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Achtergrond

De afdeling Maastricht Sport beheerd 18

binnensport- en 10 buitensportaccommodaties.

Particulieren en organisaties kunnen deze
accommodaties huren voor incidenteel of
structureel gebruik.

Maastricht Sport heeft behoefte aan inzicht in
de tevredenheid onder deze huurders. Hoe
beoordelen zij de aanvraagprocedure? Is de
kwaliteit van de sportfaciliteiten op het
gewenste niveau? Zijn huurders tevreden over
de geboden service? De antwoorden op deze
vragen moeten input geven voor

Maastricht Sport om de bedrijfsvoering te
verbeteren.

Maastricht Sport heeft aan team Onderzoek &
Statistiek (O&S) gevraagd om een
klanttevredenheidsonderzoek (KTO) uit te
voeren onder de vertegenwoordigers van
verenigingen, commerciéle

organisaties/huurders en onderwijsinstellingen.
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Onderzoeksvragen

Het klanttevredenheidsonderzoek van
Maastricht Sport richt zich op het in kaart
brengen van de tevredenheid van
vertegenwoordigers van verenigingen,
commerciéle organisaties/huurders en
onderwijsinstellingen. Deze hoofddoelstelling
leidt tot de volgende onderzoeksvragen:

1. Hoe tevreden zijn vertegenwoordigers over
de sportaccommodatie/Geusseltbad in het
algemeen?

2. Hoe tevreden zijn vertegenwoordigers over
de (prijs/)kwaliteit van de accommodaties;

3. Hoe tevreden zijn vertegenwoordigers over
het schoonhouden van de accommodaties?

4. Hoe tevreden zijn vertegenwoordigers over
de procedure van huren?

5. Hoe tevreden zijn vertegenwoordigers over
de dienstverlening van Maastricht Sport?

6. Hoe tevreden zijn vertegenwoordigers over
de communicatie met Maastricht Sport?

Leeswijzer

In mei en juni 2023 hebben in totaal 161
vertegenwoordigers van verenigingen,
commerciéle organisaties/huurders en
onderwijsstellingen hun ervaringen gedeeld
door het invullen van een online vragenlijst. De
resultaten worden in dit rapport uiteengezet.

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




Samenvatting

Maastricht Sport heeft het team Onderzoek en Statistiek (O&S) opdracht gegeven om de klanttevredenheid in kaart te brengen onder huurders van
binnen-en-buitenaccommodaties en het Geusseltbad. Tussen 30 mei en 18 juni 2023 hebben 161 vertegenwoordigers van verenigingen, commerciéle
organisaties/huurders en onderwijsinstellingen meegedaan door het invullen van een online vragenlijst. Hieronder staan de meest in het oog springende
resultaten samengevat.

Beoordeling accommodaties

Binnensportaccommodaties:

+ Gemiddeld beoordelen respondenten de binnensportaccommodatie met een 7,6;

+ Meer dan 4 op de 5 respondenten is (zeer) tevreden over de kwaliteit van de accommodatie, 5% is hier (zeer) ontevreden over. 77% is (zeer) tevreden
over zowel de prijs/kwaliteitsverhouding van de accommodatie als de kwaliteit van de materialen;

* Wat betreft het schoonhouden van de binnensportaccommodaties, zijn respondenten het meest (zeer) tevreden over het schoonhouden van de
beautyruimtes (86%). 7 op de 10 respondenten is (zeer) tevreden over het schoonhouden van de doucheruimtes (72%) en het schoonhouden van de
kleedruimtes (70%), 1 op de 10 is hier (zeer) ontevreden over. Het minst tevreden zijn respondenten over het schoonhouden van de accommodatie en
de toiletten: 18% is (zeer) ontevreden over het schoonhouden van de accommodatie en 16% over het schoonhouden van de toiletten.

Buitensportaccommodaties:

» De buitensportaccommodaties worden gemiddeld beoordeeld met een 7,9;

+ Het merendeel van de respondenten geeft aan (zeer) tevreden te zijn over de kwaliteit van de materialen (95%). Drie kwart (75%) is (zeer) tevreden
over de kwaliteit van de materialen, niemand geeft aan hier (zeer) ontevreden over te zijn. Wat betreft de prijs/kwaliteitverhouding van de
accommodatie, geeft twee derde (67%) aan (zeer) tevreden te zijn, 11% is (zeer) ontevreden.

