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1. Samenvattende conclusies en
aanbevelingen

Dit rapport bevat de bevindingen van de evaluatie over de doeltreffendheid van
de subsidieregeling CROW OV-Klantenbarometer 2018-2022. Het ministerie van
lenW verstrekt deze subsidie aan CROW. Dit hoofdstuk beschrijft eerst de
achtergrond en aanleiding van de evaluatie en gaat vervolgens in op de
conclusies en aanbevelingen die volgen uit de evaluatie.

1.1. Achtergrond en aanleiding

Achtergrond

Het Kennisplatform CROW (hierna: CROW) heeft in de periode 2018-2022 een
subsidie van het ministerie van Infrastructuur en Waterstaat (hierna: lenW)
ontvangen voor het uitvoeren van de OV-Klantenbarometer (hierna: OVKB). De
OVKB is een grootschalig landelijk onderzoek naar de mening van reizigers over
de ritten die de reiziger op dat moment maakt in het stads- en streekvervoer, het
hoofdrailnet, de gedecentraliseerde treindiensten, de ferry’s en de Friese
Waddenveren. Het hoofdrailnet en de Friese Waddenveren maken sinds 2018
onderdeel uit van de OV-Klantenbarometer.

In 2018 tot en met 2022 verstrekte het ministerie van lenW een subsidie tot
€240.000 (per jaar). De overige financiering (€340.000 tot €450.000 per jaar)
komt van de OV-autoriteiten (provincies en vervoerregio’s) en vanuit het
Kennisprogramma Verkeer en Vervoer (hierna: KpVV). De OVKB wordt door

* Ministerie van lenW (2017). Tijdelijke subsidieregeling Stichting CROW inzake OV-Klantenbarometer
2018-2022.
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CROW Europees aanbesteed. In de periode 2018-2022 is de OVKB uitgevoerd
door Goudappel.

De evaluatie

Deze evaluatie heeft betrekking op de subsidieregeling van het ministerie van
lenW. In artikel 15 van de subsidieregeling is opgenomen dat de minister voor 1
januari 2023 een verslag publiceert over de doeltreffendheid en de effecten van
de op grond van deze regeling verstrekte subsidie. Echter, om ook de ervaringen
van de laatste maanden van 2022 mee te kunnen nemen, is besloten om deze
subsidieregeling na de subsidieperiode te evalueren.

Het doel van dit onderzoek is om te evalueren in hoeverre de Tijdelijke
subsidieregeling CROW inzake OV-Klantenbarometer 2018-2022 doeltreffend is.
Met doeltreffendheid bedoelen we: de mate waarin de beleidsdoelstelling dankzij
de inzet van de onderzochte beleidsinstrumenten wordt gerealiseerd.

De subsidieregeling heeft de volgende doelstelling:* “De regeling had als doel de
klanttevredenheid te onderzoeken in het openbaar vervoer en de resultaten
daarvan te publiceren als de OV-Klantenbarometer.”? De gedachte is dat door dit
onderzoek de behoeften en wensen van reizigers bekend worden en het
openbaar vervoer steeds verder verbeterd kan worden. Hierdoor kunnen meer
reizigers gestimuleerd worden om met het openbaar vervoer te reizen.

We baseren onze conclusies op bronnenonderzoek en interviews met partijen in
de OV-sector. In hoofdstuk 2 is een nadere toelichting op het onderzoekskader en
de aanpak van het onderzoek opgenomen.

2 Ministerie van lenW (2019). Tijdelijke subsidieregeling Stichting CROW inzake OV-Klantenbarometer
2018-2022.













Conclusie 8: er is geen aantoonbaar verband tussen de OVKB als instrument en

het stimuleren van meer reizigers om met het openbaar vervoer te reizen.

Of mensen (meer) met het openbaar vervoer reizen is een persoonlijke
afweging die op grond van veel verschillende variabelen gemaakt wordt.
Waardering en klanttevredenheid spelen daarin een rol, maar er zijn vele
andere factoren die invloed hebben op reisgedrag zoals omgevingsfactoren,
sociaaleconomische factoren, psychologische factoren en routines. Vanwege
deze complexiteit is er geen verband te leggen tussen inzicht in
klanttevredenheid, verbetering van het openbaar vervoer en het aantal
reizigers dat gebruik maakt van het openbaar vervoer. De OVKB kan derhalve
niet worden ingezet als instrument om mensen te stimuleren om met het OV
te reizen.

