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Abstract. Modern notions of quality place a strong emphasis on customer orientation and, therefore, customer
relationship management plays a key role in the entire life of the company.

Quality management models highlight the importance of the core values of the respective approaches.

The research shows that the variations in the approach to quality management are due to differences in specific situations,
characteristics and, in particular, the basic values of the enterprise.

The mobile telephony market in the Republic of Moldova is a well-established economic sector, attractive for investment,
with a favorable legislative framework, which has evolved over time.

The results obtained by making the differences between the perception and the expectations of the clients demonstrate
that “ME Orange Moldova” S.A., offers quality services in terms of tangibility, safety and empathy. In such way, the
company maintains an increase in market share due to investment strategies in state-of-the-art technologies.
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Pe parcursul celor 20 ani de activitate compania “IM Orange Moldova” S.A a inregistrat
rezultate economico-financiare inalte, ceea ce a contribuit la sporirea calitatii serviciilor Orange pe
piata Republicii Moldova. In urma analizei de marketing a companiei putem spune ca intreprinderea
a implementat cu succes strategiile de marketing si a realizat obiectivele propuse, precum marirea
cotei de piatd, cresterea volumului vanzarilor, realizarea unei stabilitati a preturilor. Toate aceste
obiective au contribuit la crearea imaginii companii ca prestator de servicii calitative si la preturi
acceptabile.

Ca urmare a unei descrieri succinte a ramurii ce tine de telefonia mobild si a companiei “IM
Orange Moldova” S.A au fost realizate un sir de investigatii privind calitatea serviciilor si

A fost aleasa, anume, aceastd companie, Intrucat astazi pe piata serviciilor de telefonie mobila
este o concurenta puternica, astfel, incat, deseori, calitatea serviciilor devine un factor decisiv pentru
consumatori Tn momentul alegerii unui ofertant din aceasta ramura.

Urmadrind aplicarea aspectelor metodologice s-a intreprins o cercetare de piatd asupra calitatii
serviciilor ale intreprinderii “IM Orange Moldova” S.A.

Scopul cercetirii consta in analiza calititii serviciilor intreprinderii “IM Orange Moldova” S.A
masurate de catre utilizatorii Orange.

Obiectivele de baza ale cercetarii constd in analiza opiniilor consumatorilor de servicii Orange si
anume:

- determinarea ponderii in care subiectii sunt atrasi de nivelul calitatii serviciilor Orange;
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- identificarea cauzelor pentru care subiectii sunt dispusi sa apeleze la companiile concurente;

- cunoasterea frecventei subiectilor pentru serviciile Orange;

- identificarea categoriilor de subiecti care nu au probleme in deservirea oferitd de angajatii
Orange Moldova in functie de varsta, starea civila, profesie, venituri.

Subiectii cercetarii de marketing realizate stau la baza obtinerii informatiilor culese. La
realizarea sondajului a fost pus scopul de a studia calitatea serviciilor operatorului Orange in randul
utilizatorilor si masura in care acestia apeleaza la serviciile Orange si mai ales care sunt opiniile lor
despre planurile tarifare si calitatea serviciilor oferite de “IM Orange Moldova”S.A. Au fost
chestionate 100 de persoane, colectivitatea cercetata este reprezentata de populatia rezidenta din mun.
Chisinau, iar unitatea de sondaj este stabilita ca fiind persoana cu varsta de peste 15 ani, indiferent de
sex sau de categorie socio-profesionald. Tehnica folosita la recoltarea informatiilor a fost cea a
interviului structurat, tuturor subiectilor fiindu-le prezentat acelasi chestionar.

