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Adnotare. Asistdim astdzi unui dinamism fard precedent, cu un mediu concurential acerb,
schimbari in comportament, perspective si stil de viata. Companiile cautd constant modalitati nu doar
de a supravietui, ci si de a-si creste avantajul competitiv. Strategia de management al relatiilor cu
clientii (CRM) este un element pentru companiile care aspird sa-si imbunatateasca interactiunile cu
clientii si sd isi consolideze pozitia pe piata. Tehnologiile avansate si solutiile sistemelor CRM ofera
companiilor oportunitatea de a colecta si analiza date relevante despre clienti, facilitind astfel
personalizarea ofertelor si furnizarea unei experiente superioare pentru acestia. Adoptarea si
implementarea unui sistem CRM permite Imbunatatirea relatiilor cu clientii, cresterea loialitatii si
sporirea profitabilitdtii. Acest articol exploreaza modul in care sistemele CRM contribuie la avantajul
competitiv prin gestionarea eficientd a datelor despre clienti, imbunatatirea livrarii serviciilor si
strategii de marketing personalizate.

Cuvinte cheie: CRM, sistem CRM, managementul relatiilor cu clientii, loializare, fidelizare,
relationalizare, avantaj competitiv

Abstract. We are witnessing today an unprecedented dynamism, with fierce competition,
changes in behavior, perspectives, and lifestyle. Companies are constantly seeking ways not only to
survive but also to enhance their competitive advantage. The customer relationship management
(CRM) strategy is a key element for companies aspiring to improve their interactions with customers
and strengthen their market position. Advanced technologies and CRM systems solutions offer
companies the opportunity to collect and analyze relevant data about customers, thus facilitating the
personalization of offers and providing a superior experience for them. The adoption and
implementation of a CRM system allows for improved customer relationships, increased loyalty, and
enhanced profitability. This article explores how CRM systems contribute to competitive advantage
by effectively managing customer data, improving service delivery, and implementing personalized
marketing strategies.

Keywords: CRM, CRM system, customer relationship management, loyalty, retention,
relationship building, competitive advantage

“Sa vinzi oamenilor care chiar vor sa auda de tine este mai eficient decat sa-i intrerupi pe
strainii care nu vor si auda de tine.”
Seth Godin, autor american si fost director de afaceri Dot Com Business
Introducere. Suprasaturatia, competitivitatea si permanenta diversificare a pietelor dau acces
consumatorilor de azi la o gama variata de produse si servicii. Companiile insa, sunt in dificultatea
supravietuirii si trebuie sa gdseasca modalitati pentru a rezista si prospera. Actualmente, nu mai
vorbim despre simpla orientare a marketingului spre consumator, care se considera a fi etapa
importantd de dezvoltare a marketingului, dar constatdm interactiune, relationalizare, atasament,
retentie si incredere 1n relatiile cu clientii. Orientarile implicd o atentie deosebita la nevoile si dorintele
clientilor, servind baza si transformandu-le in nucleul strategiilor de afaceri. Aceasta abordare
strategicd nu doar cd imbunatiteste experienta clientului, dar contribuie semnificativ la loialitatea
acestuia, ceea ce duce la relevanta, profitabilitate si o crestere a veniturilor pe termen lung.
Cercetarea utilizeaza o abordare mixtd, combinand analiza literaturii de specialitate nationale
st internationale, a rezultatelor cercetarilor din domeniu si a viziunilor specialistilor din domeniu.
Astfel, lucrarea poartd un caracter general-teoretic si poate servi temei pentru cei interesati, dar si
sprijin in clarificarea problemelor legate de importanta orientarii si dezvoltarii managementului
relatiilor cu clientii. Din acest considerent prezentul articol isi propune sd identifice conceptele
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privind CRM-ul si evolutia orientarii spre client, modul in care orientarea spre client influenteaza
succesul unei afaceri si obtinerea unui avantaj competitiv, dar si cum sistemele CRM contribuie la
crearea unor relatii durabile si profitabile cu clientii. Acesta urmareste explorarea modului in care
companiile isi pot ajusta procesele interne si strategiile de marketing pentru a raspunde cerintelor
pietei actuale.

