
‘Het failliet van de softe aanpak’

Informalisering en controle bij de spoorwegen 

Kees Bruin en Lodewijk Brunt

De verloedering van de dagelij kse om gangsvorm en zou volgens sommige berich
ten  vandaag de dag een d iep tepun t hebben  b e re ik t. D a t geldt in het algem een , en 
m eer in het b ijzonder voor alle vorm en van het o p enbaar vervoer. In de eerste 
twee etm alen van 1985 w erden in A m sterdam  drie buschauffeurs door passagiers 
gem olesteerd , w at to t een  m assale vervoersstaking in de hoofdstad aanleiding gaf. 
H et is slechts één  voorbeeld  uit een  vrijwel eindeloze reeks. ‘Onze ervaring is dat 
de m ensen steeds agressiever w orden’, zei een  van de stakende chauffeurs tegen 
een verslaggever van H et P a ro o l  (2 januari 1985). ‘H e t w ordt te gevaarlijk. Ze 
w eten dat ze gratis m ee kunnen . E n  als je  er w at van zegt, kun je nog een dreun 
voor je  kop krijgen o o k ’. B ehalve doo r agressie, zou het vervoer per tre in , m etro , 
bus en tram  w orden  gekleurd  door vandalism e in soorten  en m aten en door fraude 
in de vorm  van ‘zw artrijden ’ en ‘g rijsrijden’. ‘D e sfeer is thans: je  bent wel gek als 
je  be taa lt’, m erk te  C D A -kam erlid  H ennekan  op over dit ‘proletarisch reizen’ 
tijdens een kam ercom m issievergadering over de N o ta  Controle O penbaar Ver

voer  op 7 decem ber 1983. Hij voegde eraan  toe: ‘H e t is ook zo gem akkelijk; de 
gelegenheid m aakt de dief. H e t is bovendien aanstekelijk  voor vele anderen , die 
dan ook m aar gratis gaan reizen. Som m igen ervaren  het zelfs als een sp o rt’. In 
reactie op zulke alarm erende berichten  w ord t e r  allerw egen geroepen om  de 
terugkeer van conducteurs en con tro leurs in bussen en tram s en om de toenam e 
van w at ‘sociale con tro le’ w ord t genoem d. E n  deze roep  wordt hier en daar in 
daden om gezet. E enzelfde reactie is op te m erken  als het gaat om de situatie op de 
openbare weg in gro te  steden. D e , overigens kortstondige, opkom st van de 
zogenaam de ‘burgerw ach t’ in de hoofdstad  was er een  sym ptoom  van. B lijkbaar 
w ordt in b rede kring beseft dat de zelfbeheersing die veel mensen in het openbaar 
aan de dag leggen, onvoldoende is om  een gew enste m ate van recht en orde in 
stand te houden . M eer F rem dzw an g  zou noodzakelijk  zijn , om het m et een  term  
van N orbert Elias te  zeggen. E en  opm erkelijk  verschijnsel. O p hetzelfde m om ent 
dat de N ederlandse Spoorw egen overw eegt om  tussen Sneek en Stavoren conduc- 
teurloze tre inen  te laten rijden , w ord t er in de T w eede K am er en elders juist om 
tegengestelde m aatregelen  gevraagd. H et lijkt e ro p  d a t tw ee verschillende p ro 
cessen e lkaar kruisen . E nerzijds een  streven naar ‘on tregeling’, gebaseerd op de
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verw achting d a t reizigers van het openbaar vervoer geen toezicht en bem oeienis 
behoeven, en  anderzijds een krachtig  aandringen op ‘regelgeving’ dat van de 
tegenovergestelde veronderstelling  lijkt uit te  gaan. H oe valt dit in sociologische 
term en te analyseren? W e zullen d aar in dit artikel een  poging toe ondernem en. 
Veel houvast hebben  we n ie t , w ant we begeven ons op een terrein  w aar zich weinig 
beoefenaren van de sociale w etenschappen hebben begeven, een  enkele u itzon
dering daargelaten  (zie bij voorbeeld  Schivelbusch, 1979). W e gaan ervan uit dat 
e r inderdaad sp rake is van  tw ee tegenstrijd ige processen en we baseren  ons 
daarbij op w at er de afgelopen tien to t tw intig jaa r over dit verschijnsel geschreven 
is door allerlei w aarnem ers en  op  een geselecteerd aanta l interviews m et direct 
be tro k k en en 1. O ns eerste  doel is, de gegevens die we hebben verzam eld te 
ordenen. W e m enen dat he t beste te  kunnen  doen m et behulp  van de begrippen 
‘inform alisering’ en ‘form alisering’, w aarvan ons vooral de a ttenderende functie 
aanspreekt. H e t zijn begrippen  die een geschikt kader bieden om  ons m ateriaal te  
in terp re teren . In het begin van de ja ren  zestig kwam de inform alisering op  gang, 
die in de ja ren  daa rn a  een hoog tepun t bereik te . O p het eind van de jaren  zeventig 
en in het begin van de ja re n  tachtig zette  de form alisering in, een proces van 
ogenschijnlijke conso lidatie , dat doo r som m igen wel w ordt aangeduid als ‘reac
tie ’ en ‘re s tau ra tie ’. W e zouden  ons volgens deze gedachtengang nu in een 
overgangssituatie bev inden , w aarin de inform alisering nog niet geheel to t stil
stand gekom en is en  de form alisering  nog m om entum  m oet krijgen. W e passen dit 
toe op de ontw ikkelingen die zich hebben voorgedaan in het openbaar vervoer in 
N ederland, in het b ijzonder op he t vervoer per trein  door de N ederlandse Spoor
wegen. We p roberen  te la ten  zien dat wat zich daar op middellange term ijn  
afspeelde, opvallende gelijkenis vertoonde m et processen in andere sectoren van 
de sam enleving. Bij de N ederlandse Spoorw egen w erd in de jaren  zestig gezocht 
naar een nieuw e ‘hu isstijl’, zoals dat w erd genoem d. D eze m oest to t uitdrukking 
w orden gebrach t in de typische N S-em blem en op de stations, de k leur van de 
tre in en , en an d ere  m aterië le  o b jec ten , m aar ook in een  andere benadering van het 
reizigerspubliek. Speciale g roepen  w erden benaderd , zoals ‘tieners’ en ‘b e jaa r
den ’ en m eer in het algem een w erd gestreefd naar een m eer ‘soepele ' houding 
tegenover het publiek . O ok de w erkom standigheden binnen het bedrijf v e rander
den van k a rak te r, bij voorbeeld  door het form uleren  van nieuw e ‘taak inhouden’ 
voor het p e rso n ee l. A an de basis van deze reorganisaties lag een  bittere econom i
sche noodzaak : de strij d die de NS had te voeren  tegen de snel groeiende populari
te it van het particu liere  vervoer sinds de ja ren  vijftig. H e t reizen per trein  m oest 
aan trekkelijker w orden.

M aar vrijw el op  hetze lfde m om ent d a t de nieuw e huisstijl was voltooid, d ro n 
gen de schaduw zijden ervan  door. O penheid  jegens het grote publiek bleek 
tevens kw etsbaarheid  te  zijn  voor gedragingen die n iet w aren voorzien. A gressie, 
vandalism e en  fraude -  aanvankelijk  nog ervaren  als één ongedifferentieerd

163



SG 86/3 Qg XXXIII)

com plex van ongew enst gedrag doo r bu itenstaanders -  begonnen vanaf het begin 
van de ja ren  zeventig zorgw ekkende vorm en aan te nem en. D e ‘soepele’ aanpak 
leek averechts te hebben u itgepakt. T oen  we onlangs d it onderw erp bespraken 
m et een  hoge functionaris van de N S , keek hij ons w at som ber aan en zei h ij: ‘D it is 
het failliet van de softe aan p ak ’.

