Bilaga 1

Kundenkat

for boknings- och foreningsenheterna 2008




Inledning

Stockholms stad har vid ett flertal tillfdllen fattat beslut om att forvaltningarna ska fol-
jaupp i vilken grad invanarna ir ndjda med den service som erbjuds. I kommunstyrel-
sens utlatande 2001 star det bland annat foljande: "Namnderna bor bland annat folja
forvaltningens genomforande av kvalitetsarbetet och ocksd hur kunderna/brukarna
upplever kvaliteten 1 enhetens arbete och trovérdigheten 1 dtagandena... Enheterna bor
folja upp resultatet av sitt arbete 1 forhallande till ataganden, kvalitetsgarantier samt
hur kunderna/brukarna upplever enhetens arbete... Darutover ar det viktigt att finna

former for att tillvarata medborgarnas synpunkter pa servicen”',

Idrottsforvaltningen har sedan 1999 genomfort kundundersdkningar. Studier har ge-
nomforts 1 foljande anldggningar/verksamheter: sim- och idrottshallar, bandyplaner,
ishallar, bollplaner, ridanlidggningar, gym, friskvardsverksamhet (gruppverksamhet),
Spéanga fotbollshall, Traffstugan, Fryshuset, X-ist och fristdende idrottshallar.

Under fjarde kvartalet 1999 genomforde forvaltningen en enkdtundersékning om ser-
vicenivan vid ddvarande bokningsbyran som dr nuvarande bokningsenheten.

Totalt sinde forvaltningen ut 420 kundenkéter och mottagarna var slumpmassigt ut-
valda. Enkéten séndes till: Idrottens specialdistriktsforbund, idrottsforeningar, ovriga
foreningars distriktsorganisationer, dvriga foreningar, studieforbund med lokalavdel-
ningar, lokalforvaltande organisationer samt idrottsdriftchefer och anldggningschefer.

Av de 420 som erholl enkiten var det 21 foreningar som hade upphort. Enkéten besva-
rades av 295 foreningar/organisationer/personer vilket motsvarar en svarsfrekvens pa
74 % (svarsfrekvensen ar berdknad pd nettoantalet enkéter — 399 stycken).

Under senhdsten 2008 har forvaltningen genomfort en uppfoljning av kundenkéten
som genomfordes 1999. I samband med 2008 ars undersokning stillde forvaltningen
dven fragor om foreningsenheten. Totalt erh6ll 509 foreningar/ organisationer/ privat-
personer/foretag, som dr slumpmassigt utvalda, enkdten. Svarsfrekvensen &r 85 % (433
besvarades).

Ansvarig for serviceenkiten och huvudforfattare till denna rapport ér Jari Ohman vid
idrottsforvaltningen.

Stockholm i maj 2009

Jari Ohman UlIf Blomdahl
Enhetschef Forskningsledare
Idrottsforvaltningen Idrotts- och kulturforvaltningarna

! Stockholms stad, Kommunstyrelsens utlitande 2001:17, sida 19.



Sammanfattning

De som har besvarat kundenkiten har fétt betygsitta servicenivin pa bokningsenheten
och foreningsenheten. Fem &r hogsta betyg och ett dr ldgst. Bdda enheterna har gene-
rellt fatt hoga eller mycket hoga betyg. Man bor beakta att 3,0 1 betyg ar ganska lagt i
kundundersokningar. Om 3,0 till 3,3 1 skolsammanhang var ett medelbetyg &r 3,0 inte
ndgot medelbetyg i kundunders6kningar. Medelbetyg i kundundersdkningar pa en fri
marknad ligger snarare en bit dver 3,5 men 1 verksamheter dir en monopolsituation
rader, t ex pa fotbollsplaner, ishallar, simhallar &r oftast 3,0 ett medelbetyg.

Kundundersokningen redovisas i tabellform.

Medelbetyg for bdda enheterna dr 4,0. Det innebir att helhetsbetyg for bdda enheterna
ar 4,0.

Bista betyget 4,2 har bokningsenhetens personal fétt for bemotande och personalens
kunskaper om bokningsregler. Foreningsenhetens personal har fétt ett lika hogt betyg
4,2 for serviceviljan och personalens kunskaper om bidragsregler.

I detta sammanhang kan dven ndmnas att foreningsenhetens personal har fatt hogt be-
tyg 4,1 for personalens bemdtande, personalens engagemang och personalens kunnig-
het/kompetens. Bokningspersonalen har dven fatt hogt betyg 4,1 for personalens ser-
vicevilja.

Bokningspersonal har fatt ett i sammanhanget lagt betyg 3,4 for kotider over telefon
samt personalens kunskaper om foreningars idrott/verksamhet. Motsvarande lagt betyg
3,4 {or foreningsenheten dr for “Borga” (redovisningsprogram for lokalt aktivitetsstod
och medlemmar).

