Wisselende verwachtingen

Een onderzoek naar de oorzaken van veranderde verwachtingen van betrokken actoren binnen het OV-chipkaartproject en de invloed op de toekomst van het project.
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Voorwoord

Na vorig jaar de bachelor bestuurskunde volledig te hebben afgerond was voor mij al snel duidelijk dat ik de master besluitvorming en management van complexe ruimtelijke vraagstukken wilde gaan volgen. Tijdens deze master ben ik diverse malen in aanraking gekomen met de praktijk van de bestuurskunde. Deze ervaring heeft me uiteindelijk erg geholpen deze masterscriptie, die tevens de afsluiting is van mijn masteropleiding, af te ronden. Daarnaast hebben veel personen een bijdrage gehad in het succesvol afronden van mijn studie.

Allereerst wil ik hiervoor mijn begeleidend docente Dr. M.A. Beukenholdt bedanken. Zij heeft op een opbouwende manier waardevolle kritiek geleverd waarmee ik mijn scriptie kon verbeteren. Voordat ik bij haar terecht kwam hebben Dr. F.A. Boons en mijn medestudenten uit de scriptiegroep belangrijke punten aangedragen die me hebben geholpen deze scriptie tot een succes te maken. Daarnaast wil ik ook Dr. H. Geerlings, die mijn tweede lezer is geweest, bedanken voor zijn inbreng. Door zijn inbreng heb ik ook de laatste verbeterpunten in mijn scriptie kunnen verwerken. 

Drs. Johan Bergmans heeft op een goede manier gemotiveerd door te gaan met de scriptie op de momenten dat het even wat moeilijker ging. Daarnaast heeft hij mij als stagebegeleider bij het ministerie van Verkeer en Waterstaat erg geholpen om meer inzicht te krijgen in het OV-chipkaartproject. Daarvoor wil ik hem en mijn andere oud-collega’s bij het ministerie van Verkeer en Waterstaat bedanken voor de mogelijkheid die ze mij hebben geboden. Via Johan Bergmans ben ik uiteindelijk ook in contact gekomen met veel mensen uit de wereld van de OV-chipkaart, waarvan ik een aantal uiteindelijk heb mogen interviewen voor mijn onderzoek. Deze respondenten zijn onmisbaar geweest voor het verzamelen van data voor mijn onderzoek over de OV-chipkaart. 

Daarnaast wil ik mijn studiegenoten, waarvan ik er een aantal tot mijn vrienden mag rekenen, bedanken voor de mooie tijd die ik heb gehad aan de Erasmus Universiteit. Mede door hen kijk ik met veel plezier terug op mijn tijd aan de Erasmus Universiteit. 

En in de laatste plaats wil ik natuurlijk mijn ouders bedanken voor de steun die ze mij gedurende mijn studie hebben gegeven. Ook op de momenten dat het wat lastiger ging hebben ze mij goed gesteund. 

Winfred ’t Hoen

Monster, 15 januari 2010
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Hoofdstuk 1: Inleiding

1.1 Aanleiding

Op 1 oktober 1980 werden de strippenkaarten en landelijke abonnementen in het stads- en streekvervoer in Nederland ingevoerd. In de jaren ’90 kwam er een nieuwe technologie op, namelijk: de OV-chipkaart. Omdat deze kaart naar verwachting veel nieuwe mogelijkheden bood vonden een aantal vervoerders het interessant om deze kaart in Nederland in te gaan voeren. Vanaf deze tijd werd er serieus nagedacht over de invoering van één kaart waarmee in het hele openbaar vervoer van Nederland gereisd kan worden. De mogelijkheden op het gebied van tariefdifferentiatie, inzicht in reisgedrag, de verdeling van de opbrengsten, distributie, gemak etc. leken oneindig. Tot op de dag van vandaag heeft de OV-chipkaart echter voor veel zowel positieve als negatieve publiciteit gezorgd. Veel zaken zijn in de loop der jaren van invloed geweest op het proces van de OV-chipkaart. 

Het OV-chipkaartproject is een zodanig complex project dat er tijdens het proces veel zaken opdoemen die men vooraf niet voorzien had. Dat maakt het project moeilijk te beheersen, maar tegelijk ook interessant om te bestuderen als student die zich vooral bezig houdt met de besluitvorming en het management van complexe ruimtelijke vraagstukken. 

Het thema OV-chipkaart is zeer breed, omdat veel zaken meespelen bij de overgang naar deze kaart. Zo spelen ook begrippen als bijvoorbeeld tarieven, gemak voor de reiziger, privacy, distributie  en veiligheid een grote rol in het project. In dit onderzoek zal ik me richten op de verwachtingen die het ministerie van Verkeer en Waterstaat (V&W), de decentrale overheden en de OV-bedrijven hadden. In het onderzoek zullen vooral de tarieven met de OV-chipkaart veel aandacht krijgen, omdat veel verwachtingen hierop gebaseerd zijn en dit onderzoek in eerste instantie was afgebakend op dit onderwerp. Daarnaast is het tarievenveld het veld waarin ik mij, gedurende de zes maanden van mijn stage bij het ministerie van V&W, heb begeven. Omdat enkele aspecten interessant waren om ook mee te nemen in het onderzoek zijn er later in de onderzoeksperiode enkele verwachtingen wat betreft het gemak van de chipkaart, de distributie van de chipkaart; en sociale veiligheid aan toegevoegd. Het ministerie van V&W, de decentrale overheden en de OV-bedrijven zijn de partijen die direct betrokken zijn bij de invoering van de OV-chipkaart. Daarbuiten zijn er ook andere partijen zijdelings betrokken bij het proces, maar dat zijn geen partijen die directe beslissingsbevoegdheid hebben over de OV-chipkaart. Tijdens het onderzoek komt naar voren op welke onderwerpen de partijen de grootste verwachtingen hadden en of er een verschil bestaat tussen de verschillende verwachtingen bij de partijen. De verwachtingen die partijen in het begin hadden zijn waarschijnlijk veranderd in de loop van het proces. Daarom zal ik in dit onderzoek ook gaan kijken op welke manier deze verwachtingen zijn veranderd en wat hiervan de oorzaak is. 

Zoals later in dit onderzoek naar voren zal komen, waren er aan het begin van het OV-chipkaartproject veel verwachtingen bij het ministerie, de vervoersbedrijven en de decentrale overheden. In 2007 heb ik al meegelopen bij het OV-chipkaartprojectteam van het ministerie van Verkeer en Waterstaat en kwam erachter dat alle partijen in het proces veel mogelijkheden met de OV-chipkaart zagen. Sindsdien ben ik het project op de voet blijven volgen. Het OV-chipkaartproject is een project dat steeds in de belangstelling staat van heel Nederland, omdat het iedereen die wel eens van het openbaar vervoer gebruik maakt treft. Soms komt het positief in het nieuws met berichten over de mogelijkheden die de nieuwe kaart biedt. Dan weer negatief met verhalen over bijvoorbeeld het kraken van de chip in de OV-chipkaart en mensen die problemen ondervinden met de overgang naar de OV-chipkaart. Al deze berichten konden uiteraard invloed hebben op het totale project. Hierdoor zouden de verwachtingen kunnen veranderen. Hierdoor rees de vraag of de verwachtingen die de betrokken partijen vooraf hadden nog wel in leven waren of dat deze inmiddels hadden plaatsgemaakt voor andere verwachtingen? 

Toen ik mezelf het voorgaande afvroeg kwam ook gelijk de vraag naar boven waarom deze verwachtingen veranderd zijn (als deze verwachtingen dan ook echt veranderd zijn). Kwam dit door een veranderde situatie, een veranderende rol van organisaties, veranderende regels enz.? Dit waren allemaal zaken die ik mij aan het begin van het onderzoek afvroeg. Daarom was mijn interesse voor de OV-chipkaart er nog steeds en besloot ik een stageaanvraag te doen bij het OV-chipkaartprojectteam binnen het ministerie van V&W. Door deze stage kreeg ik een inzicht in het OV-chipkaartproject en kreeg ik de mogelijkheid om antwoorden te krijgen op mijn centrale onderzoeksvraag en deelvragen. Verder wilde ik ook kijken wat het (al dan niet) veranderen van verwachtingen voor gevolgen zou kunnen hebben voor de toekomst. Blijkt er steeds minder mogelijk te zijn doordat er een bepaald pad is gekozen of komen er juist extra mogelijkheden gedurende het proces? Allemaal interessante zaken waar ik via dit onderzoek graag meer inzicht in wil verschaffen. 

1.2 Probleemstelling

In deze eerste paragraaf zal eerst de doelstelling van het onderzoek worden uiteengezet. De tweede paragraaf bevat de centrale onderzoeksvraag en de uitleg hoe ik tot deze centrale onderzoeksvraag ben gekomen. De derde paragraaf bevat deelvragen die me moeten helpen de centrale onderzoeksvraag te beantwoorden. Ook worden deze deelvragen onderbouwd. In de vierde paragraaf van dit hoofdstuk wordt gekeken of er al eerder onderzoek is gedaan naar de veranderde verwachtingen in het OV-chipkaartproject. In de vijfde paragraaf wordt bekeken wat de bestuurskundige – en maatschappelijke relevantie van dit onderzoek is. Tot slot wordt in de zesde paragraaf  kort weergegeven wat de opzet van het onderzoek zal zijn, gevolgd door een korte leeswijzer.

1.2.1 Doelstelling

Doelstelling van dit onderzoek is te bestuderen of bij een complex proces met veel partijen, zoals het OV-chipkaartproces is, de verwachtingen veranderen onder invloed van de situatie en de rol van bepaalde partijen. Daarbij wil ik ook uitzoeken of er hierdoor bepaalde keuzes worden gemaakt gedurende het proces waardoor andere opties worden uitgesloten en er dus een bepaald pad wordt gevolgd waar (misschien) moeilijk van af te wijken is. Doordat het OV-chipkaartproces complex is en er veel partijen bij betrokken zijn, is mijn vermoeden dat het onmogelijk is om de uitkomsten van het proces volledig te overzien. Daarom zullen bepaalde keuzen die eerder in het proces zijn gemaakt misschien minder goed zijn dan men van tevoren had overzien. De vragen die uit mijn doelstelling naar voren komen heb ik toegepast op het OV-chipkaart project. 

1.2.2 Centrale onderzoeksvraag

Zoals in de aanleiding en doelstelling als is aangegeven ben ik nieuwsgierig of de vele invloeden, die gedurende de laatste jaren hebben ingewerkt op het OV-chipkaartproject, van invloed zijn geweest op de verwachtingen. En zo ja, hoe het dan komt dat deze verwachtingen veranderd zijn. Verder lijkt het mij interessant te kijken wat voor invloed dit waarschijnlijk op de uitkomst van het proces zal hebben. Het kan bijvoorbeeld zijn dat er een bepaalde keuze is gemaakt waar moeilijk meer van af te wijken valt. Na deze vragen samengevoegd te hebben kom ik dan ook tot de volgende centrale onderzoeksvraag:

Zijn de verwachtingen die het ministerie, de decentrale overheden en de OV-bedrijven hebben doen kiezen voor de OV-chipkaart in plaats van de strippenkaarten, papieren abonnementen en papieren treinkaartjes, na deze keuze veranderd en zo ja, wat zijn hiervan de oorzaken en zorgt de wijziging van verwachtingen ervoor dat er een bepaald pad wordt ingeslagen? 

In de onderzoeksvraag is er bewust gekozen voor het begrip verwachtingen, omdat er van tevoren bepaalde verwachtingen zijn geformuleerd waarvan men nog niet zeker weet of deze wel werkelijk gaan uitkomen. De verwachtingen zijn gevormd in een bepaalde context (situatie) waarin deze op dat moment gepast leken te zijn. Deze context kan gedurende het proces veranderd zijn waardoor ook de verwachtingen bijgesteld kunnen zijn. Onder invloed van de situatie kunnen partijen een wisselende rol (met bijbehorende identiteit) hebben gedurende het proces. De verandering van rol kan van invloed zijn op de verwachtingen gedurende het proces, omdat in elke rol andere gedragsregels worden gevolgd. Het veranderen van de verwachtingen voor de OV-chipkaart heeft ook zijn weerslag op de toekomst van de OV-chipkaart. Het kan namelijk zijn dat ze ervoor zorgen dat er in de toekomst een bepaalde richting wordt gevolgd in het proces van de OV-chipkaart. Hoe groter de kosten om van een bepaald pad af te wijken (‘increasing returns’), hoe moeilijker het zal zijn nog van dit pad af te wijken. Daar wordt in dit onderzoek dan ook naar gekeken. 
1.2.3 Deelvragen

De in de vorige paragraaf genoemde centrale onderzoeksvraag wordt beantwoord aan de hand van enkele deelvragen die aansluiting hebben op de theorie die in dit onderzoek wordt gebruikt. Hieronder staan de deelvragen weergegeven met daaronder een onderbouwing per deelvraag. 

1. Wat zijn, voordat de OV-chipkaart volledig is ingevoerd, volgens het ministerie, de decentrale overheden en de OV-bedrijven de mogelijkheden met de strippenkaarten, papieren abonnementen en papieren treinkaartjes in het openbaar vervoer?

Deze vraag is inleidend naar de andere vragen. Doordat de betrokken partijen een beeld geven van het beleid vóór de periode van de OV-chipkaart (beleid dat nu eigenlijk nog grotendeels van toepassing is) is er een referentiekader om te bestuderen wat de verschillen zijn met de mogelijkheden die men verwacht in het OV-chipkaart-tijdperk. Daardoor krijg je een beter beeld waarom men bepaalde verwachtingen heeft. In deze deelvraag wordt vooral bestudeerd wat de mogelijkheden, die de partijen hadden qua tarievenbeleid, waren. 

2. Welke verwachtingen hebben het ministerie, de decentrale overheden en de OV-bedrijven doen kiezen voor de OV-chipkaart in plaats van de strippenkaarten, papieren abonnementen en papieren treinkaartjes? 

Het antwoord op deze vraag bepaalt de verwachtingen van de partijen. Op basis hiervan is de keuze voor de OV-chipkaart gebaseerd. Deze verwachtingen moeten duidelijk vastgesteld worden zodat later in het onderzoek aan de hand hiervan kan worden geanalyseerd of deze gedurende het proces zijn bijgesteld. 

3. Welke verschillende ‘ronden’ zijn er, op basis van de interviews met respondenten, in de periode na de keuze voor de invoering van de OV-chipkaart te onderscheiden geweest, wat was de situatie in deze ‘ronden’ en welke rol en identiteit (en de te volgen regels) hadden verschillende partijen hierbinnen? 

Op basis van de antwoorden op deze vraag zal worden vastgesteld welke ‘ronden’ er volgens het rondenmodel van Teisman tot nu toe hebben plaatsgevonden. Deze worden vastgesteld door te analyseren wat de betrokken partijen als de cruciale beslissingen/momenten gedurende het proces omschrijven. Aan de hand van de interviews wordt geïnterpreteerd wat de verschillende ronden in het proces zijn geweest. Ronden vinden namelijk plaats rond cruciale momenten en worden afgesloten door een uiteindelijk besluit. Door te kijken wie er in deze ronden betrokken zijn geweest, wat de situatie gedurende die ronde was en te kijken welke rol/identiteit de partijen in deze ronden hebben, kan later worden bestudeerd of de logica van gepastheid van invloed is geweest op de verwachtingen in de verschillende ronden. 

4. Zijn de verwachtingen die het ministerie, de decentrale overheden en de OV-bedrijven vooraf hadden gedurende deze ‘ronden’ veranderd en zo ja, hoe valt dit te verklaren aan de hand van de logica van gepastheid?

Deze vraag sluit aan op de vorige vraag. In deze vraag zal ik gaan kijken of de verwachtingen per ronde zijn veranderd. Dit doe ik aan de hand van de verwachtingen op basis waarvan men in het begin van het proces de keuze heeft gemaakt voor de OV-chipkaart. Op basis van de antwoorden op de vraag hiervoor is al de situatie per ronde en de rol en identiteit van de verschillende actoren (en de regels die hierbij horen) in de verschillende ‘ronden’ bepaald. Deze begrippen uit de logica van gepastheid worden gebruikt om te verklaren waarom verwachtingen zijn veranderd. 

5. Worden er tijdens het proces, van de invoering van de OV-chipkaart, bepaalde moeilijk omkeerbare ‘paden’ ingeslagen doordat de verwachtingen bij actoren veranderen en zo ja, valt hier nog gemakkelijk van af te wijken?

Het kan zijn dat, doordat de verwachtingen in de loop van het proces zijn bijgeschaafd en veranderd, het proces wat betreft de tarieven van de OV-chipkaart in een bepaalde richting is gestuurd. Dit heeft invloed op de toekomst van de OV-chipkaart. Hierin zal ik nagaan of er nog gemakkelijk van een bepaalde richting (pad) dat men gekozen heeft af valt te wijken (padafhankelijkheid). Dit ligt eraan hoe groot de kosten zijn om terug te keren (‘increasing returns’). 

1.2.4 Eerder wetenschappelijk onderzoek over de OV-chipkaart

Over de OV-chipkaart zijn al meerdere onderzoeken en rapportages geschreven. Zo heeft Hypercube Business Innovation bv, in opdracht van de Adviesdienst Verkeer en Vervoer (AVV) van het ministerie van Verkeer en Waterstaat, een rapportage geschreven over de financiële consequenties van de gewijzigde status van de invoering van de OV-chipkaart ten opzichte van 2003 (2006). Hierin wordt een maatschappelijke kosten en batenanalyse van de OV-chipkaart gegeven. In 2003 heeft Hypercube in samenwerking met de Stichting voor Economisch Onderzoek der Universiteit van Amsterdam (SEO) al een zelfde onderzoek gedaan alleen was er toen nog geen pilot voor de OV-chipkaart geweest in de Stadsregio Rotterdam. Het rapport van 2006 zegt wat betreft tarieven, dat de OV-chipkaart mogelijkheden biedt voor tariefdifferentiatie (spits/daltarieven). Dit zou volgens dit rapport kunnen leiden tot extra maatschappelijke baten. Ook staat er in het rapport dat de afwezigheid van regie mogelijk zou kunnen leiden tot een verslechtering van het kosten-baten beeld. Er zijn in de rapportages die Hypercube in 2003 en 2006 heeft gemaakt al enkele verwachtingen gewekt, maar er is hierin verder niet gekeken of de verwachtingen zijn veranderd.
Verder zijn er nog wel enkele onderzoeken gedaan naar de OV-chipkaart, maar in deze onderzoeken werd er niet ingegaan op de veranderende verwachtingen in het proces van de OV-chipkaart. Zo heeft mijn stagebegeleider Johan Bergmans (2004) een scriptie geschreven over de vraag hoe het ministerie van Verkeer en Waterstaat zou moeten opereren om er verzekerd van te zijn dat er een elektronisch kaartsysteem wordt ontwikkeld dat voldoet zowel aan de eisen en wensen van het ministerie als aan die van de andere betrokken partijen en dat acceptabel is voor de reizigers. Ook hebben er onderzoeken plaatsgevonden naar bijvoorbeeld het kraken van de chip die in de OV-chipkaart wordt gebruikt (de Koning Gans, 2008). 

1.2.5 Maatschappelijke – en bestuurskundige relevantie

Voor zowel de bestuurskunde als de maatschappij is de vraagstelling in dit onderzoek interessant. In diverse onderzoeken is de rol van padafhankelijkheid naar voren gekomen. Tot nog toe is er echter nog geen enkel onderzoek gedaan waarin deze theorie werd gecombineerd met het rondenmodel. Op het eerste gezicht lijken de twee theorieën tegenstrijdig, maar in dit onderzoek zal ik proberen aan te tonen dat dit niet geval hoeft te zijn. Daarnaast worden deze twee theorieën gecombineerd met de logica van gepastheid. Aan de hand van deze theorie valt veel gedrag van mensen te verklaren. Aan de hand van het gedrag van mensen worden bepaalde keuzes gemaakt waardoor ook de verwachtingen veranderen. Om te onderzoeken waarom bepaalde verwachtingen veranderen is het daarom een geschikte theorie om toe te passen. 

Daarnaast kijkt men in de bestuurskunde regelmatig naar grote (ruimtelijke of infrastructurele) vraagstukken. De komst van de OV-chipkaart is een project waarbij diverse overheden betrokken zijn. Na afloop van veel grote projecten wordt er door bestuurskundigen vaak onderzocht of het naar verwachting is verlopen. In dit onderzoek wordt dat ook gedaan, alleen zal ik dit al doen terwijl het project nog niet volledig is afgerond. Het proces loopt echter al lang genoeg om bepaalde uitspraken te kunnen doen over het veranderen van verwachtingen. Na beantwoording van de probleemstelling zal ik met enkele aanbevelingen komen hoe men een vergelijkbaar project zou moeten aanpakken. 

Daarnaast is het veranderen van de verwachtingen in het OV-chipkaartproject ook maatschappelijk relevant. Het OV-chipkaartproject heeft een ingrijpende invloed op het reizen in het openbaar vervoer. Mocht het project mislukken heeft dat invloed op een grote groep reizigers. Naar verwachting van de bij het proces betrokken partijen zal een geslaagd OV-chipkaartproject voordelen opleveren voor de reiziger en de betrokken partijen zelf. In dit onderzoek zal worden geanalyseerd of de vele verwachtingen van de betrokken partijen wel helemaal uit zijn gekomen. Er zal worden bestudeerd of de OV-chipkaart nog wel de voordelen zal bieden die men in het begin in gedachte had. Dit is van belang voor heel de maatschappij. Daarnaast biedt dit onderzoek enkele aanbevelingen voor vergelijkbare projecten. Door deze aanbevelingen kunnen hopelijk toekomstige projecten die vergelijkbaar zijn beter worden opgezet. De maatschappij is gebaat bij een goed verloop van zulke grootschalige projecten. Hierin wordt veel belastinggeld geïnvesteerd. Het is daarom van belang dat een project slaagt zodat burgers de voordelen zien van de investering die is gedaan. Door het proces op de juiste manier op te zetten kan dit worden bewerkstelligd.

1.2.6 Opzet van het onderzoek 

Voor dit onderzoek heb ik eerst de probleemstelling en deelvragen vastgesteld. Aan de hand daarvan ben ik gaan zoeken naar theorieën die me kunnen helpen voor het beantwoorden van de probleemstelling en deelvragen. Het onderzoek kent een flexible design waardoor de deelvragen en de theorieën later na vernieuwde inzichten op enkele punten zijn aangepast. De theorieën zijn hierna geoperationaliseerd zodat er een goede analyse op het empirische materiaal kan worden gedaan. Als methode voor dataverzameling heb ik tijdens dit onderzoek gekozen voor documentenanalyse en interviews. De documentenanalyse is hierbij vooral gebruikt om een inzicht te krijgen in de situatie en het verloop van het proces van het OV-chipkaartproject. De interviews bieden een inzicht in de verwachtingen van de diverse betrokken actoren in het proces. Aan de hand van deze bronnen wordt daarna de analyse uitgevoerd die een beantwoording zal vormen van de deelvragen. In de conclusie wordt ten slotte een opsomming gegeven van de deelvragen die leiden naar de beantwoording van de probleemstelling. Daarnaast worden er enkele aanbevelingen gedaan. 

1.2.7 Leeswijzer

In het tweede hoofdstuk van dit onderzoek worden de theorieën die tijdens dit onderzoek worden gebruikt weergegeven. In het derde hoofdstuk zal de methodologie die tijdens het onderzoek is gebruikt worden weergegeven. Hierin worden onder andere de onderzoekstrategie en de methode van dataverzameling beschreven. Daarnaast staat er in het derde hoofdstuk de operationalisatie. Hierin worden de theorieën die in het onderzoek worden gebruikt, meetbaar gemaakt. In het vierde hoofdstuk volgt de empirie. Op chronologische wijze wordt er in dit hoofdstuk een overzicht gegeven van het verloop van het proces rond de OV-chipkaart tot nog toe. In het vijfde hoofdstuk wordt hierna de analyse van de data weergegeven. Op basis van de theorieën zal de verzamelde data worden geanalyseerd waarna de deelvragen beantwoord kunnen worden. Dit gebeurt namelijk in het zesde en laatste hoofdstuk. In dit hoofdstuk wordt de conclusie van de deelvragen en de hoofdvraag weergegeven. Daarnaast worden er enkele aanbevelingen gedaan voor toekomstige vergelijkbare projecten. In de eerste bijlage staat vervolgens de lijst van respondenten en hun functieomschrijving. Waarna in de tweede bijlage een lijst met de betekenis van de afkortingen wordt gegeven. 

Hoofdstuk 2: Theoretisch kader

2.1 Het rondenmodel

In dit onderzoek, waar de veranderende verwachtingen van actoren tijdens een proces worden bekeken, zijn er veel belangrijke besluiten genomen voordat men in heel Nederland zal overgaan tot het gebruik van de OV-chipkaart. Uiteraard is het belangrijkste besluit, namelijk de keuze voor de OV-chipkaart, al genomen maar loopt het proces daarna ook nog door. Er moeten namelijk nog veel obstakels worden overwonnen wil men in heel Nederland straks gebruik kunnen maken van de OV-chipkaart. Zo moet elk concessiegebied aan bepaalde voorwaarden voldoen, wil men volledig kunnen overgaan op het gebruik van de OV-chipkaart.
 
De tijdsperiode waarnaar binnen dit onderzoek zal worden gekeken hangt af van wat de betrokken partijen als begin van het proces zagen. De OV-chipkaart is een complex vraagstuk. Op het moment dat de beslissing over het invoeren van de OV-chipkaart is genomen was nog niet geheel duidelijk hoe het hele traject moest gaan lopen. Er moet bijvoorbeeld nog blijken of deze beproefde techniek ook in Nederland in de praktijk werkt en worden gekeken hoe de overgang van de strippenkaart en abonnementen naar de OV-chipkaart zo soepel mogelijk gaat verlopen. 

Voor dit onderzoek worden drie theorieën (en één centraal begrip) gebruikt om te kunnen toetsen waarom de verwachtingen zijn veranderd en wat voor invloed dit heeft op de toekomst van de OV-chipkaart. Een theorie zorgt ervoor dat er toetsbare voorspelling gedaan kunnen worden. In dit onderzoek wordt onderzocht of de vooronderstellingen die een theorie doet, in werkelijkheid worden bevestigd. In de onderstaande paragrafen volgt een uitleg wat er met deze theorieën getoetst kan worden. Dit wordt verder meetbaar gemaakt in de operationalisatie. 

De eerste theorie die ik binnen dit onderzoek ga gebruiken is het rondenmodel van Teisman (1993, 2000). Ik heb hiervoor gekozen, omdat het rondenmodel uitgaat van verschillende (beslissings)ronden rond een cruciaal besluit/ moment. Volgens Teisman bestaat er niet één besluit, maar zijn er verschillende besluitvormingsronden. In het OV-chipkaartproject worden veel beslissingen genomen waarvan er een aantal cruciaal zijn. Verder speelt in het rondenmodel de interactie tussen actoren een grote rol. In het OV-chipkaartproject zijn er ook veel actoren betrokken die gezamenlijk tot een aantal beslissingen moeten komen. In tegenstelling tot sommige andere modellen (zoals het fasemodel: Hoogerwerf, 1998) gaat het rondenmodel er niet vanuit dat beslissingen grotendeels worden bepaald door één dominante actor, maar dat beslissingen apart of gezamenlijk worden genomen door onderling afhankelijke actoren. In het OV-chipkaart proces is er ook geen dominante actor, maar zijn er vele partijen die gezamenlijk de OV-chipkaart invoeren. Daarnaast gaat het fasenmodel (Hoogerwerf, 1998) ervan uit dat een partij stapsgewijs rationele beslissingen neemt. Er is in tegenstelling tot het rondenmodel bij dit model een aantal beleidsvoorbereidende fasen en een aantal uitvoerende fasen. De praktijk laat echter vaak zien dat het maken van beleid en de uitvoering door elkaar heen lopen. Een beleidsproces verloopt vaak op verschillende manieren en kent geen vaste volgorde van stappen die men neemt. Zo worden er bij het chipkaartproject tijdens de uitvoerende fase nog diverse beleidsbeslissingen genomen. Dit is één van de redenen waarom er voor het rondenmodel is gekozen is plaats van het fasenmodel van Hoogerwerf (1998). 

Een andere belangrijk model dat veel gebruikt wordt is het stromenmodel (Kingdon, 1984). Volgens dit model heb je verschillende stromen van oplossingen, problemen en participanten. Op het moment dat een probleem wordt gekoppeld aan een oplossing en een participant kan een proces voortgang boeken. Dit model gaat er echter vanuit dat een probleem op oplossing door alle partijen ook als dusdanig wordt gezien. Dit terwijl een oplossing voor de ene partij een probleem kan zijn voor een andere partij. Het rondenmodel gaat uit van verschillende actoren met allemaal hun eigen percepties van oplossingen en problemen. Een belangrijk aspect daarin is de interactie tussen de verschillende actoren in het proces. Ditzelfde geldt voor het OV-chipkaartproces. In verschillende zogenaamde ‘ronden’ in het proces zijn verschillende actoren betrokken met elk hun eigen percepties van problemen en oplossingen. 

De verschillende ronden die in het rondenmodel vallen te onderscheiden spelen zich af rond belangrijke momenten en besluiten die er tijdens een proces worden genomen. Het totaal van besluiten van al deze ronden vormt uiteindelijk het eindbesluit. Doordat in de verschillende ‘ronden’ verschillende actoren zijn betrokken kent ook elk van deze ronden zijn eigen invloed op het proces. Er wordt daarom niet uitgegaan van één moment waarop een onomkeerbare beslissing wordt genomen, maar van verschillende momenten waarop verschillende partijen hun invloed uitoefenen en er beleidsvoortgang wordt geboekt. Doordat er gedurende het proces zoveel verschillende actoren betrokken zijn is het uiteindelijk resultaat niet het werk van één enkele actor, maar het gedeelde resultaat van de invloeden van vele actoren gedurende het proces. Ook kan het zo zijn dat de rol van een actor binnen de ene ronde groter is dan binnen een andere ronde. Een actor zal binnen een ronde waarin zijn rol groter is waarschijnlijk ook meer zijn stempel drukken op het uiteindelijke besluit (Teisman, 1993, 2000).

Volgens Teisman (1993, 2000) is het rondenmodel geschikt om processen te analyseren in een netwerksamenleving. In elke ronde interacteren partijen met elkaar en oefent iedere partij zijn invloed uit. Hierdoor ontwikkelt een besluit zich gedurende de verschillende ronden. In het proces rond de invoering van de OV-chipkaart komt duidelijk naar voren dat er sprake is van een groot netwerk aan actoren dat directe invloed heeft op het project. Daarom is het rondenmodel een model dat zeer bruikbaar is voor het analyseren van de verschillende ronden waarin verwachtingen zullen veranderen. In dit onderzoek heb ik dan ook onderzocht of er bepaalde ‘ronden’ zijn rond cruciale besluiten/momenten. 

