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Abstract: During the early years it was found that the culture at work has consistently been different across
organizations, depending on how managers have installed these values. Therefore, managers are constantly
interested in adapting work cultures to their enterprises adequately / various scientists have continuously worked to
find the best possible to achieve the best results. Given the difficulty of observing and measuring the culture of the
organization, the paper addresses the "visible" part, which includes organizational practices which are directly
related to the quality and the "invisible" part, which in itself is the layer. More difficult to measure and analyze
from a quantitative point of view as the assessments in this layer are of a psychometric nature.

The first objective of this paper as widely accepted values as inherent in the quality of service of the organization in
the ranks of employees of Enterprises. Consequently, this paper proposes for the first time an instrument of a
quantitative nature (questionnaire) for primary research in the service of the organization, which is an important
practical contribution to empirical research of this nature.

The second objective of the paper is to explore the visible part of Quality Culture, through an analysis of the
content of secondary data, relying on the International Enterprise Excellence Model. Thus, naturally, the
methodology of this paper is mixed with the sequential transformative design where the data of the primary
research (quantitative analysis) will be combined with those of the secondary research (qualitative analysis) through
interpretation complementing the answer about the existence of Quality Culture in the enterprise service. The
results regarding the first objective proved that the employees of the Enterprises think that there are two of the six
values of the group of quality values such as “Focus on processes” and “Internal and external cooperation”. While
the four values respectively, “Learning and Development”, “Access to Information”, “Open and transparent
communication” and “Empowerment” in the perception of the employees of the Enterprises taken in the study do
not exist. In qualitative arguments in favor or disadvantage of Quality Culture in the service of the enterprise, it
turned out that the practices of Material Resources are in favor of the quality of service.
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Abstrakt: Gjat€ viteve té€ hershme &shte konstatuar se kultura né puné né vazhdimési ka gené e ndryshme népér
organizata, mvar€sisht se si i kané instaluar menaxherét kéto vlera. Prandaj vazhdimisht menaxherét jang té
interesuar q¢é né€ ndérmarjet e tyre t€ pérshtasin kulturat e punés né ményré adekuate/Shkenctaré t€ ndrishém né
vazhdimési kané punuar gé t€ gjejné mé t€ mirén e mundéshme pér té arijtur rezultate sa mé té mira. Duke u nisur
nga véshtirésia pér t“a vrojtuar dhe matur Kkulturén e organizatén punimi i adresohet pjesés sé “dukshme”, e
cila pérfshin praktikat organizacionale té cilat, lidhen drejpérdrejté me cilésiné dhe pjesés sé “padukshme”, e cila
né vetvete éshté edhe shtresa mé e véshtiré pér t“u matur dhe analizuar nga piképamja sasiore pasi vlerésimet né
kété shtresé jané t€ natyrés psikometrike.

Objektivin e paré té Kkétij punimi si vlera té pranuara gjerésisht si t€ génésishme pér cilésiné e shérbimit té
organizatés né radhét e punonjésve té Ndérmarrjeve. Pér rrjedhojé, ky punim propozon pér heré té paré njé
instrument té natyrés sasiore (pyetésor) pér kérkimin primar né shérbimin e organizatés, gjé qé pérbén edhe njé
kontribut t& réndésishém praktik pér kérkime empirike t&é késaj natyre.

Si objektiv z¢ dyzé punimi ka eksplorimin e pjesés s¢ dukshme t& Kulturés sé Cilésisé, népérmjet njé analize té
pérmbajtjes sé¢ t& dhénave sekondare, duke u mbéshtetur né Modelin Nérkombétar t€ Ekselencés sé
Ndérmarrjeve. Késhtu natyrshém metodologjia e kétij punimi &shté mikse me dizenjimin sekuencial
transformues ku t& dhénat e kérkimit primar (analizé sasiore) do té bashkohen me ato t& kérkimit sekondar
(analizé cilésore) pérmes interpretimit duke plotésuar pérgjigjen rreth ekzistencés sé¢ Kulturés Cilésore né
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shérbimine ndérmarrjes. Rezultatet lidhur me objektivin e paré déshmuan se punonjésit e Ndérmarrjeve mendojné
se ekzistojné dy nga gjashté vlerat t& grupit té vlerave té cilésisé si “Fokusi tek proceset” dhe “Bashképunimi i
brendshém dhe i jashtém”. Ndérkohé qé katér vlerat respektivisht, “Té mésuarit dhe Zhvillimi”, “Aksesi né
Informacion”, “Komunikimi i hapur dhe transparent” dhe “Fugizimin” né perceptimin e punonjésve té
Ndérmarrjeve t€¢ marra né studim nuk jané ekzistente.Né argumentimet cilésore né favor apo disfavor té
Kulturés Cilésore né shérbimin e ndérmarrjes, rezultoi se praktikat e Burimeve materiale jané né favor té
cilésisé sé shérbimit.

