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Redovisning av kundundersokning - Idrottsforvaltning-
ens bokningsenhet och foreningsenhet

Forslag till beslut

1. Godkédnna forvaltningens redovisning av kundundersékningen.

Inger Bivner
Forvaltningschef

Kjell Olofsson
Chef forenings- och bestéllaravdelningen

Bakgrund

Stockholms stad har beslutat att stadens forvaltningar ska gdra uppfoljningar av
den service som erbjuds medborgarna for att forvaltningarna ska fa en bild av be-
hovet av en forbittrad serviceniva.

I kommunstyrelsens utlatande 2001:17 stér det bl a foljande: "Namnderna bor bl a
folja forvaltningens genomforande av kvalitetsarbete och ocksd hur kunder-
na/brukarna upplever kvaliteten i enhetens arbete och trovérdigheten i dtagande-
na... Enheterna bor folja upp resultatet av sitt arbete 1 forhallande till ataganden,
kvalitetsgarantier samt hur kunderna/brukarna upplever enhetens arbete... Dérut-
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over dr det viktigt att finna former for att tillvarata medborgarnas synpunkter pa
servicen”.

Arendets beredning

Arendet har beretts av forenings- och bestillaravdelningen.

Forvaltningens synpunkter

Forvaltningen genomfor kontinuerligt studier omkring resursutnyttjande och ef-
fekter av offentligt driven eller understodd verksamhet pa fritidsfaltet. Under fjar-
de kvartalet 1999 genomforde forvaltningen en enkdtundersokning om serviceni-
van vid ddvarande bokningsbyran som &dr nuvarande bokningsenheten.

Vid detta tillfallet sdnde forvaltningen ut 420 kundenkdter och mottagarna var
slumpmadssigt utvalda. Enkéten sidndes till: Idrottens specialdistriktsforbund, id-
rottsforeningar, dvriga foreningars distriktsorganisationer, dvriga foreningar, stu-
dieforbund med lokalavdelningar, lokalforvaltande organisationer samt idrotts-
driftchefer och anldggningschefer.

Av de 420 som erholl enkdten var det 21 foreningar som hade upphdrt. Enkéten
besvarades av 295 fOreningar/organisationer/personer vilket motsvarar en svars-
frekvens pa 74 % (svarsfrekvensen dr berdknad pa nettoantalet enkéter — 399
stycken).

Under perioden 26 oktober — 28 november 2008 har forvaltningen genomfort en
uppfoljning av kundenkéten som genomfordes 1999. I samband med 2008 ars un-
dersokning stéllde forvaltningen dven frdgor om foreningsenheten. Totalt erholl
509 foreningar/ organisationer/ privatpersoner/foretag, som ar slumpmaissigt ut-
valda, enkiten. Svarsfrekvensen dr 85 % (433 besvarades).

Resultatet redovisas 1 tabellform, bilaga 1 och redovisas per enhet.

Sammanfattning av resultatet

De som har besvarat kundenkéten har fitt betygsitta servicenivan pd bokningsen-
heten och foreningsenheten. Fem &r hogsta betyg och ett ar lagst. Bdda enheterna
har generellt fatt hoga eller mycket hoga betyg. Man bor beakta att 3,0 1 betyg ér
ganska lagt 1 kundundersdkningar. Medelbetyg i kundundersdkningar av den hér
karaktdr ligger snarare en bit dver 3,5.
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Kundundersokningen redovisas i tabellform.
Medelbetyg for bada enheterna ar 4,0. Det innebdr att helhetsbetyg pa 4,0.

Bista betyget 4,2 har bokningsenhetens personal fatt for bemotande och persona-
lens kunskaper om bokningsregler. Féreningsenhetens personal har fatt hogt betyg
4,2 for serviceviljan och personalens kunskaper om bidragsregler.

I detta sammanhang kan dven ndmnas att foreningsenhetens personal har fatt hogt
betyg 4,1 for personalens bemodtande, personalens engagemang och personalens
kunnighet/kompetens. Bokningspersonalen har dven fatt hogt betyg 4,1 for perso-
nalens servicevilja.

Bokningspersonal har fatt relativt lagt betyg 3,4 for kotider dver telefon samt per-
sonalens kunskaper om féreningars idrott/verksamhet. Motsvarande lagt betyg 3,4
for foreningsenheten ar for ”"Borga” (redovisningsprogram for lokalt aktivitetsstod
och medlemmar).

De flesta som besvarade enkéten vill att bokningspersonal ska vara tillgénglig per
telefon 09.00 till 15.00 pa vardagar samt viss kvéllstid 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
riattvist inom det egna forbundet/idrotten.

Av de som har besvarat enkédten dr det 17 % som har framfort klagomal till bok-
ningsenhetens personal. Motsvarande siffra for foreningsenheten dr 7 %.

85 % av dem som har besvarat enkéten anser att foreningsenhetens personal har
varit mycket hjdlpsamma/ganska hjalpsamma nir kunderna har framfort klagomal.
Motsvarande siffra for bokningsenhetens personal dr 71 %.

84 % anser att nya bidragsregler fran januari 2008 ir réttvisa.

80 % anser att det &r létt att forsta bidragsblanketterna.
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42 % anser att bokningsenheten har blivit battre/nagot béttre de senaste 12 ména-
derna. Motsvarande siffra for foreningsenheten ar 39 %.

Forbattringsatgarder

Resultat av kundundersokningar anvidnds for att forbattra och utveckla véra verk-
samheter och &r ett prioriterat omrade for bdda bokningsenhet och foreningsenhet
samt ligger till grund for fortsatt verksamhetsplanering under 2009.

Samtliga personal pa respektive enhet har fatt resultatet fran undersékningen pre-
senterad pa arbetsplatstraffar, APT.

Enligt forvaltningens definition bor medelbetyg i kundundersékningar av det hér
slaget ligga 6ver 3,5. Om forvaltningen anvédnder den definitionen faller foljande
omraden inom omradet forbattringsatgirder:

Bokningsenheten:

e Kotider dver telefon

e Bokningspersonalens kunskap om din idrott/verksamhet

Foreningsenheten:

e Borga (redovisningsprogram for lokala aktiviteter och medlemmar)

Forvaltningen kommer att fortsétta att arbeta framfor allt med kotiderna Gver tele-
fon for bokningsenheten och ytterligare utreda orsaken till det 14ga betyget for
kunskap om din idrott/verksamhet. Forvaltningens egen beddmning ar att bok-
ningsenheten har stor kunskap i de olika idrotterna. Déremot kan forvaltningen
inte alltid svara upp mot olika 6nskemal.

Borga ir ett gammalt redovisningsprogram for lokalt aktivitetsstod och medlem-
mar det kommer att och kommer att bytas ut. I framtiden ska féreningar kunna
redovisa dver nitet. Detta arbete har redan pabdrjats.
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