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Analiza nevoilor membrilor
Programe si servicii

Despina Pascal
Consultant CIPE

Technical Assistance Workshop



Obiectivele sesiunii

» Constientizare asupra rolului cunoasterii
nevoilor membrilor;

« Cunostinte suplimentare referior la
Instrumente de prolectare pentru
programe si servicii noi,

* Crearea unui cadru la seminar de
operationalizare a acestor cunostinte.

26-28 iunie 2008, Technical Assistance Workshop
Chisinau



Nevolle si asteptarile membrilor

“Nevoia este cel mai bun profesor’- te
indruma ce trebuie sa faci

Caracteristicile unei organizatii cu
membri

* Are o baza larga de membri activi;

* Se orienteaza dupa cererea memobrilor

 Ramane o organizaftie deschisa invatarii
continue
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Membrii sunt “proprietarii”
clientii “conduc” organizafia

Discutie facilitata de instructor:

« Care sunt nevoile membirilor si, respectiv nevoile
managementului unei organizatii?

« Cum sunt aceste nevoi abordate si rezolvate in
prezent in asociatiile reprezentate in sala?

« Care este raportul dintre nevoile exprimate de
membri Si cererea lor de servicii?
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Cum se pot identifica aceste nevol?

* Metode simple, dar un proces continuu
— Focus —grupuri cu actualit membri
— Vizite periodice efectuate la sediul membrilor;
— Conducerea de anchete/sondaje periodice
— Corespondenta directa
— Telemarketing; call centers

— ldentificare cauze de neplata cotizatii sau
retragere din organizatie, etc.
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Cum integram nevoile si
asteptarile in strategia si
portofoliul de servicii al
organizatfiei?
-asta-i intrebarea!
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PIRAMIDA NEVOILOR

*(Abraham Maslow, Motivation and Personality, NY, Harper &
Row, 1954)

PROPRIA DEZVOLTARE
uto-dezvoltare, sa-si dovedeasca potertial
de crestere,

RESPECTUL DE SINE
respect, apreciere, reputatie publica si
recunostere

APARTENENTA SOCIALA
dragoste, credinta, apartenenta la un grup
Social

SECURITATE
nevoi de siguranta si securitate

FIZIOLOGICE
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Membrii se asteapta sa primeasca
“valoare”, nu numail servici

« Satisfactia ca nevoile lor sunt cunoscute si
exista preocupare constanta pentru a fi
intampinate;

* Valoare nu este o suma de servicii primite,
Cl un beneficiu sinergetic;

» Gradul de satisfactie este strans legat de
“bunul renume” (vizibilitate, reputatie,
credibilitate, ascensiune in plan social)
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Exercifiu

 Participantii se vor imparti in grupe de lucru
 Tema in grupa de lucru: Proiectarea unui

serviciu/program nou cu valoare adaugata mare
sl Inovator; Plan de marketing

« Participantii prezinta Planul de marketing al
serviciului proiectat

« Comentarii, intrebari din sala

« Evaluare si premierea celui mai inovator si
fezabil serviciu/program
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Concluzi

* Nevolle si asteptarile membrilor sunt
fundamentul oricarei strategii;

* Mecanism de culegere feedback in mod
regulat si sistematic de la membri actuali,
fostit membri, non-membri;

* Misiunea si viziunea organizatiei aliniata
asteptarilor membirilor;

» Portofoliul de programe si servicii care sa
intampine cererea membirilor.
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Concluzi

Desi organizatiile sunt intr-un mediu concurential
lar viata dovedeste ca sunt multe sunt extrem de
antreprenoriale si antrenate pe piata, totusi banii
unei organizatii nu sunt totul;

Succesul unei organizatii nu tine de cate venituri
este In masura sa genereze, ci cat de mult sunt
activitatile (inclusiv capacitatea de furniza
servicii) aliniate cu scopul si obiectivele din
statutul acesteia.
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