Deel 7 van PR & Communicatie nader uitgelicht: ex-leden

Al doe je nog zo je best, er zullen altijd mensen zijn die de reddingsbrigade verlaten. Er zijn tal van redenen te bedenken om op te zeggen. Bijvoorbeeld door een verhuizing, een andere baan, geen zin (prioriteit) meer, op dat tijdstip niet meer kunnen, of de lessen niet meer leuk vinden. Nu is het interessant om erachter te komen waarom leden opzeggen. Vraag als bestuur schriftelijk of mondeling aan deze mensen naar deze reden. Aan onderzoeksresultaten en enquêtes naar de terugloop van leden wordt zeer veel geld gespendeerd. Terwijl het mogelijk is om met één extra postzegel zeer belangrijke gegevens te verkrijgen.

De volgende procedure zou kunnen worden gehanteerd:


a. Iemand beëindigt het lidmaatschap

b. Het secretariaat stuurt dezelfde dag nog een antwoordkaartje, inclusief postzegel. Door als reddingsbrigade de kosten van de postzegel te betalen, worden mensen eerder ertoe aangezet de antwoordkaart terug te sturen

c. Op de kaart kunnen de ex-leden aankruisen waarom ze niet meer komen. Namen van trainers/ sters worden niet genoemd, wel de dag en tijdstip waarop de lessen/ trainingen zijn gevolgd.

d. De geretourneerde kaarten kunnen door het secretariaat worden verzameld en eens per maand/ kwartaal worden geanalyseerd. Daarbij kan gekeken worden of er een klachtenpatroon is te ontdekken. Trends kunnen worden opgespoord; oorzaken onderzocht, prioriteit gesteld, enz.

e. Met deze analyse kan het bestuur –afhankelijk van de redenen- (verbeter)acties ondernemen waardoor het ledenverloop kan worden teruggedrongen. Deze ‘verbeteracties’ kunnen op vele aspecten betrekking hebben. Denk maar bijvoorbeeld aan hygiëne, (bij)scholing trainer/ ster, aanpassing aanbod, e.d.

Naast deze schriftelijke methode is er een andere manier om achter de beweegredenen te komen. Namelijk het op bezoek gaan bij ex-leden. Deze manier is veel omslachtiger, bovendien wordt deze ‘confrontatie’ wordt niet altijd als ‘prettig’ ervaren. Het ex-lid kan zich in zo’n geval minder vrij voelen om de daadwerkelijke beweegreden aan te geven. De kans is groot dat uiteindelijk niet precies of eerlijk aangegeven wordt waarom het lidmaatschap beëindigd is. Een ander nadeel aan deze methode is dat het heel veel tijd kost.

Standaard kiezen voor de schriftelijke methode is ook niet altijd verstandig. Het kan voorkomen dat een belangrijk lid van je reddingsbrigade, iemand die zich jarenlang voor de brigade heeft ingezet, plotseling, zonder redenen opzegt. In een dergelijke situatie dient er natuurlijk een gesprek plaats te vinden. Het voeren van zo’n gesprek getuigt namelijk ook van respect vanuit de vereniging voor een (ex)lid met grote verdienste voor de club. 
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