¥ o
¥ S

| S

‘ l‘(

:
4

anttevredenheidsonderzoek Maastricht Sport
Geusseltbad

T Gemeente Maastricht

Onderzoek en Statistiek
Augustus 2023



Inhoudsopgave

INLEIDING
SAMENVATTING 4-6
RESULTATEN
1. Bezoekersprofiel 7-10
2.  Resultaten 11
2.1 Algemene beoordeling 12
2.2 Toelichting beoordeling 13
2.3. Tevredenheid algemene zaken 14
2.4. Velligheid 15
2.5 Schoonhouden 16
2.6 Lesaanbod en begeleiding 17
2.7 Communicatiemiddelen 18
2.8 Tevredenheid communicatie 19
2.9. Website 20
2.10. Net Promotor Score 21

ONDERZOEKSVERANTWOORDING 22




Achtergrond

Op 1 mei 2013 opende Geusseltbad voor het
eerst haar deuren. Het Geusseltbad is een
bijzonder project en meer dan een zwembad
alleen. Goed bereikbaar en op een duurzame
manier vormgegeven, staat het midden in de
groene long van het Geusseltpark. Met
multifunctionele kleedclubgebouwen, fraaie
sportvoorzieningen, behulpzame
sportparkbeheerders en ruime openingstijden is
het Geusseltbad dé plek waar je prettig kunt
sporten en bewegen.

In de periode van juni 2022 tot en met mei 2023
heeft het Geusseltbad 238.827 bezoekers
ontvangen.

Maastricht Sport, de beheerder van het
Geusseltbad, heeft aan team Onderzoek &
Statistiek (O&S) gevraagd om een
klanttevredenheidsonderzoek (KTO) uit te
voeren onder de bezoekers van het
Geusseltbad.

)

Onderzoeksvragen

Het primaire doel van dit onderzoek is om
inzicht te krijgen in de klanttevredenheid van de
bezoekers aan het Geusseltbad. Uit deze
hoofddoelstelling kunnen de volgende
onderzoeksvragen worden afgeleid:

Hoe tevreden zijn bezoekers aan het
Geusseltbad wat betreft de volgende zaken:

1. Het Geusseltbad in het algemeen

2. De veiligheid

3. Het schoonhouden van het Geusseltbad
4. Hetlesaanbod en begeleiding
5

. De communicatie met het Geusseltbad.

Leeswijzer

In mei en juni 2023 hebben in totaal 3.975
bezoekers aan het Geusseltbad hun ervaringen
gedeeld door het invullen van een vragenlijst.
De resultaten worden in dit rapport uiteengezet.

De rapportage begint met een samenvatting
van belangrijkste bevindingen van het
onderzoek.




Samenvatting

Tussen 30 mei en 18 juni hebben 3.975 bezoekers aan het Geusseltbad deelgenomen aan dit onderzoek. Met behulp van een online vragenlijst en de
inzet van enquéteurs op locatie zijn bezoekers bevraagd naar hun tevredenheid.

Algemene tevredenheid

Gemiddeld beoordelen respondenten het Geusseltbad met een 8,0. Dit is een stijging van 0,7 t.0.v. 2018 (7,3). 3% van de respondenten beoordeeld het
Geusseltbad met een 5 of lager, 24% met een 6 of 7 en drie kwart (74%) met een 8 of hoger. Respondenten die het Geusseltbad met een 6 of lager
beoordelen vinden het zwembad te druk en te klein. Verder vinden zij de pashokjes stinken, het zwembad glad en dat er te weinig faciliteiten zijn voor
kinderen en jongeren. Respondenten die het Geusseltbad met een 7 of hoger beoordelen vinden het Geusseltbad fijn, netjes en gezellig. Daarnaast geven
ze aan tevreden te zijn over de vriendelijkheid van het personeel en de begeleiding.

De meerderheid is (zeer) tevreden over de sfeer in het Geusseltbad (94%) en de bewegwijzering in het Geusseltbad (90%). De vriendelijkheid van de
receptionist(e) en de bewegwijzering naar het Geusseltbad worden door respectievelijk 87% en 86% van de respondenten als (zeer) goed beoordeeld.
Respondenten zijn het minst tevreden over het digitaal reserveren, 9% geeft aan hier (zeer) ontevreden over te zijn.

