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1. Ziele der Befragung

Kundenbefragungen sind fir ein Dienstleistungsunternehmen wie das Sportamt ein wichtiges
Informations- und Steuerungselement. Ziele der Kundenbefragung sind:

e direkter auf die Wiinsche der Sportvereine eingehen zu kénnen

e die knappen Ressourcen noch zielgerichteter einsetzen zu kénnen
e die Organisation des Sportamtes kundennéher auszurichten

e den Kontakt mit den Sportvereinen weiter zu intensivieren

e die Verantwortung fir die Anliegen der Vereine zu schérfen

e das Image des Sportamtes als Dienstleister deutlich zu machen

e neue Anregungen und Innovationen flir die Arbeit des Sportamtes zu erhalten

2. Die Hauptthematik der Befragung

Der vom Sportamt entwickelte Fragebogenkatalog wurde in vier Oberthemen zusammenge-
fasst:

A. Zufriedenheit mit der Erreichbarkeit und dem Kontakt zum Sportamt
B. Zufriedenheit mit der Bearbeitung der Sportférderantrdge

C. Zufriedenheit mit dem Zustand der Bezirkssportanlagen, die durch das Sportamt un-
terhalten und betrieben werden

D. Zufriedenheit mit den durch das Sportamt zur Verfligung gestellten Informationen
sowie dem Internetauftritt des Sportamtes

Die Fragebdgen wurden mit einem Anschreiben Mitte Mai 2012 an die Sportvereine und
Sportverbande in Bremen postalisch versandt. Die Beantwortungsfrist wurde auf einen Mo-
nat begrenzt und endete am 18. Juni 2012.

Die Rucklaufe wurden in der Controlling-Phase durch die Mitarbeiter/innen des Sportamtes
Uberwacht. Kurz vor Ende der Beantwortungsfrist wurde den Vereinen und Verbanden ein
Erinnerungs- bzw. Dankesschreiben zugestellt. Wahrend der gesamten Projektphase be-
stand die Mdéglichkeit flr die Sportvereine und —verbande, mit dem Team des Sportamtes
per Telefon oder per Mail Rickfragen zu klaren.

Die Anonymitat der Fragebogenaktion ermdglichte eine objektive und tatsachliche Darstel-
lung der Kundenrtickmeldung fir das Sportamt.

3. Beteiligung der Bremer Sportvereine & -verbande

Das Ziel, eine reprasentative Stichprobe zu den aufgeworfenen Fragen zu erhalten, wurde
dank der Rucklaufquote von 37 %,140 Fragebdgen von 375 kamen beantwortet zuriick, so-
wie der Verteilung der Ricksendungen von Sportvereinen und -verbande auf die unter-
schiedlichen Stadtgebiete erreicht.

Die Fuhrungsakademie des DOSB hat bei ihrer 2009 in Bremen unter den Sportvereinen
durchgefuhrten Befragung die Ricklaufquote von 33% als reprasentativ bezeichnet.
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4. Ergebnisse der Kundenbefragung

A. Zufriedenheit mit der Erreichbarkeit und dem Kontakt zum Sportamt

Die Zufriedenheit mit der Erreichbarkeit und der Kommunikation mit der Kernverwaltung des
Sportamtes wird von den Vereinen und Verbanden als sehr zufriedenstellend angesehen.
Besonders hervorzuheben ist die Freundlichkeit der Mitarbeiter, hier betrégt der Durch-
schnittswert der Antworten 1,72 (von 1 sehr gut bis 6 sehr schlecht). Die Verlasslichkeit der
Mitarbeiter bei den Rickrufen erzielt ebenfalls einen sehr guten Wert von 2,08. Sehr zufrie-
den sind die befragten Sportvereine auch mit der Arbeit der Amtsleitung des Sportamtes
(2,23).

Die genauen Ergebnisse zu den einzelnen Fragen kbnnen dem Diagramm ,,Auswertung
der Befragung* in der Anlage entnommen werden.

