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Voorwoord

Tennis is de op een na grootste sport in Nederland. Het is niet meer weg te denken uit onze samenleving. Als een van de meeste professionele sportbonden van Nederland geniet de KNLTB hoog aanzien. 
De KNLTB organiseert verschillende grote tennistoernooien en evenementen zoals bijvoorbeeld de Ordina open, Davis Cup en Fed Cup. Grote toernooien als dit krijgen veel media-aandacht; sponsoring hiervan is razend populair. 
Door de jaren heen heeft de KNLTB een sterk sponsorbeleid ontwikkeld. De grote evenementen staan onder de strakke regie van de tennisbond zelf. Door de groeiende populariteit van tennis komen er ook steeds meer en kleinere evenementen. De organisatie hiervan wordt volbracht door vrijwilligers van de KNLTB. 
Sponsoring is bij deze evenementen tegenwoordig een steeds groter issuepunt. Dit is een gevolg van de snelle professionalisering van de KNLTB. Bij de kleinere evenementen en toernooien kan de sponsoring nog wel eens problemen opleveren. 
Ik ben aangesteld ervoor te zorgen dat de communicatie rondom deze evenementen verbeterd.
Mijn dank gaat uit naar Gesinus Huistra en Pim Nip, beiden hebben mij uitstekend begeleid op het bondsbureau in Amersfoort. Robert Kok heeft me vanuit school uitstekend begeleid. Tevens gaat mijn dank uit naar regiokantoor Zuid waar ik drie dagen in de week heb mogen verblijven en veel steun en support heb gekregen. 
Bram Dröge,

september 2009.
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1.
Inleiding

Dit hoofdstuk zal mijn oriëntatiefase beschrijven. Dit hoofdstuk is de fundering voor het definitieve communicatieplan. De aanleiding en opzet van dit onderzoek worden nauwkeurig beschreven in het volgende hoofdstuk plus de bijbehorende paragrafen: opdrachtomschrijving, probleemstelling, onderzoeksopzet en de onderzoeksmethoden. Er wordt afgesloten met een paragraaf over de structuur van het gehele rapport, hierin wordt beschreven hoe dit plan is opgebouwd. Dit wordt ook schematisch weergegeven. In dit schema wordt de structuur van het rapport aangegeven.
1.1
Opdrachtomschrijving
Aanleiding probleem

De Koninklijke Nederlands Lawn Tennis Bond
 organiseert jaarlijks tientallen tennisevenementen. Hete is echter met 700.000 tennissers en 1.750 verenigingen onmogelijk om alles zelf te organiseren. De KNLTB werkt op allerlei vlakken nauw samen met ongeveer 1.500 vrijwilligers
 van de tennisbond. De verenigingen beschikken in totaal ook nog eens over 40.000 vrijwilligers. 
Al deze vrijwilligers organiseren in grote getallen evenementen en toernooien die onder auspiciën staan van de KNLTB. 
Voor de meeste van deze toernooien/evenementen/trainingen zijn bepaalde sponsorrichtlijnen. Zo moet er bijvoorbeeld met Dunlop-ballen getennist worden en moet de boarding aangepast worden aan de huidige sponsoren van de KNLTB. Helaas zijn deze sponsorrichtlijnen niet altijd duidelijk bij de organisatoren. Dit kan allerlei oorzaken hebben; het doel van dit onderzoeksrapport is om dit probleem te achterhalen.
1.2
Probleemstelling

De probleemstelling luidt: 
“Waarom is er onduidelijkheid op het gebied van sponsorrichtlijnen van de organisatoren van evenementen onder auspiciën van de KNTLB en hoe kan de KNLTB ervoor zorgen dat er geen onduidelijkheid(meer) bestaat over de door de KNLTB opgestelde sponsorrichtlijnen zodat sponsorovereenkomsten beter worden nageleefd?”
1.2.1
Toelichting op probleemstelling

Met evenementen onder auspiciën versta ik de evenementen die worden georganiseerd door externen welke in de organisatie weliswaar begeleid worden door de KNLTB maar niet daadwerkelijk zelf door de KNLTB worden georganiseerd. 
1.2.2 
Gewenste eindproduct

Het gewenste eindproduct is een communicatieplan dat zowel kenmerken heeft van een extern als van een intern communicatieplan. De context van het plan bevindt zich binnen de KNLTB maar kent ook externe parameters zoals (vrijwillige) toernooiorganisatoren.
De grondslag van het communicatieplan is het onderzoeksplan, de rode draad door het onderzoeksplan is het ServQual-model van Zeithaml, Parasaruman en Berry
 uit 1988.
1.3
Onderzoeksopzet

In deze paragraaf behandel ik de onderzoeksopzet. 
Deze bestaat uit de volgende onderdelen:

· onderzoeksdoelstelling;

· onderzoeksdeelvragen;

· onderzoeksmethodes, met in het bijzonder de ServQual methode en tot slot 
· de samenhang van deze losse onderdelen beschreven in de rapportstructuur. 
Aan de hand van deze paragrafen wordt beschreven hoe de bovenstaande probleemstelling wordt opgedeeld zodat onderzoek zo nauwkeurig mogelijk kan worden uitgevoerd.
1.3.1
Doelstelling onderzoek

Met de onderzoeksdoelstelling wordt duidelijk wat het uiteindelijke doel is van dit onderzoeksrapport. De doelstelling is een afgeleide van de probleemstelling en zal de input vormen voor de onderzoeksdeelvragen.

Doelstelling van dit onderzoek is uitzoeken waarom op dit moment de door de KNLTB opgestelde sponsorrichtlijnen niet altijd duidelijk zijn bij de organisatoren (van evenementen onder auspiciën KNLTB) en wat er moet gebeuren om ervoor te zorgen dat deze sponsorrichtlijnen volkomen duidelijk zijn in de toekomst. Het onderzoek wijst aan waar de GAP zit tussen de sponsorrichtlijnen van de KNLTB en de doelgroep van het communicatieplan. Het onderzoek levert resultaten op voor een GAP-analyse. De uitkomt hiervan is input voor een communicatieplan met advies. 

Samengevat: het doel van het onderzoek is het achterhalen van de huidige GAP(S).

1.3.2
Onderzoeksdeelvragen

Aan de hand van de probleemstelling, die als hoofdvraag gezien kan worden, zijn er verschillende deelvragen opgesteld. Met behulp van deze deelvragen zal de onderzoeksdoelstelling worden gerealiseerd en de probleemstelling opgelost. De antwoorden van deze deelvragen worden verkregen door verschillende vormen van onderzoek. Deze vormen worden in de volgende paragraaf nauwkeurig beschreven.
1. Op welke evenementen (die niet door de KNLTB zelf worden georganiseerd) zijn de sponsorrichtlijnen van toepassing?

2. Wat zijn de huidige sponsorrichtlijnen?

3. Is er een verschil in sponsorrichtlijnen per evenement?

4. Is de doelgroep op de hoogte van de huidige sponsorrichtlijnen?

5. Weet de doelgroep waarom er aan sponsorrichtlijnen gehouden moet worden?

6. Hoe wordt de doelgroep op de hoogte gehouden?

7. Hoe wil de doelgroep het liefst op de hoogte worden gehouden?

8. Wat is de behoefte van de doelgroep op het gebied voor voorlichting betreffende sponsorrichtlijnen?

9. Wat is de ervaring van de doelgroep op dit gebied?

10. Weet de KNLTB de behoefte van de doelgroep betreffende voorlichting?

11. Wat is de ervaring van de KNLTB met de doelgroep en het naleven van sponsorrichtlijnen?

12. Wat wordt er nu qua communicatie gedaan om de doelgroep up-to-date te houden qua sponsorafspraken?

13. Welke problemen ontstaan door de huidige onduidelijkheid?

	Deelvraag
	Methode
	Waar te vinden?

	1
	Deskresearch, kwalitatief onderzoek (diepte-interviews)
	Hoofdstuk 2

	2
	Deskresearch, kwalitatief onderzoek (diepte-interviews)
	Hoofdstuk 2

	3
	Deskresearch, kwalitatief onderzoek (diepte-interviews)
	Hoofdstuk 2

	4
	Kwalitatief onderzoek (diepte-interviews), kwantitatief onderzoek (externe enquêtes)
	Hoofdstuk 5

	5
	kwantitatief onderzoek (externe enquêtes)
	Hoofdstuk 5

	6
	kwantitatief onderzoek (externe enquêtes)
	Hoofdstuk 5

	7
	kwantitatief onderzoek (externe enquêtes)
	Hoofdstuk 5

	8
	Kwalitatief onderzoek (diepte-interviews)
	Hoofdstuk 5

	9
	Kwalitatief onderzoek (diepte-interviews), gespiegelde enqûetes (ServQual)
	Hoofdstuk 5

	10
	Kwalitatief onderzoek (diepte-interviews), gespiegelde enqûetes (ServQual)
	Hoofdstuk 4

	11
	Kwalitatief onderzoek (diepte-interviews), gespiegelde enqûetes (ServQual)
	Hoofdstuk 4

	12
	Deskresearch, kwalitatief onderzoek (diepte-interviews)
	Hoofdstuk 4

	13
	Kwalitatief onderzoek (diepte-interviews), kwalitatief onderzoek (diepte-interviews)
	Hoofdstuk 2


Figuur 1a. Weergave schematische verdeling deelvragen.
1.4
Onderzoeksmethoden
Onderzoek geeft diepgang en onderbouwing voor het uiteindelijke advies.

Mijn onderzoeksmodel voor dit rapport is, zoals eerder aangegeven, het ServQual-model van Zeithaml, Parasaruman en Berry; in deze paragraaf zal dit onderzoeksmodel nauwkeurig worden beschreven. Tevens wordt er afgekaderd hoe dit model toegepast gaat worden in dit onderzoek. Het is belangrijk om het juiste onderzoeksmodel te kiezen voor de structuur en overzichtelijkheid van onderzoeksrapport en de aanbevelingen. Er wordt in dit onderzoek onderscheid gemaakt tussen kwantitatief onderzoek en kwalitatief onderzoek. Het kwantitatief onderzoek vindt plaats in de vorm van een vragenlijst, gericht op de interne en externe klant. Kwalitatief onderzoek zal plaatsvinden in de vorm van diepte-interviews.
In het onderzoek worden zowel de KNLTB als de organisatoren meegenomen want de ruis - GAP(s) - kan op twee plaatsen zitten bij een interne klant (KNLTB) of een externe klant (organisatoren).

Hieronder wordt een toelichting gegeven op de verschillende te gebruiken onderzoeksmethoden.
1.4.1
Deskresearch

Deskresearch is onderzoek doen naar al beschikbare gegevens ten behoeve van een probleemstelling. Dit soort gegevens worden ook wel secundaire gegevens genoemd. Het zijn gegevens die al eerder door anderen zijn verzameld. Vooral in het begin van het onderzoek zal ik veel deskresearch doen. Dit betreft onder andere onderzoek op de website van de KNLTB en eerdere communicatie betreffende sponsorrichtlijnen en natuurlijk de sponsorrichtlijnen zelf.

1.4.2
Literatuurstudie 

Als eerste wordt de bestaande literatuur bestudeerd. De KNTLB beschikt al over een (gedateerde) sponsormanual. Daarnaast is er op intra- en internet veel te vinden over de evenementen van de KNTLB, eveneens in eerdere e-mailcommunicatie tussen de organisatoren en de KNLTB.

1.4.3
Kwantitatief onderzoek (externe enquêtes)
Gewoonlijk bestaat kwantitatief onderzoek uit meten. De onderzoeksresultaten worden berekend en uitgedrukt in cijfers en percentages. Meest voorkomende onderzoeksmethoden van kwantitatief onderzoek zijn online, telefonisch, schriftelijk en face-to-face-onderzoek.
Ik ga door middel van een vragenlijst met voornamelijk open vragen onderzoek doen naar de organisatoren van evenementen. De evenementen die worden begeleid door de KNLTB maar waar de KNLTB geen toezicht op heeft. Hierin is het meest belangrijke onderwerp dat aan bod komt, de mate van tevredenheid over de voorlichting van de KNLTB over de sponsorvoorschriften.

De vragenlijst wordt voorgelegd aan de organisatoren van de nationale jeugdkampioenschappen
, de nationale rolstoeltenniskampioenschappen
, de nationale veteranenkampioenschappen
 en idem dito op het districtsniveau. 

Bij de jeugd zijn er zestien verschillende districtskampioenschappen, bij de veteranen zijn dit er acht. De rolstoeltennissers hebben enkel de nationale kampioenschappen. Voor districtskampioenschappen zijn er vooralsnog te weinig rolstoeltennissers in Nederland. 

Omdat er maar een keer per jaar nationale (jeugd/veteranen/rolstoel) kampioenschappen (indoor en outdoor) worden georganiseerd, ondervraag ik de organisatoren van de afgelopen drie jaar. Dit omdat één persoon niet-valide is. Er wordt maar drie jaar onderzocht omdat het verloop onder vrijwilligers groot is en organisatoren kunnen zaken niet exact genoeg herinneren. In totaal komt het aantal ondervraagden neer op veertig. Door deze hoeveelheid is het een kwantitatief onderzoek. Er wordt echter niet voornamelijk gemeten naar cijfers. De meningen, ervaringen en behoeften zijn belangrijker. Door middel van open vragen wordt getracht inzicht te krijgen in deze zaken.
Elke medewerker binnen de KNLTB die verantwoordelijk is voor de begeleiding van de organisatie van een evenement onder auspiciën onder de KNLTB, zal nagenoeg exact dezelfde vragenlijst voorgelegd krijgen. De vragenlijst is gespiegeld. Zo kan er gemeten worden of de staf van de KNLTB goed weet wat de verwachtingen en ervaringen van de organisatoren zijn, en nog belangrijker of dit overeenkomt. Mocht dit niet het geval zijn is er sprake van een GAP, hier kom ik later op de terug (paragraaf 1.5 en hoofdstuk 3).
1.4.4
Kwalitatief onderzoek (diepte-interviews)
Kwalitatief onderzoek kenmerkt zich in de eerste plaats door het soort informatie dat het biedt. Deze vorm van onderzoek wordt het meest gebruikt om verschillende zaken te verkennen. 

Het gaat hier om het verkrijgen van inzicht. Anders geformuleerd: het gaat hier niet om cijfers, maar om denkwijzen. Dit type onderzoek is gericht op het begrijpen van situaties. Het houden van Interviews is hiervoor het meest geschikte instrument. Er is gekozen voor kwalitatief onderzoek vanwege het feit dat op deze manier het best onderzocht kan worden wat de visies en standpunten zijn van de medewerkers van de KNLTB. Het is goed voor de algemene beeldvorming en het verkregen van inzichten betreffende vrijwilligers en voorgekomen problemen in het verleden. Daarom maak ik gebruik van diepte-interviews. Je kunt bij diepte-interviews doorvragen om zodoende de benodigde informatie te verkrijgen. Met deze diepte-interviews zal voornamelijk onderzoek gedaan worden naar de interne communicatie (interne klant) en voorgekomen conflicten omtrent sponsorrichtlijnen. 

1.5
ServQual-model
Dit model is het uitgangsmodel voor dit onderzoek.
Het ServQual-model is een model ontwikkeld voor het meten van de kwaliteit van diensten. Dit model is in 1988 ontwikkeld door Zeithaml, Parasuraman en Berry 
. Het kan gebruikt worden als diagnose om tekortkomingen in de dienstverlening aan de kaak te stellen. Op deze manier gaat dit model niet gebruikt worden. Het is namelijk bekend waar de dienstverlening tekort schiet, dit hoeft niet onderzocht te worden. Daardoor zal er in de enquête ook geen gebruikgemaakt worden van de 10 dimensies. ZPB onderscheiden tien dimensies variërend van materiële aspecten tot en met vriendelijkheid van het personeel. 
Het is namelijk niet nodig om de gepercipieerde kwaliteit (de verwachting van de consument minus de ervaring)
 te achterhalen. Het model wordt alleen gebruikt voor het achterhalen van de kloven.

[image: image36.wmf]Manager

breedtetennis

3A

Manager

wedstrijdtennis

3B

Manager

beroepsopleidingen

3D

Regiomanager

Midden

3C1

Regiomanager

Noordoost

3C2

Regiomanager

Noordwest

3C3

Regiomanager

Zuid

3C4

Regiomanager

Zuidwest

3C5

Directeur

verenigingstennis

(plv. Algemeen directeur)

3


[image: image37.wmf]Manager

breedtetennis

3A

Manager

wedstrijdtennis

3B

Manager

beroepsopleidingen

3D

Regiomanager

Midden

3C1

Regiomanager

Noordoost

3C2

Regiomanager

Noordwest

3C3

Regiomanager

Zuid

3C4

Regiomanager

Zuidwest

3C5

Directeur

verenigingstennis

(plv. Algemeen directeur)

3


[image: image38.jpg]unicatie evenement

Onderszoeksrapport




Figuur 1b. Probleemschets
In figuur 1b. wordt in feite de probleemstelling geschetst. De KNLTB geeft aan sponsorrichtlijnen te hebben opgesteld. Deze richtlijnen zijn onduidelijk bij de ontvanger; de organisatoren van de KNLTB-evenementen. Door middel van het ServQual-model wordt deze GAP, ook kloof genoemd, achterhaald. Na het achterhalen van de GAP kan er in het communicatieplan worden geadviseerd welke maatregelen er nodig zijn om deze GAP(s) te dichten.

1.5.1 
Gespiegelde enquêtes
De GAP’s worden onderzocht door middel van een gespiegelde enquête. 
De vragenlijst, met voornamelijk open vragen die voorgelegd wordt aan de vrijwilligers van de KNLTB, levert de meningen en gedachten van de vrijwillige toernooi-organisatoren op. Een gespiegelde enquête aan de medewerkers van de KNLTB, waarin dezelfde vragen worden gesteld alleen de manier van antwoorden is anders. Het is de bedoeling dat de enquête wordt ingevuld zoals de medewerkers denken dat de organisatoren hebben geantwoord. Hieruit blijken wel of geen verschillen. Op deze manier kunnen er GAP(s) ontdekt worden. Er zal moeten blijken of de verwachting overeenkomt met de ervaring bij de vrijwilligers en of de medewerkers van KNLTB dit goed hebben ingeschat. Welke GAP’s ZPB precies onderscheiden wordt uitgelegd in hoofdstuk 3 op pagina 23.
1.5.2 
Intern en Extern

GAP’s kunnen zowel intern als extern aanwezig zijn. Het is daarom belangrijk dat er zowel naar de externe als de interne klant wordt gekeken. De interne klant zijn de medewerkers van de KNLTB. De interne klant zal ik onderzoeken door middel van diepte-interviews. De externe klant, de organisatoren van de KNLTB-evenementen, zullen benaderd worden door middel van een vragenlijst. Deze uitkomsten worden tevens getoetst aan de interne klant door middel van een gespiegelde enquête.
1.6
Structuurrapport
In dit hoofdstuk is te lezen welke probleemstelling de basis is van dit onderzoeksrapport en hoe deze wordt opgelost. Aan de hand van dit onderzoeksrapport worden de aanbevelingen gedaan in het communicatieplan. Dit adviesrapport is daar de basis van.
De probleemstelling is samen met de onderzoeksdeelvragen de aanleiding van dit rapport. Daarnaast zijn de onderzoeksmethoden beschreven die toegepast worden in het vervolg van dit rapport. Het eerstvolgende hoofdstuk, hoofdstuk 2, bestaat uit twee delen, te weten de organisatie KNLTB en sponsoring van de KNLTB. Hier wordt de organisatie KNLTB beschreven. Er wordt weergegeven hoe de organisatie van de KNLTB in elkaar steekt. Tevens wordt een beeld gegeven van de sponsoring binnen de tennisbond en hoe zij hiermee omgaat. Ook staan hier de sponsorrichtlijnen. Dit zijn de randvoorwaarden om de conflicten (lees: onduidelijkheden) met de vrijwilligers op te kunnen lossen. 
In hoofdstuk 3 wordt een concrete beschrijving gegeven van het ServQual-model en op welke manier deze onderzoeksmethode wordt toegepast in deze context.
In hoofdstuk 4 wordt de communicatie van de KNLTB onder de loep genomen. Zowel de interne- als externe communicatie wordt geanalyseerd. Ook worden de resultaten van de interne gespiegelde vragenlijst weerlegd naast de resultaten van het externe onderzoek, uitgevoerd onder de vrijwilligers. 
De resultaten worden weergegeven en beschreven in hoofdstuk 5 van dit onderzoeksrapport.

