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ADNOTARE

Cuvinte - cheie: servicii,comunicatii, comportamentul utilizatorilor, reglementari, strategii,
factori, tendinte

Tema tezei de master este” Analiza comportamentului utilizatorilor in serviciile de
comunicatii: factori, tendinte si strategii de imbunatatire” elaborate de catre studenta UTM
Suiu Ina.

Obiectivele generale solutioneaza metodologiile de cercetare a comportamentului
consumatorilor la S.A.”Moldtelecom”. Au fost analizate strategiile de imbunatatire a
experientei consumatorilor.au fost efectuate studiile de caz in cercetarea comportamentului
utilizatorilor pentru S.A.”’Moldtelecom”’.

Scopul tezei de master este exspus prin cercetarile axate pe preferintele utilizatorilor,
testarea preturilor produselor si tot odatd analiza impactului publicititii si ambalajelor.
Conform standardelor europene sau analizat si colectat datele ca factori ce influenteaza
comportamentul consumatorilor la S.A.”’Moldtelecom”’

Metodele aplicate la elaborarea tezei de master ofera o analiza a comportamentului
consumatorilor in ramura comunicatiilor, strategii de imbunatatire a experientei utilizatorilor:
personalizare, imbunatatirea functionalitatii, asistenta si suport la S.A. >’Moldtelecom””.

Structura tezei de master: Teza include: introducere, trei capitole, concluzii, o lista
de referinte si bibliografie. Teza data cuprinde 3 capitole, 71 pagini, 25 figuri, 13 tabele.

Teza de master mai include si informatii ce cuprind rezultatele inovatiilor tehnologice
in adaptarea serviciilor la nevoile si preferintele consumatorilor, comportamentul
consumatorilor fata de serviciile oferite de S.A. *’Moldtelecom”’ si strategiile de dezvoltare.

Domeniu de studiu: Comunicatii electronice.

Obiectiv: Analiza comportamentului utilizatorilor S.A.”’Moldtelecom’’, factori,
tendinte si strategii de Tmbunatatire.

Rezultatele concrete obtinute a lucrarii sunt cd consumatorii aleg operatorii in functie
de pret, calitate si accesibilitatea serviciilor, considera calitatea conexiunii la internet drept

factorul principal, au preferinte la ofertele promotionale.



ANNOTATION

Keywords : services, communications, user behavior, regulations, strategies, factors,

trends.

The theme of the master's thesis is "Analysis in communication services: factors,
trends and improvement strategies" elaborated by UTM student Siuiu Ina.

The general objectives solve the research methodologies of consumer behavior at
S.A. "Moldtelecom". The strategies for improving the consumer experience were analyzed. the
case studies were carried out in the research of user behavior for S.A. "Moldtelecom™.

The purpose of the master's thesis is expressed through research focused on user
preferences, testing product prices and also analyzing the impact of advertising and packaging.
According to European standards or analyzed and collected data as factors influencing
consumer behavior at Moldtelecom S.A.

The methods applied to the development of the master’s thesis provide an analysis
of consumer behavior in the field of communications, strategies for improving the user
experience: personalization, improving functionality, assistance and support at S.A.
"Moldtelecom™.

Master thesis structure: The thesis includes: introduction, three chapters,
conclusions, a list of references and bibliography. The given thesis includes 3 chapters, 71
pages,25 figures, 13 tables.

The master's thesis also includes information that includes the results of
technological innovations in adapting services to the needs and preferences of consumers, the
behavior of consumers towards the services offered by S.A. "Moldtelecom" and development
strategies.

Field of study: Electronic communications.

Objective: Analysis of S.A."Moldtelecom” user behavior, factors, trends and
improvement strategies.

The concrete results obtained from the work are that consumers choose operators
based on price, quality and service accessibility, consider the quality of the Internet connection

as the main factor, have preferences for promotional offers.
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INTRODUCERE

Serviciile de comunicatii reprezintd un element fundamental al societdtii moderne,
facilitind interactiunea intre indivizi si sustindnd functionarea eficientd a sectoarelor
economice, educationale si medicale. In Republica Moldova, dezvoltarea continui a
tehnologiilor de comunicatie a determinat cresterea cererii pentru solutii inovatoare si eficiente.
In contextul erei digitale, in care societatea este dependenti de conectivitate, serviciile de
comunicatii nu sunt doar o necesitate, ci si un factor-cheie pentru progresul social si economic.
Proliferarea tehnologiilor avansate, precum 5G si inteligenta artificiala, a revolutionat modul
in care utilizatorii interactioneaza si consuma informatii. Telelucrul, educatia la distanta si
utilizarea platformelor de videoconferinta au devenit practici comune, accentuand importanta
unei infrastructuri de comunicatii solide. Aceste schimbari impun o analiza aprofundatd a
utilizarii serviciilor de comunicatii si a impactului acestora asupra utilizatorilor.

Scopul acestei lucrari este de a analiza comportamentul utilizatorilor de servicii de
comunicatii, In special a celor care utilizeaza serviciile oferite de S.A. "Moldtelecom". Studiul
urmareste identificarea nevoilor, preferintelor si tendintelor emergente, oferind astfel date
esentiale pentru optimizarea si imbunatatirea calitatii serviciilor de comunicatii.

Pentru atingerea acestui scop, sunt propuse urmatoarele obiective:

o Investigarea modului in care utilizatorii folosesc serviciile de comunicatii electronice

(telefonie fixa, telefonie mobila, internet fix si mobil);

e Analiza gradului de satisfactie al utilizatorilor si a asteptarilor acestora privind calitatea

serviciilor;

o Identificarea factorilor care influenteaza comportamentul consumatorilor in utilizarea

serviciilor de comunicatii;

o Evaluarea impactului noilor tehnologii asupra utilizarii serviciilor de comunicatii;

o Formularea unor recomandari pentru furnizorii de servicii de comunicatii in vederea

imbundtatirii experientei utilizatorilor.

Intr-o erd a digitalizarii accelerate, intelegerea comportamentului utilizatorilor devine
esentiala pentru adaptarea strategiilor de dezvoltare a infrastructurii si serviciilor de
comunicatii. Acest studiu isi propune sa ofere o perspectiva clard asupra dinamicii pietei de
telecomunicatii, contribuind astfel la cresterea eficientei si calitdtii serviciilor oferite in
Republica Moldova.

Metodologia de cercetare folosita e despre utilizarea serviciilor de comunicatii ce a
cunoscut o expansiune accelerata, influentatd de dezvoltarea tehnologiilor 5G si de cresterea

numadrului de utilizatori de internet. Progresul tehnologic permite transferuri de date mai rapide



si conexiuni mai stabile, transformand modul in care interactiondm cat in viata personald, atat

si In cea profesionala.
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