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1. Introducere

In lucrarea “ Studiu asupra implementirii sistemelor de gestiune a relatiei cu clientii pe piata din
Romania” ne propunem sa abordam un topic foarte dezbatut in cadrul companiilor cu peste 11 angajati,
in special in sectorul agricol, si anume implementarea unei solutii IT, numitda Managementul Relatiei cu
Clientii, prescurtat CRM , din engleza: Customer Relationship Management. Pe parcursul lucrarii vom
folosi abrevierea, CRM.

Scopul acestei lucrari este de a demonstra importanta utilizarii unor astfel de solutii si modul in
care intreprinderile pot creste. Se spune ca scalabilitatea este capacitatea de a creste atunci cand sunt
adaugate resurse. Pentru start-up-uri, scalabilitatea dorita este capacitatea de a creste semnificativ prin
adaugarea unui numar mai mic de resurse. Acest lucru se refera in primul rand la venituri, dar se aplica si
popularitatii si altor indicatori de performanta relevanti. De exemplu, un start-up care dezvolta o aplicatie
mobila poate atrage rapid utilizatori noi prin campanii de marketing digitale, fara a necesita o crestere
proportionald a echipei sau a costurilor.

Alegerea temei a venit din dorinta de a Incuraja cidt mai multi antreprenori din domeniul
agribusiness sa se informeze de beneficiile unui sistem CRM, de utilitatea acestuia, ca in final decizia de a
implementa un astfel de sistem/solutie sa vina natural si firesc.

Obiectivul major al lucrarii este de a prezenta ca o solutie informaticd de tip CRM include
activitati aferente mai multor departamente din cadrul unei companii care sunt in relatie directa cu
clientii, potentialii clienti, parteneri si furnizori si ca un astfel de sistem asigura diseminarea informatiei
intre departamente si echipd, sursa neputdnd fi multiplicatd sau pierdutd. Companiile de toate
dimensiunile au numai de castigat daca aleg o solutie CRM complet integrata si multifunctionala.

Asadar, ne dorim ca lucrarea “Studiu asupra implementarii sistemelor de gestiune a relatiei cu
clientii pe piata din Romania” sa contribuie si sa sprijine companiile, precum si Intreg domeniul de
agribusiness, In procesul de dezvoltare si in relatia cu utilizatorul final.

2. Scopul si obiectivele cercetarii
Cercetarea unui sistem de CRM (Customer Relationship Management) implica evaluarea si
analiza unei solutii de CRM pentru a intelege cum poate Imbunatati relatiile cu clientii si eficienta
operationald a unei organizatii. Scopul si obiectivele acestei cercetdri sunt esentiale pentru a determina
valoarea si impactul potential al implementarii unui CRM intr-o companie.
Scopul cercetarii unui sistem de CRM:
a. [mbunatitirea relatiilor cu clientii
o Scop: Sa identifice modalitdti prin care un sistem CRM poate spori calitatea interactiunilor cu
clientii si sa imbunatateasca satisfactia si loialitatea acestora.
o Exemplu: Analiza eficientei personalizarii comunicarii cu clientii folosind date CRM.
b. Optimizarea proceselor de afaceri



o

Scop: Sa gaseasca metode pentru a automatiza si eficientiza procesele de vanzari, marketing si
suport pentru clienti.

Exemplu: Studierea impactului CRM asupra timpului de raspuns la cererile clientilor.

c. Cresterea veniturilor si a profitabilitatii

Scop: Sa determine cum poate un CRM facilita cresterea vanzarilor si a profitului prin
identificarea si gestionarea oportunitatilor de vanzare.

Exemplu: Analizarea ratei de conversie a lead-urilor inainte si dupa implementarea CRM.

d. iIntelegerea comportamentului clientilor

Scop: Sa colecteze si sa analizeze date despre clienti pentru a obtine o intelegere mai detaliata a
nevoilor acestora, preferintelor si comportamentului lor.

Exemplu: Utilizarea datelor CRM pentru segmentarea mai precisa a pietei si personalizarea
ofertelor.

e. Cresterea eficientei organizationale

Scop: Sa identifice modalitati prin care un CRM poate imbunatati colaborarea interna si eficienta
operationala.

Exemplu: Evaluarea impactului CRM asupra fluxurilor de lucru intre departamente.