In hoofdstuk 6 worden de conclusies weergegeven, hieruit vloeit de GAP-analyse. Hierin wordt bepaald met welke GAP(s) de KNLTB te kampen heeft. Uiteindelijk zijn mijn aanbevelingen terug te vinden in het communicatieplan. 
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Figuur 1c. schematische weergave structuurrapport. Verbanden van hoofdstukken.
1.6.1
Schema structuurrapport
Zoals te zien in schema 1c. dient hoofdstuk 1 als de basis van het rapport. Hoofdstuk 1 beschrijft de randvoorwaarden voor het onderzoek. Net zoals hoofdstuk 1 is hoofdstuk 2 beschrijvend. In hoofdstuk 2 wordt een beeld geschetst van de KNLTB-organisatie en hoe deze in elkaar zit op het gebied van structuur en sponsoring. Hoofdstuk 3 staat los van hoofdstuk 2. In hoofdstuk 3 wordt beschreven hoe het uitgangsmodel van dit rapport wordt gebruikt. Dit leidt tot de onderzoeksresultaten in de hoofdstukken 4 en 5. Hoofdstuk 4 en 5 zijn de basis voor hoofdstuk 6, de conclusies. Deze leiden uiteindelijk tot de aanbevelingen.
2.
KNLTB en sponsoring
Dit hoofdstuk beschrijft de interne organisatie van de tennisbond. Het is belangrijk om te weten hoe de organisatie van de KNLTB in elkaar steekt. Samen met een beschrijving van de huidige gang van zaken betreffende sponsoring, vormt dit een basis voor het communicatieplan.
2.1
Organisatiebeschrijving KNLTB
De KNLTB is op 5 juni 1899 opgericht en is hedendaags de op een na grootste sportbond in Nederland met 1.750 verenigingen en ongeveer 700.000 tennissers. In de eerste plaats fungeert de KNLTB als een facilitaire organisatie voor tennisverenigingen. De bond is onder meer verantwoordelijk voor competities, regelgeving en coördinatie van toernooien alsmede voor de opleiding van tennisleraren, scheidsrechters en ballenjongens en -meisjes. 

Zoals de KNLTB zelf beschrijft:

“Van recreatief tot professioneel, van het steenrode gravel om de hoek tot de supersnelle kunststofbaan tijdens een Davis Cup-wedstrijd, de KNLTB is op alle niveaus betrokken bij tennis in Nederland.”.
2.2
Structuur KNLTB
De KNLTB is een vereniging en heeft daarom een verenigingsstructuur. De ledenraad bestaat uit 45 personen die alle KNLTB-leden vertegenwoordigen. De ledenraad is het hoogste orgaan. Zij controleert het bondsbestuur. Het bondsbestuur neemt alle besluiten die niet door de ledenraad worden genomen en legt verantwoording af aan de ledenraad over het gevoerde beleid.
Het bondsbestuur wordt geadviseerd door landelijke commissies, die op hun beurt weer worden ondersteund door landelijke werkgroepen. In ieder district functioneert een districtsbestuur dat geadviseerd en ondersteund wordt door districtscommissies en districtswerkgroepen. De beroepsorganisatie ondersteunt de ledenraad, besturen, commissies en werkgroepen
.
De beroepsorganisatie
 is wat ik omschrijf als KNLTBen waar ik mijn afstudeerstage heb voltooid.

De beroepsorganisatie bestaat uit het bondsbureau in Amersfoort en vijf regiokantoren in Veenendaal (regio Midden), Meppel (regio Noordoost), Velserbroek (regio Noordwest), 
‘s-Hertogenbosch (regio Zuid) en Zwijndrecht (regio Zuidwest).
Aan het hoofd van de beroepsorganisatie staat het directieteam, bestaande uit een algemeen directeur, een technisch directeur en een directeur verenigingstennis. De directie legt verantwoording af aan het Bondsbestuur .
 De KNLTB heeft 150 medewerkers (full- en parttime) en er zijn 1.500 vrijwilligers verbonden aan de KNLTB. Er zijn  twee typen vrijwilligers, vrijwilligers van de tennisbond(1500) en vrijwilligers van de verenigingen (40.000). 
2.2.1 
Structuur beroepsorganisatie
Alle zaken betreffende sponsoring worden afgehandeld door een drie man tellende afdeling genaamd commerciële zaken. Commerciële zaken valt onder communicatie en marketing. De afdeling communicatie en marketing heeft één manager. Op deze afdeling zijn 14 mensen werkzaam. De afdeling commerciële zaken kent geen manager, maar een coördinator. De KNLTB kent een hiërarchische structuur maar heeft toch een platte organisatiestructuur. Er zijn horizontaal werkende groepen. De KNLTB kent verticale differentiatie. Door de verschillende afdelingen, met elk coördinatoren op eigen vakgebied, is er een sterke mate van interne specialisatie aanwezig. 
Dit is een gevolg van de taakverdeling die zich zodanig kenmerkt dat de sterk gespecialiseerde afdelingen/personen allemaal specifieke taken hebben. Dit betaalt zich uit in professionalisme. Maar dit bevat ook nadelen (zie hoofdstuk 4).
De afdelingen binnen het hoofdkantoor zijn te onderscheiden in twee delen met ieder verschillende kerntaken, te weten:
· Tennisspecifiek (breedte tennis, tennispromotie, topsport tennis, jeugdopleidingen, wedstrijdtennis, coördinatie bondsjeugdopleiding etc.).
· Algemene zaken (marketing & communicatie, commerciële zaken, personeel & organisatie, bedrijfsjurist etc). 
Tennisspecifieke zaken zijn, zoals de naam zegt, met tennis zelf bezig. Denk hierbij aan het handhaven van boetes als teams zich niet aan competitieregels houden, ranglijsten bijwerken, het begeleiden van jeugdige talenten en de selectie van het Davis Cup-team zijn een greep uit de kernactiviteiten. De afdeling algemene zaken is vooral bezig met zaken die natuurlijk wel met tennis te maken hebben maar indirect. Denk hierbij aan het bijwerken van een website, communicatiebeleid, sponsoren werven en het coördineren van sponsorregels.

Hieruit blijkt de sterke interne specialisatie dat ook voor differentiatie binnen de KNLTB zorgt. Zo komt het voor dat de coördinatoren van bijvoorbeeld het organiseren van de nationale rolstoeltenniskampioenschappen als het ware gescheiden zijn van de afdeling commerciële zaken, al zitten ze in hetzelfde gebouw. Met gescheiden bedoel ik dat er weinig persoonlijk contact is tussen beide afdelingen. Tijdens werktijd en tijdens lunch zijn de verschillende afdelingen met elkaar verbonden.
Wat betreft de structuur van de organisatie van de jeugd- en veteranen- kampioenschappen op nationaal en districtsniveau: hier zijn allemaal aparte medewerkers voor. Deze hebben de taak om de organisatie van deze toernooien te ondersteunen door middel van het geven van voorlichting tijdens informatiebijeenkomsten en het beantwoorden van vragen; dit zijn nevenactiviteiten. Het begeleiden van de toernooien zijn voor geen van de drie coördinatoren binnen Amersfoort hoofdactiviteiten. 
De coördinatoren ondersteunen de vrijwillige organisatoren in de organisatie van de toernooien op nationaal niveau. Op districtsniveau gebeurt dit door het regiokantoor in de regio van het organiserende district (er zijn 16 verschillende districten, afbeelding is te vinden in de bijlage.
 Bij de jeugd gebeurt dit door de bondsjeugdopleiding) Bij de veteranen gebeurt dit door de verantwoordelijke van wedstrijdtennis. De coördinatoren in Amersfoort zijn uiteindelijk verantwoordelijk dus zij coördineren ook de communicatie richting de regiokantoren.

Kortom:
· Er zijn drie eindverantwoordelijken voor de jeugd- en veteranenkampioenschappen op zowel nationaal als districtsniveau; al deze coördinatoren werken in Amersfoort.

· De vrijwilligers van de nationale toernooien hebben direct contact met deze coördinatoren.

· De organisatoren van de districtsjeugdkampioenschappen zijn vrijwilligers die aangesloten zijn bij de BJO in het district waar het jeugdkampioenschap wordt georganiseerd. Deze valt onder het regiokantoor in de regio waar het betreffende district ligt en wordt aangestuurd door de coördinator uit het bondsbureau in Amersfoort.

· Voor de districtveteranenkampioenschappen is dit nagenoeg hetzelfde. Echter is hier de BJO niet van toepassing, de organisatie wordt gedaan door de vrijwilligers van wedstrijdtennis.

2.2.1
Structuur organisatie toernooien
De KNLTB organiseert jaarlijks ontzettend veel evenementen en activiteiten. Van de Davis Cup waar de Nederlandse top zich meet met de absolute wereldtop, tot een straattennistoernooi in Waddinxveen. In paragraaf 2.5 sponsoring is meer te lezen over de verschillen tussen de sponsorrichtlijnen. Zo wordt er bij de Davis Cup maandenlang aandacht besteed aan de voorbereiding van het toernooi en doet de KNLTB nagenoeg alles zelf (de KNLTB delegeert natuurlijk verscheidene taken). Bij een straattennistoernooi, waar de promotie van de tennissport voorop staat, zijn geen sponsorreglementen van toepassing. Hier tussen in liggen de nationale en districtskampioenschappen voor de Jeugd, veteranen en de rolstoeltennissers. Dit zijn toernooien die extra aandacht nodig hebben. De anderen komen simpelweg niet voor in sponsorafspraken of worden zelf georganiseerd door de beroepsorganisatie van de KNLTB. Het enige wat in de buurt komt van evenementen die georganiseerd worden onder auspiciën van de KNLTB zijn de nationale tenniskampioenschappen (senioren, m/v), deze worden goed begeleid en gecontroleerd door werknemers van de KNLTB. Hier is de probleemstelling niet van toepassing omdat de organisatie hiervan strenger gehandhaafd wordt.

De nationale kampioenschappen worden gecoördineerd door de bond zelf. Er is dan direct contact met de vrijwillige organisatoren van een nationaal kampioenschap. Dit is zo voor de nationale jeugdkampioenschappen, de nationale veteranenkampioenschappen en de nationale rolstoeltenniskampioenschappen. 
Bij districtskampioenschappen wordt op een andere manier gehandeld. Ten eerste is het aantal districten niet hetzelfde. De jeugdkampioenschappen kennen 16 districten, waar de veteranen er 7 hebben.

In het bondsbureau in Amersfoort zijn, net zoals bij de nationale kampioenschappen, werknemers die de ‘overall-begeleiding’ in acht nemen. Voor de districten is dit een ander verhaal. De werknemers van het bondsbureau in Amersfoort begeleiden de verantwoordelijke werknemers in de verschillende regiokantoren; deze begeleiden op hun beurt de organisatoren van de districtskampioenschappen. 
Bij de jeugd zit hier nog de bondsjeugdopleding (BJO)
 tussen. Elk district organiseert zijn eigen kampioenschap, dit wordt mede begeleid door het regiokantoor, en valt per district onder de verantwoordelijkheid van de BJO(bijlage beschrijving BJO. De veteranenkampioenschappen worden georganiseerd door bondsgedelegeerden die vallen onder wedstrijdtennis.
2.2.2
Procedures organisaties toernooien
De KNLTB maakt veelal gebruik van standaardprocedures. Er wordt streng aan de hand van een beleidsplan gewerkt, vanuit daar worden beslissingen genomen op strategisch niveau. 
Ook voor de organisatie van verschillende evenementen worden plannen gemaakt waarin bepaalde procedures staan beschreven. Het verschilt of deze opnieuw geschreven worden of gebruikt worden uit een voorgaand jaar. De KNLTB heeft veel procedures op papier staan. Voor vele zaken zijn beleidsplannen geproduceerd. Ook voor sponsoring van toernooien (Davis Cup) heeft de KNLTB procedures, richtlijnen en reglementen op papier staan. Voor de nationale en districtskampioenschappen voor de jeugd, veteranen en rolstoeltennissers staat echter geen letter op papier. Zoals te lezen is in het hoofdstuk sponsoring, zijn deze richtlijnen wel bekend. 

Op het gebied van sponsoring zijn er voor de grotere evenementen, zoals de Davis Cup, een soort van ‘sponsormanuals’. Hierin staat alles precies omschreven omtrent sponsoruitingen. Tot de grootte van de afmeting van de boarding tot de kleding van de ballenjongens- en meisjes tot de drankjes in de koelkast. 

2.3
KNLTB en sponsoring

De koppeling tussen sport en sponsoring is tegenwoordig niet meer weg te denken uit onze samenleving. Zonder sponsoren hebben vele (sport)verenigingen/bonden een bestaan zonder toekomst. Zo ook de KNLTB. In deze paragraaf wordt de relatie tussen de KNLTB en sponsoren en bijbehorende contracten beschreven. Het is belangrijk een beeld te schetsen van sponsoren, sponsorcontracten en het kader hiervan. Als eerste zal een algemeen beeld gegeven worden van de huidige sponsoren en de sponsormogelijkheden die de KNLTB te bieden heeft. Als volgt zal er specifiek op de probleemstelling worden ingegaan door middel van het weergeven van de huidige sponsorrichtlijnen. Op welke evenementen die van toepassing zijn en de problemen die dit op heeft geleverd in het verleden.
2.4
De KNLTB en haar partners

Tennis is een aantrekkelijke en populaire sport in Nederland en de rest van de wereld. Deze sport is een prima platform waar organisaties zich graag mee associëren door middel van sponsoring. 
De KNLTB heeft drie verschillende typen sponsoren. Een hoofdsponsor, Quality Partners en Official Suppliers(zie figuur 2a.). De hoofdsponsor REAAL Verzekeringen heeft zich met een contract voor drie jaar verbonden aan de KNLTB. Quality partners zijn sponsoren van de KNLTB waar de KNLTB een actieve relatie mee heeft. In het sponsorcontract
 zijn vooraf vastgestelde rechten opgenomen voor de sponsor. Het hele jaar door wordt continue gekeken voor nieuwe mogelijkheden waar beide partijen gestelde doelstellingen mee kunnen realiseren. Hiermee worden onder andere speciale clinics, hospitality loges en andere vormen van (relatie)marketing bedoeld. 
	Hoofdsponsor
	Quality Partners
	Official Suppliers

	REAAL Verzekeringen
	AA-Drink
	Lotto

	
	DUNLOP Sport
	Offsetdrukkerij De La Montagne

	
	PERRY Sport
	Ton de Rooij Tennis B.V.

	
	Piet Zoomers
	

	
	Sky Radio
	


Figuur 2a. Sponsoren KNLTB.

Dan bestaat er ook de groep Official Suppliers, dit zijn de mediapartners en (hof)leveranciers van de KNLTB. Waar de Quality Partners vooral goed zijn voor een financiële injectie in ruil voor naamsbekendheid, zijn de Official Suppliers hetgeen de naam al zegt, met andere woorden leverancier. De tegenprestatie die zij leveren voor naamsvermelding en dergelijke is het korting geven op/gratis geven van producten die zij leveren. Lotto is de officiële kledingsponsor en Ton de Rooij zorgt voor de aanleg van tennisbanen. De sponsordoelstellingen van de sponsoren van de KNLTB kunnen via verschillende communicatiemiddelen worden behaald. 
De belangrijkste middelen die de bond te bieden heeft:

· Een actuele website, 7.600.000 pageviews van 600.000 unieke bezoekers.

· MijnKNLTB, digitaal systeem voor tennissers met 100.000 frequente gebruikers.

· Twee aan de KNLTB gelieerde tennisbladen, Tennis Magazine en Centre Court.

· Logovermelding op tennispas (tevens te gebruiken met kortingen).

· Vereniging- en ledenmailing.

· Print (Logovermelding op 400.000 stuks briefpapier en 140.000 wedstrijdformulieren).

· Partners, samenwerking, bijeenkomsten, clinics.

· Evenementen (boarding, partnerborden, programmaboek etc.).

2.5
Sponsorovereenkomsten 
De sponsorpakketten zijn onderhandelbaar en variëren per (3) jaar per sponsor. De sponsorovereenkomsten waarover het in dit rapport gaat, zijn de regels die gelden rond de nationale Jeugd Kampioenschappen, districtsjeugdkampioenschappen, nationale Veteranen (35+) Kampioenschappen, districtsveteranenkampioenschappen(DVK) en nationale Rolstoeltennis Kampioenschappen. 
Dit zijn allemaal toernooien die onder naamgeving/auspiciën staan van de bond, maar door externen worden georganiseerd. 

Deze toernooien krijgen minder aandacht dan een Davis Cup, het Ordina Open of de Fed Cup, maar zijn wel opgenomen in sponsorcontracten. Het mag duidelijk zijn dat deze afspraken nageleefd moeten worden.
In Figuur 2b. is te zien welke sponsoren, welke rechten hebben bij de nationale jeugd-, veteranen- en rolstoeltenniskampioenschappen. 
	Sponsor
	Rechten per evenement (NJK,NVK,NRK)

	AA-Drink
	Reclamebord langs lange zijde Centre Court

	
	Exclusief gebruik AA-Drink-sportdranken.

	
	Logo op poster.

	REAAL
	Logovermelding op alle uitingen die rond het N(O)JK, N(O)VK en NRK worden gecommuniceerd.

	
	Twee Reclameborden langs korte zijde Centrecourt.

	Dunlop
	Reclamebord langs lange zijde Centrcourt.

	
	Logo op poster.

	
	Exclusief gebruik Dunlop tennisballen.

	
	Twee advertentiepagina’s(fullcolour) in programmaboek.

	
	“Er wordt gespeeld met Fort Max TP ballen gespeeld” in het programmaboek

	KNLTB
	Sponsorpoule pagina in programmaboek

	Lotto
	Advertentie(fullcolour) in programmaboek

	Perry Sport
	Logo op poster

	
	Reclamebord langs lange zijde Centrecourt

	Sky Radio
	Reclamebord langs lange zijde Centrecourt

	De La Montagne
	Geen rechten bij NJK, NVK, NRK

	Piet Zoomers
	Geen rechten bij NJK, NVK, NRK

	Ton de Rooij
	Geen rechten bij NJK, NVK, NRK


Figuur 2b. Sponsorrechten voor de evenementen: nationale jeugdkampioenschappen, nationale veteranenkampioen-schappen en nationale rolstoelkampioenschappen.
Alle genoemde sponsoren hebben deze rechten op de drie bovenstaande evenementen. Daarbij komt dat Lotto haar naam heeft verbonden aan de jeugdkampioenschappen. Alle rond dit evenement gebruikte uitingen vermelden de naam Lotto nationale Jeugd Kampioenschappen. De veteranen- en rolstoelkampioenschappen hebben geen andere naamgeving. Wel is het rolstoeltennis enorm belangrijk voor REAAL. Elke uiting rondom dit evenement moet in verband worden gebracht met REAAL verzekeringen. REAAL hecht hier zoveel waarde aan omdat het door middel van deze verbintenis aan rolstoeltennis de maatschappelijke betrokkenheid wil benadrukken (maatschappelijk verantwoord ondernemen).
2.5.1
Sponsorrechten districtskampioenschappen

Hierboven zijn de rechten per nationaal kampioenschap beschreven, maar ook de districtskampioenschappen zijn van belang. De regelgeving op districtsniveau is minder uitgebreid. Het is belangrijk dat er met Dunlop-ballen gespeeld wordt en dat de sportdranken die genuttigd worden AA-Drinks zijn. Verder kunnen er altijd buiten het contract om afspraken gemaakt zijn met de sponsoren.
De aandacht die besteed wordt aan de nationale kampioenschappen en districtskampioenschappen is vrijwel niet te vergelijken. Districtskampioenschappen worden nagenoeg niet begeleid door de KNLTB, de KNLTB heeft er per regiokantoor een budget voor beschikbaar gesteld en biedt verder geen hulp aan organisatoren.
2.6
Branche exclusiviteit
Op het eerste gezicht lijken deze sponsorrichtlijnen niet lastig na te leven en, hoewel deze rechten voor sponsoren ook conflicten veroorzaken.Elke sponsor van de tennisbond geniet namelijk branche-exclusiviteit. Waardoor bijvoorbeeld, als de tennisvereniging waar een kampioenschap wordt gehouden normaal gesproken Intersport als hoofdsponsor heeft, deze boarding/vlaggen etc. verwijderd moeten worden omdat dit conflicteert met Perry Sport. Dit geldt voor alle georganiseerde evenementen. De organiserende verenigingen kunnen hierdoor problemen krijgen met de begroting van de organisatie van het toernooi. De KNLTB biedt een vergoeding maar dit is niet altijd genoeg. 
Organiserende verengingen hebben of leggen zelf contact met sponsoren en deze mogen niet dezelfde hardcorebranche hebben als de KNLTB-sponsoren welke aanwezig zijn met uitingen bij het georganiseerde toernooi.

