Formular pér SYLLABUS té Léndés

Té dhéna bazike té Iéndés

Njésia akademike:

Fakulteti Ekonomik - Marketing

Titulli i Iéndés:

Menaxhimi i raporteve me klientin

Niveli: Bachelor
Statusi Iéndés: Zgjedhore
Viti i studimeve: -111-
Numri i oréve né javé: 2+1

Vlera né kredi — ECTS: 4

Koha / lokacioni:

Fakulteti Ekonomik

Mésimédhénési i léndés:

Dr.sc.Visar Rrustemi

Detajet kontaktuese:

+ 377 44 18 99 18 ; +386 49 507 624

Pérshkrimi i léndés

Menaxhimi i raporteve me klientin éshté 1&ndé e
cila i jep njohurité bazike studentit se si duhet
krijuar raportet sa mé té mira me Kklientét dhe
ndérmarrja té jeté né shérbim té tyre gjaté gjithé
kohés.

Qéllimet e Iéndés:

Qéllimi i léndés éshté té pajisé studentét me
njohurit themelore se si duhet té i pérfitojm klientét
dhe mbajmé ata gjaté téré afarizmit.

Rezultatet e pritura té nxénies:

Mésimi i léndés studentéve do t’ju mundesojé gé
té: a) mésohet kujdesi ndaj konsumtaréve dhe gasja
ndaj tyre, b) si béhet vlerésimi pér shérbime té mira,
kanalet e komunikimit dhe menaxhimi i tyre, c)
standardet e shérbimeve kualitative, indikatorét e
shérbimeve d) dhe né fund matja e kénaqésisé sé

konsumatoréve.

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

nxénit té studentit)

Aktiviteti Oré Dité/jave Gjithésej
Ligjérata 2 15 30
Ushtrime teorike/laboratorike 1 15 15

Puné praktike

Kontaktet me 1 15 15
mésimdhénésin/konsultimet

Ushtrime né teren




Kollokfiume,seminare 2 2 4
Detyra té shtépisé 1 6 6
Koha e studimit vetanak té studentit 1 15 15
(né biblioteké ose né shtépi)

Pérgaditja pérfundimtare pér provim | 1 10 10
Koha e kaluar né vlerésim

(teste,kuiz,provim final)

Projektet,prezentimet ,etj 1 5 5
Totali 100

Metodologjia e mésimédhénies:

Metodat e mésimit né I&ndén e menaxhimit
té distribuimit pérfshijn vepramtarin e ngjeshur té
pedagogut dhe té studentit,diskutimet interaktive
me géllim té transfeerimit té dijes né ményré mé
efikase. Metodat bazé qé i pérdori né realizimin e
programit té léndés jané: metoda e analizés sé
fenomeneve, metoda e shpjegimit (metoda
monologut), metoda e bashkébisedimit (biseda té
pérséritjes, biseda pérforcuese) dhe metoda
ilustrative demostruese.

Mjetet mésimore jané shumé té réndésishme
né konkretizimin e mésimit sepse kéto e béjné
Iéndén mé té lehté, materien mé té kapshme dhe
sintetezuese. Studentét mésojné mé shumé nga ajo
gé shohin, prandaj duke pérdorur mjetet audio
vizuele mésimi béhet mé i miré sepse arihet gé
marrja e informatave té realizohet né dy forma:
audio( té dégjuarit) dhe vizuele (té pamurit). Pér
kété géllim uné si pedagog i pérdori prezentime té
ndryshme né poéer point duke iu mundésuar
studentéve té familjarizohen mé lehté me I&ndén.

Metodat e vlerésimit:

Vlerésimi i dijeve dhe aftésive té fituara
béhet sipas: Vijueshmerise, 20 pike; Aktivitetit
dhe punimi seminarik:20 pike; Provimi final 60
Pike; Gjithsejt: 100 pike
Vlerésimi i provimit pérfundimtar, qé vlersohet me
50% té suksesit, me njé sistem té ndértimit té
métejmé té notés pérfundimtare me kriteret tjera té
larté theksuara.

Literatura

Literatura bazé:

Ligjeratat e autorizuara (pérkthim Prof. Visar




Rrustemi nga libri Don Pepers & Martha Rogers
“Managing Customer Relationship” 2" Edition ,
New Jersey, 2011).

Literatura shtesé: Aurtikuj relevant shkencoré né fushén e CRM-it.

Plani i dizejnuar i mésimit:

Java Ligjerata qé do té zhvillohet
Java e paré: Prezentimi i Iéndés
Java e dyté: Komunikimi me konsumatorét dhe llojet e tij

Java e treté: Kanalet e komunikimit

Java e katért: Organizimi i raporteve pérmes CRM-it

Java e pesté: Aftésité e dégjimit

Java e gjashté: Informacioni i marketingut dhe ideté e klientit

Java e shtaté: Matja e kénaqgésisé sé konsumatorit

Java e teté: Matja e kualitetit té shérbimeve
Java e nénté: Standardet e kualitetit té shérbimit
Java e dhjeté: Indikatorét e shérbimeve

Java e njémbedhjeté: Ankesat e konsumatoréve

Java e dymbédhjeté: Elaborimi i ankesave

Java e trembédhjeté:

Teknikat pér mbajtjen e konsumatoréve

Java e katérmbédhjeté:

Prezentimi i projekteve

Java e pesémbédhjeté:

Prezentimi i projekteve

Politikat akademike dhe rregullat e mirésjelljes:

Statuti i Univesitetit té Prishtinés
Neni 155
Studentét qé jané té pranuar né Universitet kané té drejté:
1. Té marrin pjese né té gjitha ligjératat, seminaret dhe né mésimet e organizuara né
Iéndét e programit té zgjedhur té studimit sipas mbarévajtjes sé studimeve.

Neni 156
Studentét qé jané té pranuar né Universitet kané obligim:
1. T’irespektojné rregulloret e Iéshuara nga Universiteti;
2. T’irespektojné té drejtat e personelit dhe té studentéve té tjer¢;
3. T’u kushtojné vémendje té duhur studimeve té tyre dhe t€ marrin pjesé né
aktivitetet akademike;
4. Té vijojné ligjérata né pajtim me rregullat e programit specifik té studimeve;
Té sillen miré si né lokalet e Universitetit, ashtu edhe jashté tyre pér t€ mos e diskredituar
Universitetin.