1. Conceptualizarea managementului relatiilor cu clientii (CRM) si evolutii in orientarea
spre client. Managementul relatiilor cu clientii a pus stapanire pe sistemul decizional al companiilor,
contribuind fundamental la crearea succesului pe termen lung, in rezultatul cresterii rolului
tehnologiilor informationale (Information Technology — IT). Implicatiile TI in procesul de formare
si gestionare a relatiilor cu clientii, a generat o caracteristicd distinctiva a businessului modern care
permite automatizarea executarii multor sarcini ale procesului de afaceri. Adica, fara un sistem clar
structurat, bine gandit, care sa includa o baza de date cu cele mai complete si detaliate informatii
despre clienti, precum si instrumentele de analiza si planificare a relatiilor cu acestia, sarcina de
pastrare a clientilor devine practic nerealizabila.

Internetul si sistemele digitale pot fi considerate un adevarat ,, colac de salvare” atat pentru
consumatori, cat si companii datoritd numeroaselor oportunitati pe care le oferd. Dispunem de o
varietate vasta de resurse, cum ar fi: aplicatii CRM, software pentru vanzari, programe de marketing
si sisteme de gestionare a contactelor. In rezultat, companiile pot initia diverse actiuni, insi cea mai
eficientd si populara se considerd a fi software-ul de management al relatiilor cu clientii (CRM).
Acesta integreaza, de obicei, un sistem de gestionare a clientilor, un software de automatizare a
vanzarilor si baze de date pentru vanzari. Corespunzator strategiei, compania ar trebui sa fie ghidata
,,nu de dorinta de a inchide o singura tranzactie, ceea ce va aduce un rezultat pe termen scurt, ci de
a face eforturi pentru a stabili o relatie cu consumatorul, profitabila pe termen lung” [1, pp. 99-129].
In acest context, esenta abordarii MRC tine de achizitia, retinerea si dezvoltarea clientilor,
cunoasterea necesitatilor acestora, prioritatea relatiilor asupra produsului.

Referitor la definitia CRM-ului, nu exista una stricta, opiniile specialistilor conduc spre ideea
ca MRC inseamna o combinatie de strategii, software si procese de afaceri care ajuta la crearea de
relatii pe termen lung intre companii si clientii lor. Analizand sursele de specialitate identificam
urmatoarele caracteristici definitorii ale MRC-ului:

1. privitd ca o strategie de afaceri MRC ,,este structuratd pentru crearea si mentinerea unor
relatii profitabile si pe termen lung cu clientii, iar tehnologia acesteia este un factor critic care asigura
implementarea proceselor necesare transformarii unei strategii in rezultate reale ale intreprinderii [2,
p. 64]”.

2. MRC reprezintd ,,un set cuprinzator de procese si tehnologii destinate managementului
relatiilor cu clientii potentiali si existenti si partenerii de afaceri in domeniul marketingului, vanzarilor
si serviciilor, indiferent de metoda de contact [3, p. 749] "

3. MRC , reprezintd o strategie a intreprinderii folositd pentru selectarea si gestionarea
informatiilor despre clienti pentru optimizarea profitabilitatii pe termen lung [4] .

4. MRC poate fi privit ca,, o filozofie de management conform careia obiectivele unei companii
pot fi atinse cel mai bine prin identificarea si satisfactia nevoilor si dorintelor declarate si nedeclarate
ale clientilor,, sau ca ,,un sistem computerizat pentru identificarea, directionarea, achizitionarea si
retinerea celui mai bun mix de clienti [5]”.

5. MRC , inseamna o combinatie de strategii de afaceri, software si procese care ajuta la
construirea de relatii pe termen lung intre companii si clienti [6] .

6. definit ca strategie MRC ,, este filozofia unei afaceri despre modul in care trebuie gestionate
relatiile cu clientii si potentialii clienti ” sau vazut ca tehnologie MRC ,, este un produs tehnologic,
adesea in cloud, pe care echipele 1l folosesc pentru a inregistra, raporta si analiza interactiunile dintre
companie i utilizatori. Acesta se mai numeste sistem sau solutie MRC [7]”.