Fjalét kyqe: Kultura, Cilésia, organizata, punonjésit, Psikologjia sociale, Komunikimi.

1. HYRJE
Kultura organizative si koncept i miréstudiuar ka njé origjiné té hershme. Megjithése, koncepte té tjera si
“normat e grupit” dhe “klima organizative” jané pérdorur né njé kohé mé té hershme, kryesisht nga psikologét,"*®
koncepti “kulturé” €shté pérdorur né ményré té dukshme dhe mé intensivisht vetém né dekadat e fundit. Né
publikimin e dyté t&” Psikologjia Sociale e Organizatave”,*® iu referuan normave, roleve dhe vlerave por jo
kulturés dhe as klimés brenda organizatave si koncepte té dallueshme. Ndryshe nga ky evoluim kompleks
konceptesh mbi kulturén né pérgjithési dhe até organizative né ve anti, “klima organizative” ka njé tradité mé t¢
gjaté kérkimore, pér nga veté natyra e té genurit njé fenomen kulturor mé tepér i prekshém e sipérfagésor, duke
mundésuar pér rriedhojé realizimin e vrojtimeve dhe t& matjeve mé t& drejtpérdrejta.’® Megjithaté, klima
organizative mbetet vetém njé manifestim sipérfagésor i kulturés dhe kérkimet gé jané realizuar mbi té nuk mund
té shpjegojné zhytjen né aspektet e thella shkakésore mbi ményrén sesi organizata funksionon. Pér studimin e
fenomeneve t¢ tilla si ndryshimi i normave dhe i klimés, lind nevoja e studimeve mé té thella mbi kulturén.
Interesi aktual mbi kété fushé duket se &éshté i bazuar fugimisht né studime dhe zhvillime t€ méparshme.
Ky stad evoluimi i mendimit teorik nénkupton edhe ndarjen e disiplinés sé€ psikologjis€é organizative
nga ajo industriale. Fusha e psikologjisé organizative u zgjerua si pasojé e rritjes sé¢ bizneseve dhe t€ shkollave
té biznesit, té cilat ngrenin shgetésime té tjera lidhur me njohjen mé miré té¢ marrédhénieve brenda organizatés
dhe atyre ndérmjet organizatave t& tjera. Mbi diferencat kulturore qé ekzistonin brenda kétyre kompanive u
zbulua se kultura kombétare nuk jepte njé shpjegim té mjaftueshém. Pér rrjedhojé, u kuptua se nevojiten
koncepte té reja, t€ cilat mundésonin realizimin e krahasimeve midis organizatave qé operojné né té njejtén
shoqgéri, veganérisht né lidhje me efektivitetin dhe kété e mundésonte studimi i kulturés organizative. Nga
kéto zhvillime mund té arrijmé né konkluzionin se kultura u shndérrua né njé fenomen té lidhur ngushté me
bizneset né fillimet e viteve ,,80”. Zhvendosja e fokusit t¢ menaxheréve té biznesit, pasi kuptuan se kultura
kombétare dhe ajo e Kkorporatave mund té jené mé té€ réndésishme se sa veté strategjia pér pércaktimin e
eficensés sé organizatés.
Zhvillimet teorike mbi organizatén dhe komunikimin, mundésuan gé t€ kalohej nga njé gasje e “buté” drejt asaj
mé radikale, e cila i koncepton organizatat si njé organizém social.
Zhvendosja e gasjes sé shkencave humane nga eksplorimi pozitivist drejt atij konstruktivist, pér té vendosur
theksin pikérisht tek réndésia e perceptimeve subjektive t&€ punonjésve.
Mé voné arriti né konkluzionin se studimi i Kkulturés organizative ka derivuar parimisht nga dy tradita
intelektuale, antropologjia dhe sociologjia organizative. Koncepti “kulturé organizative” nisi si njé kornizé pér
mendimin dhe analizén dhe jo si njé kornizé pér veprimin apo kontrollin dhe pak mé voné ky term do té
pérshkruante “zhvillimin organizativ’ si koncept qé udhéheq veprimin.*!Né vazhdim, rritja e interesit mbi
studimin e kulturés organizative ¢oi né zhvillimin e teorive dhe modeleve t& reja té cilét synonin ta
shpjegonin  até si  njé faktor influencues gjaté analizés sé organizatave népér kontekste t€ ndryshme
organizative.'” studiuan pér vite t& téra réndésing e kulturés né zhvillimin e avantazheve konkuruese. Ata
theksuan se suksesi i organizatave nuk buron vetém nga disa rrethanave apo kushteve favorizuese qé gjenden
jashté tyre, si¢ jané barrierat hyrése t€ tregut, rivaliteti i industrisé dhe fugia e furnitoréve dhe e blerésve.

