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Resume

Denne rapport praesenterer resultaterne af Groupcares arlige
undersggelse blandt danske medlemsorganisationer. Undersggel-
sen bestod af et kvantitativt spgrgeskema, som er blevet besvaret
digitalt af 118 foreninger og medlemsorganisationer.

Undersggelsens formal har veeret at tage pulsen pa den digitale tilstand
blandt danske medlemsorganisationer og derigennem at bidrage med ind-
sigt og nye perspektiver, sa foreningsdanmark kan vokse og styrkes pa bag-
grund af viden. Denne rapport er udarbejdet med overskriften “Den digitale
medlemsorganisation”.

Malgruppen for rapporten er ansatte og aktive i foreninger og medlems-
organisationer eller personer med generel interesse for foreningsdanmark.



Fremhaevede konklusioner

Digitalisering og it-setup

Langt stgrstedelen af de 118 adspurgte
medlemsorganisationer opsamler medlems-
data. Kun tre organisationer svarer, at de

ikke opsamler nogle former for medlemsdata.

Den opsamlede medlemsdata anvendes
mest til klassiske formal som opkraevning

af kontingent og udsendelse af informationer
til medlemmerne. Til gengaeld anvendes data
kun i ringe grad til strategiske formal

Udviklingen viser, at stadigt flere gnsker et
medlemssystem, der kan traekke rapporter
med statistikker over medlemsdata.

Digitalisering og automatisering af gaengse
arbejdsgange halter, fordi der mangler
integrationer i det digitale setup.

Mange organisationer tilbyder gode

digitale selvbetjeningsmuligheder til
medlemmerne via hjemmesiden, men de
bagvedliggende interne arbejdsgange foregar
stadig ofte manuelt.

Medlemsvakst og fastholdelse

Udviklingen i medlemstallet ligger pa niveau
med udviklingen i 2014. Lidt faerre har i 2015
oplevet decideret vaekst, mens flere til
gengeeld har oplevet at medlemstallet ligger
stabilt.

Organisationer med vaekst i medlemstallet
har szerligt haft succes med at bruge
ops@gende initiativer, hjemmeside og
malrettede kampagner i deres hvervning.

Tre ud af fem af de adspurgte organisationer
har formaet at fastholde over to tredjedele af
hvervede medlemmer et ar efter deres
indmeldelse.

Seerligt netvaerksorganisationer, fagforenin-
ger/A-kasser og arbejdsgiver- eller
brancheorganisationer har haft succes med
at fastholde medlemmer et ar efter deres
indmeldelse.



Indledning

For sjette ar i traek har Groupcare gennemfgrt en omfattende undersggelse blandt
danske foreninger og medlemsorganisationer med henblik pa at tilvejebringe ny
viden og dermed give friske perspektiver pa foreningsarbejdet.

Arets undersggelse er den hidtil mest omfattende
med i alt 118 unikke besvarelser af det udsendte
kvantitative spgrgeskema. Modsat tidligere ar,
hvor undersggelsen har kigget pa trends i det
danske foreningsliv, skiller arets undersggelse sig
ud, ved at have et mere konkret fokus pa digita-
lisering blandt danske medlemsorganisationer.
Derfor vil dette ars undersggelse ikke i lige sa

hgj grad udpege udviklingstrends som tidligere
undersggelser. Dog med undtagelse af overord-
nede trends inden for hvervning og fastholdelse,
da denne historiske udvikling p& mange mader
er interessant for alle der beskeeftiger sig med
medlemsorganisationer.

Under overskriften "Den digitale medlemsorga-
nisation” vil denne rapports fokus veere pa, i hvor
hgj grad danske foreninger og medlemsorganisa-
tioner har formaet at omstille sig til den digitale
dagsorden, og herunder hvilket udviklingspoten-
tiale der er i arbejdet med digitalisering. Forma-
let med undersggelsen og rapporten er saledes
gennem ny viden at satte fokus p& udviklingen
og potentialet, s& foreningsdanmark kan vokse
og styrkes p& baggrund af nye indsigter. Rappor-

ten danner samtidig rammen for konferencen af
samme navn "Den digitale medlemsorganisation”,
som afholdes tirsdag d. 6. oktober 2015, hvorfor
folgende temaer er udledt i rapporten:

Medlemsvaekst og fastholdelse
Medlemsorganisationens digitale setup
Medlemsdata

Automatisering og selvbetjening

Rapporten er bygget op omkring disse temaer, der
hver vil blive bearbejdet med udgangspunkt i det
indsamlede materiale. Da formalet med rappor-
ten desuden er at saette fokus pé digitalisering og
mulighederne herved, er de deltagende i undersg-
gelsen spurgt ind til, hvad de forbinder med digita-
lisering. Derfor vil der undervejs bringes citater
fra de adspurgte om deres syn pa digitalisering.

Jeg forbinder digitalisering med:
At forenkle arbejdsprocesser og
svartider, dels for medarbejdere men
vigtigst af alt for medlemmerne.”

- Ansat i politisk parti



Dataindsamling og
deltagende organisationer




| det falgende vil undersggelsens respondenter og fremgangsmaden i

dataindsamlingen blive praesenteret

Undersggelsens data er tilvejebragt gennem

en omfattende kvantitativ undersggelse i form

af et digitalt spgrgeskema, der er sendt ud til
modtagere af Groupcares nyhedsbrev og sarligt
udpegede medlemsorganisationer samt gennem
en malrettet kampagne pa LinkedIn. Kun besva-
relser fra danske foreninger og medlemsorgani-
sationer er medtaget, og kun én besvarelse fra
hver organisation er medtaget for at give et validt
sammenligningsgrundlag. Alle data blev indsam-
let medio april 2015 til primo juli 2015.