2.6.1
Branche exclusiviteitsponsoren
Het volgende figuur geeft de opererende branches weer van de huidige sponsoren van de tennisbond. 
	Sponsor
	Branche Exclusiviteit

	REAAL
	(Internationale) Bank en verzekeringen

	AA-Drink
	Non alcoholische- soft en Energy dranken

	Perry Sport
	In sportkleding gespecialiseerde winkels in NL

	Dunlop Sport
	Racket, ballen en tennisaccesoireleverancier

	Piet Zoomers
	Fysieke en elektronische modewinkels in Nederland

	Sky Radio
	Radiostations

	De La Montagne
	Offsetdrukkerijen

	Ton de Rooij
	Tennisbaanbouwers

	Lotto
	Sportkleding


Figuur 2c. Branches waarin de sponsoren van de KNLTB branche exclusiviteit genieten.
De sponsoren hechten veel waarde aan de branche exclusiviteit, een gegeven waarvoor ook flink betaald wordt. Dit is DÉ belangrijkste sponsorrichtlijn voor de organisatoren. Het klinkt gemakkelijker dan dat het is, is de reactie van de vrijwilligers. Huidige boarding, vlaggen en andere uitingen moeten worden verwijderd. En boarding van de KNLTB-sponsoren moeten worden geplaatst. De KNLTB ondersteunt de vrijwilligers hierin. Boarding wordt afgeleverd door een externe organisatie en deze worden ook door hen geplaatst.
2.7
Conflicten

Het blijkt dat deze regels niet altijd duidelijk zijn bij de organisatoren. Dit heeft een oorzaak die later in dit rapport beschreven wordt. Mochten de organisatoren al (gedeeltelijk) op de hoogte zijn dan nog hebben deze vrijwilligers veel vragen. Deze worden binnen de interne organisatie rondgestuurd. Dit neemt veel tijd in beslag en door mogelijke ruis in de interne omgeving kunnen er zo verkeerde dingen worden doorgegeven. 
Feit is dat deze onduidelijkheden de KNLTB en haar sponsoren in diskrediet kunnen brengen. Ook leveren de onduidelijkheden de KNLTB extra handelingen op betreffende het management van de vrijwilligers. Achteraf moeten er sponsoraanvragen vanuit de organisatoren worden afgewezen, terwijl dit ook is te verkomen. De KNLTB hoeft dan geen vervelend nieuws te brengen waardoor organisatoren gemotiveerd blijven om te zoeken naar sponsoren die wel door de KNLTB zullen worden goed gekeurd. Hier gaat het alom bekende gezegde op: ‘voorkomen is beter dan genezen!’.
Verleden jaar is er een Nationaal Jeugdkampioenschap georganiseerd met als (hoofd)sponsor MEEÙS.

De veronderstelling onder de organisatoren was dat deze organisatie een makelaar is van origine en hypotheken verstrekt. Echter, MEEÙS is een organisatie die ook opereert in de branche ‘bankzaken en verzekeringen’. Dit heeft een conflict opgeleverd met REAAL. Want dit was in strijd met de branche exclusiviteit. 

Door middel van een aantal aanbiedingen aan REAAL vanuit de KNLTB heeft REAAL besloten het contract niet te vernietigen. Was dit wel het geval geweest, dan had de KNLTB een groot probleem gehad op de begroting.
Een ander voorbeeld is DEXTRO. Tijdens een districtsjeugdkampioenschap werden er DEXTRO druivensuikertabletten in de lunchtasjes van de tennissende kinderen gestopt. Dit is wel vooraf gemeld aan de contactpersoon binnen de KNLTB deze heeft hier echter akkoord voor gegeven. Dit heeft de sponsorafdeling van de KNLTB in een benarde situatie gebracht aangezien DEXTRO een grote concurrent is van AA-Drink. Dit was onduidelijk omdat DEXTRO geen sport- en softdranken levert zoals GATORADE of AQUARIUS maar ze operen wel in dezelfde branche. AA-Drink heeft namelijk net als DEXTRO poeders om eigen sportdranken aan te maken.

Kader 1. Voorbeelden voorvallen conflicten sponsoring.
Voorvallen in kader 1 hebben de KNLTB in diskrediet gebracht maar de schade is beperkt gebleven. De KNLTB beseft zelf ook dat dit in de toekomst niet meer voor mag komen. Het imago in de sponsorwereld kan ernstig worden geschaad. En erger, bestaande sponsoren kunnen weglopen.
3.
ServQual-model

In dit hoofdstuk wordt het ServQual-model behandeld. De ideeën van Zeithaml, Parasuraman en Berry (ZPB) vormen de grondslag van dit onderzoek. In de volgende paragrafen wordt beschreven hoe dit model werkt en hoe dit model wordt toegepast op de probleemstelling. De uitkomsten van het onderzoek worden geanalyseerd in hoofdstuk 4 en5; aan de hand van het ServQual-model worden conclusies getrokken in hoofdstuk 6. Dit hoofdstuk kadert de randvoorwaarden af rond het gebruik en mogelijke uitkomsten van het ServQual-model.

3.1
De werking van het model
ServQual is een raamwerk voor het doorgronden van de kwaliteit van dienstverlening. Het meten van de kwaliteit van producten is relatief gemakkelijk. Het meten van de kwaliteit van dienstverlening is echter gecompliceerd. Dienstverlening is voor de KNLTB een primair proces, de voorlichting van sponsorrichtlijnen valt hier vanzelfsprekend onder. De KNLTB heeft vastgesteld dat sponsoring en voorlichting naar de klant (in deze context is de klant te omschrijven als de vrijwilligers die evenementen organiseren onder de auspiciën van de KNLTB) niet optimaal is. Oftewel de kwaliteit van dienstverlening kan worden verbeterd.

Om dit vast te stellen wordt (vaak) het Service Quality model van ZPB gebruikt. Kwaliteit wordt door deze drie onderzoekers gedefinieerd als de mate waarin wordt voldaan aan de verwachting die de klant heeft ten aanzien van de dienstverlening. ZPB omschrijven dat verwachtingen van de klant in het algemeen gevormd worden op basis van de drie volgende factoren:

1. Eerdere ervaringen van de klant.

2. Mond-tot-mondreclame.

3. Behoeften en wensen van de klant.

De heren beschrijven dat de gepercipieerde kwaliteit de verwachting min de ervaring is van de klant
. In nagenoeg honderd procent van de gevallen, is de verwachting van een dienst altijd perfect.
Bijvoorbeeld, als je belt naar een helpservice van bijvoorbeeld de bank dan verwacht je dat je snel te woord wordt gestaan door een telefonist(e). De ervaring is vaak anders, deze aftreksom levert de gepercipieerde kwaliteit op. Dit wordt gemeten aan de hand van een vragenlijst.
In deze vragenlijst hanteert het ServQual-model tien verschillende dimensies op het gebied van dienstverlening waar eventuele verschillen tussen verwachting en ervaring waargenomen kunnen worden. Van daaruit wordt de kwaliteit van de dienstverlening gemeten. Dit is zo ontwikkeld omdat het model bedoeld is om het totaalpakket van de dienstverlening te meten
 .
Door deze vragenlijst wordt vastgesteld hoe de klant de kwaliteit van de organisatie ervaart (aan de hand van die tien gestelde dimensies).

Hieruit blijkt het mogelijke verschil tussen de verwachting en de ervaring van de dienst. Dit verschil wordt GAP K genoemd. GAP wordt ook wel kloof genoemd. Wanneer deze kloof bestaat, moet een analyse van vijf aandachtsgebieden inzicht geven in de oorzaak hiervan. Met andere woorden: welke oorzaken zijn te vinden in de organisatie voor deze GAP(s). De vijf te onderscheiden GAP’s en de interne aandachtsgebieden worden in een later paragraaf behandeld.

3.1.2
Mate van toepassing
Het ServQual-model is niet volledig van toepassing op de probleemstelling van dit onderzoeksrapport. De kwaliteit van de dienstverlening is namelijk heel specifiek alleen de kwaliteit van de voorlichting op het gebied van sponsoring voor een selecte bekende doelgroep. Hierdoor zijn de dimensies en de vragenlijst overbodig, omdat het duidelijk is op welk gebied de dienstverlening tekort schiet. In feite is het al bekend dat er een GAP aanwezig is, het is dus niet nodig om via de 10 genoemde dimensies aan te tonen dat GAP K aanwezig is.

Het verschil zit dus in de wijze van vaststellen hoe de klant de kwaliteit van de organisatie ervaart. Er wordt nu gebruikgemaakt van een vragenlijst met open vragen. De kennis van de ondervraagde wordt getoetst. Ook wordt getoetst hoe de voorlichting op dit moment is, wat de ondervraagde daarvan vindt en hoe de ondervraagde het liefst voorgelicht wilt worden. Deze methode zal, mits deze bestaat, een kloof aangeven. Omdat de groep ondervraagden beperkt is (circa 40 personen) is het belangrijk dat er wordt gewerkt met meningen en inzichten. Dit biedt meer diepgang in het onderzoek omdat een cijfermatige benadering niet representatief genoeg is. 

De enige verandering aan het ServQual-model is dus dat ik op een andere manier onderzoek hoe de klant de dienstverlening ervaart. De interpretatie van deze gegevens, in de analyse gebeurt dus op eenzelfde manier als de heren ZPB.

3.1.3
Ontbreken typische managementlaag
De probleemstelling kent nog een keerzijde. Er is op dit gebied geen sprake van een typische managementtoplaag. Met andere woorden, diegenen die communiceren met de organisatoren zijn niet de mensen van de werkvloer. De opdrachtgever is hier niet het management maar een andere afdeling. Dit zorgt ervoor dat dit een aantal mogelijkheden in de oorzaken wegneemt. Omdat er bijvoorbeeld niet direct ingegrepen kan worden door de opdrachtgever. 
3.2
Interne aandachtsgebieden
ZPB onderscheiden twee verschillende aandachtsgebieden, de interne en externe klant.
De externe klant = vanzelfsprekend de organisatoren. De interne klant = de medewerkers van de KNLTB.
Het geheel van het ontvangen van, produceren, leveren aan en het maken van afspraken over sponsoring, wordt een klantleverancierrelatie genoemd. Deze relaties vinden plaats op allerlei niveaus zowel met de klant als tussen afdelingen. Relaties binnen de onderneming worden interne klantrelaties genoemd.

Interne storingen kunnen leiden tot een slechte externe kwaliteit. Belangrijk is dus dat er intern gekeken wordt naar de oorzaak van het probleem. Door de klantleveranciersrelaties te onderzoeken, wordt duidelijk op welk terrein en in welke mate aan klantverwachting wordt voldaan. Vaak is er sprake van een wisselwerking. Het een leidt tot het ander (zie figuur 3a.). 
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Figuur 3a. GAP’s
In figuur 3a. is te zien welke GAP’s er zijn en in welke mate deze voorkomen in het communicatieproces. Het proces in dit figuur is de voorlichting naar de organisatoren van de nationale en districtskampioenschappen. 

3.3
De GAP’s
ZPB onderscheiden vijf verschillende aandachtsgebieden binnen de organisatie. Deze vijf GAP’s worden hieronder nauwkeurig beschreven zodat duidelijk is welke GAP’s er zijn en welke van toepassing kunnen zijn op de KNLTB.

Eerst wordt er aangegeven wat de GAP precies is, dan hoe deze kan ontstaan plus de oorzaken. Hierna geef ik aan hoe ik onderzoek of deze GAP aanwezig is bij de KNLTB. 
3.3.1
GAP 1: Het management moet weten wat de klant wil

GAP 1 betreft het verschil tussen de door de afnemer verwachte kwaliteit en de kwaliteit die het management denkt te moeten leveren. Oftewel wat de organisatoren verwachten van de KNLTB en het ‘product’ dat de KNLTB aflevert en het verschil hier tussen. Het model geeft aan dat het management zich een beeld zou moeten vormen van de verwachtingen die klanten koesteren met betrekking tot de bepaalde dienst. Vervolgens moeten deze verwachtingen worden vertaald naar de organisatie. Anders gezegd naar het inrichten en besturen van de organisatie.

Deze vertaling kan bijvoorbeeld betrekking hebben op het opstellen van standaarden, regels of afspraken, waaraan het uitvoerend personeel zich dient te houden. 

In ieder geval zal het management informatie over de verwachtingen van de klant moeten gebruiken om ervoor te zorgen dat daadwerkelijk aan de wensen van klanten wordt voldaan. Daarvoor is een goed inzicht in de verwachtingen van klanten een vereiste. 
Vaak heeft het management een verkeerd beeld van deze verwachtingen. Zo kunnen de door het management geformuleerde specificaties op verkeerde informatie berusten. Dit heeft tot gevolg dat verkeerde standaarden en instructies worden overgebracht aan het uitvoerend personeel. 

Een verkeerde perceptie van de verwachtingen van de klant heeft gevolgen voor het gehele proces van dienstverlening (of productie).

De drie meest voorkomende oorzaken van GAP 1 zijn:

1. er wordt niet of te weinig geïnvesteerd in marktonderzoek;
2. klanteninformatie wordt niet benut;

3. de organisatie kent een (te) complexe structuur.

3.3.2
GAP 2: Klantverwachtingen en operationele normen.

Zelfs als er van GAP 2 geen sprake is, en het management goed is geïnformeerd over de verwachtingen van klanten, kan deze informatie verkeerd worden gebruikt. In dat geval wordt de informatie die bekend is over de verwachtingen van de klanten op onjuiste wijze of helemaal niet vertaald in proces-, product-, of dienstspecificaties. 
Het ontbreken van specificaties of operationele normen kan tot gevolg hebben dat het personeel niet zeker is van het niveau van dienstverlening dat moet worden geleverd, wat bijna automatisch leidt tot wisselende kwaliteit.

Een voorbeeld hiervan is dat een werknemer van 9:00 tot 17:00 uur aanwezig is op kantoor. Maar als hij of zij zijn mail niet beantwoordt en de telefoon niet opneemt, is deze fysiek aanwezig maar nog steeds onbereikbaar voor klanten of consumenten.

Wanneer er sprake is van GAP 2 is het management wel in staat zich een duidelijk beeld te vormen van de verwachtingen van de klant, maar kan (of wil) deze kennis niet vertalen in duidelijke specificaties. 
De mogelijke oorzaken die hiervoor kunnen worden aangewezen, zijn:

1. het management gelooft niet dat dienstverlening te besturen is op basis van specificaties;
2. kwaliteit maakt geen onderdeel uit van het proces;
3. het management is niet in staat de wens van de klant te vertalen in goede procedures, maar kiest voor schijnoplossingen;
4. het is moeilijk de processen te standaardiseren.

De eerstgenoemde oorzaak die mogelijk van invloed kan zijn op het ontstaan en de omvang van GAP 2, betreft de opvatting die het management kan hebben ten aanzien van het realiseren van kwaliteit. Het is niet ongebruikelijk dat het management meent dat dienstverlening niet op basis van duidelijke specificaties is te sturen. Een veelgehoorde stelling daarbij is dat dienstverlening afhankelijk is van personen die de dienstverlening moeten realiseren. 

3.3.3
GAP 3: Ingrijpen van het management

Managers kunnen niet volstaan met het sturen van de organisatie op basis van operationele normen. In een aantal gevallen zal in het proces moeten worden ingegrepen. Van deze gevallen moet worden vastgesteld of ze het realiseren van klanttevredenheid bevorderen of niet. 

In plaats van tijd en energie te stoppen in het besturen van de organisatie op basis van operationele normen, gaat het management alles zelf regelen en beslissen. Een gebrek aan tijd is dan het logische gevolg. Bovendien, en dat is minstens even belangrijk, werkt een dergelijke opstelling niet motiverend voor de medewerkers. Bevoegdheden en verantwoordelijkheden die even goed en/of zelfs beter bij de medewerkers kunnen worden gelegd, liggen dan bij het management. Dit werkt verstikkend: het maakt de organisatie inflexibel en niet gericht op het vergroten van het leervermogen. 

Oorzaken van het ontstaan van GAP 3:
1. het management ontbreekt durf/vermogen om in te grijpen;

2. de wijze waarop bevoegdheden en verantwoordelijkheden zijn verdeeld, zijn niet voldoende doordacht/onduidelijk;

3. het reactievermogen van de organisatie is te gering.

Zeker in non profit-organisaties is het ingrijpen een activiteit, die helaas niet altijd plaatsvindt, terwijl de noodzaak vaak bekend is en door velen als noodzakelijk gezien wordt. 

Het vaststellen van GAP 3 is niet altijd eenvoudig. Als het zo is dat er procedures zijn die niet worden nageleefd, kunnen aanbevelingen snel worden gegeven. Maar in de hierboven beschreven complexe situaties betekenen aanbevelingen op dit punt vaak een (negatieve) beoordeling van het functioneren van het management of de manager. Het is dan zaak dusdanig te communiceren dat het management zich niet ‘in de hoek gezet’ voelt, maar bereid is daadwerkelijk actie te ondernemen.

3.3.4
GAP 4: Interne en externe communicatie

Iedere organisatie communiceert op velerlei wijzen met haar klanten. Ook al zijn de vrijwilligers niet totaal te typeren als klanten, ze staan aan de ontvangende kant van de communicatie. Hierdoor worden de vrijwilligers in het geval van communicatie klant van de leverancier, net zoals er interne klantleverancierrelaties zijn. De manier waarop wordt gecommuniceerd en de informatie die zo bij klanten terechtkomt, zullen de verwachtingen van de consument ten aanzien van de te leveren dienst beïnvloeden. Wanneer er verschillen bestaan tussen wat wordt aangeprezen en datgene wat daadwerkelijk wordt geleverd, kan dat gevolgen hebben voor de klanttevredenheid.

Het management moet beseffen dat het wekken van hoge verwachtingen betekent dat er eisen worden gesteld aan de organisatie. De interne communicatie moet om die reden op de externe communicatie worden afgesteld.

Belangrijkste oorzaken voor het ontstaan van GAP 4
GAP 4 ontstaat, voor zover het externe communicatie betreft, meestal doordat de interne communicatie niet goed is geregeld. De marketing&communicatieafdeling verzuimt bijvoorbeeld de andere afdelingen in te lichten over een nieuwe actie. Het gevolg is dat het beloofde niet of te laat kan worden geleverd. De meest voorkomende problemen zitten tussen marketing/communicatie/sales enerzijds en de andere afdelingen anderzijds.

In alle gevallen is het noodzakelijk om de interne communicatie af te stemmen op de externe communicatie, waarbij door het management moet worden nagedacht over welk beeld men bij de klant wil oproepen. Dit beeld heeft consequenties voor het inrichten van de dienstverlening.

GAP 4 kan worden gemeten bij klanten, in combinatie met een onderzoek naar interne klantleverancierrelaties.
3.3.5
GAP 5: Voorwaarden bij procesbeheersing

Zelfs wanneer het management op de hoogte is van de verwachtingen van de consument, regels en/of richtlijnen heeft opgesteld, op de juiste manier ingrijpt in het proces, op de juiste manier communiceert met de klant, kan de verleende dienst achterblijven bij de verwachting van de klant. Het kwaliteitsniveau is dan lager dan het niveau dat het management voor ogen heeft en heeft gespecificeerd.
De belangrijkste oorzaak die hiervoor is aan te wijzen, ligt op het personele vlak en heeft te maken met de bereidheid en de kunde van het personeel om de kwaliteitsspecificaties uit te voeren. Om de een of andere reden kan de motivatie bij het uitvoerend personeel ontbreken, waardoor de kwaliteit van de dienst of het product achterblijft bij de verwachtingen van de klant. Ook kan dit het gevolg zijn van het niet goed kunnen uitvoeren van een bepaalde taak omdat een werknemer recent is ingehuurd, niet goed is ingewerkt of omdat de noodzakelijke middelen om de taak goed uit te voeren, ontbreken.

