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Samenvatting en conclusies

Achtergrond en doel van het onderzoek

Om in crisissituaties op een adequate manier informatie te kunnen geven, is het voor de overheid van
belang om te weten hoe burgers zich tijdens (dreigende) crises gedragen en hoe ze zich van informatie
voorzien. Om de kennis over het informatiezoekgedrag en het informatiemiddelen gebruik te
inventariseren en zo mogelijk uit te breiden, heeft het ministerie van Veiligheid en Justitie een
onderzoek laten uitvoeren door I&0 Research en de Universiteit Twente. Het onderzoek heeft een
theoretische en een beleidsgerichte focus.

1. Theoretisch is het project gefocust op de verdere ontwikkeling van het inzicht in het individuele en
sociale informatie zoekgedrag bij dreigingen en in crisissituaties. Dit onderzoek bouwt voort op
recente studies van de Universiteit Twente en richt zich op de specifieke motieven voor het zoeken
van informatie en de preferenties van individuele burgers voor specifieke informatiemiddelen.

2. Beleidsmatig is het project gericht op het genereren van aanknopingspunten voor de afstemming
van informatieaanbod vanuit de overheid, op de informatiebehoefte en informatiemiddelengebruik
van burgers.

Deze dubbele focus is weerspiegeld in de opzet van het onderzoek: een literatuurstudie en een
empirisch onderzoek in de vorm van een telefonische enquéte onder 1.000 burgers. Hieronder volgen
de belangrijkste uitkomsten en conclusies van beide deelonderzoeken.

Conclusies van de literatuurstudie: theoretische kennis over informatiezoekgedrag bij crises

Door middel van een literatuurstudie is inzicht verkregen in de wetenschappelijke kennis over

informatiezoekgedrag en informatiemiddelenkeuze in crisissituaties. Hierbij is gebruik gemaakt van de

online database Scopus, die ongeveer 18.500 wetenschappelijke tijdschriften ontsluit uit vrijwel alle
academische disciplines. De belangrijkste uitkomsten:

- Het aandachtsgebied van menselijke motieven voor informatiezoekgedrag (bij dreigingen en
crises) staat nog in de kinderschoenen. De nadruk in de huidige wetenschappelijke literatuur ligt
op het zoeken van informatie bij medische situaties.

- Eris maar een handjevol studies te vinden over dreigingen en crises. In de betreffende studies
staat het theoretisch conceptuele niet altijd voorop. Wel is er soms sprake van analyse van
specifieke media of kanalen en van doelgroep segmentatie op basis van demografische kenmerken.

«  Positief is te noemen dat in de literatuur een aantal recente hypothetische modellen te vinden zijn.
Deze modellen maken deels gebruik van dezelfde concepten en hun onderlinge samenhang. In een
toekomstig breed gedragen en empirisch ondersteund model zal naar verwachting een aantal
theoretische concepten zijn opgenomen, waaronder gebruikservaring met communicatiemiddelen,
oordeel over het informatiemiddel, risicoperceptie en persoonlijke betrokkenheid, uitvoerbaarheid
van het gegeven handelingsperspectief, nuttigheid van het gegeven handelingsperspectief en
verwachtingen vanuit de sociale omgeving
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Conclusies van het empirische onderzoek: gedrag van burgers in vijf hypothetische crisissituaties
Het gedrag van burgers in crisissituaties is onderzocht door middel van een telefonische enquéte onder
een representatieve groep van 1.000 inwoners van ons land. De mate waarin en de manier waarop men
verwacht zich in een crisissituatie te zullen gedragen is gemeten aan de hand van vijf voorbeelden van
dreigende situaties: een brand op een bedrijventerrein, een bommelding in een warenhuis, een
overstroming, een schadelijke stof in het drinkwater en een voedselbesmetting. Bij iedere situatie werd
een specifiek handelingsperspectief gegeven: bijvoorbeeld ‘eet geen ongekookte groente’ of ‘sluit
deuren en ramen’. In de enquéte volgde na een situatieschets een aantal vragen over de interpretatie
van de situatie en het verwachte gedrag wanneer men in werkelijkheid hiermee geconfronteerd zou
worden. De belangrijkste uitkomsten:

- Geconfronteerd met uiteenlopende (hypothetische) crisissituaties blijken de geénquéteerde
burgers in overgrote meerderheid geneigd de gegeven handelingsperspectieven van de
autoriteiten op te volgen. Tussen de geschetste situaties zijn er wel enkele verschillen te
constateren. De kans dat burgers het handelingsperspectief naar eigen zeggen zullen opvolgen
hangt samen met de gepercipieerde uitvoerbaarheid van het advies (zelfeffectiviteit) en het
ervaren nut ervan (responseffectiviteit). Persoonlijke kenmerken als leeftijd, geslacht en
opleidingsniveau blijken geen rol te spelen in de verklaring voor het al dan niet opvolgen van het
gegeven advies.

- Een zeer grote meerderheid van de geénquéteerde burgers zegt - wanneer deze situatie zich in
werkelijkheid zou voordoen - naar aanleiding van de eerste informatie over de crisis op zoek te
gaan naar aanvullende informatie. De kans dat burgers informatie gaan zoeken hangt in de eerste
plaats samen met de perceptie van het risico dat men zelf of directe naasten lopen. Hoe groter de
kans dat burgers verwachten persoonlijk gevolgen van de crisis te zullen ondervinden, hoe groter
de kans dat men op zoek gaat naar informatie. Ook blijken verwachtingen vanuit de sociale
omgeving een stimulerende invloed te hebben op het informatiezoekgedrag. Ook blijken
verwachtingen vanuit de sociale omgeving en de mate waarin men zich verantwoordelijk voor
anderen, een stimulerende invloed te hebben op het informatiezoekgedrag. Verder zijn leeftijd en
opleidingsniveau verklarende factoren. Quderen en lager opgeleiden zijn minder geneigd om
informatie te zoeken over crises in hun directe omgeving dan respectievelijk jongeren en
hoogopgeleiden.

- Burgers die op zoek gaan naar aanvullende informatie over een crisissituatie, gebruiken daarbij
doorgaans meerdere informatiemiddelen. Internet is het belangrijkste informatiemiddel gevolgd door
televisie, radio en persoonlijk contact. Hoewel de keuze voor een specifiek informatiemiddel wel
situatie afhankelijk is, blijkt internet in alle onderzochte crisissituaties de meest genoemde bron.

«  De keuze voor het informatiemiddel hangt samen met een aantal persoonskenmerken. Jongeren
zijn veel meer georiénteerd op internet dan ouderen, terwijl ouderen juist veel meer georiénteerd
zijn op de radio en de telefoon. Verder blijken laagopgeleiden minder via internet naar informatie
te zoeken dan hoogopgeleiden.

II
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»  Er bestaat een sterke samenhang tussen het dagelijks mediagebruik en de keuze voor een
informatiemiddel in een crisissituatie. Personen die frequent gebruik maken van internet zullen
ook in dreigende situaties via dat kanaal informatie proberen te krijgen. Frequente televisiekijkers
zetten eerder de TV aan en mensen die veel naar de radio luisteren, verwachten ook in
crisissituaties van dat medium gebruik te zullen maken.

«  Personen die op internet op zoek gaan naar informatie over de crisis of dreiging, gebruiken vooral
zoekmachines, websites van overheden en nieuwssites. Sociale media worden zelden genoemd als
eerste bron die men zou raadplegen.

- De beoordeling van de betrouwbaarheid en actualiteit van informatiemiddelen door burgers hangt
slechts in beperkte mate samen met de aard van de dreiging of crisis. Informatiezoekers hebben in
alle onderzochte gevallen het meeste vertrouwen in informatie afkomstig van hulpdiensten en
overheidswebsites. Informatie van andere burgers en via sociale media wordt doorgaans als
minder betrouwbaar beschouwd.

- De beoordeling van de betrouwbaarheid en actualiteit van informatiemiddelen door burgers hangt
in beperkte mate samen met de aard van de dreiging of crisis. Informatie op overheidswebsites en
van hulpdiensten worden in alle situaties als betrouwbaar en actueel beschouwd, met geringe
verschillen per situatie. Over het algemeen is er weinig vertrouwen in buurtbewoners en sociale
media als bruikbare informatiebron bij crises.

