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Voorwoord
Beste lezer,

U heeft de tweede jaareditie van het ontwikkelplan in handen, waarbij de ontwikkeling van het
openbaar vervoer van twee concessies in Zuid-Holland door Arriva als één geheel staat
beschreven. In deze versie is de uitwerking vormgegeven voor de concessie ZHN. Er is ook een
versie voor de concessie DAV. Beide plannen bevatten dezelfde inhoud, maar zijn in de
uitwerking voor elke concessie specifiek beschreven. Tezamen vormen deze plannen het kader
voor de uitvoeringsplannen van de komende jaren.

Dit ontwikkelplan heeft een scope van drie jaar. Dit plan beschrijft onze visie en onze ambities
met betrekking tot het ontwikkelen van het openbaar vervoer in Zuid-Holland. Deze ontwikkeling
is gebaseerd op de evaluatie van onze activiteiten en prestaties in 2014 en 2015 tot nu toe, de
visie, missie en kernwaarden van Arriva, de marktontwikkelingen die wij signaleren en het beleid
van de provincie.

Voor de komende periede-jaren hebben wij een stevige ambitie waardie we voorin 2018 willen
staanneerzetten. Deze ambitie hebben wij ook vertaald naar concrete doelstellingen voor het
volgende jaar. Op basis van een SWOT-analyse en het in kaart brengen van relevante trends en
ontwikkelingen voor het OV, hebben wij strategische speerpunten bepaald en uitgewerkt. Deze
speerpunten vormen samen het fundament van al onze uitvoeringsplannen die wij de komende
jaren zullen opleveren-e-a-: marketing, vervoerkunde en sociale veiligheid. De inhoud van dit
ontwikkelplan laat zien waar Arriva in Zuid-Holland samen met u heen wil gaan.

Elk jaar zullen wij dit plan actualiseren om het aan te laten sluiten bij de meest recente
marktontwikkelingen, bij nieuwe inzichten en bij eventueel nieuw beleid.

Wat merkt de klant van onze plannen?

We zijn ambitieus in onze doelstellingen en hebben helder voor ogen welke effecten we willen
bereiken voor de verschillende belanghebbenden. De reiziger zal in 2016-2018 ervaren dat het
makkelijker is geworden om te reizen over de concessiegrenzen, al dan niet met verschillende
vervoerders. De provincie heeft een aantal initiatieven kunnen starten die leiden tot duurzamer
OV en technologische vooruitgang. Tevens beschikt zij over eenduidige management informatie
voor de concessies van Arriva. Gemeenten zijn in contact met Arriva over maatwerk voor
specifieke doelgroepen. Arriva heeft gevraagd en ongevraagd plannen, ideeén en suggesties
aangedragen die leiden tot toonaangevend openbaar vervoer in Zuid-Holland.

Ivo Schunselaar
Regiomanager Arriva Zuid-Holland
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1. Samen op weg naar toonaangevend openbaar vervoer
Zuid-Holland

In 2015 heeft Arriva zich als vervoerder helemaal gesetteld in Zuid-Holland. De integratie van de
drie contracten: DAV, HWGO en ZHN is volledig afgerond waarbij de synergiemogelijkheden op
het gebied van de ontwikkelfunctie benut worden. Helaas heeft Arriva de aanbesteding voor
HWGO niet gewonnen en zal daarom eind 2015 afscheid genomen worden van de regio HWGO.
De regio’s DAV en ZHN zullen dan samen verder gaan. Uiteraard zal met de nieuwe vervoerder
Connexxion in de regio HWGO nauwe samenwerking gezocht worden om gezamenlijk de doelen
van de provincie op het gebied van het openbaar vervoer te realiseren.

De (provinciale) wereld om ons heen staat ondertussen niet stil. De ontwikkelingen van de
verkeerskundige structuur (bijv. de uitrol van het R(andstad)-net en het gereedkomen van de
HOV Drechtsteden infrastructuur), verdere verstedelijking van de Randstadmetropool,
demografische ontwikkelingen maar ook de ontwikkelingen op de financiering van het OV-
systeem vanuit de overheid, blijven vragen om een wezenlijk andere invulling van regionaal
openbaar vervoer: sneller, gemakkelijker en eenvoudiger, duurzamer en effectiever. In de
woorden van uw hoofdlijnenakkoord: slimmer, sterker en schoner.

Dit is in onze visie alleen te bereiken door een andere benadering van de concessies en de
markt. Dit vergt gelijktijdig ook een intensieve samenwerking met u en andere partners. In onze
visie een benadering waarbij het beeld van een gezamenlijke expeditie het best blijft passen. Een
ontdekkingstocht met de blik vooruit, deels buiten de gebaande paden; op zoek naar nieuwe
kansen en anticiperend op bedreigingen die het gezamenlijke einddoel in gevaar brengen: het
realiseren van toonaangevend openbaar vervoer met een groeiend aantal reizigers. Deze visie
willen we in dit ontwikkelplan voor de concessies DAV en ZHN verder concretiseren.

Uw sterke ambitie om het openbaar vervoer een sleutelrol te laten spelen in de Zuid-Hollandse
samenleving, delen we en maken we samen met u waar. Onze ontwikkelopdracht zien wij als het
continu en planmatig door-ontwikkelen van het openbaar vervoer in de provincie Zuid-Holland
zodanig dat de OV-bereikbaarheid (economische structuur) van en de leefbaarheid (o0.a.
energietransitie, integratie WMO-vervoer en openbaar vervoer) in de regio past bij de
mobiliteitsvraag van de inwoners en regionale bezoekers en is ingepast binnen de kaders van uw
vigerende OV-beleid en de OV-visie van de regio’s). Het ontwikkelen van toonaangevend vervoer
in een snel veranderende samenleving vraagt om partnerships en heldere keuzes om het
openbaar vervoer te positioneren als serieus alternatief voor de auto en als belangrijke drager
voor de bereikbaarheid van de Randstad.
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2. Evaluatie ontwikkelplan 2015

In dit hoofdstuk geven wij voor het vigerende ontwikkelplan per speerpunt aan wat de status is
van de activiteit en welke resultaten er tot nu geboekt zijn. De output van deze evaluatie hebben

wij gebruikt als input voor het ontwikkelplan 2016-2018.

Speerpunt

Omschrijving

Status

Resultaat

Product-
ontwikkeling

Op weg naar zero-
emissie (energie-
transitie)
Optimalisatie OV-
netwerk

Optimalisatie OV-
netwerk

Optimalisatie OV-
netwerk

Optimalisatie OV-
netwerk

Optimalisatie OV-
netwerk

Lopend

Gereed

Lopend

Lopend

On hold

Onderzoek naar de inzet van elektrische
voertuigen op de corridor Leiden -
Leiderdorp en op de stadsdienst_van Leiden
Pilot lijn 850 Lisse Nachtegaal —
Keukenhof. De inzet van deze lijn heeft
geresulteerd in ca. 10.000 bezoekers vanuit
Haarlem met het openbaar vervoer.

Sinds december 2014 is Arriva met de
provincie en park-managementorganisaties
gestart om op Gouwepark / Goudse Poort
een betere OV-ontsluiting te realiseren door
het doortrekken van lijn 6 en gerichte
marketingactiviteiten. Dit heeft tot en met
september geresulteerd in een totale
reizigersgroei van 6%. De pilot loopt in
ieder geval nog tot december 2016.

Sinds december 2014 neemt Arriva deel
aan de pilot om het openbaar vervoer naar
Heineken en de Grote Polder uit te breiden.
Hiervoor worden in de ochtend- en
middagspits extra ritten uitgevoerd. De
reizigersgroei tot en met september 2015
bedraagt ca. 20%. De doelstelling is
hiermee voor ca. 30% gerealiseerd. Voor
Arriva is dit groeipercentage wel reden om
de proef nog een jaar te continueren.
Arriva heeft haar dienstverlening naar de
Keukenhof uitgebreid en gerichte marketing
ingezet om het aantal OV-reizigers te
vergroten. Het aantal reizigers dat met het
OV naar Keukenhof reist is in vergelijking
met vorig jaar gestegen van 168.000 naar
208.000 reizigers, een stijging van 40.000
reizigers. In drie jaar tijd is er zelfs een
stijging van naar verwachting ca. 125.000
QV-reizigers.

Arriva heeft met provincie, gemeente
Leiden en de diverse stakeholders op het
Bio Science Park hard gewerkt aan de
verbetering van de OVv-ontsluiting van het
Bio Science Park. Dit heeft gerealiseerd in
een tweeledige oplossing. Het eerste deel
is gerealiseerd per december 2014 met de
omlegging van lijn 37 via Nieuw Rhijngeest
en een ontsluiting door het bedrijvenpark.
Het tweede deel met een fijnmazige
kleinschalige ontsluiting op maat is
bestuurlijk niet gerealiseerd en staat
daarom on hold. Arriva onderzoekt
mogelijkheden om in 2016 hiermee verder
te gaan, zeker gezien de conclusies uit het
MIRT onderzoek waarin de “last mile”
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Introductie R-net

Gereed

Lopend

vanuit internationale connectiviteit als
aandachtspunt wordt benoemd.

Per 1 december 2014 heeft Arriva 14
bussen opgeleverd die voldoen aan de R-
net productformule. Op 14 december
gestart met R-net lijn 400. Sinds_de start is
er een reizigersgroei van ca. 15% tot en
met september 2015.

In tal van projecten participeert Arriva bezig
om de komst van R-net op andere corridors
voor te bereiden. Actueel zijn hiervoor
momenteel de volgende corridors met een
scope om mogelijk per december 2016
gerealiseerd te worden: Leiden —
Leiderdorp, Gouda -Schoonhoven en
Rotterdam - Schoonhoven — Utrecht.
Daarnaast spelen voor de langere termijn
nog de verbindingen Alphen aan de Rijn —
Schiphol, Leiden — Katwijk, Leiden —
Noordwijk en Noordwijk — Schiphol.