Veel gesprekspartners geven aan dat het instrument OVKB nu goed inzicht
geeft in de waardering van reizigers in het openbaar vervoer. Er is beperkt
zicht op de overwegingen van niet-reizigers. Dit is een kennishiaat in de OV-
sector, omdat inzicht in de behoeften van niet-reizigers mogelijk kan leiden
tot verbetermogelijkheden (of vormen van verleiding zoals adverteren of
economische prikkels) om het OV voor deze groepen meer aantrekkelijk te
maken. Tegelijkertijd zetten gesprekspartners vraagtekens bij of dit
vraagstuk wel bij de OVKB hoort, omdat de OVKB geen instrument is
waarmee mensen gestimuleerd kunnen worden om met het OV te reizen.

1.3. Aanbevelingen

We constateren dat de subsidieregeling doeltreffend heeft gefunctioneerd. Op

grond van verbetersuggesties uit de interviews doen we een aantal

aanbevelingen voor de uitvoering van de OVKB in de periode 2024-2028 die

kunnen bijdragen aan het verder vergroten van de doeltreffendheid. We merken

daarbij op dat de aanbesteding voor de periode 2024-2028 al is afgerond en dat

reeds met de uitvoering van de nieuwe OVKB is gestart. Deze context maakt dat
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de implementatie van de aanbevelingen moet passen binnen de gemaakte
afspraken:

1. In de gesprekken zijn verschillende suggesties gedaan voor aanpassing van
de vragenlijst op verschillende thema’s, aanvullende analyses en het herzien
van de methodiek van dataverzameling (meer digitaliseren). Gelet op onze
conclusie dat er een spanning zit tussen behoud (met het oog op onder
andere trendmonitoring en concessiebeheer) en doorontwikkeling van het
instrument geven we de genoemde suggesties ter overweging mee aan het
ontwikkelteam:

a. Eris behoefte aan inzicht in de waardering van reizigers over de
volgende aanvullende thema'’s:

i. Ketenmobiliteit: reizigers kunnen gebruik maken van diverse
vervoersmiddelen tijdens een reis. Men is benieuwd naar de
waardering van de gemaakte 'ketenreis’ inclusief voor- en
natransport (specifiek: ‘first’ en ‘last mile’)

ii. Overstappen: indien reizigers van verschillende vervoermiddelen
gebruik maken is men benieuwd naar de waardering van de
‘overstap’.

b. Eris behoefte aan meer inzicht in het relatieve belang van de
deelonderdelen van de reis (welke onderdelen vinden reizigers het
belangrijkst).

c. Een aantal gesprekspartners zou graag aanvullende duiding en analyse
van de OVKB-cijfers zien (bijvoorbeeld mogelijke oorzaken van scores en
ontwikkelingen). Hierbij kan onderscheid gemaakt worden tussen
partijen die zelf de aanvullende analyse willen maken (bijvoorbeeld
vanwege specifieke gebiedskennis) en partijen die graag zouden zien dat
de onderzoekers een nadere duiding en analyse op de uitkomsten geven.
Een belangrijke kanttekening bij nadere duiding en analyse van de cijfers
is dat dit ten koste kan gaan van het objectieve karakter van de OVKB.
De objectiviteit van het hoofdrapport en de factsheets wordt van groot




belang geacht door gesprekspartners. Aanvullende duiding en analyse
door de onderzoekers zou derhalve in een separaat document
opgenomen kunnen worden.

d. De OVKB-cijfers en door reizigers aangegeven verbetersuggesties zijn nu
beperkt bruikbaar voor het doorvoeren van concrete
kwaliteitsverbeteringen in het openbaar vervoer. De respons op de vraag
naar verbetersuggesties (‘welk aspect moet volgens u als eerste
verbeterd worden’) geeft nu geen inzicht in concrete
verbetermogelijkheden. We geven het ontwikkelteam ter overweging
mee om de vraag naar verbetersuggesties te schrappen en bijvoorbeeld
te vervangen door open vragen naar verbetersuggesties, bijvoorbeeld bij
specifieke aspecten waarvan inmiddels bekend is dat het vanuit
reizigersperspectief aandachtspunten zijn (zoals ‘informatievoorziening
bij vertraging’). CROW geeft aan de gesloten vraag naar
verbeteraspecten in 2024 (als proef) te gaan vervangen door een open
vraag.

