
Reputatie op de Rails? 

Onderzoek naar de invloed van verantwoording en communicatie op de reputatie van ProRail bij haar 

stakeholders. 

 

 

 

(Foto: http://www.prorail.nl/) 

         

 

 

 

 

Bron: http://www.prorail.nl/ 

Masterscriptie Bestuur en Beleid 

R.W.C. Peters 

Juni 2018 



 
 

 
2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
Universiteit Utrecht 
Departement Bestuurs- en Organisatiewetenschap 
Master Bestuur en Beleid 
 
 
 
Naam   Ralph Peters 
E-mail   r.w.c.peters@students.uu.nl 
Studentnummer 3920380 
 
Eerste Lezer  dr. S Overman 
Tweede lezer   dr. H. Binnema 
 

 

mailto:r.w.c.peters@students.uu.nl


 
 

 
3 

Voorwoord 
Eerlijkheid gebied me om te zeggen dat ik een beetje opkeek tegen het schrijven van een 

Masterscriptie. In de wetenschap dat mijn talent niet in het doen van wetenschappelijk onderzoek ligt, 

twijfelde ik bij aanvang van de Master Bestuur en Beleid of ik wel in staat was om zo’n scriptie te 

schrijven. Horrorverhalen van anderen die scripties van bijna 100 pagina’s hadden geschreven deden 

enigszins het angstzweet bij mij doen uitbreken.  

Maar ja hier zit ik dan, typend aan de laatste woorden van een werk dat de verzegeling van zes 

prachtige studentenjaren moet worden. Een verzegeling die eigenlijk helemaal niet zo ‘horror’ was als 

dat ik me van tevoren had ingebeeld. Maar (helaas voor de lezer) wel een verzegeling van bijna 

honderd pagina’s. Het was nooit een doel op zich om ‘dikke pil’ te schrijven. Het was er plots. Als de 

omvang van deze scriptie voor iets symbool mag staan dan staat het symbool voor de kennis, de 

ervaring en de inzichten die ik afgelopen maanden heb opgedaan. Ik zal heus niet beweren dat het 

altijd even makkelijk is geweest. Maar wel dat de momenten waarop het even tegen zat, tegelijkertijd 

de momenten waren waarop ik mezelf het meest intellectueel heb uitgedaagd. En naar mijn mening 

is dat precies wat een academische Masterscriptie met je hoort te doen.  

 

Hoe cliché het ook mag zijn, ik maak in dit voorwoord toch echt nog even gebruik van gelegenheid om 

een aantal mensen te bedanken.  Allereerst mijn ouders. Zonder hun mentale (maar vooral financiële) 

steun had ik nu niet hier gezeten. Waar mijn grootouders hun kinderen nog aanspoorden om vooral 

maar direct te gaan werken na hun middelbareschooltijd, hebben mijn ouders mij altijd aangemoedigd 

om te gaan studeren. Beseffende dat nog steeds niet iedereen deze kans krijgt, ben ik jullie ontzettend 

veel dank verschuldigd! Maar ook het team bij ProRail: Jos, Wendy, Ruud, Irene, Justus. Het is 

waarschijnlijk dankzij jullie dat ik na een dikke vier maanden scriptie schrijven met even veel energie 

eindig als dat ik het traject mee ben ingestapt. Ik vond het prachtig om naar jullie verhalen, kennis en 

ervaringen te luisteren. Ik voelde me direct op mijn plek bij jullie en het was dan ook een ontzettend 

fijne afwisseling om een aantal dagen per week bij jullie - in plaats van op mijn studentenkamer - te 

mogen zitten. Tot slot wil ik ook Sjors en Harmen bedanken. Ten eerste omdat ze de tijd en moeite 

hebben genomen om deze omvangrijke scriptie grondig te lezen. Maar vooral omdat ze mij van de 

nodige feedback en begeleiding hebben voorzien bij de totstandkoming ervan. Uiteindelijk moet je het 

alleen doen, maar de scriptiebijeenkomsten met Sjors waar er hardop nagedacht en gediscussieerd 

kon worden over hindernissen die we tegenkwamen op weg naar dit eindresultaat, waren voor mij 

ontzettend waardevol!    

Dan rest mij enkel nog u, de lezer, te bedanken voor het feit dat u interesse toont in hetgeen ik de 

afgelopen maanden mee bezig ben geweest.  
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Samenvatting 
 

Dit onderzoek heeft als doel om meer inzicht te verschaffen in de mechanismen achter 

verantwoordingscommunicatie en de reputatie van ProRail bij haar stakeholders. Het onderzoek is 

verricht in het kader van de verantwoordingscommunicatie bij de afhandeling van de incidenten op 

het spoor als gevolg van de winterse weeromstandigheden op 10 en 11 december 2017. Omdat er tot 

op heden nog weinig onderzoek is gedaan naar de mechanismen achter 

verantwoordingscommunicatie en de reputatie van publieke organisaties, beoogt dit onderzoek 

enkele aanknopingspunten aan te reiken die het startpunt kunnen vormen voor eventueel 

vervolgonderzoek.  

De hoofdvraag in dit onderzoek luidt als volgt: 

In hoeverre wordt de reputatie van ProRail bij haar stakeholders bepaald door de 

verantwoordingscommunicatie richting deze stakeholders na de afhandeling van incidenten op het 

spoor als gevolg van winterse weersomstandigheden van 10 en 11 december 2017? 

In dit geval zijn de consumentenbelangenorganisaties en het ministerie van Infrastructuur en 

Waterstaat de onderzochte stakeholders. Dit omdat zij in deze casus de zogenaamde ‘frequent 

stakeholders’ zijn die het meest van invloed zijn op de reputatie van publieke organisaties (Luoma-

aho,2007, p.126). 

De reputatie van een publieke organisatie wordt nog vaak vanuit het perspectief van performance 

bekeken, ook wel performatieve reputatie genoemd. Om een volledig beeld te krijgen van de reputatie 

van een publieke organisatie als ProRail dient reputatie echter bekeken te worden vanuit drie 

dimensies: performatieve reputatie, morele reputatie en procedurele reputatie. 

Verantwoordingscommunicatie is bezien vanuit de aard van de verantwoordingsrelatie en het proces 

van de verantwoordingscommunicatie. De aard van de verantwoordingsrelatie tussen ProRail en haar 

stakeholders is in twee soorten op te delen. Enerzijds is er de verantwoordingscommunicatie tussen 

ProRail en de stakeholders waarmee zij een maatschappelijke verantwoordingsrelatie heeft. 

Anderzijds is er de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en de stakeholders waarmee zij een 

politieke verantwoordingsrelatie heeft. 

Het verantwoordingsproces is vervolgens opgedeeld in vijf indicatoren: Tijdigheid, volledigheid, 

betrouwbaarheid, transparantie en flexibiliteit (Bovens, 2007; Grimmelijkhuisen & Meijer, 2014; 

Aucoin & Heintzman, 2000; Golden & Powell,2000). Dit onderzoek heeft uitgewezen dat een of 
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meerdere indicatoren van het verantwoordingsproces onder verschillende omstandigheden van 

invloed zijn op de reputatie van ProRail.  

De reputatie van ProRail bij de stakeholders wordt dus op een aantal aspecten beïnvloed door de 

verantwoordingscommunicatie van ProRail naar deze stakeholders toe. Niet alle indicatoren van het 

verantwoordingsproces zijn van invloed op de reputatie van ProRail. Zo zijn tijdigheid, 

betrouwbaarheid van de informatie en volledigheid in een politieke verantwoordingsrelatie van 

invloed op de performatieve reputatie van ProRail. In een maatschappelijke verantwoordingsrelatie 

lijken echter geen van deze indicatoren van invloed te zijn op de performatieve reputatie. 

Betrouwbaarheid van de actor en transparantie lijken in zowel een politieke als in een 

maatschappelijke verantwoordingsrelatie van invloed te zijn op de morele reputatie van ProRail. De 

procedurele reputatie, wordt in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie voornamelijk beïnvloed 

door de flexibiliteit van de actor. In een politieke verantwoordingsrelatie lijkt een combinatie van 

tijdigheid, betrouwbaarheid van de informatie en flexibiliteit van invloed te zijn op de procedurele 

reputatie van ProRail.  

Daarnaast is onderzocht of de media eventueel invloed heeft op de reputatie die ProRail bij haar 

stakeholders heeft. Dit onderzoek heeft uitgewezen dat verantwoordingsfora – zoals 

volksvertegenwoordigers of de staatssecretaris – gevoelig blijken te zijn voor media-aandacht op hun 

beleidsterrein. In deze casus lijken de media vooral een indirecte rol te hebben gespeeld zowel in een 

politieke als in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie. 

Ten slotte worden in hoofdstuk 6.2. De bevindingen van dit onderzoek vertaald naar een aantal 

praktische aanbevelingen die erop gericht zijn om ProRail in staat te stellen haar reputatie zo goed 

mogelijk te managen.  
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1. Inleiding 

Winter, dagen worden korter, temperaturen dalen en Nederland warmt zich op voor een aantal 

jaarlijks terugkerende maatschappelijke discussies. Naast de goedheiligman en zijn zwarte pieten 

moeten in de wintermaanden ook ProRail en de NS het vaak ontgelden. Klaagzangen, krantenkoppen 

en ‘trending topics’ over vertragingen op het spoor, kapotte wissels, of uitgelopen werkzaamheden 

zijn een jaarlijks terugkerend fenomeen in het Nederlandse publieke debat. NS en ProRail krijgen het 

tijdens de strenge wintermaanden regelmatig zwaar te verduren.  

In dit onderzoek is ProRail de hoofdrolspeler1. ProRail is de beheerder van het Nederlandse 

hoofdspoorwegnet en is verantwoordelijk voor de aanleg, het onderhoud, beheer en veiligheid op het 

spoor (ProRail, 2018a). Wanneer zich incidenten of storingen op het spoor voordoen komt de 

spoorbeheerder regelmatig onder maatschappelijke en politieke druk te staan. Zeker als het gaat om 

de prestaties van ProRail tijdens winterweer. Naar aanleiding van een opeenvolging van incidenten 

veroorzaakt door wisselstoringen en materieelschade in de winters van 2009, 2010 en 2012, is ProRail 

veelvuldig onder kritiek komen te staan in zowel de politiek als in de media (Jacobs, 2014, p. 259). 

Bovendien scoort ProRail jaarlijks relatief laag op reputatieonderzoeken die zij laten uitvoeren ten 

behoeve van de jaarverslagen. Met name bij de stakeholdergroep overheden is de laatste jaren een 

dalende trend in reputatiescore te zien (ProRail 2014a; 2015; 2016). Wat opvalt is dat de afgelopen 

vier jaar ieder jaar onder de norm wordt gescoord op de facetten openheid & transparantie en 

doelmatig en verantwoord gebruik van publieke middelen (Reputation Institute, 2017; 2016; 2015). 

Dit terwijl ProRail al sinds eind 2014 hier juist steeds meer aandacht aan besteedt. Zo is transparantie 

bijvoorbeeld tot een van de speerpunten van ProRail gemaakt (ProRail, 2014b).  

 

De maatschappelijke en politieke druk in combinatie met overwegend negatieve media-aandacht van 

ProRail uit het verleden, geven een mooie aanleiding om te onderzoeken hoe ProRail het er afgelopen 

winter vanaf heeft gebracht, toen er op 10 en 11 december voor het eerst sinds jaren weer een strenge 

winter was en zelfs code Rood is afgeroepen door het KNMI. Ik onderzoek wat het beeld is dat 

stakeholders hebben van ProRail. Dit gebeurt in het licht van de communicatie en verantwoording 

richting de stakeholders over de afhandeling van de incidenten als gevolg van het winterweer op 10 

en 11 december 2017. Ik onderzoek of verantwoording en communicatie van invloed zijn op de 

reputatie van ProRail bij haar stakeholders. 

 

 

                                                           
1 In hoofdstuk 4.2.3. wordt dit nader toegelicht. 
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Cruciale communicatiemomenten tussen ProRail en haar stakeholders vinden vooral plaats na de 

afhandeling van incidenten of crises die zich op het Nederlandse spoor hebben voorgedaan2. Op 

dergelijke momenten wordt namelijk van ProRail verlangd dat het binnen korte tijd tekst en uitleg kan 

geven over de oorzaak, de invloed en de verdere afhandeling van het incident. De manier waarop 

ProRail deze incidenten afhandelt en hierover communiceert kan van invloed zijn op de reputatie van 

ProRail bij haar stakeholders. Dat geeft ProRail zelf ook aan. In het jaarverslag van 2014 (p.56) wordt 

aangehaald dat de reputatiewaardering wordt beïnvloed door de operationele prestaties en de 

daarmee samenhangende communicatie. Een goed doordachte communicatiestrategie over de 

afhandeling van incidenten op het spoor lijkt daarmee van wezenlijk belang voor het managen van de 

reputatie van ProRail bij haar stakeholders.  

 

In de praktijk kan gesteld worden dat iedereen in meer of mindere mate het label ‘stakeholder’ van 

een publieke organisatie aan zich kan hangen (Luoma-aho, 2007, p.126). Daarom wordt in dit 

onderzoek een duidelijk onderscheid gemaakt tussen de verschillende stakeholdergroepen van 

ProRail. Dit zijn de vervoerders, de spoorpartners, de overheden, de omwonenden, het algemene 

publiek en de eigen medewerkers (ProRail, 2016, p.56). Niet iedere stakeholder heeft even grote 

invloed op de reputatie van een organisatie. De zogenaamde ‘frequent stakeholders’ zijn het meest 

van invloed bij het vormen van de reputatie (Luoma-aho, 2007, p.126). Daarom wordt in dit onderzoek 

enkel rekening gehouden met de stakeholders die het meeste contact hebben met ProRail na de 

afhandeling van incidenten. Bij de stakeholdergroep overheden is dit het ministerie van Infrastructuur 

en Waterstaat (voortaan: I&W). De stakeholdergroep ‘algemeen publiek’ heeft voornamelijk 

betrekking op de treinreizigers die vertegenwoordigd worden door twee 

consumentenbelangenorganisaties: Rover en Maatschappij voor Beter OV. 

 

1.1. Doelstelling 
De doelstelling van dit onderzoek is om meer inzicht te krijgen in de mechanismen achter 

verantwoordingscommunicatie en de reputatie van ProRail bij haar stakeholders. Dit gebeurt in het 

kader van de afhandeling van incidenten op het spoor als gevolg van de winterse weeromstandigheden 

op 10 en 11 december 2017.  

                                                           
2 Incidenten op het spoor worden omwille van de theoretische relevantie gezien als crisis, zoals gedefinieerd in 
het Handboek Crisiscommunicatie van ProRail. Voor de volledige definitie zie pagina 45. 
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1.2. Vraagstelling 
 

Hoofdvraag 

In hoeverre wordt de reputatie van ProRail bij haar stakeholders bepaald door de 

verantwoordingscommunicatie richting deze stakeholders na de afhandeling van incidenten op het 

spoor als gevolg van de winterse weersomstandigheden op 10 en 11 december 2017? 

 

Deelvragen 

• Wie zijn de relevante stakeholders van ProRail die betrokken zijn bij de 

verantwoordingscommunicatie over de afhandeling van incidenten op het spoor als gevolg van 

winterse weersomstandigheden van 10 en 11 december 2017? 

• Wat houdt verantwoordingscommunicatie van ProRail richting haar stakeholders, in? 

• Wat houdt de reputatie van een publieke organisatie zoals ProRail, in? 

• Welke facetten van verantwoordingscommunicatie over de afhandeling van incidenten 

kunnen van invloed zijn op de reputatie van ProRail bij haar stakeholders? 

 

1.3. Relevantie 
Overheidsorganisaties worden vaak gezien als te groot, te langzaam, te verkwistend, onbetrouwbaar, 

onvoldoende transparant en inefficiënt (Du Gay, 2000, Goodsel, 2003). Dat lijkt ook op ProRail van 

toepassing te zijn. Zo blijkt uit de RepTrak® analyses van de afgelopen jaren dat niet alleen het 

algemene publiek er zo over denkt, maar ook de stakeholdergroep overheden (Reputation Institute, 

2015; 2016; 2017). Wanneer ProRail beter zicht heeft op de invloed van de verschillende mechanismen 

achter de verantwoording en communicatie met haar stakeholders, kan het vervolgens beter haar 

reputatie bij de verschillende stakeholders managen. Een goede reputatie zorgt voor meer 

maatschappelijk en politiek draagvlak. Daarnaast zorgt het er ook voor dat het aantrekkelijker is voor 

potentiële getalenteerde werknemers om te werken voor een organisatie als ProRail (Rhee & Valdez, 

2009; Carpenter, 2002, p. 491; Luoma-aho, 2007, p.124). Een goede reputatie kan eveneens ingezet 

worden als een strategische politieke hulpbron in de relatie met haar opdrachtgever en 

concessieverlener, het ministerie van I&W (Carpenter, 2002, p.491). Daarentegen zorgt een ‘slechte 

reputatie’ ervoor dat ProRail risico loopt om autonomie te verliezen en meer gecontroleerd wordt het 

ministerie (Jacobs, 2014, p.288). In het regeerakkoord van kabinet Rutte III is besloten om ProRail om 

te vormen naar een publiekrechtelijke ZBO met een eigen rechtspersoonlijkheid (VVD; CDA; D66; CU, 

2017, p.40). Hierdoor krijgt het ministerie formeel meer gezag over ProRail en lijkt het risico dat Jacobs 
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(2014) beschrijft zich te voltrekken. Kortom, vanuit maatschappelijk perspectief zijn er voldoende 

aanknopingspunten om onderzoek te doen dat gericht is op het verschaffen van inzicht in de 

mechanismes achter verantwoordingscommunicatie en de invloed hiervan op de reputatie van ProRail 

bij haar stakeholders. 

Een wetenschappelijk onderzoek kan niet enkel worden gelegitimeerd op basis van maatschappelijke 

aanknopingspunten. Het dient ook iets toe te voegen aan de wetenschap. Dat is precies wat dit 

onderzoek tracht te doen. De aandacht voor reputatie bij publieke organisaties is sinds de opkomst 

van het New Public Management exponentieel gegroeid. Overheidsorganisaties krijgen steeds meer 

te maken met de vraag om transparantie en er ligt steeds meer druk op hen om efficiënter en 

marktconform te handelen (Strijp & de Witte, 2003). Daarnaast zijn organisatorische prestaties in de 

publieke sector de afgelopen decennia steeds beter meetbaar geworden. Niet alleen prestaties 

werden meetbaar gemaakt doordat de zogenaamde prestatie-indicatoren (KPI’s) hun intrede deden, 

er is ook steeds meer aandacht uitgegaan naar het meten van de reputatie van de overheid en die van 

haar afzonderlijke uitvoerende organisaties (Schoofs & Nelissen, 2008, p. 170). Onderzoek naar de 

reputatie van publieke organisaties is de laatste jaren in opkomst en weet steeds vaker de 

belangstelling van wetenschappers te wekken (Waeraas & Byrkjeflot, 2012; Maor, 2015, p. 17; Luoma-

aho, 2007, p.124). Om reputatie te meten maken publieke organisaties veelal gebruik van de RepTrak® 

analyse die is ontworpen door het Reputation Institute (Waeraas & Byrkjeflot, 2012, p.199). Uit 

onderzoek van Overman et al. (2018) blijkt dat de scores van de RepTrak® analyse voornamelijk 

correleren met de reputatie rondom de prestaties van het Europees agentschap voor chemische 

stoffen (ECHA). De RepTrak® scores blijken in mindere mate een goed beeld te kunnen schetsen van 

andere dimensies van reputatie, zoals die door Carpenter (2010) worden beschreven. Juist voor 

publieke organisaties zijn deze dimensies van belang (Carpenter, 2010). Om deze reden wordt in dit 

onderzoek uitgegaan van de verschillende dimensies van reputatie van ProRail. 

Daarnaast is ondanks de aanwezigheid van een breed scala aan studies over begrippen als 

verantwoording en communicatie in de publieke sector, weinig onderzoek gedaan naar de link tussen 

verantwoording, communicatie en de reputatie van een publieke organisatie. Madalina Busuioc en 

Martin Lodge (2016) vormen hierop een uitzondering. Zij hebben gekeken hoe organisaties hun 

verantwoordingsmechanismen inrichten met de reputatie van de organisatie als drijfveer. In dit 

onderzoek ligt de focus eerder andersom. Hier is reputatie de afhankelijke variabele die wordt 

beïnvloed door verantwoordingscommunicatie, de onafhankelijke variabele. Meer inzicht in het 

ontstaan van reputatie en in hoeverre verantwoordingscommunicatie hierop van invloed is, kan een 

waardevolle toevoeging zijn aan de wetenschap. Door de mechanismes achter 

verantwoordingscommunicatie en de totstandkoming van reputatie bij ProRail te onderzoeken, 
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kunnen de inzichten - verkregen uit dit onderzoek - een mooi startpunt vormen voor vervolgonderzoek 

naar de zojuist genoemde begrippen.  

Daarnaast komt in dit onderzoek de rol van de media met betrekking tot reputatie aan bod. Dit is tot 

op heden eveneens in beperkte mate onderzocht (Luoma-aho, 2007, p.134). Er wordt daarom 

eveneens gekeken of de media invloed heeft op de verschillende dimensies van reputatie van ProRail.   
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2. Literatuurbespreking 

2.1. Verantwoording 
Een in de bestuurskunde veel gebruikte definitie van verantwoording is afkomstig van Bovens (2005, 

pp.184-185): 

‘’Er is sprake van verantwoording wanneer er een relatie is tussen een actor en een forum, waarbij de 

actor zich verplicht voelt om informatie en uitleg te verstrekken over zijn eigen optreden. Het forum 

moet vervolgens nadere vragen kunnen stellen, een oordeel uit kunnen spreken en sancties op kunnen 

leggen.’’ 

Bovenstaande definitie gaat nog niet specifiek in op verantwoording in de publieke sector. 

Verantwoording bij ProRail gebeurt namelijk in de publieke sector, maar wat maakt verantwoording 

dan precies publiek? Een eerste kenmerk is dat verantwoording openbaar gebeurt. Informatie over de 

verantwoording is daarmee breed en publiek toegankelijk. Een tweede kenmerk is dat verantwoording 

zich afspeelt in het publieke domein (Bovens, 2005, p.183). Dit houdt in dat het gaat om de besteding 

van publiek geld of om het uitoefenen van publieke bevoegdheden. ProRail wordt grotendeels 

gefinancierd door publieke middelen. Daarnaast is ProRail belast met een publieke taak of 

bevoegdheid, namelijk het beheren en onderhouden van de Nederlandse 

hoofdspoorweginfrastructuur (ProRail, 2018b). Hierover moet ProRail dus ook publieke 

verantwoording afleggen. Verantwoording wordt vanuit twee perspectieven bekeken in dit onderzoek. 

Enerzijds wordt gekeken naar de aard van de verantwoordingsrelatie tussen ProRail en haar 

stakeholders, anderzijds wordt gekeken naar het proces van verantwoording. 

2.1.1. De aard van verantwoording 
Verantwoording gaat volgens Bovens (2005) over actor-forum relaties waarbij de actor zich verplicht 

voelt om verantwoording af te leggen over zijn of haar gedragingen aan een forum. Zowel Bovens 

(2005) als Romzek & Dubnick (1987) spreken van verschillende verantwoordingsrelaties die worden 

getypeerd op basis van de aard van het forum waaraan verantwoording wordt afgelegd. Zij spreken 

over organisatorische, professionele, juridische en politieke verantwoording. Aan dit rijtje wordt een 

nieuwe vorm van verantwoording toegevoegd, namelijk maatschappelijke verantwoording. Deze 

nieuwe verantwoordingsvorm heeft de laatste jaren steeds meer aandacht gekregen in de publieke 

sector (Bovens, 2007, p.456).  

Ieder soort verantwoording kenmerkt zich door een andere focus. Omdat een analyse van ieder soort 

verantwoording voorbij zou gaan aan de doelstelling van dit onderzoek, ligt de focus op de 

verantwoordingsrelaties die relevant zijn voor de relatie tussen ProRail en de stakeholders die 

betrokken waren bij de afhandeling van de incidenten ontstaan als gevolg van het winterweer van 10 
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en 11 december 2017. Tussen deze partijen is er voornamelijk sprake van een politieke en een 

maatschappelijke verantwoordingsrelatie. 

• Politieke verantwoording houdt in dat verantwoording zich afspeelt in de politieke arena en 

zich doorgaans kenmerkt door principaal-agent relaties. ProRail is in dit geval de agent die 

verantwoording af moet afleggen over genomen (beleids)keuzes, aan de principaal, het 

ministerie van I&W. Bij politieke verantwoording is er sprake van een hiërarchische en verticale 

vorm van verantwoording (Bovens, 2005, p. 187). Doorgaans legt de staatssecretaris, die 

politiek verantwoordelijk is voor het beleid van ProRail, eerst verantwoording af aan de 

Tweede Kamer. Vervolgens zal de staatssecretaris intern de verantwoordelijke ambtenaren 

ter verantwoording roepen, die op hun beurt ProRail weer ter verantwoording roepen. 

Afhankelijk van het onderwerp en de omstandigheden kan van deze volgorde worden 

afgeweken. 

• Maatschappelijke verantwoording verloopt grotendeels via de niet-politieke kanalen (Bovens, 

2007, p.457). Het gaat hier vooral om de verantwoording die ProRail aflegt aan bijvoorbeeld 

belangengroepen of consumentenorganisaties. Bij een maatschappelijke 

verantwoordingsrelatie hebben de betrokken burgers eerder de rol van belangenbehartiger of 

klant, dan die van burger of kiezer. 

2.1.2. Het proces 
In dit onderzoek ligt de focus op het eerste gedeelte van de definitie die Bovens (2005) hanteert voor 

het begrip verantwoording: de actor die zich verplicht voelt om informatie en uitleg te verstrekken 

over zijn eigen optreden aan een forum. Dit wordt ook wel de informatiefase genoemd (Bovens, 2007, 

p.235). Bovens (2007) hanteert een drietal indicatoren bij de informatiefase van verantwoording. Ten 

eerste tijdigheid. Deze indicator geeft aan of de informatie op tijd bij het forum aankomt. Dan 

betrouwbaarheid, hierbij wordt gekeken of de informatie als betrouwbaar gezien wordt. Ten slotte 

volledigheid. Hier wordt gekeken of de informatie adequaat genoeg is om er een oordeel over de 

vellen. 

In dit onderzoek worden twee nieuwe indicatoren van het verantwoordingsproces bekeken die van 

invloed kunnen zijn op de reputatie van ProRail, namelijk transparantie en flexibiliteit. Transparantie 

is ‘’de mate waarin een publieke organisatie externe actoren toelaat om interne bedrijfsvoering en 

prestaties te monitoren en te beoordelen’’ (Grimmelikhuijsen & Meijer, 2014, p.139). Een transparant 

verantwoordingsproces is bedoeld om publiek vertrouwen te genereren en om de kloof tussen degene 

die bestuurt en bestuurd wordt te verkleinen (Aucoin & Heintzman, 2000, pp.49-52). Ten slotte 

flexibiliteit in het verantwoordingsproces. De flexibiliteit van een organisatie is hier gedefinieerd als 

‘’de capaciteit om zich aan te passen’’ (Golden & Powell, 2000, p.373).  Deze indicator geeft aan in 
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welke mate ProRail in staat is om zich aan te passen aan het forum waaraan verantwoording wordt 

afgelegd. 

