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A company, to successfully face more powerful competitors, must know the importance of 

the client; not the client generally speaking, but the client as an individuality, who expects a 

personalized treatment. This treatment is possible and easy to realize with the help of the 

CRM software-type.  

 
Marketingul de mas� face loc marketingului personalizat. Efortul firmei se deplaseaz� 
dinspre producerea de bunuri �i servicii în scopul ob�inerii unui câ�tig, înspre atragerea �i 
men�inerea clien�ilor. 
 
Firma nu mai urm�re�te, în primul rând, câ�tigul adus de o anumit� afacere de succes, ci 
cultivarea unor rela�ii de afaceri de durat� cu aceia�i cump�r�tori. Numai prin situarea 
clientului în centrul aten�iei sale firma mai poate face fa�� unui mediu de pia�� într-o 
continu� schimbare. 
 
O bun� gestionare a rela�iilor cu clien�ii implic� dezvoltarea unui e-business. Prin folosirea 
tehnologiei informa�ionale poate fi îmbun�t��it� continuu activitatea fiec�rui departament al 
firmei, poate fi adaptat în permanen�� comportamentul firmei la modific�rile survenite pe 
pia��. 
 
E-business-ul trebuie privit ca un proces într-o continu� evolu�ie. El implic� o continu� 
reevaluare a strategiilor firmei, o adaptare permanent� a activit��ii firmei la tehnologiile nou 
ap�rute. 

1. Gestionarea rela�iilor cu clien�ii 
În marketingul contemporan, gestionarea rela�iilor dintre firm� �i clien�ii s�i a devenit o 
component� principal� a procesului de conducere a activit��ii firmei. 
 
Prin  gestionarea rela�iilor cu clien�ii firma urm�re�te: 

− identificarea clien�ilor 
− ob�inerea în mod sistematic a informa�iilor despre comportamentul de cump�rare al 

clien�ilor 
− monitorizarea gradului de satisfac�ie al clien�ilor 
− realizarea unui ata�ament de durat� al clien�ilor fa�� de produsele �i serviciile firmei 
− identificarea �i cuantificarea nemul�umirilor clien�ilor generatoare de reclama�ii �i 

g�sirea de solu�ii. 
 
În realizarea eforturilor firmei de cre�tere a gradului de competitivitate pe pia��, prin 
fidelizarea clien�ilor, un rol important îl are implementarea tehnologiei Web. 
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Fig. 1. Sistemul rela�iilor dintre firm� �i clien�i 

2. Software specializat de tip CRM 
Pentru gestionarea rela�iilor cu clien�ii, tehnologia informa�ional� pune la dispozi�ia 
firmelor produse software specializate de tip CRM (Customer Relationship Management). 
 
Un astfel de produs software conduce la realizarea unei sinergii între activit��ile de 
marketing, vânz�ri �i asisten�� tehnic�, în scopul identific�rii clien�ilor �i fideliz�rii lor. 
Printre avantajele de care se bucur� firmele care implementeaz� un software de tip CRM se 
num�r�: 

− centralizarea informa�iilor, prin constituirea unei baze de date ce con�ine informa�ii 
am�nun�ite despre clien�i �i comportamentul acestora 

− posibilitatea de analiz� �i interpretare a datelor culese, care s� permit� adaptarea 
ofertei la cerin�ele clien�ilor 

− accesarea facil� de c�tre to�i utilizatorii 
− ob�inerea rapid� a informa�iilor dorite, datorit� unui timp de r�spuns redus din 

partea sistemului 
− constituirea grupurilor de lucru, în scopul lu�rii unor decizii eficiente. Angaja�ii 

firmei pot lucra împreun� prin comunicare, colaborare �i coordonare la momente de 
timp �i locuri diferite 

− automatizarea procesului de vânzare 
− monitorizarea solu�ion�rii reclama�iilor clien�ilor. De mul�umirea clientului la 

solu�ionarea reclama�iilor sale depinde decizia sa viitoare de reînoire a cererii sau 
de abandonare a produsului respectiv în favoarea concuren�ei. Se poate astfel evita 
pierderea clientului �i reconfirmarea statutului s�u de client fidel al firmei. Maniera 
�i operativitatea solu�ion�rii reclama�iilor poate restabili încrederea cump�r�torilor 
în firma respectiv�. 
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O solu�ie software de tip CRM are drept scop identificarea clien�ilor, cunoa�terea nevoilor, 
exigen�elor, dorin�elor, comportamentului acestora în vederea fideliz�rii lor. Elementul s�u 
de baz� îl constituie comunicarea cu clien�ii. 
 
O solu�ie de tip CRM integreaz� o serie de elemente ce fac posibil� comunicarea cu clien�ii: 
sit Web, baz� de date, e-mail, fax, telefon, instrumente de tip groupware, care faciliteaz� 
lucrul în echip�. 
 
 
 

 
Fig.2. Gestionarea rela�iilor cu clien�ii prin folosirea unei solu�ii software 

 
Departamentul de marketing plaseaz� clientul în centrul aten�iei. Eforturile sale sunt 
orientate spre: 

− atragerea de noi clien�i 
− dezvoltarea unor rela�ii pe termen lung cu ei, de natur� s� genereze un proces de 

ata�ament fa�� de firm�, produsul sau marca ce face obiectul acestor rela�ii. 
 