In elaborarea chestionarului s-a tinut cont de mai multe aspecte: continutul intrebarilor, tipul
intrebarilor, calitatea formularii intrebarilor, ordinea intrebarilor. Chestionarul a fost realizat avandu-
se In vedere tipologia Intrebarilor utilizate in alcdtuirea unui chestionar. Culegerea informatiilor s-a
realizat in mod direct, prin completarea directd a chestionarului de citre fiecare subiect in parte. in
functie de varsta, sex, categorii socio-profesionale am obtinut urmatoarele date:

- dintre subiectii chestionati 42% sunt intre 18-25 de ani, 16% intre 26-35 de ani, 19% intre 36-
45, 11% intre 46-55 ani iar 12% dintre subiecti au peste 55 de ani;

- 56% dintre cei care au completat chestionarul sunt femei, iar numai 44% sunt barbati;

- 22% din subiecti sunt elevi/studenti, 56% subiecti sunt salariati, 17% se incadreaza la casnic,
pensionar, somer si 5% subiecti au alte ocupatii.

Majoritatea respondentilor au o parere bund despre serviciile oferite de companiile de
telecomunicatii din Republica Moldova. Alti 29% considera ca serviciile oferite sunt de o calitate
medie, si doar 5% au o parere negativa fatd de serviciile pe piata de telecomunicatii. 20% nu au
raspuns la aceasta intrebare (tab.1).

Tabelul 1 Nivelul serviciilor oferite de catre companiile de telecomunicatii din R.Moldova

Varianta raspuns Indicator cantitativ Indicator procentual
Tnalt 46 46 %
Mediu 29 29 %
Nu 5 5%
Nu cunosc 20 20%

Sursa: Elaborat de autori in baza chestionarului
70% din respondenti (tab.2) sunt utilizatori ai serviciilor Orange Moldova, altii 22% ai
operatorului Moldcell si 8% sunt deserviti de Moldtelecom S.A. la pachetele de telefonie mobila.

Tabelul 2 Utilizatori de telefonie mobila din Republica Moldova

Varianta raspuns

Indicator cantitativ

Indicator procentual

Moldtelecom (Unite) 8 8 %
Orange Moldova 70 70 %
Moldcell 22 22 %

Sursa: Elaborat de autori in baza chestionarului

Din figura 1 rezultd ca in dependenta de calitatea serviciilor de telefonie mobild - 68% prefera
serviciile Orange, 25 % prefera serviciile Moldcell si 7% prefera serviciile Unite.
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Figura 1 Nivelul de apreciere a operatorului de telefonie mobila dupa calitatea serviciilor
Sursa: Elaborat de autori in baza chestionarului

Conform datelor din figura 2, dintre utilizatorii Orange Moldova (total respondenti - 70 de
utilizatori) 24,4% opteaza pentru serviciile Orange Prepay, iar 21,4% pentru serviciul Orange
Abonament. In acelasi timp 14,3% sunt de pérere ci serviciile de Internet + Televiziune sunt cele mai
calitative si folosesc frecvent acest serviciu, crescand astfel importanta utilizérii internetului.
Insa,12,8% dintre subiecti considera — din diferite motive - ¢a véanzarea de telefoane, gadgeturi,
accesorii merita o atentie sporita la utilizatori. Calitatea serviciilor oferite de Orange 1i determina pe
intervievati sd opteze pentru ele si chiar sa le achizitioneze. De asemenea, 8,6% dintre respondenti
considera ca serviciile Roaming, oferite de Orange, sunt cele mai bune, dar 4,3% din respondenti
considera ca un avantaj pozitiv securitatea sporitd a serviciilor Orange si 2,8% opteaza pentru
transferul rapid de date.

