milliken, Academy of Management Review 25(4), 2000

Cdo vleré né kété fage éshté sintetike, e shkruar pér kété véllim; fazat ndjekin Morrison e Milliken (2000). PDF-ja vizaton vetém
hinkén e poshtme té Kapitullit V.
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI | - PROBLEMI QE ASKUSH NUK E RAPORTOI

Pyet pér punén
para se té kérkosh fajin

Njé hetim i paré duhet t'i béjé problemet té vézhgueshme pa i detyruar njerézit té
identifikojné kolegé apo té zbulojné té dhéna té ndjeshme.

Zgjidh njé dorézim
Njé proces ngarkimi, pérgatitjeje porosish ose kalimi turni me rezultat té€ vézhgueshém.

Pyet ku rimékémben njerézit
Cfaré kontrollojné dy heré&, ndjekin ose shpjegojné punonjésit gé hapi tjetér té béhet i mundur?

Ndaje vézhgimin nga interpretimi
Shéno ¢faré u kontrollua, ¢faré u tha dhe ¢faré mbetet e pasigurt.

Kontrollo kanalet e sigurta

Si mund ta ngrejé njé punonjés njé problem té pérséritur né ményré konfidenciale, pérmes rrugés
sé duhur organizative?

Cakto vendimin e radhés
Njé rol pérgjegjés dhe njé daté té afért pér pérgjigje; pa premtim té parakohshém zgjidhjeje.

Kthehu te ekipi
Ndaj ¢faré u verifikua, ¢faré do té ndryshojé dhe cfaré ka ende nevojé pér hetim.

ONOINOINONOING

Njé céshtje kritike pér siguriné ndjek rregullat ekzistuese té eskalimit té menjéhershém; njé pyetje procesi
mund té marré njé rishikim mé té ngadalté dhe transparent. Té dyja nuk duhen bashkuar vetém se i
identifikoi i njéjti punonjés. Kujdes pér njé efekt: pas njé ftese, raportimi mund té rritet se u pérmirésua
zbulimi, jo se operacioni u keqésua.

LEXIMI YNE

Pyetja e dobishme nuk éshté “Pse nuk e raportoi askush?”, por “Cfaré e béri raportimin té
mundur, té sigurt dhe té vlefshém?”

Burimet: Elizabeth W. Morrison & Frances J. Milliken, Academy of Management Review 25(4), 2000; Anita L. Tucker & Amy C.
Edmondson, California Management Review, 2003

Listé kontrolli operative e propozuar, jo ndérhyrje e vértetuar. Themelet kérkimore: Morrison e Milliken (2000); Tucker e
Edmondson (2003).
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

Fjalia
e lené pa théneé

Kostoja e té thénit té dickaje mund té jeté e menjéhershme dhe personale; dobia
mund té jeté e largét dhe e pasigurt.

NDERVEPRIM HIPOTETIK EKIPI, JO DIALOG | RAPORTUAR | AUTORIT

Njé anétar i ri i ekipit vé re njé paqartési né njé udhézim. Kolegét me pérvojé vazhdojné pa
diskutim. Punonjési mund té pyesé, por pyetja mund té tingéllojé elementare para njé salle
plot. Nuk ka asnjé prové se udhézimi éshté i gabuar; problemi mund té jeté kuptimi i paploté i
punonjésit. Megjithaté, punonjési vendos se do té jeté mé lehté té pyesé mé voné. Instruktimi
mbaron; paqartésia mbetet. Mé voné njé menaxher thoté se té gjithé e patén mundésiné té
pyesnin. Teknikisht, mund té jeté e vérteté. Por pyetja pérkatése éshté nése mundésia u duk e
pérdorshme pér njerézit qé e njohin mé pak sistemin. Té folurit éshté akt shogéror. Njé pyetje
bart informacion pér punén, por mund té ekspozojé edhe pasiguri, té ndérpresé njé

mbikéqyrés dhe té ftojé krahasim me kolegét.

Kjo skené e ndértuar ilustron njé rrezik ndérpersonal, jo njé ngjarje té provuar te njé hotel apo
punédhénés i miljes sé fundit. Nuk argumenton as se ¢do heshtje do té thoté friké, as se
siguria e heq pérgjegjésiné. Sugjeron se gasja né informacion varet pjesérisht nga ményra si

presin njerézit qé té tjerét t'i pérgjigjen njé pyetjeje té papérshtatshme.

LEXIMI YNE
Njé ftesé ka pak vleré nése punonjési pret qé kostoja e pérdorimit té saj ta tejkalojé
dobiné.

Burimet: Amy Edmondson, Administrative Science Quarterly, 1999; Frances J. Milliken, Elizabeth W. Morrison &
Patricia F. Hewlin, Journal of Management Studies 40(6), 2003 (pérmes doréshkrimit t& autoréve)

llustrim i ndértuar; koncepti i sigurisé psikologjike sipas Edmondson-it (1999), intervistat e punonjésve sipas

Milliken, Morrison e Hewlin (2003). Eseja e emértuar mé poshté punon né njé ekip me shumé gjuhé.

Mé shumé te eseja Ekipe me shumé gjuhé dhe shumé vende
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1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI

KAPITULLI Il - FRIKA PER TE FOLUR

Siguria psikologjike
nuk eéshte rehati

Koncepti ka té béjé me rrezikun ndérpersonal té perceptuar kur pyet, pranon pasiguri
ose vé né piképyetje njé praktike.

Amy Edmondson e pérkufizoi siguriné psikologjike té ekipit né vitin 1999 si bindje e pérbashkét
se ekipi éshté i sigurt pér marrjen e rrezigeve ndérpersonale. Dallimi éshté i rrepté: nuk éshté
premtim se kolegét do té pajtohen gjithmoné, se ¢do kritiké do té pranohet apo se standardet
profesionale mund té shpérfillen. Njé ekip mund té presé puné té disiplinuar e me cilési té larté
dhe prapé t'u lejojé punonjésve ta identifikojné njé gabim pa poshtérim. Studimi né terren i
Edmondson-it shqyrtoi 51 ekipe pune brenda njé kompanie prodhimi. Siguria psikologjike lidhej
me sjellje té té mésuarit, si kérkimi i reagimit dhe diskutimi i gabimeve. Lidhja nuk ishte prové e
randomizuar e njé programi trajnimi pér menaxherét, dhe nuk vérteton asnjé dobi numerike
universale pér transportin, hotelet apo shitjen me shumicé.

o1 02 03

Z@éri Standardet Pérgjegjésia

A mund té pyes ose té A do té provohet Cfaré duhet té béj prapé,
paralajméroj pa u trajtuar shqetésimi kundrejt pérfshiré detyrat urgjente
si i pabesé? kérkesés sé vértete? té raportimit?

Njé menaxher mund ta ulé rrezikun e panevojshém ndérpersonal duke béré pyetje té sakta, duke e
falénderuar personin pér informacionin konkret dhe duke e ndaré raportimin e njé problemi nga
prova e pérgjegjésisé. Anasjelltas, njé ton i ngrohté pa pasoja pér rreziget e pazgjidhura nuk
mjafton. Siguria psikologjike béhet operacionalisht e réndésishme kur informacioni kalon né

verifikim dhe né vendim.

LEXIMI YNE
Siguria pér té folur dhe pérgjegjésia pér té vepruar plotésojné njéra-tjetrén, nuk
kundérshtohen.

