o KpVV

CROW

OV-Klantenbarometer 2015

Onderzoek klanttevredenheid in het regionale openbaar
vervoer

Provincie Zeeland




Over CROW-KpVV

In opdracht van de gezamenlijke overheden voert CROW
een KpVV-Meerjarenprogramma uit, met als doel een
bijdrage leveren aan het competenter maken van de
overheid op het gebied van mobiliteit. CROW-KpVV is actief
op de volgende gebieden: Collectief Vervoer, Fiets (onder
het merk CROW-Fietsberaad), Mobiliteit en Wegontwerp.

In een breed netwerk met andere kennisinstituten en
maatschappelijke organisaties is CROW-KpVV betrokken

bij actuele ontwikkelingen in het decentrale beleid en
verspreidt en borgt relevante kennis. CROW-KpVV signaleert
nieuwe ontwikkelingen, geeft aan wat hun betekenis is en
wat de gevolgen kunnen zijn.

Over CROW

CROW bedenkt slimme en praktische oplossingen

voor vraagstukken over infrastructuur, openbare ruimte,
verkeer en vervoer in Nederland. Dat doen we samen

met externe professionals die kennis met elkaar delen

en toepasbaar maken voor de praktijk.

CROW is een onafhankelijke kennisorganisatie zonder
winstoogmerk die investeert in kennis voor nu en in de
toekomst. Wij streven naar de beste oplossingen voor
vraagstukken van beleid tot en met beheer in infrastructuur,
openbare ruimte, verkeer en vervoer en werk en veiligheid.
Bovendien zijn wij experts op het gebied van aanbesteden
en contracteren.

Praktische kennis

direct toepasbaar




OV-Klantenbarometer 2015

Provincie Zeeland



CROW

Galvanistraat 1, 6716 AE Ede
Postbus 37, 6710 BA Ede
Telefoon (0318) 69 53 00

Fax (0318) 6211 12

E-mail klantenservice@crow.nl
Website www.crow.nl

Maart 2016

CROW en degenen die aan deze publicatie hebben
meegewerkt, hebben de hierin opgenomen gegevens
zorgvuldig verzameld naar de laatste stand van wetenschap
en techniek. Desondanks kunnen er onjuistheden in deze
publicatie voorkomen. Gebruikers aanvaarden het risico
daarvan.

CROW sluit, mede ten behoeve van degenen die aan deze
publicatie hebben meegewerkt, iedere aansprakelijkheid uit
voor schade die mocht voortvloeien uit het gebruik van de
gegevens.

De inhoud van deze publicatie valt onder bescherming van
de auteurswet.
De auteursrechten berusten bij CROW.



Inhoud

Inleiding

1 Overzicht uitkomsten provincie Zeeland

2 Veerdienst Vlissingen - Breskens

3 Zeeland

Bijlagen

Bijlage 1. De achtergronden van het onderzoek
Bijlage 2. Vragenlijst en clustering van vragen
Bijlage 2. Vragenlijst en clustering van vragen

Bijlage 3. Vergelijkbaarheid onderzoeksgebieden

10

11

12

12

17






Inleiding

De OV-Klantenbarometer is het klanttevredenheidsonderzoek voor het regionaal openbaar vervoer. Het is een landelijk onder-
zoek naar de mening van reizigers in het stads- en streekvervoer. Het onderzoek wordt jaarlijks in de periode van eind oktober
tot begin december gehouden. In deze maanden reizen interviewers door het hele land om vragenlijsten af te nemen onder
reizigers in bus, tram, metro, regionale trein en boot. Dit jaar is het onderzoek voor de vijftiende maal gehouden. Reizigers vullen
in het voertuig een schriftelijke enquéte in en geven rapportcijfers aan verschillende aspecten van hun rit. Het onderzoek is
uitgevoerd door een combinatie van 1§80 Research en inno-V.

Het belangrijkste doel van de OV-Klantenbarometer is ov-autoriteiten in staat te stellen de klantwaardering in hun concessies te
vergelijken met concessies met dezelfde kenmerken elders in het land. Het onderzoek beslaat nu 69 onderzoeksgebieden, dit
zijn er vier minder dan in 2014. Net als voorgaande jaren worden alle gebiedsconcessies en lijnconcessies apart gemeten, net als
de verschillende modaliteiten binnen de gebiedsconcessies. Het onderzoek OV-Klantenbarometer vormt hiermee niet één, maar
eigenlijk 69 dezelfde onderzoeken die gelijktijdig worden gehouden. In 2015 is de klantwaardering gemeten in 6.077 ritten. Er
zijn in die ritten circa 90.270 enquétes afgenomen waarvan er 89.617 bruikbaar waren. Op de site www.ovklantenbarometer.nl is
de opzet en de systematiek van het onderzoek uitgebreid beschreven.