1. Informalisering: de familie Spoor

D e begrippen  inform alisering en form alisering zijn afkom stig uit de hoek van de 
figuratiesociologie, een  specialism e dat vooral gericht is op het bestuderen van 
beschaving en beschavingsprocessen. M et nam e Cas W outers w erkt al jaren  met 
dit begrippenpaar, de beteken is die wij eraan  hechten  ontlenen we voornam elijk 
aan hem  (W outers, 1985). Hij z iet inform alisering als een  speciale fase in een 
o m vattender ontw ikkeling van civilisatie. D e ja ren  zestig en zeventig worden 
e rd o o r gek leu rd . H et kom t e ro p  n eer da t in die periode m eer nuances in gedrags
codes te zien zijn. G edragingen die voorheen  sterk  w erden afgekeurd, zo niet 
verboden w aren , mógen plotseling. D at geldt voor gebieden als seksualiteit, taa l, 
kleding, m uziek, haard rach t, dans en in het algem een m anieren van doen en 
gew oon ten . D e sterke contrasten  die voorheen  bestonden  in het gedrag van leden 
van hogere en lagere klassen, van m annen en vrouw en, ouders en kinderen, 
nem en af en er on tstaa t een  g ro tere  gevoeligheid voo r allerlei variaties in de 
m anieren  w aarop  m ensen zich u iten  en m anifesteren . V óór de fase van inform ali
sering was er volgens W outers op deze en d it soo rt gebieden sprake van een 
toestand  van ‘harm onieuze ongelijkheid’: sociale verschillen bestonden nu een
m aal en d aar kon je  m aar het beste zo goed m ogelijk  m ee zien te leven. In de jaren  
zestig en  zeventig  w ordt deze toestand  vervangen d o o r een sterke nadruk op 
em ancipatie en verzet. B estaande verschillen zouden in  die nieuwe geest geen 
legitim iteit m eer hebben en dienen te w orden o p g eru im d . V an harm onie kwam de 
nadruk  te  liggen op confron tatie . D it zou in sociaal opzicht hebben geleid to t een 
zekere  ‘p ro letarisering’ van de bourgeoisie, terw ijl de sfeer van het persoonlijke 
leven steeds m eer gekenm erk t zou w orden door h e t streven naar het onbelem 
m erd u iten  van individuele gevoelens, ‘acting out'.

H et zal blijken dat een  groo t deel van de ontw ikkelingen die zich de laatste 
tw intig ja a r in het openbaar vervoer hebben  v o ltro k k en , en in het b ijzonder bij de 
N S, ir> dit licht begrepen  kunnen  w orden. M aar een waarschuwing is op haar 
plaats. W e gebruiken het begrip inform alisering, in m indere mate dat van form ali
sering, om deze ontw ikkeling te beschrijven, om  ze te ordenen . We raken daar
door enigszins in een tw eeslachtige positie, w ant de on tw erper van deze begrippen 
heeft p re ten ties die aanzienlijk  verder gaan. W outers wil met behulp van dit 

‘m odel’ n iet alleen processen beschrijven, m aar ze ook  verklaren doo r ze in 
verbapd  te  brengen m et de voortschrijdende beschaving. Onze exercitie is be
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scheidener. U it principiële overw egingen, om dat we vinden dat het begrippen
p aar te  beperk t van reikw ijd te  is om  als verklarend instrum entarium  te kunnen  
fungeren . U it praktische overw egingen vanw ege de aard  van onze gegevens. W e 
hebben  ons gericht op de m an ieren  w aarop tal van min of m eer betrokkenen  op de 
gebeurtenissen  bij het openbaar vervoer in N ederland hebben gereageerd  en hun 
reacties m ondeling o f schriftelijk  hebben vastgelegd. M aar we hebben  deze 
gebeurtenissen  zélf slechts zijdelings en  op  afstand, niet als doelgerichte o n d er
zoekers, m eegem aakt. O nze analyse kan daardoor hoogstens hypothetisch zijn. 
W e kom en op deze pun ten  in onze conclusie nog terug. H ier stellen we vast dat ons 
de s terke  overeenkom st getroffen  heeft tussen wat W outers (op. cit.) in het 
algem een aan inform alisering schetst en  w at e r  op ‘m icro-niveau’ bij de N eder
landse Spoorw egen gebeurde. In de wijze w aarop bij dit bed rijf een an tw oord  
w erd gezocht op de concurren tie  doo r h e t particuliere vervoer, wist m en zich 
blij kb aar niet aan de ‘tij dgeest’ te  o n ttrek k en , de overheersende u itgangspunten , 
de w aarden en norm en en  het idioom  van het inform aliseringstijdperk.

A ls d irect na de tw eede w ereldoorlog de econom ie opleeft en daarm ee de 
sociale en  geografische m obiliteit toenem en , breid t het aantal categorieën gebrui
kers van het openbaar vervoer zich uit. Behalve m et forensen en beroepsreizigers 
krijgen de N ederlandse Spoorw egen steeds m eer te  m aken m et ‘plezierreizigers’, 
m ensen die van de trein  gebruik  m aken om  andere dan strik t zakelijke redenen . 
Bij de N ederlandse Spoorw egen on ts taa t daardoor een  zekere behoefte deze 
nieuw e reizigers ‘op te voeden ’ en  te  instrueren  hoe m ensen zich in treinen hebben 
te g ed ragen . O m streeks 1950 geeft de Persdienst van het bedrij f een  pam fletj e uit 
onder de titel: ‘R eisgenooten , die u missen k u n t’. H ierin  staan zes cursiefjes 
afgedruk t, w aarin allerlei situaties in tre inen  en bij het reizen staan beschreven. 
D e artikelen  hebben een onm iskenbaar m oralistische strekking, hoewel ze op een 
nadrukkelijk  ‘grappige’ toon geschreven zijn. V erschillende typen reizigers pas
seren  de revue: de m an die veel te  veel ru im te voor zichzelf in beslag neem t door 
zijn vele bagage overal in de coupé n eer te  zetten ; de roker die in de niet- 
rokerscoupé plaats neem t en  d aar zijn m edepassagiers to t last is; de persoon die in 
de tre in  zit te  eten  en een  b reed  spoor van schillen, doppen en ander afval 
ach te rlaa t; de m an die zijn  benen  op de zitplaats tegenover hem  legt en op die 
m an ier tw ee plaatsen bezet houd t; de onervaren  reiziger die m et eindeloos zeuren 
voor het kaartjesloket een  hele rij van ongeduldig w achtende passagiers ophoud t 
en de vakantiegangers die hun  koffers verkeerd  hebben ingepakt en gem erk t, 

zodat deze op het perron  achterb lijven  terw ijl de tre in  vertrek t. D e paternalisti
sche m anier w aarop de N ederlandse Spoorw egen deze reizigers toesp reek t is 
typerend  voor het tijd p e rk  van de ‘harm onieuze ongelijkheid’: e r  bestaan  nu 
eenm aal betrekkelij k strik te  gedragsstandaarden  en h e t w ordt van belang geacht 
dat m ensen zich d aaraan  houden . H e t reizen per tre in  w ordt gezien als een 
speciale vaardigheid die n ie t iedereen  zonder m eer onder de knie heeft, m aar die
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m oet w orden aangeleerd . V oor reizen is een  zekere beschaving nodig: reizen 
be teken t vóór alles dat m ensen rekening m et e lkaar houden en elkaar niet to t last 
zijn. E en  oud  ideaal trouw ens, w aarvan e lem enten  al zijn te v inden in de typering 
die ‘E en A m sterdam m er’ gaf van de reizigers die hij tro f op het tra jec t A m ster- 
dam -H aarlem  in het ja a r  1844 (P h ysio log ie  van A m sterdam  . . . ) .  O ver de reizigers 
in de to en  bestaande eerste  en tw eede klasse wil deze w aarnem er zich niet 
u itla ten , ‘. .. om dat deze reizigers te  fatsoenlijk  zijn, om onder de reis te spreken, 
of zich te verw onderen over de snelheid o f iets anders, dat reden to t verw ondering 
geeft’. M aar in de w aggon, de toenm alige derde  klasse, zou onm iddellijk  in het 
oog springen w elke de échte reizigers zijn en w elke niet: ‘D e eers ten  nem en rustig 
p laats, rooken  hunne pijp of sigaar en  bem oeijen  zich weinig m et hetgeen er om 
hen heeri voorvalt. D e anderen  daaren tegen  zitten geen oogenblik  stil, en veran
d eren , om  toch vooral een  goed uitzigt te  hebben , zoo dikwijls en  zoo lang van 
p laats, to t dat de wagen eindelijk  zoo vol is, d a t zij genoodzaakt zijn te blijven 
z itten ’. D e  onervaren  reizigers onderscheiden  zich tijdens de reis door het voeren 
van luide gesprekken  w aarin de nadruk  ligt op het ‘w onder’ van de tre inen  w aar 
m en diep van o nder de indruk is m aar tegelijkertijd  weinig van begrijpt. H et 
reizen per tre in  schept verplichtingen, m aar vorm t tevens een priv ilege: het is lang 
n iet voor iedereen  weggelegd. D at besef leeft zowel bij de N ederlandse Spoorw e
gen als bij het g ro te  publiek . N og in 1961 b lijk t bij een zogenaam de ‘publieksen
q u ê te ’ d a t de N ederlandse Spoorw egen als volgt w ordt gezien: ‘... een groot, 
m annelijk , krachtig , b loeiend en vertrouw enw ekkend nu tsbedrijf m et een over
w egend am btelijk  gezicht, w aar zich een  dynam isch en stip t bedrijfsgebeuren 
afspeelt. D e consum ptie op de reizigersvervoerm arkt vindt p laats in een com for
tabele , v riendelijke en veilige sfeer’ (Fuchs, z .j., p. 40). D aarbij hoort een 
d ien s tb a re , bij na onderdan ige houding van het N S-personeel tegenover de passa
giers. A rtike l 7 van he t kledingreglem ent uit 1951 luidt als volgt: ‘H e t is verboden 
m et de handen  in de zakken te  staan  of te  lopen, om dat het aanzien van een 
am b tenaar van NS daard o o r w ord t geschaad’. N ergens w ordt desfeer van ‘harm o
nieuze ongelijkheid ’ bij de  N ederlandse Spoorw egen verm oedelijk  beter gete
kend dan in de herinneringen  van oud-con tro leu r M .H . B reevoort: Veertig jaar  