2.2 De logica van gepastheid (‘logic of appropriateness’) 

Nadat er is geanalyseerd wat de verschillende ronden zijn, kan er worden geanalyseerd of de verwachtingen veranderd zijn gedurende deze ronden. Om te verklaren waarom de verwachtingen veranderd zijn zal gebruik worden gemaakt van de logica van gepastheid (March, 1994 en March & Olsen, 1989). De logica van gepastheid gaat ervan uit dat actoren handelen naar de regels van hun omgeving en volgens hun eigen identiteit. Ik heb deze theorie gekozen, omdat ik het interessant vind om te kijken wat de rol en identiteit van verschillende actoren uiteindelijk voor invloed heeft op hun handelen en dus ook op de verwachtingen. Verder sluit deze theorie goed aan op het rondenmodel van Teisman. Deze theorie is in contrast met de logica van consequentie waarin actoren puur rationeel handelen (March, 1994 en March & Olsen, 1989). Het rationeel handelen gebeurt door uit alle beschikbare alternatieven één alternatief de voorkeur te geven. Dit is het alternatief waarvan degene die de keuze maakt het beste resultaat verwacht. Volgens March en Olsen (1995) wordt de logica van consequentie in de meeste democratieën tegenwoordig meer gevolgd dan de logica van gepastheid. Gezamenlijke doelen worden steeds belangrijker ten opzichte van gezamenlijke regels, principes en procedures. Ondanks dat de logica van gepastheid in veel overheden tegenwoordig niet veel meer wordt toegepast is hij wel van toepassing op het OV-chipkaartproject. In het OV-chipkaart project zijn er namelijk veel partijen betrokken die wisselend hun invloed uitoefenen gedurende het proces. Daardoor worden er vooral bepaalde regels in het proces gevolgd, maar kan er nog niet volledig worden gezegd wat de uiteindelijke doelen zijn. Veel van deze doelen zijn duidelijk, maar uit dit onderzoek zal blijken dat er op sommige punten nog beslissingen moeten vallen. De situatie, rol van partijen en regels die zij volgen zullen dan uiteindelijk bepalen hoe er wordt gehandeld. 
Zoals eerder gezegd maakt een partij volgens de logica van gepastheid de keuzes 

op basis van regels en hun eigen identiteit (March, 1994 en March & Olsen, 1989). Beslissers maken hun keuze op basis van drie (expliciete of impliciete) vragen die zij zichzelf stellen, namelijk:

1. De vraag van herkenning: In welke situatie bevind ik me?

2. De vraag van identiteit: Wat voor persoon ben ik? Of wat voor organisatie is dit?

3. De vraag van regels: Wat zou een persoon als ik, of een organisatie als deze, in een situatie zoals deze doen?

Vaak nemen partijen of personen een verschillende identiteit aan in een verschillende setting. Zo meet iemand die manager is op zijn werk zich tijdens zijn werk waarschijnlijk een andere rol aan dan wanneer hij woensdagavond op de sportclub aan het trainen is. In deze setting zal hij een andere rol vervullen en deze situatie kent daarom ook andere sociale regels. Regels en identiteiten bieden dus een basis waarop beslissingen gemaakt kunnen worden. Zonder deze identiteiten en regels zouden individuen niet weten hoe ze zich moeten gedragen binnen een bepaald sociaal systeem. De logica van gepastheid is dus de basis voor alle beslissingen die genomen worden (March, 1994 en March & Olsen, 1989).
Een persoon binnen een organisatie zal  handelen volgens de identiteit die zijn organisatie hem geeft. Elke organisatie kent formele en informele regels die de keuzes van mensen binnen deze organisatie beïnvloeden. Van een vrachtwagenchauffeur wordt bijvoorbeeld verwacht dat hij zich strak aan de regels houdt en zorgt dat een vracht op tijd aan komt. Bij een creatief beroep als reclamemaker wordt weer veel creativiteit en out-of-the-box denken gevraagd. Zo zie je dat identiteiten en regels per organisatie zeer verschillend kunnen zijn. Mensen zullen zich moeten aanpassen aan de identiteit en regels binnen een organisatie, omdat er anders een onwerkbare situatie kan ontstaan. Een voorbeeld is wanneer een leraar bijvoorbeeld zelf gaat bepalen welke boeken hij gebruikt en wat hij de leerlingen gaat leren. Als dit afwijkt van de normen van de school en basislesstof komen de leerlingen in de problemen op hun examen. Van een leraar wordt verwacht dat hij de vaste lesstof behandelt en dit op de in het rooster aangegeven tijden doet. Gebeurt dit niet dan weet men niet meer wat er verwacht kan worden. Regels en identiteiten zijn er dus om te weten hoe er gereageerd moet worden in een bepaalde situatie. Dit betekent niet dat je op basis van een identiteit van tevoren  kunt bepalen hoe iemand precies zal reageren. Vaak zijn identiteiten en regels voor meer dan één uitleg vatbaar. Het ligt dan aan de interpretatie van een persoon hoe hij ermee omgaat (March, 1994 en March & Olsen, 1989).
Een identiteit wordt vaak aangeleerd door bepaalde systemen. In een opleiding of tijdens bijvoorbeeld het werk leert men aan welke regels je jezelf moet houden om aan je identiteit te voldoen. In principe kun je identiteit dus zien als iets dat van buitenaf aan je wordt opgelegd in plaats van dat je zelf je identiteit ontdekt of creëert. Er kan dus worden gezegd dat personen binnen de organisaties die in dit onderzoek aan bod komen gevormd zijn door de organisatie waarbinnen zij werken. Ze zullen waarschijnlijk de regels en identiteit van hun organisatie volgen. Doordat er binnen elke eerder genoemde ‘ronde’ andere partijen een belangrijke rol  spelen zullen de identiteiten en regels die bij deze partij horen een grotere rol spelen. Ook kan het zijn dat de rol van een organisatie binnen een andere setting kan veranderen. Zo zal een minister andere regels volgen wanneer hij een staatsbezoek heeft in een ander land, dan de regels die hij volgt als hij met zijn ambtenaren overlegt. In dit onderzoek zal ik dus kijken welke partijen een rol spelen in een bepaalde ‘ronde’. Ook ben ik nagegaan  wat de setting in deze ronden was. En daarnaast heb ik gekeken welke identiteit een organisatie binnen zo’n ronde op zich neemt. Door te kijken naar de identiteit kun je zien welke regels zo’n organisatie zal volgen. Het volgen van regels die bij de identiteit horen zal uiteindelijk zijn invloed hebben op het besluit dat binnen een ronde genomen zal worden. In dit onderzoek wordt daarom getoetst of partijen anders gaan handelen gezien door de bril van de logica van gepastheid. Dit kan namelijk van invloed zijn op de verwachtingen. 
2.3 Padafhankelijkheid

In het proces worden bepaalde keuzes gemaakt door invloeden van de verschillende actoren in de verschillende ‘ronden’. Soms zijn deze keuzes ‘hard’, waarmee bedoeld wordt dat er niet zomaar van het besluit kan worden afgestapt. In een ander geval zijn bepaalde keuzen minder ‘hard’ zodat er uiteindelijk nog gemakkelijk kan worden overgestapt op een ander alternatief. Via de theorie van padafhankelijkheid zal ik in dit onderzoek kijken in welke mate de besluiten die genomen zijn gedurende het proces de uiteindelijke mogelijkheden wat betreft tarieven met de OV-chipkaart verkleinen. Deze theorie leek mij interessant om te gebruiken, omdat er zo kan worden gekeken of bepaalde veranderingen in verwachtingen (onder invloed van de logica van gepastheid) uiteindelijk zorgen voor een pad waar misschien moeilijk van af te wijken is. Doordat er in de verschillende ronden een bepaalde setting is waarin verschillende partijen een andere rol hebben heeft dit zijn invloed op het pad dat uiteindelijk gevolgd wordt. Daarom wordt onderzocht welke paden er worden gevolgd in dit proces en of hier nog gemakkelijk van valt af te wijken. 

De ‘enge’ definitie van padafhankelijkheid is volgens Pierson (2000) dat eerdere stappen in een bepaalde richting een grotere kans veroorzaken dat volgende stappen ook in die richting zullen zijn. Belangrijk hierbij is dat naarmate je steeds verder op het ‘pad’ komt de kosten om terug te keren naar het beginpunt ook zullen toenemen (‘increasing returns’). Daardoor is het aantrekkelijker om het ingeslagen pad te blijven volgen in plaats van terug te keren naar het beginpunt en een ander pad in te slaan. Volgens de economische theorie van rationaliteit wordt altijd de beste optie gekozen. De theorie van padafhankelijkheid laat zien dat je vooraf niet altijd kunt zien wat uiteindelijk de beste optie is (David, 2000). Achteraf kan een gekozen alternatief niet het beste zijn. In de economie wordt er dan vanuit gegaan dat je gemakkelijk over kunt stappen op een ander product dat efficiënter is. De theorie van padafhankelijkheid laat zien dat er vaak niet zo snel gewisseld kan worden tussen verschillende alternatieven. Als er eenmaal voor een alternatief is gekozen is het ‘pad’ dat is ingeslagen vaak moeilijk omkeerbaar. 
Een voorbeeld van padafhankelijkheid is het QWERTY-toetsenbord. Op het moment dat de typemachine werd uitgevonden was de plaatsing van de letters op deze typemachine het meest logisch. Zoals de letters geplaatst waren was er namelijk de minste kans dat de stalen armen van de typemachine in elkaar verstrengeld raakten. Met de komst van het computertoetsenbord speelt dit probleem niet meer. Maar ondanks dat een andere plaatsing van de letters ervoor zal zorgen dat men nog sneller kan typen gebruikt men in zeer veel gevallen nog het QWERTY-toetsenbord. De enige redenering waarom men nog steeds het QWERTY-toetsenbord gebruikt (behalve dan in sommige landen zoals Frankrijk) terwijl er betere mogelijkheden beschikbaar zijn, is dat het QWERTY-toetsenbord zo diep in de samenleving is genesteld dat hij niet snel vervangen zal worden. Een terugkeer naar een sneller toetsenbord zou veel geld kosten, omdat alle huidige toetsenborden vervangen dienen te worden en mensen op een nieuwe manier moeten leren typen. Veel typecurcussen zijn namelijk afgestemd op het QWERTY-toetsenbord (David, 1985). 
Voor sommige besluiten zullen de ‘increasing returns’ groter zijn dan voor andere besluiten. Zo is het makkelijker een klein onderdeel van het systeem aan te passen dan het gehele systeem te veranderen. De kosten van een wisseling van systeem zullen namelijk veel hoger zijn dan de kosten om onderdeel van dat systeem te vervangen. Padafhankelijkheid sluit hervormingen niet uit, alleen zal het in een aantal gevallen heel lastig zijn om nog van het pad af te wijken (van de Klundert, 2005). Als een bepaald systeem na een bepaalde periode een stuk inefficiënter blijkt te zijn dan een ander systeem zal de druk toenemen om van het ‘pad’ af te wijken. Om van een bepaald systeem en dus een bepaald moeilijk onomkeerbaar ‘pad’ af te wijken zal er veel moeite gedaan moeten worden, omdat de kosten hoog zullen zijn. Via deze theorie probeer ik te toetsen of bepaalde keuzes ervoor zorgen dat de keuzemogelijkheden minder worden (padafhankelijkheid). Verder zal ik kijken  hoe ‘hard’ deze padafhankelijkheid is. Zijn de increasing returns groot of vallen de kosten om van besluit te veranderen mee. 

2.4 Koppeling tussen de modellen

Door de verschillende theorieën gezamenlijk toe te passen op het onderwerp van onderzoek kan de hoofdvraag worden beantwoord. Door de theorieën namelijk toetsbaar te maken in de operationalisatie, kan er worden onderzocht hoe de verwachtingen veranderd zijn en welke invloed dit heeft op de toekomst van het proces ronde de OV-chipkaart. 

Het rondenmodel is nodig om verschillende ronden in het model vast te stellen. Nadat de ronden namelijk zijn vastgesteld kan er worden gekeken welke verwachtingen er precies leven in de verschillende ronden. De verschillen tussen deze verwachtingen kunnen dan later worden geanalyseerd door gebruik te maken van de logica van gepastheid. Zoals het rondenmodel aangeeft kent elke (beslissings)ronde actoren die een verschillende rol spelen in de  ronden. Doordat de actoren in de verschillende ronden ook wisselen en hun identiteit/rol ook heeft dit waarschijnlijk invloed op hun verwachtingen. Daarom is het zeer waarschijnlijk dat de verwachtingen gedurende de ronden veranderen. Uit de analyse zal volgen of dit ook daadwerkelijk het geval is. In de logica van gepastheid komt de rol van actoren ook terug, waardoor het goed aansluit op het rondenmodel. Met de logica van gepastheid kan geanalyseerd worden waarom een partij of groep partijen een bepaalde rol heeft en wat voor invloed dit heeft op hoe zij handelen in het proces en de verwachtingen die zij hebben gedurende het proces. Doordat onder invloed van de logica van gepastheid de verwachtingen veranderen worden er ook andere beslissingen genomen en beweegt het proces zich waarschijnlijk in een bepaalde richting. Met elke beslissing wordt namelijk gekozen voor een bepaald ‘pad’ dat men gaat volgen. Om te onderzoeken wat bepaalde keuzen, onder invloed van bepaalde verwachtingen (die op haar beurt weer worden beïnvloed door de logica van gepastheid), voor invloed hebben op het uiteindelijk pad dat men volgt gebruik ik de theorie van padafhankelijkheid. Op het eerste gezicht lijkt het rondenmodel op gespannen voet te staan met de theorie van padafhankelijkheid. De spanning tussen het rondenmodel en de theorie van padafhankelijkheid zit in het feit dat het rondenmodel uitgaat van nieuwe kansen per ronde voor de partijen waardoor de richting waarin een proces zich beweegt weer kan worden veranderd (Teisman, 2000) en dat padafhankelijkheid uitgaat van afnemende keuzemogelijkheden gedurende het proces (dit omdat de ‘increasing returns’ toenemen). Elke ronde vindt echter plaats rond een cruciaal moment en wordt afgesloten met een bepaald besluit. Door dit besluit wordt er een bepaalde richting ingeslagen. Er kan natuurlijk nog op een besluit worden teruggekomen door de betrokken partijen, maar naarmate het proces vordert wordt dit steeds lastiger. Zo hebben de betrokken partijen dus wel de mogelijkheid om de richting van het proces nog te veranderen, maar zijn de kosten om terug te keren naar het beginpunt (‘increasing returns’) in sommige gevallen zo groot dat men toch het pad blijft volgen dat men ingeslagen is (ook al is dit pad niet optimaal). Elke nieuwe ronde biedt daarom misschien wel nieuwe kansen voor de partijen, maar vaak zijn de mogelijkheden om later in het proces van een bepaald pad af te wijken nog vrij minimaal. Uit de analyse zal blijken of deze vooronderstelling wordt bevestigd. 

Hoofdstuk 3: Methodologie

3.1 Opbouw van het onderzoek

De begrippen uit het theoretisch kader, die in voorgaand hoofdstuk zijn genoemd, zullen worden geoperationaliseerd in dit hoofdstuk Aan de hand hiervan kunnen interviewvragen worden opgesteld voor de interviews later in het onderzoek. Vervolgens zal ik documenten bestuderen die me helpen meer inzicht te krijgen in het onderwerp en om een deel van de deelvragen te beantwoorden. Hierna kunnen er interviews plaatsvinden met de geselecteerde respondenten. Aan de hand van de resultaten van de interviews met de respondenten en documentenstudie wordt er een uiteenzetting gemaakt met alle relevante bevindingen. Deze bevindingen zijn in dit onderzoek terug te vinden in de empirie en deels in de analyse. Daarna kan de analyse van de empirie plaatsvinden. Door de empirie te analyseren aan de hand van het theoretisch kader kunnen de hoofd- en deel vragen worden beantwoord. De bevindingen uit de analyse zullen uiteindelijk worden gepresenteerd in de conclusie. 

3.2 Onderzoeksstrategie

In het onderzoek is gebruik gemaakt van een kwalitatief flexible design als raamwerk. Een flexible design evolueert tijdens de data collectie. Van tevoren worden bepaalde methodes gekozen die later kunnen worden aangepast op basis van je eigen ervaringen en vroege data collectie. Omdat dit onderzoek vooral kwalitatief van aard is heb ik voor een flexible design gekozen. De data bij een flexible design zijn namelijk niet numeriek, maar kwantitatieve data kunnen wel gebruikt worden in een flexible design (Robson,2002: 87). 

Het onderzoek over de verwachtingen voor de OV-chipkaart is vooral verklarend, omdat ik zal aangeven waarom bepaalde verwachtingen veranderd zijn gedurende het proces en wat voor gevolgen dit uiteindelijk heeft op het pad dat het proces volgt. Het is hierbij interessant om te kijken of de rol/identiteit van partijen in bepaalde ronden leidt tot veranderende verwachtingen waardoor er een bepaald pad zal worden gevolgd waar waarschijnlijk lastig van af te wijken is.  Dit is verklaard aan de hand van enkele theorieën en modellen (het rondenmodel, de logica van gepastheid en padafhankelijkheid). Deels is het onderzoek ook descriptief, omdat een aantal deelvragen ingaat op een beschrijving van bepaalde situaties. Zo wordt in de eerste deelvraag onderzocht wat de mogelijkheden waren die men met de strippenkaarten, papieren kaartjes en papieren abonnementen had voordat de OV-chipkaart er was (Babbie, 2004: 89).

Het onderzoek dat ik uitvoer past het beste bij een ‘case study’ (Robson, 2002: 177-178). In een case study wordt een bepaalde situatie, individu, groep, organisatie enz. onderzocht. Het onderwerp (de case) van mijn onderzoek is het OV-chipkaart project. Het proces speelt zich in een bepaalde situatie en context af. In het proces spelen ook vele actoren een rol. Door dit te onderzoeken kan er een antwoord worden gegeven op mijn hoofd- en deelvragen. 

3.3 Dataverzameling

Tijdens de datacollectie is er gebruikt gemaakt van twee verschillende methoden. Ten eerste is er een documentenanalyse uitgevoerd om zo meer over de achtergronden, het huidige beleid en de belangrijke gebeurtenissen tijdens het proces te weten te komen. Bij documentenanalyse wordt er vooral gebruik gemaakt van geschreven documenten zoals boeken, kranten, nota’s en brieven (Robson, 2002: 348-349). Verder is er gebruik gemaakt van interviews, en dan specifiek het semi-gestructureerde interview. Dit houdt in dat er van tevoren vragen worden vastgesteld, maar dat deze vragen in een andere volgorde kunnen worden gesteld. Verder kan de interviewer tijdens het interview de vragen veranderden op basis van zijn perceptie van wat het meest geschikt of belangrijk is. Ook kunnen vragen worden toegevoegd of weggelaten. Het is hierbij van belang dat er voldoende informatie komt over een aantal onderwerpen die van tevoren vastgesteld zijn (Robson, 2002: 270). Door deze manier van een interview te kiezen houdt je niet teveel vast aan bepaalde vragen, maar kun je een interview uitdiepen als er interessante onderwerpen aan de orde komen. Hiermee wordt er ook de ruimte gegeven aan mensen om hun verhaal te doen. 

3.4 Interviews en interviewonderwerpen 

Omdat dit onderzoek over de OV-chipkaart in eerst instantie was afgebakend tot de verwachtingen wat betreft het onderwerp tarieven zijn de personen die ik voor dit onderzoek heb geïnterviewd allen op een zekere manier betrokken bij het onderwerp tarieven binnen het OV-chipkaartproject. In een latere fase van het onderzoek werd me duidelijk dat het ook interessant kon zijn om enkele andere aspecten wat betreft het gemak van de kaart, distributie, sociale veiligheid etc. mee te nemen. Vandaar deze onderwerpen ook in deze scriptie terugkomen. 

Er zijn drie soorten partijen die ervoor hebben gekozen de OV-chipkaart als vervoersbewijs in Nederland te gaan invoeren, namelijk het ministerie van Verkeer en Waterstaat, de decentrale overheden en de vervoersmaatschappijen. Daarom is er van het ministerie van Verkeer en Waterstaat iemand geïnterviewd en zullen er enkele decentrale overheden en vervoersmaatschappijen aan het woord komen. Ik heb ervoor gekozen één persoon van het ministerie van Verkeer en Waterstaat te interviewen, omdat ik tijdens mijn stage al dagelijks meeliep in de organisatie waar ik veel mensen sprak over het proces van de OV-chipkaart en de verandering van de verwachtingen in de loop van het proces. Deze informatie is niet formeel afgenomen via een interview, maar is wel gebruikt in dit onderzoek. Om achtergrondinformatie en een compleet beeld van het proces te krijgen zijn er ook enkele partijen geïnterviewd die niet onder deze drie partijen vallen. Deze partijen zijn op een andere manier betrokken bij het OV-chipkaartproject, maar hebben wel veel aanvullende kennis over de huidige mogelijkheden met de strippenkaarten, papieren abonnementen en papieren kaartjes; en de mogelijkheden die het OV-chipkaartsysteem biedt. Zo is ook NEA
 geïnterviewd, omdat deze organisatie veel kennis heeft op het gebied van tarieven en betrokken is bij de verdeling van de opbrengsten van de nationale vervoersbewijzen. Verder is Trans Link Systems (TLS)
 geïnterviewd, omdat dit de partij is die de OV-chipkaart uitgeeft, het systeem voor de OV-chipkaart beheert en zorgt dat de opbrengsten van het reizen met de OV-chipkaart bij de juiste vervoerder terecht komen. Wil een decentrale overheid of vervoerder een nieuw tariefproduct invoeren, moet dit product eerst worden aangevraagd bij TLS. Zij onderzoeken dan of het mogelijk is dit product in hun systeem te plaatsen. Door deze selectie van respondenten krijg je een gedifferentieerd beeld en wordt er verdieping aangebracht in het onderzoek. Ik heb binnen dit onderzoek ervoor gekozen partijen te selecteren die al goed hebben nagedacht over de invoering van de OV-chipkaart. Dit zijn partijen die op dit moment de OV-chipkaart al hebben geïntroduceerd of partijen die van plan zijn dit binnenkort te gaan doen. Uit interviews met partijen die nog geen duidelijk beeld hebben van het OV-chipkaartproject valt weinig informatie te halen. Daarom heb ik voor deze aanpak gekozen. De respondenten komen van de volgende organisaties:

· Ministerie van Verkeer en Waterstaat

· Provincie Zuid-Holland

· Stadsregio Rotterdam

· Stadsregio Arnhem-Nijmegen

· De samenwerking van de zeven stadsregio's in het kader van verkeer en vervoer (SkVV)

· Connexxion

· Rotterdamse Elektrische Tram (RET) 

· Nederlandse Spoorwegen (NS)

· Trans Link Systems (TLS)

· NEA

Er zijn binnen de gekozen organisaties enkele mensen geselecteerd met veel verstand van het tariefsysteem van de OV-chipkaart, omdat dit in eerste instantie het onderwerp was waarop ik me richtte binnen het OV-chipkaartproject. Bij de geselecteerde respondenten is echter ook ruim voldoende kennis over andere verwachtingen die meespeelden in het OV-chipkaartproject. De lijst met namen en toelichting bij de respondenten vindt u in bijlage 1. Dit zijn veelal respondenten die op ambtelijk niveau bezig zijn met het project. Hier is bewust voor gekozen, omdat ik er tijdens mijn stage achter ben gekomen dat deze mensen vaak gedetailleerder weten wat er speelt op het gebied van OV-chipkaart dan hun bewindspersoon of manager. De geïnterviewden zijn vragen gesteld over een aantal onderwerpen, waardoor uiteindelijk de hoofdvraag van dit onderzoek beantwoordt kan worden. De vragen die ik de respondenten heb gesteld volgen uit de operationalisatie van de hoofd- en deelvragen. 

3.5 Maatregelen voor het bereiken van validiteit en betrouwbaarheid

Een doel van het onderzoek is om een zo betrouwbaar en valide mogelijk onderzoek op te zetten. De betrouwbaarheid heeft te maken met de vraag of bij herhaling van het onderzoek de waarnemingen hetzelfde zullen zijn. Interne validiteit wil zeggen of de waarnemingen daadwerkelijk hetgeen zijn waarvan gedacht wordt dat ze gemeten worden. Externe validiteit gaat over de vraag of de bevindingen, ook buiten de specifieke situatie toepasbaar zijn (Robson, 2002: 93), het hangt samen met het begrip generaliseerbaarheid. Gevaren bij onvoldoende validiteit zijn incomplete informatie, vooroordelen van de interviewer, waarnemingen die niet samenlopen met de theorie en reactiviteit, dit wil zeggen dat de aanwezigheid van de onderzoeker van invloed kan zijn op de uitkomsten van het onderzoek (Robson, 2002: 171-172).

Om het onderzoek zo betrouwbaar mogelijk te maken heb ik onderzocht welke mensen ik het beste kan selecteren om een representatief beeld te geven van de verwachtingen van de OV-chipkaart en de veranderingen die hierin hebben plaatsgevonden. De respondenten zijn mensen met veel inhoudelijke kennis op dit onderwerp en zijn direct betrokken in het proces
. De interviews die zijn afgenomen zijn, wanneer de respondenten dit nodig achtten, in concept voorgelegd aan de respondenten zodat zij mogelijke fouten kunnen corrigeren. Verder is het rapport gedurende het schrijven van de scriptie meerdere malen besproken in een scriptiewerkgroep. De input uit deze werkgroep is gebruikt om de kwaliteit, betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek te verhogen. De validiteit van het onderzoek is vergroot door gebruik te maken van een bandrecorder tijdens de interviews. Zo is de onzorgvuldigheid en incompleetheid van de data zo veel mogelijk tegen gegaan. Verder is er gebruik gemaakt van data triangulatie. Data triangulatie wil zeggen dat er meer dan één methode van datacollectie gebruikt wordt. In dit onderzoek is gebruik gemaakt van documentenanalyse en semi-gestructureerde interviews. Door meerdere methoden te gebruiken is voorkomen dat er een eenzijdig beeld ontstaat in het onderzoek. Triangulatie kan helpen bij vermindering van alle gevaren voor de validiteit (Robson, 2002: 174-175).

3.6 Operationalisatie 

Op basis van de theorie uit het theoretisch kader zullen de verschillende theorieën worden uitgesplitst in kernbegrippen met verschillende variabelen en indicatoren waaraan een fenomeen meetbaar is. Op basis van documentanalyse en interviews zullen deze begrippen uiteindelijk gemeten worden. In deze case study wordt gebruik gemaakt van een semi-gestructureerd interview. Op deze manier wordt de respondenten de ruimte gegeven hun eigen verhaal te doen. Elke partij heeft zo zijn eigen kijk op een bepaald fenomeen of onderwerp. De begrippen uit het theoretisch kader worden opgesplitst in variabelen. De variabelen die uiteindelijk zijn bepaald komen terug in mogelijke interviewvragen (die tijdens het interview nog aangepast kunnen worden). In de empirie zullen de uitkomsten van de documentenanalyse en antwoorden op de interviewvragen worden gepresenteerd waarna er kan worden geanalyseerd of er een bepaald patroon in te ontdekken is. 

De eerste theorie die geoperationaliseerd wordt is het rondenmodel van Teisman (1993, 2000). Het rondenmodel gaat ervan uit dat er in het proces verschillende ‘ronden’ zijn die zich afspelen rond een cruciaal moment of beslissing. Deze ronden spelen zich dus af rond belangrijke besluiten die er tijdens een proces worden genomen. De verschillende ronden worden tijdens dit onderzoek bepaald  door interviews te houden en een documentenanalyse uit te voeren. Via gerichte vragen
 in de interviews kun je erachter komen wat de betrokken partijen belangrijke momenten tijdens het proces vonden en welke belangrijke besluiten er gedurende het proces zijn genomen. Om een aantal vaststaande ronden te bepalen, beschouw ik de momenten en besluiten die het meest genoemd worden als cruciaal. Aan de hand van deze cruciale momenten en besluiten kunnen de ronden worden herkend. Verder is het mogelijk dat een ronde te herkennen is doordat er verschillende actoren zijn betrokken in de verschillende ronden. Om de wisselende actoren tijdens het proces te bepalen zal hierover een interviewvraag worden gesteld. Wanneer er in het interview naar voren komt dat er wisselende partijen aanwezig zijn geweest in het proces is dat een indicatie voor een mogelijke ronde. Een ronde kan ook worden herkend wanneer er wel dezelfde actoren zijn betrokken in een aantal ronden, maar dat de rol van deze actoren in deze ‘ronden’ in het OV-chipkaartproces verschillend is. Door gerichte vragen hierover te stellen kan worden vastgesteld of de rol van partijen gedurende het proces veranderd is. Wanneer dit het geval is, is dat een indicatie voor een mogelijke ronde. Deze mogelijke interviewvragen vind u terug in tabel 3 van deze paragraaf.

De rol van bepaalde actoren komt terug in de theorie van de logica van gepastheid, waardoor het rondenmodel goed aansluit op deze theorie. Verder worden de meeste belangrijke besluiten in een proces op papier vastgelegd. Hier kan dus ook informatie, om te bepalen wat de verschillende ‘ronden’  zijn, uit verkregen worden. 

Het tweede begrip dat geoperationaliseerd wordt is verwachtingen. Dit begrip is niet in het theoretisch kader opgenomen, omdat het geen echte theorie is. Wel is het een begrip dat centraal staat in dit onderzoek en daarom ook moet worden geoperationaliseerd. Verwachten is een begrip dat vaak wordt gebruikt in de betekenis van wensen of willen dat iets gebeurt (Homans, 1951, p. 122-124).

Vaak leven er bepaalde wensen en behoeften bij mensen waardoor er verwachtingen ontstaan. De definitie die ik in dit onderzoek gebruik komt echter uit de theorie rond alliantievorming en het management van verwachtingen van Klijn en van Twist (2007). Je hebt volgens Klijn en van Twist zowel normatieve als feitelijke verwachtingen. Normatieve verwachtingen zijn vaak gebaseerd op verlangens. Men wil dat iets op een bepaalde manier gaat zonder dat het op bepaalde feiten is gebaseerd. In dit onderzoek zal ik echter meer gaan kijken naar de feitelijke verwachtingen. Bij een feitelijke verwachting wordt er vaak gerekend op iemand of iets of er wordt van iemand of iets wat tegemoet gezien. Het gaat bij deze verwachtingen om voorstellingen over hoe iemand zal zijn of veronderstellingen over hoe iets zal gaan. Er zijn dus bepaalde vermoedens hoe iets zal gaan lopen. In dit onderzoek zal er vermoedelijk ook vooral worden gekeken naar de feitelijke verwachtingen, omdat het OV-chipkaartsysteem al een bestaand systeem was. De mogelijkheden die het systeem had waren dus al grotendeels bekend. Alleen was het nog de vraag of het systeem ook in de Nederlandse situatie (met veel verschillende partijen) kan worden ingepast. Onmogelijke verlangens waren er misschien wel, maar in dit onderzoek wordt vooral gekeken naar verwachtingen die de verschillende partijen als realistisch zagen (dus feitelijke verwachtingen). Een onmogelijk verlangen van enkele partijen was bijvoorbeeld dat iemand die instapt in een voertuig met een OV-chipkaart automatisch wordt ingecheckt en dat hij automatisch uitcheckt als hij het voertuig verlaat. Aan dit verlangen zitten echter veel bezwaren. Zo kan er voor de trein bijvoorbeeld niet worden gezien of iemand na te zijn ingestapt uiteindelijk in de eerste – of tweede klas plaatsneemt. 

Via het begrip verwachtingen tracht ik te onderzoeken op basis van welke verwachtingen het ministerie, de decentrale overheden en de OV-bedrijven hebben gekozen voor de OV-chipkaart en of deze verwachtingen veranderd zijn gedurende het proces. De verwachtingen kunnen dan per ronde worden weergegeven en aan de hand daarvan kan worden geanalyseerd waarom bepaalde verwachtingen zijn veranderd. Dit zal gebeuren door gebruik te maken van de logica van gepastheid. Informatie over de verwachtingen zal ik verkrijgen door te vragen wat voor verwachtingen er volgens het ministerie, de decentrale overheden en de vervoersbedrijven, waren met de komst van de OV-chipkaart en of deze verwachtingen veranderd zijn gedurende het proces. Dit zal deels door documentenanalyse verkregen worden, omdat sommige partijen in bepaalde documenten hebben laten blijken dat men een verwachting heeft dat er meer dingen dan in de huidige situatie (met strippenkaarten, papieren kaartjes en papieren abonnementen) kunnen met de OV-chipkaart. Voor een ander deel is deze informatie echter via interviews verkregen, omdat niet alle verwachtingen duidelijk op papier staan. Ik heb gevraagd naar de verwachtingen die men had vooraf en of deze verwachtingen gedurende proces zijn veranderd. De mogelijke interviewvragen om verwachtingen vast te stellen staan weergegeven in tabel 3 van deze paragraaf.

De derde theorie die geoperationaliseerd wordt is de logica van gepastheid van March (1994). In de logica van gepastheid wordt onderzocht in welke situatie een partij zich bevindt, welke identiteit een actor heeft op een bepaald moment en welke regels hij hierdoor toepast. Door per ronde te onderzoeken wat de situatie, de identiteit en regels van bepaalde actoren waren, maak ik de aansluiting op het rondenmodel. Eerst heb ik de verschillende ronden vastgesteld en de verwachtingen in deze ronden bepaald. Nu kan ik met de logica van gepastheid analyseren waarom deze verwachtingen mogelijk zijn veranderd. Volgens de logica van gepastheid is de situatie (of setting) bepalend voor de keuzes die een bepaalde actor maakt. Op basis van de interviews en de documentenanalyse is bepaald wat de setting was waarin een bepaalde ronde zich afspeelde. Het is hierbij van belang te onderzoeken welke partijen betrokken zijn in een bepaalde ronde en in welke mate zij betrokken zijn. Dit kan worden achterhaald door het stellen van gerichte vragen (zoals de vraag in welke situatie een partij zich bevindt). Uit het verhaal van een respondent kan worden opgemaakt in welke mate een partij betrokken is geweest bij een bepaalde ronde in het proces. Op basis van documentenanalyse is er ook bepaald wat de situatie in een bepaalde ronde is geweest. Wat de situatie in een ronde is bepaal ik op basis van het beeld dat naar voren komt uit de antwoorden op de vragen in combinatie met de resultaten uit de documentenanalyse. 