Obiectivele cercetarii unui sistem de CRM:

a. Evaluarea nevoilor organizationale
Obiectiv: Sa Inteleaga cerintele si provocarile specifice ale organizatiei care ar putea fi rezolvate
printr-un sistem CRM.
Exemplu: Realizarea de interviuri si sondaje cu angajatii pentru a identifica cerintele pentru
administrarea eficienta a relatiilor cu clientii.
b. Analiza functionalitatilor CRM disponibile
Obiectiv: Sa compare diferite solutii CRM si sa evalueze caracteristicile si functionalitatile
acestora pentru a selecta cea mai potrivitd solutie pentru organizatie.
Exemplu: Compararea sistemelor CRM din perspectiva integrarii, automatizarii si raportarii.
c. Determinarea impactului asupra clientilor
Obiectiv: Sa analizeze cum va afecta implementarea CRM experienta clientilor si sa identifice
imbunatatirile posibile 1n interactiunile cu acestia.
Exemplu: Studierea feedback-ului clientilor inainte si dupa implementarea CRM.
d. Planificarea implementarii
Obiectiv: S3 elaboreze un plan detaliat de implementare a CRM, inclusiv resursele necesare,
etapele si cronologia.
Exemplu: Crearea unui grafic de implementare a CRM, cu etapele si responsabilii desemnati.

e. Identificarea provocarilor si riscurilor
Obiectiv: Sd anticipeze posibilele obstacole si riscuri asociate cu implementarea si utilizarea unui
CRM si sa elaboreze strategii pentru a le depasi.
Exemplu: Analiza riscurilor de securitate a datelor si planificarea masurilor de protectie.

f. Imbunititirea continui
Obiectiv: Sa stabileasca un cadru pentru monitorizarea continud a performantei CRM si pentru
implementarea de Imbunatatiri pe baza feedback-ului utilizatorilor.
Exemplu: Crearea unui sistem de raportare periodica pentru evaluarea impactului CRM asupra
obiectivelor de afaceri.

Metode de Cercetare:

o

Pentru a atinge scopurile si obiectivele cercetarii unui sistem de CRM, se pot utiliza diverse
metode de cercetare, cum ar fi:

a. Analiza documentara
Descriere: Studierea documentatiei existente despre CRM-uri si analize de caz pentru a intelege
bunele practici si tendintele din industrie.

b. Interviuri si sondaje



o Descriere: Colectarea de informatii direct de la angajati, clienti si alti factori interesati pentru a
intelege nevoile si asteptdrile acestora.
Analiza comparativa

o Descriere: Compararea mai multor solutii CRM pentru a evalua avantajele si dezavantajele
fiecarei optiuni.

c. Prototiparea si testarea

o Descriere: Crearea unui prototip sau a unei versiuni pilot a CRM-ului si testarea acestuia intr-un

mediu controlat pentru a evalua eficienta si impactul.

3. Metodologia cercetarii

Scopul acestei sectiuni este de a oferi o sinteza a abordarii metodologice si de a justifica alegerea
metodelor utilizate. Aceastda cercetare isi propune sd investigheze impactul sistemelor CRM asupra
performantei organizationale. Prin utilizarea unei abordari mixte, vom putea obtine o intelegere mai
cuprinzatoare a fenomenului studiat.

Obiectivele acestei cercetdri includ evaluarea eficientei sistemelor CRM in Imbunatatirea
relatiilor cu clientii, analiza impactului asupra proceselor de vanzare si explorarea provocarilor
implementarii.

In cadrul acestei cercetiri asupra sistemelor de Customer Relationship Management (CRM) intr-
o companie, au fost utilizate diverse surse bibliografice, avand scopul de a caracteriza in mod exhaustiv
acest subiect complex, abordand aspecte economice, tehnologice si sociale. Studii academice si articole
din reviste de specialitate au fost folosite pentru a obtine informatii actualizate despre cercetdrile recente
in domeniul CRM. Acestea au ajutat la identificarea celor mai bune practici, a provocarilor comune si a
solutiilor inovatoare care sunt aplicate de companiile moderne.

Publicatiile de la organizatiile si companiile care dezvoltd sau implementeaza solutii CRM ofera
perspective valoroase din industria reala. Aceste publicatii includ
rapoarte de piatd, ghiduri de implementare si analize comparative ale diverselor solutii CRM disponibile
pe piata.