= Serviciile Orange PrePay = Orange Abonament
= Transfer rapid de date Securitatea sporita
= Servicii de Internet+televiziune = Vanzare telefoane, gadget, accesorii etc

Figura 2 Serviciile primordiale preferate de catre utilizatorii Orange Moldova
Sursa: Elaborat de autori in baza chestionarului

Conform datelor 52,8% din respondenti (figura 3) sunt satisfacuti in linii mari de calitatea
serviciilor de telefonie mobila prestate de Orange Moldova, dar mai au careva rezerve. Alti 20,1%
consider ca operatorul lor Orange Moldova este cel mai bun pe piata de telecomunicatii, iar 15,7%
din respondenti in multe aspecte sunt nesatisfacuti si 11,4% planifica sa treacd la alt operator national
de telefonie mobila, in special la Moldcell.
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=

= Operatorul meu este cel mai bun
= {n linii mari, sunt satisficut, dar am si rezerve
= In multe privinte sunt nesatisfacut

Planific sa trec la alt operator

Figura 3 Aprecierea calitatii serviciilor de telefonie mobila prestate de operator
Sursa: Elaborat de autori in baza chestionarului

75,8% dintre subiecti (figura 4) considera ca calitatea deservirii de catre angajatii Orange este
acceptabila, 12,8% dintre subiecti considera ca este foarte acceptabila, 10% sunt de parere ca
deservirea este putin acceptabild si 1,4% (un singur respondent) considera ca nivelul deservirii este
neacceptabil. Astfel, in general angajatii companiei Orange Moldova sunt dornici s inteleaga nevoile
clientilor sdi pentru a putea realiza un plan de comunicatii personalizat pentru fiecare client in parte.

Subiectii chestionati considerd ca serviciile si produsele Orange Moldova sunt intotdeauna
inovative (24,3%), 60% ca in general sunt inovative, iar 11,4% din cei chestionati au parerea ca in
general sunt putin inovative, iar 4,3% nu cunosc acest lucru (figura 5).
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Figura 4 Analiza calitatii deservirii de catre angajatii Orange Moldova
Sursa: Elaborat de autori in baza chestionarului
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Figura 5 Analiza serviciilor si produselor Orange Moldova in functie de

nivelul de inovatie si tehnologie avansata
Sursa: Elaborat de autori In baza chestionarului

In domeniul concurential al pietei de telecomunicatii, obtinerea rezultatelor pozitive sunt
determinate de caile de perfectionare a nivelului calitatii serviciilor la Orange Moldova: calitatea
personalului, calitatea produselor oferite clientilor, experienta in afaceri, mentinerea si sustinerea
ideilor progresiste in vederea evolutiei ascendente pe piata.

Agentia Nationala pentru Reglementare iIn Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei
(ANRCETI) a aprobat Hotararea Consiliului de Administratie privind indicatorii de calitate pentru
serviciile de comunicatii electronice si Hotararea privind aprobarea Metodologiei de masurare si
evaluare a parametrilor de calitate a serviciilor de comunicatii electronice accesibile publicului,
furnizate prin intermediul retelelor publice mobile celulare terestre GSM, UTMS si LTE in benzile
de frecvente 800, 900, 1800, 2100 si 2600 MHz.

Noile acte normative au drept scop asigurarea unei intelegeri mai bune din partea utilizatorilor
finali a informatiei privind calitatea serviciilor de telefonie mobila (servicii voce si SMS) si serviciilor
de transfer al datelor, fara necesitatea ca acestia sa aiba cunostinte profunde Tn materie de tehnologii.

Noile acte normative ale ANRCETI vor imbunatati calitatea serviciilor voce si date in cadrul
retelelor de telefonie mobila. Aplicarea noilor indicatori va contribui la implementarea cadrului legal
necesar pentru monitorizarea obiectiva a calitdtii serviciilor de comunicatii electronice.

Clientii Orange continua sd comunice si sa navigheze pe net in cea mai avansatd retea din
Moldova. Sistemul PAB - unul dintre liderii internationali in domeniul cercetarii calitatii retelei -
pentru al doilea an consecutiv, certifica reteaua Orange ca fiind cea mai avansatd din tara noastra.
Aceasta inseamna ca 2,6 milioane de clienti utilizeaza servicii de cea mai inalta calitate, atat vocale,
cat si Internet. Dupa o analiza realizatd de experti internationali, reteaua Orange a primit cel mai mare
scor in comparatie cu alte retele.