In dit onderzoek zal ik daarnaast onderzoeken welke identiteit en rol de partijen hebben in de verschillende ronden en wat voor regels ze hierbij toepassen. In elke situatie kan het namelijk zijn dat een partij zichzelf een andere identiteit of rol aanmeet. Wil een organisatie op een goede manier werken moeten ze zich organiseren op een bepaalde manier en hier ook naar handelen. Een identiteit bij een organisatie wordt dus gevormd door de structuur van de organisatie, de nationale – regionale karakteristieken, technologische configuratie en sets van individuele identiteiten. Een individuele identiteit wordt vooral bepaald door de groep waarin je leeft, de familie, etniciteit, nationaliteit en religie (March, 1994: 61). De identiteit heeft dus vooral te maken met de cultuur waarin een persoon leeft.  Een identiteit kan je jezelf opleggen of van buitenaf opgelegd krijgen. Een identiteit zorgt ervoor dat je leert op een bepaalde manier te handelen die bij je identiteit/ rol past. De identiteit van een organisatie bepaalt de rol die de organisatie heeft. Door gericht te vragen welke rol een bepaalde partij speelt, of welke rol een partij voor andere partijen in het proces ziet, kan worden nagegaan wat deze rol is. Wanneer de identiteit/rol van een partij of groep partijen door een partij meerdere malen wordt genoemd in interviews is dit een indicatie van een identiteit/rol van een partij. Elke identiteit of rol die een partij zich aanmeet (of opgelegd krijgt) vraagt weer om andere regels die toegepast moeten worden. Vaak blijkt uit het verhaal van een respondent dat hij/zij vertelt hoe een bepaalde partij opereert in een bepaald proces en welke regels deze partij hierbij toepast. Soms is er in de interviews gericht gevraagd naar de regels die een partij toepast. De identiteit die een partij zich aanmeet en de regels die hij daarin volgt zullen grotendeels uit interviews worden verkregen. Documentenanalyse kan hierbij echter ook een belangrijke rol spelen. Op basis van interviews en documentenanalyse is nagegaan hoe partijen zich binnen het proces hebben gedragen. Dit is een indicator voor de regels die partijen hanteren. 

De vierde theorie die geoperationaliseerd wordt is de theorie van de padafhankelijkheid (Pierson, 2000). Deze theorie gaat ervan uit dat eerdere stappen in een bepaalde richting een grotere kans veroorzaken dat de volgende stappen ook in die richting zullen zijn. Doordat het positieve effect van een bepaalde stap zichzelf versterkt, zal een nieuwe stap in dezelfde richting voordelen opleveren ten opzichte van stappen die van het ‘pad’ afwijken. Hoe verder zo’n ‘pad’ wordt betreden hoe groter de kosten worden om terug te keren bij het beginpunt. Dit is getoetst door te kijken wat de eerdere verwachtingen waren in het project en hoe deze zijn veranderd. Vaak zit een bepaalde oorzaak achter het veranderen van de verwachtingen en zijn er bepaalde besluiten genomen die zorgen voor het volgen van een moeilijk omkeerbaar pad. In dit onderzoek richt ik me op de belangrijkste ‘paden’ die men in het proces is gaan volgen. Dit meet ik door gericht te vragen naar belangrijke keuzes die gemaakt zijn tijdens het proces rond de OV-chipkaart. Het antwoord op deze vraag is een belangrijke indicator voor padafhankelijkheid. Een pad kan namelijk veranderen door bepaalde keuzes die actoren maken. De tweede gerichte vraag om padafhankelijkheid vast te stellen, is de vraag of er nog gemakkelijk van een bepaalde keuze kan worden afgeweken. Om een indicatie te hebben van de ‘hardheid’ van een bepaald pad is het antwoord op deze vraag van belang. In dit onderzoek probeer ik er namelijk achter te komen of er moeilijk is af te wijken van een bepaald pad gedurende het OV-chipkaartproces. De laatste gerichte vraag die gesteld is om padafhankelijkheid te meten is de vraag wat de kosten zijn om op een bepaalde keuze (pad) terug te komen. Het antwoord op deze vraag geeft een indicatie van de ‘increasing returns’ (kosten om terug te keren naar het beginpunt). ‘Increasing returns’ betekent toenemende opbrengsten en houdt in dat ondanks een veelheid aan keuzes een afwijking van het bestaande onwaarschijnlijk is, omdat de kosten om een andere keuze te maken te hoog zullen zijn. In de interviews met de respondenten komt echter vaak al naar voren welke beslissingen achteraf misschien niet zo slim zijn geweest. Door dan de vraag te stellen of er nog van deze beslissing af te wijken valt en zo ja, wat de kosten daarvan zijn, wordt de padafhankelijkheid bepaald. Het is vaak onmogelijk om precies te zeggen wat de ‘increasing returns’ van een gekozen pad zijn. Wel bestaat er vaak een beeld bij de partijen wat deze ‘increasing returns’ ongeveer zijn. Ik probeer in dit onderzoek dus niet objectief vast te stellen hoeveel de kosten zijn om van een bepaald pad terug te keren naar het begin, maar zal vooral de visie van de verschillende partijen hierop geven. Padafhankelijkheid is lastig vast te stellen uit documentenanalyse. Daarom is de informatie over dit onderwerp vooral via interviews verkregen. De eerder genoemde indicatoren (inclusief mogelijke interviewvragen) van padafhankelijkheid vind je, net zoals bij de andere theorieën het geval is, in tabel 3 van deze paragraaf. 

In de twee onderstaande tabellen is kort weergegeven wat voor informatie er via de twee gekozen methoden van dataverzameling kan worden verkregen. Het is geordend naar de verschillende theorieën en modellen die in dit onderzoek zijn gebruikt om de hoofd- en deelvragen te kunnen beantwoorden. 

	Theorie / model
	Rol documentenanalyse

	Rondenmodel
	Documenten zoeken van belangrijke besluiten gedurende het proces van de OV-chipkaart. 

	Verwachtingen
	Onderzoeken of er bepaalde verwachtingen/ vermoedens wat betreft de mogelijkheden van de OV-chipkaart zijn vastgelegd

	Logica van gepastheid
	Documenten zoeken waarin een setting, een bepaalde rol (identiteit) van een partij en de regels die een partij hierbij volgt in een ronde duidelijk worden. 

	Padafhankelijkheid
	Een kleine rol. Wellicht kan er alleen gezocht worden of er bepaalde keuzes die men heeft gemaakt op papier zijn vastgelegd. 


Tabel 1: Rol documentenanalyse

	Theorie/ model
	Rol interviews

	Rondenmodel
	Er door vragen achter komen wat de partijen als belangrijke momenten en besluiten zien in het proces van de OV-chipkaart.

	Logica van gepastheid
	Vragen wat de setting was in bepaalde fases van het proces, welke rol partijen hierbinnen vervulden (de identiteit) en welke regels zij hierbinnen volgden. 

	Padafhankelijkheid
	Partijen vragen naar de keuzen die er gedurende het proces zijn gemaakt en in welke mate er nog van deze keuzen kan worden afgeweken volgens deze partijen. 


Tabel 2: Rol interviews

Om interviewvragen te krijgen die aansluiten op hetgeen ik te weten wil komen, heb ik in onderstaande tabel eerst de belangrijkste begrippen uit de drie gebruikte theorieën en modellen weergegeven. Elk begrip heeft zijn eigen indicatoren gekregen en uit deze indicatoren zijn weer enkele mogelijke interviewvragen voortgekomen. De interviewvragen zijn geen vaststaande vragen, omdat de interviews semigestructureerd zullen zijn. Dit betekent dat de vraag zelf en de volgorde van de vragen gedurende het interview kunnen veranderen. Door respondenten zelf hun verhaal te laten vertellen en dit zo nodig bij te sturen zijn veel indicatoren vast te stellen zonder deze vragen specifiek gesteld te hebben. 

Naast de vragen uit deze onderstaande operationalisatie zijn er enkele algemene vragen gesteld om meer te weten te komen over het proces rond de OV-chipkaart en de achtergronden hiervan. Deze vragen gaan onder meer over de rol van de geïnterviewde persoon in het OV-chipkaartproject, de (on)mogelijkheden die het systeem van NVB biedt en een globale beschrijving van het proces tot nu toe. NVB staat voor nationale vervoersbewijzen en omvat de strippenkaarten, abonnementen en speciale kaartjes waarmee reizigers landelijk kunnen reizen in zowel de bus, de tram als de metro (en soms zelfs in de trein). 

	Begrippen 
	Variabelen
	Mogelijke interviewvragen

	Ronde
	1. Een ronde speelt zich vaak af rond cruciale gebeurtenissen in een proces

2. Een ronde wordt afgesloten door een besluit

3. Een ronde kent vaak wisselende actoren

4. Een ronde kent vaak actoren met wisselende rollen
	Wat zijn de cruciale gebeurtenissen in het OV-chipkaartproces?

Wat zijn de belangrijkste besluiten die zijn genomen gedurende het proces rond de OV-chipkaart?

Zijn er gedurende het proces rond de OV-chipkaart wisselende actoren betrokken geweest, en zo ja bij welke gebeurtenissen waren deze actoren betrokken?

Is de rol van enkele actoren in het OV-chipkaartproject veranderd gedurende het proces?



	Verwachtingen
	1. Verwachtingen aan het begin van het proces

2. Verwachtingen gedurende de verschillende ronden
	Welke verwachtingen rond de OV-chipkaart hadden de verschillende betrokken partijen aan het begin van het proces?

Zijn hierna de verwachtingen rond de OV-chipkaart veranderd en zo ja, waarom is dit gebeurd? 

In welke periode (ronde) is dit gebeurd?



	Rol van partijen
	1. De vraag van herkenning

2. De vraag van identiteit

3. De vraag van regels
	Voor elke ronde kun je de vraag stellen: In welke situatie bevindt partij X zich?

Voor elke ronde kun je de vraag stellen: Wat voor identiteit/rol heeft partij X gedurende het proces, en is deze rol veranderd?

Voor elke ronde kun je de vraag stellen: Wat heeft partij X in deze situatie gedaan? Welke regels heeft partij X toegepast? 



	Padafhankelijk-heid

Padafhankelijk- heid
	1. Keuzen die tijdens het proces zijn gemaakt 

2. Kan er van deze keuzen worden afgeweken

3. Wat zijn de kosten om terug te keren naar het beginpunt van het proces
	Zijn er belangrijke beslissingen genomen die het proces rond de OV-chipkaart in een bepaalde moeilijk omkeerbare richting (pad) sturen?

Zo ja, kan er nog gemakkelijk van de beslissingen worden afgeweken?

Als er van beslissing X kan worden afgeweken (en er dus een ander pad wordt bewandeld), zijn de kosten dan hoog om dit te doen?

Een algemene vraag:

Wat hebben bepaalde beslissingen in het OV-chipkaartproces voor invloed op de toekomst van de OV-chipkaart en de verwachtingen ervan? 


 Tabel 3: Operationalisatie variabelen en mogelijke interviewvragen
Hoofdstuk 4: Empirie

4.1 Achtergrondinformatie

Om een duidelijk beeld te geven van de context waarin de verwachtingen van de actoren in het proces zijn gevormd, is het van belang globaal het proces naar de invoering van de OV-chipkaart weer te geven. Er wordt namelijk al lang nagedacht over de invoering van een OV-chipkaart. 

Sinds 1980 kent Nederland, voor het stads- en streekvervoer, een nationaal kaart- en tariefsysteem. Daarnaast kent de trein een eigen tariefsysteem. Met de komst van de strippenkaart werd in 1980 een eind gemaakt aan de eigen kaartsoorten en tarieven van de verschillende OV-bedrijven. Voor 1980 kon er namelijk niet met één soort kaart bij verschillende vervoersbedrijven gereisd worden. Wilde je een rit met bijvoorbeeld de bus maken kocht je een kaartje bij de buschauffeur en wanneer je hierna overstapte op een andere bus diende je dat nogmaals te doen. Er bestonden voor die periode al wel bepaalde abonnementen, maar deze waren alleen geldig bij de betreffende vervoerder. Ook zaten er verschillen in prijzen, kaartsoorten en vervoersvoorwaarden die je had bij de verschillende vervoersbedrijven. Doordat de rijksoverheid steeds meer ging bijdragen in de exploitatiekosten van openbaar vervoersbedrijven nam ook de zeggenschap over dat openbaar vervoer toe. De rijksoverheid wilde het openbaar vervoer als één product gaan zien dat voor de reiziger als zodanig herkenbaar moest zijn. Met de komst van de strippenkaart en andere nationale vervoersbewijzen (NVB) in 1980 werd deze wens werkelijkheid. Vanaf dat moment kon er met één kaart in zowel bus, tram en metro (evenals op enkele trajecten in de trein met enkele kaartsoorten uit het NVB) worden gereisd. Met de komst van het NVB werd het tariefbeleid door de rijksoverheid bepaald. Reizigers konden, zonder een nieuw kaartje te kopen, overstappen op een bus van een ander vervoersbedrijf. Hiermee kwam er een eind aan de ongelijkheid in tarieven. Eén strip op de strippenkaart kost namelijk overal evenveel. Als basis voor de strippenkaart werd het zonesysteem genomen. Heel het land is opgedeeld in zones. Wanneer de reis werd aangevangen diende je een basisstrip af te stempelen en verder werd er voor elke zone waardoor de reiziger zich begaf een extra strip afgestempeld. Buiten de strippenkaart kent het NVB nog meerdere kaartsoorten. Zo heb je onder meer de OV-jaarkaart (waarmee voor een bepaald bedrag per jaar heel het land door kon worden gereisd, inclusief de trein), de sterabonnementen (waarmee je, naargelang het aantal ‘sterren’ dat het abonnement heeft, voor een vast bedrag per week/maand/jaar in een gebied van een aantal zones kunt reizen; deze zones moeten direct aansluiten op de gekozen centrumzone) en stads/ streek supplementen (waarmee je als aanvulling op een NS trajectabonnement nog 1, 2 of 3 zones vanaf de stations waarop je vertrekt/ aankomt kunt reizen). De NS kent naast het systeem van de strippenkaart echter nog steeds haar eigen tariefsysteem (op enkele trajecten binnen steden na, waar wel met de strippenkaart gereisd kan worden) (Vervoerbewijzen Nederland, 1992). 

Met de invoering van het NVB werd het reizen voor de reiziger gemakkelijk, alleen had je nog wel het probleem hoe de opbrengst verdeeld moest worden over de vervoerders. Vanaf 1984 werd voor de eerst keer een onderzoek gehouden onder de gebruikers van de NVB vervoerbewijzen. Via enquêtes werd de reiziger gevraagd waar hij zijn NVB (strippenkaart en abonnementen) heeft gebruikt. Op basis van deze informatie werden de verdeelsleutels voor de opbrengsten bepaald.  De werkgroep die de onderzoeken naar de reizigersomvang begeleidt heet de Werkgroep Reizigers Omvang en Omvang Verkopen (WROOV). Vandaar dat dit onderzoek de naam WROOV heeft. In het begin werd dit onderzoek om de paar jaar uitgevoerd later is dit onderzoek er jaarlijks gekomen, omdat volgens een respondent van het ministerie van V&W de ontwikkelingen in het openbaar vervoer een frequentere meting noodzakelijk maakten. Dit onderzoek werd onder leiding van kennisinstituut NEA uitgevoerd. In overleg met vertegenwoordigers van de vervoerders, de decentrale overheden en het ministerie van V&W worden deze onderzoeken opgezet. Dit onderzoek werd zo goed mogelijk uitgevoerd, maar houdt volgens vele respondenten altijd een bepaalde statistische onzekerheid. 

Eind jaren ’80 begon men na te denken over de invoering van een magneetkaart waarmee in het openbaar vervoer gereisd kon worden. Het ministerie van Verkeer en Waterstaat heeft dit plan in samenwerking met Siemens opgezet. Op de magneetkaart konden reissaldo en verschillende abonnementen en proposities worden geladen. Enkele voordelen van de magneetkaart waren een betere verdeling van de opbrengsten, meer tarief en kaartdifferentiatie, meer gemak voor de reiziger en verbeterde controlemogelijkheden (Projectorganisatie Magneetkaartsysteem Openbaar Vervoer, 1989: b). Het plan is uiteindelijk in 1988 stopgezet om diverse redenen. Zo liet de veiligheid en betrouwbaarheid van het systeem te wensen over, was het systeem te ingewikkeld, de afhandelingtijd van betalingen op het voertuig te groot en waren de kosten te hoog. Het ministerie van V&W heeft hierna aan de vervoerders gevraagd met een alternatief te komen. De RET en Siemens hebben hierop een voorstel voor een proef met een chipkaart ontwikkeld. Dit plan is uiteindelijk niet doorgegaan, omdat het ministerie gezien de onduidelijkheid over de resultaten en kosten geen akkoord heeft gegeven(Vervoerbewijzen Nederland, 1992: 66). Aangezien Siemens al behoorlijk geïnvesteerd had in het plan van de magneetkaart moest het ministerie van V&W een schadevergoeding betalen aan dit bedrijf. Na het mislukken van het plan om de magneetkaart in te voeren was het ministerie niet meer van plan om zelf met de plannen te komen om een soortgelijk kaartsysteem op te zetten. Een respondent bij het ministerie zei over deze gebeurtenis: “Vanaf dat moment werd het initiatief volledig aan de vervoerders overgelaten”. Het mislukken van de magneetchipkaart zorgde er wel voor dat er meer duidelijkheid kwam aan welke eisen een toekomstige kaart in ieder geval moest voldoen. Zo was de afhandelingstijd bij een magneetkaart bijvoorbeeld te lang, was het systeem niet altijd begrijpelijk voor iedereen en moest het makkelijk controleerbaar zijn door de controleur.  

4.2 De mogelijkheden wat betreft tarieven in het NVB-tijdperk

Met het NVB heb je andere tariefmogelijkheden dan er nu met de OV-chipkaart mogelijk zijn. Met de NVB-strippenkaarten kan in de bus, tram en metro worden gereisd, maar niet in de trein (op enkele stedelijke gebieden na). Tarieven en voorwaarden van het NVB worden door het ministerie van V&W vastgesteld. De Tweede Kamer heeft in het kader van haar controlerende taak regelmatig discussie gevoerd over de tarieven. Het stads- en streekvervoer mocht wel actietarieven voeren, maar deze actietarieven mochten niet langer dan drie maanden geldig zijn. Voor elke actie was bovendien toestemming nodig van het ministerie van V&W. Van deze actietarieven hebben de vervoerders onder meer gebruik gemaakt door een zomerzwerfkaart in te voeren. Hiermee konden mensen tijdens de zomervakantie voor een beperkt bedrag een dag in het openbaar vervoer reizen. Dit bood de vervoerders ook de mogelijkheid om de lege plaatsen, die je vaak hebt in de zomervakantie, op te vullen. De NS heeft volgens, onder meer enkele respondenten bij de NS zelf, ruimere mogelijkheden om de prijsstelling en het assortiment te variëren (Vervoersbewijzen Nederland, 1992: 7-8).

Verder kunnen overheden beperkt beleid voeren door de zonering aan te passen. Een zone heeft een doorsnee van gemiddeld 4 tot 4,5 km. Uit het interview met NEA kwam naar voren dat sommige steden de zones op zo’n manier leggen dat de arme wijken, maar 1 zone nodig hebben om naar de binnenstad te reizen (bijvoorbeeld Arnhem). In het verleden waren er veel gemeenten met grotere zones dan tegenwoordig. De decentrale overheden waren toen nog niet opbrengstverantwoordelijk en lieten het ministerie van V&W opdraaien voor de kosten. Volgens een respondent van het ministerie van Verkeer en Waterstaat zijn er midden jaren ‘90 door het ministerie normen gesteld aan de grote van een zone waardoor de meeste zones op dit moment ongeveer even groot zijn. 

Op dit moment zijn er ook nog veel bedrijven met een grootgebruikcontract. Zij kopen een bepaald aantal abonnementen, die in het hele land te gebruiken zijn, bij een vervoerder. Doordat de vervoerder ook de administratieve afhandeling van deze abonnementen voor zijn rekening neemt, is dit voor de werkgever een aantrekkelijk aanbod. Zo kunnen de werknemers van deze bedrijven gebruik maken van deze NVB-abonnementen. Er is echter een grote groep mensen die wel zo’n abonnement heeft, maar er niet zoveel gebruik van maakt. Uit de interviews blijkt dat veel vervoerbedrijven en overheden in het begin van het proces niet het besef hadden dat deze mensen meer betalen dan het gebruik dat ze van zo’n abonnement maken. Het beeld dat er niet veel verdiend werd op deze abonnementen was dus niet juist. “Bij sommige overheden leefde het idee nog dat deze abonnementen zorgde voor een derving in inkomsten” aldus een respondent bij de vervoerders. 

Zoals blijkt uit het door Vervoerbewijzen Nederland uitgegeven rapport het tarieven seminar (2002) kent het systeem van NVB zowel voordelen als nadelen. De voordelen van het NVB voor de reiziger zijn de gelijke tariefopbouw in heel Nederland (de trein uitgezonderd), overstapmogelijkheden tussen tram, bus en metro met hetzelfde kaartje, de goede distributie en bruikbaarheid van de kaarten en duidelijkheid voor de reiziger door landelijk geldende kaartvoorwaarden. In het begin moesten nog veel mensen wennen aan het systeem van zones dat in het NVB van toepassing is. Na verloop van tijd raakte iedereen gewend aan de strippenkaart en andere NVB-producten. Daarom is ook een groot deel van de reizigers tevreden met het huidige NVB. Het systeem kent echter ook enkele nadelen voor reizigers. Zo moet de reiziger bekend zijn met de regels en de werking van het tariefsysteem wil hij moeiteloos door het systeem kunnen reizen. Verder is er geen goede afstemming tussen het NVB en de tarieven van de NS terwijl de reiziger zijn reis vaak wel als één reisketen ervaart (Vervoersbewijzen Nederland, 1992: 6-7).

Voor de vervoerbedrijven kent het NVB ook enkele voordelen. Zo heb je schaalvoordelen door een gezamenlijk uitvoering van het tariefsysteem, maakt het tariefsysteem samenwerken tussen vervoersbedrijven eenvoudig mogelijk en is de beheersbaarheid van het nationale tariefsysteem groot. De vervoerders zijn echter gaan nadenken over een OV-chipkaart, omdat zij ook belangrijke nadelen zagen in de huidige situatie van het NVB. Zo is de allocatie van de opbrengsten uit het NVB moeilijk, kan er onvoldoende worden ingespeeld op de verschillen tussen de regionale markten, beheerst de nationale overheid een belangrijk marketinginstrument van de vervoerders, komen verschillen in exploitatievormen niet tot uitdrukking in de tarieven (bijvoorbeeld sneltram/metro met een ander tarief dan de bus) en is er onvoldoende koppeling van de prijzen met het feitelijk gebruik en de kostprijs daarvan (Vervoersbewijzen Nederland, 1992: 6-7). 

4.3 De komst van de OV-chipkaart

De bevoegdheden voor het regionale openbaar vervoer zijn met de Wet personenvervoer 2000 met ingang van 1 januari 2001 overgedragen van het rijk aan 19 decentrale overheden (12 provincies en 7 stadsregio’s). Het rijk is nu alleen nog concessieverlener voor het landelijke treinvervoer dat door de Nederlandse Spoorwegen (NS) wordt uitgevoerd. De decentrale overheden kunnen, binnen de kaders van de wet, zelf bepalen welke eisen zij stellen aan het openbaar vervoer en bepalen welke vervoerder een bepaalde concessie krijgt. Omdat de Wet Personenvervoer 2000 (Wp 2000) eraan zat te komen en enkele vervoersbedrijven toch beperkingen aan het huidige systeem van NVB zagen werd er midden jaren ’90 gezocht naar een mogelijke nieuwe kaartsoort: de OV-chipkaart. Met de Wp 2000 kregen de overheden tariefvrijheid binnen de eigen regio. Een belangrijke beperking hieraan was dat alle overheden wel de NVB-strippenkaarten en andere NVB-producten moesten blijven accepteren in hun concessies. Hierdoor hadden ze weinig mogelijkheden om hogere tarieven dan het NVB in te stellen. Wanneer de overheden dit zouden doen, zou iedereen namelijk gebruik blijven maken van de lagere NVB-tarieven. “Je kon dus wel speciale kaartjes met een hoger tarief maken, maar niemand maakte hier gebruik van” aldus een respondent bij een van de decentrale overheden. Uit alle interviews blijkt dat de vervoerders en overheden gebruik wilden maken van de mogelijkheid om eigen tarieven vast te stellen. De tariefbepaling voor de OV-chipkaart werkt anders dan die van het NVB. Er blijft voor de OV-chipkaart een vast basistarief bestaan, maar na het opstappen wordt er betaald per kilometer in plaats van per zone. Dit maakt de bepaling van de prijs een stuk eerlijker. In elke concessie kan er een ander kilometertarief worden bepaald. Dit maakt de mogelijkheden van de decentrale overheden groter om zelf tariefbeleid te voeren om zo het openbaar vervoer beter op hun gebied aan te laten sluiten. Zo heeft een landelijk gebied andere kenmerken dan een zeer stedelijk gebied, wat van invloed kan zijn op het te voeren tarief. Doordat men veel voordelen zag ging men serieus kijken naar chipkaartsystemen die er al waren in enkele gebieden in de wereld. In onder meer Singapore, Hong Kong, Duitsland en Engeland kan er al in delen van het openbaar vervoer met een chipkaart worden gereisd. 

Al in 1992 en 1993 wordt de chipkaart door de NS getest op de treinstations van Maarssen, Tiel en Utrecht. Deze tests zijn een succes en er wordt daarop besloten door te gaan met deze chipkaart. De NS kan het project financieel niet alleen dragen en betrekt daarom enkele andere vervoerders bij het project. Later wordt er nog geld, dat het Rijk beschikbaar stelt voor de verbetering van het openbaar vervoer, gebruikt om een chipkaart te ontwikkelen. In 1998 wordt er op Schiphol uiteindelijk een akkoord bereikt tussen de NS en het stads- en streekvervoer om in 2000 de OV-chipkaart in te voeren. Later is er door financiële en technische problemen nog enkele malen besloten de datum van invoering te verleggen. Zo wordt in 1999 besloten de datum voor invoering uit te stellen tot 1 januari 2002 in verband met financiële problemen. En in 2001 wordt in verband met technische problemen de komst van de OV-chipkaart uitgesteld tot medio 2004 (van Dijk, 7 oktober 2008). 

4.4 De opzet van een gezamenlijk tariefsysteem

In 2000 heeft PricewaterhouseCoopers in opdracht van het Centrum Vernieuwing Openbaar Vervoer (CVOV) (dat werkte namens de decentrale overheden) een rapport geschreven met daarin het zogenaamde knoppenmodel. Hierin worden 34 ‘knoppen’ uitgewerkt die de (technische) basiselementen zijn van een tariefsysteem. Na inventarisatie van de verschillende basiselementen die een tariefsysteem kent, is het aan de vervoerders om te bepalen welke keuzes zij maken per ‘knop’. Een keuze bij een knop kan bijvoorbeeld zijn: hoe wordt het tarief opgebouwd (lineair of degressief)? Om bepaalde landelijke beslissingen te nemen over het rapport van PricewaterhouseCoopers hebben de decentrale overheden eind 2000 een werkgroep Tarieven opgericht. Eén van de taken van de werkgroep was om te bepalen in welke stand een groot deel van deze ‘knoppen’ zou worden gezet. Dit is gedaan om het voor de reiziger overzichtelijk te houden. Uit vrijwel alle interviews blijkt dat het lastig is om met 19 overheden en 20 vervoerbedrijven (met uiteenlopende belangen) tot besluitvorming te komen. “Met het NVB was V&W degene die de tarieven bepaalde, maar nu is niemand dat. Er zijn heel veel partijen die zich ergens mee bemoeien” aldus één van de vervoerders. Buiten de decentrale overheden hebben ook  vertegenwoordigers van het beleidsorgaan openbaar vervoer van gemeenten met een eigen vervoerbedrijf (BOV), de samenwerking van de zeven stadsregio’s in het kader van verkeer en vervoer (SkVV),  de vereniging openbaar vervoer centrumgemeenten (VOC), en het interprovinciaal overleg (IPO) zitting in de werkgroep. Dit naast de adviseurs van Centrum Vernieuwing Openbaar Vervoer (CVOV), V&W en Mobis
. In totaal is deze werkgroep Tarieven op zeven zogenaamde ‘tarievendagen’ bijeen gekomen (NEA, 2002: 1-2). Deze tarievendagen werden georganiseerd door kennisinstituut NEA, wat een ruime schat aan ervaringen heeft opgebouwd in de loop van de jaren. 

Op de tarievendagen werd er intensief van gedachten gewisseld en werden de mogelijkheden van de OV-chipkaart tegen het licht gehouden. Uit veel interviews bleek dat bij de oprichting van deze werkgroepen er bij veel decentrale overheden nog sprake was van weinig kennis over tarieven. Volgens een respondent van een decentrale overheid wisten veel overheden niet waar ze het over hadden en hadden ze hierdoor hoge verwachtingen. Jarenlang waren de tarieven voor het NVB en de producten binnen het NVB bepaald door het ministerie van V&W. De tarieven van het NVB werden door het ministerie op zo’n manier verhoogd dat de vervoerders gecompenseerd werden voor de gestegen kosten. De decentrale overheden hadden hier verder weinig mee te maken. Na de komst van Wp 2000 kregen de decentrale overheden te maken met tariefvrijheid en moesten zij dus zelf gaan nadenken over tarieven. De komst van de OV-chipkaart zorgt ervoor dat zij ook daadwerkelijk de instrumenten in handen hebben om volledig gebruik te maken van deze tariefvrijheid. Het NVB wordt namelijk na invoering van de OV-chipkaart afgeschaft. De tarievendagen die NEA organiseerde moesten ervoor zorgen dat de decentrale overheden op een hoger niveau zouden komen qua kennis van tarieven. Op 11 mei 2001 werden dan ook de hoofdlijnen van een nieuw tariefsysteem besproken in een bijeenkomst met de bestuurders van de decentrale overheden. Op deze bijeenkomst werden al enkele richtinggevende uitspraken gedaan door de bestuurders. Hiervoor was de tussenrapportage van de werkgroep Tarieven al enkele malen besproken met de consumentenorganisaties. De vervoerders waren op het moment dat de werkgroep Tarieven begon al bezig met een projectorganisatie voor de ontwikkeling van de OV-chipkaart. Om de wensen van de werkgroep Tarieven af te stemmen met de ontwikkeling van de OV-chipkaart door de vervoerders heeft periodiek overleg plaatsgevonden tussen deze twee groepen. Hierdoor konden de vervoerders rekening houden met de wensen van de overheden bij keuze voor de architectuur van de OV-chipkaart (NEA, 2002: 2). 

In de bijeenkomsten van de werkgroep Tarieven zijn uiteindelijk negen algemene eisen naar voren gekomen waaraan het OV-chipkaartsysteem moet voldoen. Dit zijn de volgende voorwaarden:

1. Er is sprake van check in/ check out per rit en de tariefgrondslag hierbij wordt de tariefkilometer.

2. De tariefopbouw zal lineair zijn.

3. Het tarief zal per reis (= een rit of een combinatie van meerdere ritten) in het stads- en streekvervoer worden berekend. Voor de eerste rit geldt hierbij een vaste voet. Wanneer de tijd tussen de afzonderlijke ritten minder dan 35 minuten bedraagt wordt dat gezien als één reis en hoeft de reiziger de vaste voet niet opnieuw te betalen. De vaste voet kent ook dezelfde hoogte in het gehele land. 

4. Het tariefsysteem maakt een flat-fare-tarief/eenheidstarief voor een beperkt gebied mogelijk. Dit tarief kan echter niet tegelijk gelden met het kilometertarief in een bepaald gebied, tenzij de klant een persoonlijke OV-chipkaart heeft en daarmee de reisgegevens worden geregistreerd. In dat geval kan er later via de backoffice een best-price-principe worden toegepast. 

5. De huidige tijd- en persoonsgebonden abonnementen moeten door het systeem gefaciliteerd kunnen blijven worden. In de toekomst kunnen deze abonnementen overgaan op vastrechtkaarten (=kaarten waarmee je voor een vast bedrag per jaar/maand een bepaalde korting krijgt). Hierover moeten decentrale overheden en vervoerders nog afspraken maken.

6. Specifieke groepskorting (bijvoorbeeld familieformules en kaartjes voor parkeren en reizen) behoren tot de mogelijkheden van het systeem. Wat dit precies moet zijn moet decentraal worden bepaald.

7. Er worden drie reductiegroepen onderscheiden, namelijk: kinderen van 0 t/m 3 jaar (die gratis reizen, mits ze geen zitplaats innemen), kinderen van 4 t/m 11 jaar (die een landelijk bepaald reductiepercentage krijgen) en ouderen (het voorstel is om mensen boven de 65 jaar een landelijke vastgesteld reductiepercentage te geven mits een concessiegebied deze ouderenreductie accepteert in haar gebied).