In deze rapportage zijn de resultaten van de OV-Klantenbarometer weergegeven voor de onderzoeksgebieden van provincie
Zeeland:

= Veerdienst Vlissingen - Breskens

= Zeeland

Leeswijzer

= |n hoofdstuk 1 wordt een algemeen overzicht van het klantenoordeel van alle onderzoeksgebieden van provincie Zeeland
gegeven, waarbij een vergelijking wordt gemaakt met voorgaande jaren. Daarnaast wordt ingegaan op de respons, stan-
daarddeviatie, spreiding en betrouwbaarheid van de uitkomsten van het onderzoek.

= |n de hoofdstukken 2 en 3 wordt per onderzoeksgebied een beschrijving gegeven van het algemene klantenoordeel over het
openbaar vervoer. Dit oordeel wordt vergeleken met het landelijke gemiddelde, het gemiddelde van vergelijkbare onder-
zoeksgebieden én voor alle duidelijkheid met voorgaande jaren. Ook wordt van het betreffende onderzoeksgebied het oor-
deel van de reizigers op de verschillende onderzochte items in een tabel weergegeven. Hierbij wordt per item een vergelij-
king gemaakt met het gemiddelde van vergelijkbare onderzoeksgebieden én het landelijke cordeel op de betreffende items.
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Overzicht uitkomsten provincie Zeeland

Oordeel onderzoeksgebieden
Alle reizigers die gebruik hebben gemaakt van het openbaar vervoer in de onderzoeksgebieden van provincie Zeeland waarde-
ren dit openbaar vervoer gemiddeld met het rapportcijfer 7,4. Landelijk wordt het openbaar vervoer met een 7,5 gewaardeerd.

Provincie Zeeland telt twee onderzoeksgebieden in 2015 en had in 2014 nog vier onderzoeksgebieden. In tabel 1.1 staat per
item aangegeven wat het oordeel van de reiziger landelijk en per afzonderlijk onderzoeksgebied is.

Tabel1.1. Algemeen klantenoordeel landelijk en van alle onderzoeksgebieden provincie Zeeland

Clustering Cijfer 2012 Cijfer 2013 Cijfer 2014 Cijfer 2015
Landelijk
Algemeen oordeel 74 74 75 75
o Informatie en veiligheid 76 76 76 77
o Rijcomfort 74 75 75 7.6
Tijd en doorstroming 6.8 6.8 6.9 7.0
Prijs 6.2 6.3 6.4 6,6

Veerdienst Vlissingen - Breskens

Algemeen oordeel 76 72 76 77
o Informatie en veiligheid 79 75 8,0 81
o Rijcomfort 77 75 79 8,0
o Tijd en doorstroming 7.0 6,7 70 71
- Prijs 6,6 6.4 6,7 6.7
Zeeland

Algemeen oordeel - - - 73

Informatie en veiligheid - - - 7.6
o Rijcomfort - - - 7.6
o Tijd en doorstroming - - - 6.5

Prijs - - - 6.2
Noord-Zeeland

Algemeen oordeel 73 7.2 74 -
o Informatie en veiligheid 78 76 78 -
o Rijcomfort 73 73 7.6 -

Tijd en doorstroming 6,6 6,7 6.8 -

Prijs 58 6.3 6.1 -
Midden-Zeeland

Algemeen oordeel 74 73 75 -
o Informatie en veiligheid 79 7.7 79 -
o Rijcomfort 7.7 74 7,6 -

Tijd en doorstroming 6,6 6,7 6.8 -
o Prijs 6,5 6,6 6,5 -

Zeeuws-Ylaanderen

Algemeen oordeel 75 7.2 75 -
Informatie en veiligheid 77 76 738 -
Rijcomfort 76 73 7.6 -
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Clustering Cijfer 2012 Cijfer 2013 Cijfer 2014 Cijfer 2015

Tijd en doorstroming 6,7 6,7 6.8 -

Prijs 6.4 6,6 6.4 -

Gemiddeld rapportcijfer, standaarddeviatie en spreiding

In tabel 1.2 staan de standaarddeviatie, spreiding en betrouwbaarheid van de uitkomsten uit 2015 weergegeven voor de onder-
zoeksgebieden van provincie Zeeland. De tabel toont het algemene rapportcijfer, de standaarddeviatie, het aandeel onvoldoen-
des (rapportcijfer 1 t/m 5) en het aandeel topscores (rapportcijfer 9 en 10). De standaarddeviatie is een indicator voor de sprei-
ding van de gegeven rapportcijfers rondom het gemiddelde rapportcijfer. Hoe groter de standaarddeviatie, hoe groter deze
spreiding.

