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4. Implementarea sistemelor de gestiune a relațiilor cu clienții 

 

Un sistem operațional bine implementat este valoros pentru afacerile moderne, asigurând o relație mai 

strânsă cu clienții și stimulând creșterea vânzărilor. Acesta integrează procesele cheie ale companiei și 

facilitează o comunicare eficientă atât în interiorul organizației, cât și cu clienții. 

4.1 Introducere în CRM. Importanța unui CRM pentru îmbunătățirea relației cu clienții și 

creșterea vânzărilor. 

 

Sistemele CRM (Customer Relationship Management) sunt instrumente digitale pentru organizarea, 

automatizarea și sincronizarea interacțiunilor cu clienții existenți și potențiali, având un impact major în 

îmbunătățirea relațiilor și creșterea vânzărilor.  

 

Scopul principal al unui CRM este de a centraliza informațiile despre clienți, de a îmbunătăți 

comunicarea și de a crește eficiența proceselor de vânzare și suport. 

 

a) Importanța CRM-urilor în gestionarea relațiilor cu clienții 

 

CRM-urile sunt importante pentru crearea unor relații sustenabile cu clienții și pentru a răspunde mai 

bine nevoilor acestora, astfel contribuind și la creșterea vânzărilor prin: 

✓ Creșterea retenției clienților – Un CRM bine implementat ajută la îmbunătățirea satisfacției clienților 

și la creșterea loialității acestora. 

✓ Optimizarea procesului de vânzare – Automatizarea și accesul rapid la date îmbunătățesc 

productivitatea echipelor de vânzări. 

✓ Marketing mai eficient – CRM ajută la segmentarea clienților și la crearea unor campanii 

personalizate, crescând rata de conversie. 

✓ Servicii de suport mai rapide și mai eficiente – Suportul clienți poate accesa rapid istoricul fiecărui 

client, oferind soluții rapide și precise. 

 

Printre funcționalitățile principale ale CRM-urilor se numără  

▪ gestionarea contactelor 

▪ urmărirea istoricului de interacțiuni 

▪ segmentarea clienților 

▪ automatizarea comunicării  

▪ generarea de rapoarte de performanță. 

b) Implementarea unui sistem CRM asigură/Avantaje : 

 

▪ Organizarea eficientă a datelor despre clienți pentru acces rapid și complet. 

▪ Automatizarea proceselor de vânzări, marketing și suport, economisind timp și resurse. 

▪ Creșterea satisfacției clienților printr-un suport mai personalizat și rapid. 

▪ Îmbunătățirea strategiei de vânzări, bazată pe analiza datelor și a istoricului de interacțiuni. 
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1. Centralizarea informațiilor despre clienți 

• Un sistem operațional centralizează toate datele despre clienți, inclusiv istoricul tranzacțiilor, 

preferințele și feedback-ul. Această bază de date completă permite personalizarea 

interacțiunilor, ceea ce crește satisfacția clienților. 

• Accesul rapid la informații despre clienți ajută angajații să răspundă prompt și eficient 

solicitărilor, reducând timpul de așteptare și îmbunătățind experiența utilizatorilor. 

2. Automatizarea proceselor 

• Automatizarea proceselor operaționale, precum generarea ofertelor, emiterea facturilor și 

urmărirea comenzilor, contribuie la reducerea erorilor și la economisirea timpului. Astfel, 

echipele pot aloca mai mult timp strategiilor de vânzări și relațiilor cu clienții. 

• Notificările automate (e.g., emailuri sau mesaje personalizate) păstrează clienții informați 

despre statusul comenzilor și despre noi promoții. 

3. Îmbunătățirea relațiilor cu clienții /suportului pentru clienți 

• Prin utilizarea unui sistem operațional eficient, companiile pot anticipa nevoile clienților, 

oferind soluții rapide și relevante. 

• Se pot implementa programe de fidelizare, adaptate pe baza comportamentului de cumpărare al 

clienților, ceea ce contribuie la creșterea loialității și la generarea de venituri recurente. 

• Un CRM permite companiilor să păstreze un istoric detaliat al interacțiunilor cu fiecare client, 

facilitând o comunicare mai personalizată și eficientă. 