e. Gesprekspartners zien verschillende mogelijkheden om de
dataverzameling meer te digitaliseren (bijvoorbeeld via QR-codes). Bij
aanpassing van de methodiek worden ook kanttekeningen geplaatst. De
huidige methodiek is bewezen effectief en nieuwe methodieken moeten
in termen van representativiteit en betrouwbaarheid even goed zijn.
CROW geeft aan vanaf 2024 te gaan experimenteren met QR-codes
naast de huidige methode om inzicht te krijgen in de meerwaarde.

2.  We bevelen aan om de structuur van ontwikkelteam en stuurgroep voor de
doorontwikkeling van de OVKB te behouden. We geven deze gremia ter
overweging mee om te bezien of de huidige samenstelling van de gremia nog
steeds een goede afspiegeling is van de vervoerders en vervoersregio’s.
Indien nodig kan de samenstelling van de deelnemers 'herijkt’ worden op

4 Zie: https://www.rijksoverheid.nl/documenten/rapporten/2023/06/06/bijlage-3-addendum-
jaarverantwoording-ns-2022.
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grond van wijzigingen in de vervoersconcessies (bijvoorbeeld de
mogelijkheid voor ‘nieuwe’ toetreders om deel te nemen).

We bevelen aan om in samenspraak tussen ontwikkelteam en stuurgroep te
komen tot een aangepaste publicatiedatum van de OVKB. Momenteel wordt
de OVKB gepubliceerd in maart. De publicatie van de OVKB loopt daarmee
niet synchroon met de jaarverantwoording van de vervoerders. Daardoor
kunnen de meest recente inzichten niet meegenomen worden in de
jaarverantwoording van de prestatieafspraken tussen bijvoorbeeld het
ministerie van lenW en NS (of worden deze per addendum achteraf aan de
jaarverantwoording toegevoegd®). Om synchroon te lopen met de
jaarverantwoording zouden de uitkomsten van de OVKB medio januari
beschikbaar moeten zijn. In de huidige systematiek loopt de
onderzoeksperiode tot het eind van het kalenderjaar. Vervolgens verwerkt
het externe bureau de data, waarna concepten nog worden gecontroleerd
door vervoerders en OV-autoriteiten. Dit maakt dat oplevering medio januari
in de huidige planning niet realistisch is. Aanpassing van de einddatum zal
daarmee ook aanpassing van de onderzoeksperiode vragen.

We bevelen het ontwikkelteam aan om te zorgen dat de informatie over de
OVKB op één plek toegankelijk is. Bijvoorbeeld door het actualiseren van de
website https://www.ovklantenbarometer.nl/. Maak de hoofdrapporten en

factsheets van de verschillende jaren vindbaar en actualiseer de lijst met
relevante (wetenschappelijke) publicaties over klanttevredenheid in het
openbaar vervoer.

We bevelen het ministerie van lenW aan om het gewenste effect om ‘via de
OVKB meer reizigers te stimuleren om met het openbaar vervoer te reizen’
niet langer aan de subsidieregeling OVKB te linken. Dit is een afgeleide van
de doelstelling ‘inzicht in klanttevredenheid’ en afhankelijk van vele andere
factoren. De bijdrage van de OVKB aan dit deel van de doelstelling is
derhalve niet hard te maken (en is waarschijnlijk beperkt). Wel zijn er
















3.2. Activiteiten

Van de subsidie worden verschillende activiteiten uitgevoerd, die zijn
vastgesteld in de subsidieregeling. Voor de uitvoering van de activiteiten heeft
CROW een extern bureau gecontracteerd. De activiteiten zijn jaarlijks
uitgevoerd volgens afspraak en verantwoord in een activiteitenverslag.

In de subsidieregeling staan de volgende subsidiabele activiteiten vermeld:*?