7. MRC ,,reprezinta o combinatie de practici, strategii si tehnologii pe care companiile le
utilizeaza pentru a gestiona si analiza interactiunile si datele clientilor pe tot parcursul ciclului de
viatd al clientilor, In scopul imbunatatirii relatiilor de servicii cu clientii si asistentei la retinerea
clientilor si stimuldrii cresterii vanzarilor [8]”.
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8. MRC reprezintd ,,0 abordare spre managementul interactiunii unei companii cu clientii
actuali si potentiali . Acesta utilizeaza analiza datelor despre istoricul clientilor cu o companie pentru
a imbunatati relatiile de afaceri cu clientii, concentrandu-se in mod special pe retinerea clientilor si,
in final, stimularea cresterii vanzarilor. Un aspect important al abordarii MRC 1l constituie sistemele
MRC care compileaza date dintr-o serie de diferite canale de comunicare, inclusiv site-ul web al
companiei, telefon, e-mail, chat live, materiale de marketing si social media [9].

9. Managementul relatiilor cu clientii (MRC) reprezinta ,, o strategie de afaceri care optimizeaza
veniturile si profitabilitatea, promovand in acelasi timp satisfactia si loialitatea clientilor”.
Tehnologiile MRC fac posibila dezvoltarea strategiei, precum si identificarea si managementul
relatiilor cu clientii, personal sau virtual. Software-ul MRC asigura functionalitatea companiilor pe
patru segmente: vanzari, marketing, servicii pentru clienti si comert digital [10].

10. Conform opiniei lui Payne, MRC este ,,0 abordare strategica preocupatd de crearea unei
valori superioare pentru actionari prin dezvoltarea unor relatii adecvate cu clientii cheie si segmentele
de clienti [11]”. MRC uneste potentialul IT si al strategiilor de marketing relational pentru a oferi
relatii profitabile pe termen lung. Important, MRC ofera oportunitati sporite de a utiliza datele si
informatiile atat pentru a Intelege clientii cat si pentru a implementa mai bine strategiile de marketing
relational. Acest fapt necesitd o integrare cross-functionald a resurselor umane, operatiunilor,
proceselor si marketingului care este potentata de informatie, tehnologie si aplicatii.

Unii autori considera ca MRC ,,este o filosofie a afacerii care acorda prioritate clientului si o
cultura care sustine procesele de marketing, vanzari si servicii, care asigurd un management eficient
al relatiilor cu clientii [12, p38]”. Astfel, intre CRM si orientarea spre consumatori exista corelatie,
iar aceasta este esentiala in dezvoltarea unei strategii centrate pe client, unde tehnologia CRM
serveste ca un instrument cheie pentru a intelege, satisface si mentine relatii durabile cu
consumatorii.

Desi identificdim o varietate largd de definitii, tinem sd legam respectivul concept MRC cu
orientarea spre client, care a cunoscut o dezvoltare semnificativa de-a lungul timpului, trecand prin
diverse etape si adaptari in functie de contextul economic si de nevoile pietei. Originea notiunii nu
tine de marketing, ci in gandirea manageriald, in special in cadrul miscdrii de Management Stiintific.
Acesta a fost popularizat ulterior in disciplina marketingului prin lucrarile lui Theodore Levitt. De-a
lungul secolului XX, conceptul a intdmpinat dificultati in aplicarea practica, dar a fost integrat si
aplicat in curente mai recente de gandire si practica de marketing, cum ar fi logica dominanta a
serviciilor si co-crearea [13]. Incepand cu anii 1990, orientarea spre client a devenit un concept central
in marketingul contemporan. S-au dezvoltat modele conceptuale care sistematizeazd abordarile de
determinare a orientdrii spre client pe baza a doua determinante: nivelul de orientare (personal,
organizational) si abordarea interpretarii orientdrii (valoare, proces). Aceste modele ajuta companiile
sd inteleaga mai bine si sa dezvolte o abordare orientata spre client [14].

Constatam deci ca, orientarea spre client reprezinta faza preliminara a dezvoltarii MRC, iar
acesta a evoluat de la un concept managerial la unul central in marketing, cu multiple dimensiuni si
implicatii pentru performanta organizationala. Intelegerea si aplicarea corecti a acestui concept sunt
esentiale pentru succesul pe termen lung al companiilor in diverse piete si industrii, 1ar corelatia tine
de aspecte precum:

- personalizarea interactiunilor. Prin sistemul CRM se poate de colectat si analizat date
detaliate despre comportamentul, preferintele si istoricul clientilor. Aceastd informatie ajuta la
adaptarea produselor, serviciilor si comunicarii, oferind o experientd personalizatd fiecarui client,
ceea ce este esential pentru o orientare autentica spre consumator [15].

