SYLLABUS

Té dhéna bazike té 1éndés

Njésia akademike:

Fakulteti i Menaxhmentit

Programi: Menaxhimi i Biznesit dhe Ndérmarrésia
Titulli i 1éndés: Menaxhimi i marrédhénieve me klient
Niveli: Bacelor

Statusi i 1éndés: (0]

Viti i studimeve: 111

Semestri: \4

Numri oréve né javé: 3

Vlera né kredi — ECTS: 5

Koha / lokacioni: USHAF

Mésimdhénési i léndés:

Detajet kontaktuese:

Pérshkrimi i 1éndés

Lénda né€ fjal€ synon té theksojé réndésiné e marrédhénieve
me klientét si njé domosdoshméri pér suksesin ¢ kompanive
dhe organizatave € operojné né tregje t€ ndryshme, kjo
elaborohet pérmes temave, Menaxhimi i Marrédhénieve me
Klientin, Vlera e Klientit, Vlera pér Kompaningé, Zinxhiri
kénaqési-besnikéri-fitim, Zgjerimi i konceptit te vlerés se
klientit, Ndryshimet ge pércakton Konsumatori, Pérfitimi i
menaxhimit te klientit, Programet e besnikéris€, Menaxhimi
1 aktoreve te interesit, Media Sociale ne Menaxhimin e
Marrédhénies me Klientin, Pérfitimet e Menaxhimit te
Marrédhénieve me Klientin, Planifikimi pér sukses.

Qéllimet e 1éndés

Q¢Ellimi 1 1éndés €shté g€ studentet té aftésohen mbi temat
qé pérfshijné ofrimin e njohurive rreth bazave té
marrédhé€nieve me klientin t€ cilat pérfshijné: a) sjelljen e
klientéve, marketingun e marrédhénive, kénaqésiné e
klientit, besnikéring, etj. Lénda synon g€ tu ofrojé
student€ve njohuri pér ndikimin qé kané€ konceptet e
marrédhénieve me klientin né suksesin e shitjeve.

Rezultatet e pritura té mésim-
nxénies

Pas pérfundimit té késaj 1énde studentét do t&:

1. Pérfitojn€ njohuri né lidhje me teorité dhe praktikat
kryesore né fushén e menaxhimit t€ marrédhenieve me
klientin (ECTS: 1).

2. Kuptojné réndésiné e Menaxhimit te mardhenjeve me
klientin né njé kompani, si dhe ndikimin né€ suksesin e
biznesit (ECTS: 1).

3. Aftesohen me shprehi praktike pér procesin e
meaxhimit t€ marrédhénieve me klientin (ECTS: 1).

4. Identifikoj rolin q€ luan koordinimi i departmenteve té
ndryshme brenda kompanis€ (ECTS: 1).

5. Ndérton raport me klientin ne te mire te
ndérmarrjes, si dhe t€ jeté kompetent per te qene
pjese e ekipes né ndérmarrje, per ndértim te
raporteve te shéndosha me klientin (ECTS: 1),
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Kontributi né ngarkesén e studentit (gjé qé duhet té korrespondojé me rezultatet e té nxénit té

studentit)

Aktiviteti Oré Dité/javé Gjithsej
Ligjérata 2 15 30
Ushtrimet teorike/detyra 1 15 15
Puné/Vizité praktike 5 1 5
Kontaktet me mésimdhénésit — konsultimet 1 5 5
Pérgatitja pér detyra projekte 1 5 5
Projekt kursi — Test (planifikim + zbatim)
Detyra té shtépisé 1 10 10
Koha e studimit vetanak té studentit (né 35
biblioteké ose né shtépi)
Pérgatitja pérfundimtare né provim 1 10 10
Koha e kaluar né vlerésim (teste, provim final) 1 5 5
Projektet, prezantimet etj 1 5 5
Totali 125
Metodologjia e Ligjérata do te organizohet duke pas studentin ne gend€r, mésimdhénia do

meésimdhénies dhe
mésim-nxénies

té zhvillohet pérmes ligjératave, ushtrimeve, shembujve praktiké,
interpretimeve individuale e grupore, punimit t€ seminareve, vlerésimeve
periodike, etj. T¢€ gjitha kéto do té realizohet né aspektin teorik dhe praktik
duke i prezantuar materialet né formén audio-vizuale pérmes teknologjisé€
elektronike me programet e Windows Office. Né aspektin teorik do té&
ofrohen njohuri t€ pérgjithshme shkencore, bazuar né€ literaturén
bashkékohore. Pjesa praktike kryesisht do t€ realizohet pérmes shembujve
konkret nga literatura dhe punimeve studentore, do te dégjohet opinioni i
studenteve pér literaturén qe do te pé€rdoret, pér ményrén e organizimit te
ligjératés e cila do te jete interaktive lidhur me temat e ligjéruara, orientimi
ne shtjellimin e materialit do te diskutohen ne grup - vizite praktike,
prezantimi 1 studenteve pér Raste studimi, Punime seminari apo
Hulumtim.

