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‘’Hoe aandacht voor datakwaliteit bij een charitatieve organisatie leidt tot een 

hogere waarde voor de donateur en van de donateur”
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HET WNF IN VOGELVLUCHT:

Opgericht in 1961

915.000 donateurs in NL, waaronder    

120.000 jeugdleden 

CRM systeem bevat 2,9 miljoen relatiesCRM systeem bevat 2,9 miljoen relaties

€ 63 mln. Jaarinkomsten

>100 marketing campagnes per jaar



WNF Missie:  Bouwen aan een 

toekomst waarin de natuur leeft in 

harmonie met de natuur

Vertrekpunt is de mooie en exotische wereldnatuur

Bedreigingen altijd in combinatie met oplossingen

Altijd bieden van handelingsperspectief

Merkwaarden: 

verbindend, inspirerend, 

vastberaden, kundig



Happy End campagne



De database van het WNF. 
Een eindeloze variatie aan 
gegevens. 
Een immense bron die 
geefgedrag en 
contactinformatie opslaat. 
Onmisbaar voor onze 
marketing campagnes. 

Het verhaal van datakwaliteit

Als we niks doen, verouderen 

de gegevens.  

De actualiteit loopt achteruit. 

Versturen we dubbele mailings. 

Dit is niet goed voor het milieu, 

het vertrouwen van de donateur 

en het rendement. marketing campagnes. 
Maar gegevens veranderen. 
Elke dag....

en het rendement. 

Totdat er uiteindelijk geen 

effectief contact met de 

donateur meer mogelijk is.

The End



Het verhaal van datakwaliteit

Het Wereld Natuur Fonds werkt 

continue aan verhoging van de 

kwaliteit van haar data

Het resultaat wat bijdraagt aanHet resultaat wat bijdraagt aan

The Happy End 

vindt u terug in deze presentatie



HISTORIE & TOEKOMST

1988: Database met doublure detectie software en 
validatie

2005: Overgang naar nieuwe CRM strategie 
(“Operational Excellence”) waarvoor een 
Oracle-based CRM-database werd 
ingericht

Resultaat: een integraal klantbeeld 
waardoor klantprocessen en campagnes waardoor klantprocessen en campagnes 
efficiënter uitgevoerd kunnen worden

2009: Oplevering automatische 
bestandsverwerking applicatie

2010: Project Verhoging datakwaliteit

2011: Ongoing DQ overleg met div. afdelingen



CAMPAGNES:

Werving nieuwe donateurs/jeugdleden,

Retentiecampagnes 
(om donateurs te behouden), 

Upgrade campagnes 
(verhoging bijdrage bij bestaande donateurs),

Rentreecampagnes 
(om oude donateurs terug te winnen) ,(om oude donateurs terug te winnen) ,

Giftenmailings,

Cross-selling activiteiten (aanbod van ander product).

Hoe beter de datakwaliteit hoe hoger de ROI





MISSIE Datakwaliteit WNF

Bij elke contactmoment via elk kanaal gegevens 
valideren en eventueel verrijken

WNF relatie zo makkelijk mogelijk maken om gegevens 
te wijzigen en te verrijken

Interne processen stroomlijnen

Standaardisatie van data uitwisselingStandaardisatie van data uitwisseling

Toegevoegde waarde van juiste data aan WNF relatie 
uitleggen

Met een hoge datakwaliteit kan de waarde voor de 
donateur en waarde van de donateur verhoogd worden 
en kan het WNF zich onderscheiden



.

Bij het WNF lopen jaarlijks vele campagnes;

• werving nieuwe donateurs/jeugdleden,

• retentiecampagnes (om donateurs te behouden), 

• upgrade campagnes (verhoging bijdrage bij bestaande 

donateurs),

• rentreecampagnes (om oude donateurs terug te winnen) • rentreecampagnes (om oude donateurs terug te winnen) 

• giftenmailings

• cross-selling activiteiten (aanbod van ander product).

Voor al deze activiteiten geldt dat hoe beter de datakwaliteit 

hoe hoger de ROI (return on investment).



Actueel donateurbeeld

Donateurs worden gestimuleerd of gevraagd om wijzigingen 
& aanvullingen op eigen gegevens door te geven via alle 
mogelijke kanalen 

Opvolging postretouren via e-mail of TM (op bereikte 
relaties 100 % correct adres gevonden)

Bij  alle TM campagnes op (ex)donateurs wordt de negatieve 
en non-respons in responscodes vastgelegd. Kosten worden 
bespaard door opvolging respons-codes: Hogere respons bespaard door opvolging respons-codes: Hogere respons 
toekomstige TM-acties, voorkoming postretouren. 