2. “KULTURA ORGANIZATIVE” PERKUFIZON
Qé me krijimin e sistemeve sociale té njeriut, kultura ka ekzistuar pér té ndihmuar njerézit té trajtojné
pasigurité dhe pagartésité e ekzistencés sé tyre. Disa mund té argumentojné se kultura nuk mund té
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pércaktohet saktésisht, sepse &shté dicka qé& perceptohet ose ndihet'® por shumé t& tjeré pérfshiré kétu

antropologé dhe sociologé e kané paré konceptin si abstrakt dhe kompleks. Né kuadrin e pérkufizimit té
konceptit “kulturé organizative” jané béré pérpjekje té ndryshme, duke u nisur nga perspektiva té ndryshme
studimore. Né& formén e saj mé té kuptueshme, kultura pérkufizohet si "ményra se si béhen gjérat pérreth™* Né&
aspektin e origjinés, kultura organizative &shté perceptuar si "njé krijim i individéve né pozita pushteti dhe
autoriteti"'® ose si "rregullat e pérbashkéta qé rregullojné aspektet njohése dhe emocionale t& anétarésimit
né njé organizaté, dhe mjetet me t& cilat jané formuar dhe shprehur kuptimet e pérbashkéta, supozimet,
normat dhe vlerat gé rregullojné sjelljen né puné t¢ lidhura me simbolikén, strukturat, dhe tregimet né té cilat ato
jané t& koduara, dhe né shkaget e tradités funksionaliste strukturore dhe pasojat e formave kulturore dhe
marrédhéniet e tyre me masa té ndryshme té efektivitetit organizativ*?® Si udhézues i sjelljes dhe i zgjidhjes s&
problemeve Kultura Organizative pérbén njé model supozimesh té zbuluara ose té zhvilluara nga njé grup i
caktuar individésh, té cilat i mésojné kéto supozime pér t& pérballuar problemet e adaptimit me mjedisin e
jashtém dhe té& integrimit me mjedisin e brendshém®®’ e pérkufizoi mé herét kulturén e organizatés si: “korniza
e supozimeve bazé, qé njé grup i caktuar ka krijuar apo ka zhvilluar gjaté progesit té t& mésuarit se si té
trajtojé problemet e tij, gé vijné si rezultat i pérshtatjes me mijedisin e jashtém dhe i integrimit me até té
brendshém dhe kur kéto supozime kané funksionuar mjaftueshém miré pér t“u transmetuar edhe tek anétarét e rinj
si ményra té drejta pér té perceptuar, menduar dhe pér té ndjeré né lidhje me ato probleme”. Sipas kétij autori,
kultura éshté ajo qé grupi méson gjaté kohés qé éshté duke zgjidhur problemet e tij t&é mbijetesés né mjedisin e
jashtém dhe problemet e tij té integrimit né mjedisin e brendshém. Progesi i t&¢ mésuarit duhet té vijé nga sjellje
spontane, konjuktive dhe emotive. Gjithashtu, né pércaktimin e kulturés Schein, ju referua edhe ekzistencés sé
subkulturave brenda njé organizate. Subkultura éshté njé segment i kulturés i cili paraget norma, vlera dhe
sjellje t¢ ndryshme t& njerézve né sajé té diferencave qé ekzistojné né objektivat e departamenteve dhe né
kérkesat e ndryshme té punéve, brenda organizatés. Nga kjo kuptohet se grupet brenda s€ njejtés organizaté
mund t€ shfagin kultura t€ ndryshme organizative (subkultura) t& cilat bashké-ekzistojné me kulturén e
pérgjithshme t& organizatés.

