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REZUMAT
Intreprinderile mici si mijlocii (IMM-uri) reprezintd un element esential al economiei moderne, insa digitalizarea
acceleratd si cresterea asteptdrilor clientilor impun noi provocari in gestionarea relatiilor cu acestia. Implementarea
sistemelor de management al relatiilor cu clientii (CRM) devine o solutie strategicd pentru imbunatatirea eficientei
operationale, cresterea véanzarilor si consolidarea relatiilor cu clientii. CRM-ul permite centralizarea datelor,
automatizarea proceselor, analiza comportamentului consumatorilor si personalizarea serviciilor, contribuind la
fidelizarea clientilor si la optimizarea resurselor interne. Totusi, adoptarea CRM in IMM -uri este marcata de dificultati
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precum lipsa alinierii strategice, rezistenta la schimbare, calitatea scazuta a datelor, costurile de implementare si adoptarea
redusa de catre utilizatori. Succesul implementarii depinde de implicarea managementului, definirea clara a strategiei
CRM, formarea angajatilor, guvernanta datelor si orientarea sistemului catre utilizatorul final. CRM-ul devine astfel un

Cuvinte-cheie: IMM-uri, CRM (Customer Relationship Management), Digitalizare, Managementul relatiilor cu
clientii, Centralizarea datelor, Automatizare.
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SUMMARY

Small and medium-sized enterprises (SMEs are a fundamental pillar of modern economies; however, accelerated
digitalization and increasing customer expectations create significant challenges in managing customer relationships. The
adoption of Customer Relationship Management (CRM) systems has therefore become a strategic necessity for SMEs
seeking to improve operational efficiency, enhance customer experience, and support revenue growth. CRM systems
enable the centralization of customer data, automation of sales and marketing processes, in-depth analysis of customer
behavior, and personalization of services, leading to higher customer satisfaction and retention. Despite these benefits,
CRM implementation in SMEs is often constrained by several challenges, including insufficient strategic alignment,
resistance to organizational change, poor data quality, integration complexity, financial limitations, and low user adoption.
The success of CRM initiatives largely depends on strong top management support, a clearly defined CRM strategy
aligned with business objectives, continuous employee training, robust data governance, and user-oriented system design.
When implemented effectively, CRM systems become a critical enabler of sustainable growth, data-driven decision-

making, and long-term competitiveness for SMEs.
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Introducere. intreprinderile mici si mijlocii sunt
fundamentul economiilor moderne, reprezentand peste
90% din totalul intreprinderilor si generand mai mult de
50% din locurile de munca la nivel global. Acestea se
disting prin flexibilitate, capacitate de inovare si
apropiere fatd de nevoile clientilor. Cu toate acestea,
IMM-urile se confruntd cu provocari semnificative in
gestionarea relatiilor cu clientii, In special in contextul
digitalizarii accelerate si al cresterii asteptarilor
consumatorilor.

Adoptarea sistemelor de management al relatiilor cu
clientii devine astfel o necesitate strategica pentru IMM-
uri. Studiile recente aratd ca 71% dintre IMM-uri
utilizeaza solutii CRM pentru a-si gestiona relatiile cu
clientii i a stimula vanzdrile. Mai mult, 92% dintre
echipele de marketing din IMM-uri au implementat
tehnologii CRM si Al pentru a sprijini strategiile de
crestere [4].

Implementarea unui sistem CRM ofera IMM-urilor
oportunitati  semnificative, precum centralizarea
informatiilor despre clienti, automatizarea proceselor de
vanzare si marketing, personalizarea experientei
clientilor si imbunatatirea eficientei operationale. Aceste
beneficii conduc la cresterea satisfactiei si fidelizarii
clientilor, precum si la optimizarea utilizdrii resurselor
interne.