De 118 besvarelser af spgrgeskemaet fordeler
sig inden for medlemsorganisationer af fglgende
typer (antal i parentes):

Arbejdsgiver- og brancheorganisation (23)
Fagforening eller A-kasse (37)

Politisk parti (8)

Netvaerksforening (7)

Humaniteer organisation (8)

Natur-, idraet- og fritidsforeninger (4)
Paraplyorganisation (3)

Interesseorganisation (28)

Overordnet kan man dele medlemsorganisationer

ind i to kategorier, ud fra typen af medlemmer

de har; om de har hhv. individuelle medlemmer,
som er tilfeldet for fx fagforeninger og a-kasser
samt politiske partier, interesseorganisationer,
humaniteere organisationer og fritidsforeninger,
eller om de har kollektive medlemmer, som er
karakteristisk for arbejdsgiver- og brancheorga-
nisationer. Spurgt til dette fordeler svarene sig
som i figur 1.

Figur 1: Hvilken type medlemmer
har din medlemsorganisation?
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Primaert
virksomheder
og medlems-
organisationer
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individer




Kigger man pa de deltagende organisationers Tabel 1

stgrrelse malt pa medlemstal, fordeler de sig som

vist i tabel 1.
Antal Besvarelser Besvarelser

medlemmer: i procent: IERIE]

Som det fremgar er organisationer med 2001-

. Under 100 4% 4
10.000 medlemmer bedst repraesenteret med i naer °
alt 32 besvarelser, mens 0gsa organisationer med 101-500 12% 14
under 2000 medlemmer er godt repraesenteret 501-2.000 19% 22
med sammenlagt 40 besvarelser. Hvis man pa 2.001-10.000 28% 32
samm-e rTTade laegger besvarelserne sammen for 10.001-25.000 14% 16
organisationer med over 10.000 medlemmer er de
o 0,
her repraesenteret med 42 besvarelser i alt. Kate- 25.001-50.000 4% 4
goriserer man organisationernes stgrrelse malt 50.001-100.000 7% 8
p& medlemstal p& denne made, er bédde "sma”, 100.001-200.000 5% 6
“"mellem store” og "store” organisationer alle Over 200.000 6% 7
relativt lige repraesenteret i undersggelsen. ,
Ved ikke 1% 1

Maling af organisationens stgrrelse ud fra med-

lemstal kan dog vaere misvisende grundet for- _
Figur 2: Hvor mange ansatte har

skellen pa organisationer med hhv. kollektive . )
organisationens sekretariat?

og individuelle medlemmer. Derfor er det ogsé

interessant at kortlaegge, hvordan organisationer
malt pa sekretariatets stgrrelse er repraesente-

ret i undersggelsen, som vist i figur 2, er det ud 101-500 >500

fra sekretariatets stgrrelse organisationer med Ansatte l‘-nssatte
21-50 ansatte, der er bedst repraesenteret med 51-100

26 besvarelser, mens organisationer med 1-5 og Ansatte

6-10 ansatte kommer lige efter med hhv. 25 og 24 ~

besvarelser.

Antal
besvarelser

21-50
Ansatte 6-10
Ansatte

11-20
Ansatte






Medlemsvakst
og fastholdelse




Det nzeste afsnit omhandler udviklingen i de deltagende organisationers

medlemsvakst og fastholdelsesevne.

Arets undersggelse viser et lille fald i medlems-
vaeksten blandt de adspurgte organisationer, med
37% som har oplevet veekst inden for det sidste
ar, sammenlignet med 42% som havde oplevet
medlemsvaekst inden for det sidste ari 2014.
Kigger man til gengeeld pé organisationer, der har
besvaret at medlemstallet har forholdt sig stabilt
over det sidste ar, ligger 2015 over niveauet fra
2014 med 36% af de adspurgte organisationer som
oplever at medlemstallet ligger stabilt. Positivt

er det 0gsd, at kun 25% har oplevet en decideret
nedgang i medlemstallet, hvilket er pa samme

Tabel 2: Udvikling i medlemstallet

niveau som 2014, men en markant forbedring i
forhold til 2013, hvor hele 34% af de adspurgte
organisationer oplevede nedgang i medlemstallet.
Ser man pa medlemsudviklingen for de forskellige
typer af organisationer, kan man se, at saerligt
fagforeninger/A-kasser har oplevet vaekst inden
for det sidste &r, med hele 54% af disse som har
oplevet dette. Samtidig viser sammenligningen, at
seerligt de adspurgte arbejdsgiver- og brancheor-
ganisationer (53%) samt interesseorganisationer
(48%]) har oplevet stabilitet i medlemsudviklingen,
med de respektive tal i parentes.

2010 2011
| vaekst 39% 51%
Stabilt 39% 31%
| nedgang 21% 18%
Ved ikke 1% -

2012 2013 2014 2015
31% 31% 42% 37%
44% 35% 31% 36%
19% 34% 25% 25%

6% = 2% 2%



Organisationernes fastholdelsesevne

Nar det kommer til organisationernes fastholdel-
sesevne, viser der sig 0gsa positive takter i udvik-
lingen. Spurgt ind til hvor stor en andel af organi-
sationens medlemmer, der blev rekrutteret i lgbet
af 2013, der stadig var medlemmer et ar efter
deres indmeldelse, svarer 59% af de adspurgte,
at over to tredjedele af medlemmerne rekrutteret
i 2013 stadig var medlemmer aret efter. Samtidig
svarer kun 2% at under en tredjedel af de rekrut-
terede medlemmer stadig var indmeldt aret efter.

