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Geachte heerJacobs,

Op 22 decernber ontvingen wij van u het voorlopig rupport van het onderzoek naar toiletten
in de keten. U verzocht ons uiterlijk 22 jenttanjl. te reageren op dít rapport. Dít is een week
later geworden, excuses daarvoor.

Voorafgaand aan een inhouclelijke reactÍe op het rapport willen wij kort ingaan op het
opdrachtgeverschap. VenW, ProRaiI en NS hebben gezarnenlijk het initiatief genomen dit
onclerzoek uit te laten voeren. Dit naar aanleiding van overleg in het Locov waar part{en de
wens uiten via extern oncterzoek nog eens dieper in te zoonren op cle kwantitatieve en
kwalitatieve behoefte van klanten aan toiletten in de OV-keten.
Wíj vinden het spijtig dat de consumentenorganísaties na aernvankelijk enthousiasme in
rnei 2009 alsnog hebbeu afgezien van dírecte cleelname aan het onderzoek, Wij vinden het
tegelijkenijd een goede zaak clat VenW, ProRail en NS gezamenlijk verder zljn gegaan en
een extern buro de klantbehoeften in kaart hebben laten brengen. Daarnree irebben we een
gemeenschappetijke basis en leidraad voor toekomstige beleidsvorming tot stand gebracht,
waarbij we de klant en zíjn behoefte centraal hebben gezet.

Naar onze opvatting heeft het buro Steer Davies en Gleave (SDG), het ondelzoek gedegen
uitgevoerd en zorgvuldig aangepakt. Bij de selectie van het onderzoeksburo was hun
ervaling in de stated preference methodíek een belangrijk criterium en die erwaring is ook
tíjdens de uitvoering van grote waarcle gebleken. Dit kornt ook tot uiting in het
voorliggencle voorlopige onclerzoeksrapport. WU zijn van mening dat mecle vanwege de
gekozen methodiek en de professionele uitvoering van het onderzoek er nu een repport ligt
dat een goed inzicht geeft in wat klanten belangríjk en nodig vinden.

Inhoudelijk herkennen wij cte conclusíes iu het voorlopige rapport en votmen in belangrijke
mate een bevestiging van hel in 2004 cloor NS ingezette beleid clat uitvoerig in het Locov is
besproken en waarvoor NS clesti.ids arlviezen nit het Locov heeft verkregen. Wij zien clan

ook geen aanleiding deze keuzes te herzien.
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De beschikbaarheicl en lc'waliteit van de toilewoorziening zijn belangrijk voor de reizíger en
naarrnatc zijn reis langer cttturt, hecht de klant steeds meer wa:rrde daaraan. Het
claadwerkelijk gebruik van eeu trreintoilet is beperkt -zeker op de kortere afstand-, en neenrt
toe naarmate de reís langer duurt. Mede daarom heeft NS toiletten in alle iutercity's, lnaar
niet in het sprinter líght train-materieel dat worclt ingezet op stoptïeintrajecten in de brede
Ranclstacl. Wij herkennen ook dat cle reinheid van het toilet en de toiletruirnte voor reizigers
van groot belang is, maar helaas vaak als onvoldoende wordt beleefd. Wij zijn recent gestart
met een programma our hier verbetering in te brengen.

In samenwerking rnet ProRail en uw Ministerie willen wij graag in overleg treden om op
basis van de resultaten van dit onderzoek te bezien welke verbeteringen in de
toiletvoorzieningen in de gehele keten mogelijk zijn en die aansluiten bij wat onze klanten
belangrijk vinclen.

Met vriendelijke groet,

M.B. Uuck
Directeur Be<lrijfs- en Productonrwikkeling
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