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Inleiding

De Vervoersautoriteit van de Metropoolregio Rotterdam Den Haag (MRDH) is
concessieverlener/concessiebeheerder van het openbaar vervoer in de regio. De MRDH
monitort en stuurt continue op de kritische prestatie-indicatoren, die door de vervoerders
aangeleverd worden. Verbetering van de kwaliteit van het OV is in de concessie-overleggen
het gezamenlijke doel. In deze concessiemonitor wordt een overzicht gegeven van de
prestaties van de vervoerbedrijven in 2017.

Railconcessies
Hieronder worden de prestaties van HTM en RET (rail) in beeld gebracht.

Concessie Rail Rotterdam (RET)

Reizigers

Metro: Het aantal instappers is toegenomen met 6% en de reizigerskilometers met 7%. De
belangrijkste oorzaak is het hervatten van het normale traject van lijn E na afronding van de
werkzaamheden aan het metrostation Den Haag Centraal. Ook neemt in het geheel het aantal
reizigers op de metro toe.

Vanaf april 2017 groeide het aantal reizigers op Vijfsluizen, Troelstralaan en Parkweg omdat de
treinbediening op de Hoekse lijn werd beéindigd. Een deel van het vervangend vervoer wordt
verzorgd door lijn C, die daarvoor extra spitsversterking op lijn A tot Pernis kreeg. Terugkeer van
liin 7 in Kralingen leidde tot daling op Gerdesiaweg, maar weer tot stijging van aantal reizigers op
station Voorschoterlaan. Ook Oostplein daalde hierdoor, omdat men blijkbaar liever op lijn 7 dan
op lijn 21/24 overstapt. Treinreizigers zorgden voor meer overstappers op de knooppunten.

Lijn E profiteert hier ook van en groeit nog steeds door.

De ontknoping van het kampioenschap voetbal in de eredivisie leverde enkele zeer spannende
weken in april en mei op met veel reizigers die naar het centrum en de Kuip reisden. De viering
van het kampioenschap op 15 mei was dit jaar met 347.000 reizigers de op één na drukste dag bij
de metro. Veel extra inspanningen zijn verricht om de enorme piek feestvierders tegelijk met
andere reizigers van en naar de Coolsingel te vervoeren.

De meeste reizigers zijn vervoerd op 24 november: ‘black friday’, de dag waarop veel winkels
aantrekkelijke aanbiedingen boden. Toen stapten 368.000 reizigers in de metro. Doordat de
spreiding van deze reizigers over het netwerk groot was, kon dit zonder veel problemen met de
reguliere dienstregeling worden vervoerd.

Tram: de tram laat een bescheiden groei zien. Het aantal instappers steeg met 1%, het aantal
reizigerskilometers met 2%. Los van de (tijdelijke) effecten van omleidingen en werkzaamheden,
was er een stevige groei op lijn 20 door verbeterde afstemming met lijn 25, waardoor de reizigers
nu beter verdeeld zijn over deze twee lijnen. Qua gebieden is er weer een grote groei te zien
rondom Rotterdam Centraal. Daarnaast is er groei rondom het Marconiplein en voornamelijk op de
Laan op Zuid en andere trajecten op Zuid.




Dienstuitvoering
Metro: De totale uitval bedraagt 0,11%, echter de verwijtbare uitval is slechts 0,03% en daarmee
sterk verbeterd ten opzichte van het voorgaande jaar.

Tram: hier bedraagt de uitval 0,3%, waarvan 0,13% verwijtbaar. Dat is dezelfde waarde als in het
voorgaande jaar. Dat betekent dat de verbetering van de afgelopen jaren wordt vastgehouden,
mede dankzij de inzet van speciale kwaliteitsmedewerkers.

De vertrekpunctualiteit is zowel bij metro als bij tram licht verbeterd ten opzichte van het
voorgaande jaar.