Iseer netvaerksorganisationer (71%], fagforenin-
ger/A-kasser (66%) og arbejdsgiver- eller branche-
organisationer (64%) har veeret gode til at fast-
holde deres medlemmer. Tallet i parentes angiver
procentmaessigt hvor mange af dem, der har
oplevet at flere end to tredjedele af de rekrutterede
medlemmer stadig var medlemmer efter et ar.
Veerd at notere ved figur 3 er, at en tredjedel af de
adspurgte ikke kender til fastholdelsesraten, hvilket
er tankevaekkende, da det er et nggleparameter af

betydning i arbejdet med hvervning og fastholdelse.
Dog kan dette skyldes diversiteten i de adspurgtes
stillingsbetegnelser, da personer, der fx arbejder
med kommunikation og marketing eller it, maske
ikke har lige s& godt kendskab til medlemstallene
som ansatte i administration eller ledelse.

Rekruttering af nye medlemmer

Igen i ar har vi spurgt de forskellige medlemsor-
ganisationer, hvilke metoder de benytter til at
rekruttere nye medlemmer.

Tabel 3 viser, at brug af hjemmeside og malrettede
kampagner er de mest anvendte rekrutterings-
vaerktgjer. Herefter fglger netvaerk og opsggende
initiativer, som fx besgg pa studiesteder og
messer. Interessant er det, at sociale medier kun
benyttes af 26% "i meget hgj grad/i hgj grad”, da
trendrapporten fra 2013 ellers paviste, at der var
et stort uudnyttet potentiale ved brug af de sociale
medier i rekrutteringsarbejdet.

Figur 3: Medlemsfastholdelse efter et ars indmelding

Feerre end 33% I 29,

Mellem 33% -66%

Ved ikke



Tabel 3: Hvordan rekrutteres nye
medlemmer?

Tabel 4: Hvordan rekrutteres nye
medlemmer?

| meget hgj | nogen

grad/i hgj grad grad
Via hjemmesiden 42% 32%
Malrettede 38% 26%
kampagner
Gennem netvaerk 37% 31%
Opsggende 35% 23%
initiativer
Member-get- 27% 27%
member
Sociale medier 26% 37%
Tillids- 25% 17%
reprasentanter
Rundringning 22% 13%

Sammenligner man de forskellige rekrutterings-
metoder med de organisationer, som i tabel 2
besvarede, at de havde oplevet vaekst i medlems-
tallet inden for det sidste ar, far man et praj om de
forskellige metoders anvendelsespotentiale.

Ud fra tabel 4 kan man se, at aktiv brug af hjem-
mesiden stadig scorer hgjt og faktisk pa samme
niveau som fgr, mens szerligt procentdelen af
organisationer der benytter opsggende initiativer
tager et spring op. Altsé peger det p4, at organi-
sationer med vaekst i medlemstallet har succes

organisationer . alle
iveekst  organisationer

| meget hgj
grad/i hgj grad

| meget hgj
grad/i hgj grad

Opsggende 49% 35%
initiativer

Via 42% 42%
hjemmesiden

Malrettede 42% 38%
kampagner

Gennem 39% 37%
netvaerk

Member- 30% 27%
get-member

Tillidsreprae- 28% 25%
sentanter

Sociale medier 26% 26%
Rundringning 16% 22%
Sociale medier 26% 26%
Rundringning 16% 22%

i deres hvervning ved at tage direkte kontakt og
veere der, hvor potentielle nye medlemmer er. En
interessant pointe er samtidig, at alle rekrutte-
ringsmetoderne, med undtagelse af én, stiger pro-
centmaessigt i anvendelsen for organisationerne i
vaekst — dette vidner om at organisationerne med
vaekst i medlemstallet generelt er mere aktive i
deres hvervning end de resterende. Samtidig er
det bemeaerkelsesvaerdigt, at rundringning som
hvervemetode anvendes signifikant mindre blandt
organisationerne i vaekst, end blandt den samlede
population.



Medlemsorganisationens
digitale setup




| det falgende vil de adspurgte organisationers digitale setup og dermed
forudsaetninger for digitalisering blive behandlet.

| det fglgende vil de adspurgte organisationers
digitale setup og dermed forudsaetninger for digi-
talisering blive behandlet.

Organisationens it-systemer udggr det digitale
skelet, som ggr det muligt at saette strgm til
processer og arbejdsgange, derfor er det relevant
forst at kigge pa, hvilke it-systemer der benyttes
af de adspurgte organisationer.

Som det fremgar af tabel 5 p& naste side er det
ikke overraskende at det er gkonomi- og med-
lemssystemer, der anvendes af flest organisatio-
ner. Dette haenger blandt andet sammen med, at
de som systemer er med til at lette tidskraevende
og komplekse arbejdsopgaver og processer, som
opkreevning af kontingenter, diverse betalinger
samt ind- og udmeldelser.

Jeg forbinder digitalisering med:
"Procesoptimering, hurtig adgang til
viden, bedre interne arbejdsproces-
ser | forbindelse med kommunikati-
on: gennemsigtighed, flere kanaler at
vaelge i mellem.”

- Ansat i arbejdsgiver- eller brancheorganisation

Ud fra samme betragtning er det igjnefaldende,
hvor f& der anvender elektroniske sags- og
dokumenthdndteringssystemer (ESDH), da disse
netop ogsé er kendetegnet ved evnen til at lette
komplekse arbejdsopgaver. Nar det ikke er mere
end 23% af de adspurgte, som benytter ESDH-sy-
stemer kan det skyldes den relativt hgje pris, som
historisk har afholdt saerligt mindre foreninger og
organisationer fra at anskaffe systemet. Men nu
er nye billigere cloud-baserede ESDH-lgsninger
begyndt at komme pa markedet, hvorfor man nok i
de kommende ar vil se et stigende antal organisa-
tioner anskaffe sig ESDH-systemer.

Selv om bade medlemssystem og gkonomisystem
benyttes af klart de fleste organisationer, er der
stadig nogen som ikke benytter systemerne. Dette
kan ligesom med ESDH-systemerne skyldes gko-
nomien ved anskaffelsen holdt op imod organisa-
tionens stgrrelse. Mange organisationer oplever
dog, nar de nar en vis stgrrelse, at arbejdsbyrden
ved ikke at have et centralt medlemssystem bliver
for stor. Hvorfor dette er tilfaeldet anskueligggres
ved de mange muligheder som medlemssyste-
met giver organisationen. | tabel 6 fremgar det
hvilke aktiviteter, der er mulige via de adspurgtes
medlemssystemer.