Burimi: Amy Edmondson, Administrative Science Quarterly, 1999

Edmondson, Administrative Science Quarterly (1999). Interpretimi praktik me tri pjesé &shté editorial.
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KAPITULLI Il - FRIKA PER TE FOLUR

Dy studime,
pyetje té ndryshme

Njéri shqyrton té mésuarit né ekipe. Tjetri pyet pse punonjésit vendosin té heshtin.
Njé i treté ndan dy lloje zéri.

51 40

ekipe pune prodhimi né studimin né terren té punonjés té intervistuar né studimin
Edmondson-it, 1999; siguria psikologjike e eksplorues té Milliken, Morrison e Hewlin,
lidhur me sjelljen e t& mésuarit, me kontrollet 2003; frika nga etiketat negative dhe
e studimit marrédhéniet e démtuara pérshkruhej
EDMONDSON, 1999, NJE KOMPANI shpesh
MILLIKEN, MORRISON E HEWLIN, 2003,
INTERVISTA

Mostrat nuk mund té bashkohen né njé vlerésim pérhapjeje. Studimi i prodhimit ka té béjé me
bindjet dhe sjelljet né nivel ekipi. Studimi me intervista eksploron rréfimet e punonjésve pér
situata ku zgjodhén té mos ngrinin shqetésime; nuk éshté projektuar pér té théné cfaré pjese e té
gjithé punonjésve sillet késhtu. Té dyja e béjné analitikisht té dukshme koston shogérore té zérit,
por asnjéri nuk e provon rezultatin e njé nisme té caktuar pér té folur né njé piké ngarkimi.
Dallimi mes zérit promovues dhe atij ndalues e thellon kété. Njé sugjerim pér njé proces mé té
miré dhe njé paralajmérim se procesi aktual éshté i pasigurt ose po déshton ndihen krejt ndryshe.
Liang, Farh dhe Farh ndogén 239 punonjés né njé studim me dy valé dhe raportuan paraardhés
psikologjiké té ndryshém pér té dy llojet e zérit. Njé kanal qé térheq ide nuk do té térheqé
automatikisht paralajmérime té véshtira.

LEXIMI YNE

Numéroji sakté pjesémarrésit e studimit. Mos i kthe kurré historité e tyre né njé normé
heshtjeje té shpikur pér gjithé kompaniné.

Burimet: Amy Edmondson, Administrative Science Quarterly, 1999; Frances J. Milliken, Elizabeth W. Morrison & Patricia
F. Hewlin, Journal of Management Studies 40(6), 2003 (pérmes doréshkrimit té autoréve); Jian Liang, Crystal I. C. Farh
& Jiing-Lih Farh, Academy of Management Journal 55(1), 2012

Edmondson (1999); Milliken, Morrison e Hewlin (2003); Liang, Farh e Farh (2012). Nuk llogaritet asnjé efekt
ndérstudimor.
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Béje pérgjigjen e paré
teé viejé rrezikun

Reagimi i paré i menaxherit mund ta ulé ose ta rrisé rrezikun e perceptuar té raportit té
radhés.

Prano kontributin
Personi dha informacion potencialisht té€ dobishém; thuaje pa vértetuar njé shkak.

Sqaro vézhgimin
Cfaré ndodhi, kur u vu re dhe ¢faré mundi té verifikonte vértet punonjési.

Mos kérko fajtor té castit
Dalloje njé raport té ndershém nga ¢do gjetje e mévonshme pér sjelljen apo pérputhshmériné.

Mbro privatésiné e duhur
Kanale té autorizuara pér akuza serioze ose detaje konfidenciale; pa dosje rastesh té publikuara.

Jep njé hap té radhés realist
Roli gé do ta shqyrtojé ¢éshtjen dhe koha e njé pérditésimi.

Coje deri né fund
Edhe kur pohimi del i pasakté, shpjegoje arsyetimin me respekt, ku éshté e pérshtatshme.

OMOIROINONOING)

Njé shqgetésim urgjent pérdor procesin ekzistues té emergjencés ose té eskalimit. Né pérmirésimin rutiné,
drejtuesit duhet té shmangin t'u mésojné punonjésve se njé problem béhet i rrezikshém pér reputacionin e
tyre thjesht se éshté i papérshtatshém pér menaxherin. Po ashtu, njé hetim i drejté lejon qé shqetésimi té
jeté i pasakté; nuk supozon se raportuesi kishte té drejté.

LEXIMI YNE
Pérgjigjja e paré ndaj njé shqetésimi éshté edhe mésim pér kédo gé vendos nése do té flasé
herén tjetér.

Burimet: Amy Edmondson, Administrative Science Quarterly, 1999; Frances J. Milliken, Elizabeth W. Morrison & Patricia F. Hewlin,
Journal of Management Studies 40(6), 2003 (pérmes doréshkrimit t& autoréve)

Propozim praktik origjinal i mbéshtetur te Edmondson (1999), Milliken, Morrison e Hewlin (2003) dhe Morrison (2014).

stivencatalyst.com Stiven Catalyst 12



TRAKTATI OPERACIONAL - VELL. 7 - TETOR 2026 KAPITULLI Il - SKENA

1 SKENA 2 ZBERTHIMI 3 PROTOKOLLI
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Dera e hapur
ku askush nuk hyn

Njé drejtues mund té ftojé singerisht pér reagime dhe prapé, pa dashur, ta béjé
ftesén té véshtiré pér t'u pranuar.

SKENE HIPOTETIKE DREJTIMI, JO MBLEDHJE E DOKUMENTUAR

Njé mbikéqyrés e mbyll instruktimin javor duke théné se dera éshté e hapur. Ekipi pohon me
koké. Gjaté mbledhjes mbikéqyrési e kishte ndérpreré njé koleg vazhdimisht, e kishte hedhur
poshté njé shgetésim para se t'i dégjonte detajet dhe e kishte pérshkruar njé pyetje tjetér si
dicka qé duhet ta diné té gjithé. Nuk éshté dhéné asnjé ndalim i shprehur. Megjithaté, ekipi ka
marré mé shumé se njé mesazh pér llojin e té folurit qé mirépritet. Njé punonjés tjetér e di se
njé detyré e pérséritur éshté béré mé e véshtiré qé nga njé ndryshim procesi. Eshté e mundur
té flasé privatisht me mbikéqyrésin. Por té kérkosh vémendje ndihet si té debatosh me
personin gé e zotéron procedurén e re. Punonjési pret njé ¢ast mé té miré, dhe menaxheri mé

voné nxjerr nga mbledhja e geté se zbatimi ka pérfunduar.

Kjo skené éshté montuar pér té ilustruar sinjalet menaxheriale. Nuk akuzon asnjé drejtues apo
organizaté té emértuar dhe nuk éshté transkript nga pérvoja e autorit. Pyetja e saj éshté
praktike: cila ka mé shumé réndési, ftesa me fjalé apo ményra si reagojné drejtuesit kur njé
shqetésim mé né fund mbérrin?

LEXIMI YNE
Njé deré e hapur éshté pretendim pér qgasje. Pérgjigjja ndaj pyetjes sé paré té
papérshtatshme e provon até pretendim.