8. Er wordt een nationale definitie vastgesteld voor de spits (begin dagdienst tot 09:00 van maandag t/m vrijdag). Het staat de overheden niet vrij om naast de nationale spitstijden andere tijden te definiëren. Het staat de overheden vrij om een apart spits-/daltarief te hanteren.

9. Er zal een nationale lijst van feestdagen worden vastgesteld. Overheden kunnen daar naar regionale behoefte dagen aan toevoegen. Vakantieperiodes worden decentraal vastgesteld gezien de grote differentiatie tussen gebieden (NEA, 2002: 2-3). 

Er is besloten over deze punten landelijke afspraken te maken om zo een bepaalde uniformiteit te behouden voor de reiziger. Het moet namelijk niet zo zijn dat een reiziger in twee verschillende concessies ineens te maken krijgt met totaal verschillende voorwaarden. Een concessie is een vergunning van de overheid die anderen uitsluit. De verkrijger van de concessie of concessiehouder krijgt dus een monopolie om op een stuk grondgebied het openbaar vervoer te mogen uitvoeren.

Deze voorwaarden zijn in het eindrapport van de werkgroep tariefsysteem (2002) opgenomen en vormen de basis waarop het tariefsysteem gebouwd kan worden. Het tariefsysteem zoals in dit rapport was destijds nog geen definitieve blauwdruk van hoe het tariefsysteem er zou komen uit te zien in het OV-chipkaart-tijdperk. Men wilde nog ruimte om aanpassingen door te voeren. Het kon namelijk zo zijn dat enkele punten achteraf toch niet zo goed bleken als verwacht. Ook moesten er over enkele punten nog beslissingen worden genomen. Zo moesten de decentrale overheden bijvoorbeeld zelf bepalen hoe en wanneer zij tariefaanpassingen toepassen, moesten de vaste voet en het kilometertarief (decentraal) worden berekend, moesten de gevolgen van niet-uitchecken verder worden bekeken, moest het assortiment worden uitgewerkt en moest de invoeringsstrategie worden bepaald.  

4.5 De keuze voor het OV-chipkaartsysteem

In hetzelfde jaar als het gemeenschappelijke tarievensysteem van de decentrale overheden werd uitgedacht besloten de NS, Connexxion, het gemeentelijke vervoersbedrijf (GVB), Haagse Tramweg Maatschappij (HTM) en RET om TLS op te richten. Deze partijen verzorgden op dat moment ruim 80% van het openbaar vervoer in Nederland. TLS moest ervoor zorgen dat er een chipkaartsysteem kwam dat voldeed aan de eisen van de betrokken vervoerders. TLS werkt(e) in dat verband dan ook samen met andere vervoerders (die niet bij de oprichting van TLS betrokken zijn) verenigd in Mobis.
 Uit veel interviews met de respondenten blijkt dat er, bij het ontwikkelen van een plan om de OV-chipkaart in te voeren, ook is nagedacht over de vraag of de chipkaart valt te integreren in de bankpas. In veel bankpassen zit namelijk al een chip geïntegreerd. Dit zou grote schaalvoordelen opleveren, omdat vrijwel heel Nederland al een bankpas heeft. Men hoeft dan dus geen extra OV-chipkaart meer te kopen. In de onderhandelingen met de banken bleek echter al snel dat er geen interesse van de banken was om de OV-chipkaart te integreren in de bankpas. Uit enkele interviews met de verschillende partijen bleek dat de banken hun eigen trajecten al hadden lopen waarin geen ruimte was voor het OV-chipkaartproject.

Doordat Mobis onderdeel uitmaakte van de werkgroep Tarieven en de decentrale overheden ook regelmatig contact hadden met hun vervoerders werden de negen eisen die de werkgroep Tarieven had opgesteld meegenomen door TLS. Uit vrijwel alle interviews bleek dat de decentrale overheden door berichten van hun vervoerders het idee gekregen hadden dat er zeer veel mogelijk zou zijn met tarieven. “De verwachtingen waren erg groot” aldus een respondent bij een decentrale overheid. Bij een groot deel van deze decentrale overheden was echter nog weinig kennis over tariefsystemen en de gevolgen van bepaalde tariefvormen. Er bestond ook geen direct overleg tussen de decentrale overheden en TLS. Dit terwijl de decentrale overheden degene zijn die binnen de concessies vaak de tarieven bepalen en dus niet de vervoerders. Het was volgens veel respondenten dus van belang dat er een goede afstemming tussen de wensen van de decentrale overheden en de mogelijkheden van TLS zou zijn. 

Bij de keuze voor het OV-chipkaartsysteem werd begin 2002 een tenderproces door TLS opgezet. In de uitvraag werden de negen eisen van de werkgroep Tarieven ook meegenomen. Dit leidde er op 4 juli 2003 toe dat er een contract werd getekend tussen TLS (en haar aandeelhouders) en East-West e-ticketing B.V. Dit consortium van bedrijven heeft voor het openbaar vervoer in Nederland een oplossing ontworpen die is gebaseerd op het reeds bestaande chipkaartsysteem in Hong Kong.
 Het systeem dat gekozen is maakt gebruik van een open architectuur. Zo kunnen vervoerders en overheden zelf de apparatuur kiezen die zij het best vinden functioneren en die zij het aantrekkelijkst geprijsd vinden. Verder wordt er gebruik gemaakt van de MIFARE
 Classic chip in de OV-chipkaarten. Nadat dit contract is getekend is het implementatieproces van de OV-chipkaart gestart. In tabel 4 hieronder vindt je een overzicht van de verschillende OV-chipkaarten waarmee reizigers kunnen reizen.

	
	Omschrijving
	Mogelijke reisproducten

	Wegwerpchipkaart
	Geschikt voor eenmalig gebruik of voor een korte periode. 
	Mogelijkheid tot de aankoop van een wegwerpkaart met voorgeladen producten (zoals één uur reizen of één dag reizen). Hierna geen mogelijkheid tot opladen.

	Anonieme OV-chipkaart
	Staat niet op naam van een persoon en kan dus door meerdere personen gebruikt worden. 
	Alle reisproducten kunnen op de anonieme OV-chipkaart worden geladen zolang ze niet persoonsgebonden zijn. 

	Persoonlijke OV-chipkaart
	Staat op naam van één persoon en kan dus niet door meerdere personen worden gebruikt. Er is bij deze kaart de mogelijkheid tot automatisch opladen, de kaart kan bij diefstal of verlies geblokkeerd worden en heb je de mogelijkheid een reisoverzicht via de website Mijn OV-chipkaart op te vragen. 
	Geschikt voor alle reisproducten, inclusief: persoonsgebonden reisproducten (zoals een abonnement) en persoonsgebonden voordelen en kortingen (voor bijvoorbeeld 65-plussers)


Tabel 4: De verschillende OV-chipkaarten

4.6 De pilot in Rotterdam en het proces daarna

In april 2005 was TLS klaar om de eerste OV-chipkaarten uit te geven en te beproeven in de Stadsregio Rotterdam. Vanaf dat moment werd ook de centrale backoffice, waarin alle gegevens binnenkomen, opgestart bij TLS. De periode hierna werd gebruikt om de fouten uit het systeem te halen en te zorgen dat de OV-chipkaart goed werkte. Eind 2005 was het zo ver dat de eerste reis tussen meerdere vervoerders plaats had (een inter-operabele reis tussen RET en Connexxion). In dat jaar werd er ook gepraat over het tariefsysteem dat de Stadsregio Rotterdam zou gaan hanteren (Stadsregio Rotterdam, 2005). De stadsregio heeft op dat moment besloten dat de landelijke afspraken (NEA, 2002) als uitgangspunt voor de tarieven in de Stadsregio Rotterdam zouden dienen. Verder ging de Stadsregio uit van opbrengstneutraliteit en was men van plan om nieuwe abonnementsvormen te ontwikkelen die meer zouden zijn toegesneden op bepaalde kortingsgroepen (scholieren, 65+ers). Ook ging men kijken wat er mogelijk was qua tariefdifferentiatie om zo congestiegevoelige corridors te ontlasten. Bij deze ideeën was het duidelijk dat dit in samenspraak met de omliggende decentrale overheden moest gebeuren. Sommige plannen qua tarieven kunnen namelijk van invloed zijn op de omliggende regio’s. Het overleg tussen de verschillende decentrale overheden is, zoals uit de interviews blijkt, een complicerende factor bij het invoeren van de OV-chipkaart geweest. Een aantal decentrale overheden hebben heel andere plannen dan de rest van de overheden. Zo blijkt uit interviews met respondenten van de Stadsregio Arnhem-Nijmegen en de provincie Zuid-Holland, dat zij af willen van de abonnementen terwijl veel andere overheden deze abonnementen voorlopig nog willen behouden. Soms kan dit er toe leiden dat er (vooral bij de overgang naar de OV-chipkaart) problemen ontstaan. Het is ook van belang voor de reiziger dat die afstemming tussen de verschillende decentrale overheden goed is. Als dat niet zo is zou de reiziger in één gebied met een totaal ander tariefsysteem te maken krijgen dan in de omliggende gebieden, wat volgens veel respondenten de duidelijkheid voor de reiziger niet vergroot. Om de afstemming tussen de verschillende overheden beter te krijgen en een aantal landelijke vraagstukken op te lossen is vanaf 2006 een aantal keren gesproken tussen het ministerie en de decentrale overheden over de tarieven. Deze gesprekken hebben geleid tot de ontwikkeling van een landelijk tarievenkader (LTK), dat op dit moment ter tekening ligt bij de verschillende overheden. Een jaar geleden is een concept van het LTK gemaakt, dat uiteindelijk is aangepast onder druk van de verschillende overheden. Uit dit concept zijn begin 2009 de vastrechtproposities en abonnementen verwijderd. Dit is volgens de respondenten gedaan, omdat er nog geen overeenstemming bestond over de vastrechtproposities en abonnementen. “Sommige zeggen dat de abonnementen moeten blijven, omdat veel mensen het voor het gemak kopen en het abonnement niet helemaal uitnutten omdat ze het bijvoorbeeld van hun werkgever krijgen” aldus een respondent bij de decentrale overheden. In een vervolg op het LTK hoopt men meer duidelijkheid te hebben over bepaalde (vastrecht)proposities of abonnementen die misschien in het LTK worden opgenomen. 

In juni 2006 is door het ministerie besloten dat het verantwoord was om de OV-chipkaart in geheel Nederland in te voeren. Dit omdat de RET en Connexxion lieten weten dat het OV-chipkaartsysteem beschikt over de overeengekomen functionaliteit en voldoet aan de functionele eisen die zij aan het systeem hebben gesteld (Ministerie van Verkeer en Waterstaat, 2006: bijlage 2). Volgens een respondent bij het ministerie van V&W verwachtte het ministerie vooral het gemak van één kaart in het openbaar vervoer te behouden (en uit te breiden) met tegelijkertijd de tariefvrijheid voor de decentrale overheden. Verder bleek uit de in opdracht van het ministerie opgestelde aanvullende maatschappelijke kosten-batenanalyse van Hypercube (2006: 1-3) dat het nog steeds rendabel was om de OV-chipkaart in te voeren. Met het “go besluit” van 13 juni 2006 werd besloten om het NVB stapsgewijs af te schaffen en dat de decentrale overheden de migratie naar de OV-chipkaart in hun concessiegebieden (gaan) uitvoeren (Ministerie van V&W, 2006). Als de decentrale overheden vanaf dat moment voldeden aan de eisen van het ministerie van V&W kon het ministerie besluiten het NVB in een bepaalde concessie af te schaffen. Deze eisen staan in de brief van 20 september 2006 aan de decentrale overheden. De streefdatum voor totale afschaffing van het NVB was 1-1-2009. De decentrale overheden waren, zoals bleek uit de interviews, op dat moment positief over de OV-chipkaart en zagen veel nieuwe mogelijkheden. 

Na het go-besluit werd het medio 2006 ook mogelijk op de Hoekse Lijn (bij de NS) en in de metro van Amsterdam (bij het GVB) met de OV-chipkaart te reizen. Deze ervaringen zijn gebruikt om erachter te komen wat er verbeterd moet worden aan het systeem. Zo is men er in die periode onder meer achter gekomen dat de automaten op de Hoekse Lijn (die buiten stonden) niet bestand zijn tegen slechte weersomstandigheden. De proef op de Hoekse Lijn is hierna stop gezet. Op basis van de opgedane ervaringen heeft de NS verbeteringen in het systeem aangebracht. Dit nieuwe systeem wordt vanaf begin 2009 uitgetest op de Flevolijn. 

Halverwege 2007 ging de pilot van start in Rotterdam (met RET, Connexxion en NS). In dat jaar startte ook een grote campagne om de OV-chipkaart bij het grote publiek bekend te maken. Via speciale acties en het promoten van de OV-chipkaart waren er op dat moment meer dan 100.000 gebruikers van het systeem.
 Er moest worden gekeken of het systeem ook grote hoeveelheden mensen aankon en daarvoor waren veel gebruikers nodig. Nadat bleek dat het systeem in de metro van Rotterdam voldeed was er een ‘full system acceptance’. Vanaf dat moment kon ook de uitrol beginnen in de trams en bussen van de RET in de Stadsregio Rotterdam. Voor de migratie naar de OV-chipkaart heeft het ministerie van V&W geld beschikbaar gesteld aan de decentrale overheden. Er was ook extra geld beschikbaar voor een pilot met de OV-chipkaart.

Uit de brief van minister Karla Peijs aan de Tweede Kamer (2007: 5-6) blijkt dat er in 2007 overeenstemming bestaat over een aantal punten wat betreft tarieven, zoals die ook zijn voorgesteld in het gezamenlijk tariefsysteem (NEA, 2002). Zo is er overeenstemming over de opbrengstneutraliteit, de vaste voet, de overstaptijd van 35 minuten, de definitie van spits en dal en de leeftijden die korting krijgen. Verder hebben de decentrale overheden plannen om twee vastrechtkaarten als alternatief voor huidige sterabonnementen op te nemen in het tarievenkader. In Rotterdam en Amsterdam was op dat moment besloten om de bestaande abonnementen te verchippen en uit te kijken naar nieuwe abonnementsvormen (met betalen per km) voor de toekomst. Op het moment van deze brief moesten de decentrale overheden nog afspraken maken met de NS over het alternatief voor de vervanging van de huidige stad-streeksupplementen en het gebruik van de strippenkaart in de trein. Ook wordt er op 5 juli 2007 (Elsevier, 6 juli 2007) een motie aangenomen in de Tweede Kamer die de vier grote steden (Amsterdam, Rotterdam, Den Haag en Utrecht) vrijstelt van de verplichting hun bus- en tramvervoer openbaar aan te besteden. Hierdoor hoeven de stadsvervoerders niet direct de concurrentie met de streekvervoerders aan te gaan bij de aanbestedingen. Dit was een grote teleurstelling voor de streekvervoerders die hadden gehoopt in de ‘gesloten’ markt van de vier grote steden door te kunnen dringen. Door scherpe biedingen bij aanbestedingen buiten de vier grote steden zijn volgens enkele respondenten de financiële posities van een aantal streekvervoerders niet zo sterk meer in tegenstelling to de stadsvervoerders. Hierdoor zijn de stadsvervoerders eerder bereid te investeren in de OV-chipkaart dan de streekvervoerders. 

In december 2007 lukte het enkele studenten van de Radboud Universiteit Nijmegen om de wegwerpchipkaart te kraken. Later lukt het deze studenten ook de anonieme OV-chipkaart te kraken. Naar aanleiding hiervan ontstond er veel commotie. Ondanks dat er volgens vele betrokkenen geen ‘criminal business case’ is. “Er kan te weinig geld mee verdiend worden door criminelen. Het kopiëren van een bankpas is financieel veel aantrekkelijker en makkelijker te doen” aldus een respondent bij TLS. Daarnaast kan een kaart waarmee gefraudeerd is snel worden opgespoord in de backoffice. Om het beschadigde beeld van de OV-chipkaart te herstellen kwam de nieuwe staatssecretaris Huizinga met een Aanvalsplan (2008). De Tweede Kamer heeft de staatssecretaris gevraagd om meer regie te nemen in het project. Dit heeft zij toegezegd, maar uit een aantal interviews blijkt dat er in de praktijk niet heel veel is veranderd aan de rol van het ministerie van V&W. Er wordt volgens enkele respondenten nog vaak het initiatief aan de vervoerders en decentrale overheden gelaten, alleen is er wat meer sturing gekomen op informeel niveau. Er is een regiegroep onder leiding van de staatssecretaris opgericht om de afspraken uit het aanvalsplan te monitoren. De decentrale overheden hebben een stuurgroep opgericht onder leiding van Leen Verbeek. Deze stuurgroep is er om te zorgen dat er voortgang in het project blijft zitten. 

In het aanvalsplan is onder meer afgesproken dat decentrale overheden opbrengstneutraal over moeten gaan op de OV-chipkaart. Dit betekent dat de opbrengsten van de strippenkaarten en reizen met de OV-chipkaart bij gelijkblijvende reizigersvolumes hetzelfde moeten blijven. Tot een jaar na het uitzetten van het NVB in een concessie mag de decentrale overheid het tarief met niet meer verhogen dan het landelijke vastgestelde percentage van het NVB. Dit heeft het ministerie afgesproken om niet teveel schokeffecten te krijgen bij de invoering van de OV-chipkaart. Men was in de Tweede Kamer namelijk bang voor een zogenaamd ‘euro effect’ (een verhoging van de tarieven bij invoering van de OV-chipkaart). De OV-chipkaart zou dan namelijk negatief in de publiciteit kunnen komen, omdat de tarieven zijn gestegen na de invoering ervan, bleek uit interviews met verschillende partijen. “Nog meer negatieve publiciteit zou slecht zijn voor de invoering van de OV-chipkaart” aldus een respondent. 

Consumentenorganisaties, Cbp (college bescherming persoonsgegevens) en pers waren vooral bang dat de privacy van burgers niet meer gewaarborgd zouden zijn. Op de persoonlijke OV-chipkaart zelf staat, buiten de geboortedatum van een persoon, geen privacygevoelige informatie. Deze informatie zit in de backoffice in een apart bestand. Koppeling van de reisgegevens en persoonsgegevens wordt alleen in bijzondere gevallen gemaakt. Bijvoorbeeld als de reiziger zijn kaart kwijt is en een vervangende kaart met dezelfde inhoud wil ontvangen. Met de vervoersbedrijven zijn afspraken gemaakt om Cbp-proof te gaan werken. Door bepaalde maatregelen mogen zij geen gebruik maken van persoonlijke gegevens van reizigers. Uit een aantal interviews blijkt dat naar aanleiding van het kraken van de OV-chipkaart er bij de decentrale overheden en vervoerders ook het besef is gekomen dat het beter is de komende tijd geen reisgegevens van mensen te gebruiken voor marketingdoeleinden. In principe is dit wel mogelijk (indien de reiziger zelf expliciet toestemming geeft aan de vervoerder), maar er is voor gekozen dit in de beginperiode in ieder geval niet te doen om, volgens enkele respondenten, negatieve publiciteit te vermijden. 

4.7 Het afschaffen van het NVB in de Rotterdamse metro

Nadat de onrust over het kraken van de OV-chipkaart was gaan liggen en het ministerie van V&W was gekomen met een aanvalsplan kon de volgende stap in het proces van de OV-chipkaart worden gezet, namelijk: het afschaffen van het NVB in de Rotterdamse metro. Nadat de Stadregio Rotterdam een verzoek om het NVB af te schaffen had ingediend bij het ministerie van V&W werd dit verzoek getoetst aan de hand van negen criteria die het ministerie had opgesteld. Enkele van die criteria waren een operationeel en stabiel OV-chipkaartsysteem, een distributie die op peil was, een soepele overgang voor de reizigers en opbrengstneutraliteit. Nadat gebleken was dat er werd voldaan aan deze criteria kon de staatssecretaris dit verzoek inwilligen. In een brief van staatssecretaris Huizinga van 31 oktober 2008 wordt aangegeven dat het verplicht accepteren van het NVB in de Rotterdamse metro per 29 januari 2009 wordt beëindigd. Uit enkele interviews blijkt dat dit misschien al eerder had kunnen plaatsvinden als het proces niet was vertraagd door bepaalde zaken als bijvoorbeeld het kraken van de OV-chipkaart. De volledige invoering van de OV-chipkaart in de Rotterdamse metro was volgens vrijwel alle geïnterviewden een spannend moment. Op dat moment zou namelijk blijken of de reizigers het nieuwe tariefsysteem zouden accepteren. Doordat er nu per kilometer betaald werd en niet meer per zone zijn er altijd mensen die erop achteruit gaat (zoals er ook veel mensen zijn die erop vooruit gaan). In de praktijk bleek echter al snel dat er weinig mensen waren die hier klachten over hadden. Daarnaast zou blijken of bijvoorbeeld het zwartrijden zou afnemen en de sociale veiligheid zou toenemen. Dit was volgens respondenten van de Stadsregio Rotterdam en de RET een belangrijke reden voor hen geweest om te kiezen voor de OV-chipkaart. Bij de toegang van veel metrostations kunnen namelijk poortjes worden geplaatst waardoor zwartrijders en onruststokers zonder geldig vervoersbewijs niet gemakkelijk meer op de perrons en in de voertuigen kunnen komen. Het percentage zwartrijders in de Rotterdamse metro bleek, volgens het evaluatierapport dat Blauw Research in opdracht van de Stadsregio Rotterdam heeft gemaakt, afgenomen. Wel was het gevoel van onveiligheid bij mensen toegenomen, omdat het zwartrijden zichtbaarder was geworden. Zwartrijders moesten vaak eerst poortjes intrappen of snel achter iemand aanlopen om zwart te kunnen rijden (Blauw Research, 2009: 84-86). Het aantal reizigers dat gebruik maakte van de Rotterdamse metro bleef gelijk. Wel bleek dat mensen af en toe blijven kiezen voor opties die eigenlijk financieel minder aantrekkelijk zijn, maar bijvoorbeeld wel meer gemak bieden. Ook na invoering van de OV-chipkaart blijft men namelijk veel gebruik maken van rittenkaartjes (dus een vast bedrag om één reis te maken), blijkt uit het interview met respondenten van de RET. Dit is voor veel mensen duurder dan het reizen op saldo met een anonieme- of persoonlijke OV-chipkaart. Het is echter vaak zo dat mensen een bepaald bedrag bij zich hebben en daarvoor dan een rittenkaartje kopen. Wat ook blijkt is dat sommige mensen die wel een OV-chipkaart hebben, deze opladen met maar een aantal euro’s per keer. Ook wordt er volgens respondenten bij de RET in Rotterdam weinig gebruik gemaakt van de vastrechtproposities. De RET heeft vastrechtproposities die voor een vast bedrag per maand een korting geven van 20% (6 euro) of 40% (22 euro). Dit is één van de redenen waarom men huiverig is volledig over te gaan op vastrechtproposities in plaats van de abonnementen. Het vergroten van de distributiemogelijkheden was ook een belangrijke reden om voor de OV-chipkaart te kiezen. Vroeger moest men naar bepaalde punten toe om strippenkaarten of abonnementen aan te schaffen. “Na de komst van de OV-chipkaart kunnen mensen op elk station saldo of producten op hun kaart laden via de automaten” aldus een respondent bij de RET. Ook kunnen mensen van tevoren producten bestellen op internet die dan op de kaart geladen kunnen worden. 

Zolang er in Nederland nog NVB-abonnementen in omloop zijn zullen deze abonnementen door alle vervoerders nog geaccepteerd moeten worden. Dit geldt ook voor de gebieden waar er volledig is overgegaan op de OV-chipkaart. Deze abonnementen overschrijden in veel gevallen namelijk grenzen van verschillende concessies. Daarom kan het niet zo zijn dat een abonnement dat iemand heeft gekocht op een bepaald moment ineens niet meer geldig is in een concessie. In de Stadsregio Rotterdam is ervoor gekozen de bestaande abonnementen te verchippen zodat mensen met hun abonnement gebruik kunnen blijven maken van de metro. Wanneer het NVB in heel Nederland is afgeschaft kan een overheid echter zelf bepalen welke abonnement/ tarieven hij gaat voeren. Een decentrale overheid kan er dan voor kiezen de abonnementen uit het assortiment te halen. Uit vrijwel alle interviews blijkt dat veel decentrale overheden aan het begin van het proces van de OV-chipkaart er ook over dachten om van de abonnementen af te stappen en over te gaan op betalen naar de afgelegde afstand. Vastrechtproposities moesten de rol van de abonnementen gaan overnemen. Naarmate het proces vorderde begon men echter steeds meer twijfels te krijgen bij het afschaffen van de abonnementen. Zoals eerder al vermeld wordt er namelijk veel geld verdiend met (grootgebruik)abonnementen. Volgens enkele respondenten zien ze wel toekomst in het deels overgaan op vastrechtproposities, maar moeten er ook bepaalde grootgebruikabonnementen blijven bestaan voor geheel Nederland. Uit interviews blijkt dat men bij een aantal overheden bang is veel reizigers/ inkomsten te gaan verliezen als men volledig overgaat op vastrechtproposities. Men kijkt daarom met interesse naar de Stadsregio Arnhem Nijmegen. Dit wordt waarschijnlijk namelijk het eerste concessiegebied waar men van plan is geen abonnementen meer te gaan verkopen (wat overigens niet betekend dat er niet meer met abonnementen, die in andere concessies zijn gekocht, mag worden gereisd). In de Stadsregio Arnhem-Nijmegen kan voor 7,50 euro per jaar met 20% korting in de daluren worden gereisd. Het is afwachten of het reizigersgedrag van mensen gaat wijzigen na volledige afschaffing van het NVB in deze regio. 

4.8 De OV-chipkaart bij de NS

De NS is één van de initiatiefnemers om met de OV-chipkaart te gaan werken. Vanaf het begin zijn ze betrokken geweest en de NS hoort ook bij de oprichters van TLS. De NS kent echter een andere tariefstructuur dan de stads- en streekvervoerders. De stads- en streekvervoerders hadden nog niet heel veel kennis over tarieven, omdat de NVB tarieven altijd bepaald zijn door het ministerie van Verkeer en Waterstaat. De NS had al langere tijd de vrijheid om eigen kaartsoorten en tarieven te ontwikkelen en had hier al een ruime kennis over opgebouwd. 

Volgens enkele respondenten bij de NS waren de belangrijkste redenen om voor de OV-chipkaart te kiezen het met één kaart door de gehele keten kunnen reizen en het verlagen van de distributiekosten. “Deze distributiekosten drukte redelijk zwaar op onze begroting” aldus een respondent bij de NS. Uit het interview met de NS blijkt dat ze net als veel andere vervoerders in 2000 erg positief waren over de vastrechtproposities. Toen men later goed had onderzocht wat de gevolgen hiervan konden zijn is er toch besloten nog even geen vastrechtproposities in te voeren. De NS en de andere vervoersbedrijven waren bang een grote opbrengstdaling te krijgen, omdat veel mensen nu gebruik maken van een abonnement dat ze niet volledig uitnutten. Er wordt daarom op dit moment nog gezocht naar een vervanger op de OV-chipkaart voor de huidige abonnementen. Bij de NS is later het idee gekomen om één op één over te gaan op de OV-chipkaart en daarna verder te kijken. Het tariefsysteem zou daardoor hetzelfde blijven en dat bleek ook niet helemaal gewenst omdat er dan bepaalde dingen die men eerder voor ogen had niet meer zouden kunnen. Van deze gedachte is toen ook afgestapt. De beslissing die de NS hierna heeft genomen is om de kaartjes zoals ze er nu zijn nog een tijdje voort te laten bestaan en daarnaast te beginnen met het reizen op saldo met de OV-chipkaart. Het reizen op saldo met de OV-chipkaart kan vanaf 1 oktober 2009 bij de NS. Met je OV-chipkaart gaat de NS dan werken met dezelfde tariefopbouw (een degressieve opbouw), maar kun je geen retour meer op je OV-chipkaart zetten. In een periode van drie jaar verhoogt NS de tarieven van de retourtjes en verlaagt ze die van enkele reizen. Hierdoor komt het prijsniveau van deze twee kaarten gelijk te liggen. Reizigers die op de OV-chipkaart reizen betalen vanaf het begin de toekomstige, lagere prijzen voor de enkeltjes. In de periode na de introductie zal de NS langzaamaan steeds meer producten op de OV-chipkaart gaan introduceren om de reiziger langzaam te laten wennen. Uit een aantal interviews blijkt dat de NS ook meer gericht is op marktwerking dan de andere vervoerders, omdat de NS 100% van haar opbrengsten uit de markt moet halen. De andere vervoerders moeten ook hun decentrale overheid ‘pleasen’, omdat zij hier een groot deel van hun opbrengsten van krijgen. Verder had de NS met de papieren kaartjes al meer mogelijkheden om zelf de tarieven te stellen. Men was met veel kaartsoorten namelijk niet gebonden aan landelijk bepaalde tarieven. Voor de eerste klas kaartjes heeft de NS bijvoorbeeld de mogelijkheid om geheel zelf te bepalen wat deze kaarten gaan  kosten.

4.9 De verwachte toekomst van het OV-chipkaartsysteem

Bepaalde moeilijk omkeerbare ‘paden’ die men is ingeslagen in het proces van de OV-chipkaart hebben hun invloed op de toekomst van de OV-chipkaart. Hieronder wordt daarom de belangrijkste beelden voor de nabije toekomst gepresenteerd die uit de interviews naar voren komen.

Uit de interviews blijkt dat men verwacht dat er over een tiental jaren een nieuwe generatie chipkaarten op de markt komt met meer mogelijkheden. “Ik heb het idee dat er over enige jaren een OV-chipkaart komt die beter overeenkomt met de oorspronkelijke verwachtingen die men had” aldus een respondent bij de decentrale overheden. Die mogelijkheden worden niet alleen vergroot door een andere chip, maar vooral door de software en het systeem in de backoffice te veranderen. Veel dingen die nu niet kunnen zouden dan wel mogelijk kunnen zijn. Het is alleen lastig om in de toekomst te kijken. De laatste decennia hebben echter later zien dat de ontwikkeling van technologie snel doorgaat. Enkele geïnterviewde partijen houden ook rekening met een andere manier van afrekening in de toekomst. Er zou meer via de backoffice geregeld kunnen worden. Door dit te doen kun je in de backoffice altijd het juiste tarief bepalen. Aan mensen met een persoonlijke OV-chipkaart kan dan later een rekening worden gestuurd met daarin de kosten van de reizen die een persoon met zijn OV-chipkaart heeft gemaakt. 

Verder verwacht een aantal partijen dat er in de toekomst een landelijke tariefautoriteit wordt opgericht. Uit de interviews komt naar voren dat vooral de vervoerders dit zien gebeuren. De decentrale overheden hebben in een aantal gevallen nog het idee dat zij dan teveel van hun autoriteit gaan inleveren. Veel decentrale overheden lopen nu al tegen problemen aan, omdat de onderlinge afstemming tussen de decentrale overheden qua tariefplannen niet helemaal goed is. “We missen een centrale regiegroep” aldus een respondent bij de vervoerders.  Het ontwikkelen van het LTK duurt zo lang, omdat de overheden het niet eens zijn wat voor speciale (vastrecht)proposities of abonnementen er moeten komen. Door een landelijke tariefautoriteit op te richten waaraan de decentrale overheden hun tariefbevoegdheid afstaan kun je beter bepalen welke tariefvormen er in het openbaar vervoer moeten komen. Uit een aantal interviews blijkt namelijk dat veel partijen nu nog te weinig besef hebben dat de reiziger gebaat is bij een goede onderlinge afstemming in Nederland. Door bepaalde landelijke abonnementen in te voeren en een duidelijk tariefsysteem in Nederland op te zetten krijg je meer reizigers in het openbaar vervoer dan wanneer alle overheden iets totaal anders gaan doen. 

Hoofdstuk 5: Analyse

De eerste deelvraag, over de mogelijkheden voordat de OV-chipkaart volledig is ingevoerd (dus: de mogelijkheden met het oude systeem van strippenkaarten, papieren kaartjes en papieren abonnementen), is beantwoord in paragraaf 4.2 van de empirie. De tweede deelvraag, over de vraag op basis van welke verwachtingen er is gekozen voor de OV-chipkaart, komt aan bod in dit hoofdstuk. In dit hoofdstuk onderscheid ik de verwachtingen per ronde. Daarvoor heb ik eerst de verschillende ronden moeten onderscheiden. Dat gebeurt in de eerste paragraaf van dit hoofdstuk. Daarna heb ik onderzocht welke rol/identiteit en regels de verschillende partijen hadden in deze ronden en wat de situatie in deze ronden was. In de paragraaf daarna zijn de verwachtingen vastgesteld. Hierna is aan de hand van de logica van gepastheid gekeken waarom bepaalde verwachtingen zijn veranderd. In de laatste paragraaf van dit hoofdstuk is er gekeken welk paden men bewandelt in het OV-chipkaartproces en is de vraag, of daar nog makkelijk van af te wijken is, beantwoord. 