Blandt de mange muligheder som medlemssyste-
met giver for at lette organisationens administra-
tive arbejde, er det blandt andet opkraevningen af
kontingent og udsendelse af e-mails til lister og
grupper, som scorer hgijt blandt de adspurgte. En
svarmulighed skiller sig dog ud i drets undersg-
gelse, da den figurerer som topscoreren blandt
de mulige aktiviteter; nemlig muligheden for at
traekke rapporter med statistikker over medlems-
data. Hele 79% af de adspurgte svarer, at deres
medlemssystem giver muligheden for at traekke
disse rapporter, hvilket er fgrste gange siden
2012, hvor vi for farste gange stillede spgrgsma-
let, at denne mulighed rangerer hgjest blandt de
adspurgte.

Jeg forbinder digitalisering med:
”At vi kan servicere medlemmet
proaktivt og effektivt malrette viden
og information til det individuelle
behov.”

- Ansat i fagforening/A-Kasse

Denne udvikling vidner om medlemsorganisatio-
nernes stigende fokus pa medlemsdata og poten-
tialet herved, da flere og flere medlemsorgani-
sationer nu sikrer sig muligheden for automatisk
at treekke rapporter over medlemsdata i deres
medlemssystem.

Tabel 5: Hvilke it-systemer benytter jeres organisation?

Besvarelser

@konomisystem

Medlemssystem

E-maildistribueringssystem (fx Mailchimp)
CMS-system (fx Umbraco el. Drupal]
Enkeltstdende systemer (fx Excel)
CRM-system (fx Microsoft Dynamics)
Web-butik

Arrangement- og kursushandteringssystem
ESDH-system (dokumenthandteringssystem)
Netveerkslgsning/community

Ved ikke

81%
73%
64%
57%
52%
40%
37%
35%
23%
20%

4%



Tabel 6: Hvilke aktiviteter er mulige via jeres medlemssystem?

Besvarelser

Rapporter med statistikker over medlemsdata 79%
Opkraevning af kontingent 74%
Udsendelse af e-mails til lister og grupper 67%
Kursus-, arrangement- og konferencehandtering 58%
Udsendelse af medlemsblad 50%
Rundspgrger og/eller meningsmalinger 29%
Stemmeafgivelse i forbindelse med valg 1%
Ved ikke 7%

Figur 4: Rapporter med statistikker over medlemsdata

54%
71%

17



Medlemsdata




Opsamling og brug af medlemsdata

Gennem digitalisering og det rigtige it-setup
opnés muligheden for at trezkke og fremvise data
pa en hensigtsmaessig made. Men nar det er gjort
begynder det rigtige arbejde med data fgrst. Det
naeste afsnit vil derfor se naermere pé de kon-
krete typer af medlemsdata, som de adspurgte
organisationer opsamler, samt til hvilke formal de
forskellige data anvendes.

Tabel 7: Medlemsorganisationer der
primaert har individuelle medlemmer

Som beskrevet tidligere i rapporten kan med-
lemsorganisationer deles op i to typer, alt efter
hvilken type af medlemmer de har - om organisa-
tionen har individuelle medlemmer, som fx fag-
foreninger, A-kasser, politiske partier og de fleste
interesseorganisationer, eller om organisationen
har kollektive medlemmer, som fx arbejdsgi-
ver- og brancheorganisationer er karakteriseret
ved at have. Alt efter hvilken type af medlemmer

Tabel 8: Medlemsorganisationer der
primart har kollektive medlemmer

Hvilke typer af medlemsdata opsam- Besvarelser

ler 1? (seet gerne flere krydser)

Medlemmernes bopael 93%
Tilgang og afgang af medlemmer 87%
Medlemmernes alder 81%
Indtaegter fra medlemmerne 81%

(kontingent, kurser m.v.)

Medlemmernes brug af ydelser 50%
Medlemmernes uddannelse 45%
Sagstyper 32%
Medlemmernes interesser 24%
Ved ikke 3%
Vi opsamler ikke medlemsdata 1%

Hvilke typer af medlemsdata opsam- Besvarelser

ler I? (szet gerne flere krydser)

Organisationens adresse 88%
Organisationstype 64%
Indtaegter fra organisationen 61%
Ansattelser i organisationen 55%
Persondata om ansattelser i orga- 46%

nisationen (navn, CVR og branche)

Organisationens interesser 30%
Services ydet 27%
Udvalgsposter 24%
Vi opsamler ikke medlemsdata 6%
Ved ikke 3%



Jeg forbinder digitalisering med:
”At medlemmer pa endnu flere
omrader kan blive selvhjulpne. At vi
kan fa adgang til langt mere viden
om isar hvordan vores medlemmer
bruger vores services og ydelser

og at vi kan omsaette denne viden
til underbygge medlemsbehov og
forretning yderligere.”

- Ansat i fagforening/A-kasse

man som organisation har, er der ogsa forskel
pa typen af data, der opsamles. Derfor er der i
det falgende segmenteret i spgrgsmalene ud fra
organisationstype.

Sammenholder man tabel 7 og 8, viser der sig et
klart billede af, at de adspurgte medlemsorgani-
sationer i hgj grad opsamler medlemsdata, med
kun hhv. 1% og 6% som svarer, at de ikke opsam-
ler medlemsdata. Dette svarer samlet til, at det
kun er tre ud af 118 adspurgte organisationer,
som ikke opsamler medlemsdata. Kigger man
videre i tabellerne, kan man se, at det er "klassisk
stamdata’, som opsamles af de fleste. Dette er
data som medlemmernes adresse, medlemmer-
nes alder (for individuelle) og organisationstype
(for kollektive). Men ogsa data om de genererede
indtaegter fra medlemmerne scorer hgjt i besva-
relserne fra bade organisationer med individuelle
og kollektive medlemmer.