Certificarea internationald este o recunoastere a faptului cd reteaua Orange este cea mai
avansata din R. Moldova. Clientii au acces la o retea de calitate si conectivitate oriunde s-ar afla.
Asadar, numarul utilizatorilor serviciilor 4G a crescut cu 115%, iar volumul traficului utilizat a
crescut de 4 ori. Pentru a satisface apetitul tot mai mare pentru tehnologiile rezidentilor din tara,
compania continud sd investeasca in dezvoltarea calitatii si a capacitatii retelei, precum si in
extinderea sferei de actiune a acesteia. Reteaua de calitate este o prioritate pentru Orange Moldova in
urmatorii ani, un angajament asumat in cadrul strategiei de brand.
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Sistemul PAB a realizat un studiu la initiativa grupului Orange, care, pentru a oferi clientilor sai
experientd de comunicare incomparabila, realizeaza anual mai multe studii in tarile n care au fost create
filiale. Au fost efectuate inspectii ale expertilor internationali in cele mai importante 10 orase din
R. Moldova. Acestea au alternat masurdtorile in miscare prin punctele de interes din orasele incluse in
campanie §i pe drumurile de legatura dintre acestea. Specialistii au evaluat o serie de indicatori de
performanta a retelei (UMTS / LTE) in ceea ce priveste experienta utilizatorului, si anume:

« viteza de transfer de date 3G + si 4G (incarcare si descarcare);

* indicator al succesului conexiunii;

« fiabilitatea serviciilor de date mobile;

« stabilitatea serviciilor de date mobile;

* viteza de navigare;

* Viteza si calitatea vizualizarii videoclipurilor YouTube si streamingul videoclipurilor
YouTube;

« calitatea vocii (HD - voce si altele).

Comunicarea constantd, informatia, comunicarea cu oricine, orice si oricand sunt lucruri
indispensabile in activititile zilnice ale unui utilizator modern. Imbunititirea continui a experientei
abonatilor in utilizarea serviciilor devine o garantie a succesului acestora in activitatea lor. Fiind
orientat spre Implinirea acestor necesitdfi devenite fundamentale astazi, Orange Moldova se bucura
de cea mai mare baza de abonati cat si a vanzarilor pe piata serviciilor de telefonie mobila.

Astfel, pentru imbunatitirea calititii serviciilor companiei ,,IM Orange Moldova” S.A., se
propun urmatoarele strategii:

- compania in continuare trebuie sa se bazeze pe cresterea gamei de servicii si produse de
telefonie mobila atat pe directia diversificarii orizontale cat si laterale, mobila (strategia diversificarii
sortimentale);

- la produsele si serviciile de telefonie mobila prestate, operatorul Orange ar trebui sa asimileze
unele schimbadri, sau sd includa permanent in gama de servicii noi oferte (strategia asimilarii de noi
produse si strategia perfectionarii gamei de produse);

- crearea unui site precum “Orange—Inovation” care sa fie dotat cu ultimele tehnologii (metoda
de comunicare ca prin Skype, Viber, Whatsapp, posta electronica, posibilitati de a descarca muzica)
ce imbunatateste procesul de comunicare prin internet, dar sa fi accesat numai cei ce sunt conectati
la operatorul Orange;

- imbunatatirea si cresterea permanenta a calitatii serviciilor si a echipamentului, ca de exemplu
imbundtatirea retelei si acoperirea integrala a teritoriului (100%) cu reteaua GSM;

- stabilirea unui pret suficient de scazut la serviciile de telefonie mobild, pentru a cuceri o cota
mai mare de piatd si s maximizeze volumul de vanzari;

- adaptarea unor prefuri mai mici comparativ cu concurengii, acesta ar fi o strategie eficienta,
intrucat ar favoriza cresterea numarului de utilizatori, si trecerea multora de la concurenti la operatorul
Orange;