Veiligheid

De meerderheid van de respondenten (>93%) geeft aan voldoende privacy te hebben tijdens het omkleden en zich veilig te voelen in het Geusseltbad.
Ruim 9 op de 10 respondenten (91%) vindt dat er voldoende toezicht is door de medewerkers in het Geusseltbad. Wat betreft de gladheid in het
zwembad, vindt 8% dat hier onvoldoende aandacht voor is.



Samenvatting

Schoonhouden

88% van de respondenten is (zeer) tevreden over het schoonhouden van het zwembad. Ruim vier op de vijf is (zeer) tevreden over het schoonhouden van
de doucheruimtes (83%) en de beautyruimtes (82%). Betreffende het schoonhouden van de kleedruimtes, geeft 79% aan (zeer) tevreden te zijn, 8% is
(zeer) ontevreden. Over het schoonhouden van de toiletten zijn respondenten het minst tevreden: 12% is hier (zeer) ontevreden over.

Lesaanbod en begeleiding

Over de vriendelijkheid en de kwaliteit van de begeleiding zijn respondenten het meest tevreden. Meer dan 4 op de 5 respondenten is (zeer) tevreden over
de lesinhoud (83%) en de variatie in het aanbod van activiteiten (82%). Over de tijden/dagen van vrij zwemmen/activiteiten en de groepsgrootte/drukte zijn
respondenten in mindere mate tevreden: 10% is (zeer) ontevreden over de tijden/dagen van activiteiten en 12% is (zeer) ontevreden over de tijden/dagen
van vrij zwemmen en de groepsgrootte/drukte.

Communicatiemiddelen

Het meest gebruikte kanaal om informatie over het Geusseltbad te vinden is de website van het Geusseltbad (82%), op afstand gevolgd door e-mail (15%)
en telefonisch (13%). De nieuwsbrief (3%) en flyers (0,7%) worden het minst vaak gebruikt om informatie over het Geusseltbad te vinden.

Meer dan 4 op de 5 respondenten is (zeer) tevreden over de informatie op de website (85%) en de bereikbaarheid per e-mail (82%). Over de telefonische
bereikbaarheid en de informatie die via social media wordt gegeven is 78% (zeer) tevreden. Drie kwart (73%) is (zeer) tevreden over de bereikbaarheid via
de social media kanalen. Wat betreft de bereikbaarheid en de informatie die via WhatsApp wordt gegeven, is meer dan de helft (zeer) tevreden, 6% is
(zeer) ontevreden.



Samenvatting

Over de website van het Geusseltbad zijn respondenten over het algemeen tevreden. 92% weet hoe zij contact kunnen maken met het Geusseltbad en
88% kan de openingstijJden makkelijk vinden. Meer dan 4 op de 5 respondenten kan makkelijk de tijden van de activiteiten (82%) en het (les)aanbod
vinden (81%), 7% kan dat niet.

Net Promotor Score

Door het meten van de Net Promotor Score (NPS) wil het Geusseltbad inzicht krijgen in welke mate respondenten het Geusseltbad actief aanbevelen aan
familie, een vriend of een collega. Door middel van een rapportcijfer (1=zeer onwaarschijnlijk, 10 = zeer waarschijnlijk) konden respondenten aangeven in
welke mate zij het Geusseltbad aanbevelen. De NPS wordt berekend door het aantal detractors (respondenten die een rapportcijffer 1 t/m 6 geven) af te
trekken van het aantal promotors (respondenten die een rapportcijfer 9 of 10 geven).

Na berekening kwam de Net Promotor Score uit op 26%, wat als een goede score wordt beschouwd.
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1.1 Bezoekersprofiel

Dinsdag 30 mei 2023 is het klanttevredenheidsonderzoek
van het Geusseltbad gestart. In totaal hebben 11.393
bezoekers die het Geusseltbad hebben bezocht in de
periode van juni 2022 t/m mei 2023 een e-mail ontvangen
met een uitnodiging om deel te nemen aan het onderzoek.
De online vragenlijst is in totaal 3.562 keer ingevuld
(responspercentage 31%). Naast de online vragenlijst zijn
enquéteurs op locatie ingezet om bezoekers te bevragen
over hun tevredenheid.