Voorkomen onnodige verrijkingen door vastleggen 
verrijkingscontacten

WAARDE WNF: Kostenbesparing, verhoogde respons

WAARDE DONATEUR: Aanpassen gegevens wordt zo 
makkelijk mogelijk gemaakt



Compleet donateurbeeld
Campagnes om ontbrekende gegevens te vergaren/verrijken: 
Voorbeeld: campagne @penstaartje gezocht. Komend jaar 
jaardonatiecyclus deels via e-mail: besparing ca. € 22.000 /jaar

Instructie + beoordeling om actief te verrijken 
(intern + TM bureaus) . Dashboard met vullings% op alle 
inkomende data

Verval jeugdclubs met 15 % teruggedrongen; zonder complete 
gegevens niet mogelijk

Sturing en 
beoordeling 

medewerkers op gegevens niet mogelijk

Beschikbaarheid van gegevens vergroot oplages campagne en 
daarmee inkomsten

Voorkeuren en interesses vastleggen  (einde boekjaar)

Waarde WNF: Hoe hoger de vullingsgraad, des te 
succesvoller marketing campagnes + besparing

Waarde donateur: Communicatie op maat mogelijk

medewerkers op 
vulling velden



Correct donateurbeeld:

Door strenge business rules en record-layout geen vervuilde 

data en minder uitval op binnenkomende bestanden. 

Handmatige uitvalverwerking is met 60 % teruggedrongen.  

Records sneller mee met incasso. Dit levert fors 

inkomensvoordeel. 

Door automatisch inlezen en registratie besparing van 0,5 Fte
Bestanden met 

Donateur voelt zich eerder aangesproken indien gegevens 

correct. Mensen zijn gevoelig voor juiste tenaamstelling. 

Vervuilingsgraad database is na opschoningsactie gedaald 
van 0,025 % naar 0,006 %

Waarde WNF: Kostenbesparing,  Waarde donateur: geen 
irritatie door verkeerde tenaamstelling 

Jeugdclublidmaatschap is 

persoonsgebonden

Bestanden met 

meer dan 5 fouten 

gaan direct terug 

naar bureau



Uniek donateurbeeld:
Doublurebepaling bij elk binnenkomend bestand op basis van 
het matchings%. (m.b.v. softwareoplossing van Human 
Inference) Indien relatie niet samengevoegd, dan kan dubbel 
giftverzoek of boekaanbod verstuurd worden. Aantal 
samenvoegingen per jaar:  92.000 records, hiervan worden er 
slechts 8.000 handmatig bekeken.  

Bij Leads (ook e-relaties) altijd doublure check.

Completer klantbeeld maakt betere voorspelling en 
modellering mogelijkmodellering mogelijk

Waarde WNF: Dit leidt tot forse besparing door het niet dubbel  
versturen van mailpacks. TM vindt gericht plaats. 

Waarde donateur: Geen irritatie door dubbele post of onjuiste 
propositie (donateur wordt benaderd met een aanbieding die 
niet relevant voor hem is). 

Voorbeeld Relatie en E-relatie
Dezelfde relatie staat 2 keer in de database:

1 keer als aanvrager proefexemplaar (persoon met adres) en de 
andere keer als inschrijving nieuwsbrief (geen adres).

Op basis van een match kan deze worden samengevoegd en 
ontstaat er een completer donateurbeeld.



Samenvatting ACCU:

Actueel donateurbeeld: we weten wie onze achterban is. We 
maken het onze donateurs zo makkelijk mogelijk hun gegevens 
te wijzigen.

Compleet donateurbeeld: laag verval, succesvolle TM en E-
campagnes. Bij elk contactmoment valideren en evt. verrijken.

Correct donateurbeeld: lage vervuilings%, hoge 
klanttevredenheid. Standaardisatie data uitwisseling. klanttevredenheid. Standaardisatie data uitwisseling. 
Toegevoegde waarde juiste data aan donateur uitleggen.

Uniek donateurbeeld: trefzekere identificatie, geen dubbele 
post. Stroomlijnen interne processen.



Succesvolle campagnes 2011:

Valentijnsactie: Geef je valentijn een valentijger! 

Earth hour: handelingsperspectief en nieuwe 

vrienden!

De natuurverdubbelaar: Doneer 1 euro en WNF 

partners maken er 2 euro van!



Adoptie Valentijnsdag 2011







Valentijger actie



Earth hour

http://www.youtube.com/watch?v=_Z54DdLKZ
Ak&feature=relmfu

Oproep online (wnf website + social media) om 
mee te doen aan Earth hour.

