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ADNOTARE
Numele si prenumele autorului: Girbea Ana
Titlul tezei de master: Dezvoltarea strategiilor de personalizare a serviciilor telecom la StarNet
Structura lucrérii: Lucrarea este structurata in trei capitole:

1. Contextul personalizarii serviciilor 1n telecomunicatii, care include concepte fundamentale,
impactul tehnologiei si rolul tehnologiilor emergente in transformarea serviciilor de
telecomunicatii.

2. Strategii de personalizare in telecomunicatii, care se concentreazd pe segmentarea pietei,
analiza comportamentala si utilizarea datelor pentru personalizare, cu exemple de bune practici.

3. Implementarea si optimizarea strategiilor de personalizare a serviciilor la StarNet, detaliind
solutiile tehnologice, etapele implementarii si aplicarea concretd a personalizarii in cadrul
companiei.

Cuvinte-cheie: personalizare, telecomunicatii, tehnologie, strategii, clienti.

Problematica studiului: Problematica lucrarii vizeaza necesitatea companiilor de
telecomunicatii de a adopta strategii eficiente de personalizare, adaptate cerintelor tot mai
diverse ale consumatorilor. Intr-un context in care piata telecomunicatiilor devine din ce in ce
mai competitiva, iar clientii asteaptd solutii rapide si adaptate nevoilor lor, personalizarea
serviciilor devine o prioritate strategicd. Cresterea volumului de date disponibile despre
comportamentul clientilor, alaturi de avansurile tehnologice precum Internetul lucrurilor (IoT),
inteligenta artificiald si analiza avansata, deschid noi oportunititi pentru companii de a
imbunatati experienta utilizatorilor. Cu toate acestea, provocdrile includ necesitatea protejarii
datelor personale, gestionarea corecta a resurselor tehnologice si crearea unor strategii care sa fie
eficiente atat din punct de vedere economic, cat si operational. Studiul exploreaza aceste aspecte,
avand ca scop principal gasirea unui echilibru intre inovare, eficienta si satisfactia utilizatorilor.

Obietive / Ipoteze: Lucrarea urmareste identificarea si dezvoltarea unor strategii eficiente de
personalizare care sd raspunda asteptarilor clientilor si sa contribuie la cresterea satisfactiel
acestora. De asemenea, se pune accent pe integrarea tehnologiilor emergente, cum ar fi IoT si
analiza avansatd a datelor, in procesele de personalizare, pentru a imbunatati experienta
utilizatorilor si performanta companiei.

Metode aplicate la realizarea cercetarii: Metodologia cercetarii include analiza
comportamentald a pietei, studii de caz, colectarea si analiza datelor din surse diverse si
utilizarea instrumentelor tehnologice avansate pentru personalizare.

Rezultate concrete obtinute: Cercetarea a evidentiat solutii tehnologice eficiente pentru
personalizarea serviciilor, cum ar fi modernizarea infrastructurii si dezvoltarea ofertelor adaptate
preferintelor individuale ale clientilor. Implementarea acestor strategii la StarNet a demonstrat o
oferda un model replicabil pentru alte companii de telecomunicatii care doresc sa isi
imbunatateasca strategiile de personalizare.
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Author's name and surname: Girbea Ana
Master's Thesis Title: Developing Strategies for Personalizing Telecom Services at StarNet
Structure of the Thesis: The thesis is structured into three chapters:

1. The context of service personalization in telecommunications, including fundamental
concepts, the impact of technology, and the role of emerging technologies in transforming
telecom services.

2. Strategies for personalization in telecommunications, focusing on market segmentation,
behavioral analysis, and data utilization for personalization, with examples of best practices.

3. Implementation and optimization of personalization strategies at StarNet, detailing
technological solutions, implementation stages, and the concrete application of personalization
within the company.
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Study Problem: The study addresses the necessity for telecom companies to adopt effective
personalization strategies tailored to the increasingly diverse needs of consumers. In a highly
competitive telecommunications market where customers demand fast and customized solutions,
service personalization becomes a strategic priority. The growing availability of data on
customer behavior, alongside technological advancements such as the Internet of Things (loT),
artificial intelligence, and advanced analytics, presents new opportunities for companies to
enhance user experience. However, challenges include ensuring data privacy, managing
technological resources effectively, and creating strategies that are both economically and
operationally efficient. This study explores these aspects, aiming to find a balance between
innovation, efficiency, and user satisfaction.

Objectives: The thesis aims to identify and develop efficient personalization strategies that meet
customer expectations and enhance their satisfaction. Emphasis is placed on integrating
emerging technologies such as IoT and advanced data analytics into personalization processes to
improve user experience and company performance.

Research Methods: The research methodology includes market behavioral analysis, case
studies, collecting and analyzing data from various sources, and using advanced technological
tools for personalization.