Pér té arritur né pérfundime mé té agreguara lidhur me kuptimin e kulturés sé organizatave duke u nisur nga
larmishméria e pérkufizimeve qé autorét kané dhéné mund t€ thuhet se né veganti spikasin tre tipare té kulturés.
Ato jané:

1. Té menduarit dhe té vepruarit sé bashku brenda njé grupi individésh qé shfaqin interesa dhe géllime té
pérbashkéta.

2. Kutpohet se kultura e organizatés krijohet nga konteksti social dhe zhvillohet duke ju pérshtatur ndryshimeve
té mjedisit té bredshém dhe té jashtém.

3. Vihet re se té gjitha pérkufizimet ¢ojné né natyrén komplekse té kulturés duke arritur né pérfundimin se ajo
pérbéhet nga disa nivele konjuktive dhe simbolike. Nga pérkufizimi mund ta kemi mé té€ lehté t€ kuptojmé
shtresézimin tre-nivelesh t& kulturés: %

1. Artifaktet e dukshme,

2. Vlerat e ekspozuara dhe

3. Supozimet e nénkuptuara.

1. Artifaktet e dukshme paragesin géndrimet, sjelljet né organizaté, dhe ményrat se si shihen gjérat nga brenda,
se c¢faré éshté e réndésishme dhe kuptimploté pér individét aty. Zakonisht kéto pérfshijné arkitekturén dhe
sistemimin fizik té¢ ambjenteve brenda orgnizatés; Produktet e saj; Teknologjing; Stilin e saj (treguar pérmes
veshjeve, artit, publikimeve, etj);

2. Vlerat e ekspozuara jané ato qé pérkrahen nga udhéhegja dhe menaxhimi i kompanisé. Duhet théné se jo
gjithmoné sjellja e punonjésve reflekton vlerat e kompanisé¢ por nése udhéhegja dhe menaxhimi arrijné té
transmetojné né€ ményré bindése dhe pandérprerje vlerat g¢ kompania déshiron, atéhere kéto vlera béhen pjesé e
individit (punonjésit).

