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Jak na vyzkum pfiznivcu
a zavedeni CRM




se vénuje ochrané klimatu a udrzitelnému zpUsobu Zivota.
Patfi pod Cesky svaz ochranct pfirody a kromé vzdélavani
a poradenstvi také vydava stejnojmenny environmentalné
kulturni Casopis a provozuje ekologické centrum v Hostéti-
né. Tym organizace tvofi priblizné 20 lidi prevazné na ¢as-
tecny uvazek.

Veronica vznikla jiz v roce 1986 a za desitky let fungovani se kolem ni vy-
tvofil rozmanity okruh pFiznivcu. Néktefi lidé organizaci finanéné podporuiji,
jini jezdi na seminare do Hostétina, dalSi ctou ¢asopis Ci sleduiji aktivity na
socialnich sitich. Vétsina rliznorodych skupin, které se vytvofily kolem jed-
notlivych ¢innosti organizace, vSak o sobé navzajem nevédéla. Organizace
nemeéla centralizované kontakty ani CRM systém a komunikace probihala
riznymi kanaly a asto nesystematicky. Uéast v programu Stronger Roots
tak nabidla tymu Veronicy prilezitost systematicky prozkoumat, kdo vilastné
jejich podporovatelé jsou, jak se k organizaci vztahuiji a co od ni o¢ekavaji.


https://www.veronica.cz/

Jak to bylo na zac¢atku

Tym mél zpocatku jednoduchy plan:
vytvorit dotaznik, udélat pét rozhovoru

a z toho vyvodit strategii. Vstup konzul-
tanta a sociologa Martina Schlossarka

a mentora Pfemysla Filipa rychle ukazal,
Ze dobre polozena otazka je umeénia ze
vzhledem k Sifi komunity musi byt celkovy
vyzkum sofistikovanéjsi. Vyvoj dotazniku

se promeénil v delSi proces, béhem kterého
se ladily nejen jednotlivé formulace, ale i ja-
zykova uroven, délka i zpUsob distribuce.
Otazky, které vyzaduiji delSi zamysleni, maji
o to vic stala jasnost a jednoduchost
hlavnim kritériem.

Vzorek skalnich i méné zapojenych pfiznivcu

Organizace také zménila distribucni stra-
tegii dotazniku. Aby dotaznik nevyplnili jen
skalni pfiznivci, ale i ti vlazni, rozhodla se
Veronica misto ploSného rozeslani pres
newsletter udélat cilené osobni rozesilky.
Jeden z kolegl s matematickym vzdéla-
nim pripravil systém losovani, kdy z témer
20 000 kontaktd vygeneroval poradi pod-
le nahodného Cisla a dotaznik byl rozeslan
nejprve prvnimu tisici. Priivodni e-mail byl
osobni a obsahoval i malou motivaci

k vyplnéni, napriklad slevu na akce. Nasle-
dovaly dalSi viny a celkem oslovila Vero-
nica 6 000 lidi a ziskala odpovéd zhruba
300 z nich.

Plvodné planované individualni rozhovo-
ry nakonec nahradily dvé fokusni skupiny
s péti uCastniky v kazdé z nich. Zastoupeni
bylo riznorodé od darcl pres &tenare az
po navstévniky programu. | kdyz diskuse
prinesly cenné vhledy, tym zpétné reflek-



toval, Ze pro hlubSi porozuméni by bylo
efektivnéjSi vymezit konkrétni typy pfriz-
nived (napf. darci, idastnici kurzd, Stenafi)
a s kazdou z téchto skupin vést samostat-