+ 78% van de respondenten is (zeer) tevreden over het schoonhouden van de toiletten, de kleedruimtes, de accommodatie en de doucheruimtes.
Daarentegen geeft meer dan 1 op de 10 respondenten aan (zeer) ontevreden te zijn over het schoonhouden van de toiletten (13%), de kleedruimtes
(13%) en de doucheruimtes (14%).



Samenvatting
 Beoordelng accommodaics

Beoordeling accommodaties

Geusseltbad:

Gemiddeld beoordelen respondenten het Geusseltbad met een 8,1;

De ruime meerderheid is (zeer) tevreden over de kwaliteit van het zwembad (97%). Meer dan 4 op de 5 respondenten is (zeer) tevreden over de kwaliteit
van de materialen (92%) en de kwaliteit van de vergaderruimtes (90%). Over de prijs/kwaliteitverhouding is 83% (zeer) tevreden, 3% is (zeer)
ontevreden;

Betreffende het schoonhouden van het Geusseltbad, geeft 94% aan (zeer) tevreden te zijn over het schoonhouden van de vergaderzalen. Ruim 4 op de
5 respondenten is (zeer) tevreden over het schoonhouden van de doucheruimtes (86%), de beautyruimtes (83%) en de kleedruimtes (82%), niemand is
hier (zeer) ontevreden over. Meer dan 7 op de 10 is (zeer) tevreden over het schoonhouden van het zwembad en de toiletten, 7% is hier (zeer)
ontevreden over.

Procedure van huren

88% is (zeer) tevreden over de procedure van huren van sportaccommodaties. Als we inzoomen op de verschillende aspecten van de procedure van
huren, dan zijn respondenten het meest tevreden over de financiéle afhandeling en de aanvraagprocedure. Ruim 4 op de 5 is (zeer) tevreden over het
aanvraagformulier (85%), het gebruik sleutel (84%), online reserveren (83%), de website en bijlagen (83%) en het annuleren (80%). Over de
beschikbaarheid van accommodaties zijn respondenten ten opzichte van de andere aspecten het minst tevreden: 6% geeft aan (zeer) ontevreden te
zijn.

In vergelijking met 2019, worden bijna alle aspecten rondom de procedure van huren vaker beoordeeld met een (zeer) goed. Er is een daling van 3% te
zien in het aantal respondenten dat de beschikbaarheid van accommodaties als (zeer) goed beoordeeld (77% in 2019 vs. 74% in 2023).



Samenvatting

* 9 op de 10 respondenten (90%) is (zeer) tevreden over de dienstverlening van Maastricht Sport. Als we inzoomen op de verschillende aspecten van de
dienstverlening, dan zijn respondenten het meest (zeer) tevreden over het afhandelen van de aanvraag (89%). De bereikbaarheid en het afhandelen
van een klacht of melding worden t.o.v. de andere aspecten het minst gewaardeerd: 7% is (zeer) ontevreden over de bereikbaarheid en 6% is (zeer)
ontevreden over het afhandelen van een klacht of melding;

» Ten opzichte van 2019, is er een stijging van 16% te zien in het aantal respondenten dat de afhandeling van een aanvraag als zeer goed beoordeeld
(73% in 2019 vs. 89% in 2023). Er is ook een toename te zien in het aantal respondenten dat het open staan voor suggesties (+6%) en de
informatieverstrekking (+4%) als (zeer) goed beoordeeld;

» De bereikbaarheid (83% in 2019 vs. 78% in 2023) en het afhandelen van een klacht of melding (87% in 2019 vs. 78% in 2023) worden minder vaak als
(zeer) goed beoordeeld in vergelijking met 2019.

Beschikbaarheid en communicatie

+ Betreffende de communicatie met Maastricht Sport, is meer dan 4 op de 5 respondenten het (helemaal) eens dat Maastricht Sport goed communiceert
over alles wat met verhuur te maken heeft (84%), drie kwart (77%) vindt dat Maastricht luistert naar hun wensen. 83% geeft aan te weten bij wie ze
moeten zijn als ze vragen hebben;

* 19% van de respondenten geeft aan dat er te weinig sportaccommodaties beschikbaar zijn in de gemeente Maastricht;

* In vergelijking met 2019, zijn respondenten het in 2023 vaker (helemaal) eens dat Maastricht Sport luistert naar hun wensen (+10%) en dat Maastricht
Sport goed communiceert over alles wat met verhuur te maken heeft (+9%). Daarnaast is er een stijging van 4% te zien in het aantal respondenten dat
het (helemaal) eens is met dat er in de gemeente Maastricht voldoende sportaccommodaties beschikbaar zijn (59% in 2019 vs. 63% in 2023).