Beschouwing en vervolg

Door dit onderzoek zijn de contouren zichtbaar geworden van een model voor de voorspelling van het
informatie zoekgedrag in crisissituaties. De factoren die het gedrag verklaren zijn in beeld gebracht,
maar tegelijkertijd is het duidelijk dat er nog weinig empirisch onderzoek is gedaan die de verbanden
kunnen bevestigen. In het onderhavige empirisch onderzoek onder een doorsnede van de Nederlandse
bevolking zijn al wel enkele verbanden gevonden. In de eerste plaats tussen de geneigdheid om
informatie te gaan zoeken en respectievelijk de persoonlijke betrokkenheid en risicoperceptie, de
verwachtingen vanuit sociale omgeving en de persoonskenmerken leeftijd en opleidingsniveau. Verder
is er een verband tussen de perceptie van nut, effect en uitvoerbaarheid van het handelingsperspectief
en de kans dat dit handelingsperspectief wordt opgevolgd. Hierbij geldt nadrukkelijk de nuancering dat
dit onderzoek zich richtte op een beperkt aantal hypothetische situaties en voorgenomen gedrag.

Toekomstige studies kunnen voortbouwen op de resultaten van zowel het literatuur- als het empirische
onderzoek. Er ligt hier een uitdaging voor vervolgonderzoek. Een van de thema’s in dat onderzoek zou
kunnen zijn in hoeverre afwegingen van persoonlijke betrokkenheid en risicoperceptie, alsmede
verwachtingen uit de sociale omgeving gerelateerd zijn aan het gebruik van geprefereerde media.

III
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Uit de conclusies komen naast theoretische inzichten ook enkele praktische aanknopingspunten voor

de crisiscommunicatie naar voren. Bij deze conclusies plaatsen wij de volgende kanttekeningen.
Een van de conclusies is dat de keuze voor een specifiek informatiemiddel slechts ten dele wordt
bepaald door de aard van de situatie en veel meer door het mediagebruik in het dagelijkse leven.
Dit betekent dat internet in de meeste situaties het belangrijkste informatiemiddel is voor burgers.
Deze conclusie geldt vanzelfsprekend niet voor - de niet onderzochte - situatie waarbij ICT-
netwerken en/of de elektriciteit langdurig uitvalt.
Er is betrekkelijk weinig vertrouwen in sociale media als het gaat om betrouwbare informatie over
crisissituaties. De betrouwbaarheid van specifieke bronnen op het internet (met name websites
van autoriteiten) wordt hoger ingeschat. Het lage vertrouwen in de betrouwbaarheid van sociale
media is echter geen vast gegeven en kan dus gaan veranderen. De sociale media worden
momenteel vooral gezien als fora voor individuele burgers en bedrijven en veel minder voor
overheden. De sociale media bieden zowel serieuze als minder serieuze berichten een plek. Op het
moment dat de overheid herkenbaar en vertrouwenwekkende informatie geeft via deze kanalen zal
de beoordeling van het informatiemiddel wellicht gaan veranderen. Dat zal ook de bruikbaarheid
van deze media bij crisissituaties in een ander perspectief plaatsen.

Iv
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1. Inleiding

1.1 Achtergrond en aanleiding van het onderzoek

De overheid kan tijdens een crisissituatie verschillende communicatiemiddelen inzetten om burgers te
informeren over de aard en de gevolgen van de crisis en om een handelingsperspectief te bieden.

Het is ondoenlijk om alle informatiemiddelen tegelijkertijd in te zetten. Elke crisis is anders en vraagt
om een specifieke communicatiestrategie. Om de juiste beslissing te kunnen nemen over welke mix van
communicatiemiddelen in welke situatie het beste ingezet kan worden, heeft de overheid behoefte aan
inzicht in het informatie zoekgedrag van burgers in crisissituaties. Er is echter nog relatief weinig
bekend over deze thema’s.

Zo bleek uit een onderzoek naar beeldvorming van crisiscommunicatiemiddelen (Holzmann, et al.,
2010) dat er bij lokale overheden weinig inzicht is in het informatie zoekgedrag van burgers tijdens
crises. Qok is er tot op heden betrekkelijk weinig wetenschappelijk onderzoek verricht naar
zoekstrategieén tijdens crises en van welke factoren het zoekgedrag afhankelijk is. Onderzoek naar
informatiezoekgedrag richt zich met name op hoe dit gedrag kan worden beinvloed. Zo zal men actiever
naar informatie op zoek gaan indien de impact groot is en de waarschijnlijkheid hoog is dat een ramp
zich daadwerkelijk voltrekt (Kievik & Gutteling, 2009). De vraag hierbij is dan wel of deze percepties
vooral bepaald worden door de aard van de situatie of juist door kenmerken, attitudes en gedrag van
de persoon zelf.

Om de kennis over het informatiezoekgedrag en het informatiemiddelen gebruik te inventariseren en zo
mogelijk uit te breiden, heeft het ministerie van Veiligheid en Justitie een onderzoek laten uitvoeren
door I&0 Research en de Universiteit Twente. Het onderzoek heeft een theoretische en een
beleidsgerichte focus.

Theoretisch is het project gefocust op de verdere ontwikkeling van het inzicht in het individuele en
sociale informatie zoekgedrag bij dreigingen en in crisissituaties. Op dit punt is de afgelopen jaren aan
de Universiteit Twente al de nodige voortgang geboekt (ter Huurne, 2008; ter Huurne en Gutteling,
2008; 2009; Kievik, ter Huurne en Gutteling, 2012; Kievik en Gutteling, 2011 ). Dit onderzoek bouwt
voort op dat werk en zal zich in aanvulling hierop richten op de preferenties van individuele burgers
voor specifieke informatiemiddelen gerelateerd aan specifieke motieven voor het zoeken van
informatie. Het project is in dit opzicht vernieuwend.

Beleidsmatig is het project gericht op het genereren van zo concreet mogelijke adviezen voor de
afstemming van informatieaanbod (vanuit de landelijke overheid, en eventueel decentrale overheden)
op de informatievraag van de burger.
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1.2 Doel- en vraagstelling

De doelstelling van dit onderzoek is het bieden van inzicht in het informatiezoekgedrag en de daarbij
horende motieven van burgers tijdens crises. Daarbij wordt gekeken of er onderscheid kan worden
gemaakt naar verschillende doelgroepen. Op basis van dit inzicht kan de overheid een
informatiemiddelenmix samenstellen met een zo groot mogelijk bereik.

In het onderzoek wordt antwoord gegeven op de volgende onderzoeksvragen:

1. Watis er vanuit de literatuur bekend over informatiezoekgedrag van burgers tijdens crises?
a. Reageren burgers anders op een dreigende dan op een lopende crisis?
b.  Welke informatiemiddelen worden in tijden van crisis het meest betrouwbaar geacht

door de Nederlandse burger?

2. Welke informatiemiddelen gebruiken Nederlandse burgers en zijn er op het gebied van
informatiezoekgedrag verschillende doelgroepen te onderscheiden?

3. Raadplegen burgers meerdere middelen? Waarom? En welk middel raadpleegt men als eerst?

4. Isde rol waarin een burger zich tot de crisis verhoudt bepalend voor de wijze waarop de
burger op zoek gaat naar informatie?

5. Inhoeverre worden reacties van medeburgers op crisiscommunicatie als betrouwbaar gezien?

1.3 Uitvoering van het onderzoek
Het veldwerk van het onderzoek is uitgevoerd in november en december 2011. Het onderzoek bestond
uit een analyse van de wetenschappelijke literatuur en een telefonische enquéte onder 1.000 burgers.

1.3.1 Literatuurstudie

Door middel van een literatuurstudie is inzicht verkregen in wat er al bekend is op het gebied van
informatiezoekgedrag. Bij de literatuuranalyse is gebruik gemaakt van peer-reviewed literatuur’, zoals
die is aangetroffen in de wetenschappelijke literatuur via elektronische databases.? Dit geeft enige
indicatie over de kwaliteit van de betreffende literatuur en daarnaast geeft dit een beeld van de
ontwikkeling van de wetenschappelijke aandacht voor het betreffende fenomeen (onder meer via
citatie-analyse). Er is gebruik gemaakt van de online database Scopus, die ongeveer 18.500
wetenschappelijke tijdschriften ontsluit uit vrijwel alle academische disciplines. De literatuurstudie is
uitgevoerd in twee tranches.

! Er wordt geen gebruik gemaakt van niet gepubliceerde, zogenoemde ‘grijze’ literatuur die veelal bestaat uit

beleidsstukken en dergelijke documenten. Van deze stukken is het vrijwel onmogelijk om een compleet beeld te
krijgen, en bovendien zijn deze stukken niet opgezet vanuit het perspectief van een wetenschappelijke analyse van
individuele informatiezoekprocessen (bij dreigingen en crises).