Burimet: James R. Detert & Ethan R. Burris, Academy of Management Journal 50(4), 2007; Ingrid M. Nembhard &
Amy C. Edmondson, Journal of Organizational Behavior 27(7), 2006

Skené e ndértuar. Lentja kérkimore: Detert e Burris (2007); Nembhard e Edmondson (2006). Eseja e emértuar mé

poshté drejton njeréz pa e humbur personin.

Mé shumé te eseja Té drejtosh njerézit pa humbur njeriun
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G ETIJERL G
sjellje e vezhgueshme

Drejtimi ndikon te zéri jo vetém pérmes vlerave té deklaruara, por pérmes sinjaleve
shogérore qé shogérojné pérgjigjet e pérditshme.

Detert dhe Burris e shqyrtuan zérin e punonjésve né njé studim me dy faza me 3.149 punonjés dhe
223 menaxheré né njé zinxhir restorantesh. Hapja e menaxherit lidhej mé vazhdimisht me zérin e
orientuar nga pérmirésimi sesa konstrukti tjetér i drejtimit qé matén, drejtimi transformues, dhe
siguria psikologjike e perceptuar e ndérmjetésonte lidhjen né modelin e tyre. Kjo nuk tregon se
mjafton t'u thuash menaxheréve té buzéqgeshin qé punonjésit té flasin. Nembhard dhe Edmondson
studiuan 23 njési té kujdesit intensiv neonatal té pérfshira né projekte pérmirésimi. Rezultatet e
anketés sé tyre e mbéshtetén njé model ku fjalét dhe veprimet gjithépérfshirése té drejtuesve lidheshin
me siguriné psikologjike dhe me angazhimin né pérmirésim, né prani té dallimeve té statusit
profesional. Kéto gjetje vijné nga ekipe klinike, jo nga hotele apo operatoré transporti.

01 02 03

Fto Merr Mbyll

Kérko informacion té Lér hapésiré pér sqarim pa Pérshkruaj vendimin dhe
papérshtatshém, jo vetém ndérprerje dhe pa tallje. kanalin e duhur pér veprim
lajme té mira. té métejshém.

Kéto parime jané géllimisht té sjelljes. Punonjési e vleréson reagimin e drejtuesit ndaj korrigjimit,
pasigurisé dhe mospajtimit. Njé qéllim i deklaruar ka réndési, por éshté prové mé e dobét se pérgjigjja
e dukshme ndaj njé shqetésimi té vérteté. Dialogu i hapur kérkon prapé verifikim, mirébesim dhe

pérputhje me standardet qé mbrojné klientét dhe punonjésit.

LEXIMI YNE
Hapja béhet e besueshme pérmes njé modeli té pérséritur pérgjigjeje, jo pérmes njé tabele
né derén e zyrés.

Burimet: James R. Detert & Ethan R. Burris, Academy of Management Journal 50(4), 2007; Ingrid M. Nembhard & Amy C.
Edmondson, Journal of Organizational Behavior 27(7), 2006

Detert e Burris, Academy of Management Journal (2007); Nembhard e Edmondson, Journal of Organizational Behavior
(2006).
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- - -
Ndikimi
- - L1} L1} -
mbi mbikéqyrésin

Punonjésit e lexojné hierarkiné mé té gjeré, jo vetém personalitetin e menaxherit té
drejtpérdrejté.

89 intervista né kérkimin cilésor té Detert e Trevifio né njé kompani teknologjike
shumékombeéshe, népér njési prodhimi dhe kérkimi e zhvillimi

Punonjésit i pérshkruan mbikéqyrésit e drejtpérdrejté dhe drejtuesit disa nivele mé lart si ndikues
té faktit nése té folurit dukej i rrezikshém apo i koté. Gjetjet e ndérlikojné késhillén pér ta
rregulluar marrédhénien me menaxherin e drejtpérdrejté. Njé punonjés i vijés sé paré mund té
presé qé mbikéqyrési lokal té dégjojé, por té besojé se dikush me autoritet mbi procesin e vérteté
do ta shpérfillé ose ndéshkojé mesazhin. Numri 89 numéron intervista, jo punonjés té heshtur.
Kérkimi nuk mati ¢faré pjese e problemeve operacionale mbeti e paraportuar; identifikoi rrugé
ndikimi té perceptuar né njé kompani. Réndésia e tij pér njé magaziné, njé hotel apo njé shérbim

me shumicé éshté hipotezé pér hierarkiné qé duhet kontrolluar, jo supozuar.

SINJALI | DREJTUESIT, DHE NJE LEXIM | MUNDSHEM NGA EKIPI
01 Kérkon kundérshtime Faktet e papérshtatshme mund té jené té dobishme.

02  Shpjegon njé vendim té Céshtja u dégjua, edhe pa zgjidhje.

pazgjidhur
03 Ehedh poshté njé pyetje  Té folurit mund ta rrezikojé reputacionin.
publikisht
04  Eskalon me kujdes Autoriteti mund ta mbéshtesé té mésuarit lokal.
LEXIMI YNE

Vija e raportimit dhe vija e vendimmarrjes nuk jané gjithmoné e njéjta vijé.

Burimi: James R. Detert & Linda K. Trevifio, Organization Science 21(1), 2010

Detert e Trevifio, Organization Science (2010), kérkim cilésor. Tabela interpretuese éshté editoriale.
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Njé rutiné déegjimi
qé mund té kontrollohet

Ktheje hapjen né njé tog té vogél sjelljesh publike pa i ekspozuar punonjésit apo ¢éshtjet
konfidenciale.

Béj njé pyetje té fokusuar
Pér shembull: cila pjesé e dorézimit t& sotém kérkoi njé shpjegim té dyté?

Lejo njé interpretim té dyté
Ftoje ekipin ta korrigjojé kuptimin e drejtuesit para se té nxirret njé pérfundim.

Mbro mospaijtimin
Ndaje pérmbaijtjen e njé shgetésimi nga supozimet pér géndrimin apo besnikériné.

Emeérto nivelin pérgjegjés
Nése mbikéqyrési lokal nuk e ndryshon dot kushtin, sqaro rrugén e autorizuar té eskalimit.

Raportoje statusin me vértetési
E pranuar, né shqyrtim, e vendosur dhe e mbyllur jané gjendje té ndryshme.

Kontrollo mbledhjen e radhés
A mori ekipi njé pérgjigje kuptimploté pér ¢céshtjen e ngritur mé paré?

OMOIROIONOING,

Njé rutiné nuk e kthen ¢do mbledhje né seancé publike ankesash. Disa ¢éshtje u takojné kanaleve
konfidenciale, té burimeve njerézore, té sigurisé ose kanaleve té tjera formale. Parimi i pérbashkét éshté qé
punonjési e di ku ta ngrejé njé céshtje dhe si té marré pérgjigje, pa u kthyer shqetésimi né akuzé si
parazgjedhje.

LEXIMI YNE

Prova e vézhgueshme e hapjes éshté nése ekipi mund t'i sjellé faktet e véshtira né njé proces
vendimi té pérdorshém.

Burimet: James R. Detert & Ethan R. Burris, Academy of Management Journal 50(4), 2007; James R. Detert & Linda K. Trevifo,
Organization Science 21(1), 2010; Ingrid M. Nembhard & Amy C. Edmondson, Journal of Organizational Behavior 27(7), 2006

Protokoll editorial i zhvilluar nga Detert e Burris (2007), Detert e Treviiio (2010) dhe Nembhard e Edmondson (2006).
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KAPITULLI IV - TURNI I HESHTUR

Dorézimi
i gete

Puna kalon mes njerézve qé mund té mos kené kurré rastin ta shpjegojné ballé
pér ballé.

