Kiantenbarometer

Klantenbarometer ook in 2004, 2005 en 2006

De Stuurgroep OV heeft besloten de Klanten—
barometer in 2004, 2005 en 2006 voort te zetten,
De Klantenbarometer is een landeiifk onderzoek
naar de mening van reizigers over het openbaar
vervoer. Klanten geven in dif onderzoek rapport-
cijfers aan verschillende aspecten, van de kans op
een zitplaats fot de sociale veiligheid. Het onder—
zoek is vanaf 2000 jaarliiks in november gehouden
onder buse, frarme en melropassagiers. Het wordt
gefinancierd door hebministene van Verkeer en
Walerstast en de Ov-autoriteiten, Begin 2004 zif
de OV -menitor en el onderdeel Klantenbarometer
gefualieere On lae v de sanbeveligen it
dezecvaiuaiie voedl e (Vi penaant ) ue inde.
ringen done

Hogere betrowwbaaield mel bohoid 0
vergelifkbaarheid
Dit voorfaar heeft KPRG in opdracht van het CVOV
de OV-monitor geévalueerd, onder andere met
enquétes onder GV-autoriteiten. Hieruit kwam naar
voren dat mensen de Klantenbarometer een be-
fangrijk onderdeel van de OVe-monitor vinden, maar
kanttekeningen plaatsen bil de betrouwbaarheid,
Daarop heeft het CVOV aan bureau Research voor
Beleid uit Leiden gevraagd aanbevelingen te doen
om de Klantenbarometer verder te verbeteren. De
aanbevelingen ziin doorgenomen met een
klankbordgroep, bestaande vit vertegenwoordigers
van OV-autoriteiten, vervoerbedrijven en het
ministerie van Verkeer en Waterstaat. Verbeteringen
naar aanleiding van de evaluatie en aanbevelingen
zijn:

Schriftelijke enquéte in de bus: reizigers worden
niet langer mondeling op knooppunten geénqué-

LCVYOV Bericht

teerd, maar vullen in het voertuig een schriftelijke
enguéte in. Dit heeft als voordeel dat alle reizigers
een kans krijgen geénguéteerd te worden en niet
alleen de reizigers die uitstappen op het knooppunt.
Daarnaast hebben mensen naar verwachting minder
haast (bij het uilstappen willen reizigers graag snel
naar bijvocrbeeld de trein) en is daardoor de
respons groter,

Steekproef over alle ritten: a—select worden voort-
aan binnen een ondelroesebied (meestal een
concesstegebied) vl alle tiben de te onderzosken
ritten geselecien . Hierdoor hebben alle ritten en
daarmebe 4le eingers theoretisch svenves! kans
getiudtent e worden,

Levtere sracenlifsl: de veagenlist s ingehori e via-
sendie veel op elkaar leken 2iin sevengevoend,

Ue verandedingen hebbet vob 2eb cesl sevoipen
vour de verpelikbaarbeidone de sorte versies van
ae Klantenbarometsr  srver ne de ankbord-
groep heelt Biebd Oy senen mun eon gvenwicht
te vinden tisien o8 veebienen die de betiouw-
baarheld en validdes van de Kentenbaromelsr verw
der verhogen en het zo vesl mogelilk vergelijkbaar
houden van de resultaten. Vergeliikbaar Biift in elk
geval het aigernaiie oordeel van de gefnquéteerde.
Daarnaast Dilven pebngudteerden hun antwoorden
in de vorm van rapporiciifers geven. Gok zijn alle
vragen over sociale veiligheid opnieuw opgeno-—
men. Verder is het onderzoeksbureau gevraagd een
trendbreuk zo veel mogelijk te voorkomen,

Cok regionale treinen

Vanaf dit jaar valien ook de regionale trein—
diensten onder het onderzoek. Het gaat om alle
treinen die rijden in opdracht van een OV-autoriteit.