2 Hierop bestaan twee uitzonderingen: 1) het proefschrift van ter Huurne (2008) en 2) de Amerikaanse annotated
bibliography for public risk communication on warnings for public protective action response and public education
(Mileti et al., 2006).
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In de eerste tranche is gebruik gemaakt van een eenvoudige set aan zoektermen, te weten: ‘information
seeking’ AND (risk OR crisis) AND (perception OR communication). Er is gezocht naar artikelen vanaf
het jaar 2000, om een recent beeld te creéren. Dit leverde een bestand op met 439 potentieel
relevante artikelen. Deze werden stuk voor stuk op relevantie beoordeeld door het lezen van de
samenvatting, op grond waarvan een inclusie of een exclusie beslissing werd genomen. Inclusie vond
plaats wanneer een artikel refereerde aan een model voor individueel of sociaal informatiezoekgedrag
(bij dreigingen of crises), of wanneer een artikel empirische data presenteerde over individueel of
sociaal informatiezoekgedrag. Uiteindelijk leverde dit een set op van 35 artikelen die in deze analyse
zijn verwerkt.

Aantal gevonden artikelen in Scopus (n=439), en gemiddeld aantal citaties per jaar (2000-2011)
g0
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Tussen 2000 en 2008 zien we een toename van de wetenschappelijke literatuur op dit punt van
informatie zoeken in relatie tot dreiging en crisis. In 2000 worden in Scopus 16 artikelen gevonden die
voldoen aan de trefwoorden, in 2010 (laatste volledige jaar in de selectie) is dat al opgelopen tot 74.2
De betreffende artikelen worden ook in toenemende mate geciteerd. In 2000 is de gemiddelde
citatiescore (=aantal citaties gedeeld door het aantal artikelen) nog slechts 0,4. In 2010 is dit al
opgelopen tot 13,5 en in 2011 (onvolledig jaar) is de citatiescore ruim 19.

3 Het betreft hier dus alle treffers op grond van de gevonden trefwoorden. Er is nog niet gedifferentieerd tussen
geincludeerde en geéxcludeerde artikelen.
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De conclusie ligt voor de hand, zelfs met deze snelle en niet heel erg gedetailleerde analyse, dat het
terrein van informatiezoekgedrag zich snel lijkt te ontwikkelen in omvang en betekenis.*

Scopus geeft een aanduiding van de discipline waartoe de tijdschriften worden gerekend waarin de
betreffende artikelen zijn gepubliceerd. Hieruit is af te leiden dat van de 436 artikelen er 293 tot de
discipline Medicijnen wordt gerekend (= 67%) en de rest tot de Sociale Wetenschappen en de
Psychologie.

Voor de tweede zoektranche zijn de modellen als uitgangspunt genomen. In Scopus is gezocht naar
aanvullend empirisch materiaal, met name voor het ‘Behavioral model’ en het ‘Situational model of
publics’. Dit leverde slechts een handvol nieuwe artikelen op (n=5).

1.3.2  Telefonische enquéte onder burgers

In aanvulling op de literatuurstudie is een empirisch onderzoek uitgevoerd naar het
informatiezoekgedrag van burgers. Dit is gedaan door middel van een telefonische enquéte onder
1.000 inwoners van Nederland. De respondenten hebben allen voorafgaande aan de enquéte een
aankondigingsbrief ontvangen met daarin het verzoek medewerking aan het onderzoek te verlenen. De
vragenlijst is in overleg met de begeleidingscommissie opgesteld. Vervolgens is deze in 16
oefengesprekken getest.

In de telefonische enquéte onder burgers zijn vijf hypothetische crisissituaties voorgelegd met bij
iedere situatie een bijbehorend advies. De vijf situaties zijn gepresenteerd in de vorm van acht
vignetten.® De vignetten verschillen op een aantal kenmerken van elkaar, zodat achteraf een
systematische analyse mogelijk is. Aan iedere respondent is slechts een vignet voorgelegd. De
respondenten kregen naar aanleiding van deze situatieschets een aantal vragen over hoe zij — naar
eigen verwachting — zouden handelen. Hoe interpreteert men de situatie, volgt men het gegeven advies
op, gaat men op zoek naar aanvullende informatie en zo ja, op welke manier? De acht vignetten zijn
random aangeboden zodat er per vignet circa 125 vraaggesprekken zijn afgenomen.

4 Deze conclusie moet met enige voorzichtigheid worden betracht. Er zou immers sprake kunnen zijn van een autonome
groei van de wetenschappelijke literatuur, ongeacht discipline of onderwerp. De online database Scopus is slechts een
van de mogelijke bronnen van informatie. In het kader van deze studie is er echter voor gekozen om ons te beperken
tot deze database. Een eerste aanvullende analyse is uitgevoerd met een andere database met veel
sociaalwetenschappelijke tijdschriften, namelijk Web-of-Science. Een replicatie van de eerste zoektranche in Web-of-
Science leverde 627 artikelen op, met in grote lijnen een vergelijkbare groei door de jaren van het aantal gevonden
artikelen en een vergelijkbaar citatieprofiel als we zagen bij Scopus. Wanneer de beide sets treffers worden
samengevoegd (436+627) en de duplicaten verwijderd dan resteren 872 unieke artikelen.

> Zie bijlage voor een overzicht van de gebruikte vignetten.
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De vignetten hebben zonder uitzondering betrekking op realistische crisissituaties die zich kunnen
voordoen en/of zich al in het verleden hebben voorgedaan. Deze situaties en adviezen zijn kort
samengevat:
1. Een grote brand op een bedrijventerrein: sluit deuren en ramen/blijf binnen.
Besmetting van het drinkwater met chemische stof: gebruik geen kraanwater.
Bommelding in een warenhuis: vermijd omgeving warenhuis.
Overstroming in eigen woonplaats: ga niet naar buiten.
Besmetting groente met bacterie: eet geen ongekookte groenten.

ST

De vignetten zijn zo opgezet dat deze variéren op een aantal belangrijke kenmerken van de situatie en
- naar verwachting - tot variatie zouden leiden in de inschatting door burgers op een aantal aspecten.
Deze aspecten zijn: de ernst van de situatie, de mate waarin men zelf betrokken kan raken en de
uitvoerbaarheid en nuttigheid van het gegeven advies. De vignetten 1 tot en met 4 zijn varianten van
dezelfde situatie, namelijk een brand op een bedrijventerrein.

Tabel 1.1
Hypothetische kenmerken van de gebruikte vignetten

persoonlijke aard uitvoerbaarheid nut en effect
crisissituatie betroklfe.nheid van d_e van het van het
en risico situatie advies advies
(hoog/laag) (acuut/dreigend) (hoog/laag) (hoog/laag)
1. Brand op
bedrijventerrein Vi Hoog Acuut Hoog Hoog
V2 Hoog Acuut Laag Laag
V3 Hoog Dreigend Hoog Hoog
V4 Hoog Dreigend Laag Laag
2. Besmetting drinkwater V5 Laag Acuut Laag Hoog
3. Bommelding
warenhuis V6 Hoog Acuut Hoog Laag
4. Overstroming V7 Hoog Dreigend Hoog Hoog
5. Voedselbesmetting V8 Laag Dreigend Hoog Laag

Er is een multivariate variantieanalyse® uitgevoerd op vignetten 1 tot en met 4. Door deze analyse is
onderzocht in hoeverre een aantal expliciet gemanipuleerde variabelen in de boodschap over de crisis
en het handelingsperspectief, een causale invloed hebben op het voorgenomen gedrag (informatie
zoeken en opvolgen handelingsperspectief). Uit deze analyse bleek geen enkel statistisch significant
effect naar voren te komen. Omdat de manipulaties geen direct effect hebben op de onafhankelijke
variabelen is ervoor gekozen om in de analyses de vignetten V1 tot en met V4 samen te nemen.

6 Dit houdt in dat alle afhankelijke variabelen tegelijkertijd in dezelfde analyse zijn meegenomen; dit wordt gedaan om
te beschermen tegen toevalstreffers (Type 1 fout).
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Steekproef, respons en weging

De steekproef van 4.000 adressen is getrokken uit een landelijk dekkend adressenbestand. Bij de
trekking is gekeken naar een evenwichtige spreiding over het land en de mate van stedelijkheid van de
woonplaats van de respondent. Van deze 4.000 personen zijn uiteindelijk 1.000 respondenten
geénquéteerd. Er waren 1.126 weigeringen en 1.874 personen zijn gedurende de enquéteperiode niet
telefonisch bereikt. Bij ieder contact is gevraagd naar de persoon die als eerste jarig is en 18 jaar of
ouder is/wordt.