Net Promotor Score

Door het meten van de Net Promotor Score (NPS) wil Maastricht Sport inzicht krijgen in welke mate respondenten Maastricht Sport 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 Maastricht Sport 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 23%, dit wordt als een goede score beschouwd.
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1.1 Deelnemersprofiel

Dinsdag 30 mei is het klanttevredenheidsonderzoek van
Maastricht Sport onder de vertegenwoordigers van
verenigingen, commerci€le organisaties/huurders en
onderwijsstellingen gestart. Met behulp van een online
vragenlijst zijn 422 vertegenwoordigers bevraagd naar hun
tevredenheid. In totaal hebben 161 vertegenwoordigers hun
ervaring gedeeld (respons 38%).

De figuren hiernaast laten het respondentenprofiel zien:

* Vertegenwoordigers van verenigingen met en zonder
sport in competitieverband en particulieren hebben het
vaakst de vragenlijst ingevuld,

Drie kwart van de respondenten huurt een
binnensportaccommodatie (73%), 18% het Geusseltbad
en 13% huurt een buitensportaccommodatie. 7% huurt
een combinatie van een binnensportaccommodatie, een
buitensportaccommodatie en het Geusseltbad. Dit
verklaart dat de percentages niet optellen tot 100%.

Soort vereniging, organisatie of gezelschap

Y g I -7
competitieverband 77
Particulier (besloten karakter) || ERNNNRNRNENEGG
fvactomiioiill B
competitieverband 37
Particulier (derden mogen deelnemen) || NG 12%
Onderwijs NN 10%
Zorggroep [ 4%

Anders |G 1>%

Accommodatie

Binnensportaccommodatie _ 76%
Het Geusseltbad - 18%

Buitensportaccommodatie - 13%



1.2 Binnensportaccommodatie

Aan alle respondenten die een binnensportaccommodatie
huren (n=122) is gevraagd van welke accommodatie zij gebruik
maken in het huidige seizoen 2022-2023. Respondenten die
gebruik maken van meerdere binnensportaccommodaties is
gevraagd aan te geven van welke accommodatie zij het vaakst
gebruik maken:

» Het gebruik per binnensportaccommodatie staat in het figuur
hiernaast.

Binnensportaccommodatie (n=122)

Sporthal Daalhof (Goudenweg 190)
Gymzaal Belfort (Peymeestersdreef 8)
Sporthal De Heeg (Roserije 500)
Sportzaal Amby (Ingang van Slijpestraat)
Gymzaal Scharn (Kloosterstraat 18)
Sporthal Geusselt (Olympiaweg 68)
Gymzaal Wolder (Tongerseweg 345A)
Sportzaal Belfort (Beeldsnijdersdreef 21)
Gymzaal Scharn (Amalbergastraat 21)
Sportzaal Pottenberg (Opalinestraat 36)
Gymzaal Limmel (Balijjeweg 101)
Gymzaal Sint Pieter (Burg Ceulenstraat 60)
Sportzaal Malberg (Malbergsingel 62)
Gymzaal Heer (Kelvinstraat 1)

Gymzaal De Heeg (Varensdaal)

Gymzaal Caberg (Celestastraat 26)

Gymzaal Borgharen (Burgemeester...

Weet ik niet
Anders



1.3 Buitensportaccommodatie

Aan alle respondenten die een buitensportaccommodatie huren
(n=21) is gevraagd van welke accommodatie zij gebruik maken
in het huidige seizoen 2022-2023. Respondenten die gebruik
maken van meerdere buitensportaccommodaties is gevraagd
aan te geven van welke accommodatie zij het vaakst gebruik
maken:

» Het gebruik per buitensportaccommodatie staat in het figuur
hiernaast.