Bovendien moet het management altijd het goede voorbeeld geven in zaken die de kwaliteit van de dienstverlening aangaan.

Voor GAP 5 zijn oorzaken aan te wijzen die aan de hand van de volgende vragen kunnen worden geïnventariseerd:

1. Is de werknemer in staat het van hem of haar gevraagde werk te verrichten?

2. Kan hij of zij het werk aan? 

3. Beschikt hij/zij over de juiste kennis, vaardigheden en houding?

4. Is de juiste apparatuur aanwezig om de werknemer goed te laten functioneren?

5. Wat zijn kenmerken van de cultuur van de organisatie?

Inzicht in de grootte van GAP 5 kan bijvoorbeeld worden verkregen door medewerkers te vragen in hoeverre men tegemoet kan komen aan de richtlijnen en normen. 

De randvoorwaarden bij de KNLTB kunnen omschreven worden als de standaardprocedures die gelden voor de toernooien.

4.
Communicatie intern

In dit hoofdstuk wordt de interne communicatie onder de loep genomen. De interne klantleverancierrelaties blijken een belangrijk onderdeel in het ServQual model. Communicatielijnen intern zijn de bouwstenen voor de externe communicatie richting vrijwilligers. Welke mogelijkheden heeft de KNLTB tot haar beschikking en hoe worden deze benut?

Er wordt achtereenvolgend beschreven:

· het communicatief vermogen (in- en extern) van de KNLTB;

· klantleverancierrelaties;

· de relatie tussen het bondsbureau te Amersfoort en de regiokantoren en tot slot 
· de uitkomsten van gespiegelde enquêtes. 

4.1
Communicatief vermogen

De KNLTB is een professionele organisatie en heeft alle moderne communicatiemiddelen tot haar beschikking. Door middel van desk- en fieldresearch heb ik gekeken hoe deze middelen worden ingezet ten behoeve van de voorlichting van de vrijwilligers en de communicatie intern. Dit is belangrijk omdat miscommunicatie een gevolg kan zijn van het inzetten van een verkeerde communicatiemiddelenmix.
Hieronder een beschrijving van de communicatiemiddelen en hoe deze op dit moment worden ingezet ten behoeve van de externe communicatie richting de organisatoren

4.1.1
Website
De KNLTB-website wordt goed bezocht, hierop staat allerlei verschillende informatie voor tennisliefhebbers. De site kent een hoog aantal pageviews en unieke bezoekers (7.600.000 en 600.000). Op de site is onder meer te vinden: het laatste nieuws uit de tenniswereld, aanstaande tennisevenementen en algemene informatie over de bond.
De site wordt voor verschillende doeleinden gebruikt, tennissers kunnen via het digitale systeem MIJN KNLTB ranglijsten bekijken en competitieleiders kunnen uitslagen invoeren. Verder is er veel informatie op te vinden over verschillende onderwerpen.
De site wordt niet gebruikt om informatie te verstrekken aan organisatoren van evenementen.
Wel is er algemene informatie te vinden over de sponsoren van de KNLTB. De site is een geschikt middel om informatie te herbergen voor vrijwilligers. 

Het primaire doel van de website is informatie verstrekken voor tennisliefhebbers. Dit is niet per se voor leden van de KNLTB. Daarnaast is de site voor de tennisser. Door de vele informatie over verenigingen in de buurt of districten en het digitale systeem MIJN KNLTB.

De KNLTB-website wordt niet gebruikt in de voorlichting voor de organisatoren van nationale of districtskampioenschappen.

4.1.2
Intranet (Servicenet)
Dit is het intranet van de KNLTB voor medewerkers van de KNLTB en voor vrijwilligers. Op de site www.knltbservicenet.nl is in te loggen met een password. Op deze site is informatie te vinden over bijvoorbeeld bestuurlijke vergaderingen (regionaal en landelijk). Ook kunnen er contactgegevens worden teruggevonden. Het laatste nieuws op de site is niet up-to-date. Op dit intranet is niets terug te vinden over het organiseren van evenementen en eventuele regels en restricties op dit gebied. Het primaire doel van deze site is het verstrekken van informatie voor een interne doelgroep bestaande uit medewerkers binnen de beroepsorganisatie en een selecte groep vrijwilligers. 
Dit betekent dat het intranet niet gebruikt wordt waarvoor het bedoeld is. Dit middel wordt ingezet voor de voorlichting van vrijwilligers. De informatie is niet up-to-date en informatie is door het ontbreken van een zoekfunctie niet goed terug te vinden. Ook zijn er geen sponsorrichtlijnen terug te vinden op het intranet. 

4.1.3
Telefoon
Natuurlijk is de telefoon niet weg te denken uit een organisatie als die van de KNLTB. Dit middel wordt veelal gebruikt voor interne communicatie. Korte vragen worden doorgezet via de telefoon. Tevens is dit naast de e-mail het medium waarmee wordt gecommuniceerd met regiokantoren en vrijwilligers. Dit middel wordt veel gebruikt maar is ook onbetrouwbaar: omdat het gaat om mondelinge communicatie kunnen zaken vergeten worden. Uit deskresearch is gebleken dat er niets op papier staat betreffende sponsorrichtlijnen, veel telefonisch contact bemoeilijkt dit. Zaken worden niet goed onthouden en verkeerd doorgegeven. Dit middel wordt dus teveel gebruikt in de communicatie over de sponsorrichtlijnen.

4.1.4
E-mail

E-mail is het medium dat het meest wordt gebruikt binnen de KNLTB. Zowel intern als extern worden er vele zaken via e-mail besproken. Na deskresearch (inlezing mailcommunicatie) bleek dat er opvallend weinig gebruik wordt gemaakt van directe communicatie. De communicatielijnen zijn erg lang via de e-mail. 
Voorbeeld: een organisator van het NJK stelt een vraag aan de coördinator, deze zet de vraag door naar een tweede coördinator en deze zet de vraag door naar commerciële zaken. Deze koppelt het vervolgens weer terug via dezelfde communicatielijnen. De communicatie is op deze manier erg omslachtig. E-mail is een direct communicatiemiddel maar wordt niet op die manier gebruikt betreffende de sponsorrichtlijnen. 

4.2
Voorlichtingsmeeting
Na interne interviews is gebleken dat bovenstaande middelen niet allemaal ingezet worden ten behoeve van het communiceren van de sponsorrichtlijnen richting de organisatoren. Bij de toernooien komt communicatie via de telefoon en e-mail verreweg het meest voor. Bij de nationale kampioenschappen worden er voorafgaand meetings georganiseerd. Dit is ook een middel in de voorlichting over de sponsorrichtlijnen.

4.2.1
Meeting nationale kampioenschappen
Voor de nationale kampioenschappen worden er afspraken gemaakt met de organisatoren voor bijeenkomsten. Dit zijn er gemiddeld twee en deze vinden een halfjaar voor het evenement plaats en op een nader te bepalen datum voor het evenement. In deze gesprekken wordt van alles besproken ten behoeve van de organisatie van het evenement. Uit interne interviews bleek dat sponsoring hiervan maar een klein gedeelte beslaat, de richtlijnen worden uiteengezet in een aantal minuten in een vergadering van twee uren. Er wordt een draaiboek meegegeven aan de organisatoren: hierin staat echter niks over de sponsorrichtlijnen. 
Behalve de mondelinge toelichting in de eerste meeting wordt er verder niets gedaan aan voorlichting over de sponsorrichtlijnen. De communicatie achteraf gebeurd voornamelijk via e-mail. Het gaat hier dan om vragen beantwoorden van de organisatoren. Deze hebben veel vragen over de goedkeuring van sponsoren.
4.3
Voorlichting districtskampioenschappen

Bij districtskampioenschappen is het anders geregeld. Er worden geen vergaderingen gepland met de organisatoren. Via de mail worden er instructies gegeven. Over sponsoring wordt vrijwel niets vermeld. 
Uit interviews met de drie verschillende coördinatoren binnen het bondsbureau bleek dat deze communicatie extern onduidelijk is richting de vrijwilligers. Achteraf wordt er veel gecommuniceerd, dit komt omdat de organisatoren met vragen aankloppen bij de coördinator over de sponsorrichtlijnen.
De communicatie verloopt voornamelijk via de regiokantoren. Deze zijn als het ware een informatie doorgeefluik, ze zorgen dat de informatie van het bondsbureau bij de organisatoren in het district aankomt. Verder spelen ze geen rol in het communicatieproces. Dit is een gemiste kans.
4.4
Verklaring verschil nationale- en districtskampioenschappen

Het verschil tussen de te organiseren toernooien is zichtbaar en vertaalt zich naar verschillende kenmerken. Zo is de promotie van de nationale toernooien door middel van posters en vermelding op de bondswebsite goed geregeld. In tegenstelling tot de districtstoernooien: daar wordt nagenoeg niets gedaan aan promotie. Dit verschil is echter te verklaren, omdat het niveau op nationale toernooien aanzienlijk hoger is. Hierdoor groeit de belangstelling. 
Door meer toeschouwers en een hogere staat van aandacht en affectie is het veel aantrekkelijker voor sponsoren om een naam aan bijvoorbeeld een nationaal toernooi te verbinden of aanwezig te zijn in de vorm van logo- en naamsvermelding op bijvoorbeeld de boarding. Daarbij komt dat de nationale evenementen duidelijker KNLTB-evenementen zijn. Hiermee wordt bedoeld dat de KNLTB fysiek aanwezig is.
De verschillen blijken ook uit interne interviews, zo zijn er bij de NJK duidelijke procedures bij de voorbereiding van een kampioenschap. Zoals eerder aangegeven, wordt er een totaal draaiboek doorgesproken in de aanloop van het toernooi in een aantal nader te bepalen bijeenkomsten tussen de KNLTB en de organiserende vrijwilliger. Zijn er achteraf nog onduidelijkheden dan worden deze later via de mail of telefoon opgehelderd. 


4.5 
Interne klantleveranciersrelaties
Het ontbreken van informatie kan een gevolg zijn van verstoorde interne klantleveranciersrelaties. Zoals ZPB beschrijven: een verstoorde interne klantleverancierrelatie zorgt voor slechte externe communicatie. 
In feite is er maar een leverancier van informatie binnen de KNLTB: Pim Nip, coördinator commerciële zaken. Op de afdeling commerciële zaken zit als het ware alle kennis op het gebied van sponsoring. De meeste zaken zijn vastgelegd in documenten, voor de nationale kampioenschappen is dit deels het geval. Voor de districtskampioenschappen is dit niet het geval. Dit komt mede omdat er voor de districtskampioenschappen geen uitgebreide richtlijnen/regels gelden. De afdeling kent drie werknemers, er is maar een persoon op de hoogte van de sponsorrichtlijnen. De andere medewerkers zijn contactpersonen van REAAL en overige sponsoren.

De afdeling commerciële zaken heeft voor de toernooien drie interne klanten.
Dit zijn:

· Administratief coördinator toptennis: is verantwoordelijk voor de begeleiding en sturing van de organisatoren van het NJK, dit zijn bondsgedelegeerden in het landelijk orgaan BJO. 

· Medewerker veteranentennis: is verantwoordelijk voor de sturing van de organisatoren van het NVK, en DRK.

· Manager Bondsjeugdopleiding. Zij stuurt de BJO’s welke per district een districtjeugdkampioenschap organiseren. 
De interne klantleverancierrelatie is in principe tweerichtingsverkeer. Pim geeft informatie door. De coördinatoren stellen voornamelijk vragen (op aangeven van de organisatoren) welke door Pim beantwoord worden. Er is een verschil aanwezig in de communicatielijnen. 
De communicatie omtrent de nationale kampioenschappen is aanzienlijk eenvoudiger dan de communicatie omtrent de districtskampioenschappen. Dit omdat coördinatoren fysiek aanwezig zijn in het bondsbureau in Amersfoort. Dit maakt het gemakkelijker zaken te bespreken. Dat is dus niet het geval met de districtskampioenschappen. Het feit dat er geen afspraken zijn vastgelegd op papier bemoeilijkt deze situatie. In plaats van een duidelijke boodschap op papier wordt informatie nu mondeling aan elkaar doorgespeeld. Met de huidige gang van zaken betekend dat niet van een zender naar ontvanger, hier zitten nog verschillende personen tussen. Dit leidt tot het onnauwkeurig overbrengen van informatie. Ook worden lang niet alle vragen over sponsoring worden teruggekoppeld naar commerciële zaken. Dit heeft als gevolg dat coördinatoren verkeerde informatie doorgeven aan organisatoren.

4.6
Verstoring interne relaties
Na interne interviews bleek er een verschil in antwoord over de sponsorrichtlijnen districtsjeugdkampioenschappen tussen de afdeling commerciële zaken en de coördinator van de bondsjeugdopleidingen. De afdeling commerciële zaken gaf aan dat er weinig sponsorrichtlijnen waren voor de DJK, de branche-exclusiviteit als belangrijkst en ook sportdranken, ballen en lunchpakketten moesten aan door de KNLTB gestelde richtlijnen voldoen. De coördinator gaf echter aan dat er richtlijnen waren, maar dat de organisatoren zich alleen hielden aan de ballen van DUNLOP omdat deze door de KNLTB worden verstrekt.
“Het zou niet verstandig zijn om met meer regels aan te komen omdat de KNLTB de afgelopen jaren erg geprofessionaliseerd is en al vele taken uit handen heeft genomen van de vrijwilligers.”
Dit betekent dat er intern verschillen bestaan in het bondsbureau te Amersfoort. Als hier niet duidelijk is wat de richtlijnen zijn, worden deze ook niet juist doorgegeven aan de regiokantoren en zij geven dit weer onjuist door aan de organisatoren. De communicatie en met name de communicatiemogelijkheden zijn binnen het bondsbureau voldoende. Alleen, ze worden niet optimaal benut. Dit heeft als gevolg dat de communicatie intern omslachtig en onduidelijk is. Dit leidt tot een slechte externe communicatie. 

Op nationaal niveau blijven problemen uit. Deze worden voornamelijk opgelost door de voorlichtingsmeetings welke twee keer voorafgaand aan een evenement worden georganiseerd. Bij de districtskampioenschappen doet men niets aan voorlichting, behalve een aantal e-mails met informatie. Het is dus logisch dat hier meer onduidelijkheid bestaat onder de organisatoren.
4.7
 Communicatiestoring interne omgeving
Uit de interne interviews (bevestigd door beide enquêtes) blijkt dat de communicatie intern incapabel is. Zaken worden niet goed, of zelfs fout gecommuniceerd en werknemers trekken hun eigen plan. 
Enkele voorbeelden waaruit blijkt dat de interne communicatie niet goed verloopt:

· Coördinator commerciële zaken geeft door aan manager BJO dat er verschillende zaken betreffende sponsoringrichtlijnen zijn terug te vinden op Servicenet. dDt blijkt achteraf niet zo te zijn; er staat geen woord over sponsoring op het intranet voor medewerkers en vrijwilligers.

· Coördinator commerciële zaken geeft aan dat er globaal toch wel vier á vijf belangrijke richtlijnen zijn bij districtskampioenschappen. Manager BJO geeft aan dat de vrijwilligers zich alleen aan het merk tennisballen moeten houden omdat de KNLTB al zo aan het professionaliseren is dat het de vrijwilligers niet goed zou bevallen als er nog meer reglementen bij zouden komen.

· Coördinator NJK mailt in de meeste gevallen zelf door welke sponsoren wel of niet mogen zonder met commerciële zaken te overleggen, terwijl niet alle sponsoren of aankomende sponsoren bekend zijn.

· Coördinatie voor de veteranen- en rolstoelkampioenschappen wordt sinds drie maanden gedaan door een nieuwe medewerker. In een intern interview werd duidelijk dat ze nog niet op de hoogte is van de sponsorrichtlijnen. Ze kan hier ook niets op naslaan.

4.7.1 
Oorzaken verstoring interne communicatie

Bovenstaande voorbeelden benadrukken nog eens de gevolgen van geen beleid op papier. Zo gaat informatie verloren. Uiteindelijk wordt de informatie niet goed doorgegeven aan de organisatoren. 
Dit heeft verschillende oorzaken:

· Geen regels en richtlijnen voor medewerkers KNLTB betreffende voorlichting sponsorregelingen.

· Gebrek aan beleid. Er staan geen procedures op papier over de omgang met de organisatoren.

· Sponsorrichtlijnen zijn alleen bekend bij één persoon. 
Omdat er geen regels en richtlijnen voor de medewerkers van de KNLTB zijn betreffende de voorlichting, weten ze ook niet waar ze zich aan moeten houden. Er zijn geen vaste structuren en procedures. Ook is de informatie nu geconcentreerd bij één persoon binnen de KNLTB. Dit is een gevaarlijke situatie. Mocht deze persoon (coördinator commerciële zaken) ziek zijn of ontslag nemen dan is de complete kennis verdwenen. Doordat de informatie extreem geconcentreerd is kan de communicatie op verschillende manier verstoord worden. De complexe structuur van de KNLTB bemoeilijkt dit ook nog eens. 
De complexe structuur is te verwijten aan alle verschillende afdelingen binnen de KNLTB en een sterke mate van interne specialisatie en verticale differentiatie.

Dit zijn geen slechte zaken, zo wordt er immers professioneel en kostenbesparend gewerkt. Er dient dan wel goed doorgegeven te worden wat de taken zijn van de werknemers. Zo moeten er richtlijnen zijn voor de medewerkers waar ze zich aan moeten houden. De concentratie van de kennis plus het ontbreken van beleid is funest voor de communicatie. Omdat werknemers slechts met eigen taken bezig zijn, weten ze niet van de ander waar hij of zij precies mee bezig is. Als men dan samen moet werken en er is geen beleid, levert dit problemen op.

4.8 
Conclusie communicatie intern

De belangrijkste punten uit de interne analyse
· Gebrek aan beleid.

· Geen richtlijnen (consequenties) medewerkers.

· Communicatie onduidelijk en omslachtig.

· Extreme concentratie van kennis.

· Complexe structuur. 

Het ontbreken van beleid zorgt voor onduidelijkheid bij de medewerkers. Organisatoren wachten lang op antwoord van vragen, als deze al bij de coördinator commerciële zaken gelegd worden duurt dit lang. Alle kennis is aanwezig bij één persoon. De complexe structuur van de KNLTB versterkt dit. Door de hoge mate van interne specialisatie en verticale differentiatie zijn medewerkers niet goed op de hoogte van elkaars werkzaamheden, dit koppelt dan weer terug aan het gebrek aan beleid. Door het missen hiervan moet alle communicatie mondeling plaatsvinden. Dit zorgt voor veel verstoring hiervan. Deze verschijnselen wijzen op interne GAPS. Deze worden in hoofdstuk 6 op pagina 41 beschreven.
4.9 
Gespiegelde enquête
Het is van belang eerst de resultaten van de enquête onder de organisatoren te bekijken. Hiervoor verwijs ik u naar hoofdstuk 5. 
Nadat de enquête onder de organisatoren is afgenomen, werd dezelfde enquête afgenomen onder de coördinatoren van deze organisatoren. Het is de bedoeling dat de coördinatoren de enquête invullen zoals ze denken dat de organisatoren ze zouden invullen. Zo blijken er verschillen of juist overeenkomsten die eventuele GAP(s) kunnen helpen aantonen. 

De ingevulde gespiegelde enquêtes van de coördinatoren zijn terug te vinden in de bijlage op pagina 69.
4.9.1 
Resultaten nationale jeugdkampioenschappen
Deze gespiegelde enquête is redelijk goed overeengekomen. Er wordt zelfs al aangegeven wat de mindere punten zijn. Hierdoor zijn er weinig verschillen in antwoorden omdat er al van uit wordt gegaan dat de respondenten niet totaal tevreden zijn.