Totusi, adoptarea CRM in IMM-uri nu este lipsita de
provocari. Printre acestea se numara costurile initiale de
implementare, necesitatea formarii  personalului,
integrarea cu sistemele existente si rezistenta la
schimbare. De asemenea, IMM-urile trebuie sd aleaga
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solutii CRM care si se potriveascd nevoilor lor specifice
si sa fie scalabile pe méasura ce afacerea creste.

IMM-urile ca teren de implementare a sistemelor
CRM. Tntr-o era digitald in continud schimbare, IMM-
urile se confrunta cu provocarea de a ramane competitive
si de a raspunde rapid nevoilor clientilor. Implementarea
sistemelor de management al relatiilor cu clientii ofera
IMM -urilor oportunitati semnificative de a imbunatati
eficienta operationala, personalizarea serviciilor si
cresterea veniturilor.

1. Centralizarea datelor despre clienti

Sistemele CRM permit IMM-urilor sa centralizeze
informatiile despre clienti intr-o platformd unica,
facilitind accesul rapid si eficient la date esentiale.
Aceasta centralizare sprijind o comunicare mai rapida si
o gestionare mai eficientd a relatiilor cu clientii.

2. Automatizarea proceselor

Automatizarea  sarcinilor  repetitive,  precum
trimiterea de e-mailuri, follow-up-uri si rapoarte de
vanzari, este o caracteristica esentiala a sistemelor CRM
moderne. In 2025, 61% dintre companii intentioneaza si
includa functionalitati AI in CRM pentru automatizare
inteligenta si interactiuni personalizate cu clientii.

3. Analiza comportamentului clientilor

Prin rapoarte si tablouri de bord, IMM-urile pot
identifica tendintele, preferintele si nevoile clientilor,
sprijinind astfel deciziile strategice. Studiile arata ca 65%
dintre companii au adoptat deja CRM-uri cu Al
generativ, iar 83% dintre acestea sunt mai susceptibile sa
depaseasca obiectivele de vanzari.

4. Scalabilitate



Pe masura ce afacerea creste, sistemele CRM pot fi
extinse pentru a integra noi module si functionalititi,
adaptandu-se nevoilor companiei. Aceastd scalabilitate
permite IMM-urilor sa isi ajusteze instrumentele CRM in
functie de evolutia afacerii.

5. Accesibilitate si costuri reduse

Sistemele CRM moderne, in special cele bazate pe
cloud, ofera IMM-urilor solutii accesibile din punct de
vedere financiar, fard a necesita investitii semnificative
in infrastructura IT. Aceste solutii permit IMM-urilor sa
beneficieze de tehnologie avansata la costuri reduse.

6. Imbunataitirea experientei clientilor

Implementarea unui CRM eficient permite IMM-
urilor s& ofere servicii mai personalizate si sa raspunda
mai rapid nevoilor clientilor, imbundtatind astfel
satisfactia si loialitatea acestora.

Implementarea sistemelor CRM in IMM-uri nu doar
ca optimizeaza procesele interne, dar si imbunatateste
relatiile cu clientii, contribuind la cresterea sustenabila a
afacerii. Prin adoptarea acestor tehnologii, IMM-urile pot
sd ramdnd competitive intr-un peisaj de afaceri in
continud schimbare [1].

Tabelul 1. Capacititile sistemului CRM

— Calcularea valorii de viatd a

clientilor (CLV) servicii

«— Reducerea costului furnizarii de

< Automatizarea proceselor

clientilor furnizate

— Diferentierea mai profundd a | « Imbunatatirea calitatii serviciilor | «— Sistem de raportare individuala

— Concentr( a )rea pe cei mai

profitabili clienti angajatilor

« Cresterea productivitatii

« Extinderea oportunitatilor de
motivare a personalului

— Reducerea ,,re-sortarii”
clientilor

« Coordonarea cross-functionald

« Imbunatitirea eficientei campaniilor
de marketing

— Personalizarea serviciilor

furnizate incrucisata

« Cresterea serviciilor de vanzare

« Cresterea loialitatii clientilor

Sursa: Elaborat de autor.