Bemaerkelsesvaerdigt er det for begge typer af
medlemsorganisationer, at data om medlemmer-
nes interesser ikke rangerer hgjere. Med kend-
skab til medlemmernes interesser gges ellers
muligheden for at skreeddersy ydelser og service

til eksisterende medlemmer, hvormed fastholdel-
sesprocenten stiger - noget vi (Groupcare) ogsa
skrev om i januar 2015 i forbindelse med artikel-
raekken fra bogen "The Art of Membership”.

Medlemsdata opsamles ofte gennem organisatio-
nen centrale it-systemer som medlemssystemet,
men o0gsa andre data-kilder bliver i stigende grad
brugt af organisationer og virksomheder til at
stille sulten efter data. Derfor har vi i arets under-
sggelse 0gsa valgt at sperge ind til disse kilder, for
at kortleegge medlemsorganisationernes brug af
andre data-kilder.

Ikke overraskende er det webstatistik der anven-
des mest, da sddanne data kan medvirke til at give
overblik over medlemmer og potentielle medlem-
mers brug af hjemmesiden. Denne type af data

Tabel 9: Hvilke andre kilder end jeres
centrale it-systemer henter | data fra?

Webstatistik (fra hjemmeside) 77%
Kvantitative undersggelser 71%
(spgrgeskemaer)

Data fra sociale platforme 70%

(LinkedIn, Facebook, etc.)

Data fra nyhedsbreve 69%
(open rate, click through rate, etc.)

Henvendelsesstatistik 29%
(support, forespgrgsler, etc.)

Data fra centrale databaser 28%
(Virk.dk, etc.)

Ved ikke 6%



giver blandt andet nyttig information om de mest
s@gte service og ydelser, ligesom det kan bruges
til at optimere hjemmesiden, s medlemmernes
digitale faerden i organisationen forbedres.

Interessant er det, at hele 71% af de adspurgte
organisationer tilkendegiver, at de anvender kvan-
titative undersggelser til at indhente data. Data
indhentet pa denne méade kan vaere meget praecis
og giver samtidig den fordel at medlemmerne
foler sig medtaget og lyttet til. Men bemaerkelses-
vaerdigt er det, at der i disse undersggelser ikke

spgrges ind til medlemmernes interesser, som det

fremgik af tabel 7 og 8.

Som tabel 9 viser, indhentes data fra sociale
platforme og nyhedsbreve ogsé af de fleste af de
adspurgte organisationer. Denne data er sarligt
egnet for kommunikationsafdelingen til at malret-
te budskaber og generelt optimere den eksterne
kommunikation til medlemmer og ikke-medlem-
mer. | dette perspektiv er det samtidig interessant,
at kun 29% af de adspurgte indhenter data fra
henvendelsesstatistikken, da sddanne informati-
oner ellers er nyttige i kommunikationen, nar det
kommer til kundepleje og service.

Tabel 10: Til hvilke formal anvender | de tilgeengelige medlemsdata?

| meget hgj grad/i

| nogen grad
hgj grad

Opkrzve kontingenter 85% 4%
Udsendelse af information til medlemmer 74% 20%
Informere ledelsen om organisationens virke og udvikling 46% 36%
Til segmentering i kommunikation 35% 28%
Automatisering af arbejdsprocesser 33% 25%
Til segmentering i ydelser (kurser, seminarer, medlemsfordele 27% 29%
generelt)

Beskaring af omkostninger 20% 28%
Udvikling af kursustilbud 13% 28%
Videreudvikling og udvikling af nye forretningsmuligheder 12% 29%
Videreudvikling og udvikling af nye politikomrader 12% 21%
Eksperimenteter med nuvaerende forretningsprocesser 9% 14%
Lobbyvirksomhed 8% 18%
Konkurrencemaessig differentiering 7% 16%
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Hvad bruges den opsamlede data til?

| undersggelsen har vi spurgt ind til en reekke kon-
krete anvendelsesmuligheder og initiativer, som
de tilgeengelige medlemsdata anvendes til, og her
viser der sig en raekke interessante perspektiver.
Spgrgsmalet er formuleret med en raekke svar-
muligheder, der angiver graden af brug. | tabel 10
er svarmulighederne "i meget hgj grad” og "i hgj
grad” lagt sammen, som holdes over for besva-
relserne "i nogen grad”. Besvarelserne "i mindre
grad” og “slet ikke” er ikke medtaget.

| tr&d med tabel 7 og 8, hvor medlemmernes
stamdata viste sig som den mest opsamlede
medlemsdata, viser tabel 10, at stamdata ogsa

er den mest anvendte data, nar det kommer til
konkrete anvendelsesformal. Saledes er det typisk
pa baggrund af stamdata at opkraevning af kontin-
genter foregar. | samme tradd rangerer udsendelse
af information til medlemmer anden hgjest over
anvendelsesformal, hvilket ogsa typisk ggres ud
fra stamdata.

Interessant i et digitaliserings gjemed er, at nae-
sten halvdelen af de adspurgte "i meget hgj grad/i
hgj grad” anvender data til at informere ledelsen
om organisationens virke og udvikling. Dette kan
hange sammen med tallene i figur 4, der viste
stigningen i antallet af medlemsorganisationer
med mulighed for at lave data-rapporter gennem
deres medlemssystem. Det er simpelthen blevet
lettere pd baggrund af digitaliseringen at lave
rapporter og fgre statistik.