Buitensportaccommodatie

Sportpark Geusselt Noord | NG 10

Anders, namelijk:

Sportpark Heugem

Sportpark West

Sportpark Daalhof

Sportpark Jekerdal

Sportpark Caberg

Sportpark Wolder

I
I
N -
N -
B
B
B
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1.4 Frequentie gebruik accommodatie

Aan de respondenten die gebruik maken van een
binnensportaccommodatie en/of een buitensportaccommodatie
is gevraagd hoe vaak zij gemiddeld genomen gebruik maken
van de accommodatie:

Binnensportaccommodatie:

* 4% van de respondenten geeft aan dat hun vereniging,
commerciéle organisatie of onderwijsstelling dagelijks gebruik
maakt van de binnensportaccommodatie, 16% meerdere
keren per week en 58% 1 keer per week;

3% gebruikt de binnensportaccommodatie minimaal 1 keer
per maand en 19% minder dan 1 keer per maand.

Buitensportaccommodatie:

* 42% van de verenigingen, commerciéle
organisaties/huurders en onderwijsstellingen maakt dagelijks
gebruik van de buitensportaccommodatie, 21% meerdere
keren per week en 11% 1 keer per week;

26% gebruikt de buitensportaccommodatie minder dan 1 keer
per maand.

iy

Gebruik binnensportaccommodatie

58%

16% 19%

| —

Dagelijks Meerdere 1keer per week Minimaal1  Minder dan 1

keren per week keer per maandkeer per maand
Gebruik buitensportaccommodatie
42%
26%
21%
11%
Dagelijks Meerdere keren 1 keer per week  Minder dan 1 keer

per week per maand
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1.5 Frequentie gebruik Geusseltbad

Aan de respondenten die gebruik maken van het Geusseltbad
(n=29) is gevraagd hoe vaak hun vereniging, commerciéle
organisatie of onderwijsstelling hier gemiddeld genomen
gebruik van maakt:

14% van de respondenten geeft aan dagelijks gebruik te
maken van het Geusseltbad, 28% meerdere keren per week
en 45% 1 keer per week;

10% gebruikt het Geusseltbad minimaal 1 keer per maand
en 3% minder dan 1 keer per maand.

De hoofdstukken 2 en 3 beschrijven de resultaten van het
onderzoek.

Gebruik Geusseltbad

14%

Dagelijks

45%

28%
10%
H =
[

Meerdere keren 1 keer per week Minimaal1  Minder dan 1

per week

keer per maand keer per maand
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2. Resultaten

Tevredenheid accommodaties




2.1 Beoordeling binnensportaccommodatie

Aan de respondenten die gebruik maken van een
binnensportaccommodatie (n=122) is gevraagd hoe zij de
accommodatie in het algemeen beoordelen:

* Gemiddeld beoordelen respondenten de
binnensportaccommodatie met een 7,6;

* 7% van de respondenten beoordeeld de accommodatie
met een 5 of lager, 35% met een 6 of een 7 en 59% met
een 8 of hoger.

Beoordeling binnensportaccommodatie

0%

0%

0%

3

1%

4

27%

6% 8%
(o]

5 6 7

42%

14%

Gemiddelde
beoordeling

7,6

3%
Ol

10
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2.1 Tevredenheid binnensportaccommodatie

Aan de respondenten die gebruik maken van een
binnensportaccommodatie is gevraagd in hoeverre zij tevreden of
ontevreden zijn over de kwaliteit van de accommodatie, de
kwaliteit van de materialen en de prijs/kwaliteitverhouding:

* 4 op de 5 respondenten (81%) is (zeer) tevreden over de
kwaliteit van de accommodatie, 5% is (zeer) ontevreden?;

* 77% is (zeer) tevreden over de prijs/kwaliteitverhouding van de
accommodatie en de kwaliteit van de materialen.