3. Ndérkohé, supozimet bazé géndrojné né gendér t& kulturés, shpesh né ményré t&é pavetédijshme, ato
pércaktojné géndrimet e organizatés ndaj rrethanave té ndryshme.
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3. KULTURA E ORGANIZATES DHE KOMPONENTE TE TJERE ORGANIZATIV
Kultura éshté njé faktor kye jo vetém né arritjen e qgéllimeve organizative, por né térhegjen dhe mbajtjen
e punonjésve té déshirueshém, duke krijuar njé imazh pozitiv publik, dhe ndértimin e marrédhénieve té
respektueshme me grupet e interesit. Kultura organizative mund té jeté njé abstraksion, por ajo ka efekte té
fugishme né rrugén qé organizatat mendojné dhe sillen (Schein). Ky pérfundim pérkon me idené e t& paturit
llojin e duhur t& kulturés, qé &shté pikérisht kultura qé i pérshtatet llojit t& organizatés, (p:sh,
fitimprurése/jofitimprurése) dhe q&é ndihmon organizatén té jeté efektive dhe e suksesshme né dinamikat
zhvillimore t&€ mjedisit té saj t€ jashtém.
Nisur dhe nga pérkufizimi i Schein, kultura ndikon né ményrén se si anétarét pjesé e saj mendojné dhe veprojné
brenda grupit, né kapacitetin e organizatés pér té arritur objektivat finale dhe kur kéto objektiva sjellin risi,
kultura pércakton se sa me lehtési ndryshon mendimi dhe veprimi i anétaréve pér arritjen e objektivave té
reja. Né arsyetimet e kétyre implikimeve kulturore del se kultura ndikohet nga komponentét organizativé dhe
ndikon tek kéta komponenté, pérsa kohé kultura formohet, shfaget dhe ndryshohet.
Sugjeruan vézhgimin, ndérveprimin dhe komunikimin si progeset themelore né formimin e kulturés dhe
listuan pesé pércaktuesit kryesoré té kulturés organizative si mé poshté:*°
v" Ndikimi i mjedisit t& jashtém.
v" Ndikimi i strukturave organizative, sistemeve dhe teknologjisé.
v Ndikimi i themeluesit.
v" Ndikimi i menaxheréve.
v" Ndikimi i grupit t& punés.
Cdo organizaté né pérpjekjet e saj pér t“u pozicionuar diku né industriné e saj dhe né treg, ndérvepron me
mjedisin e saj té jashtém. Kéto pérpjekje ajo i ushtron vazhdimisht gjaté gjithé jetés sé saj pér t€ pérmbushur
géllimin e ekzistencés duke gjetur ato vlera dhe praktika qé pérmbushin sa mé miré géllimin e saj. Né sektorin
publik, njé insitucion mund t“i pérshtatet ndryshimeve ligjore, teknologjike, sociale, etj duke adaptuar
ményra t€ reja té ofrimit té shérbimeve tek qytetarét dhe né Kkété rast ky institucion pasqyron vlerat e
pérbashkéta t€ pérgjigjshmérisé ndaj publikut.
Organizatat i pérshtaten mjedisit t& jashtém duke zhvilluar konsensusin rreth ¢éshtjeve té tilla si:**°
1. Pércaktimi i misionit, i funksioneve dhe i detyrave mé té réndésishme.
2. Obijektivat specifike gé do t¢ arrihen.
3. Kiriteret qé do té pérdoren pér matjen e rezultateve.
4. Strategjité e ndregjes nése objektivat nuk arrihen.
Gjithashtu, kultura e organizatés ndikon né perfomancén e saj. Pikérisht, ekzitenca e "kulturés sé forté" ndikon
né rritien e performancés organizative.”® Njé kulturé e forté mund té shérbejé si njé forcé pozitive kur
pérdoret pér té mbéshtetur strategjiné e njé kompanie dhe kjo éshté njé arsye pse drejtuesit e larté shpesh
pérpigen pér t€ ndikuar né kulturé gé kjo e fundit té jet€ né pérputhje me objektivat e korporatés. Kultura “e
forté” &éshté njé kravaté e lidhur miré g€ mund t€ mbajé sistemin organizativ sé bashku dhe mund té
ndihmojé organizatat t& kanalizojn€ energjiné népér sjellje produktive, sepse shmang politikén dhe pagartésing.
Njé kulturé e forté éshté e lidhur zakonisht me pérdorimin e shpeshté té ceremonive, simboleve, historive, heronjve
dhe kéto elemente formojné tek punonjésit ndjenjén e pérkatésié dhe rrisin angazhimin né arritjen e objektivave
organizative. Elemente t& tjera, pjesé e variablave kontekstuale, qé lidhen me kulturén e organizatés jané edhe
strategjia, sistemi i udhéhegjes dhe struktura e saj. Midis kétyre variablave sipas autorit'* ekziston njé lidhje
shkakésore qé vérteton idené se kultura e organizatés ndikon né ményrén se si organizata do té formulojé strategjité
dhe se cili sistem drejtimi do té pérzgjidhet pér té pérmbushur strategjité, gjithmoné duke u mbéshtetur né
njé strukturé me tipare té caktuara.

4. KULTURA E CILESISE
Kultura organizative dhe performanca jané qartazi té lidhura me njéra-tjetrén'*® megjithaté evidencat né lidhje me
natyrén e sakté t& késaj marrédhénieje jané t€ pérziera sepse studimet tregojné se marrédhéniet né mes disa

129 \williams, Dobson, dhe walters 993
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atributeve kulturore dhe performancés sé larté nuk kané gené shumé konsistente me kalimin e koh&s'**. Né t&
kundért, njé kulturé “e dobét” ofron vetém udhézime t& gjéra pér anétarét e saj'®. Duke ju referuar
studimeve té deritanishme, efektet e kulturés organizative né sjelljen e punonjésve dhe né performancé mund
t&¢ pérmblidhen né katér ide kryesore.'*®

1. Sé pari, duke ditur se kultura e njé organizate i lejon punonjésit té kuptojné historiné e organizatés dhe
metodat aktuale t& operimit, ajo jep udhézime pér sjelljet e pritshme né t& ardhmen.

2. Sé dyti, kultura organizative mund t€ nxisé pérkushtimin ndaj filozofisé dhe vlerave té organizatés. Ky
angazhim gjeneron ndjenjat e pérbashkéta qé individét t€ punojné drejt géllimeve té pérbashkéta. Kjo déshmon
se organizatat mund t€ arrijné efektivitetin vetém kur punonjésit ndajné mes tyre té njejtat vlera.

