
In deze factsheet vind je de globale uitkomsten van het onderzoek over de klachtenafhandeling van de 
vervoerder van het OV Reizigerspanel Brabant. Dit onderzoek is in april en mei 2025 uitgevoerd en in totaal 
hebben 269 respondenten aan het onderzoek deelgenomen. De resultaten van dit onderzoek geven een 
goede indicatie van de mening van alle busreizigers in de provincie Noord-Brabant. Hartelijk dank voor 
jouw deelname!

Klachtenafhandeling

Klachten
Heb je de afgelopen 6 maanden 
(wel eens) een klacht ingediend 
over het busvervoer in Noord-

Brabant?

Heb je de afgelopen 6 maanden 
(wel eens) overwogen om een 

klacht in te dienen over het 
busvervoer in Noord-Brabant?

Ja: 19%

Nee: 81%

Ja: 19%

Nee: 81%

Laatste klacht
Waar ging jouw laatste klacht over? Top 3

Rituitval/ voorbij rijden halte: 26% Stiptheid: 14% Rijstijl chauffeur: 12%

Over welke vervoerder ging jouw laatste klacht?

Arriva: 72%

Hermes: 28%

Waarom heb je toen geen klacht 
ingediend? Top 3

Teveel gedoe: 
33%

Gebeurt niets 
mee: 17%

(Nog) niet aan 
toegekomen: 

12%



Hoe heb je jouw laatste klacht (bij de vervoerder) ingediend? Top 3

Hoe tevreden ben je over de werkbaarheid/ het 
gebruik van het kanaal waar jij jouw laatste 

klacht hebt ingediend?

Contact-/ klachtenformulier 
website vervoerder: 48%

Per e-mail: 14% Whatsapp vervoerder: 12%

(Zeer) tevreden: 38%

Neutraal: 16%

(Zeer) ontevreden: 40%

Weet ik niet/ geen mening: 6%

Heb je een reactie ontvangen van de vervoerder 
op jouw laatste klacht?

Ja: 60%

Nee: 40%

Hoe tevreden ben je over de afhandeling van 
jouw laatste klacht?

(Zeer) tevreden: 46%

Neutraal: 10%

(Zeer) ontevreden: 43%

Weet ik niet/ geen mening: 0%

Hoe belangrijk vind je het dat er niet alleen 
gecommuniceerd wordt over de voorgenomen 

actie, maar ook als de actie is afgerond?

(Zeer) belangrijk: 88%

Neutraal: 6%

(Zeer) onbelangrijk: 2%

Weet ik niet/ geen mening: 4%

Hoe belangrijk vind je het dat je de e-mail met 
daarin de reactie van de vervoerder direct kunt 

beantwoorden (direct replyen)?

(Zeer) belangrijk: 84%

Neutraal: 10%

(Zeer) onbelangrijk: 2%

Weet ik niet/ geen mening: 4%

Hoe belangrijk vind je het dat de originele 
klacht wordt meegestuurd in de reactie van de 

vervoerder?

(Zeer) belangrijk: 72%

Neutraal: 16%

(Zeer) onbelangrijk: 8%

Weet ik niet/ geen mening: 4%

Reizigersoverleg Brabant heeft deze waardevolle onderzoeksresultaten vertaald naar een advies waarin diverse 
aanbevelingen voor de klachtenmonitoring en -afhandeling worden gedaan. De vervoerders ontvangen dit advies 
binnenkort, over enkele weken ook te lezen op reizigersoverlegbrabant.nl
Ondanks ons advies uit 2023 is de klachtenmonitoring en -afhandeling nog niet op alle punten verbeterd, terwijl 
reizigers dit wel erg belangrijk vinden. Door dit advies en de blijvende oproep aan reizigers om klachten te melden, 
hoopt Reizigersoverleg Brabant bij te dragen aan betrouwbaar openbaar vervoer.

Wat gebeurt er met de resultaten?
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