SHEMBULL | NDERTUAR TURNI HOTELI, JO NGJARJE E PRETENDUAR MYSAFIRI

Njé ekip i mbrémjes e mbyll turnin. Njé shqetésim i vogél shérbimi ishte ngritur mé herét;
dikush e ka paré, por njé departament tjetér duhet té vendosé ¢faré ndodh mé pas. Situata nuk
éshté urgjente. Njé shénim i shkurtér dorézimi thoté vetém se ka nevojé pér ndjekje. Kolegu i
natés e sheh pikén e hapur, por jo pasiguriné pas saj: ¢faré u kontrollua vértet, cila pérgjigje u
dha dhe kush e zotéron hapin tjetér. Né pamje té paré ¢éshtja éshté njé dorézim i paploté. Por
ka edhe njé pyetje qé ka réndési. A e la kolegu i méparshém informacionin jashté se shablloni
e bénte té véshtiré regjistrimin, se personi nuk e dinte cili detaj ishte i dobishém, apo se njé
pasiguri e papérshtatshme dukej mé miré té mbetej e pathéné? Menaxheri nuk e diagnostikon

dot heshtjen e géllimshme vetém nga njé shénim i paploté.

Autori ka trajtuar dokumentacionin e Night Audit-it, problemet teknike té dhomave dhe
dorézimet e turneve. Koha, rasti i vecanté dhe motivet né kété skené jané té sajuara. Nuk
zbulohet asnjé e dhéné mysafiri apo pagese, proceduré sigurie, identifikues dhome apo

teknologji e brendshme.

LEXIMI YNE

Njé detyré e papérfunduar mund té duket né njé ditar, ndérsa pasiguria qé duhet pér
ta pérfunduar mbetet e padukshme.

Burimet: Elizabeth W. Morrison, Annual Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior 1, 2014;
Anita L. Tucker & Amy C. Edmondson, California Management Review, 2003

llustrim i ndértuar me kategori té verifikuara té punés né mikpritje. Referenca konceptuale: Morrison (2014);

Tucker e Edmondson (2003). Eseja e emértuar mé poshté e mbron dorézimin.

Mé shumé te eseja Pse dorézimi i turnit éshté njé nga proceset mé té nénvlerésuara
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KAPITULLI IV - TURNI I HESHTUR

Dorézimi
ka dy kanale

Njé status mund té kalojé te turni tjetér pa kaluar gjykimin qé i duhet punonjésit
tjetér.

Né njé shérbim me turne, dorézimi bart dy lloje informacioni. Kanali formal pérmban fusha,
statuse, vula kohe dhe puné té caktuar. Kanali joformal pérmban kontekst: pér ¢faré éshté i
pasigurt njé person, pse njé veprim i premtuar nuk ndodhi ose cili interpretim nuk éshté
konfirmuar. Té dy mund té jené té nevojshém, por kanali joformal éshté vecanérisht i cenueshém
kur turni mbaron nén presion kohe. Detyra e menaxherit nuk éshté té nxisé rréfime verbale té
pakontrolluara. Eshté ta béjé regjistrin formal mjaft shprehés pér pasiguriné. Njé dorézim i
dobishém dallon faktet e vézhguara, pohimet e raportuara, veprimet e béra tashmé dhe vendimin
qé kérkohet ende. Turni tjetér duhet té jeté né gjendje té veprojé pa rindértuar njé bisedé
pjesémarrésit e sé cilés kané shkuar né shtépi.

o1 02 03

Statusi Pasiguria Pérgjegjési i radhés

Cfaré thoté sistemi, dhe Cfaré mbetet e Kush éshté i autorizuar té

kur u pérditésua. paverifikuar ose e shqyrtojé, té vendosé dhe
kundérshtuar. té pérgjigjet.

Heshtja operacionale mund té lindé kétu pa dashur askush ta shtypé informacionin. Punonjésit
mund té mos jené té sigurt nése njé problem i pazgjidhur do té lexohet si déshtim, ose mund té
mos kené kanal té sigurt pér mospajtim rreth gjendjes sé njé rasti. Ilaci duhet té dallojé
projektimin e komunikimit, nevojat pér trajnim dhe rrezikun ndérpersonal; asnjéri nuk

diagnostikohet dot vetém nga numri i shénimeve.

LEXIMI YNE

Njé dorézim éshté i ploté vetém kur personi qé e merr e di ¢faré dihet dhe ¢faré jo.

Burimi: Elizabeth W. Morrison, Annual Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior 1, 2014

Zbatim editorial ndérmijet turneve; konceptet e zérit nga Morrison (2014). Jo proceduré hoteli e njé prone té caktuar.
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KAPITULLI IV - TURNI | HESHTUR

Kur zgjidhjet e pérkohshme
e maskojné déshtimin

Prova nga shéndetésia ilustron dallimin mes rimékémbjes nga njé pengesé dhe té
mésuarit pse u pérsérit.

spitale né kérkimin cilésor né terren té Tucker e Edmondson, 2003, pér
9 reagimet e infermieréve ndaj déshtimeve té procesit dhe pengesat pér
ndryshim té sistemit

Kérkuesit pérshkruan njé ekuilibér operacional ku profesionistét e vijés sé paré i
anashkalonin problemet e pérséritura té procesit. Studimi i tyre me infermieré né nénté spitale
i dalloi gabimet nga problemet dhe shqyrtoi pse rimékémbja e asaj dite nuk gjeneronte
automatikisht té mésuar organizativ. Eshté analogji e vlefshme pér informacionin qé zhduket
né njé dorézim, por nuk éshté studim i Night Audit-it né hotel. Njé dallim i dyté vjen nga
studimi me dy valé i Liang, Farh e Farh me 239 punonjés. Ata e ndané zérin promovues, qé
propozon pérmirésim, nga zéri ndalues, qé paralajméron pér praktika té démshme, dhe e
gjetén siguriné psikologjike vecanérisht té réndésishme pér zérin ndalues té mévonshém.
Marrédhéniet e sakta varen nga projektimi dhe popullata e tyre. Bashkeé, kéto studime
shtrojné njé pyetje qé ia vlen té provohet: a e lejon formati yné i dorézimit stafin té sinjalizojé

¢faré mund té jeté gabim, dhe jo vetém té regjistrojé ¢faré u bé?

LEXIMI YNE

Rimékémbja e con turnin deri né méngjes. Té mésuarit pyet pse ishte e nevojshme
rimékémbja.

Burimet: Anita L. Tucker & Amy C. Edmondson, California Management Review, 2003; Jian Liang, Crystal |. C. Farh
& Jiing-Lih Farh, Academy of Management Journal 55(1), 2012

Tucker e Edmondson (2003); Liang, Farh e Farh (2012). Bartja mes sektoréve éshté shprehimisht hipotetike.
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KAPITULLI IV - TURNI | HESHTUR

Barte pasiguriné
pértej turnit

Njé format dorézimi mund ta ruajé mospajtimin pa ftuar spekulime dhe pa ekspozuar
informacion privat.