Speerpunt

Omschrijving

Status

Resultaat

Integraal OV

Harmonisatie en
vereenvoudiging
tarievenstructuur

Harmonisatie en
vereenvoudiging
tarievenstructuur

Harmonisatie en
vereenvoudiging
tarievenstructuur

Harmonisatie en
vereenvoudiging
tarievenstructuur

Ontwikkeling
Zuidvleugelproducten

Gereed

Lopend

Gereed

On hold

Lopend

Per 1 januari 2015 heeft Arriva in DAV
en HWGO naar tevredenheid van
chauffeurs en reizigers eenzelfde
assortiment papieren kaartsoorten die te
koop zijn bij de buschauffeur ingevoerd
als in de concessie Zuid-Holland Noord.
Hierover zijn nagenoeg geen klachten bij
Arriva binnengekomen. De
reismogelijkheden van reizigers zijn door
de introductie van het assortiment
verruimd

Arriva is vooruitlopend op de proef met
gratis OV voor kinderen onder
begeleiding van een volwassene per 1
januari 2015 begonnen met een eigen
proef om dit ook in de Zuid-Hollandse
concessies vorm te geven. Doel van de
proef is om gezinnen goedkoper te laten
reizen. De pilot wordt in december
geévalueerd voor het eerste jaar en
wordt in 2016 in ieder geval nog
voortgezet.

Arriva heeft de productvoorwaarden van
abonnementen daar waar relevant en
mogelijk gelijkgetrokken voor al haar
concessies in Zuid-Holland. De laatste
openstaande punten worden per 1
januari-1-2016 bij ingang van het nieuwe
tariefjaar geimplementeerd.

De herstructurering van Arriva
abonnementen is in afwachting van de
tariefaanvraag en eventuele aansluiting
bij Regio Abonnementen voorlopig on
hold gezet.

Arriva en provincie hebben zich
ingespannen om tot een nieuwe
Zuidvleugelproduct te komen met de
MRDH-regio en de vervoerders. Hiervoor
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Ontwikkeling Lopend
Zuidvleugelproducten

Flexibel Reizen In voorbereiding

zijn meerdere scenario’s onderzocht.
Nadat duidelijk is geworden dat een
nieuw reisproduct voor de MRDH-
regio’s en —vervoerders niet haalbaar
was, heeft Arriva zich ingespannen om
aansluiting bij Regio Abonnementen te
onderzoeken. Medio november legt
Arriva een voorstel voor aan de
provincie.

In Zuidvleugelverband is met de
provincie Zeeland de pilot Reisbonus
opgestart. Er is een beperkte groep
reizigers geworven die deelneemt aan
de pilot. Vanuit een
monitoringsprogramma kunnen
vervoerders en overheden lessen
trekken voor de toekomst.

Arriva heeft zich ingespannen om de
aansluitingen bus-trein te verbeteren.
Arriva is in oriénterende gesprekken met
aanbieders van leenfietsen en
deelauto’s. Dit behoeft nadere uitwerking
in 2016.

Speerpunt Omschrijving Status Resultaat
Verbeteren Werken aan constant Gereed Arriva werkt aan versie 3 van de Arriva
kwaliteit hoge kwaliteit Prestatie Monitor die als app zal worden

dienstverlening

Werken aan constant Lopend
hoge kwaliteit

Werken aan constant On hold
hoge kwaliteit

Investeren in functionele  Lopend
behoeften

Werken aan constant Lopend
hoge kwaliteit

uitgevoerd. Hiermee kan de klant nog
gemakkelijker voor ons waarnemen.
Arriva is volop bezig om te werken aan
een betere punctualiteit. Hierop wordt
ingezet middels meerdere sporen. Als
eerste wordt de dienstregeling op de
meest actuele rijtijden aangepast.
Daarnaast worden ook op het gebied van
datakwaliteit structureel verbeteringen
doorgevoerd die leiden tot een betere
registratie van de punctualiteit. Ook in de
operatie worden chauffeurs individueel
steeds beter en gerichter gewezen op
het belang van een hoge punctualiteit
voor onze klant

De herstructurering van Arriva
abonnementen is in afwachting van de
tariefaanvraag en eventuele aansluiting
bij Regio Abonnementen voorlopig on
hold gezet.

Arriva neemt actief deel aan de proef
Smart-OV. In het project Smart-OV
kunnen OV-reizigers met een geschikte
Vodafone of KPN smartphone met hun
telefoon in/uitchecken op de OVC-
apparatuur. De veldtest hiervan start
naar verwachting in november dit jaar.
Vanaf november start Arriva met een
proef op de stadsdiensten in Gouda en
Alphen aan den Rijn om pinnen op de
bus mogelijk te maken naast het cash
betalen. Doel van de proef is de
klanttevredenheid te vergroten, de
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Werken aan constant
hoge kwaliteit

Service en Veiligheid

Lopend

Lopend

veiligheid voor de chauffeur te vergroten
en ook te meten of er door betere
betaalmogelijkheden meer gereisd gaat
worden. Daarnaast worden ook de
chauffeurs-tevredenheid en operationele
afhandelingstijd gemeten

Op basis van feedback uit de Arriva
Prestatie Monitor heeft Arriva besloten
om de bandbreedte van WIFI per
gebruiker in te perken. Hiermee wordt
het netwerk gemiddeld sneller voor alle
gebruikers.

Arriva heeft geinvesteerd in software die
het mogelijk maakt om gerichter toezicht
in te zetten op relevante plaatsen (hot
places) en relevante tijdstippen (hot
times) met betrekking tot incidenten.
Doel is het veiligheidsgevoel van
reizigers en personeel verder te
verbeteren. Uit de OV-klantenbarometer
is gebleken dat Arriva goed scoort op het
onderdeel veiligheid.

Speerpunt

Omschrijving

Status

Resultaat

Verbeteren
informatie

Ontsluiten en verzamelen
informatie vanuit de OV-
chipkaart

Ontsluiten en verzamelen
informatie vanuit de OV-
chipkaart

Betere opslag van data

Verbeteren
managementinformatie

Onderzoek

Verbeteren informatie voor
de klant

Lopend

Lopend

Gereed

Lopend

Lopend

Lopend

Arriva en provincie hebben met het Zight-
portaal en opbrengstenmonitor meer
mogelijkheden om reisgedrag van
individuen (uiteraard anoniem zonder
persoonsgegevens) en groepen te
analyseren en te monitoren.-Be

Arriva heeft een CRM-project opgestart
binnen de ontwikkeling van de nieuwe
website, waarin klanten gericht gevraagd
worden of zij in de toekomst benaderbaar
zijn voor nieuwe informatie, onderzoeken
en/of aanbiedingen. Op deze wijze is het
in de toekomst mogelijk het aanbod beter
af te stemmen op de klantwensen

Het opgeleverde Zight-portaal kent nog
verscheidene verbetermogelijkheden.
Arriva is bezig om ander
aggregatieniveaus in de data aan te
brengen en ook de OV-chipkaartdata
geografisch te kunnen presenteren
Arriva heeft het Zight-portaal ook voor de
concessies DAV en HWGO gerealiseerd
waardoor het voor de provincie ook
mogelijk is om meerdere concessies met
elkaar te vergelijken.

Arriva heeft voor allerlei doeleinden
onderzoek uitgevoerd om haar aanbod
beter af te stemmen op de klantwensen.
Dit betreft zowel de opbrengstenmonitor
samen met provincie, een onderzoek naar
de drijfveren van klanten om wel/niet het
QV te gebruiken (door Motivaction) en
evaluaties van onze marketingactiviteiten
We zijn bezig om een nieuwe website te
lanceren en in het verlengde daarvan een
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reisapp waarmee een klant zijn/haar reis
kan volgen en ook actuele info onderweg
krijg aangeboden over zijn/haar route.
Oplevering van website en app worden
december 2015 verwacht.

Speerpunt Omschrijving

Status

Resultaat

Versterken
partnerships

Opdrachtgever, regio’s,
gemeenten

Opdrachtgever, regio’s,
gemeenten

Opdrachtgever, regio’s,
gemeenten

Migratie
doeglroepenvervoer

Marktpartijen

Lopend

Lopend

Lopend

Lopend

Lopend

Lopend

Lopend

Lopend

Arriva krijgt van reizigersoverleggen
positieve feedback over de samenwerking
rondom dienstregeling en tarieven. De
komende periode willen wij ons meer
inspannen om de participatie van de regio’s
en de gemeenten te vergroten vooral op de
onderwerpen doorstroming, organisatie
ontsluiting landelijk gebied (sociale functie)
en migratie van doelgroepenvervoer / OV-
ontsluiting voor kwetsbare doelgroepen
zoals bijvoorbeeld viuchtelingen, werklozen,
een deel van de 65+-ers, etc.

Wij spannen ons in om per 1 januari 2016
ook de sterabonnementen te accepteren
van de Noordvleugel op lijn 50 en de
jaarabonnementen Schiphol op onze
Qliners 361, 365 en 370.

Wij spannen ons in om de relatie met
Keukenhof en Schiphol te versterken om zo
gezamenlijk een goed Keukenhof-product
Eerste afspraken gemaakt met gemeente
Nieuwkoop en Leo Kannerschool over
migratie doelgroepenvervoer naar
openbaar vervoer. Met veel ander
gemeenten en stakeholders zijn
gesprekken gaande.

Arriva heeft afspraken gemaakt Promen en
Mare Groep om te onderzoeken hoe een
groter deel van de werknemers met het OV
naar het werk kan reizen. Promen is
inmiddels concreet bezig met
transitieproces van hun werknemers.
Arriva onderzoekt momenteel met Veolia of
een gezamenlijke exploitatie naar Duinrell
een realistische optie is

Arriva spant zich in om de overgang van de
concessie HWGO naar Connexxion zo
soepel mogelijk te laten verlopen ook in de
toekomst nauw samen te werken aan de
verder ontwikkeling van het openbaar
vervoer in de provincie

Wij spannen ons in om de relatie met
Keukenhof, Schiphol, NS, Connexxion en
wederverkopers te versterken om zo
gezamenlijk een goed Keukenhof-product
neer te zetten
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3. Ambities en doelstellingen

3.1 Ambities 2018
Arriva heeft de komende jaren een forse ambitie om toonaangevend openbaar vervoer in Zuid-
Holland neer te zetten. Dit sluit goed aan bij de ambitie van de provincie om de best bereikbare
provincie van Nederland te worden. Deze ambitie resulteert in drie topdoelen die Arriva in 2018
gerealiseerd wil hebben:

o Klanttevredenheid: Een klantwaardering ontvangen van gemiddeld 7,8 in de KPVV
klantenbarometer en met zowel DAV, MLL en ZHN in de top20 van beste concessies van
Nederland staan;

o Hogere kostendekkingsgraad:_10% meer reizigerskilometers met het openbaar vervoer
in de concessies;

e Schoner openbaar vervoer: ten minste 500.000 liter minder diesel verbruiken en indien
mogelijk een COz-neutrale uitvoering van onze dienstverlening.

