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Legatur (32)

Sprechen Uber das, was bleibt

Telefonische Nachlass-Kampagnen in der Praxis

von Holger Menze (Berlin)

Fiir das Fundraising hat der Tod langst seinen Schrecken ver-
loren. Wahrend der letzte James Bond noch immer ,,Keine
Zeit zu sterben hat, tiifteln viele Organisationen eifrig an
Informations- und Bindungskampagnen, um sich bei ihren
jeweiligen Zielgruppen noch vor deren Ableben einen Platzim
Testament zu sichern, in den letzten Jahren zunehmend auch
per Telefon. Ahnlich wie fiir das GroRspenden-Fundraising gilt
hier als Goldstandard, eine organisationsinterne Ansprechper-
son zu benennen. Es muss allerdings unterschieden werden
zwischen der personlichen Betreuung einmal identifizierter
Prospects, also potenzieller Nachlassgeber, und deren Identi-
fizierung, Vorqualifizierung, Eingrenzung und Ansprache aus
weiter gefassten Zielgruppen. Diese Aufgabe lasst sich gut an
entsprechend spezialisierte Agenturen auslagern. Eingesetzt
werden kann insbesondere die Telefonie.

Corinna Heck, Referentin Private Forderer beim Don
Bosco Mondo e.V., erinnert sich: ,,Meines Wissens war ich
2012 mit Don Bosco Mondo unter den ersten, die eine te-
lefonische Nachlass-Kampagne durchgefiihrt haben. Da-
mals konnte man noch nicht einschitzen, wie die Leute
daraufreagieren werden — heute weif man, dass sich das
Thema Nachlass am Telefon gut kommunizieren lésst. Es
ist eine gute Moglichkeit, im Nachlass-Fundraising die re-
levante Zielgruppe direkt anzusprechen. Natiirlich spielt
bei einem persénlichen Anruf auch der Bindungsaspekt
eine groRe Rolle. Ich habe im Vorfeld intensiven Kontakt
zu der durchfithrenden Agentur gepflegt und es war
dann auch eine sehr erfolgreiche Kampagne.*
Nachlass-Anrufe richten sich hauptsichlich an zwei
Gruppen von Adressaten:
Eine auf organisationsinterne Datenbankselektionskri-
terien basierte amorphe Zielgruppe, bei der eine Affi-
nitit zum Thema vermutet werden kann. Hier wird
im ersten Schritt erfragt, ob bzw. inwieweit ein sol-
ches Interesse tatsdchlich besteht. Zusitzlich werden
weiterfithrende Informationen wie eine Nachlassbro-
schiire, eine (ggf. online durchgefiihrte) Nachlassver-
anstaltung oder eine kostenlose Erstberatung mit
einem darauf spezialisierten Rechtsanwalt, etwa von
LEGATUR, angeboten.
GroRere Organisationen wiinschen hiufig, dass Perso-
nen angerufen werden, die bereits eine Nachlassbro-
schiire angefordert oder eine (online) Veranstaltung
besucht haben. Hier wird die Zufriedenheit mit den
angeforderten Informationen erfragt und weitere Hil-
festellung (kostenfreie anwaltliche Erstberatung, Riick-
ruf des Anwalts) angeboten.
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Kontaktaufnahme ankiindigen

Eine telefonische Nachlass-Kampagne will gut geplant
und eingefiihrt sein, denn ein iiberraschender Anruf zum
Thema Nachlassspende kann befremdlich wirken. In ei-
nem Brief sollte die telefonische Kontaktaufnahme daher
besser angekiindigt werden. Einleitend steht der Dank fiir
die bislang geleistete Unterstiitzung. Dann wird auf die
steigende Zahl der Anfragen nach Spendenméglichkeiten
im Nachlassbereich hingewiesen, tiber die man gerne ins
Gespriach kommen mochte. Hiernach wird ein Anruf in
absehbarer Zeit angekiindigt. Verschiedene Opt-out-Mog-
lichkeiten (schriftlich, telefonisch, elektronisch) werden
selbstverstiandlich angeboten. Damit auch Nachziigler re-
agieren konnen, sollte dann noch zwei bis drei Wochen
lang gewartet werden.

Perspektive der Forderer einnehmen

Beim Anruf wird schnell deutlich, wer den Ankiindigungs-
brief gelesen hat und wer nicht. In beiden Fillen kann
das Gespréch gelingen, denn die erfolgte Ankiindigung
bleibt im Bewusstsein. Natiirlich sind nicht alle Angeru-
fenen gesprachsbereit, und natiirlich wird hier und da
Unmut gedulert, weil eine Organisation sich zu diesem
schwierigen Thema meldet. Man kann dann auf den In-
formationsbedarf der Forderer im Allgemeinen und auch
auf den Ankiindigungsbrief verweisen, sich héflich fiir
den Anruf entschuldigen, sich erneut fiir die geleistete
Unterstiitzung bedanken und dann den Anruf beenden.
Im Allgemeinen wird die Kontaktaufnahme aber gut an-
genommen, sofern die Datenselektion der Zielgruppe
passend programmiert wurde. Die Zahl der Beschwerden
sollte 2—3% der Anrufe nicht tiberschreiten.