Un CRM nu este doar un ,registru de
pacienti/clienti”, ci un sistem integrat de crestere: te ajuta
sa intelegi valoarea pe termen Ilung (CLV), sa
personalizezi serviciile, sa eficientizezi operatiunile si sa
scalezi prin automatizare si marketing orientat pe date.
Rezultatul vizat: costuri mai mici pe conversie,
experientd mai buna pentru client si loialitate mai mare.
Cheia este disciplina pe date, procese clare si actiuni
recurente bazate pe raportare, nu doar colectarea
informatiilor.

Beneficiile si avantajele CRM pentru IMM-uri
sunt:

e [mbunatdtirea relatiilor cu clientii

Unul dintre principalele beneficii ale CRM-ului este
capacitatea de a consolida relatiile cu clientii. Sistemele
CRM permit stocarea si accesul rapid la istoricul
interactiunilor, achizitiilor si preferintelor clientilor.
Aceasta permite echipelor de vanzari si suport sa
personalizeze comunicarea si sd ofere solutii adaptate
fiecarui client.

Rezultate practice: Clientii se simt mai apreciati si
mai implicati, ceea ce conduce la cresterea fidelitatii si a
loialitatii.

Exemple: IMM-urile care utilizeaza CRM-uri bazate
pe cloud raporteazd o crestere cu 27% a retentiei
clientilor in primele 12 luni de la implementare.

e (resterea vanzarilor

CRM-ul faciliteaza identificarea oportunitatilor de
cross-selling si up-selling, prin analiza comportamentului
si istoricului clientilor. Aceasta oferd echipelor de
vanzari informatii valoroase pentru a personaliza ofertele
si a maximiza valoarea fiecarui client.

Rezultate practice: Companiile care adopti CRM
observa, in medie, o crestere de 29% a vanzarilor si o
eficienta mai mare in gestionarea lead-urilor.

e [Fficienta operationalda

Automatizarea proceselor repetitive este un alt
avantaj semnificativ al CRM-ului. Task-uri precum
trimiterea de follow-up-uri, generarea de rapoarte sau
monitorizarea interactiunilor pot fi automatizate,
reducand timpul petrecut de angajati pe sarcini
administrative.
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Rezultate practice: Eliminarea duplicatelor de date si
centralizarea informatiilor permit echipelor sd lucreze
mai eficient, economisind pana la 20% din timpul alocat
proceselor manuale.

e Suport in luarea deciziilor

CRM-ul oferda IMM-urilor acces la date centralizate
si analize in timp real, sprijinind luarea deciziilor
strategice bazate pe informatii reale. Managerii pot
monitoriza performanta vanzarilor, comportamentul
clientilor si tendintele pietei pentru a ajusta rapid
strategiile de afaceri.

Rezultate practice: Deciziile informate bazate pe date
cresc sansele de succes ale campaniilor de marketing si
reduc riscurile asociate investitiilor.

Adoptarea unui sistem CRM nu este doar un
instrument tehnologic, ci o strategie de dezvoltare a
IMM-urilor. Beneficiile multiple — de la relatii mai bune
cu clientii, la cresterea vanzarilor si eficienta operationala
— transformda CRM-ul intr-un pilon esential pentru
succesul afacerilor mici si mijlocii. Investitia in CRM
aduce IMM-urilor avantaj competitiv si suport durabil
pentru crestere si inovare.

Tabelul 2. Taxonomia factorilor de succes CRM

Componenti CRM Oameni Tehnologie Procese
Factor de succes
Suportul managementului de top X
Definirea strategiei CRM X X
Integrare inter-departamentala X X
Angajati bine instruiti X
Informatii cheie privind clientii X
Organizarea structurii IT X
Implicarea clientilor X X X

Sursa: Almotairi, M., CRM success factors taxonomy, European and Mediterranean Conference on Information

Systems, 2008, [1, p. 7].

