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Inhoudelijk  

Aanleiding In 2014 is afgesproken dat de statenleden  jaarlijks worden 
geïnformeerd over de klachtenafhandeling en de resultaten van het 
klantentevredenheidsonderzoek. In deze brief staan de uitkomsten van 
2016 

Bevoegdheid GS 

Wat stellen GS voor?  Ter kennisname.  

Toelichting en conclusie Het onderzoek is gedaan met de OV Klantenbarometer 2016. In de brief 
staan de resultaten van de gemeten onderdelen. Toegankelijkheid bus, 
vriendelijkheid en rijstijl chauffeur en sociale veiligheid scoren allen 
hoger dan het landelijke gemiddelde. Onder scholieren wordt een 
stijging gezien wat betreft tevredenheid. 
 
Verbeterpunten worden met de vervoerder besproken. 
 
Bij het landelijk OV loket zijn 26 klachten ingediend over OV in Zeeland. 
In de rapportages is te zien dat er daarnaast veel klachten zijn 
ingediend over de (landelijke) dienstregeling van de NS (616). Dit is niet 
uitgesplitst naar provincies. Op 11 december 2016 is echter de 
dienstregeling aangepast, waardoor de reistijd naar de Randstad langer 
is geworden. Dit zorgt mede voor dit hoge aantal klachten. 

Vervolg Volgend jaar worden klachtenafwikkeling en klantentevredenheid 
opnieuw gemeten en worden de statenleden opnieuw geïnformeerd. 
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