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WSte;p?

Temat budowania lojalnosci darczyficéow indywidualnych jest w Polsce mato znany i nie
doceniany przez organizacje pozarzgdowe. Wiekszos$¢ dziatann fundraisingowych w
Polsce, skupia sie na jednorazowym pozyskiwaniu funduszy. Pracownicy organizacji
rzadko zastanawiajg sie nad tym, kto im te fundusze przekazat, dlaczego to zrobit oraz
jakie dziatania podja¢, aby te same osoby przekazaty nam darowizne raz jeszcze, albo
zeby zaczety wspieraé nas regularnie, np. raz w miesigcu. Doswiadczenia
fundraisingowe organizacji miedzynarodowych pokazujg, ze takie dziatania s3 mozliwe
i co wiecej - wyjgtkowo skuteczne. Trzeba tylko umiejetnie je zrealizowad.

W tym opracowaniu chcielibySmy Wam przedstawic¢ kilka wskazéwek od specjalistow
zajmujacych sie zawodowo tematem budowania lojalnosci darczyncow. Jednym z nich
jest Adrian Sargeant - miedzynarodowy konsultant ds. fundraisingu oraz wyktadowca z
Indiana University, a takze adiunkt z fundraisingu w Australijskim Centrum Filantropii i
badan non-profit w Queensland University of Technology w Brisbane, w Australii.

Adrian Sargeant jest znany w branzy fundraisingowej ze swoich badan nad
budowaniem lojalnosci i utrzymaniem darczyicoéw, cho¢ zajmuje sie takze brandingiem
i e-fundraisingiem. W swoich publikacjach poruszyt on kilka ciekawych tematéw
dotyczacych nie tyle pozyskiwania nowych darczyncow, ale wiasnie sprawienia by Ci,
ktorzy juz raz wptacili darowizne, zaangazowali sie w dziatania organizacji i pozostali z
nig jak najdtuzej, systematycznie wspierajac finansowo.
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D laczego  darczyncy odchodza po

pierwszej wplacie?

Utrzymanie darczyncy jest wielkim problemem wsréd organizacji pozarzgdowych.
Wiekszos¢ darczyncéw przestaje wspieraé organizacje juz po pierwszej wptacie! To
bardzo smutna statystyka, jesli wezmiemy pod uwage fakt, ze pozyskanie funduszy
od nowego darczyncy jest okoto 5 razy drozsze, niz od darczyncy, ktéry juz nas
wspierat.

Stownik:

Attrition rates - wskaznik ,ucieczki” darczyricéw z organizacji

Retention rate — wskaznik utrzymania darczyncow, (liczba darczyicow powtarzajgcych
wptate darowizny w danym okresie/liczba darczyricow wptacajgcych darowizny w
poprzednim okresie) x100. Wskaznik ten stuzy do pomiaru dziatan majacych stuzyc
odpowiedzi na pytanie, czy darczyncy nadal s z organizacjg i wptacajg darowizny, czy tez
ich tracimy? Moze sie okazaé, ze nasza baza darczyricéw ciggle rosnie, ale tylko za sprawa
nowych darczyncéw, ktérych pozyskanie jest stosunkowo drogie.

System RFM, jako wskaznik badania lojalnosci, opiera sie na analizie historii darczyncy.
Zaktada on, ze darczyncy, ktdrzy wptacajg darowizny czesciej i wyzsze kwoty, sg dla nas
bardziej atrakcyjni. Sprowadza sie to do analizy 3 wskaznikéw: Recency — kiedy darczyrica
dokonat u nas ostatnio, wptaty, Frequency — jak czesto dokonuje wptat, Money — jaka jest

suma wptat darczyncy. Stad nazwa: System RFM.

Krzywa ,ucieczki darczyicéw”, przedstawiajagca % darczyicéw pozostajacych z
organizacja na przestrzeni czasu, spada nawet do 50% w ciggu 12 miesiecy od
pierwszej wpfaty. Sargeant twierdzi, ze gdybysmy sprébowali podnies¢ krzywa
yucieczki darczyncow” jedynie o 10%, to wydtuzymy ,czas zycia darczyricy” nawet o
200% . Czyz nie bytoby to wspaniate?