In totaal hebben 3.975 respondenten hun ervaring gedeeld,
waarvan 3.562 online (90%) en 413 op locatie (10%).

Er is ook een Engelstalige versie van de vragenlijst
aangeboden, zodat internationale bezoekers ook de
mogelijkheid hebben om mee te doen. De Engelse versie is
154 keer ingevuld (4%).

De figuren hiernaast laten het bezoekersprofiel zien:
* 68% van de respondenten is vrouw en 31% is man;
+ De gemiddelde leeftijld van respondenten is 47 jaar, 25-

39-jarigen (34%) en 40-54-jarigen (26%) vormen de
grootste groep respondenten.

Mediakanaal

Interview op locatie . 10%

Geslacht

Vrouw 68%

Man [N 31%

Wil ik niet zeggen  0,4%

Anders 0,2%

Leeftijd

18-24 M 7%
25-39 I 34 %
40-54 I 6%
55-64 NG 11%
65+ I 19%



Frequentie bezoek

1.2 Bezoekersprofiel

39%

Respondenten is gevraagd hoe vaak zij het Geusseltbad 289%
bezoeken en of zij een abonnement hebben:
* 0,4% van de respondenten komt dagelijks, 16% komt o 18%

meerdere keren per week en 39% komt 1 keer per week; 16%
* 1 op de 5 komt minimaal 1 keer per maand (18%) en een

kwart (28%) komt minder dan 1 keer per maand,;

0,4%
» 38% van de respondenten heeft een abonnement.
Dagelijks Meerdere keren 1 keer per week Minimaal 1 keer Minder dan 1
per week per maand keer per maand
Abonnement

BJa
B Nee




1.3 Bezoekersprofiel

Respondenten is gevraagd aan welke activiteit(en) zij
deelnemen in het Geusseltbad. Respondenten die
deelnemen aan meerdere activiteiten mochten meerdere
activiteiten opgeven. Dit verklaart dat het totale percentage
hoger is dan 100%.

* Respondenten bezoeken het Geusseltbad het vaakst
voor AquaFun (vrij/recreatief zwemmen) en voor
Aquasport (banen zwemmen en groepslessen;

14% komt voor zwemlessen;
Andere activiteiten die respondenten vaker benoemen

zijn: ouder-kind zwemmen, zwangerschapszwemmen,
aquarobics en floatfit.

Hoofdstuk 2 beschrijft de resultaten van het onderzoek.

Activiteit

AquaFun (Vrij zwemmen/recreatief
zwemmen)

Aquasport (banenzwemmen en
groepslessen)

Zwemlessen

Aquahealth (zorgzwemmen)

weet ik niet

Anders

9

7%

14%

%

10%

47%

47%

10



2.
Resultaten




2.1 Algemene beoordeling

Alle respondenten is gevraagd hoe zij het Geusseltbad in het
algemeen beoordelen. Door middel van een rapportcijfer (1
t/m 10) konden respondenten het Geusseltbad beoordelen (1
= heel ontevreden, 10 = heel tevreden):

* Gemiddeld beoordelen respondenten het Geusseltbad met
een 8,0. Dit is een stijging van 0,7% ten opzichte van 2018;

» 3% van de respondenten beoordeeld het Geusseltbad met
een 5 of lager, 24% met 6 of 7 en drie kwart (74%) met een
8 of hoger.

Gemiddelde beoordeling Geusseltbad

H 2018 E2023

Beoordeling Geusseltbad

%)%

0%%

%)"/

3

H 2018 E2023

44%

32%
9% 22%
()
12%
89 89
2% 4% 0 I %I
‘i% /) 2
[ |

4

%
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2.2 Toelichting beoordeling

Respondenten is gevraagd om hun beoordeling toe te lichten.
In de woordwolken hiernaast zijn in het rood de meest
voorkomende toelichtingen weergeven van respondenten die
het Geusseltbad met een 6 of lager beoordelen en in het
groen de meest voorkomende toelichtingen van respondenten
die het Geusseltbad met een 7 of hoger beoordelen.