Nova zjisténi podpofi strategii
ZavérecCna zprava, ktera proces mapovani
shrnula, potvrdila plvodni tueni. Veronica
nema jednu, ale nékolik navzajem izolova-
nych ¢asti komunity, z nichz kazda ma jiné
potreby a o¢ekavani, a mnoho lidi ani
netusi, jak Siroké spektrum aktivit organi-
zace nabizi. Ukazalo se take, ze néktera
témata - napfriklad klimaticka uzkost Ci du-
Sevni zdravi - nejsou pro vétSinu podpo-
rovatel( klicova, i kdyz mladsi ast tymu je
povazuje za zasadni. VétSina respondentl
sice vyjadrovala Veronice sympatie, ale fi-
nancneé spiSe podporuji organizace zame-
fené na humanitarni otazky (lidské zdravi,
handicap, socialni nouzi) nebo ochranu
biodiverzity a krajiny. Zajimavym zjisté-
nim bylo rovnéz to, ze Cast lidi k Veronice
pfilnula jiz pred desitkami let a dlouhodobé

ny rozhovor. Generalizace z dvou smiSe-
nych skupin se ukazala jako pfilis obecna
a v praxi obtizné vyuzitelna.

sleduje jeji ¢innost, zaroven se vSak orga-
nizaci dari oslovovat i nové priznivce, ktefri
ji poznali v poslednich péti az deseti letech.

Vysledky vnima tym jako cenny podklad
pro budouci planovani zapojovacich

a komunikacnich strategii. Jako jedno

z hlavnich ponauceni ale vnima nutnost
definovat si dobre predem, co chcete
zjistit. Bez jasnych otazek hrozi, ze sbér dat
bude pfilis Siroky a vysledky obtizné pou-
Zitelné.



,R0ZzSifit vyzkum nasi komunity jsme se rozhodli na zakladé
konzultace s odborniky tak, abychom ziskali relevantni
kvantitativni zpétné vazby od dostate¢ného poctu Elent nasi
komunity. Vyzkum nam umoZznil detailné porozumét tomu,

kdo jsou nasi podporovatelé z hlediska sociodemografie,
zajmu, hodnot, vztahu k nasi organizaci, preferenci v tématech

i komunikacnich kanalech.”

Hrdina v pozadi zmény

Vedle samotného mapovani pfinesl pro-
jektijeden zasadni systémovy posun, jimz
bylo zavedeni CRM systému. ACkoli se tym
zpocatku obaval, ze novinku nebude jed-
noduché prosadit, realita byla prekvapivé
pozitivni. KliCovou roli sehral dobrovolnik
(IT analytik v dchodu), ktery osobné
objizdél jednotlivé tymy Veronicy po celé
Moravé, predstavoval vyhody CRM,

- Petra Albrechtova

vysvétloval jeho funkce a zaroven sbiral
podklady pro naplnéni systému daty. Diky
trpélivosti a lidskému pristupu se podarilo
pomérné hladce prejit z riznorodych Ex-
celovych tabulek na jednotny CRM systém
Salesforce, ktery dnes vyuzivaji vSichni kli-
covi zaméstnanci. Novy systém umozniuje
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komunikaci, ale také centralizuje fadu



agend - od evidence darcuU, dard a ¢lend mozné rychle generovat prehledy, cilené
pres spravu akci, newsletteru a ekoporad- oslovovat jednotlivé skupiny a Setfit Cas pri
ny az po poptavky na ubytovani, exkurze administrative.

¢i vzdeélavaci programy. Diky tomu je

5 STRUCNYCH TIPU PRO VYZKUM KOMUNITY:

1. Zacénéte s jasnymi vyzkumnymi 4. Implementujte CRM systém.
otazkami. PomUze to zacilit Klic¢ovy nastroj pro strategickou
nastroje a zpracovat vyuzitelné komunikaci a fizeni vztahd.
vystupy. 5. Bud'te pripraveni na naro¢né;si

2. Vezméte pfi vyzkumu v uvahu proces. Realita bude s nejvétsi
segmentaci své komunity - darce pravdépodobnosti vétsi
zajima néco jiného nez ucastnika a slozitéjsi nez vas plan.
seminare.

3. Vyuzijte odborniky na vyzkumii IT.
Zaijisti to kvalitu metod i udrzitel-
nost FeSeni.

@ Ondrej Besperat