De uiteindelijk gerealiseerde respons blijkt evenwichtig verdeeld naar stedelijkheid en woonregio. Ook
hebben er ongeveer evenveel mannen als vrouwen aan het onderzoek meegedaan. Verder is de
representativiteit van de respons beoordeeld op basis van de verdeling naar leeftijd. Hierbij blijkt dat
jongeren van 18-29 jaar en ouderen van 65 jaar en ouder te zijn ondervertegenwoordigd. De
middengroepen zijn juist iets oververtegenwoordigd in de respons.

Tabel 1.2
Overzicht van de populatie en de respons naar leeftijd
respons respons populatie
absoluut relatief relatief
18-29 jaar 111 11% 19%
30-49 jaar ‘ 421 42% 36%
50-64 jaar 351 35% 26%
65 jaar en ouder ‘ 117 12% 20%
totaal 1000 100% 100%

Om dit te corrigeren is een weging toegepast naar leeftijdsgroep, waarmee de resultaten representatief
zijn voor de Nederlandse bevolking wat betreft stedelijkheid, leeftijd en geslacht.”

Verdeling respons over de vignetten

In de vragenlijst is steeds slechts één van de acht vignetten aan een respondent voorgelegd. Het blijkt
dat de respondenten wat betreft leeftijd, geslacht, opleiding en mate van verstedelijking van de
woonplaats evenwichtig zijn verdeeld over de vignetten.

7 Hiervoor zijn de volgende wegingsfactoren gebruikt: 18-29 jr 19/11= 1.73; 30-49 jr, 36/42=0.86;
50-64 jr. 26/35=0.74 en 65 jr e.0. 20/12=1.67
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1.3.3 Begeleidingscommissie

Het ministerie van Veiligheid en Justitie heeft voorafgaand aan het onderzoek een
begeleidingscommissie vastgesteld. De begeleidingscommissie heeft toegezien op de kwaliteit en
onafhankelijkheid van het onderzoek en dat de uitvoering van het onderzoek overeenkomt met de
offerte en de startnotitie. De begeleidingscommissie bestond uit:

Marjolein van Asselt, voorzitter (hoogleraar, Universiteit Maastricht faculteit der Cultuur- en

Maatschappijwetenschappen en lid van de WRR);

Enny Das (universitair hoofddocent, VU faculteit der sociale wetenschappen);

Maureen Turina-Tumewu (projectbegeleider, WODC, Ministerie van Veiligheid en Justitie);

Manon Ostendorf (beleidsmedewerker NCC, Ministerie van Veiligheid en Justitie).
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2. Huidige kennis over informatiezoekgedrag bij crises

2.1 Inleiding

Deze literatuurstudie® geeft inzicht in de huidige wetenschappelijke kennis over informatiezoekgedrag
bij dreiging en crisissituaties. Het zwaartepunt van de literatuurstudie ligt bij de literatuur die sinds
het jaar 2000 is gepubliceerd. Deze literatuurstudie bouwt voort op een aantal conceptuele,
theoretische aspecten die recent zijn beschreven. Het is niet de bedoeling om een alomvattende
theoretische analyse of een systematische meta-analyse te maken van het fenomeen van het
individuele en sociale proces van informatie zoeken. De focus ligt bij informatie zoeken in geval van
dreigingen en crises en we bouwen voort op al eerder uitgevoerd werk op dit punt. Dit project voegt
aan dat werk toe dat preferenties van individuele burgers voor specifieke informatiemiddelen zullen
worden gerelateerd aan wat al bekend is aan motieven voor het zoeken van informatie.

De literatuurstudie bouwt voort op noties die in 2008 zijn verwoord in het proefschrift van Ter Huurne
(Ter Huurne, 2008) waarin het Framework for Risk Information Seeking (FRIS) is ontwikkeld, en dat
later is uitgewerkt in enkele gepubliceerde papers (Ter Huurne en Gutteling, 2008; 2009; Ter Huurne
et al., 2009; Kievik et al., 2012). Een enkele vervolgstudie richtte zich op de rol van communicatie
gericht op het stimuleren van handelingsperspectief bij dreigingen en crises en deze belichtte ook de
rol van informatie zoeken bij dat proces (zie Kievik en Gutteling, 2011). Theoretisch is het project
gefocust op de verdere ontwikkeling van het inzicht in het informatiezoekgedrag bij dreigingen en in
crisissituaties. Uit eerder onderzoek was al gebleken dat informatie zoeken bij dreigingen en crisis van
belang was:

« Wray et al. (2008) concludeerden dat het publiek op dreiging reageert door allereerst informatie
te zoeken die hen kan beschermen en op basis van de verworven informatie actie uitvoert.

« Ineen studie naar risicoperceptie en zelfredzaam gedrag in risicogebieden waar mensen mogelijk
bloot staan aan aardbevingen, vulkaanuitbarstingen en grote branden, vonden Perry et al. (2008)
dat informatie zoeken significant is gerelateerd aan het nemen van maatregelen tegen
aardbevingen en vulkanische activiteit, maar niet samenhangt met het treffen van maatregelen
tegen een grote brand.

- Ineen experimentele studie vonden Neuwirth et al. (2000) dat het verstrekken van informatie
over de ernst van een dreigende (kunstmatige) situatie tot meer informatie zoeken leidde.

Het achterliggende idee of hypothese is dat preferenties voor informatiemiddelen bij dreigingen en in
crisissituaties voornamelijk zijn gerelateerd aan individuele verwachtingen over inhouden, en in
mindere mate aan specifieke middelkarakteristieken of sociaal-demografische kenmerken van de
gebruikers. De mens en zijn informatiezoekmotieven staat hierbij centraal, niet de middelen of de
sociaal-demografische kenmerken waarmee de mens ook te beschrijven is (zie bijvoorbeeld Cho et al.,
2011).

8  Ter bevordering van de duidelijkheid van deze analyse wordt wetenschappelijk jargon zoveel mogelijk vermeden, maar
het kan ook niet helemaal zonder.
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Onze benadering wijkt in deze literatuuranalyse daarmee af van de meer gebruikelijke
doelgroepanalyse, waarbij het gebruik of de toegang tot communicatiemiddelen of de sociaal-
demografische doelgroepindeling als uitgangspunt dient.® In het onderhavige onderzoek willen we
nagaan of de genoemde individuele verwachtingen betrekking hebben op de uitvoerbaarheid en
nuttigheid van specifieke handelingsperspectieven om met de dreiging of de crisis om te gaan, zoals uit
eerder onderzoek zou kunnen worden afgeleid (zie o.m. Kievik en Gutteling, 2011). Juist de informatie
over het zelf kunnen uitvoeren van zelfbeschermend gedrag, in combinatie met informatie over hoe
effectief dat gedrag is om het probleem op te lossen, helpen iemand in een dreigende of crisissituatie
het best. Dit idee of hypothese zullen we in dit onderzoek nader uitwerken via de analyse van relevante
conceptuele modellen, en die beschrijven tegen het licht van empirische studies die zijn uitgevoerd
met deze modellen als uitgangspunt. De kanttekening hierbij is dat de literatuuranalyse laat zien dat
het aantal empirische studies relatief gering is.

In volgende paragrafen gaan we achtereenvolgens in op een aantal overwegingen die de bestudering
van individuele en sociale informatiezoekprocessen praktisch en theoretisch van belang maken.
Vervolgens bespreken we veelgenoemde motieven voor het zoeken van informatie en voor het
vermijden van dreiging- en crisis gerelateerde informatie. We besluiten dit onderdeel met de
beschrijving van een zestal conceptuele of hypothetische modellen die uitspraken mogelijk maken over
de sterkte en de richting van de relatie tussen determinanten van informatie zoeken (bij dreiging en
crises) en het daadwerkelijke informatie zoeken. Deze modellen vormen de inspiratiebron voor
onderzoekers en zijn zelf vaak de resultante van onderzoek.

2.2 Informatiepreferenties van de burger

Er speelt rond de vraagstelling van informatiepreferenties van de burger bij dreigingen en crises een
groot aantal overwegingen en belangen. In de eerste plaats is er het maatschappelijke belang van
doelmatige (=effectieve en efficiénte) informatievoorziening door de overheid aan de burger bij
dreiging en crisis (zgn. koude en warme fasen). Het doel van dergelijke informatievoorziening is
duiding en sturing, en in geval van een calamiteit het verminderen van schade en leed. Om tot een
doelmatige informatievoorziening te komen is inzicht in de onderliggende informatie zoek- en
verwerkingsprocessen bij burgers van groot belang.