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

Tevredenheid kwaliteit binnensportaccommodatie

m (Zeer) ontevreden Neutraal = (Zeer) tevreden

accommodatie
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2.1 Schoonhouden binnensportaccommodatie Tevredenheid schoonhouden binnensportaccommodatie

Aan de respondenten die_ g_ebruik make_n vaneen m (Zeer) ontevreden Neutraal —® (Zeer) tevreden
binnensportaccommodatie is gevraagd in hoeverre zij tevreden

of ontevreden zijn over het schoonhouden van de
sportaccommodatie:

Het schoonhouden van de beautyruimtes ;ISlo% 86%

* Het meest tevreden zijn respondenten over het
schoonhouden van de beautyruimtes: 86% is hier (zeer)

tevreden over; Het schoonhouden van de doucheruimtes 18% 72%

7 op de 10 respondenten is (zeer) tevreden over het
schoonhouden van de doucheruimtes (72%), 11% geeft aan

hier (zeer) ontevreden over te zijn; Het schoonhouden van de kleedruimtes 19% 70%

Respondenten zijn het minst tevreden over het schoonhouden
van de accommodatie en het schoonhouden van de toiletten:
18% geeft aan (zeer) ontevreden te zijn over het
schoonhouden van de accommodatie en 16% is (zeer)
ontevreden over het schoonhouden van de toiletten.

Het schoonhouden van de accommodatie 17% 65%

Het schoonhouden van de toiletten

19% 64%




2.2 Beoordeling buitensportaccommodatie

Aan de respondenten die gebruik maken van een
buitensportaccommodatie (n=21) is gevraagd hoe zij de
accommodatie in het algemeen beoordelen:

» Gemiddeld beoordelen respondenten de accommodatie met
een 7,9;

* 5% van de respondenten beoordeeld de
buitensportaccommodatie met een 5 of lager, 16% met een 6
of een 7 en 79% met een 8 of hoger.

Beoordeling buitensportaccommodatie

0%

0%

0%

5%

0%

5

16%

0% I

6

7

58%

8

16%

Gemiddelde
beoordeling

759
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2.2 Tevredenheid buitensportaccommodatie

Aan de respondenten die gebruik maken van een
binnensportaccommodatie is gevraagd in hoeverre zij
tevreden of ontevreden zijn over de kwaliteit van de
accommodatie, de kwaliteit van de materialen en de
prijs/kwaliteitverhouding:

» Het merendeel van de respondenten is (zeer) tevreden
over de kwaliteit van de accommodatie (95%);

Drie kwart (75%) is (zeer) tevreden over de kwaliteit van
de materialen, niemand geeft aan (zeer) ontevreden te
zijn;

2 op de 3 respondenten (67%) is (zeer) tevreden over de
prijs/kwaliteitverhouding van de
buitensportaccommodatie, 11% is hier (zeer) ontevreden
over.

Tevredenheid kwaliteit buitensportaccommodatie

m (Zeer) ontevreden Neutraal = (Zeer) tevreden

De kwaliteit van de accommodatie

De kwaliteit van de materialen

De prijs/kwaliteitverhouding van de
accommodatie

W -
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2.2 Schoonhouden buitensportaccommodatie

Aan de respondenten die gebruik maken van een
buitensportaccommodatie is gevraagd in hoeverre zij
tevreden of ontevreden zijn over het schoonhouden van de
sportaccommodatie:

» Drie kwart van de respondenten (75%) is (zeer) tevreden
over het schoonhouden van de toiletten, de kleedruimtes
en het schoonhouden van de accommodatie;

Daarentegen geeft 13% aan (zeer) ontevreden te zijn
over het schoonhouden van de toiletten en de
kleedruimtes;

71% is (zeer) tevreden over het schoonhouden van de
doucheruimtes, 14% is hier (zeer) ontevreden over.

Tevredenheid schoonhouden buitensportaccommodatie

® (Zeer) ontevreden

Het schoonhouden van de toiletten

Het schoonhouden van de kleedruimtes

Het schoonhouden van de accommodatie

Het schoonhouden van de doucheruimtes

Neutraal = (Zeer) tevreden
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Gemiddelde

2.3 Beoordeling Geusseltbad Beoordeling Geusseltbad
beoordeling

Aan de respondenten die gebruik maken van het 55% 8.1
Geusseltbad (n=29) is gevraagd hoe ze het Geusseltbad in /
het algemeen beoordelen:

Gemiddeld beoordelen respondenten het Geusseltbad met

een 8,1;
21% van de respondenten beoordeeld het Geusseltbad 17%
met een 6 of een 7 en 79% met een 8 of hoger. o 14%
1070
3%
0% 0% 0% 0% 0% m