De grootste verschillen werden gevonden in de vraag over hoe vragen beantwoordt werden door de KNLTB. Dit werd verkeerd ingeschat: de bruikbaarheid van de antwoorden werd bij de respondenten gemiddeld onvoldoende beoordeeld en door de coördinator van de NJK als goed beoordeeld.

Verder geeft de coördinator met name het gebrek aan een naslagwerk aan. Deze opmerking werd ook veel gemaakt door de respondenten. Het eindcijfer dat werd gegeven was nagenoeg gelijk met het gemiddelde dat de respondenten gaven, namelijk een 7 tegenover een 7,1.

Op het gebied van de nationale jeugdkampioenschappen zitten de coördinator en de organisatoren op één lijn betreffende de positieve en negatieve punten. De organisatoren zijn over het algemeen tevreden en op de hoogte van het hoe en wat over de sponsoringrichtlijnen. De meest voorkomende opmerkingen waren dat het vervelend was dat er geen naslag werk is. De coördinator was goed op de hoogte en gaf dit ook als negatief punt aan.
4.9.2 
Resultaten districtsjeugdkampioenschappen
Bij districtsjeugdkampioenschappen wordt er net zoals bij de nationale jeugdkampioenschappen goed ingeschat hoe de respondenten hebben geantwoord. Hieruit is te concluderen dat de coördinatoren goed op de hoogte zijn van de behoeften van de vrijwilligers. Dit is wel zo, alleen in een onverwachte manier. De coördinator kan goed aangeven wat de organisatoren weten en voornamelijk niet weten. Er werd precies verteld waar het aan schort en wat de organisatoren anders willen zien. Toch wordt er niks gedaan om dit te veranderen.
Belangrijke opmerkingen van de coördinator:
Wat zal de oorzaak zijn dat de vrijwilligers niet op de hoogte zijn van de sponsorrichtlijnen?

· Uitgaan van het eigen evenement en je dus niet realiseren dat de overkoepelende KNLTB sponsorrichtlijnen heeft. 

· Te weinig communicatie vanuit de KNLTB over het bestaan van sponsorrichtlijnen waardoor DJK-organisatoren dit ook niet kunnen weten.

· Wel weten dat er regels zijn, maar het komt beter uit om te zeggen dat je er niet van op de hoogte bent.

Verder zijn de antwoorden te vergelijken met de antwoorden die de respondenten geven. Het eindcijfer dat gegeven wordt door de coördinator is zelfs lager dan het eindcijfer van de respondenten, namelijk een 4. Dit geeft aan dat de communicatie niet goed is. En erger, dat dit bekend is bij de KNLTB.
4.9.3
nationale veteranenkampioenschappen
Op het gebied van de nationale veteranenkampioenschappen geldt ongeveer hetzelfde als bij de nationale jeugdkampioenschappen. Er wordt goed ingeschat hoe de vrijwilligers hebben geantwoord. Ook de negatieve punten (geen naslagwerk) worden goed aangestipt. Verder is het eindcijfer positief ook van de coördinator. 
4.9.4 
Districtskampioenschappen 
Op het gebied van de kampioenschappen in de verschillende districten verschillen de antwoorden echter iets met de respondenten.

· Er wordt aangegeven dat de vrijwilligers niet op de hoogte zijn van de sponsorrichtlijnen; waarom dit het geval is, wordt niet vermeld.

· Er wordt aangegeven dat de vrijwilligers over het algemeen de sponsorrichtlijnen naleven. Dat is niet het geval: maar liefst 85% van de vrijwilligers doet dit niet. Tevens is dit tegenstrijdig want als de vrijwilligers niet op de hoogte zijn dan kunnen ze moeilijk de richtlijnen naleven.

· De vrijwilligers worden alleen ingelicht als er vragen zijn. De vrijwilligers geven aan dat dit geen goede zaak is en ook onhandig, zij worden liever van tevoren geïnformeerd.

· Het eindcijfer wordt door de coördinator beoordeeld met een 6, de vrijwilligers beoordeelden de voorlichting echter een stuk lager namelijk met een 2,2.

Aan de hand van de gespiegelde enquête zijn er voornamelijk zaken bevestigd. Omdat de werknemers van de KNLTB zelf aangeven dat er zaken betreffende communicatie niet goed verlopen, zegt dit ook wat over de interne GAP’s. Er wordt een goede schatting gemaakt van de behoeften van de vrijwilligers. In de GAP-analyse in hoofdstuk zes wordt dit nader geanalyseerd .

5.
Analyse externe partijen
In dit hoofdstuk worden de resultaten weergegeven van het onderzoek onder de vrijwilligers.

5.1
Enquête
De vragenlijst is afgenomen onder 40 organiserende vrijwilligers en kent 32 respondenten. Voor de nationale toernooien zijn de organisatoren van de laatste drie jaar ondervraagd. Dit omdat verder teruggaan ineffectief is gezien het hoge verloop onder vrijwilligers en de veranderingen die de afgelopen drie jaar hebben plaatsgevonden. Per district zijn voor de veteranenkampioenschappen organisatoren gevraagd, dit zijn bondsgedelegeerden die vallen onder wedstrijdtennis. Bij de jeugdkampioenschappen zijn de voorzitters van de bondsjeugdopleiding gevraagd per district. Deze hebben de vragenlijst doorgezet naar verantwoordelijken voor sponsoring.

5.1.1 
Uitkomsten enquête
Zie bijlage pagina 51 voor grafieken per enquêtevraag. Hier zijn de uitkomsten praktisch weergegeven.
5.2
Beschrijving
Zoals te zien in de bijlage is het verschil groot. Er is veel onderscheid tussen de verschillende evenementen. Het grootste verschil is tussen de nationale kampioenschappen en de districtskampioenschappen. Ook tussen jeugd- en veteranenkampioenschappen bestaat een aanzienlijk verschil.

De belangrijkste punten
5.2.1
nationale kampioenschappen (NVK en NJK)
· Organisatoren van nationale evenementen zijn allemaal goed op de hoogte van de sponsorrichtlijnen en weten bijna allemaal waarom deze sponsorrichtlijnen bestaan.
· Elke respondent - op een na - wist waarom deze richtlijnen zijn ingesteld.

· Iedereen gaf aan de sponsorrichtlijnen na te leven.

· Vragen worden tijdig behandeld.

· De bruikbaarheid en duidelijkheid van antwoorden vond de meerderheid te wensen overlaten.

· Manier van communiceren kan effectiever.

· Eindcijfer communicatie 7,0.

Er werd aangegeven dat de huidige manier van communicatie als redelijk prettig wordt ervaren. Toch was er ruimte voor verbetering. Er werd voornamelijk aangegeven dat een vast plan of document houvast kan bieden aande organisatoren. 
De organisatoren vinden dit handig omdat zij dan op elk gewenst moment zelf kunnen kijken hoe er bepaalde zaken behandeld moeten worden, in plaats van het vragen te aan de coördinator. Dit zal relatief veel tijd schelen en zo zal er meer tijd overblijven voor het organiseren van evenementen in plaats van het regelen van sponsoren en het afstemmen met de KNLTB. Dit werd als een knelpunt beschouwd. 
Ook de beantwoording van de vragen werd aangegeven als verbeterpunt. De tijdigheid van het reageren was zeer positief echter de bruikbaarheid en duidelijkheid van de antwoorden lieten vaak wat te wensen over. Als oorzaak werd aangegeven dat er bij de bijeenkomsten te weinig aandacht gegeven werd aan de sponsoring, terwijl achteraf blijkt dat dit het belangrijkste issuepunt is van de organisatoren. Er worden nu onduidelijkheden achteraf weggewerkt terwijl deze van tevoren opgehelderd kunnen worden.
Conclusie van nationale evenementen is dat deze in het algemeen voldoende begeleid worden. Dit feit is te danken aan de strakke regie die de KNLTB heeft op deze vrijwilligers. Het is ook een selecte groep en de frequentie van de evenementen is laag. De communicatie is in principe in orde omdat de vrijwilligers goed op de hoogte zijn van sponsorrichtlijnen. 
Wordt hier echter dieper op ingegaan dan merkt men op dat er nog veel verbeterpunten zijn en dat de communicatie achteraf gezien voldoende is omdat de organisatoren op de hoogte zijn. Echter, veel organisatoren ergeren zich aan het feit dat de communicatie vooraf onduidelijk is, met name de communicatie op het gebied van sponsoring.
De manier van communicatie is voldoende maar niet effectief, is het eind oordeel van de respondenten, in het communicatieplan is te lezen hoe dit te verbeteren is.
5.2.2
Districtskampioenschappen
· Maar een derde van de organisatoren van de DJK kon aangeven waarom en welke richtlijnen er gelden. Bij de DVK kon niemand dit precies aangeven.
· De helft van de DJK-organisatoren geeft aan de richtlijnen na te leven, meer dan tweederde van de DVK geeft aan dit niet te doen.
· Meer dan de helft van zowel DJK als DVK vindt dat er onvoldoende hulp is.
· Meer dan de helft van DJK en meer dan tweederde van DVK wist niet waar men binnen de KNLTB moet zijn met vragen.
· DJK beoordeelde de communicatie met een 4,4.
· Het eindcijfer van DVK was een 2,2.
Zoals te zien is aan het eindcijfer zijn de organisatoren niet bepaald te spreken over de communicatie. Er is nog een verschil tussen de jeugd en de veteranen. Dit komt omdat er meer aandacht wordt besteed aan de jeugd, mede door de bondsjeugdopleiding. Dit is een gevolg van ‘de jeugd heeft de toekomst’.
Er zijn wel een aantal kanttekeningen te plaatsen. Zo wordt er met te weinig hulp bedoeld: te weinig financiële hulp. Dit is een probleem dat is te voorkomen door sponsorinkomsten. Er wordt vooral bij de veteranenkampioenschappen totaal niks aan sponsoring gedaan. Terwijl veteranenkampioenschappen een goede mogelijkheid zijn voor potentiële sponsoren. Het is juist een voordeel dat het gaat om veteranen per district dit is een erg specifieke doelgroep en heeft veel voordelen voor lokale sponsoren.

Verder is de communicatie richting de districtskampioenschappen simpelweg niet goed.
Er wordt niet goed voorgelicht en als dit gebeurt, is het onduidelijk en moeten vragen vanuit de vrijwilligers komen. Met een onderwerp als sponsorrichtlijnen is het uit den boze dat vrijwilligers zelf onderzoek moeten doen naar een redelijk negatief onderwerp. 
5.3
Niet voldaan aan verwachting klant

Uit de enquêtes blijkt dat er niet voldaan wordt aan de verwachting van de klant (organisatoren). Bij de nationale kampioenschappen wordt er redelijk voldaan aan de behoeften van de organisatoren, deze zijn namelijk redelijk tevreden. Toch blijft er telkens de vraag om duidelijke richtlijnen op papier terugkomen. Dit wijst aan dat er niet volledig aan de verwachting wordt voldaan door de KNLTB.
Bij de districtskampioenschappen is dit een ander verhaal. Hier wordt totaal niet voldaan aan de verwachting(behoefte) van de klant. Organisatoren zijn vaak niet eens op de hoogte van de sponsorrichtlijnen. Uit de reacties blijkt dat de organisatoren die storend vinden.

In de bijlage is zijn alle resultaten specifiek terug te vinden.

6.
GAP-ANALYSE

In dit slothoofdstuk van het onderzoeksrapport worden de resultaten uit het intern en externe onderzoek uiteengezet. De belangrijkste punten worden aangehaald en geanalyseerd. Aan de hand van deze resultaten van het onderzoek blijkt of er sprake is van welke en één of meerdere GAP(s).

6.1 
Interne analyse
De KNLTB is een professionele organisatie. De bond heeft zoals te lezen is in hoofdstuk 4, de beschikking over traditionele communicatiemiddelen. Deze worden voor verschillende doeleinden ingezet. E-mail is, gevolgd door de telefoon, het primaire communicatiemiddel extern en intern (inclusief regiokantoren). De enige middelen welke worden gebruikt in het benaderen van de vrijwilligers zijn e-mail en de telefoon. Andere communicatiemiddelen zoals de website, het intranet en persoonlijk contact hebben potentie om ingezet te worden ten behoeve van de voorlichting, maar dit wordt niet gedaan. 
Uit de interne analyse is gebleken dat de KNLTB een complexe structuur kent. Dit is het gevolg van de vele betrokken partijen bij de KNLTB. Een complexe organisatie heeft duidelijk beleid nodig. Bij de KNLTB is dit het geval op vele punten. Op het gebied van de sponsorrichtlijnen richting de nationale en districtskampioenschappen is er geen beleid. 
Met name bij de districtskampioenschappen leidt dit bij de organisatoren tot grote onduidelijkheid. Hiervan is ook sprake bij de nationale kampioenschappen maar wel in mindere mate omdat deze beter worden begeleid. Er worden daar vooral achteraf, of pas laat, onjuistheden rechtgezet of aangepast. Door de slechte begeleiding bij districtskampioenschappen gebeurt het daar helemaal niet.
6.2 
Externe analyse
Uit de enquêtes is gebleken dat er grote verschillen zijn in de kennis op het gebied van sponsorrichtlijnen tussen nationale en districtskampioenschappen en jeugd- en veteranenkampioenschappen. Organisatoren van de nationale kampioenschappen waren nagenoeg allemaal op de hoogte van sponsorrichtlijnen. 
Resultaten op nationaal niveau:

· Elke respondent kon globaal de sponsorrichtlijnen beschrijven.

· Elke respondent - op een na - wist waarom deze richtlijnen zijn ingesteld.

· Iedereen gaf aan de sponsorrichtlijnen na te leven.

· Vragen worden tijdig en duidelijk behandeld.

· De bruikbaarheid van antwoorden vonden de meesten af en toe te wensen over laten.

· Manier van communiceren kan effectiever.

· Eindcijfer communicatie 7,0.

Zoals te zien is het eindoordeel redelijk positief. Respondenten gaven aan dat de voorlichting voldoende was. En ook de hulp van de KNLTB om ervoor te zorgen dat de richtlijnen nageleefd kunnen worden, was voldoende volgens 85%. Men was op de hoogte van de procedures en wist bij wie ze terechtkunnen voor eventuele vragen. Over de huidige manier van voorlichting was 85% positief. 
Wel werd aangegeven bij de vraag hoe de vrijwilligers het liefst voorgelicht willen worden dat er genoeg ruimte was voor verbetering. Ongeveer 70% zag het liefst een en ander terug op papier. Bij de voorlichting in het algemeen werd een draaiboek gebruikt en hierin moet meer komen te staan over de sponsoring. Door onduidelijkheden op dit gebied werd er achteraf gezien meer tijd gespendeerd aan het zoeken van sponsoren dan het organiseren van het toernooi.
Zoals aangegeven waren de respondenten redelijk positief maar er is dus verbetering mogelijk.
Overige opmerkingen waren veelal over het budget. Een probleem dat in dit rapport niet aan de orde is, echter is sponsoring een goed middel voor extra financiën en zo de begroting te laten sluiten.

6.2.1
Districtskampioenschappen

Bij de districtkampioenschappen is het beeld dat de respondenten gaven echter totaal anders.
Er was een groot verschil zichtbaar tussen de jeugdkampioenschappen en de veteranenkampioenschappen, dit was bij de nationale kampioenschappen niet aan de orde.
	Vraag
	DJK
	DVK

	Bent u op de hoogte van de sponsorrichtlijnen en kunt u deze beschrijven? 
	· 37% kon beschrijven welke sponsorrichtlijnen er zijn.

· 25% was hiervan totaal niet op de hoogte.

· 38% was er gedeeltelijk van op de hoogte.
	· 0% kon dit aangeven.

· 85% was niet op de hoogte van de sponsorrichtlijnen.

· 15% was deels op de hoogte.



	Weet u waarom er sponsorrichtlijnen zijn?
	· 56% wist aan te geven waarom er sponsorrichtlijnen zijn.

· 44% kon dit niet aangeven.
	· 43% wist aan te geven waarom er sponsorrichtlijnen zijn.

· 57% kon dit niet aangeven

	Leeft u de sponsorrichtlijnen na?
	· 56% meende de richtlijnen na te leven.

· 13% gaf aan de richtlijnen deels na te leven.
· 31% leeft de richtlijnen niet na.
	· 15% vertelde dat de richtlijnen werden nageleefd.

· 85% leeft de richtlijnen niet na.

	Krijgt u voldoende hulp bij het naleven van de richtlijnen?
	· 44% vond dat dit het geval was.

· 56% vond dat er onvoldoende hulp was vanuit de KNLTB. 
	· 40% vond dit voldoende.

· 60% vond dit onvoldoende.

· Een kanttekening hierbij is dat een aantal respondenten hier geen antwoord heeft gegeven.

	Weet u waar u moet zijn met vragen?
	· 50% wist waar te zijn met vragen.

· 50% wist dit niet.
	· 30% wist waar te zijn met vragen over dit onderwerp.

· 70% wist dit niet.

	Eindbeoordeling communicatie
	4,4
	2,7


Figuur 6a Resultaten enquête districtsniveau
Zoals te zien in figuur 6a zijn de verschillen met nationale kampioenschappen en ook de verschillen onderling erg groot. Er werd bij de DJK een aantal keer aangegeven dat men vragen kon beantwoorden met ervaring van het NJK en niet vanuit het DJK.

Bij de jeugdkampioenschappen werd aangegeven dat de voorlichting niet goed werd ervaren als dit al gebeurde. Uit veel reacties blijkt dat men de informatie zelf moet zoeken of  ontvangen via de e-mail. Het liefst wordt men op de hoogte gehouden door een document met informatie. Dit kon dan van de website van de KNLTB gehaald worden of worden gemaild. 

Bij de veteranenkampioenschappen gaf bijna iedereen aan niet voorgelicht te worden en op basis hiervan geen sponsorrichtlijnen na te leven. 

6.3
Differentiatie en specialisatie
Uit de interne analyse is gebleken dat er een hoge mate is van interne specialisatie en verticale differentiatie. In principe is dit niet verkeerd voor een organisatie. Het is hierbij wel van belang dat er goed gecommuniceerd wordt. Medewerkers moeten elkaar laten weten wat hun werkzaamheden inhouden. Zo blijven de interne klantleverancierrelaties intact. 
Op dit moment gaat dit niet goed. Doordat er niet gecommuniceerd wordt over de sponsorrichtlijnen, gaat het bij de eerste communicatielijn, van leverancier naar de interne klant, al fout. 
Alle kennis over de sponsorrichtlijnen is geconcentreerd bij één afdeling en in het geval van de KNLTB specifiek bij één persoon. Omdat er geen documenten of vaste procedures zijn voor deze richtlijnen is hij het aanspreekpunt. Elk persoon is dus op hem aangewezen als het gaat om sponsoring. 
Dit levert voor de nationale evenementen geen grote problemen op omdat de communicatielijnen hier relatief kort zijn. Interne klanten zijn aanwezig in hetzelfde gebouw en er is dus genoeg ruimte voor persoonlijke communicatie. 
Bij districtskampioenschappen is dit een ander verhaal. De communicatielijn is langer. Er wordt via de bondsjeugdopleiding die begeleid wordt door het regiokantoor contact gelegd met het bondsbureau in Amersfoort dat vervolgens weer doorschakelt voor eventuele vragen.
Dit zorgt voor onduidelijkheid bij de organisatoren van de evenementen. Omdat er enkel mondeling communicatie plaats vindt zonder naslagwerk.
6.4
 Interne interviews
Zoals uit de interne interviews bleek, zijn de medewerkers van de KNLTB over het algemeen op de hoogte van de behoeften van de vrijwilligers cq klanten. Ook zijn ze ervan op de hoogte dat in de ogen van de vrijwilligers de KNLTB de vrijwilligers niet voldoende tegemoet komt. Zij zijn niet tevreden over de manier waarop gecommuniceerd wordt. Het is een rare gang van zaken dat medewerkers op de hoogte zijn van eigen gebreken en hier niets aan veranderen. Dit is een direct gevolg van het gebrek aan beleid. Beleid voor de medewerkers. Er zijn namelijk geen consequenties voor de medewerkers als deze hun werk niet goed doen. In principe doen deze medewerkers niets verkeerd omdat ze geen regels of richtlijnen hebben na te lezen. Het is belangrijk dat dit opgesteld wordt.
6.5
 GAP-ANALYSE
Uit de interne en externe analysen zijn GAPS gebleken, deze worden hier beschreven.