Provocarile in adoptarea si implementarea
sistemelor CRM. Studiile din domeniu, atat teoretice cét
si empirice, indica rate mari de esec sau sub-utilizare a
sistemelor CRM, ceea ce impune 0 examinare riguroasa
a barierelor ce stau in calea succesului. De exemplu, intr-
o0 recenzie sistematica a cercetarilor privind CRM-ul n
mediul de sanatate, s-a subliniat ca ,,implementarile de
CRM intdmpina provocéri majore legate de vizibilitate,
adoptare si sustenabilitate”. In cele ce urmeazi vom
analiza principalele categorii de provocari: strategice si
de guvernanta, organizationale (culturale), tehnologice si
de date, financiare si de resurse, precum si legate de
utilizatorul final.

1. Provocari strategice si de guvernanta

Una dintre primele piedici este lipsa aliniamentului
intre strategia de afaceri, obiectivele organizatiei si
implementarea CRM-ului. Cand sistemul este adoptat
fard o viziune clard sau fard implicarea conducerii
executive, rezultatele pot fi modeste. In aceasta categorie
intra: obiective vagi, scopuri insuficient specificate, lipsa
unui lider de proiect cu mandat clar, precum si absenta
guvernantei pentru date §i procese.

Conform unei analize, ,,CRM implementation often
falls short because there is a lack of alignment between
business needs and IT execution.”
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De asemenea, la nivel strategic, cercetarile arata ca
utilizarea CRM-ului ca proiect IT tehnic, fard schimbare
culturald sau procesuala legata de client, duce la esecuri
sistematice.

Sugestii de abordare:

- Definirea clara, in faza initiala, a scopului CRM-ului
(ex. cresterea ratei de retentie a clientilor cu X %,
reducerea timpului de raspuns la solicitari cu Y %).

- Implicarea conducerii superioare pentru a aloca
resurse si a sustine schimbarea.

- Stabilirea unui guvern-data si a unui responsabil
pentru date, procese si indicatori.

- Crearea si monitorizarea unui set de KPI-uri
relevante pentru CRM (acoperire, utilizare, calitate date,
ROI).

2. Provocari organizationale si culturale

Una dintre cele mai persistente provocari este
rezistenta la schimbare: angajatii evitd utilizarea
sistemului CRM daca nu li se transmite clar ,,de ce” si
~cum” afecteaza activitatea lor. Sistemul poate fi
perceput ca un control suplimentar, conditie de munca
sau chiar instrument de evaluare — ceea ce genereaza
reticenta.

Mai mult, procesele organizationale existente pot fi
neadecvat proiectate pentru integrarea CRM-ului: daca
echipele de vanzari, marketing si suport nu comunicé sau


https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC7194637/?utm_source=chatgpt.com

nu au procese standardizate, implementarea CRM devine
mai dificild. De asemenea, lipsa formarii adecvate, lipsa
motivarii utilizatorilor si lipsa unui model de
»ambasadori” interni al CRM-ului afecteaza adoptarea.

Sugestii de abordare:

- Comunicare interna clara: explicé beneficiile CRM-
ului pentru activitatea zilnicd, nu doar pentru
management.

- Program de formare continud, nu doar la ihceput.

- Identificarea de ,campioni” sau ,utilizatori
avansati” in echipe, care sa promoveze utilizarea.

- Stabilirea de stimulente sau recunoastere pentru
utilizarea sistemului (statistici, premii interne).

- Revizuirea si adaptarea proceselor organizationale
(vanzari, marketing, suport) astfel incat sistemul CRM sa
se potriveasca cu fluxurile reale de lucru.

3. Provociri tehnologice si de date

Sistemele CRM se sprijind in mod fundamental pe
calitatea datelor, integrarea cu alte aplicatii si alinierea
tehnologicd cu infrastructura existentd. Problemele
frecvente includ:

< Date de calitate scdzutd: duplicate, incomplete,
neactualizate — ,,0 organizatie poate avea 50-70 % din
date lipsa sau neactualizate In CRM”.