Om deze ambitie waar te maken zullen we het OV-systeem op punten moeten vernieuwen. Naast
een goede performance, een uitstekende samenwerking met reizigersoverleggen, opdrachtgever
en andere stakeholders, tevreden medewerkers is het ook noodzakelijk om jaarlijks te innoveren.
Arriva wil de van de provincie verkregen ontwikkelbijdrage ook nadrukkelijker voor deze
innovaties inzetten.

3.2 Doelstellingen 2016
De in paragraaf 3.1 beschreven ambities voor 2018 hebben wij vertaald naar doelstellingen voor
het komende jaar 2016. Deze zijn:

1. Hogere kostendekkingsgraad
- Reizigersopbrengsten: behalen van het budget 2016 in de regio’s ZHN, DAV
(inclusief trein MLL) en HWGO
- Reizigerskilometers: behalen van 4% meer reizigerskilometers over alle concessies
in Zuid-Holland (meergebruik van bestaande klanten, langere reizen en aantrekken
nieuwe klanten)

2. Hogere tevredenheid in het jaarlijks tevredenheidsonderzoek
- Tevredenheid Klanten: 7,6 of hoger in alle regio’s (inclusief trein MLL)
- Tevredenheid Medewerkers: gelijk of beter dan de resultaten van 2015
- Tevredenheid Opdrachtgever PZH: 7,5 in nulmeting
- Tevredenheid ROCOV's: gemiddeld 7,5 in nulmeting

3. Productontwikkeling/innovatie
- Minimaal 1 pilot met energietransitie in 2016;
- Minimaal 1 pilot met nieuwe betaalmogelijkheden;
- Minimaal 1 pilot integratie OV en WMO;
- Minimaal 1 pilot met vraagafhankelijk vervoer met gebruik van mogelijkheden
smartphones

Met de realisatie van bovengenoemde doelstellingen zetten we een eerste stap in realisatie van
onze ambitie in 2018.
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4. Interne en externe analyse
4.1 Interne analyse: visie, missie en kernwaarden Arriva

Missie:

We vervoeren mensen in de totale mobiliteitsketen. Dat doen we op een veilige en duurzame
manier, waarbij Arriva wordt gezien als een betrouwbare en ondernemende partner voor onze
reizigers en opdrachtgever. Onze stakeholders herkennen in Arriva een goed toegankelijk bedrijf
met grote betrokkenheid bij mens en maatschappij. We zijn permanent bezig om onze organisatie
gereed te maken voor de toekomst.

Mission Statement
Arriva wil door de beste te zijn, de grootste worden in de volledig geliberaliseerde Nederlandse
OV-markt.

Kernwaarden

Veilig, betrouwbaar, ondernemend, toegankelijk, betrokken en duurzaam. Deze laatste
kernwaarde is recent toegevoegd omdat het ontwikkelen van een duurzaam product inmiddels
onlosmakelijk gekoppeld is aan het aanbieden van openbaar vervoer.

4.2 Externe analyse: relevant beleid provincie Zuid-Holland

Een ander wezenlijke bron van input voor ons ontwikkelplan is het beleid van de provincie ten
aanzien van de koers die zij de komende jaren wil volgen op het gebied van de ontwikkeling van
mobiliteit. De meest relevante bronnen hiervoor zijn de Visie ruimte en mobiliteit en het
Hoofdlijnenakkoord 2015-2019. In deze paragraaf zijn de voor het OV meest relevante
uitgangspunten opgenomen.

Visie Ruimte en Mobiliteit

De Visie ruimte en mobiliteit bevat het strategische beleid met een planhorizon tot 2030. Het
Programma mobiliteit operationaliseert de strategische doelstellingen voor mobiliteit en beschrijft
concrete maatregelen. Voor mobiliteit heeft de provincie de onderstaande drie strategische
doelen. Deze zijn qua relevantie voor het openbaar vervoer opgenomen in dit ontwikkelplan.

1. Op orde brengen van het mobiliteitsnetwerk, zodat mensen en goederen doelmatig de
juiste plaats kunnen bereiken.
a. Compleet maken van het netwerk - de hoofdverbindingen van het openbaar
vervoernetwerk in Zuid-Holland krijgen de R-net kwalliteitstandaard.
b. Behoud en versterking bestaande infrastructuur en OV netwerk — beter benutten
aanwezige capaciteit netwerk
C. Behoud en versterking bestaande infrastructuur en OV netwerk — vraag en aanbod
op elkaar afstemmen
d. Toekomstige knelpunten voorkomen en kansen benutten — toekomstige knelpunten
OV aanpakken
e. Toekomstige knelpunten voorkomen en kansen benutten — integratie van netwerken
2. Verbeteren van de balans tussen mobiliteit en de kwaliteit van de omgeving, zodat

mobiliteit veilig is, de omgeving leefbaar is en bijgedragen wordt aan energietransitie en

ruimtelijke kwaliteit.

a. Energietransitie - Alle bussen rijden op duurzame energie binnen twee
concessieperioden

3. Beter aansluiten van het aanbod van openbaar vervoer bij de maatschappelijke vraag.
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a. Goede afstemming van vraag en aanbod in het openbaar vervoer, teneinde een
goede balans te vinden tussen de betaalbaarheid van het openbaar vervoer en de
kwaliteit van de dienstverlening.

Hoofdlijnenakkoord 2015 — 2019: Sterker, schoner slimmer
De coalitie die in mei 2015 na de statenverkiezingen is gevormd heeft in haar hoofdlijnenakkoord
de volgende opgave neergelegd ten aanzien van de bereikbaarheid van de provincie:

“Onze opgave is om ervoor te zorgen dat reizigers en goederen vlot en veilig op de bestemming
komen. Daarbij willen wij meer passagiers in het openbaar vervoer, meer vervoer over water,
betere benutting van bestaande en nieuwe wegen en meer mensen op de fiets. Verder moet het
aantal verkeersslachtoffers omlaag. Omdat wensen en mogelijkheden veranderen, willen wij door
gebruik te maken van innovaties zorgen dat Zuid-Holland de best bereikbare provincie van
Nederland wordt. Samen met de gemeenten hebben wij de ambitie dat openbaar vervoer
toegankelijk en betaalbaar is. Door weg, water en spoor beter te gebruiken willen we tijd, geld en
het milieu sparen.”

Ten aanzien van de uitvoering en ontwikkeling van de OV-concessies zijn de volgende
maatregelen relevant uit het hoofdlijnenakkoord voor dit ontwikkelplan. Deze zijn hier letterlijk uit
overgenomen.

Infrastructuur

- Samen met de gemeenten binnen de metropoolregio willen wij spoedig komen tot een nieuwe
vervoersautoriteit in de metropoolregio: een aparte regeling voor verkeers- en vervoerstaken
zoals de wetgever dit heeft bedoeld. In het belang van de reiziger moet deze vervoersautoriteit op
termijn kunnen uitgroeien naar een nieuwe vervoersautoriteit voor heel Zuid-Holland.

Openbaar vervoer
- Wij zetten het belang van de reiziger voorop bij de organisatie van het openbaar vervoer.

- In het belang van de reiziger streven wij in heel Zuid-Holland naar eenduidige abonnementen en
kaartsoorten en een goede aansluiting van lijndiensten tussen concessiegebieden.

- Onze prioriteit is een betaalbaar openbaar vervoer. De rek is uit de prijsstijgingen in het
openbaar vervoer. Wij willen dat de prijzen van het openbaar vervoer tijdens deze collegeperiode
niet meer stijgen dan de inflatie.

4.3 Externe analyse: relevante trends en ontwikkelingen

Op basis van een SWOT-analyse hebben wij de volgende tien relevantie ontwikkelingen
vastgesteld voor het openbaar vervoer in Zuid-Holland:
1. Planet: de beweging naar groener en duurzamer in onze samenleving is inmiddels breed

gedragen. Hoewel sommigen de verschuiving misschien alleen meemaken vanuit
trendgevoeligheid (groen als hype) of uit berekening (groen als goedkopere keuze) is de
beweging uiteindelijk gericht op een leefbare wereld voor toekomstige generaties.

2. Co-creatie: samen met de klant, collega vervoerders, opdrachtgevers het product
verbeteren op het gebied van kwaliteit, veiligheid, service- en voorzieningenniveau en
(interoperabele) reisproducten.

3. Flexibel reizen: de relevantie van OV wordt groter door betere voorzieningen zoals P&R
en HOV-investeringen (infra, DRIS, 9292 e.d.). Dit wordt versterkt doordat mensen
steeds meer zelf zaken willen regelen en uitzoeken (individualisme).

4. Decentralisatie van verantwoordelijkheden van rijk naar provincie en gemeenten.
Dit geldt niet alleen voor het regelen van goed openbaar vervoer in de regio, maar ook op

Pagina 12 van 31



het gebied van zorg. Vanuit de behoefte van gemeenten biedt dit mogelijkheden voor
maatwerk voor speciaal doelgroepen in het Openbaar Vervoer (integratie WMO en
sociale minima).