Thuaje problemin e vézhguar
Njé kategori neutrale dhe gjendja faktike; detaji i identifikueshém mbetet né sistemin e
brendshém té miratuar.

Ndaje té raportuarén nga e verifikuara
Ajo gé tha njé koleg ose klient nuk éshté doemos ajo gé u vézhgua.

Shpjego pyetjen qé mbetet
Cfaré nuk éshté vértetuar, dhe cili informacion do ta zgjidhte.

Shéno veprimin qé u bé vértet
Mos e kthe njé hap té provuar né rezultat té pérfunduar.

Kaloje pérgjegjésiné
Roli i autorizuar gé e merr dhe pika e radhés e rishikimit.

Raporto, ku éshté e pérshtatshme

Personi gé e ngriti shgetésimin duhet t& mésojé se u mor njé vendim, brenda kufijve té
konfidencialitetit.

OMOINOIONOING

Asnjé tekst publik nuk duhet té riprodhojé procedura private hoteli, kontrolle pagesash apo detaje sigurie.
Pér pérdorim operacional, shablloni pajtohet me kérkesat zyrtare té organizatés; njé shembull anonim e
meéson strukturén, ndérsa regjistri autoritar mbetet né sistemin e miratuar.

LEXIMI YNE

Turni tjetér e meriton té vértetén pér njé problem té hapur, pérfshiré pjesén qé askush nuk e ka
zgjidhur ende.

Burimet: Elizabeth W. Morrison, Annual Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior 1, 2014; Anita L. Tucker
& Amy C. Edmondson, California Management Review, 2003

Protokoll origjinal editorial dorézimi; asnjé pretendim certifikimi apo miratimi menaxherial te njé punédhénés i emértuar. Mjeti i
dorézimit té turnit né fage ndjek té njéjtén strukturé.
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KAPITULLI V - KUR TE FOLURIT NUK NDRYSHON ASGJE

Mbledhja qé nuk kthen

asnje pergjigje

Dégjimi mund té krijojé pritshmériné se njé shqetésim do té udhétojé diku té
dobishém.

SKENE E NDERTUAR NDJEKJEJE, JO PERVOJE E RAPORTUAR

Njé anétar i stafit ngre njé pengesé qé pérseritet ¢do javé. Mbikéqyrési e shénon dhe e
falénderon punonjésin. Kalojné dité pa asnjé pérditésim. Né mbledhjen e radhés ekipit i
kérkohet té pérshkruajé pérmirésime té mundshme. E njéjta pengesé del sérish, kété heré mé
me kujdes. Askush nuk ka nevojé té jeté armigésor qé mesazhi té béhet i qarté: té folurit
krijon puné pér punonjésin, por efekti i tij nuk shihet dot. Ndoshta menaxheri e eskaloi
¢éshtjen dhe nuk mori asnjé vendim. Ndoshta problemi éshté teknikisht i ndérlikuar. Ndoshta
vézhgimi ishte i pasakté. Heshtja e menaxhimit nuk i jep ekipit asnjé ményré pér t'i dalluar
kéto raste. Organizata ka krijuar njé shkémbim informacioni pa e pérfunduar.

Kjo nuk éshté akuzé pér njé mbikéqyrés té vérteté; radha e ngjarjeve éshté hipotetike. Tregon
pse njé praktiké dégjimi duhet gjykuar jo vetém nga sa shgetésime mbledh, por nga ajo qé

organizata mund té verifikojé, té zbatojé dhe té komunikojé mé pas.

LEXIMI YNE

Té dégjohesh njé heré nuk éshté njésoj si té dish ¢faré ndodhi me até gé the.

Burimet: Elizabeth W. Morrison, Annual Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior 1, 2014;
Anita L. Tucker & Amy C. Edmondson, California Management Review, 2003

Skenar i ndértuar. Burime konceptuale: Morrison (2014); Tucker e Edmondson (2003). Eseja e emértuar mé poshté

vendos nése té zgjidhet apo té eskalohet.

Mé shumé te eseja Kur ta zgjidhésh veté dhe kur ta ¢osh lart
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KAPITULLI V - KUR TE FOLURIT NUK NDRYSHON ASGJE

Heshtja mund teé vijé
pas njé pergjigjeje te deshtuar

Kotésia e perceptuar e zérit éshté rrezik i ndryshém nga frika e pasojave ndérpersonale.

Rishikimi i Morrison-it i vitit 2014 pér zérin dhe heshtjen e punonjésve sintetizon punén pér faktin
nése punonjésit i komunikojné sugjerimet dhe shqetésimet lart, faktorét qé ndikojné né até zgjedhje
dhe pasojat pér organizatat. Heshtja mund té lidhet me pritshmériné se té folurit do té jeté i
rrezikshém; mund té lindé edhe kur té folurit duket se nuk do té béjé ndryshim. Kéto jané probleme
analitikisht té ndryshme. Njé menaxher mund té pérgjigjet me mirésjellje pa pasur mekanizém pér ta
cuar njé shqetésim ndérfunksional né vendim. Intervistat e Detert e Trevifio treguan se perceptimet e
zérit ndikoheshin nga disa nivele drejtimi. Njé mbikéqyrés lokal mund ta marré njé shqetésim, por té
mos e kontrollojé procesin qé e shkakton. Pa njé rrugé té pérkufizuar deri te personi qé mund té
veprojé, edhe njé pérgjigje e dashamiré mund té béhet njé tjetér premtim i papérmbushur.

01 E kapur Shqgetésimi ekziston né njé kanal té njohur dhe té pérshtatshém.
02 Epranuar Konfirmohet marrja, jo vértetésia e pohimit.
03  E verifikuar Njé person pérgjegjés i ka hetuar provat.
04 E vendosur Njé veprim, njé refuzim i arsyetuar ose njé varési e identifikuar.
(1153 E kthyer si pérgjigje Punonjési ose ekipi qé raportoi ka marré njé shpjegim té
pérshtatshém.
LEXIMI YNE

Pérgjigjja nuk éshté mirésjellje né fund té dégjimit. Ajo e pérfundon procesin e
informacionit gé e nisi raporti.

Burimet: Elizabeth W. Morrison, Annual Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior 1, 2014; James R.
Detert & Linda K. Trevifio, Organization Science 21(1), 2010

Morrison (2014); Detert e Trevifio (2010). Modeli me pesé statuse éshté editorial; njé vendim i ndershém pér mosveprim, i
béré i dukshém, mund té jeté mé i miré se njé premtim qé autoriteti apo prova nuk e mbéshtesin.
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KAPITULLI V - KUR TE FOLURIT NUK NDRYSHON ASGJE

Hinka e
shqgetésimeve pa peérgjigje

Njé ilustrim sintetik se pse numri i raporteve nuk éshté numri i problemeve té zgjidhura: njé
grup prej dymbédhjeté gjetjesh.

