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Om de twee jaar voert VVM De Lijn samen met een marktonderzoekbureau een enquête uit naar de tevredenheid van de reizigers. Deze meting vormt de basis om acties te plannen die op korte termijn, binnen één à twee jaar, ondernomen dienen te worden. Uit de meting van 2008 bleek bijvoorbeeld dat de reiziger veel belang hecht aan informatie en communicatie, daarom werd 12 miljoen euro door de Vlaamse overheid verleend aan VVM De Lijn om de reizigersinformatie aan de haltes te optimaliseren.

Alternerend met deze meting wordt om het jaar een profielmeting doorgevoerd om na te gaan wie de reizigers werkelijk zijn en hoe de steekproef er moet uitzien zodat de tevredenheidsenquête representatief zou zijn. Bij verwerking van de gegevens houden de onderzoekers ook rekening met de gebruiksfrequentie van de reiziger, zo weegt de mening van een abonnee zwaarder door. De reiziger kan zijn tevredenheid uitdrukken op een vijfpuntenschaal gaande van helemaal niet tevreden tot zeer tevreden. Sinds een aantal jaar houden onderzoekers slechts rekening met de hoogste waardering om de tevredenheid van de reiziger te meten, namelijk “zeer tevreden” en “tevreden”. De “eerder tevreden” reizigers worden aldus niet meer in rekening gebracht. Het onderzoek omvat een persoonlijk interview van 30 minuten bij de reiziger thuis of op centrale locaties.

De publicatie van deze tevredenheidsenquêtes zorgt telkens voor felle discussies. Ze fungeren tevens als een soort tussentijdse evaluatie van VVM De Lijn. Opmerkelijk is wel dat onafhankelijk van de gepubliceerde cijfers men telkens een positieve beoordeling te horen krijgt vanwege de directie van VVM De Lijn en dit zelfs wanneer deze cijfers niet zo rooskleurig blijken te zijn. 

Daar deze onderzoeken de basis vormen voor grote investeringsprojecten mag men ten minste verwachten dat de resultaten van dit onderzoek transparant en vergelijkbaar zijn met vorige jaren. 

1. Het aantal geïnterviewde reizigers daalde met de jaren terwijl het aantal gebruikers en ritten nochtans volgens de top van VVM De Lijn toeneemt. Zo werden er in 2010 2880 reizigers geïnterviewd terwijl dit in 2008 nog 3642 en in 2006 3702 reizigers bedroeg. In hoeverre beïnvloedt dit de resultaten? Is er een wetenschappelijke onderbouwing voor deze wijziging?

Zo ja, wat is deze onderbouwing? 

2. De tevredenheidsenquêtes baseren zich op een profielmeting om inderdaad een zo representatief mogelijk beeld te scheppen van de reiziger. Een groot deel van de reizigers geniet echter een korting zijnde via Buzzy Pazz, Omnipas, Omnipas 60+ of nog via derdebetalersystemen. Iemand die korting geniet, is mogelijk minder kritisch dan iemand die dagelijks de volledige prijs van een rit ophoest. 

In hoeverre wordt hiermee rekening gehouden?

3. De mening van abonnees weegt zwaarder door in het resultaat van de enquête en dit sinds 2006, toevallig het jaar dat het beste resultaat werd geboekt. 

Hoe zwaar wegen deze door? Is dit vergelijkbaar met hun aandeel in het reizigersaantal? (Berekening forfaits: 52 reizigers/maand/abonnement/ streek; 90 reizigers/maand/abonnement/stad). 

4. Sinds 1998 worden deze enquêtes uitgevoerd door hetzelfde marktonderzoekbureau, namelijk Significant GfK. Volgens VVM De Lijn willen ze zo echt professioneel en objectief zijn. Nochtans kan er, gelet op de voorgelegde resultaten, weinig sprake zijn van objectiviteit daar de evaluatie van de onderzoekcijfers door de directie van VVM De Lijn zelf uitgevoerd wordt. 

Denkt de minister niet dat het toepasselijker zou zijn om ook andere onderzoeksbureaus in de toekomst aan te spreken om zo de objectiviteit te garanderen? Werd de opdracht via openbare aanbesteding toegewezen? Zo ja, tot wanneer loopt deze? Wanneer wordt een nieuwe opdracht uitgeschreven? 

5. In hoeverre denkt de minister dat de wijze waarop de interviews worden afgenomen, thuis of op centrale locaties, de mening van de reizigers beïnvloedt? Het onderzoek, misschien in beperktere vorm, op de bus of tram zou de objectiviteit van het onderzoek misschien ten goede komen.

6. Zou het niet toepasselijker zijn een steekproef te houden doorheen het jaar, dus ook in de winter in plaats van zoals nu enkel in de lente? (2010 -> maart – mei; 2008 -> april - juni; 2006 -> april – juni) 

7. Naar aanleiding van de tevredenheidsenquête van 2008 werd 12 miljoen verleend door de Vlaamse overheid aan VVM De Lijn om de reizigersinformatie te optimaliseren. De tevredenheid van de reiziger hierover zat toen op 59 %.Twee jaar en een stevige investering verder neemt de tevredenheid van de reiziger slechts met één percent toe? 

Indien men zich dan toch op deze cijfers baseert voor een investering, zou een streefdoel zoals een 5 % toename van de tevredenheid van de consument dan geen minimum zijn?

8. De evaluatie door de jaren heen met betrekking tot de tevredenheid van de reiziger wordt bemoeilijkt door enkel rekening te houden met de “tevreden” en “zeer tevreden” reizigers. 

In hoeverre acht de minister het wenselijk de tevredenheid te vergelijken door de jaren heen door dezelfde methode toe te passen op vorige resultaten? Hoewel VVM De Lijn kritischer wenst te zijn voor zichzelf door de eerder tevreden reizigers uit hun tevredenheidsmeting te halen, doen ze niet hetzelfde voor de ontevreden reizigers. Zo stelden ze dat slechts 4 % van de reizigers ontevreden zijn. 

Indien men dan toch kritischer wenst te zijn, dient men dan niet zowel de “helemaal niet tevreden” als de “eerder niet tevreden” reizigers bij de ontevreden reizigers te rekenen? 

9. Wanneer gekeken wordt naar de algemene tevredenheid merkt men op dat deze volgens VVM De Lijn op 76% komt te staan. Het resultaat van de deelaspecten van de tevredenheid van VVM De Lijn bereikt echter bijna nooit zo een hoog percentage.

Wat leidt de minister hieruit af?