5.1 De verschillende ronden

De keuzeronde

De eerste ronde die valt te onderscheiden is de ronde die zich afspeelt rond het besluit om te kiezen voor de OV-chipkaart. Deze keuzeronde begint in 1998 met een convenant tussen de NS en het stads- en streekvervoer om de OV-chipkaart in te gaan voeren in het jaar 2000. Deze ronde wordt afgesloten door de oprichting van TLS in 2002 (door de NS, Connexxion, GVB, RET en HTM). In deze periode hebben een aantal vervoerders gekeken wat de voordelen van de OV-chipkaart zouden kunnen zijn en hebben op basis daarvan de beslissing genomen om een OV-chipkaart in te gaan voeren. Uit de interviews blijkt dat deze fase belangrijk is, omdat de vervoerders besluiten TLS op te richten. Op de vraag wat een cruciaal moment in het proces is geweest geven een aantal respondenten het antwoord dat dit de oprichting van TLS is geweest. Verder heeft een groot aantal respondenten het erover dat de decentrale overheden in deze fase nog niet betrokken zijn en dat dit cruciaal voor het verdere proces is geweest. In deze ronde zijn dus minder actoren betrokken, wat een andere belangrijke indicatie is voor deze ronde. Deze indicatoren zorgen ervoor dat de keuze om voor de OV-chipkaart te gaan en de beslissing om uiteindelijk TLS op te richten een belangrijke ronde in het proces is. 

De kennisronde

De tweede ronde die valt te onderscheiden kent een kleine overlap met de keuzeronde. De kennisronde speelt zich namelijk af rond het ontwikkelen en bepalen van de eisen waaraan het OV-chipkaartsysteem moet voldoen. In deze ronde ontwikkelen de decentrale overheden meer kennis over de OV-chipkaart en wordt uiteindelijk de beslissing genomen welk systeem de partijen kiezen voor de chipkaart. Om bij de decentrale overheden meer kennis te ontwikkelen over tarieven en de mogelijkheden hierin met de OV-chipkaart, werd er eind 2000 een werkgroep tarieven opgericht. In deze werkgroep werd, aan de hand van een rapport dat PricewaterhouseCoopers had geschreven in opdracht van het CVOV, bekeken wat voor tarieven men zou willen met de OV-chipkaart. Aan de hand van het ‘knoppenmodel’ werd de ‘stand’ van 34 knoppen bepaald. Een voorbeeld van een ‘knop’ was bijvoorbeeld de keuze tussen betalen op basis van een lineair - of een degressief tarief. De oprichting van de werkgroep tarieven wordt vooral door NEA en enkele decentrale overheden genoemd als een belangrijk moment in het proces. Ze zijn namelijk van mening dat door de ‘tarievendagen’ die de werkgroep organiseerde de kennis over tarieven bij de decentrale overheden is toegenomen. Aan de hand van deze eisen van de decentrale overheden en de eisen die de vervoerders al hadden bepaald bij hun keuze voor het OV-chipkaartsysteem, is toen een tenderproces gestart. Er werd een uitvraag gedaan (met daarin ook de negen eisen van de decentrale overheden). Uiteindelijk was het East-West e-ticketing B.V. dat het tenderproces heeft gewonnen. Dit consortium van bedrijven heeft voor het openbaar vervoer in Nederland een oplossing ontworpen die is gebaseerd op het reeds bestaande chipkaartsysteem in Hong Kong.
 Uit veel interviews blijkt dat dit een belangrijke beslissing (en dus een indicator voor een ronde) in het proces is geweest. De eisen van de decentrale overheden worden bij de uitvraag wel meegenomen, maar deze eisen zijn nog niet erg specifiek opgesteld. Vooral respondenten bij de decentrale overheden, maar ook een respondent van de vervoerders, zijn van mening dat de decentrale overheden meer betrokken hadden moeten worden bij de uitvraag. De respondent bij de vervoerders zegt: “Achteraf gezien hadden we in het begin van het proces moeten afspreken dat de decentrale overheden meer betrokken zouden zijn”. Hierdoor hadden zij hun eisen misschien meer kunnen specificeren. Wel kan in deze fase van het proces dus worden gezegd dat de decentrale overheden iets meer betrokken raakten en er dus een wisseling van actoren plaatsvond. Dit is een indicatie van een nieuwe ronde. 

De ontwikkelingsronde

De ontwikkelingsronde vindt plaats nadat bekend is geworden dat het systeem van East-West e-ticketing B.V. als basis gaat dienen voor het OV-chipkaartsysteem in Nederland. Nadat dit bekend is geworden gaan een aantal decentrale overheden nadenken over het invoeren van de OV-chipkaart. Deze ronde vindt dan ook plaats rond het ontwikkelen van een tariefsysteem door enkele decentrale overheden. De Stadsregio Rotterdam is hierin een voorloper en begint samen met de RET met het testen van het OV-chipkaartsysteem in de metro van Rotterdam. Doordat de OV-chipkaart beschikbaar komt voor mensen die in de metro van Rotterdam (en later ook Amsterdam) reizen, moeten de decentrale overheden gaan nadenken over de het tariefsysteem dat voor deze OV-chipkaart gaat gelden. De Stadsregio Rotterdam begint daarmee door in 2002 een tarievenkader op te gaan opzetten. “Eind 2004 werden voor het eerst de tarieven vastgesteld” aldus een respondent bij de Stadsregio Rotterdam. In het jaar  2006 wordt de werkgroep tarieven opgericht waarin men aan de slag gaat met het LTK. Door het LTK te ontwikkelen wordt er een zekere afstemming gezocht tussen de regio’s om wat meer uniformiteit te krijgen in het tariefsysteem van de OV-chipkaart. Het ontwikkelen van een tariefsysteem wordt door alle decentrale overheden en enkele vervoerders genoemd in de interviews. Sommige zien dit zelfs als een belangrijk moment in het proces. Het testen van het systeem en het tariefsysteem is vooral van belang bij de RET en de Stadsregio Rotterdam. Zij zijn namelijk de enige respondenten bij wie je op dat moment al gebruik kunt maken van de OV-chipkaart. Na het systeem goed getest te hebben zijn de RET en Stadsregio Rotterdam volgens hun eigen respondenten dan ook klaar voor de volgende stap in het proces, namelijk: het uitzetten van de strippenkaart in de metro van Rotterdam. Dit wordt vertraagd doordat de OV-chipkaart wordt gekraakt (de Koning Gans, 2008). De Tweede Kamer vindt het kraken zo’n groot issue, dat er gevraagd wordt om een aanvalsplan voor de OV-chipkaart en een grotere regierol van het ministerie van V&W. Deze beslissing zorgt voor uitstel in Rotterdam en verandert de rol van het ministerie van V&W. Uit de interviews blijkt dat de Stadsregio Rotterdam, de RET en het ministerie van Verkeer en Waterstaat de beslissing van de Tweede Kamer vooral als een belangrijke beslissing zien. Vrijwel alle partijen zien in het kraken van de OV-chipkaart zelf echter niet een groot probleem, omdat er geen ‘criminal business case’ is. De beslissing van de Tweede Kamer waarin om een grote regierol van het ministerie en om een aanvalsplan wordt gevraagd is volgens enkele respondenten wel een belangrijk moment, omdat er iets verandert in de rol van het ministerie en er duidelijk wordt dat negatieve publiciteit schadelijk kan zijn voor het proces. In deze ronde zie je geen wisseling van direct betrokken actoren. Wel zijn er enkele partijen van buitenaf (Tweede Kamer, enkele studenten van de Radboud Universiteit die de OV-chipkaart kraken) die hun invloed uitoefenen op het proces. 

De aanvraagronde

De vierde ronde die valt te onderscheiden wordt afgesloten met het uitzetten van het NVB in de metro van Rotterdam. Nadat het aanvalsplan van de OV-chipkaart er is gekomen, en de Tweede Kamer hiermee wat meer tot rust is gekomen, kan de Stadsregio Rotterdam een aanvraag bij het ministerie van V&W gaan indienen om het NVB uit te zetten in de Rotterdamse metro. De Stadsregio Rotterdam had een lastige rol, omdat de eerste regio die de OV-chipkaart volledig invoert altijd met de meeste problemen te maken krijgt. Toen al deze problemen waren opgelost en het ministerie van V&W de aanvraag van de Stadsregio Rotterdam hadden beoordeeld aan de hand van negen criteria, werd de datum voor het uitzetten van het NVB in de Rotterdamse metro bepaald op 29 januari 2009. Op deze datum eindigt dan ook deze ronde. 

Uit vrijwel alle interviews komt naar voren dat het uitzetten van het NVB een belangrijk moment is, omdat er vanaf dat moment duidelijk wordt of het OV-chipkaartsysteem, en de tarieven die hiervoor zijn ontwikkeld, een succes zijn bij de reiziger. “Dit was ook een cruciaal moment, omdat er uit de ervaringen in Rotterdam is gebleken dat de mensen die meer zijn gaan betalen door het tarief per km, niet zijn afgehaakt” aldus een respondent van het ministerie van V&W. Het moment is natuurlijk vooral cruciaal voor de Stadsregio Rotterdam en de RET, omdat zij degene zijn die direct betrokken zijn. Uit de interviews komt echter ook naar voren dat het ministerie en de vervoerders dit moment met spanning afwachten. Voor deze partijen wordt het namelijk duidelijk of het systeem goed werkt.  Uit de interviews blijkt dat enkele decentrale overheden dit wel als een belangrijk moment zien, maar vaak niet zo belangrijk als de andere partijen. De oorzaak hiervan is dat enkele overheden die geïnterviewd zijn een heel ander tariefsysteem hebben bedacht dan de Stadsregio Rotterdam heeft. Zo willen de provincie Zuid-Holland en de Stadsregio Arnhem-Nijmegen volledig gaan werken met vastrechtproposities terwijl er in de Stadsregio Rotterdam nog NVB-abonnementen worden afgegeven.  

In deze aanvraagronde werd er een regiegroep opgericht door het ministerie van V&W. Deze regiegroep moest het proces bewaken en zorgen dat alle partijen voortgang boekten in het proces. Tijdens deze ronde werd er in de werkgroep tarieven nog steeds gepraat over het concept voor het LTK. In het jaar 2009 is er een definitief concept vastgesteld dat werd voorgelegd voor tekening bij verschillende decentrale overheden.

De uitzetronde

De vijfde ronde in het proces loopt van het uitzetten van het NVB in de Rotterdamse metro tot dit moment. In deze uitzetronde wordt het NVB waarschijnlijk in meerdere regio’s en modaliteiten uitgezet. Uit een aantal interviews (onder meer met de RET en de Stadsregio Rotterdam) blijkt dat een aantal dingen die misschien al vermoed werden zijn bevestigd met uitzetten van het NVB in Rotterdam. Er werd in deze ronde duidelijk dat de mensen het nieuwe tariefsysteem van de OV-chipkaart zonder al te veel problemen accepteerden. Ook kwam er meer duidelijkheid welke tariefvormen populair waren onder de reizigers en welke leerpunten de andere decentrale overheden mee kunnen nemen bij de invoering van de OV-chipkaart in hun regio. Deze eerste ervaringen na het uitzetten van het NVB zijn volgens veel geïnterviewden een belangrijk moment. Dit speelt zoals eerder gezegd vooral bij de vervoerders en het ministerie. Om de eerste ervaringen te kunnen meten worden er in opdracht van de Stadsregio Rotterdam twee evaluatierapporten gemaakt. Het LTK ligt in deze ronde nog steeds ter tekening bij de verschillende decentrale overheden en de verwachting is dat deze decentrale overheden het LTK binnenkort zullen ondertekenen. Daarnaast is in deze ronde het NVB ook uitgezet in de metro van Amsterdam. Dit wordt door de respondenten echter minder vaak genoemd dan het uitzetten van het NVB in de Rotterdamse metro, omdat de Rotterdamse metro de eerste concessie was waar dit gebeurde. 

Deze ronde loopt op dit moment nog. Er is daarom nog geen belangrijke beslissing genomen die het einde betekent van deze ronde. Een mogelijke beslissing die het einde van deze ronde in zal luiden zou het uitzetten van het NVB in de Amsterdamse – en/of Rotterdam trams en bussen zijn. Dit zijn namelijk weer andere modaliteiten waardoor men voor andere problemen kan komen te staan. Een ander belangrijk besluit dat in de toekomst zou kunnen worden genomen is het vaststellen van een nieuw LTK waarin ook bepaalde proposities/

abonnementen zijn opgenomen. Uit de interviews blijkt namelijk dat het LTK een terugkerend onderwerp is dat aandachtig wordt gevolgd door alle respondenten.

Geconcludeerd kan worden dat er vijf belangrijke rondes zijn. In de eerste ronde wordt bepaald dat de OV-chipkaart er gaat komen en noem ik daarom dan ook de keuzeronde. In de tweede ronde wordt er door de decentrale overheden meer kennis worden ontwikkeld en wordt er een uitvraag gedaan voor het bouwen van een chipkaartsysteem. Deze ronde noem ik de kennisronde. De derde ronde vindt plaats rond het ontwikkelen het chipkaartsysteem en wordt daarom de ontwikkelingsronde genoemd. In de ronde daarna dient de Stadsregio Rotterdam een aanvraag in om het NVB uit te zetten in de metro. Daarom heet deze ronde de aanvraagronde. In de laatste ronde is de aanvraag voltooid en wordt het NVB in de metro van de Stadsregio Rotterdam en – Amsterdam uitgezet. De naam van deze ronde is dan ook de uitzetronde. 

5.2 De situatie in de verschillende ronden en de rol/identiteit en regels die partijen hierin hebben

Volgens de logica van gepastheid maken beslissers (dus het ministerie van V&W, de decentrale overheden en de OV-bedrijven) hun keuze op basis van drie impliciete/expliciete vragen die zij zichzelf stellen. Namelijk:

· In welke situatie bevind ik me?

· Wat voor persoon ben ik? Of wat voor organisatie is dit? Of wat is mijn rol/identiteit?

· Wat zou een persoon als ik, of een organisatie als deze, in een situatie zoals deze doen? Of welke regels volg ik? 

In het theoretisch kader is aangegeven dat er de verwachting is dat de verwachtingen van de betrokken partijen onder invloed van de logica van gepastheid zullen veranderen. Om dat te kunnen onderzoeken moet eerst de situatie, de rol/identiteit en de regels van bepaalde partijen in een ronde worden vastgesteld. In deze paragraaf is dat per ronde weergegeven. 

De keuzeronde 

Situatie

In de keuzeronde van het OV-chipkaartproces is er door de vervoerders een beslissing genomen om de OV-chipkaart in te gaan voeren. In deze keuzeronde is een vijftal partijen langzaamaan tot de beslissing gekomen om TLS op te richten. Dit is de organisatie die zorg moet gaan dragen voor het OV-chipkaartsysteem. Dit vijftal van vervoerders werd door de respondenten bij de vervoerders als pioniers gezien. Volgens een respondent bij de vervoerders hadden de vervoerders deze ronde onderling een goede verstandhouding. Er was nog een beperkt aantal vervoerders bij het proces betrokken en er was nog geen sprake van grote onderlinge concurrentie. De decentrale overheden en het ministerie van Verkeer en Waterstaat waren in deze ronde van het proces eigenlijk nog niet betrokken. Uit de interviews blijkt dat ze wel op de hoogte van de plannen van de vervoerders waren, maar dat ze nog niet bij het proces betrokken werden. Met de Wp 2000 kregen de overheden vanaf 1 januari 2001 tariefvrijheid binnen de eigen regio (Twynstra Gudde, 2005). Daarnaast zouden alle concessies openbaar aanbesteedt moeten worden. Hierdoor kwam de markt meer open te liggen en neemt de concurrentie door scherpe biedingen op de concessies toe. Veel vervoerders hoopten een sterk marktaandeel te veroveren door scherp te bieden op de concessies. Deze wet is dus gedurende de keuzeronde ingegaan.

Rol/identiteit

De rol van het ministerie van Verkeer en Waterstaat is in deze keuzeronde afwachtend. Uit documenten en het interview met een respondent van het ministerie van Verkeer en Waterstaat blijkt dat dit komt doordat het ministerie in het verleden het initiatief nam om een magneetstripkaart in te voeren  (Vervoerbewijzen Nederland, 1992: 66). Dit is uiteindelijk mislukt waardoor het ministerie zich voornam om niet meer initiatiefnemer te zijn bij dit soort projecten. De identiteit van het ministerie is dus om niet teveel de verantwoordelijkheid te nemen bij het OV-chipkaartproject. Uit interviews met vrijwel alle respondenten blijkt dat de decentrale overheden op dit moment in het proces nog weinig kennis hadden van de OV-chipkaart en wat er precies mogelijk was met deze chipkaart. Met ingang van de Wp 2000 zijn de decentrale overheden echter wel degene die de tariefplannen voor hun concessies maakten. Deze rol van de decentrale overheden werd, volgens respondenten bij onder meer de vervoerders en decentrale overheden, nog niet geheel gezien door de vervoerders. Hierdoor werden de decentrale overheden nog niet betrokken bij de ontwikkeling van de OV-chipkaart. Uit het merendeel van de interviews blijkt dat de vervoerders zichzelf op dit moment zagen als de belangrijkste partijen voor de invoering van de OV-chipkaart. Eén van de respondenten bij de vervoerder had het over “het speeltje van de vervoerders”. Er waren ook nog weinig nieuwe aanbestedingen dus, de meeste vervoerders hadden nog weinig last van de keiharde concurrentie. 

Regels

Doordat de decentrale overheden en het ministerie van V&W nog niet betrokken waren hanteerden zij nog geen regels in het proces. De vervoerders gingen vanuit hun rol gewoon aan de slag met het project. Uit enkele interviews met vervoerders blijkt dat de pioniers bij de vervoerders samen geld in het OV-chipkaartproject staken om zo een goed systeem te kunnen ontwikkelen. Dit komt omdat zij zich als initiatiefnemers in het project zagen. “De eerste groep met RET, GVB, Connexxion enz. loopt voor, omdat ze het systeem hebben opgezet. Daarnaast heb je een groep volgers waaronder Arriva, Veolia en Syntus. Deze partijen lopen achter in het proces” aldus een respondent bij de vervoerders.

De kennisronde 

Situatie

De decentrale overheden bevinden zich aan het begin van deze kennisronde in een situatie waarin zij tariefvrijheid hebben gekregen. Ze kunnen er echter weinig mee, omdat er de grens van het NVB zit ingebouwd. Tarieven die hoger zijn dan het tarief van het NVB zullen dus weinig tot niet verkocht worden. Verder bestaat er, volgens vrijwel alle respondenten, weinig kennis bij de decentrale overheden over tarieven, omdat ze jarenlang geen tariefbevoegdheden hadden. Voordat de Wp 2000 er kwam bepaalde het ministerie van Verkeer en Waterstaat namelijk volledig de tarieven. 

Rol/identiteit

De decentrale overheden kwamen er tijdens deze kennisronde achter dat hun nieuwe rol als tariefbevoegde instantie vroeg om meer kennis over dit onderwerp. Die kennis was er namelijk niet. Uit de interviews blijkt dat die kennis er wel was bij het ministerie van V&W en NEA. Zij zijn namelijk al jaren bezig met het bepalen van tarieven en tariefproducten. Het ministerie van V&W ziet dat haar rol veranderd is nadat de Wp 2000 van kracht is. Zolang het NVB nog wordt gebruikt blijft het ministerie van V&W deze tarieven bepalen. Ondertussen ondersteunt het ministerie het initiatief van de OV-chipkaart, waardoor de decentrale overheden volledige tariefvrijheid krijgen. Het ministerie wil namelijk dat de decentrale overheden hun tariefbevoegdheden volledig kunnen benutten. 

De rol van de vervoerders verandert niet gedurende deze ronde. Volgens enkele respondenten bij vervoerders en decentrale overheden zien de vijf vervoerders die TLS hebben opgericht zich nog steeds als de belangrijkste spelers in het project, omdat zij degene zijn die met het plan van de OV-chipkaart zijn gekomen en al redelijk wat kennis van het systeem hadden. Er waren echter ook een aantal vervoerbedrijven (oa. Arriva en Veolia) die nog niet bezig waren met het ontwikkelen van een OV-chipkaartsysteem. Uit enkele interviews blijkt dat er bij deze vervoerbedrijven nog een geringe kennis van de tariefmogelijkheden in het OV-chipkaartsysteem was.

Regels

Om te zorgen dat de decentrale overheden meer kennis over tarieven zouden krijgen werd er een werkgroep tarieven opgericht die zogenaamde tarievendagen organiseerde.  Aanleiding hiervan was een rapport van PricewaterhouseCoopers (2000), in opdracht van het Centrum Vernieuwing Openbaar Vervoer (CVOV). Door deze tarievenwerkgroep werden tarievendagen georganiseerd om de decentrale overheden meer kennis bij te brengen. Aan de hand hiervan konden beslissingen worden genomen over het tariefsysteem dat voor de OV-chipkaart zou worden gebruikt. De uitkomst van de tarievendagen was dat er negen eisen werden gesteld aan het tariefsysteem van de OV-chipkaart (NEA, 2002: 2-3). Dit waren echter nog geen ‘harde eisen’, omdat de decentrale overheden ruimte wilde laten voor aanpassingen. Over sommige dingen was ook nog geen beslissing genomen. De eisen die de decentrale overheden hadden gesteld aan het systeem werden overgedragen aan de vervoerders die bezig waren met het OV-chipkaartproject (verenigd in TLS). TLS is aan het eind van deze ronde een tenderproces gestart om een bedrijf te zoeken dat een systeem kon ontwikkelen dat zoveel mogelijk aansloot op de eisen die gesteld werden. In de uitvraag werden de eisen van zowel de vervoerders als de decentrale overheden meegenomen. De eisen die aan het systeem gesteld werden waren nog niet heel specifiek, maar vrij algemeen geformuleerd. Uiteindelijk was het East-West e-ticketing B.V. dat het tenderproces heeft gewonnen.

De vervoerders zien in deze ronde al meer de rol van de decentrale overheden. Daarom worden hun eisen meegenomen in de uitvraag voor een OV-chipkaartsysteem. Uit de interviews met enkele overheden en vervoerders blijkt echter dat de decentrale overheden nog niet direct worden betrokken bij de keuze voor het systeem. De decentrale overheden hebben geen formeel rechtstreeks contact met TLS, waardoor alle kennisoverdracht via de vervoerders liep. Men hanteerde deze regels, omdat men nog niet genoeg inzag wat de rol van de decentrale overheden was. Volgens één van de respondenten bij de vervoerders wordt er op dat moment ook nog geen link gelegd tussen de commercie en de techniek. Dit komt doordat alle partijen in het proces op dat moment nog geen goed beeld hadden bij de concrete invulling van veel plannen. “Eerst wisten veel partijen niet precies wat het ging betekenen. Dat besef kwam later” aldus een respondent bij de decentrale overheden. 

De ontwikkelingsronde 

Situatie 

Door de tarievendagen kregen de decentrale overheden meer kennis over de tariefmogelijkheden met de OV-chipkaart. Vanuit de interviews met decentrale overheden blijkt dat veel overheden na deze tarievendagen gaan inzien wat voor mogelijkheden de OV-chipkaart kan bieden. De decentrale overheden gaan ook steeds meer beseffen dat zij nu zelf tarieven kunnen vaststellen en dat de OV-chipkaart de ideale manier is om optimaal gebruik te kunnen maken van deze tariefvrijheid. Nadat het tenderproces in 2003 is gewonnen door East-West e-ticketing B.V. wordt er een OV-chipkaartsysteem ontwikkeld dat is gebaseerd op het chipkaartsysteem zoals dat er in Hong Kong is. Hierna wordt het systeem opgezet en getest. In 2006 beslist het ministerie van Verkeer en Waterstaat dat het OV-chipkaartsysteem voldoende stabiel is en voldoet aan de eisen. Met het go-besluit van 13 juni 2006 geeft het ministerie doorgang aan het OV-chipkaartproject (Ministerie van V&W, 2006). Als de decentrale overheden vanaf dat moment voldoen aan de eisen van het ministerie van V&W kon het ministerie besluiten het NVB in een bepaalde concessie af te schaffen.

Nadat de bevoegdheden voor het openbaar vervoer met de Wp 2000 waren overgegaan naar de decentrale overheden, werden er steeds scherpere biedingen gedaan bij de aanbesteding van concessies (Twynstra Gudde, 2005). Op 5 juli 2007 (Elsevier, 6 juli 2007) een motie aangenomen in de tweede kamer die de vier grote steden (Amsterdam, Rotterdam, Den Haag en Utrecht) vrijstelt van de verplichting hun bus- en tramvervoer openbaar aan te besteden. Hierdoor hoeven de stadsvervoerders niet direct de concurrentie aan te gaan met de streekvervoerders bij de aanbestedingen. Naast de decentrale overheden gaan enkele relatief nieuwe vervoerders, als Veolia en Arriva zich ook steeds meer in het OV-chipkaartproject mengen. Daardoor wordt het aantal partijen dat direct betrokken is bij het OV-chipkaartproject een stuk groter dan in de eerste ronde. Dit maakt de besluitvorming een stuk complexer. De NS houdt zich in het proces rond de OV-chipkaart echter redelijk afzijdig en gaat zijn eigen weg. De NS heeft dan ook een eigen tariefsysteem en richt zich daar zelf op. 

Daarnaast vindt er in deze ronde een studiereis (georganiseerd door het Kenniscentrum voor Verkeer en Vervoer) plaats waarin landen worden bezocht met een vergelijkbaar chipkaartsysteem. Hierdoor kregen de overheden en vervoerders, volgens een respondent van de decentrale overheden, meer kennis over de tarieven van gebieden waarin de OV-chipkaart is ingevoerd. 

“De eisen die aan het OV-chipkaart systeem werden gesteld zijn in deze ronde gespecificeerd” aldus een respondent bij de vervoerders. Doordat in het begin van het proces de kennis bij veel decentrale overheden nog minimaal was, waren veel eisen niet goed gespecificeerd. In de ontwikkelingsronde wordt bij een aantal overheden een tarievensysteem ontwikkeld waardoor de eisen duidelijker worden. Zo ontwikkelen onder andere de Stadsregio Rotterdam en – Amsterdam een tarievenplan. Maar uit interviews blijkt ook dat bij andere decentrale overheden zoals Zuid-Holland en de Stadsregio Arnhem-Nijmegen al wordt nagedacht over de tarieven en tariefproducten die zij binnen hun concessies willen gaan voeren. 

Mogelijke tarieven en producten worden besproken in werkgroepen (oa. een nieuwe werkgroep tarieven) en men begint na te denken over een landelijk tarievenkader. In één van de interviews met de vervoerders kwam naar voren dat in deze ronde eigenlijk pas de koppeling werd gelegd tussen de commerciële kant van de OV-chipkaart en de technische kant. Vertegenwoordigers van de decentrale overheden komen in onder andere de werkgroep Tarieven in deze ronde in contact met de techneuten van TLS. 

Aan het eind van deze ronde vindt ook het kraken van de OV-chipkaart door enkele studenten van de Radboud Universiteit plaats (Koning Gans, 2008). 

Rol/identiteit

De rol van het ministerie begint al langzaam te veranderen in een meer betrokken rol, omdat er is ingestemd met de invoering van de OV-chipkaart (Ministerie van V&W, 2006). Het ministerie van V&W krijgt in deze ontwikkelingsronde dus een groter rol, omdat zij ermee instemmen dat het NVB kan worden uitgezet wanneer het chipkaartsysteem aan bepaalde eisen voldoet. Het ministerie is een grote voorstander van het reizen met één kaart in het gehele openbaar vervoer in combinatie met tariefvrijheid voor de decentrale overheden. Uit interviews en documenten blijkt dat er aan het einde van deze ronde door de Tweede Kamer een regierol van het ministerie wordt gevraagd. Daarnaast moet er gezamenlijk met de overheden gewerkt worden aan een aanvalsplan waarin enkele afspraken tussen de overheden en het ministerie worden vastgelegd (Ministerie van V&W, 29 februari 2008). 

De rol van de vervoerders neemt af in deze ronde en de rol van de decentrale overheden neemt juist toe. Eén van de respondenten bij de vervoerders geeft dit weer door de uitspraak dat de OV-chipkaart eerst het speeltje was van de vervoerders en langzamerhand het speeltje werd van de decentrale overheden. Een aantal respondenten geeft aan dat de decentrale overheden meer macht krijgen, omdat zij bij de aanbesteding van een concessie de voorwaarden mogen bepalen. Als een decentrale overheid een bepaald tariefproduct (bijvoorbeeld een spits- daltarief) wil gaan voeren dan proberen de vervoerders dit toch uit te voeren (ook als ze eigenlijk denken dat dit tarief lastig is over te zetten op de OV-chipkaart), omdat de vervoerders liefst zoveel mogelijk concessies willen krijgen. 

In deze ronde verandert ook langzaamaan de rol van de vervoerders. Aan het begin van het proces waren ze nog de initiatiefnemers van het OV-chipkaartproject en probeerde ze het in gang te houden.

De situatie met meer partijen op de markt en dus een grotere concurrentie zorgt ook voor een veranderde rol bij de vervoerders. Doordat de markt met ingang van Wp 2000 opener is geworden zal er harder geconcurreerd moeten worden wil een vervoerder zich staand houden in de markt. Daardoor wordt de opstelling van de streekvervoerders volgens sommige respondenten harder. De stadsvervoerders worden vrijgesteld van openbare aanbestedingen en hebben daarom een betere financiële positie dan de streekvervoerders. Zij hoeven zich hierdoor minder hard op te stellen.

Regels 

Uit een aantal interviews met vervoerders en overheden blijkt dat veel partijen bij nieuwe aanbestedingen, biedingen doen die eigenlijk te laag zijn om goed de kosten te dekken. Dit deden ze om hun positie op de markt te behouden. Doordat de concurrentie harder wordt houden de partijen echter wel minder geld over om te besteden aan het OV-chipkaartproject. Dit geldt overigens alleen voor de streekvervoerders. De stadsvervoerders kennen geen openbare aanbesteding maar inbesteding. Dit betekent dat men onder bepaalde voorwaarden een contract sluit met een (door de overheid gedomineerde) vervoerder. Deze vervoerder heeft (zolang het aan de voorwaarde voldoet) geen concurrentie van andere partijen bij de bieding. Hierdoor worden er in het stadsvervoer minder scherpe biedingen gedaan en is de financiële positie van de stadsvervoerders iets ruimer. Ondanks de concurrentie bleven de vervoerders wel in gesprek met elkaar. Doordat de financiële positie van de vervoerders verslechtert en ze zien dat de decentrale overheden ‘hun project’ overnemen, kijken ze ook eerder de decentrale overheid aan bij kostenoverschrijdingen. 

Doordat er een regierol wordt gevraagd van het ministerie zorgt staatssecretaris Huizinga ervoor dat er een regiegroep wordt opgericht. Deze regiegroep monitort  de afspraken die zijn gemaakt in het aanvalsplan. Dit aanvalsplan is in samenwerking met de decentrale overheden gemaakt (Ministerie van V&W, 29 februari 2008). 

De aanvraagronde 

Situatie

In de aanvraagronde wordt de beslissing genomen de OV-chipkaart in de metro van Rotterdam in te gaan voeren. Nadat de Tweede Kamer in de derde ronde heeft gevraagd om een aanvalsplan voor de OV-chipkaart en een grotere regierol voor het ministerie van Verkeer en Waterstaat, worden deze twee eisen ingewilligd. Hiermee komt er een einde aan de grote commotie rond het kraken van de OV-chipkaart. Er is de vorige ronde samen met de decentrale overheden een aanvalsplan OV-chipkaart opgesteld waarin bepaalde afspraken zijn opgenomen. Het ministerie richt ook een regiegroep op die de afspraken uit het aanvalsplan monitoren en ervoor zorgen dat er voortgang in het project blijft zitten. 

De situatie in het begin van deze ronde was dat de buitenwereld zich steeds meer ging bemoeien met het proces door onder meer het kraken van de OV-chipkaart.

In deze ronde dient de Stadsregio Rotterdam ook een aanvraag in om het NVB uit te zetten in de metro van Rotterdam. Het is daarmee de eerste concessie die volledig overgaat op de OV-chipkaart. Het ministerie geeft goedkeuring aan de aanvraag, omdat het systeem voldoet aan de eisen die eraan gesteld worden. De datum voor het uitzetten van het NVB in de Rotterdamse metro is 29 januari 2009, wat ook meteen het einde is van deze ronde.