B. Zufriedenheit mit der Bearbeitung der Sportférderantrédge

Insgesamt zufrieden sind die Sportvereine und -verbande auch mit der Tatigkeit der Sport-
férderung des Sportamtes. Die Verstandlichkeit der Zuwendungsbescheide bekommt den
Durchschnittswert 2,43. Die personliche Beratung zum Thema Sportférderung wurde mit
2,66 bewertet. Bei den zur Verfligung gestellten Abrechnungsformularen (2,71) besteht noch
Optimierungsbedarf.

C. Zufriedenheit mit dem Zustand der Bezirkssportanlagen, die durch das Sportamt
unterhalten und betrieben werden

Der Zustand und die Funktionsféhigkeit der kommunalen Sportanlagen werden von der
Uberwiegenden Mehrheit der Bremer Sportvereine und -verbéande als zufriedenstellend an-
gesehen. Besonders erfreulich ist, dass die Sportanlagen fir die ausgelbte Sportart geeig-
net sind (2,34). Der technische Zustand der Sportanlagen wurde nur von einigen Befragten
bemangelt (2,85). Befriedigend ist die Erreichbarkeit der Platzwarte (2,90). Eine Verbesse-
rung ggf. an der Transparenz der Dienstzeit wird angestrebt.

D. Zufriedenheit mit den durch das Sportamt zur Verfligung gestellten Informationen
sowie dem Internetauftritt des Sportamtes

Der Internetauftritt des Sportamtes ist zufriedenstellend (2,50). Die Umfrage hat gezeigt,
dass die Mehrheit der befragten Vereine und Verbande an einem regelmaBigen Newsletter
nicht interessiert sind.

5. Abschlussbewertung

Insgesamt wird der Arbeit des Sportamtes ein gutes Zeugnis von den Bremer Sportvereinen
und -verbanden ausgestellt.

6. Weiteres Vorgehen des Sportamtes

Die Arbeitsablaufe des Sportamtes sollen zuklnftig noch besser gestaltet werden. Unter die-
ser Zielsetzung werden zurzeit die notwendigen MaBnahmen durch das Sportamt erarbeitet.
Besonders im Fokus stehen die Optimierung der Beratung bei der Sportférderung, die Ver-
standlichkeit der Formulare sowie die Verwaltung der Sportanlagen. Der Abschluss des Pro-
jektes ,Kundenbefragung Sportamt Bremen® mit den schlussfolgernden MaBnahmen und der
Prasentation vor der Sportdeputation wird zum Jahresende 2012 angestrebt.
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Auswertung der Befragung

Durchschnittswert bei den Antworten
(1 = sehr gut ; 6 = sehr schlecht)

0 1 2 3 4 5 6
Zufriedenheit mit der Freundlichkeit der 172
Mitarbeiter des Sportamtes '
Zufriedenheit mit der Verlasslichkeit des 208

Sportamtes bei den Riickrufen

Zufriedenheit mit der Leitung des Sportamtes

Zufriedenheit mit der telefonischen Erreichbarkeit

Eignung der Sportanlage fiir die ausgelibte
Sportart

Zufriedenheit mit der personlichen Erreichbarkeit

Verstéandlichkeit der Zuwendungsbescheide des
Sportamtes

Zufriedenheit mit dem Internetauftritt des
Sportamtes

Gestellte Fragen

Zufriedenheit mit der Lage des Dienstgebaudes

Zufriedenheit mit der persénlichen Beratung zum
Thema "Sportférderung”

Verstéandlichkeit der Antrage und
Abrechnungsformulare zur Gewéahrung einer
Sportférderung

Zufriedenheit mit dem Zustand der Sportanlage,
auf der der Verein Sport ausiibt

Zufriedenheit mit der Erreichbarkeit der
Sportplatzwarte

Zufriedenheit mit der Verwaltung der 6ffentlichen
Sportanlagen
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