Dit sluit aan bij het tweede belang, namelijk om het informatieaanbod (vanuit de overheid) in geval van
dreiging en crisis zo goed mogelijk te laten aansluiten op de informatievraag vanuit de
burger/samenleving, om belangen van overheid en samenleving optimaal te dienen. De achterliggende
gedachte, nog niet getest in empirisch onderzoek, is dat betere afstemming de eerder genoemde
doelstelling van doelmatigheid bevordert.

9 Zo’n doelgroep analyse laat bijvoorbeeld zien dat van alle gebruikers van het sociale medium ‘X’ er ‘Y%’ ouder zijn dan
65 jaar, en ‘Z%’ jonger dan 24 jaar.
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Dit kan in theorie zowel via het bevorderen van de effectiviteit van de communicatie (er wordt meer
effect gesorteerd met de informatie), als via de efficiéntie (middelen kunnen gerichter worden ingezet,
wat tot een kostenbesparing zou kunnen leiden).

Om een grotere effectiviteit van de informatievoorziening door de overheid aan de burger te kunnen
bereiken in tijden van dreiging en crises, is het van belang om de psychologische motieven voor
informatie zoeken bij dreiging en crisis in kaart te brengen. Voorts is van belang te kijken hoe en in
welke mate deze psychologische motieven (in het jargon determinanten genoemd) samenhangen met
de wijze waarop individuen reageren op een dreiging of een crisis.

Een andere belangrijke vraag is welk gedrag de burger geneigd is te gaan vertonen om de impact van
dreiging of crisis voor zichzelf (ook wel zelfredzaamheid genoemd) en anderen (redzaamheid) te
minimaliseren. Een punt van aandacht hier is dat in veel studies gekeken wordt naar de zogenoemde
gedragsintentie, de geneigdheid om een specifieke gedraging te gaan vertonen in specifieke
omstandigheden, of binnen een nader bepaalde tijdsduur (‘ik ben van plan om binnen drie maanden
een noodpakket aan te schaffen’). Uiteraard zou het beter zijn om het daadwerkelijke gedrag van
mensen in noodsituaties te bestuderen, maar dat is in het onderzoek amper te verwezenlijken.

Studies maken duidelijk dat er in het algemeen wel sprake is van een samenhang tussen de
gedragsintentie en het gedrag (zie onder meer Ajzen en Fishbein, 1980). Hierbij speelt ook de vraag in
hoeverre en op welke wijze door de overheid of andere actoren aangeleverde adviezen met betrekking
tot het gedrag van burgers (het zogenoemde handelingsperspectief) door die burgers worden
opgevolgd of niet. Vanuit de theoretische uitgangspunten van de onderhavige studie redenerend is de
verwachting dat wanneer individuen zichzelf beter in staat achten om gegeven adviezen bij dreiging en
crisis op te volgen, en naarmate men die adviezen nuttiger vindt om de dreiging of crisis met succes te
weerstaan, men ook meer geneigd zal zijn dit gedrag uit te voeren en er eigen verantwoordelijkheid
voor te zien en te nemen.

Het belang van het bestuderen van informatie zoekprocessen van individuele burgers is sterk
toegenomen door de technologische ontwikkelingen van het laatste decennium die hebben geleid tot
een 24/7 aanbod van informatie via internet, interactieve toepassingen via web 2.0 en sociale media,
en toegenomen mobiliteit (via onder meer smartphones, tablets). Sommige studies laten al zien dat bv.
internet als belangrijke of zelfs als belangrijkste (Tortolero-Luna et al., 2010; Matter et al., 2009)
medium wordt gebruikt voor informatievergaring bij dreiging of crises, soms zelfs als aanvulling op een
als deskundig beoordeelde expertbron (Newnham et al., 2006). Internet lijkt daarmee de rol van de
traditionele massamedia over te nemen, die enkele decennia geleden nog als belangrijkste
informatiebron golden (Steyn et al., 1989; Wakefield et al., 2003).
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Overheidscommunicatie bij dreigingen en crises dient gebaseerd te zijn op gedegen informatie en
goede adviezen, maar deze voorzichtigheid brengt vaak met zich mee dat nieuwe ontwikkelingen in de
crisissituatie en handelingsperspectieven niet meteen gemeld kunnen worden. De betekenis van
overheidscommunicatie voor het gedrag van burgers wordt daardoor mede beinvloed door de
beschikbaarheid van en perceptie ten aanzien van andere kanalen (zoals bv. de sociale media),
alsmede de informatie die men via deze kanalen verkrijgt. Wanneer via sociale media nieuwe
ontwikkelingen worden gemeld op het moment dat ze zich voordoen (of voor lijken te doen) en allerlei
berichten te verkrijgen zijn waarin medeburgers advies geven over hoe te handelen, dan kan deze
informatie de overhand krijgen op overheidscommunicatie, omdat overheidsinstanties deze informatie
in verband met kwaliteitszorg niet zo tijdig kunnen melden. Hoewel men kan spreken van een zekere
‘wisdom of crowds’, zijn de adviezen via dit soort kanalen niet noodzakelijkerwijs altijd de beste.*®

Bij vragen gerelateerd aan afstemming van informatieaanbod en informatievraag (bij dreiging en
crisis), horen ook aspecten als de makkelijke en vrije toegang tot de informatie, de kwantiteit van het
aanbod, met als mogelijk nadeel overload bij een volkomen vrij en ongereguleerd aanbod van
informatie, bijvoorbeeld via internet of sociale media, waarbij de ongeoefende en naieve
informatiezoeker overweldigd wordt door het grote, diverse en soms tegenstrijdige aanbod en dan in
verwarring raakt. Als dit laatste gebeurt, dan kan dat in een crisissituatie leiden tot suboptimaal
gedrag van burgers, met alle gevolgen van dien. Inzicht in de reden dat mensen hun toevlucht nemen
tot andere informatie dan die van overheidsinstanties stelt deze instanties in staat hierop in te spelen,
om de behoefte van mensen aan andere informatiebronnen te verkleinen. Een recentelijk uitgevoerd
onderzoek van Verroen et al. (submitted) biedt hiervoor ondersteuning; de studie laat zien dat de
intentie tot zelfredzaam gedrag in geval van een crisis wordt beinvloed door informatie verkregen via
sociale media, maar dat deze invloed sterk afneemt wanneer de overheidscommunicatie erop gericht is
om de zogenaamde zelfeffectiviteit (self-efficacy) van mensen te vergroten; blijkbaar voorziet dit in een
duidelijke behoefte, waardoor het voor burgers minder van belang wordt elders informatie te zoeken.

Ook de kwaliteit van de informatie (correcte informatie van deskundige bronnen met voldoende
wetenschappelijke consensus (Sillence et al, 2007; Betsch, 2011), maar ook informatie die door de
ontvanger betrouwbaar wordt geacht) is een punt bij de afstemming van informatieaanbod en
informatievraag.

0 In principe zijn goede oordelen te verkrijgen door de oordelen van een zeer groot aantal personen te “middelen” (zie
bv. Lorenz et al., 2011), een idee dat in recent onderzoek ook is betrokken op de bijdragen van mensen op Internet (zie
bijvoorbeeld Dalal, et al., 2011; Hill en Ready-Campbell, 2011). Echter, hierbij wordt uitgegaan van zeer grote aantallen
meest kwantitatieve oordelen zoals reviews en stemmingen. Het is zeer de vraag of er sprake kan zijn van een “wisdom
of crowds”-effect bij dreigingen en crises, aangezien de informatie die men bij crises kan verkrijgen via de sociale
media, bijvoorbeeld m.b.t. hoe te handelen, afkomstig is van een relatief kleine groep burgers, en meer kwalitatief van
aard is dan kwantitatief.
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In de praktijk blijkt er tussen deze twee kenmerken van de kwaliteit nogal wel eens een kloof te zitten,
in die zin dat burgers niet altijd informatie van deskundigen accepteren als juist en betrouwbaar,
bijvoorbeeld wanneer men de indruk heeft dat de deskundige niet onpartijdig is (zie bv. Dijstelbloem
en Hagendijk, 2011). Bij deze beoordeling speelt dan nadrukkelijk niet uitsluitend de competentie van
de bron, maar ook de inschatting van diens intenties een rol (zie onder meer Earle, 2010).

2.3 Individuele en sociale motieven voor het zoeken van informatie

In de literatuur worden verschillende motieven genoemd als reden voor individuen om zich te richten
op informatie zoeken (in geval van een dreiging of crises). Ter Huurne en Gutteling (2008) noemen
onder meer kennisverwerving en risico- of onzekerheidsreductie (zie onder meer Hogg et al., 2010), en
sociale doeleinden, bijvoorbeeld voor de interactie met andere personen. Volgens Moore (2002)
hebben mensen geen behoefte aan informatie an sich, maar is informatie zoeken een vorm van
doelgericht gedrag dat verricht wordt om beslissingen te kunnen nemen, ter bevordering van het
welzijn of de gezondheid (Alaszewski, 2005), of om de rol als lid van de community te kunnen
vervullen.