Strategisk anvendelse af data halter

Dette aspekt problematiseres dog, nar det kom-
mer til konkret strategisk og udviklingsmaessig
anvendelse af medlemsdata. Kigger man saledes

videre i tabel 10 kan man se, at jo laengere vaek
man kommer fra de "daglige ngdvendigheder” og
jo teettere man kommer pad de mere ledelses og
udviklingsorienterede anvendelsesmuligheder
som “Udvikling af kursustilbud”, "Videreudvikling
og udvikling af nye forretningsmuligheder og poli-
tikomrader” samt "Eksperimenter med nuvaeren-
de forretningsprocesser” og "konkurrencemaessig
differentiering”, sa falder anvendelsen markant.
Dette peger pa, at pa trods af, at de adspurgte
medlemsorganisationer ser et stort potentiale |
brugen af data, ligesom de faktisk har muligheden
for at treekke og synliggere data, sa mangler de
viden om, hvordan data bruges konkret i praksis til
udvikling, ledelse og effektivisering.

Det er saledes tankevaekkende, at rekord mange
organisationer i figur 4 tilkendegiver, at de nu har
muligheden for at traekke data-rapporter med
statistikker over medlemsdata, samtidig med at
naesten halvdelen svarer, at de "i meget hgj grad/i
hgj grad” anvender data til at informere ledel-
sen om organisationens virke og udvikling, men

alligevel er de kun meget f& organisationer, der
faktisk anvender data til strategiske ledelses- og
udviklingsomrader. Det vidner om, at organisatio-
nerne er bevidste om det store potentiale ved brug
af data, men nar det kommer til stykket har man
sveert ved at realisere vaerdien af den.



| forleengelse af de konkrete anvendelsesomrader
for medlemsdata, har vi med arets undersggelse
ogsa sat fokus pa hvilke nggletal i data, de ad-
spurgte medlemsorganisationer lgbende fgrer
statistik pa. | tabel 12 er de respektive nggletal der
fgres statistik p& anfart.

Det fremgar af tabellen, at de to nggleomréder,
som flest af de adspurgte organisationer fgrer sta-
tistik pa, er relateret til organisationens gkonomi,
idet bade antal af medlemmer samt arrangement-
og kursustilmeldinger er direkte indteegtsgivende
for organisationen. P& samme made fgrer over
halvdelen af de adspurgte statistik pd den gene-
relle omsaetning; et tal der nok er hgjere i realite-
ten, men som for mange medlemsorganisationer
udfgres af ekstern revision eller internt i ledelsen,
hvorfor de deltagende i undersggelsen maske ikke
har haft kendskab til disse statistikker.

Tabel 11: Hvilke nggletal fgrer | lebende
statistik pa?

Besvarelser

Medlemstal 93%

Arrangement- og kursus- 64%
tilmeldinger

Omsatning 52%
Antal sager og opgaver 36%
Kommunikationstal 36%
Kundetilfredshed 32%
Medarbejdertilfredshed 27%
Supportsager 16%
Vi forer ikke lgbende statistik 3%

Jeg forbinder digitalisering med:

At vi kan fa adgang til langt mere vi-
den om iszer hvordan vores medlem-
mer bruger vores services og ydelser
og at vi kan omsaette denne viden til
underbygge medlemsbehov og forret-
ning yderligere.”

- Ansat i fagforening/A-kasse

Det er igjnefaldende, at kun 36% svarer, at de fgrer
statistik pd organisationens kommunikationstal,
nar det som pavist i tabel 9 er langt stgrstede-
len af de adspurgte medlemsorganisationer, der
faktisk indhenter data p& de klassiske kommuni-
kation- og informationskilder som sociale medier,
nyhedsbreve og hjemmeside. Samtidig er det
bemaerkelsesvaerdigt at kun 32% af de adspurgte
farer statistik pa kundetilfredsheden, da dette er
et parameter, som kan omsazettes til gget fasthol-
delse samt medlemsvaekst gennem strategiske
initiativer p& baggrund af data.

Denne pointe understreges nar man sammenligner
organisationer med vaekst i medlemstallet og de
organisationer som fgrer statistik pa kundetilfreds-
heden. Saledes har 43% af organisationerne der
forer statistik pa kundetilfredshed oplevet vaekst,
mens procentdelen af organisationer med med-
lemsvaekst i den samlede population ligger pa 37%.

Interessant er det 0gsa, at 64% af de adspurgte
svarer, at de fgrer statistik pa arrangement- og
kursustilmeldingen, men kun 13% af de adspurgte
angav i tabel 11, at de anvender data til udvikling

af nye kursustilbud. Dette vidner igen om, at de
adspurgte medlemsorganisationer ser potentialet i
data, men de evner ikke at realisere vaerdien af den.
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Automatisering og
selvbetjening




Dette afsnit omhandler selvbetjeningsmuligheder og automatisering af processer

Succesfuld digitalisering kan medvirke til auto- de adspurgte organisationer har til deres centra-

matisering af arbejdsprocesser, som letter det le medlemssystem.

administrative arbejde og friggr ressourcer i

organisationen. Derfor er det interessant at kigge Som det fremgar af tabel 12, har de fleste af de

narmere pd, hvordan de adspurgte organisa- adspurgte organisationer integrationer af den

tioners it-systemer er integreret, samt hvilke eller anden type til deres medlemssystem. Kun

muligheder det giver i det daglige arbejde. 21% har svaret, at de ingen integrationer har til
et centralt medlemssystem, hvilket i de fleste

Medlemssystemet er for mange medlemsorgani- tilfeelde kan forklares ved, at den adspurgte orga-

sationer kernen i det digitale setup, derfor har vi nisation ikke har et decideret medlemssystem.

i undersggelsen spurgt ind til hvilke integrationer

Tabel 12: Har | et centralt medlemssystem, som andre systemer integreres til?
Hvis ja, hvilke integrationer har 1?

