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Naar een 
inclusief 
openbaar 
vervoersysteem 
in het digitale 
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15.00 ï 15.15 Introductie door Niels van Oort

15.15 ï 15.50 Blok 1: De reizigers 

   Presentaties door Anne Durand en Willeke Passmore

15.50 ï 16.00 Korte pauze

16.00 ï 16.40 Blok 2: Oplossingsrichtingen

   Presentatie door Anne Durand en Mariska Noorloos 

16.40 ï 17.00 Afsluiting door Arjen ót Hoen, in gesprek met Katinka Regtien

17.00 ï 18.00 Borrel 

Programma
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Smart Public Transport Lab

https://www.tudelft.nl/citg/smartptlabhttps://www.kimnet.nl/

п



р

TU Delft Den Haag campus:
- knooppunt voor kennisuitwisseling, 
- met lokale, nationale en internationale publieke partners en 

organisaties,
- ŉŸĦƨƚШŸƓШƣőĲůċќƚаKlimaat & Energie, Digitalisering en Safety 

& Security.
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https://www.tudelft.nl/campusdenhaag/onderzoek
https://www.tudelft.nl/campusdenhaag/onderzoek
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(BREDERE) IMPACTS VAN OV

Van Oort, N., R.A.J. vdBijl, F.C.A. Verhoof(2017),The wider benefits of high quality public 

transport for cities, European Transport Conference, Barcelona.

Van Oort, N., M.D. Yap (2021),Innovations in the appraisal of public transport projects, In: Ed. 

Niek Mouter, Advances in Transport Policy and Planning, Chapter 6, Academic Press, Volume 7, 

P. 127-164,

https://nielsvanoort.weblog.tudelft.nl/files/2017/09/Van-Oort-et-al-Wider-benefits-of-PT-5E-framework-ETC-proceedings2017.pdf
https://nielsvanoort.weblog.tudelft.nl/files/2017/09/Van-Oort-et-al-Wider-benefits-of-PT-5E-framework-ETC-proceedings2017.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2543000920300214
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GROEIEND
ONDERZOEKSDOMEIN
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https://nielsvanoort.weblog.tudelft.nl/students/
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MEERAANDACHTIN BELEIDEN MAATSCHAPPIJ
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10 DIMENSIES
VAN UITSLUITING

Bruno en Van Oort 2023

https://nielsvanoort.weblog.tudelft.nl/10-dimensions-of-transport-related-exclusion/



Proefschrift Anne
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KiM-studies
Met Toon Zijlstra en 
Marije Hamersma



ü Digitalisering: veel voordelen!

ü Aandacht geven aan de groepen 
mensen die problemen ervaren 
met de digitalisering in het ov

ü Verschillende oplossingsrichtingen 
verkennen

üWetenschappelijke en 
praktijkkennis samenbrengen op 
dit onderwerp, wie welke rol pakt

Doel van het seminar
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Verwachtingen en normen veranderen (snel)
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ü90% ov-gebruikers: digitale hulpmiddelen om 
reisinformatie te raadplegen (2022)

ü68% denkt dat apps en websites tegenwoordig nodig zijn 
om te reizen met het ov

üEen meerderheid blijft informatieborden in het ov 
gebruiken...

ü... maar slechts 36% vindt dat ze genoeg informatie 
geven om zorgeloos te kunnen reizen
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Meijnen, W.



üOuderen

üLeer- en communicatieproblemen

üLaag inkomen en laag opleidingsniveau

üMinderheidsgroepen

Meer kans op problemen met digitalisering in het 
(openbaar) vervoer

16
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39 interviews



Voordelen
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Ik haal mijn gemak uit reisapps. Je ziet of 
er storingen zijn. Dat geeft mij een lekker 
gevoel.

Het mooiste wat ik van het ov heb 
gevonden, was toen die ov-kaart uitkwam. 
Toen ging ik nog veel meer reizen.



Barri¯res

18

üGebrekkige motivatie en angst
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Nee, nee, nee! Ik koop niets via internet. 
Nee, want je wordt altijd gewaarschuwd. 
En er zitten veel te veel criminelen op 
internet. 



Barri¯res

19

üGebrekkige motivatie en angst

üGeen of ontoereikende apparaten
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De telefoon ®n internet, het is te duur!