Sursele online, inclusiv articole de blog, site-uri oficiale ale companiilor si platforme de stiri
tehnologice, au fost folosite pentru a obtine informatii actualizate despre inovatiile si tendintele din
domeniul CRM. Aceste surse ofera o perspectiva dinamica si accesibild asupra subiectului.

Toate aceste surse bibliografice au fost utilizate pentru a construi o imagine completa si detaliatd a
sistemului CRM 1intr-o companie, examindnd nu doar impactul economic si tehnologic, ci si aspectele
sociale si organizationale ale implementarii CRM. Aceastd abordare cuprinzatoare permite cercetarii sa
ofere recomandari fundamentate si strategii eficiente pentru companiile care doresc sa optimizeze
relatiile cu clientii prin intermediul CRM.

4, Structura tezei

Teza este structurata in doua parti, incluzand cinci capitole, concluzii si recomandari. Fiecare capitol
indeplineste o functie specifica in aprofundarea temei si in Indeplinirea obiectivelor cercetarii. Prima
parte cuprinde doua capitole care ofera o descriere a contextului actual al agriculturii, In timp ce partea a
doua, dedicata aplicabilitatii practice, include trei capitole.

Capitolul I expune in prima parte informatii despre contextul agriculturii in Uniunea Europeana,
Analizeaza Politica Agricola Comuna (PAC) a UE si impactul sau asupra statelor membre si discuta despre
masurile si subventiile disponibile pentru agricultura europeana. Identifica tendintele actuale in
agricultura europeand, inclusiv inovarea tehnologici si practici sustenabile. In a doua parte a capitolului
discutam despre agricultura In Romania - starea actuald, politici si subventii, precum si potentialul si
provocarile sectorului agricol. Identifica provocdrile specifice cu care se confrunta agricultura
romaneascd, cum ar fi accesul la tehnologie si managementul resurselor si traseaza concluzii bazate pe
comparatiile efectuate si ofera recomandari pentru imbunatatirea sectorului agricol romanesc.

In capitolul Il amintim despre :



o metode de management - principalele metode de management utilizate in agricultura moderna si
in implementarea sistemelor CRM, aplicate in diverse contexte si impactul lor asupra eficientei
operationale.

o metode de cercetare - designul de cercetare utilizat pentru colectarea si analiza datelor, inclusiv
metodele cantitative si calitative. Se argumenteaza alegerea metodologiei si relevanta acesteia
pentru obiectivele cercetarii.

o Indicatori analizati - economici, indicatori de performanta CRM

Capitolul III descrie conceptul si functionalitatile CRM:

o Definirea CRM - o definitie clard a sistemelor CRM si descrie functionalitatile de baza precum si
rolul CRM in gestionarea relatiilor cu clientii si in imbunatatirea experientei clientului.

o Tipuri de Sisteme CRM - descrie diferitele tipuri de solutii CRM disponibile pe piata, inclusiv CRM
operational, analitic si colaborativ.

o Implementarea Sistemelor CRM - Detaliaza etapele de implementare a unui sistem CRM, inclusiv
planificarea, personalizarea si formarea utilizatorilor si importanta unui management eficient al
schimbarii in procesul de implementare.

o Studii de Caz si Exemple Practice - analizeaza factorii cheie care contribuie la succesul
implementarii CRM

o Evaluarea si Optimizarea CRM - metodele de monitorizare si evaluare a performantei sistemelor
CRM si impactul asupra performantei organizationale.

o Optimizarea Sistemelor CRM - oferd strategii pentru optimizarea functionalitatilor CRM si
adaptarea acestora la nevoile organizatiei.

In capitolul IV, aborddm analiza impactului CRM in agribusiness, analizind modul in care sistemele CRM
contribuie la imbundtatirea eficientei si rentabilitatii activitatilor de productie in fermele agricole.
Discutam despre optimizarea proceselor de vanzare, managementul stocurilor si relatiile cu furnizorii. De
asemenea, aborddm un chestionar, interpretare si comparatii, precum si analiza rezultatelor
chestionarului, identificand tendintele si principalele concluzii. Oferim recomandari bazate pe rezultatele
chestionarului pentru imbunatdtirea implementarii CRM in fermele agricole.
Ultimul capitol prezintda o analizd SWOT detaliatd a implementdrii sistemelor CRM in contextul
agribusiness-ului. Se analizeaza relatia cauzala dintre implementarea CRM si performanta
organizationald, evaludnd impactul CRM asupra diverselor aspecte ale afacerii, cum ar fi productivitatea
si satisfactia clientilor. Sunt propuse strategii pentru imbunatatirea eficientei si eficacitatii sistemelor
CRM, incluzand solutii pentru adaptarea si personalizarea CRM in functie de nevoile specifice ale
organizatiilor agricole