Lees verder op blz. 2 >>
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OV-monitor

evaluatie OV-monitor: gebruik valt tegen

De OV-monitor is sinds mei 2002 in de luchi. Na
een uitgebrelde voorbereidings— en onwikkelingsp-
eriode bestaat er sindsdien een landelijke uniforme
informatiebron vig internet over het openbaar
vervoer. Deze is gericht op meerdere partijen, zcals
de OV-autoriteiten, het Rijk, de vervoerbedrijven,
consumentenorganisaties en onderzoekers.

in opdracht van het CVOV heeft KPMG afgelo-
pen jaar een evaluatieonderzoek gehouden naar

het gebruik en belang van de OV-monitor. Enkele
conclusies zijn:

- De OV-monitor voorziet in een behoefte,

Alle modulen van de monitor worden door alle
doelgroepen voor alle doelen gebruikt.

— Bil de start van de OV-monitor was er goede com-
thunicade

Bide start van de ponion beed L VOV gericht ge
folliceend sl o polenille sebruikers en dat
beedl 2o elicet polad

= Kamvaslieting s verreweg de meest gebruikde
module.

e modple Klantwaaidering (de Kantenbarometsr)
5 e tenck pelraide medle. et name decenivale
Laiintteden wilon dore wodule gebrutken om
wtrseliidrpen Is poaken met andere concessies en
Lo velvoerder am e uener Sluten,

w februi van de OV nanilor i ladg.

Hiet selrahen en peliiiiers gogeven aan te ver-
Wacoen al g s de oekomst meer gabrulk van de
Crymoniir pasy maken als het belang van conces-
Siebehens e o de voorgrond treedt Bris nu nog
reiatiel welnie Ud en asndscht voor monitoring.

- OV-monitor sluit onvoldoende aan op de idorma~
tiebehoefte bij OV-autoriteiten.

De grootste gebruikersgroep van de OV-monitor
ziin de decentrale overheden. Zij willen de monitor
ook gebruiken om de prestaties van de vervoerder
in beeld te kriljgen. Om die behoefie verder te voe-
den geven zi} herhaaldeliik aan dat zij meer speci-
fieke en gedetailleerdere gegevens willen, waarbij ze
refereren aan het MIPOV.

— Gebrutksgemak van de OV-monitor is orol-
doende.

2 CYOV Bericht

Cown e ke a nisb-geliuikers geven aan dat

He peooiopenias van de OV-monitor beter kan,

belgnn o souel vven de lavout van de OVemo-
e unctionaliteiten.

- oo sozeker

o e ke B de Elantenbarometes,

W e aa e de OV-moniior verder
U o e goep OV en dan met name
P e wiagen sich echier af in hoeverre de

L canenie voortgeret moet worden, Hierover
neemt de Stuurgroen dit najaar een besluit. Moge—
lifk besluit de Stuurgroep met bepaalde delen van de
OV-monitor te stoppen.

In CVOV-Dbericht 62 staat meer achtergrond over
de kiantenbarometer en CVOV--bericht 81 geeft een
overzicht van de eerste resultaten. Eerdere CVOV-
berichten kunt u bekijken via www.cvov.nl.

Theo Konijnendijk
Telefoon: (070) 282 59 70
E-mail: a.t.konijnendijk@avv.rws.minvenw.nl

Colofon

Cerdrumn Vemfeuwing Openbaay Vervoer (CVOW) Is een kenolg-
Inghituut dat de OV-autaritelion ondersteunt bl de realisatie van
ean beler rendevend en maer kantgedoht openbaar vervoer. Het
CYOV doet dit onafhankelijk. Het CVOV is organisatorisch ondes—
gebracht b de Adviesdienst Verkeer en Vervoer van Rijkswa—
terstaat.

Een CVOV-bericht bdiandelt een actueel onderwerp op het terrein
van openbaar vervoer. CVOV~berichten veschijnen niet periodiek,
maar telkens wanneer zich, voor de OV-autoriteiten bdang~
wekkende, informatie aandient of wanneer er over een bepaald
onderwerg veel vragen bii het CVOV binnenkomen.