De flesta som besvarade enkéten vill att bokningspersonal ska vara tillgénglig per tele-
fon 09.00 till 15.00 pa vardagar samt viss kvallstid fram till 18.00.

60 % anser att det stimmer precis/stimmer ganska bra att fordelning av tider sker
rattvist mellan olika idrotter/verksamheter.

79 % anser att det stimmer precis/stimmer ganska bra att fordelning av tider sker
rattvist inom det egna forbundet/idrotten.

Av de som har besvarat enkéten dr det 17 % som har framfort klagomal till boknings-
enhetens personal. Motsvarande siffra for foreningsenheten éar 7 %.

85 % av dem som har besvarat enkédten anser att foreningsenhetens personal har varit
mycket hjdlpsamma/ganska hjdlpsamma nar kunderna har framfort klagomal. Motsva-
rande siffra for bokningsenhetens personal dr 71 %.

84 % anser att nya bidragsregler frn januari 2008 ar réttvisa.

80 % anser att det &r létt att forstd bidragsblanketterna.



42 % anser att bokningsenheten har blivit béttre/ndgot bittre de senaste 12 manaderna.
Motsvarande siffra for foreningsenheten ar 39 %.



Bokningsenheten



Vilket betyg ger du foljande pa bokningsenheten

Fem &r hogsta betyget
1999 | 2008
Betyg | Betyg
Bokningspersonalens bemdtande 44 | 42
Bokningspersonalens kunskaper om bokningsregler * 4,2
Bokningspersonalens servicevilja * 4,1
Bokningspersonalens engagemang * 4,0
Bokningspersonalens kunnighet/kompetens * 4,0
Tydligheten pa bokningsbekriftelsen 3,8 4,0
Tydligheten p4 fakturan 3,8 4,0
Handldggningstiden for ditt samtal (kort handliggningstid= hogt betyg) 4,0 3,9
Bokningspersonalens snabbhet 1 att ritta till fel * 39
Bokningspersonalens kunskaper om anléggningar och lokaler 3,7 3.8
Snabbt mailsvar * 3.8
Tydligheten pa bokningsreglerna * 3,7
Tydligheten pa ansokningsblanketten * 3,7
Snabbt brevsvar * 3,7
Latt att komma fram per telefon 3,1 3,6
Interbook (bokningsforfrigan via Internet) * 3,6
Kotider over telefon (kort kotid= hogt betyg) 2,9 3,4
Bokningspersonalens kunskap om din idrott/verksamhet 3.3 3.4
Bokningsenheten som helhet 3,8 4,0
* frdgan var inte med i studien &r 1999
Jari Ohman

Ulf Blomdahl



Hur méinga ganger har du sedan | januari 2008 varit i kontakt med bok-
ningsenheten? Andel i %.

0 1 2-5 | 6-10 | 11-15 | 16-20| 21 —
ginger | gdng | gdnger | ginger | ginger | ginger | ginger
Telefon 28 15 34 10 5 2 6
Brev 73 14 12 1 0 0 1
Fax 85 5 6 1 0 0 3
Besok 76 13 10 1 0 0 0
E-post 38 8 27 9 4 5 9
Interbook 61 5 13 6 3 2 10
Jari Ohman
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Nir vill du helst att bokningsenheten ska ha telefontid (mandag-fredag)?

Andel 1 %. (Kunden fick ange hogst 3 alternativ)

Klockslag 1999 | 2008
09.00-12.00 | 66 74
13.00-15.00 | 55 54
16.00-18.00 | 25 27
15.00-16.00 | 32 22
18.00-20.00 | 19 16
07.00-09.00 | 15 11
12.00-13.00 | 12 11

Jari Ohman
Ulf Blomdahl



Hur ménga ganger har du sedan | januari 2008 gjort foljande?

Andel 1 %.
0 1 2-5 6-10 |[11-15|16-20| 21 —
ganger| gang | ganger | ganger | ganger | ganger | ginger
Gjort en grundbokning 39 26 23 5 2 1 4
Gjort en strobokning 49 15 21 7 3 1 5
Andrat i din grundbokning | 66 11 14 3 1 1 4
Avbokat 59 15 16 4 2 0 4
Jari Ohman
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Nér du direkt ritt person nir du ringer till Bokningsenhetens tel nr/vixel?

