SYLLABUS

Njésia akademike:

Fakulteti i Turizmit dhe Ambientit

Titulli i 1éndés:

Menaxhimi i marrédhénieve me klient

Niveli: Master
Statusi i 1éndés: Obligative
Viti i studimeve: 11

Numri oréve né javé: 3

Vlera né kredi: 5

Koha / lokacioni: USHAF

Mésimdhénési i Iéndés:

Prof. Ass. Bashkim Mustafa

Detajet kontaktuese:

bashkim.mustafa@ushaf.net

Pérshkrimi i Iéndés

Menaxhimi i marrédhénieve me klientin éshté 1éndé 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.

Qéllimi i I1éndés:

Qéllimi 1 késaj lIénde éshté gé studentét té pajisen me konceptet
bashkékohore té teorisé sé menaxhimitné inovacion dhe ndérmarrési
dhe aftésité e tyre pér zbatimin né praktiké tek bizneset, kompanité
dhe organizatat e tjera.

Rezultatet e pritura té nxénies:

Pas pérfundimit té suksesshém té léndés, 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 gé 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 gé duhet té korrespondojé me rezultatet e té nxénit té

studentit)




Aktiviteti Oré Dité/javé Gjithsej
Ligjérata 2 15 30
Ushtrimet - detyra
Puné praktike 5 1 5
Kontaktet me mésimdhénésit — konsultimet 1 5 5
Ushtrime né terren
Punim seminarik (hulumtim) 1 15 15
Detyra té shtépisé 2 5 10
Koha e studimit vetjak té studentit (né 40
biblioteké ose né shtépi)
Pérgatitja pérfundimtare né provim 3 2 6
Koha e kaluar né vlerésim (teste, kuiz, 2 2 4
provim final)
Punimi, projektet, prezantim i punimit, etj 1 5 10
Totali 125

Metodologjia e
mésimdhénies ( dhe
meésimnxénies)

Ligjérata interaktive me studente lidhur me temat e ligjéruara, orientimi né
shtjellimin e materialit duke marré raste studimi té cilat do té diskutohen
né grup. Mésimi duke u bazuar né njé problem te paragitur, prezantimi né
gupe nga studentet dhe luajtja e roleve, mésime praktike pér 1éndén dhe
angazhim pér studentin pér té prezantuar njohurit e fituara gjaté ligjératés.
Ligjératat sgarojné dhe diskutojné konceptet kyce dhe interaktivitet.
Studenteve u sugjerohet qé té lexojné paraprakisht temat pér té cilat
zhvillohen ligjératat. Studentet duhet té lexojné tekstin baze dhe artikujt
elektronik pér tu pérgatitur pér ligjérata.

Gjaté ushtrimeve — béhet prezantimi i rasteve, sqarimi i koncepteve teorike,
diskutime, prezantim i punimeve té studentéve.

Metodat e vlerésimit
(kriteret e kalueshmérisé)

50 piké — nga provimi final i cili do te jete i organizuar me pyetje te
hapura analitike dhe logjike me zgjedhjen e opsioneve dhe ideve kreative.
10 pike — Angazhimi né ligjérata dhe diskutime po ashtu edhe
vijueshméria.

40 piké — Punimi i studentit i elaboruar ne form profesionale me raste té
vegante té studimi me karakter shkencor dhe hulumtues

Mjetet e konkretizimit — T1

Pérdorimi i tabelés, Interneti, wireless, kompjuteri, projektori dhe
pajisjeve tjera té nevojshme etj.

Raporti ndérmjet pjesés
teorike dhe praktike té
studimit

50% Teori
50% Angazhim ne diskutime, puné praktike, raste studimi me karakter
shkencor dhe hulumtues.
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Plani i dizajnuar i mésimit:

Javét Ligjérata gé 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

Ményrat e pérdorimit té bazés sé té dhénave pér CRM

Java e pesté

Tri blloget kryesore té sistemit CRM: (1) té dhénat, Analiza themelore e
Klientéve

Java e gjashté

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

Java e shtaté

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

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; etika e CRM e ardhmja e CRM

Java e katérmbédhjeté

Prezantimi i punés sé studenteve me karakter shkencor dhe hulumtues

Java e pesémbédhjeté

Prezantimi i punés sé studenteve me karakter shkencor dhe hulumtues

Politikat akademike dhe rregullat e mirésjelljes

Studenti €shté i obliguar t’i vijojé ligjératat mé rregull dhe té keté sjellje korrekte ndaj kolegéve dhe stafit
té Universitetit, mbajtja e qetésisé dhe angazhimi interaktiv gjaté ligjératave dhe ushtrimeve éshté e

obligueshme.