Sociale Veiligheid

Metro: Het aantal incidenten nam af. In 2016 werden 13,76 (A- + B-) incidenten per 1.000
dienstregelinguren (dru) geregistreerd, in 2017 waren dat er 12,81. In april 2017 is de afdeling
Veiligheid overgegaan naar een nieuw incidentenregistratiesysteem SVS, waarbij ook frontline
medewerkers zelfstandig incidenten kunnen rapporteren. Dit heeft geleid tot een grote toename
van geregistreerde C-incidenten, met name overtredingen van huisregels. De registratie van A- en
B-incidenten is minder hierdoor beinvioed.

In 2017 nam het aantal geregistreerde geweldsincidenten en bedreigingen iets toe, met name door
veel incidenten in de eerste helft van 2017. Wel namen de incidenten met betrekking tot niet-fysiek
geweld sterk af. Incidenten met betrekking tot overlast van bedelaars hamen toe (hiervoor is een
nieuw OV-verbod in het leven geroepen). Ook incidenten met betrekking tot vernielingen en
vandalisme namen toe, als gevolg van de vereenvoudigde mogelijkheid voor OV-surveillanten om
incidenten te melden.

Reizigers waardeerden de sociale veiligheid algemeen in 2017 met een 7,3. Dat is gelijk aan 2016.
In 2017 werden meer dan 3,3 miljoen reizigers in de metro gecontroleerd, waarvan 0,7%

werd betrapt op zwartrijden. Dit percentage is iets lager dan in 2016, toen er nog 0,8% zwatrtrijders
werden gemeten.

Tram: Het aantal geregistreerde incidenten op de tram is in 2017 sterk gedaald. In 2016 waren er
nog 2,03 A- + B-incidenten per 1.000 dru, in 2017 waren dat er 1,08 A- + B-incidenten. In de
afgelopen vijf jaar is het aantal ernstige (A-)incidenten op de tram sterk gedaald, mede als gevolg
van het OV-reisverbod.

Bij de tram namen alle ernstige incidenten (geweld, bedreiging, niet-fysieke agressie) sterk af. Ook
meldingen van overlast namen af. C-incidenten namen wel sterk toe door de vereenvoudigde
mogelijkheid voor conducteurs om incidenten te registreren.

Reizigers waardeerden de sociale veiligheid algemeen met een 7,7, dat is gelijk aan 2016.

Het zwartrijderspercentage bedroeg in 2017 0,5% en dat is iets hoger dan de 0,4% in 2016.

Klantenbarometer

Metro: Het oordeel over de metro is evenals vorig jaar een 7,7 . Bij de verschillende onderdelen
valt op dat het klantoordeel op veel afzonderlijke items wel is toegenomen, bijvoorbeeld de
overstap, tarief, reisinformatie en stiptheid. Op enkele onderdelen gaven klanten een lager cijfer,
comfort (6,7) en zitplaatskans (7,9) zijn met 0,2 punt gedaald. Gemak instappen (8,8) en gemak
kopen/laden vervoerbewijs (7,9) zijn met 0,1 punt gedaald. De toegenomen drukte in de voertuigen
is mede van invioed op de klantwaarderingen.




Tram: De tram scoort dit jaar een 7,8 voor de totale rit. Dat is 0,1 punt lager dan vorig jaar. Dit
komt vooral door afronding. Het werkelijke verschil is 0,05 punt. Diverse onderdelen zijn iets
gedaald of gelijk gebleven. Alleen het oordeel over gemak vinden zitplaats (8,6) is met 0,1 punt
gestegen.

Concessie Rail Haaglanden (RandstadRail en Tram) (HTM)

In 2017 heeft HTM de exploitatie van de nieuwe stadstram verder uitgebreid. In het eerste kwartaal
2017 is de volledige exploitatie lijn 9 voltooid en vanaf april is lijn 15 met Avenio’s geéxploiteerd.

Reizigers
Het aantal instappers is in 2017 is gestegen met 1,3% ten opzichte van 2016. Dit ondanks de vele
werkzaamheden en projecten in de stad, waardoor een aantal omleidingen en
buitendienststellingen voor tram noodzakelijk waren. De meest belangrijke werkzaamheden in
2017 waren :

o Werkzaamheden Station Hollands Spoor

e Werkzaamheden Kerkplein

e Buitendienststelling Spoorzone Delft en Rotterdamse baan

¢ Buitendienststelling E-lijn

o Parkeergarage Tournooiveld gedurende 1le kwartaal

De instapcijfers zijn ontleend aan de OV-chipkaartdata en gecorrigeerd met de ontbrekende
uitcheck van systeemstoringen, kaartverkoop en overige invloeden, met name niet betalende
reizigers.