3. Sé treti, kultura organizative, pérmes normave té saj té sjelljes shérben si njé mekanizém kontrolli pér té
kanalizuar sjelljet afér sjelljeve t& déshiruara dhe larg atyre té padéshiruara. Praktikisht, kjo mund té realizohet
duke rekrutuar, pérzgjedhur, dhe mbajtur punonjésit me vlerat mé t€ mira, vlera té cilat u pérshtaten vlerave
té organizatés.

4.S¢ fundmi, lloje té caktuara t& kulturave organizative mund té jené té lidhura direkt me efektivitet dhe
produktivitet mé t€ madh se sa lloje té tjera kulturash.

Ndérkohé gé, cilésia éshté béré njé ikoné pér klientét, ndérsa zgjedhin njé shérbim apo produkt dhe né té
njéjtén kohé pér organizatat, té cilat fokusojné pérpjekjet pér té siguruar nivele té cilésisé sé produkteve apo
shérbimeve qé plotésojné nevojat dhe déshirat e kétyre konsumatoréve, kuptohet se konkurrenca midis
kompanive béhet mbi bazat e Cilésisé, e cila mund té konsiderohet si njé avantazh konkurues strategjik pér
organizatat drejt arritjes sé suksesit né botén e biznesit. Produktet jané t& prekshme né natyré dhe cilésia e
tyre mund té matet leht¢ duke u nisur nga funksioni dhe karakteristikat teknike ndérsa shérbimet jané té
paprekshme né natyré e si rrjedhoj€, véshtirésojné matjen e cilésisé dhe standartizimin né krahasim me produktet.
Shérbimet né thelb jané bashkéveprimi i dy paléve qé ndodh mes ofruesit t& shérbimit dhe konsumatorit.
Véshtirésia pér té matur cilésiné e ¢do shérbimi géndron né faktin se cilésia éshté shumé e varur nga
perceptimet dhe pritjet e konsumatorit**’

Pikérisht, gjaté dy dekadave t& fundit cilésia e shérbimit mori vémendje té konsiderueshme né radhét e
praktikantéve dhe studiuesve né literaturén e cilésisé sé shérbimit."®® Cilésia e shérbimit éshté konceptuar si
perceptimi i konsumatorit né lidhje me nivelin e shérbimeve si i kualitetit t larté apo me cilési & ulét*®® Né
pérgjithési, cilésia e shérbimit &shté supozuar té jeté dallimi midis pritjeve dhe perceptimeve té
konsumatoréve.Edhe pse gjaté kétyre dy dekadave té fundit cilésia e shérbimit ka gené njé temé diskutimi né
rradhét e akademikéve dheté studiuesve té tjeré, ende nuk mund té thuhet me siguri se gjendet njé pérkufizim
gjithépérfshirés mbi kété koncept. **Megjithaté, cilésia e shérbimit mund té shihet si:

- Dallimi midis pritjeve dhe perceptimeve té€ konsumatoréve; pritje do té thoté performancé t€ ofruesit té
shérbimit gjaté ofrimit t&€ shérbimeve ndérsa perceptimi éshté matja e dorézimit nga ana e ofruesit t€ shérbimit.
-Cilésia e shérbimit mund t& pérkufizohet si**? "dallimi midis pritjeve t& konsumatoréve pér performancén e
shérbimeve para se ta marrin shérbimin dhe perceptimet e tyre pasi ta marrin.*®

-Ajo éshté njé krahasim i béré nga konsumatorét ndérmjet cilésisé sé shérbimeve g€ ata duan té marrin dhe ¢faré
ata né fakt marrin nga ofruesi i shérbimit.***

N¢ sektorin privat menaxhimi i cilésisé sé¢ shérbimit ka njohur zhvillime t¢ vrullshme konceptuale dhe praktike
(kalimi nga “Kontrolli i Cilésis¢ Totale” drejt “Menaxhimit t¢ Cilésis¢ Totale”) si pasojé e ekzistencés sé
konkurrencés midis kompanive té€ ndryshme. Ndryshe nga sektori privat duket se sektori publik nuk e ndjen
presionin e konkurrencés né ofrimin e shérbimeve e pér pasojé zhvillimet pér cilésiné e shérbimeve jané mé té
ngadalta. Né Europén Peréndimore 1évizja e paré pér cilésiné né sektorin publik daton né fillimet e viteve ,,90 «

¥ Denison, 2019, Sorenson, 2019

135 DuBrin, 2018.

% Biilach, Lunnenburg, dhe Potter, 2018; Hellriegel & Slocum, 2018.
7 Samson & Parker, 2019.