* Respondenten die het Geusseltbad met een 6 of lager
beoordelen geven aan dat het zwembad te druk en te klein
is. Vooral het buitenbad en de ligweide vinden zij te klein.

Verder geven respondenten aan dat de kleedhokjes stinken,

het te druk is bij het banenzwemmen, het glad is in het
zwembad en dat er weinig faciliteiten zijn voor kinderen en
jongeren;

Respondenten die het Geusseltbad met een 7 of hoger
beoordelen geven aan dat het een fijn, gezellig, mooi,
modern en net zwembad is. Respondenten vinden het
personeel vriendelijk en de begeleiding goed. Daarentegen
geven ze aan dat het zwembad vaak te druk is en dat de
pashokjes stinken.

Toelichting beoordeling een 6 of lager

Kleine ligweide
Beperkte tijden activiteiten

Glad Duur TQ dfllk

Weinig faciliteiten v ngeren/kinder Kleln bulteﬂbad

Kleedhok]es stinken

Stechte communicatie | ‘e klein
Toelichting beoordeling een 7 of hoger

Net] eSS \\oc ern

Vriendelijk personee |

“Mooi
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2.3 Tevredenheid algemene zaken

Alle respondenten is gevraagd in hoeverre zij tevreden of
ontevreden zijn ten aanzien van een aantal zaken, waaronder
de sfeer in het Geusseltbad, de bereikbaarheid van de
parkeerplaats en opbergmogelijkheden voor persoonlijke
spullen*:

* Het meest tevreden zijn respondenten over de sfeer en de
bewegwijzering in het Geusseltbad: ruim 9 op de 10
respondenten is (zeer) tevreden over de sfeer (94%) en de
bewegwijzering in het Geusseltbad (90%);

87% is (zeer) tevreden over de vriendelijkheid van de
receptionist(e) en 86% over de bewegwijzering naar het
Geusseltbad,

Ruim 4 op de 5 respondenten (84%) geeft aan (zeer)
tevreden te zijn over de bereikbaarheid van de parkeerplaats,
6% is hier (zeer) ontevreden over;

Respondenten zijn ten opzichte van de andere algemene
zaken het minst tevreden over het digitaal reserveren: 81% is
(zeer) tevreden, 9% is (zeer) ontevreden.

*De antwoordmogelijkheid ‘weet ik niet’is in de analyse niet
meegenomen. Dit is van toepassing op de gehele rapportage.

Tevredenheid algemene zaken

B (Zeer) ontevreden Neutraal = (Zeer) tevreden

De sfeer in het Geusseltbad 2'65 94%

Bewegwijzering in het Geusseltbad 3§68%
Vriendelijkheid receptionist(e) Bb10%
Bewegwijzering naar het Geusseltbad f810%
Bereikbaarheid parkeerplaats 88 11%
Digitaal reserveren - 11%
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2.4 Veiligheid Stellingen over veiligheid

Respondenten is gevraagd in hoeverre zij het eens of oneens u (Helemaal) oneens = Neutraal —® (Helemaal) eens
zijn ten aanzien van een aantal stellingen over de veiligheid in
het Geusseltbad:

D TN T o |
* De meerderheid geeft aan voldoende privacy te hebben het omkleden 2 9570

tijdens het omkleden (95%) en zich veilig te voelen in het
Geusseltbad (94%);

Ruim 9 op de 10 (91%) vindt dat er voldoende toezicht is

T meatbed o T
Geusseltbad 1I64 94%
door de medewerkers in het Geusseltbad;
medomeremin het conssined 37 NG
83% geeft aan dat er voldoende licht is op de medewerkers in het Geusseltbad ? 9170
parkeerplaatsen;

. , : Er is voldoende licht op d
Drie kwart (729) vindi dat er voldoende aandacht is voor de " parkeerplaatsen A 13%
Lo ; . parkeerplaatsen
gladheid in het zwembad, 8% vindt dat (helemaal) niet.
o wembag o
het zwembad - O 72