SHEMBULL SINTETIK, | SHKRUAR PER KETE VELLIM; JO TE DHENA PUNEDHENESI

NUMRA ILUSTRUES, NJE GRUP PREJ 12 GJETJESH
Té ngritura
T 12

Té pranuara

©

Té caktuara

N

Veprim i nisur

o

Me pérgjigje

()

Té mbyllura

2

Dymbédhjeté shqetésime prodhojné vetém tri kthime informacioni, ndérsa regjistri pretendon aktivitet,
sepse shtaté céshtje kané pérgjegjés. Pronésia nuk éshté veprim, veprimi nuk éshté mbyllje dhe mbyllja
nuk éshté komunikim me ata qé folén. As nénté té tjerat nuk provohen té padrejta: disa mund té jené
konfidenciale ose ende né shqyrtim. Mos e béj kurré numrin e ulét té ankesave objektiv performance;
shpérblen raportimin e shkurajuar. Mé shumé shqetésime mund té thoné zbulim mé té sigurt, proces mé té
keq ose zbulim mé té miré; vetém numri nuk e dallon dot.

LEXIMI YNE

Mat rrugén nga raporti te vendimi, duke refuzuar ta shpérblesh heshtjen.

Burimi: Elizabeth W. Morrison, Annual Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior 1, 2014

Numrat dhe shtyllat jané t€ sajuara pér demonstrim, si te PDF-ja e autorit; nuk vlerésohet asnjé normé lokale pérgjigjeje. Statuset
sipas fages sé méparshme.
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KAPITULLI V - KUR TE FOLURIT NUK NDRYSHON ASGJE

Kthehu me njé vendim,
jo me njé slogan
Njé praktiké e pérpjesétuar pérgjigjeje e mbron privatésiné dhe shmang premtimin e asaj qé

organizata nuk e jep dot.

Konfirmo marrjen pérmes kanalit té€ duhur
Pranoje pa paragjykuar vértetésiné apo pérgjegjésiné.

Klasifiko sipas rrezikut dhe autoritetit
Siguria dhe raportimi i mbrojtur ndjekin kanale formale, jo radhén e pérmirésimit.

Verifiko faktet dhe fushén
Dégjo palén gé dérgon dhe palén gé merr, ku €shté e pérshtatshme.

Emérto pérgjegjésin e radhés
Mjaft e sakté qé njé shqetésim té mos zhduket mes departamenteve.

Thuaj vendimin dhe pasiguriné
E zgjidhur, né prové, né pritje té€ autoritetit, pa prova té€ mjaftueshme ose e refuzuar, me arsye.

Kthe pérgjigje né nivelin e duhur
Cfaré lejohet, kur vjen pérditésimi i radhés, si shtohet informacion tjetér.

OMOIROIONOING)

Njé ritém rishikimi éshté eksperiment operativ, jo standard shkencor: ¢éshtjet urgjente nuk presin dot
mbledhjen, té ndérlikuarat mund té zgjasin mé shumé se njé cikél. Detyrimi minimal éshté njé pérditésim i
vérteté dhe né kohé pérmes njé rruge té autorizuar. Nése vijné mé shumé shqetésime, pyet nése ndryshoi
besimi, ekspozimi apo déshtimet né themel, para se té pretendosh sukses ose keqésim.

LEXIMI YNE

Njé shgetésim nuk mbyllet duke i caktuar njé numér. Cikli i informacionit mbaron kur rezultati
kuptohet.

Burimet: Elizabeth W. Morrison, Annual Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior 1, 2014; James R. Detert
& Linda K. Trevifio, Organization Science 21(1), 2010

Propozim operativ origjinal qé sintetizon Morrison (2014) dhe Detert e Trevifio (2010); i pavértetuar formalisht.
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KAPITULLI VI - NDERTIMI | NJE KULTURE QE DEGJON

Pyetja e dobishme
e papérshtatshme

Njé ekip drejtues mund té vendosé ndryshe duke e dégjuar njé paralajmérim para
se njé defekt té béhet titull.

SKENE HIPOTETIKE DREJTIMI, JO ARRITJE E DOKUMENTUAR

Po shqyrtohet njé ndryshim procesi. Paneli duket inkurajues. Menaxheri pyet nése dikush ka
paré njé kusht qé do ta bénte rezultatin e raportuar té pabesueshém. Njé koleg i ri thoté se njé
kategori kérkesash po pérfundohet ndryshe nga té tjerat. Menaxheri kérkon vézhgimin, jo njé
verdikt. Dikush e kontrollon pérkufizimin dhe pranon té krahasojé njé mostér té vogél.
Rishikimi mbyllet me njé pérgjegjés dhe njé daté ndjekjeje, jo me premtimin se procesi i ri
éshté tashmé i gabuar. Paralajmérimi mund té dalé i sakté, pjesérisht i sakté ose i gabuar. Té
tria rezultatet e mbéshtesin té mésuarit kur prova shqyrtohet me drejtési. Njé kulturé e té
folurit nuk e trajton ¢do kundérshtim si fakt. I lejon dyshimet e réndésishme té hyjné né njé
sistem vendimi té pérgjegjshém para se hierarkia apo frika t'i filtrojné.

Kjo éshté skené e ndértuar, jo pretendim se autori zbatoi njé program qé i pérmirésoi normat e

té folurit. Sfondi operacional tregon ku ka réndési informacioni; mekanizmi i zérit i

pérshkruar kétu mbetet propozim pér t'u provuar.

LEXIMI YNE

Rezultati i té folurit nuk éshté pajtim automatik. Eshté njé vendim i drejté dhe i
gjurmueshém.

Burimet: Amy Edmondson, Administrative Science Quarterly, 1999; James R. Detert & Ethan R. Burris, Academy of
Management Journal 50(4), 2007; Elizabeth W. Morrison, Annual Review of Organizational Psychology and
Organizational Behavior 1, 2014

Skené editoriale e mbéshtetur te Edmondson (1999), Detert e Burris (2007) dhe Morrison (2014). Eseja e emértuar

mé poshté e pérshkruan menaxherin pér té cilin argumenton ky véllim.

Mé shumé te eseja Operations Manager-i g€ dua té jem
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KAPITULLI VI - NDERTIMI | NJE KULTURE QE DEGJON

Pesé hapa
nga zéri te veprimi

Njé sistem operativ pér shqetésimet duhet té pérfshijé mundésiné pér té folur dhe
detyrimin pér t'u pérgjigjur.

01 Fto Njé rrugé realiste pér té ngritur defekte procesi, ide
pérmirésimi dhe paralajmérime té papérshtatshme.

02 Mbro Raportimi né mirébesim nuk &shté akuzé personale; eskalimi
formal dhe konfidencialiteti mbrohen.

03  Verifiko Dalloje raportin nga ajo qé &shté vézhguar né ményré té
pavarur; kérko shpjegime konkurruese.

04  Vendos Cfaré éshté brenda autoritetit lokal, gfaré kérkon miratim
ndérmjet ekipeve dhe ¢faré nuk mund té pranohet.

(1153 Kthe Njé pérgjigje e autorizuar, pérfshiré ¢faré mbetet e hapur dhe
kur do té rishikohet.

Kéta hapa jané sintezé, jo prové ndérhyrjeje. Meta-analiza e Frazier-it dhe kolegéve e vitit 2017
agregoi 136 mostra té pavarura me mbi 22.000 individé dhe afro 5.000 grupe. Kjo gjerési e
mbéshtet marrjen seriozisht té sigurisé psikologjike si konstrukt organizativ. Nuk e vérteton kété
proceduré me pesé hapa dhe nuk garanton se ajo e ndryshon performancén né njé hotel apo
operacion logjistik té caktuar. Qéllimi éshté sjellje e vézhgueshme menaxhimi. Publiciteti nuk
éshté mbrojtje: njé kanal sugjerimesh nuk duhet té publikojé identitete punonjésish, informacion
mysafirésh, kredenciale operacionale apo detaje té njé ankese té mbrojtur. Organizatat e vérteta e
pérshtatin kuadrin me rregullat e punés, kérkesat e mbrojtjes dhe rrjedhat e autorizuara té punés.