tussen d e  rails (1958). O ver de tijd  tussen beide w ereldoorlogen m erk t hij op dat 
zich op de tre in  toes tanden  voordeden , ‘... die m en zich nu m oeilijk m eer kan 
in denken ’. D at had voornam elijk  betrekk ing  op de grote afstand die bestond 
tussen het N S-personeel en  de passagiers, m et nam e die van de eerste  klasse. ‘E en 
conducteur was to en  iem and , die je  -  w anneer je  m aatschappelijk  m aar voldoen
de in de m elk te  b rokken  had -  gerust onrechtvaardig op zijn num m er kon 
zetten . ( . . .)  A ls er een  deftig h eer m et een  d ienstkaart -  dus iem and , die annex 
was m et de spoorw egen en haar hogere regionen -  het op een dag vertik te  om die 
kaart te  tonen  dan m oest de conducteur zich daar m aar bij neerleggen , w ant ruzie 
m aken of de passagier zelfs m aar m anen en lastig vallen was e r helem aal niet b ij .
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E r w aren standen buiten  m aar zeer zeker ook binnen de tre inen ’. B reevoort 
onderscheid t de stand van ‘h e ren ’ en die van ‘m annen’. ‘E n  als een heer last had 
van een  m an, al o f niet in conducteursuniform , dan diende de laatste zich uit de 
voeten  te m aken voor de eerste  he t hogerop  gooide’. H eren  on tpopten  zich 
m enigm aal als ‘p o ten ta ten ’, ook  als ze in de trein  een overtreding begingen. Als je 
d aar als ‘eenvoudig conducteu r’ w erk van p robeerde te m aken , liep je het risico 
zélf een  standje  te  krijgen.

H e t spoorw egbedrijf vorm de een strakke hiërarchie. W e spraken erover m et 
iem and  die al to t de derde generatie  ‘spoorm ensen’ in zijn familie behoort; hij zei: 
‘V roeger leek het nog h e t m eest op een leger, w ilde je  kans m aken om  bij de 
spoorw egen te w orden aangenom en dan  m oest je  het liefst oud-sergeant of 
oud-korporaal z ijn ’. B reevoort w ijst op  hetzelfde: ‘A ls er iets derailleert (in 
figuurlijke zin dan  altijd) is het tien  tegen een dat er een  fikse hoop rom pslom p 
ach te r vandaan kom t en  ook  zul je  a ltijd  zien dat e r steeds een co n tro le u r-  althans 
een hogere Piet dan  je  zelf ben t -  in de  buurt is w anneer je  al of niet doo r je  schuld 
een  fou t m aak t’.

In  de  ja ren  zestig tre ed t een  ken tering  op, zoals we al opm erk ten , vooral 
gestim uleerd  door de toenem ende concurrentie van h e t particuliere vervoer. In 
h e t Jaarverslag 1965 van de N ederlandse Spoorw egen bij voorbeeld , w ordt gewe
zen op  de ‘enorm e to en am e’ van het au toverkeer die al ja ren  w ordt gesignaleerd 
en die de N ederlandse Spoorw egen dwingt to t allerlei m aatregelen  om  een 
‘financieel evenw icht’ te  bew aren. In de periode 1955-1965 vloeide 16% van het 
personeel af, hetgeen ‘ingrijpende reorganisaties’ noodzakelijk  m aakte. G e
streefd  w erd naar m echanisering en  au tom atisering , m aar ook naar een  andere 
houding tegenover he t publiek: de toegang to t de tre inen  m oest letterlijk  en 
figuurlijk  vergroot en vergem akkelijk t w orden. E en  van de m iddelen om dat te 
bevorderen  was de verm indering van de contro le bij de ingangen en uitgangen van 
de s ta tions. H et onderscheid  tussen de openbare weg en de perrons m oest w orden 
vervaagd , m ensen zouden in staa t m oefen zijn om m et een m inim um  aan h inder
nissen de  treinen te bereiken . O ok  begonnen de N ederlandse Spoorw egen in de 
ja ren  zestig m et gerichte acties om  specifieke categorieën  van het publiek te 
bere iken . In  het Jaarverslag  1969  w ordt gerept over de verheugende toenam e in 
de verkoop  van zogenaam de ‘tien e rto e rk aa rten ’ en ‘65plus-kaarten’. H e t oude 
im ago van m annelijkheid  en vertrouw enw ekkendheid , w aarm ee een  zeker p a te r
nalism e tegenover het publiek  gepaard  was gegaan, vo ldeed in de ja ren  zestig niet 
langer. D e licht neerbu igende to o n , die typerend  was voor het bovengenoem de 
pam flet R eisgenooten, d ie  u m issen  kun t, m aakt p laats voor een andere houding. 
E r kan  geen enkele re isgenoot m eer w orden gem ist, lijkt het wel; het potentiële 
reizigerspubliek is g roo t en gedifferentieerd  en  d ient in z’n geheel en in zijn 
onderde len  naar de m ond te  w orden  gepraat. E en  van de m iddelen daartoe  is de 
‘hu isstijl’, die in de tw eede helft van de ja ren  zestig en in de loop van de jaren
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zeventigoveral bij de N ederlandse Spoorw egen w ordt ingevoerd. D eze stijl wordt 
in het Jaarverslag  1969  als volgt om schreven: ‘H et com plex van m aatregelen dat 
via een eenduid iger p resen ta tie  beoogt de ontm oeting  tussen k lan t en bedrijf te 
vergem akkelijken’. A llerlei aspecten  vallen h ieronder, van de inrichting van 
stations to t en m et de k leur van de tre in en , m aar wij zij n vooral in de sociale kanten 
geïn teresseerd .