5. Nieuwe koop- en betaalmogelijkheden: zoals mobiel betalen, e-ticketing, voorverkoop,
webshop e.d.

6. Big Data/ICT-ontwikkelingen: de mogelijkheden om data via verschillende bronnen te
verzamelen en te ontsluiten nemen snel toe. Niet alleen kan deze informatie gebruikt
worden om een beter product/dienst te leveren, maar het kan ook helpen OV relevanter
te maken. Met ICT-ontwikkelingen is het immers mogelijk om reizigers meer een gevoel
van controle te geven (onzekerheidsreductie) over hun reis.

7. Van aanbodgericht naar vraaggestuurd: type, hoeveelheid en mate van comfort van
het materieel wordt bepaald vanuit klantbehoeften en marktwerking (moderne, duurzame
bussen en treinen, WIFI, TFT, grootte van het materieel, flexibele dru-inzet)

8. Kostendekkingsgraad OV staat onder druk bij huidig voorzieningenniveau:
Exploitatiebijdrage, indexering vanuit het rijk, SOV, Reizigersopbrengsten en externe
subsidies.

9. Veranderde samenleving: de samenleving verwacht steeds meer klantgerichtheid,
transparantie, maatschappelijke betrokkenheid en directe (proactieve) informatie

10. Verplaatsingspatronen wijzigen. thuiswerken, schaalvergroting, vrijetijdsbesteding en
online winkelen e.d.

4.4 Netwerkanalyse

In 2015 heeft Arriva een netwerkanalyse opgesteld. In deze analyse heeft Arriva voor de
corridors in de concessie een analyse gemaakt naar de ontwikkelingen die een impact hebben op
het OV-netwerk. Vooral de komst van de treindienst Alphen — Gouda, de uitrol van het R-net
programma, de ontwikkelingen van het gebruik van de stadsdiensten zullen hun stempel drukken
op het OV-netwerk. Arriva zal de komende maanden met de regio’s, gemeenten, provincie en
andere stakeholders een vervoerplan 2017 veor-opstellen. Hierin worden in ieder geval de

volgende-bovengenoemde elementen_meegenomen.

Kwantitatieve analyse ZHN

Arriva heeft de kwantitatieve netwerkanalyse voor de concessie ZHN geupdated. Er is hiervoor
een vergelijking gemaakt tussen de eerste 8 maanden van 2014 met de eerste 8 maanden van
2015. Hieruit kunnen de volgende conclusies getrokken worden:

- Eris over de gehele concessie een groei waar te nemen in de check-in transacties
en reizigerskilometers. Dit generieke groeibeeld wordt herkend door aangrenzende
concessiehouders. Het is onze verwachting dat de aantrekkende economie hier een
groot deel van verklaring voor is, naast onze marketingactiviteiten,
productverbeteringen en de groei van het vervoer naar Keukenhof;

- Positieve afwijkingen gua check-in transacties ten opzichte van de gemiddelde groei
is R-net 400 met een gemiddelde groei van 11% over de voormalige corridor
Zoetermeer —Leiden —Schiphol, Leiden — Katwijk —Noordwijk met gemiddeld 14%,
Duin en bollenstreek 15%

- Negatieve afwijkingen gua check-in transacties ten opzichte van de gemiddelde groei
zijn de Qliners naar Den Haag met 2% groei (waar deze vorig jaar nog wel sterk
groeiden), stadsdienst Leiden met 5% groei, Leiden — Den Haag met een daling van
1% en Alphen_aan den Rijn -/ Uithoorn/\Wwoerden met 4% groei.
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De verklaring voor de daling van transacties op de corridor Leiden — Den Haag is
grotendeels het gevolg van een daling op lijn 45. De daling op lijn 45 wordt
waarschijnlijk veroorzaakt doordat vorig jaar vanaf juli de Breestraat afgesloten is
geweest, in 2015 een groot deel van 2015 een omleiding is geweest in
Leidschendam en er met Veolia andere ritten zijn afgesproken.

Pagina 14 van 31



Pagina 15 van 31



5.

Strategie

Om onze doelen te bereiken heeft Arriva op basis van de interne en externe analyse voor Zuid
Holland een viertal strategische pijlers benoemd. Wij bieden onze klanten:

1.

Een Goede Reis! Arriva zet zich elke dag volledig in om haar klanten veilig,
betrouwbaar, betaalbaar, gemakkelijk en comfortabel van A naar B te brengen. Via een
operational excellence strategie. We kijken hierbij niet alleen naar de rit maar naar de
totale reis. Onze cultuur, organisatiestructuur, middelen en vaardigheden zijn hierop
aangepast. Zo zorgen wij dat onze klanten en medewerkers tevreden blijven. We zijn ons
ervan bewust dat we steeds beter zullen moeten presteren in de dagelijkse operatie;

Plug and Play Openbaar Vervoer. Reizen met het OV dient voor iedereen eenvoudig en
begrijpelijk te zijn. Op elk moment van de dag en in de complete reisketen. Zelfstandig,
maar ook samen met klanten, marktpartijen, collega vervoerders e.d. werkt Arriva elke
dag actief aan vanzelfsprekend Openbaar Vervoer: een gemakkelijk en eenvoudig
toegankelijk product dat zonder handleiding te gebruiken is;

Een steeds sterker HOV-net en een steeds slimmer georganiseerd ontsluitend net:
door het OV duurzamer te maken, aan te passen aan de klantwensen en bovenal sneller
te maken zullen steeds meer mensen (bewust) kiezen voor het OV. Voorbeelden hiervan
zijn uitrol van Rnet en het opzetten van nieuwe / uitbreiden van bestaande Qliners en de
MerwedeLingelijn. Het slimmer organiseren van het ontsluitend net is een van de grote
uitdagingen die de komende periode voor ons ligt. Een uitdaging om de basismobiliteit in
de landelijke gebieden van Zuid-Holland op een kosteneffectieve manier in stand te
houden. Arriva zoekt naar mogelijkheden binnen het buiten het contract om hier een
goede invulling aan te geven. Als we in staat zijn het ontsluitend net op een meer
kosteneffectieve wijze te organiseren, dan zijn er meer middelen beschikbaar om het
HOV-net te versterken;

Schoner vervoer van de regio: Arriva gelooft dat alleen door intensieve samenwerking
met de partijen in de regio (klanten, bedrijven, gemeenten e.d.) en een betrokkenheid bij
de lokale en regionale ontwikkelingen maximale reizigersgroei en klanttevredenheid kan
worden gerealiseerd. Daarnaast streven wij als “huidige grootverbruiker van fossiele
brandstoffen” naar schonere voertuigen en minder uitstoot van schadelijke stoffen en
geluid om een bijdrage te leveren aan de leefbaarheid van de steden en de regio’s.

Bovenstaande strategie en de interne en externe analyse hebben wij vertaald in strategische
speerpunten die leidend zijn voor de onderliggende kwaliteitsplannen (Sociale Veiligheidsplan,
Marketingplan en onze Vervoerplannen)

51

Strategische speerpunten:

De volgende speerpunten voor 2016-2018 hebben wij vastgesteld op basis van de bovenstaande
benoemde strategie:

1.

2.

Productontwikkeling (blijven ontwikkelen)
a. Op weg naar zero —emissie (energie transitie)
b. Optimalisatie HOV netwerk
c. Introductie Rnet
d. Netwerkoptimalisatie landelijk gebied (van aanbod-gestuurd naar vraaggestuurd)

Integraal OV
a. Verbeteren ketenmobiliteit
b. Verbetering proposities grensoverschrijdend reizen voor frequente reizigers
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c.
d.

Integratie WMO
Integratie kwetsbare groepen

3. Verbeteren kwaliteit dienstverlening

a.

b.
c.
d

Werken aan een constante kwaliteit

Investeren in functionele behoeften
Klantenservice
Service en veiligheid

4. Informatie

a.

®oo0 o

Informatie vanuit de OV-chipkaart
Betere opslag van data
Managementinformatie
Onderzoek

Verbeteren klantinformatie

5. Partnership

a. Opdrachtgevers, gemeenten, wegbeheerders en Rocov
b.
C.

Regionale vervoerders
Regionale marktpartijen

In het volgende hoofdstuk worden deze speerpunten nader uitgewerkt en vindt ook een vertaling
plaats naar de beide concessies
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6. Uitwerking speerpunten en vertaling naar concessies

Hieronder worden de strategische speerpunten kort uitgewerkt. In de uitvoeringsplannen wordt dit
omgezet in concrete activiteiten in 2016.

6.1 Speerpunt 1: Productontwikkeling (blijven ontwikkelen)

Optimalisatie HOV Netwerk

Wij proberen ook in 2016 zo doelmatig mogelijk om te gaan met de beschikbaar gestelde
middelen. We streven naar een betere afstemming van ons aanbod op de vervoervraag. En
maken daarbij doelmatig gebruik van de OV-infrastructuur. We streven ernaar het type
vervoermiddel (grote/kleine bus) waar mogelijk af te stemmen op de reizigersvraag. De komende
jaren zien wij veel kansen in het verder versterken van het HOV-netwerk. We denken hierbij aan
de volgende corridors:

- Corridors Midden-Holland <-> Den Haag verkennen van de mogelijkheden om
kleinschalig dalvervoer te organiseren, voornamelijk op werkdagen tussen
spitsperioden:-

- Optimalisatie Bollenstreek: verkennen van de mogelijkheden om aansluitingen op
trein Sassenheim te verbeteren in combinatie met betere ontsluiting Estec / Katwijk.

Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de doelstellingen:
- hogere kostendekkingsgraad;

- hogere tevredenheid.

