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Scientific value of this work consists in interdisciplinary approach to mo-
bile consumer behavior, this is presented from perspective of sociology, eco-
nomics, psychology, quality of life. Analysis of determinants factors of the
mobile consumer behavior using qualitative and quantitative methods in so-
ciological investigation, elaboration of typology Prepay and Postpay clients.

In ultimele decenii mijloacele de comunicare au cunoscut un avant
spectaculos, devenind mult mai numeroase si mult mai accesibile. In
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era informationald acestea trebuie sd raspundad unui criteriu foarte
important: comunicarea in timp real, ceea ce a favorizat utilizarea mai
des a mijloacelor precum telefonia (mobild) si internetul.

Industria telecomunicatiei mobile este o ramura ce se dezvolta ra-
pid si pe piata nationald, aducand venituri semnificative companiilor
prestatoare de servicii de telefonie mobild. Pentru companiile de tele-
comunicatii este esential sa se cunoasca maniera in care raspund con-
Sumatorii la diversi stimuli si factori ce le influenteazd decizia.
Pornind de la cele mentionate mai sus, scopul lucrarii consta in
identificarea practicilor de consum de telefonie mobila a populatiei
din Republica Moldova prin determinarea factorilor decizionali.

Studiul a fost desfasurat in perioada martie-aprilie 2016, cu aplica-
rea a doud metode sociologice: metoda anchetei sociologice pe baza
de chestionar precodificat si interviul semistructurat cu experti. Au
fost realizate sase interviuri cu experti ce activeaza in domeniul pres-
tarii servicilor de telefonie mobila. Esantionul cercetarii cantitative a
fost de 102 persoane ce utilizeaza servicii de telefonie mobila. Analiza
practicilor de consum de telefonie mobila presupune investigarea as-
pectelor referitoare la: factorii determinanti in alegerea de céatre po-
pulatie a operatorului de prestare a serviciilor de telefonie mobila, ati-
tudinile populatiei fata de piata de telefonie mobila nationala etc.

Piata telefoniei mobile este o piatd relativ recentd in Republica
Moldova, totusi serviciile acesteia in tara noastra sunt aliniate la stan-
dardele europene si internationale in domeniul telecomunicatiilor.
Actualmente in Republica Moldova activeazd trei companii ce
presteaza servicii de telecomunicatii mobile: Orange, Moldcell si Uni-
té. Conform datelor statistice, numarul utilizatorilor de telefonie mobild
creste semnificativ: daca in 2010 numarul total al utilizatorilor de
telefonie era de 3 165 100, la inceputul anului 2015 numarul a ajuns la
4369 600, adica la 100 de persoane revine 120 de cartele SIM, ceea ce
incd o datd demonstreaza interesul clientilor fata de aceste servicii [1].

Utilizatorii de telefonie mobila au la dispozitie o gama larga de ser-
vii din acest domeniu, atat la abonament, cat si la carteld prepay. Con-
form studiului efectuat de autor, cei care opteaza pentru serviciile
Prepay sunt consumatori din ambele medii — rural si urban. Insa cei
mai multi provin din mediul rural — 64,7%, iar cei de la oras sunt in
proportie de 35,3%. Utilizatorii Prepay sunt cei ce nu au o sursa sigura
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de venit, in special fiind studenti si muncitori ocazionali. Din toti utili-
zatorii Prepay, 62,7% se Incadreaza in categoria cu venituri de pana la
3000 MDL.

Interviurile realizate cu expertii, de asemenea, au confirmat cele
mentionate supra. Cei care comunica mai des utilizand serviciile Prepay
sunt copiii, persoanele varstnice, care au un buget limitat: ,,Serviciile
Prepay sunt utilizate de cei care nu au nevoie de a comunica foarte mult
la telefon.” (E_2), ,,Intr-adevir, serviciile date sunt utilizate cel mai
adesea fie de copii adolescenti pe care-i suna parintii sau de catre
persoanele de varsta a treia care fac economii maxim posibile” (E_6).

Utilizatorii ce opteaza pentru serviciile mobile la abonament sunt
persoane de ambele genuri, cei mai multi au calificari profesionale
medii/superioare, cu venituri usor peste media nationald, din toate re-
giunile tarii, preponderent din mediul urban. Expertii intervievati i-au
caracterizat pe utilizatorii de abonamente drept persoane care cel mai
adesea sunt de varsta activa si preponderent locuiesc in mediul urban:
,,Bineinteles ca de abonamente se folosesc cei care au surse sigure de
venit. Dar mai avem cazuri cand unii clienti, desi au venituri sporadice
si temporare, prefera sa aiba abonament” (E_6). Majoritatea
utilizatorilor Postpaid, 70,6%, sunt persoane angajate, cei mai multi
fiind specialisti cu studii superioare.