W at in N S-publikaties u it de periode van de ja ren  zestig en zeventig opvalt, is 
een steeds genuanceerder benadering  van de reizigers. In het Jaarverslag 1965 

w ordt gesproken van een  ‘veelvorm ige publieke op in ie’, w aaraan de Nederlandse 
Spoorw egen tegem oet heeft te  kom en. O p grond van sociaal-w etenschappelijk 
onderzoek  w ord t de grote m assa gebruikers van het openbaar vervoer steeds 
verder opgesplitst, de tendens is om steeds m eer reizigers afzonderlijk  aan te 
spreken. D it v indt zijn  u itd rukking  in een grote reeks van speciale tarieven en 
kaartjes , een  situatie die de C onsum entengids (ok tober 1984) onlangs deed 
verzuchten d a t do o r de bom en het bos n iet m eer valt te  onderscheiden. De 
zakelij ke d is tan tie  die kenm erkend  was voor de verhouding tussen de  N ederland
se Spoorw egen en de  reizigers in de ja ren  vijftig, heeft plaats gem aakt voor een 
zekere gem eenzaam heid . Bij de p resen tatie  van de huisstijl w ord t dan ook 
gesproken over ‘de on tm oeting’ m et de klant. In de jaren  zeventig  vond deze 
tendens een culm inatie in de reclam ecam pagne w aarin ‘de fam ilie S poor’ centraal 
stond. D aarb ij w erd de suggestie gew ekt dat de N ederlandse Spoorw egen en alle 
reizigers eigenlijk  één  grote fam ilie vorm en. O p verschillende affiches werd zo’n 
fam ilie afgebeeld , op  reis in een  tre incoupé. K inderen die bezig zijn met het 
afschieten van p ijltjes op de hoofden van m edepassagiers, die d aa r minzaam om 
glim lachen; tieners die op een bank je  zitten  te vrijen; een  b e jaa rd  echtpaar dat 
zow aar een  stickie lij k t op te  s te k e n ; een  m oeder die beladen is m e t etensw aren en 
een  conducteu r die zich vrolij k de pet van zij n hoofd laat slaan . E en  gezellige boel, 
kortom , w aar alles is geperm itteerd  en w aar ruim te is voor ieders individuele 
behoefte  aan  acting o u t. D e A m sterdam m er die in  1844 de ‘physiologie’ van de 
treinre iziger beschreef zou z’n ogen hebben uitgekeken bij zo ’n extravagante 
dem onstratie  van onbeschaafd  gedrag.

W e hebben  gem eend om  de houding tegenover het publiek , die uit deze en 
dergelijke m aatregelen  blijk t, te  m oeten  typeren  als 'beschavingsoptim ism e’. Het 
lijkt e rop  alsof e r  de volgende redenering  aan ten  grondslag ligt: e r  bestaat geen 
‘ideale reiz iger’ die b e te r is dan anderen  om dat hij zich beschaafder, ingetogener 
of m et m eer zelfbeheersing w eet te  gedragen. Iedereen  is op zijn o f  haar manier 
‘beschaafd’ en  d aar m oet reken ing  en  ruim te voor zij n . H et resu ltaa t zal zij n dat er 
een  soort eenheid  in verscheidenheid  on tstaa t w aarbij iedereen  zich gelukkig 
voelt en n iem and  te  k o rt w ord t g ed aan . A lle reizigers te  zam en zijn verbonden tot 
één  g ro te , gelukkige, harm onieuze gem eenschap. D at kom t om dat ieder afzon
derlijk  w ord t aangesproken  als ‘volw assene’ op zijn o f haar verantw oordelijkheid
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en ook  in s taa t is om  aan deze hoge beschavingsstandaard te voldoen. U it de 
herinneringen  van M .H . B reevoort kan w orden afgeleid dat in de beginjaren van 
zijn loopbaan  bij de N ederlandse Spoorw egen vooral de passagiers van de eerste 
klasse -  de ‘heren ’ -  als m ondige m ensen w erden beschouw d.

In  de ja ren  zestig en zeventig  vo ltrek t zich een em ancipatieproces en w ordt 
iedere passagier als m ondig beschouw d, zelfs de passagiers die in de jaren  vijftig 
nog w erden bestem peld  als ‘reisgenooten, die u missen kun t’.

O ver de psychologische kan t van het inform aliseringsproces zegt Cas W outers 
dat de on tdekking  en  analyse van angsten, drijfveren  en im pulsen enerzijds tot 
g ro ter inzicht kan leiden in de wijze w aarop het eigen bestaan verloopt, m aar dat 
anderzijds deze on tdekk ing  ook to t zoveel angsten kan leiden, dat m ensen niet 
m eer in s taa t zijn zich volgens de heersende gedragsstandaarden te gedragen . E en 
b ee tje  zoals m ensen die onder acrofobie lijden, geneigd zijn om  van een grote 
hoogte te springen, alleen  m aar om  van hun angsten verlost te  w orden. Inform ali
sering kan dus w erken als een tw eesnijdend zw aard. O m  ons verder bij de 
N ederlandse Spoorw egen te  houden: de ontdekking dat zowel ‘heren ’ als ‘m an
n en ’ in feite m ensen zij n hoeft niet alleen m aar to t positieve gevoelens aanleiding 
te g ev en . H e t is ook  een  on tnuch terend  inzicht als het gepaard gaat met het besef 
dat m ensen hun schaduw kanten hebben. B reevoort legt e r in zijn herinneringen 
de n ad ruk  op  d a t we ‘tegenw oordig’ allen ‘wel zo dem ocratisch zijn gew orden’. 
D it h oud t in dat e r ‘m eer respect’ bestaat voor ‘eerlijk  w erk’, zoals dat van een 
co n d u c teu r, w erk d a t volgens hem  bestaat uit dienstverlening, tact en vriendelij k- 
heid. M aar door deze dem ocratisering  is e r tevens een addertje  in het gras 
z ich tbaar gew orden. D e passagier van vroeger -  m et grote m ond, m aar betrouw 
b aar -  is van het toneel verdw enen en in zijn p laats is een  publiek gekom en ‘dat 
dikw ijls kw aadaard iger is dan m en zou m enen’. H ij heeft daarbij m et nam e de 
m ensen op het oog ‘die pogen de spoor voor de mal te houden ten bate van de eigen 
po rtem onnaie  en ten  nadele  van de kas van de N S’. D e ‘on tm oeting’ tussen bedrijf 
en k lan t houdt een  zekere  gelijkw aardigheid in en dat be teken t dat de d ienstverle
ner -  in casu de conducteu r -  zich aanm erkelijk  m éér kan veroorloven dan 
voorheen , al was het alleen m aar in gedachten. B reevoort zegt: ‘Als u zo’n trein , 
een  der vele duizenden en  duizenden per jaa r, van een station ziet w egrijden, zult 
u e r  n iet altijd  bij stilstaan  w at voor rare kostgangers daar nu wel in kunnen zitten. 
Ik verzeker u , dat e r  exem plaren  bij zijn , w aarm ee je  m oeite heb t. E n  af en toe zou 
je de lust bek ru ipen  om  van dat soort een paar uit de trein  te strooien, w ant veel 
lijkt e r niet aan verlo ren ’. O ok gewone ‘m annen’ hebben b lijkbaar gevoelens en 
onder h e t regim e van de inform alisering m ogen ze daar rustig voor u itkom en , het 
lezerspubliek van de h eer B reevoort zal m inzaam  lachen bij zijn kwalificaties van 
de treinre izigers en  zichzelf erin  herkennen .

D e veranderingen  in de benadering  van de reizigers lopen parallel m et de 
veranderingen  in de benadering  van het N S-personeel. O ok hier is sprake van een
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steeds toenem ende ‘m ondigheid’ in de loop van de ja ren  zestig. Als in het 
Jaarverslag 1965 te r  sprake kom t dat het noodzakelijk  zal zijn om verder te 
m echaniseren en te au tom atiseren , w ordt de ‘m enselij ke’ kan t niet vergeten . ‘H et 
spoorw egbedrijf, m et zijn zw are eisen terzake van een coöperatieve taakvervul
ling en m et zijn vaak m oeilijke positie die het als landelijk dienstverlenend bedrijf 
inneem t ten aanzien van de veelvorm ige publieke opinie, is in hoge m ate aange
wezen op een positieve instelling van de m ens ten opzichte van zijn w erk. De 
verschillende onderdelen  van het personeelsbeleid  zijn op die wenselijkheid 
gericht’. In het Jaarverslag 1969  w ordt opgem erk t dat het een  ‘noodzakelijk 
e lem ent van m oderne bedrijfsvoering’ is om  het personeel bij de gang van zaken in 
het bedrijf te  be trekken . In het Jaarverslag 1971 vindt een veelzeggende wijziging 
p laats in de naam geving van één van de vaste rubrieken : w at to t dan toe altijd 
‘personeel’ had geheten , w ordt nu om gedoopt to t ‘de m ens in het b ed rijf . In 
m aart 1966 brengt de chef van de afdeling E xploitatie  van de N ederlandse Spoor
w egen (inm iddels d irec teu r van het bedrijf) een  brochure u it, w aarin  de grondslag 
w ordt gelegd voor een ‘m oderne w erkstijl’. D e tite l spreekt du idelijke taal: H et 