2.2. Communicatie 
Goffman (1959, p.100) spreekt over het dilemma van uiting vs. handeling. Organisaties die de tijd en 

het talent hebben om een taak goed uit te voeren, hebben vaak minder tijd om zichzelf te presenteren 

en aan de buitenwereld te laten zien dat ze ook daadwerkelijk goed presteren. Ook bij verantwoording 

kan dit dilemma een rol spelen. Een publieke organisatie kan namelijk wel goed presteren, maar dit 

moeten ze in het afleggen van verantwoording ook goed kunnen communiceren richting de fora 

waaraan verantwoording wordt afgelegd (Dubnick, 2014, p.389).  Om deze reden wordt in dit 

onderzoek niet gesproken over enkel verantwoording of communicatie, maar over 

verantwoordingscommunicatie. 

Communicatie – in de algemene zin van het woord – is een proces van informatie-uitwisseling tussen 

zender en ontvanger (Van den Heuvel, 2005, p. 93). Scholten (1996) maakt het onderscheid tussen een 

aantal vormen van communicatie die zich onderscheiden door de intentie van de zender. Het gaat om 

primair instrumentele intenties en een niet primair instrumentele intenties. De eerste is gericht op het 

teweegbrengen van een gewenst effect bij de ontvanger. De nadruk ligt daarom vooral op cognitie. Bij 

niet primair instrumenteel bedoelde communicatie ligt de nadruk vooral op communicatie als 

expressie of ritueel, waarbij gebruik wordt gemaakt van symbolen. Deze vorm van communicatie is 

meer gericht op emoties (Van den Heuvel, 2005, p. 98).  

In dit onderzoek ligt de nadruk op communicatie met een primair instrumentele intentie. Er wordt 

namelijk gekeken naar het effect van verantwoordingscommunicatie van ProRail op de reputatie van 

ProRail bij haar stakeholders.   

2.2.1. Verantwoordingscommunicatie 
 Eerder werd aangegeven dat communicatie gaat over het proces van informatieoverdracht van zender 

op ontvanger (Van den Heuvel, 2005, p. 93). Deze definitie is in het kader van de onderzoeksvraag van 

dit onderzoek nog te breed en allesomvattend. De definitie dient daarom verder toegespitst te worden 

op de communicatie tussen ProRail en haar stakeholders die in dit onderzoek centraal staan. Deze 

communicatiestromen komen voort uit de verantwoordingsrelatie die ProRail met haar stakeholders 

heeft. Voortaan wordt dit verantwoordingscommunicatie genoemd. Wanneer we de definitie van 

communicatie die Van den Heuvel (2005) hanteert, naast de definitie van verantwoording van (Bovens, 

2005) leggen dan is verantwoordingscommunicatie als volgt te definiëren: het proces van 

informatieverstrekking door een actor, over het optreden van diezelfde actor, aan een forum.   
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2.2.2. Corporate communicatie 
Wanneer een organisatie zich bezighoudt met het creëren of handhaven van een positieve reputatie 

bij haar stakeholders, valt dit onder de noemer corporate communicatie (van Riel, 2001, p.5). De naam 

corporate stamt af van het latijn en betekent ‘lichaam’ of ‘geheel’. Corporate communicatie richt zich 

dan ook op de communicatie van een organisatie als geheel (van Riel & Fombrun, 2007, p. 22). Meer 

specifiek houdt men zich in het vakgebied van corporate communicatie bezig met het orkestreren van 

alle instrumenten op het gebied van organisatie-identiteit. Het gaat over het luisteren, aanvoelen, 

evalueren en reageren op de belangen van stakeholders (Duncan & Moriarty, 1998; Ramsey & Sohi, 

1997). Kijkend naar deze definitie, is corporate communicatie nog een erg breed begrip. Het gaat 

immers over de externe communicatie van een organisatie naar alle mogelijke stakeholders toe. Dit 

kan ieder individu of groep zijn die invloed heeft op of wordt beïnvloed door de werkzaamheden van 

de organisatie (Cornelissen, 2017, p.26). In dit onderzoek wordt daarom specifiek gekeken naar de 

stakeholders waar ProRail een verantwoordingsrelatie mee heeft.  

2.2.3. Reputatiemanagement  
Romzek & Dubnick (1987) stellen dat publieke verantwoording gezien kan worden als een strategie 

waarmee publieke instellingen externe verwachtingen managen. Hier komt duidelijk het instrumentele 

perspectief van verantwoordingscommunicatie naar voren. Door verantwoording vanuit het primair 

instrumentele perspectief van communicatie te benaderen, wordt een verbinding gelegd tussen 

handeling en uiting, waar Goffman (1959, p.100) op doelt. Verantwoording is hierbij de handeling die 

bij de stakeholders tot uiting komt in de vorm van reputatie. Verantwoordingscommunicatie en 

reputatiemanagement zijn de twee processen die verantwoording, communicatie en reputatie met 

elkaar verbinden (zie figuur 1).    

Reputatiemanagement van een organisatie houdt in dat een organisatie zich bezighoudt met het 

overbruggen van de kloof tussen een gewenst en een daadwerkelijk beeld dat men heeft van de 

organisatie. Het bestaat uit drie stappen: 1) het bepalen van een communicatiestrategie, 2) het delen 

van informatie en het presenteren van de organisatie en 3) het meten van het effect van de 

verschillende vormen van communicatie (Waeraas & Byrkjeflot, 2012, pp. 190 – 192). In dit onderzoek 

ligt de nadruk op de tweede stap, namelijk het moment dat er informatie wordt gedeeld met 

stakeholders. Deze tweede stap van reputatiemanagement komt eveneens overeen met de 

informatiefase van verantwoording zoals bedoeld door Bovens (2007, p.235). 
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2.3. De rol van de media 
Dan is er nog de media die een belangrijke rol spelen bij publieke verantwoording. Media hebben 

eerder een indirecte rol bij publieke verantwoording (Jacobs & Schillemans, 2016, p. 1). Ze roepen 

publieke organisaties niet ter verantwoording met als primair doel het ‘publieke belang’. Ze zijn eerder 

op zoek naar het produceren van nieuws (Jacobs & Schillemans, 2016, p.4). 

Er zijn vier verschillende rollen die de media kunnen aannemen. Ten eerste de rol van ‘vonk’. Media-

aandacht kan publieke organisaties ertoe aanzetten om te anticiperen op eventuele activering van 

verantwoordingsmechanismen. Hierbij is het niet altijd het geval dat een dergelijke ‘vonk’ hoeft te 

leiden tot het ingang zetten van een formeel verantwoordingsmechanisme. Daarnaast kunnen de 

media de rol van ‘forum’ aannemen. In deze rol schrijven de media kritische stukken over een 

organisatie die doorgaans gebaseerd zijn op eigen onderzoek of op basis van informatie van derden. 

Ten derde kunnen de media een rol van ‘versterker’ aannemen. In deze rol lichten de media formele 

verantwoordingsprocessen uit. Dit kan een versterkend effect met zich mee brengen. Ten slotte 

kunnen de media een rol van ‘trigger’ aannemen. In deze rol zorgt media-aandacht ervoor dat formele 

verantwoordingsmechanismen in gang worden gezet (Jacobs & Schillemans, 2016, p.28- 36). 

Verantwoordingsfora – zoals volksvertegenwoordigers of de staatssecretaris – zijn gevoelig voor 

media-aandacht op hun beleidsterrein (Waeraas & Byrkjeflot, 2012, pp. 194). Zeker als deze media-

aandacht voortkomt uit incidenten op het spoor (Jacobs, 2014, p. 279). Publieke organisaties zoals 

ProRail komen daardoor onder extra druk te staan omdat ze voortdurend in de gaten worden 

gehouden en het risico lopen om bij iedere fout die wordt gemaakt ter verantwoording geroepen te 

kunnen worden. Het kan lastig zijn voor organisaties om hun reputatie te managen omdat het vaak 

voorkomt dat publieke organisaties impopulaire beslissingen moeten nemen, iets dat negatieve 

media-aandacht aan kan wakkeren. Bovendien is het zo dat de media vaak prioriteit geeft aan slecht 

of negatief nieuws met betrekking tot publieke organisaties (Waeraas & Byrkjeflot, 2012, pp. 197-200).  

Figuur 1 
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2.4. Reputatie 
Millar & Heath (2004) halen in hun definitie van het begrip crisis aan dat deze schadelijke gevolgen kan 

hebben op de reputatie van een organisatie bij haar stakeholders. Dit bleek in het verleden ook het 

geval bij ProRail. Als gevolg van incidenten rondom het winterweer van december 2010 en februari 

2012 zijn de controle en verantwoordingsplichten van ProRail in relatie tot het ministerie toegenomen 

(Jacobs, 2014, 273). Als gevolg hiervan is ProRail in haar extern communicatiebeleid steeds meer 

aandacht gaan besteden aan zaken als imagorisico’s (Jacobs, 2014, p.286). 

2.4.1. Reputatie in de publieke sector 
Reputatie is de afgelopen decennia een steeds belangrijkere rol gaan spelen in de publieke sector. 

Sinds de opkomst van het New Public Management is de nadruk bij de overheid namelijk steeds meer 

op prestatie en performance gaan liggen. Onder andere door responsiever op te treden, wilden 

overheidsorganisaties af van hun bureaucratische imago. Hierdoor kwam meer focus te liggen op 

effectiviteit en efficiëntie in de publieke dienstverlening (Hood, 1995). Doordat de ‘klant’ of de burger 

meer centraal staat bij het NPM-denken, worden niet alleen inhoudelijke en tastbare resultaten of 

prestaties gemeten, maar ook zaken als transparantie en legitimiteit. De laatste jaren is hierdoor 

steeds meer (publieke) belangstelling ontstaan voor de reputatie van de overheid en haar uitvoerende 

organisaties (Schoofs & Nelissen, 2008, p.170). Carpenter (2010) heeft uitgebreid onderzoek gedaan 

naar de reputatie van publieke organisaties zoals de ‘Federal Food and Drug Association’ (FDA) in de 

Verenigde Staten. Hij definieert reputatie als volgt: 

 ‘’De reputatie van een organisatie bestaat uit een verzameling van symbolische overtuigingen over de 

unieke of onderscheidbare capaciteiten, rollen en plichten van een organisatie. Deze overtuigingen zijn 

ingebed in verschillende netwerken van doelgroepen’’ (p.33). 

Voor een organisatie is reputatie een vorm van interne en externe identiteit. Reputatie als interne 

identiteit gaat over de vraag hoe je, als organisatie zelf of als lid van een organisatie, naar de organisatie 

kijkt. Reputatie als externe identiteit gaat over hoe anderen de organisatie zien (Carpenter & Krause, 

2012, p.26-27). In dit onderzoek ligt de aandacht op hoe stakeholders ProRail zien, oftewel reputatie 

als externe identiteit. 

Volgens Carpenter (2010, pp.46-47) ontstaat de reputatie van een publieke organisaties rondom een 

aantal competenties die duiding geven aan vier verschillende dimensies van reputatie. Drie van deze 

dimensies komen terug in dit onderzoek. De technische reputatie is niet meegenomen omdat deze 

dimensie van reputatie bij het meten ervan te veel overeenkomt met de overige dimensies (Overman 

et al. 2018, p.1). 
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Performatieve reputatie: 

o Deze dimensie van reputatie wordt bepaald door het oordeel van de verschillende 

stakeholders over de kwaliteit van besluitvorming, dienstverlening en de perceptie 

van de organisatorische capaciteiten van een organisatie om effectief haar doelen en 

doelstellingen te halen (Carpenter,2010, p.46). 

- Procedurele reputatie: 

o Bij de procedurele dimensie reputatie van een organisatie wordt vooral aandacht 

besteed aan de vraag of besluitvorming het gevolg is van procedures en of de 

organisatie in haar besluitvorming en dienstverlening de juiste (juridische) procedures 

doorloopt (Carpenter,2010, p.46). 

- Morele reputatie: 

o Bij deze dimensie staat de moraliteit van een organisatie centraal. Reputatie wordt 

hier bepaald door de mate waarin een organisatie zich transparant opstelt, zich 

ethisch verantwoord gedraagt, maar ook hoe flexibel er wordt omgegaan met 

verschillende (menselijke) behoeften van haar stakeholders (Carpenter,2010, p.46). 

In een ideale situatie scoort een publieke organisatie op iedere dimensie even hoog, maar in de praktijk 

blijkt dat anders te liggen. Dit komt doordat de verschillende dimensies in wisselwerking met elkaar 

staan (Carpenter,2010, p.47). Wanneer een publieke organisatie probeert om op een bepaalde 

dimensie heel hoog te scoren, heeft dit waarschijnlijk een neerwaarts effect heeft op een andere 

dimensie. Zo kan een publieke organisatie bijvoorbeeld altijd alles netjes volgens de regels en 

procedures doen en daarmee een hoge procedurele reputatie hebben, maar tegelijkertijd een lage 

morele reputatie hebben omdat de organisatie hierdoor niet flexibel omgaat met de verschillende 

behoeftes die er bestaan.  Bovendien is het goed mogelijk dat een organisatie bij de ene doelgroep 

bekend wil staan om haar uitzonderlijke performatieve reputatie en bij de andere doelgroep juist weer 

om haar noemenswaardige morele reputatie. Dit maakt het een hele uitdaging voor een organisatie 

om haar algemene reputatie op een juiste manier te managen. 
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2.5. Verwachtingen 
Voordat de verwachtingen met betrekking tot de mechanismen achter de invloed van 

verantwoordingscommunicatie worden getoetst, worden eerst op basis van de literatuur een aantal 

assumpties uitgewerkt. Deze assumpties vormen het uitgangspunt voor de hypothesen die zich richten 

op de mechanismen achter verantwoordingscommunicatie en de invloed hiervan op de reputatie. 

Deze assumpties worden in hoofdstuk 5 ter verificatie naast de resultaten gelegd.  

• Politieke verantwoordingsrelatie: 

• In een politieke verantwoordingsrelatie ligt de nadruk op performatieve reputatie. 

• In een politieke verantwoordingsrelatie ligt de nadruk op procedurele reputatie. 

• In een politieke verantwoordingsrelatie ligt de nadruk op morele reputatie. 

• Maatschappelijke verantwoordingsrelatie: 

• In een maatschappelijke verantwoordingsrelatie ligt de nadruk op performatieve 

reputatie. 

• In een maatschappelijke verantwoordingsrelatie ligt de nadruk op morele reputatie. 
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Een politieke verantwoordingsrelatie houdt in dat er sprake is van een formele hiërarchische relatie 

tussen actor en forum (Bovens, 2005, p. 187). ProRail heeft een politieke verantwoordingsrelatie met 

het ministerie. ProRail is namelijk de agent die verantwoording aflegt over haar prestaties aan de 

principaal, het ministerie. Het ministerie is in deze rol in staat om sancties op te leggen aan ProRail 

wanneer het prestaties en resultaten niet haalt. Uit de praktijk blijkt dat er regelmatig sancties aan 

ProRail worden opgelegd omdat de door het ministerie opgelegde resultaten niet gehaald worden 

(Kruidhof, 2018). Om deze reden wordt de assumptie gemaakt dat in de politieke 

verantwoordingsrelatie tussen het ministerie van I&W en ProRail de nadruk ligt op de performatieve 

reputatie van ProRail. 

Daarnaast is de aanwezigheid van principaal-agent relaties tussen de overheid en publieke organisaties 

volgens Romzek en Dubnick (1987) eveneens een kenmerk van bureaucratische 

verantwoordingsmechanismen. Dit houdt in dat een publieke organisatie onder streng toezicht van 

het ministerie opereert. Opdat het ministerie zoveel mogelijk de werkzaamheden van de agent kan 

monitoren, worden in een dergelijke relatie prestaties en performance zoveel mogelijk gekoppeld aan 

regels en procedures (Romzek & Dubnick, 2014). Het volgen van ‘de juiste’ procedures is een 

competentie die Carpenter (2010, p.46) toekent aan procedurele reputatie. De assumptie die wordt 

gemaakt is dat in de politieke verantwoordingsrelatie tussen ProRail en het ministerie van I&W, de 

nadruk ligt op de procedurele reputatie van ProRail.   

ProRail is een staatsdeelneming. De minister is dus formeel gezien niet ministerieel verantwoordelijk 

voor ProRail. Desalniettemin is het ministerie van I&W wel eindverantwoordelijk voor de aanleg en het 

beheer van de spoorweginfrastructuur. ProRail is voor de invulling hiervan als uitvoerder aangesteld 

(Tweede Kamer, 2017-2018, 34775XII nr.2). Als eindeverantwoordelijke heeft het ministerie er daarom 

wel belang bij dat ProRail ethisch en moreel verantwoord handelt. Dit zijn twee competenties die 

Carpenter (2010, p.46) toekent aan de morele dimensie van reputatie.  De assumptie is dat in de 

politieke verantwoordingsrelatie tussen ProRail en het ministerie de nadruk ligt op de morele reputatie 

van ProRail. 

Omdat er geen sprake is van formele hiërarchische relatie tussen ProRail en de 

consumentenorganisaties, maar er wel verantwoording tussen beide partijen plaatsvindt, is er sprake 

van een maatschappelijke verantwoordingsrelatie. In deze maatschappelijke verantwoordingsrelatie 

staat de verantwoording naar de reizigers centraal. Reizigers hebben voornamelijk belang bij goede 

prestaties en performance van ProRail. Het leveren van goede prestaties is een van de competenties 

die Carpenter (2010, p,46) koppelt aan performatieve reputatie. De assumptie is daarom dat in een 

maatschappelijke verantwoordingsrelatie tussen ProRail en haar stakeholders de nadruk ligt op de 
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performatieve reputatie van ProRail. Daarnaast dienen reizigers het gevoel te hebben dat ProRail 

opkomt voor hun belangen. Rekening houden met de verschillende belangen ‘in het veld’ is een van 

de competenties die Carpenter (2010, p.46) toekent aan de morele reputatie van een publieke 

organisatie. De verwachting is dat in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie tussen ProRail en 

haar stakeholders de nadruk ligt op morele reputatie.   

Performatieve reputatie 

Performatieve reputatie gaat volgens (Carpenter, 2010, p. 46) over het beeld dat stakeholders hebben 

van de mate van kwaliteit van besluitvorming en de capaciteit van organisaties om effectief hun doelen 

na te streven. Zoals reeds gezegd kan er een dilemma bestaan tussen uiting en handeling (Goffman, 

1959, p.100). ProRail kan in dit geval wel kwalitatieve prestaties neerzetten en effectief haar doelen 

nastreven, maar als je dit niet kan overbrengen op je stakeholders dan hoeft de perceptie van deze 

prestaties bij de stakeholders niet één op één overeen te komen met de daadwerkelijke prestaties. 

Om een hoge performatieve reputatie te genieten is het dus belangrijk dat ProRail in het contact met 

de stakeholders als een effectieve en goed presterende organisatie overkomt. De verwachting is dat 

dit het geval is wanneer ProRail in het contact met haar stakeholders tijdig, betrouwbare en volledige 

informatie aanlevert. 

Bovens (2005, p. 194) stelt dat te veel nadruk op transparantie en verantwoording kan leiden tot 

inefficiëntie en daarmee ten kosten gaat van de prestaties. Daarom is de verwachting dat wanneer de 

stakeholders de indruk krijgen dat ProRail te veel nadruk legt op transparantie, dat ten koste gaat van 

de performatieve reputatie van ProRail. Ten slotte wordt onderzocht in hoeverre negatieve media-

aandacht van invloed is op de performatieve reputatie van ProRail bij haar stakeholders. De 

verwachting is dat negatieve publiciteit over ProRail in de media ervoor zorgt dat de stakeholders 

ProRail sneller zullen zien als een onbekwame organisatie die niet effectief opereert.  

Omwille van de aanname dat zowel in een politieke als in een maatschappelijke 

verantwoordingsrelatie de nadruk ligt op performatieve reputatie, gelden bovenstaande 

verwachtingen zowel voor de relatie tussen ProRail met het ministerie als met de 

consumentenbelangenorganisaties. 

Procedurele reputatie 

Procedurele reputatie gaat over de vraag of besluitvorming het gevolg is van procedures en of de 

organisatie in haar besluitvorming en dienstverlening de juiste (juridische) procedures doorloopt 

(Carpenter,2010, p.46). Procedures zorgen voor een strakke afbakening van de werkzaamheden van 

een publieke organisatie. Ze leggen namelijk vast welke stappen in een bepaald proces op een bepaald 
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moment in de tijd doorlopen moeten worden. In een politieke verantwoordingsrelatie wordt verwacht 

dat wanneer ProRail tijdig, de volledige informatie verstrekt aan het ministerie, dit ervoor zorgt dit een 

positieve procedurele reputatie oplevert voor ProRail bij het ministerie. 

Ten slotte is de verwachting dat negatieve media-aandacht over ProRail zorgt voor een negatieve 

procedurele reputatie van ProRail bij het ministerie. Deze verwachting komt voort uit de aanname dat 

wanneer alle procedures op de juiste manier gevolgd worden, er in principe weinig aanleiding is voor 

negatieve media-aandacht. Mocht blijken dat ProRail niet de juiste procedures heeft gevolgd en 

daardoor negatief in de media komt, dan is het waarschijnlijk dat dit ten koste gaat van de procedurele 

reputatie van ProRail bij het ministerie. 

 

Morele reputatie 

Morele reputatie gaat volgens Carpenter (2010, p.46) over de mate waarin een organisatie zich 

transparant opstelt, zich ethisch verantwoord gedraagt, maar ook hoe flexibel er wordt omgegaan met 

verschillende behoeften die er bestaand onder de stakeholders. Op basis van deze definitie wordt 

verwacht dat wanneer ProRail zich transparant opstelt in de verantwoordingsrelatie met haar 

stakeholders, dat dit leidt tot een hogere morele reputatie. Daarnaast is de verwachting dat wanneer 

ProRail flexibel overkomt op haar stakeholders, dit leidt tot een hogere morele reputatie van ProRail 

bij diezelfde stakeholders.  

Omwille van de aanname dat zowel in een politieke als in een maatschappelijke 

verantwoordingsrelatie de nadruk ligt op morele reputatie, gelden bovenstaande verwachtingen zowel 

voor de relatie tussen ProRail met het ministerie als met de consumentenbelangenorganisaties. 

1. Politieke verantwoording 

a. Performatieve reputatie 

i. In de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en het ministerie van I&W 

zorgt tijdigheid, betrouwbaarheid en volledigheid van de informatie voor een 

positieve performatieve reputatie van ProRail bij het ministerie. 

ii. Te veel nadruk op een transparante opstelling tijdens de 

verantwoordingscommunicatie van ProRail bij het ministerie gaat ten koste van 

de performatieve reputatie van ProRail bij het ministerie. 

iii. Negatieve media-aandacht over ProRail zorgt voor een negatieve performatieve 

reputatie van ProRail bij het ministerie. 
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b. Procedurele reputatie 

i. In de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en het ministerie van I&W 

zorgt tijdigheid en volledigheid van de informatie voor een positieve procedurele 

reputatie van ProRail bij het ministerie. 

ii. Negatieve media-aandacht over ProRail zorgt voor een negatieve procedurele 

reputatie van ProRail bij het ministerie. 

c. Morele reputatie 

i. Een transparante opstelling van ProRail tijdens het proces van 

verantwoordingscommunicatie met het ministerie zorgt voor een positieve 

morele reputatie van ProRail bij het ministerie. 

ii. In de verantwoordingsrelatie tussen ProRail en het ministerie zorgt een flexibele 

opstelling van ProRail voor een positieve morele reputatie van ProRail bij het 

ministerie. 

2. Maatschappelijke verantwoording 

a. Performatieve reputatie 

i. In de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en de 

consumentenbelangenorganisaties zorgt tijdigheid, betrouwbaarheid en 

volledigheid van de informatie voor een positieve performatieve reputatie van 

ProRail bij de consumentenbelangenorganisaties. 

ii. Te veel nadruk op een transparante opstelling tijdens de 

verantwoordingscommunicatie van ProRail bij de 

consumentenbelangenorganisaties gaat ten koste van de performatieve 

reputatie van ProRail bij de consumentenbelangenorganisaties. 

iii. Negatieve media-aandacht over ProRail zorgt voor een negatieve performatieve 

reputatie van ProRail bij de consumentenbelangenorganisaties. 

b. Morele reputatie 

i. Een transparante opstelling van ProRail tijdens het proces van 

verantwoordingscommunicatie met de consumentenbelangenorganisaties zorgt 

voor een positieve morele reputatie van ProRail bij de 

consumentenbelangenorganisaties. 

ii. In de verantwoordingsrelatie tussen ProRail en de 

consumentenbelangenorganisaties zorgt een flexibele opstelling van ProRail voor 

een positieve morele reputatie van ProRail bij de 

consumentenbelangenorganisaties. 
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3. De situationele context 

In dit hoofdstuk wordt er dieper ingegaan op de begrippen, actoren en gebeurtenissen die relevant 

zijn geweest bij de afhandeling van de incidenten rondom het winterweer van 10 en 11 december. De 

verschillende elementen die in dit hoofdstuk worden uitgewerkt, komen voort uit een combinatie van 

literatuurstudie en documentanalyse. 

3.1. ProRail 
Tot begin jaren ‘90 was zowel het beheer als de exploitatie van het spoor in Nederland in handen van 

de NS. Vervolgens is in 1995 – onder druk van Europese regelgeving besloten om exploitatie en beheer 

te scheiden. Dit besluit werd definitief in 2002, toen de Tweede Kamer zich uitsprak voor een nieuwe 

Spoorwegwet, waarin de taken tussen exploitatie en beheer van het spoor wettelijk werden 

vastgelegd.  Uit deze scheiding is de spoorbeheerder beter bekend als ProRail B.V.,  ontstaan (ProRail, 

2018d).  