Centrum Vernieuwing Openbaar Vervoer
Boompies 200

Postbus 1031

3000 BA Rotterdam

Telefoon (010) 282 51 60

E-mail b.muliwifk@avv.rws.minvenw.nl
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fecten wijziging busnet
Amersfoort en Leeuwarden

Ingriipende wijzigingen van busnetten kwamen tot enkele jaren geleden maar weinig voor. Een OV-net wijzigde
stapje voor stapje: verlenging van sen buslijn naar een nieuwe woonwijk, inkorting als gevolg van een bezui-
niging, omlegging van een lijn vanwege de vestiging van een school, aanpassing van lijren aan een nieuwe
spoorhalte of door de aanieg van een HOV-as. Tegenwoordig gaan OV-netten vee! vaker op de schop. Meestal
als gevolg van aanbesteding van concessies. Maar soms zijn ook de decentralisatie van OV-bevoegdheden

en de rijksbezuinigingen redenen het OV--netwerk opnieuw op te zetten. In Leeuwarden en Amersfoort is het

stedelifke net drastisch veranderd, De effecten zijn onderzocht? en staan in dit CVOV-bericht.

De wifzigingen in Amersfoort kwam e i december 2002 een
In maart 2002 kreeg Lesuwarden een nisuw nleuw net. Hier lag het initiatief bij de vervoerder,
stadsnet, Het vioelde voort ult het beleid van de die de gelegenheld om met nleuwe plannen te

germeenle t& komentot een verbindend &n een ont~  kowien met beide handen aangreep. In tegensieliing
stultend net. door de winnende vervoerder respec— - Wl Lsepwarden lowam er een nisuwe shiieluGe van
tieveliflk Sternet e Sevicenet penceind. Pelleli ziin. et net. Het oude net bestond voora! it lussen die
de GO0 ritlen ner aas van he! Serdeenst pereden in twee richtingen weeden bereden Blina ol deze
met ldeinere mteer e bevchouweer als ultivelding . dinglinen ziin vervangen door radiale routes, Hier—
van de oude UV s door kon de vervoerdet miet minder linen volkstaan,
Alle fijnen diden via et spoorstalion. Hel aandal Het gevolg was wel dal cen aardal divecte verbin-
overstapmogelijkheden — niet de noodzeak daartoe  dingen tussen buitenilen bwam te vervallen.

- verdubbelde van 2000 tot 4000 per dag. Fennen~  Maar er kwam ook ean nisuwe liln naar de Vinex~
kele versterkingsrit uitgezonderd is nergens gesne~ witken: Kattenbroek en Nieuwland. En op bijna alle
den in het aantal ritten per uur. inen rijden de bussen nu tot 24.00 vur in plaats

van ol 19.00 uur,

Leeuwarden Amersfoort
Aantal liinen +58% (van 12 naar 18) —~ 23% {van 13 naar 10}
Lengte lijnennet +84% ~-05%
Aantal haltes + 50% +5%
Aarntal ritters op werkdagen +15% +26%
Nieuwe bussen ja ja
Overstapmogelijkheden beter beter

De belangrijkste verschillen van de nieuwe ten opzichte van het oude netten.
Lees verder op blz. 2 >>
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deerder op basls van gemiddelde bezettingsgraden
in het Servicenet dat ook in het totale busnet sprake
moest zijn van een (lichte) daling van het aantal rei—
zigers. Maar ciffers van de gemeente Leeuwarden,
vervoerder Arriva en de WROOV-gegevens weer—
spreken dit: inclusief het Servicenet zou sprake zijn
van een reizigersgroei met 5,5 procent. Maar ook
als dit laatste cijfer het juiste is, valt de groei toch
enigszins tegen in vergelijking met de uitbreiding
van de vervoermogeliikheden.
Het oordeei van de reizigers over de wijzigingen is
echier positief. Het percentage klanten dat tevreden
en zeer tevreden is, is toegenomen van 84 tot 89
procent, zo blijkt uit het onderzoek. Dit wordt be—
vestigd door de resultater van de Klantenbarometer
voor de metingen in de decembermaanden van
2001, 2002 en 2003. De waardering voor de totale
busrit is respectievelijk: 6.5, 6.6 en 7.0, wat duidt op
fen positieve ortwildieling,