ze lfde  anders. D e verantw oordelijkheid  over w at er in een tre in  gedaan moet 
w orden w ordt ondubbelzinnig bij de hoofdconducteur gelegd, deze ‘... behoort 
zelf te  kunnen beoordelen  w at da t is, gew apend m et zijn gezond verstand en met 
een aan ta l richtlijnen’. D e veran tw oordelijkheden  kom en d aardoo r anders te 
liggen. O ppervlakkig gezien lijkt dat weinig in te houden , aldus de au teur, ‘m aar 
vergist u zich n ie t. Ju ist o nder de opperv lak te  m oet de verandering plaats vinden’. 
W ant w at is e r  aan de hand? ‘D e vraag w aarom  hij iets niet gedaan heeft m oet zich 
gaan wijzigen in de vraag naar w at hij wel gedaan heeft, en  de vraag of hij gedaan 
heeft w at -  gegeven  de situatie  -  van een hoofdconducteur verw acht mocht 
w orden. H e t zal doorgaans de hoofdconducteur zelf zijn die voortaan  zijn eigen 
op treden  aan de hand  van deze vraag b eo o rd ee lt’.

D e taken  van het tre inpersoneel w orden doo r de schrijver onder drie hoofd
stukjes sam engevat: d ienstverlening (zoals het geven van inlichtingen, de zorg 
voor verlichting en verw arm ing); contro le (het contro leren  van plaatsbew ijzen, 
handhaving van de o rde) en  treinbegeleid ing (het geven van h e t vertrekbevel, het 
sluiten van de deuren , de zorg voor de goederen ). O pgem erk t w ordt dat als er 
niets b ijzonders aan de hand is deze taken  zonder m oeite kunnen w orden uitge
voerd. E r kunnen ook situaties voorkom en w aarin een volledige uitvoering niet 
m ogelijk is. A an de hand van allerlei voorbeelden  laat de schrijver zulke situaties 
zien, zoals: ‘In een drukke trein  kunnen onm ogelijk  alle m oeders m et kleine 
k inderen bij het u itstappen  geassisteerd w orden. D aar kan iets aan  de medereizi
ger w orden overgelaten’. D e conclusie luidt dat het tre inpersoneel bij de uitoefe
ning van zijn taak  ‘een ruim e m ate van v rijhe id ’ m oet hebben. ‘D ie vrijheid krijgt 
het om zijn taak  be te r te kunnen doen. D at schept verplichtingen, nam elijk tot 
gebruik van gezond verstand en to t besef van veran tw oordelijkheid ’. Dezelfde
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geest sp reek t uit de verhandeling  over de om gang van conducteurs m et hun 
‘bazen’. V an de strakke h iërarch ie  die B reevoort schetst in zijn herinneringen, is 
in H et ze lfd e  anders weinig m eer terug  te vinden. Cas W outers zegt dat in tijden 
van dem ocratisering  en  egalisering m ensen zichzelf en anderen dwingen tot 
gro tere  consideratie m et anderm ans belangen in u iteen lopende situaties. D ie les 
ligt eveneens ten  grondslag aan de parag raaf over de conducteur en zijn bazen. 
‘W at is het nu t van een baas? O p die vraag zal m en na enige aarzeling m eestal te 
horen krijgen: “ H e t geven van opdrach ten  en het daarna  uitoefenen van toezicht 
op de juiste uitvoering van die opd rach ten” . M enige “baas” zal echter w at m oeite 
hebben m et dit an tw oord  en tegenw erpen  dat het zo eenvoudig toch niet gesteld 
kan w orden. O m  te beginnen w eet hij, d a t het haast onm ogelijk is voor alles 
opdrach ten  te geven. D e w erker zal vaak op eigen initiatief in actie m oeten 
kom en. B ovendien is het u itgeslo ten  alles te con tro leren . Je  wilt e r als baas toch 
ook van uit kunnen  gaan d a t m en zijn werk n iet alleen goed doet om dat er 
gecontro leerd  w ord t. V olw assen m ensen onder e lkaar w eten toch wel w aar zij 
voor staan. D e baas die er zo over denkt w eet heel goed dat het m et onwillige 
hazen slecht tre in tje  spelen is. H ij is pas gerust als hij personeel heeft dat zijn taak  
kent en die u itvoert, ook zonder voortdurend  toezich t’. D e volwassen omgang 
tussen tre inpersoneel en passagiers w ordt doorgetrokken  to t het treinpersoneel 
onderling. D e hiërarchische verhoudingen vervagen, de conducteurs w orden 
volw aardige leden van de fam ilie Spoor.

H et is voor bu itenstaanders m oeilijk  te beoordelen  in hoeverre zulke richtlij
nen daadw erkelijk  hebben  doorgew erk t op de m anier w aarop m ensen zich in 
alledaagse situaties gedragen. W e hebben  er m et enkele  spoorw egm ensen over 
gesproken en hoew el die u itgesproken  w aren in hun oordeel dat de sfeer in het 
bedrijf sinds de ja ren  zestig en zeventig aanm erkelijk  veranderd  is, kan hun 
mening nauw elijks als ‘bew ijs’ gelden. Toch verm elden we dat het onze indruk is 
dat door b rochures als de zojuist genoem de de verhoudingen niet bepaald duide
lijker gew orden z ijn : het dringende beroep  op de ‘eigen verantw oordelijkheid’ en 
het ‘gezond v ers tan d ’ heeft m isschien zelfs ee rd e r versluierend gew erkt dan 
verhelderend . G aa t h e t h ier im m ers n iet om g roo theden  die zo’n beetje  alles 
kunnen be tek en en  en  d aa rd o o r ook  vrijwel niets? H et gaat hier bovendien om 
bruikbare alib i’s, w aarach ter m ensen zich gem akkelijk  kunnen  verschuilen bij de 
rechtvaardiging van veel van w at ze doen.

2. De omslag: de schaduwkanten van de mondigheid

W at B reevoort in een  vroeg stadium  opm erk te  -  de kw aadaardige kanten  van het 
publiek -  dringt bij de N ederlandse Spoorw egen als geheel in feite pas door op het 
hoogtepunt van de inform alisering. In het Jaarverslag 1971 w ordt voor het eerst 
melding gem aakt van een verschijnsel, dat sindsdien n iet m eer uit de kolom m en
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van de jaarverslagen zal verdw ijnen. 'Z orgw ekkend  is het toenem end agressie- 
verschijnsel op de stations en in de tre in en ’, zo w ordt opgem erkt. ‘V ergeleken met 
1970 is het aantal agressiegevallen, gepleegd tegenover reizigers en personeel, 
verdubbeld . M eerm alen is in het reizigersm aterieel en op stations ernstige schade 
aangericht’. In de daaropvolgende jaarverslagen is e r afwisselend van toenam e en 
daling sprake. O pvallend in de berichtgeving is dat het kwaad aanvankelijk niet 
w ordt ged ifferentieerd , zoals vandaag de dag het geval is: agressie, fraude en 
vandalism e w orden o p é é n  hoop gegooid. Bovendien lijkt het erop dat de N eder
landse Spoorw egen geneigd is dit kw aad te beschouw en als een duistere k racht die 
van buiten kom t en  niet is toe te  schrijven aan de leden van familie Spoor, de 
reizigers en het personeel. Ironisch is dat dezelfde ontw ikkeling die in de jaren  
zestig reden gaf to t blijdschap om dat daarm ee de toegankelijkheid  van de spoor
treinen voor het g ro te  publiek w erd gesym boliseerd, nu to t ernstige bezorgdheid 
aanleiding geeft. In h e t Jaarverslag 1974 staat bij voorbeeld te lezen dat de 
toenam e van agressiviteit m ede in de hand w ord t gew erkt ‘... doordat de to e 
gangshallen van de grote stations steeds m eer w orden beschouwd als verlengstuk 
van de openbare weg. D it is een  ongew enste ontw ikkeling w aaraan zo spoedig 
m ogelijk een einde zal m oeten  kom en’.