De scheiding tussen beheer en exploitatie is een product van een periode die gekenmerkt wordt als 

een periode van verzelfstandiging en privatisering. Het private management denken deed zijn intrede 

in de publieke sector. Centrale overheden gingen steeds meer van hun taken afstoten door middel van 

(contractuele) uitbesteding, privatisering van staatsbedrijven of verzelfstandiging van 

uitvoeringsorganisaties (Hood, 1995; Politt & Bouckaert, 2000). Nederland was geen uitzondering op 

deze trend en kende eveneens een aantal grote bestuurlijke hervormingen, waaronder de opkomst 

van de zogenaamde quango’s. Deze term is de afkorting van quasi-autonome non-gouvernementele 

organisaties (Barker, 1982). Quango’s zijn organisaties die als kerntaak belast zijn met de 

implementatie van publiek beleid. Deze organisaties worden publiek gefinancierd, maar opereren op 

armlengte van de centrale overheid, zonder dat er sprake is van een directe hiërarchische relatie met 

de centrale overheid. Quango’s zijn niet één type organisatie maar behelzen vier verschillende type 

organisaties. In Nederland zijn dit agentschappen, zoals Rijkswaterstaat; zelfstandige 

bestuursorganen, zoals de Sociale Verzekeringsbank; vrijwilligers-/ liefdadigheidsinstellingen zoals het 

Rode Kruis en – tenslotte- Staatsdeelnemingen, zoals ProRail (Van Thiel, 2000, p. 5-7). Deze 

verschillende type organisaties worden onder andere getypeerd op basis van de mate waarin zij 

publiek dan wel privaat van aard zijn (zie figuur 3).  

ProRail heeft in 2014 een concessie verleend gekregen voor een periode van 10 jaar. Hiermee is ProRail 

als publieke uitvoeringsorganisatie verantwoordelijk voor het onderhoud van de 

hoofdspoorweginfrastructuur; de voorbereiding en uitvoering van de uitbreiding van de 

hoofdspoorweginfrastructuur; een eerlijke, niet-discriminerende verdeling van de capaciteit op het 

spoor en het leiden van het verkeer over de hoofdspoorweginfrastructuur (ministerie van Financiën, 
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2017, p.142-143). Alle afspraken tussen ProRail en het ministerie van I&M staan vastgelegd in de 

beheerconcessie. In het beheerprotocol, dat eveneens samen door ProRail en het ministerie is 

opgesteld, wordt hier gedetailleerd invulling aan gegeven. Hierin staat het volgende vastgelegd: 

• De aard en het detailniveau van de benodigde informatie 

• De wijze en frequentie van onderlinge overleggen 

• Nadere afspraken ten aanzien van escalatie 

• Het dagelijks concessiebeheer 

• De gewenste houding en gewenste gedrag van ProRail en het ministerie van I&W 

• Beleidsmonitoring en het aanleveren informatie hieromtrent 

• Verantwoording over de invulling van de concessie door ProRail 

 

Het contact met de stakeholders vindt bij ProRail grotendeels plaats bij de afdeling 

Relatiemanagement. Deze afdeling bestaat in totaal uit drie subafdelingen. Namelijk, Reizigers en 

Decentrale overheden, Goederen en als laatste Stakeholders en Public Affairs. (ProRail, 2018). De 

laatstgenoemde is specifiek verantwoordelijk voor het contact met de het ministerie van I&W en de 

consumentenorganisaties in het kader van de afhandeling van incidenten op het spoor.  

3.2. Het ministerie van Infrastructuur & Waterstaat 
Het ministerie van I&W3 heeft honderd procent van de aandelen van ProRail in handen. Mede door 

deze rol van aandeelhouder van het ministerie van I&W, staat ProRail onder directe controle van het 

ministerie (Ministerie van Financiën, 2017, p.38). Maar naast aandeelhouder is het ministerie ook 

subsidie- en concessieverlener, wetgever, handhaver en toezichthouder van en op de bestaande 

regelgeving. In haar rol als subsidieverstrekker deelt het ministerie subsidies uit voor bijvoorbeeld 

grote bouwprojecten zoals stations en spoorlijnen (ProRail, 2018). Concessieverlener houdt in dat het 

ministerie iedere tien jaar beslist aan wie de beheerconcessie voor de hoofdspoorweginfrastructuur 

wordt verleend. In deze hoedanigheid controleert het ministerie van I&W de naleving van de 

concessie. Jaarlijks wordt in opdracht van het ministerie van I&W een beheerplan opgesteld. ProRail 

ontvangt ieder jaar vóór 1 april de beleidsprioriteitenbrief van het ministerie. Op basis van deze brief 

                                                           
3 In sommige gevallen wordt er gesproken over het ministerie van Infrastructuur en Milieu (IenM). Dit is de 
voorganger van het ministerie van Infrastructuur & Waterstaat (I&W).  

Figuur 3 
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stelt ProRail de hooflijnen van het ontwerpbeheerplan op. Het beheerplan heeft de goedkeuring van 

de concessieverlener (I&W) nodig. Wanneer deze is goedgekeurd is ProRail gebonden aan dit 

beheerplan en wordt deze openbaar gemaakt (Art. 16, beheerconcessie 2015-2025). Wanneer ProRail 

de in het beheerplan overeengekomen prestatieafspraken niet nakomt, is het ministerie gemachtigd 

om sancties aan ProRail op te leggen conform artikel 25 van de beheerconcessie. Ten slotte is het 

ministerie in haar hoedanigheid als wet- en regelgever in staat om nieuwe regels en wetten te maken 

met betrekking tot het spoor (Algemene Rekenkamer, 2009, p. 7-8). 

Het ministerie van Infrastructuur en Waterstaat bestaat uit verschillende directies die op hun beurt 

weer uit verschillende afdelingen bestaan. De afdeling ‘Aansturing NS en ProRail’ van de directie 

Openbaar Vervoer en Spoor (OVS) staat bij het ministerie van I&W het meest in contact met ProRail, 

zo ook met betrekking tot de afhandeling van de incidenten rondom het winterweer van 10 en 11 

december 2017. 

3.3. Consumentenorganisaties. 
Ondanks dat ProRail, op een enkele uitzondering na, niet direct verantwoording aan de reizigers aflegt, 

vormen zij een belangrijke groep waar ProRail rekening mee moet houden. Dit werd bijvoorbeeld 

duidelijk toen de voormalig President-directeur van ProRail, Marion Gout-van Sinderen, onder kritiek 

kwam te liggen omdat ze enkele dagen voor haar officiële aantreden in een interview met het NRC 

Handelsblad aangaf dat haar prioriteit niet bij de reizigers zou liggen (Staps & Vermeer, 2011). Een 

paar dagen na de publicatie van dit interview moest ze zich verantwoorden bij de minister en is er hier 

zelfs een debat over gevoerd in de Tweede Kamer (Vermeer, 2014). Kortom, er wordt verwacht van 

ProRail dat de treinreizigers een centrale plek krijgt in haar beleid, en dus ook verantwoording aan hen 

wordt afgelegd (ProRail, 2016, p.7). 

In dit onderzoek staan de consumentenorganisaties als vertegenwoordiger van reizigers, centraal. De 

meest relevante organisaties voor ProRail zijn: Reizigers Openbaar Vervoer (Rover) en de Maatschappij 

voor beter OV. Deze organisaties kunnen belangrijk zijn voor de reputatie van ProRail om een aantal 

redenen. Enerzijds voeren deze organisaties een actieve lobby bij Tweede Kamerleden en het 

ministerie van I&W, wat mogelijk van invloed kan zijn op ProRail. Anderzijds fungeren zij als 

belangenbehartiger van de reiziger en houden zij toezicht op de bedrijfsvoering en resultaten van 

ProRail. Ten slotte krijgen deze organisaties bij incidenten vaak een podium aangeboden in de media 

waar ze kritiek en hun onvrede kunnen uiten over het functioneren of de prestaties van ProRail.  Dit 

kan resulteren in negatieve media-aandacht. 

3.3.1. Rover 
Rover is een vereniging die zichzelf profileert als belangenbehartiger en consumentenorganisatie van 

de reizigers die gebruik maken van het openbaar vervoer. Als belangenbehartiger maakt Rover gebruik 
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van publiciteits- en protestacties met als doel om verbeteringen in het OV te bewerkstelligen.  

Daarnaast maakt Rover als consumentenorganisatie gebruik van haar wettelijk adviesrecht in het 

overleg met overheden en vervoersbedrijven (Rover,2018). Dit overleg wordt ook wel het Landelijk 

Overleg Consumentenbelangen Openbaar Vervoer (LOCOV) genoemd. Het LOCOV is een formeel door 

de overheid opgericht overlegplatform met als kerntaken: informatie-uitwisseling, overleg en advies 

tussen zeven consumentenorganisaties enerzijds en het ministerie van I&W, ProRail en de NS 

anderzijds. Het ministerie van I&W en de NS zijn wettelijk verplicht om te overleggen met, en advies 

te vragen aan. consumentenorganisaties (Wp2000 art. 27, 28, 31 en 32, tweede lid sub a). ProRail kent 

hiertoe geen dergelijke wettelijke verplichting, maar is deze aangegaan bij het aanvaarden van de 

beheerconcessie (IenM, 2014). 

3.3.2. Maatschappij voor beter OV 
Maatschappij voor beter OV is een relatief kleine consumentenbelangenorganisatie en profileert zich 

als een onafhankelijke organisatie die zich inzet voor het verbeteren van het openbaar vervoer. 

Maatschappij voor beter OV heeft kritiek op de werkwijze en afhankelijkheid van inkomsten bij Rover 

en typeert zichzelf daarmee als het onafhankelijk alternatief (Maatschappij voor beter OV, 2018). In 

tegenstelling tot Rover is de Maatschappij voor beter OV niet aangesloten bij het LOCOV. Wel komt 

deze consumentenbelangenorganisatie regelmatig in de media over kwesties op het spoor 

(Nieuwenhuis, 2018a; RTL-nieuws, 2018; NOS, 2017c). 

 

3.4. Het Winterweer van 10 en 11 december 2017 
Dit onderzoek richt zich op de afhandeling van incidenten die ontstaan zijn als gevolg van de winterse 

weersomstandigheden van 10 en 11 december 2017. Meer specifiek gaat dit om de periode vanaf 10 

en 11 december 2017 tot aan de presentatie van het winterevaluatie rapport tijdens het AO-spoor op 

6 juni 2018. Dit hoofdstuk heeft als doel om de lezer een beter beeld te verschaffen van wat er zich op 

dat moment zoal heeft afgespeeld op en rondom het spoor.  

Op zondag 10 en maandag 11 december werd Nederland geteisterd door een zware sneeuwstorm. 

Het KNMI gaf Code Rood af. Dit houdt in dat de weersomstandigheden een grote impact op de 

samenleving kunnen hebben. De weerssituatie kan bij Code Rood leiden tot ernstige schade, letsel of 

overlast (KNMI, 2018). NOS-weerman Marco Verhoef sprak zelfs van ‘maatschappij-ontwrichtend 

weer’ (NOS, 2017b). Heel Nederland lag plat en Nederlandse spoorweginfrastructuur en het openbaar 

vervoer dat daar gebruik van maakt werden niet gespaard. Door de hevige sneeuwval was het 

treinverkeer ernstig ontregeld. Volgens de NS was er sprake van circa 60 wisselstoringen (NS, 2017). 

Dit resulteerde erin dat honderden reizigers gestrand waren op de stations in Amsterdam, Utrecht en 

Schiphol. Pas rond 22:00 op maandag 11 december kwam het treinverkeer weer mondjesmaat op gang 
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(NOS, 2017a). De media en de belangenorganisaties waren kritisch over het optreden van ProRail en 

NS rondom deze winterse dagen (NS en ProRail, 2018, p.3). Ze hadden het over ’een aanfluiting’ en 

‘prutswerk’ omdat het spoor in december nog niet winterklaar was (Roemer, 2018). Daarnaast is in de 

nasleep van 10 en 11 december nog lang onduidelijkheid geweest over het precieze aantal en de 

oorzaken van de kapotte wisselverwarmingen. 

 

Om grip te kunnen houden op de invloed die deze weersomstandigheden eventueel kunnen hebben 

op de railinfrastructuur en het treinverkeer, richtte ProRail samen met de NS een 

crisiscommunicatieteam (CCT) in het leven. Dit gebeurt standaard wanneer er grote verstoringen zijn 

op de Nederlandse spoorweginfrastructuur. Een CCT heeft als doel om medewerkers, reizigers en 

stakeholders te voorzien van informatie over de een crisis of calamiteit (NS calamiteiten en 

crisiscommunicatieplan, 2018, p.5). Daarnaast heeft het CCT als doel om de incidenten op het spoor 

zo goed mogelijk te managen en maatregelen te nemen waar zij dat nodig achten. Zo is in dit orgaan 

besloten om als gevolg van deze winterse weersomstandigheden een zogenaamde Landelijke 

Uitgedunde Dienstregeling (LUD) in te stellen (Aanhangsel Handelingen II, 2017/18, nr. 1099;1100). 

Een LUD wordt ingezet bij specifieke weersomstandigheden, waaronder storm, sneeuwval en vorst. 

Het crisisteam werkt aan de hand van specifieke procedures die gedetailleerd beschrijven hoe, 

wanneer en waarom er gehandeld dient te worden. Deze procedures staan uitgewerkt in het NS-

calamiteiten en crisiscommunicatieplan en het handboek crisiscommunicatie van ProRail. Hierin staat 

ook vermeld welke stakeholders op welk moment geïnformeerd worden. Bij een LUD zijn dat het 

ministerie van I&W; de partijen van het LOCOV, Maatschappij voor beter OV, Kamerleden en regionale 

stakeholders. Deze stakeholders worden geïnformeerd aan de hand van een kernboodschap die is 

aangepast aan de specifieke omstandigheden van de crisis. Deze kernboodschap is op afgesproken 

tijdstippen gedeeld met de desbetreffende stakeholders.  

 

De maatschappelijke en politieke onrust over het winterweer was ook na 10 en 11 december nog 

aanwezig. Omwille van ‘de winterklaarheid’ en het aantal kapotte wisselverwarmingen werd van 

ProRail meerdere malen gevraagd om tekst en uitleg te geven over de prestaties op het spoor tijdens 

de twee winterse dagen van 10 en 11 december. Zo zijn er al op 13 december 2017 Kamervragen 

gesteld door Tweede Kamerlid Amhaouch van het CDA. Deze vragen zijn onder andere geschreven 

naar aanleiding van een artikel op de website www.treinreiziger.nl. Vlak na het kerstreces van de 

Tweede Kamer op 18 januari 2018 zijn er wederom Kamervragen gesteld, ditmaal door Kamerleden 

Amhaouch (CDA) en Jetten (D66). Deze Kamervragen komen voort uit het artikel ‘Spoor niet 

winterklaar’ uit het Algemeen Dagblad (Nieuwenhuis, 2018b). Beide sets Kamervragen gaan dieper in 

en stellen vragen aan de staatssecretaris over de prestaties en het functioneren van ProRail bij 

http://www.treinreiziger.nl/
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winterse weersomstandigheden. In de beantwoording van de Kamervragen op 8 februari 2018 heeft 

de staatsecretaris toegezegd dat zij een evaluatie van het winterweer dit jaar nog naar de Kamer zal 

sturen (Aanhangsel Handelingen II, 2017/18, nr. 1100). 

 

Als gevolg van een aantal misstanden op het spoor en de treindienstregeling in de winters van 2009, 

2010 en 2012 is door het ministerie van I&W, ProRail en NS een winterweerprogramma in het leven 

geroepen (Jacobs, 2014, 281). Het programma was erop gericht om te zorgen dat de spoorsector ook 

bij meerdere verstoringen tegelijkertijd zoveel mogelijk ‘in control’ blijft. Nadat adviesbureau Twijnstra 

Gudde het Programma Winterweer had geëvalueerd, is in juni 2017 is de directe sturing vanuit het 

ministerie van I&W beëindigd (NS & ProRail, 2018, p.3). Met betrekking tot het winterweer van 

december 2017 is besloten om toch nog eenmaal de winterevaluatie naar de Tweede Kamer te sturen. 

Dit is gebeurd tijdens het algemeen overleg Spoor op 6 juni 2018. 

 

3.5. Incidentenafhandeling 
Onder incidentenafhandeling wordt in dit geval het proces verstaan vanaf het moment dat het 

treinverkeer ontregeld was tot het moment dat alle evaluaties rondom dit evenement hebben 

plaatsgevonden. Specifiek voor het winterweer van 10 en 11 december 2017 is dit tot en met het 

algemeen overleg Spoor op 6 juni 2018, waar het winterevaluatierapport is gepresenteerd. 

De keuze in dit onderzoek voor de afhandeling van een dergelijk incident is een bewuste keuze. De 

geschiedenis heeft uitgewezen dat incidenten op het spoor zorgen voor behoorlijk wat 

maatschappelijke en politieke druk. Deze incidenten of crisis lijken een grote rol te spelen op het 

functioneren van ProRail (Jacobs, 2014, p.286). Incidenten op het spoor, kunnen mogelijk leiden tot 

crises die de reputatie van een organisatie behoorlijk kunnen schaden. Bovendien kan dit de manier 

waarop stakeholders omgaan met de organisatie beïnvloeden (Barton, 2001; Dowling,2002). De 

afhandeling van incidenten op het spoor lijkt daarmee van wezenlijk belang voor de reputatie van 

ProRail. 

Het begrip incident krijgt in dit onderzoek dezelfde betekenis die Dan Pyle Millar en Robert L. Heath 

(2004, p.2) geven aan het begrip crisis. Zij definiëren een crisis bij een organisatie namelijk als een 

ongelegen maar voorspelbare gebeurtenis die mogelijk schadelijke gevolgen heeft voor de belangen 

van de stakeholders van de organisatie. Deze schadelijke gevolgen voor de stakeholders kunnen 

eveneens schadelijke gevolgen hebben voor de reputatie van de organisatie. Of de crisis al dan niet de 

schuld of verantwoordelijkheid is van de organisatie speelt hierbij geen rol. Bovendien sluit deze 

definitie goed aan bij de definitie die ProRail in het handboek crisiscommunicatie zelf geeft aan het 

begrip crisis: 
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‘’Een crisis is een (dreigende) situatie die een ernstige verstoring van de (bedrijfs-)activiteiten met zich 

meebrengt waarin de veiligheid, gezondheid en/of het welzijn van medewerkers, klanten, reizigers en 

derden of materiële belangen van ProRail in het geding zijn. Onder onzekere omstandigheden moeten 

urgente, cruciale beslissingen en/of maatregelen worden genomen om het gevaar af te wenden en een 

stabiele situatie te herstellen. Een crisis heeft mogelijk gevolgen voor de continuïteit van de organisatie 

en/of het imago van ProRail.’’  (ProRail, 2018c) 

ProRail heeft dagelijks te maken met de afhandeling van incidenten op het spoor. Om hier een beeld 

van te krijgen: in 2016 was er gemiddeld iedere twee dagen sprake van een suïcide met een dodelijke 

afloop (ProRail, 2016, p. 19).   Hierdoor is ProRail op verschillende soorten incidenten voorbereid en is 

er daarom meestal geen sprake van een onvoorspelbare gebeurtenis. Ondanks deze voorspelbaarheid 

loopt ProRail iedere keer weer het risico op schadelijke gevolgen, in de vorm van reputatie- of 

imagoschade. Dit blijkt ook uit het onderzoek van (Jacobs, 2014) naar media en verantwoording bij 

ProRail naar aanleiding van een reeks opeenvolgende incidenten op het spoor als gevolg van het 

winterse weer (pp.259;287). Bij de afhandeling van incidenten op het spoor heeft ProRail in haar rol 

als Beheerconcessiehouder een centrale rol (ProRail, 2017, p.3). Het afhandelingsproces van 

incidenten kent volgens het Handboek Incidentmanagement 12 algemene processen welke staan 

afgebeeld in figuur 4. (ProRail, 2017, p.13). 

  

Figuur 4 

Het proces waar dit onderzoek aandacht aan besteedt is het communicatieproces. Hieronder valt de 

woordvoering over het incident, de afstemming hierover met de relevante partijen, 

informatievoorziening aan de reizigers, interne communicatie en communicatie na afloop van het 

incident en de consequenties en de uitslag van een mogelijk onderzoek naar de oorzaak van het 

incident (ProRail, 2017, p.37-38). 
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4. Methodologische verantwoording 

4.1. Operationalisatie 
Om antwoord te kunnen geven op de verwachtingen uit hoofdstuk 2.5 moeten de kernbegrippen die 

bij deze hypothesen centraal staan ook duidelijk afgebakend en meetbaar zijn. Theoretische begrippen 

moeten dus geoperationaliseerd worden (Swanborn, 1981, p.92). De operationalisatie van de 

variabelen is grotendeels kwantitatief van aard. Hierbij dient opgemerkt te worden dat er op basis van 

enkel de kwantitatieve waardes, zoals de reputatiescores, geen conclusies worden getrokken. Deze 

waardes hebben als doel een indicatie te geven van hoe stakeholders naar ProRail kijken. Het is 

overigens ook niet de doelstelling van dit onderzoek om een volledig reputatieonderzoek te verrichten. 

Dit onderzoek is er veel eerder op gericht om inzicht te geven in de mechanismen achter de relatie 

tussen verantwoordingscommunicatie en de reputatie van ProRail bij haar stakeholders. 

4.1.1. De aard van de verantwoordingsrelatie 

Om na te gaan of er sprake is van een politieke en/of maatschappelijke verantwoordingsrelatie wordt 

gekeken naar de aard van de verantwoordingsrelatie. Politieke verantwoording kenmerkt zich aan de 

hand van een principaal-agent relaties. Bij dit soort relaties is er sprake van verticale verantwoording 

waar het forum formele macht heeft over de actor (Bovens,2005, p. 196). ProRail is in dat geval de 

agent die verantwoording aflegt aan de principaal, het forum. Maatschappelijke verantwoording 

kenmerkt zich eerder door horizontale verantwoording. Bij deze verantwoording is er geen sprake van 

een formele hiërarchische verantwoordingsrelatie tussen actor en forum (Bovens, 2005, p.197). 

4.1.2. Het Proces 
Om zo duidelijk mogelijk te maken welke waardes de onafhankelijke variabelen precies kunnen 

aannemen, zijn de waardes hieronder in woorden uitgewerkt. In het volgende hoofdstuk bij de 

bespreking van de resultaten gebeurt dit niet meer. Hier zijn omwille van de overzichtelijkheid de 

waardes omgezet in plussen en minnen. De waardes die de onafhankelijke variabelen daar aankunnen 

nemen zijn: (--); (-); (+/-); (+); (++). In de resultaten is er een onderscheid gemaakt op basis van de aard 

van de verantwoordingsrelatie. Deze resultaten zijn gebaseerd op de interviews die met de 

verschillende respondenten zijn afgenomen. 

De waardes die de indicatoren worden per verantwoordingsrelatie uitgewerkt. Een schematisch 

overzicht hiervan is terug te vinden in hoofdstuk 5 (figuur 5 & figuur 13). Bij het bekijken van deze 

figuren is het goed om in het achterhoofd te houden dat de waardes die de indicatoren aannemen, 

gebaseerd zijn op basis van mijn eigen interpretaties als onderzoeker. Een onderbouwing van deze 

interpretaties, is terug te vinden onder iedere indicator in hoofdstuk 5.   
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Het begrip tijdigheid houdt in of het forum van mening is dat het alle gewenste informatie tijdig heeft 

gekregen. Het gaat hierbij specifiek om perceptie van het forum of de informatie tijdig is ontvangen. 

Dit kan de geschaalde waarde van ‘nooit op tijd’; ‘bijna nooit op tijd’; ‘soms wel en soms niet op tijd’; 

bijna altijd op tijd’ tot ‘altijd op tijd’ aannemen. Het is belangrijk om duidelijk voor ogen te hebben of 

het gaat om de communicatie over het winterweer van 10 en 11 december, of dat het gaat om de 

algemene perceptie van de tijdigheid. Om dit te waarborgen is in de topiclijst van de interviews die 

voor dit onderzoek worden afgenomen duidelijk een vraag opgenomen over de tijdigheid rondom het 

winterweer en de algemene tijdigheid (Zie bijlage 4).  

 

Dan volgt betrouwbaarheid. Dit wordt gemeten door na te gaan of het forum de aangeleverde 

informatie als betrouwbaar beoordeelt. De verantwoordingsinformatie kan als ‘zeer onbetrouwbaar’; 

‘onbetrouwbaar’; ‘neutraal’; ‘betrouwbaar’; of ‘zeer betrouwbaar’ worden beoordeeld. 

 

Bij volledigheid wordt gemeten of de aangeleverde informatie volledig genoeg wordt geacht door het 

forum om tot een adequaat oordeel te komen. Volledigheid kan de volgende waardes aannemen: ‘zeer 

onvolledig’; ‘onvolledig’; ‘neutraal’; ‘volledig’ of ‘zeer volledig’. 

 

Transparantie van het verantwoordingsproces wordt gemeten door te kijken in hoeverre het forum de 

actor ziet als een organisatie die anderen toelaat om de interne bedrijfsvoering en prestaties te 

monitoren en te beoordelen. De mate van transparantie kan de volgende waardes aannemen: ‘totaal 

niet transparant’, ‘niet transparant’, ‘neutraal’, ‘transparant’ of ‘zeer transparant’. 

 

De indicator flexibiliteit geeft aan in hoeverre de actor zich weet aan te passen aan het specifieke 

forum waar verantwoording aan wordt afgelegd. Dit wordt gemeten aan de hand van de ervaringen 

van het forum. Het forum kan de ervaren flexibiliteit van ProRail als actor als volgt beoordelen: ‘totaal 

niet flexibel’; ‘niet flexibel’; ‘neutraal’; ‘flexibel’ of ‘zeer flexibel’. 
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4.1.3. Reputatie 
Voor het meten van reputatie wordt gebruik gemaakt van de reputatieschaal die Overman et al. (2018) 

hebben ontwikkeld om de reputatie van publieke organisaties in kaart te brengen. De reputatiescores 

zoals die verwerkt staan in de resultaten, kunnen een decimale waarde tussen 0 en 1 aannemen. Hoe 

lager de waarde, hoe lager de score op reputatie, hoe hoger de waarde hoe hoger de score op 

reputatie.  

De performatieve reputatie van de actor wordt gemeten door te kijken naar de kwaliteit van de output, 

de effectiviteit van de output en tenslotte de score op bekwaamheid. Deze factoren worden 

ingeschaald op een schaal van 1 tot 10, waar een score van 1 ‘zeer laag’ is en een score van 10 ‘zeer 

hoog’. 

 

De morele reputatie wordt gemeten door te vragen in hoeverre het forum vindt dat ProRail een 

positieve invloed heeft op de maatschappij en in hoeverre het forum de missie van ProRail moreel 

verantwoord vindt (Overman et al., 2018).  Ook deze factoren worden ingeschaald op een schaal van 

1 tot 10, waar een score van 1 ‘zeer mee oneens’ betekent en een score van 10 ‘zeer mee eens’ 

betekent. 

 

De procedurele reputatie van ProRail wordt gemeten door te kijken naar de perceptie van de 

stakeholders over de mate waarin ProRail in het verantwoordingsproces (de juiste) procedures en 

regels volgt. Ook deze factoren worden ingeschaald op een schaal van 1 tot 10, waar een score van 1 

‘zeer mee oneens’ betekent en een score van 10 ‘zeer mee eens’ betekent.  
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Daarnaast kijk ik naar de factoren die de stakeholders het belangrijkst vinden in hun 

(verantwoordings)relatie met ProRail. Dit doe ik door de verschillende componenten van 

performatieve, morele en procedurele reputatie – in een willekeurige volgorde - aan de respondenten 

voor te leggen. Vervolgens vraag ik de respondenten een rangschikking te maken in welke mate de 

volgende componenten voor hen het belangrijkst zijn in hun relatie met ProRail. 