Rezultatele studiului au mai scos in evidenta faptul cd moldovenii
utilizeaza mai multe cartele SIM. Astfel, din cei chestionati, 22 de per-
soane utilizeazd mai multe cartele SIM. Considerdm ca principalul
motiv pentru care o persoana foloseste serviciile mai multor furnizori
il constituie optimizarea costurilor: se poate alege furnizorul prin care
se efectueazd un apel in functie de refeaua in care se apeleazd, benefi-
ciind astfel de tarife mai mici. O alta cauza ce 1i determina sa utilizeze
mai multe numere ar putea fi lipsa ariei de acoperire a serviciilor unu-
ia din operatori.

Toti respondentii studiului cantitativ au mentionat cid utilizeaza
telefonul mobil cel mai mult pentru a primi si efectua apeluri nationa-
le. Din totalul respondentilor, 87% au declarat ca, pe langa efectuarea
apelurilor, mai utilizeaza telefonul pentru transmiterea si primirea
sms-urilor, iar 76% din cei chestionati utilizeaza traficul internet. Mai
putin utilizate sunt accesarea serviciilor de divertisment, cum ar fi me-
teo, bancuri, curs valutar si altele, care sunt utilizate doar de 2,9%
dintre respondenti.
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Este foarte important a determina dupa ce criterii aleg moldovenii
ofertele de telefonie si operatorul ce le presteaza serviciile si ce factori
le influenteaza alegerea. Respondentii au considerat ca cele mai im-
portante aspecte care i-a determinat sa fie clienti ai companiei ce le
presteaza serviciile sunt: tarifele, utilizarea aceleiasi retele de telefonie
mobila de catre apropiati/rude si acoperirea zonei de resedinta cu sem-
nal. In alegerea serviciilor oferite, consumatorii tin cont de mai multi
factori: familia, prietenii, publicitatea etc. Astfel, cei mai multi
(30,4%) au fost influentati de familie. Familia este factorul major de
influenta a comportamentului consumatorului prin modul in care mo-
deleaza comportamentul membrilor ei.

Grupul de apartenentd influenteazd comportamentul de consum si
cumparare in mod direct. Prietenii/cunoscutii cu care oamenii intrd in
contact foarte des influenteaza intr-o mare masurd comportamentul
acestora. Astfel, 29,4% au afirmat ca au fost influentati de acestia in ale-
gerea ofertei. Publicitatea este unul din elementele utilizate, de regula,
pentru prezentarea convingitoare a produsului sau serviciului cétre
cumparator sau utilizator. Din totalul respondentilor, 23,5% au fost
cuceriti de spoturile publicitare in alegerea ofertei de telefonie mobila.

Un rol important in convingerea clientului de a achizitiona un anu-
mit bun/serviciu il au reprezentantii comerciali ai companiei. Aces-
tia sunt cei ce asculta necesitatile clientului, oferindu-i solutia optima.
Astfel, 11,8% din respondenti au afirmat ca au fost convinsi de repre-
zentantii companiei in procurarea unui anumit tip de serviciu, iar 3%
din participantii la studiu au fost influentati in alegerea ofertei de in-
formatia cititd de Internet si doar 2% au declarat ca au fost influentati
de informatia citita in reviste/ziare.

Telecomunicatiile fac parte din infrastructura economiei si societa-
tii moderne, devenind parte din viatd. Rezultatele studiului atestd ca
principalele asteptari ale clientilor fata de operatorii de telefonie mobi-
13 sunt:

- scaderea tarifelor — 35,3% de respondenti;
- stabilirea unui tarif unic indiferent de retea — 20,6%;
- oferirea promotiilor avantajoase —14,7%.

in scopul atragerii noilor clienti si mentinerii acestora, companiile
de telefonie mobila trebuie sa fie In continua cautare de solutii si stra-
tegii. In acest context, companiile de telefonie mobila trebuie s pro-
moveze un mesaj de marketing clar, s stabileasca i sa caracterizeze
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corect grupul-tinta, sa informeze asupra celor mai importante beneficii
ale produselor, sa convinga asupra faptului cd produsul are valoare si
sa dirijeze perceptia subiectilor din grupul-tinta. Un rol important 1l au
studiile complexe de cercetare a opiniei consumatorilor fata de servici-
ile si produsele comercializate. Nu in ultimul rand, un accent deosebit
trebuie pus pe securizarea si asigurarea confortului in utilizarea telefo-
niei mobile.
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