In de eerste  helft van de j aren  zeventig bestaat de verw achting dat het ‘agressie- 
verschijnsel’ m et speciale m aatregelen  in te  dam m en en m ogelijk te  elim ineren is. 
M et nam e is veel hoop gevestigd op een technisch goed uitgeruste spoorw egpoli
tie. M aar naarm ate de tijd  vo rdert lijk t het inzicht ste rker door te b reken dat het 
hier gaat om een endem isch verschijnsel, dat niet m eer is uit te bannen. In  de 
stroom  van rappo rten  en  verslagen die sinds de laatste  helft van de ja ren  zeventig 
aan dit verschijnsel zijn gew ijd -  vaak , m aar niet altijd  in opdracht o f onder 
auspiciën van de N ederlandse Spoorw egen uitgebracht -  klinkt m eestal iets van 
berusting door, alsof het zou gaan om  een natuurverschijnsel. V oor zover er 
aanbevelingen w orden gedaan om  het verschijnsel te  lijf te gaan, hebben deze 
m enigm aal een on tnuch terend  simplistisch karak ter. Z o lezen we in O penbaar  

V ervoer  (13 1980: p . 60) de volgende passage: ‘E en w erkgroep die zich speciaal 
bezig hield m et het vandalism e o nder voetbalsupporters, beveelt nauw lettend 
toezicht -  in b u rg e r -  op de gedragingen van deze groep a a n . D aarnaast d ien t voor 
iedere supporter een  zitplaats aanwezig te zijn. S taan geeft irritatie en leidt bij 
deze toch al opgew onden m ensen gauw to t agressie. M isbruik van de noodrem  
dient door het personeel ex tra  te  w orden bew aak t. D e eerste  ervaringen m et deze 
aanbevelingen schijnen bem oedigend te z ijn ’.

Pogingen om de integrite it van de familie Spoor te ‘red d en ’ door de oorzaak van 
agressie, vandalism e en fraude bu iten  deze kring te zoeken schij n en m aa rten d e le  
te lukken . D it geldt m et nam e voor vandalism e dat alom  w ordt toegeschreven aan 
een betrekkelijk  duidelijk  te identificeren groepering: jongeren en in het b ijzon
der jeugdige voetbalsupporters van het m annelijke geslacht. Typerend is w at de
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L eidse crim inoloog d r . A . R. H au b er opm erk t in een vraaggesprek m et O penbaar  

V ervo er  (17/1984/6.7: p. 175): ‘Ik heb al eens ee rd e r opgem erk t dat ik het jam m er 
v ind, d a t er zo weinig m annen in de kracht van hun leven in het openbaar vervoer 
z itten . Ju ist buiten  de spitsuren reizen re la tief veel ouderen  en jongeren per bus of 
tram . D e sterke kerels zie je  alleen tijdens de spitsuren. M aar die m annen zouden 
alleen  al doo r hun aanw ezigheid de jeugdige vandalen afschrikken. H et grootste 
deel van de  verm eiende jeugd is op zoek naar aandacht, zonder dat ze nu echt 
g ro te  p rob lem en heb b en ’. A gressie en fraude daaren tegen  zijn niet of nauw elijks 
te  lokaliseren . S teeds nadrukkelijker valt uit de m ond van talrijke geïnterview de 
chauffeurs en conducteurs dan ook te  vernem en dat ‘h e t publiek’ in zijn algem een
heid  n iet deugt. D it leidt to t enkele  opvallende barsten  in het p o rtre t van de 
fam ilie Spoor. D rie  A m sterdam se buschauffeurs vertellen de redactie van O p en 

b a a r V ervo er  (15/1982/3: p. 78) dat ze nijdig en sjagrijnig w orden ‘. .. door de vele 
m ensen  die bij het instappen  nauw elijks of niet een “ goede m orgen” over hun 
lippen kunnen k rijgen’. E en  tre inconducteur vertrouw t h e t B rabants D a g b la d  (2 
novem ber 1984) toe dat de om gang m et he t publiek to t veel spanningen leidt en 
heeft het over: ‘M ensen die zich onbeschoft gedragen, die dreigem enten uiten, 
licham elijk  geweld gebruiken of h e t in terieu r vern ielen’. In een onderzoek dat 
F .L . D erw ort voor de N ederlandse Spoorw egen u itvoerde over agressie, vanda
lism e en  fraude in het openbaar vervoer staat onder h e t kopje ‘A gressie tegen 
pe rso n ee l’ onder andere te  lezen: ‘U it het onderzoek kom t naar voren dat de 
m eeste  gevallen van fy s iek e  agressie bestaan  uit het aannem en van een dreigende 
houding  (m et gebalde vuisten k laar staan  voor een gevecht). D aarnaast kom en 
d u w en , bee tpakken , trekken  en  het “ spelen” m et een  mes (zonder dreigen) veel 
voor. K waad w orden , schelden en tre iteren  zijn de m eest voorkom ende vorm en 
van verba le  agressie tegen het personeel. V erbale agressie kom t veel vaker voor 
dan  fysieke agressie. B eide hoofdvorm en van agressie zijn , naar de m ening van 
he t personeel, de laatste ja ren  toegenom en (verbale iets m eer dan fysieke)’ 
(D erw o rt, 1984: p. 1). D e lijst zou eindeloos uit te breiden  zijn, m aar w aar het op 
neerkom t is duidelijk; e r lijkt sprake te zijn van een toenem ende vervreem ding 
tussen  personeel en  publiek  in het openbaar vervoer.

M aar deze b reuk  in het vertrouw en blijft n ie t to t deze tw ee ‘partijen ’ beperk t. 
In de pers en in tal van rappo rten  zijn aanw ijzingen te vinden dat de verslechteren
de verhouding tussen personeel en  publiek  bij het personeel to t verschijnselen van 
‘s tress’ leidt en aanleiding geeft to t ziekteverzuim . D at geeft op zijn beurt reden 
to t onderlinge spanningen bij het personeel, hetgeen w eer leidt to t tegenstellin
gen tussen personeel en de ‘bazen’ van het bedrijf. ‘W e hebben het m oeilijk, m aar 
h e t ergste is dat we van hogerhand  niet w orden gesteund’, is een in vele to o n aa r
den  herhaalde  klacht die uit de m ond van conducteurs en chauffeurs kan w orden 
opgetekend . ‘Ik zal het k o rt m et je  m aken’, aldus één van de bestuurders van de 
A m sterdam se tram lijn  16 tegen V N -redacteuren  G erard  van W esterloo en E lm a
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V erhey (V N , 29 sep tem ber 1984), ‘als er in dit bedrij f iets m oet gebeuren  voor de 
bestuurder dan is het ó f in behandeling , ó f ze zijn er m ee bezig, ó f er w ord t over 
gepraat, ó f het is doorgegeven. D at kom t, volgens het bedrijf loop t e r  m aar één 
soort heilige in A m sterdam  rond , hoe noem en ze zoiets ook w eer? Passagier. 
Tegen ons zeggen ze: de tram  is je  schip en jij ben t de kapitein . Z e bedoelen : zoek 
het zelf m aar verder u it, k loo tzak’.

De m isverstanden tussen het personeel en het ‘bedrijf’ kom en verm oedelijk  
voor een groo t deel voort uit het feit d a t de bestuurders, chauffeurs en  conduc
teurs zich voornam elijk  aan het front van de ‘confron ta tie’ bev inden , terwijl de 
‘beleidsm akers’ en ‘hoge P ie ten ’ nog steeds aan het front van de inform alisering 
vertoeven. D e la a ts te n -  de ‘socialen’ zoals ze in de zojuist genoem de reportage 
w orden g e n o e m d -z ijn  georiën teerd  op de k leurrijke, m aar harm onieuze familie 
Spoor, terw ijl het personeel dagelijks ste rker doordrongen  w ordt van het feit dat 
die familie n iet m eer bestaa t. Z o ze al oo it bestaan  had.