Barri¯res
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üGebrekkige motivatie en angst

üGeen of ontoereikende apparaten

üAchterblijvende vaardigheden
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Ik weet niet waar ik moet klikken
om verder te gaan . 



Barri¯res
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üGebrekkige motivatie en angst

üGeen of ontoereikende apparaten

üAchterblijvende vaardigheden

üWel thuis, maar niet onderweg 
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Barri¯res
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üGebrekkige motivatie en angst

üGeen of ontoereikende apparaten

üAchterblijvende vaardigheden

üWel thuis, maar niet onderweg 

üProblemen met het ontwerp
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üFamilie, vrienden

üOv-medewerkers

üAndere ov-reizigers

üCursussen

üVrijwilligers

Ondersteuning

23
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üHet ov niet of minder gebruiken, of terug naar huis als 
het tegenvalt

Als ondersteuning (even) niet lukt of kan
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Dat zoude drempelwellager makenom tereizen
met het openbaarvervoer, alsikmeerdigitaal
vaardigzouzijn. Ik zouveelmeermee willendoen
in de samenleving.



üDigitalisering legt nadruk op zelfredzaamheid/self-service

üVoor veel mensen is dat prettig

üMaar dat maakt reizen wel moeilijk(er) voor sommige 
mensen

Redzaamheidsparadox

25Kennisinstituut voor Mobiliteitsbeleid en TU Delft

Dan ben je weer afhankelijk van iemand anders om jou 

daarmee te ondersteunen en daarmee te helpen. Ja en 

dat is op zich wel eens heel lastig. En nogmaals, dat moet 

je wel durven te vragen.
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Voor wie het niet in ®®n keer 
snapt

Willeke Passmore

Projectleider OV-coach

Vervoerregio Amsterdam
MRDH

Digitale ongelijkheid in 
het ov
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Ik zeinogtegenmijn
wiskundedocent: het geheelmoet
meerzijndan de somder delen.

Maar datsnaptehijniet.

Ik heb geen 
wiskundeknobbel!

02-10-2025

Kennisinstituut voor Mobiliteitsbeleid en TU Delft 27



Digitaalvaardigé en tochvastlopen
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ü Onze doelgroep loopt vaak vast in 
digitale systemen

ü Zij hebben meer uitleg, oefening 
en vooral vertrouwen nodig

ü De OV-coach biedt menselijk 
contact: rustig meekijken, 
plannen, samen oefenen, stap 
voor stap vertrouwen opbouwen

ü Met als doel: zelfstandigreizen!

En voor wie het niet in 
®®n keer lukt?
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Kennisinstituut voor Mobiliteitsbeleid en TU Delft 29



Zij heefteensmartphone met app

Maar de letters zijnte klein

Dus ze print het reisadviesuit

Looptvast bijvertragingof omleiding

Afhankelijkvan hulp

Dit is Gwenny

02-10-2025
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Je moeteerstvertrouwenopbouwen. Mensen durven
nietsneltoe te gevendatze ietsnietsnappen. 

Besef datiemandmet eenlaagverstandelijkebeperking
meerderekerenuitlegnodigheeft, zekeralssituaties
veranderen.

Sommigeapps en websites zijnmoeilijk. Er staan
moeilijkewoordenen veelte veeltekst! Kijkop Steffie.nl

Zorg datpersoneelrustigen vriendelijkis alser om hulp
wordtgevraagd. Het gaatsomswat trageren somskun
je nietzienof iemandeenbeperkingheeft.

Bevindingen OV-coach doelgroep

02-10-2025
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Wat zien we bij onze 
doelgroep?

ü Apps nietin B1, teveeltekst

ü Functiesnietintuµtief

ü Teveelapps

ü Durven geenhulpte vragen

ü Uitlegnodigbijveranderingen

02-10-2025
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ü Voldoe aan de WCAG 2.1 niveau AA 
(verplicht sinds juni 2025)

ü Betrek de doelgroep

ü Maak menselijk contact mogelijk, 
ook in de app

ü Organiseer hulp, zoals OV-coaches

ü Verbeter bestaande apps en maak 
niet voor alles een nieuwe app

Oplossingen
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