Andel 1 %.
Ar | Ja, alltid | Ja, oftast | Ja, ibland | Siillan | Aldrig
2008 39 43 10 4 4
1999 26 51 12 7 4

Jari Ohman
Ulf Blomdahl



Fordelning av tider sker rittvist mellan olika idrotter/verksamheter

Andel i1 %. (Kunden fick ange bara 1 alternativ)

Ar Stammer Stimmer Stammer inte | Stimmer
precis ganska bra sarskilt bra inte alls

2008 11 49 31 9

1999 15 56 18 11

Fordelning av tider sker rittvist inom den egna forbundet/idrotten

Andel 1 %. (Kunden fick ange bara 1 alternativ)

Ar Stammer Stimmer Stimmer inte Stammer
precis ganska bra sarskilt bra inte alls

2008 17 62 14 7

1999 29 56 11 4

Jari Ohman
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Har du framfort nigra klagomal till bokningsenhetens personal under de
senaste 12 mianaderna? Andel i %.

Ja | Nej

17 | 83

Hur har personalen varit pa bokningsenheten nir du framfort dina klagoméal?

Andel 1 %.

Mycket hjilp- | Ganska hjilp- | Inte speciellt | Inte hjalp-

samma samma hjialpsamma samma alls
34 37 19 10

Jari Ohman
Ulf Blomdahl



Har bokningsenheten blivit biittre eller simre de senaste 12 mdnaderna?

Andel i %.
Bittre Négot bittre | Varken biittre | Nigot simre Samre
eller simre
15 27 55 1 2
Jari Ohman

Ulf Blomdahl




Foreningsenheten



Vilket betyg ger du foljande pa foreningsenheten?

Fem &r hogsta betyget

1999 | 2008

Betyg | Betyg
Bidragshandldggarnas kunskaper om bidragsregler * 4,2
Bidragshandldggarnas servicevilja * 4,2
Bidragshandliggarnas bemétande * 4,1
Bidragshandliggarnas engagemang * 4,1
Bidragshandlidggarnas kunnighet/kompetens * 4,1
Bidragshandldggarnas snabbhet 1 att ratta till fel * 4,0
Handldggningstiden for ditt samtal (kort handliggningstid = hogt betyg) * 3,9
Tydligheten pa bidragsbekréftelsen * 3,9
Latt att komma fram per telefon * 3,7
Tydligheten pé bidragsreglerna * 3,7
Tydligheten pa bidragsblanketterna * 3,7
Snabbt brevsvar * 3,7
Snabbt mailsvar * 3,7
Bidragshandldggarnas kunskap om din idrott/verksamhet * 3,6
Foreningsregister (Internet) * 3,6
Borga (redovisningsprogram for lokala aktiviteter och medlemmar) * 3.4
Foreningsenheten som helhet * 4,0

* frdgan var inte med 1 studien &r 1999
Jari Ohman

Ulf Blomdahl



Hur ménga ganger har du sedan | januari 2008 varit i kontakt med fore-
ningseheten? Andel i %.

0 1 2-5 | 6-10 | 11-15 | 16-20| 21 —
ganger | gang | ganger | ginger | ganger | ganger | ginger
Telefon 42 16 32 6 2 0 2
Brev 60 12 23 4 1 0 0
Fax 94 1 5 0 0 0 0
Besok 80 10 7 1 0 1 1
E-post 60 8 27 3 1 0 1
Jari Ohman

Ulf Blomdahl



Nér du direkt ritt person nir du ringer till Foreningsenheten?

(handliggarnas direktnummer). Andel i %.

Ja, alltid

Ja, oftast

Ja, ibland

Sillan

Aldrig

42

41

9

3

5
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Har du framfort nigra klagomal till foreningsenhetens personal under de
senaste 12 mianaderna? Andel i %.

Ja | Nej

7 93

Hur har personalen varit pa foreningsenheten nér du framfort dina klago-

mal? Andel i %.

Mycket hjilp- | Ganska hjialp- | Inte speciellt | Inte hjélp-
samma samma hjialpsamma samma alls
33 52 12 3

Jari Ohman
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Har foreningsenheten blivit bittre eller simre de senaste 12 midnaderna?

Andel i %.
Bittre Négot bittre | Varken biittre | Nigot simre Samre
eller simre
17 22 60 1 0
Jari Ohman
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Aktuelltbladet édr informativt

Andel 1 %.
Stimmer | Stimmer | Stimmer inte | Stammer
precis | ganska bra | sarskilt bra | inte alls
Aktuelltb}a(.let (foren{ngsenhetens informa- 71 74 3 )
tionsblad) ar informativt
Jari Ohman

Ulf Blomdahl




Kinner du till att det dr nya bidragsregler fran januari 2008 . Andel i %.

Nej | Ja

51 49

Om Ja, ta stillning till foljande pastiende. Andel i %.

Stimmer | Stimmer | Stimmer inte | Stimmer
precis | ganska bra | sirskilt bra | inte alls
I\.I.ya bldragsreglerna fran januari 2008 ar 14 70 13 3
rattvisa
Det ar latt att forsti bidragsblanketterna 16 64 15 5
Jari Ohman

Ulf Blomdahl




