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CUVINTELE CHEIE: Managementul relației cu clienții, inovație, comportament inovator la 

locul de muncă 

Sinteza 

În lucrarea prezentă a fost analizată relația dintre comportamentul inovator la locul de muncă 

(IWB), managementul relației cu clienții (CRM) și performanța de marketing (MR) a 

organizațiilor. De asemenea, a fost analizată prezența dimensiunilor CRM și a tipurilor de 

inovație în discursul celor mai mari zece companii multinaționale din industria bunurilor de 

consum și a fost investigată asocierea dintre CRM și inovație pe baza analizei conținutului de pe 

website-ul oficial al companiilor studiate. Conceptele teoretice legate de managementul relației 

cu clienții și inovație au fost de asemenea identificate și prezentate. Scopul cercetării prezente a 

fost de a identifica legătura dintre inovație și CRM la nivelul organizațiilor, ca un tip de relație 

ce poate sprijini competitivitatea și performanța întreprinderilor la nivel de marketing. Pentru 

aceasta, cercetarea s-a derulat în doua faze iar metodologia cercetării a implicat atât metode 

calitative, cât și metode cantitative de cercetare. Faza 1 de cercetare a implicat o cercetarea 

calitativă care s-a realizat prin intermediul a trei studii: primul studiu investighează prezența 

CRM-ului pe website-urile celor mai mari companii multinaționale din industria bunurilor de 

consum; al doilea studiu investighează prezența inovației pe website-urile acestor companii; al 

treilea studiu investighează dacă acele companii multinaționale care au un grad ridicat de inovare 

au activități de CRM mai dezvoltate. Faza 2 de cercetare a implicat o cercetare cantitativă 

realizată prin intermediul unei anchete pe bază de chestionar. Această fază are în vedere studiul 

legăturii dintre comportamentul inovator la locul de muncă, dimensiunile CRM-ului și 

performanța de marketing la nivelul organizațiilor. Rezultatele cercetării au identificat că atât 

inovația, cât și CRM-ul sunt prezente pe website-ul celor mai mari zece companii multinaționale 

din industria bunurilor de consum, dar au niveluri de prezență diferite. Totodată, s-a constatat 

existența unei legături între comportamentul inovator organizațional și CRM, dar și între CRM și 

performanța de marketing a organizațiilor din cadrul cercetării cantitative. 

 

 