Incheiem cu concluzii si recomandiri, unde recapitulim principalele concluzii ale cercetarii,
evidentiind impactul CRM asupra agriculturii si rentabilitatii fermelor. Se recomanda strategii si masuri
pentru Imbunatatirea gestionarii relatiilor cu clientii si
cresterea rentabilitatii in sectorul agricol, precum si initiative care pot sprijini dezvoltarea sectorului
agricol si utilizarea eficientd a CRM.

5. Concluzii generale

Agricultura din Romania este intr-adevar caracterizata de o structura polarizata, cu o mare varietate
de dimensiuni ale exploatatiilor agricole. Marea majoritate a fermelor din Romania sunt mici, avidnd mai
putin de 5 hectare, iar multi dintre acestia se concentreaza pe productia pentru consumul propriu.

Cu toate ca existd un numdr mare de mici exploatatii individuale, exista si ciateva mii de
intreprinderi agricole mari in Romania. Aceste ferme mari joaca un rol important in productia agricola a
tarii. Este esential sa mentionam ca Romania se numara printre cei mai mari producatori de cereale din
Uniunea Europeana si detine, de asemenea, titlul de cel mai mare producator de seminte de floarea-
soarelui, miere si prune in cadrul UE.

Numarul mare de fermieri din Romania, de aproximativ 3,5 milioane, arata importanta sectorului
agricol in economia tarii. Cu toate acestea, existd provocdri si oportunititi in ceea ce priveste



modernizarea si eficientizarea agriculturii romanesti, astfel incat sa se poata valorifica potentialul agricol
al tarilor intr-un mod sustenabil si competitiv pe piata interna si externa, si anume:

Implementarea unei solutii software pentru afaceri in industria agricola poate aduce numeroase
beneficii si avantaje fermierilor si intreprinderilor din acest sector. [ata cateva moduri in care un sistem
informatic special creat pentru agribusiness poate ajuta:

o Automatizarea proceselor: Un software agricol poate automatiza si simplifica multe dintre
activitatile zilnice, cum ar fi gestionarea inventarului, planificarea culturilor, monitorizarea
recoltelor sau gestionarea resurselor umane. Aceasta poate duce la o eficienta crescuta si la
reducerea erorilor umane.

o Analiza datelor si luarea deciziilor: Sistemele software pot colecta, stoca si analiza datele
referitoare la productie, vanzari, costuri, conditii meteorologice etc. Aceste informatii pot fi
utilizate pentru a fundamenta deciziile si a imbunatati procesele agricole.

o Monitorizarea si gestionarea resurselor: Un software agricol poate ajuta la monitorizarea si
gestionarea eficientd a resurselor precum apa, fertilizantii sau pesticidele. Acest lucru poate
contribui la reducerea risipei si la utilizarea mai sustenabila a resurselor.

o Imbunititirea comunicirii si colaboririi: Sistemele software pot facilita comunicarea intre
diferitele departamente din cadrul unei ferme sau a unei cooperative agricole, precum si intre
fermieri si partenerii de afaceri. Aceasta poate rezulta intr-o coordonare mai buna a activitatilor
siintr-o crestere a eficientei operationale.

o Conformitatea cu reglementarile si standardele: Un software agricol poate ajuta la respectarea
reglementdrilor legale si a standardelor de calitate impuse de autoritati sau de partenerii de
afaceri. Acest lucru poate reduce riscurile si potentialele sanctiuni.