- imbunatatirea satisfactiei si loialitatii consumatorilor companiei. Utilizarea CRM pot
oferi un suport mai rapid si mai relevant, anticipand nevoile clientilor si rezolvand problemele
acestora Tnainte ca acestea sd devind critice. Aceasta capacitate de a raspunde prompt si eficient
contribuie la cresterea satisfactiei si loialitatii consumatorilor, ambele fiind obiective centrale pentru
companiile orientate spre consumator [16].

- crearea de relatii durabile, ce are ca obiectiv orientarea spre consumatori si construirea unor
relatii pe termen lung. Un sistem CRM faciliteazd gestionarea relatiilor cu clientii prin pastrarea unui
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istoric detaliat al interactiunilor si al preferintelor, ceea ce permite o comunicare consistenta si
personalizata pe termen lung [17].

- segmentare eficienta, cu ajutorul sistemului CRM, companiile pot segmenta consumatorii pe
baza diferitelor criterii, fie ele comportamentale sau individuale. Aceastd segmentare permite
dezvoltarea unor campanii de marketing si oferte precise, directionate catre nevoile specifice ale
fiecarui segment de consumatori, reflectand o orientare puternica spre acestia [18].

2. Impactul CRM asupra avantajului competitiv. In era digitalizarii rapide si a globalizarii,
companiile sunt in permanentd provocate sa gaseasca modalitati eficiente de a se diferentia de
competitori. Avantajul competitiv reprezinta abilitatea companiei de a oferi clientilor sai produse sau
servicii cu o valoare mai mare decat a concurentilor. Acest avantaj poate rezulta din mai multe surse,
cum ar fi costurile reduse, calitatea superioard a produselor sau serviciilor, inovatia sau caracterul
relatiilor cu clientii. Pentru a crea un avantaj competitiv sustenabil, companiile trebuie sa se
concentreze nu doar pe reducerea costurilor, ci si pe crearea unor relatii de durata cu clientii lor.
Relatia cu clientii reprezintd un instrument esential in lupta pentru competitivitate, iar CRM-ul este
un instrument ce faciliteaza aceastd relatie. Asa cum am specificat, CRM-urile permit gestiunea
eficientd a interactiunilor cu clientii actuali si potentiali, oferd un avantaj strategic in construirea de
relatii durabile imbunatatind performantele de marketing si vanzari.

Atat practica, cat si sursele de specialitate confirmd cd companiile prin implementarea,
utilizarea si dezvoltarea unui CRM obtin avantaje competitive majore. In primul rand vorbim despre
posibilitatea de centralizare a informatiilor despre clienti [19]. Multe companii, detin informatii
despre clienti, dar acestea sunt fragmentate, fie ca sunt detinute de diferite structuri, fie ca sunt stocate
in formate sau aplicatii diverse. Se considera ca aceastd fragmentare duce la probleme de comunicare,
deficiente si experiente neconcordante cu clientii. Acreditdim deci, cd implementarea unui CRM
permite centralizarea acestor date intr-o platforma unica si accesibild, ceea ce inseamna ca toate
structurile, de la cel decizional si marketing la vanzari si suport tehnic, pot accesa informatii
actualizate (in timp real) si detaliate despre fiecare client. In esenta stabilim ci centralizarea datelor
ofera o imagine reala si clara despre nevoile si preferintele clientilor, permitand sistemului decizional,
personalului sau structurii responsabile sa personalizeze interactiunile si sd creeze solutii
individualizate [20].