Metodat e vlerésimit
dhe Kriteret e
kalueshmeérisé

Metoda e vlerésimit — mbéshtetet ne tr1 aktivitete — ne baze té té cilave do
te ndértohet nota pérfundimtare:

» Aktivitet dhe Angazhim n€ mésim...................... max 20 piké (%),
» Hartimi / prezantimi i projektit/punim seminari..max 10 piké (%),
» Provimi final (ose nga dy teste)..........cccerueennen. max 70 piké (%),

Kriteret e kalueshmérisé - ndérlidhur me aktivitetet e parapara me
metodén e vlerésimit:

1. Aktiviteti dhe Angazhimi né mésim — vlerésohet me 20 piké (%)
nga 100 pikét (%)e mundshme:

e Aktiviteti n€ mésim (10 piké (%)) - n€nkupton g€ studenti te jeté
aktive dhe i pérfshiré né diskutime interaktive profesor-studenté,
studenté-studenté, duke hapur tema te reja qé jané t€ ndérlidhura
me 1éndén, duke dhén€ ide, opinione, mendime kritike me q€llim
te nxitjes se debatit gjaté ligjératave.

e Angazhimi (10 piké (%)) - nénkupton qé studenti ti kryej dhe
prezantoj detyrat qé caktohen né fund t€ secilés ligjératé dhe pastaj
diskutohen né fillim t€ ligjératés vijuese.

Qéllimi: Nxitja e mendimit kritik dhe zgjidhja kreative e situatave
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reale ndérlidhur me problemet e parashtruara - te ndérlidhura me
mésim-nxénien ne modulin e lendes.

2. Hartimi dhe prezantimi i njé projekti/punimi seminari -
vlerésohet me 10 piké nga 100 pikét (%) e mundshme,
Brenda semestrit studenti (mund té jet€ njé grup i studenteve — jo me
shume se 3 studenté) duhet t&€ pérgatit njé projekt/punim seminari
(Word dhe né€ PowerPoint), i njéjti punim duhet t€ prezantohet gjaté
oréve t€ caktuara pér prezantim. Prezantimi do t& zgjas€ mé& s€ shumti
15 minuta.
Tema e punimit mund t€ propozohet nga profesori dhe nga studenti —
tema e propozuar nga studenti duhet te miratohet nga profesori, dhe e
njéjta duhet t€ jet€ ne korrelacion te plot me léndén.
Punimi prezantohet para grupit dhe vlerésohet né bazé t€ cilésis€ sé
pérmbajtjes, analizés, kreativitetit dhe aftésis€ pér ta prezantuar qarté.

Kriteret e vlerésimit te projektit/punimit seminari
Komponenti Pikét (%)
Struktura dhe Q&llimi i punimit 3
Pérmbajtja/shtjellimi i punimit 3
Pérfundimet e nxjerra dhe prezantimi i punimit 4
Gjithsej: 10

Qéllimi: zhvillimi i aftésive kérkimore, analitike dhe shkencore,
pérmes trajtimit t& nj€ teme té caktuar n€ ményré t€ pavarur dhe
akademike - te ndérlidhura me mésim-nx&nien ne modulin e lendes.

3. Testii provimit final, vlerésohet me 70 piké (%) nga 100 pikét (%)
e mundshme,
Studenti do t’i nénshtrohet testit t€ provimit final, pas pérfundimit t&
ligjératave t€ 1éndés dhe né afatet e provimeve t&€ pércaktuar nga senati
i Universitetit.
Testi i provimit (formulari me pyetje) duhet te plotésohet n€ ményré
individuale nga studenti dhe i njéjti vler€sohet sipas kritereve dhe
pérmban:
¢ pyetje objektive me zgjedhje t€ shuméfishta alternative, t&
nj&jtat do t€ shfrytézohen pér t€ vlerésuar aftésit€ e studentit
pér té ri- kujtuar dhe njohur konceptet dhe materialin e
TENAES.......evieeeeeeeeeeee e 30 piké (%),
¢ pyetje subjektive té llojit tema pér shpjegim/pérgjigje me
shkrim/detyra - pér té cilat vet studenti duhet t€ jete n€ gjendje
té jep pérgjigje ndérlidhur me materialin e 1€nd€s sé ligjéruar,
té njéjtat pérgjigie do t€ shfrytézohen pér t€ vlerésuar té
kuptuarit dhe aftésité e studentit pér t€ zbatuar njohurité e
fituara né analizg, sintez€/vler€sim t€ problemit....40 piké (%)
Qéllimi i testit: té€ vler€sojé pérvetésimin e rezultateve te mésim—
nxénies dhe aft€siné pér t’i zbatuar ato né situata praktike.