- diminuarea pretului la serviciile internet i imbunatatirea calitatii acestor servicii;

- stimularea vanzarilor prin stabilirea unor preturi diferite la gama de servicii si produse de
telefonie mobile. (abordarea politicii de preturi in functie de gama de produse);

- mai multe oferte destinate anume studentilor;

- fortificarea canalul propriu de distributie prin marirea gradului de control a operatorului
Orange asupra segmentului de piata, diminuarea costului distributiei prin stabilirea unor relatii mai
puternice cu resselerii (Strategia distributiei selectiva);
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- determinarea in continuare a bugetului promotional dupa metoda obiectivelor;

- stimularea cererii prin activitatile promotionale si diferentierea ofertei de servicii si produse
de telefonie mobila si internet;

- activitati promotionale permanente, dar diferentiate dupa tip si in timp;

- folosirea in continuare a publicitatii pe scara larga (strategia PULL de atragere a clientilor)

- adresarea ofertelor tuturor utilizatorilor abordand totodata acelasi mix promotional, pentru a
patrunde mai bine pe piata de telefonie mobila;

- Infiintarea in cadrul intreprinderii ,,Orange Moldova” S.A., a unor echipe de relatii cu publicul
si de imagine. Aceste echipe sa fie formate: prin desemnarea unor salariafi existen{i in firma, prin
aducerea unor profesionisti din exterior si prin combinarea acestor variante. O echipa competenta, cu
sarcini concrete in domeniul relatiilor publice, va actiona coerent si convergent pentru formarea unei
imagini atat interne cat si publice favorabile (strategia sistematizarii si institutionalizarii comunicarii);

- crearea unor valori interne puternice, care ar consolida cultura companiei si ar creste m-ai
mult fidelitatea angajatilor, la fel, si realizarea unor performante ce tin de noile tehnologii cu scopul
depasirii ofertelor concurentilor;

- alocarea unui buget propriu pentru departamentul de relatii publice si imagine pentru ca sa
asigure parghia financiard necesard, si in acelasi timp, i1 va responsabiliza pe cei implicati in crearea
sau protejarea imaginii firmei;

- crearea unui grup de angajati care sa fie incurajati sd realizeze inovatii §i sd implementeze
ceva nou in domeniul noilor tehnologii, pentru ca apoi acest serviciu, produs sa fie brevetat si atunci
concurengii nu vor avea acces.

Implementarea acestor strategii vor contribui cu succes la Intdrirea si imbunatatirea calitatii
serviciilor “Orange Moldova” S.A. pe piata de telefonie mobild precum si la cresterea numarului de
utilizatori, cresterea vanzarilor si marirea cotei de piatd, imbunatatirea rezultatelor financiare.

Managementul de la cel mai inalt nivel al Orange Moldova se angajeaza pentru dezvoltarea,
implementarea si imbunatatirea continua a eficacitatii sistemului de management integrat calitate,
mediu, sdndtate si securitatea ocupationald, securitate informationald prin:

- asumarea raspunderii pentru eficacitatea sistemului de management

- asigurarea ca politica si obiectivele sunt stabilite si sunt compatibile cu directia strategica si
contextul companiei

- asigurarea ca cerintele sunt integrate in procesele de afaceri

- asigurarea ca resursele necesare sunt disponibile

- comunicarea importantei managementului eficace si a conformarii cu cerintele acestuia

- asigurarea obtinerii rezultatelor intentionate

- directionarea si sustinerea persoanelor responsabile

- promovarea imbunatatirii continue

Astfel Orange Moldova asigura un management eficient si eficace, bazandu-se pe oferirea unei
experiente unice clientului, imbunatatind continuu calitatea, gestionand aspectele de mediu,
promovand utilizarea rationala a resurselor si securitatea informatiei in cadrul companiei.
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