LEXIMI YNE

Njé kulturé qé dégjon éshté ajo ku njé mesazh i réndésishém mund té arrijé te dikush
gé mund té vendosé me pérgjegjési.

Burimi: M. Lance Frazier, Stav Fainshmidt, Ryan L. Klinger, Amir Pezeshkan & Veselina Vracheva, Personnel
Psychology, 2017 (pérmes abstraktit; pérmbledhjeve té QIC-WD dhe Michigan MDHHS)

Totalet e mostrave té Frazier et al. (2017); kuadri me pesé faza éshté editorial, i zhvilluar nga literatura e cituar e zérit.
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KAPITULLI VI - NDERTIMI | NJE KULTURE QE DEGJON

Njé prové e shkurtér
degjimi te vertete
Provo nése njé proces pérmirésimi mund t'i marré, verifikojé dhe t'u pérgjigjet shqetésimeve

pa ndjekur identitete personale publikisht.

Zgjidh njé rrjedhé pune té kufizuar
Pérgjegjési dhe kanali i autorizuar i raportimit njihen.

Vendos pérkufizimet para se té mbledhésh
Ide pérmirésimi, paralajmérim rreziku, ankesé dhe sqarim rutiné ndryshojné.

Pyet vazhdimisht
Njé pyetje pér pengesat e pérséritura, njé pér pasojat.

Regjistro né ményreé té sigurt
Sisteme té miratuara; publiko vetém kategori anonime dhe status té pérmbledhur.

Zgjidh ose shpjego
Kontrollo faktet, cakto vendimmarrésin, kthe njé status edhe kur asgjé nuk ndryshon.

Rishiko efektet
Vézhgo pérséritjen dhe efektet anésore; mé pak raporte nuk éshté kurré objektivi i suksesit.

OMOIROIONOING,

Rishikoje kanalin pas dy javésh dhe procesin pas njé muaji: zgjedhje lokale, jo afate té mbéshtetura né
prova, me rreziget serioze té trajtuara menjéheré sipas rregullave ekzistuese. Nése stafi nuk e pérdor
kanalin, mos nxirr se sistemi éshté i shéndetshém; shqyrto gasjen, besimin, gjuhén, konfidencialitetin dhe

nése paragitjet e méparshme morén pérgjigje té vérteta.

LEXIMI YNE

Masa e drejtimit nuk éshté sa shpesh thoté njé menaxher “flisni lirisht”, por ¢faré ndodh pasi
dikush e bén.

Burimet: Amy Edmondson, Administrative Science Quarterly, 1999; Elizabeth W. Morrison, Annual Review of Organizational
Psychology and Organizational Behavior 1, 2014; M. Lance Frazier, Stav Fainshmidt, Ryan L. Klinger, Amir Pezeshkan & Veselina
Vracheva, Personnel Psychology, 2017 (pérmes abstraktit; pérmbledhjeve té€ QIC-WD dhe Michigan MDHHS)

Eksperiment operativ i propozuar sipas literaturés sé cituar té zérit; pa efektshméri té€ garantuar dhe pa zbatim t& méparshém té
nénkuptuar.
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MJETI | TERRENIT

Karta e sinjalit
pér té folur

Njé céshtje, njé rrugé e sigurt, njé vendim dhe njé mesazh kthimi. Mbaji detajet
konfidenciale té rastit né sistemin e autorizuar.

01 Procesi cilit proces apo dorézimi i referohet shqetésimi?

02 Evézhguarapoe cfaré dihet nga dora e paré, dhe ¢faré éshté vetém rréfim ose
raportuar interpretim?

03 Kostoja e té folurit a ka personi njé rrugé raportimi t& pérdorshme dhe té mbrojtur si¢ duhet?

04 Pérgjigjjae cila kategori rreziku dhe cili pérgjegjés i autorizuar duhet ta shqyrtojé
duhur Géshtjen?

05 Vendimi cfaré u verifikua, u vendos, u shty ose u refuzua, dhe mbi ¢faré baze?

06 E kthyer si kush mund té marré cilin pérditésim, pérmes cilit kanal té miratuar, dhe
pérgjigje deri kur?

Burimet: Amy Edmondson, Administrative Science Quarterly, 1999; Elizabeth W. Morrison, Annual Review of
Organizational Psychology and Organizational Behavior 1, 2014; James R. Detert & Ethan R. Burris, Academy of
Management Journal 50(4), 2007

Listé kontrolli editoriale, jo anketé e vértetuar e sigurisé psikologjike, mekanizém sinjalizimi apo zévendésim i
procedurave formale té sigurisé dhe té burimeve njerézore. Mos regjistro persona té identifikueshém apo té dhéna
konfidenciale hoteli, mysafirésh, pagesash apo logjistike né kopjen publike.

Hape mjetin: Dorézimi i turnit stivencatalyst.com/sg/tools/shift-handover/
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ESEJA E MBYLLJES

Cfaré nuk té thoté dot
dhoma e gete

Mungesa e mospajtimit mund té thoté pérputhje. Mund té thoté edhe se informacioni qé
i duhet menaxherit nuk ka asnjé vend té sigurt ku té shkojé.

Njé menaxher operacionesh déshiron gé dita té jeté e parashikueshme. Automjetet duhet té nisen me
ngarkesa té plota. Klientét duhet té marrin até qé u premtua. Turni gé vjen duhet ta kuptojé ¢faré nuk
mundi té pérfundonte turni i méparshém. Raportet duhet té pérmbajné fakte té besueshme. Kéto jané
pritshméri legjitime. Por asnjéra nuk plotésohet dot né ményré té qéndrueshme nése stafi duhet té
zgjedhé mes mbajtjes sé menaxherit rehat dhe bérjes sé procesit té dukshém. Né operacionet e
ngarkimit, njé zgjidhje e vogél e pérkohshme mund té duket kompetencé dhe té fshehé shpérdorim té
pérséritur. Né njé hotel, njé céshtje e pazgjidhur mund té mbajé njé status pa kontekstin qé duhet pér
njé vendim té drejté té radhés. Né njé marrédhénie me shumicé, njerézit mé afér pérmbushjes mund ta
diné se njé premtim ka nevojé pér sqarim shumé para se njé objektiv shitjesh té zbulojé ndonjé
problem. Sektoré té ndryshém, njé rrezik i pérbashkét: organizata e ngatérron informacionin gé arrin
te sistemi me gjithé informacionin qé ekziston.

