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De concessie busvervoer Almere in 2018 

 
TOELICHTING: in bovenstaande figuur zijn aan de hand van 6 indicatoren de belangrijkste prestaties in 2018 
weergegeven. De pijlen beschrijven de ontwikkeling ten opzichte van 2017. Bij een rode pijl is sprake van een 
verslechtering, bij een groene pijl van een verbetering. Waar relevant is de norm weergegeven.  
  

 

Aantal klachten 
Totaal aantal klantcontacten 

 

1.432 

 
 
 

Reizigerskilometers 
o.b.v. OV-chipkaart 

 

85,1 miljoen 
 
 
 
 

Punctualiteit 
Norm: 90% 

 

84% op tijd 
 
 
 

Instappers  
o.b.v. OV-chipkaart 

 

16,7 miljoen 
 
 

Klantwaardering 
Norm: 7,4 

 

7,4 
 
 
 

Incidenten 
Totaal A-, B- en C-incidenten 

 

383 
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Aanbod en gebruik 
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Vervoeraanbod 
 

Tussen 2010 en 2017 is het vervoeraanbod geleidelijk aan minder geworden, zowel in 
dienstregelinguren als in dienstregelingkilometers. Met ingang van de nieuwe concessie in december 
2017 is het vervoeraanbod toegenomen en gaat het richting het niveau van 2010. De toename van het 
aanbod zit vooral in de Stad door ruimere bedieningstijden en hogere frequenties. Op de Streek is het 
aanbod, ondanks het schrappen van een aantal verbindingen, nagenoeg gelijk gebleven.  

 

 

 

 
  

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Streek 3.973 4.029 3.850 3.853 3.774 3.616 3.601 3.547 3.687
Stad 6.077 5.921 5.490 5.634 5.588 5.444 5.492 5.484 6.171
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Vervoeraanbod in dienstregelingkilometers (*1000)

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Streek 99 98 92 92 91 89 89 89 89
Stad 236 233 217 222 217 210 213 213 243
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Aantal reizigers 
 

Het aantal reizigers is af te lezen aan het aantal reizigerskilometers en het aantal instappers. In 2018 is 
het aantal reizigerskilometers afgenomen, maar is het aantal instappers toegenomen ten opzichte van 
2017. Een aantal mogelijke oorzaken: 

- Het lijnennet is ingrijpend veranderd, waardoor reizigers vaker moeten overstappen. Een 
overstappende reiziger telt in dit overzicht als twee instappers, omdat twee keer wordt ingecheckt.  

- Het vervoeraanbod op de streek is qua aantal lijnen en bestemmingen afgenomen, waardoor ook 
het aantal reizigers op de streeklijnen is afgenomen. Streekreizigers maakten langere reizen, 
waardoor het aantal reizigerskilometers meer is afgenomen.  

- Het is in 2018 relatief goed weer geweest, waardoor het aantrekkelijk was om de fiets als alternatief 
te gebruiken.  

- Het aantal reizigerskilometers is lager als gevolg van in totaal 9 stakingsdagen in 2018. 

 * Cijfers in 2017: van Connexxion voor de periode t/m 9 december en 
van Keolis voor de periode na 9 december 

In de grafieken zijn de cijfers vanaf 2014 weergegeven. Vanaf dat jaar is er een goed beeld van het aantal 
reizigers op basis van OV-chipkaart met aanvullend een schatting van het aantal reizigerskilometers op papieren 
reisproducten, zoals het (half)uurkaartje.  

2014 2015 2016 2017 2018
Streek 2.300 2.500 2.400 2.400 2.300
Stad 10.800 13.000 13.300 13.800 14.400
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2014 2015 2016 2017 2018
Streek 37.900 40.200 40.400 39.300 31.800
Stad 43.900 52.900 55.600 56.100 52.300
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Reizigersopbrengsten, exploitatiebijdrage en kostendekkingsgraad 
 

De reizigersopbrengsten zijn in recente jaren geleidelijk toegenomen. Tegelijkertijd is de 
exploitatiebijdrage voor uitvoering van het openbaar geleidelijk afgenomen. De verhouding tussen 
reizigersopbrengsten en exploitatiebijdrage is als gevolg daarvan steeds positiever. Voor 2018 bedragen 
de inkomsten uit reizigersopbrengsten ongeveer 61% van de totale omzet.  

 

* De exploitatiebijdrage en opbrengsten 2017 Stad en Streek en totaal zijn tot einde concessie per 9 december 
2017.  
** De exploitatiebijdrage en opbrengsten 2018 zijn voorlopige waarden.  
*** Inclusief €1.000.000 ten behoeve van het Actieplan Sociale Veiligheid 
 

 

 

  

Concessie 
 

2015 2016 2017* 2018** 
Stad Reizigersopbrengsten € 12.183.000 € 12.675.000 € 12.313.000  

Exploitatiebijdrage € 8.886.000 € 9.065.000 € 8.517.000 
 

Aandeel reizigersopbrengsten in 
inkomsten vervoerder 

58% 58% 59% 
 

Streek  Reizigersopbrengsten € 5.906.000 € 5.911.000 € 5.835.000  
Exploitatiebijdrage € 4.009.000 € 4.048.000 € 3.811.000 

 

Aandeel reizigersopbrengsten in 
inkomsten vervoerder 

60% 59% 60% 
 

Totaal Reizigersopbrengsten € 18.296.000 € 18.691.000 € 18.148.000 € 19.680.000** 
Exploitatiebijdrage € 13.451.000 € 13.407.000 € 12.328.000 € 12.797.000*** 
Aandeel reizigersopbrengsten in 
inkomsten vervoerder 