Aby przyblizy¢ temat lojalnosci darczyricéw, przyjrzyjmy sie blizej lojalnosci klientow
w sektorze komercyjnym. Ponizej przedstawiamy powody, z jakich klienci
odwracajg od produktéw lub marek, ktére kupowali:
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Brak zainteresowania ze strony firmy - 68 %
Niezadowalajgca obstuga klienta - 14%

Nizsze ceny u konkurencji — 9%

Przestawienie sie na produkty/ustugi konkurencji - 5%
Przeprowadzka — 3%

Smieré — 1%

ounhkwnNneE

Pomimo, ze powyzszych danych nie da sie catkowicie przenies¢ na rynek non-profit,
to sg one zaskakujgco podobne.

Ponizej przedstawiamy powody dla ktérych darczynicy przestali wspierac organizacje

pozarzadowe®:
1. Nie moge dtuzej pozwoli¢ sobie na wspieranie —54%
2. Czuje, ze inne cele bardziej zastugujg na wsparcie — 36%
3. Smier¢/ przeprowadzka — 16%
4. Organizacja nie potwierdzita mojej wptaty — 13%
5. Nie przypominam sobie, abym wspierat tg organizacje — 9,2%
6. Nie poinformowano mnie na co przeznaczono pienigdze z poprzedniej

wptaty — 8,1%
7. Organizacja nie potrzebuje juz wsparcia — 5,6%
8. Organizacja oferuje niskiej jakos$ci pomoc/ustugi — 5,1%
9. Organizacja poprosita o nieodpowiednig kwote datku —4,3%
10. Uwazam, ze komunikacja tej organizacji jest niewtasciwa — 3,8%
11. Organizacja nie dostosowata sie do moich prosb — 2,6%
12. Pracownicy organizacji byli mato pomocni—2,1%

Jak wida¢ z powyzszej listy, wiele powoddw odejscia darczyrncéw lezy w gestii
organizacji, ktéra ma na nie wptyw i moze im zapobiec.

Darczyl’lcy lubia wysoka jakos¢ obstugi,

tak samo jak klienci komercyjni!

Obstuga klienta i mozliwo$¢ przekazania organizacji szybko i sprawnie swoich uwag
jest dla darczyncy wazniejsza, niz wiekszo$¢ organizacji zdaje sobie z tego sprawe.
Kazdy z nas przeciez, wie jak wyglada wysokie] jakosci obstuga klienta, ale czesto nie
potrafimy przetozyé tych zasad na naszych darczyncéw. Brak listu z wyrazami

! podstawie badari przeprowadzonych w Centrum Filantropii na Uniwersytecie w Indianie przez
Adriana Sargeanta.
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wdziecznosci po wptacie lub telefonu do darczyncy, ktéry oczekuje prostego
podziekowania oraz zapewnienia, ze przyczynit sie do realizacji celu, moze
spowodowac utrate darczyricéw i sprawié, ze organizacja straci w ich oczach.

Mierzenie poziomu satysfakcji darczyncy powinno by¢ wszechobecne, méwi Adrian
Sargeant. Naprawde warto podnies¢ poziom obstugi darczyicdw, gdyz jest ogromna
réznica pomiedzy darczyncg, ktory jest bardzo zadowolony i tym ktéry po prostu
»,hie ma uwag”.

Badania pokazujg, ze im lepiej i szybciej jest rozwigzana prosba lub skarga klienta
tym bardziej prawdopodobne, ze klient do Was wrdci. Co ciekawe klient, ktérego
skarga zostanie szybko rozwigzana, staje sie bardziej lojalny niz klient, ktéry nigdy
nie miat problemow!

Pamietajmy, ze to samo dotyczy organizacji non-profit.

Zaangaiowanie i zaufanie sprawia ze

darczynca wraca!

Sargeant dowodzi, ze zaangazowanie darczyncy i jego zaufanie sg niezbedne do
utrzymania go w organizacji. Odwotuje sie on do napisanego niedawno przez
DonorVoice.com artykutu o zaangazowaniu darczyncéw, porédwnujac relacje miedzy
organizacjg i darczyncg do .. romansu. Oto niektore z powoddw, dla ktérych
darczynica, jako zawiedziony kochanek, moze Cie zostawi¢:

- ignorujesz go

- oktamujesz go

- nie odbierasz telefondw i nie odpisujesz na listy

- tamiesz obietnice

- jestes niekulturalny

- prosisz o zbyt wiele (zbyt wysokie kwoty darowizny)
- nie pojawiasz sie na czas
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Relacja z darczynca w czasie

Strategie
rekrutacyjne
nie koncza sie na
pierwszej wplacie

Nie ignoruj swojego darczyncy-kochanka

po ,pierwszej randce” !