M aar ook het publiek laat zich n iet onbetuigd. V an oudsher w aren passagiers 
van de tre in  in de gelegenheid om eventuele klachten bij de sta tionschef te 
deponeren . O p ieder sta tion  was een ‘k lach tenboek’ aanw ezig, m aar doorgaans 
werd er zelden gebruik  van gem aakt (B reevoort, p. 87). N aarm ate  de N ederland
se Spoorw egen m eer w erk gaat m aken van een ‘klantgericht’ o p tre d e n , neem t het 
belang van klachten door passagiers toe. In de periode van inform alisering 
vorm en klach ten  een serieus te  nem en aanw ijzing over m ogelijke verbeteringen 
inde  serv iceverleningdoor de N ederlandse Spoorw egen. In  de ja ren zev en tig is  de 
omvang van schriftelijke klachten spectaculair toegenom en. N aar schatting be
droeg dit aan ta l in 1973 een  kleine vijfduizend per ja a r , vandaag de dag schom m elt 
dit tussen de vijftien- en tw intigduizend. E en aanzienlijk  deel van de klachten 
betreft betrekkelijk  ‘technische’ aangelegenheden: zaken die m et de d ienstrege
ling in verband  staan of gaan over ta rieven . M aar een ruim e categorie gaat over het 
op treden  van het tre inpersoneel en voor zover we van dit soort klachten een 
indruk hebben  gekregen doet de strekking ervan niet onder voor hetgeen de 
hierboven geciteerde personeelsleden over de passagiers hebben te m elden. In de 
eerste ja ren  van h e t bestaan  van een speciaal, centraal ‘k lach tenbu reau ’ van de 
N ederlandse Spoorw egen is de toon over de b innenkom ende klachten  nogal 
neerbuigend. In  Passage en E xpeditie  (3e jrg ., no. 5, mei 1973), een  inform atie
blad voor h e t personeel d a t bij verschillende sectoren  van de D ienst van E xploita
tie w erkzaam  is, w ord t de k lagende reiziger ervan beticht te  generaliseren  en 
w orden het b ed rijf en het personeel tegen hem  in bescherm ing genom en. ‘De 
m eeste klachten betreffen  tekortkom ingen , al of niet verm eend , van hoofdcon
ducteu rs. J a , wie m et pek  om gaat w ordt er gem akkelij k m ee b esm et. Hij staat het 
dichtst bij het publiek. R oep t hij niet om  -  de reiziger schrijft. D o e t hij het wel, 
m aar vergeet hij toevallig iets -  de reiziger schrijft. E n het publiek  d en k t dat hij 
onderw eg een vuil to ile t schoon kan  k ijken . V ertrek t hij een  of tw ee m inuten  te
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vroeg, de reiziger schrijft ... te rech t. M aakt hij een grapje en valt dat verkeerd  
... H e t kom t ons voor da t de reiziger “ U trech t” steeds gem akkelijker w eet te 
vinden, ’t L ijkt wel gem akke lijker naarm ate onze verliescijfers gro ter w orden. 
“ G eachte  D irectie van NS ... H ierm ede wil ik een klacht indienen over . . . ” .E n  
dan kom t of een  lekker sm euiïg verhaal o f ook een houterig  opstelletj evan iem and  
wiens norm ale taak  schrijven  n iet is’. O nze stellige indruk is dat een dergelijke 
toon  vandaag de dag zek e r n ie t m eer gehanteerd  zou w orden over de reizi- 
gersk lach ten , althans n ie t o p  sch rift. G ezegd m oet w orden d a t er behalve schrifte- 
lijke ook tal van te lefonische en m ondelinge klachten b innenkom en en dat er 
verm oedelijk  nog vele k lach ten  zijn die ‘U trech t’ nooit bereiken. In het w eekblad 
van de N ederlandse Spoorw egen , K oppelin g  (1983/919, p. 6), zegt drs. R .T .A . 
H oldert van de sectie K w aliteit en D ienstbetoon dat de binnengekom en klachten 
slechts het top je  van een  ijsberg  vorm en: ‘A chter iedere geuite klacht gaan er 
m instens twintig zw ijgende on tev redenen  schuil’.

E en  deel van de on tred d erin g  die de ‘om slag’ tew eeg heeft gebracht kan 
verm oedelijk  w orden  toegeschreven  aan de uiteenlopende in terpre taties en be te 
kenissen die w orden  gehech t aan  de verslechterende betrekkingen tussen de 
diverse deelnem ers aan  h e t o p enbaar vervoer. W at alle partijen  die zich in de 
discussie m engen gem eenschappelij k lijken te hebben is een m eer of m inder sterk 
gevoel van onvrede, m aar d aa r houden  alle overeenkom sten op. D e deelnem ers 
w eten m et grote stelligheid oorzaken  aan  te w ijzen, m aar w at daarbij treft zijn het 
ad hoc-karak ter en de g ro te  onderlinge tegenstrijdigheden. E en  grote groep 
‘opin iem akers’ is van o o rdee l d a t agressie, vandalism e en fraude voornam elijk  
‘technische’ aangelegenheden  zijn in die zin, dat door eenvoudige, praktische 
ingrepen de p roblem en geheel of voor een belangrijk deel de w ereld uit te  helpen 
zijn. In dit verband  w ord t bij voorbeeld  gedacht aan betere  voorlichting op 
scholen , een m eer op de p rak tij k gerichte opleiding van het personeel, dan wel een 

g ro tere  vakbekw aam heid  van het personeel o f aan zaken als wijzigingen in het 
zogenaam de ‘in stap reg im e’, het w eghalen van stem pelautom aten  of juist het 
plaatsen  van be te re  a fleesappara tuur.

D e tw eede groep is m eer filosofisch ingesteld en heeft n iet zozeer praktische 
oplossingen te b ieden  als wel sociologische analyses die to t begrip en inzicht 
zouden m oeten  le id en . In  deze kring w ordt bij voorbeeld  gewezen op de m entali
te itsveranderingen die zich in het N ederlandse volk hebben vo ltrokken, de o n t
b rekende gezagsverhoudingen in de tegenw oordige m aatschappij, de toegeno
m en m ondigheid van h e t pub liek , de afgenom en to leran tie , de gestegen w elvaart 
of de onpersoonlijkheid  van  h e t m oderne leven. V an dit vrije speculeren zijn 
fraaie staaltj es te  v inden in h e t al genoem de debat dat plaats vond in een u itgebrei
de kam ercom m issie over de N o ta  C ontrole O penbaar V ervoer, op 7 decem ber 
1983. D oor rechtse p a rtijtje s  w ord t de ‘verdorvenheid van de m ens’ n aar voren 
gebracht, door linkse p a rtijtje s  de ‘verdorvenheid  van het systeem ’. R espectieve
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lijk om de overheid ertoe aan te zett'en de fraudeurs m et harde hand aan te pakken 
en om  de overheid ertoe aan te ze tten  a llereerst de hand in eigen boezem  te steken. 
B innen die polen zullen de m eeste m ensen hun eigen mening m oeten zien te 
vorm en. T egenover deze verw arring steek t de N o ta  zélf op sommige plaatsen 
opvallend af door nuchterheid . In de inleiding w ordt betoogd dat het openbaar 
vervoer de weg is gegaan van rationalisering  en autom atisering die in andere 
sectoren  van de sam enleving al v erd er is bew andeld . O ok daar blijk t dit systeem 
van ‘zelfbediening’ niet altijd  te  w erken . ‘In een  deel van de detailhandel blijkt een 
te zw aar beroep  op de veran tw oordelijkheid  van de klant te  getuigen van een te 
zonnig beeld van de m ensheid. D it gaat ook op voor het openbaar vervoer. O f dat 
nu kom t doordat het beroep  op de veran tw oordelijkheid  van m eet af aan te groot 
is gew eest of doordat het m et het norm besef bergafw aarts zou zijn gegaan, is niet 
zo re lev an t. W el relevant is de constatering  d a t een  systeem dat is gericht op snelle 
en regelm atige dienstuitvoering en  op  het dragen  van verantw oordelijkheid door 
de reiziger nu  op te  grote schaal w ord t m isbruikt om  die verantw oordelijkheid te 
o n tdu iken ’. K lare taal van een no-nonsense bew indvoerster! M aar het zou een 
onw eerstaanbare uitdaging voor sociologen m oeten  zijn om te  laten zien dat het 
misschien wel degelij k relevant is om  te  w eten  o f er inderdaad  een te zonnig beeld 
van de m ensheid ten  grondslag heeft gelegen aan  de ‘inform aliseringsm aatrege- 
len’ van de jaren  zestig en zeventig.