4. Monitorizarea și analiza performanței 

• Un sistem operațional performant include instrumente de analiză care permit monitorizarea 

vânzărilor, a interacțiunilor cu clienții și a performanței generale a companiei. 

• Aceste date pot fi utilizate pentru ajustarea strategiilor de vânzări și pentru identificarea 

oportunităților de creștere. 

5. Creșterea eficienței echipelor de vânzări 

• Sistemele moderne oferă echipelor de vânzări acces la informații relevante despre clienți, 

precum istoricul interacțiunilor sau nevoile specifice ale acestora. 

• Acest lucru permite personalizarea ofertelor și îmbunătățirea ratei de succes a negocierilor. 

• Prin automatizarea proceselor, CRM ajută echipele de vânzări să își concentreze eforturile asupra 

conversiilor și fidelizării clienților. 

6. Reducerea costurilor operaționale 

• Automatizarea și digitalizarea proceselor reduc necesitatea resurselor manuale, scăzând astfel 

costurile asociate cu operațiunile zilnice. 

• Optimizarea stocurilor și a lanțului de aprovizionare, gestionată printr-un sistem operațional, 

contribuie la reducerea pierderilor și la creșterea profitabilității. 
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7. Creșterea vânzărilor 

• Prin îmbunătățirea relației cu clienții și optimizarea proceselor, companiile pot identifica noi 

oportunități de vânzare. 

• Un sistem bine implementat permite gestionarea eficientă a campaniilor de marketing și 

promovarea produselor potrivite către audiența țintă, stimulând astfel vânzările. 

 

8. Optimizarea campaniilor de marketing 

 

CRM permite segmentarea audienței și crearea de campanii personalizate, crescând astfel rata de succes 

a strategiilor de marketing. 

 

4.2 Pașii pentru selectarea și implementarea unui sistem CRM 

Pentru implementarea cu succes a unui sistem CRM, este important să fie aleasă o platformă adaptată 

specificului afacerii.  

Câțiva pași în procesul de implementare: 

1. Identificarea nevoilor afacerii și obiectivelor legate de CRM 

a) Ce problemă vreți să rezolvi cu CRM-ul? (ex. îmbunătățirea vânzărilor, automatizarea 

marketingului, optimizarea suportului pentru clienți). 

b) Ce funcționalități sunt necesare pentru a îmbunătăți fluxul de lucru? 

c) Consultați departamentele relevante (vânzări, marketing, suport) pentru a înțelege 

nevoile specifice. 

 

2. Stabilirea unui budget. 

 

a) Determinați suma pe care o puteți aloca pentru achiziția și implementarea CRM-ului. 

b) Luați în considerare costurile inițiale, abonamentele lunare, trainingul echipei și costurile 

de mentenanță. 

 

3. Selectarea platformei potrivite, care să corespundă nevoilor de integrare, bugetului și 

resurselor disponibile. 

a. Analizați diferite tipuri de CRM (operațional, analitic, colaborativ). 

b. Comparați furnizorii de CRM pe baza funcționalităților, costurilor și scalabilității. 

c. Citiți recenzii și studii de caz pentru a înțelege performanța platformelor. 

d. Testați versiunile demo sau gratuite ale CRM-urilor disponibile. 

 

4. Asigurarea compatibilității și integrării. 

a) Verificați dacă CRM-ul ales poate fi integrat cu sistemele existente (ERP, eCommerce, 

email marketing etc.). 

b) Asigurați-vă că CRM-ul suportă migrarea ușoară a datelor din sursele existente. 
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5. Planificarea implementării. 

a) Definiți un plan de implementare cu etape clare. 

b) Atribuiți responsabilități fiecărui departament implicat. 

c) Stabiliți un calendar realist pentru fiecare etapă. 

 

6. Personalizarea CRM-ului pentru a răspunde specificului afacerii  

a) Includeți câmpurile necesare 

b) Creați fluxuri de lucru 

 

7. Instruirea echipei pentru a se adapta la noul sistem și a utiliza funcționalitățile CRM 

eficient. 

a) Oferiți instruire detaliată angajaților pentru a înțelege și utiliza corect sistemul. 

b) Creați ghiduri și resurse de suport pentru a facilita adaptarea. 

c) Încurajați feedback-ul utilizatorilor și ajustați implementarea după necesități. 