Plaats in volgorde van de mate waarin je belang hecht aan de volgende zaken: 

- Het volgen van de juiste procedures 

- Een moreel verantwoorde missie 

- Effectiviteit van ProRail 

- Een positieve maatschappelijke impact hebben 

- Kwalitatieve dienstverlening 

- Besluitvorming aan de hand van procedures 

- Bekwaamheid van ProRail 

4.2. Onderzoeksstrategie 

4.2.1. Casestudy 
Dit onderzoek analyseert de verantwoordingscommunicatie van ProRail in relatie tot de reputatie van 

ProRail bij haar stakeholders. Het gaat hierbij specifiek om de verantwoordingscommunicatie na de 

afhandeling van incidenten op het spoor als gevolg van het winterweer op en rondom 10 en 11 

december 2017.  

Er wordt gekeken naar de reden achter, en op welke manier de verschillende onderzoeksobjecten 

elkaar beïnvloeden. Daarnaast vindt de dataverzameling plaats aan de hand van oordelen die 

respondenten hebben over – in dit geval - de verschillende indicatoren van het 

verantwoordingscommunicatieproces. Er wordt een antwoord gezocht op het ‘hoe’ en het ‘waarom’ 

reputatie beïnvloed wordt door de indicatoren van verantwoordingscommunicatie. Dit gebeurt door 

in interviews te luisteren naar de meningen van respondenten met betrekking tot deze 

onderzoekseenheden. Het zoeken naar het ‘hoe’ en ‘waarom’ van onderzoeksobjecten en het 

bestuderen van de oordelen van respondenten, zijn volgens (Yin, 2003) de twee belangrijkste 

voorwaarden voor het uitvoeren van een casestudy.  
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Om dit onderzoek op een goede manier uit te voeren, is een verdiepende kwalitatieve analyse nodig 

die erop gericht is de aanwezigheid van eventuele verbanden tussen de indicatoren van 

verantwoordingscommunicatie en de verschillende dimensies van reputatie zoals deze zijn uitgewerkt 

door Carpenter (2010) en Overman et al. (2018), bloot te leggen. Dit kan enkel gebeuren door te 

luisteren naar de oordelen, meningen van respondenten. Omdat een singlecasestudy de onderzoeker 

in staat stelt om een verdiepende analyse van een case te verrichten past deze strategie het beste bij 

dit onderzoek (Van Thiel, 2015, p.106; Bryman, 2012, p.66). Want waar ‘multiple casestudies’ veel 

meer gericht zijn op het vergelijken van verschillende cases, zijn singlecasestudies veel meer gericht 

op de specifieke context van een case (Bryman, 2012, p.75). In dit onderzoek ligt de nadruk op de 

specifieke context van de verantwoordingscommunicatie op en rondom het winterweer van 10 en 11 

december 2017. 

4.2.2. De onderzoeksperiode 
Ondanks dat beide periodes voor een groot gedeelte overlap hebben, is de onderzoeksperiode niet de 

periode waarin ik zelf het onderzoek heb verricht. Met de onderzoeksperiode wordt in dit onderzoek 

de periode bedoelt vanaf het moment dat er zich op 10 en 11 december 2017 incidenten op het spoor 

hebben voorgedaan tot het moment dat de afhandeling en verantwoordingscommunicatie over deze 

incidenten formeel is afgesloten. Dit was tijdens het AO Spoor op 6 juni 2018. Tijdens dit algemeen 

overleg in de Tweede Kamer stond namelijk het winterevaluatierapport op de agenda (TK, 2017-2018, 

nr. 2018A00917).   

Omdat dit onderzoek naast een afstudeeropdracht ook een stageopdracht is, is de onderzoeksperiode 

van de case in onderling overleg met ProRail geselecteerd. ProRail heeft namelijk het beste beeld van 

wat er precies gespeeld heeft bij welke incidenten. Hierbij heb ik gezorgd dat mijn ‘onderzoeksvrijheid’ 

gewaarborgd bleef. Zo heb ik het team van de afdeling Landelijk Public Affairs en 

stakeholdermanagement verzocht een shortlist op te stellen met - voor hen - interessante en relevante 

incidenten om te onderzoeken. Hierbij heb ik een aantal criteria gesteld waaraan een incident moet 

voldoen. Ten eerste moet de case representatief zijn. Dit betekent dat de afhandeling van een incident 

procesmatig gezien overeenkomt met de afhandeling van andere incidenten. Representativiteit van 

de steekproef zorgt dat de conclusies die in dit onderzoek mogelijk breder te trekken zijn dan alleen 

deze case.  Ten tweede moet de case maatschappelijke en politieke impact hebben (gehad). Dit wil 

enerzijds zeggen dat er media-aandacht met betrekking tot het incident is geweest en anderzijds dat 

er politieke verantwoording en maatschappelijke verantwoording over de afhandeling van het incident 

heeft plaatsgevonden.  Ten derde moet de case niet te ver in het verleden liggen. Hierdoor kunnen de 

bevindingen van dit onderzoek in de eventueel worden meegenomen bij toekomstige vergelijkbare 

kwesties. 
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De shortlist die ik aangereikt heb gekregen, bestond uit zeven verschillende incidenten. Vaak ging het 

om incidenten als aanrijdingen met voertuigen op onbewaakte spoorwegovergangen, maar dus ook 

de incidenten als gevolg van de winterse weersomstandigheden op 10 en 11 december 2017. De reden 

dat ik hiervoor heb gekozen is omdat incidenten als gevolg van winterse weersomstandigheden op 

regelmatige basis voorkomen. Dat deze zich in de toekomst wederom voordoen is daardoor allerminst 

uitgesloten. Incidenten rondom onbewaakte spoorwegovergangen daarentegen zijn in de toekomst 

eerder te verhelpen. Daarnaast zijn incidenten door bijvoorbeeld aanrijdingen, in tegenstelling tot 

winterweer, op een minder grote groep reizigers van invloed. Hierdoor is de kans groot dat de 

afhandeling van dergelijke incidenten minder van invloed is op de reputatie van ProRail dan het geval 

is bij incidenten als gevolg van winterweer. Bovendien zorgen incidenten naar aanleiding van 

weersomstandigheden vaak voor media-aandacht, zo ook de incidenten naar aanleiding van het 

winterweer op 10 en 11 december. Daarnaast hebben Kamervragen van het lid Mustafa Amhaouch 

(CDA) en het lid Rob Jetten (D66) geleid tot politieke aandacht in de Tweede Kamer. Deze politieke 

aandacht brengt met zich mee dat er bij het ministerie verscherpte aandacht is op het handelen van 

ProRail rondom het winterweer van 10 en 11 december. De consumentenbelangenorganisaties Rover 

en Maatschappij voor een beter OV hebben zich eveneens actief met deze kwestie bemoeid, door 

middel van interviews en reacties in verschillende nieuwsmedia. 

4.2.3. De rol van de NS 
Hoewel in dit onderzoek de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en haar stakeholders 

centraal staat, speelt de NS eveneens een rol bij de afhandeling van de incidenten rondom het 

winterweer van 10 en 11 december. Zo heeft de NS een centrale rol in de besluitvorming die 

plaatsvindt in het Crisiscommunicatieteam (CT) en is er met betrekking tot het winterevaluatierapport 

in de praktijk de NS en ProRail veelvuldig samengewerkt. Omdat bij het winterweer de grootste 

commotie is ontstaan rondom de niet werkende wisselverwarmingen, wat een verantwoordelijkheid 

is van ProRail en omdat dit afstudeeronderzoek onder andere in opdracht is van ProRail, is bewust 

gekozen om het contact tussen NS en het ministerie en de consumentenbelangenorganisaties niet te 

onderzoeken. De momenten waarop NS en ProRail gezamenlijk contact hebben gehad met de 

stakeholders zijn vanzelfsprekend wel meegenomen in dit onderzoek. De keuze om de NS niet te 

betrekken bij dit onderzoek heeft overigens geen invloed op de resultaten en conclusies van dit 

onderzoek.  
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4.3. Methoden 

4.3.1. Interviews 
Het afnemen van interviews is een veelgebruikte methode bij casestudyonderzoeken (Van Thiel, 2015, 

p.114). Met ongestructureerde interviews aan de ene kant van het spectrum en gestructureerde 

interviews aan de andere kant, bevinden de interviews die in dit onderzoek zijn afgenomen zich hier 

tussenin. Dit worden ook wel semigestructureerde interviews genoemd. Enkele kenmerken van 

semigestructureerde interviews is dat ze worden afgenomen aan de hand van een topiclijst en dat de 

respondenten ruimte hebben om zelf onderwerpen aan bod te laten komen (Bryman, 2012, p. 471). 

In dit onderzoek heb ik bij het afnemen van de interviews gebruik gemaakt van een dergelijke topiclijst 

(zie bijlage 4). De onderwerpen op de topiclijst komen enerzijds voort uit de theoretische concepten 

die besproken zijn in de literatuurbespreking (Hoofdstuk 2). Dit zijn de onafhankelijke variabelen zoals 

de vijf verschillende indicatoren van het verantwoordingsproces en de aard van de 

verantwoordingsrelatie. Anderzijds is er gebruik gemaakt van zogenaamde ‘sensitizing concepts’. Dit 

zijn concepten die iets vertellen over een begrip in de breedste zin van het woord. Ze geven richting 

aan het onderzoek en komen voort uit de hoofdvraag (Bryman, 2012, p.716; Van Thiel, 2015, p. 210). 

In dit onderzoek zijn dat alle begrippen die betrekking hebben tot de drie dimensies van reputatie.  

Bij het afnemen van semigestructureerde interviews is het belangrijk dat de interviewer niet te sturend 

is in het gesprek en zijn vraagstelling (Bryman, 2012, p. 473). Dit heb ik getracht te waarborgen door 

voor ieder interview minstens 60 minuten de tijd te nemen en eveneens ruimte over te laten voor vrije 

invulling. 

Alvorens het interview met de respondenten plaatsvindt, vraag ik hen een korte vragenlijst in te vullen 

die een indicatie geeft van de scores op de verschillende dimensies van reputatie. Deze vragenlijst is 

gebaseerd op de gevalideerde vragen uit het onderzoek van Overman et al. (2018) en is te vinden in 

bijlage 3. De resultaten van deze vragenlijst worden eveneens besproken in de interviews.  

Alle interviews waarbij ik toestemming krijg om ze op te nemen worden getranscribeerd. Na de 

interviews getranscribeerd te hebben, worden deze verwerkt in NVIVO. Hier krijgen de verschillende 

fragmenten van de verschillende interviews codes toegekend. Dit wordt ook wel coderen genoemd. 

De codes die ik gebruik voor de analyse van de data zijn gebaseerd op de concepten die uitgewerkt zijn 

in de literatuurbespreking. Daarnaast kijk ik op basis van de uitkomsten van de interviews welke 

fragmenten en dus welke codes nog meer relevant zouden kunnen zijn voor mijn interview. Met 

betrekking tot de onafhankelijke variabelen lagen de codes dus al vast. En met betrekking tot de 

afhankelijke variabelen, de drie dimensies van reputatie, hebben de codes gediend als ‘sensitizing 

concepts’ (Van Thiel, 2015, p.168). Nadat alle data gecodeerd is ga ik op zoek naar patronen in de 

codes. Dit wordt axiaal coderen genoemd (Van Thiel, 2015, p. 172). De verschillende codes zijn in 
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categorieën samengevoegd zodat er een overzichtelijk geheel ontstond van de codes en hun relatie 

tot elkaar. Dit is terug te vinden in de codeboom (Zie bijlage 1).  

4.3.2. Documentanalyse 
Voor de documentanalyse wordt voornamelijk gebruik gemaakt van primair materiaal. De bevindingen 

van de reputatieonderzoeken van het Reputation Institute vormen hierop een uitzondering.  

Omdat ik deductief onderzoek verricht en dus weet naar welke theoretische variabelen ik op zoek ben, 

is het selecteren van de documenten gebeurd middels een selecte steekproef (Van Thiel, 2015, p.127). 

Een aantal documenten zoals de beheerconcessie en de nieuwsberichten zijn publiekelijk toegankelijk. 

Deze documenten waren daardoor eenvoudig om te achterhalen. Een groot aantal documenten is 

echter niet publiekelijk toegankelijk. Deze documenten heb ik uit tweede hand van mijn 

stagebegeleider of andere medewerkers van ProRail verkregen. Het gaat hier bijvoorbeeld over het 

beheerprotocol, de conceptversies van de winterevaluatie, de mailcorrespondentie tussen ProRail en 

haar stakeholders en de crisiscommunicatie handboeken. 

Zoals zojuist gezegd zijn de documenten geselecteerd op basis van de theoretische begrippen uit 

hoofdstuk 2. Meer specifiek heb ik documenten geselecteerd waarvan ik verwacht dat ze informatie 

bevatten over de tijdigheid, betrouwbaarheid, volledigheid, transparantie en flexibiliteit van het 

verantwoordingsproces. Hier zijn de mailconversaties tussen ProRail en haar stakeholders en de 

beheerconcessie met bijbehorend beheerprotocol het meest relevant. Daarnaast heb ik ook 

geselecteerd op documenten die meer informatie bevatten over de verantwoordingsrelatie tussen 

ProRail en haar stakeholders. Ook hier blijken de beheerconcessie en het beheerprotocol het meest 

relevant. 

Alle documenten zijn onderzocht aan de hand van een inhoudsanalyse waar ik feiten en opvattingen 

met betrekking tot het verantwoordingsproces en de aard van verantwoording heb getracht vast te 

leggen. Hierna heb ik deze feiten en opvattingen een kwalitatieve waarde toegekend. Dit wordt ook 

wel coderen genoemd (Van Thiel, 2015, pp. 131 -132). Om te bepalen welke waarde aan een stuk tekst 

is toegekend heb ik voor iedere waarde de volgende zoektermen gebruikt: 

-Transparantie: Transparant, transparantie, open, inzicht. 

-Tijdigheid: tijd, afspraak, spoed, urgent, rechtstreeks, direct. 

-Flexibiliteit: flexibel, druk, tijdsdruk, gehoor, gehoorzaam, afspraak. 

-Volledigheid: volledig, volkomen, geheel, compleet, integraal, afdoende, sluitend, alle informatie. 
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-Betrouwbaarheid: betrouwbaar, trouw, vertrouwen, vertrouwelijk, deugdelijk, eerlijk, duurzaam, 

geweten. 

Om te achterhalen waarop welke dimensie van reputatie de focus ligt bij de schriftelijke afspraken 

worden de volgende zoektermen gebruikt: 

-Bij performatieve focus: resultaat, prestatie, handhaving, boete, performance, output, competenties, 

beloftes 

-Bij procedurele focus: afspraken, afspraak, vastgelegd, vastleggen, protocol, procedure, proces, regel, 

wet, wettelijk, model, plicht, recht, evalueren, evaluatie, informeren. 

-Bij morele focus: eerlijk, geweten, respect, ethisch, verantwoord, betrouwbaar, empathisch, relatie, 

maatschappij, maatschappelijk, publieke waarde 

Een belangrijke opmerking hierbij is dat informatie over begrippen als betrouwbaarheid, flexibiliteit en 

transparantie moeilijk zijn te achterhalen uit documenten. Ik verwacht dan ook dat deze begrippen 

tijdens de interviews uitgebreider aan bod zullen komen. Toch is het interessant om te onderzoeken 

in hoeverre dergelijke begrippen terugkomen in geschreven teksten. Om deze reden kies ik er dus voor 

om ze alsnog in de documentanalyse mee te nemen. 

Ten slotte wordt om de invloed van media-aandacht op reputatie te achterhalen, via de online kranten 

database LexisNexis een analyse uitgevoerd van alle relevante artikelen over het winterweer van 10 

en 11 december. Hierbij heb ik vanaf 9 december 2017 gezocht naar alle nieuwsberichten die de 

trefwoorden: ‘Sneeuw’; ’NS’ ‘ProRail’ bevatten. Dit heeft in totaal drieënzestig artikelen opgeleverd. 

In de resultaten zijn de volgende documenten uit de document analyse gebruikt: 

• De beheerconcessie 2015-2025 

• Het beheerprotocol van de beheerconcessie 2015-2025 

• De Mailconversaties tussen het ministerie van I&W en ProRail (&NS) 

• De beantwoording schriftelijke Kamervragen van Amhaouch (CDA) en Jetten (D66) en 

Amhaouch (CDA) op 8 februari 2018 

• Het handboek crisiscommunicatie van ProRail 

• Het NS calamiteiten en crisiscommunicatieplan 

Dit zijn echter enkel de documenten die gebruikt zijn bij de rapportage van de resultaten uit hoofdstuk 

5. Ten behoeve van het vooronderzoek en de beschrijving van de situationele context is eveneens een 

documentanalyse gedaan. In bijlage 2 staat een totaaloverzicht van alle documenten die geanalyseerd 

zijn in dit onderzoek. 
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4.4. Steekproefkader 
De respondenten zijn geselecteerd middels een selecte steekproef. Doordat de locus van dit onderzoek 

beperkt is, is er slechts een gering aantal onderzoekseenheden om uit te kiezen. Een selecte steekproef 

zorgt dat de meest relevante onderzoekseenheden worden onderzocht (Miles & Huberman, 1994, 

pp.27-34).  Daarnaast is tijdens de interviews gevraagd naar de verschillende middelen waarmee 

formeel dan wel informeel gecommuniceerd wordt tussen ProRail en het ministerie. Hieruit bleek dat 

ProRail zowel in relatie met de consumentenbelangenorganisaties als in relatie met de respondenten 

van het ministerie van I&W regelmatig telefonisch contact hebben. Deze gesprekken zijn niet 

opgenomen en dus ook niet te achterhalen. Wel is er naar de inhoud gevraagd tijdens de verschillende 

interviews.  

4.4.1. Respondenten 
Voor dit onderzoek zijn zowel bij het ministerie van I&W als bij de consumentenbelangenorganisaties 

enkel de ‘frequent stakeholders’ oftewel de personen die in regelmatig contact staan met ProRail van 

belang. Het is belangrijk dat de desbetreffende respondenten in relatie met ProRail fungeren als 

(vertegenwoordiger van) het forum, zoals bedoeld in de definitie van Bovens (2005). Daarnaast is het 

omwille van de validiteit van de reputatiescores belangrijk dat de respondenten regelmatig in contact 

staan met ProRail (Overman et al., 2018; Bromley, 1993; MacMillan et al., 2005; Aula & Heinonen, 

2002). De selectie is daarmee gebaseerd op basis van theoretisch relevante criteria (Van Thiel, 2015, 

p.58).  Concreet betekent dit dat er bij het ministerie van I&W vier relevante respondenten zijn. Deze 

respondenten hebben in het kader van de afhandeling van het winterweer in nauw contact gestaan 

met ProRail. Drie van hen zijn momenteel nog werkzaam bij het ministerie. De andere respondent 

werkt momenteel niet meer bij het ministerie. Dit heeft ervoor gezorgd dat ik eveneens iemand heb 

kunnen interviewen die zowel actief betrokken is geweest bij de relatie met ProRail en daarnaast deze 

relatie van enige afstand kan bekijken. 

Op verzoek van en omwille van het geringe aantal respondenten zijn de respondenten 

geanonimiseerd. Bij de rapportage van de resultaten zullen zij R1; R2; en R3 genoemd worden. Zowel 

R1 als R2 als R3 zijn werkzaam (geweest) bij de afdeling ‘Aansturing NS en ProRail’ van de directie 

Openbaar Vervoer en Spoor van het ministerie van I&W. 

• R1 werkt momenteel niet meer bij het ministerie van I&W en staat ook niet meer in dagelijks 

contact met ProRail. Wel heeft R1 tot circa februari bij het ministerie gewerkt en in nauw 

contact gestaan met ProRail. 

• R2 werkt al gedurende enige tijd bij het ministerie van I&W en heeft op regelmatige basis 

contact met ProRail. Met betrekking tot de verantwoordingscommunicatie over de incidenten 
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rondom het winterweer van 10 en 11 december heeft R2 eveneens in nauw contact gestaan 

met ProRail. 

• R3 is in nauw contact met ProRail komen te staan vanaf het moment dat R1 is vertrokken bij 

het ministerie van I&W. R3 heeft voornamelijk contact gehad met ProRail in het kader van de 

evaluatie van het winterweer 

Naast de namen van de respondenten, zijn – op verzoek – eveneens de namen van de medewerkers 

van ProRail niet opgenomen in dit onderzoek. Zij komen terug onder de algemene naam: (medewerker 

van) ProRail.  

Tot slot is tijdens ieder interview gevraagd of er nog andere respondenten zijn binnen het netwerk van 

de respondent die voor dit onderzoek relevant zouden kunnen zijn. Ik heb dus gebruik gemaakt van 

het zogenaamde ‘snowball sampling’ (Van Thiel, 2015, p.58-59). Hierdoor is geprobeerd om zo veel 

mogelijk te waarborgen dat alle relevante actoren voor dit onderzoek zijn gehoord. Omwille van de 

relatie tussen ProRail en haar stakeholders zijn geen respondenten benaderd zonder vooraf 

goedkeuring te hebben gekregen van ProRail. Hierbij dient opgemerkt te worden dat ProRail deze 

goedkeuring altijd heeft verleend.  Wat betreft de consumentenorganisaties is het duidelijker wie de 

respondenten zijn, dit zijn namelijk de contactpersonen van ProRail bij de desbetreffende organisatie. 

Ook deze respondenten worden niet bij naam genoemd, maar komen terug als (vertegenwoordiger 

van) de desbetreffende organisatie. 

4.5. Betrouwbaarheid en validiteit 
De betrouwbaarheid en validiteit van de geselecteerde case probeer ik zo veel mogelijk te waarborgen 

door middel van het toepassen van triangulatie. Dit is een beproefde manier om problemen met de 

validiteit en betrouwbaarheid van een onderzoek tegen te gaan. Het houdt in dat informatie op meer 

dan één manier verzameld en verwerkt wordt (Van Thiel, 2015, p. 65). In dit onderzoek pas ik 

triangulatie in methoden en informatiebronnen toe. Er is namelijk gekozen voor een combinatie van 

documentanalyse en interviews. Om de validiteit en betrouwbaarheid van de data verkregen uit de 

interviews te waarborgen, is zoveel mogelijk gebruik gemaakt van de tips en aanbevelingen uit het 

boek ‘Bestuurskundig Onderzoek’ van Sandra van Thiel (2015). Door de vragen in de interviews zoveel 

mogelijk te koppelen aan begrippen uit de literatuurbespreking, is gestreefd de interviews zo 

gestructureerd mogelijk te laten verlopen (Van Thiel, 2015, p. 120).  
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Een vaak genoemd kritiekpunt op een singlecasestudy is de mate waarin de bevindingen extern 

gevalideerd kunnen worden. Het is lastig om dit voor dit specifieke onderzoek om te bepalen. De 

bevindingen van dit onderzoek kunnen in ieder geval gebruikt worden als een vertrekpunt voor 

vervolgonderzoek naar de relatie tussen verantwoordingscommunicatie en reputatie bij publieke 

organisaties. Dit wordt nader toegelicht in de reflectie op de conclusie in hoofdstuk 6. 

4.5.1. Toegang tot bronnen 
Voor het verrichten van mijn onderzoek heb ik de toezegging gekregen dat ik toegang zou krijgen tot 

alle gewenste bronnen. Dit bleek inderdaad het geval. Wanneer ik verzocht om documenten zoals 

conceptversies van het winterweer evaluatierapport met mij te delen, is dit altijd direct gebeurd. Met 

betrekking tot de mailconversaties tussen ProRail en het ministerie van I&W heb ik toegang gekregen 

tot de mailbox van de medewerker die binnen ProRail voornamelijk het contact met het ministerie 

heeft onderhouden naar aanleiding van de afhandeling van de incidenten rondom het winterweer van 

10 en 11 december 2017. Op deze manier heb ik zoveel mogelijk uit kunnen sluiten dat bepaalde 

informatie met betrekking tot de afhandeling van het winterweer niet met mij gedeeld is. 

De – zojuist besproken – toepassing van triangulatie is al een manier om de betrouwbaarheid en 

validiteit van het onderzoek te vergoten. Een andere manier waarop de validiteit en betrouwbaarheid 

van dit onderzoek getracht wordt te waarborgen is middels een casestudyprotocol of logboek. Hierin 

staan alle fundamentele keuzes die zijn gemaakt, vastgelegd. Bovendien wordt hierin eveneens iets 

verteld over de processen rondom de keuzes voor bepaalde methoden, procedures en analyses. Dit 

heeft als doel om de betrouwbaarheid en controleerbaarheid van mijn onderzoek te vergroten (Van 

Thiel, 2015, p.111). Het casestudyprotocol is terug te vinden in bijlage 5. Daarnaast is middels dit 

casestudy protocol alles systematisch vastgelegd opdat op een later tijdstip de methoden en resultaten 

helder en overzichtelijk nageslagen of gecontroleerd kunnen worden (van Thiel, 2015, p.113).  

Een aantal geraadpleegde bronnen is vertrouwelijk en kan niet openbaar gedeeld worden. Deze 

bronnen kunnen enkel op aanvraag en met goedkeuring van ProRail gedeeld worden. In de 

bronnenlijst en bijlage 2 staat duidelijk vermeld welke bronnen dit zijn. Met betrekking tot de 

respondenten bij het ministerie en consumentenbelangenorganisaties heeft ProRail een adressenlijst 

waartoe mij toegang is verleend. Daarnaast heb ik een e-mailadres van ProRail waarmee het overgrote 

deel van de correspondentie tussen mij en de respondenten plaatsvindt. Omwille van de relatie die 

mijn respondenten hebben met ProRail is heeft dit emailadres er waarschijnlijk voor gezorgd dat ik alle 

mogelijk respondenten heb kunnen spreken en sneller in contact ben gekomen met hen dan wanneer 

ik hen zou benaderen vanuit mijn privé e-mailadres of studentenmail. 
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5. Analyse van de resultaten 

5.1. Politieke verantwoording 
Met betrekking tot de aard van de relatie tussen ProRail en het ministerie van I&W is duidelijk sprake 

van politieke verantwoording. Dit blijkt zowel uit de interviews als uit de documentanalyse. Er wordt 

namelijk zowel in de beheerconcessie als door de respondenten zelf gesproken over ‘aansturing’ en 

‘sturing’ van ProRail door het ministerie. Het begrip ‘sturing door het ministerie’ wijst op de 

aanwezigheid van een principaal-agent relatie. 

‘’De nieuwe beheerconcessie legt een sterke nadruk op de sturende en handhavende rol van IenM 

richting ProRail’’ (Beheerprotocol Beheerconcessie 2015-2025, p.5). 

‘’We hebben een concessie relatie met elkaar.’’ – R3 ‘’En die concessie is leidend hoe we sturen.’’ – R1 

Wat opvalt is dat de voornaamste drijfveer achter de reden waarom het ministerie ProRail ter 

verantwoording roept, politiek gedreven is. 