In ihrer Kommunikationsstrategie wollen viele ge-
meinntitzige Organisationen immer noch in erster Linie
vermitteln, warum sie so toll sind und was sie an Mitteln
benotigen, anstatt die Perspektive der Forderer einzu-
nehmen. Gerade bei telefonischen Nachlass-Kampagnen
sollte der Aspekt, wie wichtig eine Nachlassspende fiir
die Organisation ist, vermieden werden, denn das kann
schnell wie Erbschleicherei wirken. Gespriache zum
eigenen Ableben und zum Umgang mit dem Nachlass
treffen dagegen wichtige Bediirfnisse und sind langst
keine Tabuthemen mehr.

Keine Rechtsberatung

Eine wichtige Herausforderung fiir den Anrufer ist, sich
erst einmal an die Zielperson heranzutasten und festzu-
stellen, ob iiberhaupt Interesse am Thema und Bereit-
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schaft zum Dialog dazu besteht. Der Brief eignet sich gut
als Ankniipfungspunkt. Informiert werden kann {iiber
die rechtsgiltige Formulierung eines Testaments, die
verschiedenen Formen einer letztwilligen Zuwendung
(Erbeinsetzung, Verméichtnis etc.) oder wo sich das Mus-
ter einer Patientenverfiigung finden ldsst. Allerdings darf
keine juristische Beratung gegeben werden. Das ist auch
gar nicht notwendig, denn es kdnnen die weiterfithrende
Erbschaftsbroschiire, ein Riickruf der Nachlass-Fund-
raisers oder eine unverbindliche kostenfreie Erstberatung
durch einen Anwalt angeboten werden.

Hat der Gesprichspartner schon eine Broschiire be-
stellt oder an einer (online-) Veranstaltung teilgenom-
men, kann man sehr viel zielfithrender vorgehen. Auch
wenn weiterfithrende Informationen bereits vorhanden
sind, muss jedoch nicht zwangsldufig die Bereitschaft zu
einer Nachlassspende bestehen. Wer hier zu oft oder zu
drangend nachfragt, bekommt letztendlich weniger.

Spenderbindung im Fokus

Was zdhlt, ist die Spenderbindung, die beim Nachlass-
Fundraising prominent im Fokus steht. Es ist das Gesamt-
paket, das der Zielgruppe angeboten wird, und in das sich
der Anruf einreiht: ,Noch Fragen, Wiinsche? Kann ich
etwas fiir Sie tun?”

Moéglichst viele Informationen sollten dabei erhoben
werden, selbstverstindlich unter Beachtung der stren-
gen datenschutzrechtlichen Grenzen. Es verbietet sich
also etwa, gesundheitliche Informationen zu verarbei-
ten, so interessant sie auch sein mogen. Geburtsdaten,
Familienstand und die Zahl der Kinder (so vorhanden)
kénnen jedoch gespeichert werden, wenn die Angerufe-
nen hierzu ihre ausdriickliche Zustimmung geben. Dies
ldsst sich durchaus charmant formulieren, wenn etwa
gefragt wird: ,[hren Nachlass besprechen Sie sicher mit
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Thren Kindern?“, oder ,,Darfich das denn zu Thren per-
sonlichen Informationen nehmen, damit wir Sie in der
Zukunft entsprechend ansprechen kénnen?“ Alle diese
Angaben — auch das verlangt der Datenschutz — diir-
fen im organisationseigenen CRM nur so hinterlegt
werden, dass ausschlieRlich die Beschiftigten im Nach-
lass-Fundraising Zugriff darauf haben. Die Bedeutung
der so gewonnenen Informationen betont Monika Wil-
lich, die seit 2005 als Nachlass-Fundraiserin, zuletzt
bei der UNO-Fliichtlingshilfe, tdtig ist: ,Das Telefon
gehort zu den wichtigsten Kommunikationskanilen
im Nachlass-Fundraising. Ich habe sehr gute Erfah-
rungen mit Telefonkampagnen gemacht. Und damit,
nach diesen Telefonaten ein gezieltes, individuelles
Follow-Up umzusetzen. Diese Kombination fithrt zur
besten Response.*

Wie bei allen BindungsmafRnahmen, die nur ein mit-
telbar messbares Ergebnis erwirtschaften, werden auch
beim Nachlass-Fundraising die Kosten seitens der Vor-
stdnde kritisch beobachtet. Telefonische Nachlass-Kam-
pagnen haben meist kein direkt messbares monetdres
Ergebnis, konnen aber ein wichtiger Baustein im Bezie-
hungsaufbau sein, ein weiterer ,Touchpoint” und somit
auch eine Stimulanz fiir die tatsdchliche Beriicksichti-
gung im Testament. Wenn die Kriterien zur Selektion
der relevanten Zielgruppe gut durchdacht waren, finden
sich auch immer einige schnell umgesetzte Verfiigungen,
manchmal sogar verbunden mit Informationen tiber die
Hoéhe der Zuwendung oder den Status (z.B. die Hinterle-
gung) des Testaments.

Kurz&knapp

Telefon-Kampagnen erfreuen sich auch im Nachlass-
Fundraising steigender Beliebtheit: ,,Beim Anruf zdhlen
neben professioneller Gespriachsfithrung vor allem Ein-
fithlungsvermoégen und Zuhoren. Gerade bei der Nach-
lass-Telefonie, wo iiber das heikle und persénliche
Thema Testament gesprochen wird. Wenn eine Agentur
das gut macht, dann hat man viele Ankniipfungspunkte
fiir eine personliche Kontaktaufnahme mit den Spendern
nach der Kampagne“, bringt es Waltraud Portner-Frisch
von der Hilfsgemeinschaft der Blinden und Sehschwa-
chen Osterreichs auf den Punkt. W

Zum Thema
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