 

8. Monitorizarea performanței și optimizare continuă. 

a. Urmăriți utilizarea CRM-ului și impactul asupra afacerii. 

b. Analizați rapoartele și KPI-urile pentru a evalua succesul implementării. 

c. Ajustați și optimizați sistemul în funcție de performanță și nevoile echipei. 

4.3 Provocări și strategii de depășire 

Implementarea unui sistem CRM este un proces complex care poate întâmpina diverse obstacole, printre 

care : 

1) Rezistența la schimbare din partea angajaților. 

 

Strategii de depășire: 

 

✓ Implică echipa în procesul de selecție și implementare a CRM-ului. 

✓ Explică beneficiile clare ale CRM-ului pentru fiecare departament. 

✓ Oferă traininguri și sesiuni de suport pentru a facilita tranziția. 

✓ Nominalizează un grup de „ambasadori CRM” din fiecare echipă pentru a susține adoptarea. 

 

2) Alegerea unui CRM nepotrivit pentru nevoile afacerii 

 

Strategii de depășire: 

 

✓ Realizează o analiză detaliată a cerințelor afacerii înainte de selecție. 

✓ Testează versiuni demo ale mai multor soluții CRM înainte de a lua o decizie. 

✓ Asigură-te că CRM-ul ales este scalabil și se poate adapta pe termen lung. 

 

3) Date incomplete sau de calitate slabă 

 

Strategii de depășire: 

 

✓ Curăță și organizează datele înainte de migrare. 
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✓ Stabilește politici clare pentru introducerea și actualizarea informațiilor. 

✓ Utilizează automatizări pentru validarea și curățarea datelor. 

 

4) Integrarea dificilă cu alte système utilizate (ERP, platforme de email marketing, 

eCommerce etc.) 

 

 Strategii de depășire: 

 

✓ Alege un CRM care oferă integrări standard cu aplicațiile utilizate. 

✓ Folosește API-uri și middleware pentru a facilita conexiunile între sisteme. 

✓ Colaborează cu specialiști IT pentru implementarea integrărilor necesare. 

 

5) Costuri neprevăzute și depășirea bugetului precum costuri ascunse pentru personalizare, 

training, mentenanță sau actualizări. 

 

Strategii de depășire: 

 

✓ Stabilește un buget realist care include atât costurile inițiale, cât și cele recurente. 

✓ Compară diferite modele de preț (abonament lunar vs. licență unică) pentru a găsi cea mai bună 

variantă. 

✓ Planifică implementarea în etape pentru a distribui mai bine costurile. 

 

6) Lipsa utilizării eficiente a CRM-ului după implementare 

 

Strategii de depășire: 

 

✓ Monitorizează constant utilizarea CRM-ului și oferă traininguri suplimentare dacă este necesar. 

✓ Setează obiective clare și KPI-uri pentru măsurarea succesului CRM-ului. 

✓ Încurajează feedback-ul utilizatorilor și ajustează sistemul pentru a îmbunătăți experiența 

acestora. 

 

4.4 Prezentare Generală a Salesforce, HubSpot și Zoho CRM 

1) Salesforce 

 

Salesforce CRM este unul dintre cele mai avansate CRM-uri, utilizat de companii mari pentru 

gestionarea complexă a vânzărilor, marketingului și suportului clienți. 

În Republica Moldova, Salesforce este utilizat de companii mari și medii care doresc să îmbunătățească 

eficiența operațională și să își optimizeze interacțiunile cu clienții. 

 

Caracteristici cheie : 

✓ Oferă personalizare extinsă și automatizare avansată. 

✓ Salesforce ajută companiile să urmărească fiecare etapă a ciclului de vânzări, de la prospectare 

la închiderea tranzacțiilor.  

✓ Se poate integra cu instrumente locale și globale de marketing, cu canalele digitale utilizate 

frecvent în Moldova, inclusiv social media.  

✓ Permite integrarea cu sistemele locale pentru contabilitate și gestiune, adaptându-se la cerințele 

legale și fiscale din Moldova.  