‘’We bedienen de politiek om het maar zo te zeggen.’’ – R3 

Ook in de beheerconcessie zijn afspraken vastgelegd waaruit blijkt dat het ministerie politiek gedreven 

is. Zowel artikel 21, 30 & 41 bevatten onderdelen waarin ProRail omwille van politiek of bestuurlijke 

motieven, het ministerie verplicht is te informeren. 

‘’ProRail maakt […] zo spoedig mogelijk melding bij de concessieverlener, indien er […] sprake kan zijn 

van […] bestuurlijke of politieke gevolgen voor de concessieverlener.’’ (Art. 41, Beheerconcessie 2015-

2025). 

Doordat er Kamervragen gesteld zijn naar aanleiding van het winterweer van 10 en 11 december was 

er sprake van politieke druk op het ministerie. Dit zorgde er volgens R3 voor dat er druk kwam te staan 

op de relatie tussen ProRail en het ministerie: 

‘’En dus dan zie je dat er wel snel een beetje druk op die relatie komt omdat het... Ja wij worden ter 

verantwoording  geroepen over iets waar we de uitvoering niet  zelf van doen.’’ – R3 

 

De aanwezigheid van politieke druk lijkt ervoor te zorgen dat het ministerie hogere eisen stelt aan 

ProRail dan het normaal zou doen. Dat blijkt onder meer uit de krappe deadlines die werden opgelegd,  

R3 bevestigt dit beeld en geeft aan dat de aanwezigheid van politieke druk van invloed is op hetgeen 

van ProRail gevraagd wordt op momenten zoals bij de afhandeling van het winterweer van 10 en 11 

december: 
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‘’Ik kan me voorstellen dat als de politieke dimensie er niet zo bovenop zou zitten zo nu en dan, dat de 

staatssecretaris niet zou vragen van: ‘Geef mij op moment X aan dat je klaar bent voor de winter.’ ‘’ – 

R3 

Overzicht 

In onderstaande tabel vindt u een schematisch overzicht dat weergeeft hoe de respondenten van het 

ministerie de vijf indicatoren van het verantwoordingsproces hebben bezien in het licht van de 

verantwoordingscommunicatie over de afhandeling van de incidenten na het winterweer van 10 en 11 

december 2017. Deze indicatoren worden hierna aan de hand van de in hoofdstuk 2.5 gestelde 

verwachtingen naast iedere dimensie van reputatie gelegd. 

 

5.1.1. Performatieve reputatie 
 

Uit de scores die de respondenten van het ministerie 

van I&W hebben gegeven met betrekking tot de 

performatieve reputatie, blijkt dat ProRail relatief 

positief scoort. ProRail wordt gezien als een 

bekwame actor die kwalitatief goede prestaties 

levert.  

‘’Ik vind ProRail een onwijs bekwame club.’’ – R1 

 

Over de mate van effectiviteit van ProRail hebben de respondenten van het ministerie I&W het minst 

positieve beeld. Op de vraag uit de begeleidende vragenlijst die ingaat op de vraag waar de 

respondenten in hun relatie met ProRail het meeste belang hechten, kwamen unaniem de elementen 

van performatieve reputatie naar voren. Dit zijn respectievelijk de effectiviteit, de bekwaamheid en 

een kwaliteit van dienstverlening van ProRail.  Daarnaast bevestigen de bevindingen uit de interviews 

en de documentanalyse de assumptie dat het ministerie een sterke focus op prestaties heeft. In de 

Figuur 6 

Figuur 5 
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beheerconcessie wordt namelijk uitgebreid aandacht besteed aan de prestatiegebieden waarin ProRail 

haar taken moet uitvoeren. Ook in de interviews wordt aangegeven dat de medewerkers van het 

ministerie van I&W verwachten dat ProRail telkens optimaal presteert: 

 

‘’ProRail draagt binnen de beleidsmatige, wettelijke en financiële kaders zorg voor voortdurende 

verbeteringen in de wijze waarop ze haar taken uitvoert, ten behoeve van het beheer, als bedoeld in 

artikel 2.’’ (Art. 3, beheerconcessie 2015- 2025) 

 

 ‘’Ik verwacht van hen dat ze met de best mogelijke oplossingen komen.’’ – R2 

 

In de volgende hoofdstukken worden de scores uit figuur 5 naast de verschillende indicatoren van het 

verantwoordingsproces gelegd. Aan de hand van de verwachtingen wordt gekeken of één of meerdere 

van deze indicatoren van invloed zijn op de performatieve, procedurele en morele reputatie.  

Tijdigheid  

Tijdens de afhandeling van de incidenten als gevolg van het winterweer van 10 en 11 december heeft 

het ministerie op meerdere momenten strakke deadlines opgelegd aan ProRail. Dit gebeurde enerzijds 

op momenten dat de staatssecretaris binnen korte termijn de Kamer moest informeren over de 

afhandeling van de incidenten op 10 en 11 december. Zoals bij de beantwoording van de Kamervragen 

van Mustafa Amhaouch en Rob Jetten. Anderzijds waren deze strakke deadlines ook aanwezig ook op 

momenten dat minder haast geboden was, zoals bij het opstellen van het winterweer 

evaluatierapport. Het volgende citaat uit de mailconversatie tussen ProRail en het ministerie van I&W, 

illustreert dit: 

‘’Volgens de planning zouden jullie gister het eerste deel van de rapportage winterweer naar ons 

sturen. Wanneer kunnen we die verwachten?’’ … ‘’We hebben donderdag overleg gepland staan en als 

we dat overleg effectief willen laten zijn, moeten we echt uiterlijk vandaag de stukken hebben zodat 

we ze goed kunnen lezen.’’ – (Mailconversatie: ministerie van I&W en ProRail/NS, april 2018) 

Kortom er zijn hoge verwachtingen bij het ministerie met betrekking tot de tijdigheid waarmee de 

informatie aangeleverd dient te worden. Het ministerie gaat ervan uit dat binnen een paar dagen of 

soms op de dag zelf al de juiste informatie aangeleverd wordt door ProRail. Dat blijkt zowel uit de 

interviews als uit de documentanalyse: 

 

‘’Het kan zijn dat I&W onder een flinke tijdsdruk voor het beantwoorden van een vraag staat; in dat 

geval zal een dergelijke vraag met voorrang door ProRail/ Public Affairs worden opgepakt en uitgezet.’’ 

(Beheerprotocol beheerconcessie 2015-2025, p. 29) 
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‘’Als wij die Kamervragen krijgen, dan verwachten wij ook direct van ProRail een reactie. […] En ik kan 

me voorstellen dat op de tijden dat wij Kamervragen over 10 en 11 december moesten beantwoorden, 

dat ProRail nog niet voor de volle honderd procent wist wat de precieze oorzaken waren … Maar wij 

verwachten dat eigenlijk min of meer wel van hen.’’ – R3  

In de beantwoording op verzoeken van het ministerie over het aanleveren van informatie – in dit geval 

via de mail kwam – geven de medewerkers van ProRail (en NS) aan niet zeker te weten of het hen op 

tijd zou lukken om de juiste informatie aan te leveren.  

‘’We zijn ermee aan de slag en kijken hoe ver we komen vandaag.’’ (Mailconversatie: ProRail/NS- 

ministerie van I&W, april 2018).  

Uiteindelijk is het ProRail gelukt om binnen de strakke deadlines informatie aan te leveren. Het 

ministerie was dan ook over het algemeen tevreden over de tijdigheid van het aanleveren van 

informatie: 

‘’Ik heb ook geen klachten over de snelheid waarmee Jos heeft gewerkt. Dus ik vond dat hij me keurig 

op de hoogte hield.’’ – R1 

De respondenten van het ministerie van I&W zijn zich ervan bewust dat het lastig is om binnen korte 

tijd de juiste informatie boven tafel te krijgen. Ze beseffen zich dat hun verzoeken aan ProRail en de 

NS onder zware tijdsdruk liggen:  

‘’Dat is altijd een spanningsveld: enerzijds snel te moeten leveren en tegelijkertijd volledig en juist te 

zijn.’’ – R2 

Dat haalt echter niet weg dat ze snelheid – oftewel tijdigheid van informatie – als een van de 

belangrijkste zaken beschouwen in de verantwoordingscommunicatie met ProRail: 

‘’Snelheid en accuraatheid, ik denk dat dat het belangrijkste is.’’ – R3 

Volledigheid 

Met betrekking tot de indicator volledigheid lijkt het er op dat ProRail bij haar beste weten altijd zo 

volledig mogelijk heeft geprobeerd informatie aan te leveren. Wanneer dit niet zo was, werden er 

aanvullende vragen gesteld door het ministerie. Ondanks dat ProRail naar haar beste weten zo volledig 

mogelijk informatie met het ministerie heeft gedeeld, was het ministerie achteraf minder tevreden 

over het feit dat de informatie die ProRail hen gaf niet altijd juist was. Meerdere malen veranderde 

ProRail de verklaring van de oorzaak van de wisselstoringen die zijn ontstaan tijdens het winterweer 

van 10 en 11 december. Dit terwijl hier specifieke Kamervragen over gesteld waren en het ministerie 

dus onder politieke druk stond.  



 
 

 
48 

‘’Omdat we toen heel snel Kamervragen kregen en daar antwoord op moesten geven en dat de 

oorzaken van de wisselstoringen niet heel duidelijk waren … dat dat een beetje fluctueerde en 

dagkoersen waren. Dat de ene dag iets anders werd gezegd dan de andere dag. ‘’ – R3 

Dit leidde tot onvrede en stress bij de medewerkers van het ministerie: 

 ‘’Daar had ik dan toch niet zo’n goed gevoel over achteraf.’’ – R2 

‘’Dat ging niet goed.’’ [..] ‘’ Dus het creëert wel stress zowel bij ProRail als aan onze kant omdat die 

feiten boven tafel moeten. – R1 

De onvolledigheid van de informatie lijkt ten koste te zijn gegaan van de mate waarin het ministerie 

de informatie betrouwbaar achtte. Bovendien is het een verklaring voor de minder positieve score op 

het facet effectiviteit onder de performatieve reputatie van ProRail bij het ministerie. Wanneer ProRail 

het ministerie van onvolledige informatie voorziet, is het aannemelijk dat ProRail als een ineffectieve 

organisatie wordt gezien. Dit lijkt ook het geval te zijn in de relatie tussen ProRail en het ministerie: 

 

‘’Ik vind het gewoon moeilijk in te schatten of ProRail nog effectiever zou kunnen zijn.’’ – R3 

 

Een reden waarom R3 het moeilijk vindt om in te schatten of ProRail nog effectiever zou kunnen zijn, 

komt doordat de respondenten bij het ministerie zich er van bewust zijn dat ProRail en het ministerie 

zich in verschillende werkelijkheden bevinden. ProRail bevindt zich in een operationele werkelijkheid 

terwijl de respondenten van het ministerie zich meer in een politiek bestuurlijke werkelijkheid 

bevinden waar er snel en adequaat gehandeld moet worden. De respondenten van het ministerie 

bevestigen dit: 

 

‘’Wat je wel merkt, vind ik vaak, is dat ProRail echt een uitvoeringsorganisatie is … en dat is vaak een 

andere werkelijkheid dan onze meer politiek of bestuurlijk gekleurde werkelijkheid.’’ – R2 

 

Betrouwbaarheid van de informatie 

Anders dan (Bovens, 2007) doet vermoeden gaat de indicator betrouwbaarheid in het 

verantwoordingsproces niet enkel over de betrouwbaarheid van de informatie, maar ook over de 

betrouwbaarheid van de actor die de informatie aanlevert. De resultaten met betrekking tot de 

betrouwbaarheid van de informatie worden in dit hoofdstuk uitgewerkt. De resultaten met betrekking 

tot de betrouwbaarheid van de actor komen terug in hoofdstuk 5.1.3. 

Over de betrouwbaarheid van de informatie die ProRail heeft aangeleverd voor het beantwoorden van 

de Kamervragen is het ministerie minder tevreden. ProRail kwam namelijk telkens met nieuwe en 
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andere informatie omtrent de oorzaak en het aantal wisselstoringen. Deze verschillende berichten 

zorgen ervoor dat het ministerie niet meer goed kon bepalen welke informatie al dan niet betrouwbaar 

was. R2 bestempelde die communicatie vanuit ProRail als onvoldoende: 

‘’Maar daarin vond ik de communicatie onvoldoende. Vooral in de weken daarna, omdat het lang 

onduidelijk bleef en er ook wel verschillende berichten naar ons kwamen vanuit ProRail.’’ – R2 

Hoewel de respondenten van het ministerie begrijpen dat het lastig is voor ProRail om de juiste 

informatie boven tafel te krijgen, zijn zij van mening dat de informatie die aangeleverd wordt 

betrouwbaar moet zijn: 

‘’Dus ik besef me dat het ook soms lastig is om die informatie uit zo’n apparaat te trekken … Maar dan 

moet je misschien kijken naar welke informatie is wel helemaal betrouwbaar, optimaal.’’ – R2 

Het gevolg van het aanleveren van minder betrouwbare informatie door ProRail is dat het ministerie 

de volgende keer extra goed gaat checken en extra vragen gaat stellen om zeker te weten dat de 

informatie die ProRail aanlevert ook feitelijk juist is: 

‘’Ik zal dan eerder nog een keer terugleggen wat ik heb opgeschreven en vragen of het feitelijk echt 

honderd procent zeker klopt.’’ – R3 

R1 ziet dit ook gebeuren. Nu hij de relatie tussen ProRail en het ministerie van I&W wat meer van 

afstand kan bekijken, ziet hij dat het ministerie ProRail dichter naar zich toetrekt: 

‘’Wat je ziet is dat I&W gelijk vragen terug gaat stellen.’’ – R1 

Op mijn vraag waar die vragen vandaan komen, somt hij de volgende redenen op: 

‘’Eén: zeker weten dat het goed gaat. Twee: het idee hebben dat ProRail en NS het toch niet altijd even 

goed doen en dat ze dingen vergeten … en dat heeft er toch mee te maken dat de mensen die rondlopen 

bij I&W toch op een bepaalde manier niet vertrouwen dat ProRail en NS het goed aanpakken.’’ – R1 

Ook R2 ziet dit maar formuleert het wat genuanceerder: ‘’Dat moet je niet verwarren met wantrouwen, 

want dat zou te zwaar zijn. Maar wel, ja grotere alertheid: wat is hier nou precies aan de hand?’’ – R2 

Of het nu gaat om wantrouwen of grotere alertheid, het typeert in ieder geval de relatie tussen het 

ministerie van I&W en ProRail. Als gevolg van het aanleveren van niet juiste informatie lijkt het 

ministerie ProRail dichter naar zich toe te trekken. Volgens R1 brengt dit ongewenste effecten met zich 

mee, namelijk dat ProRail eerder geneigd is om ‘haar handen ervan af te trekken’ en de 

verantwoordelijkheid bij I&W neerlegt: 
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‘’En daar is in mijn ogen ook iets misgegaan omdat je daarmee creëert dat ProRail ook naar I&W gaat 

kijken: als jij het naar je toe trekt, zeg jij het dan ook maar.’’ – R1 

Volgens hem heeft dit ook mede tot gevolg dat ProRail onder een politieke loep ligt: ‘’Maar de grap is 

zeg maar, dat het ook onder die loep ligt omdat I&W het heel erg naar zich toetrekt.’’ – R1 

R2 vindt niet dat het ministerie ProRail dichter naar zich toe trekt. Hij zegt hier het volgende over: 

‘’Ik vind niet dat we ze daarin dichter naar ons toe trekken. Het is wel aanleiding om meer door te 

vragen bij dit soort incidenten: wat is er nou precies aan de hand? En daarin dus ja meer te willen weten 

voordat ik echt antwoord eigenlijk heb helemaal.’’ – R2 

Transparantie 

Het ministerie van I&W vindt transparantie belangrijk in haar relatie met ProRail. Samen met 

verscherpte sturing, samenwerking en integrale afspraken is transparantie één van de vier pijlers van 

het sturingsarrangement van de beheerconcessie (Toelichting op de beheerconcessie 2015-2025, p. 

45). De mate waarin de respondenten van het ministerie ProRail als transparant beschouwen, lijkt 

overeen te komen met de mate waarin zij ProRail als een betrouwbare actor zien. ProRail wordt 

namelijk gezien als zowel een betrouwbare als een transparante actor. Deze twee indicatoren lijken 

overeen te komen met het facet bekwaamheid van de performatieve reputatie. Hier wordt namelijk 

ook relatief hoog op gescoord.  

 
‘’Ik vind ProRail een onwijs bekwame club.’’ – R1 
 

Wel wordt aangegeven – zoals zojuist ook besproken – dat hoewel ProRail zich transparant opstelt, de 

informatie die de respondenten van het ministerie krijgen niet altijd even volledig of juist is: 

‘’Het is soms lastig om informatie los te krijgen, maar dat vind ik echt iets anders dan heel moedwillig 

informatie achterhouden.’’ – R2 

 

Kortom, de mate waarin ProRail zich transparant en daarmee ook betrouwbaar opstelt heeft in 

zekere mate invloed op de performatieve reputatie van ProRail. Deze twee indicatoren hebben met 

name een positieve invloed op de mate waarin de respondenten van het ministerie ProRail als 

bekwaam beschouwen.  
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Verwachting: Te veel nadruk op transparantie tijdens de verantwoordingscommunicatie van ProRail 

bij het ministerie gaat ten koste van de performatieve reputatie van ProRail bij het ministerie. 

Er zijn onvoldoende aanwijzingen om bovenstaande verwachting aan te nemen. Ondanks dat één 

respondent aangeeft dat hij kritisch was over een ‘overload’ aan informatie die hij al tijdens de 

incidenten rondom 10 en 11 december, waren andere respondenten dat niet. Zij geven aan het juist 

fijn te vinden om zoveel mogelijk informatie te ontvangen. Ook uit de documentanalyse van de 

beheerconcessie en het beheerprotocol blijkt dat het ministerie veel belang hecht aan transparantie. 

Om deze reden zal er in leefwereld van het ministerie van I&W niet snel de indruk zijn dat ProRail te 

veel nadruk legt op transparantie. Dit betekent dat deze verwachting niet te breder te trekken is dan 

persoonlijke voorkeuren van de medewerkers van het ministerie. 

 

Tussenconclusie:  

Het ministerie verwacht dat ProRail onder tijdsdruk de juiste informatie aanlevert. ProRail doet volgens 

de respondenten van het ministerie van I&W haar best om tijdig informatie aan te leveren. Dit 

verklaart onder andere waarom de respondenten ProRail relatief de hoogste score geven op 

bekwaamheid. Maar doordat ProRail meer in een operationele werkelijkheid leeft en het ministerie 

meer in een politiek bestuurlijke werkelijkheid, is het vanuit beide werkelijkheden soms lastig om de 

juiste ‘bij elkaar passende’ informatie boven tafel te krijgen. 

Tijdigheid lijkt hier in wisselwerking met volledigheid en betrouwbaarheid te staan. Een sterke focus 

op het – onder druk - tijdig aanleveren van informatie lijkt er namelijk toe geleid te hebben dat ProRail 

niet in staat was om de informatie volledig te boven tafel te krijgen. Doordat – in de aanwezigheid van 

politieke druk – de informatie die het ministerie kreeg als onvolledig werd bestempeld, werd deze 

eveneens als onbetrouwbaar ervaren. Ondanks besef van de respondenten van ministerie dat het 

lastig is voor ProRail om snel, de juiste informatie aan te leveren, blijft de druk vanuit de politiek 

leidend bij de verwachtingen die het ministerie heeft omtrent het tijdig, volledig en betrouwbaar 

aanleveren van informatie.  

 

‘’Dat is altijd een spanningsveld, dus dat is zeker als het meer crisis wordt of als er iets meer de politieke 

druk wordt opgebouwd, dan is dit altijd een spanningsveld. Enerzijds snel te moeten leveren en 

tegelijkertijd volledig en juist te zijn.’’ – R2 

 

De aanwezigheid van deze politieke druk en daarmee de sterke focus op performance bij het ministerie 

van I&W brengt met zich mee dat het ministerie ook hogere eisen gaat stellen aan de effectiviteit van 
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ProRail. Deze hoge eisen in combinatie met het aanleveren van onvolledige informatie geeft een 

verklaring voor de relatief negatieve score op effectiviteit. 

Verwachting: In de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en het ministerie van I&W zorgt 

tijdigheid, betrouwbaarheid en volledigheid van de informatie voor een positieve performatieve 

reputatie van ProRail bij het ministerie. 

Bovenstaande verwachting is in overeenstemming met de bevindingen van dit onderzoek. In de 

verantwoordingsrelatie tussen ProRail en het ministerie van I&W lijken de hoge eisen en daarmee 

samenhangende verwachtingen van het ministerie zich vooral te richten op de volledigheid, tijdigheid 

en betrouwbaarheid van de informatie die ProRail aanlevert. Deze drie begrippen staan in 

wisselwerking met elkaar. Tijdigheid wordt weliswaar belangrijk geacht door de respondenten van het 

ministerie, maar het heeft er tegelijkertijd ook voor gezorgd dat ProRail onvolledige en daardoor 

onbetrouwbare informatie heeft geleverd. Figuur 7 geeft schematisch weer hoe tijdigheid, 

betrouwbaarheid en volledigheid zich onderling verhouden bij de totstandkoming van de 

performatieve reputatie in de politieke verantwoordingsrelatie die ProRail met het ministerie heeft. 

Wanneer er een goede balans wordt gevonden tussen tijdigheid van de aangeleverde informatie 

enerzijds en volledigheid en betrouwbaarheid anderzijds, zal dit leiden tot een positieve performatieve 

reputatie van ProRail bij het ministerie. 

 

Figuur 7 

 

5.1.2. Procedurele reputatie 
Op de procedurele dimensie van reputatie bij het 

ministerie van I&W scoort ProRail het laagst van de drie 

dimensies. Kijkend daar de twee facetten van de 

procedurele reputatie, hebben de respondenten van het 

ministerie het meest negatieve beeld bij de vraag of 

ProRail de juiste procedures volgt.  

Figuur 8 



 
 

 
53 

Uit de documentanalyse en uit de interviews blijkt de assumptie, dat in deze casus, in een politieke 

verantwoordingsrelatie de nadruk ligt op procedurele reputatie te kloppen. Het ministerie hecht 

namelijk veel belang aan het volgen van (de juiste) procedures. Opvallend hierbij is dat dit niet direct 

wordt gezegd. Op de vraag waar het meest belang aan wordt gehecht in de relatie met ProRail, zetten 

de respondenten van het ministerie de facetten van de procedurele dimensie namelijk op de laatste 

plek. Indirect komt de sterke focus op het volgen van procedures wel duidelijk naar voren. De relatie 

tussen ProRail en het ministerie is nagenoeg volledig vastgelegd in de beheerconcessie en het 

bijbehorende beheerprotocol. De respondenten bij het ministerie nemen dit ook telkens als 

uitgangspunt: 

 ‘’We hebben een concessierelatie met elkaar dus we beheren de concessierelatie en in het kader van 

die concessierelatie vind ik het niet meer dan normaal dat we op de hoogte worden gesteld’’ – R3 

 

‘’Ten behoeve van de in het eerste lid genoemde inhoudelijke integrale afweging bij beslissingen 

hanteert ProRail onder meer het afwegingskader, zoals dat in overleg met ProRail nader wordt 

ontwikkeld en vastgesteld door de concessieverlener in het kader van de uitvoeringsagenda van de 

Lange Termijn Spooragenda deel 2.’’ (Art. 5, lid 2, beheerconcessie 2015- 2025). 

 

In hoofdstuk 5.1.1.  is reeds betoogd dat het ministerie een sterke focus op performance en prestaties 

van ProRail heeft. De eveneens sterke focus op procedures lijkt hiermee samen te hangen en er zelfs 

uit voort te vloeien. Door zoveel mogelijk handelingen procedureel vast te leggen is het risico op fouten 

en daarmee het risico dat (het handelen van) ProRail onderwerp wordt van politieke discussie het 

meest beperkt. In het beheerprotocol zijn er afspraken vastgelegd tussen het ministerie en ProRail 

voor als er media-aandacht komt voor bepaalde onderwerpen. In deze afspraken staat onder andere 

vermeld wie, wanneer op welk moment moet informeren (Beheerprotocol beheerconcessie 2015-

2025, p. 32). Ook uit de interviews blijkt dat procedures zoveel mogelijk worden ingebouwd om 

politieke onrust tegen te gaan: 

 

‘’Het is een verdedigingsballetje richting de Tweede Kamer, zodat je kan zeggen: ‘joh luister, het kan 

zijn dat het misgaat, maar het proces bij ProRail is zo ingericht dat als het misgaat, het de volgende 

keer waarschijnlijk niet meer misgaat omdat we daarvan leren.’ […] Dus ja procedures kunnen 

ontzettend ondersteunend zijn in het kunnen loslaten van hoe het gaat.’’ – R1 
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Flexibiliteit  

ProRail wordt door de respondenten van het ministerie in mindere mate gezien als een flexibele 

organisatie. Op de vraag of ProRail voldoende flexibel is antwoordt R1:  

 

‘’Nee want volgens mij heeft ProRail het probleem dat het een ontzettend veiligheidsdenkende 

organisatie is.’’ – R1 

 

Dit komt volgens de respondenten van het ministerie vooral doordat ProRail haar werkzaamheden 

grotendeels procedureel heeft ingebouwd en sterk denkt vanuit haar eigen technische en procedurele 

werkelijkheid. Hierdoor is ProRail volgens hen minder goed in staat om in te spelen op wat de 

buitenwereld wil. Het antwoord dat R2 gaf op de vraag hoe hij de werkelijkheid bij ProRail typeert ten 

opzichte van de politiek- bestuurlijke werkelijkheid van het ministerie, geeft duidelijk weer dat deze 

twee werkelijkheden nog weleens willen botsen: 

 

‘’Nou die is gedreven door dingen voor elkaar krijgen, door … de realiteit die ze hebben vanuit 

contracten of vanuit techniek. En dan zeggen ze … technisch blijkt dat niet mogelijk … dus dan doen we 

het nu toch niet?’’ En wij zeggen: ‘’Ja, maar het is onmogelijk eigenlijk om nu niets te doen.’’ Dus ja dat 

kan ook heel erg langs elkaar heen gaan.’’ – R2 

 

Tegelijkertijd geven de respondenten impliciet aan dat ze bij het ministerie veel belang hechten aan 

het volgen en inbouwen van procedures. Omdat de kans op fouten door het volgen van procedures zo 

klein mogelijk blijft, lijkt dit vooral politiek gedreven. Desalniettemin lijkt het ministerie in de 

afhandeling van de incidenten na het winterweer van 10 en 11 december 2017 wel behoefte te hebben 

aan een flexibelere opstelling van ProRail. Dat blijkt onder andere uit de interviews, maar ook uit de 

analyse van de beheerconcessie: 

 

‘’Ja ik ga ervan uit dat ProRail alles laat vallen als ik belde.’’ – R1 

 

‘’Doel is om gedurende de concessieperiode verbeteringen van de prestaties van het beheer te 

realiseren, daarvoor is regie maar tegelijk ook flexibiliteit nodig.’’ (Toelichting op de beheerconcessie 

2015-2025, p.45) 

 

Bij de procedurele reputatie zien we in de politieke verantwoordingsrelatie tussen ProRail en het 

ministerie een soortgelijk mechanisme als bij performatieve reputatie het geval is. Anders dan bij 

performatieve reputatie lijkt flexibiliteit de belangrijkste factor te zijn bij de procedurele reputatie van 
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ProRail in een politieke verantwoordingsrelatie. Doordat ProRail vaak wordt gezien als een organisatie 

die zich niet goed weet aan te passen aan wat er speelt in de buitenwereld valt de score op de 

procedurele reputatie relatief laag uit vergeleken met de morele en performatieve reputatie. 