1. Activiteiten in het kader van de voorbereiding van het onderzoek. Deze
activiteiten betreffen de vaststelling van de onderzoeksgebieden, het aantal
te onderzoeken ritten, de vaststelling van de vragenlijst en de
onderzoeksmethoden;

2. Activiteiten in het kader van het afnemen van vragenlijsten. Deze
vragenlijsten worden afgenomen onder reizigers van 12 jaar en ouder in het
openbaar vervoer;

3. Activiteiten in het kader van het verwerken en analyseren van de gegevens
die voortvloeien uit het onderzoek;

4. Activiteiten in het kader van de presentatie van de onderzoeksresultaten.
Deze activiteiten betreffen het opstellen van rapporten met landelijke cijfers,
het opstellen van deelrapporten voor de afzonderlijke onderzoeksgebieden
en het beantwoorden van vragen over de resultaten van het onderzoek en de
onderzoeksmethoden;

5. Het opzetten en onderhouden van een website waarmee de gegevens kunnen
worden geraadpleegd.

CROW heeft in de periode 2018-2022 extern bureau Goudappel gecontracteerd
om jaarlijks de OVKB uit te voeren. Goudappel is gekozen op basis van een

2 Ministerie van lenW (2019). Tijdelijke subsidieregeling Stichting CROW inzake OV-Klantenbarometer
2018-2022.
13 Stichting CROW (2017). Overeenkomst Uitvoering OV-Klantenbarometer.
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Europese aanbestedingsprocedure omdat Goudappel de beste prijs-
kwaliteitsverhouding bood met betrekking tot de inschrijving.**

Het onderzoek bestaat uit het voorbereiden van het onderzoek, dataverzameling
(veldwerk), dataverwerking en rapportage. Veruit het grootste deel van de
subsidie gaat naar het veldwerk. Goudappel heeft als doel meegekregen om het
oordeel van reizigers in de verschillende concessies/contracten in het stads- en
streekvervoer, op het hoofdrailnet en op de Friese waddenveren in Nederland te
achterhalen. In de overeenkomst tussen CROW en Goudappel staat dat het
onderzoek gespreid, over vier deelperiodes, in het jaar plaatsvindt.*

In de jaren 2018 en 2019 is in periodes van circa zes weken elk kwartaal
(deelperiode) onderzoek gedaan. In de jaren 2020, 2021 en 2022 is de OVKB,
door de coronapandemie, op andere wijze tot stand gekomen: *°

® In2020is in het eerste kwartaal regulier onderzoek gedaan. Daarnaast is
vanaf augustus 2020 gebruik gemaakt van het Nationaal Verplaatsingspanel
(hierna: NVP). Hierin geven leden toestemming om met een app hun
verplaatsingen te registreren.

® In 2021 is het gehele onderzoek uitgevoerd aan het einde van het jaar,
tussen oktober en november.

® In 2022 is het veldwerk voor de OVKB in april gestart en afgerond voor
november.

In tabel 3 zijn algemene cijfers weergegeven van het aantal onderzoeksgebieden,
bezochten ritten/vaarten en ingevulde vragenlijsten.®

14 Stichting CROW (2017). Overeenkomst uitvoering OV-Klantenbarometer.
15 Stichting CROW (2019 t/m 2023). Activiteitenverslag OV-Klantenbarometer 2018 t/m 2022..
16 Stichting CROW (2019 t/m 2023). OV-Klantenbarometer 2018 t/m 2022.













regionale OV en het hoofdrailnet. Daarnaast is ook onderscheid gemaakt
tussen type vervoersmiddel en OV-autoriteit.

e Daarnaast zijn OV-reizigers, per onderzoeksgebied, gevraagd naar de
belangrijkste verbeterpunten in het totale regionale openbaar vervoer en
per regionaal vervoersmiddel.