Concrete Results Obtained: The research highlighted effective technological solutions for
personalizing services, such as infrastructure modernization and developing offers tailored to
individual customer preferences. The implementation of these strategies at StarNet demonstrated
significant improvements in customer satisfaction and the company's competitiveness.
Additionally, the thesis provides a replicable model for other telecom companies aiming to
enhance their personalization strategies.
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INTRODUCERE

Telecomunicatiile constituie baza conectivitatii globale in era digitald, sustinand
schimbul de informatii, accesul la resurse si servicii si facilitind comunicarea pe multiple
niveluri. Ritmul accelerat al progresului tehnologic a intensificat cerintele utilizatorilor si
concurenta intre operatorii de telecomunicatii, care sunt nevoiti sd adopte strategii inovatoare
pentru a-si atrage si pastra clientii. In acest context, personalizarea serviciilor s-a afirmat ca o
strategie centrald, menita sa raspunda cerintelor individuale ale clientilor prin adaptarea ofertelor,
interactiunilor si suportului in functie de nevoile si asteptarile specifice ale fiecaruia.

Problema studiata in aceasta lucrare vizeaza implementarea tehnologiilor emergente in
personalizarea serviciilor de telecomunicatii. Aceastd tema este de o actualitate semnificativa,
avand in vedere rolul sdu esential in crearea unor experiente unice pentru utilizatori, reducerea
costurilor operationale si consolidarea loialitatii clientilor. in acelasi timp, implementarea
personalizarii ridicd provocari legate de protectia datelor, complexitatea tehnologica si
mentinerea unui echilibru intre automatizare si interactiunea umana.

Obiectivele generale ale lucrarii sunt orientate cdtre analiza impactului tehnologiilor
emergente asupra personalizarii serviciilor, identificarea beneficiilor si provocarilor acestui
proces, precum si propunerea de strategii pentru optimizarea implementarii personalizarii.

Metodologia de cercetare utilizata include analiza literaturii de specialitate pentru
identificarea celor mai recente tendinte si tehnologii, studii de caz asupra principalelor companii
de telecomunicatii din Republica Moldova si Romania si o abordare analitica bazata pe date
pentru examinarea comportamentului utilizatorilor. Aceasta abordare permite o intelegere
complexa si detaliata a subiectului, oferind o baza solida pentru propunerea de solutii inovatoare.

Demersul stiintific urmat constd in prezentarea cadrului teoretic privind personalizarea
in telecomunicatii, urmata de o analiza aplicativd a tehnologiilor precum inteligenta artificiala,
machine learning si Internet of Things (IoT). Lucrarea se incheie cu propuneri practice si
recomandari, evidentiind impactul acestora asupra experientei utilizatorilor si eficientei
operationale a companiilor.

Actualitatea si importanta temei deriva din tendintele actuale ale pietei de
telecomunicatii, unde utilizatorii cer servicii mai eficiente si personalizate. Personalizarea nu
doar cd imbundtateste experienta clientilor, ci contribuie si la eficienta organizationald prin
optimizarea resurselor si reducerea costurilor. Pe masurd ce companiile de telecomunicatii
colecteazd si analizeazd cantitati mari de date, necesitatea utilizarii acestora intr-un mod etic si
responsabil devine cruciala.

Structura lucririi reflect o abordare logica si coerenti a subiectului. In prima parte este

prezentat cadrul teoretic, incluzdnd analiza literaturii de specialitate si a conceptului de



personalizare. Urmeaza o componenta aplicativd In care sunt analizate tehnologiile emergente
utilizate in personalizare, cum ar fi algoritmii avansati de inteligentd artificiala pentru crearea de
oferte personalizate sau utilizarea IoT pentru gestionarea caselor inteligente. Lucrarea se incheie
cu concluzii si recomandari, incluzand propuneri pentru depasirea provocarilor legate de
implementare.

Rezultatele obtinute evidentiaza cd personalizarea serviciilor, daca este implementata
corect, poate aduce beneficii semnificative pentru utilizatori si companii. Printre acestea se
numard satisfactia crescuta a utilizatorilor, retentia mai mare a clientilor si reducerea costurilor
operationale. Totodatd, lucrarea identificd provocdri majore, cum ar fi necesitatea protejarii
datelor personale, riscul intruziunii percepute de utilizatori si complexitatea tehnologica a
procesului de implementare.

Prin integrarea tehnologiilor digitale moderne, precum aplicatiile mobile si interactiunile
omnicanal, companiile pot oferi un suport eficient si personalizat, imbunatatind astfel experienta
utilizatorilor. In acelasi timp, utilizarea solutiilor precum machine learning si analiza big data
contribuie la dezvoltarea unor oferte relevante si adaptate. Cu toate acestea, mentinerea unui
echilibru intre utilizarea datelor si respectarea confidentialitdtii acestora raméne o provocare
esentiala.

Lucrarea subliniaza faptul ca personalizarea serviciilor reprezintd nu doar un avantaj
competitiv, ci $i 0 necesitate strategica pentru companiile de telecomunicatii. Abordarea eficienta
a acestui proces necesitd o combinatie intre inovatie tehnologica, o intelegere profunda a
comportamentului utilizatorilor si o strategie clard pentru gestionarea datelor. Prin raspunsurile
oferite la problemele identificate, aceastd cercetare contribuie la dezvoltarea unor solutii

sustenabile s1 eficiente in domeniul telecomunicatiilor.
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