SYLLABUS

Té dhéna bazike té léndés

Njésia akademike:

Fakulteti i Turizmit dhe ambientit

Titulli i léndés:

Menaxhim i marrédhénieve me klient

Niveli:

Master

Statusi Iéndés: Zgjedhore
Viti i studimeve: 1l

Numri i oréve né javé: 4

Vlera né kredi — ECTS: 6

Koha / lokacioni:

Mésimdhénési i Iéndés:

Detajet kontaktuese: @ushaf.net

Pérshkrimi i léndés

Menaxhimi i marrédhénieve me klientin éshté Iéndé
e cila shqyrton planifikimin, dizajnimin dhe krijimin
e bazés sé té dhénave, si dhe fokusohet né rolin e
CRM né strategjiné e marketingut té firmés, me
theks né ndértimin e marrédhénieve me klientét dhe
ofrimin e shérbimit. Kompanité pérpigen té pérdorin
CRM pér identifikimin, blerjen, rritjen dhe mbajtjen
e konsumatoréve pér té fituar pérparési
konkurruese dhe pér té maksimizuar fitimin.

Qéllimet e Iéndés:

Qéllimi i késaj Iénde éshté té njoftojé studentét me
konceptet dhe metodat e menaxhimit té
marrédhénieve me konsumatoré-klient. Lénda do té
jeté e fokusuar né orientimin dhe metodologjiné qé
ndérmarrja duhet té pérdor pér té arritur sukses.
Studentét do té shqyrtojné tre blloge kryesore té
ndértimit té bazave té té dhénave, anén
teknologjike dhe teknikat statistikore.

Rezultatet e pritura té nxénies:

Pas pérfundimit té suksesshém té Iéndés, studenti
duhet té jeté né gjendje té:

e kuptoj se si teknika analitike dhe modelet
kompjuterike mund té rrisin saktésiné e
marrjes se vendimeve me konvertimin e té
dhénave né formacione

e analizoj fenomenet e marketingut dhe
proceset né ményra qé jané té
pérshtatshme pér marrjen e vendimeve

e elaboroj shembuj té pérdorimit té
suksesshém té bazés sé té dhénave

e zhvilloj aftésité e tyre pér té ndértuar,
modifikuar dhe zbatuar njohurité pér
menaxhimin e  marrédhénieve  me
konsumatoré-klient.

Kontributi né ngarkesén e studentit (gjé qé duhet té korrespondoj me rezultatet
e té nxeénit té studentit)




Aktiviteti Oré Dité/javé Gjithsej
Mésim teorik dhe praktik 15 60
Puné praktike
(omakeetme 15 15
mésimdhénésin/konsultimet
Ushtrime né teren
Kollokfiume, seminare 2 4
Detyra té shtépisé
Koha e studimit vetanak té studentit 15 60
(né biblioteké ose né shtépi)
Pérgatitja pérfundimtare pér provim 10 10
Koha e kaluar né vlerésim (teste,

. s 1 1
kuiz, provim final)
Projektet, prezantimet ,etj.
Totali 150

Metodologjia e mésimdhénies: Ligjérata dhe ushtrime té kombinuara me raste te

studimit dhe diskutime né klasé.

Metodat e vlerésimit:

Punim seminarik (rast studimor) 30%
Provim 70%

Literatura

Literatura bazé:

1. Francis Buttle, Customer Relationship
Management, Concept and Technology, 2-
nd Edition, 2008.

Literatura shtesé:

2. The CRM Handbook: A business guide to
Customer Relationship Management-Jill
Dyche 2001.

3. Lakshman Jha, Customer Relationship
Management: A Strategic Approach.
ISBN 9788190721127. Retrieved 8 June

4. Types of CRM and Examples | CRM
Software". www.crmsoftware.com.
Retrieved 22 November 2015.

Plani i dizajnuar i mésimit:

Java Ligjérata qé do té zhvillohet

Java e paré: Réndésia e teknologjisé pér bazén e té dhénave pér
menaxhimin e marrédhénieve me klientin (CRM)

Java e dyté: Kuptimi | bazés sé té dhénave pér CRM

Java e treté:

Mijetet dhe softuerét

Java e katért:

Meényrat e pérdorimit té bazés sé té dhénave pér CRM

Java e pesté:

3 blloget kryesore té sistemit CRM: (1) té dhénat,
Analiza themelore e klientéve

Java e gjashté:

3 blloget kryesore té sistemit CRM: (2) teknologjia,
Analiza themelore e klientéve

Java e shtaté:

3 blloget kryesore té sistemit CRM: (3) teknikat
statistikore



https://books.google.com/books?id=NbnZwhUjlF0C&printsec=frontcover#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com/books?id=NbnZwhUjlF0C&printsec=frontcover#v=onepage&q&f=false
https://en.wikipedia.org/wiki/International_Standard_Book_Number
https://en.wikipedia.org/wiki/Special:BookSources/9788190721127
http://www.crmsoftware.com/types-of-crm-and-examples/
http://www.crmsoftware.com/types-of-crm-and-examples/

Java e teté: Teoria e CRM

Java e nénté: Zhvillimi i CRM

Java e dhjeté: Té dhénat, informacioni dhe teknologjia

Java e njémbédhjeté: CRM: ndikimi né strategjiné e shitjeve dhe
marketingut

Java e dymbédhjeté: Vlerésimi i CRM

Java e trembédhjeté: Privatésia

Java e katérmbédhjeté: | Etika e CRM

Java e pesémbédhjeté: | E ardhmja e CRM

Politikat akademike dhe rregullat e mirésjelljes:

Vijueshméria e rregullt, mbajtja e getésisé dhe angazhimi aktiv né dialog gjaté ligjératave
dhe ushtrimeve éshté e obligueshme.