Rol/identiteit

Door de oprichting van een regiegroep komt er een meer sturende rol bij het ministerie te liggen. Uit vrijwel alle interviews blijkt dat er op ambtelijk niveau echter niet heel veel is veranderd aan de rol van het ministerie. Wel is op bestuurlijk niveau wat meer sturing gekomen. “Met de komst van de regiegroep zijn de decentrale overheden wat meer bij het proces betrokken geraakt” aldus een respondent bij de overheden. Ook probeert men bij het ministerie informeel de partijen in de juiste richting te sturen.  Het ministerie van V&W laat echter nog steeds het initiatief bij de vervoerders en de decentrale overheden. Ondanks dat er een meer sturende rol wordt gevraagd probeert het ministerie dus nog wel enige afstand te houden. Dit omdat het project eigenlijk van de vervoerders en (later ook) de decentrale overheden is. 

De vele negatieve publiciteit vraagt in deze ronde om een voorzichtigere rol van de vervoerders en decentrale overheden. Volgens vrijwel alle respondenten kan veel negatieve publiciteit van buitenaf namelijk schadelijk voor het proces zijn. 

Regels

Doordat de rol van het ministerie van V&W verandert en er dus meer regie wordt verwacht richt het ministerie een regiegroep op. Ze volgen daarbij dus de regels die bij hun rol horen. Vanuit deze regiegroep probeert het ministerie volgens enkele geïnterviewden onder andere meer voortgang in het proces te krijgen. 

Uit enkele interviews blijkt ook dat de decentrale overheden en vervoerders voorzichtiger gaan handelen in deze aanvraagronde. De situatie in deze ronde is namelijk wat vijandiger, omdat er veel negatieve publiciteit is. 

De uitzetronde 

Situatie

In de uitzetronde wordt duidelijk of het tariefsysteem van de OV-chipkaart wordt geaccepteerd door de reiziger. Het uitzetten van het NVB in de metro van Rotterdam verloopt voorspoedig zoals blijkt uit de interviews en de evaluatierapporten over de OV-chipkaart in de Rotterdamse metro die door Drivers of change (DOC) advies en Blauw Research in opdracht van de Stadsregio Rotterdam zijn uitgevoerd (2009). “Mensen zijn hun reisgedrag na het uitzetten van het NVB niet drastisch gaan wijzigen” aldus een respondent bij de vervoerders. 

Uit interviews blijkt al dat men de OV-chipkaart niet gelijk wilde gebruiken om ook andere producten aan te bieden. Men wilde, zoals al eerder naar voren komt, namelijk eerst goed de basis neerzetten. Wil men in de toekomst alsnog gebruik gaan maken van andere producten/diensten die men met de OV-chipkaart kan betalen is men afhankelijk van een EGI-status. Een EGI-status is een goedkeuring als elektronische geldinstelling. Omdat er veel geld op de OV-chipkaart om gaat moet TLS zo’n status aanvragen wil men transacties voor bepaalde producten en diensten gaan aanbieden op de OV-chipkaart. Het is de vraag of de OV-chipkaart voldoet aan de eisen om een EGI-status te krijgen. 

De situatie in deze ronde is nog steeds dat er veel partijen zijn betrokken.

In deze ronde beginnen ook de overheden die het meest achterlopen met de OV-chipkaart dieper na te denken over de invoering van de OV-chipkaart in hun regio.

Rol/identiteit

In de loop van de rondes is de kennis over de OV-chipkaart toegenomen bij alle partijen. Bij veel overheden is langzaamaan het besef gekomen dat je het OV-chipkaartsysteem in de beginperiode niet teveel moet belasten met ingewikkelde producten. Een respondent bij de vervoerders heeft de opmerking: “Eerst moet de basis goed worden ingevoerd en dan kan er later altijd worden gekeken wat er nog meer voor mogelijkheden zijn”. Uit enkele interviews met vervoerders en overheden blijkt dat de positie van veel vervoerders op dat moment niet heel ruim is. Daarom is het van belang niet teveel risico’s te nemen en eerst de basis van het systeem goed neer te zetten. 

De rol van enkele vervoerders en overheden die nog niet veel betrokken waren gedurende de voorgaande ronden neemt ook toe tijdens deze ronde. Uit enkele interviews blijkt dat de stuurgroep implementatie OV-chipkaart die de overheden hebben ingericht hierbij een rol speelt. Door gesprekken met bestuurders van alle overheden komt er meer voortgang in het proces en worden de planningen voor het invoeren van de OV-chipkaart in veel regio’s bekend gemaakt.  

Regels

Veel decentrale overheden waren eerst nog een beetje bang om de OV-chipkaart in te gaan voeren, maar na de succesvolle invoering in de metro van Rotterdam (en op 27 augustus 2009 in de metro van Amsterdam) starten de overheden met de invoering van de OV-chipkaart in hun regio. De situatie om de OV-chipkaart in te gaan voeren is dus verbeterd voor enkele overheden. Zij hebben nu de kennis gekregen dat het NVB succesvol kan worden afgeschaft. Hierdoor wordt de rol actiever wat uiteindelijk te merken is in de laatste uitrolplanning. In voorgaande ronden waren er nog enkele decentrale overheden (en een aantal vervoerders) die ver achterliepen in het proces van het OV-chipkaartproject. Uit de meest recente uitrolplanning van de decentrale overheden
 is op te maken dat er binnen korte tijd veel decentrale overheden over zullen gaan op de OV-chipkaart. Daardoor volgen ze de regels die bij hun situatie en rol passen. 

5.3 De verwachtingen van de betrokken partijen gedurende de verschillende ronden

In deze paragraaf is er per ronde weergegeven welke verwachtingen er op dat moment leefden. In de eerste ronden zijn dit nog vrij veel verwachtingen. In de rest van de ronden is weergegeven of de verwachtingen zijn veranderd gedurende het proces. Er is in deze paragraaf dus gekeken welke verwachtingen er zijn verdwenen of juist bijgekomen.

Verwachtingen in de keuzeronde

Uit vrijwel alle interviews komt naar voren dat men in deze keuzeronde nog verwachtte dat het proces redelijk snel zou verlopen. Dit blijkt ook uit documenten. Zo schrijft van Dijk op de site van het dagblad Dag dat de partijen er, bij het convenant dat in 1998 tussen de NS en stads- en streekvervoer werd afgesloten, nog vanuit gingen dat de invoeringsdatum 1 januari 2000 zou zijn. Door onder meer technische en financiële problemen is deze datum in deze ronde een aantal keer verlegd. Eind 2001 werd uiteindelijk bepaald dat de OV-chipkaart er medio 2004 moest komen.

Uit veel interviews blijkt dat de verwachtingen van de vervoerders in het begin van het proces nog erg groot waren. Doordat er met de Wp 2000 tariefvrijheid voor de decentrale overheden was gekomen dachten de vervoerders dit optimaal te kunnen benutten met een OV-chipkaart. Met het NVB was er namelijk een beperking aan deze tariefvrijheid, omdat de NVB producten overal geaccepteerd moesten worden. De vervoerders hadden ook de verwachting dat zij in de toekomst geen gebruik meer hoefden te maken van het verdeelsysteem van WROOV. Volgens enkele respondenten bij de vervoerders, het ministerie van V&W, de decentrale overheden en NEA waren de vervoerders bang dat zij te weinig geld zouden binnenkrijgen met deze WROOV-verdelingsmethode en andere vervoerders juist meer. Ook was er volgens enkele respondenten bij de vervoerders en overheden de verwachting dat er met de OV-chipkaart veel meer met marketing gedaan zou kunnen worden. Zo gaf een respondent bij de vervoerders aan: “Met marketing is het natuurlijk handig omdat je ziet wie, wat en waar iemand reist”. Er zou kunnen worden gezien waar iemand precies reist en aan de hand daarvan zouden reizigers aanbiedingen gedaan kunnen worden op basis van dit reisgedrag. Ook zou de dienstregeling kunnen worden aangepast aan de hand van gegevens uit het OV-chipkaartsysteem. Uit een interview met één van de vervoerders bleek dat sommige managers zelfs de gedachte hadden dat je de tarieven met één druk op de knop kan aanpassen. Zo zou je wanneer er op een weg een opstopping is hier snel op kunnen inspringen door het tarief van de het OV, die hetzelfde traject rijdt, te verlagen. Er konden volgens de verwachting dus ook verschillende tarieven op verschillende momenten van de dag, verschillende lijnen en verschillende modaliteiten gaan gelden (Stadsregio Rotterdam, 2005). Bij vrijwel alle respondenten leefde in het begin van het proces de verwachting dat abonnementen in de toekomst zouden verdwijnen en dat daarvoor landelijke vastrechtproposities in de plaats zouden komen. Deze gedachte leefde ook bij de NS. De NS kent een andere tariefstructuur dan de vervoerders en daarom kende de NS verder niet veel overeenkomsten met de andere vervoerders. Zo kent de NS een degressieve opbouw van het tarief terwijl het stads- en streekvervoer een lineair tarief hanteert. De NS had al veel meer mogelijkheden met tariefdifferentiatie en de opbrengsten van de NS werden niet verdeeld door het WROOV-systeem. Uit het interview blijkt dan ook dat zij minder verwachtingen dan de andere vervoerders hadden. Doordat de NS niet veel te maken heeft met het tariefsysteem van de andere vervoerders (buiten de landelijke proposities en combinatie-abonnementen) doorlopen zij meer hun eigen proces. Bij de vraag wat de belangrijkste verwachtingen waren gaf een respondent bij de NS aan: “Het is belangrijk dat onze klanten laagdrempelig (dus met één pas) door de hele keten kunnen reizen”. De verwachting leefde ook bij de andere partijen. 

Met de vastrechtproposities betaal je op basis van het gereisde aantal kilometers met een bepaalde korting over het reisbedrag (afhankelijk van de hoogte van de vastrechtkorting). De distributie van de OV-chipkaart werd naar de verwachting van sommige vervoerders (waaronder de NS) ook verbeterd met de komst van de OV-chipkaart. Bij de automaten waar je OV-chipkaarten kon ophalen/laden zou je namelijk ook producten kunnen laden die je voorheen alleen bij servicebalies van de vervoerder kon halen. Zo had je meer distributiemogelijkheden om speciale producten op de kaarten te kunnen verkopen. De verwachting was dat hierdoor de distributiekosten zouden dalen. Er zouden namelijk minder loketten geopend hoeven worden voor de verkoop van deze producten. Daarnaast hadden de vervoerders de indruk dat de OV-chipkaart een aantal dingen goed moest aankunnen. Zo zou volgens veel respondenten een spits- daltarief goed mogelijk zijn met de OV-chipkaart en zouden er ook landelijke bundels (met een bepaald aantal kilometers daarin) kunnen verkocht worden aan mensen. De OV-chipkaart zou ook gecombineerd kunnen worden met bijvoorbeeld een bankpas. Verder zou je in de toekomst bijvoorbeeld je krant, broodje of fietsenstalling op het station moeten kunnen betalen met je OV-chipkaart. Kortom de verwachtingen waren enorm. 

De decentrale overheden en het ministerie hadden nog geen duidelijk verwachtingen op dit moment in het proces. Ze waren ook nog niet direct betrokken in het proces.

Verwachtingen in de kennisronde

In deze kennisronde nemen de decentrale overheden en het ministerie van V&W een deel van de verwachtingen bij de vervoerders over. Alleen ligt de nadruk bij deze partijen op andere verwachtingen dan bij de vervoerders. Bij sommige overheden waren de verwachtingen misschien nog wel groter dan de vervoerders. De decentrale overheden zijn namelijk in veel gevallen degene die het tarievenbeleid bepalen binnen een concessie. Uit interviews met de decentrale overheden en vervoerders blijkt dat de decentrale overheden de mogelijkheden zagen toenemen met de komst van de OV-chipkaart en dat men onder meer ging denken aan spits- daltarieven, kilometerbundels en vastrechtproposities. De gedachten bij de overheden was op dat moment namelijk zo dat de abonnementen in de toekomst plaats zouden maken voor vastrechtproposities. Men kreeg bij de overheden het idee dat van alles mogelijk zou zijn. Ook begon het ministerie steeds meer geïnteresseerd te raken in het project. “Het ministerie van V&W is voor tariefvrijheid, maar wil wel één kaart voor het OV behouden” aldus een respondent bij het ministerie. Dit leek goed mogelijk te zijn met een OV-chipkaart. 

De vervoerders hadden nog steeds dezelfde verwachtingen. Bij de vervoerders ligt de nadruk alleen op andere verwachtingen dan bij de decentrale overheden. Uit interviews met de vervoerders blijkt dat de belangrijkste verwachting bij de partijen was dat de opbrengsten verdeeld konden worden op basis van check in en check out gegevens in plaats van door middel van een WROOV-onderzoek. Daarnaast lag de nadruk bij de vervoerders ook op het inzicht in het reisgedrag van mensen. Volgens enkele respondenten bij de vervoerders konden de vervoerders deze reisgegevens dan voor marketingdoeleinden gebruiken.

Verwachtingen in de ontwikkelingsronde

De streefdatum voor volledige invoering van de OV-chipkaart wordt in deze ontwikkelingsronde bepaald op 1 januari 2009 (Ministerie van V&W, 2006). Dat is al een stuk later dan de eerste streefdatum die er in de eerste ronde van het proces was bepaald. De verwachting dat het proces snel zal verlopen is in deze ronde dus al een stuk minder. Doordat er veel overheden in het proces waren betrokken, die vaak verschillende dingen wilden met de OV-chipkaart, verliep de besluitvorming volgens veel respondenten traag. 

De overheden hadden aan het begin van deze ronde nog veel plannen met vastrechtproposities, dalkortingen en kilometerbundels. Langzaamaan kwam bij sommige overheden echter steeds meer het besef dat het volledig vervangen van abonnementen kon zorgen voor dalingen van de opbrengsten. “Sommige betrokkenen zeggen dat er abonnementen moeten blijven, omdat veel mensen het abonnement voor het gemak kopen en het abonnement niet helemaal uitnutten” aldus een respondent bij de decentrale overheden. De Stadsregio Amsterdam en – Rotterdam bepaalden dat ze de abonnementen die er waren voorlopig nog even bleven handhaven. In het concept van het LTK, dat de decentrale overheden in deze ronde aan het ontwikkelen waren, werden de vastrechtproposities nog wel opgenomen. Maar men begon er al aan te denken om in ieder geval de grootgebruikabonnementen te behouden. Voor deze grootgebruikcontracten wordt een contract afgesloten met een bedrijf dat een bepaald aantal abonnementen inkoopt voor z’n werknemers. 

Uit het interview met de NS blijkt ook dat de NS, dat vooral een eigen proces door heeft gelopen, erachter kwam dat de vastrechtpropositie geen ideale vervanger van de abonnementen is. Men had daarom tijdens deze ronde nog de gedachte de kaartjes zoals ze al bestonden één op één over te zetten op de OV-chipkaart.

Het OV-chipkaart systeem bleek veel verwachtingen uiteindelijk ook wel aan te kunnen, maar soms niet met de specifieke eisen van de overheden. 

Zo bleek uit een interview met één van de vervoerders dat bepaalde managers de verwachting hadden met één druk op de knop bepaalde tarieven te kunnen veranderen op hun lijnen. Over het aanpassen van tarieven gaat echter een bepaalde tijd heen, wat minder snel is dan eerst gedacht werd. Ook bleek uit enkele interviews dat een ‘best price offer’ (= het betalen van het laagste tarief dat gedurende een bepaalde periode geldt) in het nieuwe systeem niet direct mogelijk is. Er zou dan een latere afrekening gemaakt moeten worden in de backoffice, waardoor iemand later betaalt. Dit terwijl het huidige systeem is ingericht op direct betalen bij het reizen. Daarnaast bleken ook landelijke kilometerbundels (waarbij je een aantal kilometers met korting inkoopt en daarmee door Nederland kan reizen) nog niet mogelijk. Dit omdat elke overheid z’n eigen tarieven heeft en je daardoor problemen bij de verdeling van de opbrengsten tussen de vervoerders krijgt.

Doordat er toch minder mogelijk bleek dan eerst gedacht en het proces niet helemaal vlot verliep, kwam er zoals uit de interviews blijkt, bij een aantal overheden en vervoerders ook langzaam het besef dat er niet teveel zaken al gelijk bij de introductie van de chipkaart moeten worden doorgevoerd. Volgens veel respondenten moest men eerst maar is goed de basis neerzetten en daarna gaan nadenken over nieuwe producten.

Een aantal overheden wilde veel nieuwe producten op de OV-chipkaart hebben. Tijdens het ontwikkelen van het LTK, het bespreken van de mogelijkheden van de OV-chipkaart in werkgroepen (oa. een nieuwe werkgroep Tarieven) en gesprekken met de vervoerders kwam men er ook achter dat bepaalde verwachtingen die men in het begin had, niet konden uitkomen doordat het systeem zoiets niet aankon. 

In deze ontwikkelingsronde werd dus duidelijk dat TLS niet aan alle eisen die de vervoerders en vooral de decentrale overheden hadden konden voldoen. Uit enkele interviews blijkt dat er specifieke dingen van het systeem werden gevraagd, waar het systeem eigenlijk niet goed voor ingericht is. Zo kan volgens een respondent bij de vervoerders het systeem heel goed omgaan met een aantal basisprincipes als bijvoorbeeld het reizen op saldo, maar krijgt het problemen met ingewikkelde producten als bijvoorbeeld spits- daltarieven. 

Enkele decentrale overheden hadden in deze ronde (en in mindere mate in de eerdere ronde ook) de verwachting dat de sociale veiligheid in het openbaar vervoer zou toenemen door het gebruik van de OV-chipkaart. Men kan dan namelijk stations afsluiten met poortjes waardoor er minder overlast op de afgesloten perrons is en het aantal zwartrijders afneemt. Op de vraag wat een respondent bij de Stadsregio Rotterdam een belangrijke waarde vond van de OV-chipkaart was het antwoord: “Voor ons was sociale veiligheid een belangrijk item”. 

Verwachtingen in de aanvraagronde

Door het kraken van de OV-chipkaart heeft het proces in deze ronde weer vertraging opgelopen. De datum voor volledige invoering van de OV-chipkaart wordt verlegd naar 1 januari 2011. Ook komt uit de interviews naar voren dat er is afgesproken niets te doen met marketing zolang de OV-chipkaart wordt ingevoerd. Men had in de eerste ronden nog de verwachting mensen aanbiedingen te kunnen doen op basis van hun reisgedrag met de persoonlijke OV-chipkaart. Dit bleek al niet volledig te kunnen. Er mochten namelijk alleen aanbiedingen aan de reiziger worden gedaan als hij/zij daarvoor expliciet toestemming had gegeven. De reiziger moest dus zelf aangeven graag gebruik te maken van aanbiedingen op basis van reisgegevens en kon dus niet automatisch voor deze optie worden aangemeld. Nu werd dit nog verder beperkt doordat men de komende tijd helemaal geen aanbiedingen kan doen aan de reiziger. Men is namelijk bang dat er negatieve publiciteit over dit onderwerp komt. Om voortgang in het proces te houden is dat niet gewenst.

In de ontwikkelingsronde waren veel partijen er al achter gekomen dat sommige dingen niet volledig mogelijk waren met de OV-chipkaart. In de aanvraagronde komt daar, buiten de beperkte marketingmogelijkheden, nog een verwachting bij die aangepast moet worden. Uit enkele interviews blijkt namelijk dat er de verwachting was dat mensen ook korting zouden krijgen over het basistarief wanneer ze in het dal zouden reizen. Wanneer een reis echter over de concessiegrenzen heen gaat en in de andere concessie is er sprake van een ander tarief, kan er geen korting worden berekend over het basistarief. Ook blijkt uit het interview met de NS dat ze eerst nog van plan waren de kaartjes één op één over te zetten op de OV-chipkaart. Omdat dit ook niet helemaal leek op wat men bij de NS wilde heeft men er uiteindelijk voor gekozen de kaartjes wel nog even voort te laten bestaan en daarnaast te beginnen met reizen op saldo (per ingang van 1 oktober 2009). 

Verwachtingen in de uitzetronde

Er werd volgens enkele respondenten gevreesd dat sommige mensen, die meer moesten gaan betalen voor hun reis, veel klachten zouden hebben. Dit was niet het geval. Wel bleek dat sommige mensen, ook na de invoering van de OV-chipkaart, bleven kiezen voor relatief dure tarieven. Zo bleef volgens respondenten bij de RET en de Stadsregio Rotterdam het rittenkaartje (waarbij je een vast bedrag betaalt voor één reis) populair onder de reizigers. Dit terwijl er werd verwacht dat bijna iedereen met een persoonlijke – of anonieme OV-chipkaart zou gaan reizen op saldo. “Waarschijnlijk is er toch een groep mensen die gebruik van de rittenkaart blijft maken” zei een van de respondenten bij de RET. De geïnterviewde personen denken dat mensen uit gemak toch nog vaak zo’n relatief duur rittenkaartje blijven aanschaffen. Veel mensen laden hun kaart ook maar op met een klein bedrag, omdat ze vaak niet meer bij zich hebben dan dat. Ook blijkt uit de verkopen van de RET dat de regionale vastrechtproposities die Rotterdam in haar assortiment heeft nauwelijks verkocht worden. Hierdoor is er bij de Stadsregio Rotterdam en andere regio’s steeds meer de gedachte gekomen dat er abonnementen moeten blijven bestaan die voor een vast bedrag per jaar/maand gekocht kunnen worden. Het zou namelijk kunnen dat de vastrechtproposities voor een daling in opbrengsten zou kunnen zorgen. Doordat steeds minder decentrale overheden de vastrechtproposities als goede vervanger van de huidige abonnementen zagen is deze uiteindelijk ook uit het concept van het LTK gehaald. Volgens enkele respondenten bij de vervoerders, het ministerie en decentrale overheden is de verwachting dat vastrechtproposities de huidige abonnementen volledig zullen vervangen, na de eerste ervaringen in Rotterdam, helemaal verdwenen bij veel decentrale overheden en vervoerders. Alleen enkele overheden waaronder de Stadsregio Arnhem-Nijmegen en Zuid-Holland verwachten nog dat de vastrechtproposities de abonnementen (voor een vaste prijs) gaan vervangen. Wel blijkt uit documenten dat bijvoorbeeld de Stadsregio Rotterdam in de toekomst in ieder geval van het zonesysteem af wil (Stadsregio Rotterdam, 2007). Men is op dit moment echter nog aan het kijken hoe deze zoneabonnementen in de toekomst het best vervangen kunnen worden. 

Daarnaast is uit enkele evaluatie rapporten van DOC advies en Blauw Research (2009) in opdracht van de Stadsregio Rotterdam gebleken dat mensen positief zijn over de OV-chipkaart. Mensen zien het als een kaart die gemak biedt. Deze verwachting is dus uitgekomen. De perceptie van sociale veiligheid is alleen niet vergroot. Wel is het aantal zwartrijders afgenomen. 

Verder blijkt uit documenten dat er tijdens deze ronde bekend is geworden dat er geen EGI-status verleend hoeft te worden (NRC, 8 mei 2009). Eerst was er namelijk sprake van dat TLS een vergunning moest hebben als elektronische geldinstelling. Door gewijzigde Europese regelgeving hoeft er echter geen EGI-status afgegeven te worden als de OV-chipkaart alleen als transactiemiddel voor het openbaar vervoer wordt gebruikt. Deze belemmering is dus weggenomen, maar zorgt er wel voor dat er zolang er geen EGI-status is ook geen andere diensten/producten via de OV-chipkaart betaald kunnen worden. De verwachting dat je andere diensten/producten via je OV-chipkaart kon betalen was er volgens alle respondenten wel. De verwachting dat je bijvoorbeeld een krant of croissant op het station kan kopen met je OV-chipkaart  moet dus even in de ijskast worden gezet. 

Sommige partijen hadden aan het begin van het proces nog het idee dat vanaf het begin allerlei nieuwe producten op de OV-chipkaart in de markt gezet moesten worden. Volgens veel geïnterviewden is deze verwachting veranderd en willen veel partijen nu eerst goed de basis van het systeem neer zetten. Als dat is gebeurd kun je gaan nadenken over nieuwe producten op de OV-chipkaart. Uit enkele interviews blijkt dat veel partijen (een aantal uitgezonderd) tot het besef zijn gekomen dat je een zekere uniformiteit moet behouden in de producten die je aanbiedt, omdat teveel versnippering kan leiden tot uitval van reizigers. Reizigers zouden volgens de respondenten niet teveel geconfronteerd moeten worden met verschillen in tariefsystemen tussen aangrenzende concessies. De verwachting dat er allerlei verschillende tarieven op verschillende lijnen en modaliteiten moeten komen is dus ook langzaam naar de achtergrond verdwenen.

5.4 Verklaring van (de verandering van) de verwachtingen aan de hand van de logica van gepastheid

Nadat in de voorgaande paragrafen de elementen uit de logica van gepastheid en de verwachtingen zijn genoemd, wordt in deze paragraaf de koppeling worden gelegd tussen deze begrippen. Er is aan de hand van de logica van gepastheid (waarin de variabelen situatie, rol/identiteit en regels een rol spelen) gekeken waarom de verwachtingen zijn veranderd gedurende het proces.

In de keuzeronde was de setting waarin het OV-chipkaartproject plaatsvond nog vrij klein en er waren dus nog weinig partijen die zich met het project bemoeiden. De enige partijen die zich in deze ronde intensief met het proces bezighielden waren een aantal vervoerders. Dit waren NS, Connexxion, RET, GVB en HTM. Deze partijen richtten aan het einde van deze ronde dan ook TLS op. De situatie was in deze ronde nog redelijk overzichtelijk, omdat er maar met een aantal partijen rekening hoefde te worden gehouden. De identiteit van deze vervoerders was dan ook duidelijk gericht op het invoeren van de OV-chipkaart. Volgens enkele respondenten zagen de vervoerders de OV-chipkaart als ‘hun speeltje’, waarmee ze een hoop nieuwe mogelijkheden kregen die met het NVB niet mogelijk waren. De verwachtingen waren dan ook groot bij deze vervoerders. Doordat alleen nog enkele vervoerders bij het proces betrokken waren, waren de verwachtingen in deze ronde nog gericht op de punten die de vervoerders zelf belangrijk vonden. De belangrijkste verwachtingen bij de vervoerders waren namelijk een precieze verdeling van de opbrengsten op basis van check in- check uit gegevens en een inzicht in de reizigersbewegingen binnen hun concessies zodat er meer marketing kan worden gedaan. Er waren wel enkele andere verwachtingen, maar die waren niet zo belangrijk als deze verwachtingen. “Ook reizigersgemak en sociale veiligheid zijn belangrijke waarden om te kiezen voor de OV-chipkaart” aldus een respondent bij de vervoerders. 

Aan het begin van deze keuzeronde was er volgens enkele respondenten ook nog niet het volledige besef dat de decentrale overheden na invoering van de Wp 2000 degenen zouden zijn die grotendeels het tariefsysteem konden bepalen. Omdat dit besef er niet was werden de decentrale overheden niet direct betrokken bij het proces en waren er bij de decentrale overheden dan ook nog geen concrete verwachtingen. “We hadden al wel ideeën, maar die waren nog niet echt concreet” aldus een respondent bij de decentrale overheden. Ook het ministerie van Verkeer en Waterstaat was nog niet direct betrokken bij het project. Uit een interview met het ministerie en documenten blijkt dat het ministerie liever geen initiatief neemt, omdat het een negatieve ervaring had met een soortgelijk project (Vervoerbewijzen Nederland, 1992: 66). Het ministerie had in het verleden namelijk het initiatief genomen een magneetstripkaart in te voeren, alleen mislukte dit uiteindelijk en moest het ministerie volgens een respondent bij het ministerie uiteindelijk een schadevergoeding betalen. Zo’n debacle wilde het ministerie dit keer voorkomen door het initiatief aan anderen te laten. Het ministerie van Verkeer en Waterstaat had dus nog geen concrete verwachtingen geformuleerd. Volgens een respondent van het ministerie vond het ministerie het project wel interessant, omdat met de OV-chipkaart wel de mogelijkheid bestond om de tariefvrijheid, die de decentrale overheden zouden krijgen met de Wp 2000, volledig te benutten. Er kon dan met één kaart in het openbaar vervoer worden gereisd terwijl er toch tariefvrijheid zou zijn. 

Volgens enkele respondenten was de concurrentie tussen de partijen die de OV-chipkaart wilde gaan invoeren nog niet groot, maar werd wel langzaamaan groter doordat er in deze ronde al een aantal nieuwe partijen op de markt kwamen. De vervoerders konden echter nog redelijk vrij opereren en op zoek gaan naar een geschikt chipkaartsysteem. Er was bij de meest betrokken vervoerders (verenigd in TLS) redelijk wat kennis over de tariefmogelijkheden met de OV-chipkaart. De vervoerders die niet in TLS zaten hadden nog niet veel kennis en gingen redelijk makkelijk mee in de beslissingen die de ‘pioniers’ namen. Doordat er nog weinig lastige vraagstukken speelden en er weinig partijen betrokken waren, was volgens vele respondenten de verwachting dat de OV-chipkaart redelijk snel kon worden ingevoerd. Aan het eind van deze ronde werd, de streefdatum waarop de OV-chipkaart moest zijn ingevoerd, dan ook op medio 2004 gelegd. 

In de kennisronde veranderde er wat aan de rol van de decentrale overheden. De setting in deze ronde is flink veranderd. De decentrale overheden hebben met ingang van Wp 2000 tariefvrijheid gekregen, maar hebben nog weinig kennis over tarieven. Omdat er weinig kennis is over tarieven, worden er tarievendagen georganiseerd die ervoor zorgen dat de decentrale overheden voldoende kennis krijgen om bepaalde beslissingen te nemen. Het ministerie ziet dat haar rol is veranderd en helpt daarom mee kennis over tarieven over te dragen op de decentrale overheden. Een OV-chipkaart kan er volgens een respondent van het ministerie van V&W namelijk voor zorgen dat de tariefvrijheid volledig kan worden benut door de decentrale overheden zonder dat er een ‘oerwoud’ aan kaarten zou komen. Dit is dan ook het hoofddoel van het ministerie van V&W. De uitkomst van de tarievendagen was dat er negen eisen werden gesteld aan het tariefsysteem van de OV-chipkaart (NEA, 2002: 2-3). Deze worden uiteindelijk meegenomen in het tenderproces dat TLS is gestart. Doordat de decentrale overheden bepaalde eisen zijn gaan formuleren neemt hun rol in het proces toe. Hierdoor hebben de decentrale overheden ook bepaalde verwachtingen gekregen. Volgens een aantal respondenten hebben de decentrale overheden meer verwachtingen gekregen doordat er meer kennis is gekomen over tarieven en doordat ze via de vervoerders verwachtingen kregen doorgegeven. “De vervoerders wekten bij de decentrale overheden de verwachting dat alles mogelijk zou zijn” aldus een respondent bij een van de decentrale overheden. De decentrale overheden zien in de OV-chipkaart de ideale mogelijkheid om hun tariefvrijheid volledig te benutten. Ondanks dat ze vanaf 2001 namelijk tariefvrijheid hebben, zijn ze wel verplicht om de nationale vervoersbewijzen (NVB) te accepteren. Er is volgens de respondenten daarom een soort grens ingebouwd qua tariefvrijheid. Met het uitzetten van het NVB verdwijnt deze grens. De decentrale overheden zien na het uitzetten van het NVB nieuwe mogelijkheden als vastrechtproposities en spits- daltarieven. Hierdoor nemen de verwachtingen bij deze partijen enorm toe. De decentrale overheden zijn volgens veel respondenten echter nog niet direct bij het proces betrokken en de eisen die ze aan het systeem stellen zijn nog niet heel specifiek. Daardoor zien ze in deze ronde nog niet in dat sommige van hun (vrij algemene) verwachtingen later in het proces niet volledig uit kunnen komen. 

Er is ook nog geen sprake van een goede koppeling tussen de commerciële – en de technische kant van de OV-chipkaart. Een geïnterviewde vervoerder kwam met de opmerking dat een goede techneut in het begin van het proces al had kunnen uitleggen dat sommige plannen van de decentrale overheden niet volledig mogelijk waren. Doordat de belangrijke rol van de decentrale overheden bij het opzetten van een tariefsysteem nog niet volledig werd gezien, werden zij niet direct betrokken bij de keuze voor het chipkaartsysteem. De verwachtingen bij de decentrale overheden nemen echter toe, omdat zij nog niet in aanraking zijn geweest met techneuten die het chipkaartsysteem gaan bouwen. Hierdoor worden ze in het begin van het proces er nog niet op gewezen dat sommige van hun verwachtingen in werkelijkheid zeer moeilijk of zelfs onmogelijk zijn te realiseren. De verwachtingen bij de decentrale overheden zijn misschien nog wel groter dan bij de vervoerders (die vooral gericht zijn op de betere verdeling van de opbrengsten en meer inzicht in de reizigersstromen). De decentrale overheden denken in deze ronde echter nog aan vastrechtproposities, kilometerbundels, spits- daltarieven enz. Ook zijn het gemak van de kaart en de sociale veiligheid bij veel decentrale overheden belangrijke verwachtingen. Doordat de decentrale overheden jarenlang geen tarieven hebben hoeven bepalen is hun kennis hiervan, ondanks de tarievendagen, gering. “De kennis bij veel decentrale overheden was gering” aldus een respondent bij de decentrale overheden. Volgens de respondenten heeft een groot aantal overheden geen kennis van de werking van bepaalde producten en laten ze zich meeslepen door grote mogelijkheden die het systeem lijkt te hebben. 