imbunititirea experientei clientilor. Intr-o economie bazati pe servicii si experiente,
companiile care reusesc sa ofere solutii adaptate fiecarui client individual au un avantaj competitiv
considerabil [21].Clientii de astazi sunt mult mai exigenti decat in trecut. Asteptarile lor includ
servicii rapide, eficiente si, mai ales, personalizate. Un CRM oferd companiilor capacitatea de a
urmari istoricul fiecarui client, interactiunile anterioare si preferintele acestuia, permitand
personalului sa ofere raspunsuri prompte si solutii care corespund exact asteptarilor [22]. Acest nivel
de personalizare si atentie la detalii nu doar ca imbunatateste satisfactia clientilor, dar creeaza si
loialitate. Clientii loiali tind sd revina pentru produse si servicii suplimentare si sunt mai predispusi
sd recomande compania altora. Acest lucru contribuie la cresterea valorii pe termen lung a fiecarui
client si la consolidarea pozitiei competitive a companiei pe piata. In esentd, legat de loializare
identificam o serie de elemente interdependente, care in mare parte pot fi identificate si masurate prin
sistemul CRM si anume: comunicarea personalizatd, valoarea perceputd, grija fati de clienti,
satisfactia clientilor, increderea consumatorilor, retentia consumatorilor, fidelizarea, experienta
clientilor.

Un alt avantaj major al implementarii unui CRM este automatizarea proceselor esentiale din
cadrul unei companii [23], cum ar fi activitatile de marketing, managementul fortei de vanzare si
managementul relatiilor cu clientii. In cazul sistemelor complexe (Bitrix, HUBspot) este posibil si
evidenta contabila, logistica, aprovizionarea, personalul, etc. Automatizarea acestor procese reduce
eroarea, in special efectele umane, economiseste timp si resurse, si permite angajatilor sa se
concentreze pe activitdti esentiale si de valoare. Un sistem CRM poate automatiza trimiterea de
emailuri, urmariri, actualizarile despre comenzi si raspunsurile automate la intrebarile frecvente ale
clientilor. Acest lucru nu doar ca imbunatateste eficienta echipelor interne, dar si creste calitatea si
viteza cu care clientii primesc raspunsurile dorite. In rezultat, cAstigim si ne putem diferentia dupa
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criteriul timp de raspuns si reactia la solicitarile consumatorului. Companiile care pot automatiza si
optimiza astfel de procese castigd un avantaj competitiv important.

De asemenea, sistemele CRM ofera companiilor posibilitatea de a personaliza campaniile de
marketing in baza datelor despre clienti. In functie de criterii precum comportamentul de cumparare,
demografia sau istoricul de interactiune, aceasta segmentare permite companiilor sa creeze campanii
de marketing mult mai bine targetate si relevante pentru fiecare segment de public. Prin
personalizarea campaniilor de marketing se pot atrage consumatori relevanti si se pot Tmbunatati
considerabil ratele de conversie. De exemplu, un CRM poate identifica clientii care nu au cumparat
produse in ultimele luni si poate lansa o campanie de reactivare specifica acestui grup. Pe termen
lung, aceste campanii bine tintite imbunatatesc rezultatele de marketing si reduc costurile asociate cu
atragerea de noi clienti.

Monitorizarea performantei si analiza in timp real, constituie un al domeniu prin care se
poate crea avantaj competitiv. Aceste sisteme ofera rapoarte detaliate si tablouri de bord care arata
metrici cheie, cum ar fi rata de conversie, timpul de raspuns al echipelor de vanzari, valoarea medie
a comenzilor, KPI-ul si multe altele [24]. Accesul la astfel de date in timp real permite luarea de
decizii fondate si imediate, strategii ajustate atunci cand este necesar si optimizare constantd a
operatiunilor pentru a obtine performante mai bune. Intr-o piati competitiva, capacitatea de a actiona
rapid pe baza datelor poate fi diferenta dintre succes si esec. O companie care se pozitioneaza pe piata
prin actiuni de marketing prompte schimbarilor, decizii in timp real castiga performanta de marketing,
in vanzari si in relatia cu clientii [25, p. 254].

Un sistem CRM eficient permite imbunatatirea loialititii clientilor si reducerea ratelor de
abandon din partea consumatorilor si partenerilor. Adica ajutd companiile sa mentind legatura cu
clientii lor, sa identifice momentele critice in care este necesara interventia pentru a preveni pierderea
unui client si sa reactioneze corespunzator pentru a-i pastra.