Dienstuitvoering

De rijdienst Rail heeft in 2017 extra aandacht besteed aan verdere verbetering van de punctualiteit
en het terugdringen van de rituitval. Dit zijn belangrijke prestatiecriteria die volgen uit de
railconcessie. In de nieuwe concessie Rail is een norm voor verwijtbare rituitval afgesproken van
maximaal 0,4%. De werkelijke verwijtbare rituitval is in 2017 gedaald naar 0,37% (in 2016 0,40%).
Met betrekking tot de punctualiteit is in het bijzonder gekeken naar het verhogen van de
vertrekpunctualiteit, dat in 2017 was opgenomen als een van de strategische projecten. HTM is
erin geslaagd deze punctualiteit voor al haar railvervoerdiensten op 98,3% te brengen (2016:
97,4%). Het streven hierbij is een vertrekpunctualiteit van 100%.

Sociale Veiligheid

In januari 2017 zijn landelijk afspraken gemaakt over de veranderingen in de ABC-methodiek en
de categorisering. Deze aanpassingen zijn vanaf 2017 verwerkt in de registratiesystemen
waardoor een vergelijk per categorie met voorgaande jaren een vertekend beeld geeft.

Het aantal A- en B incidenten (0.a. geweld, bedreiging, belediging en betalingsproblemen) per
1.000 dienstregelinguren bedroeg op tram ongeveer 19. In 2017 zijn er 137 A-incidenten en 12.117
B-incidenten geregistreerd. Het totaal aantal incidenten is in 2017 met 12% gedaald ten opzichte
van 2016. Medewerkers van de HTM afdeling Controle & Veiligheid zijn 17 keer met geweld (code
60 en 80) geconfronteerd. Een lichte daling ten opzichte van 2016 toen er 19 geweldincidenten
waren. Wederom een positieve ontwikkeling mede als gevolg van een gerichte inzet en opleiding
van onze beveiligers en BOA-controleurs.




Klantenbarometer

De uitkomsten van de OV Klantenbarometer 2017 zijn wederom gestegen. Dit jaar stijgt de

klanttevredenheid voor Tram van een 7,5 in 2016 naar een 7,8 in 2017. Helaas is het succes van

RandstadRail tegelijk aanleiding voor een iets lagere score (7,5 ten opzichte van 7,6 in 2016)

hetgeen vooral te wijten is aan een relatief lagere waardering voor de kans op een zitplaats, iets
dat door de reizigers ook wordt gezien als een van de belangrijkste verbeterpunten. Het doel van
HTM is meer tevreden reizigers en is hiermee op de goede weg. HTM klimt flink in de landelijke
ranking van OV-bedrijven. Stap voor stap is het bedrijf bezig om de kwaliteit van de dienstverlening

gericht te verbeteren.

Overzichten Railconcessies RET en HTM

Hieronder worden voor zover mogelijk de railconcessies met elkaar vergeleken.

Algemeen klantenoordeel

: : jaar
Railconcessie
2015 2016 2017
Rotterdam Tram (RET) 7.8 7,9 7.8
Rotterdam Metro (RET) 7,6 7,7 7,7
Haaglanden Stad RandstadRail (HTM) 7,5 7,6 7,5
Haaglanden Stad Tram (HTM) 7,4 7,5 7,8

Aantal instappers tram en metro 2016-2017
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Niet zichtbaar in bovenstaande grafiek is de vertrekpunctualiteit van HTM Tram in 2016 omdat
deze in 2016 nog anders was gedefinieerd. Het opnemen van deze informatie in de grafiek zou
suggereren dat de kolommen te vergelijken zijn, wat niet het geval is.



Busconcessies

Hieronder volgen de prestaties in 2017 van de vier busconcessies. Twee stadsvervoerders,

RET Bus met de concessie Rotterdam bus e.o. en HTMBuzz met de concessie Haaglanden Stad
en één streekvervoerder Connexxion met twee concessies, Haaglanden Streek en

Voorne Putten-Rozenburg.

