
Créer du lien: bâtir des relations 
durables avec les donateurs en leur 

faisant vivre notre mission autrement





L’intéraction au coeur de la Fondation Théodora



Les valeurs de la Fondation Theodora se reflètent 
dans nos interactions avec nos donateurs

L’authenticité

L’interaction

La diversité

L’excellence

L’enthousiasme



Le paradoxe Théodora:  le défi de 
faire vivre la mission aux 
donateurs

“ Notre mission se vit dans l'intimité d'une 

chambre d'hôpital, au sein d’une 

institution spécialisée, dans un hospice 

pédiatrique. Nos donateurs ne peuvent 

presque jamais y assister. Alors 

comment leur faire vivre quelque chose 

qu'ils ne verront jamais ? ”

Qui est également dans ce cas? 



5 LEVIERS POUR UNE 
EXPÉRIENCE AUTREMENT 



Introduction: Faire vivre l’expérience comme 
moyen de clé fidélisation 

• Montrer une vraie 

reconnaissance envers 

nos donateurs

• Partager un peu de la 

mission 

• Rester dans les 

mémoires, autrement

Chaque donateur doit se sentir accueilli et valorisé jusque dans toutes les petites 

attentions et ressentir notre mission et à chaque interaction



La psychologie du don

Généré par l’IA



Nos 5 leviers

Levier 1: La rencontre en personne

Levier 2: Le contenu émotionnel

Levier 3: La personnalisation

Levier 4: Les petits gestes à grand impact

Levier 5: Le souvenir



Levier 1: La rencontre en personne – le Graal

L'idée centrale : dans un monde de plus en plus digital, la 

rencontre physique reste l'investissement relationnel le plus 

puissant. Elle ne coûte pas d'argent. Elle coûte du temps. Et 

elle en vaut chaque minute.

Le conseil à retenir :

« Avant de parler de votre projet, demandez au donateur 

pourquoi il donne. La réponse change tout. »

Pour qui: major donors, testateurs
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Chez Théodora

La visite d’hopital Le café / Le Lunch

Les invitations à 

des évènements

La clé: Parfois, seul le geste 
de l’invitation compte

Pourquoi? Rentrer dans 
l’univers Théodora

La visite des 

bureaux/ Avec les 
fondateurs



Levier 2: Le contenu émotionnel

L'idée centrale : quand le donateur ne peut pas venir sur le 

terrain, c'est le terrain qui doit venir à lui. Le contenu 

émotionnel est le pont entre la mission et le donateur. Mais 

il ne s'agit pas de montrer ce qu'on fait. Il s'agit de faire 

ressentir pourquoi on le fait.

Le conseil à retenir :

« Un témoignage de trois lignes, une vidéo de 10 secondes qui 

font vibrer valent plus qu'un rapport de trente pages que 

personne ne lit. »
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Comment?

• Les vidéos émotionnelles, courtes et qui donnent le 

sourire

• Les récits écrits à la première personne : le pouvoir du « 

je » qui embarque le lecteur dans l'expérience. 

• Les photos accompagnées d'un vrai storytelling : la 

différence entre une image qui illustre et une image qui 

raconte.

• Les témoignages de parents et d'enfants : ! comment 

les recueillir dans le respect éthique le plus strict. 



Chez Théodora: Les lettres d’accompagnement



Chez Theodora: Les vidéos

Le conseil à retenir: 

- utiliser les vidéos comme contenu pour les réseaux sociaux, mais aussi comme 
matériel. 

- Le contenu ne doit pas être uniquement sur la mission pour engager

https://www.facebook.com/reel/1361067066046193


Levier 3: La personalisation

L'idée centrale : chaque donateur est unique. Son parcours, 

ses motivations, ses attentes relationnelles sont différents. La 

personnalisation n'est pas un luxe réservé aux grands 

donateurs. C'est une marque de respect envers celui qui 

donne.