2.5 Schoonhouden

Respondenten is gevraagd in hoeverre zij tevreden of
ontevreden zijn over het schoonhouden van het Geusseltbad:

Het meest tevreden zijn respondenten over het
schoonhouden van het zwembad: 88% geeft aan hier (zeer)
tevreden over te zijn;

Ruim 4 op de 5 respondenten is (zeer) tevreden over het
schoonhouden van de doucheruimtes (83%) en het
schoonhouden van de beautyruimtes (82%);

79% van de respondenten is (zeer) tevreden over het
schoonhouden van de kleedruimtes, 8% geeft aan hier (zeer)
ontevreden over te zijn;

Respondenten zijn het minst tevreden over het
schoonhouden van de toiletten: 12% is hier (zeer) ontevreden
over.

Tevredenheid schoonhouden Geusseltbad

B (Zeer) ontevreden

Neutraal = (Zeer) tevreden

Het schoonhouden van het zwembad i8%

Het schoonhouden van de doucheruimtes

Het schoonhouden van de beautyruimtes

Het schoonhouden van de kleedruimtes

Het schoonhouden van de toiletten

B - I
B o
o
o
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2.6 Lesaanbod en begeleiding

Alle respondenten is gevraagd in hoeverre zij tevreden of
ontevreden zijn over de begeleiding, het lesaanbod en de
groepsgrootte/drukte in het Geusseltbad:

» Over de begeleiding zijn respondenten het meest tevreden:
ruim 9 op de 10 respondenten is (zeer) tevreden over de
vriendelijkheid (92%) en de kwaliteit (90%) van de
begeleiding;

Meer dan 4 op de 5 geeft aan (zeer) tevreden te zijn over de
lesinhoud (83%) en de variatie in het aanbod van activiteiten
(82%);

Respondenten zijn in mindere mate tevreden over de
tijden/dagen van vrij zwemmen/andere activiteiten en over de
groepsgrootte/drukte;

Verdere analyse laat zien dat banenzwemmers het vaakst
(zeer) ontevreden zijn over de groepsgrootte/drukte en de
tijden/dagen van vrij zwemmen en activiteiten.

Tevredenheid lesaanbod en begeleiding

B (Zeer) ontevreden

Neutraal

B (Zeer) tevreden

De vriendelijkheid van de begeleiding 2’3 6
De kwaliteit van de begeleiding 2|68%

De lesinhoud 26 15%

B 1%
6%

Variatie in aanbod van activiteiten

Tijden/dagen vrij zwemmen

Tijden/dagen van activiteiten

De groepsgrootte/drukte

19%

20%
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2.7 Communicatiemiddelen

De figuur hiernaast laat zien van welke communicatiemiddelen
respondenten gebruik maken om informatie over het
Geusseltbad te vinden:

* De website van het Geusseltbad is het meest gebruikte
kanaal om informatie over het Geusseltbad te vinden: ruim 4
op de 5 respondenten maakt hier gebruik van (82%);

15% verkrijgt informatie over het Geusseltbad via e-mail,
13% telefonisch en 12% via de social media kanalen;

De nieuwsbrief (3%) en flyers (0,7%) zijn de minst vaak
gebruikte communicatiemiddelen om informatie over het
Geusseltbad te vinden;

Andere kanalen die worden gebruikt om informatie te
verkrijgen over het Geusseltbad zijn: via het MUMC, via de
baliemedewerksters en via EDO Sport.

Communicatiemiddelen

Website Geusseltbad

E-mail

Telefonisch

Social media

Website Maastricht Sport

Via familie, vrienden of kennissen

Nieuwsbrief

Flyers

Weet ik niet

Anders

I 529
I 5

N 5%

B %

B 0%

B o

B 3%

| 0,7%

| 0,4%

B 3%
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2.8 Tevredenheid communicatie

Alle respondenten is gevraagd in hoeverre zij tevreden of
ontevreden zijn ten aanzien van een aantal aspecten rondom
de communicatie met het Geusseltbad en de
informatievoorziening vanuit het Geusseltbad:

* Het meest tevreden zijn respondenten over de informatie op
de website (85%) en over de bereikbaarheid per e-mail
(82%);

78% geeft aan (zeer) tevreden te zijn over de telefonische
bereikbaarheid en de informatie die via social media wordt
gegeven;

Drie kwart (73%) is (zeer) tevreden over de bereikbaarheid
via de social media kanalen;

Wat betreft de bereikbaarheid en de informatie die via
WhatsApp wordt gegeven, is meer dan de helft (zeer)
tevreden, 6% is (zeer) ontevreden.