® In het jaar 2018 staat in hoofdrapport van de OVKB ook een extra thema-
onderzoek over zero-emissiebussen. Hierbij is een analyse gemaakt tussen
elektrische en niet elektrische bussen. In de jaren 2018 en 2019 staat in de
OVKB als eerste hoofdstuk de belangrijkste resultaten met betrekking tot het
regionale OV, hoofdrailnet en Friese Waddenveren opgesomd. Vanaf 2021
zijn de belangrijkste resultaten weggehaald en vervangen door de OV-
klantwaardering op verschillende deelonderwerpen.

e In 2020 is de OVKB wegens de coronapandemie anders uitgevoerd en
gerapporteerd. Het onderzoek is alleen in het eerste kwartaal uitgevoerd.
Door het gering aantal ingevulde vragenlijsten kunnen er geen betrouwbare
uitspraken gedaan worden op concessieniveau. De beschikbare resultaten
zijn wel gepubliceerd in een OVKB-rapport.?

e Daarnaastis er in 2020 wegens de coronapandemie een aanvullend
onderzoek gedaan naar de klanttevredenheid van OV-reizigers. Het
onderzoek betreft het Nationaal Verplaatsingspanel (hierna: NVP). Het NVP
is een contactloos tevredenheidsonderzoek in het openbaar vervoer.
Resultaat van dit onderzoek was een totaaloordeel per rit en voertuig en
deeloordelen voor het gehele OV en uitgesplitst naar hoofdrailnet en
regionaal OV. In dit onderzoek is gekeken naar andere onderdelen dan de
deeloordelen uit de reguliere OVKB. De kwantitatieve resultaten uit dit
alternatieve onderzoek waren echter wel in lijn met de bredere trend van de
waardering van het openbaar vervoer in de afgelopen 20 jaar.

21 Stichting CROW (2021). OV-Klantenbarometer kwartaal 1-2020.
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In aanvulling op de gepubliceerde resultaten kunnen OV-autoriteiten en

vervoerders de achterliggende data (de ruwe resultaten) van het onderzoek

opvragen, om eigen analyses op uit te voeren.

Andere resultaten van de OVKB zijn:

o Halfjaarrapporten en ongewogen kwartaalcijfers (niet openbaar, enkel
beschikbaar voor (enkele) OV-autoriteiten en vervoerders).

o Jaarlijkse factsheets per onderzoeksgebied, met gedetailleerde
resultaten per gebied.

o Op de website https://www.ovklantenbarometer.nl/ staat een
interactieve webtool met kaarten met de klanttevredenheidcijfers en de
laatste versie van het hoofdrapport en de factsheets.

Betrokken partijen uit de OV-sector zijn positief over de resultaten van de
OVKB.

Gesprekspartners zijn positief over de gepubliceerde hoofdrapporten en
factsheets. De rapporten zijn helder, goed leesbaar en bevatten de relevante
informatie en analyses met het juiste detailniveau. Ook uit een audit van
CROW en Goudappel uit 2022 komt naar voren dat respondenten positief
zijn over de objectieve en neutrale toonzetting van de OVKB.?

Daarnaast zijn gesprekspartners positief over dat zij de achterliggende data
van de OVKB kunnen opvragen om eigen analyses uit te voeren. Hiermee zijn
niet alleen de publicaties, maar ook alle aanvullende resultaten van het
onderzoek toegankelijk en bruikbaar.

Ook zijn gesprekspartners tevreden over dat zij per kwartaal de voorlopige
ongewogen cijfers ontvangen. Hoewel deze cijfers niet altijd volledig
betrouwbaar zijn gezien het aantal respondenten, geven deze wel al een
voorlopig inzicht in het klantoordeel van dat jaar.

Enkele gesprekspartners zien nog een mogelijke verbetering in de
publicatiedatum van de OVKB. De publicatie van de OVKB is nu medio maart.
In sommige gevallen (waaronder bij NS) moet dan de jaarverantwoording

22 CROW/Goudappel (2022). Audit rapport OV-Klantenbarometer 2022.




van vervoerder richting OV-autoriteit al opgeleverd zijn, waardoor de meest
recente inzichten over het klantoordeel niet meegenomen kunnen worden.
Bij NS zou dit betekenen dat de uitkomsten van de OVKB medio januari al
bekend moeten zijn. Dit past momenteel echter niet in de
onderzoekssystematiek. Nu loopt de onderzoeksperiode tot het eind van het
kalenderjaar. Vervolgens verwerkt het externe bureau de data, waarna
concepten nog worden gecontroleerd door vervoerders en OV-autoriteiten.
Aanpassing van de einddatum zal daarmee ook aanpassing van de
onderzoeksperiode vragen.