Er zijn vijf GAP(s) te weten:

GAP 1
Het beeld dat het management heeft van de verwachtingen van de klant is onjuist.

GAP 2
Het management vertaalt de verwachtingen van de klant niet in de juiste normen, regels en richtlijnen voor zijn medewerkers.

GAP 3
Het management grijpt niet in als de regels en richtlijnen niet worden nageleefd door de medewerkers.

GAP 4
De interne en externe communicatie sluiten niet aan bij het realiseren van de verwachte dienstverlening.

GAP 5
Er heerst een onvoldoende kwaliteitsstructuur en/of er wordt onvoldoende aandacht besteed aan de benodigde randvoorwaarden.

GAP 1
Uit het onderzoek is gebleken dat er van GAP 1 geen sprake is. De medewerkers zijn goed op de hoogte van de eigen gebreken en de behoeften van de doelgroep. Dit blijkt uit de interne interviews en gespiegelde enquête. Het is een kwalijke zaak dat de medewerkers op de hoogte zijn van de eigen gebreken
GAP 2

Uit het onderzoek is gebleken dat er sprake is van GAP 2. Zoals er bij GAP 1 wordt aangegeven zijn de medewerkers goed op de hoogte van de behoeften van de vrijwilligers. Er wordt echter ook duidelijk aangegeven dat er gebreken zijn op het gebied van voorlichting. Dit betekent dat de verwachtingen van de klant niet in de juiste richtlijnen worden vertaald naar de medewerkers. Deze worden niet aangezet om de communicatie te verbeteren of aan te passen ondanks dat het bekend is dat deze niet in alle gevallen in orde is.

GAP 3
In feite is er sprake van GAP 3. Er wordt niet ingegrepen door het management in dit probleem. Echter zijn er ook geen richtlijnen, regels of procedures vastgesteld op dit gebied. 
De medewerkers doen dus niets verkeerd. De richtlijnen zijn er nog niet voor het personeel, daarom is er geen sprake van GAP 3.

GAP 4
Van GAP 4 is geen sprake, er worden geen verwachtingen gecreëerd door middel van externe communicatie, die uiteindelijk niet aansluit bij de interne communicatie. Dit zou gebleken zijn uit het onderzoek onder de vrijwilligers en het deskresearch naar externe communicatie.

GAP 5
GAP 5 is de belangrijkste GAP welke aanwezig is bij de KNLTB. Er wordt onvoldoende aandacht besteed aan de benodigde randvoorwaarden van de communicatie richting de organisatoren van de evenementen. Hierdoor worden medewerkers niet aangezet om iets te veranderen aan de huidige situatie. 

De twee GAP’s die van toepassing zijn op de KNLTB zijn dus onderstaande GAP’s
GAP 2: 
Het management vertaalt de verwachtingen van de klant niet in de juiste normen, regels en richtlijnen voor zijn medewerkers.

GAP 5: 
Er heerst een onvoldoende kwaliteitsstructuur en/of er wordt onvoldoende aandacht besteed aan de benodigde randvoorwaarden.

Deze GAP’s zijn gedeeltelijk van toepassing. Zoals aangegeven in hoofdstuk 3 is er geen sprake van een typische managementlaag. Wel worden behoeften (verwachtingen) van de klanten niet in de juiste richtlijnen vertaald, want er zijn geen regels of richtlijnen. Ook heerst er een grote kwaliteitsstructuur binnen de KNLTB. Echter wordt er niet voldoende aandacht besteed aan de benodigde randvoorwaarden rondom de evenementen. Zeithaml, Parasaruman en Berry onderscheidden verschillende oorzaken voor deze GAP’s zoals is te lezen in hoofdstuk 3. In het hoofdstuk aanbevelingen, worden deze GAP’s duidelijk geanalyseerd waarna er meteen advies gegeven wordt door middel van welke aanpassingen en veranderingen deze GAP’s zijn te dichten.
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Enquête organisatoren evenementen

Hieronder de enquête zoals deze is verzonden naar de organisatoren. In deze enquête wordt het districtsjeugdkampioenschap genoemd. Elke enquête is aangepast op de organisatoren. Het enige verschil zit in de namen van de kampioenschappen.

Beste,

Deze vragenlijst bestaat uit enkele vragen over de sponsorrichtlijnen van de KNLTB en de voorlichting hierover.

Het invullen van deze vragenlijst zal slechts enkele minuten in beslag nemen!


Sponsorrichtlijnen

1.
Bent u op de hoogte welke regels en restricties er op het gebied van sponsoring gelden voor het door uw georganiseerde evenement? 


[  ] JA

Ga door naar vraag 2, vraag 3 is niet van toepassing.


[  ] NEE

Ga door naar vraag 3.


[  ] Gedeeltelijk
Ga door naar vraag 2, vraag 3 is niet van toepassing. 


2.
Kunt u de regels en restricties hieronder beknopt beschrijven?

3.
Wat is hiervan de oorzaak dat u niet op de hoogte bent van deze sponsorrichtlijnen?
4.
Bent u op de hoogte waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor (mede)organisatoren van het districtsjeugdkampioenschap?


[  ] JA




[  ] NEE
Ga door naar vraag 6.
5. 
Kunt u aangeven wat volgens u de reden is dat er sponsorrichtlijnen zijn tijdens het NJK?
Regelgeving

6.
Leeft u de sponsorrichtlijnen na?


[  ] JA.
 Heeft u JA geantwoord ga verder met vraag 8.


[  ] NEE.
7.
Waarom leeft u de sponsorrichtlijnen niet na?

8.
Krijgt u voldoende hulp bij het naleven van het sponsorrichtlijnen (bijvoorbeeld boarding weghalen en plaatsen)?


[  ] JA.


[  ] NEE.

Voorlichting

9.
Waar haalt u uw kennis betreffende de sponsorrichtlijnen op dit moment vandaan? (Meerdere antwoorden mogelijk).

[  ] Servicenet.
[  ] Persoonlijk contact.

[  ] Telefonisch.

[  ] E-mail.

[  ] Anders:…

10.
Hoe wordt u nu voorgelicht over de sponsorrichtlijnen?
11.
Wat vindt u van deze manier van voorlichting?

12.
Hoe zou u het liefst voorgelicht willen worden over de sponsorrichtlijnen? 

Contact

13.
Weet u waar u moet zijn binnen de KNLTB voor vragen op het gebied van sponsorrichtlijnen?


[  ] JA, 

naam contactpersoon/afdeling:


[  ] NEE

14.
Wat vindt u van de afhandeling van uw vragen? (Beoordeling per aspect met ++ t/m - -)




++(goed) + (voldoende) 0 (geen mening) – (onvoldoende) -- (slecht)

Tijdigheid: 




Duidelijkheid:

Bruikbaarheid:

Servicenet

15.
Als u informatie nodig heeft, raadpleegt u dan wel eens Servicenet?

[  ] JA


[  ] NEE

16.
Wat vindt u van Servicenet? 

17.
Welke 3 verbeteringen heeft Servicenet volgens u nodig? 
Conflicten

18.
Heeft u in het verleden conflicten gehad met de KNLTB op het gebied van sponsoring?

cijfer

19.
Welk cijfer geeft u de KNLTB op het gebied van voorlichting met betrekking tot de sponsorrichtlijnen? (schaal van 1 tot 10). En waarom?

Cijfer: [  ]

Reden: 

Heeft u nog opmerkingen met betrekking tot de sponsorrichtlijnen?

Hartelijk dank voor uw medewerking!

Met vriendelijke groet,

Bram Dröge.
Uitleg verwerking enquêtes

Hieronder is te zien hoe de respondenten hebben geantwoord. Het is belangrijk in het achterhoofd te houden dat bij de nationale kampioenschappen drie respondenten waren.
Bij de districtskampioenschappen 16 en de districtskampioenschappen 7.

Eerst worden de gesloten vragen weergegeven in diagrammen. Hierna worden de antwoorden van de respondenten samengevat. Voor de volledig ingevulde enquêtes van alle respondenten verwijs ik u naar de bijgevoegde CD-rom.

Verwerking enquêtes nationale veteranenkampioenschappen
1.
Bent u op de hoogte welke regels en restricties er op het gebied van sponsoring gelden voor het door uw georganiseerde evenement? 
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5.
Bent u op de hoogte waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor (mede)organisatoren van het districtsjeugdkampioenschap?
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6.
Leeft u de sponsorrichtlijnen na?
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8.
Krijgt u voldoende hulp bij het naleven van het sponsorrichtlijnen (bijvoorbeeld boarding weghalen en plaatsen)?
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9.
Waar haalt u uw kennis betreffende de sponsorrichtlijnen op dit moment vandaan? (Meerdere antwoorden mogelijk).
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13.
Weet u waar u moet zijn binnen de KNLTB voor vragen op het gebied van sponsorrichtlijnen?
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15.
Maakt u gebruik van Servicenet?
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Kunt u de regels hieronder beknopt beschrijven?
De organisatoren hebben hier allemaal antwoord op gegeven.
Allemaal noemden ze branche exclusiviteit en het centrecourt reclame vrij opleveren. Dit zijn de belangrijkste richtlijnen. Een persoon ging er dieper op in en noemde alle richtlijnen op inclusief de instructies voor het programmaboek.


Wat is de oorzaak dat u niet op de hoogte bent van de sponsorrichtlijnen?
Niet van toepassing, allemaal zijn ze op de hoogte.

Kunt u aangeven wat volgens u de reden is dat er sponsorrichtlijnen zijn tijdens het NJK?
Wederom een unaniem antwoord, weliswaar want anders omschreven maar het kwam neer op hetzelfde. Namelijk de sponsoren mogen niet conflicteren met de sponsoren van de KNLTB dit omdat deze branche exclusiviteit geniet en geld betaalt voor bepaalde sponsorrechten.

Waarom leeft u de sponsorrichtlijnen niet na?
Niet van toepassing iedereen leeft de sponsorrichtlijnen na

Hoe wordt u nu voorgelicht over de sponsorrichtlijnen?
Twee personen noemden hier de voorlichtingsvergaderingen. Ze benadrukten hoe waardevol deze vergaderingen waren. De andere persoon noemde persoonlijk contact en e-mail en telefoon. Hij was hiermee tevreden. Twee van drie maakte duidelijk dat ze het vervelend vonden dat de richtlijnen op papierstonden.

Wat vindt u van deze manier van voorlichting?
Waren alle drie tevreden. Alleen zoals hierboven al wordt aangegeven, vonden 2 personen het vervelend dat er niks op papier stond 
Hoe zou u het liefst voorgelicht willen worden?
Vergadering met daarin richtlijnen op papier. Het moet terug te vinden zijn.
Persoonlijk contact.
E-mail, vragen moet snel en vooral duidelijker beantwoordt worden.


Wat vindt u van Servicenet?
Twee personen gaven aan Servicenet niet te gebruiken. Een persoon vond het handig omdat hier veel op terug te vinden is.


Welke drie verbeteringen heeft Servicenet nodig?
Twee keer werd geantwoord dat er te weinig gebruik van gemaakt werd om hier een goed antwoord over te kunnen geven. De andere gaf aan dat het duidelijker en overzichtelijk moet.


Heeft u in het verleden conflicten gehad met de KNLTB betreffende sponsoring?
Niemand heeft in het verleden conflicten gehad met de KNLTB betreffende sponsoring.

Overige opmerkingen?
Twee keer werden er geen overige opmerkingen gegeven. Een andere gaf een lang verhaal over de financiën dit is niet van toepassing op dit onderwerp.

Verwerking enquêtes nationale jeugdkampioenschappen

Uitwerking gesloten vragen.

1.
Bent u op de hoogte welke regels en restricties er op het gebied van sponsoring gelden voor het door uw georganiseerde evenement? 
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5.
Bent u op de hoogte waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor (mede)organisatoren van het districtsjeugdkampioenschap? 

[image: image11.png]HJA
NEE





6.
Leeft u de sponsorrichtlijnen na?
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8.
Krijgt u voldoende hulp bij het naleven van het sponsorrichtlijnen (bijvoorbeeld boarding weghalen en plaatsen)?
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9.
Waar haalt u uw kennis betreffende de sponsorrichtlijnen op dit moment vandaan? (Meerdere antwoorden mogelijk).
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13.
Weet u waar u moet zijn binnen de KNLTB voor vragen op het gebied van sponsorrichtlijnen?
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15.
Maakt u gebruik van Servicenet?
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Uitwerking open vragen
Kunt u de regels hieronder beknopt beschrijven?
Regels werden duidelijk beschreven.

Branche exlusiviteit.
Centre court reclame vrij opleveren
Sponsorpoolpagina in het programma boek
Geen conflicterende sponsoren.


Wat is de oorzaak dat u niet op de hoogte bent van de sponsorrichtlijnen?

Een persoon gaf aan deels op de hoogte te zijn en gaf als reden op dat vragen niet duidelijk beantwoordt werden en vaak laat. En er was niks terug te vinden op papier en in de vergadering/voorlichting voorafgaand aan de toernooien werd hier te weinig aandacht aan besteed voor het issuepunt dat het achteraf bleek te zijn.
Kunt u aangeven wat volgens u de reden is dat er sponsorrichtlijnen zijn tijdens het NJK?
Alle heren konden duidelijk aangeven waarom er sponsorrichtlijnen zijn.

Branche exclusiviteit. En de sponsoren van de KNLTB hebben recht op uitingen.
Waarom leeft u de sponsorrichtlijnen niet na?
Niet van toepassing.

Hoe wordt u nu voorgelicht over de sponsorrichtlijnen?
Allemaal gaven ze aan voornamelijk via de e-mail. Er wordt kort aandacht aan besteed tijdens de voorlichting vooraf.
Wat vindt u van deze manier van voorlichting?
Een persoon vond dit goed genoeg. De rest wilde dit duidelijker.
Hoe zou u het liefst voorgelicht willen worden?
Persoonlijk contact, meer aandacht aan de sponsorrichtlijnen tijdens de vergaderingen/meetings. 


Wat vindt u van Servicenet?
Iedereen gaf aan Servicenet niet te gebruiken omdat het te onduidelijk was.


Welke drie verbeteringen heeft Servicenet nodig?
NVT.


Heeft u in het verleden conflicten gehad met de KNLTB betreffende sponsoring?
Geen conflicten gehad in het verleden.
Overige opmerkingen?


Verwerking enquêtes districtsjeugdkampioenschappen

Hieronder zijn de antwoorden van de respondenten van de districtsjeugdkampioenschappen. Dit waren er in totaal 16. Van elk district is er een respondent, behalve district Leiden, een ander district heeft de enquête ingevuld met twee districten dit omdat deze samen de portefeuille sponsoring beheerde tijdens de organisatie van het kampioenschap in hun regio.
Eerst worden alle gesloten vragen statistisch weergegeven daarna wordt er ingegaan op de openvragen.



1.
Bent u op de hoogte welke regels en restricties er op het gebied van sponsoring-gelden voor het door uw georganiseerde evenement? 
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5.
Bent u op de hoogte waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor (mede)organisatoren van het districtsjeugdkampioenschap 
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6.
Leeft u de sponsorrichtlijnen na?
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8.
Krijgt u voldoende hulp bij het naleven van het sponsorrichtlijnen (bijvoorbeeld boarding weghalen en plaatsen)?
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9.
Waar haalt u uw kennis betreffende de sponsorrichtlijnen op dit moment vandaan? (Meerdere antwoorden mogelijk).
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13.
Weet u waar u moet zijn binnen de KNLTB voor vragen op het gebied van sponsorrichtlijnen?
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15.
Maakt u gebruik van Servicenet?
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Kunt u de regels hieronder beknopt beschrijven?

60% van de respondenten kan hier de richtlijnen beknopt beschrijven. Er wordt alleen branche exclusiviteit en een sponsorpoolpagina opgenoemd. 


Wat is de oorzaak dat u niet op de hoogte bent van de sponsorrichtlijnen?
Geen voorlichting. Wordt niks verteld, ik kreeg alleen antwoord als ik zelf een mail stuurde en ik werd niet gesteund. Dit is het antwoord dat het meest voorkomt. 75% van de personen die de sponsorrichtlijnen niet of deels kent geeft dit antwoord.
Kunt u aangeven wat volgens u de reden is dat er sponsorrichtlijnen zijn tijdens het DJK?
Iets meer dan de helft van de respondenten kon hier het goede antwoord geven.
Waarom leeft u de sponsorrichtlijnen niet na?

· Wordt niet goed genoeg voorgelicht.
· Ik kan ze niet naleven.
· Te laat wordt er gezegd wat wel en niet mag. Dan heb ik de al sponsoren gevonden.

Hoe wordt u nu voorgelicht over de sponsorrichtlijnen?
Hier wordt (als de vraag is ingevuld) als antwoord gegeven: e-mail. Of organisatoren nemen zelf telefonisch contact op.
Wat vindt u van deze manier van voorlichting?
Het meest voorkomende antwoord is enorm slecht. Er wordt gemakzuchtig genoemd. Organisatoren willen de richtlijnen op papier en persoonlijk contact. Ook is het vooral belangrijk dat er vooraf gecommuniceerd wordt.
Hoe zou u het liefst voorgelicht willen worden?
Op papier en vooral tijdig.
Wat vindt u van Servicenet?
70% geeft aan Servicenet niet te gebruiken en hier dus geen mening over te hebben. 
1 persoon vindt Servicenet handig werken. De rest maakt er sporadisch gebruik van.

Welke drie verbeteringen heeft Servicenet nodig?
Meest voorkomende verbeteringen zijn: duidelijker, gemakkelijker in de omgang en overzichtelijker.

Heeft u in het verleden conflicten gehad met de KNLTB betreffende sponsoring?
Er worden geen voorbeelden van conflicten gegeven.
Overige opmerkingen?
Opvallend is dat de personen die het best antwoord op alle vragen kunnen geven aangeven dit te doen met ervaring die ze hebben met het organiseren van een nationaal kampioenschap.

Verwerking enquêtes districtsveteranenkampioenschappen 

1.
Bent u op de hoogte welke regels en restricties er op het gebied van sponsoring gelden voor het door uw georganiseerde evenement? 
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5.
Bent u op de hoogte waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor (mede)organisatoren van het districtsjeugdkampioenschap?
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6.
Leeft u de sponsorrichtlijnen na?
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8.
Krijgt u voldoende hulp bij het naleven van het sponsorrichtlijnen (bijvoorbeeld boarding weghalen en plaatsen)?
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9.
Waar haalt u uw kennis betreffende de sponsorrichtlijnen op dit moment vandaan? (Meerdere antwoorden mogelijk).
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13.
Weet u waar u moet zijn binnen de KNLTB voor vragen op het gebied van sponsorrichtlijnen?
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15.
Maakt u gebruik van Servicenet?
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Kunt u de regels hieronder beknopt beschrijven?

Een persoon kan hier alleen branche exclusiviteit noemen. De rest geeft aan de sponsorrichtlijnen niet te kennen.


Wat is de oorzaak dat u niet op de hoogte bent van de sponsorrichtlijnen?
er wordt door iedereen aangegeven dat er simpelweg geen voorlichting is. Er worden wat dingen over verteld tijdens de mail. 
Kunt u aangeven wat volgens u de reden is dat er sponsorrichtlijnen zijn tijdens het NJK?
Dit kan niet worden aangegeven.
Waarom leeft u de sponsorrichtlijnen niet na?
Er wordt aangegeven wat ik niet weet kan ik niet naleven.
Ook wil een respondent de sponsorrichtlijnen niet naleven omdat hij dit ‘onzin’ vindt.
Hoe wordt u nu voorgelicht over de sponsorrichtlijnen?
De respondenten worden niet voorgelicht.
Wat vindt u van deze manier van voorlichting?
Wordt veel aangegeven dat dit niet van toepassing is. 
Enkele geven aan dit schandalig te vinden.
Hoe zou u het liefst voorgelicht willen worden?
Duidelijk van te voren aangeven wat wel en niet mag, via de mail of de website.
Ook aangeven hoe sponsoren geworven kunnen worden.