58% 59% 60% 61% 
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Tevreden reizigers 
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Klantwaardering 
 

Per 2018 is er sprake van één concessie en dus één algemeen rapportcijfer uit de OV-Klantenbarometer. 
Deze is lager dan het gewogen gemiddelde van de rapportcijfers van beide concessies in 2017. Op de 
aspecten ‘Kans op zitplaats’, ‘Informatie op de halte’, ‘Gemak kopen van een vervoerbewijs / laden saldo’ 
en ‘Informatie bij vertragingen’ is de score in 2018 lager dan in 2017. Op de aspecten ‘Reinheid / 
netheid’, ‘Geluid’, ‘Veiligheid algemeen’ en ‘Veiligheid rit’ wordt in 2018 beter gescoord dan in 2017.   

 

 

 

 

 

 

Algemeen rapportcijfer OV-Klantenbarometer (ranking t.o.v. vergelijkbare concessies) 

  Stad   Streek   Almere 

2010 7,1 
 

7,5 
 

 
 

2011 7,1 (10 van 12) 7,7 (2 van 21)  
 

2012 7,3 (5 van 8) 7,7 (2 van 21)  
 

2013 7,4 (5 van 8) 7,5 (13 van 20)  
 

2014 7,4 (6 van 8) 7,6 (7 van 20)  
 

2015 7,5 (5 van 7) 7,8 (2 van  19)  
 

2016 7,6 (8 van 8) 7,8 (2 van 19)  
 

2017 7,5 (7 van 8) 7,9 (3 van 19) 7,6 
 

2018 n.v.t. 
 

n.v.t. 
 

7,4 (7 van 7) 
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Klantreacties en klachten  
 

In totaal waren er 1.432 klachten in 2018. Dit is een daling ten opzichte van 
2017 (1.707 klachten totaal). In 2017 was het aantal klachten rond de 
concessiewisseling in december hoger. Dit geldt voor zowel de laatste 
weken van 2017 als de eerste maanden van 2018. Daarna neemt het aantal 
klachten af. Ook de gemiddelde afhandelingsduur van een klacht neemt 
gedurende het jaar af van ruim elf dagen naar nog geen drie dagen, een 
positieve ontwikkeling.  
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Sociale Veiligheid – incidenten 
Het aantal geregistreerde incidenten in en rond de bus is in 2018 lager dan 
in voorgaande jaren. Dat is een positieve ontwikkeling voor (het gevoel van) 
sociale veiligheid.  

In 2018 vonden de meeste incidenten plaats in het eerste kwartaal van het 
jaar. In de maanden mei tot en met september was het aantal incidenten 
laag, maar richting het einde van het jaar neemt het aantal incidenten toe. 
B-incidenten (verbale bedreigingen, misbruik voorzieningen en 
betalingsproblemen) zijn het meest voorkomend in Almere.    
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Incidenten per categorie 
A. Het aantal ernstige incidenten (mishandeling, bedreiging fysiek, vandalisme) 
over het busvervoer is gedaald tot 28 incidenten in 2018 (91 incidenten in 2017).  
 
B. Het totale aantal meldingen van verbale bedreigingen, misbruik 
voorzieningen en betalingsproblemen is gedaald tot 264 incidenten (501 
incidenten in 2017). 
 
C. Het aantal overtredingen van de huisregels of meldingen van 
verontreiniging/ vernieling zijn gedaald tot  91 (was 166 in 2017).  
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Uitvoeringskwaliteit 
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Vertrekpunctualiteit  
 

In de periode van 2010 tot en met 2017 is de vertrekpunctualiteit op zowel 
stad als streek geleidelijk toegenomen. Met ingang van de nieuwe concessie 
in december 2017 is de punctualiteitsnorm aangepast. In 2018 vertrok voor 
de gehele concessie Almere 84% van de bussen op tijd (binnen 120 
seconden na geplande vertrektijd). 

 

 

 

 

 

Ritten op tijd vertrokken (% tussen geplande tijd en norm) 

  Stad (0 – 60 
sec) 

Streek (0 - 120 sec) Almere (0-120 sec) 

2010 43% 50%   
2011 43% 57%   
2012 48% 66%   
2013 66% 73%   
2014 67% 80%   
2015 68% 81%   
2016 69% 78%   

2017 (t/m 9 dec)  70% 84%   
2018     84% 
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Rituitval  
 

Sinds 2010 is de rituitval in Almere laag en het percentage gereden ritten 
hoog. In 2018 is de reguliere rituitval verder afgenomen. De rituitval door 
stakingsdagen en extreme weersomstandigheden in 2018 zijn uit de 
waarden in de tabellen gefilterd voor een eerlijke vergelijking met 
voorgaande jaren. 

Gereden ritten Stad Streek Totaal/gemiddeld 
2010 99,43% 99,60% 

 

2011 99,52% 99,76% 
 

2012 99,67% 99,79% 
 

2013 99,73% 99,78% 
 

2014 99,82% 99,79% 
 

2015 99,83% 99,80% 
 

2016 99,83% 99,77% 
 

2017 99,73% 99,79% 
 

2018* 
  

99,91% 
. 

Rituitval 2018* Aantal uitgevallen Percentage 
uitgevallen 

Ritten 748 0,09% 
Dienstregelinguren 278 0,08% 
Dienstregelingkilometers 8.853 0,09% 

*Exclusief rituitval als gevolg van stakingen en extreme weersomstandigheden  
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