4.2. Effecten

Op basis van de doelstelling van de subsidieregeling maken we onderscheid
tussen vier gewenste effecten. In de eerste plaats beoordelen we de mate waarin
de OVKB inzicht geeft in de klanttevredenheid (het hoofddoel van de
subsidieregeling). Daarnaast geven we inzicht in de mate waarin de volgende drie
afgeleide doelstellingen zijn bereikt: (1) inzicht in de behoeften en wensen van
reizigers, (2) het verbeteren van het openbaar vervoer en (3) het stimuleren van
meer reizigers om met het openbaar vervoer te reizen.

De resultaten van het OVKB-onderzoek geven inzicht in de klanttevredenheid

van reizigers in het OV.

e Zoals in paragraaf 4.1 toegelicht, publiceert CROW jaarlijks in de OVKB de
klanttevredenheidscijfers in het OV op landelijk niveau en uitgesplitst naar
verschillende niveaus, zoals het hoofdrailnet en regionaal OV, per
concessiegebied en per deeloordeel.

e  Gesprekspartners geven aan dat de OV-sector hierdoor jaarlijks op gedegen
wijze inzicht krijgt in de klanttevredenheid van het OV. Het inzicht in de
klanttevredenheid is betrouwbaar (consistent, jaarlijks met dezelfde
methode en continuiteit in de aanpak), langjarig (de OVKB bestaat al ruim 20
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jaar) en representatief (groot aantal enquétes, statistisch significante
inzichten).

Sinds 2018 zijn ook het hoofdrailnet en de Friese Waddenveren aan de OVKB
toegevoegd. Hierdoor is het inzicht in de klanttevredenheid van het OV
volgens gesprekspartners nog completer geworden. De OVKB is daardoor
een instrument dat inzicht geeft in de klanttevredenheid in het gehele
openbaar vervoer in Nederland.

Het klanttevredenheidscijfer uit de OVKB wordt in de OV-sector gezien als
‘het’ klanttevredenheidscijfer van het openbaar vervoer. Gesprekspartners
geven aan dat in de OV-sector jaarlijks wordt uitgekeken naar de cijfers. Ook
worden de cijfers breed gecommuniceerd door verschillende betrokkenen
via verschillende kanalen, waaronder websites van OV-autoriteiten en
vervoerders (landelijk en regionaal), websites van andere betrokkenen uit de
OV-sector (zoals DOVA) en OV-nieuwssites (zoals OV-pro). Enkele
gesprekspartners geven aan dat de (overwegend) positieve oordelen nog
meer gebruikt kunnen worden voor communicatiedoeleinden.

Inherent aan methodiek is dat de zeggingskracht afhankelijk is van de
bezetting (aantal reizigers) op de rit waar wordt geénquéteerd. De bezetting
wordt beinvloed door meerdere factoren, zoals bijvoorbeeld het reismotief
en weersomstandigheden. Uit gesprekken komt naar voren dat dit
bijvoorbeeld bij OV over water en ‘dun bezette regionale lijnen’ ervoor kan
zorgen dat de methodiek in deze gevallen tot minder representatieve
uitkomsten kan leiden. CROW geeft daarbij aan dat hier in de aanbesteding
vanaf 2024 rekening mee is gehouden, door sommige onderzoeksgebieden
meer ritten toe te kennen.

De OVKB geeft een indicatie van de behoeften en wensen van reizigers.

Gesprekspartners geven aan dat de OVKB inzicht geeft in de behoeften en
wensen van reizigers: “Wat reizigers belangrijk vinden, weten we dankzij de
OVKB”. Dit is onder meer een resultaat van de uitgebreide vragenlijsten waar
veel onderdelen aan bod komen, waardoor de OVKB inzicht biedt in veel




onderdelen van de OV-reis (zo wordt er gevraagd naar het oordeel over prijs,
frequentie en stiptheid, maar ook naar bijvoorbeeld het oordeel over kans
op zitplaats, rijstijl bestuurder en netheid van het voertuig).

e Daarnaast neemt het onderzoek veel gegevens mee over de reizigers, zoals
leeftijd, reismotief en reisfrequentie. Hierdoor kan veel geleerd worden over
de verschillende typen reizigers en de patronen in de oordelen.