Wat vindt u van Servicenet?
3 personen geven aan Servicenet te gebruiken en vinden het handig om informatie terug te vinden.
Welke drie verbeteringen heeft Servicenet nodig?
Zoekfunctie moet worden toegevoegd. En de site moet beter worden bijgewerkt.


Heeft u in het verleden conflicten gehad met de KNLTB betreffende sponsoring?
Hier wordt niks over gemeld.
Overige opmerkingen?

Gespiegelde enquêtes

Hieronder zijn de gespiegelde enquêtes weergegeven zoals de coördinatoren ze hebben ingevuld. Het zijn drie ingevulde gespiegelde enquêtes voor vier evenementen dit komt omdat de coördinator van de veteranenkampioenschappen de nationale- en districtskampioenschappen in haar portefeuille heeft.


Coördinator nationale jeugdkampioenschappen


Beste,

Deze vragenlijst bestaat uit enkele vragen over de sponsorrichtlijnen van de KNLTB en de voorlichting hierover.

Met vrijwilligers wordt bedoeld: De (mede)organisatoren van het DVK.

Het invullen van deze vragenlijst zal slechts enkele minuten in beslag nemen!


Sponsorrichtlijnen

1.
Denk je dat de vrijwilligers op de hoogte zijn van welke regels en restricties er gelden op het gebied van sponsoring voor de veteranenkampioenschappen? 


[X] JA

Ga door naar vraag 2, vraag 3 is niet van toepassing.


[  ] NEE

Ga door naar vraag 3.


[  ] Gedeeltelijk
Ga door naar vraag 2, vraag 3 is niet van toepassing. 


2.
Kun je de regels en restricties hieronder beknopt beschrijven?

Toestemming sponsoring verloopt via afd. Marketing. Geen conflicterende belangen met KNLTB sponsors

3.
Wat zal de oorzaak zijn dat de vrijwilligers niet op de hoogte zijn van deze sponsorrichtlijnen?
Zij ontvangen een mondelinge toelichting op een checklist. Hierin staat wel bovenstaande procedure vermeld. Daarnaast krijgen zie niet iets tastbaars wat nu wel of niet mag.

4.
Denk je dat de vrijwilligers op de hoogte zijn waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor de veteranenkampioenschappen?



[X ] JA




[  ] NEE
Ga door naar vraag 6.
5. Wat is de reden waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor de veteranenkampioenschappen?

NJK is een KNLTB evenement.

Regelgeving

6.
Leven de organisatoren de sponsorrichtlijnen na?


[X ] JA.
 Heeft u JA geantwoord ga verder met vraag 8.


[  ] NEE.
7.
Waarom denk je dat ze de sponsorrichtlijnen niet naleven?

8.
Denk je dat de vrijwilligers vinden dat ze genoeg hulp krijgen bij het naleven van de sponsorrichtlijnen? (bijvoorbeeld boarding weghalen of sportdrank aanleveren)?


[  ] JA.


[X] NEE.

Voorlichting

9.
Via welke informatiebron verkrijgen de vrijwilligers kennis betreffende de sponsorrichtlijnen? (Meerdere antwoorden mogelijk).

[  ] Servicenet.
[ X ] Persoonlijk contact.

[ X] Telefonisch.

[ X] E-mail.

[  ] Anders:…

10.
Hoe worden de vrijwilligers op dit moment voorgelicht?
Zij ontvangen een mondelinge toelichting op een checklist. Hierin staat wel bovenstaande procedure vermeld. Daarnaast krijgen zie niet iets tastbaars wat nu wel of niet mag.

11. 
Wat denk je dat de vrijwilligers van deze manier vinden?

Naast dat een precieze omschrijving ontbreekt van welke soort sponsor niet mag, printvoorbeelden, etc. vermoed ik dat gehanteerde persoonlijke voorlichting gewaardeerd wordt.

12. 
Hoe willen de vrijwilligers het liefst voorgelicht worden denk je? 

Persoonlijke voorlichting met printvoorbeelden etc.

Contact

13. 
Weten de vrijwilligers waar ze moeten zijn binnen de KNLTB voor vragen op het gebied van sponsorrichtlijnen?


[ x] JA, 

naam contactpersoon/afdeling: Patrick Kemps, afdeling Toptennis


[  ] NEE

14.
Hoe denk je dat de vrijwilligers de afhandeling van vragen beoordelen? (Beoordeling per aspect met ++ t/m - -)




++(goed) + (voldoende) 0 (geen mening) – (onvoldoende) -- (slecht)

Tijdigheid: 


++

Duidelijkheid:


+-

Bruikbaarheid:


++

Servicenet
15.
Raadplegen de vrijwilligers weleens Servicenet als ze informatie nodig hebben?

[  ] JA

[ X] NEE

(deze personen hebben geen toegang tot Servicenet)

16. 
Wat denk je dat de mening is van de vrijwilligers over Servicenet?

Nvt zie opmerking boven

17. 
Welke drie verbeteringen heeft Servicenet nodig volgens de vrijwilligers? 
1.

2.

3.

Conflicten

18. 
Heb je in het verleden conflicten gehad met de vrijwilligers op het gebied van sponsoring?

Ja.

cijfer

19. 
Welk cijfer geven de vrijwilligers de KNLTB op het gebied van voorlichting met betrekking tot de sponsorrichtlijnen denk je? (schaal van 1 tot 10). En waarom?

Cijfer: [ 7/ 8]

Reden: Ontbreken van duidelijke voorlichting op papier.

Overige opmerkingen

Coördinator districtsjeugdkampioenschappen

Beste,

Deze vragenlijst bestaat uit enkele vragen over de sponsorrichtlijnen van de KNLTB en de voorlichting hierover.

Met vrijwilligers wordt bedoeld: De (mede)organisatoren van het DJK.

Het invullen van deze vragenlijst zal slechts enkele minuten in beslag nemen!


Sponsorrichtlijnen

1. Denk je dat de vrijwilligers op de hoogte zijn van welke regels en restricties er gelden op het gebied van sponsoring voor de districtsjeugdkampioenschappen? 


[    ] JA

Ga door naar vraag 2, vraag 3 is niet van toepassing.

[x  ] NEE

Ga door naar vraag 3.


[    ] Gedeeltelijk
Ga door naar vraag 2, vraag 3 is niet van toepassing. 


2.
Kun je de regels en restricties hieronder beknopt beschrijven?

3.
Wat zal de oorzaak zijn dat de vrijwilligers niet op de hoogte zijn van deze sponsorrichtlijnen?
1. uitgaan van eigen evenement en je dus niet realiseren dat de overkoepelende KNLTB sponsorrichtlijnen heeft. 

2. Te weinig communicatie vanuit de KNLTB over het bestaan van sponsorrichtlijnen waardoor DJK organisatoren dit ook niet kunnen weten

3. Wel weten dat er regels zijn, maar het komt beter uit om te zeggen dat je er niet van op de hoogte bent.

4. 
Denk je dat de vrijwilligers op de hoogte zijn waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor de districtsjeugdkampioenschappen?



[    ] JA




[ x ] NEE

Ga door naar vraag 6.
5. 
Wat is de reden waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor de nationale Jeugdkampioenschappen?

Regelgeving

6. 
Leven de organisatoren de sponsorrichtlijnen na?


[    ] JA.

 Heeft u JA geantwoord ga verder met vraag 8.


[ X ] NEE.
7. 
Waarom denk je dat ze de sponsorrichtlijnen niet naleven?

Zie mijn antwoord bij vraag 3

8. 
Denk je dat de vrijwilligers vinden dat ze genoeg hulp krijgen bij het naleven van de sponsorrichtlijnen? (bijvoorbeeld sportdrank aanleveren)?


[  ] JA.


[ X ] NEE.

Voorlichting

9. 
Via welke informatiebron verkrijgen de vrijwilligers kennis betreffende de sponsorrichtlijnen? (Meerdere antwoorden mogelijk).

[ X ] Servicenet.
[    ] Persoonlijk contact.

[X  ] Telefonisch.

[    ] E-mail.

[    ] Anders:…

10.
Hoe worden de vrijwilligers op dit moment voorgelicht?
DJK is zoals de naam al aangeeft per district georganiseerd. Ik kan niet inschatten of er vanuit het regiokantoor voorlichting over sponsorrichtlijnen wordt gegeven. 

11. 
Wat denk je dat de vrijwilligers van deze manier vinden?

Ik denk dat iedere voorlichting over sponsorregels waar ze zelf niets van terugzien, niet op prijs wordt gesteld.

12. 
Hoe willen de vrijwilligers het liefst voorgelicht worden denk je? 

Als ze dit willen: Via de bestuurlijke kolom.

Contact

13. 
Weten de vrijwilligers waar ze moeten zijn binnen de KNLTB voor vragen op het gebied van sponsorrichtlijnen?


[X ] JA, 

naam contactpersoon/afdeling:


[   ] NEE

14. 
Hoe denk je dat de vrijwilligers de afhandeling van vragen beoordelen? (Beoordeling per aspect met ++ t/m - -)




++(goed) + (voldoende) 0 (geen mening) – (onvoldoende) -- (slecht)

Tijdigheid: 




Duidelijkheid:

Bruikbaarheid:

Servicenet
15. 
Raadplegen de vrijwilligers weleens Servicenet als ze informatie nodig hebben?

[    ] JA


[  X] NEE

16.
Wat denk je dat de mening is van de vrijwilligers over Servicenet?

Ik schat in dat de meeste mensen niet van het bestaan van serviceNet op de hoogte zijn. Mocht dit wel het geval zijn, dan denk ik niet dat ze dit medium vaak raadplegen

17. Welke drie verbeteringen heeft Servicenet nodig volgens de vrijwilligers? 
1. 
Beter aansluiten bij de behoefte van div. groepen vrijwilligers

2.
Actuelere informatie

3. 
Weinig behoefte aan het inzien van vergaderverslagen
Conflicten

18.
Heb je in het verleden conflicten gehad met de vrijwilligers op het gebied van sponsoring?

ja

cijfer

19.
Welk cijfer geven de vrijwilligers de KNLTB op het gebied van voorlichting met betrekking tot de sponsorrichtlijnen denk je? (schaal van 1 tot 10). En waarom?

Cijfer: [ 4 ]

Reden: Zie vraag 3

Overige opmerkingen

Hartelijk dank voor uw medewerking!

Met vriendelijke groet,

Bram Dröge.
Coördinator Veteranenkampioenschappen

Beste,

Deze vragenlijst bestaat uit enkele vragen over de sponsorrichtlijnen van de KNLTB en de voorlichting hierover.

Met vrijwilligers wordt bedoeld: De (mede)organisatoren van het DVK.

Het invullen van deze vragenlijst zal slechts enkele minuten in beslag nemen!


Sponsorrichtlijnen

1.
Denk je dat de vrijwilligers op de hoogte zijn van welke regels en restricties er gelden op het gebied van sponsoring voor de veteranenkampioenschappen? 


[    ] JA

Ga door naar vraag 2, vraag 3 is niet van toepassing.


[ x ] NEE

Ga door naar vraag 3.


[    ] Gedeeltelijk
Ga door naar vraag 2, vraag 3 is niet van toepassing. 


2. 
Kun je de regels en restricties hieronder beknopt beschrijven?

3. 
Wat zal de oorzaak zijn dat de vrijwilligers niet op de hoogte zijn van deze sponsorrichtlijnen?
Mochten er vragen zijn m.b.t. de sponsoring, dan wordt er altijd contact op genomen met de afdeling commerciële zaken. Zij hebben overzicht van wat er afgesproken is en welke sponsors er zijn en waar deze op ingezet (kunnen) worden. 

4. 
Denk je dat de vrijwilligers op de hoogte zijn waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor de veteranenkampioenschappen?


[    ] JA




[ x ] NEE

Ga door naar vraag 6.
5. 
Wat is de reden waarom er sponsorrichtlijnen zijn voor de veteranenkampioenschappen?

Regelgeving

6. 
Leven de organisatoren de sponsorrichtlijnen na?


[ x ] JA.
 
Heeft u JA geantwoord ga verder met vraag 8.


[    ] NEE.
7. 
Waarom denk je dat ze de sponsorrichtlijnen niet naleven?

8. 
Denk je dat de vrijwilligers vinden dat ze genoeg hulp krijgen bij het naleven van de sponsorrichtlijnen? (bijvoorbeeld boarding weghalen of sportdrank aanleveren)?


[ x ]
JA.


[    ] 
NEE.

Voorlichting

9. 
Via welke informatiebron verkrijgen de vrijwilligers kennis betreffende de sponsorrichtlijnen? (Meerdere antwoorden mogelijk).

[    ] Servicenet.
[    ] Persoonlijk contact.

[    ] Telefonisch.

[ x ] E-mail.

[ x ] Anders:…

10.
Hoe worden de vrijwilligers op dit moment voorgelicht?
Volgens mij worden ze alleen ingelicht als er vragen zijn. 

11. 
Wat denk je dat de vrijwilligers van deze manier vinden?

Ik denk dat mensen altijd meer willen, in die zin dat ze altijd een extra steuntje in de rug kunnen gebruiken. Als de toernooien lopen zoals gewenst, zullen ze weinig op- en aanmerkingen hebben. Mocht een toernooi het moeilijk hebben, dan willen ze waarschijnlijk meer input en meer hulp bij het vinden van sponsors. 

12. 
Hoe willen de vrijwilligers het liefst voorgelicht worden denk je? 

Via de e-mail 

Contact
13. 
Weten de vrijwilligers waar ze moeten zijn binnen de KNLTB voor vragen op het gebied van sponsorrichtlijnen?


[ x ] JA, 

naam contactpersoon/afdeling: via mij en ik verzorg de communicatie naar Pim Nip. 


[    ] NEE

14.
Hoe denk je dat de vrijwilligers de afhandeling van vragen beoordelen? (Beoordeling per aspect met ++ t/m - -)




++(goed) + (voldoende) 0 (geen mening) – (onvoldoende) -- (slecht)

Tijdigheid
: +




Duidelijkheid
: +

Bruikbaarheid
: +

Servicenet
15. 
Raadplegen de vrijwilligers weleens Servicenet als ze informatie nodig hebben?

[ x ] JA


[    ] NEE

16. 
Wat denk je dat de mening is van de vrijwilligers over Servicenet?

Duidelijk. 

17. 
Welke drie verbeteringen heeft Servicenet nodig volgens de vrijwilligers? 
1. 

2.

3.

Conflicten

18.
 Heb je in het verleden conflicten gehad met de vrijwilligers op het gebied van sponsoring?

Nee 

cijfer

18. 
Welk cijfer geven de vrijwilligers de KNLTB op het gebied van voorlichting met betrekking tot de sponsorrichtlijnen denk je? (schaal van 1 tot 10). En waarom?

Cijfer: [ 6 ]

Reden: Er wordt niet duidelijk naar de vrijwilligers communiceert welke mogelijkheden er zijn, maar ik heb het idee dat men het ook niet ‘mist’. Volgens mij loopt het allemaal naar wens. 

(aangezien ik sinds maart hier werk, kan het natuurlijk zo zijn dat ik hier nog niet van op de hoogte ben) 

Overige opmerkingen

Hartelijk dank voor uw medewerking!

Met vriendelijke groet,

Bram Dröge.
Gespreksverslagen

Hier volgen de gespreksverslagen van de interne interviews. Achtereenvolgend zijn de interviews met coördinator commerciële zaken, coördinator NJK, coördinator DJK, coördinator NVK, coördinator DVK weergegeven.

Gesprek met Pim Nip, coördinator commerciële zaken

Wat is precies jouw functie binnen de KNLTB?
Functie van Pim binnen de KNLTB is coördinator commerciële zaken. Zijn primaire taak is het binnenhalen van sponsoren voor allerlei evenementen en ander zaken binnen de KNLTB. Hij is ook de baas over de twee andere werknemers van de afdeling commerciële zaken. Hij is veel tijd kwijt met het onderhouden van huidige sponsoren. Voornamelijk zijn ze dan bezig hoe er nieuwe acties opgezet kunnen worden.

Pim is aanspreekpunt voor iedereen intern met vragen sponsoring.


Vertel eens iets over de sponsoren van de KNLTB, wie zijn het en hoe komen jullie eraan etc.?
Er zijn verschillende pakketten: er is een hoofdsponsor, je hebt quality partners en official suppliers. Dit zijn standaardpakketten maar er kan altijd rond de tafel gezeten worden met de sponsoren om enkele aanpassingen te maken. De sponsoren zijn jaarlijks of de termijn wordt afgesproken. Wij werven sponsoren en sponsoren kloppen bij ons aan, er is niet een overheersende factor. Veel lobbyen op evenementen zorgt voor veel sponsoren. 

Voor de huidige sponsoren stuurt Pim mij een document. REAAL is in ieder geval de hoofdsponsor.

Wat zijn de sponsorrichtlijnen per evenementen?
Deze verschillen, het belangrijkste is dat alle conflicterende sponsoren van de vereniging worden verwijderd omdat de sponsoren van de KNLTB branche exclusiviteit genieten. Wij leveren dan borden aan van onze sponsoren. Dit is per jaar verschillend het ligt eraan waar de sponsor voor betaald, welk pakket hij kiest of welke extra rechten de sponsor wil en daar dan ook voor betaald.


Is er een verschil in sponsorrichtlijnen per evenementen?
Per evenement verschillen er andere regels, de strengste zijn bij het NJK, NOJK, NVK, NOVK, en rolstoelkampioenschappen. Bij de DJK zijn er alleen regels op het gebied van ballen en sportdranken en branche exclusiviteit.
Dit omdat het moeilijk is om te controleren of er aan de deze reglementen wordt gehouden.
Wat zijn de consequenties van het niet naleven van de richtlijnen?
Er zijn op het ogenblik geen consequenties. We proberen dit te voorkomen maar er zijn geen strenge consequenties voor de organisatoren. Er is over nagedacht om dan de financiële steun die de organisatoren krijgen weg te nemen, alleen dit komt niet ten goede van het evenement.


Wat zijn de consequenties voor medewerkers van de KNLTB als de evenementen niet goed worden georganiseerd?
Er zijn hier ook geen consequenties, ook hier gebeurt alles in goed vertrouwen en gaan we ervan uit dat de coördinatoren hun werk goed verrichten.

Hoe is het contact met jou en de coördinatoren?
We hebben over het algemeen niet veel contact. Dat komt omdat ze totaal andere werkzaamheden hebben. Wel hebben wel mailcontact over sponsoring. Ze mailen mij meestal met vragen van de organisatoren.
Weet jij precies wie wat doet?
Ik weet betreffende de toernooien wie wat coördineert meer weet ik er niet van.
Waar zijn de sponsorrichtlijnen te vinden?
Huidige sponsorrichtlijnen zijn beschreven op Servicenet, een intranetsite waar sponsorrichtlijnen zijn beschreven met andere informatie. Dit is een klein onderdeel. Er staat ontzettend veel informatie op over van alles en nog wat. Dit is inzichtelijk voor medewerkers van de KNLTB en de vrijwilligers. Er wordt momenteel op de afdeling Communicatie onderzocht of deze site ook daadwerkelijk gebruikt wordt door de vrijwilligers. Mocht dit niet zo zijn dan is dit een grote gemiste kans want er staat welke sponsoren welke rechten hebben en wat dit de KNLTB oplevert. Er werd opgemerkt dat het misschien een idee is om hier ook te beschrijven aan welke reglementen gehouden moet worden. Een vraag is dat er verwezen kan worden naar Servicenet. 

Achteraf is gebleken dat dit niet het geval was. Sponsorrichtlijnen waren niet terug te vinden op Servicenet!
Wat gebeurt er als er een landelijke KNLTB-sponsor later is geworven dan een sponsor van bijvoorbeeld het nationale jeugdkampioenschap?
Mocht een KNLTB-sponsor later geworven worden dan bijvoorbeeld een NJK-sponsor dan wordt er overlegd met de sponsor dat er geen branche exclusiviteit kan worden geboden op een bepaald evenement. Dit wordt dus gewoon overlegd in een gesprek.

Heeft de KNLTB al conflicten gehad met sponsoren omdat afspraken niet nageleefd werden?
We hebben een aantal keer wat gesprekken gehad, met REAAL en AA-Drink. Ik zal je hier de mailcommunicatie van sturen.
Waarom gaat het alleen verkeerd bij NJK, DJK, NVK, DVK?
Dit komt omdat wij als KNLTB hier vrij weinig aan doen we begeleiden vrijwilligers en deze nemen de totale organisatie op zich. Bij de nationale kampioenschappen hebben we een strakkere regie dan bij de districtskampioenschappen. Dit komt door de frequenties van de evenementen.