In beeld worden gebracht: het aantal instappers 2016-2017, de verwijtbare dru-uitval 2016-
2017 (HTMBuzz en Connexxion Haaglanden Streek), de totale dru-uitval 2016-2017 (RET
Bus en Connexxion Voorne Putten-Rozenburg) en de vertrekpunctualiteit vanaf de
beginhalte 2016-2017 voor de concessies van RET Bus en Connexxion Voorne Putten-
Rozenburg.

Concessie Bus Rotterdam e.o. (RET)

Reizigers

Het aantal instappers nam toe met 4% en het aantal reizigerskilometers met 2%. Wanneer wordt
ingezoomd op de ontwikkeling per lijn, dan valt op dat de hoogfrequente lijnen (onder meer de 36,
38, 70, 84, 97, 98, 170, 173, 144, 146) zo’'n 4 tot 6% groeien in gebruik. De stijging is zichtbaar bij
zowel lijnen in hoog stedelijk gebied als lijnen die de regio verbinden met de metro. Wijzigingen uit
vorige vervoerplannen, die erop waren gericht om meer reizigers een snelle verbinding met de
metro te bieden, lijken vruchten af te werpen.

Tegelijkertijd zien we ook een daling op een aantal buslijnen. Opmerkelijk genoeg betreft dat zowel
lijnen die hoogfrequent rijden (de lijnen 66 en 76 laten een daling zien van zo’n 2,5 tot 3%) als
lijnen die minder frequent rijden (31 en 37 laten een daling zien van 3 tot 4%). En ook de
werkzaamheden aan de Maastunnel hebben effect: buslijn 44 vervoert 8% minder reizigers dan
vorig jaar.

Dienstuitvoering

De uitval ligt met 0,19% op een hoger niveau dan in 2016. Met name in de zomerperiode (> 25°
Celsius) ligt de uitval op een hoger niveau vanwege koelingsproblemen met de bussen. De
vertrekpunctualiteit (jaargemiddelde) vanaf het beginpunt (92%) ligt nagenoeg op hetzelfde niveau
als in 2016. Niettemin is het negatieve effect van de afsluiting van de Maastunnel op de
punctualiteitscores in de tweede helft van 2017 duidelijk zichtbaar. De verwachting is dat de
vertrekpunctualiteit in 2018 als gevolg hiervan verder verslechtert.

Sociale veiligheid

Op de bus (inclusief BOB-bus) nam het aantal incidenten af ten opzichte van 2016, van

0,70 tot 0,43 A+B-incidenten per 1.000 dru. De toename geldt voor vrijwel alle categorieén.

Bij de bus namen alle ernstige incidenten (geweld, bedreiging, niet-fysieke agressie) af.
Meldingen van betalingsproblemen namen wel toe, evenals het aantal C-incidenten; ook hier zeer
waarschijnlijk door de vereenvoudigde mogelijkheid voor buschauffeurs om incidenten te
registreren. Deze toename was voor de bus wel aanzienlijk minder hoog dan bij metro en bus.
Het reizigersoordeel over de sociale veiligheid algemeen bij de bus bleef met een 7,6 constant ten
opzichte van vorig jaar. Het zwartrijderspercentage in 2017 was gelijk aan 2016: 0,2%.




Klantbarometer

De bus scoort dit jaar een 7,7 voor de totale rit, dit is hetzelfde als vorig jaar. Onderdelen waarop
de klantwaardering lager uitviel waren Geluid, Comfort en Netheid instaphalte. De eerste twee
items hebben een verband met de leeftijd van het materieel. Opvallend is dat het oordeel over de
netheid van het voertuig juist is gestegen met 0,3 punt. Dit is opvallend, omdat normaal bij ouder
materieel veelal ook de netheid slechter beoordeeld wordt. Andere onderdelen met toegenomen
klantwaardering zijn de reisinformatie, vriendelijkheid, veiligheid, rijstijl en stiptheid.