 

‘’En daar zie je nog weleens dat het langs elkaar heen gaat. Dat wij ook onvoldoende weten hoe het 

nou precies in elkaar zit, daar de vinger achter proberen te krijgen, maar soms een aantal keer door 

moeten vragen om dingen helemaal boven water te krijgen.’’ – R2 

 

Verwachting: In de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en het ministerie van I&W zorgt 

tijdigheid, en volledigheid van de informatie voor een positieve procedurele reputatie van ProRail 

bij het ministerie. 

Deze verwachting is niet volledig in overeenstemming met de bevindingen van dit onderzoek. Hoewel 

tijdigheid en volledigheid een rol spelen bij de procedurele reputatie van ProRail, lijkt deze dimensie 

veel sterker beïnvloed te worden door de mate waarin ProRail in staat is om zich flexibel op te stellen. 

Figuur 9 geeft dit schematisch weer. 

 

  

Figuur 9 
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5.1.3. Morele reputatie 
ProRail scoort bij de respondenten van het ministerie 

van I&W het hoogst op de morele dimensie van 

reputatie. De morele reputatie van ProRail bij het 

ministerie van I&W lijkt grotendeels bepaald te worden 

door de manier waarop de respondenten ProRail als 

actor zien en ervaren. Meer specifiek gaat het over de mate waarin zij ProRail als betrouwbare en 

transparante actor beschouwen. Daarnaast blijkt uit de vragenlijst en uit de interviews dat de 

respondenten van het ministerie de morele reputatie van ProRail wel belangrijk vinden, maar dat hier 

niet direct de nadruk op ligt in de relatie met ProRail. De focus ligt namelijk veel meer op de 

performatieve en procedurele reputatie. De assumptie dat in de politieke verantwoordingsrelatie 

tussen ProRail en het ministerie de morele reputatie centraal staat, blijkt dus foutief te zijn. 

Transparantie & betrouwbaarheid van de actor 

Met betrekking tot de betrouwbaarheid van ProRail als actor wordt door geen enkele respondent 

gezegd of geïnsinueerd dat zij ProRail als een onbetrouwbare actor zien. In tegendeel, volgens alle drie 

de respondenten doet ProRail er alles aan om het ministerie zo snel mogelijk van de juiste informatie 

te voorzien: 

‘’Ik denk dat ProRail er alles aan doet om zo snel mogelijk ons te bedienen als we daar echt om vragen.’’ 

– R3 

 Er wordt door het ministerie van I&W veel belang gehecht aan de transparantie van ProRail. Het is 

immers een van de vier pijlers van de nieuwe sturingsarrangement tussen ProRail en het ministerie 

van I&W (Toelichting op de beheerconcessie 2015-2025, pp.45-46).  

Het ministerie is over het algemeen positief over de mate van transparantie van ProRail. Dat blijkt uit 

het antwoord op de vraag of de respondent weleens het idee heeft dat niet alle informatie wordt 

gedeeld of dat er te min transparantie aan de kant van ProRail is: 

 

‘’Ik denk niet dat wij vaak het gevoel hebben dat er informatie niet gegeven wordt die wij wel zouden 

moeten hebben.’’ – R2 

 

‘’Volgens mij is het bij ProRail, zijn het voornamelijk alleen maar professionals die heel graag het 
juiste willen doen.’’ – R3 
 

Verwachting: Een transparante opstelling van ProRail tijdens het proces van 

verantwoordingscommunicatie met het ministerie zorgt voor een positieve morele reputatie van 

ProRail bij het ministerie. 

Figuur 10 
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Bovenstaande verwachting blijkt niet geheel overeen te komen met de resultaten van dit onderzoek. 

Ondanks dat de relatie tussen ProRail en het ministerie regelmatig onder spanning komt te staan op 

momenten dat er sprake is van politieke druk, lijkt de morele reputatie vooral beïnvloed te worden 

door de mate waarin ProRail zich als actor, transparant én betrouwbaar opstelt. Het is dus 

transparantie in combinatie met een betrouwbare actor die zorgt voor een positieve morele reputatie. 

Hoewel deze begrippen op elkaar lijken en ook enige overlap hebben in hun betekenis, betekenen ze 

niet precies hetzelfde. Transparantie gaat namelijk specifiek over de mate waarin ProRail het ministerie 

toelaat tot het monitoren van haar interne 

bedrijfsvoering. Terwijl betrouwbaarheid van de actor een 

veel bredere betekenis heeft. Dat betekent dat 

transparantie eventueel wel kan leiden tot meer 

betrouwbaarheid van de actor, maar dat is niet 

noodzakelijk.  Figuur 11 geeft een schematische weergave 

van het mechanisme achter transparantie, 

betrouwbaarheid van de actor en morele reputatie.   

 

Verwachting: In de verantwoordingsrelatie tussen ProRail en het ministerie zorgt een flexibele 

opstelling van ProRail voor een positieve morele reputatie van ProRail bij het ministerie. 

Ook de verwachting dat flexibiliteit in het verantwoordingsproces van invloed is op de morele reputatie 

is niet in overeenstemming met de bevindingen van niet onderzoek. Hoewel het ministerie ProRail in 

mindere mate als een flexibele actor ziet, heeft ProRail wel een positieve morele reputatie onder de 

respondenten van het ministerie. Er zijn dus geen aanwijzingen om aan te nemen dat flexibiliteit van 

invloed is op de morele reputatie van ProRail.   

 

5.1.4. Rol van de media 
De media speelt een niet geheel onbelangrijke rol in de verantwoordingsrelatie tussen ProRail en het 

ministerie. Zoals reeds is gebleken wordt het ministerie namelijk vooral beïnvloed door de Tweede 

Kamerleden aan wie de bewindspersoon verantwoording moet afleggen. Deze Tweede Kamerleden 

worden op hun beurt in zekere mate beïnvloed door de media. Dit was ook het geval met betrekking 

tot de incidenten rondom het winterweer van 10 en 11 december 2017. De Kamervragen die Mustafa 

Amhaouch namens het CDA op 13 december 2017 heeft gesteld aan staatssecretaris van Veldhoven 

zijn namelijk naar aanleiding van een bericht op de site van de onafhankelijke spoorwebsite 

www.treinreiziger.nl en naar aanleiding van een persbericht op de website van ProRail (Aanhangsel 

Handelingen II, 2017/18, nr. 1099). Hetzelfde geldt voor de Kamervragen die op 18 januari 2018 

Figuur 11 

http://www.treinreiziger.nl/
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ingediend zijn door Tweede Kamerleden Amhaouch en Rob Jetten van D66. Deze vragen zijn gesteld 

aan de staatssecretaris naar aanleiding van een artikel dat gaat over het spoor dat niet winterklaar is 

(Aanhangsel Handelingen II, 2017/18, nr. 1100). Ook tijdens de interviews noemden de respondenten 

van het ministerie de media enkele keren. Zij verwachten dat ProRail hen actief informeert over 

incidenten op het spoor zodat ze de media te woord kunnen staan en spreeklijnen kunnen 

voorbereiden: 

 

 ‘’Ze weten dat wij geconfronteerd kunnen worden met ook vragen vanuit de media of vanuit de 

politiek.’’; ‘’ Dan kunnen wij daar ook echt een spreeklijn op voorbereiden om de media te woord te 

staan…’’ – R2 

 

‘’ Dus ProRail heeft altijd die informatieplicht naar I&W omdat I&W ook journalisten op de stoep heeft 

staan en Kamerleden kan hebben die vragen stellen. Dus er moet een soort van informatiestroom zijn 

richting I&W, omdat I&W ook verantwoordelijkheid moet afleggen.’’ – R1 

 

Hier nemen de media vooral de rol van ‘vonk’ aan. Omdat de media mogelijk aandacht aan de 

incidenten rondom het winterweer kan besteden, anticipeert het ministerie anticipeert op eventuele 

media-aandacht en verwacht daarom ook een actieve informatiestroom vanuit ProRail. Maar de media 

nemen ook een rol van ‘trigger’ aan. De Kamervragen zijn namelijk gesteld aan de hand van 

nieuwsartikelen. Deze artikelen hebben dus naast een verantwoordingsproces tussen het ministerie 

en de Tweede Kamer, ook een verantwoordingsproces tussen het ministerie in ProRail in gang gezet.  

Negatieve media-aandacht kan er dus toe leiden dat de politiek – en daarmee ook het ministerie, 

dichter op kwesties op en rond het spoor gaat zitten. Dit lijkt ook het geval te zijn geweest bij de 

incidenten op het spoor als gevolg van het winterweer op 10 en 11 december. Onderstaand citaat van 

R2 illustreert dit eveneens: 

 

‘’Net voor kerst had ik elke dag een Telegraafartikeltje. Die schrijven dan gewoon elke dag een 

vervelend artikel. En elke dag diepen ze iets op en dan combineren ze een beetje feiten, laten iemand 

aan het woord en dan lijkt het alsof het allemaal heel, het helemaal schering en inslag is en het aantal 

verstoringen gigantische … en er zit wel een kern van waarheid in dat sommige verstoringen zijn 

toegenomen. Maar de resultaten waren nog nooit zo goed als vorig jaar. Maar dat staat niet in het 

artikel. Maar daar zijn we dan wel druk mee en dan krijg je wel weer politiek het beeld tegen je. ‘’ – R2 
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De media hebben op verschillende momenten verschillende rollen aangenomen. Tijdens de incidenten 

rondom het winterweer van 10 en 11 december, spelen ze eerder de rol van ‘vonk’. Het ministerie wil 

namelijk – omwille van de kans dat er media-aandacht komt – actief geïnformeerd worden door 

ProRail. Tijdens de nasleep van de incidenten, spelen de media de rol van ‘trigger’ omdat ze de bron 

vormen van formele politieke verantwoordingsprocessen.  

Verwachting: Negatieve media-aandacht over ProRail zorgt voor een negatieve performatieve 

reputatie van ProRail bij het ministerie. 

Bovenstaande verwachting is in grote mate terug te zien bij de casus van dit onderzoek. Het verdient 

echter wel nadere uitleg en nuance. Het is namelijk zo dat negatieve media-aandacht weliswaar leidt 

tot een negatieve performatieve reputatie, maar er is geen directe relatie tussen negatieve media-

aandacht en een negatieve performatieve reputatie. Door de rol van ‘trigger’ die de media kunnen 

aannemen, kwam er ook in de politiek aandacht voor de incidenten op en rondom het winterweer van 

10 en 11 december. Deze politieke aandacht heeft ertoe geleid dat het ministerie onder politieke druk 

kwam te staan en binnen korte termijn antwoord moest geven op Kamervragen. Omwille van de 

aanwezigheid van deze politieke druk, is het ministerie hogere eisen gaan stellen in de 

verantwoordingscommunicatie richting ProRail. Deze hogere eisen hebben vervolgens geleid tot 

lagere scores op de bijvoorbeeld de mate waarin de respondenten van het ministerie ProRail als 

effectief zien. Dit heeft vervolgens geleid tot een negatievere performatieve reputatie. Figuur 12 geeft 

dit schematisch weer. 

Verwachting: Negatieve media-aandacht over ProRail zorgt voor een negatieve de procedurele 

reputatie van ProRail bij het ministerie. 

Bovenstaande verwachting is in overeenstemming met de bevindingen van dit onderzoek. Ook hier is 

namelijk een soortgelijk mechanisme als bij de performatieve reputatie te zien. De politieke druk die 

kan ontstaan als gevolg van negatieve media-aandacht zorgt er namelijk voor dat naast het ministerie 

ook ProRail onder druk komt te staan en moet presteren. ProRail wordt bij het ministerie over het 

algemeen als een technisch denkende en minder flexibele organisatie gezien, die procedureel is 

ingericht. 

 

‘’ProRail is ook een beetje stugge klei’’ – R1 

 

Op momenten dat er snel en flexibel gehandeld moet worden zal het ministerie hier sneller hinder 

hiervan ondervinden en is de kans groot dat dit ten koste gaat van de procedurele reputatie van ProRail 

bij het ministerie van I&W. Zeker omdat het ministerie op een dergelijk moment afhankelijk is van de 

informatie die ProRail aanlevert.  

‘’Ja wij zijn wel afhankelijk van ProRail om te horen wanneer er verstoringen zijn’’ – R3 
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5.2. Maatschappelijke verantwoording 
De aard van de verantwoordingsrelatie tussen ProRail en de consumentenbelangenorganisaties is het 

best te omschrijven als een maatschappelijke verantwoordingsrelatie. Verantwoording loopt namelijk 

niet via politieke wegen, maar via het contact tussen ProRail en burgers die de rol van 

belangenbehartiger hebben. Bovendien is er geen sprake van principaal-agent relaties of een bepaalde 

hiërarchie tussen ProRail en de belangenorganisaties. Meer specifiek typeren de belangenorganisaties 

zich als volgt ten opzichte van ProRail: 

 

‘’wij zijn een waakhond, wij blaffen en houden ProRail bij de les.’’ – Rover 

 

‘’De constructieve luis in de pels’’ – Maatschappij voor beter OV. 

 

Met betrekking tot de afhandeling van incidenten zoals het winterweer van 10 en 11 december 2017 

houdt maatschappelijke verantwoording volgens Rover in dat ProRail de reiziger informeert of aan de 

reiziger uitleg geeft over de kwesties op en rondom het spoor: 

 

‘’Ze leggen ook verantwoording af aan de reiziger communiceren van wat ze doen, zowel goed als fout. 

Dat is ook een deel verantwoording afleggen en dat doen ze ook richting de organisatie Rover.’’ – Rover   

 

Het meest gebruikelijke gremium waarin ProRail verantwoording aflegt aan de 

consumentenbelangenorganisaties is in het LOCOV. In de beheerconcessie is opgenomen dat ProRail 

verplicht met consumentenbelangenorganisaties die aangesloten zijn bij het LOCOV aan tafel moet 

zitten. Deze verantwoordingsrelatie is dus formeel vastgelegd (Art. 8 lid 2. Sub b, Beheerconcessie 

2015-2025).  Verantwoordingsmomenten hebben niet altijd plaats tijdens de vergadering van het 

Figuur 12 
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LOCOV zelf. Door hun plek aan de ‘LOCOV-tafel’ zijn zij in staat zijn om ProRail ook daarbuiten ter 

verantwoording te roepen: 

 

‘’Wij kunnen ergens iets van vinden en informatie vragen omdat we in het LOCOV zitten en dus ook 

antwoord moeten...’’ – Rover 

 

Maatschappij voor beter OV, die geen plek aan de ‘LOCOV-tafel’ heeft, legitimeert haar 

verantwoordingsrelatie met ProRail op een andere manier: 

 

‘’Ik doe ertoe in de sector omwille van een paar redenen: mijn club is mediageniek … als heel 

journalistiek Nederland me zou doodzwijgen, zou ik hier moeilijk binnenkomen. Maar dat is gelukkig 

niet het enige, ik hecht er heel veel waarde aan dat wat ik doe, wat ik zeg en wat ik vind, namens mijn 

club dat dat wel klopt.’’ – Maatschappij voor beter OV 

 

Overzicht 

In onderstaande figuur 13 vindt u een schematisch overzicht dat weergeeft hoe de respondenten van 

de consumentenbelangenorganisaties de vijf indicatoren van het verantwoordingsproces hebben 

bezien in het licht van de verantwoordingscommunicatie over de afhandeling van de incidenten na het 

winterweer van 10 en 11 december 2017. Deze indicatoren worden hierna aan de hand van de in 

hoofdstuk 2.5 gestelde verwachtingen naast iedere dimensie van reputatie gelegd. 

 

 

Figuur 13 
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5.2.1. Performatieve Reputatie 
De performatieve reputatie van ProRail bij de 

consumentenbelangenorganisaties valt vergeleken met 

de reputatie bij de respondenten van het ministerie van 

I&W aanzienlijk lager uit. Wel blijkt zowel uit de 

begeleidende vragenlijst als uit de interviews dat ook de 

consumentenbelangenorganisaties het meeste belang 

hechten aan respectievelijk de kwaliteit van 

dienstverlening van ProRail, effectiviteit van ProRail en de bekwaamheid van ProRail. De assumptie dat 

in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie performatieve reputatie centraal staat wordt 

eveneens bevestigd in de interviews:   

 

‘’Wij zeggen als de performance goed is, doe je natuurlijk het publieke belang ook behartigen. ‘’ – Rover 

‘’Nou de effectiviteit van ProRail vind ik ondermaats, ik vind de bekwaamheid van ProRail toch maar 

matigjes omdat ik ook veel dingen mis zie gaan, belangrijke onderdelen zoals puntstukken van wissels 

en ES-lassen…’’ – Maatschappij voor Beter OV 

 

Tijdigheid 

Beide consumentenbelangenorganisaties geven in het interview aan dat ze liever sneller informatie 

ontvangen in de nasleep van de afhandeling van incidenten rondom het winterweer van 10 en 11 

december 2017. Als antwoord op de vraag wat zij vinden dat beter kan in de toekomst antwoorden ze 

namelijk beiden dat ze eerder of sneller informatie willen ontvangen: 

 

‘’Ja gewoon eerder. Dus als je dit op dinsdag of woensdag al weet, dan moet je dan gewoon 

communiceren. Dit is gewoon een heikel punt. Dus dat had eerder gemoeten.’’ – Rover 

 

‘’Soms vind ik dat het wat sneller mag … Ik wil gewoon snel bediend worden want anders ga ik gewoon 

eerst wat vinden en dan zie ik achteraf wel wat ProRail goed te praten heeft.’’ – Maatschappij voor 

beter OV. 

 

Deze citaten verwijzen voornamelijk naar het tijdig ontvangen van – de door hen gevraagde – 

aanvullende informatie in de nasleep van de afhandeling van incidenten. Tijdens een crisis of incident 

ontvangen zij namelijk al standaard een bericht met informatie over het desbetreffende incident (NS 

calamiteiten en crisiscommunicatieplan, 2018, p.14). 

Figuur 14 
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Kortom, met betrekking tot de tijdigheid van de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en de 

consumentenbelangenorganisaties zeggen beide respondenten dat ze tevreden zijn over de tijdigheid 

van de informatie tijdens de incidenten op de dagen 10 en 11 december zelf, maar in mindere mate 

tevreden zijn over de tijdigheid van de communicatie in de nasleep van de afhandeling van deze 

incidenten. 

Volledigheid 

Volledigheid geeft aan of de informatie die de consumentenbelangenorganisaties ontvangen adequaat 

genoeg is voor hen om er een oordeel over te kunnen vellen. Met betrekking tot volledigheid 

verwachten zij het volgende van ProRail: 

 

‘’De reiziger wil het liefst een en dezelfde boodschap hebben van alle partners.’’ – Rover 

 

Het begrip volledigheid lijkt voor de respondenten van de consumentenbelangenorganisaties samen 

te hangen met de betrouwbaarheid van de informatie. De informatie wordt namelijk onbetrouwbaar 

geacht wanneer deze onvolledig blijkt te zijn. 

De respondenten geven aan dat zij (en de reizigers die zij vertegenwoordigen) zelf in staat zijn om een 

oordeel te vormen en dat zij daarom volledige informatie zonder waardeoordelen erin wensen te 

ontvangen:  

 

‘’Kloppende informatie en haast zonder waarde erin’’ […] ‘’Je kunt het nog als reiziger toetsen aan je 

eigen belevenis van dit klopt niet of het is nu al voor de zoveelste keer, op precies hetzelfde punt…’’ –

Rover 

 

Verder lijken de consumentenbelangenorganisaties de informatie over het algemeen wel als volledig 

te beschouwen. Soms worden er aanvullende vragen gesteld, maar er is nergens een aanwijzing 

gevonden die nadrukkelijk wijst op onvrede over de onvolledigheid van de informatie die de 

consumentenbelangenorganisaties van ProRail hebben ontvangen. 

Betrouwbaarheid van de informatie 

De betrouwbaarheid van de informatie lijkt voor beide consumentenbelangenorganisaties een 

belangrijke rol te spelen in het verantwoordingscommunicatieproces. Op de vraag wat ze het 

belangrijkste vinden in het contact met ProRail gaven ze namelijk beide aan dat ze kloppende en dus 

betrouwbare informatie het belangrijkste vinden: 

‘’Dat het klopt wat ik te horen krijg.’’ – Maatschappij voor Beter OV 

‘’En dat de informatie dus klopt’’ – Rover 
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Net zoals het geval was in het contact tussen ProRail en het ministerie, blijkt ook de betrouwbaarheid 

van de informatie over de wisselverwarmingen in twijfel te worden getrokken door de 

consumentenbelangenorganisaties.  

‘’Maar hier is het gek dat eigenlijk iedereen aanvoelde dat er wat was en dat haast nog werd ontkend 

dat er iets was en wat daar dan de oorzaak van was. Je zou haast wel kunnen zeggen – dat weet ik niet 

hoor -  maar was er in de organisatie niet al voor de tiende beend dat die wisselverwarming niet klaar 

was. Dat heeft iemand geweten.’’ – Rover 

Kortom, de consumentenbelangenorganisaties zijn niet heel tevreden over de betrouwbaarheid van 

de informatie maar tegelijkertijd ook niet heel ontevreden. 

Transparantie  

Transparantie gaat over de mate waarin ProRail zich volgens de consumentenbelangenorganisaties, 

als actor open opstelt om informatie over haar prestaties en bedrijfsvoering te verschaffen. Bij ProRail 

lijkt dit nauw samen te hangen met de betrouwbaarheid van ProRail als actor. De openhartige houding 

en vertrouwensrelatie tussen Maatschappij voor Beter OV en ProRail, waarbij er ook zo nu en dan 

stukken onder embargo worden gedeeld, is bijvoorbeeld een vorm van transparantie die leidt tot een 

hoge betrouwbaarheid van ProRail. Maar ook de eerlijkheid van ProRail waar de 

consumentenbelangenorganisaties het over hebben, vloeit voort uit transparantie.  

 

‘’Dat ProRail het durft om heel openhartig te zijn, soms ook onder embargo.’’ … ‘’transparant, eerlijk, 

wat is er echt misgegaan. Open communicatie vind ik altijd wel fijn.’’ – Maatschappij Voor beter OV 

 

‘’Je merkt dat ProRail eerlijker is in de dingen die niet goed gaan.’’ – Rover 

 

Over het algemeen zijn beide consumentenbelangenorganisaties tevreden over de mate waarin 

ProRail zich transparant, eerlijk en open opstelt. Ze zien ProRail als een openhartige, eerlijke en 

betrouwbare actor. 

 

Verwachting: Te veel nadruk op een transparante opstelling tijdens de 

verantwoordingscommunicatie van ProRail bij de consumentenbelangenorganisaties gaat ten koste 

van de performatieve reputatie van ProRail bij de consumentenbelangenorganisaties. 

Bovenstaande verwachting komt niet overeen met de bevindingen uit dit onderzoek. 

Consumentenbelangenorganisaties hechten veel belang aan een transparante houding van ProRail. Er 

zijn geen aanwijzingen in dit onderzoek gevonden die erop duiden dat te veel nadruk op transparantie 

ten koste gaat van de performatieve reputatie van ProRail bij de consumentenbelangenorganisaties. 
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Tussenconclusie  

De relatie tussen ProRail en de consumentenbelangenorganisaties is het best te omschrijven als een 

maatschappelijke verantwoordingsrelatie. Er zijn geen formele hiërarchische relaties aanwezig en 

verantwoording verloopt niet via politieke kanalen. Dit brengt met zich mee dat de performatieve 

reputatie van ProRail op een andere manier wordt beïnvloed dan dat het geval is bij politieke 

verantwoording. Desalniettemin wordt er bij een maatschappelijke verantwoordingsrelatie niet 

minder belang gehecht aan resultaten, prestaties en performance als het geval is bij een politieke 

verantwoordingsrelatie. De assumptie in dit onderzoek dat bij een maatschappelijke 

verantwoordingsrelatie de nadruk ligt de performatieve reputatie van ProRail, klopt dus ook. De 

grondslag voor deze focus op resultaten en prestaties verschilt echter. De 

consumentenbelangenorganisaties worden namelijk niet gedreven door politieke druk of hun 

verantwoordelijkheid als principaal, maar door hun rol als belangenbehartiger. 

 

‘’Ik wil in mijn rol als belangenbehartiger van de reiziger, namens mijn club, weten: wat is er gebeurd? 

Waarom is het misgegaan? En hoe lang duurt het?’’ – Maatschappij voor beter OV. 

 

Verwachting: In de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en de 

consumentenbelangenorganisaties zorgt tijdigheid, betrouwbaarheid en volledigheid van de 

informatie voor een positieve performatieve reputatie van ProRail bij de 

consumentenbelangenorganisaties. 

De performatieve reputatie van ProRail bij de consumentenbelangenorganisaties lijkt niet beïnvloed 

te worden door de indicatoren van de verantwoordingscommunicatie. In tegenstelling tot de 

performatieve reputatie van ProRail bij het ministerie, komt de performatieve reputatie van ProRail bij 

de consumentenbelangenorganisaties voort uit de perceptie die zij hebben van de prestaties en 

resultaten van ProRail. Doordat zij in hun rol als ‘waakhond’ steeds kritisch naar de prestaties van 

ProRail kijken, hebben zij eveneens hoge verwachtingen van de prestaties van ProRail.  De manier 

waarop ProRail verantwoording aflegt en/of communiceert met de consumentenbelangenorganisaties 

lijkt voor deze casus echter geen invloed te hebben op de performatieve reputatie van ProRail bij de 

consumentenbelangen organisaties.  
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5.2.2. Procedurele reputatie 
De procedurele reputatie van ProRail in een 

maatschappelijke verantwoordingsrelatie wordt 

grotendeels bepaald door de mate waarin de actor zich 

flexibel weet op te stellen richting de 

consumentenbelangenorganisaties. Uit figuur 15 is 

duidelijk af te leiden dat de consumentenbelangenorganisaties ProRail als een procedureel ingerichte 

organisatie ervaren. Tegelijkertijd komt ook sterk terug dat zij van mening zijn dat ProRail niet de juiste 

procedures volgt. Dat blijkt ook uit de interviews: 

 

‘’Er wordt heel erg in kaders, in scenario’s en in stappen gedacht. […] Alleen je hebt misschien wat meer 

maatwerk nodig en nuances.’’ – Rover 

 

Flexibiliteit 

Flexibiliteit gaat over de mate waarin ProRail zich weet aan te passen aan het forum met wie het in 

contact staat. Dit lijkt niet altijd goed te lukken. Beide consumentenbelangenorganisaties bestempelen 

ProRail namelijk als een organisatie die in procedures denkt en zich daardoor in mindere mate flexibel 

weet op te stellen: 

‘’Er wordt heel erg in kaders, in scenario’s en in stappen gedacht.’’ […] ‘’Het is altijd alles of niet vinden 

en daarin zit veiligheid in de procedures wel te hoog, vinden wij’’ – Rover 

Uit de interviews blijkt dat er meer behoefte is aan maatwerk en nuance in de informatievoorziening 

aan de reizigers en de consumentenbelangenorganisaties. 