< Silozuri de date si tehnologice: lipsa integrarii
intre CRM, ERP, platforme de marketing, puncte de
vanzare etc. genereaza inconsistente §i pierderea valorii.

< Compatibilitatea  tehnologica §i  migrarea:
dificultatea de a migra datele vechi, de a personaliza
modulul CRM sau de a adapta la infrastructura existenta.

< Securitatea, confidentialitatea si guvernanta
datelor: mai ales intr-o erd a reglementarilor stricte,
sistemele CRM trebuie sa fie conforme cu cerintele
legislative si de etica.

Sugestii de abordare:

- Audit de date Tnainte de implementare: identificarea
datelor redundante, lipsd, neactualizate — aplicarea de
curatare (data cleansing).

- Definirea unei arhitecturi clare de date si procese: ce
date intrd, cum sunt validate, cine le modificd, cum se
integreaza.

- Selectarea unui sistem CRM care se integreaza nativ
cu alte aplicatii critice (marketing automation, ERP etc.).

- Stabilirea politicilor de securitate, acces, backup si
conformitate cu reglementarile relevante.
- Faza pilot sau implementare etapizatd, pentru a testa
migrarea datelor si integrarea, inainte de full-rollout.
4. Provocari financiare i de resurse

Costurile de implementare ale unui sistem CRM pot
fi semnificative — nu numai pentru licente si
infrastructura, ci si pentru schimbarea proceselor,
formarea personalului, migrarea datelor etc. O lucrare a
evidentiat costurile si timpul ca fiind doud din

principalele bariere: , The Time and Cost of
Implementing CRM Software” este indicat ca prim
obstacol.

De asemenea, alocarea insuficientd de resurse
(financiare, umane, de management) duce la amanari,
implementdri incomplete sau sisteme sub-dimensionate.
In studiile privind IMM-uri (intreprinderi mici si
mijlocii) se mentioneaza ca lipsa de expertiza tehnica,
costurile mari §i rezistenta angajatilor sunt bariere
relevante.

Sugestii de abordare:

- Elaborarea unui buget complet care include licente,
personalizare, formare, mentenanta, evolutii.
- Pilotarea pe scara mica pentru a demonstra valoarea i
a construi  sustinerea inainte de  extindere.
- Masurarea i raportarea clara a beneficiilor si ROI-ului
(reducerea costurilor de vanzare, cresterea retentiei,
eficienta suportului).

- Asigurarea unei echipe dedicate (project manager,
business analysts, IT) si crearea unui plan de resurse clar.

5. Provocari legate de utilizatorul final si adoptare

Adoptarea de catre utilizatorii finali este vitala pentru
succesul sistemului CRM: daca echipa de vanzari,
marketing sau suport nu il foloseste, sistemul rdméane
doar instalat, nu valorificat. Studiile indica faptul ca:
»Lack of users adopting CRM software” este un obstacol
major.

Problemele includ interfatd neintuitiva, neadaptata
utilizatorului, cerinta de introducere manuala a datelor,
lipsa feedback-ului si a stimulentelor pentru utilizare. De
exemplu, un articol releva: ,,The CRM isn’t designed
with the end user in mind... Many CRMs aren’t intuitive
... manual entry ... drives users to avoid using their CRM
altogether” [12].

Sugestii de abordare:

- Consultarea utilizatorilor cheie 1n faza de selectie si
configurare lor.

- Interfatd simplificatd, procedurala, cu minim de
introducere manuala.

- Training practice i suport continu.

- Monitorizare a utilizarii, rapoarte de adoptare,
feedback regulat.

- Initiative de motivare §i recunoastere pentru
utilizatorii ,,activi’ 1n sistem.

in concluzie, adoptarea si implementarea sistemelor
CRM reprezintd o provocare multidimensionala, care
transcende aspectele tehnologice simple. Succesul
depinde de alinierea  strategicd, angajamentul
organizational, calitatea datelor, integrarea tehnologica,
resursele alocate si implicarea utilizatorilor finali. In lipsa
gestiondrii riguroase a acestor factori, sistemele CRM
riscé sd devina investitii neperformante sau sa nu atinga
potentialul lor strategic [10].