Concessie Bus Haaglanden Stad (HTM)

In 2017 heeft HTMbuzz ongewijzigd de exploitatie conform vervoerplan uitgevoerd. Er hebben
geen wijziging op de lijnen plaatsgevonden en nagenoeg niet op de frequenties.

Reizigers

Het aantal instappers is in 2017 met 15.901.129 vrijwel gelijk gebleven ten opzichte van 2016 en
het aantal reizigerskilometers is in 2017 gedaald met 1,3% ten opzichte van 2016. Bij HTM Rail is
de omgekeerde beweging te zien.

Dienstuitvoering

Ook in 2017 heeft de uitvoering van de dienstregeling hinder ondervonden van diverse
wegwerkzaamheden en andere versperringen in de stad. Het betreft hier zowel
wegwerkzaamheden op de busroutes evenals wegwerkzaamheden in de nabije omgeving
daarvan. Voorbeelden zijn de werkzaamheden voor Hollands Spoort en de Koningskade. Rijtijden
en de voorspelbaarheid van de exploitatie heeft hierdoor onder druk gestaan. Dit is van invioed op
punctualiteit en rituitval. Er is daarnaast met het oog op de komende concessie meer focus gelegd
op de vertrekpunctualiteit. Ook al is dit project nog niet afgerond toch is er al een zichtbare
verbetering waar te nemen met 1%. Het uiteindelijke doel is natuurlijk 100%.

Sociale Veiligheid

In 2017 hebben zich 52 sociale veiligheidsincidenten (A- en B-incidenten, o.a. geweld, bedreiging,
belediging en betalingsproblemen) voorgedaan. Daarmee is het aantal incidenten met 8 incidenten
gedaald in vergelijking met 2016. Per 1.000 dienstregelinguren betekent dit een aantal van 0,16 A-
en B-incidenten. In 2016 had HTMbuzz nog te maken met 0,18 A- en B-incidenten per 1.000
dienstregelingsuren. Alweer een mooie daling.

Klantenbarometer

Uit de jaarlijkse klantenbarometer van het Kennisplatform Verkeer en Vervoer (KpVV/CROW) blijkt
dat de klantenwaardering voor HTMbuzz weer met 0,1 punt is gestegen en op een 7,8 is
uitgekomen. De reiziger waardeert de bus vervoerder dus weer iets meer. De informatie bij
verstoringen blijft echter onze aandacht houden. De chauffeurs blijven getraind worden om de
juiste informatie bij omleidingen en andere verstoringen aan de reiziger te geven.




Concessie Bus Haaglanden Streek (Connexxion)

Reizigers

Het aantal reizigerskilometers is in 2017 met 6% toegenomen. Afgezien van deze stijging zien we
in 2017 ook een verschuiving van het aantal reizigerskilometers naar de Studenten OV-kaart, als
gevolg van de introductie van deze kaart voor de groep BOL 18 -. De stijging van het aantal
reizigerskilometers wordt bevestigd door het toegenomen aantal ritten: hier zien we een stijging
van 4,5%. Bij bovengenoemde gegevens zijn de papieren kaartjes buiten beschouwing gelaten.

Dienstuitvoering

De rituitval is in Haaglanden licht gestegen ten opzichte van het voorgaande jaar; dat geldt zowel
voor de verwijtbare als de niet verwijtbare rituitval. Daarnaast vertoont de vertrekpunctualiteit een
lichte daling van 75% in 2016 naar 74% in 2017. Connexxion blijft streven naar verbetering van de
dienstuitvoering.

Sociale Veiligheid

Het aantal A- en B-incidenten in 2017 is met 19 % gestegen ten opzichte van 2016. In 2017 zijn er
149 A- en B-incidenten geregistreerd, tegenover 125 A- en B-incidenten in 2016. Connexxion heeft
de chauffeurs indertijd gewezen op het belang van het melden van incidenten. Deze stijging is
mede het gevolg van een verbeterde melding en registratie van incidenten.

Klantenbarometer

In 2017 waardeerden de klanten de dienstverlening met een 7,6. Dat is gelijk aan het cijfer van
2015, maar 1 procentpunt lager dan in 2016. Klanten geven in de barometer aan dat zij zich
relatief veilig voelen en waarderen dat met een 7,9. Op de uitgevraagde items veiligheid rit, halte
en algemeen scoort Connexxion op of hoger dan het landelijk gemiddelde. De veiligheid van de rit
blijft met een 8,2 op een relatief hoog niveau.