18 Riadh, 2019, wisniesski, 2019, Nimit dhe Monika, 2017.
19 Zeithaml et al., 2019.

1“0 Gronroos, 2018.

“ wisniewski, 2018.

“2 Asubonteng et al. 2019, p-24:

“ wisniesski, 2018.

1“4 Gefan 2018,
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me modelet e para t& menaxhimit t& cilésisé t& njohura si “Kartat e Qytetarit™*** Interesi i sektorit publik mbi
cilésiné e shérbimeve publike njohu rritje nga fundi i viteve,, 90 “ me rritjen e popullaritetit té pérdorimit té
Modelit t& Ekselencés té Fondacionit Europian pér Menaxhimin e Cilésisé (EFQM), té sistemeve té cilésisé
ISO 9000 dhe Common Assessment Framegork (CAF) modele té zhvilluara nga Bashkimi Europian.
Iniciativa e vendeve anétare t& BE-s¢, pér promovimin e Common Assessment Framegork dhe Excellence
Framework Quality Management edhe né vendet e Europés Qéndrore dhe Lindore, ku kéto dy modele
mbéshtesin filozofiné e Menaxhimit Total t€ Cilésisé pérmes proceseve veté-vlerésuese has né disa véshtirési sa
financiare edhe kulturore rreth aplikimit dhe adoptimit t¢ tyre, pasi vendet me kultura organizative
burokratike hasin véshtirési t¢ médha né veté-vlerésimin me sy kritik t€ performancés dhe té
cilésiséKrahasimisht me kéto vende, presioni fiskal éshté shumé heré mé i forté né Europén Lindore, ku edhe
niveli i kualifikimit profesional té stafit dhe eksperienca éshté shpeshheré e pamjaftueshme pér té aplikuar
modele t& mirsfillta t& cilésisé'*. Gjithashtu, pér t& vlerésuar rezultatet e iniciativave té cilésisé né organizatat
publike nevojiten minimalisht pesé vjet qé programi Kéto fakte déshmojné se elementét kulturoré kané njé
kontribut t& réndésishém né rezultatet e cilésisé sé performancés sé organizatés. Sipas autoréve “'kultura e
organizatés luan njé rol té réndésishém né mbéshtetjen e pérpjekjeve té organizatés pér cilésiné. Gjithashtu,
elementé té till¢ si: pérkushtimi dhe pérfshirja e grupeve té interesit drejt cilésisé, zhvillimi i kompetencave té
burimeve njerézore té orientuara drejt cilésisé dhe krijimi i njé kulture organizative qé i pérshtatet kétyre
zhvillimeve (cilésuar si “kultura e cilésis€), supozohet qé pérforcojné ose thjesht mbéshtesin progeset dhe
sistemet e cilésisé.
Ndér vlerat kulturore qé shogérojné menaxhimin e cilésisé mund té renditen:
- Fokusi tek konsumatori, duke identifikuar nevojat e tij.
- Fokusi tek burimet njerézore, né plotésimin e nevojave té tyre.
- Theksi tek cilésia e nénkuptuar né ¢do aktivitet apo proges né organizaté.
- Pérmirésimi i vazhdueshem paraget bazén e cilésisé s€ pérgjithshme.
- Bashképunim reciprok duke u bazuar né teaméork si ményra mé e miré pér té béré progres.
- Gatishméria pér t€ marré informacione né lidhje me pérvojat dhe inovacionet e organizatave t¢ tjera qé
nénkupton kérkimin e pérhershém pér pérmirésime praktike.
Njé organizaté e sektorit publik supozohet se operon né njé ményré té ndryshme nga njé organizaté e sektorit
privat né kéndvéshtimin organizativ dhe até individual. Studiuesit e administrimit publik sjellin evidenca ku
supozojné se punonjésit né té gjitha organizatat e sektorit publik shfagin sjellje té ndryshme krahasimisht me
punonjésit e sektorit privat.
Kéto pérfshijné: Ndershméria dhe integriteti; Paanshméria; Respektimi i Ligjit; Respektimi i personave;
Eficensa dhe Efektiviteti; Pérgjigjshméria dhe Llogaridhénia. Gjithashtu, ka pérpjekje edhe pér t“i grupuar né
bashkési vlerash ku pérmendet Toonen (2 3) i cili identifikon tre rreth grupe vlerash né administratén publike si:
Kursimi dhe ekonomia: Vlerat né kété familje lidhen pérdorimin optimal dhe efikas té burimeve, dhe géndroné né
thelb t&€ menaxhimit publik nga piképamja financiare.
Drejtesia, barazia dhe ndershmeéria: Kéto vlera kané té béjé me ndershmériné dhe zhvillimin e besimit publik
tek geveria.
Fugia, fleksibiliteti dhe géndrueshméria: Kéto vlera jané té shgetésuar me sigurimin qé e administrata publike
dhe Qeveria t€ jené té géndrueshme pérballé presioneve té ndryshme, por njékohésisht mjaftueshém fleksibile
pér t&€ mésuar dhe pér t*“u pérshtatur me ndryshimet duke ruajtuar besimin e publikut.
Pértej dallimeve té kétyre grupe vlerash organizative mund té keté edhe ngjashméri té cilat i bashkojné kéto Dy
sektoré né nivelet e sjelljes individuale té punonjésve. Ndérkohé qé vlerat mé pak té réndésishme jané “Veté-
pérmbushja” dhe “Pérfitimi”. Né sektorin privat vlerat mé t&é réndésishme renditen si : ”Pérfitimi”;
“Llogaridhénia”; “ besueshméria”; “Efektiviteti” dhe “Inovacioni”. Ndérkohé qé mé pak t€ réndédishmet pér
sektorin privat u gjetén vlerat e “Veté-pérmbushjes” dhe “Drejtésisé sociale”. Nga kéto rezultate diferencat
jané t& qarta por dalin né pah edhe disa ngjashméri né€ vlerat e déshirueshme né radhét e punonjésve té t& dy
sektoréve né katér té tilla:
1. Llogaridhénia;
2 . Ekspertiza,
3. B esueshméria dhe
4 . Efektiviteti.