In cazul structurii de vanzare analiza datelor despre clienti poate semnala momentele in care un
client este la risc de a se retrage sau de a-si reduce comenzile. Drept urmare, utilizarea acestor
informatii oferd solutii si genereaza decizii proactive Tn mentinerea unei bune relatii cu clientii. Se
constata ca reducerea ratelor de abandon al clientilor reprezintd o modalitate eficientd de a creste
valoarea pe termen lung a fiecarui client si de a imbunitati stabilitatea veniturilor [26]. In acelasi sens,
echipele de vanzare beneficiaza de pe urma implementdrii unui CRM, astfel are loc cresterea
eficientei echipei de vanzari [27]. Prin acest sistem managerii si personalul de vanzare acceseaza
rapid informatiile despre clienti, urmaresc istoricul interactiunilor si si anticipeaza nevoile. In esent3,
functionalitatea sistemului pentru structura vanzari este ca instrumentele CRM-urile ofera si ajuta in
prioritizarea oportunitdtilor de vanzare si gestionarea timpului. De asemenea, este facilitata
comunicarea, interactiunea si colaborarea intre structurile fortei de vanzare ce contribuie la cresterea
eficientei si rezultate mai bune pe termen lung.

Fiind bazate pe tehnologii informationale sistemele CRM, in special cele bazate pe cloud,
permit accesul la date si de asemenea au capacitatea de a se integra cu alte sisteme si tehnologii
utilizate in companii [28]. Acest lucru eficientizeaza si accesibilizeaza informatiile despre clienti,
permite acces celor din alte structuri si oferd imagine completd asupra operatiunilor. Inteligenta
artificiala capata raspandire in procesele economice, iar integrarea CRM-urilor cu solutii de
inteligenta artificiala (IA) si big data permite companiilor sa obtind informatii valoroase, sa
automatizeze procese complexe si sd imbunatateasca continuu strategiile de marketing si vanzari.

Odata ce datele despre clienti sunt stocate intr-un sistem CRM, acesta permite companiilor
instrumente eficiente prin care se pot gestiona in mod responsabil si sigur. Cu permisiunea si
consimtamantul clientilor cei antrenati in procesele de marketing sau vanzare pot gestiona informatia
cu caracter personal, in limitele legale. De asemenea, faptul ca companiile pot completa permanent
cu informatii relatia cu clientii sistemele CRM poate fi ajustat pentru a raspunde noilor cerinte, fie ca
este vorba de adaugarea de noi utilizatori, fie de integrarea cu tehnologii emergente. Flexibilitatea si
scalabilitatea [29] permite companiilor sa ramand competitive pe termen lung, asigurandu-se ca
sistemele lor de gestionare a relatiilor cu clientii sunt mereu actualizate si capabile sd raspunda
cerintelor in schimbare ale pietei.
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Concluzie. Dinamica mediului de afaceri impune companiilor adoptarea de decizii referitor la
diferentiere si competitivitate. In esenta consideram ci, implementarea unui CRM si orientarea spre
consumatori este esentiald in dezvoltarea unei strategii centrate pe client, unde tehnologia CRM
serveste ca un instrument cheie pentru a intelege, satisface si mentine relatii durabile cu consumatorii.
CRM-ul este acel sistem care poate oferi companiilor avantaje competitive — de la centralizarea si
accesibilizarea datelor, pana la automatizarea si personalizarea experientei clientilor. De asemenea,
vorbim despre eficientizarea operatiunilor interne si imbundtatirea strategiilor de marketing si
vanzari. In rezultat, companiile care implementeaza CRM-uri moderne si bine integrate sunt mai
pregatite sa 1si mentina si sa 1si extinda avantajul competitiv, avand in vedere capacitatea acestora de
a gestiona eficient relatiile cu clientii, de a anticipa nevoile lor si de a livra solutii personalizate in
timp real. Totodata, constatam si bariere pentru companiile locale, in ceea ce priveste acceptarea si
implementarea unui sistem CRM. In cea mai mare parte aceasta se refera la rezistenta la schimbare
atat a managerilor, cat si a angajatilor; reticenta in adoptarea si implementarea de noi tehnologii si
digitalizarea proceselor; costuri si cheltuieli suplimentare privind implementarea, licenta si
mentenanta sistemului CRM; asigurarea calitatii datelor si manevrarea cu un volum imens de
informatie. Insa, cu toate acestea, pentru a obtine rezultate, companiile trebuie si urmeze o serie de
actiuni si strategii care sa asigure o implementare eficienta si sustenabila a unui CRM, iar pentru a
depasi barierele se propune ca companiile sa investeasca in programe de training, s implice angajatii
si sa se orienteze spre schimbare prin tehnologii si inovatii.
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