Concessie Bus Voorne Putten Rozenburg (Connexxion)

Reizigers

Het aantal instappers is in 2017 wederom gestegen naar 4.426.979 instappers per jaar (was
4.338.659 in 2016). Ook het aantal reizigerskilometers is licht gestegen van 38.869.657 in 2016
naar 38.884.005 in 2017.

Dienstuitvoering

Connexxion heeft de vertrekpunctualiteit licht kunnen verbeteren van 86% naar 87%, ondanks de
vele wegwerkzaamheden (0.a. N59). De rituitval is ten gevolge van de wegwerkzaamheden wel
gestegen tot 0,20%.

Sociale Veiligheid
Het aantal A en B-incidenten m.b.t. sociale veiligheid bedroeg in 2016 106. Ten opzichte van het
voorgaande jaar is het aantal A-incidenten gedaald, maar het aantal B-incidenten is gestegen.




Klantenbarometer

In de jaarlijkse klantenbarometer van het Kennisplatform Verkeer en Vervoer (CROW-KPVV)
hebben de reizigers op Voorne Putten-Rozenburg Connexxion voor de derde keer op rij
gewaardeerd met een rapportcijfer 7,6.

Concessie Rivium Parkshuttle (Connexxion)

Reizigers

Het gemiddelde aantal instappers per dag van de Parkshuttle is in 2017 licht gedaald van 1.158 in
2016 naar 1.066 in 2017. Wij wijten dit aan het feit dat van eind maart tot en met april 2017
onderhoudswerkzaamheden aan de baan hebben plaats gevonden. In die periode werden er
bussen ingezet; mogelijk heeft dat geleid tot een wat lager gebruik van de Parkshulttle.

Dienstuitvoering

Naast het intensieve onderhoud aan de baan zijn de voertuigen van de Parkshuttle aan vervanging
toe: dat is merkbaar doordat er af en toe uitval is van voertuigen. Bij langdurige uitval worden zo
nodig bussen ingezet, zodat vervoer gegarandeerd is.

Overzichten Busconcessies RET, HTM en Connexxion
Hieronder worden voor zover mogelijk de busconcessies met elkaar vergeleken.

Algemeen klantenoordeel

Busconcessie

Rotterdam e.o. (RET) 7,6 7,7 7,7
Haaglanden Stad (HTM) 7,7 7,7 7,8
Haaglanden Streek (Connexxion) 7,6 7,7 7,6
Voorne Putten Rozenburg (Connexxion) 7,6 7,6 7,6

Aantal instappers bus 2016-2017
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Waterbus lijn 18 (Havenbedrijf Rotterdam)

In 2017 zijn een aantal wijzigingen in de dienstverlening van lijn 18 doorgevoerd. Er is een nieuwe
halte bij Schiedam geopend en de halte op Katendrecht is verplaatst van het Buizenpark naar het
ss Rotterdam. Dit met als doel om het drukste gedeelte op de route te ontlasten (RDM — St.
Jobshaven) en om, naast de bewoners, ook meer recreatieve reizigers vanaf Katendrecht te
kunnen bedienen.

Reizigers

Het aantal reizigers is wederom gestegen, naar 204.000 instappers. We evenaren nu bijna het
piekjaar 2015, dat door de tentoonstelling De Aanval veel reizigers naar het RDM-terrein trok.
Onderstaande grafiek geeft het stijgend aantal reizigers weer.

Aantal instappers Waterbus Lijn 18 2015-2017
250.000

200.000

150.000 -

100.000 -

50.000

2015 2017

Waterbus Lijn 18

De verandering van de halte op Katendrecht het geleid tot een stabilisatie van het aantal
instappers aldaar. De verwachting is dat het aantal instappers op Katendrecht na een
gewenningsperiode weer gaat stijgen. Het aantal reizigers naar Schiedam valt nog tegen.

In 2018 wordt een aantal verbeteringen in de dienstverlening doorgevoerd die hopelijk het aantal
reizigers zal doen toenemen.