Studenti e kalon provimin nése grumbullon 50 piké (%) nga té gjitha
aktivitetet e parapara me metodén e vlerésimit,

Notat né UShAF:
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Nota ECTS/Nota | Pérqindja (%) Pérkufizimi
10 A 90 - 100 Shkélgyeshém
9 B 80 - 89 Shkélgyeshém
8 C 70-79 Shumé miré
7 D 60 - 69 Miré
6 E 50-59 Mjaftueshém
5 FX/F 0-49 Pamjaftueshém

Mjetet e konkretizimit
-TI

Pérdorimi Tabela inteligjente, Interneti, wireless, kompjuteri, projektori,
PowerPoint, Pérdorimi i platformave dhe mjeteve “on-line” pér té
mbéshtetur komunikimin dhe bashképunimin né ekip, etj.

Raporti ndérmjet
pjesés teorike dhe
praktike té studimit

70% - Teori,

30% - Ushtrime/detyra praktike,

Ky raport ka pér géllim t€ analizojé lidhjen ndérmjet njohurive teorike t&
pérfituara gjaté ligjératave té parapara né modulin e 1€énd€s dhe realizimit té
ushtrimeve praktike (vizita praktike, ushtrime me studenté, kuize
studentore né klase, etj).

Nga gjithsej 125 oré t€ parapara pér 1€ndén, ndarja éshté béré sipas raportit
70% me fokus né teori dhe 30% né ushtrime/detyra praktike.

e 875 oré jané t€ dedikuara pér ligjérata teorike, pérfshiré
pérvetésimin e koncepteve bazg, metodologjive dhe standardeve té
parapara ne modulin e 1énd€s.

e 37.5 oré€ jané té fokusuara né ushtrime/detyra praktike, analiza
rastesh konkrete, puné né grup dhe zhvillim projektesh simulimi.

Ndarja e 6 ECTS sipas raportit 70%-30%

+ 3.5 ECTS -i dedikohen pjesés teorike,

+ 1.5 ECTS - i dedikohen pjesés ushtrime/detyra praktike,

Kjo ndarje reflekton balancén ndérmjet pérvetésimit t&€ koncepteve bazé
dhe zbatimit t€ tyre pérmes aktiviteteve praktike.

Literatura

Literatura bazé

1. Kumar, V dhe Reinartz, W (2018) Customer
Management (3d Edition), Springer

2. Buttle, F. dhe Maklan, S. (2015) Customer Relationship Management
(3d Edition), Routledge,

Relationship

Literatura shtesé

1. Roger J. Baran , Robert Galka, Daniel P. Strunk, “Principles of
Customer Relationship Management”, South-western College Pub,
2007,

Informacion shtesé —
Punimi Shkencor nga
profesori i 1éndés:

* Punimi Shkencor: Titull — “Enhancing Competitive Advantage in
Kosovo's Hospitality Sector: The Impact of Marketing Mix Strategies”,
Autoret: A. Thaqi, N. Vizdik Thagqi

Revista shkencore “Academic Journal of Interdisciplinary Studies”, E-
ISSN: 2281-4612 /ISSN:2281-3993.

Vol. 13 No. 4, Published: 05-07-2024.

Linku i punimit:
https://doi.org/10.36941/ajis-2024-0127
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Plani i dizajnuar i
mésimit:

Java

Ligjérata qé do té zhvillohet

Java e paré

Réndésia e 1éndés, literatura bazé dhe obligimet e studentéve gjaté
Kkursit,

Kjo &shté njé ligjératé hyrése e cila do t'i informojé studentét lidhur me
plan programin e 1€ndé€s. Po ashtu né kété ligjératé studentét kan€ mundési
t'i zgjedhin grupet pér pérgatitjen e projektit.

Rezultati i pritur nr. 1.

Java e dyté

Inteligjenca Artificiale dhe Sistemet automatike te marketingut dhe
CRM

Menaxhimi 1 Marrédhénieve me Klientin.
Rezultati i pritur nr. 1.

Java e treté

Vlera pér Kompaniné/Zinxhiri kénaqési-besnikéri

Fitim/zgjerimi i konceptit te vlerés se klientit.
Rezultati i pritur nr. 1 dhe 2.

Java e katért

Marketingu tradicional/transaksional (TM) vs. marketingut te
marrédhénies (RM)

Konceptet, ngjashmérité€ dhe ndryshimet / Format organizative te RM.
Rezultati i pritur nr. 1, 2 dhe 3.

Java e pesté

Menaxhimi i marrédhénjes me klient (CRM) strategjike, zhvillimi dhe
Elementet e saj

Ndryshimet ge pércakton Konsumatori / Pérfitimi i menaxhimit te klientit
/Programet e besnikeérisé.
Rezultati i pritur nr. 1, 2 dhe 3.