Introductie van R-net
In navolging van de provincie Noord-Holland en de stadsregio Amsterdam heeft ook de provincie
Zuid-Holland een R-net programma ontwikkeld. Het is de bedoeling dat dit systeem in de gehele
Randstad wordt uitgerold. Sinds de invoering van R-net in december 2011 is er op een aantal R-
netlijnen een groei van het aantal reizigers geconstateerd. Met de start van R-net op 14
december op de corridor Leiden — Zoetermeer heeft de uitrol van het programma in Zuid-Holland
voor het eerst concreet vorm gekregen. Arriva ondersteunt het Rnet programma en ziet een
(versnelde) uitrol van deze productformule als een versterking van haar HOV-netwerk. Arriva
dringt erop aan om zo snel mogelijk nieuwe lijnen toe te voegen aan de R-net productformule.
Kansrijk binnen de huidige concessies lijken ons:
- Schoonhoven — Gouda (huidige lijn 197): deze lijn rijdt nu al hoogfrequent tussen
Gouda en Schoonhoven en staat nu ingepland voor fase 2 van het R-net programma.
Arriva pleit ervoor om deze corridor naarveren-te-halengua fasering gelijk te trekken
met de fasering voor eventuele omzetting naar R-net van lijn 195/295-en-te

onderzoeken-ofimplementatie-in-de-huidige-concessie-nog-mogelijk-is. Zeker in

combinatie met het omzetten van R-net van lijn 195/295 zorgt dit voor een sterk

netwerk in de Krimpenerwaard;

- Utrecht — Schoonhoven — Rotterdam (huidige lijn 195/295): deze lijn leent zich
door zijn snelheid en verbindend karakter uitstekend voor de R-net productformule.
Arriva zal samen met Syntus op zeer-korte termijn in overleg gaan over de
gezamenlijke uitvoering van deze lijn. Arriva zal onderzoeken of Syntus en de
provincie Utrecht bereid zijn op deze lijn hoogwaardig materieel in te zetten en om
gezamenlijk de stap naar R-net te zetten in het belang van de reiziger:-

- Alphen aan den Rijn — Schiphol (lijn 370): deze sterke corridor is nu gepland om
in december 2017 te worden omgezet in R-net;

- Leiden — Leiderdorp (deel lijn 365): deze relatief korte verbinding leent zich

uitstekend om in de R-net productformule uitgevoerd te worden. Daarnaast zou deze
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liin ook een perfecte proeftuin zijn voor het kennismaken met elektrisch vervoer op
een hoogwaardige OV-verbinding. Huidige planning gaat uit van omzetting naar R-
net per december 2014;

- Noordwijk — Leiden (lijn 20/21) en Katwijk — Leiden (lijn 30/31): de verbindingen
tussen Katwijk en Leiden en tussen Noordwijk en Leiden worden veel gebruikt. De
nodige studies zijn door de provincie uitgevoerd om de routering helder te krijgen.
Geplande oplevering voorzien in 2018-2020.

Een nader onderzoek met betrekking tot aansluiting/doorkoppeling van lijn 400 en de ZoRo-lijn is
eveneens van belang. Ook onderzoek naar doorkoppeling van lijn 370 met lijn 197 (Schiphol —
Amsterdam — Leidsplein) in het kader van de aanbesteding_Amstelland-Meerlanden is van
belang.

Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de doelstellingen:
- hogere kostendekkingsgraad;

- hogere tevredenheid.

Netwerkoptimalisatie landelijk gebied / OV naar bedrijventerreinen

Het handhaven van het voorzieningenniveau in het landelijk gebied wordt een steeds grotere
uitdaging. De vervoervraag krimpt waarmee het voorzieningenniveau steeds verder onder druk
komt te staan, zeker in een tijd waarin ook de subsidies voor het openbaar vervoer ook onder
druk staan. Tegelijkertijd is het openbaar vervoer in de landelijk gelegen kernen vanwege de lage
frequentie in de dalperiode vaak niet aantrekkelijk genoeg voor de inwoners als alternatief voor
andere vervoermiddelen. Dezelfde tendens als bovengenoemde geldt voor veel
bedrijventerreinen in de provincie. Het OV-aandeel neemt hierbij slechts maar een zeer beperkt
aandeel in de modal split in.

Arriva wil zich inspannen om de komende het ontsluitende netwerk in het landelijke gebied en op
bedrijventerreinen slimmer te organiseren. Arriva denkt dit te realiseren door het OV-systeem
veel flexibeler te maken en reizigers vanaf hun deur (werk- of woonadres) te vervoeren naar de
dichtstbijzijnde OV-halte van het HOV-net / reguliere netwerk. Dit “voortransport” zou veelal
moeten bestaan uit kleinschalig vervoer danwel (deel)fietsen die gestald kunnen worden bij de
OV-halte. We willen hierbij starten met de zondagen en de avonden en bij gebleken succes dit
systeem uitbreiden naar andere delen van de week. We willen hierbij starten met de zondagen en
de avonden en bij gebleken succes dit systeem uitbreiden naar andere delen van de week. Het
gebied dat we hierbij voor ogen hebben is het gebied tussen Alphen aan den Rijn, Gouda
Nieuwkoop en Woerden. Er liggen gua bedrijventerreinen in ons ogen nog steeds kansen voor
een verbeterde ontsluiting van het Bio Science Park en ook de ontsluiting van Heineken / grote
Polder lijkt kansrijk voor een meer flexibele ontsluiting.

Het idee is om een systeem te ontwikkelen dat veel flexibeler is dan het huidige systeem,
gemakkelijker te reserveren is en deels ook de lijndiensten vervangt. Belangrijk aandachtspunt is
hierbij de contracteisen die in het bestek van ZHN zijn meegenomen ten aanzien van de
ontsluiting van kernen. Arriva onderzoekt waar dit mogelijk conflicteert. Bij conflicten wil Arriva
graag met de provincie in overleg om tot een oplossing te komen. De overgebleven kwantiteiten
zouden kunnen worden ingezet om het huidige (HOV-)netwerk te versterken zodat dit een
volwaardig alternatief is om op te feederen. In ZHN onderzoeken we hiervoor lijn 101, 147, 177,
186/187 en de treinverbinding Alphen — Gouda in combinatie met de productformules OV-taxi en
buurtbus_in relatie tot een verbeterde ontsluiting van het landelijk gebied..

- hogere kostendekkingsgraad
- hogere tevredenheid
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- productontwikkeling/innovatie (pilot vraagafhankelijk vervoer met reserveren via
smartphone)

Op weg naar zero-emissie (energietransitie) openbaar vervoer
Wij zijn al actief bezig om onze bussen en treinen te laten voldoen aan de hoogste milieu-eisen.
Zo rijden wij bijvoorbeeld de stadsdienst Dordrecht en Leiden met hybride bussen en gaan wij
met onze treinen op groene stroom rijden. Onlangs zijn ook alle Qliners in DAV vervangen door
duurzame Euro 6 bussen. Maar wij gaan verder. Zoals met pProjecten als Eco-box (technische
hulpmiddelen voor de chauffeurs in de voertuigen om comfortabeler en veiliger en daardoor
zuiniger te rijden) en Het Nieuwe Rijden (rijstijl chauffeur). Samen met de provincie werken wij
verder om onze vloot nog schoner te maken. Zo denken wij aan pilots met elektrische bussen,
maar werken wij ook aan een pilot om bussen te recyclen. Belangrijke focusgebieden voor de
komende jaren blijven voor ons de stadsdiensten van:

- Alphen aan den Rijn;

- Gouda;

- Leiden, inclusief de geprognotiseerde R-net verbinding Leiden — Leiderdorp.

De kansen voor de stadsdiensten zijn het grootst omdat de range hier beperkter is (belangrijk
beperkende factor bij elektrische voertuigen) en deze nabij een vestiging gelegen zijn. Daarnaast
levert het inzetten van schonere voertuigen in sterk verstedelijkte gebieden ook meer
milieuvoordelen op. Onze doelstelling is een reductie van 500.000 liter brandstof in 2018.

Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de doelstellingen:
- hogere kostendekkingsgraad;

- hogere tevredenheid;
- productontwikkeling/innovatie (pilot energietransitie).

6.2 Speerpunt 2: Integraal OV

Harmonisatie en vereenvoudiging tarievenstructuur van Arriva Concessies ZH

Vanaf 2012 rijdt Arriva in drie concessies in Zuid Holland. Na introductie van het regionale
productassortiment hebben we een aantal stappen gezet om ons assortiment te harmoniseren en
te vereenvoudigen, met als resultaat een voor de reiziger overzichtelijk en logisch assortiment.
Deze zijn:

1. Harmonisatie wagenverkoopsysteem: in DAV en HWGO hebben we in navolging van
ZHN een systeem met overstaprecht en gebaseerd op zones ingevoerd, naar
tevredenheid van onze klanten;

2. Harmonisatie abonnementen: in alle concessies voeren we dezelfde producten met
dezelfde looptijden, wel met prijzen die zijn afgestemd op het reisgedrag in de regio.

Om het assortiment nog verder te vereenvoudigen hebben wij een voorstel neergelegd bij de
reizigersoverleggen om ook de dalproducten uit het assortiment te verwijderen. Er is slechts een
beperkte vraag naar deze producten en in aangrenzende regio’s worden door collega
vervoerders geen dalproducten gevoerd. Het schrappen van deze abonnementen geeft een meer
uniform beeld en slechts weinig reizigers worden hierdoor gedupeerd.

Verbetering proposities grensoverschrijdend reizen voor frequente reizigers

In Zuid Holland heeft de klant te maken met diverse vervoerders die allemaal hun eigen
productportfolio hebben. En daarnaast hebben alle opdrachtgevers een eigen tariefbeleid. Voor
klanten die concessie overschrijdend reizen heeft dit onwenselijke gevolgen. Decentrale
overheden en de vervoerders in de regio werken samen aan oplossingen om dit te verbeteren.
Arriva ondersteunt deze gedachte en neemt zeer actief deel om dit te verbeteren. Wij zetten
hierbij in op oplossingen voor frequente reizigers en voor toeristen. Voor de overige groepen zijn
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er goede interoperabele alternatieven.Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het
realiseren van de doelstellingen:
- hogere tevredenheid

Frequente reizigers

Arriva heeft onderzocht of aansluiting bij de Regio Abonnementen in de huidige concessie nog
mogelijk_is. Hieruit is gebleken dat Arriva zonder grote investeringen in het OV-chipkaartsysteem
(acceptatie, validatie en verkoop) niet integraal kan aansluiten. Daarnaast is het erg onzeker of
de opbrengsten van het Regio Abonnement niet lager zullen zijn dan de huidige opbrengsten.
Arriva heeft bij de provincie nu de vraag neergelegd wat de wens van de provincie hierin is en of
de investeringen en risico’s afgedekt kunnen worden.