Deellecien 1 Anenilung

let Amerdioon hed de concessle aanvanke-
Itk een valse sart. Op vl van de tien fijnen reden
sleen bussen voor acid personen. Deze bleken
afvodoende capeciien te bleaen. Geregeld moas—
fen metnen achierhiven bl de halte, Dit zetie
vesl lwaad Dloed Sinds aupustus 2003 zette de
vervosrder op eon aantal linen op werkdagen
toch grole buscen o o leerce derust terug. Door
mlddet van voore o0 naonderzosk 2iin de effecien
van de wizimnges oncerzochl. De relzigersgroel
Ledioer op weridagen 2 procent. Maar omdat de
voormeting plaats vond oo de dag van de biizetling
wan ping Claus lan dit esn te optimistisch beeld
geven (veel puderen bleven thuis). Op zaterdagen s
&ér een ainame gemeten met 11 procent.
WROOV-gegevensbevestigen dat er na de aan—
besteding geen toename van het aantal reizigers is
geweest; het lilkt eerder een afname.
De klantenwaardering kende een duidelijke dip
in 2002: 7.4 in 2001, 6.4 in 2002 en 6.8 in 2003
{bron: Klantenbarometer). Deze heeft ongetwiifeld
te maken met de commotie rond de kleine busjes.
Het niveau van 2001 is in 2003 niet meer gehaald.

2 CYOV Bericht

Liverea ugan

cowesl voor Leeuwarden als voor Amersfoort
sing he: santoonbaay grotere aanbod aan vervoer—
taseliichied e et epaard met een evenredige
oo vap bes sanial passagiers. Voorzichtig kan
Werden gecone ndeard dat het aantal reizigers in
Lt e enkeele procenten steeg, en in
Joiean veansciindik enkele procenten daalde.
e ernsen i deze steden dan te be-
oo Bl baatien voor de zwiinen? Dat lijkt ons
el e cenken dabde volgende overwegingen
Bo sdlen
— het kost relatief vee! tiid nleuwe OV -reizigers te
winnen, terwijl je reizigers die erop achieruitgaan
snel kwijtraakt.
- ook vaste reizigers moeten wennen aan een
nleuw of aangepast OV-net; het kost %ijd voordat
hun ‘mental map' is aangepast.
- het wijzigen of opheffen van cude OvV-ver-
bindingen die al tientallen jaren bestaan kan een
behoorlijk reizigersverlies opleveren, omdat ze vaste
waarden waren in het beeld dat mensen van ‘hun’
OV hebben,
- ultbreiding van de ritten in de avonduren en in
weekenden is belangrijk om de klanten te houden
die je hebt, maar uitbreiding overdag levert meer
reizigers op.

Veranderingen kunnen overigens snelfer dan ver—
wacht positief uitpakken, zoals onlangs in de regio
Eindhoven werd aangetoond met het rechitrekken
van OV-verbindingen, verbeteren van aansluitingen
e opheffen van trajecten: in korte tijd 10 procent
meer reizigers bif 15 procent bezuiniging op de
kosten. Communicatie met de reizigers blijft altijd
van groot belang.

Gerard van Kesteren
Teletfoon: (010) 282 57 70
E-mail: g.avkesteren@avv.rws.minvenw.nf

Coloton

Centrum Yerleowing Opeabasr Yervoer (CVOV) i een kennke
mstituet dat de OV-autoriteiten ondersteunt b de realisatle van
sen bater renderend en magr klantgericht openbaar vervoer. Met
CVOY doet dit onathenkelifle. Het CVOV s srganisatorseh onder—
gubracht bif de Adviesdienst Verkeer en Vervoer van Rilswa-
terstaat.

Een CVOV-bericht behandelt een actueel onderwerp op het terrein
van openbaar vervoer. CYOV-berichten veschijnen niet periodiek,
maar telkens wanneer zich, voor de OV-autoriteiten bdang—
wekkende, informatie aandient of wanneer er over een bepaald
onderwerp veel vragen bij het CVOV binnenkomen.