Tevredenheid communicatie

m (Zeer) ontevreden Neutraal

m (Zeer) tevreden

Informatie op de website lu%

Bereikbaarheid per e-mail 4.6 14%

Telefonische bereikbaarheid l 16%

Informatie die via social media wordt gegeven ié 19%
Bkt i dsol molfansin

Informatie die via WhatsApp wordt gegeven l

Bereikbaarheid via WhatsApp l

37%

38%
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Respondenten hebben hun mening gegeven over een aantal
stellingen rondom de website van Maastricht Sport:

* 92% van de respondenten weet hoe zij contact kunnen
maken met het Geusseltbad;

88% is het (helemaal) eens dat de openingstijden
makkelijk zijn te vinden;

Meer dan 4 op de 5 respondenten kan makkelijk de tijden
van de activiteiten (82%) en het (les)aanbod vinden (81%),
7% kan dit niet.

Tevredenheid website Geusseltbad

® (Helemaal) oneens Neutraal = (Helemaal) eens

Ik weet hoe ik contact kan maken met het (N . o
Gonmstha .
Ik kan makkelijk de openingstijden vinden I7
R
Het (les)aanbod is eenvoudig te vinden I 12%
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2.8 Net Promotor Score

Het Geusseltbad wil inzicht krijgen in welke mate bezoekers
loyaal zijn aan het Geusseltbad en in welke mate zij het
Geusseltbad zouden aanbevelen aan familie, vrienden of
bekenden. Dit wordt berekend door middel van de Net Promotor
Score (NPS). In de tekst hiernaast wordt toelicht hoe de NPS
wordt berekend.

+ 37% van de respondenten is een promotor, 53% is passief
tevreden en 11% is een detractor. Dit levert een NPS op van
26%;

* Een NPS tussen de 0% en 30% wordt beschouwd als goed.

What is a good NPS score?

NEEDS IMPROVEMENT GREAT EXCELLENT
(-100 - 0) (0-30) (30-70) (70-100)

Toelichting berekenen Net Promotor Score (NPS)

Om de NPS te meten is bezoekers de volgende vraag gesteld: ‘Hoe waarschijnlijk is het dat u
het Geusseltbad zou aanbevelen aan een vriend of collega?’. Door middel van een
rapportcijfer (1 t/m 10) konden bezoekers de mate waarin zij het Geusseltbad zouden
aanbevelen beoordelen (1 = zeer onwaarschijnlijk, 10 = zeer waarschijnlijk).

Wanneer een bezoekers een cijfer geeft, kan hij/zij worden gecategoriseerd in drie
verschillende categorieén:

» Detractors: bezoekers die een 0 t/m 6 geven. Zij bevelen het Geusseltbad
hoogstwaarschijnlijk niet aan;

» Passief tevreden: deze bezoekers geven een score van een 7 of een 8. Deze bezoekers
zijn tevreden over het Geusseltbad en bevelen het Geusseltbad passief aan;

» Promoters: Deze bezoekers geven een score van een 9 of 10 en bevelen het Geusseltbad
actief aan.

De NPS wordt berekend door het aantal detractors af te trekken van het aantal promotors.

Net Promotor Score (NPS)

= Detractor
Passief tevreden

= Promotor

21



3. Verantwoording

Opdrachtgever Maastricht Sport

Onderzoekspopulatie Bezoekers van het Geusseltbad
Onderwerp Klanttevredenheid Geusseltbad
Methodiek Online vragenlijst en enquéteur op locatie

Veldwerkperiode Tussen 30 mei 18 juni 2023

Respons 3.975



Onderzoek & Statistiek

Heeft u vragen of opmerkingen over deze rapportage?

De onderzoeker(s) van O&S staan u graag te woord:

onderzoekenstatistick@maastricht.nl




