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Op 23 februari 2011 stelde ik de minister een schriftelijke vraag (nr. 726) over de tevredenheidsenquêtes van VVM De Lijn. In het antwoord van de minister kwamen een aantal interessante aspecten naar voren maar bleven een aantal vragen tevens onbeantwoord.

  

Om de twee jaar voert VVM De Lijn samen met een marktonderzoekbureau (Significant GfK) 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. 

Mijn vorige vraag plaatste een aantal vraagtekens bij de gebruikte methodiek voor deze tevredenheidsenquêtes. De minister antwoordde echter dat er voor een steekproefbepaling in marktonderzoek een basisformule wordt gehanteerd in functie van een gewenste nauwkeurigheid en betrouwbaarheid. Hierdoor wordt de precisie van de steekproef niet meer beïnvloed door die populatiegrootte. Een steekproef van 1000 mensen getrokken uit een populatie van 100.000 mensen is even precies als eenzelfde steekproef getrokken uit een populatie van 200 miljoen mensen, aldus de minister. Hierdoor bieden de resultaten van deze enquêtes veel bruikbaar materiaal. 

Dit brengt mij tot de volgende vragen.

1. In haar antwoord geeft de minister aan dat de tevredenheid van de reizigers die hun vervoersbewijs gedeeltelijk zelf betalen niet significant verschilt van die van de reizigers die de volledige prijs betalen.
Kan de minister de tevredenheidscijfers, opgesplitst naar volgende groepen, bezorgen alsook hun aandeel in de onderzochte populatie:

- personen die gedeeltelijk de kostprijs betalen;
- personen die gratis gebruikmaken van het openbaar vervoer.

 

2. Uit het onderzoek blijkt dat de klanten van VVM De Lijn kritischer zijn naarmate ze meer gebruik maken van de diensten van VVM De Lijn. Deze conclusie is gebaseerd op de vraag naar gebruiksfrequentie “Hoe dikwijls neemt u gewoonlijk een bus/tram van De Lijn?”. Uit het tevredenheidsonderzoek zou dus ook een extrapolatie gemaakt kunnen worden naar reizigersaantallen.
Graag vernemen wij tot welke reizigersaantallen men komt bij een dergelijke extrapolatie op basis van de tevredenhiedsenquêtes. In welke mate komt dit overeen of verschilt dit van de resultaten uit de “onderzoeken verplaatsingsgedrag”? 
3. Sinds 1998 voert Significant GfK deze enquêtes uit, zo vernamen we uit “op 1 lijn magazine” (nummer 74, december 2010). Uit het antwoord van de minister op vraag nummer 726 van 23 februari 2011 blijkt dat sinds de start van de tevredenheidsmetingen de wet op overheidsopdrachten wordt toegepast. De minister benadrukte dat ook voor andere marktonderzoekbureaus genoeg mogelijkheden bestonden om mee te dingen naar deze opdracht. Uit de aankondiging van opdracht (gepubliceerd op 30 september 2005) staat te lezen dat er naar gestreefd werd 3 gegadigden uit te nodigen om een offerte in te dienen. 
Hoeveel bureaus hebben zich voor deze opdracht aangediend? Hoeveel kandidaten hebben zich aangediend voor de vorige opdrachten? De aankondiging werd op 30 september gepubliceerd en de uiterste termijn voor de ontvangst van de offertes of aanvragen tot deelneming bleek vastgelegd te zijn op 10 oktober 2005. Is dit geen uiterst beperkte termijn? Wat is de minimumtermijn die wettelijk wordt vastgesteld tussen de publicatie en de uiterste termijn voor ontvangst van offertes? Welke procedure zal gevolgd worden voor de nieuwe aanbesteding? 

4. De minister stelt in haar antwoord op vraag nummer 726 van 23 februari 2011 dat in 2011 een aanbesteding zal gebeuren voor een nieuw raamcontract voor de volgende 3 metingen. In het jaarverslag 2010 van GfK (http://www.gfk.com/imperia/md/content/presse/bilanzpressekonferenz2010/gfk_gb_eng_150dpi_300311-komp.pdf, pagina 3) staat te lezen (bij de realisaties van de maand november 2010) dat “Flemisch public transport operator De Lijn extends its contract with Belgian company GfK Significant, … , by a further five years”. 
Hoe verklaart de minister deze haaks op elkaar staande uitspraken? Kan een eerlijke aanbestedingsprocedure en toewijzing nog wel gegarandeerd worden als één van de mogelijke kandidaten zich al als contractant manifesteert?