Tabel 1.2. Algemeen klantenoordeel, standaarddeviatie en spreiding rapportcijfers

Algemeen klantenoordeel  Standaard- Aandeel onvoldoendes Aandeel
deviatie topscores
Veerdienst Vlissingen - Breskens 77 1,55 6.3% 29.8%
Zeeland 73 1,58 10,4% 17.9%

Betrouwbaarheid van de uitkomsten

Het betrouwbaarheidsinterval geeft de marge weer waarin de werkelijke waarde zich met een bepaalde zekerheid bevindt. Bij de
interpretatie van de uitkomsten van het onderzoek dient rekening te worden gehouden met deze marge: wanneer een vergelij-
king wordt gemaakt tussen verschillende gebieden of verschillende jaren dient niet alleen op de cijfers zelf gelet te worden,
maar ook op de betrouwbaarheidsintervallen. Een betrouwbaarheidsinterval van 95% geeft aan dat bij bijvoorbeeld 100 herhalin-
gen van het onderzoek het onderzochte populatiegemiddelde minstens 95 keer binnen het 95% betrouwbaarheidsinterval ligt.

Tabel 1.3. Betrouwbaarheid van de uitkomsten

Aantal ritten Aantal Aantal getelde reizigers Aantal Nauwkeurigheids-marge
onderzoeksgebied tijdens  geénquéteerde ritten in de geénquéteerde  afgenomen rondom rapportcijfer
een onderzoeksweek (steekproef) ritten bruikbare algemeen oordeel
enquétes
Veerdienst Vlissingen - Breskens 236 33(14,0%) 780 534 (68,5%) 0,20
Zeeland 6.290 100 (1,6%) 1.525 920 (60,3%) 017
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Veerdienst Vlissingen - Breskens

Algemeen rapportcijfer 2015
In 2015 waarderen de klanten van het openbaar vervoer van de veerdienst Vlissingen - Breskens het openbaar vervoer met het
rapportcijfer 7,7.

Vergelijking met landelijk cijfer van andere gebieden 2015

De klanten van het openbaar vervoer in Nederland waarderen het openbaar vervoer in 2015 met het rapportcijfer 7,5. In tabel
2.1 staat de waardering van klanten voor het openbaar vervoer in 2015 in vergelijkbare gebieden. In 2015 geeft 83,9% van de
respondenten de veerdienst Vlissingen — Breskens een rapportcijfer van 7 of hoger voor het algemeen oordeel. Landelijk geeft
84,1% minimaal een 7 als rapportcijfer voor het algemeen oordeel.

Tabel 2.1. Algemeen klantenoordeel van de vergelijkbare gebieden

Onderzoeksgebied Algemeen Onderzoeksgebied Algemeen
klantenoordeel klantenoordeel
Veerdienst Dordrecht - Rotterdam en Drechtsteden 83 Veerdienst Vlissingen - Breskens 17

Klantenoordeel op items

Tabel 2.2 geeft het oordeel van de openbaarvervoerreizigers van de veerdienst Vlissingen - Breskens voor de verschillende items
die betrekking hebben op de rit voor 2012 t/m 2015. Als referentie is voor dezelfde items het gemiddelde van de referentiege-
bieden en het landelijk gemiddelde per item voor het jaar 2015 weergegeven. In bijlage 3 staat de indeling van de referentiege-
o

2
3 4 5 5
78 7.5 7.8 78 72
7,2 75 17 83 75
8,0 7.6 73
6,2 6.4 6.5
80

71 6,8 7.0 74 79 74

6,2 6.3
78 7.7 81 81 77

6.4
78 7.7 81 72
75 71 71 73 80 76
6.3 6.2 6.4 6.4 74 72
- 79 7.7 81 81 79
6,5 7.0 71 6.5

5
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