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Lénda “Marrédhéniet me Konsumatorin” u mundéson studentéve té kuptojné
réndésiné e marrédhénieve me klientin dhe shérbimin né marketing. Ndérkohé qé
shumé mund té argumentojné se shérbimi ndaj klientit éshté njé shérbim
themelor dhe i zakonshém, kohét e fundit po béhet gjithnjé e mé i dukshém se

Pérshkrimi shérbimi ndaj klietit éshté jetésor pér suksesin e biznesit. Né kohét gé konkurenca
po shtohet gjithnjé e mé shumé, bizneset duhet té zhvillojné ményra gé biznesi i
tyre té diferencohet nga masa e gjeré dhe shérbimi i klientit éshté njé ndér
faktorét kryesoré.

Objektivat

Konceptet Kryesore

Shérbimi Diferencimi Kultura e shérbimit Komunikimi ndérpersonal Kurthet e
komunikimit Mjetet elektronike Aftésité joverbale té komunikimit Aftésité verbale
té komunikimit Marketingu i marrédhenieve Sjellja konsumatore Analiza e pikés
kritike Fokusi i klientit Strategji fituese Blerja dhe konsumi E-commerce, E-
marketing Blerje online Stimujt Cilésisé sé shérbimit Vézhgimi intervistat
Eksperimentet

Programi i Léndés

Java

Tema

Prezantimi i Iéndés. Koncepti i shérbimit ndaj klientit. Cfaré éshté shérbimi? Ndarja e shérbimeve
Klasifikimi i shérbimeve Karakteristikat e shérbimeve Tre tipologjite e marketingut té sektorit té
shérbimeve Tipa té ndryshém produktesh Diferencimi

Kontributi né kulturén e shérbimit. Cfaré éshté kultura e shérbimit Réndésia e kulturés sé
shérbimit Si té ndértojmé njé kulturé té forté shérbimi ndaj klientéve Dobité e njé kulture té forté
shérbimi ndaj klientéve

Aftésité verbale té komunikimit. Komunikimi ndérpersonal Komunikimi né njé drejtim kundrejt
komunikimit né dy drejtimet Kurthet e komunikimit Sinjalet e pérziera dhe mungesa e
perceptimit. Kanalet e folura dhe té shkruara Mjetet elektronike Pasuria e mjeteve té
komunikimit PEérmirésimi i aftésive té komunikimit

Aftésité joverbale té komunikimit. Sinjalet jo-verbale né vende té ndryshme. Pérmirésimi i
aftésive té marrésit Komunikimi né organizata

Marketingu i marrédhenieve. Kuptimi i marketingut té marrédhenieve Pércaktimet e marketingut
té marrédhénieve Variablat pérbérése té marketingut té marrédhénieve Marketingu i
marrédhénieve né moshén e internetit

Shérbimi dhe sjellja ndaj klientit. Cfaré éshté sjellja konsumatore? Impakti i konsumatoréve né
strategjiné e marketingut Ndikimi i marketingut né sjelljen konsumatore Nga se varet Cfaré
blejmé, si e blejmé, ku blejmé, kur blejmé dhe sa blejmé?

Strategjia e cmimit pér shérbimet Faktorét gé duhen marré né konsideraté kur vendosen ¢mimet
Faktorét gé ndikojné né vendosjen e gmimit. Te kuptosh dhe te ndertosh nje strategji cmimi
kuptimi i vleresper klientin Vendosja e objektivave té strategjisé sé ¢mimit Analiza e pikés kritike

Provimi gjysmefinal




Shérbimi ndaj klientit né njé boté ndryshe. Shérbimi i klientit tradicional Shébimi i klientit
futuristik

10

Fokusi i kompanisé ndaj shérbimit té klientit. Cfaré éshté fokusi i klientit? Réndésia e fokusit tek
klienti Késhilla pér ndértimin e njé strategjie efektive té fokusimit té klientit 4 shembuj té fokusit
té klientit

11

Formimi i njé strategjie fituese né shérbimin ndaj klientit. Cfaré éshté njé strategji fituese Si té
ndértojmé njé strateg;ji fituese Shérbimi i klasit boteror

12

Vendimmarrja konsumatore & Sjellja e konsumatorit online Njohja e nevojave Kérkimi i
Informacionit Vlerésimi para blerjes Blerja dhe konsumi Vlerésimi pas konsumit Modeli CPM
Modeli HEM Shérbimi pas shitjes E-commerce, E-marketing, Dobishméria Grupet virtuale
Marketingu viral Media sociale Modeli MIAC Ligjet e marketingut né median sociale Blerje online

13

Nxitja e besnikerisé sé klientéve kundrejt shérbimit ose produktit. Stimujt e brendshém Stimujt e
jashtém Kujtesa e receptoréve Kujtesa afat-shkurtér Kujtesa afat-gjaté Kéndvéshtimet vizulae
Kéndvéshtrimet verbale Njohurité konsumatore Teorité e sjelljes Kushtézimi klasik Kushtézimi
instrumental Pérforcimi Teorité e té mésuarit

14

Analiza objektive e kompanisé ndaj cilésisé sé shérbimit té klientit. Pérkufizimi i cilésisé sé
shérbimit Kérkimi i cilésisé sé shérbimit Studimet e gjithanshme dhe té plota pér pritjet dhe
perceptimin Vendosja e standardeve té cilésisé

15

Metodat e studimit té sjelljes konsumatore vézhgimi intervistat dhe vrojtimet eksperimentet

16

Provimi final

Parakushtet | Studenti duhet té frekuentojé Iéndén né masén minimale prej 75%.

* Menaxhimi i Marredhenieve me klientet - Cikel leksionesh, Prof. Assoc. Dr.

Literatura | . ralda Shkira

Referenca té tjera

* Egan, J. (2001) Relationship Marketing: exploring relational strategies in
marketing. Financial Times - Harlow

Rezultatet e Léndés dhe Kompetencat

Né fund té kursit studentét duhet té jené né gjendje té kuptojné réndésiné e shérbimit ndaj

1 klientit si pjesé e pandaré e strategjisé sé marketingut.

2 Té kuptojné historinég, evoluimin dhe zhvillimin e marrédhénies me konsumatorin né té
kaluarén dhe té sotmén.

3 Té zbatojné konceptet, teorité dhe metodat e pérdorura né studimin marrédhénies me

konsumatorin né planifikimin e njé strategjie marketingu.




Ményra e Vlerésimit té Léndés

Notat e Ndérmjetme Sasia Pérgindja
Gjysmeé finale 1 30
Kuize 0 0
Projekte 1 10
Projekte semestrale 0 0
Puné laboratori 0 0
Pjesémarrja né mésim 0 0
Kontributi i notave té ndérmjetme mbi vierésimin final 40
Kontributi i provimit final mbi vlerésimin final 60
Total 100
Ngarkesa ECTS (Né Bazé té Ngarkesés sé Studentit)
Aktivitetet Sasia Koh(iigéj)atja Ngark& sra!é;l' otale
Kohézgjatja e ku[sit (nge pérfshiré edhe javén e provimeve : 16 4 64
16x Orét totale té kursit)
Orét e studimit jashté klase (Parapérgatitje, Praktika etj) 14 3 42
Detyra 1 10 10
Gjysmé finale 1 14 14
Provimi final 1 20 20
Té tjera 0 0 0
Ngarkesa totale e oréve 150
Ngarkesa totale e oréve / 25 (oré) 6.00

ECTS

6.00