e  Enkele gesprekspartners geven daarbij wel aan dat het relatieve belang dat
een reiziger hecht aan bepaalde onderdelen van de OV-reis, niet wordt
uitgevraagd. Reizigers worden gevraagd een cijfer te geven over de
verschillende onderdelen van hun reis, maar niet om aan te geven welke
onderdelen zij belangrijker vinden. Wel worden hier achteraf analyses op
uitgevoerd, bijvoorbeeld door de relatie tussen het oordeel over de totale rit
en de deeloordelen te onderzoeken.

e  Wel bevat de vragenlijst een vraag over wat de reiziger de belangrijkste
verbeterpunten vindt. Gesprekspartners geven aan dat dit een indicatie geeft
van de wensen van reizigers. Dit geeft echter geen beeld van wat ze
belangrijk vinden (want hetgeen een reiziger belangrijk vindt, is niet per
definitie ook een verbeterpunt).

OV-autoriteiten, vervoerders en andere betrokkenen gebruiken de inzichten in
de klanttevredenheid en in de behoeften en wensen van reizigers op
verschillende manieren. Er zijn verschillende indicaties dat dit leidt tot
verbeteringen in het OV.

e Allereerst is het feit dat er een landelijk dekkend instrument is dat de
waardering van reizigers over het openbaar vervoer op een eenduidige
manier in kaart brengt, een waarborg voor aandacht voor de
klanttevredenheid en daarmee de verbetering daarvan.

e Dejaarlijkse publicatie van de cijfers vormt een prikkel bij vervoerders om
het OV te verbeteren. Zo noemen verschillende gesprekspartners dat cijfers
tussen vervoerders onderling vergeleken worden: men wil niet als laagst
eindigen. Dat alleen al geeft een prikkel tot verbetering en volgens
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gesprekspartners leidt dat ook daadwerkelijk tot verbeteringen op de

onderdelen waar laag is gescoord.

De cijfers uit de OVKB worden op verschillende manieren gebruikt in

rapportages en verantwoordingen, waaronder:

o OV-autoriteiten verwerken de cijfers uit de OVKB in hun rapportages aan
de Provinciale Staten en Dagelijks Besturen, in hun trendrapporten en
jaarverslagen.

o Vervoerders verwerken de cijfers uit de OVKB ook in hun jaarverslagen
en rapportages naar hun besturen en in de verantwoordingsverslagen
richting OV-autoriteiten. De cijfers zijn daarbij in de meeste gevallen
onderdeel van de gesprekken tussen concessiehouder en
concessieverlener. Sinds 2021 wordt de OVKB ook gebruikt in de
jaarverantwoordingen van de NS.

o Injaarverslagen van het ministerie van lenW komt de OVKB ook terug.

Ook wordt het klanttevredenheidscijfer gebruikt in de monitoring van de

landelijke doelstellingen voor het OV (het Toekomstbeeld OV 2040).

De belangrijkste resultaten van de OVKB worden gedeeld met de

o

Tweede Kamer via Kamerbrieven en in KiM-rapporten.

In aanvulling hierop worden de cijfers in verschillende concessies gebruikt

voor het verantwoorden van de bonus-malus regelingen. Uit de gesprekken

in het kader van dit onderzoek en uit de audit uit 2022 komt naar voren dat
betrokkenen de OVKB hiervoor geschikt en bruikbaar vinden.

Er zijn indicaties dat de inzichten uit de OVKB leiden tot verbeteringen in het

OV. Wel verschillen de beelden over de mate waarin de inzichten hier

(direct) aan kunnen bijdragen. De meeste gesprekspartners vinden wel dat

de OVKB zo is ingericht, dat het (al dan niet indirect) kan leiden tot

verbeteringen.

o  Erzijn enkele voorbeelden waarbij de resultaten van de OVKB direct
leiden tot verbeteringen in het OV. Zo moeten vervoerders in sommige
gevallen aangeven wat ze gaan doen om het klantoordeel op laag
scorende onderdelen te verhogen.




Uit de interviews en de audit van 2022 komt naar voren dat de
respondenten de cijfers niet direct bruikbaar vinden voor het
daadwerkelijk doorvoeren van kwaliteitsverbeteringen in het OV. De
verbetersuggesties worden wel gebruikt in gesprekken over
kwaliteitsaanpassingen, maar de suggesties zijn volgens de
respondenten niet concreet genoeg (niet op maatregelniveau) en
waarschijnlijk niet representatief. Een voorbeeld: als de waardering van
informatie bij vertragingen laag scoort, is het vervolgens niet duidelijk
welk aspect van de informatievoorziening zou moeten worden
verbeterd.