Bij een aantal nieuwe vervoerders is er in deze kennisronde volgens enkele vervoerders nog weinig nagedacht over de OV-chipkaart. Zij hebben nog geen invloed op TLS, omdat ze daar geen aandeelhouder van zijn.

De ontwikkelingsronde begint met een tenderproces dat wordt gewonnen door East-West e-ticketing B.V..  Zij gaan dan ook zorg dragen voor het nieuwe chipkaartsysteem dat in Nederland wordt gebruikt. De technologie van deze OV-chipkaart wordt gekopieerd van het systeem zoals in Hong Kong wordt gebruikt. Bij de uitvraag zijn de eisen van de vervoerders en de decentrale overheden meegenomen. Deze eisen blijken zoals eerder al vastgesteld, nog niet erg specifiek te zijn. Later blijkt dat sommige verwachtingen die de partijen hadden niet kunnen in het door TLS ontwikkelde systeem. De situatie voor de invoering van de OV-chipkaart in Nederland is anders dan die in Hong Kong. In Nederland heb je 19 verschillende decentrale overheden die allemaal hun eigen tarieven mogen ontwikkelen. In Hong Kong heb je dit probleem niet. De verschillende plannen met tarieven van de decentrale overheden, zorgen ervoor dat het lastiger wordt om een systeem op te zetten dat al deze mogelijkheden faciliteert. Men komt er in deze ronde achter dat het lastig werken is met zoveel decentrale overheden die allemaal hun eigen tarievenplannen in het OV-chipkaartsysteem gerealiseerd willen zien worden. De situatie en de rol van de verschillende partijen is dus anders dan in Hong Kong waardoor veel dingen die daar mogelijk zijn, hier niet mogelijk zijn. Zo was de verwachting van een landelijke kilometerbundel niet mogelijk. Het was namelijk niet mogelijk de opbrengsten van deze bundels goed te verdelen over de verschillende vervoerders. Ook de verwachting dat een ‘best price offer’ mogelijk was kon niet uitkomen. Kortom: een aantal verwachtingen komt niet uit. Er is in het proces waarschijnlijk te weinig beseft dat de decentrale overheden bepalen welke tariefsysteem er binnen een concessie gaat gelden. In de eerste ronden waren de decentrale overheden nog minimaal betrokken bij het project. Later kreeg men steeds meer door dat de decentrale overheden tariefvrijheid zouden krijgen en daardoor het tariefsysteem binnen hun concessies konden gaan bepalen. Door de decentrale overheden in de eerste ronden meer te betrekken hadden zij hun verwachtingen beter kunnen specificeren en had er in veel gevallen kunnen worden gezegd of er aan hun verwachtingen kon worden voldaan. Tijdens deze ronde zijn de decentrale overheden pas gaan nadenken over de concrete invulling van de verwachtingen die zij eerder hadden. Doordat de overheden de rol hebben gekregen van het bepalen van de tarieven, hebben ze vaak gelijk grootse plannen ontwikkeld. Doordat mensen van de decentrale overheden (die zich met tarieven bezig hielden) in deze ronde meer in contact kwamen met de techneuten bij TLS, kwamen ze erachter dat veel plannen die ze hadden gemaakt niet geheel mogelijk waren in het OV-chipkaartsysteem. Doordat er in de keuzeronde nog onvoldoende zicht was op de (on)mogelijkheden van het systeem en er nog niet diep op de materie was ingegaan kwamen er een aantal problemen bovendrijven. Een respondent bij de vervoerders zei in een interview: “Het is een mooi en snel systeem, maar als je iets ingewikkelds wil wordt het al snel lastig”.  Men had in het begin van het proces de gedachte dat later alles wel uitgedacht zou worden, maar had niet verwacht dat het inpassen van bepaalde tariefplannen in het systeem zo moeizaam zou gaan. 

In deze ontwikkelingsronde gaan de decentrale overheden tariefplannen ontwikkelen terwijl er bij sommige overheden nog steeds te weinig kennis is over tarieven. Veel decentrale overheden zijn op zoek naar een nieuw tariefsysteem dat aansluit bij de wensen van hun regio. Uit de interviews kwam naar voren dat er binnen deze overheden gekozen bestuurders zijn die iets willen ‘neerzetten’ in de periode dat zij bestuurder zijn. Vaak ontbreekt het hierbij echter aan voldoende kennis. “De reiziger ziet het openbaar vervoer als één systeem en wil niet teveel geconfronteerd worden met verschillende tariefvormen in verschillende regio’s” aldus een respondent bij de decentrale overheden. Dit besef is er in deze ronde echter nog niet helemaal bij de decentrale overheden. De rol van initiatiefnemer is in deze ronde ook meer verschoven naar de decentrale overheden. Eerst was de OV-chipkaart het ‘speeltje’ van de vervoerders en nu is dat overgegaan naar de overheden. Doordat sommige partijen grote plannen hadden met het tariefsysteem die moeilijk bleken te realiseren verliep het proces traag. In deze ronde kwam daarom dan ook langzaamaan steeds meer het besef dat eerst de basis goed moet worden neergezet. “Dan kan er later altijd nog worden gekeken naar de mogelijkheden die nog onbenut zijn gebleven” aldus een respondent bij de vervoerders.

Doordat de vervoerders zelf steeds minder invloed hadden op de OV-chipkaart en de concurrentie in de OV-sector ook is toegenomen, waren de vervoerders steeds minder bereid om geld in het project te steken. “Toen er tegenvallers kwamen en het duurder werd ging men naar elkaar kijken als het om de bekostiging ging” aldus een respondent bij de vervoerders. Vooral bij de streekvervoerders was dit het geval, omdat die in een krappere financiële positie zaten door de grote concurrentie bij openbare aanbestedingen. Dit is volgens enkele respondenten bij de vervoerders en decentrale overheden één van de oorzaken waarom het project vertraging oploopt in deze ronde. De datum voor het uitzetten van het NVB wordt verplaatst naar 1 januari 2009. Een andere reden voor deze vertraging is dat de overheden meer nieuwe tariefvormen willen invoeren dan van tevoren gedacht is en het lastig is hierover landelijke afspraken te maken. Doordat er volgens enkele respondenten meer partijen betrokken zijn dan in de eerste ronde verloopt het besluitvormingsproces trager dan dat men in de keuzeronde verwacht had. 

Bij de overheden en vervoerders komt echter wel steeds meer kennis over bepaalde tarieven. Zo was de verwachting eerst dat alle abonnementen in de toekomst vervangen zouden worden door vastrechtproposities. Volgens enkele respondenten blijkt uit onderzoek echter dat abonnementen meer opbrengsten genereren dan vastrechtproposities, omdat abonnementen soms niet volledig worden uitgenut. Een studiereis naar gebieden waar er ook een OV-chipkaart is, laat zien dat in al deze gebieden abonnementen worden gebruikt. Uit interviews blijkt dat alleen Zuid-Holland, Stadsregio Arnhem-Nijmegen en Haaglanden vanaf deze ronde nog van plan zijn de abonnementen volledig af te schaffen. Enkele partijen twijfelen nog in deze ronde.  Doordat hun kennis over dit onderwerp toeneemt, komen zij wel steeds meer tot het besef dat het behouden van bepaalde abonnementen een goede optie is. 

De eerste ronden heeft het ministerie van Verkeer en Waterstaat het chipkaartproject van een afstand bekeken. Doordat het ministerie in het verleden al eens een soortgelijk project (waarachter het ministerie de stuwende kracht was) heeft moeten stopzetten, wordt nu het initiatief aan de vervoerders gelaten. In de ontwikkelingsronde wordt echter een beslissing verwacht van het ministerie. Omdat de test van de OV-chipkaart in de metro van Rotterdam goed is verlopen neemt het ministerie een ‘go besluit’. Dit betekent dat het OV-chipkaartsysteem goed genoeg is bevonden en dat regio’s vanaf dat moment een aanvraag kunnen indienen om het NVB uit te zetten. Door toestemming te geven neemt de rol van het ministerie ook toe en worden er verwachtingen geformuleerd. De belangrijkste verwachting bij het ministerie is volgens een respondent bij het ministerie “tariefvrijheid, maar wil wel één kaart voor het hele openbaar vervoer”. Dit moet ervoor zorgen dat het gemakkelijker wordt voor de reiziger terwijl de decentrale overheden volledig gebruik kunnen maken van hun tariefvrijheid zoals die is opgenomen in de Wp 2000. 

In de aanvraagronde verandert vooral de rol van het ministerie van Verkeer en Waterstaat in het proces. De ontwikkelingsronde wordt afgesloten met het kraken van de OV-chipkaart. Dit wordt door de Tweede Kamer gezien als een groot issue, waardoor er een regierol van het ministerie wordt geëist en er een aanvalsplan moet komen. Alle partijen zien in dat de rol van het ministerie van Verkeer en Waterstaat van belang is voor het uitzetten van het NVB in de regio’s. Daardoor wordt er gezamenlijk aan een aanvalsplan OV-chipkaart gewerkt. Het ministerie richt ook een regiegroep op die de voortgang van het OV-chipkaart project in de gaten houdt en de afspraken, die in het aanvalsplan worden gemaakt, monitort. Hierdoor wordt de rol van het ministerie van V&W groter. Daarnaast wordt er door de decentrale overheden een stuurgroep implementatie OV-chipkaart opgericht. In deze stuurgroep zijn alle decentrale overheden die de OV-chipkaart vertegenwoordigd. Belangrijk doel van deze stuurgroep is om opgedane kennis te delen en voortgang in het proces te boeken. Alle partijen zijn geschrokken van de negatieve publiciteit en proberen daarom vanaf dat moment ook voorzichtiger te werk te gaan. Er mogen alleen aanbiedingen aan de reiziger worden gedaan als hij/zij daarvoor expliciet toestemming hebben gegeven. Echter omdat men negatieve publiciteit wil vermijden spreken de vervoerders af om mensen voorlopig nog geen persoonlijke aanbiedingen te doen op basis van iemands reisgedrag. “Vier jaar geleden hadden we ook de verwachting mensen bepaalde aanbiedingen te kunnen doen. Als er bijvoorbeeld een lijn uitviel, was de verwachting dat je mensen via gerichte aanbiedingen een goedkoop alternatief kon bieden op basis van hun reisgegevens. Dit is lastiger gebleken, omdat het Cbp de privacy zoveel mogelijk wil beschermen” aldus respondent bij de vervoerders. De verwachting dat er gelijk wat meer met marketing gedaan kan worden komt dus niet volledig uit. Als de OV-chipkaart in rustiger vaarwater is gekomen kan er echter besloten worden wel persoonlijke aanbiedingen aan de reiziger te doen (mits er expliciete toestemming is). In deze ronde is duidelijk te zien dat externe factoren van invloed zijn op het proces en dat hierdoor ook de verwachtingen van alle partijen moeten worden aangepast. 

Doordat de OV-chipkaart wordt gekraakt en er een aanvalsplan moet worden gemaakt treedt er verdere vertraging op bij het uitzetten van het NVB. De verwachting dat de OV-chipkaart op 1 januari 2009 is ingevoerd wordt dus niet gehaald. De nieuwe datum voor volledige invoering van de OV-chipkaart wordt gelegd op 1 januari 2011. Pas nadat alle commotie wat is gaan liggen dient de Stadsregio Rotterdam een verzoek om het NVB in de metro uit te zetten in bij het ministerie. De Stadsregio Rotterdam voldoet aan de eisen waardoor besloten wordt op 29 januari 2009 het NVB in de metro uit te zetten. 

Doordat men verder komt in het proces en meer kennis opdoet, komen de partijen ook steeds meer dingen tegen die toch niet mogelijk blijken in het OV-chipkaartsysteem. Zo blijkt een spits- daltarief niet goed te werken als er van een concessie waar geen dalkorting geldt naar een concessie waar dit wel geldt (of andersom) wordt gereisd. Hieruit blijkt ook weer dat er meer afstemming tussen de verschillende decentrale overheden gewenst is. Deze afstemming is er aan het begin van het proces onvoldoende geweest, waardoor er niet goed is gekeken naar de specifieke mogelijkheden van het OV-chipkaartsysteem. Doordat ook in deze aanvraagronde steeds meer de link wordt gelegd tussen commercie en techniek komen er problemen bovendrijven die alle partijen aan het begin van het proces niet hadden overzien. 

In de uitzetronde hebben de RET en de Stadsregio Rotterdam een bepalende rol. Alle vervoerders en overheden kijken tijdens het uitzetten van het NVB in de Rotterdamse metro namelijk gespannen toe. Men is benieuwd of alles goed gaat en of de reiziger de nieuwe tariefvorm zal accepteren. Men hoopt te leren van de ervaringen in Rotterdam zodat er genoeg kennis is om op een goede manier over te gaan op de OV-chipkaart. Er zijn een aantal dingen die opvallen na de volledige overstap op de OV-chipkaart, waaronder de tegenvallende verkoopcijfers van de vastrechtproposities. Voor veel overheden en vervoerders bevestigt dit dat ze af moeten stappen van de verwachting om volledig over te gaan op vastrechtproposities. Veel decentrale overheden willen namelijk niet dat hun vervoerders in de problemen komen doordat de inkomsten teruglopen. De mindere opbrengsten zouden dan namelijk ten koste kunnen gaan van het openbaar vervoer. Er zijn echter enkele overheden die vast blijven houden aan een volledige overstap van abonnementen op vastrechtproposities (vooral de Stadsregio Arnhem-Nijmegen en de provincie Zuid-Holland). Als antwoord op de vraag of ze dan niet bang zijn inkomsten mis te lopen geeft één van de respondenten van deze overheden aan: “Dat is een risico dat we lopen, maar dat is koffiedik kijken”.

Daarnaast komt er uit de evaluatierapporten van Blauw Research (2009) en DOC advies (2009) naar voren dat de sociale veiligheid op papier is toegenomen (door minder zwartrijders en rondhangende mensen op de perrons), maar dat de perceptie van deze sociale veiligheid niet is toegenomen. Deze verwachting is daarom enerzijds wel uitgekomen, maar anderzijds niet. Ook komt uit de rapporten naar voren dat de reizigers de OV-chipkaart gemakkelijk te hanteren vinden. De verwachting dat de OV-chipkaart in een bepaald gemak voorziet is dus uitgekomen. Ook blijkt uit de interviews met de RET en de Stadsregio Rotterdam dat de distributie is verbeterd. “Met de komst van de OV-chipkaart kun je behalve saldo ook producten op de kaart laden. Voor een aantal producten hoeft de reiziger dus niet meer naar de winkel of servicebalie  toe” aldus een respondent van de RET. Hiermee is de verwachting dat de distributie verbeterd wordt dus uitgekomen. 

Wel wordt ook deze ronde bekend dat er geen EGI-status voor de OV-chipkaart nodig is zolang er alleen in het openbaar vervoer mee wordt betaald. Hiermee komt wel de verwachting, dat er ook andere producten of diensten (bijvoorbeeld een krant) gekocht kunnen worden met de chipkaart, in gevaar. De toekomst moet uitwijzen of deze verwachting uit zal komen. 

Een aantal decentrale overheden was in het begin van het proces bang om de OV-chipkaart in te voeren, omdat ze niet goed wisten of dit invloed zou hebben op de reizigers. Na de succesvolle overgang op de OV-chipkaart in Rotterdam (en op 27 augustus 2009 in de metro van Amsterdam) zijn ook de laatste overheden ervan overtuigd geraakt dat de OV-chipkaart er snel moet komen. Doordat de laatste decentrale overheden zich in het proces gaan mengen verandert de rol van deze partijen. Dit geldt ook voor de vervoerders die geen aandeelhouder zijn bij TLS. In het begin van het proces waren ze nog niet volledig betrokken bij de ontwikkeling van het systeem. Door de rondes heen is hun betrokkenheid bij het project echter toegenomen. Deze ontwikkelingen en veranderende rollen zorgen voor een grotere voortgang van het project. Door duidelijkheid over de EGI-status en de eerste resultaten is er duidelijkheid gekomen voor alle partijen en worden de rollen van alle partijen duidelijk. 

In onderstaande tabel zijn de belangrijkste veranderingen in verwachtingen weergegeven. Te zien is dat er minder verwachtingen overblijven dan men in het begin gedacht had. Wel blijven er ook veel verwachtingen (zoals een precieze verdeling van de opbrengsten uit reizen op saldo) overeind staan.

	Ronde
	Belangrijkste veranderingen in verwachtingen

	Keuzeronde
	· Het proces verloop trager dan men verwachtte

	Kennisronde
	· De verwachtingen nemen toe doordat de decentrale overheden mee gaan denken

	Ontwikkelingsronde
	· De verwachtingen worden in de ronde gespecificeerd en blijken na nader onderzoek toch niet mogelijk te zijn. Hierdoor blijken een aantal verwachtingen (bijvoorbeeld landelijke kilometerbundels en het best-price-offer) niet mogelijk 

· Het proces verloopt trager dan men verwachtte

· Een aantal overheden begint eraan te twijfelen of een volledige overgang op vastrechtproposities wel verstandig is

	Aanvraagronde
	· De verwachting dat er veel met marketing kan worden gedaan neemt af

· De verwachting van een goed werkend systeem van spits-daltarieven neemt af

· De verwachting dat de OV-chipkaart snel overal kan worden ingevoerd neemt af doordat hij gekraakt wordt

	Uitzetronde
	· De verwachting dat de sociale veiligheid zou toenemen is bevestigt, de perceptie van sociale veiligheid neemt echter juist af

· Men raakt steeds minder enthousiast over een volledige overgang op vastrechtproposities door de tegenvallende verkopen in Rotterdam

· De verwachting dat er meerdere producten (bijvoorbeeld kranten op het station) kunnen worden aangeboden op de OV-chipkaart is er nog steeds, alleen is de vraag of dit mogelijk is omdat hiervoor een EGI-status vereist is


Tabel 5: De belangrijkste veranderingen in de verwachtingen tijdens de verschillende ronden. 

5.5 De rol van veranderende verwachtingen op het ‘pad’ dat de OV-chipkaart volgt

In deze paragraaf heb ik gekeken naar de verwachtingen die veranderd zijn en de invloed daarvan op het ‘pad’ dat men is ingeslagen. Het kan zijn dat er door bepaalde keuzes die eerder in het proces zijn gemaakt een bepaald ‘pad’ is bewandeld waar nog moeilijk van af te wijken valt. Daarom heb ik de belangrijkste moeilijk omkeerbare ‘paden’ weergeven die men nu bewandelt en heb ik aan de hand van de interviews en documenten geprobeerd een beeld te krijgen in welke mate er nog van deze paden kan worden afgeweken. Zo kan het zijn dat een afwijking van een bepaald pad ervoor zorgt dat een bepaalde verworvenheid moet worden opgegeven of dat er een hoop kosten bij komen kijken.

Het eerste pad dat ingeslagen is, is bepaald door de keuze van het OV-chipkaartsysteem. Op basis van bepaalde verwachtingen is destijds gekozen voor East-West e-ticketing B.V. als leverancier van het systeem. Bij de keuze zijn de eisen van de vervoerders meegenomen en ook de eisen die de decentrale overheden destijds hebben bepaald via de tarievendagen. De eisen die de decentrale overheden stelden bleken echter nog weinig specifiek. Als de decentrale overheden aan het begin van het proces specifieke eisen gesteld hadden en deze waren voorgelegd aan personen met veel verstand van de techniek, had er voor een ander systeem gekozen kunnen worden of hadden de technici kunnen zeggen dat bepaalde verwachtingen lastig in te passen waren. “Iedere techneut had je van tevoren kunnen vertellen dat je er eerst veel meer van moet weten om te beslissen wat je op de OV-chipkaart wilt zetten” aldus een vervoerder. Het systeem bleek uiteindelijk veel tarieven die de partijen wilden faciliteren aan te kunnen, maar op een aantal punten kwam de verwachting niet helemaal uit. Sommige verwachtingen zouden ook met een ander systeem lastig zijn geworden, omdat het technisch lastig is om bijvoorbeeld de opbrengsten van landelijke kilometerbundels te verdelen. Desondanks had een keuze voor een ander systeem ervoor kunnen zorgen dat sommige verwachtingen, die men aan het begin van het proces had, wel zouden kunnen uitkomen. Uit interviews blijkt dat men verwacht dat zo’n wisseling van systeem veel geld gaat kosten. De kosten zouden op dit moment niet opwegen tegen de baten. “Je kunt alleen over een tijdje proberen er een nieuwe generatie chips in te brengen die meer mogelijkheden bieden. De programmatuur moet dan ook worden aangepast, dus dat kost erg veel geld” aldus een van de respondenten bij de decentrale overheden. Daarom is er, zoals uit de interviews blijkt, de verwachting dat over 10/15 jaar langzaamaan een nieuwe chip of systeem zal worden ingevoerd met meer mogelijkheden. De technologie zal in die tijd waarschijnlijk zo vooruit zijn gegaan dat er nieuwe mogelijkheden bijkomen. De toekomstige chip zal waarschijnlijk ook beter beveiligd zijn zodat er een minder grote kans op het kraken van de OV-chipkaart is. 

Het tweede pad dat is ingeslagen, is de keuze om tariefvrijheid aan de decentrale overheden te geven. Voorheen was het ministerie van V&W degene die de tarieven bepaalde. Men heeft deze bevoegdheden toen overgedragen aan de decentrale overheden om dit zo dichter bij de burger te brengen. De rol van de decentrale overheden is hierdoor veranderd. Gevolg van deze tariefvrijheden is dat de decentrale overheden allemaal hun eigen tariefplannen gaan invullen zonder vaak te kijken naar het totale beeld. De reiziger ziet het openbaar vervoer als één systeem en is gebaat bij duidelijkheid qua tarieven. Wanneer er een ‘woud’ aan tarieven komt en elke overheid iets anders wil kan dat ten koste gaan van het aantal reizigers. De decentrale overheden zouden van dit pad af kunnen wijken door een centrale tariefautoriteit in het leven te roepen. Door bepaalde bevoegdheden qua tarieven af te staan aan deze autoriteit kan er meer uniformiteit in het tarievenlandschap worden aangebracht. Dit zorgt er ook voor dat sommige problemen die nu spelen bij het overschrijden van concessiegrenzen (bijvoorbeeld het spit- daltarief) beter kunnen worden opgelost. De Tweede Kamer levert veel kritiek op de invoering van de OV-chipkaart terwijl deze eigenlijk bemoeilijkt is door een wet (de Wp 2000) die door hen is aangenomen. “De Tweede Kamer heeft ook boter op haar hoofd gehad, omdat ze eerst Wp 2000 aannamen. Hierna wilde ze echter wel invloed houden op de tarieven. Het ministerie komt daarom hier tussen te zitten en wordt gedwongen dingen te doen die eigenlijk niet kunnen” aldus een respondent bij de decentrale overheden. Een andere vervoerder sprak: “Er had moeten worden beslist dat één partij de OV-chipkaart zou gaan invoeren. Door de Wp 2000 is dat niet zo geweest. Nu heb je allemaal verschillende overheden die iets anders willen”. Doordat er zoveel overheden betrokken zijn bij het OV-chipkaart proces wordt ook de besluitvorming bemoeilijkt en ontstaan er veel lastige overgangssituaties tussen verschillende concessies. Wanneer de OV-chipkaart was ingevoerd door één overheid, zoals de situatie voor de ingang van Wp 2000 was, had de invoering volgens veel respondenten veel sneller kunnen verlopen. Veel decentrale overheden en vervoerders willen echter niet hun tariefvrijheid opgeven. Wil men van dit pad afwijken is dat wel nodig. Uit de interviews blijkt dat men er in de toekomst achter zou kunnen komen dat een tariefautoriteit toch wel gewenst is. Als de problemen zich opstapelen zal de druk toenemen om tot een oplossing te komen. Een tarievenautoriteit kan een mogelijke oplossing zijn. 

Het derde belangrijke pad dat er gekozen is voor direct betalen. Men had er destijds voor kunnen kiezen mensen met een persoonlijke OV-chipkaart te laten betalen via de backoffice, maar deze keuze is niet gemaakt. Via de check-in en check-out gegevens van een persoon en de producten die een persoon op zijn kaart heeft zou men dan in de backoffice kunnen nagaan welk bedrag een reiziger kwijt is. “Een kaart kan maar een beperkt aantal dingen aan, omdat hij niet te lang mag denken bij een poortje. Iemand moet z’n pas voor de lezer houden en gelijk kunnen inchecken en dus niet eerst nog even moeten wachten” aldus een respondent. In de backoffice kan veel meer berekend worden. Door te kiezen voor afrekenen in de backoffice hoeft de denkcapaciteit niet in de incheckapparatuur te zitten. Wanneer men voor deze optie had gekozen, had bijvoorbeeld het ‘best price offer’ ook mogelijk geweest. Men had dan het systeem in de backoffice de goedkoopst mogelijk optie die een reiziger heeft laten zoeken waardoor een reiziger niet vast zit aan een duur tarief. Door de keuze voor direct betalen zijn er dus een aantal opties niet mogelijk. Voorlopig zal er echter nog niet afgeweken worden van dit pad, omdat het systeem op dit moment is gericht op direct betalen. 

Het vierde belangrijke pad dat is gekozen, is de keuze om de OV-chipkaart voorlopig niet te koppelen aan extra diensten. In het begin was er nog de verwachting dat je met de OV-chipkaart in de toekomst ook bijvoorbeeld kranten en broodjes op het station kon kopen. Men wilde dit echter niet gelijk in de introductiefase van de OV-chipkaart mogelijk maken. De gedachte was er namelijk om eerst de basis van het systeem goed neer te zetten. Om andere diensten op de chipkaart mogelijk te maken is er ook een EGI-status nodig. TLS (die de financiële transacties verzorgt) moet dus goedgekeurd zijn als elektronische geldinstelling voor dit soort diensten. Men is wel van plan de OV-chipkaart mogelijk te gaan maken voor dit soort diensten, maar de mogelijkheid is afhankelijk van het verlenen van de EGI-status. Wil men in de toekomst toch andere diensten op de OV-chipkaart aanbieden moet de EGI-status worden aangevraagd.  Er is echter bij alle partijen nog geen zicht op of TLS voldoet aan de eisen die gesteld zullen worden bij zo’n aanvraag. De toekomst zal dus leren of men ervoor kan kiezen om het pad in te slaan waarop andere producten op de OV-chipkaart aangeboden kunnen worden. 

Hoofdstuk 6: Conclusie en aanbevelingen

In dit hoofdstuk worden de verschillende deelvragen beantwoordt. Wanneer er een antwoord is op de deelvragen kan er in paragraaf 6.6 uiteindelijk een antwoord worden gegeven op de centrale onderzoeksvraag. Hierna volgen nog enkele aanbevelingen voor toekomstige projecten die vergelijkbaar zijn met de OV-chipkaart. 

6.1 Deelvraag 1

De eerste deelvraag die beantwoordt moet worden is de volgende:

Wat zijn, voordat de OV-chipkaart volledig is ingevoerd, volgens het ministerie, de decentrale overheden en de OV-bedrijven de mogelijkheden met de strippenkaarten, papieren abonnementen en papieren treinkaartjes in het openbaar vervoer?

In tegenstelling tot de OV-chipkaart kan er met de strippenkaart alleen, maar worden gereisd in de bus, tram en de metro. Voor de trein moet een apart kaartje worden gekocht (enkele trajecten uitgezonderd). Daarnaast worden de tarieven van de nationale vervoersbewijzen (NVB) door het ministerie bepaald. Hierdoor hebben de decentrale overheden geen mogelijkheid zelf de tarieven vast te stellen. Wel hebben enkele overheden de grootte van de zones aangepast zodat mensen meer/ minder gaan betalen voor een reis. Wanneer zones kleiner zijn geworden betalen mensen meer, omdat ze op hun reis door meer zones komen. Voor het groter maken van bepaalde zones geldt precies het omgekeerde. De NS had de mogelijkheid, om de tarieven aan te passen wel, omdat hun vervoersbewijzen niet tot het NVB behoren. 

Binnen het NVB heb je abonnementen die in verschillende concessies gebruikt kunnen worden, bijvoorbeeld de sterabonnementen en OV-jaarkaarten. Daarnaast hadden bedrijven de mogelijkheid om grootgebruikcontracten in te kopen voor hun werknemers. Van deze abonnementen werd op een gegeven moment duidelijk dat ze veel geld opbrachten, omdat veel mensen ze niet optimaal benutten. Dit terwijl veel overheden dachten juist verlies te maken op deze abonnementen. 

Voordeel van het NVB was dat er veel duidelijkheid was voor de reiziger doordat de tarieven en tariefvoorwaarden in heel Nederland gelijk waren. Daarnaast was het nationale vervoersbewijs overal verkrijgbaar en kon er gemakkelijk worden overgestapt tussen bus, tram en metro. Nadeel was dat er voor de trein een ander kaartje moest worden gekocht. Voor de vervoerders waren er nog meer nadelen met de strippenkaarten, papieren abonnementen en papieren kaartjes. Een nadeel voor de vervoerders was de niet zo precieze allocatie van de opbrengsten (dat via het systeem van de Werkgroep Reizigers Omvang en Omvang Verkopen (WROOV) werd gedaan). Daarnaast waren er geen mogelijkheden om de prijzen per gebied, modaliteit of tijdstip te laten verschillen. Het NVB kende namelijk overal hetzelfde tarief per zone. 

6.2 Deelvraag 2

De tweede deelvraag die beantwoordt moet worden is de volgende:

Welke verwachtingen hebben het ministerie, de decentrale overheden en de OV-bedrijven doen kiezen voor de OV-chipkaart in plaats van de strippenkaarten, papieren abonnementen en papieren treinkaartjes? 

De OV-bedrijven zijn de partijen die het OV-chipkaartproject hebben opgestart. Een belangrijke reden hiervoor was dat de OV-chipkaart ervoor kon zorgen dat er optimaal gebruik kon worden gemaakt van de tariefvrijheid die de Wp 2000 zou gaan bieden. De belangrijkste reden voor de vervoerders was dat zij niet tevreden waren over het WROOV-verdeelsysteem voor de opbrengsten van het NVB. De verwachting was dat de OV-chipkaart ervoor zou zorgen dat er een precieze verdeling van de opbrengsten op basis van de reisgegevens kon worden gemaakt. Ook zou er meer inzicht in de reisgegevens komen met de OV-chipkaart, waardoor er meer aan marketing kon worden gedaan en de dienstregelingen zouden kunnen worden verscherpt. De OV-chipkaart is volgens de vervoerders gemakkelijk, omdat je met één kaart bij alle vervoerders kan reizen. Daarnaast waren er enkele andere verwachtingen die volgens veel vervoerders ook een rol speelden. Dit waren de verwachting dat er op verschillende tijden en trajecten andere tarieven konden gaan gelden, de verwachting dat abonnementen worden vervangen door vastrechtproposities en de verwachting dat de distributiemogelijkheden zouden toenemen. Er waren ook enkele verwachtingen die minder meespeelden, maar er toch waren, namelijk verwachtingen over: spits- daltarieven, kilometerbundels, integratie van de OV-chipkaart met de bankpas en het afrekenen van andere producten (bijvoorbeeld kranten) met de OV-chipkaart. 

Als later in het proces de decentrale overheden en het ministerie van V&W worden betrokken bij het project nemen zij deze verwachtingen grotendeels over alleen ligt de nadruk op andere verwachtingen dan bij de vervoerders het geval is. De decentrale overheden waren vooral geïnteresseerd in de tariefvrijheid die de OV-chipkaart zou gaan bieden. Veel overheden hadden de verwachting dat vastrechtproposities, spits- daltarieven, kilometerbundels enz. in het toekomstige tariefsysteem met de OV-chipkaart mogelijk zouden zijn. Het ministerie van V&W had vooral de verwachting dat het gemak van één kaart voor het openbaar vervoer behouden zou blijven en dat daarnaast de volledige tariefvrijheid door de decentrale overheden benut kon worden. De algemene verwachting bij alle partijen was dat het proces vlot zou verlopen. De streefdatum voor invoering van de OV-chipkaart lag in het begin van het proces namelijk op 1 januari 2004. 