Het verwerven van kennis is een belangrijke drijfveer. Het Information Search Process model (ISP;
Kuhlthau, 1991) postuleert dat de intentie tot het zoeken van informatie ontstaat wanneer het individu
een tekort in kennis of begrip constateert op een bepaald punt. Het Anomalous State of Knowledge
model (ASK; Belkin, 1980) werkte dit cognitieve aspect verder uit door te stellen dat de kennis die men
meent te bezitten en die men meent nodig te hebben uitmondt in een informatiebehoefte, die de
persoon aanzet tot informatie zoeken om daarmee deze kloof te verminderen. Een vergelijkbare
aanname vinden we in het Risk Information Seeking and Processing model (RISP, Griffin et al., 1999).
RISP beschrijft deze kloof tussen de huidige kennis en de gewenste kennis als ‘information
insufficiency’ (bijvoorbeeld, Griffin et al., 2004; Trumbo en McComas 2003; Johnson 2005). In de
volgende paragraaf komen we uitgebreid op het RISP model terug. Er zijn in de literatuur enkele
studies te vinden die laten zien dat informatie zoeken inderdaad samenhangt met het hebben van meer
kennis.

- Zovonden Ross et al. (2011) dat aan prostaatkanker lijdende Afro-Amerikaanse mannen die artsen
als informatiebron gebruikten, meer kennis bezaten dan mannen die geen informatie van medici
haalden of helemaal niet zochten;

- Van Rossem et al. (2010) bestudeerden het informatiezoekgedrag van seksueel actieve studenten,
en vonden dat actief zoeken naar informatie over AIDS leidt tot meer kennis van de ziekte;

- Kahlor en Rosenthal (2009) vonden dat het aantal mediabronnen geraadpleegd voor informatie over
de opwarming van de aarde, het zoeken van informatie en algemene educatie, relatief sterke
voorspellers zijn van kennis over dat onderwerp.

Individuen zoeken ook informatie met als doel risico- of onzekerheidsreductie. De Information Seeking

Theorie (IST; Atkin, 1973) veronderstelt dat men een mate van zekerheid wenst over uiteenlopende
onderwerpen die voor hen van belang zijn.
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Als de zekerheid afneemt (of de onzekerheid toeneemt) ontstaat er een informatiebehoefte die leidt tot
informatie zoeken, gericht op het verminderen van de onzekerheid; dit idee zien we ook bij Berger en
Calabrese (1975) in hun Uncertainty Reduction Theory (URT). Een aantal studies biedt ondersteuning
voor deze veronderstelling.

- Kealey et al. (2010), bijvoorbeeld, toonden aan dat actief zoeken naar gezondheidsinformatie,
ambiguiteit over risico’s doet afnemen en de neiging om te denken dat men zelf minder risico loopt
dan anderen (de zogenaamde optimistische bias) corrigeert;

- Lion et al. (2002) concluderen verder dat wanneer mensen worden geconfronteerd met een risico,
zij voorkeur geven aan informatie die de persoonlijke relevantie voor hen duidelijk maakt.

Ook de sociale omgeving van het individu kan de behoefte aan informatie en informatiezoekgedrag
doen toenemen (Atkin, 1972; Johnson, 1987; Wilson, 1999; Radecki en Jaccard, 1995). De verwachting
dat mensen in de directe omgeving veel kennis hebben over een bepaald onderwerp, bijvoorbeeld, kan
het individu stimuleren om informatie te zoeken, omdat mensen hun eigen vaardigheden en kennis
vergelijken met die van anderen om op die manier sociale steun, goedkeuring en waardering te
verwerven (zie bijvoorbeeld Eagly en Chaiken, 1993). Dit kan spelen in vrijwel alle sociale situaties
waarin mensen actief zijn: hun werk, familie en gezin, vrienden, of andere maatschappelijke verbanden
(Neuwirth en Frederick, 2004).

De sociale aspecten van informatie zoeken worden verder benadrukt door Schroy et al. (2005), die
laten zien dat men gemotiveerd kan zijn anderen te informeren. Zij vonden dat mensen met een
adenoom, een goedaardige tumor, bij bewustwording van het feit dat eerstegraads familieleden net als
zij risico liepen op het ontwikkelen van darmkanker, informatie wilden gaan zoeken om hun
familieleden daar vervolgens over te kunnen informeren.

Een belangrijk aspect in relatie tot risico- en onzekerheidsreductie is het vertrouwen dat men stelt in
anderen en in bronnen van informatie. Vertrouwen wordt in het algemeen gezien als een fenomeen dat
onzekerheid reduceert (Colquitt et al., 2011; zie ook Luhmann, 1979), omdat het ervoor zorgt dat niet
alle mogelijke positieve en negatieve uitkomsten van een interactie tussen twee entiteiten in
overweging hoeft te worden genomen; hierdoor stelt het mensen in staat om er vanuit te gaan dat de
interactiepartner niet zal handelen ten koste van degene die zich kwetsbaar opstelt. In de context van
informatiezoekgedrag zou dat betekenen dat vertrouwen in de bron twijfel aan de juistheid van de
verstrekte informatie wegneemt.

Earle (2010) stelt verder dat, wat betreft de rol van vertrouwen in de context van communicatie over
risico’s,™ onderscheid moet worden gemaakt tussen calculatief en relationeel vertrouwen. Beide
vormen van vertrouwen dienen ter vermindering van de complexiteit van het risico. Calculatief
vertrouwen is gebaseerd op ervaringen uit het verleden en kennis van beperkingen die nadelig gedrag
van de te vertrouwen ander binnen de perken houdt.

" Farle maakt geen expliciet onderscheid tussen communicatie over risico’s in de “koude” of de “warme” fase
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Zo kan men een positieve houding hebben ten aanzien van informatie afkomstig van bijvoorbeeld
overheidsinstanties, omdat deze in het verleden ook adequate informatie hebben verstrekt, of omdat
men weet dat dergelijke instanties alles zullen doen om juridische claims te voorkomen.

Relationeel vertrouwen daarentegen is gebaseerd op relaties tussen mensen onderling, en wordt
gekenmerkt door het ontbreken van externe nauwkeurigheidscriteria; in plaats daarvan spelen allerlei
heuristieken als gelijkwaardigheid en affect een belangrijke rol. De attitude ten aanzien van de
verstrekte informatie kan positiever worden als burgers sympathie hebben voor de bron van de
informatie, of de bron waarnemen als ‘mensen zoals zij’ (relationeel vertrouwen), zoals bijvoorbeeld bij
informatie via sociale media veelal het geval kan zijn.

2.4 Het vermijden van informatie

In de literatuur vinden we modellen die informatie zoeken als een doelgericht en intentioneel gedrag
aanmerken. Daarnaast zijn er ook modellen en studies die laten zien dat ook sprake kan zijn van het
vermijden van informatie (in het Engels avoidance genoemd) in omstandigheden van dreiging en crises
(zie o.m. Miller, 1995, Davey et al., 1993; Gage en Panagakis, in press). Hoewel dit in het onderhavige
onderzoek niet expliciet aan de orde komt, is het in het kader van deze literatuuranalyse wel relevant.

Een al wat langer bestaande theoretische benadering, die gaat over het verschil tussen actief zoeken
versus het vermijden van informatie, benoemt dit als respectievelijk monitoring gedrag en blunting
gedrag. Het komt er kortweg op neer dat sommige mensen de neiging vertonen om bij confrontatie met
een dreiging of een naderende crisis informatie te zoeken die relevant is voor de dreiging of de crisis
(monitoring). Deze personen hebben aandacht voor, scannen actief en hechten meer belang aan en
maken zich meer zorgen over dreigingsindicatoren. Anderzijds zijn er personen die in dergelijke
omstandigheden de neiging vertonen om dreigingsrelevante informatie te vermijden, dit noemt men
blunting (Miller, 1980; 1981; 1995). Onderzoek laat onder meer zien dat monitors de neiging hebben
om veel waarde toe te kennen aan medische symptomen en sneller medische zorg zoeken dan blunters.
Daar staat tegenover dat hun gezondheidstoestand over het algemeen beter is (Miller, 1988; Davey et
al., 1993). Aanvullende studies laten ook zien dat personen die hoog scoren op monitoring wel veel
informatie willen hebben, maar in een gezondheidssituatie minder invloed willen uitoefenen op
relevante behandelings- of zorgheslissingen, en dit liever overlaten aan de meer competente arts.
Doordat men openstaat voor informatie is de monitor wel beter in staat om gegeven adviezen en
aanbevelingen uit te voeren (Miller, 1995, p.171). Bovendien hebben ze meer belangstelling voor
preventief gedrag.

