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1. De Lijn meldt dat voor een steekproefbepaling in marktonderzoek een basisformule van de statistiek wordt gehanteerd, en dit in functie van een gewenste nauwkeurigheid en betrouwbaarheid. Vanaf een bepaalde omvang van de populatie (het aantal gebruikers en ritten) wordt de precisie van de steekproef niet meer beïnvloed door die populatiegrootte. Zo is een steekproef van 1000 mensen getrokken uit een populatie van 100.000 mensen even precies als eenzelfde steekproef getrokken uit een populatie van 200 miljoen mensen.

In 2010 werd de vragenlijst door De Lijn uitgebreid om voor bepaalde deelaspecten nog specifiekere informatie te bekomen. De kostprijs van deze langere vragenlijst werd gecompenseerd door het hanteren van een kleinere steekproef in vergelijking met voorgaande metingen. Deze steekproef leverde volgens De Lijn met dezelfde nauwkeurigheid en betrouwbaarheid resultaten op voor de VVM als organisatie alsook voor de vijf entiteiten.

Alleen een beperkt aantal diepgaande analyses konden niet meer met voldoende statistische betrouwbaarheid worden uitgevoerd.

2. Uit een analyse naar tevredenheid volgens de vraag “Valt de kostprijs van uw vervoerbewijs ten laste van uw gezin?” blijkt volgens De Lijn dat de tevredenheid van de reizigers die hun vervoerbewijs gedeeltelijk zelf betalen niet significant verschilt van die van de reizigers die de volledige prijs betalen.
3. Om de weging naar reizigersritten of verplaatsingen te doen, wordt de vraag naar gebruiks-frequentie “Hoe dikwijls neemt u gewoonlijk een bus/tram van De Lijn?” gebruikt, waardoor de abonnees in de resultaten voor 75% doorwegen. Uit analyses blijkt bovendien dat niet zozeer het vervoerbewijs, maar wel de gebruiksfrequentie een invloed heeft op de tevredenheid. Zo zijn hoogfrequente gebruikers het meest kritisch.

4. Het veldwerk en de analyse van de onderzoekscijfers wordt uitgevoerd door een internationaal erkend onderzoeksbureau, lid van Esomar, de organisatie die wereldwijd aan haar leden de hoogste professionele en deontologische codes inzake marktonderzoek oplegt.

Sinds de start van de tevredenheidsmetingen wordt de wet op de overheidsopdrachten toegepast. De metingen van 2006, 2008 en 2010 kaderden bovendien in een raamcontract waarvoor een onderhandelingsprocedure met Europese publicatie werd gevoerd en dus alle mogelijkheid biedt voor andere marktonderzoeksbureaus om mee te dingen. In 2011 zal een aanbesteding gebeuren voor een nieuw raamcontract voor de volgende 3 metingen.

5. Bij de tweejaarlijkse tevredenheidsmeting worden diepgaande interviews afgenomen waarbij de mening van de reizigers wordt gevraagd over het afgelopen jaar. 
Aangezien deze interviews een half uur duren, is het onmogelijk om dit op de voertuigen zelf te doen. 
Sinds 2006 worden ook continue tevredenheidsmetingen uitgevoerd, waarbij de reizigers wel op de voertuigen worden bevraagd over hun tevredenheid over de rit waar zij op dat moment opzitten. De algemene tevredenheid van deze continue metingen ligt volgens De Lijn in de lijn van de resultaten uit de tweejaarlijkse tevredenheidsmeting.
6. Precies omwille van de vergelijkbaarheid van de resultaten wordt de tweejaarlijkse tevredenheidsmeting altijd in het voorjaar uitgevoerd. Omdat de referentieperiode steeds het afgelopen jaar is, zullen de reizigers ook hun ervaringen tijdens de winter meenemen in hun beoordeling.
7. De Lijn meldt dat de investeringen voor optimalisatie van de reizigersinformatie nog niet ten volle gerealiseerd zijn. De uitrol van het project over gans Vlaanderen is gefaseerd, waarbij steeds meer steden/regio’s aan de beurt komen voor bijkomende uitrusting. Het effect van de reeds gemaakte investeringen op de tevredenheidsresultaten voor info en communicatie is volgens De Lijn dan ook nog beperkt.

Betreffende de streefdoelen, verwijs ik naar de, door de Vlaamse Regering goedgekeurde, ontwerpbeheersovereenkomst waar de streefwaarde van 70% top 2 tevredenheid is opgenomen voor informatie en communicatie. 

8. In marktonderzoek dient steeds een evenwicht te worden gezocht in vergelijkbaarheid en bruikbaarheid van de resultaten. Vergelijkbaarheid is belangrijk, maar primeert niet op de bruikbaarheid van de resultaten. 

Bovendien dient goed marktonderzoek zich aan te passen aan de gewijzigde belevingswereld van de ondervraagden. In 2006 werden door De Lijn daarom een aantal wijzigingen doorgevoerd in de onderzoeksmethode van de tweejaarlijkse meting. Dit maakt de vergelijking met eerder metingen niet mogelijk. Daarnaast worden door De Lijn sinds 2006 alleen de tevreden en zeer tevreden reizigers meegeteld, aangeduid met top2. De Lijn wil op die manier de lat hoger leggen door geen genoegen meer te nemen met reizigers die slechts “eerder” tevreden zijn.
Het aandeel ontevreden reizigers omvat wel degelijk alle reizigers langs de negatieve kant van de antwoordschaal m.a.w. “helemaal niet tevreden” én “eerder niet tevreden”, aangeduid als bodem2

9. Ik verwijs naar de besprekingen van de ontwerpbeheersovereenkomst 2011 – 2015 van De Lijn in de Commissie van Mobiliteit en Openbare Werken van 13 januari waar ik dit verschil heb toegelicht. In marktonderzoek is het een gegeven dat respondenten kritischer zijn wanneer gevraagd naar specifiek benoemde deelaspecten dan wanneer hen om een algemeen oordeel wordt gevraagd. 