6.3 Deelvraag 3

De derde deelvraag die beantwoordt moet worden is de volgende:

Welke verschillende ‘ronden’ zijn er, op basis van de interviews met respondenten, in de periode na de keuze voor de invoering van de OV-chipkaart te onderscheiden geweest, wat was de situatie in deze ‘ronden’ en welke rol en identiteit (en de te volgen regels) hadden verschillende partijen hierbinnen? 

Er zijn vijf verschillende ronden te onderscheiden geweest. De keuzeronde vond plaats rond de oprichting van Trans Link Systems (TLS) door Connexxion, de Nederlandse Spoorwegen (NS), de Rotterdamse Elektrische Tram (RET), de Haagse Tramweg Maatschappij (HTM) en het Gemeentelijke vervoersbedrijf (GVB). Deze partijen werkten goed samen en waren in deze ronde nog degenen die alles bepaalden. De decentrale overheden hadden in deze ronde nog weinig inspraak op het OV-chipkaartproject en er was nog weinig kennis bij deze partijen over de werking van tarieven met de OV-chipkaart. De Wp 2000 treedt in deze ronde in werking waardoor de decentrale overheden tariefvrijheid krijgen. De vervoerders zien echter nog niet in dat de decentrale overheden degenen zijn die na invoering van een OV-chipkaartsysteem de tarieven gaan bepalen. Ook het ministerie van V&W is wat afwachtend. Dit komt onder meer doordat ze graag het initiatief laten aan de vervoerders, omdat in het verleden een gelijksoortig project onder leiding van het ministerie niet van de grond is gekomen.

In de kennisronde doen de decentrale overheden meer kennis op over het OV-chipkaartsysteem, omdat ze dit belangrijk achten voor de toekomst waarin zij zelf het tarievenbeleid mogen gaan bepalen. Ze stellen eisen op waaraan de OV-chipkaart moet voldoen. De opgestelde eisen worden ook meegenomen bij de uitvraag voor een OV-chipkaartsysteem. Deze eisen zijn alleen nog niet echt specifiek. Doordat er nog niet diep op de materie wordt ingegaan wordt er ook nog geen link gelegd tussen de techniek en commercie. De vervoerders die TLS op hebben gericht zien zichzelf ook nog steeds als de belangrijkste spelers in het proces.

In de ontwikkelingsronde veranderen de rollen van de partijen. In deze ronde beginnen enkele decentrale overheden met het ontwikkelen van een tariefsysteem omdat ze over willen gaan op de OV-chipkaart. In de Stadsregio Rotterdam en – Amsterdam begint men met de OV-chipkaart in de metro. De decentrale overheden krijgen steeds meer inspraak en kennis over het OV-chipkaartproject. Dit leidt ertoe dat de eisen worden gespecificeerd en er een koppeling komt tussen de techniek en de commercie. De vervoerders krijgen steeds minder inspraak ten opzichte van de decentrale overheden. Ook neemt de rol van het ministerie toe doordat er wordt ingestemd met invoering van de OV-chipkaart.  Nadat de Wp 2000 is ingevoerd komt er steeds meer concurrentie op de markt van de vervoerders doordat er scherpere biedingen worden gedaan. Hierdoor zijn de streekvervoerders minder snel bereid geld in het OV-chipkaartproject te steken. In de grote steden geldt, in plaats van openbare aanbesteding, inbesteding waardoor de stadsvervoerders over meer financiële mogelijkheden beschikken.

Nadat de ontwikkelingsronde is geëindigd met het kraken van de OV-chipkaart is er een tijdje commotie rond de OV-chipkaart. Hierdoor vraagt de Tweede Kamer een regierol van het ministerie van V&W. Het ministerie gaat hierna dan ook voor iets meer sturing zorgen, al proberen ze nog steeds het initiatief te laten aan de andere partijen. Om nog meer negatieve publiciteit te voorkomen nemen de partijen in deze ronde een voorzichtigere rol in. In deze ronde wordt hierna het besluit genomen om de OV-chipkaart in de metro van Rotterdam in te gaan voeren. 

Vervolgens wordt in de uitzetronde duidelijk of de OV-chipkaart wordt geaccepteerd na de volledige invoering in de metro van Rotterdam. Uit enkele evaluatierapporten blijkt dat de invoering een succes is. Er is in deze ronde veel meer duidelijkheid over de mogelijkheden van de OV-chipkaart dan er aan het begin van het proces was. Door de eerste positieve ervaringen en meer sturing vanuit de stuurgroep implementatie gaan ook de laatste vervoerders en overheden nadenken over de invoering van de OV-chipkaart in hun regio. Daarnaast wordt in deze ronde duidelijk dat er geen EGI-status vereist is voor de OV-chipkaart.  

6.4 Deelvraag 4

De vierde deelvraag die beantwoordt moet worden is de volgende:

Zijn de verwachtingen die het ministerie, de decentrale overheden en de OV-bedrijven vooraf hadden gedurende deze ‘ronden’ veranderd en zo ja, hoe valt dit te verklaren aan de hand van de logica van gepastheid?

Er zijn enkele verwachtingen veranderd gedurende deze ronden. Zo duurt het proces rond de OV-chipkaart langer dan men in het begin dacht. Een oorzaak hiervan is dat de vervoerders in de eerste ronde niet zagen dat de decentrale overheden een bepalende rol gingen spelen in het tariefsysteem rond de OV-chipkaart. Doordat er veel partijen betrokken waren met allemaal hun eigen ideeën verloopt de besluitvorming traag en is het lastig alle wensen van de vervoerders en overheden gemakkelijk in te passen in het aangekochte systeem. Veel partijen zijn eerst ook nog huiverig om de OV-chipkaart in te gaan voeren, omdat ze niet weten wat de effecten daarvan zullen zijn. Nadat het ministerie van V&W echter de regierol krijgt toebedeeld, er een stuurgroep implementatie komt en de eerste resultaten na het uitzetten van het NVB in Rotterdam goed zijn gaan ook de laatste overheden plannen maken de OV-chipkaart in te voeren. 

Daarnaast waren er een aantal verwachtingen die niet mogelijk bleken of maar in beperkte mate mogelijk. Er waren bijvoorbeeld verwachtingen wat betreft landelijke kilometerbundels, het principe van een best-price-offer en automatische spits-daltarieven. Vanuit de logica van gepastheid kun je zeggen dat er in de eerste ronden onvoldoende aandacht was voor de rol van de decentrale overheden. Nadat later ook de decentrale overheden en het ministerie van V&W meer inspraak kregen in het proces, kwam men erachter dat het lastig is een systeem te maken dat op ieders wensen aansluit. Alleen als heel Nederland dezelfde tariefplannen heeft zijn sommige opties (bijvoorbeeld spits- daltarieven) mogelijk zonder de randproblemen die men nu ziet. Ook hadden de partijen te weinig kennis over het systeem om te zien dat sommige plannen niet geheel mogelijk waren. Er werd nog geen link gelegd tussen de techniek en commercie. 

Daarnaast was er nog de verwachting dat in geheel Nederland de abonnementen zouden worden vervangen door vastrechtproposities. Dit is nog steeds mogelijk, ware het niet dat een groot gedeelte van de overheden hier geen voorstander meer van is. Doordat er in de loop van de ronden meer kennis is gekomen over de voordelen die de (grootgebruik)abonnementen op dit moment bieden willen partijen hier niet helemaal vanaf. Daarnaast blijkt uit de eerste ervaringen in de Stadsregio Rotterdam dat de vastrechtproposities vrijwel niet worden verkocht. Alleen de Stadsregio Arnhem-Nijmegen, de provincie Zuid-Holland en de Haaglanden zijn nog van plan de abonnementen volledig af te schaffen. 

Daarnaast was er de verwachting dat er veel met marketing op basis van reisgegevens kon worden gedaan. Dit is nog steeds mogelijk, maar er zitten wel enkele beperkingen aan. Zo moeten mensen zelf expliciet toestemming geven voor aanbiedingen op basis van reisgedrag. Doordat de rol van alle partijen na het kraken van de OV-chipkaart wat voorzichtiger is geworden is er ook afgesproken voorlopig in ieder geval geen marketing te doen op deze manier. Zo wordt mogelijke negatieve publiciteit vermeden. 

De laatste verwachtingen die veranderd zijn, zijn de verwachtingen rond sociale veiligheid en het kopen van niet-OV producten met de OV-chipkaart. Uit de evaluatie rond het uitzetten van het NVB in de metro van Rotterdam bleek dat op papier de sociale veiligheid wel is toegenomen, maar dat dit in de perceptie van veel mensen niet zo is. Er kunnen ook voorlopig geen andere producten (bijvoorbeeld kranten) met de OV-chipkaart worden gekocht, omdat de OV-chipkaart geen Elektronische geldinstelling (EGI)-status heeft. Dat men deze status nodig had voor de OV-chipkaart had men in het begin van het proces nog niet gezien. Een verandering in een rol waarin partijen meer kennis hebben heeft ervoor gezorgd dat dit bekend werd.

De rest van de verwachtingen met de OV-chipkaart zijn niet of nauwelijks veranderd gedurende het proces. Uit evaluatierapporten in opdracht van de Stadsregio Rotterdam is bijvoorbeeld gebleken dat veel mensen de kaart gemakkelijk vinden.

6.5 Deelvraag 5

De vijfde deelvraag die beantwoordt moet worden is de volgende:

Worden er tijdens het proces, van de invoering van de OV-chipkaart, bepaalde moeilijk omkeerbare ‘paden’ ingeslagen doordat de verwachtingen bij actoren veranderen en zo ja, valt hier nog gemakkelijk van af te wijken?

Er worden vier belangrijke paden ingeslagen. Het eerste pad dat ingeslagen wordt is de keuze voor het OV-chipkaartsysteem van East-West e-ticketing B.V. Bij de keuze waren de eisen die werden gesteld nog weinig specifiek waardoor er niet geheel rekening kon worden gehouden met enkele verwachtingen. Omdat het een zeer kostbaar systeem is valt hier niet zomaar van af te wijken. Nieuwe apparatuur en systemen zullen namelijk veel geld kosten. De verwachting is dat er over ongeveer 10/15 jaar langzaamaan nieuwe apparatuur en een nieuw systeem zal komen. Daarom valt er voorlopig nog even niet zo gemakkelijk van dit pad af te wijken.

Het tweede pad dat is ingeslagen is dat de tariefvrijheid volledig aan de decentrale overheden is overgedaan. Hierdoor krijg je te maken met veel verschillende overheden die allemaal hun eigen tarieven bepalen zonder naar het complete beeld te kijken. Hierdoor kunnen er ongemakkelijke situaties ontstaan voor de reizigers en verloopt het proces trager. De verwachting is dat er niet gemakkelijk van dit pad af te wijken valt. Pas als er veel problemen ontstaan door versnippering van het OV beeld in Nederland zal er druk ontstaan om enkele bevoegdheden terug te leggen bij een centraal orgaan.

Het derde pad dat gevolgd wordt is bepaald door de keuze om voor betalen in de frontoffice te kiezen. Bij het in- en uitchecken wordt direct het bedrag berekend. Het was ook mogelijk geweest dit te berekenen in de backoffice zodat alle bedragen makkelijker verdeeld kunnen worden en er een ‘best price-offer’ kan worden gedaan. Er kan echter niet snel van dit pad worden afgeweken, omdat het systeem is ingericht op betalen bij de reis zelf. Pas als het volledige systeem wordt aangepast is het mogelijk van dit pad af te wijken. 

Het vierde pad dat is gevolgd is de keuze om de OV-chipkaart voorlopig niet te koppelen aan extra diensten (bijvoorbeeld het kopen van een broodje). In het begin was dit wel de verwachting, maar later kwam men erachter dat hiervoor de EGI-status nodig is. Die is voor OV-diensten niet nodig, maar wel voor andere producten. Wil men echter van dit pad af wijken, en toch andere producten aan gaan bieden op de chipkaart, dient het de goedkeuring als elektronische geldinstelling te doorstaan. Er is nog geen zicht op of de OV-chipkaart ook aan deze eisen kan voldoen. 

6.6 Conclusie centrale onderzoeksvraag

De eerdere paragrafen met de conclusie van de deelvragen helpen bij het beantwoorden van de volgende centrale onderzoeksvraag:

Zijn de verwachtingen die het ministerie, de decentrale overheden en de OV-bedrijven hebben doen kiezen voor de OV-chipkaart in plaats van de strippenkaarten, papieren abonnementen en papieren treinkaartjes, na deze keuze veranderd en zo ja, wat zijn hiervan de oorzaken en zorgt de wijziging van verwachtingen ervoor dat er een bepaald pad wordt ingeslagen? 

Uit de deelvragen valt op te maken dat de verwachtingen, die het ministerie, de decentrale overheden en de OV-bedrijven hebben doen kiezen voor de OV-chipkaart in plaats van strippenkaarten, papieren abonnementen en papieren treinkaartjes, wel degelijk veranderd zijn na deze keuze. Tijdens de keuze voor de OV-chipkaart waren er veel verschillende verwachtingen bij de verschillende partijen. De verwachtingen waren nog niet specifiek uitgewerkt en er werd ook nog geen duidelijke link gelegd tussen de commerciële plannen van de verschillende partijen (vooral die van decentrale overheden) en de technische mogelijkheden die het systeem bood. Zo kwam men er later in het proces achter dat onder meer verwachtingen als de landelijke kilometerbundel, de spits- daltarieven en nog enkele andere verwachtingen niet of niet volledig uitkwamen. Oorzaak hiervan is dat de decentrale overheden in het begin van het proces onvoldoende betrokken zijn geweest. Als in het begin van het proces alle verwachtingen duidelijk waren bepaald (zonder teveel dingen open te laten) had men bij de keuze van het systeem hiermee duidelijk rekening kunnen houden. Hierdoor is er een bepaald pad ingeslagen waar lastig van afgeweken kan worden. Het kost namelijk veel geld om van OV-chipkaartsysteem te wisselen. In het begin van het proces waren er te weinig technici aanwezig om te bepalen welke verwachtingen wel of niet uit zouden komen.

Ook is de verwachting dat het proces snel zou verlopen niet uitgekomen. De oorzaak hiervan is dat er veel partijen allerlei dingen in één keer wilden invoeren. Doordat er in heel Nederland verschillende overheden en vervoerders een ander tariefsysteem willen gaan hanteren is het lastig dit zonder problemen in te passen in het systeem (bij bijvoorbeeld een reis door meerdere overheden). Om een goede afstemming tussen de partijen te krijgen was veel tijd nodig. Het proces was waarschijnlijk ook sneller verlopen als er meer geld bij de streekvervoerders beschikbaar was geweest. Dit was echter niet zo doordat zij krap bij kas zaten door de scherpere biedingen bij de openbare aanbestedingen die de diverse decentrale overheden deden. Hierdoor keken streekvervoerders en overheden naar elkaar als er extra geld nodig was voor het project. Ook was er nog onvoldoende kennis bij veel partijen (vooral bij de decentrale overheden). Men heeft getracht de kennis van deze partijen te vergroten, maar er gaat een lange tijd overheen willen alle partijen voldoende kennis hebben van de verschillende tariefvormen (en de mogelijkheden hiermee in het OV-chipkaart systeem). Als deze kennis aan het begin van het proces al aanwezig was geweest had men niet zo snel de verwachting gehad dat de vastrechtproposities de abonnementen volledig zouden gaan vervangen. Men kwam er later namelijk achter dat dit voor een teruggang in inkomsten kon gaan zorgen. 

Doordat in het begin van het proces ook de volledige tariefvrijheid aan de decentrale overheden is overgedragen wilden enkele overheden gelijk nieuwe tariefstructuren gaan invoeren met de komst van de OV-chipkaart. Hierdoor is er een pad ingeslagen waarin er weinig onderlinge afstemming is tussen de verschillende decentrale overheden in Nederland terwijl dit voorheen wel zo was. Hier kan van worden afgeweken, maar dat zal niet snel gebeuren omdat veel overheden bang zijn hun autoriteit op een bepaald gebied af te staan aan een centraal orgaan. Er was de verwachting dat er door de tariefvrijheid beter kon worden aangesloten op de wensen van de mensen in de verschillende overheden. Enkele overheden zien echter niet in dat een zekere uniformiteit qua tarieven wenselijk kan zijn voor de reiziger. Het zou namelijk kunnen zijn dat er reizigers weglopen uit het OV doordat er te veel verschillen in tariefstructuren zijn bij de verschillende overheden. 

Men heeft bovendien gekozen voor betalen in de front office. Hierdoor is er een bepaald pad ingeslagen waarin er enkele verwachtingen (zoals het ‘best price-offer’ en de kilometerbundel) niet mogelijk zijn. Hier kan alleen van worden afgeweken door het systeem te veranderen. Dit kost veel geld en zal dus niet snel worden gedaan. 

6.7 Aanbevelingen

Uit dit onderzoek kan geleerd worden dat er met een aantal dingen rekening moet worden gehouden om de verwachtingen zoals die er in het begin van het proces zijn, te laten uitkomen (of wanneer een verwachting niet mogelijk is, die gelijk uit de wereld te helpen). Daarom heb ik enkele aanbevelingen geformuleerd die in projecten vergelijkbaar met de OV-chipkaart (dus: technische projecten met veel betrokken partijen en weinig kennis bij sommige partijen) gebruikt kunnen worden.

1. Betrokkenheid vanaf de start: Wanneer een proces veel verschillende partijen kent die direct betrokken zijn bij het proces is het belangrijk dat al deze partijen ook vanaf het begin volledig worden betrokken in het proces. Ook als partijen niet de directe initiatoren zijn van een project (zoals in dit geval de decentrale overheden) moeten ze wel hun verwachtingen volledig kunnen vormen in het begin van een proces. Door alle partijen in het begin van het proces te betrekken kan er een gezamenlijke probleemdefinitie worden opgesteld en kan er gekeken worden hoe men dit het beste kan oplossen. Door in het begin deze afstemming te doen ontstaan er ook minder grote verschillen tussen de mogelijkheden die alle partijen zien en kan er een uniformer beeld van de te bereiken doelen ontstaan.

2. Gelijk een koppeling tussen commercie en techniek: Wanneer een proces technisch is en er veel commerciële plannen aan vastgekoppeld worden is het belangrijk om te kijken of deze commerciële plannen ook daadwerkelijk mogelijk zijn in een project. Er moet dus al vroeg een aantal personen met veel technische kennis van het systeem betrokken worden bij de vorming van de verwachtingen. Op die manier komen er niet teveel verwachtingen en kan worden gekeken of er bij de keuze van een systeem rekening kan worden gehouden met bepaalde wensen. 

3. Vroeg aandacht besteden aan voldoende kennis: Ondanks dat er tarievendagen zijn georganiseerd kwam er in het OV-chipkaartproces naar boven dat er bij sommige overheden onvoldoende kennis was over de gevolgen van bepaalde tariefplannen. Door in vergelijkbare projecten nog meer aandacht aan de ontwikkeling van kennis bij partijen te besteden, kunnen de partijen verwachtingen formuleren die een zo goed mogelijk resultaat opleveren. 

4. Niet teveel versnippering, houd bepaalde dingen centraal: Door verschillende dingen te willen in de verschillende decentrale overheden in Nederland, zorgt dat voor verwarring bij de reiziger. Uiteindelijk kan het gebruik van het openbaar vervoer hier onder lijden. Het is daarom belangrijk bepaalde dingen uniform te houden voor heel Nederland. Dit kan door een centrale autoriteit in te stellen die bijvoorbeeld bepaalt wat voor abonnementsvormen of proposities er in geheel Nederland gebruikt zullen gaan worden. Bij de het OV-chipkaartproject zijn er op dit moment bijvoorbeeld wel enkele landelijke afspraken, maar hieronder vallen op dit moment nog niet de verschillende abonnementsvormen. Door bepaalde dingen centraal te bepalen (door bijvoorbeeld een tarievenautoriteit) ontstaan er ook geen vage overgangsregelingen tussen bepaalde concessies van overheden. 

5. Een te hoge ambitie bij de overgang naar een nieuw systeem: Bij de overgang naar de OV-chipkaart is men er langzaam achter gekomen dat men teveel wisselingen in één keer wilde gaan doorvoeren. Hierdoor had men moeite het systeem in te richten voor bepaalde mogelijkheden. Ook kwam men erachter dat het voor de reiziger een te grote overstap kon gaan worden. Daarom is er later in het proces het besef gekomen eerst de basis van het systeem goed neer te zetten en daarna pas allerlei andere zaken in het systeem in te gaan passen. Bij vergelijkbare projecten is het af te raden eerst allerlei nieuwe zaken in te willen gaan voeren.  Eerst moet de basis van het systeem goed neergezet worden. Hierdoor verloopt het proces sneller en kent het minder grote schokken voor de consument. 
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Bijlage 1

Lijst respondenten en hun functieomschrijving

Johan Bergmans (Ministerie van Verkeer en Waterstaat)

Johan Bergmans is senior beleidsadviseur bij het ministerie van Verkeer en Waterstaat. Vanaf 1989 is hij betrokken bij de tarieven van de nationale vervoerbewijzen en de verdeling van de opbrengsten van deze vervoerbewijzen. Vanuit die ervaring is hij betrokken geraakt bij het projectteam OV-chipkaart. In het kader van deze functie heeft is hij onder meer betrokken geweest bij het opstellen van het Landelijk Tarievenkader van de decentrale overheden, en de voorbereidingen voor het uitzetten van het NVB in de metro van Rotterdam. Hij richt zich daarbij onder meer op de overgang van de huidige tarieven naar die van de OV-chipkaart en op de opbrengstneutraliteit. Hij treedt ook op als adviseur van de werkgroep Tarieven van de decentrale overheden. Verder heeft hij zitting in diverse overleggroepen (waaronder de commissie WROOV, de Overleggroep Openbaar Vervoer, het Zuidvleugeloverleg en het landelijk consumentenoverleg). 

Frank Cohen (Provincie Zuid-Holland)

Frank Cohen is projectleider OV-chipkaart bij de provincie Zuid-Holland. Daarvoor was hij vanuit zijn functie bij de  Adviesdienst Verkeer en Vervoer van het ministerie van Verkeer en Waterstaat betrokken bij het chipkaartteam. Hij hield zich daar voornamelijk bezig met het onderzoek naar de ervaringen van de gebruikers van de OV-chipkaart. In het kader van zijn functie voert hij overleg met de concessiehouders van de provincie, consumentenorganisaties en  het ministerie van Verkeer en Waterstaat over alles wat met de implementatie van de OV-chipkaart in de provincie Zuid-Holland heeft te maken. Frank Cohen heeft onder meer zitting in het Zuidvleugeloverleg en de werkgroep tarieven van de decentrale overheden. 
Leo Peterse (Stadsregio Rotterdam)

Is beleidsmedewerker bij de Stadsregio Rotterdam. In het kader van zijn functie is hij van het begin af aan betrokken geweest bij het OV-chipkaartproject in de Stadsregio Rotterdam. Dit heeft hij gedaan tot maart 2008. Hij heeft zich onder meer bezig gehouden met het opzetten van een distributievisie en een beleidslijn tarieven voor de stadsregio.  Ook was hij de contactpersoon voor de RET bij het voorbereiden van de invoering van de OV-chipkaart in Rotterdam.

Han Scholten (Stadsregio Arnhem-Nijmegen)

Is als senior beleidsmedewerker bij de Stadsregio Arnhem-Nijmegen als projectleider betrokken bij het OV-chipkaartproject.  Vanuit zijn ervaring met de aanbesteding van het openbaar vervoer in deze regio is hij betrokken geraakt bij het OV-chipkaartproject. Hij zet voor de stadsregio onder meer de kaders uit  voor een tarievenplan en voor de distributie van de OV-chipkaart.  De distributie in  de voertuigen is een verantwoordelijkheid van de vervoerder maar de distributie op de wal wordt door de stadsregio ontwikkeld.

Eric Köhler (De samenwerking van de zeven stadsregio's in het kader van verkeer en vervoer (SkVV))

Is reeds geruime tijd werkzaam bij het openbaar vervoer als ondersteuning van de decentrale overheden. Eerst als secretaris van de steden met verantwoordelijkheden voor het stedelijk openbaar vervoer.   Later was hij vanuit het Kenniscentrum voor Verkeer en Vervoer betrokken bij het OV-chipkaartproject. Hij adviseerde de overheden bij de invoering van de OV-chipkaart. Vanaf het begin is hij daarom voor de overheden betrokken geweest bij het OV-chipkaartproject. Ook hield hij zich bezig met de regionale tarieven. In 2006 en 2007 is hij er even tussenuit geweest wat betreft tarieven. Hierna is hij weer betrokken geraakt hij het OV-chipkaartproject vanuit zijn  functie bij de SkVV. Hij is onder meer betrokken geweest bij het opstellen van het Landelijk Tarievenkader. Momenteel is hij voorzitter van de werkgroep tarieven voor de OV-chipkaart. Daarnaast ondersteunt hij de Stadsregio’s bij het voorbereiden van het overleg met het ministerie van Verkeer en Waterstaat.

Menno Muurlink (Connexxion)

Is werkzaam bij Connexxion en houdt zich vanuit zijn functie bezig met alle commerciële aspecten van de OV-chipkaart en de tarieven die hierbij komen kijken. Hij voert hierover regelmatig overleg met de opdrachtgevende overheden. In het kader van zijn functie heeft hij ook zitting in de werkgroep tarieven en enkele subwerkgroepen onder deze werkgroep.

René van Loon en Ellen van Velzen (RET)

René van Loon is jarenlang manager Verkoop en Informatie bij de RET geweest. Daarna werd hij  adviseur Marketing en Communicatie bij de RET. Vanuit beide functies was hij nauw betrokken bij de invoering van de OV-chipkaart bij de RET. Hij hield zich in het kader van deze functies onder meer bezig met het ontwikkelen van de producten die op de OV-chipkaart kunnen worden geladen. Ook was hij direct betrokken bij de klantenservice. Vanuit die hoedanigheid signaleerde hij mogelijke knelpunten bij de invoering van de OV-chipkaart. Hij droeg daarvoor oplossingen aan. In zijn functies heeft hij regelmatig overleg met andere bedrijven en het ministerie van Verkeer en Waterstaat. 

Ellen van Velzen is vanuit haar functie bij de RET betrokken bij de tarieven van de OV-chipkaart. Zij hield zich ook al bezig met de regionale tarieven in het papieren tijdperk. Bovendien is zij als lid van de commissie WROOV nauw betrokken bij de problematiek rondom de verdeling van de vervoeropbrengsten. Ze heeft in kader van deze functie onder meer meegeholpen met het berekenen van een optimaal basis- en kilometertarief van de OV-chipkaart. Verder heeft zij onder meer zitting in de werkgroep tarieven, het Zuidvleugeloverleg en de commissie WROOV. 

Eimert van de Beek en Louis Weesie (NS)

Eimert van de Beek houdt zich binnen NS bezig met de tarieven voor de reizigers. Hij zit namens de NS in de werkgroep tarieven van de decentrale overheden. In die hoedanigheid probeert hij de kennis van de NS over de tarieven over te brengen op andere partijen uit het overleg. Bovendien werkt hij mee aan het ontwikkelen van een landelijke propositie waarmee reizigers in alle modaliteiten van het openbaar vervoer gebruik kunnen maken.

Louis Weesie houdt zich bezig met de ontwikkeling van de tarieven binnen de NS. Daarbij zoekt men naar producten waar reizigers behoefte aan hebben Hij heeft geen specifieke rol binnen het OVC project, maar draagt vanuit zijn kennis over de tarieven en kaartsoorten van de NS bij aan de overgang naar de OV-chipkaart.

Jannemieke Zandee (TLS)

Is werkzaam als adviseur communicatie OV-chipkaart bij TLS. In het kader van deze functie onderhoudt zij contacten met de OV-bedrijven, met de decentrale overheden en met de consumentenorganisaties. Zij adviseert het campagneteam over de meest geschikte aanpak van de communicatie bij de invoering van de OV-chipkaart. Ook is zij betrokken bij het Nieuwspunt die regelmatig een nieuwsbrief over de invoering van de OV-chipkaart uitbrengt.

Bert Schepers en Pieter Hilferink (NEA)

Pieter Hilferink is op dit moment gepensioneerd. Vroeger was hij directeur onderzoek bij NEA. In deze periode was bij onder meer betrokken bij de eerste WROOV onderzoeken. Hij heeft meegewerkt aan het verfijnen van WROOV, zodat de opbrengstverdeling van de nationale vervoerbewijzen werd verbeterd. Verder heeft hij  veel kennis en ervaring op het gebied van tarieven voor het openbaar vervoer. Deze ervaring heeft hij onder meer opgedaan in het buitenland. Vanuit zijn kennis en achtergrond heeft hij meegewerkt  aan het vergroten van de kennis van de  decentrale overheden op het gebied van de tarieven. Een voorbeeld daarvan is het organiseren  van het tarieven seminar in 1992. In het kader van deze functie heeft hij meegewerkt aan het rapport over het gezamenlijke tarievenbeleid OV-chipkaart voor de decentrale overheden (tot stand gekomen tijdens de ‘tarievendagen’). Dit heeft geleid tot het rapport hierover dat als basis is gebruikt voor het opstellen van functionele eisen die de decentrale overheden aan het chipkaartsysteem stellen. Ook heeft hij regelmatig decentrale overheden geadviseerd over de aanpak van het tarievenbeleid.

Bert Schepers is op dit moment verantwoordelijk voor de WROOV onderzoeken bij NEA. Hij heeft al meer dan 20 jaren ervaring op het gebied van tarieven en opbrengstverdelingen.  Hij was betrokken bij het opstellen van het rapport over het tariefsysteem van de decentrale overheden voor de OV-chipkaart. Ook was hij medeorganisator van het seminar van de tarieven in 1992. Hij ondersteunt de overheden bij het formuleren van het tarievenbeleid. Ook ontwikkelt hij samen met de collega’s van NEA oplossingen om de verdeling van de opbrengsten via WROOV te laten aansluiten bij de ontwikkelingen in de praktijk. Ook adviseert hij decentrale overheden bij het berekenen van de tarieven voor de OV-chipkaart en bij het aantonen van de afgesproken opbrengstneutraliteit. Hij ontwikkelde samen met de decentrale overheden, het ministerie en de OV-bedrijven de zogenaamde regionale bevriezing van WROOV. Dit is gebeurd om de overgang naar de OV-chipkaart soepel te laten verlopen.

Bijlage 2

Lijst van afkortingen

AVV

Adviesdienst Verkeer en Vervoer 

BOV 

Beleidsorgaan openbaar vervoer van gemeenten met een eigen vervoerbedrijf

Cbp 

College bescherming persoonsgegevens

CVOV

Centrum Vernieuwing Openbaar Vervoer 

EGI

Elektronische geldinstelling 

GVB

Gemeentelijke vervoersbedrijf 

HTM

Haagse Tramweg Maatschappij 

IPO 

Interprovinciaal overleg

LTK

Landelijk tarievenkader 

NS

Nederlandse Spoorwegen 

NVB

Nationale vervoersbewijzen

OV

Openbaar vervoer 

RET

Rotterdamse Elektrische Tram  

SEO

Stichting voor Economisch Onderzoek der Universiteit van Amsterdam 

SkVV

De samenwerking van de zeven stadsregio's in het kader van verkeer en vervoer 

TLS

Trans Link Systems 

V&W

Verkeer en Waterstaat 

VOC 

Vereniging openbaar vervoer centrumgemeenten

Wp 2000
Wet Personenvervoer 2000 

WROOV
Werkgroep Reizigers Omvang en Omvang Verkopen 







� Voor een overzicht van de voorwaarden, zie: brief van de staatssecretaris van Verkeer en Waterstaat van 31 oktober 2008


� NEA een kennisinstituut dat transportonderzoek doet en is in 1986 ontstaan uit drie instituten, namelijk: het Nederlands Vervoerswetenschappelijk Instituut (NVI), het Economisch Bureau voor het Weg- en watervervoer (EBW) en  het Administratie- en automatisering Centrum voor het Beroepsvervoer (ACB). 


� De betekenis van alle afkortingen die in deze scriptie voorkomen zijn te vinden in de tweede bijlage.


� De functieomschrijving van de respondenten kunt u vinden in bijlage 1. 


� Mogelijke interviewvragen staan in tabel 3 van deze paragraaf.


� De branchevereniging van ondernemingen in het collectief personenvervoer over weg en rail.


� Te vinden op: www.translink.nl: geschiedenis


� Te vinden op: www.translink.nl: geschiedenis


� Dit staat voor MIkron (naar de ontwikkelaar) en FARE (vervoersprijs).


� Te vinden op: www.translink.nl: geschiedenis


� Te vinden op: www.translink.nl: geschiedenis


�  Zie: http://www.nieuwspunt-ov-chipkaart.org, 17 oktober
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