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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 180 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
Zuid-Holland:

= Veerdienst Dordrecht - Rotterdam en Drechtsteden

= Trein Gouda - Alphen a/d Rijn

= Trein Dordrecht - Geldermalsen (Merwedelingelijn)

Drechtsteden/Alblasserwaard/Vijfheerenlanden, exclusief trein

Hoeksche Waard/Goeree-Overflakkee

Zuid-Holland Noord

Combinatie Drechtsteden/Alblasserwaard/Vijfheerenlanden en trein Dordrecht - Geldermalsen

Leeswijzer

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

= |n de hoofdstukken 2 tot en met 8 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
onderzoeksgebieden én voor alle duidelijkheid met voorgaande jaren. Ook wordt van het betreffende onderzoeksgebied het
oordeel van de reizigers op de verschillende onderzochte items in een tabel weergegeven. Hierbij wordt per item een verge-
lijking gemaakt met het gemiddelde van vergelijkbare onderzoeksgebieden én het landelijke oordeel op de betreffende items.
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Overzicht uitkomsten provincie Zuid-Holland

Oordeel onderzoeksgebieden

Alle reizigers die gebruik hebben gemaakt van het openbaar vervoer in de onderzoeksgebieden van provincie Zuid-Holland
waarderen dit openbaar vervoer gemiddeld met het rapportcijfer 7,6. Landelijk wordt het openbaar vervoer met een 7,5 gewaar-
deerd.

Provincie Zuid-Holland telt 7 onderzoeksgebieden. In tabel 1.1 staat per item aangegeven wat het oordeel van de reiziger lande-
lijk en per afzonderlijk onderzoeksgebied is.

Tabel1.1. Algemeen klantenoordeel landelijk en van alle onderzoeksgebieden provincie Zuid-Holland

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

Veerdienst Dordrecht - Rotterdam en Drechtsteden

Algemeen oordeel 83 82 8,0 83
Informatie en veiligheid 83 83 85 83
Rijcomfort 81 81 8,0 82
o Tijd en doorstroming 79 79 77 7.6
- Prijs 73 6.9 7.1 74

Trein Gouda - Alphen a/d Rijn

Algemeen oordeel 72 72 70 73

Informatie en veiligheid 75 73 74 75
- Rijcomfort 7.5 74 71 7.7
o Tijd en doorstroming 6,7 6.6 6,6 6.8

Prijs 6.4 6.4 6.0 6.2
Trein Dordrecht - Geldermalsen (MerwedelLingeLijn)

Algemeen oordeel 74 75 76 7.6
o Informatie en veiligheid 76 7.7 77 77
o Rijcomfort 7.8 7.8 79 78
o Tijd en doorstroming 70 7.1 7.2 7.2

Prijs 6.3 6.4 6.4 6.5
Drechtsteden/Alblasserwaard/Vijfheerenlanden, exclusief trein

Algemeen oordeel 7,6 75 7,6 76
o Informatie en veiligheid 79 77 738 79
o Rijcomfort 76 76 77 7.7
o Tijd en doorstroming 7.1 70 7.1 7.1
o Prijs 6.4 6,7 6.9 7.2

Hoeksche Waard/Goeree-Overflakkee
Algemeen oordeel 76 74 74 74
Informatie en veiligheid 80 77 7,6 79
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Clustering Cijfer 2012 Cijfer 2013 Cijfer 2014 Cijfer 2015

Rijcomfort 78 75 75 75
Tijd en doorstroming 6.8 6.8 69 6.8
Prijs 6,3 6.1 6,3 6.4

Zuid-Holland Noord

Algemeen oordeel 77 75 76 76
Informatie en veiligheid 8,0 78 77 7.8
Rijcomfort 7.8 7.8 78 78
Tijd en doorstroming 6.9 6.8 68 6.8
Prijs 6,6 6,7 6,6 70

Combinatie Drechtsteden/Alblasserwaard/Vijfheerenlanden en trein Dordrecht - Geldermalsen

Algemeen oordeel 7,6 75 76 76
Informatie en veiligheid 79 7.7 78 79
- Rijcomfort 7.6 7.6 77 7.7
- Tijd en doorstroming 71 70 71 71
Prijs 6.4 6.6 6.8 70

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 Zuid-Holland. De tabel toont het algemene rapportcijfer, de standaarddeviatie, het aandeel onvol-
doendes (rapportcijfer 1 t/m 5) en het aandeel topscores (rapportcijfer 9 en 10). De standaarddeviatie is een indicator voor de
spreiding van de gegeven rapportcijfers rondom het gemiddelde rapportcijfer. Hoe groter de standaarddeviatie, hoe groter deze
spreiding.

Tabel1.2. Algemeen klantenoordeel, standaarddeviatie en spreiding rapportcijfers

Algemeen klantenoordeel  Standaard- Aandeel onvoldoendes Aandeel
deviatie topscores

Veerdienst Dordrecht - Rotterdam en 83 0,94 0,0% 42,0%
Drechtsteden

Trein Gouda - Alphen a/d Rijn 73 1,23 711% 12,0%
Trein Dordrecht - Geldermalsen 76 1,21 4.8% 17,7%
(MerwedelLingelLijn)

Drechtsteden/Alblasserwaard/Vijfheerenlanden, 7,6 1,25 4.2% 20,8%
exclusief trein

Hoeksche Waard/Goeree-Overflakkee 74 1,27 5.9% 16.9%
Zuid-Holland Noord 7.6 1,24 4,6% 17.8%
Combinatie 7.6 1,24 4,3% 20,2%

Drechtsteden/Alblasserwaard/Vijfheerenlanden
en trein Dordrecht-Geldermalsen

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.

Rapportage OV-Klantenbarometer 2015 — Provincie Zuid-Holland 3



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 Dordrecht - Rotterdam en 2.529 33(1,3%) 340 176 (51,8%) 14,4%

Drechtsteden

Trein Gouda - Alphen a/d Rijn 396 50{12,6%) 2.872 1.173(40,8%) 9,4%

Trein Dordrecht - Geldermalsen 714 50(7,0%) 3.516 1.694 (48,2%) 7.5%

(MerwedeLingeLijn)

Drechtsteden/Alblasserwaard/Vijfheerenlanden, 10.454 100 (1,0%) 2.041 886 (43,4%) 15.8%

exclusief trein

Hoeksche Waard/Goeree-Overflakkee 6.235 100 (1.6%) 1660 [ ]
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