Literatura nuk fton pér njé pérgjigje sentimentale. Siguria psikologjike nuk éshté hegja e standardeve.
Prova duhet kontrolluar prapé. Punonjésit mund té gabohen; menaxherét ndonjéheré duhet té mos
pajtohen; shqetésimet e mbrojtura duhet té pérdorin kanalet e duhura. Kérkimi shtron, pérkundrazi,
njé sfidé praktike: béje té mundur qé njerézit t'i sjellin pérpara shqetésimet e réndésishme, pastaj
trajtoji ato si hyrje pér njé vendim té ndershém. Ai vendim mund té jeté njé korrigjim, njé refuzim me
arsye, njé eskalim ose njé pyetje qé mbetet e hapur. Asnjé teatér dégjimi nuk e zévendéson dot
gjysmén e dyté, té véshtiré, té punés. Njé shénim duhet té gjejé njé pérgjegjés. Njé pasiguri duhet té
gjejé ményrén pér t'u verifikuar. Njé pérgjigje duhet té kthehet te ata qé kané nevojé pér té, pa e
shkelur privatésiné. Njé menaxher nuk ka pse té premtojé se do ta zgjidhé ¢do problem sot. Njé
menaxher mund té premtojé se nuk do ta ngatérrojé njé bisedé me njé pérmirésim té pérfunduar. Ekipi
mé i geté nuk éshté doemos mé i forti. Ndonjéheré heshtja éshté ajo qé njé ekip ka mésuar té ofrojé
kur dyshon se e vérteta do té jeté e dobishme.

LEXIMI YNE

Problemet gé njé ekip nuk i raporton kurré nuk menaxhohen dot nga njé panel. Sé pari
duhet té béhen mjaft té sigurta pér t'u paré.

Pérfundim editorial. Asnjé raportim i shkurajuar, shgetésim i shtypur apo ndéshkim nuk i atribuohet ndonjé punédhénési té
caktuar.
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METODA

Cdo pohim
ka njé kufi

Njé sintezé editoriale e mbéshtetur né prova, jo kérkim i ri né terren. Té gjitha
bisedat menaxheriale dhe skenat e turneve jané té ndértuara dhe té etiketuara si té
tilla; numrat e mostrave pérshkruajné studime té botuara, kurré norma heshtjeje né
vendet e punés sé autorit.

o1 Koncepti Morrison e Milliken (2000) dhe Morrison (2014) e
pérkufizojné heshtjen dhe zérin; jané kuadér dhe rishikim, jo
norma té matura.

02 Studimet né terren 51 ekipe (Edmondson 1999), 40 intervista (Milliken et al.
2003), 9 spitale (Tucker e Edmondson 2003), 23 NICU
(Nembhard e Edmondson 2006), 3.149 punonjés dhe 223
menaxheré (Detert e Burris 2007), 89 intervista (Detert e
Trevifio 2010), 239 punonjés (Liang et al. 2012).

03 Sinteza Frazier et al. (2017): 136 mostra t& pavarura, mbi 22.000
individé, afro 5.000 grupe; e mbéshtet konstruktin, jo ndonjé
protokoll kétu.

04  Numrat e shpikur 20 - 14 - 9 - 6 -~ 5 - 3 (Kapitullil)dhe 12 - 9 -~ 7 - 5 -,
3 - 2 (Kapitulli V) jané ilustrime, me flamur né faget e tyre;
asnjé pérpjesétim nuk éshté piké referimi.

Karta e sinjalit pér té folur, rutina e dégjimit dhe prova e shkurtér jané projektime pér vlerésim
lokal dhe kérkojné miratim formal para pérdorimit operacional. Té dhénat konfidenciale, akuzat
ndaj personelit dhe procedurat e veganta té punédhénésit jané té pérjashtuara. Standardi editorial:
njé koncept, njé studim né terren, njé sintezé dhe njé propozim quhen me emrin e tyre, dhe fjalia
pushon sé pohuari aty ku mbaron prova.

Burimet: Amy Edmondson, Administrative Science Quarterly, 1999; Elizabeth W. Morrison & Frances J. Milliken,
Academy of Management Review 25(4), 2000; Frances J. Milliken, Elizabeth W. Morrison & Patricia F. Hewlin, Journal
of Management Studies 40(6), 2003 (pérmes doréshkrimit t& autoréve); Anita L. Tucker & Amy C. Edmondson,
California Management Review, 2003; Ingrid M. Nembhard & Amy C. Edmondson, Journal of Organizational Behavior
27(7), 2006; James R. Detert & Ethan R. Burris, Academy of Management Journal 50(4), 2007; James R. Detert & Linda
K. Trevifio, Organization Science 21(1), 2010; Jian Liang, Crystal I. C. Farh & Jiing-Lih Farh, Academy of Management
Journal 55(1), 2012; Elizabeth W. Morrison, Annual Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior 1,
2014; M. Lance Frazier, Stav Fainshmidt, Ryan L. Klinger, Amir Pezeshkan & Veselina Vracheva, Personnel Psychology,
2017 (pérmes abstraktit; pérmbledhjeve t& QIC-WD dhe Michigan MDHHS)

Cdo burim citohet me DOI-n ose fagen e vet né fagen tjetér. PDF-ja e autorit pérmend edhe Tucker (2004) prané
Kapitullit | pa e renditur mes burimeve té veta; fagja citon vetém Tucker e Edmondson (2003).
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BURIMET DHE METODA

Nga vijné
pohimet

BURIMET

Shifrat e kétij véllimi vijné nga burimet mé poshté, secila me vitin e vet. Skenat jané té

ndértuara; protokollet jané propozime; ajo qé éshté kérkim quhet kérkim.

Psychological Safety and Learning Behavior in Work
Teams

Amy Edmondson, Administrative Science Quarterly,
1999

An Exploratory Study of Employee Silence: Issues
that Employees Don't Communicate Upward and Why
Frances J. Milliken, Elizabeth W. Morrison & Patricia F.
Hewlin, Journal of Management Studies 40(6), 2003 -
pérmes doréshkrimit té€ autoréve

Making It Safe: The Effects of Leader Inclusiveness
and Professional Status on Psychological Safety and
Improvement Efforts in Health Care Teams

Ingrid M. Nembhard & Amy C. Edmondson, Journal of
Organizational Behavior 27(7), 2006

Speaking Up to Higher-Ups: How Supervisors and
Skip-Level Leaders Influence Employee Voice

James R. Detert & Linda K. Trevifio, Organization
Science 21(1), 2010

Employee Voice and Silence

Elizabeth W. Morrison, Annual Review of
Organizational Psychology and Organizational
Behavior 1, 2014

stivencatalyst.com

Organizational Silence: A Barrier to Change and
Development in a Pluralistic World

Elizabeth W. Morrison & Frances J. Milliken, Academy
of Management Review 25(4), 2000

Why Hospitals Don't Learn from Failures
Anita L. Tucker & Amy C. Edmondson, California
Management Review, 2003

Leadership Behavior and Employee Voice: Is the Door
Really Open?

James R. Detert & Ethan R. Burris, Academy of
Management Journal 50(4), 2007

Psychological Antecedents of Promotive and
Prohibitive Voice: A Two-Wave Examination
Jian Liang, Crystal I. C. Farh & Jiing-Lih Farh,
Academy of Management Journal 55(1), 2012

Psychological Safety: A Meta-Analytic Review and
Extension

M. Lance Frazier, Stav Fainshmidt, Ryan L. Klinger,
Amir Pezeshkan & Veselina VVracheva, Personnel
Psychology, 2017 - pérmes abstraktit; pérmbledhjeve
té QIC-WD dhe Michigan MDHHS
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MANAGEMENT
REVIEW

Menaxhim pa teatér.

Cdo véllim, njé pyetje pér operacionin, e ndjekur nga terreni te protokolli dhe e
provuar me kérkimin.

TE GJITHA VELLIMET
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