‘’… En dat komt doordat de procedure te weinig ruimte liet voor maatwerk, dus met winterweer ook: 

keurig de procedures gevolgd, hartstikke goed, moet je ook zeker doen. Alleen je hebt misschien wat 

meer maatwerk nodig en nuances.’’ – Rover. 

Kortom, ProRail weet zich niet flexibel op te stellen volgens de consumentenbelangenorganisaties. Zij 

geven aan behoefte te hebben aan meer maatwerk in de communicatie naar hen toe. 

 

Verwachting: In de verantwoordingsrelatie tussen ProRail en de consumentenbelangenorganisaties 

zorgt een flexibele opstelling van ProRail voor een positieve morele reputatie van ProRail bij de 

consumentenbelangenorganisaties. 

Figuur 15 
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Deze verwachting is niet in overeenstemming met de resultaten van dit onderzoek. Anders dan 

verwacht, lijkt in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie de mate van flexibiliteit van de actor 

eerder van invloed te zijn op procedurele dan op de morele reputatie van ProRail. Figuur 16 geeft dit 

schematisch weer. 

Opvallend is dat er binnen een politieke verantwoordingsrelatie anders naar procedurele reputatie 

wordt gekeken dan in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie. In een maatschappelijke 

verantwoordingsrelatie is er wel begrip voor de sterke procedurele focus van ProRail, maar lijkt de 

procedurele reputatie van ProRail vooral voort te vloeien uit de behoefte aan meer maatwerk en 

nuance in de communicatie van ProRail. In een politieke verantwoordingsrelatie is er eveneens begrip 

voor de sterke procedurele focus van ProRail en wordt er eveneens kritiek op geuit. Het opvallende bij 

een politieke verantwoordingsrelatie is echter dat de sterke procedurele focus van ProRail 

tegelijkertijd direct wordt opgelegd door het ministerie door alle afspraken schriftelijk vast te leggen 

in de beheerconcessie. 

5.2.3. Morele reputatie 
ProRail scoort het hoogst op het domein van morele 

reputatie. Dat lijkt te komen door het positieve beeld 

dat zij (van hun relatie met) ProRail hebben: 

‘’Nee vanuit onze kant, onze relatie wordt gewoon echt 

als goed beoordeeld.’’ – Rover 

‘’De firma ProRail deugt.’’ – Maatschappij voor Beter OV 

De relatief positieve score op de morele reputatie van ProRail bij de 

consumentenbelangenorganisaties is bijna even hoog als de score op morele reputatie bij het 

ministerie van I&W. Bij de consumentenbelangenorganisaties is deze zelfs nog iets hoger. Beide 

consumentenbelangenorganisaties geven aan dat zij hun (persoonlijke) relatie met ProRail belangrijk 

vinden. Desalniettemin ligt bij beide organisaties steeds de nadruk op de prestaties en performance 

van ProRail. De assumptie dat in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie de nadruk op morele 

reputatie ligt blijkt dus foutief te zijn. 

Figuur 16 

Figuur 17 
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Transparantie & Betrouwbaarheid van de actor 

De indicatoren, transparantie en betrouwbaarheid van de actor worden met betrekking tot de morele 

reputatie in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie samengenomen.  

Wat opvalt is dat de consumentenbelangenorganisaties ProRail beschouwen als een eerlijke en 

openhartige actor. Uit de interviews blijkt dat de waardering voor deze eerlijke en open houding van 

ProRail groot is. Dit verklaart de relatief hoge scores op de morele reputatie van ProRail bij de 

consumentenbelangenorganisaties. Juist omdat ProRail transparanter is geworden, zijn de 

consumentenbelangenorganisaties ProRail ook als een betrouwbaardere actor gaan zien: 

 ‘’Je merkt dat ProRail eerlijker is in die dingen die niet goed gaan.’’ – Rover. 

Bij Maatschappij voor beter OV uit zich de betrouwbaarheid van ProRail als actor vooral door de 

duiding van een vertrouwensrelatie gekenmerkt door openhartigheid met de personen binnen een 

organisatie en dus niet zozeer met de organisatie als geheel. Zo typeert Maatschappij voor beter OV 

de communicatie en de relatie met ProRail als volgt: 

‘’Openhartig, en dat staat of valt wel met personen. Want je kan er allemaal procedures over 

opschrijven, maar om heel openhartig te zijn, daar is moed voor nodig en jarenlang contact. – 

Maatschappij voor beter OV 

Doordat Maatschappij voor beter OV de vertrouwensrelatie tussen ProRail en zichzelf zo waardeert, 

geeft de respondent aan dat hij minder snel de publiciteit op zal zoeken: 

‘’Dat is fijn dat ze dat aan mij vertellen, dat zal mij ervan weerhouden om te roepen: ‘het wordt niks 

meer vandaag…’ ‘’ … ‘’ En daarom hebben ze krediet.’’ – Maatschappij voor Beter OV 

Verwachting: Een transparante opstelling van ProRail tijdens het proces van 

verantwoordingscommunicatie met de consumentenbelangenorganisaties zorgt voor een positieve 

morele reputatie van ProRail bij de consumentenbelangenorganisaties. 

Op basis van de bevindingen van dit onderzoek lijkt transparantie en openheid te leiden 

betrouwbaarheid van de actor. Dit tezamen heeft vervolgens een positieve invloed op de morele 

reputatie van ProRail. Het effect van transparantie en de betrouwbaarheid van de actor wordt 

schematisch weergeven in figuur 18. Let wel, dit is niet hetzelfde mechanisme dat we terugzien bij de 

politieke verantwoordingsrelatie. Het verschil zit hem in het feit dat de respondenten van de 

consumentenbelangenorganisaties transparantie en betrouwbaarheid van de actor niet los van elkaar 

zien, terwijl dat bij de respondenten van het ministerie wel het geval is. 
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5.2.4. De rol van de media 
Ook in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie spelen de media een rol. Het gaat vooral om de 

rol van ‘vonk’. Doordat ProRail zich ervan bewust is dat de consumentenbelangenorganisaties de 

media op kunnen zoeken wanneer zij ontevreden zijn over de prestaties van ProRail, wordt bij een 

maatschappelijke verantwoordingsrelatie de media voornamelijk gebruikt als een middel om druk op 

ProRail uit te oefenen zodat ProRail sneller verantwoording aan hen aflegt. Maatschappij voor Beter 

OV ontleent een belangrijk deel van haar bestaansrecht aan de media: 

 ‘’Dat ik dan een keer voor ons bestaansrecht te verduidelijken kan roepen wij hebben dit en dit voor 

elkaar gekregen bij ProRail.’’ – Maatschappij voor Beter OV 

Bij Rover lijkt dit minder het geval. De positie en het bestaansrecht van Rover wordt vooral ontleend 

aan de formele positie die deze organisatie heeft in het LOCOV: 

‘’Omdat we via het LOCOV een formele relatie hebben, zijn wij in staat die vraag te stellen.’’ – Rover. 

Uit de documentanalyse van alle nieuwsberichten over het winterweer van 10 en 11 december komt 

naar voren dat van de drieënzestig nieuwsartikelen Rover slechts één keer genoemd wordt en 

Maatschappij voor beter OV geen enkele keer. Wel worden de belangenorganisaties samen in een 

adem genoemd in zeven Van de drieënzestig nieuwsartikelen: ‘’Belangenorganisaties van reizigers 

klagen dat het spoor vorige maand niet winterklaar was. Ze noemen het ‘een aanfluiting’ en ‘prutswerk’ 

(Roemer, 2018). Het gaat hier om een persbericht dat is opgesteld op 16 januari door het ANP en dat 

door de verschillende regionale media is overgenomen. 

De media worden in de maatschappelijke verantwoordingsrelatie tussen ProRail en de 

consumentenbelangenorganisaties eigenlijk alleen maar als middel gebruikt om invloed uit te oefenen. 

Met betrekking tot de casus van het winterweer van 10 en 11 december is de invloed van de media op 

de reputatie bij een maatschappelijke verantwoordingsrelatie, minimaal.   

Figuur 18 
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6. Discussie 

Voordat we bij de conclusie komen is het goed om kort stil te staan bij de achilleshiel van dit onderzoek, 

namelijk in het geringe aantal onderzoekseenheden. In haar boek over bestuurskundig onderzoek zegt 

Sandra van Thiel (2015, p.112) dat de meeste kwesties rondom de betrouwbaarheid en validiteit van 

een onderzoek worden veroorzaakt door het geringe aantal onderzoekseenheden. Ook in dit 

onderzoek is het aantal onderzoekseenheden gering. 

In totaal zijn namelijk acht interviews af genomen. Er zijn drie interviews geweest met 

beleidsambtenaren van het ministerie van I&W, twee interviews met de 

consumentenbelangenorganisaties en drie interviews met de decentrale overheden, waar ik Schiphol 

gemakshalve eveneens onder schaar. De interviews met de decentrale overheden niet opgenomen in 

dit onderzoek. Gezien de relevantie van de bevindingen is besloten om de decentrale overheden niet 

mee te nemen in dit onderzoeksrapport. De bevindingen die met betrekking tot deze stakeholders zijn 

gedaan, worden echter niet weggegooid, deze zijn namelijk terug te vinden in bijlage 6. 

In eerste instantie lijken 5 (relevante) interviews, weinig respondenten om tot een goed onderbouwd 

wetenschappelijk onderzoek te komen. De reputatie van publieke organisaties wordt voornamelijk 

gevormd door zogenaamde ‘frequent stakeholders’, de personen die het vaakst en het meest contact 

hebben met de organisatie (Bromley, 1993; MacMillan et al., 2005; Aula & Heinonen, 2002). Dit in het 

achterhoofd houdende heb ik voor deze singlecasestudy nagenoeg iedere relevante actor die ik had 

kunnen spreken voor dit onderzoek gesproken. Dit zal ik kort toelichten. 

Te beginnen bij de respondenten van het ministerie van I&W. Er zijn relatief weinig ambtenaren van 

het ministerie van I&W die in direct contact staan met ProRail wat betreft de afhandeling van 

incidenten op het spoor. Na navraag te hebben gedaan bij de medewerkers van ProRail en de 

ambtenaren van het ministerie met welke personen contact ProRail contact heeft gehad naar 

aanleiding van het winterweer van december 2017, ben ik op een lijst van totaal vier personen 

gekomen. Eén respondent is alleen in de afrondende fase betrokken geweest bij het opstellen van de 

evaluatie van het winterweer. In overleg met deze respondent, en zijn de directe collega’s is besloten 

geen interview in te plannen, omdat dit amper van toegevoegde waarde zou zijn aan de informatie die 

ik op dat moment al had. De overige drie respondenten zijn wel geïnterviewd. Een interessante 

bijkomstigheid is dat een van deze respondenten niet meer werkzaam is bij het ministerie en daardoor 

ook mogelijk de communicatie over de afhandeling van het winterweer van een andere invalshoek 

benadert. 
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Met betrekking tot de stakeholders van de consumentenorganisaties heb ik eveneens alle relevante 

respondenten gesproken die het vaakst met betrekking tot het winterweer – in contact hebben 

gestaan met ProRail. Dit was bij beide organisaties slechts één persoon.  

Kortom, het zou onmogelijk zijn geweest voor dit onderzoek om tot een hoog aantal 

onderzoekseenheden te komen. Daarom is het voor dit onderzoek belangrijk dat ik zoveel mogelijk 

respondenten heb gesproken die relevant zijn voor het onderzoek. Dat is gelukt, want ik heb namelijk 

iedereen kunnen spreken die mogelijk van toegevoegde waarde kon zijn voor mijn dataverzameling.  

Ten slotte hebben het geringe aantal onderzoekseenheden geen invloed gehad op de validiteit van 

mijn resultaten. Anders dan een grootschalig reputatieonderzoek is dit onderzoek er namelijk op 

gericht om middels een singlecasestudy, de mechanismen achter verantwoording, communicatie en 

reputatie bloot te leggen. Hiervoor is het niet per se nodig om een groot aantal onderzoekseenheden 

ter beschikking te hebben. Integendeel, door het geconcentreerde aantal respondenten ben ik in het 

gegeven tijdbestek beter in staat geweest om verdieping aan te brengen. 
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7. Conclusie  

Dit onderzoek is begonnen met de doelstelling om meer inzicht te krijgen in de relatie tussen 

verantwoordingscommunicatie en de reputatie van ProRail bij haar stakeholders. Deze relatie is 

onderzocht in het kader van de afhandeling van de incidenten op het spoor als gevolg van de winterse 

weeromstandigheden op 10 en 11 december 2017. In dit hoofdstuk kijk ik of deze doelstelling gehaald 

is door eerst kort de deelvragen en vervolgens de hoofdvraag te beantwoorden. Vervolgens kijk ik wat 

de uitkomsten en antwoorden op deze vragen betekenen voor de theoretische concepten die in 

hoofdstuk 2 zijn uitgewerkt.  

Wie zijn de zijn de relevante stakeholders van ProRail die betrokken zijn bij de 

verantwoordingscommunicatie over de afhandeling van incidenten op het spoor als gevolg van 

winterse weersomstandigheden van 10 en 11 december? 

Uit dit onderzoek is gebleken dat het ministerie van I&W en de twee 

consumentenbelangenorganisaties, Rover en Maatschappij voor beter OV, de meest relevante 

stakeholders zijn wanneer het gaat om de verantwoordingscommunicatie na de afhandeling van de 

incidenten op het spoor als gevolg van het winterweer op 10 en 11 december 2017. Aanvankelijk was 

de verwachting dat de decentrale overheden ook een relevante stakeholder zouden zijn. Gedurende 

het onderzoek bleek deze verwachting echter niet te kloppen.  

Wat houdt verantwoordingscommunicatie van ProRail richting haar stakeholders, in? 

Verantwoordingscommunicatie behelst het proces van informatieverstrekking van ProRail naar haar 

stakeholders over de werkzaamheden, prestaties en resultaten van ProRail. De stakeholders moeten 

vervolgens in staat zijn om nadere vragen te kunnen stellen, een oordeel kunnen vellen of eventueel 

sancties te kunnen opleggen. In de politieke verantwoordingsrelatie die ProRail heeft met het 

ministerie is deze definitie van Bovens (2005) volledig van toepassing. In de maatschappelijke 

verantwoordingsrelatie tussen ProRail en de consumentenbelangenorganisaties is deze niet volledig 

van toepassing. In tegenstelling tot het ministerie hebben consumentenbelangenorganisaties namelijk 

geen bevoegdheid om sancties op te leggen aan ProRail. De afwezigheid van een dergelijke 

sanctiebevoegdheid brengt daardoor een andere dynamiek met zich mee. 

Anders dan in politieke verantwoordingsrelaties is er in maatschappelijke verantwoordingsrelaties 

minder focus op procedures en regels. Het gaat veelal om resultaten, en prestaties. Of die resultaten 

en prestaties gehaald worden door bijvoorbeeld het volgen van procedures doet er minder toe in 

maatschappelijke verantwoordingsrelaties. De dynamiek in politieke verantwoordingsrelaties wordt 

grotendeels bepaald door het politieke krachtenveld. Het ministerie heeft een zeer sterke focus op het 
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beperken en tegengaan van politieke onrust. Veelal zien zij procedures en regels als een adequaat 

middel hiertoe. 

Wat houdt de reputatie van een publieke organisatie zoals ProRail in? 

De reputatie van ProRail bestaat uit een verzameling van symbolische overtuigingen over de unieke of 

onderscheidbare capaciteiten, rollen en plichten van ProRail. Deze overtuigingen zijn ingebed in 

verschillende netwerken van stakeholders. De reputatie van ProRail bij haar stakeholders laat zich het 

best omvatten door te kijken naar drie dimensies van reputatie (Carpenter. 2010). Ten eerste, 

performatieve reputatie. Deze dimensie van reputatie wordt bepaald door het beeld dat stakeholders 

hebben van de kwaliteit van dienstverlening, de effectiviteit en de bekwaamheid van ProRail. Ten 

tweede, morele reputatie. Deze dimensie wordt bepaald door het beeld dat stakeholders hebben met 

betrekking tot de morele verantwoordelijkheid van ProRail en het beeld of ProRail een positieve 

invloed heeft op de maatschappij. Ten derde, de procedurele reputatie. Deze dimensie gaat over het 

beeld dat stakeholders hebben van de besluiten die bij ProRail genomen worden en of dit een gevolg 

is van procedures. Daarnaast wordt deze dimensie van reputatie bepaald door het beeld dat 

stakeholders hebben van de vraag of ProRail de juiste procedures volgt. 

Welke facetten van verantwoordingscommunicatie over de afhandeling van incidenten kunnen van 

invloed zijn op de reputatie van ProRail bij haar stakeholders? 

Figuur 19 geeft een overzicht van de 

indicatoren die van invloed zijn op 

de verschillende dimensies van 

reputatie van ProRail. Bij 

performatieve en procedurele 

reputatie is een onderscheid 

gemaakt tussen de factoren die van 

invloed zijn op de reputatie van 

ProRail in een politieke verantwoordingsrelatie en in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie. Bij 

de morele reputatie bleek dit niet nodig aangezien betrouwbaarheid en transparantie van de actor in 

beide verantwoordingsrelaties van invloed zijn op de morele reputatie van ProRail. 

  

Figuur 19 
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Hoofdvraag: In hoeverre wordt de reputatie van ProRail bij haar stakeholders bepaald door de 

verantwoordingscommunicatie richting deze stakeholders na de afhandeling van incidenten op het 

spoor als gevolg van de winterse weersomstandigheden van 10 en 11 december? 

In de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en haar stakeholders zijn er een aantal facetten 

van de verantwoordingscommunicatie van invloed geweest op de reputatie van ProRail bij haar 

stakeholders. Afhankelijk van de aard van de verantwoordingsrelatie tussen ProRail en haar 

stakeholders zijn sommige indicatoren van het verantwoordingsproces in meer en sommige in mindere 

mate van invloed op de reputatie van ProRail. 

Met betrekking tot de performatieve reputatie van ProRail zijn in een politieke verantwoordingsrelatie 

enerzijds tijdigheid en anderzijds volledigheid en betrouwbaarheid van invloed. In een 

maatschappelijke verantwoordingsrelatie is verantwoordingscommunicatie niet van invloed op de 

performatieve reputatie van ProRail. Dit verschil kan verklaard worden door het feit dat – in 

tegenstelling tot het ministerie – consumentenbelangenorganisaties niet afhankelijk zijn van (de 

communicatie met) ProRail. Zij kunnen zich dus meer richten op de daadwerkelijke prestaties en dit 

doen ze dus ook. 

De procedurele reputatie wordt in een politieke verantwoordingsrelatie vooral bepaald door de mate 

waarin ProRail zich flexibel opstelt richting het ministerie. Tijdigheid en volledigheid spelen hier wel 

een rol in, maar zijn niet zo sterk bepalend dan dat voor flexibiliteit het geval is. Eenzelfde soort 

mechanisme is terug te zien in een maatschappelijke verantwoordingsrelatie. Hier speelt tijdigheid en 

volledigheid zelfs nog een kleinere rol en wordt de procedurele reputatie van ProRail bijna alleen maar 

de flexibiliteit van ProRail bepaald. 

De morele reputatie wordt het minste beïnvloed door verantwoordingscommunicatie. Deze dimensie 

van reputatie wordt namelijk veel meer bepaald door de manier waarop men ProRail in het algemeen 

ziet. Verantwoordingscommunicatie speelt hierbij een veel minder grote en directe rol. Dit geldt zowel 

voor het ministerie als voor de consumentenbelangenorganisaties. Het enige verschil zit hem erin dat 

consumentenbelangenorganisaties transparantie als iets zien dat leidt tot betrouwbaarheid, terwijl de 

respondenten van het ministerie transparantie los van betrouwbaarheid zien. Beide stakeholders zijn 

het er wel over eens dat deze twee indicatoren leiden tot een hogere morele reputatie. De bevinding 

dat de morele reputatie het minst beïnvloed wordt door verantwoordingscommunicatie lijkt samen te 

hangen met de foutieve assumpties die zijn gemaakt met betrekking tot het centraal staan van morele 

reputatie van ProRail in een politieke en maatschappelijke verantwoordingsrelatie. 
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De casus 

Dan terug naar de casus rondom het winterweer van 10 en 11 december. In de 

verantwoordingscommunicatie van ProRail naar het ministerie toe over de afhandeling van de 

incidenten die ontstaan zijn als gevolg van het winterweer is er één probleem dat telkens terugkeert, 

namelijk dat het ministerie steeds nieuwe en andere informatie ontving van ProRail terwijl zij onder 

politieke druk snel en kloppende informatie nodig had om Kamervragen te beantwoorden. ProRail is 

niet in staat geweest om binnen een korte termijn de – door het ministerie gewenste –  informatie uit 

de organisatie te halen. Als gevolg hiervan is het ministerie van I&W dichter op ProRail gaat zitten, 

meer vragen gaan stellen en meer controle gaan houden over de werkzaamheden van ProRail. Dit lijkt 

op zijn beurt weer als gevolg te hebben dat ProRail in sommige gevallen de verantwoordelijkheid naar 

het ministerie toeschuift. In dit onderzoek is er een aantal redenen naar voren gekomen die een 

verklaring bieden waarom ProRail niet in staat is geweest om tijdig, de juiste informatie boven water 

te krijgen: 

1) ProRail is een bureaucratische, logge en stugge organisatie. Daarom is het lastig om snel de 

juiste informatie boven tafel te krijgen. 

2) ProRail voelt zich geen eigenaar van het probleem door de sterke sturende en controlerende 

houding van het ministerie van I&W en zal er daarom niet alles aan doen om de juiste 

informatie tijdig boven water te krijgen. ProRail stelt zich wel transparant op en geeft netjes 

altijd de gevraagde informatie, maar verschuilt zich in zekere mate ook achter deze 

transparantie door niet proactief mee te denken wanneer het ministerie daar behoefte aan 

heeft. Deze bevinding is in lijn met onderzoek van Grimmelikhuijsen et al. (2017, p.18) waarin 

eveneens wordt beargumenteerd dat transparantie niet altijd positieve effecten 

teweegbrengt. 

3) ProRail leeft in een operationele en technische werkelijkheid, waardoor het niet goed kan 

inschatten welke informatie precies nodig is om aan de politiek- en bestuurlijk gemotiveerde 

wensen van het ministerie te voldoen. 

Opvallend is dat bovenstaande drie verklaringen door drie verschillende respondenten van het 

ministerie gegeven zijn. Hierom verwacht ik dat niet één reden of verklaring de juiste zal zijn, maar dat 

de verklaring eerder bestaat uit een combinatie van bovengenoemde redenen. 

  



 
 

 
76 

7.1. Reflectie en vooruitblik 
 

De reputatie van organisaties in de publieke sector komt steeds vaker en hoger op de maatschappelijke 

en wetenschappelijke agenda te staan. Nog te vaak wordt dit begrip vanuit een eenzijdige invalshoek 

benaderd. Bekende onderzoeken – Zoals de RepTrak® die organisaties in de publieke sector uitvoeren 

om hun reputatie in kaart te brengen zijn voornamelijk gericht op enkel de reputatie in het licht van 

prestaties, performance en resultaten. Dit is slechts een van de drie dimensies van reputatie, namelijk 

de performatieve dimensie. Er zijn echter nog een tweetal andere dimensies die belangrijk zijn bij het 

beeld dat stakeholders hebben van publieke organisaties. Dit onderzoek bevestigt dan ook de 

conclusie van Carpenter (2010) dat reputatie van publieke organisaties bezien kan worden vanuit 

meerdere dimensies. Wanneer er onderzoek gedaan wordt naar de reputatie van een publieke 

organisatie is het van belang om het begrip reputatie verder te ontleden in de dimensies die Carpenter 

(2010) onderscheidt.  Door de reputatie van een publieke organisatie, zoals ProRail, vanuit een 

performatieve, procedurele en morele dimensie te benaderen ontstaat er een gedetailleerder en 

bovendien vollediger beeld van de reputatie van ProRail. Het zorgt daarnaast voor meer nuance in het 

- overwegend negatieve beeld - dat men heeft van organisaties in de publieke sector. Mijn suggestie 

is om in vervolgonderzoek naar de reputatie van publieke organisaties telkens de verschillende 

dimensies van reputatie van Carpenter (2010) in ogenschouw te nemen. 

 

In dit onderzoek is niet enkel gekeken naar de reputatie van publieke organisaties, ook is onderzocht 

welke mechanismen van verantwoordingscommunicatie van invloed kunnen zijn op de 

totstandkoming van reputatie. Om hierachter te komen is eerst het verantwoordingsproces ontleed in 

een vijftal indicatoren die gebaseerd zijn op basis van Bovens (2007); Grimmelijkhuisen en Meijer 

(2014); Aucoin en Heintzman (2000) en Golden & Powell (2000). Het is nuttig gebleken om niet enkel 

te kijken naar de indicatoren: tijdigheid, betrouwbaarheid en volledigheid, die Bovens (2007) 

onderscheidt. Zeker in het licht van de drie dimensies van reputatie is uit dit onderzoek gebleken, dat 

het nuttig is om transparantie en flexibiliteit aan het rijtje indicatoren toe te voegen.  De onderzoeker 

is zo namelijk veel beter in staat om de mechanismen bloot te leggen die achter 

verantwoordingscommunicatie en de totstandkoming van de verschillende dimensies van reputatie 

schuil gaan. 