3. Conclusie

In  dit artikel hebben we ons bezig gehouden  m et de vraag in hoeverre reizigers en 
personeelsleden bij het o penbaar vervoer, in het bijzonder bij de N ederlandse 
Spoorw egen, zich over de afgelopen decenn ia anders zijn gaan gedragen. We 
hebben  in dat verband aandacht besteed  aan  veranderingen in de organisatie, in 
regelingen en richtlijnen voor h e t publiek  en  voor de w erknem ers die m et dat 
publiek in aanraking kom en.

W e hebben  gebruik gem aakt van het begrippenpaar inform alisering en form ali
sering om  onze aandacht te  rich ten . T en eerste  op het streven naar versoepeling in 
de jaren  zestig en zeventig, ten  tw eede op de reactie  die daar de laatste jaren  op 
gevolgd is. V eel kenm erken van de inform alisering lijken van toepassing op 
hetgeen  zich in het openbaar vervoer heeft vo ltrokken . O ver de formalisering 
hebben we m inder gezegd. D it heeft te  m aken  m et het feit dat deze trend  zich 
m inder uitvoerig laat docum en teren , m aar ook m et onze aarzelingen over het nut 
van dit begrip zélf. N eem  bij voorbeeld  de idee van de ‘omslag’ die erin ligt vervat. 
Im pliciet w ordt h ierm ee u itgedruk t dat w at het eerste  proces opleverde, door het 
tw eede w eer ten iet w ordt gedaan. Z ou  o nder invloed van de form alisering de 
om gang tussen superieuren en ondergesch ik ten , m annen en vrouw en, ouders en 
k inderen , negers en  b lanken w eer het k a rak te r krijgen van ‘harm onieuze onge
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lijkheid ’, zoals vóór he t begin van de inform alisering het geval was? W e betw ijfe
len dat in hoge m ate . O ok  hebben  we m oeite m et de em pirische gegevens die 
dikw ijls worden aangevoerd  om  het streven naar inform alisering af te  rem m en en 
da t n aar form alisering aan  te m oedigen. F raude, agressie en vandalism e zouden 
dram atisch zijn toegenom en  in N ederland  en daartegenover zou slechts m eedo
genloos optreden gesteld  m oeten  w orden. M aar zijn die verschijnselen wel zo 
onrustbarend  toegenom en? In d it artikel hebben we dat in het m idden gelaten , 
m aar we zijn ons te rdege  bew ust van het feit dat over de uitleg van die gegevens de 
deskundigen vaak ernstig  van m ening verschillen. V an belang in deze kwestie is de 
m ogelijkheid van statistische vertekeningen. H et zou best kunnen zijn d a t het 
vandalism e zo’n groei te  zien heeft gegeven om dat de registratie ervan steeds 
grondiger plaats v ind t. H e t zou n iet voor het eerst in de geschiedenis zijn da t e r 
zoiets gebeurde.

M aar onze tw ijfels gelden n iet alléén de form alisering. Z e hebben  tevens 
betrekk ing  op het beg rip p en p aa r, w aarbij het éne  de  keerzijde vorm t van h e t 
andere . H oe goed onze gegevens over de N ederlandse Spoorw egen ook w aren 
onder te  brengen in de categorie  inform alisering, we kw am en in onze analyse n iet 
veel verder dan deze ordening . W aarom  treed t juist in de jaren  zestig het proces 
van inform alisering op?  W aar houd t dat m ee verband? Is het onderdeel van een  
om vattender civilisatieproces en  zo ja , voltrekt zich dit proces altijd  op zo ’n 
schoksgewijze m anier?  D o o r in het kader van de inform alisering te spreken over 
de ‘versoepeling’, dan  wel de ‘verloedering’ van om gangsvorm en, is nogal sugges
tief. H et zou kunnen lijken  dat de m eeste mensen dat in de dagelijkse p rak tijk  zélf 
zo ervaren hebben. M aa r d aar w eten  we niets van. Inform alisering w ekt boven
dien de indruk van een  eenduid ige ontw ikkeling en doet te  weinig rech t aan de 
com plexiteit van h e t sociale bestaan . D e verruim ing van de gedragsalternatieven 
kan  zich misschien heb b en  afgespeeld in bepaalde lagen van de sam enleving, 
terw ijl m ensen in an d e re  lagen e r weinig van gem erkt h eb b en . H et is ook m oeilijk 
om  vast te stellen o f een  en an d er gepaard  is gegaan m et m éér of m inder zelfbe
heersing. H et o n tb reek t ons aan een ondubbelzinnige standaard  om  dat te m eten. 
V eel m eer dan p lausibel giswerk is op dit gebied niet m ogelijk.

E en groot deel van onze tw ijfels kom t neer op het inzicht dat begrippen als 
inform alisering en form alisering  w eliswaar attenderend  kunnen zij n , m aar weinig 
bijdragen aan m ogelijke verklaringen. W e zouden daar trouw ens m eer gegevens 
voor m oeten hebben . O m  te doorgronden  w at er w erkelijk  in het openbaar 
vervoer gebeurd is van af h e t m idden van de j aren zestig , zou er m ateriaal voorhan
den  m oeten zijn over hoe m ensen zich feitelijk in tre inen , tram s en bussen 
gedroegen. Pas daa rn a  zou een  poging gedaan kunnen w orden om  verbanden  te 
zoeken  met ontw ikkelingen die zich elders voordeden. Z onder zulke kennis valt 
m oeilijk te voorspellen w elke richting de form alisering, als we daar al van m ogen 
sp reken , zal u itgaan.
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D e grote m oto r achter de inform alisering bij de  N ederlandse Spoorw egen werd 
gevorm d door de concurrentie m et het particu liere  vervoer. Z al h e t opnieuw  zo 
zijn dat bedrijfseconom ische overw egingen de  N ederlandse Spoorw egen ertoe 
zullen brengen  allerlei ‘form aliseringsm aatregelen’ te treffen? T ijdens de al ge
noem de kam ercom m issievergadering w aren e r  verschillende sprekers die bij de 
m inister aandrongen  op he t opnieuw  invoeren  van controlesystem en, die in de 
loop van de afgelopen decennia successievelijk zijn afgeschaft. D e minister 
an tw o o rd d e , volgens ons te re c h t, dat zulke ‘geïso leerde’ m aatregelen neerkom en 
op een vorm  van nostalgie. Z e  w ees erop  d a t het gedrag van m ensen in het 
o penbaar vervoer veranderd  is, m aar in tal van  andere sectoren verm oedelijk  
óók. Z o n d er de sam enhang daartussen  te k ennen , zou het inderdaad  wel eens 
zinloos -  o f erger -  kunnen zijn om  een enkel elem ent te restau reren . Z o ’n 
elem ent is bij voorbeeld  ‘sociale con tro le’. A ls we afgaan op w at deskundigen 
daarover te berde brengen , w orden er w onderen  van verwacht. H e t risico van 
zulke heilsverw achtingen is da t ze u itm onden  in  een failliet.

Noot
1. In het jaar 1984 hebben we wekenlang doorgebracht op de afdeling documentatie van 

de Nederlandse Spoorwegen en hebben we ons verdiept in alle rapporten, boeken, tijd
schriften en ander materiaal dat ook maar enigszins van belang zou kunnen zijn voor ons 
onderwerp en dat op de betreffende afdeling aanwezig was. We hebben ons daarbij zo 
uitvoerig mogelij k laten voorlichten door het personeel van de afdeling. In een later stadium 
hebben we enige tijd gewerkt op de afdeling Dienst en Exploitatie, waar we onder meer een 
paar honderd klachtenbrieven hebben doorgewerkt en hebben gesproken met diverse 
functionarissen over de processen van informalisering en formalisering. Deze vraagge
sprekken waren voornamelijk oriënterend van karakter. Bij dit alles zijn we veel dank 
verschuldigd aan de heer Hans Kaas, die ons op indringende wijze deelgenoot heeft gemaakt 
van zijn visie op de Nederlandse Spoorwegen.
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