Tabelul 3. Tipurile de provociri in implementarea CRM-urilor

#| Tipul provocirii Descriere

Efecte concrete Recomandiri cheie
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1| Strategice &
guvernantd de date

Lipsa aliniamentului Tntre
obiectivele de business si
implementarea CRM

,,LCRM-ul devine baza | Definire clara de obiective,
de date” in loc de implicarea conducerii
platforma strategica.

2| Culturale &
organizationale

Rezistenta la schimbare;
procese ne-adaptate; lipsa
formarii §i motivarii
utilizatorilor.

Utilizare scazuta,
date incomplete,

scaderea calitatii
datelor, abandon.

Comunicare interna clara, training
continuu, ambasadori interni,
stimulente.

Date de calitate slaba
(incomplete, duplicate,
neactualizate)

3| Tehnologice & date Rapoarte nefiabile Audit de date, arhitectura clara de

integrari.

4| Financiare & resurse | Costuri subestimate Buget depasit,

Tntarziere.

Buget complet,monitorizare ROI,
echipa dedicata, plan de resurse clar.

5| Utilizator final & Interfata neintuitiva; Pierdere de eficientd. | Consultare utilizatori in

introducere manuala de
date; lipsa implicarii
utilizatorilor.

adoptare

selectie/configurare, implificat,
training practic, monitorizare
utilizare, stimulente.

Sursa: Elaborat de autor.

Concluzii. Implementarea sistemelor CRM in cadrul
intreprinderilor mici si mijlocii reprezintd un demers
strategic esential, nu doar o initiativd tehnologica.
Analiza realizata evidentiazd faptul ca IMM-urile
constituie un teren fertil pentru adoptarea CRM-urilor
datorita nevoii accentuate de eficientizare a proceselor,
optimizare a relatiilor cu clientii si crestere sustenabila
intr-un mediu competitiv si digitalizat. Prin centralizarea
datelor, automatizarea activitatilor, analiza
comportamentului clientilor si scalabilitatea solutiilor,
CRM-ul devine un instrument-cheie pentru crearea de
valoare pe termen lung si pentru Tmbunatitirea
performantei organizationale. Totodatd, beneficiile
concrete ale CRM-ului — cresterea retentiei si loialitatii
clientilor, sporirea vanzarilor, eficienta operationala si
sprijinul decizional bazat pe date — confirma rolul sau de
pilon al managementului modern orientat spre client. Cu
toate acestea, succesul implementérii nu este garantat si
depinde in mod direct de gestionarea atentd a factorilor
critici: alinierea strategicd, implicarea managementului

de top, adaptarea proceselor organizationale, calitatea si
guvernanta datelor, precum si nivelul de adoptare de cétre
utilizatorii  finali [12]. Provocarile identificate -
strategice, culturale, tehnologice, financiare si legate de
utilizatori — demonstreaza caracterul multidimensional al
proiectelor CRM, in special in contextul IMM-urilor,
unde resursele sunt limitate, iar rezistenta la schimbare
poate fi mai pronuntati. Abordarea etapizata, investitia in
formare, comunicarea internd clara si utilizarea
indicatorilor de performantd relevanti sunt conditii
necesare pentru transformarea CRM-ului dintr-o simpla
bazi de date intr-o platforma integrati de crestere. in
concluzie, CRM-ul trebuie privit de IMM-uri ca o
investitie strategica in relatia cu clientul si in maturizarea
organizationala. Atunci cand este implementat coerent si
sustinut de o culturd orientata spre date si client, sistemul
CRM poate deveni un avantaj competitiv real,
contribuind la reducerea costurilor, cresterea valorii pe
client si consolidarea pozitiei pe piatd intr-un peisaj
economic aflat In continud schimbare.
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