Kontakt z darczynca po pierwszej darowiznie, ma kluczowe znaczenie dla
budowania dalszej relacji. Bardzo duza liczba darczyricéw witasnie po pierwszej
wptacie juz nie wraca. Powyiszy wykres przedstawia, jak buduje sie relacja
darczyicy z organizacjg w czasie i jakiego rodzaju dziatania nalezy podjgé na
poszczegdlnych etapach, by systematycznie wzmacnia¢ zaangazowanie darczyncy.

Aby utrzymac darczyncéw po pierwszej wptacie, Adrian Sargeant sugeruje, by
organizacje uzywaty informacji zwrotnej oraz utwierdzaty darczyrice w przekonaniu,
ze dokonat on dobrego wyboru, kontaktujgc sie z nim wg. ponizszego
harmonogramu:
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Harmonogram kontaktéw z regularnym darczyncg - najistotniejsze momenty:

Po podpisaniu polecenia zaptaty

Przed pierwszym przekazaniem darowizny
Po pierwszym przekazaniu darowizny
Drugi i trzeci miesigc

PwnNhpE

Harmonogram kontaktow z darczyricg wptacajgcym darowizny gotowka/przelewem
- najistotniejsze momenty:

1. Po pierwszej wptacie
2. Pierwsze 4 - 6 tygodni
3. Pierwsze 12 miesiecy

Nie jest wazne w jaki sposdb skontaktujesz sie z darczyricg, ale najwazniejsze abys to
w ogole zrobit: wyslij tzw. pakiet powitalny, napisz list z podziekowaniami, czy
newsletter. Mozesz zadzwonié, zaprosi¢é na j impreze organizowang przez
organizacje, czy nawet zaprosi¢ do odwiedzenia Was. Popros swoich wolontariuszy,
zeby przeprowadzili ankiete ws$réd darczyncow. Jakikolwiek kontakt sprawi, ze
darczynca poczuje sie doceniony.

Na koniec chcemy sie podzieli¢ z Wami bardzo optymistycznym wnioskiem z badan
nad lojalnoscig darczyncow pana Adriana Sargeanta. Twierdzi on, ze bardzo wiele
czynnikdw wptywajgcych na zaangazowanie darczyncow lezy w gestii organizacji.
Dlatego kluczem do sukcesu jest poswiecenie czasu na zaplanowanie kontaktow z
darczynica i stworzenie dobrego programu lojalnosciowego na pierwsze 12 miesiecy
od wptaty. Czasami organizacje sg tak bardzo skupione na zdobywaniu nowych
darczyicéw, ze zaniedbujg wazniejszy cel, jakim jest angazowanie aktualnych
darczyncow. Pozyskiwanie funduszy od darczyncéw, ktérzy juz raz wsparli
organizacje jest poza tym mniej kosztowne niz pozyskiwanie nowych. Postaraj sie
wiec zamieni¢ jednorazowaq przygode darczynicy z Twojg organizacjg, na wieloletni i
satysfakcjonujgcy obie strony zwigzek.
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Artykut napisany na podstawie:

ADRIAN SARGEANT, Managing donor defection,
http://onlinelibrary.wiley.com/doi/10.1002/pf.3204/abstract

Joanne Fritz, About.com Guide, Donor Retention: How to Keep Donors Coming Back
After the First Gift, http://nonprofit.about.com/od/donorrelations/ss/Donor-
Retention-How-To-Keep-Donors-Coming-Back-After-The-First-Gift.htm

ADRIAN SARGEANT, Keeping donors Loyal,
http://www.docstoc.com/docs/428619/Keeping-Donors-Loyal

Masz pytania dotyczgce dziatan fundraisingowych lub marketingowych? Nie czekaj dtuzej,

tylko spytaj ekspertéw. Inwestycja w fundraising zawsze sie zwraca kontakt@i-fr.pl

Dotagcz do nas na Facebooku i otrzymuj biezace informacje o

najciekawszych kampaniach fundraisingowych w Polsce i na $wiecie.
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