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




2.3 Tevredenheid Geusseltbad

Aan de respondenten die gebruik maken van het Geusseltbad
is gevraagd in hoeverre zij tevreden of ontevreden zijn over de
kwaliteit van het zwembad, de materialen en de
vergaderruimtes en de prijs/kwaliteitverhouding:

* Het merendeel van de respondenten is (zeer) tevreden over
de kwaliteit van het zwembad (97%). Niemand is (zeer)
ontevreden;

9 op de 10 is (zeer) tevreden over de kwaliteit van de
materialen (92%) en de kwaliteit van de vergaderruimtes
(90%). Niemand is (zeer) ontevreden;

* Wat betreft de prijs/kwaliteitsverhouding, geeft 83% aan
(zeer) tevreden te zijn. 3% is (zeer) ontevreden.

Tevredenheid (prijs/)kwaliteit Geusseltbad

® (Zeer) ontevreden Neutraal = (Zeer) tevreden

De kwaliteit van het zwembad 3

De kwaliteit van de materialen 8%

De kwaliteit van de vergaderrruimtes 11%

De prijs/kwaliteitverhouding van het Geusseltbad iﬁ 14%
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2.3 Schoonhouden Geusseltbad Schoonhouden Geusseltbad

Aan de vertegenwoordige_rs die gebruik_ maken van het m (Zeer) ontevreden Neutraal ®(Zeer) tevreden
Geusseltbad is gevraagd in hoeverre zij tevreden of
ontevreden zijn over het schoonhouden van het Geusseltbad:

- Het schoonhouden van de vergaderzalen ¢
» Vertegenwoordigers zijn het meest tevreden over het

schoonhouden van de vergaderzalen: 94% geeft aan hier

(zeer) tevreden over te zijn; Het schoonhouden van de doucheruimtes ~ 14%

Ruim 4 op de 5 vertegenwoordigers is (zeer) tevreden over
het schoonhouden van de doucheruimtes (86%), het Het schoonhoud deb imt %
schoonhouden van de beautyruimtes (83%) en het et schoonhouden van de beautyruimtes =l e

schoonhouden van de kleedruimtes (82%);

Het schoonh leedrui ;
Betreffende het schoonhouden van het zwembad, geeft 75% et schoonhouden van de kleedruimtes 18% 8240

(zeer) tevreden te zijn. 7% is (zeer) ontevreden;

O, (o) o,
Respondenten zijn het minst tevreden over het Het schoonhouden van het zwembad 18%

schoonhouden van de toiletten: 71% is (zeer) tevreden, 7%

Is (zeer) ontevreden. Het schoonhouden van de toiletten 21%




3. Resultaten

Tevredenheid huurprocedure
en dienstverlening




3.1 Huurprocedure en dienstverlening Tevredenheid huurprocedure en dienstverlening

Respondenten is gevraagd in hoeverre zij tevreden of ® (Zeer) ontevreden Neutraal = (Zeer) tevreden
ontevreden zijn over de procedure van huren en de
dienstverlening van Maastricht Sport. Deze vraag is door 144

respondenten beantwoord:
» Over de dienstverlening van Maastricht Sport zijn de

meeste respondenten (zeer) tevreden: 9 op de 10 (90%) is
hier (zeer) tevreden over;

88% is (zeer) tevreden over de procedure van huren van De procedure voor het huren van  Jge; 88%
: : sportaccommodaties

sportaccommodaties, 4% is (zeer) ontevreden.

Respondenten is gevraagd om hun antwoord toe te lichten: Wordcloud met toelichtingen

* Respondenten zijn tevreden over de communicatie met
Maastricht Sport: Maastricht Sport is goed bereikbaar,

reageert snel en medewerkers zijn meedenkend en Eenvou d iger Ve rlen gen

vriendelijk; | B MeedekendDUIdeI”k

Aspecten waar respondenten minder tevreden over zijn, is P r'l m a
het niet bereikbaar zijn in de avonduren en in het weekend

en het ophalen van de sleutel, Goede Communicatie

Verder geven enkele respondenten aan dat het proces om Alleen per e-mail bereikbaar

te verlengen eenvoudiger moet worden gemaakt, zodat zij M
niet steeds opnieuw het hele formulier moeten invullen om S n e I I e rea Ct I e
te verlengen.