Java e gjashté

Menaxhimi i marrédhénjes me klient (CRM) strategjike- Pjesa 2,

Proceset, Zbatimi, Kriteret e Vlerésimit, Karakteristikat/ Propozimi i
vlerés, Strategjia e Klientit, Menaxhimi i aktoreve te interest.
Rezultati i pritur nr.1, 2 dhe 3.

Java e shtaté

Menaxhimi i fushatés CRM-sé, Faza e Identifikimit té klientit te
synuar,

Zhvillimi i strategjisé se komunikimit, kanalet mediatike, buxheti.
Rezultati i pritur nr.1, 2, 3 dhe 4.

Java e teté

CRM né kanalet e marketingut,

Strategjité e CRM-sé né kanale, Llojet e kanaleve te marketingut né¢ CRM.
Rezultati i pritur nr.1, 2, 3 dhe 4.

Java e nénté

Shérbimet ndaj Klientit, Elementet, Automatizimi i Shérbimit

Kérkesat e Klientit ndaj organizatés, Faktorét pér implementim te
suksesshém t&€ CRM-sé.
Rezultati i pritur nr.1, 2, 3, 4 dhe 5.

Java e dhjeté

CRM né funksion té bindjes ndaj klientit,
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Modelet e aplikuara, Aplikimi i bindjes dhe taktikave te saj / Principet e
psikologjise se konsumatorit.
Rezultati i pritur nr.1, 2, 3, 4 dhe 5.

Java e njémbédhjeté Inteligjenca Artificiale dhe Media Sociale né Menaxhimin e
Mardhénies me Klientin-CRM,

Aplikimi dhe Impakti.
Rezultati i pritur nr.1, 2, 3, 4 dhe 5.

Java e dymbédhjeté Pérfitimet e Menaxhimit te Mardhénieve me Klientin

Planifikimi pér sukses.
Rezultati i pritur nr.1, 2, 3, 4 dhe 5.

Java e trembédhjeté Pérfitimet e Menaxhimit te Mardhénieve me Klientin / Implementimi,

E ardhmja e Menaxhimit te Mardhénieve me Klientin.
Rezultati i pritur nr.1, 2, 3, 4 dhe 5.

Java e katérmbédhjeté | Marketing - Prezantimi i Projektit

Né kété oré mésimore, studentét jané t€ detyruar g€ bashkérisht me
anétarét e grupit té cilit i pérkasin, té b&jn€ prezantimin e pjeséve t&
projektit n€ té cilat ata kan€ kontribuar. Si shtes€, studentét e gjithé grupit
kané t€ drejt€ q€ t€ b&jné pyetje apo t€ dhéné mendimin e tyre lidhur me
projektet e prezantuara. Studentét t& cilét prezantojné, duhet t€ pérgatiten
né kthimin e pérgjigjeve té sakta n€ pyetjet e parashtruara.

Rezultati i pritur nr.1, 2, 3, 4 dhe 5.

Java e pesémbédhjeté Marketing - Pérgatitje pér provimin pérfundimtar

Né kété ligjératé do t€ behet njé pérmbledhje dhe pérseritjeje duke i
orientuar me fokus t€ rezultatet e pritura t€ nxénies, t€ listuara nga 1 deri né
5.

Politikat akademike dhe rregullat e mirésjelljes

Studenti €shté 1 obliguar t’i vijojé ligjératat mé rregull dhe t€ ket sjellje korrekte nda j kolegéve dhe
stafit t€ Universitetit, mbajtja e qetésis€ dhe angazhimi aktiv né ligjérata dhe ushtrime &shté e
obligueshme. Gjaté oréve té€ ligjératave dhe ushtrimeve NDALOHET ushqimi, pé€shpérimat q€ pengon
punén né klasé dhe pérdorimi i telefonave mobil. Njékohésisht, telefonat celular€ duhet t€ fiken ose t&
vihen né heshtje dhe t€ mos pérdoren gjaté kohés s€ ligjératave apo ushtrimeve. Mungesa ¢ integritetit
akademik (ku pé€rfshihet plagjiatura, kopjimi i punés s€ nj€ personi tjetér, pérdorimi i ndihmave té
paautorizuara né provime, mashtrimi etj) nuk do té tolerohet. Né€se ka dyshime pér vértetésiné e punés
sé paraqitur, mésimdhénési ka té drejté t'i kérkoj studentit t& verifikojé punén e tij/saj. Kjo mund té
béhet pérmes: pérséritjes s€ punés, testimit me shkrim ose me gojé, kuiz i papritur apo me ¢do veprim
tjetér qé€ konsiderohet i nevojshém nga ligjéruesi.
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