Het is wel mogelijk om met andere grensoverschrijdende lijnen aan te sluiten. Arriva wil met de
vervoerders en concessieverleners van de concessies Haarlem — IJmond, Amstelland —
Meerlanden en Provincie Utrecht in overleg of en hoe producten van andere concessieverleners
op Arriva-lijnen geaccepteerd kunnen worden. Arriva denkt hierbij aan de volgende lijnen:
- Lijn 50: assortiment Connexxion concessie Haarlem 1Jmond
- Lijnen 361, 365 en 370: assortiment Amstelland Meerlanden en JAS-abonnement
Schiphol
- Lijnen 195/295: assortiment Connexxion provincie Utrecht
- Lijnen Arriva in Utrecht, concessies DAV, ZHN en Achterhoek-Rivierenland:
assortiment Qbuzz provincie Utrecht

Toeristen
Daarnaast heeft Arriva het initiatief genomen om voor de Zuidvleugel een gelijksoortig product op
de agenda te zetten als het Amsterdam & Region Day Ticket (verder ARDT). Met deze dagkaart
en eventueel ook meerdagenkaarten kunnen toeristen door heel Zuid-Holland reizen voor een
scherpe prijs. Door de overheden en andere vervoerders is enthousiast gereageerd op dit
verzoek. Belangrijke aandachtspunten in de periode 2016-2018 is het verbeteren van de
ontsluiting van de volgende toeristische attracties en evenementen:

- Kinderdijk

- Duinrell

- Space Expo

Daarnaast biedt een gezamenlijk toeristisch ticket in de Zuidvleugel ook goede kansen om de
evenementen in de MRDH-regio beter te ontsluiten, zoals Parkpop, Prinsjesdag, Zomercarnaval,
Bavaria City Racing, etc. Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van
de doelstellingen:

- hogere kostendekkingsgraad

- hogere tevredenheid

Verbeteren ketenmobiliteit

De reiziger van nu en de toekomst zal minder gehecht zijn aan een modaliteit. Hij is meer bewust
van de verschillende modaliteitsvormen die er zijn en maakt per keer bij het plannen van zijn reis
een bewuste keuze. Zo kiest hij bijvoorbeeld in het voortransport de fiets, gebruikt de trein voor
het merendeel van de reis en maakt hij bij het natransport gebruik van de bus. Nog niet alle
netwerken sluiten optimaal op elkaar aan. Daarbij bedoelen wij niet alleen de overstap (bijv.
aansluiting bus-trein of waterbus-fiets) maar ook om met één drager, bijvoorbeeld de OV-
chipkaart, de hele reis in de keten te kunnen maken. Denk hierbij aan een leenfiets en huur /
deelauto.
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Deelfiets / Deelauto + verbeteren parkeervoorzieningen rondom knooppunthaltes

We willen ons inspannen om de komende jaren rondom het HOV-netwerk en op
bedrijventerreinen bij OV-haltes een netwerk op te zetten van deelfietsen en/of deelauto’s.
Deelfietsen in de zin van OV-fiets of een andere aanbieder. Deelauto’s in de vorm van
Greenwheels , ConnectCar, Snappcar of een andere aanbieder.

Vouwfiets

Een ander idee om de actieradius rondom het OV te vergroten is het aanbieden van vouwfietsen
in combinatie met busabonnementen. Arriva wil onderzoeken of er markt is voor een dergelijke
propositie.

Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de doelstellingen:
- hogere kostendekkingsgraad

- hogere tevredenheid

Migratie doelgroepenvervoer

Per 1 januari 2015 is een gedeelte van de zorgtaken van het Rijk gedecentraliseerd. Sinds die tijd
hebben gemeenten een groot deel van de verantwoordelijkheden overgenomen, onder andere de
verantwoordelijkheid voor een aantal vormen van doelgroepenvervoer. Deze verruimde
verantwoordelijkheid gaat gepaard met een financiéle uitdaging. De gemeenten zullen de
komende jaren met een lager budget toch zo goed mogelijk willen voldoen aan de zorgplicht voor
die burgers die dat nodig hebben. 'Zelfregie', 'kostenbesparing' en 'verschuivende
budgetverantwoordelijkheid in het kader van deze AWBZ-WMO-transitie' zijn leidende thema's
binnen het speelveld 'speciaal vervoer'.

Het zoeken naar mogelijkheden om de huidige reizigers in het “doelgroepenvervoer” de
vaardigheden aan te leren om te reizen met Openbaar Vervoer kan hierbij soelaas bieden om
niet alleen de bezuinigingsopgave het hoofd te bieden, maar ook inwoners de mogelijkheid te
bieden om te leren reizen met het OV en hierdoor zelfstandiger te kunnen participeren in de
maatschappij. Met de verbeterde toegankelijkheid, de inzet van training/begeleiding en de inzet
van track en trace technologie kunnen mensen die voorheen niet zelfstandig konden reizen,
zelfstandig(er) en veilig in de maatschappij bewegen en daarmee hun zelfredzaamheid en
deelname in de maatschappij vergroten. Een doelgroep die dreigt te vereenzamen, wordt in staat
gesteld om wanneer men dat zelf wil mobiel te zijn binnen het eigen sociale netwerk en de
maatschappij.

Arriva is met verschillende partijen in gesprek om migratie vorm te geven. Ook afstemming met
gemeenten en regio wordt hierin gezocht. Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan
het realiseren van de doelstellingen:

- hogere kostendekkingsgraad

- hogere tevredenheid

- productontwikkeling/innovatie (pilot migratie doelgroepenvervoer naar OV)

6.3 Speerpunt 3: Verbeteren kwaliteit van onze dienstverlening

Werken aan een constante hoge kwaliteit

Een “Goede reis” willen wij elke rit die onze klant maakt bieden. Alleen dan kunnen we relevant
en onderscheidend blijven voor onze klanten. Om dit te bewerkstelligen hebben wij een nieuwe
systematiek ontwikkeld: de Arriva Prestatie Monitor. Met deze tool krijgen wij dagelijks per lijn
inzicht in onze performance op de belangrijkste aspecten waarop een klant ons beoordeeld. Maar
wij krijgen niet alleen inzicht, de resultaten komen namelijk direct binnen bij diverse afdelingen in
ons bedrijf. Zo kunnen wij de punten waarop wij onvoldoende scoren direct oppakken. De
waarnemers zijn onze vaste klanten die met behulp van een eenvoudige app deze
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waarnemingen kunnen doen. Uit de monitor blijkt dat we de komende jaren vooral moeten
investeren in:
- het verbeteren van de punctualiteit en rituitval;

- verbeteren van de informatiedisplays in de bus;

- het verbeteren van de halteomroepen;

- het verbeteren van de DRIS-panelen (structureel verbeteren aanlevering van
statische en dynamische data vanuit Arriva_en verhoogd gebruik van dynamische
mogelijkheden displays);

- het verbeteren van de reisinformatie onderweg, in het bijzonder bij vertragingen en/of
verstoringen.

Investeren in functionele behoeften

Bij de besteding van het ontwikkelbudget ligt onze primaire focus op een hoge kwaliteit van het
voorzieningen- en serviceniveau van onze dienstverlening. Dit betekent voor de klant concreet
dat zij de reis van a naar b veilig, betrouwbaar, betaalbaar en snel kunnen maken. Gemak en
eenvoud bij elke stap van de reisketen staat daarbij centraal. Daarmee verlagen wij de drempel
om het OV te gebruiken en spelen hiermee in op de behoeften van de moderne reiziger.

Dat neemt niet weg dat wij onze reizigers ook op het gebied van comfort en beleving innovatieve
producten en diensten willen leveren. Wij denken hierbij aan nieuwe betaal- en
bestelmogelijkheden, intensivering toezicht, aanbieden van actuele reis- en omleidingsinformatie,
WIFI in onze voertuigen en doorontwikkeling Arriva Prestatie Monitor.

Betrouwbaarheid van de reis

We willen ervoor zorgen dat de reis van onze klanten nog betrouwbaarder wordt. Uit de
klanttevredenheidsonderzoeken en uit de waarnemingen van onze Arriva Performance Monitor
blijkt dat we hier nog kunnen verbeteren. Dit betekent dat we de punctualiteit structureel verder
willen verbeteren en ook nog meer willen sturen op het voorkomen van (verwijtbare) rituitval. We
willen onderzoeken of we de punctualiteit niet alleen per voertuig in beeld kunnen brengen
(stiptheid), maar veel meer of we de effecten van onze (dis)punctualiteit op de reizigerstromen in
kaart kunnen brengen. Het is veel immers veel interessanter om te weten hoeveel reizigers last
hebben van dispunctualiteit. Een bus kan bijvoorbeeld vertraagd vertrekken, maar toch op tijd
weer aankomen waardoor het effect voor de reiziger nul is. Anderzijds kan een kleine vertraging
van een minuut ervoor zorgen dat een aansluiting gemist wordt, wat voor de reizigers grote
gevolgen kan hebben Wij maken hiervoor een voorstel en bespreken dit met de provincie.

Reisinformatie

We willen onze klanten meer relevante en betere reisinformatie. Niet alleen vooraf, maar vooral
ook tijdens de reis willen we onze klant van dienst zijn met actuele reisinformatie. We willen dit in
2015 al sterk verbeteren door een app te lanceren en een nieuwe versie van onze website. We
gaan onze klanten daarna pro actief benaderen en hen bewust maken van de nieuwe
mogelijkheden. Naast de app en website willen we ook inzetten op het actief gebruiken van social
media om veel sneller naar onze klanten te kunnen communiceren. Ook willen wij de chauffeur
hier een actievere rol in laten spelen en ervoor zorgen dat ook zij goed geinformeerd onderweg
zijn.