Tegelijkertijd geven verschillende gesprekspartners aan dat zij op basis
van de OVKB en de achterliggende cijfers, wel een beeld krijgen van de
onderdelen die aandacht behoeven. Op basis daarvan kunnen zij nader
onderzoek inrichten en uitvoeren. Dat leidt vervolgens tot het
doorvoeren van concrete verbeteringen.

Dit geldt echter niet voor alle vervoerders. Zo gebruikt NS de OVKB-
cijfers als verantwoordingstool, maar niet om tussentijds bij te sturen.
Daarvoor gebruiken zij eigen instrumenten en metingen, omdat de
resultaten daarvan sneller en frequenter beschikbaar zijn én specifieker
zijn. De Waddenveren doen zelf ook aanvullend klantonderzoek,
waarmee ze een beter beeld krijgen van hun specifieke
reizigerspopulatie (bijvoorbeeld eilandbewoners ten opzichte van
vakantiegangers). Ook andere vervoerders zetten aanvullende
instrumenten in, zoals reizigerspanels en mystery guest onderzoek.
Over het algemeen geven gesprekspartners aan dat zij het logisch
vinden dat de OVKB niet in alle gevallen direct bijdraagt aan
verbeteringen in het OV, gezien het primaire doel van de OVKB. Als het
OVKB-onderzoek te gedetailleerd zou worden, kan dat een negatief
effect hebben op bijvoorbeeld de betrouwbaarheid van het
klanttevredenheidscijfer (meer vragen betekent een groter risico dat

respondenten ‘afhaken’) of de leesbaarheid van het rapport.

e Tot slot wordt de OVKB gebruikt om inzicht te krijgen in of bepaalde acties
en maatregelen effect hebben gehad. Met andere woorden, in hoeverre
hebben maatregelen geleid tot een hoger klantoordeel op specifieke
onderdelen? De effecten van zulke maatregelen zijn meestal niet direct (na
een jaar) zichtbaar, maar doordat de OVKB een langjarig en continu
instrument is kan het wel degelijk gebruikt worden voor deze monitoring.
Een voorbeeld is het onderdeel ‘informatievoorziening bij vertragingen’, wat
al jaren relatief laag scoort. Daar zijn in de loop der jaren verschillende
(sectorbrede) verbeteringen in doorgevoerd, en nu zien gesprekspartners dat
het cijfers langzaam iets toeneemt.

Er is geen zicht op de mate waarin de inzichten over klanttevredenheid leiden

tot het stimuleren van meer reizigers om met het OV te reizen, onder andere

doordat er geen aantoonbare link is tussen verbeteringen in het OV als

resultaat van de OVKB en het stimuleren van reizigers om met het OV te reizen.

® Het laatste onderdeel van de doelstelling van de subsidieregeling is dat het
inzicht in behoeften en wensen van reizigers en de verbeteringen in het OV
die hieruit volgen, meer reizigers moet stimuleren om met het OV te reizen.

® De resultaten van de OVKB geven geen inzicht in of dit wordt bereikt (al dan
niet als gevolg van de effecten van de OVKB). De OVKB meet de
tevredenheid van reizigers die al met het OV reizen, en niet van potentiéle
OV-reizigers. Daarbij is het inzicht in de wensen en behoeften van huidige
OV-reizigers, niet per definitie gelijk aan de wensen en behoeften van niet-
OV-reizigers. Sterker nog: gesprekspartners geven aan dat zij vermoeden dat
de wensen en behoeften van die twee groepen juist uit elkaar liggen, omdat
het gebruik van OV een resultante is van veel verschillende factoren.

® Hetis dus niet vast te stellen of de verbeteringen die worden doorgevoerd in
het OV met behulp van de resultaten van de OVKB, het OV ook
aantrekkelijker maken voor niet-OV-reizigers. En als dat voor een deel van de
‘niet-OV-reizigers’ wel zo is, is nog steeds niet duidelijk hoe groot die groep is