De neiging tot b/unting kan op korte termijn psychologische voordelen hebben omdat men de
vervelende informatie over de dreiging vermijdt, indachtig het bekende spreekwoord ‘wat niet weet,
wat niet deert’. Op den duur is dit vermijdingsgedrag echter mede verantwoordelijk voor de
ontwikkeling van chronische ziekten en een slechtere ziekteprognose (o0.m. Derogatis et al., 1979).
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Het onderscheid tussen monitoring en blunting komt verderop in dit stuk terug, als we het Extended
Parallel Process Model/(EPPM) bespreken, waarbij sprake is van het zogenaamde “fear control
process”(angst controle proces), dat onder meer gekenmerkt wordt door ontkenning van de inhoud van
beinvloedende, adviserende boodschappen.

Er zijn verschillende studies die nader ingaan op informatiezoekgedrag in situaties van naderende

dreiging en crises.

« Weinstein (1978) onderzocht informatiezoekgedrag bij een mogelijk gevaar voor de gezondheid
(kanker veroorzaakt door omgevingsfactoren) in New Jersey (een Amerikaanse staat met een relatief
hoge kankerincidentie). Hij vond dat mensen die informatie het meest nodig leken te hebben, het
minst op zoek gingen.

-« Weinstein (1979) rapporteerde later dat een gebrek aan bezorgdheid de reden was voor het niet
zoeken van informatie, en niet angst voor wat mogelijk werd gevonden.

- Gage en Panagakis (in press) beschrijven een studie naar de informatiepreferenties van ouders die
te horen kregen dat hun kind kanker had, wellicht een van de meest crisisvolle situaties die men
zich kan voorstellen. Ouders gaven in die omstandigheden aan informatie te willen hebben over de
diagnose, de prognose en de behandeling, en dat men deze informatie vele male liever ontving van
een vertrouwde medicus, dan via internet. Ouders gaven aan geen informatie te gaan zoeken op
internet vanwege een angst voor bedreigende informatie die men zou kunnen vinden, onzekerheid
over de juistheid van die informatie, en de vrees voor een overlading door de enorme hoeveelheid
informatie die via internet beschikbaar is. Bovendien werd men door oncologen aangeraden om niet
op internet te zoeken. Veel ouders gebruikten internet wel als mogelijkheid om zich aan te sluiten
bij groepen die sociale steun konden bieden.

Het onderscheid tussen blunters en monitorsimpliceert dat de mate waarin percepties ten aanzien van
informatiebronnen informatiezoekgedrag beinvloeden sterk persoonsafhankelijk zouden kunnen zijn.
Wellicht zijn overwegingen als relevantie voor de crisis waarmee men zich geconfronteerd ziet voor
monitors veel doorslaggevender voor de keuze voor informatiebronnen en -kanalen dan voor blunters.
In de literatuur vinden we echter ook aanwijzingen dat er ook sprake zou kunnen zijn van een
dominante gedragsstijl, die afhankelijk van de context kan worden toegepast of niet. Zo laat de studie
van Gore en Bracken (2005) zien dat personen die een voorkeur hadden voor informatie vermijding
toch wel over te halen waren tot een actievere informatiezoekstrategie, mits ze geconfronteerd werden
met informatie die een uitvoerbaar en nuttig handelingsperspectief bevatte.

2.5 Psychologische modellen

In deze paragraaf volgt de beschrijving van een zestal theoretische modellen die in de recente
literatuur worden aangetroffen en waarvan kan worden vastgesteld dat ze relevant zijn in de context
van de literatuuranalyse over individuele en sociale informatiezoekprocessen. Per model wordt tevens
ingegaan op de onderscheidende (directe en indirecte) determinanten van informatiezoekprocessen.
Waar beschikbaar gaan we ook kort in op empirische studies die zijn uitgevoerd met de betreffende
modellen als uitgangspunt.
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2.5.1 Model I: Behavioral model

Chisolm (2010) onderzocht of het Behavioral Model (0.m. Andersen, 1995), ontwikkeld ter voorspelling
van gezondheidsgedrag, kan worden toegepast op het online zoeken van gezondheidgerelateerde
informatie. Volgens het model zijn drie typen factoren van belang voor gezondheid gerelateerd gedrag
(of informatie zoeken in dit specifieke geval; zie figuur 2.1).

Aangepast Behavioral Modelt.b.v. online informatie zoeken (Chisolm, 2010).

Predisposing -
Enabling Need -
:ge Home Internet Access General Health Status Search for Online Health
G aze High-speed Internet Access Chronic lllness Information
Ed::atT;n Frequentinternet Use Health Crisis

In de eerste plaats zijn dat predisposing factors (dat zijn onder meer demografische kenmerken als
leeftijd, sekse, opleidingsniveau, sociaal structurele factoren, maar ook gezondheidsopvattingen die
mede kunnen bepalen of men geneigd is om van zorg gebruik te maken). Deze factoren hebben
vervolgens invloed op enabling factors. Deze bepalen de aanwezigheid van persoonlijke en sociale
hulpmiddelen (zoals bijvoorbeeld de beschikking hebben van een internetaansluiting) die nodig zijn
om van de zorg gebruik te maken of die nodig zijn om bijvoorbeeld online informatie te zoeken). De
derde factor need heeft betrekking op de individueel waargenomen of professioneel vastgestelde
behoefte aan zorg.

- De resultaten van de studie van Chisolm (2010) laten zien dat de combinatie van predisposing en
enabling factors en need samen het online informatie zoeken tamelijk goed voorspellen als het om
informatie over een specifieke aandoening gaat.

Cherry (2002) onderzocht de invloed van de factoren uit het Behavioral Modelvia survey-onderzoek
op het informatiezoekgedrag van 60+-ers met betrekking tot gezondheidsdiensten. De resultaten
van deze studie duiden op een doelgroep segmentatie aan de hand van de genoemde factoren.

2.5.2  Model II: Risk Information Seeking and Processing (RISP)

Het Risk Information Seeking and Processing model (RISP) werd ontwikkeld door Griffin et al. (1999),
en beschrijft vele factoren en hun samenhang rond de vraag waarom individuen risico-informatie
zoeken en verwerken (zie figuur 2.2). Van alle hier beschreven modellen heeft dit model qua empirisch
onderzoek de meeste navolging gehad.
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RISP model (Griffin et al., 1999) zoals gepresenteerd door Clarke (2010).

Perceived Hazard Characteristics

Rusk judgment
Trust in risk managers
Personal control over a risk

Information
l Channel Beliefs seeking
Affective Response Mass Media Avoidance
Worry Seeking

}

Information
sufficiency

Information
Sufficiency threshold processing
Heuristic
Current knowledge Perceived Systematic
Information
T Gathering Capacity

Information
Subjective Norms

Het RISP model ziet informatie zoeken of vermijden als een continuiim. Zoeken wordt gezien als
doelgericht ( “goal-oriented”), het individu zoekt informatie om een bepaald doel te bereiken.
Vermijding is niet louter het ontbreken van deze doeloriéntatie, maar een actieve poging om informatie
over een bepaald onderwerp te vermijden. Hierin sluit het aan bij het voorgaande onderscheid
monitoring/blunting.

Het RISP model benoemt een groot aantal antecedente factoren, zoals voldoende informatie
(information sufficiency), subjectieve normen (information subjective norms), waargenomen informatie
verzamelvaardigheid (perceived info gathering capacity) en kanaaloverwegingen (channel beliefs),
risicobewustzijn (perceived hazard characteristics), en gevoelsmatige reacties (affective response to
risk). Anders dan in de voorgaande benadering ligt bij RISP de focus op de beoordeling van information
sufficiency (Griffin et al., 2004). Wanneer men een beslissing moet nemen heeft men, volgens RISP,
behoefte aan adequate informatie, informatie die men zelf beoordeelt als accuraat en correct.

Een waargenomen tekort op dit punt, de kloof tussen wat men denkt te weten en wat men denkt te

moeten weten, motiveert volgens RISP individuen om systematisch informatie te zoeken totdat er een

voldoende niveau is bereikt (dat noemt men de sufficiency threshold).