Dienstverlening

De dienstverlening is in 2017 met weinig problemen verlopen. De uitval was maar 0,1% (de norm
is maximaal 1,5%). De vervoerder heeft regelmatig last van vuil in het water (kabels) waardoor de
schroef vastloopt. Af en toe gaat het aantal reizigers de capaciteit van de boten te boven. Ook na
de opening van de route naar Schiedam, komt dit af en toe nog voor.

Klanttevredenheid

Uit het door het Havenbedrijf uitgevoerde jaarlijkse reizigersonderzoek blijkt dat de
klanttevredenheid, net als in voorgaande jaren, hoog is met een score van 8,2 (8,3 in 2016). De
klanttevredenheid is over de jaren langzaam gestegen en vlakt nu wat af. De frequentie van de
verbinding (2x per uur) blijft het punt dat het laagste scoort bij de reizigers (dit jaar een score van
6,3).
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Fast Ferry (RET)

Reizigers

In 2017 hebben iets minder passagiers gebruik gemaakt van de Fast Ferry dan in 2016. Een en
ander is te wijten aan het matige weer tijdens de schoolvakantie en het feit dat in een aantal
gevallen de scheepscapaciteit volledig benut was en passagiers moesten achterblijven. Tellingen
op locatie laten een lichte stijging van het aantal forenzen zien. In de laatste paar jaar heeft de
populariteit van fietsen op de Maasvlakte een grote viucht genomen. In 2017 heeft dat op
momenten geleid tot een overaanbod aan passagiers ontstaat dan wel dat de capaciteit van de
ferry “Nieuwe Prins” te beperkt is.

Aantal instappers Fast Ferry 2016-2017
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Dienstverlening

De betrouwbaarheid van de Fast Ferry is weer hoog gebleken. De technische uitval is
verwaarloosbaar geweest en de uitval door weersomstandigheden (storm) is in 2017 beperkt
gebleven.

Gedurende het jaar 2017 is een strakke uurdienst uitgevoerd, ondanks de drukte in het
hoogseizoen. Wel heeft de RET een aantal keren passagiers moeten laten staan als gevolg van
zomerdrukte, met name in de vakantie weken juni, juli en augustus.




Totaaloverzicht resultaten OV-Klantenbarometer 2017

Het onderzoek “OV-Klantenbarometer” is een landelijk onderzoek naar de mening van de
reizigers over het regionaal openbaar vervoer. Het onderzoek wordt jaarlijks in de periode

van eind oktober tot begin december gehouden onder reizigers in bus, tram, metro en de
regionale trein en geeft inzicht in de waardering van de klant voor het openbaar vervoer in

onder andere de Vervoersautoriteit MRDH. De waardering wordt uitgedrukt in een

rapportcijfer van 1 tot 10. De tabel hieronder geeft de belangrijkste resultaten weer van het eind
2017 gehouden onderzoek en ter vergelijking zijn ook de resultaten uit 2015 en 2016 vermeld, als
ook de landelijk gemiddelde waardering .

Concessie

Rotterdam Tram 7.8 7,9 7.8
Rotterdam Metro 7,6 7,7 7,7
Haaglanden Stad RandstadRail 7,5 7,6 7,5
Haaglanden Stad Tram 74 7,5 7,8
Rotterdam e.o. 7,6 7,7 7,7
Haaglanden Stad 7,7 7,7 7,8
Haaglanden Streek 7,6 7,7 7,6
Voorne Putten Rozenburg 7,6 7,6 7,6

Landelijk gemiddelde: 7,6
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Totaal overzichten concessies per vervoerder

RET \ Norm 2015 2016 2017
Klanttevredenheid =275 7,6 7,7 7,7
Reizigerskilometers 555.809.300 | 559.208.000 | 598.844.400
Instappers 86.113.500 | 87.673.000 92.599.900