Weinig badwater

Muziek Slechte communicatie




3.2.1 Beoordeling huurprocedure Beoordeling aspecten rondom de procedure van huren

Alle respondenten is gevraagd in hoeverre zij tevreden of m (Zeer) slecht ' Neutraal m(Zeer) goed
ontevreden zijn ten aanzien van een aantal aspecten rondom de
procedure van het huren van sportaccommodaties:

Financiéle athandeling 38 8%

* Respondenten zijn het meest tevreden over de financiéle

afhandeling en de aanvraagprocedure; Aanvraagprocedure 28 11%

De beschikbaarheid van accommodaties wordt ten opzichte van Aanvraagformulier 186 14%

de andere aspecten rondom de procedure van huren het minst

gewaardeerd: drie kwart (74%) is hier (zeer) tevreden over, 6% .

is (zeer) ontevreden. Gebruik sleutels B8 12%
De meest genoemde onderbouwingen van ontevreden Online reserveren f& 14%
respondenten staan hieronder bij elkaar:

S . S Website en bijlagen 286  17%

Financiéle afhandeling: factuurspecificatie;

panviaagprocedure: divers: 9

Aanvraagprocedure: divers; Annuleren i 17% B0

Gebruik sleutels: niet-werkende QR code en slechts 1 sleutel

Q Beschikbaarheid accommodaties B8 20% 4%

ontvangen,;

Online reserveren: is ingewikkeld, kan niet ongedaan worden
gemaakt;

Website en bijlagen: divers;

Annuleren: divers;

Beschikbaarheid accommodaties: niet beschikbaar zijn van
gewenste accommodatie of op het gewenste tijdsstip.




3.2.2 Beoordeling huurprocedure

* In vergelijking met 2019, beoordelen respondenten in 2023
bijna alle aspecten rondom de procedure van huren vaker met
een (zeer) goed,

* Eris een daling van 3% te zien in het aantal respondenten dat
de beschikbaarheid van accommodaties als (zeer) goed
beoordeeld (77% in 2019 vs. 74% in 2023).

Vergelijking beoordeling aspecten rondom de procedure van huren 2019-2023

% (zeer) goed
Website en bijlagen

Online reserveren

Annuleren

Aanvraagformulier

Gebruik sleutels

Financiéle afhandeling
Aanvraagprocedure
Beschikbaarheid accommodaties

2019
64%
67%
65%
71%
74%
82%
84%
77%

2023
81%
83%
80%
85%
84%
89%
87%
74%

EDDIDDDDD

Verschil
17%
16%
15%
13%
10%

8%
3%
-3%
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3.3.1 Beoordeling dienstverlening Beoordeling rondom aspecten dienstverlening Maastricht Sport

Respondenten is gevraagd in hoeverre zij tevreden of m (Zeer) slecht ' Neutraal = (Zeer) goed
ontevreden zijn ten aanzien van een aantal aspecten rondom de
dienstverlening van Maastricht Sport:

[0)
- Respondenten zijn het meest tevreden over het afhandelen Afhandelen van aanvraag ‘l6/’ _

van de aanvraag en de informatieverstrekking;

De bereikbaarheid en het afhandelen van een klacht of Informatieverstrekking 2'6 14% _

melding worden t.o.v. de andere aspecten het minst goed
beoordeeld: 7% is (zeer) ontevreden over de bereikbaarheid

en 6% is (zeer) ontevreden over het afhandelen van een )
De meest genoemde onderbouwingen van ontevreden huurders

staan hieronder bij elkaar: Bereikbaarheid (telefoon, email, fysiek) . 15% _

« Afhandelen van aanvraag: doorverwijzen i.p.v. zelf informatie
ophalen;
Informatieverstrekking: onduidelijke en onvolledige informatie; Open staan voor suggesties . 19% _
Afhandelen van klacht of melding: onpersoonlijke benadering,
trage afhandeling en ontevreden over geboden oplossing;
Bereikbaarheid: bereikbaarheid via telefoon en via e-mail.
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3.3.2 Beoordeling huurprocedure Vergelijking beoordeling aspecten dienstverlening 2019-2023

« Ten opzichte van 2019, is er een stijging te zien in het aantal (Zeer) goed 2019 2023 Verschil
respondenten dat de afhandeling van een aanvraag (+16%), Afhandelen van aanvraag 73% 89% i 16%
het open staan voor suggesties (+6%) en de : 0 0 0
informatieverstrekking (+4%) als (zeer) goed beoordeeld; Open sta?n voor suggestles 70% 76% @ 6%