BEWUSTWORDING +BEWUSTWORDING +

HANDELINGSPERSPECTIEF + 

WERVEN VAN FRIENDS



...

WNF Social Media – Twitter in de 

praktijk



...

WNF Social Media – terugblik & statusupdate

::





Activeren & Traffic Word of Mouth
Awareness voor de 

propositie

TV, ONLINE, RADIO, MOBIEL

Hoge contactfrequentie
Breed bereik
Uitleg geven

Eigen kanalen: 

nieuwsbrief, website, PR, social

media 

ONLINE, RADIO, MOBIEL, TV

Hoog netto bereik
Activerend: one click away

Relevant moment
Korte, bondige boodschap

Eigen kanalen: 

nieuwsbrief, website, social media

ONLINE: SOCIAL/BLOGS

Optimaal gebruik maken van 
social effecten

Extra taak: Bevestiging door opvolging CRM en daarmee conversie naar vaste donateurs

Bovenstaand de stappen die de Natuurverdubbelaar  campagne tot 

een succes hebben gemaakt.





Social media inzet:
• Social media pagina zowel binnen wnf.nl als in mobile 

omgeving. Belangrijkste doel is doorsturen & delen, laat 
je vrienden zien dat jij een natuurverdubbelaar bent!

• Eigen campagne-omgeving binnen 

en test inkoop banners via facebook

• 2 x een mailing naar al onze                       vrienden

• Lot, Ellen H. en Dave in het                         team voor de 
campagne

• Wnf.                     .nu (Hans, Frans, Gert) > Onze eigen 
natuurverdubbelaar bloggers voor de 3 projecten + 
doneer je WBJ.nu profiel



• Iedereen krijgt een reply SMS waarin we mensen vragen 
te laten zien aan anderen dat ze een natuurverdubbelaar 
zijn 

• We bellen mensen ook na, ontdubbeld met onze eigen 
donateurs lijst en de mensen die hebben aangegeven niet 
door WNF gebeld te willen worden

• Iedereen wordt maar 1x gebeld
• Mensen die “dubbel’ hebben gesms’t worden nagebeld 

met in eerste instantie de vraag hun gift te specificeren op 
1 van de 3 projecten, daarna volgt, mits geïnteresseerd, 
de donateursvraag

Follow up na de micro gift:

de donateursvraag
• Mensen die specifiek op 1 van de 3 projecten hebben 

gegeven (dus orang, ijsbeer of neushoorn hebben 
gesms’t/ online hierop hebben gegeven) krijgen een opt-
out sms. Mensen kunnen zich dan afmelden voor verdere 
telefonische benadering. 

• Uiteindelijke doel is het werven van zoveel mogelijk 
structurele donateurs zodat we onze resultaten en 
doelstellingen in nog meer projecten kunnen verdubbelen!



LEARNINGS DQ project:

Continue aandacht loont. Bij elke uiting/campagne 

bekijken of datakwaliteit verhoging gerealiseerd kan 

worden.

Betrek je eigen organisatie. Brainstormsessie 

binnen organisatie vergroot draagvlak. Aandacht voor 

datakwaliteit binnen jaarplannen.datakwaliteit binnen jaarplannen.

Maak datakwaliteit sexier. Door met aansprekende 

voorbeelden aan te tonen wat de toegevoegde 

waarde is gaat het meer leven binnen de organisatie.



En de beloning: DQ AWARD 2010!

Uit het Juryrapport:

"De jury is onder de indruk van 

de wijze waarop WNF 

datakwaliteit onderdeel maakt 

van haar missie tot 

duurzaamheid en zo de hele 

organisatie weet te motiveren organisatie weet te motiveren 

voor het project. 

De resultaten spreken voor 

zich. Het behaalde succes is 

het gevolg van de 

betrokkenheid, de kundigheid 

en het enthousiasme van de 

eigen medewerkers."



Database koppelingen:

MailPlus Versturen

Aanmeldingen 

via TM, DM, CO

DWH

Rapportages

Hartelijk dank voor uw belangstelling!

VRAGEN?

Integratie van data uit de 
volgende systemen:

Octopus: Centraal CRM systeem

CO: Customer Operations WNF

DWH: Datawarehouse

MailPlus: E-mail applicatie

Octopus Online: Database voor Mijn 

WNF 

Octopus
MailPlus

Octopus  online Online

Formulier

Versturen

E-mails

Mijn 

WNF

VRAGEN?

Pmiddendorp@wwf.nl

ZORG VOOR EEN HAPPY END, 
GEEF DE AARDE DOOR


