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Abstract

At the time of globalization when the speed of change is relatively high, and especially
the development of technology, has made companies constantly adjust to these changes
if they want to survive and escape the clutches of the competition. Customer
Relationship Management is an innovative marketing practice that enables the company
to increase profits through creating long-term relationships with the consumer.
Customer Relationship Management not only focuses on sales growth but also affects
the establishment of company relationships with each individual regardless of whether
customers, colleagues or suppliers are concerned.

The purpose of this paper is to analyze how CRM affects the performance of a company,
and analyze the CRM application from Oracle.

Key words: Customer Relationship Management, Oracle, Technology, Market
Orientation.

Abstrakt

Né kohen e globalizimit kur shpejtésia e ndryshimeve éshté relativisht e
madhe, e sidomos zhvillimi i teknologjisé, ka béré qé kompanité vazhdimisht t'u
pérshtaten kétyre ndryshimeve nése déshirojné té mbijetojné dhe ti shpétojné
kthetrave té konkurrencés. Menaxhimi i marrédhénieve me konsumatorin éshté
praktiké inovative e marketingut, gé i mundéson kompanisé rritjen e fitimit pérmes



ISSN PENTZA - Journal for Development Research and Science Vol 7, Issue 12
2337-0548 PENTZA - Revisté pér kérkime shvillimore dhe shkencé 2017

krijimit t&é marrédhénieve afatgjata me konsumatorin. Menaxhimi i marrédhénieve
me konsumatorin nuk fokusohet vetém né rritjen e shitjeve por ai ndikon edhe né
krijimin e marrédhénieve té kompanisé me secilin individ pa marr parasysh a jané
konsumatorét, kolegét apo furnizuesit.

Qéllimi i kétij punimi &shté qé té& analizojmé se si CRM¥ ndikon né
performancén e kompanisé, dhe té analizohet aplikacioni CRM nga Oracle.

Fjalét kyce: Menaxhimi i marrédhénieve me konsumatorin, Oracle,
teknologji, orientimi i tregut.

Hyrje

Né ditét e sotme, strategji kyce éshté duke u béré menaxhimi i
marrédhénieve me konsumatorin si pér ndérmarrjet e vogla ashtu edhe té médhaté.
Praktikimi i CRM éshté mé se i nevojshém pér té vlerésuar mé miré konsumatorét,
mbajtjen e konsumatoréve dhe krijimin e marrédhénieve me konsumatorin.

CRM éshté njé strategji menaxheriale qé ndihmon kompanité né mbledhjen,
analizimin, dhe menaxhimin e informacionit lidhur me konsumatorét népérmjet
pérdorimit té mjeteve té teknologjisé sé informacionit né ményré gé té plotésojé
nevojat e konsumatoréve dhe njéherit né krijimin e marrédhénieve té mira afatgjate
me konsumatorin. (Mohamad, Norfaridatul Akmaliah Othman, Juhaini Jabar, lzaidin
Abdul Majid, & Mohd Fauzi Kamarudin, 2014)

CRM pérfshin koordinimin né mes té shitjes, shérbimit ndaj klientit,
marketingut, dhe té gjitha funksioneve qé jané né interes pér konsumatorin.
Pérmes CRM kompanité i njohin klientét e tyre, kupton nevojat e tyre dhe
vazhdimisht mundohen qé t’i pérgjigjen kérkesave unike té konsumatoréve
duke ofruar produkte dhe shérbime cilésore.

CRM pérbéhet nga dy procese kryesore: zhvillimin e biznesit dhe
ndértimin e partneriteteve té klientéve me klientét mé té réndésishém.
Kualiteti i shérbimeve ndikon pozitivisht né fitimin e besimit té konsumatorit,
implementimi i miré i CRM e rrit besimin e konsumatorit. Fitimi i besimit té
konsumatorit éshté i njé réndésie jetike pér kompaniné qé té operojé me
profitabilitet. CRM padyshim influencon né fitimin e besimit té konsumatorit
pér kompaniné.

Faktoré té tillé si efikasitetit, avantazhi konkurrues, mbéshtetje

80 CRM-customer relationship management —menaxhimi i marrédhénieve me klientin
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konsumatoréve, kontrolli i inventarit jané shtytésit kryesoré gé e shtyjné
kompanité pér CRM. CRM nuk éshté vetém njé teknologji por éshté ményra
e re pér té béré biznes.

Metodologjia e hulumtimit

Metodologjia e pérdorur pér kété punim ka kaluar népér kéto faza:

- Sé pari, éshté identifikuar problemi kérkimor lidhur me shqyrtimin e
CRM

- Sé dyti, éshté pérpunuar plani orientues i punés kérkimore, pra
éshté grumbulluar literatura edhe éshté pércaktuar bibliografia gé
do té pérdoret.

- Sé treti éshté pércaktuar struktura e punimit dhe pjesét pérbérése.

- MEé pas, éshté shtjelluar punimi sipas strukturés sé pércaktuar,
bazuar né njohurité e fituara bazuar né té dhénat cilésore té marra
kryesisht nga libra, artikuj, studime, burime nga interneti.