Besvarelser

Medlemssystem <-> @konomisystem 54%
Medlemssystem <-> Hjemmeside 42%
Medlemssystem <-> Maildistribueringssystem 36%
Medlemssystem <-> Arrangement- og kursushandteringssystem 32%
Medlemssystem <-> CRM-system 31%
Medlemssystem <-> Web-butik 24%
Medlemssystem <-> ESDH-system 19%
Vi har ingen integrationer til centralt medlemssystem 21%
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Af det flertal af organisationer som har integra-
tioner fra medlemssystem til andre systemer,

er det szerligt integration til gkonomisystem og
hjemmeside, som de fleste har, mens omkring
en tredjedel af de adspurgte har integrationer til
maildistribuering-, CRM- samt arrangement- og
kursushandteringssystemer.

Generelt viser undersggelsen dog, at der er et
stort potentiale for yderligere integrationsmu-
ligheder, nar det stadig er naesten halvdelen af
de adspurgte, som ingen integration har mellem
gkonomisystem og medlemssystem. Dette viser,
at der for mange organisationer ligger et stort
manuelt arbejde i at indtaste informationer og
opdatere oplysninger fra det ene system til det
andet. Dette understreges af tabel 13, som viser

Jeg forbinder digitalisering med:
"Automatisering og effektivisering af
diverse arbejdsomrader. Systemer
der kan tale sammen med hinanden
og gor at nuvaerende manuelt udfgrte
arbejdsopgaver, kan blive automati-
serede.”

- Ansat i interesseorganisation

pé hvilke omrader de adspurgte organisationers
hjemmeside giver mulighed for selvbetjening af
medlemmerne.

Her er det igjnefaldende, at 72% de adspurgte
organisationer svarer, at det er muligt for deres
medlemmer at tilmelde sig kurser, arrangemen-

Tabel 13: Pa hvilke omrader giver jeres hjemmeside mulighed for selvbetjening af

medlemmerne?

Besvarelser

Tilmelding til kurser, arrangementer og konferencer
Ind- og udmeldelser

Andringer af stamdata

Kgb af varer

Tilmelding til netvaerk

Andring af abonnementer

Kommunikation mellem medlemmer

Betaling generelt

Indberetning af lgn-data

Ved ikke

72%
57%
51%
47%
4%
28%
26%
19%

7%

6%



ter og konferencer via deres hjemmeside. Dette
tal er relativt hgjt, og ma siges at vaere flot, da
det som service letter medlemmernes kontakt til
organisationen. Men dykker man lidt ned i tallene
og sammenligner med andre parametre, viser
det en historie om manglende automatisering af
gaengse arbejdsprocesser, som integrationer i
det digitale setup ville kunne afhjalpe.

Kigger man nemlig pé tallene fra tabel 6 og ser
pa de organisationer, hvis medlemssystem giver
dem mulighed for kursus-, arrangement- og
konferencehdndtering og derefter pa tallene fra
tabel 12, som viser integrationsmulighederne fra
centralt medlemssystem til andre systemer, viser
der sig noget interessant.

Ud af den samlede population pd 118 besvarelser
i spgrgeskemaet, er der 63, hvis medlemssystem
giver dem mulighed for kursus-, arrangement-
og konferencehandtering, og heraf er der 54 hvis
hjemmeside giver medlemmerne mulighed for
tilmelding til kurser, arrangementer og kon-
ferencer. Ser man s& p& hvor mange af de 54
respondenter der har integration mellem deres
medlemssystem og hjemmeside, er det kun 31,
der har dette. Altsa er der 23 svarende til 43% af
de 54 organisationer som ikke har automatise-
ret denne arbejdsproces. Det vil sige, at selvom
deres medlemmer har mulighed for selvbetje-
ning, nar de skal tilmelde sig kurser og arrange-
menter, sa skal de administrative medarbejdere
i organisationen stadig selv sidde og indtaste alle
informationerne fra et system til et andet.

Hvis man pa samme made ser pa de 57% svaren-
de til 62 organisationer, som i tabel 13 svarer, at
deres hjemmeside giver medlemmerne mulighed
for ind- og udmeldelse, og holder det op imod
tallene fra tabel 12 over integrationer fra centralt
medlemssystem til hjemmesiden, sa gentager
historien sig. Her viser det sig, at kun 28 ud af 62
organisationer har integration mellem medlems-
systemet og hjemmesiden, hvilket vil sige, at 55%
af disse organisationer manuelt skal sidde og ind-
taste informationer fra hjemmeside til medlems-
system, nar et medlem melder sig ind eller ud.

Eksemplerne illustrerer, at der er et stort po-
tentiale for at automatisere geengse arbejdspro-
cesser gennem integrationer i organisationens
digitale setup. Blot med en integration mellem
organisationens hjemmeside og medlemssystem
kan opnas en lang raekke fordele, som frigiver
tid og haender til direkte arbejde og kontakt med
medlemmerne, og dermed mulighed for at allo-
kere ressourcer til udvikling af nye services og
bedre medlemsskaber. P4 samme tid kan sadan-
ne integrationer medfgre langsigtede besparel-
ser og bedre data-grundlag.
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Afrunding




| dette sidste afsnit opsamles rapportens findings og konklusioner

Digitalisering kan have mange betydninger og
medfglge flere ting. Det kan give organisationen
det bedst mulige data-grundlag i arbejdet med at
forbedre services eller styrke medlemsoplevelsen.
Det kan give vigtig data til ledelsen om organisa-
tionens gkonomiske forudsaetninger og medlem-
mernes tilfredshed. Men digitalisering kan ogsé
medfglge automatisering af processer og arbejds-
gange, som frigiver ressourcer og giver medlem-
merne bedre service via selvbetjeningsmuligheder
og hurtigere svartider.