“s | offler & Vintar, 2014.
146 \/an Dooren, de Walle, 2014.
147 Dean& Evans ,2014,
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Né pérfundim studimi tregoi se preferencat e punonjésve lidhen me sektorin e punésimit sesa me variblat té tjeré
demografiké si mosha, gjinia apo eksperienca e punés.

Nga njé kéndvéshtrim mé teorik, né kété punim vegohet model i Woods (1996) i cili, ofron njé tablo mé té ploté
identifikuese t& grupit t& vlerave té cilésisé té cilat nése ekzistojné né organizata déshmojné pér orientimin
drejt cilésisé sé performancés sé tyre.

5. KONKLUZJON
Nisur dhe nga pérkufizime té shumta, kultura ndikon né ményrén se si anétarét pjesé e saj mendojné dhe
veprojné brenda grupit, né kapacitetin e organizatés pér té arritur objektivat finale dhe kur kéto objektiva sjellin
risi, kultura pércakton se sa me lehtési ndryshon mendimi dhe veprimi i anétaréve pér arritien e objektivave
té reja. Né arsyetimet e kétyre implikimeve kulturore del se kultura ndikohet nga komponentét organizativé
dhe ndikon tek kéta komponenté, pérsa kohé kultura formohet, shfaget dhe ndryshohet. Kultura “e forté” é&shté
njé kravaté e lidhur miré qé mund t€ mbajé sistemin organizativ sé bashku dhe mund té ndihmojé
organizatat té drejtojné energjiné népér sjellje produktive, sepse shmang politikén dhe pagartésiné. Njé kulturé e
forté éshté e lidhur zakonisht me pérdorimin e shpeshté té€ ceremonive, simboleve, historive, heronjve dhe kéto
elemente formojné tek punonjésit ndjenjén e pérkatésié dhe rrisin angazhimin né arritjen e objektivave
organizative. Ndérkohé qé vlerat mé pak t€ réndésishme jané “Veté-pérmbushja” dhe “Pérfitimi”. Né sektorin
privat vlerat mé té réndésishme renditen si: ”Pérfitimi”; “Llogaridhénia”; < besueshméria”; “Efektiviteti” dhe
“Inovacioni”. Ndérkohé qé mé pak té réndédishmet pér sektorin privat u gjetén vlerat e “Veté-pérmbushjes”
dhe ” Drejtésisé sociale”.
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