Att forsta givarens behov i den dagliga
kommunikationen

Tillsammans ska vi prata hur vi bast forvaltar motet med
givarna nar de kontaktar oss..

Men forst nagra ord om vem jag dr och varfor jag star har
1dag.

Jag heter Inga-Lena Brundin och &r enhetschef pa Svenska
kyrkans informationsservice.
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dagliga kontakten per telefon, e-post och
andra kommunikationskanaler stor roll.
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Sa tidnker vi kring..

Vad ar en givarservice?
* Vilka arbetsuppgifter ligger dar?
* Vilken kompetens behover man?

Hur ska v1 jobba med kvalitet 1 telefon och epost?

* Personlig men inte privat.

* Vi jobbar med tonalitet, malgruppsanpassade svar och finns

med 1 utvalda arbetsgrupper.

Hur man ska bemota besvikna, arga eller missnojda
givare?

e Vad dr det viktigast att gora?

e Har medarbetarna redskap for att hantera dessa kontakter?
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Hur man kan samla in viktig information om
givarna och deras "beteende” genom att stilla
ritt fragor 1 kontakten med givarna?

For vem finns givarservicen?
Vad vill givaren?
Vad vill organisationen veta?

Finns det nagon konflikt i detta?

Vilket stod behdver man for att kunnas stilla rétt fragor?
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Vill organisationen verkligen veta?

........ sa nu vill jag inte
fortsitta att ge.

Vi far in en massa information...

Jag vill veta mera om...

Verksamheten behdver aterkoppling, men hur ska den
lamnas?

Hur kan vi ha nytta av varandras olika kunskap?
Utvardering av kampanjer och arbetssatt..
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Mera att tinka pa..

Vilket stod behover de personer
som jobbar 1 frontline?

Vi ser att det dr viktigt att de som svarar pa fragor inte
bara vet att ett givarbrev har gatt ut utan ocksa kédnner
till tanken bakom.

e Varfor den har malgruppen?
e Hur stort urval?

e Vilken kanal?

e Vad dr malet?
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Vi vill logga sa lite som mdojligt men samla sa mycket
information som mdojligt. Hur gar den ekvationen
thop?

Vad ska/bor loggas 1 databasen?

e Vi skapar floden som loggar per automatik.

e Dirmed skiljer vi pa drenden administrativ karaktir och
drenden av kommunikativ karaktar.

Fragestillning:
* Ar det viktigt att logga?
e Vad ska man logga?
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Nagra spannande fragor...

« Hur far vi givaren nojd i kontakten med oss? Hur vinder vi en negativ
givare till en positiv 1 kontakten med oss?

* Hur rdddar vi kvar en givare som vill sluta ge, vad kan man gora 1 ett
telefonsamtal etc.?

e Hur kan vi i samtalet med givarna skapa intresse for nya gavoformer
eller hitta mojligheter till givarens specifika forutsédttning?

* Vilken kompetens bor en person ha som arbetar med
medlems/givarservice?

* Hur kvalitetssdkrar man verksamheten?
« Hur hanterar man "merforsiljning" pa ett naturligt sétt?

* Vilka metoder finns for att oka tillgangligheten?

Svenska kyrkan ==

8 FRIl InsamlingsForum



Givar och medlemsservicens
onskelista..

» Se pa givarservicen som din kanske viktigaste mojlighet till
aterkoppling.

» Lat medlems/givarservicen tala om vad de behover for att
gora ett bra jobb.

« Ta vara pa feedback som kommer, skjut inte budbéraren..

« Skapa forstaelse och kunskap mellan insamlare och
givarservice.

* Finns givarservicen med tidigt 1 arbetet med kampanjer
kommer givarnas sitt att reagera att tankas in vilket kan
minska missndje och frustration...

* Vikan bara fa hog kvalitet om vi samarbetar.
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