Versnellen reis

Voor de concurrentiepositie van het openbaar vervoer ten opzichte van de andere modaliteiten is
het essentieel dat de snelheid van de reis niet langer is dan 1,4 maal de reis met een auto. De
komende jaren zullen wij inzetten op versnelling van onze lijnen. Specifiek zullen wij hierbij
aandacht geven aan:

1. Aanleg OV-infrastructuur
a. Keukenhoflijnen: gebruik van de N207 (busbaan in spitsrichting Keukenhof)
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R-net infrastructuur
Evt. nieuw Busstation Gouda
Overige doorstromingsknelpunten
e. Busstation Leiden
2. Doorstroming bij Kruispunten
a. KAR-kruispunten
b. VETAG-kruispunten
c. Capelsebrug — Algera Corridor
d. Kruispunten A44
3. Doorstroming bij Bruggen
a. Functioneren brugwachtersapp

aoo

Makkelijker betalen

We willen het onze klanten makkelijker maken om bij ons te betalen. Enerzijds richten we ons
hierbij op de klanten zonder OV-chipkaart. Gedoe rondom de OV-chipkaart is voor hen een reden
om nu niet gebruik te maken van het openbaar vervoer. Met een verbeterd e-ticketingsysteem
dat we begin 2016 willen lanceren willen we onder andere de toeristische markt bedienen die in
de grote steden verblijft, maar ook de dagbezoeker van de Zuid-Hollandse attracties. Daarnaast
willen we ook het afrekenen gemakkelijker maken voor reizigers die een van onze
gemakskaarten op de bus wil kopen. Hiervoor starten we in 2015 nog een pilot op met pinnen op
de bus in Gouda en Alphen.

Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de doelstellingen:
- hogere kostendekkingsgraad;

- hogere tevredenheid;
- productontwikkeling/innovatie (pilot betalen).

Klantenservice
Een goede dienstverlening heeft ook te maken met bereikbaarheid. Voor de momenten dat de
dienstverlening te wensen overlaat of als er opmerkingen, suggesties of vragen zijn. Dit moet zo
soepel mogelijk verlopen. Daarom hebben wij Arriva Stores, een regionaal gebonden
klantenservice, afdeling sociale media, een vergoedingsregeling en een coulant klantgericht
afhandelingsproces. Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de
doelstellingen:

- hogere tevredenheid.

Service en veiligheid
Service en veiligheid hebben ook te maken met veiligheid in het openbaar vervoer. Maar ook een
gastvrije ontvangst door onze medewerkers. Om dit te kunnen realiseren treffen we de nodige
maatregelen: zoals de inzet van technologische middelen, de inzet van medewerkers, de
inrichting en onderhoud van infra en materieel en een gerichte samenwerking met
overheidsinstanties en derden. De projecten die hieruit voortkomen hebben geleid tot forse
verbeteringen. Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de
doelstellingen:

- hogere tevredenheid.

6.4 Speerpunt 4: Verbeteren informatie

Ontsluiten en verzamelen Informatie vanuit de OV-chipkaart

Op dit moment weten wij nhog te weinig van onze reizigers. De OV-chipkaart biedt hier veel
mogelijkheden, maar worden nog onvoldoende benut. Opbouw van relevante klantgegevens zien
wij als een speerpunt om interne sturingsinformatie te verkrijgen en goede marktbewerking te
kunnen doen. Belangrijke aandachtspunten hierbij zijn:
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1. Overstapinformatie op andere vervoerders op stations en knooppunten;

2. Informatie over de bezettingsgraad gedurende de gehele rit;

3. Informatie over de aantallen en de ontwikkeling van het gemiddeld aantal reizen per
maand per doelgroep;

4. Informatie over de klantbestedingen per doelgroep per maand,;

5. Informatie over de KPI's per corridor per doelgroep.

Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de doelstellingen:
- hogere kostendekkingsgraad

- hogere tevredenheid

Betere opslag van data
Om de effectiviteit van de marketinginspanningen te vergroten gaan wij gestructureerd klant data
opslaan en gebruiken voor marketingdoeleinden. Dit kan op geaggregeerd niveau of op
individueel niveau, mits toegestaan door de klant en de privacywetgeving. We zijn momenteel
bezig met een programma om op basis van de privacywetgeving gericht toestemming aan onze
klanten te vragen voor eventuele benadering in de toekomst. In 2015 wordt dit nog
geimplementeerd in onze vernieuwde website en app. Een goede invulling van dit speerpunt
draagt bij aan het realiseren van de doelstellingen:

- hogere kostendekkingsgraad

- hogere tevredenheid

Verbeteren Managementinformatie
Arriva geeft haar opdrachtgever graag inzicht en transparantie in haar performance. In Zuid
Holland Noord is daarvoor een managementportaal ontwikkeld. Dit portaal is inmiddels ook
opengesteld voor de concessies DAV en HWGO. Wij willen in overleg met Zuid-Holland nog een
aantal slagen maken om dit portaal beter aan te sluiten op de wensen van Arriva en Zuid-
Holland. Zaken waarbij wij ons op focussen
1) Verbeteren look & feel portaal en gebruikersinterface
2) Toevoegen kaartmaterieel en ontsluiten data zodat deze ook op de kaart te tonen zijn
3) Toevoegen aggregatieniveaus, zoals onder andere het tonen van OV-chipkaartgegevens
per plaats
4) Verdelen van niet OV-chipkaart opbrengsten over de lijnen op basis van structureel
onderzoek en dit vertalen naar het zight-portaal
5) Onderzoeken hoe de rapportage bezettingsgraad verbeterd kan worden
6) Meer werken met standaardrapportages en de mogelijkheden die het portaal hierin biedt.

Onderzoek
Vanuit de ontwikkelfunctie hechten wij belang aan aanvullend kwantitatief en kwalitatief
onderzoek. Enerzijds om beleid te maken, anderzijds om beleid te toetsen. Wij willen ons hierbij
in grotere mate focussen op de niet-klant. In 2016 willen we hiervoor I&0O Research benaderen
om ook onder niet-reizigers of zeer incidentele reizigers (max 2 keer per jaar) in Zuid-Holland te
onderzoeken wat we moeten verbeteren om de dienst openbaar vervoer zo aantrekkelijk te
maken dat we meer reizigers aantrekken. Wij vragen 1&0 omdat zij al onderzoek doen onder4
niet-gebruikers van het openbaar vervoer en zullen hen vragen enkele vragen specifiek voor
Zuid-Holland neer te leggen. Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren
van de doelstellingen:

- hogere kostendekkingsgraad

- hogere tevredenheid

Verbeteren informatie voor de klant
Door de klant op relevante tijdstippen te voorzien van de juiste informatie specifiek ook tijdens
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omleidingen en situaties die afwijken van de gepubliceerde dienstregelingen. Hier kunnen we nog
veel in verbeteren. Zie ook speerpunt 3 investeren in functionele behoeften. Een goede invulling
van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de doelstellingen:

- hogere tevredenheid

6.5 Speerpunt 5: Versterken partnerships

Opdrachtgevers, regio’s gemeenten, wegbeheerders en ROCOV

We vinden het belangrijk om goed samen te werken met onze opdrachtgever, andere decentrale
overheden, gemeenten, regio’s, wegbeheerders en consumentenorganisaties. Een goede
samenwerking is randvoorwaardelijk voor het realiseren van onze doelstellingen. Een
samenwerking in de totale reisketen, van deur tot halte en van voertuig naar andere modaliteiten.

Dossier WhMOdoelgroepenvervoer: Vanuit rijk worden steeds meer taken en
verantwoordelijkheden bij de gemeenten ondergebracht. De gemeenten moeten hier actief op
acteren. En met het toebedeelde budget specifieke doelgroepen die momenteel in het WMO zijn
ondergebracht. Samen met gemeenten onderzoekt Arriva of er mogelijkheden zijn om bepaalde
WMO- gebruikers van het huidige doelgroepenvervoer in het regulier ov onder te brengen

Dossier kwetsbare groepen: Er zijn diverse groepen in de samenleving die het moeilijk hebben.
Denk aan mensen in de bijstand of schuldhulpverlening, ouderen en mensen met (beperkte)
psychische en lichamelijke klachten die door hun positie grote kans hebben om te vereenzamen.
Daardoor worden ze minder gelukkig, en dat is niet goed voor henzelf en de samenleving.
Mobiliteit kan deze mensen helpen om hun welzijnsniveau te verbeteren en daarmee hun positie
in de samenleving. Vanuit onze maatschappelijke betrokkenheid treden wij ook voor deze
groepen in contact met de gemeenten om de mogelijkheden van het openbaar vervoer te
bespreken. Een heel actueel thema hierin is de viuchtelingenthematiek die in tal van gemeenten

speelt.

Dossier infrastructuur

Het baart ons zorgen dat we in al onze concessies een toename van rijtijden waarnemen doordat
de infrastructuur minder is toegesneden op prioriteit voor het openbaar vervoer en bij geplande
omleidingen en verstoringen minder rekening wordt gehouden met het feit dat er ook openbaar
vervoer op de route rijdt. We willen daarom de regio’s inzichtelijk maken wat het oplevert om
meer prioriteit aan het openbaar vervoer toe te kennen. Veelal maken we hierbij gebruik van de
vergelijking dat het versnellen van de rijtijd met 2% ons in Zuid-Holland Noord ongeveer 15.000
uren oplevert die effectief weer ergens anders ingezet kunnen worden. Dit is de omvang van de
stadsdienst Alphen aan den Rijn. Anderzijds leidt een verslechtering van de rijtijden met 2% tot
de noodzaak om ter grootte van deze stadsdienst te bezuinigen. Er blijft dan geen ruimte over om
tegemoet te komen aan de wensen die gemeenten vaak hebben. Integendeel, het huidige
voorzieningenniveau moet dan versoberd worden wat ten koste gaat van de aantrekkelijkheid van
het openbaar vervoer.

Dossier haltekwaliteit

Naast de verantwoordelijkheid voor het beheer van de infrastructuur heeft de wegbeheerder ook
een belangrijke rol in de kwaliteit van de OV-haltes in het gebied. Dit betreft zowel uitstraling van
de halte, de voorzieningen rondom een halte (lichtmast, prullenbak, Abri, etc.), de
toegankelijkheid van de halte voor mindervaliden, maar ook het beheer en onderhoud van de
halte. De OV-haltes zijn de visitekaartjes van het OV-systeem. Een aantrekkelijke halte nodigt
veel eerder uit tot gebruik van het systeem. Arriva wil richting alle wegbeheerders in de regio
(Rijkswaterstaat, Provincie, Waterschappen en gemeenten) een actieve rol spelen om dit belang
zichtbaar te maken.

Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de doelstellingen:
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- hogere kostendekkingsgraad
- hogere tevredenheid

Regiovervoerders
Onze klant denkt niet in concessiegrenzen maar in een totale reis van A naar B. Juist in Zuid-
Holland waar het aandeel reizigers dat gebruikt maakt van meerdere vervoerders groot is, is een
goede samenwerking en afstemming noodzakelijk, niet alleen binnen de Zuidvleugel, maar ook
met de vervoerders van andere aangrenzende concessies. Dit vertaalt zich niet alleen in
gezamenlijk reisproducten maar ook in aansluiting op elkaars netwerken, sociaal veiligheid- en
marktbewerkingsactiviteiten. We zoeken komend jaar vooral samenwerking met vervoerders over
de volgende dossiers (voor zover nu bekend):
- Veolia: gezamenlijk assortiment lijn 45, ontsluiting Bio Science Park, ontsluiting
Duinrell (geplande pilot in 2016)
- Connexxion (Haarlem-1Jmond): acceptatie van sterabonnementen op lijn 50
- Connexxion (Amstelland-Meerlanden): verbetering Keukenhof product, acceptatie
JAS-abonnement, verbetering werking ARDT-propositie
- Syntus: acceptatie van gezamenlijke producten in nieuwe concessie, productformule

lijn 195/295 in de nieuwe concessie

Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij aan het realiseren van de doelstellingen:
- hogere kostendekkingsgraad

- hogere tevredenheid

Marktpartijen
Om de binding met de regio te vergroten en reizigersgroei te realiseren zal Arriva actief samen
werken met (regionale) marktpartijen. Voorbeelden hiervan zijn de eerder genoemde attracties en
grote evenementen, de Keukenhof. Daarnaast zijn ook zorginstellingen vanuit hun
maatschappelijke betrokkenheid bij het doelgroepenvervoer nadrukkelijk in beeld. Zo heeft Arriva
al een nauwe samenwerking met Gemiva SVG. Een goede invulling van dit speerpunt draagt bij
aan het realiseren van de doelstellingen:

- hogere kostendekkingsgraad

- hogere tevredenheid

- productontwikkeling/innovatie (migratie doelgroepenvervoer naar OV)

Pagina 27 van 31



Pagina 28 van 31



Bijlage 1: Netwerkanalyse ZHN

Corridor (periode jan-
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ltc:teaea;(I q (HLaeaII?ISrL) PEB | 7e6.785| 861298 10 | 140 | 7085026 7874845 | 1100
i (Es:ctr)uﬁﬁosl)treek- 2143971 291941 | o500 | 3406 | 1.801.304| 2272917 | 3606
90 (Eécaﬁj)”eek' 207324 | 220419 | ook ol oo oo, | 2588501 | o
e (Es:c?]ﬁ:?cﬁ)treek- 10.931 48.968
361 (Eéc?]ﬁj)”eek' 197.100 | 231401 | oo | 1oon| 5 g0 pgs | 3024162 | oo
e (Es:c?uﬁaiosl)treEK_ 18545 | 22637 | 5505 | 2506 | 284.758| 353226 | o496
858 (Es:caf;'fuﬁ)”eek' 13235 14932 | 1oo | aor | gom104|  247:006 | pees
(Tsc’gﬁf‘gfél)D&B Streek- | gg1532| 781330 15% | 169 | 7:516.192| 8785901 | .
370 g;ﬁ\i'gﬁ;” a/d Rijn - 453.936 | 498364 [ oo | oo | oo | 8560514 10
:a(i)jtna?lsi:hﬁ;m?n o 453.936|  498.364| 1095 | 1006 | 7.736.501| 8560514 1496
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G: Leiden -
56 ggﬁilgtf]irlendsveen - 187.516 209.132 oot o 1.693.644 1.859.707 —
Totaal G: Leiden -
ggﬁ:g;e(l)rlendsveen - 187.516 209.132 19% | 10% 1.693.644 1.859.707 10%
45 | H: Leiden e.o. - Den Haag 320.931 300.434 6% | -206| 1.770.984 1.731.734 206
385 | H: Leiden e.o. - Den Haag 136.213 146.131 7% | 23% | 1.910.686 2.020.652 6%
386 | H: Leiden e.o. - Den Haag 79.135 85.957 9% | 27% 945,536 1.006.241 6%
Eztnaﬁa';;e'de” 2T = 536.279 | 532522 | o | a0 | 4o o0g| 4758627 |
11 | I: Agglomeratie Leiden 221.590 235.423 6% | 0% 837.065 823.410 20
12 | I: Agglomeratie Leiden 242.670 256.947 6% | 8% 930498 999.049 7%
13 | I: Agglomeratie Leiden 273.031 241.050 12%; 7% 874.783 822155 | oo
14 | I: Agglomeratie Leiden 217.407 277.330 28% | 40% 715183 914.290 28%
15 | I: Agglomeratie Leiden 245.924 279.888 14% | 10% 863.575 947.557 10%
16 | I: Agglomeratie Leiden 235.303 293.672 25% | 20% 803.978 931.133 16%
111 | I: Agglomeratie Leiden 21.360 59.945
112 | I: Agglomeratie Leiden 20.125 60.404
113 | I: Agglomeratie Leiden 17.602 56.006
114 | I: Agglomeratie Leiden 20.997 74 653
[otaal |: Agglomeratie 11 516000 | 1584310 | o | 4o | 5276.000 | 5437595 | 504
165 gz:ijﬁ?rggg{eﬁr\mgp e 12257]  T6899| Go5| G| 786.229| 820715 49
Totaal J: Corridor
Alphen a/d Rijn - 72.257 76.899 786.229 820.715
Zoetermeer 6% | 6% 4%
KIS tdaednS (éeiﬁ;m Alphen 101071 108041 200 | 306|  46.010| Y8698 | 49
4 zianStdaednS(IgﬁrrllSt Alphen 14.278 14.590 2% | -5% 69.727 69.849 0%
75|k tc?ednS cgzlﬁrr: st Alphen 73283 75837 g00l 05| o72180| 281297 3
77 zéffgs‘gﬁgg Alphen 67.575 71513 | cor| aon|  2s0112| 279127 | g
Z?;ﬁi'n'(;aiti‘lidé?}‘n“ 165243 | 1727441 5o | 60| ea7.028| ©78970| 5
tlenl b:itﬁg):ri;]vs/oi;gg; 6.983 6.806 -3% | 15% 88.001 81.293 -8%
147 | GiipeenmWoetaon 170.016 | 176480 | o5 | g95| 2.080.700| 2167-312| 494
Timmosiawoortan | 176999 183286 o0 | gy | p1gg7i0| 2248605 | o
1 | M: Stadsdienst Gouda 47.484 50.518 6% | 8% 156.749 168.908 8%
3 | M: Stadsdienst Gouda 59.950 67.195 2% | 6% 216.644 242.775 129%
4 | M: Stadsdienst Gouda 66.357 73.277 10% | 8% 257 774 282.823 10%
6 | M: Stadsdienst Gouda 13.812 15.021 9% | 19% 145.989 52.683 15%
Lotas! M: Stadsdienst 187603 | 206011 | ;oo | g0 | 677156 747190 | 1006
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190 | N: Gouda - Rotterdam 229100 | 248488 | gor | yo0r | 1 4o p7y | 1559244 | oo
196 | N: Gouda - Rotterdam 94.531 99.417 506 | 4% 800,241 827.846 3%
890 | N: Gouda - Rotterdam 21 25
o 823661 | 347.905| ;44| gop| 2995542 | 2387091 44
194 | Qe Utrecht 1407841 143593 | Hop | gop| 1.272.509 | 1435888 139
105 | G een Uiecht 163.299 | 175377 | 05| 1906 | 2.511.010| 2683498 | 70
202 | Qo -Utrecht 69.411| 69568 | 0o | 106| g77.580| 823394 6%
203 | g van -Utrecht 34931 33340 gor| 496| 337.140| 32693 39
204 | Qe Urecht 3121 2780 | 1905 | gop|  s1110] 48519 sy
205 | g van Utrecht 36.623|  56.122 | 5ao4 | 6gos |  456.431| (09610 | 6o%e
Sohoammovon Utreent | 448169 480780 | Lol 0 | o ooc oo | 6.087.844 | 4o
197 | P: Schoonhoven - Gouda | 296.057 | 316394 [ o | 0| o0 o | 3613478 o
_Toetgj('jz: Schoonhoven | 506,057 | 316.394 | _,, 6% | 3404125 3613478| oo
i %igglgisdgglder 68.101| 71102 | o0l 1406| 4s1450| 920887 gy
7 %igglgisdpoorlder 703001 73939 | g5op | q005|  723177| 70290 70
gﬁitdagllastgﬁjrerzlrdor 138401 | 1450411 500 | 1005 | 1004627 | 1291182| 44
178 | R: Gouda - Bodegraven 121.675 148.178 2206 | 17% 757 448 879.500 16%
;?)tda:égvgr? uda 121675 148178 »o0p | 179 | 757.448| 879500 1604
380 Laggogge Hart - Den 28.485| 28283 | Lol ool conor|  487.959 | g
381 nggogge Hart - Den 35.232 35237 | 0oslom06| 765877 | 741320 | ges
382 Laggogge Hart - Den 40243| 43744 | gof ol oo 0| 868820 | oo
383 La(;’éogge Hart - Den 68.790 | 69.605 | 1or | 2006 | 1032.666| 1923574 | 106
EztnaﬁaTa{gGégene et | 172750 | 176869 | Ly | sgg| 3assaza| 3120678|
Eindtotaal 9.617.123 | 10.479.221 | 8% | 11% | 81.346.242 | 88.332.929 | 8%
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