Informatieverstrekking 80% 84% A 4%
B Iz?reiz(g%?)rheidd(ﬁ%)'eg het aflf(1ar|1d((alen \)/an egnbklaczt Ofld Bereikbaarheid (telefoon, email, fysiek) 83% 78% W 5%
melding (-9%) worden minder vaak als (zeer) goed beoordee 3
I vergglijking met 2019. g Afhandelen van klacht of melding 87% 78% W 9%




3.4.1 Beschikbaarheid en communicatie

Respondenten is gevraagd in hoeverre zij het eens of oneens
zijn ten aanzien van een aantal aspecten rondom de
beschikbaarheid van accommodaties en de communicatie met
Maastricht Sport:

» Meer dan 4 op de 5 respondenten is het (helemaal) eens
dat Maastricht Sport goed communiceert over alles wat met
verhuur te maken heeft (84%). 83% weet bij wie ze moeten
zijn als ze vragen hebben;

Drie kwart vindt dat Maastricht Sport luistert naar hun
wensen (77%), 7% vindt dat niet;

19% van de respondenten geeft aan dat er te weinig
sportaccommodaties beschikbaar zijn in de gemeente
Maastricht.

Tevredenheid beschikbaarheid accommodaties en communicatie

® (helemaal) oneens

Maastricht Sport communiceert goed over alles
wat met verhuur te maken heeft

Als ik vragen heb weet ik bij wie ik moet zijn

Maastricht Sport luistert naar mijn wensen

In de gemeente Maastricht zijn voldoende
sportaccommodaties beschikbaar

Neutraal = (helemaal) eens

5 I
- I
§
.
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3.4.2 Beschikbaarheid en communicatie

» Betreffende de communicatie met Maastricht Sport, zijn
respondenten het in 2023 vaker (helemaal) eens dat
Maastricht Sport luistert naar hun wensen (+10%) en dat
Maastricht Sport goed communiceert over alles wat met
verhuur te maken heeft (+9%);

Ten opzichte van 2019, is er een stijging van 4% te zien in
het aantal respondenten dat het (helemaal) eens is met dat
er in de gemeente Maastricht voldoende
sportaccommodaties beschikbaar zijn.

Tevredenheid beschikbaarheid accommodaties en communicatie

% (helemaal) eens 2019 2023 Verschil
Maastricht Sport luistert naar mijn wensen 67% 77% i 10%
Maastricht Sport communiceert goed over alles wat
met verhuur te maken heeft 75% 84%  #h 9%
In de gemeente Maastricht zijn voldoende
sportaccommodaties beschikbaar 59% 63% i 4%
Als ik vragen heb weet ik bij wie ik moet zijn 83% 83% = 0%
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3.5 Net Promotor Score

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

* 34% van de vertegenwoordigers is een promotor, 56% is
passief tevreden en 11% is een detractor. Dit levert een NPS
op van 23%;

* 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 Net Promotor Score (NPS)

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

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

« Detractors: respondenten die een 0 t/m 6 geven. Zij bevelen Maastricht Sport
hoogstwaarschijnlijk niet aan;

» Passief tevreden: deze respondenten geven een score van een 7 of een 8. Deze
respondenten zijn tevreden over Maastricht Sport en bevelen Maastricht Sport passief
aan;

* Promoters: deze respondenten geven een score van een 9 of 10 en bevelen Maastricht
Sport 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

56%
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3. Verantwoording

Maastricht SpOrt
beweegt de stad

Opdrachtgever
Onderzoekspopulatie Vertegenwoordigers van binnen-en buitensportaccommodaties en het Geusseltbad in het seizoen 2022-2023 (n=421)
Onderwerp Tevredenheid over accommodaties, procedure van huren en de dienstverlening

Methodiek Online vragenlijst (uitnodiging per mail, na een week een reminder verstuurd)

Veldwerkperiode Tussen 30 mei en 18 juni 2023

Respons 161 vertegenwoordigers (38%)
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Onderzoek & Statistiek

Heeft u vragen of opmerkingen over deze rapportage?

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

onderzoekenstatistick@maastricht.nl