Tabel 14: Tag venligst stilling til felgende

Undersggelsen viser, at de adspurgte medlemsor-
ganisationer i vid forstand er hoppet med pa
digitaliseringsbglgen, da stgrstedelen af organisa-
tionerne besidder op til flere centrale it-systemer,
som udggr organisationens digitale skelet. Men
samtidig fastslar undersggelsen ogsa, at der er

et stort potentiale for at digitalisere yderligere,
ved i endnu hgjere grad at integrere de forskellige
it-systemer og derved automatisere arbejdsgange
og processer, ligesom der er et stort uudnyttet
potentiale i at styrke den digitale selvbetjening

I meget hgj | nogen

grad/i hgj grad grad
Vi gnsker at udvide brugen af medlemsdata 62% 22%
Vi gnsker at digitalisere vores organisation yderligere 62% 27%
Vi gnsker at bruge data aktivt som beslutningsgrundlag 63% 18%
Vi gnsker at bruge data til at skabe omkostningsbesparelser 46% 26%

Vi gnsker at lave flere eksperimenter pa baggrund af medlemsdata 40% 27%
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for medlemmerne og p& den made give en bed-
re service. Undersggelsen viser desuden, at de
adspurgte medlemsorganisationer i hgjere grad
kan udnytte de digitale muligheder ved at opsam-
le data og tilretteleegge forretningsomréder og
services pa baggrund af data.

Disse iagttagelser understgttes samtidig af et
gnske fra mange af de adspurgte medlemsorgani-
sationer om i fremtiden at digitalisere og udnytte
mulighederne ved opsamling og brug af medlems-
data yderligere, som det fremgar af tabel 14.

Jeg forbinder digitalisering med:
"Forbedring af egne arbejdsgange og
nemmere tilgang for medlemmerne
til at udfylde skemaer og afgive oplys-
ninger. Sa bade en forbedret service
og en lettere sagsgang med omkost-
ningsreduktion til falge.”

- Ansat i fagforening/A-kasse

Opsummerende konklusioner:

= Udviklingen i medlemstallet er pa linje med
2014. Feerre organisationer har i 2015 oplevet
decideret veekst i medlemstallet, mens flere
har oplevet stabilitet i medlemstallet sam-
menlignet med aret fgr.

m  Seerligt netvaerksorganisationer, fag-
foreninger/A-kasser og arbejdsgiver- eller
brancheorganisationer har haft succes med
at fastholde medlemmer et ar efter deres
indmeldelse. Samlet set har 59% af de ad-
spurgte organisationer formaet at fastholde
over 66% af deres medlemmer efter et ar.

m Organisationer der aktivt ggr en indsats for
at hverve har i hgjere grad oplevet medlems-
vaekst end den samlede population. For disse
organisationer har seerligt opsggende initia-
tiver, hjemmesiden og malrettede kampagner
vist sig egnede til at hverve nye medlemmer.

B Serligt medlemssystem, gkonomisystem og
E-maildistribueringssystem er udbredt blandt
de adspurgte medlemsorganisationer. Det
tyder desuden pa at organisationerne med



et decideret medlemssystem har haft fokus
pa at inkorporere muligheden for automatisk
at traekke lister og rapporter med data, da
denne mulighed for fgrste gang rangerer som
den mest udbredte mulighed via de adspurg-
tes medlemssystemer.

Kun tre af de adspurgte medlemsorganisa-
tioner opsamler ikke nogle former for med-
lemsdata. Dette peger pa, at opsamling og
brug af medlemsdata har vundet indpas
blandt de danske medlemsorganisationer.
Bemaerkelsesvaerdigt er det dog, at data

om medlemmernes interesser kun i ringe
grad opsamles, da dette ellers kan bruges
direkte i arbejdet med at forbedre og udvikle
service til medlemmerne.

Samtidig viser der sig en interessant tendens
i anvendelsen af data, da anvendelsesformal
af strategisk eller udviklingsmaessig karakter
kun i ringe grad praktiseres, mens data i
hgjere grad anvendes til klassiske formal som
opkraevning af kontingent og udsendelse af
informationer til medlemmerne.

Der er et stort uudnyttet potentiale for at
automatisere arbejdsgange og processer,
som kan frigive ressourcer og give medlem-
mer en bedre service. Mange af de adspurgte
organisationer giver medlemmerne selvbe-
tjeningsmuligheder via hjemmesiden, men
formar ikke at integrere hjemmeside med
relevante it-systemer, hvorfor mange gaengse
arbejdsgange stadig foregar manuelt.

Stgrstedelen af de adspurgte gnsker at udvide
brugen af data og yderligere digitalisere orga-
nisationen, men samtidig viser der sig en til
bageholdenhed over for at benytte data stra-
tegisk til omkostningsbesparelser og udvik-
ling af nye forretningsomrader og services.



Groupcare

Groupcare er réddgiver og it-servicepartner for medlemsorganisationer og for-
eninger. Siden 1999 har vi arbejdet med foreningers dagligdag, og ved derfor hvad
der er vigtigt og skaber veerdi i arbejdet med medlemmerne.

Vi har fokus pa naerveer, faglighed og ordentlighed og er funderet p& viden om sam-
spillet mellem forening, medlem og it. Vi understgtter foreningens daglige arbejde
med en raekke digitale platforme, bl.a. Membercare til medlemsadministration og
Community til facilitering af netvaerk og vidensdeling.

Foreningernes hus

Vi straeber efter at blive et Foreningernes hus; et samlingspunkt for foreningsud-
vikling, foreningskompetencer og rédgivning. Som samlingspunkt vil vi veere det
naturlige sted for vidensdeling, sparring og netvaerksdannelse mellem Danmarks
foreninger. Som Foreningernes hus vil vi i endnu hgjere grad understgtte for-
eningsarbejdet og derfor lgbende udvikle nye services og produkter, der giver jer
tid til det der teeller - at skabe veerdi for jeres medlemmer.

Groupcare A/S I]““ cape e
Schillerhuset, Nannasgade 28, 2200 Kgbenhavn N.

Telefon +45 4698 4000, e-mail: groupcare@groupcare.com