Punimi éshté i organizuar si né vijim: Seksioni | hyrja dhe metodologjia;
Seksioni Il pérfshin rishikimin e literaturés dhe analizén e punimeve nga autorét e
njohur té késaj fushe; Seksioni lll dhe IV pérfshin rastin e studimit aplikacionin CRM
nga Oracle, ndérsa Seksioni i fundit (V) pérfshin pérfundimin dhe disa rekomandime
té dala nga ky hulumtim.

Rishikimi i literaturés

Shume autoré e kané vértetuar edhe nga aspekti teorik edhe empirik gé CRM
éshté pozitivisht i lidhur me kénagjen e kérkesave té konsumatoréve dhe fitimin e
besimit té tyre.

(DUtU & HALMAIJAN, 2015), né punimin e tyre: Proceset e CRM dhe ndikimi
i tyre né performancén e biznesit, kané béré njé hulumtim empirik me 82 kompani
Rumune ku gjetjet e tyre treguan gé ka njé lidhje signifikante né mes té CRM dhe
performancés sé miré té kompanisé.

(Kamrul Islam Shaon, 2015) po ashtu ne hulumtimin e tyre: Rishikimi teorik i
ndikimit t&¢ CRM né kénagjen e kérkesés sé konsumatorit dhe fitimit té besimit té
tyre, tregojné qé CRM i ndihmon kompanisé né arritjen e kénagjes sé nevojave té
konsumatoréve.

CRM éshté i réndésishém pér organizatén pér mbajtjen e géndrueshme té
profitabilitetit té saj. Elementet kyce t&€ CRM jané : Njerézit, kultura , proceset e
menaxhimit té marrédhénieve, njohurité e menaxhmentit, IT, organizata
konsumatorét, vlera (Shamsuddoha, 2003).

Termi CRM sipas (Sin, 2005) éshté strategji qé i mundéson kompanisé té
identifikojé mbajtjen, ruajtjen dhe fitimin e konsumatoréve profitabil.
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CRM éshté proces rrénjésor i kompanisé gé fokusohet né krijimin,
pérmirésimin dhe rritjen e marrédhénieve afatgjate me konsumatorét si advokohet
nga marrédhéniet teorike té marketingut (Srivastava, 1999). CRM pérfshin té gjitha
aspektet e identifikimit té konsumatorit, krijimit té dijes sé konsumatorit, ndértimin
e marrédhénieve me konsumatorin dhe formimin e perceptimit té tyre pér
organizatén dhe produktet e saj.

Menaxhimi i suksesshém i CRM kérkon implementimin e integruar té
teknologjisé, proceseve dhe njerézve (Chen, 2003).

Marketingu Sherbimi T

- %ﬂm prgg te,q,re = Automatizimi I shtijeve konsumatorit

dhe menagjimi - Kerkesat ¢ konsumatorit
= Profilizimi I konsumatorit « Mbeshtetia e
» Segmentimi I tregut dhe If L X ki it
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Kompanité kur e béjné zgjedhjen e CRM duhet té sigurohen qé t’i pérshtatet
kérkesave té kompanisé.

Ndér provajderet ky¢ gé ofrojné aplikacionin CRM jané:

CRM — Sipas (http://www.toptenreviews.com, 2017), Dhjeté Software —at
CRM mé té miré pér vitin 2017 jané me kété renditje:
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Oracle éshté njé korporaté shumékombéshe amerikane qé merret me
teknologji dhe kompjuter, me seli né Redwood Shores, Kaliforni. Kompania kryesisht
éshté e specializuar né zhvillim dhe krijimin e marketing aplikacioneve té bazés sé
té dhénave, sisteme inxhienerike Cloud dhe produkte softwerike pér menaxhimin e
bazés sé té dhénave pér ndérmarrje. Né vitin 2015 Oracle ishte krijuesi software-ik i
dyti mé i madh sipas neto té ardhurave, pas Microsoft. (applications/customer-
experience/crm/index.html).

Oracle CRM éshté njé zgjidhje shumé e mire pér kompaniné, Oracle CRM rrit
pérpjekjet tuaja té shitjes, marketingut dhe mbéshtet klientin tuaj. Thelbi i zgjedhjes
s& CRM Oracle éshté automatizimi i shitjeve, fageve té veté-shérbimit, dhe disa
aplikacione té tjera pérbérése pér menaxhimin e ploté té konsumatoréve.
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d Easily synchronize appointments and tasks with Microsoft
Outlook, Palm OS, and IBM Lotus Notes.
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4 Easily route calls to mobile, home, and VolIP telephones to
provide superior support from any location.
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Pérfundim

CRM aplikacioni éshté njé aplikacion shumé i nevojshém pér kompanité né
kohén e sotme té globalizimit dhe zhvillimit teknologjik. Ndérmarrjet patjetér duhet
té orientohen né pérdorimin e teknologjisé se sofistikuar nése déshirojné té fitojné
pérparési konkurruese dhe te mbijetojné ne tregun e ashpér. Po ashtu pérdorimi i
teknologjisé sé pérparuar nuk mund té jeté i suksesshém nése nuk integrohet edhe
me njerézit dhe me proceset e kompanisé.
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