Le conseil à retenir :

« Soigner ses données est la clé de tout»

3



Chez Théodora

La personnalisation dans la digitalisation



Chez Théodora

Le zoom sur les remerciements :

« Le remerciement n'est pas la fin d'une transaction. C'est le 

début d'une relation. »

Le conseil à retenir :

En particulier lors du premier don il est 

important de soigner la donor 

journey. Il n’y a pas de deuxième 

premier impression



Levier 4: Les petits gestes à grand impact

L'idée centrale : dans un monde saturé de notifications, 

d'emails et de sollicitations numériques, le geste tangible, 

humain, inattendu crée une empreinte qui dure. Et ce sont 

souvent les gestes les moins coûteux qui marquent le plus 

profondément.

Le calcul qui frappe :

Une carte manuscrite : cinq minutes de rédaction et un timbre. 

Un appel de remerciement : trois minutes. Une mini-vidéo : 

trente secondes d'enregistrement. Le coût est dérisoire. Le 

retour relationnel est inestimable.
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Chez Théodora

Les lettres et mots manuscrits. Elle explique quand elles sont 

envoyées, ce qu'elles contiennent, qui les rédige. Ce n'est pas 

un courrier en plus. 

L'appel téléphonique spontané. Pas pour demander quoi que 

ce soit. Juste pour dire merci, prendre des nouvelles, raconter 

une belle histoire du terrain. Trois minutes qui laissent une 

trace de plusieurs années.

Une photo dédicacée accompagné d'un mot simple. Objet 

“précieux” et valorisant.



Levier 5: Le souvenir

L'idée centrale : le petit objet physique qui permettra de se 

souvenir de la Fondation. 

Le conseil à retenir :

« Ce n’est pas la valeur qui compte, c’est le geste. »
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Chez Théodora

Merchandising, Goodies, …



Pour finir – Sur la question du bénévolat

Challenges: 

• L’impossibilité de faire participer 

nos bénévoles à notre mission 

directe vs. la volonté de 

s’impliquer pour Théodora.

• Le nombre de demandes vs. les 

besoins

• La disponibilité et la fiabilité

Et pourtant: 

• L’importance de leur statut 

d’ambassadeurs



Chez Théodora: quelques idées pour impliquer 
les bénévoles

• La participation à des évènements (Stand, 

etc)

• La représentation de Théodora (remises de 

chèques, etc)

• Aide dans les bureaux 

• Le rôle d’ambassadeurs

• L’organisation de collectes

• Ce qui importe: La RECONNAISSANCE de 

leur engagement auprès de nous, le 

sentiment d’appartenance. 



OPTIMISER LA STRATEGIE 
SELON LE DONATEUR



A chaque profil de donateur ses mesures

Levier Pour qui ? Coût / effort Impact relationnel

Rencontre en 

personne

Grands donateurs, 

fondations, testataires Élevé (temps)

Contenu émotionnel Tous profils Moyen

Personnalisation Tous profils Faible à moyen

Petits gestes

Donateurs fidèles, 

grands donateurs Faible

Le souvenir

Donateurs fidèles, 

grands donateurs Moyen



ECHANGE: VOTRE 
EXPERIENCE?



Que faites-vous pour faire vivre votre mission à 
vos donateurs?



Conclusion: quelques réflexions

 « Fidéliser n’est pas une question de 

fréquence d’interaction. C’est une 

question d’attention et de pertinence»

 « Ce que le donateur retient, ce n'est 

pas votre rapport d'activité, c'est 

comment vous l'avez fait se sentir. »

 « La proximité n'est pas une question 

de distance, ni de niveau de don. »

 «L’impact oui, mais le lien humain et 

l’émotion avant tout. »



• La sincérité

• Le souvenir

• L’émotion

• La mise en valeur

Le mot de la fin: Le pouvoir de la carte



Merci!

Delphine Arvengas

Fondation Théodora

delphine.arvengas@theodora.org
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