Informa�iile cu privire la nevoile, dorin�ele, aspira�iile, obiceiurile unui cump�r�tor permit o 
bun� cunoa�tere a acestuia �i realizarea în acest fel a unui produs creat în mod special 
pentru el sau cel pu�in cu imaginea acestei exclusivit��i. 
 
În îndeplinirea misiunii sale, departamentul de marketing folose�te tehnologia 
implementat� pentru promovarea încruci�at�, reclame, marketing direct (magazine virtuale, 
prezent�ri comerciale pe Web). 
 

Departamentul vânz�ri. Software-ul de tip CRM ofer� un instrument automatizat pentru 
vânz�ri. Prin intermediul acestuia sunt identifica�i poten�ialii clien�i, iar din rândul clien�ilor 
fideli sunt identifica�i cei interesa�i de un anumit produs. Departamentul de vânz�ri îi va 
contacta în scopul satisfacerii cererilor acestora. 
 



 680

Departamentul tehnic: 

−−−− colecteaz� date de interes despre clien�i. Fiecare client completeaz� un formular, în 
format electronic, în care specific� nevoile, preferin�ele, exigen�ele, datele personale 
sau ale firmei la care lucreaz� �i comanda sa. Datele despre clien�i sunt stocate într-o 
baz� de date unic�, aceasta fiind gestionat� unitar, la nivelul firmei. Fiecare angajat al 
firmei are acces la datele din baza de date în func�ie de specificul activit��ii 
departamentului din care face parte. 

−−−− asigur� clien�ilor asisten�� tehnic� în timp real. Software-ul de tip CRM ofer�: 

−−−− canal de chat. Dac� un vizitator al site-ului firmei dore�te un r�spuns imediat cu privire 
la o nel�murire referitoare la produsul sau serviciul care îl intereseaz�, va selecta 
butonul de chat. În mod automat se va deschide o fereastr� de dialog în care va formula 
întrebarea. Va putea naviga în continuare, timp în care va primi r�spuns la nel�murirea 
sa. 

−−−− aplica�ii de voce pe Internet. Prin selectarea unui buton al site-ului firmei un mic 
program de voce se va autoinsera în browser-ul clientului. În felul acesta, clientul poate 
conversa cu angaja�ii departamentului tehnic al firmei. 

−−−− navigare partajat�. Ofer� posibilitatea deschiderii unor ferestre de conversa�ie în 
browser-ele clien�ilor. Clientul adreseaz� întreb�ri �i prime�te explica�ii, dar în acela�i 
timp poate s� �i vad� cum func�ioneaz� în realitate o aplica�ie care îl intereseaz�. 

−−−− aplica�ii call-back. Prin selectarea butonului call-back al site-ului firmei se deschide o 
ferestr� în care clientul poate solicita departamentului tehnic s� i se telefoneze imediat 
sau poate stabili o or� la care s� fie contactat telefonic. 

 
Software-ul de tip CRM permite departamentelor de marketing, vânz�ri �i tehnic s� 
conlucreze în a�a fel încât s� nu piard� nici o oportunitate de vânzare �i fiecare client s� fie 
mul�umit de modul în care i-a fost satisf�cut� cererea. 
 
Op�iunea unui cump�r�tor de a reveni într-un magazin virtual este influen�at� �i de al�i 
factori: condi�ii de livrare, condi�ii de plat�, garan�ie, posibilitatea return�rii produselor. 
 
Fidelitatea unui client fa�� de o firm� este determinat� �i de modul în care îi sunt livrate 
produsele. Un timp scurt de livrare a produsului sau livrarea acestuia la data �i la ora 
(intervalul orar) indicate de client, vor fi apreciate în mod pozitiv. 
 
De asemenea, clien�ii apreciaz� situa�ia în care pot s� aleag� din mai multe modalit��i de 
plat�: carte de credit, cecuri on-line, serviciu telefonic. 
 
Site-ul con�ine un buton de returnare, care poate fi accesat atunci când un client este 
nemul�umit de produsul primit. Clientul va trebui s� completeze un formular electronic. În 
mod automat va fi consultat� baza de date în vederea identific�rii situa�iilor în care clientul 
a abuzat de politica de returnare a produselor. În cazul constat�rii unui abuz, formularul 
completat de client va fi trimis unui angajat care va decide dac� produsul poate fi sau nu 
poate fi returnat. În caz contrar, produsul este primit înapoi, iar clientul î�i recupereaz� 
banii. 
 
În �ara noastr�, înc�, cei mai mul�i manageri nu solicit� implementarea unor astfel de solu�ii 
software. Dar, pe m�sur� ce vor con�tientiza faptul c�, pentru a face fa�� concuren�ei tot 
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mai acerbe, trebuie s� acorde importan�� nu clien�ilor în general, ci fiec�rui client în parte, 
cu siguran�� se vor gândi la implementarea unui software de tip CRM. 
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