METRO Dru/Dirk-uitval* 0,20% 0,08% 0,09% 0,11%
Vertrekpunc_tualltelt . 95% 94% 95% 96%
Interval O min. +/- 2 min.
Klanttevredenheid =275 7,8 7,9 7,8
Reizigerskilometers 123.544.600 | 129.646.000 | 132.610.600
Instappers 42.205.900 | 44.384.000 | 44.754.100
TRAM Dru/Dirk-uitval* 0,40% 0,14% 0,13% 0,30%
Vertrekpungtualltelt . 90% 88% 90% 91%
Interval O min. +/- 2 min.
Klanttevredenheid 7.6 7.7 7,7
Reizigerskilometers 114.301.600 | 118.285.000 | 121.165.900
Instappers 30.378.100 | 30.953.000 | 32.055.100
BUS Dru-uitval 0,15% 0,15% 0,19%
Vertrekpungtualltelt . 100% 92% 93% 92.45%
Interval O min. +/- 2 min.
FAST
FERRY Instappers 64.760 61.461 57.681

* Tot en met 2016 is de uitval voor de railconcessie RET uitgedrukt in verwijtbare dienstregelinguren.
Voor de metro gold daarbij een norm van maximaal 0,40% en 0,60% voor de tram. Met ingang van de
huidige concessie wordt de uitval uitgedrukt in een percentage van de dienstreiskilometers met een
aangepaste norm. Het percentage 2017 is hiermee niet vergelijkbaar met de resultaten van 2016 en
eerder.

HAVENBEDRIJF

2015 2016

Kl [ 2
WATERBUS anttevredenheid 7,0 8,1 8.3 8,2
LIIN 18 Instappers 212.321 192.336 203.783
Uitval (% aantal afvaarten) 1,5% 0,2% 0,3% 0,1%
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CONNEXXION ~ Norm 2015 2016 2017
Klanttevredenheid 7,6 7,6 7,6
BUS Reizigerskilometers 38.436.234 | 38.869.657 | 38.884.002
Voorne Instappers 4.337.976 4.338.649 4.426.979
Putten - Dru-uitval 1,00% 0,15% 0,14% 0,20%
Rozenbur itei
g Vertrekpungtualltelt . 95% 86% 86% 87%
Interval O min. +/- 2 min.
Klanttevredenheid 7,6 7,7 7,6
Reizigerskilometers 63.049.598 | 65.409.894 | 69.340.144
BUS Instappers 10.001.233 | 10.429.122 | 10.907.734
Haaglanden | Dru-uitval verwijtbaar 0,20% 0,03% 0,02% 0,03%
Streek Dru-uitval niet verwijtbaar 0,03% 0,01% 0,05%
Vertrekpunct.ualltelt . 100% 24% 75% 24%
Interval -1 min. en +3 min.
BUS .
Parkshuttle | '"StaPPers gemiddeld per 1.107 1.158 1.066
. dag
Rivium
HTM Norm 2015 2016 2017
Klanttevredenheid
>
RandstadRail 27,5 7.5 7.6 7.5
Klanttevredenheid Tram 27,5 7,4 7,5 7,8
TRAM Reizigerskilometers 330.821.000 | 333.769.976 | 333.140.904
Instappers 79.926.381 | 81.125.185 | 82.151.950
Dru/Dirk-uitval* 0,40% 0,37% 0,41% 0,37%
Vertrekpunctualiteit 90% n.b. n.b. 92,60%
Interval O min. +/- 2 min.
Klanttevredenheid 7.7 7,7 7.8
Reizigerskilometers 57.032.863 | 58.482.816 | 57.720.188
Instappers 15.721.228 | 15.950.858 15.901.129
BUS Dru-uitval verwijtbaar 0,20% 0,10% 0,04% 0,27%
Dru-uitval niet verwijtbaar 0,05% 0,30% 0,09%
Vertrekpunct.ualltelt . 100% 93% 93% 94%
Interval -1 min. en +3 min.

* Tot en met 2016 is de uitval voor de railconcessie HTM uitgedrukt in verwijtbare dienstregelinguren.

Daarbij gold een norm van maximaal 0,60% uitval. Met ingang van de huidige concessie wordt de
uitval uitgedrukt in een percentage van de dienstreiskilometers met een aangepaste norm. Het

percentage 2017 is hiermee niet vergelijkbaar met de resultaten van 2016 en eerder.
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