Centrum Vernieuwing Openbaar Vervoer
Boompijes 200

Postbus 1031

3000 BA Rotterdam

Telefoon (010) 282 51 60

E-mall b.muilwijk@avv.rws.minvenw.ni
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Net als een nieuw product blijkt ook een nleuwe wet vaak kinderziekies te bevatten. Redactionele onzorgvul-

digheden, verkeerde verwijzingen, onduldeliikheden en bepalingen die net niet scherp genceg ziin opgeschre-

ven, de zogeheten mazen in de wet. Bovendien hebben gebruikers van de wet In de praktijk vaak al knelpun~

ten gesignaleerd. Een zogeheten veegwet moet dan dergelijke schoonheldsfouten en knelpunten oplossen.

Onlangs is dit gebeurd voor de Wet personenvervoer 2000 en de bitbehorende ultvoeringsregeling, het Besluit

personenvervoer 2000, In dit hericht staan de belangrijkste wijzigingen op een sjile.

De wijzigingen en aanvullingen in wet en besluit
hebben onder mesr betrekking op Kachtathande~
ing, het afstemmingsoverleg mel ‘buurreglo’s’, de
opgave van indirect personee!, bet meedingen van
dochters van gemeenteliike vervosrbedrijven, het
WY en openbaar vervosr over waler,

Kiachien

Irbdrtie L0 o de el < iepevoead dat o
in een amvh Batere eeie pedled bannen worden
aan de wijze var kenbaar maien van een aciien.
procedure aan de refziger. De wize waarop Machien
worden behandeld is een zaak van de vervoerder,
Vooralsnog wordt er alleen over gedacht om nadere
regels te stellen voor het taxivervoer en misschien
ook in het besioten busvervoer.
Momenteel zetten de taxibranche en de overheid
gen klachtenmeldpunt op, Het meldpunt vioeit niet
rechistreeks voort uit de wetswiiziging — er zijn
immers nog geen nadere regeis — maar heeft er wel
indirect mee te maken. De branche moet gedacht
nebben: beter zelf initiatief nemen dan regels
opgelegd krijgen.

Overleg tussen concessieverieners.

In artikel 26 van de wet is meer nadruk
gelegd op goede afstemming tussen vervoersauto—
riteiten over grensoverschrijdende lijnen. Er was tot
voor kort slechis sprake van een overlegverplichting.

OV Bericht

Maar in de praktifk bleek dit te vrijblijvend. Bekend
zin eniele gevallen waar linen fysiek geknipt werd
en gericht overles on alspraken tussen overheden
pas daamaop gang keamen. In de nleuwe redactle
van de wet s de zin toegevoegd dat het overlep
mibet restlieren I afspraken tussen concessie -
veriener guer de afstemming van hel OV Dear
waaroe afstemming onvoldeendegesialie kgt
kan de minister gebrulk maken vas vagr aanwii-
zingsbevoegdheld. Hi kapbionibedld een van de
cancessieverleners veranly lik sleler voor een
grensoverschriidende verhinding

Persunaelsopgave

Artikel 3% van de wet bepaalde aanvan-~
keliik alleen dat de zittende vervoerder voor het
programma van gisen van een aanbesteding de
samensteling van het personed en het aantal
personeelsieden moest opgeven. Voor de inschrij—
vende vervoerder is dan duidelijk welk personeel
bij overdracht van de concessie is betrokken. In de
praktijk werd meestal volstaan met het geven van
totaaibedragen van de loonkosten. Dit gaf onvol-
doende inzicht voor de inschrijvers, omdat niet
duidelijk is in hoeverre er sprake is van toeslagen,
bijvoorbeeld voor onregelmatige werktijden. In de
wet is nu toegevoegd dat de zittende vervoerder
een gemotiveerde toelichting moet geven van de

Lees verder op blz. 2 >>
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bedriiven. Ditis van belang omdat GVB’s zijn
uitgesloten van deeiname aan aanbestedingen.

Hun markt is immers gesloten voor anderen.
Aanvankelijk was alleen geregeld dat die bedrijven
waren ultgesloten waarin gemeenten op 1 januari
1996 een meerderheidsbelang hadden. Ditis nu
uitgebreid tot de formulering “op of na 1 januari
1996". Verder wordt in het artikel uitgesioten dat
gezamenlijke dochters van gemeentelijke vervoerbe—
drijven de mogelijkheid hebben mee te dingen naar
een concessie in een ander gebied. Dit is een reactie
op de situatie waarin HTM en Novio gezameniijk
inschreven op aanbestedingen. Sinds zij samen een
minderheidsbelang hebben in Stadsvervoer Neder—
land is SVN ook onder de herziene wet gerechtigd
mee te dingen.