Gespreksverslag Patrick Kemps, administratief coördinator jeugdwedstrijd-tennis

Wat is jouw functie binnen de KNLTB?
Patrick is administratief coördinator jeugdwedstrijdtennis. Dit houdt in dat hij alle administratie coördineert betreffende jeugdtennis. Hierbij doet hij de begeleiding van het NJK.


Wat is jou verbintenis met het NJK?
Ik begeleid de organisatoren. Ik beantwoord vragen en help ze met de organisatie.


Hoe begeleidt jij de organisatoren?
Voorafgaand aan het evenement heb ik een meeting met de organisatoren, hier leg ik van alles uit. Het gaat hier voornamelijk over het organiseren van het evenement en allerlei praktische zaken die hierbij helpen. 

En sponsorrichtlijnen?
Ook de sponsorrichtlijnen komen aanbod. Ik vertel wat wel en niet mag en wat voor nut sponsoring heeft.
Wat vind jij dat er niet goed gaat
Ik ben zelf niet altijd tip top op de hoogte van de sponsoren. Dit komt omdat het vaak verandert en ik ben daar gewoon niet super van op de hoogte, er staat ook niets van op papier. Hierdoor zijn er veel vragen die ik niet kan beantwoorden en die ik door moet zetten naar Pim Nip.

Hoe is jouw contact met Pim Nip?
We hebben voornamelijk mailcontact. Ik stel hem vragen, die de coördinatoren aan mij stellen.

Wat vindt jij van de sponsorrichtlijnen?
De inkomsten van de sponsoren voor de KNLTB zijn ontzettend belangrijk. Het is niet meer dan netjes om je ook aan de gemaakte afspraken te houden.
Weet jij de sponsorrichtlijnen?
Ik weet dat de sponsoren branche exclusiviteit hebben in de branche waar zij in opereren. De rest moet ik je schuldig blijven.
Heb jij veel conflicten met de organisatoren betreffende sponsoring?

Echte conflicten niet. Wel heb ik veel vragen en organisatoren die door blijven gaan over de aanvraag van een sponsor. Ook moet ik af en toe nadat een organisator een sponsor heeft gevonden dit afwijzen en dit levert dan veel boze mails op. Dit kan ik begrijpen want dit is natuurlijk vervelend.
Wat denk jij dat er moet verbeteren?
Ik denk dat er iets op papier moet komen te staan. Ik kan nu weinig informatie geven aan de organisatoren. Ook kan ik niet genoeg uitleg geven, wat leidt tot veel vragen. Het is ook lastig om telkens terug te koppelen naar Pim.
Gesprek Anje Zuidhof, manager bondsjeugdopleidingen

Wat is jouw functie binnen de KNLTB?
Ik ben manager van de bondsjeugdopleiding. Dit houdt in dat ik alle bondsjeugdopleidingen in elk districts begeleid, voornamelijk op financieel gebied. 
Hoe ben jij betrokken bij de DJK?
Ik zorg voor het aanleveren voor de informatie. Dit stuur ik door naar de regiokantoren en deze sturen het door naar de BJO in elk district, zij organiseren ook de jeugdkampioenschappen.
Ik ben ook het vraagbaken. Alle vragen van de organisatoren komen bij mij en die beantwoord ik.


Hoe reageren de organisatoren op de sponsorrichtlijnen?
Ik denk niet echt goed, want ze balen ervan dat de KNLTB zo geprofessionaliseerd is. En nu moeten ze zich bij de organisatie van hun evenement ook nog aan regels van de bond houden.
Wat gaat er op dit moment verkeerd denk je?
De organisatoren willen meer informatie. Ik denk dat wij niet duidelijk genoeg zijn. Ze weten niet waar ze aan toe zijn, doordat wij te laat communiceren. 
Hoe is het contact met jou en Pim?
Wij hebben vrij weinig contact. Alleen als ik vragen heb over sponsoring neem ik contact op met Pim via de mail, en ik spreek hem wel eens tijdens de lunchtijden.

Wat weet jij van de sponsorrichtlijnen?
Ik ken globaal de sponsorrichtlijnen voor de districtsjeugdkampioenschappen. Voor de DJK zijn er weinig sponsorrichtlijnen. Uit ervaring weet ik dat het de organisatoren vooral gaat om de tennisballen omdat deze gratis geleverd worden. 
Anje weet verder vrij weinig van de sponsorrichtlijnen. En qua communicatie zit ze op een eiland, ze heeft weinig contact met medewerkers betreffende deze evenementen.
Gespreksverslag Natascha Pauw, medewerker afdeling veteranentennis
Wat is je functie binnen de KNLTB?
Ik ben medewerker op de afdeling veteranentennis. Ik doe allerlei zaken waaronder het coördineren van districts- en nationalekampioenschappen veteranentennis.

Is het lastig om de districtsveteranen en nationale veteranenkampioenschappen te combineren?
Tot nu toe niet. Maar ik heb nog weinig ervaring hiermee, ik ben pas drie maanden werkzaam bij de KNLTB. Dus heb nog geen evenementen meegemaakt.

Wat zijn de verschillen in het begeleiden van deze evenementen?
De richtlijnen zijn verschillend. Bij de nationale evenementen zijn deze een stuk strenger door de grotere aandacht. Ook is er een handboek voor de organisatie van nationale evenementen, hier staat niks over sponsorrichtlijnen in. Het is voor mij nog steeds niet precies duidelijk wat deze richtlijnen zijn.

Wat zijn de richtlijnen voor beide evenementen?
Deze weet ik nog niet precies omdat ik maar 3 maanden werkzaam ben binnen de KNLTB.

Wat gaat er op dit moment verkeerd
Ik denk gebrek aan beleid, ik ben nu 3 maanden bezig en weet nog steeds vrij weinig op het gebied van sponsorrichtlijnen.


Hoe is het contact tussen jou en Pim?
Hij heeft me in het begin verteld over sponsoren van de KNLTB, ik heb nog geen toernooien georganiseerd, of hiermee geholpen dus ik heb nog geen contact met heb gehad.

Organogrammen organisatie KNLTB
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Organigram organisatie ‘tennisspecifiek’.
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Organigram bestuur ‘algemene zaken’


Organigram bestuur tennisspecifieke zaken met betrekking tot regiokantoren.

Verdeling regio’s
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Dummycontract sponsorovereenkomst 

Hieronder is een dummycontract te zien. Dit geeft aan dat er wel degelijk zaken op papier staan bij de KNLTB en dat ze professioneel omgaan met sponsoring. Daarom is het zo belangrijk dat de sponsorrichtlijnen nageleefd worden!

KNLTB


Overeenkomst

KNLTB  en  ………………

voor de 

………….. nationale tenniskampioenschappen 200…

NAAMGEVING ....... NATIONALE TENNISKAMPIOENSCHAPPEN
Ondergetekenden:

1. de vereniging Koninklijke Nederlandse Lawn Tennis Bond, gevestigd te Amersfoort aan de Displayweg 4, rechtsgeldig vertegenwoordigd door haar voorzitter, mevrouw K. van Bijsterveld en haar algemeen directeur, de heer E.J. Hulshof, hierna te noemen ‘de KNLTB’
en

2. …………….., gevestigd te ………… aan de …………., ingeschreven in het Handelsregister van de Kamer van Koophandel te …………… onder nummer ………, “…….” rechtsgeldig vertegenwoordigd door haar …………., de heer ………, hierna te noemen: “………..”

Ondergetekenden 1 en 2 hierna samen te noemen: ‘partijen’
IN AANMERKING NEMENDE:
· dat partijen momenteel een Official Supplier relatie met elkaar hebben;

· dat partijen de huidige samenwerking willen uitbreiden met de naamgeving en het hoofdsponsorschap van de nationale tenniskampioenschappen (hierna te noemen ‘NTK’);

· dat partijen volledige overeenstemming hebben bereikt over alle voorwaarden van de uitbreiding op de bestaande supplierovereenkomst en deze thans wensen vast te leggen in deze overeenkomst (‘deze Overeenkomst’);
· dat de bijlagen een onlosmakelijk onderdeel zijn van deze Overeenkomst;
ZIJN HET VOLGENDE OVEREENGEKOMEN:

Artikel 1:
Benoeming van de sponsorovereenkomst

1.1.
....... treedt, onder de voorwaarden en condities van deze Overeenkomst, op als naamgever en hoofdsponsor van de NTK voor een periode van één (1) jaar te weten het evenement in 2008.

1.2.
Als naamgever van het NTK verkrijgt ....... hierbij het recht, welk recht zij aanvaardt, gebruik te maken van de in artikel 2 omschreven communicatiemogelijkheden (‘de Communicatiemogelijkheden’), die uit de sponsoring van de NTK voortvloeien, zulks ter bekendmaking van de naam, producten en/of diensten van ........

Artikel 2
Activiteiten/ communicatiemogelijkheden

2.1.
De communicatiemogelijkheden die aan ....... als naamgever van de NTK ter beschikking worden gesteld, omvatten de volgende elementen:

(i)
de rechten behorende bij het hoofdsponsorschap en de naamgeving van   

                                      de ....... NTK, zoals opgenomen in bijlage 1.

2.2. 
Over de wijze waarop de presentatie van de merknaam van ....... binnen de communicatiemogelijkheden in concreto dient te geschieden, zal de KNLTB steeds in een vroegtijdig stadium met ....... overleg plegen en zal ....... goedkeuring worden gevraagd.

Artikel 3:
Verplichtingen ....... t.b.v. naamgevingrechten ....... NTK

3.1. Als tegenprestatie voor de aan ....... verleende rechten betaalt ....... een jaarlijkse vaste sponsorbijdrage van € 20.000 (exclusief BTW), voor de rechten voortkomend uit deze overeenkomst.

3.2. Facturering van het in artikel 3.1. genoemde bedrag zal per 1 april (50%) en 1 oktober (50%) van het betreffende contractjaar geschieden. ....... voldoet de verschuldigde sponsorbijdrage zonder enige korting of compensatie uiterlijk binnen 30 dagen na de factuurdatum aan de KNLTB. 

Artikel 4:  
Kosten

....... verplicht zich na hiervoor toestemming te hebben gegeven aan de KNLTB tot betaling van de kosten met betrekking tot de uitvoering van de communicatiemogelijkheden (waaronder boarding, banners, eventueel lijnrechtersbakjes e.d.) in de overeenkomst en kosten van het ontwerp van het ....... beeldmerk en plaatsing daarvan op diverse materialen.

Artikel 5:
Kwaliteit

De KNLTB bevordert dat elk optreden namens de KNLTB waarbij de belangen van ....... zijn betrokken, voldoet aan optimale eisen van representativiteit. De KNLTB en ....... zullen zich tegen elkaar onthouden van handelingen en/of gedragingen tengevolge waarvan de goede naam van de andere partij in diskrediet kan worden gebracht.

Artikel 6:
Concurrentie

6.1
Met betrekking tot activiteiten en communicatiemogelijkheden, zoals bedoeld in artikel 2, is het de KNLTB niet toegestaan om gedurende de looptijd van deze Overeenkomst een supplierovereenkomst aan te gaan met een concurrerend bedrijf dat in de sector van ....... opereert.

Onder een concurrerend bedrijf wordt in dit verband verstaan: …………………………………….

6.2
Indien met betrekking tot het bepaalde in artikel 6.1 twijfel bestaat over de vraag of een bepaald bedrijf tot de aldaar genoemde ‘verboden’ categorieën behoort, zal overleg tussen partijen plaatsvinden met de bedoeling om in redelijkheid tot een oplossing te komen, rekening houdend met de belangen van de respectievelijke partijen.

Artikel 7:
Duur van de Overeenkomst

7.1.
Deze Overeenkomst wordt aangegaan voor een periode van …….. jaar, te weten de NTK van 200….

7.2.
De Overeenkomst zal na afloop van het evenement in 2… van rechtswege eindigen, zonder dat daarvoor enige opzegging is vereist. Vanaf 1 april 2…..zullen partijen exclusief, zulks met inachtneming van het bepaalde in artikel 7.3, met elkaar in 
onderhandeling treden over voortzetting van deze Overeenkomst en de voorwaarden waaronder.

7.3.
Mochten partijen over voortzetting van deze Overeenkomst geen overeenstemming hebben bereikt op 1 november 2….., dan is de KNLTB vrij met derden te onderhandelen.

Artikel 8:
Tussentijdse beëindiging

8.1.
leder der partijen heeft het recht deze Overeenkomst met onmiddellijke ingang te doen eindigen indien de andere partij failliet wordt verklaard, voorlopige surséance van betaling heeft aangevraagd dan wel een besluit tot ontbinding heeft genomen, respectievelijk wordt geliquideerd.

8.2.
Iedere partij heeft het recht deze Overeenkomst met onmiddellijke ingang te doen eindigen als de andere partij zijn/haar activiteiten staakt.

8.3.
Iedere partij heeft voorts het recht deze Overeenkomst met onmiddellijke ingang te doen eindigen, onverminderd het recht van de beëindigende partij tot vergoeding van de door de andere partij veroorzaakte schade, indien de andere partij zijn/haar verplichtingen krachtens deze Overeenkomst toerekenbaar niet nakomt en zij deze verplichtingen ook niet alsnog nakomt binnen vier weken na schriftelijke sommatie.

8.4.
Ingeval van tussentijdse beëindiging als gevolg van het gestelde in de artikelen 8.1 en 8.2 vindt geen restitutie plaats van wat krachtens deze Overeenkomst is gepresteerd.  

Artikel 9:
Afloop van de Overeenkomst

9.1.
Na (al dan niet tussentijdse) beëindiging van deze Overeenkomst, uit welke hoofde ook, zal het partijen niet langer zijn toegestaan om de rechten uit deze Overeenkomst op enigerlei wijze uit te oefenen.

9.2.
In het bijzonder is geen der partijen gerechtigd om na (tussentijdse) beëindiging van deze Overeenkomst, direct dan wel indirect, logo, naam en beeldmerk en/of activiteit van de andere partij op enigerlei wijze te gebruiken.

Artikel 10:
Toepasselijk recht en Geschillen

10.1.

Op deze overeenkomst is het Nederlands Recht van toepassing.

10.2.
Alle geschillen voortvloeiende uit deze Overeenkomst dan wel nadere overeenkomsten, zullen worden voorgelegd aan de bevoegde rechter te Utrecht.

10.3.
Een geschil wordt geacht aanwezig te zijn zodra een der partijen dit bij deurwaardersexploot of aangetekend schrijven aan de andere partij meedeelt.
Artikel 11:
Overige bepalingen

11.1.

Alle bedragen in deze Overeenkomst luiden exclusief BTW. 

11.2.
Het is geen der partijen toegestaan de rechten uit deze overeenkomst geheel of gedeeltelijk over te dragen aan derden zonder voorafgaande schriftelijke toestemming van de andere partij.

11.3.
Het is geen der partijen toegestaan mededelingen omtrent de inhoud van deze Overeenkomst en de aangehechte bijlagen te doen aan derden, tenzij de andere partij zich tegenover de verzoekende partij daarmee schriftelijk akkoord heeft verklaard.

11.4.
De bijlagen vormen een onlosmakelijk onderdeel van deze Overeenkomst. Elke verwijzing naar deze Overeenkomst omvat tevens een verwijzing naar de bijlagen.

11.5. 
Partijen kunnen slechts schriftelijk van deze Overeenkomst afwijken. Aanvullingen op deze Overeenkomst dienen eveneens schriftelijk tussen partijen te worden vastgelegd.

Aldus overeengekomen en in tweevoud opgemaakt en ondertekend op …………. 2008.

	....... Nederland B.V.

	KNLTB
	KNLTB

	
	
	

	
	Mevr. K van Bijsterveld 
	Dhr. E.J. Hulshof

	
	 Voorzitter
	Algemeen directeur


Bijlage 1                 Rechten naamgeving ....... nationale Tennis Kampioenschappen

1. Naamgeving ....... nationale Tennis Kampioenschappen (....... NTK)

2. Mogelijkheid om een eigen evenementlogo te ontwerpen conform huisstijl .......             (passend in de evenementenlijn van de KNLTB, in overleg met de KNLTB);

3. ....... logovermelding op alle uitingen die rond de ....... NTK worden gecommuniceerd bijvoorbeeld; (onder voorbehoud van productie)

i. Poster

ii. Flyer

iii. Website

iv. Programmaboek

v. Banners 

4. Voorwoord in het ....... NTK programmaboek;

5. Mogelijkheid om gebruik te maken van het evenementlogo voor eigen acties;

6. Zes reclameborden op het Centre Court. Vier langs de korte zijde (backstop) van het Centre Court (waarvan in ieder geval twee op een televisiegevoelige plaats) en twee langs de lange zijde van het Centre Court (waarvan in ieder geval één op een televisiegevoelige plaats;

7. Een advertentie in het programmaboek van de ....... NTK;

8. Een advertorial in het programmaboek van de ....... NTK;

9. Mogelijkheid tot plaatsing van buitenbanieren buiten de locatie, vooralsnog ’s Bastion Baselaar in ’s-Hertogenbosch, één welkoms banier bij de entree en diverse banieren in het park;

10. Het in overleg met de KNLTB verzorgen van een ....... uiting op de kleding voor de ballenmeisjes en ballenjongens (in overleg met de KNLTB); ....... is op de hoogte van de lopende contracten met kledingsponsors Lotto en Piet Zoomers. 

11. Mogelijkheid om spelers/speelsters te nomineren voor de ....... (Fair Play) Prijs;

12. Een uitgebreide gezamenlijke media- en promotiecampagne (gericht op publiekswerving) op Sky Radio (barterwaarde van deze specifieke campagne ongeveer € 20.000) 

13. Naast bovenstaande rechten wordt samen met ....... jaarlijks een communicatieplan opgesteld waarin nieuwe en bestaande communicatie-uitingen worden besproken zoals bijvoorbeeld; ....... logo in de netten, .......,Scoreboard e.d.
Ook wordt er jaarlijks in overleg met ....... afgestemd wat de mogelijkheden zijn op het gebied van hospitality.
14. Een jaarlijks VIP bedrijfstennisclinic (maximaal 20 personen) met een tennistopper gedurende het evenement (exclusief catering).
15. ....... vouwwand en mogelijke product display in het promodorp. ....... betaalt geen huur voor de ruimte van deze promotiestand. De overige kosten zijn wel voor rekening van ........ 
EINDE BIJLAGEN
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� 	De Koninklijke Nederlandse Lawn Tennis Bond wordt voortaan omschreven met de afkorting KNLTB.


� 	Deze vrijwilligers hebben onbetaalde functies binnen het bondsorgaan.


� 	Parasuraman, A. Valerie A. Zeithaml en Leonard L. Berry (1988) ‘SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality.


� ‘nationale jeugdkampioenschappen’ wordt voortaan afgekort met NJK.





� ‘nationale veteranenkampioenschappen’ wordt voortaan afgekort met NVK.


� 	Zeithaml, Parasuraman en Berry, wordt voortaan beschreven als ZPB.


� 	� HYPERLINK "http://nl.wikipedia.org/wiki/SERVQUAL-model" �http://nl.wikipedia.org/wiki/SERVQUAL-model�.


� 	Bron � HYPERLINK "http://www.knltb.nl" �www.knltb.nl�. 


�	Beroepsorganisatie van de KNLTB zijn de personen die betaald krijgen voor hun werkzaamheden voor de tennisbond.


�	Zie pagina 84 voor de organogrammen van de KNLTB.


�	Bondsjeugdopleiding: � HYPERLINK "http://www.knltb.nl/cms/showpage.aspx?id=359" �http://www.knltb.nl/cms/showpage.aspx?id=359�. 


� Voor een voorbeeld van deze contracten zie bijlage pagina 92.


� Bron reader ServQual H. Van Nieuwehuizen (speco-co).


�	Vries, Kasper de en Helsedingen (1994) ‘Dienstenmarketing’ Houten: Stenfert Kroese.





�	Zie � HYPERLINK "http://www.knltb.nl" �www.knltb.nl�. 
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