✓ Respectă standardele internaționale de securitate, protejând datele confidențiale ale clienților. 
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✓ Ideal pentru companiile mari și echipele de vânzări  

✓ Este cunoscut pentru prețurile mai mari în comparație cu alte CRM-uri, ceea ce poate fi un 

impediment pentru afacerile mici din Moldova. 

✓ Necesită o perioadă mai lungă de învățare. 

2) Zoho CRM 

 

O soluție flexibilă și accesibilă, potrivită pentru companii de toate dimensiunile. Peste 100 de milioane 

de utilizatori utilizează Zoho CRM la nivel global. Este o platformă accesibilă și flexibilă. 

În Republica Moldova, Zoho CRM este o soluție populară datorită costurilor competitive și ușurinței 

în utilizare, fiind o alternativă eficientă la alte platforme CRM mai complexe. 

Caracteristici cheie  

 

✓ Ușor de personalizat pentru diferite tipuri de afaceri. 

✓ Oferă o gamă largă de funcționalități pentru vânzări și suport clienți. 

✓ Permite urmărirea întregului ciclu de vânzări, de la generarea prospectelor până la închiderea 

tranzacțiilor. 

✓ Se poate integra cu platformele de social media. 

✓ Dispune de instrumente de prognoză a vânzărilor și analiză a tendințelor de piață. 

✓ Poate fi personalizat pentru a răspunde cerințelor companiilor din Moldova, inclusiv adaptarea 

limbii interfeței și configurarea fluxurilor de lucru locale. 

✓ Planurile de prețuri flexibile ale Zoho CRM sunt atractive pentru afacerile mici și mijlocii din 

Moldova. 

✓ Companiile aflate la început de drum beneficiază de costurile reduse și funcționalitățile de 

bază. 

 

 

3) HubSpot CRM 

 

O platformă intuitivă și eficientă, ideală pentru afaceri de orice dimensiune. HubSpot CRM este 

utilizat de milioane de companii la nivel global datorită ușurinței în utilizare și funcționalităților sale 

extinse. În Republica Moldova, HubSpot CRM este o alegere populară pentru companiile care doresc 

o soluție gratuită și scalabilă pentru gestionarea vânzărilor și marketingului. 

Caracteristici cheie 

✓ Gratuit pentru utilizare de bază, oferind funcționalități esențiale pentru gestionarea relațiilor cu 

clienții. 

✓ Ușor de utilizat, fiind conceput pentru o implementare rapidă, fără necesitatea unor cunoștințe 

tehnice avansate. 
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✓ Automatizarea proceselor de vânzări și marketing, inclusiv trimiterea de emailuri și urmărirea 

interacțiunilor cu clienții. 

✓  Integrare nativă cu platformele de social media, email marketing și alte soluții de 

automatizare. 

✓ Instrumente avansate de analiză și raportare, oferind o imagine clară asupra performanței 

echipei de vânzări. 

✓ Soluție scalabilă, permițând afacerilor mici să înceapă gratuit și să adauge funcționalități 

avansate pe măsură ce cresc. 

✓ Suport pentru personalizare, cu opțiuni de configurare a pipeline-ului de vânzări și fluxurilor 

de lucru. 

✓ Oferă integrare cu alte produse HubSpot, inclusiv HubSpot Marketing Hub și HubSpot Service 

Hub, pentru o gestionare completă a afacerii. 

Datorită flexibilității sale și planului gratuit, HubSpot CRM este o alegere excelentă pentru companiile 

din Republica Moldova care doresc un instrument eficient și ușor de utilizat pentru gestionarea 

clienților. 

 

Concluzie 

Un sistem operațional modern și bine structurat reprezintă un pilon important pentru succesul unei 

afaceri. Acesta nu doar optimizează procesele interne, ci și îmbunătățește semnificativ relația cu 

clienții, contribuind direct la creșterea vânzărilor și la dezvoltarea afacerii.  

Implementarea unui astfel de sistem este o investiție strategică pe termen lung, cu impact pozitiv 

asupra satisfacției clienților și a profitabilității generale. 

 

 