CVV en OV over water

Belialve te Wet s ook het Beslult personen—
veryper sewinipd Mol de aorpocsing var artilel 6
Bdeslnae 1997 heclaance | aelile pegeling van het
coltectie! viaagaibanielik vervoer (CVV) structursel
gemanid en word er Beler aangesioten op de rege-

2 CYOV Bericht

e van e onesbasr vervoer. 2o is bijvootbeeld
de consumenienbescielming geldend voor het

ooen A venioer van oversenkomstige toepassing

vereans o0 el WY Oolede afstemming tussen
L a0 oy o o eeinhiveau i3 nu beter geregeld,

onoue LV o O3 over water s nu bepaald

Lo e eder v o vervosy verplicht een finan-
e e e ey feveren voor het instand-
Loote van bl el relsinformatiesysteem,
Alen van el il dat OVe-autoriteiten het OV
Coel wale moeten blilven regelen in een overeen-
komst in plaats van in een concessie, is wettelijk
gezien deze vorm van personenvervoer te be-
schouwen als een volwassen tak van het openbaar
vervoer, nu de verschillende wetsartikelen en uif—
voeringsbepalingen voor OV van overeenkomstige
toepassing zijn verklaard.

Ten siotte

De Veegwet, de wijziging van de Wp2000,
werd op 20 augustus 2004 van kracht. Het Veegbe-
stuit, de wijziging van het Bp2000, trad op
7 juli 2004 in werking. De bepaling die de tijidelijke
regeling van CVV ongedaan maaki is met terug—
werkende kracht ingegaan op 1 januari 2004,

Gerard van Kesteren
Telefoon: (010) 282 57 70
E-mail: g a.vkesteren@avv.rwe.minvenw.nf

Colofon

Cenbrum Vernieuwing Openbagr Vapvoer (CVOV) I8 een kennige
instituut dat de OV-autoriielten ondersteurt b de realisatie van
gen beter renderend en meer klantgericht openbaar vervoer, Het
CWOV dost dit onafhankeljk. Het VOV i organisatorisch onder-
gebracht bij de Adviesdienst Verkeer en Vervoer van Ritkswa~

terstaat,

Een CVOV~bericht béhandelt een actueel onderwerp op het terrein
van cpenbaar vervoer. CVOV-berichten veschijnen niet periodiek,
maar telkens wanneer zich, voor de OV-autoriteiten bdang—
wekkende, informatie aandient of wanneer er over een bepaald
onderwerp veel vragen bij het CVOV binnenkomen.

Centrum Vernieuwing Openbaar Vervoer
Boompjes 200

Postbus 1031

3000 BA Rotterdam

Telefoon {010} 282 51 60

E-mall b.muitwijk@avv.rws.minvenw.ni
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- Ministerie van Verkeer en Waterstaat

Rijkswaterstaat

Gewijzigde telefoonnummers CVOV

Met ingang van 1 december '04 zijn de
medewerkers van het CVOV bereikbaar via
onderstaande nummers.

Guy Hermans 010- 282 51 77
Maltie Katwaroo 010 - 282 51 70
Gerard van Kesteren 010 — 282 51 69
Theo Konijnendijk 010 — 282 51 64
Roel Koolen 010 — 282 51 68
Bea Muilwijk 010 - 282 51 60
Maria Peltenburg 010 - 282 51 71
Marcel Sloot 010 282 51 65
Let op:
e de telefoonnummers vermeld in
CVOV-bericht 101/103 zijn niet juist.
e Het'oude’ nummer 010-282 75 69 is
met ingang van heden VERVALLEN
Adviesdienst Verkeer en Vervoer
Centrum Vernieuwing Openbaar Vervoer
met ingang van 1 januari 2005 onderdeel van
Kennisplatform Verkeer en Vervoer



	
	
	
	
	
	
	
	
	