De begrippen tijdigheid, volledigheid en betrouwbaarheid gaan over de informatie. Flexibiliteit, 

transparantie en betrouwbaarheid gaan over de actor. Wat betreft de indicator betrouwbaarheid, is 

dit onderzoek een aanvulling op het artikel van Bovens (2007). Gebleken is namelijk dat er een verschil 

zit tussen de betrouwbaarheid van de informatie en de betrouwbaarheid van de actor. Om een beter 

beeld te krijgen van de indicator betrouwbaarheid dient het begrip dus te worden opgesplitst.  
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Ook hier zou mijn suggestie zijn om in vervolgonderzoek naar de relatie tussen 

verantwoordingscommunicatie en de reputatie van organisaties in de publieke sector het onderscheid 

in deze verschillende indicatoren mee te nemen. Uit het onderzoek is gebleken dat de vijf indicatoren 

met elkaar in wisselwerking staan. Het is daarom van belang dat de onderzoeker de betekenis van de 

verschillende indicatoren helder voor ogen heeft. Het helpt hierbij om onderscheid te maken tussen 

de verschillende indicatoren op basis van actor en informatie. Dit onderzoek heeft te weinig 

aanknopingspunten om gefundeerde uitspraken te doen over de relatie en wisselwerking tussen deze 

vijf indicatoren. Ook hier zou eventueel vervolgonderzoek zich op kunnen toespitsen. 

 

Daarnaast is het maken van een onderscheid in de aard van de verantwoordingsrelatie bijzonder 

waardevol gebleken. Door het verschil in de totstandkoming van performatieve en procedurele 

reputatie in een maatschappelijke en politieke verantwoordingsrelatie, is het goed om onderscheid 

aan te brengen tussen deze twee relaties. Het verschaft de onderzoeker namelijk een beter beeld van 

de mechanismen achter de twee verschillende soorten verantwoordingsrelaties. In de politieke 

verantwoordingsrelatie die ProRail met het ministerie heeft, is gebleken dat de theoretische definitie 

van quango’s zoals (Barker, 1982) ze beschrijft, in de praktijk niet volledig van toepassing is. Ondanks 

dat er op papier misschien geen directe hiërarchische relatie is tussen ProRail en de centrale overheid 

blijkt dit in de politieke verantwoordingsrelatie die ProRail en het ministerie van I&W hebben in de 

praktijk wel zo te zijn. 

 

De alom aanwezige politieke druk in een politieke verantwoordingsrelatie is in lijn met de bevindingen 

van Romzek & Dubnick (1987). Meer dan dertig jaar geleden toonden deze twee wetenschappers al 

aan dat een te sterke nadruk op de politieke verantwoordingsrelatie tussen uitvoeringsorganisaties en 

de centrale overheid nadelig kan zijn voor de prestaties van de uitvoeringsorganisatie. Hoewel in 

mindere mate, lijkt ook hiervan sprake te zijn in de relatie tussen ProRail en het ministerie van I&W. 

De sterke focus op politieke verantwoording zorgt er namelijk voor dat het ministerie ProRail zoveel 

mogelijk onder controle wil hebben en wil sturen. Op momenten waar flexibiliteit van ProRail vereist 

is lijkt dit ten koste te gaan van de effectiviteit. Dit leidt vervolgens weer tot meer controle, wat weer 

leidt tot minder effectiviteit, wat op zijn beurt weer… Kortom, de kans om in een spiraal van 

wantrouwen terecht te komen is aanwezig. 
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In dit onderzoek is enkel aandacht is besteed aan het onderscheid in politieke en maatschappelijke 

verantwoording. Of dit onderscheid eveneens van toepassing is op organisatorische, professionele en 

juridische verantwoording zou eveneens weer een mooi onderwerp zijn voor vervolgonderzoek naar 

de invloed van verantwoordingsrelaties op de reputatie van publieke organisaties.   

 

De media blijkt eveneens een rol te spelen in het de verantwoordingscommunicatie van ProRail naar 

haar stakeholders en de invloed hiervan op de reputatie van ProRail. De rol die de media hebben 

aangenomen met betrekking tot de onderzochte casus lijkt marginaal te zijn. Als we de media al een 

rol zouden moeten toebedelen in maatschappelijke verantwoordingsrelaties, dan zou het de rol van 

‘vonk’ zijn. Er zijn echter geen aanwijzingen dat de media ook directe invloed hebben gehad op de 

reputatie van ProRail bij de consumenten belangenorganisaties. 

In de politieke verantwoordingsrelatie tussen ProRail en het ministerie hebben de media eveneens een 

minder grote rol gespeeld dan aanvankelijk verwacht. Hoewel verantwoordingsfora – zoals 

volksvertegenwoordigers of de staatssecretaris – inderdaad gevoelig zijn voor media-aandacht op hun 

beleidsterrein, zijn in dit onderzoek geen aanwijzingen gevonden voor het feit dat de media direct 

invloed heeft gehad op de reputatie van ProRail bij het ministerie. De invloed die de media heeft is 

voornamelijk in haar rol als ‘vonk’ en ‘trigger’. Vanuit beide rollen hebben de media eerder directe 

invloed op de politieke druk die ontstaat als gevolg van negatieve media-aandacht, dan dat de media 

directe invloed hebben op de reputatie van ProRail bij het ministerie. Geconcludeerd kan worden dat 

de onderzoeksstrategie van dit onderzoek niet geschikt is om goed onderzoek te kunnen doen naar de 

invloed van de media op de reputatie van ProRail. Om deze reden is het aan te raden om meer 

onderzoekseenheden over een langere periode van tijd te meten. 

Dit onderzoek heeft de verantwoordingscommunicatie tussen ProRail en haar stakeholders als 

vertrekpunt genomen. Er is weinig aandacht besteed aan de interne processen binnen ProRail en de 

manier waarop zij momenteel bewust of onbewust bezig zijn met het managen van hun reputatie. 

Omdat het bij deze casus moeilijk bleek om snel, de juiste informatie boven tafel te krijgen is het 

interessant om het proces van informatiewinning binnen de organisatie, te onderzoeken. 
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8. Aanbevelingen 

In dit hoofdstuk worden op basis van de bevindingen van dit onderzoek enkele concrete aanbevelingen 

gedaan die erop gericht zijn om het verantwoordingscommunicatieproces soepeler te laten verlopen, 

fricties tussen ProRail en haar stakeholders zoveel mogelijk te voorkomen, ProRail in staat te stellen 

om haar reputatie bij haar stakeholders zo goed mogelijk te managen en ten slotte 

verantwoordingscommunicatie naar een hoger niveau te tillen. De resultaten en bevindingen uit dit 

onderzoek bieden hiertoe een aantal interessant aanknopingspunten voor een viertal concrete 

aanbevelingen.  

Let wel, veranderingen in reputatie vinden niet van de een op de andere dag plaats. Dit is een 

incrementeel proces, waarin kleine stappen vooruit en grote achteruit genomen kunnen worden. 

Kortom, negatieve ervaringen zullen sneller leiden tot een negatieve reputatie dan positieve 

ervaringen zullen leiden tot een positieve reputatie.  

Aanbeveling 1: Onderzoek hoe het interne proces van informatiewinning over 

incidenten geoptimaliseerd kan worden op de punten tijdigheid, volledigheid en 

betrouwbaarheid van de informatie.  

Uit de bevindingen van dit onderzoek is gebleken dat ProRail niet altijd in staat is om binnen korte 

termijn, de volledige informatie boven tafel te krijgen. Het gevolg hiervan is dat dit ten koste gaat van 

de mate waarin de informatie betrouwbaar wordt geacht door de stakeholders. Bovendien zorgt dit 

ervoor dat ProRail sneller wordt gezien als een minder flexibele organisatie die technisch en 

procedureel ingericht is. Het feit dat het heel lang onduidelijk bleef hoeveel wisselverwarmingen kapot 

waren en wat hier precies de oorzaak hiervan was, wijst erop dat er intern bij ProRail nog veel te 

winnen valt bij het tijdig, volledig en betrouwbaar boven tafel krijgen van de informatie. Een eerste 

aanbeveling zou dan ook zijn om dit proces van informatiewinning door te lichten, te evalueren en aan 

te passen op de punten die de tijdigheid, volledigheid en betrouwbaarheid van de informatie ten goede 

komen. Wanneer hier verbetering in aan wordt gebracht, kan dat eveneens verbetering van de 

performatieve reputatie van ProRail bij het ministerie met zich meebrengen. Het kan ook ten goede 

komen van de procedurele reputatie. Zowel in een politieke als in een maatschappelijke 

verantwoordingsrelatie. Wanneer ProRail snel de juiste informatie boven tafel heeft, kan zij veel 

sneller inspelen op de wensen en eisen van haar stakeholders. Dit komt op zijn beurt ten goede van 

het beeld dat deze stakeholders hebben van de flexibiliteit van ProRail.  
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Aanbeveling 2: Wees open en eerlijk over de betrouwbaarheid van de informatie die 

je aanlevert aan het ministerie. Ook wanneer deze aangeleverd moet worden onder 

hoge tijdsdruk.  

De volgende keer dat ProRail zich in een situatie bevindt, waarin het niet zeker is of de informatie 

honderd procent kloppend is, is het advies om hier direct open en eerlijk over te zijn. Geef duidelijk 

aan in welke mate je de informatie als betrouwbaar en volledig acht. Tijdigheid is geen heiligheid, is 

hierbij het credo. Geef daarom eerlijk aan welke informatie volgens ProRail wel helemaal kloppend is 

en bij welke informatie dat nog niet helemaal zeker is. Speel hierbij open kaart en wees niet bang dat 

het tot gezichtsverlies lijdt. Betrouwbaarheid gaat voor tijdigheid van de informatie. De Tweede Kamer 

zal namelijk minder vergevingsgezind zijn wanneer ze verkeerd geïnformeerd worden door de 

staatssecretaris, dan wanneer zij te laat geïnformeerd worden.  

Aanbeveling 3: Initieer een aantal procesevaluatiemomenten met de relevante 

medewerkers van het ministerie van I&W om het communicatieproces en het 

onderlinge contact te evalueren.  

Na hectische perioden van intensief contact tussen het ministerie van I&W en ProRail, is het raadzaam 

om het onderlinge contact en de processen zoals ze gelopen zijn met elkaar te bespreken. Ga met 

elkaar aan tafel zitten om naar elkaar te luisteren en uit te spreken wat je goed en minder goed vond 

gaan. Bespreek hierbij ook waar in het volgende contact eventueel meer de nadruk op zou moeten 

liggen of waar meer behoefte aan zou kunnen zijn. Wees hierin proactief en neem zelf dit initiatief. 

Wacht dus niet totdat het ministerie dit voorstelt. Dit zal zorgen voor meer wederzijds begrip en kan 

de onderlinge (persoonlijke) relatie enkel ten goede komen. 

 

Aanbeveling 4: Maak in de jaarverslagen duidelijk dat de RepTrak ®-scores bij de 

stakeholdergroep overheden, voornamelijk  een beeld geven van de performatieve 

reputatie van ProRail bij de decentrale overheden.  

De term reputatie van ProRail bij de stakeholdergroep overheden - zoals deze in de jaarverslagen staat 

genoemd - is misleidend. De RepTrak®-analyses onderzoeken namelijk vooral de reputatie van ProRail 

bij de decentrale overheden. Bovendien wordt in de RepTrak®-analyses vooral gekeken naar de 

performatieve reputatie. Dit onderzoek heeft aangetoond dat er meerdere dimensies zijn die samen 

een vollediger beeld geven van de reputatie van ProRail bij haar stakeholders. Het is dan ook aan te 

raden deze nuance eveneens aan te brengen in de jaarverslaglegging. Bovendien zou onderzocht 

kunnen worden of er andere reputatieonderzoeken zijn die een completer beeld schetsen van de 

reputatie van ProRail. 
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Negatief 
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Bijlage 2 

Primaire bronnen: 

• Vergaderverslagen: 

o Crisisteam (CT) 9 december [VERTROUWELIJK] 

o CT 10 december [VERTROUWELIJK] 

• Beleidsdocumenten: 

o Beheerconcessie 

o Beheerprotocol beheerconcessie [VERTROUWELIJK] 

o Handboek crisiscommunicatie ProRail [VERTROUWELIJK] 

o Draaiboek calamiteiten en crisiscommunicatieplan (NS) [VERTROUWELIJK] 

• Nieuwsartikelen: NOS, AD, Telegraaf, (zie bronnenlijst) 

o Lexisnexis analyse 

▪ Zoektermen: ProRail; NS; Sneeuw 

▪ Periode: vanaf 9-12-2017 

• E-mailcorrespondentie afdeling landelijke Public Affairs en Stakeholdermanagement: 

o Met het ministerie van I&W [VERTROUWELIJK] 

o Met consumentenbelangenorganisaties [VERTROUWELIJK] 

▪ Rover 

▪ Maatschappij Voor Beter OV 

• Rapporten: 

o Rapport winterevaluatie 

• Parlementaire stukken: 

o Kamervragen lid Amhaouch & Jetten 18 januari 2018 

o Schriftelijke Kamervragen lid Amhaouch 13 december 2017 

o Beantwoording Kamervragen door staatssecretaris van Veldhoven: 8 februari 2018 

Secundaire bronnen: 

• Reputatieonderzoeken:  

o RepTrak® 2017;2016;2015 
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Bijlage 3 

1. Geef op een schaal van 1 tot 10 aan, in hoeverre u het eens bent met de volgende stellingen: 

 Zeer 

mee 

oneens 

   Neutraal     Zeer 

mee 

eens 

Besluitvorming bij 

ProRail is een gevolg 

van procedures 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ProRail volgt de juiste 

procedures 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

De missie van ProRail is 

moreel/ethisch 

verantwoord 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ProRail heeft een 

positieve invloed op de 

maatschappij 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2. Geef op een schaal van 1 tot 10 aan hoe u ProRail beoordeelt op de volgende aspecten: 

 

 

Zeer 

laag 

   Neutraal     Zeer 

hoog 

De kwaliteit van de 

dienstverlening van 

ProRail 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Effectiviteit van 

ProRail 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Bekwaamheid van 

ProRail 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
3. Plaats in volgorde van de mate waarin u belang hecht aan de volgende zaken in uw relatie met 

ProRail: 
 

- Het volgen van de juiste procedures  - Kwalitatieve dienstverlening   

- Effectiviteit     - Bekwaamheid   

- Besluitvorming aan de hand van procedures - Een moreel verantwoorde missie 

- Een positieve maatschappelijke impact 
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Bijlage 4 

Topiclijst interview: 

Vragen of ik het gesprek mag opnemen. 

Introductie: 

Zelf: Ralph Peters, 25 jaar. Masterstudent universiteit Utrecht, opleiding Bestuur & Beleid. 

Onderzoek naar verantwoording, communicatie en de invloed hiervan op reputatie. Dit voor ProRail 

in het licht van het winterweer op 10 en 11 december.  

Duidelijk uitleggen dat het niet alleen om de dagen rondom 10 en 11 december gaat, maar ook 

over de communicatie en verantwoording achteraf: Zoals bijvoorbeeld nu nog een 

winterevaluatierapport wordt gemaakt.   

Respondent: 

-Functie? 

-hoelang werkzaam? 

-Contact met ProRail? 

Topics: 

• Algemeen: 

o Communicatie tussen ProRail en uw Organisatie. 

o Hoe zou u uw eigen organisatie typeren ten opzichte van ProRail. Opdrachtgever, 

opdrachtnemer, klant, autoriteit, … 

o Heeft u het gevoel dat ProRail verantwoording aflegt aan uw organisatie? 

▪ Op welke manieren? 

o Wat verwacht u van ProRail als er zich incidenten op het spoor voordoen die uw 

regio/organisatie treffen? 

▪ Tijdens het incident? 

• Tijdigheid, betrouwbaarheid, volledigheid, … 

▪ Na het incident? 

o In hoeverre sluiten deze verwachtingen aan bij wat er momenteel gebeurt? 

• Winterweer 10 en 11 december: 

o Heeft er contact plaatsgevonden tussen u (w organisatie) en ProRail in het kader van 

het winterweer van 10 en 11 december? 

o Welke herinneringen roept dit bij u op? 

 

Korte situatieschets geven van wat er precies is gebeurd, destijds. 
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• Verantwoordingsproces: 

o Wat is voor u belangrijk met betrekking tot verantwoording door ProRail? 

▪ Tijdigheid 

▪ Betrouwbaarheid 

▪ Volledigheid 

▪ Transparantie 

▪ Flexibiliteit 

o Wat denkt u als u informatie niet op tijd ontvangt? 

• Gebeurt dat vaak? 

Wat gebeurt er met je op het moment dat je informatie ontvangt? 

▪ Wat vind je belangrijk hierin? 

▪  Waar let je op, waar besteed je aandacht aan? 

▪ Zijn er bij winterweer afspraken over het tijdsbestek waarin informatie 

aangeleverd dient te worden door ProRail? 

• Zo ja, ontving u deze informatie op tijd? 

• Zo nee, heeft u hier behoefte aan? 

• Zou je de vragenlijst nu anders invullen met 10 en 11 december in het achterhoofd? 

• Mocht ik noodzakelijke dingen over het hoofd hebben gezien mag ik je dan bellen?  
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Bijlage 5 

Logboek/casestudyprotocol:  

27 maart ’18: 

• Adressenlijst toegestuurd gekregen (Door Jan Mulder, directeur regio noord) van alle 
respondenten uit de stakeholder groep Overheden die benaderd zijn voor de RepTrak® 
onderzoeken.  

29 maart ’18: 

• Ter oriëntatie aanwezig geweest bij een door de NS georganiseerde stakeholder 
manifestatie. 

2 april ’18: 

• Verzoek gedaan aan Jos den Breeje (stagebegeleider) om een shortlist op te stellen van 
periodes/incidenten die interessant zijn om eventueel te onderzoeken. 

3 april ’18: 

• Toegang gekregen tot het beheer protocol en de beheerconcessie.  

• Quick scan gemaakt van deze documenten en relevante zaken gemarkeerd en eventuele 
opmerkingen erbij genoteerd. 

5 april ’18: 

• Shortlist gekregen met daarin 7 verschillende periodes/incidenten. 

• Verkennend gesprek gehad met Pieter Roeleveld (verantwoordelijke voor de 
beheerconcessie &-protocol). Achtergrondinformatie gekregen over praktische 
bruikbaarheid van deze documenten en Toegang verleend gekregen tot de nieuwste 
(aangepaste) versie. 

• Aangesloten bij de 3/ 4-jaarlijkse oefening van het Crisis Team (CT). Dat ProRail en NS 
instellen als de dienstregeling wordt aangepast en bijvoorbeeld als er incidenten op 
het spoor ontstaan onder andere als gevolg van weersomstandigheden. 

10 april ’18: 

• Keuze gemaakt uit shortlist: Verantwoordingscommunicatie na afhandeling van incidenten 
als gevolg winterse weersomstandigheden op 10 en 11 december 2017.   

• Tijdens maandelijks PA-overleg uitleg gegeven over hetgeen ik ga onderzoeken, de 
tijdspanne waarin ik het onderzoek verricht & ten slotte een oproep gedaan aan alle 
landelijke en regionale PA-adviseurs of zij input kunnen leveren voor mogelijke relevante en 
interessante respondenten die betrokken zijn geweest bij de afhandeling van de incidenten 
die zijn ontstaan na de winterse weersomstandigheden van 10 en 11 december 2017. 

• Relevante documenten verzameld en Quick scan (incl. markeringen & aantekeningen) 
verricht: 

o Beantwoording van de Kamervragen over winterweer op het spoor (Amhaouch CDA). 
o Mailcorrespondentie tussen ProRail en I&M over het winterevaluatierapport 
o Toezeggingen uit het AO-spoor van januari 2018. 

11 april ’18: 

• In opvolging van uitleg aan Pa’s een mail nagestuurd met daarin een korte beschrijving van 
onderzoek en oproep aan alle regionale PA-adviseurs om relevante input en/of documenten 
aan te leveren. 
 

17 april ’18: 

• E-mail uitgestuurd naar team Landelijk Public Affairs met daarin het verzoek om toegang te 
krijgen tot alle relevante documenten en respondenten. 

19 april ’18: 

• Telefonische afstemming met Regiodirecteur Noord-Holland over welke respondenten uit zijn 
regio ik kan benaderen: Tot de overeenstemming gekomen dat in eerste instantie enkel de 
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ambtelijke medewerkers worden benaderd en geen bestuurlijke (Gedeputeerden & 
wethouders) 

• Contact opgenomen met de landelijke en de regionale PA’s over het feit dat ik 
contactpersonen uit hun netwerk ga benaderen voor een interview. 

o PA landelijk en PA Noord-Holland besloten zelf een mail ter kennisgeving uit te sturen. 
Deze heb ik zelf opgesteld. PA Utrecht & Gooi besloot dit niet te doen, de 
respondenten uit deze regio kon ik direct contacten 

• Van PA landelijk relevante mailcorrespondentie tussen ProRail en I&W ontvangen, daarnaast 
ook de conceptversie van het winterevaluatierapport. 

• Ter oriëntatie aanwezig geweest bij de ‘’opfriscursus’’ Crisiscommunicatie ProRail. 
20 april ’18: 

• Alle uitnodigingen uitgestuurd naar de respondenten van decentrale overheden en de 
consumentenbelangenorganisaties. 

22 april ’18: 

• Op basis van aangereikte mailcorrespondentie en gesprekken met de collega’s van de afdeling 
Landelijke PA en stakeholdermanagement de respondenten bij I&W geselecteerd. Eveneens 
verzoek gedaan bij Landelijk PA om deze ook te benaderen. 

• Verzoek is goedgekeurd. 
23 april ’18: 

• Begonnen met documentanalyse: coderen van beheerconcessie beheerprotocol en 
mailcorrespondentie 

• Goedkeuring gekregen om twee van de drie respondenten van I&W te benaderen. Beschikking 
gekregen over de contactgegevens van de respondent die niet meer werkzaam is bij het 
ministerie. 

24 april ’18: 

• Uitnodiging uitgestuurd naar de respondenten van I&W 

• Reminder uitgestuurd naar respondent van I&W die ik op 19 april heb benaderd. 
o Afspraak ingepland en begeleidende vragenlijs gestuurd. 

1 – 24 mei ‘18: 

• Alle interviews afgenomen 
9 mei ’18: 

• Tijdens tutorgroep bijeenkomst voorgelegd dat de respondenten van gemeente en provincie 
weinig tot geen nuttige data opleveren voor dit onderzoek. 

• Besloten om nog enkel respondenten van de consumentenbelangenorganisaties te 
interviewen. 

17 mei’18: 

• Besproken met respondenten van ministerie en collega’s van ProRail of het mogelijk en nuttig 
zou zijn om meer respondenten van het ministerie te ondervragen. 

o Samen tot de conclusie gekomen dat dit niet het geval was. 

22 juni ’18: 

• Besloten om de decentrale overheden niet in het onderzoek mee te nemen. Voor meer info 
hierover zie bijlage 6. 
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Bijlage 6 

Bevindingen decentrale overheden: 

De aard van de verantwoordingsrelatie met betrekking tot de decentrale overheden kan in deze casus 

het best bestempeld worden als een maatschappelijke verantwoordingsrelatie. Dit komt doordat er in 

het kader van de afhandeling van de incidenten na het winterweer van 10 en 11 december geen sprake 

is van een formele of hiërarchische relatie tussen ProRail en bijvoorbeeld een gemeente of provincie. 

Dit geven de respondenten ook direct aan. Zo wordt bijvoorbeeld geantwoord op de vraag hoe de 

respondent zijn of haar organisatie zou typeren ten opzichte van ProRail, met ‘’Partner’’. Er wordt 

eveneens door meerdere respondenten gesproken over: ‘’Geen directe verantwoording maar indirecte 

verantwoording.’’  & ‘’Wij zijn de provincie wij hebben niet direct iets te zeggen over ProRail.’’. 

Bij het inplannen van de verschillende interviews werd al snel duidelijk dat decentrale overheden een 

marginale rol spelen bij de communicatie na de afhandeling van de incidenten als gevolg van het 

winterweer op 10 en 11 december 2017. Het enige contact dat tussen hen en ProRail plaatsvond was 

tijdens het winterweer zelf. Als de dienstregeling in de desbetreffende regio uitgedund werd, werden 

de decentrale overheden hierover geïnformeerd door ProRail middels een standaard mail die ook naar 

andere stakeholders werd gestuurd. Over het algemeen werd dit door de respondenten van deze 

stakeholdergroep als praktisch, maar niet per se als noodzakelijk, ervaren. Dit laatste omdat hun 

werkzaamheden weinig raakvlak hebben met de gevolgen van een uitgedunde dienstregeling. Zo zei 

een medewerker van de provincie Utrecht het volgende: ‘’Meer dat ik weet wanneer ik zelf uit bed 

moet gaan. Verder doen wij hier niet echt iets mee en hebben we er ook weinig mee te maken.’’ 

Een medewerker van de gemeente Amsterdam gaf eveneens aan dat het nuttig was om informatie te 

ontvangen met betrekking tot de uitgedunde dienstregeling, puur persoonlijk, niet vanuit zijn of haar 

functie. 

Alle respondenten gaven aan dat er na het incident geen enkel contact meer plaatsvindt tussen ProRail 

en de decentrale overheden. Tegelijkertijd gaven ze ook aan dat er onder hen wel enigszins behoefte 

bestaat om meer informatie over bijvoorbeeld het ontstaan van de incidenten op 10 en 11 december 

2017 of bijvoorbeeld een jaarevaluatie van de prestaties van ProRail. Als reden hiervoor geven alle 

ondervraagde respondenten van de decentrale overheden aan dat ze graag op de hoogte willen 

worden gehouden en dat ze ProRail eventueel ook kunnen helpen met het aankaarten van kwesties in 

Den Haag: ‘’Mocht blijken als er veel storingen zijn als gevolg van bijvoorbeeld te weinig geld dan 

kunnen wij dat ook aankaarten bij het Rijk.’’ 
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Opvallend was dat de respondenten uit deze 

stakeholdergroep niet bereid bleken te zijn om mij te 

woord te staan tijdens een interview. Daarnaast gaven de 

respondenten die ik wel gesproken heb allemaal aan dat 

ze niet wilden dat ons gesprek opgenomen zou worden. Dit 

zou in verband te staan met hun houding ten opzichte van 

ProRail. De reputatiescores van ProRail, vallen in 

vergelijking met de reputatiescores van ProRail bij de 

andere stakeholders namelijk aanzienlijk lager uit. Deze 

scores zeggen echter niets over het beeld dat zij van 

ProRail hebben in relatie met de afhandeling van de 

incidenten rondom het winterweer. Decentrale overheden zoals gemeenten en provincies werken 

vooral op projectbasis samen met ProRail en worden nauwelijks betrokken bij de afhandeling van de 

incidenten. 

 

 De scores die in de jaarverslagen zijn opgenomen geven een negatiever beeld van de reputatie van 

ProRail bij de overheden dan in werkelijkheid het geval is. Het is echter juist deze stakeholdergroep 

die het meeste invloed heeft op de reputatiescores bij de overheden zoals ze jaarlijks in het jaarverslag 

worden weergeven. In 2017 vulden 57 respondenten die behoren tot deze groep op vrijwillige basis 

en anoniem deze survey in. 4,3% van de respondenten tot de centrale overheid. 80,3% van de 

respondenten vertegenwoordigden de gemeenten en 10,3%, de provincie. De overige 5,1% wordt 

aangeduid als ‘anders’ (RepTrak, 2017). Deze scores zijn daarmee niet representatief en indicatief voor 

de werkelijke reputatiescores van ProRail bij de overheden. 