Compararea sectorului agribusiness din Romania cu cel din Israel ofera o perspectiva valoroasa
asupra modului in care se poate imbunatati eficienta si productivitatea agricola prin utilizarea tehnologiei
si a inovatiei. Israelul este un exemplu remarcabil de cum o tara cu resurse naturale limitate poate deveni
un lider mondial in agricultura si poate asigura securitatea alimentara pentru intreaga sa populatie. lata
cateva lectii pe care Romania le-ar putea invata din experienta Israelului:

Inovatia si Tehnologia Agricola (Agritech)

Israelul este un pionier In agritech, investind masiv in dezvoltarea de tehnologii avansate pentru
agricultura. Printre aceste inovatii se numara:

o Irigarea prin picurare: Aceastd tehnologie permite economisirea semnificativa a apei si cresterea
randamentului agricol. Romania ar putea implementa mai pe scara larga sisteme de irigare
eficiente pentru a face fata problemelor climatice si de apa.

o Agricultura de precizie: Utilizarea senzorilor, dronelor si a satelitilor pentru a monitoriza in timp
real conditiile solului si ale culturilor poate imbunatati considerabil productivitatea si reduce
costurile.

o Biotehnologia: Dezvoltarea de culturi rezistente la seceta si daunatori este esentiala pentru a
asigura stabilitatea productiei agricole.

Cercetare si Dezvoltare

Investitiile in cercetare si dezvoltare (R&D) sunt esentiale pentru inovatia agricola. Israelul aloca un
procent semnificativ din PIB pentru R&D, crednd un mediu propice pentru dezvoltarea de noi tehnologii.
Romania ar putea:

o Incuraja parteneriatele intre universititi, institute de cercetare si companii private pentru a
dezvolta solutii inovatoare.

o Oferi subventii si stimulente fiscale pentru companiile care investesc in R&D agricol.

Educatia si Formarea Profesionala

Educatia agricola de inaltd calitate este cruciala pentru formarea unei forte de munca competente.
Israelul pune un accent deosebit pe:

o Programe educationale in agronomie si tehnologie agricold, disponibile atit in institutiile
academice, cat si prin cursuri vocationale.



o Formarea continua a fermierilor si a specialistilor agricoli pentru pentru a-i informa despre cele
mai recente tehnologii si metode.
Parteneriate Public-Privat
Parteneriatele public-privat sunt esentiale pentru dezvoltarea agriculturii. Israelul a creat un mediu
de afaceri care sprijina inovarea si cresterea in sectorul agricol prin:
o Incentive pentru investitii private in agricultura si tehnologie.
o Programe guvernamentale care sustin fermierii si Intreprinderile agricole in adoptarea de noi
tehnologii.
Acces la Finantare
Facilitarea accesului la finantare este esentiald pentru modernizarea agriculturii. In Israel, existd o
gama variata de solutii financiare pentru fermieri si startup-uri in agritech:
o Fonduri de investitii si venture capital care sustin startup-urile inovatoare in agritech.
o Subventii guvernamentale si credite cu dobanda redusa pentru fermierii care adopta tehnologii
avansate.
Adoptarea Politicilor Sustenabile
Politicile agricole sustenabile sunt cruciale pentru protejarea mediului si asigurarea pe termen lung a
productiei alimentare. Israelul a implementat:
o Practici de cultivare durabild, care minimizeaza impactul asupra mediului.
o Programe de educare a fermierilor cu privire la metodele de agricultura ecologica si conservarea
biodiversitatii.
Colaborare Internationala
Parteneriatele internationale pot aduce beneficii semnificative prin schimbul de cunostinte si
tehnologii. Israelul este implicat activ In cooperarea internationala in domeniul agritech:
o Programe de schimb si colaborari cu alte tari pentru dezvoltarea de solutii comune la provocarile
agricole globale.
o Exportul de tehnologie si know-how catre alte natiuni, contribuind la dezvoltarea agriculturii la
nivel mondial.

Romadnia are un potential agricol urias, dar pentru a-l valorifica la maximum, este necesara o
schimbare de paradigma, inspirata de modelul israelian. Investitiile In tehnologie, educatie si cercetare,
alaturi de politici sustenabile si parteneriate strategice, pot transforma Romania intr-un lider regional in
domeniul agribusiness. Adaptarea la conditiile locale si colaborarea eficienta intre sectorul public si cel
privat sunt cheile succesului pentru a atinge acest obiectiv.

In concluzie, adoptarea unei solutii software pentru afaceri in sectorul agricol poate
aduce avantaje considerabile in eficientd, productivitate, sustenabilitate si competitivitate. Fermierii si
intreprinderile agricole trebuie sa fie receptivi la tehnologie si sa investeasca in solutii software care sa
raspunda nevoilor lor specifice.