- Studies van Kahlor et al. (2003) laten inderdaad zien dat hoe groter het gat is tussen wat men
daadwerkelijk denkt te begrijpen van een risico en wat men denkt nodig te hebben voor het vellen
van een oordeel, hoe waarschijnlijker het is dat mensen informatie systematisch verwerken.
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Eveneens aanvullend op de beide eerdere benaderingen is het concept information subjective norms,

dat een indicatie vormt van de invloed van anderen op de individuele informatiepositie.

+ Uit Griffin’s onderzoek komt onder meer naar voren dat hoe meer we denken dat anderen het van
belang vinden dat we goed geinformeerd zijn, des te meer men denkt informatie nodig te hebben en
des te meer men geneigd is informatie te zoeken (Griffin et al., 2004);

- Kahlor et al. (2006) vonden dat waargenomen sociale druk om geinformeerd te worden een
krachtige voorspeller is van informatie zoeken (en verwerken) wanneer mensen worden
geconfronteerd met onpersoonlijk risico.

Met perceived info gathering capacity duiden Griffin et al. (1999) op opvattingen bij het individu om
het gedrag dat betrekking heeft op informatie zoeken en verwerken te kunnen uitvoeren, gericht op het
doel dat men daarmee nastreeft. Als men het idee heeft het betreffende informatie zoekgedrag te
kunnen uitvoeren, dan is de kans daarop groter. Griffin zien hier een relatie met de concepten
zelfeffectiviteit (self-efficacy; Bandura, 1997) of waargenomen gedragscontrole (perceived behavioral
control; uit de Theory of Planned Behavior; Ajzen en Fishbein, 1980).

Het is opmerkelijk dat de opvattingen hier nadrukkelijk gekoppeld worden aan het informatie zoek- en -
verwerkingsgedrag, terwijl in andere modellen (bijvoorbeeld Situational Theory of Publics, of FRIS)
deze opvattingen meer worden gerelateerd aan het uit te voeren gedrag met betrekking tot de dreiging
of de crisis.

Channel beliefs hebben volgens Griffin et al. (1999) te maken met opvattingen zoals betrouwbaarheid
en nuttigheid van de gebruikte informatiekanalen (zoals bijvoorbeeld de massamedia). Perceived
hazard characteristics (het gaat hierbij vooral om cognitieve aspecten van de risicobeoordeling) en
affective response to risk hebben specifiek betrekking op de kenmerken van de dreiging en de reactie
van het individu daarop. De affectieve (gevoelsmatige) reacties zouden volgens Griffin et al. een rol bij
de informatieverwerking kunnen spelen; terwijl positieve emoties en gemoedstemming geassocieerd
zouden worden met een heuristische wijze van informatieverwerking, zou een negatieve emotie vooral
leiden tot een meer systematische verwerking. Dit punt is nog een open kwestie.

- Ineenonderzoek naar de nasleep van overstromingen van een rivier in Milwaukee vonden Griffin
et al. (2008) dat boosheid jegens autoriteiten was gerelateerd aan informatiebehoefte en actief
zoeken van informatie. Boosheid werd in verband gebracht met een hogere risico-inschatting voor
toekomstige overstromingen, een groter gevoel voor persoonlijke effectiviteit en lager
institutioneel vertrouwen.
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Het RISP model is in een aantal studies in verschillende contexten (gezondheid, veiligheid, etc.) nader

onderzocht.
Yang et al. (2010a, 2010b) testten het RISP model in de context van het maken van
gezondheidsbeslissingen. In een onderzoek naar wat kankerpatiénten motiveert zich in te
schrijven voor klinische proeven, vonden Yang et al. (2010b) dat het RISP model beter verklaart
wat patiénten motiveert dan de Theory of Planned Behavior (TPB). Ze vonden dat risico-inschatting
en gevoel (affectieve response) consistent gerelateerd waren aan houding en intentie. Ook
vertrouwen in dokters leidde tot een positieve houding richting de proeven. Resultaten indiceren
voorts (Yang et al., 2010a) dat optimistische gevoelens (positieve affect) meer invlioed hebben op
informatie zoeken en verwerken dan het creéren van een psychologische behoefte aan meer
informatie.

< Ter Huurne et al. (2009) bevestigden in hun studie dat het RISP model over internationale
validiteit beschikt in de context van externe veiligheidsrisico’s, zoals het opslaan, gebruiken of
vervoeren van gevaarlijke stoffen.
Lee (2007) gebruikte het RISP model bij het zoeken van risico-informatie met betrekking tot het
milieu (klimaatsverandering).

2.5.3  Model III: Situational Theory of Publics

De Situational Theory of Publics (Grunig, 1983, 1989) is een model dat afkomstig is uit de public
relations. Het richt zich primair op voorspelling van mediagebruik en doelgroepsegmentatie. Het model
onderscheidt een drietal antecedenten, namelijk probleemherkenning (problem recognition),
betrokkenheid (level of involvement) en randvoorwaardenherkenning (constraint recognition).
Probleemherkenning lijkt verwant aan het concept risicobewustzijn (perceived threa?.
Randvoorwaardenherkenning en het begrip zelfeffectiviteit lijken ook aan elkaar gerelateerd, omdat
beide betrekking hebben op gedragsmatige randvoorwaarden voor het uitvoeren van gedrag. Deze drie
antecedenten bepalen volgens Grunig (1983, 1989) uiteindelijk hoe publieksgroepen worden gevormd.
Tevens is de assumptie dat deze benadering ook zou kunnen werken in tijden van dreiging en crisis (zie
Aldoory et al., 2010), in die zin dat het kan voorspellen welke individuen informatie alleen maar
passief verwerken, en welke individuen in zo’n situatie actief op zoek gaan naar informatie.
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Aldoory et al. (2010) gingen na of de ervaring met mediaberichtgeving over risico’s van invloed was
op cognities (zorgen, persoonlijk belang, en de wens om meer te weten) over een dreiging of crisis
en ‘communicatiegedrag’. De resultaten van de studie van Aldoory et al. ondersteunden deze
verwachting. In het bijzonder vond men dat de ervaring met risico zoals deze in de nieuwsmedia tot
uitdrukking komt in potentie van invloed kan zijn op probleemherkenning, betrokkenheid en een
combinatie van informatie zoeken en verwerken.

Major (1998) deed onderzoek naar de bruikbaarheid van het Situational Theory of Publics ter
verklaring van het publieksgedrag naar aanleiding van de voorspelling van een calamiteit (een
aardbeving in de Verenigde Staten). Op grond van een zogenaamde kruistabel van
probleemherkenning en randvoorwaardenherkenning (zie tabel 2.1) kon het
informatieverwerkingsproces van individuen die in contact komen met informatie over de
aardbeving worden geclassificeerd. Op basis van de Situational Theory of Publics kan worden
voorspeld dat actief informatie zoeken of passief informatie verwerken afhankelijk is van de groep
waartoe men behoort. De overeenkomst met de concepten zelfeffectiviteit (self-efficacy) en
responseffectiviteit (response efficacy) uit het Extended Parallel Process Mode! (EPPM) worden
later toegelicht.

‘Situational publics' bij de voorspelling van een aardbeving in de VS (uit Major, 1998)
Randvoorwaardenherkenning

Probleemherkenning hoog Laag
hoog Constrained Problem facer
laag Fatals Routines

Fatals denken niet na over het probleem en hebben geen enkel idee dat ze zich kunnen voorbereiden
en beschermen tegen de gevolgen van een aardbeving. De routines denken niet na over het
probleem, en gaan er wel van uit dat ze zich kunnen beschermen wanneer zich een aardbeving zou
voordoen. De groep die in tabel 2.1 wordt aangeduid als constrained denkt wel na over de aardbe-
ving, maar ziet grote problemen bij de voorbereiding. De Problem facer, tenslotte, denkt over het
probleem na en ziet goede mogelijkheden ter zelfbescherming. Op basis van deze resultaten doet
Major (1998) de suggestie om te komen tot meer gedifferentieerde communicatieprogramma’s.
Elizabeth Avery (2010) paste de Situational Theory of Publics toe op kanaalkeuze en boodschap-
verwerking op het gebied van gezondheidscommunicatie in routine- en crisissituaties. Haar
resultaten (figuur 2.3) laten zien dat mensen afhankelijk van de context (routine- of crisissituatie)
en de mate van persoonlijke betrokkenheid (7nvolvement) een andere kanaalvoorkeur hebben. Een
eigen interpretatie hiervan is dat men in crisissituaties een voorkeur heeft voor snellere en/of meer
betrouwbare informatie, terwijl bij routineuze situaties men kennelijk liever iets wil hebben dat te
(her)lezen is, zoals een tijdschrift, of een krant.
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Figuur 2.3
Effect van context en betrokkenheid op kanaalkeuze in routineuze en crisissituaties (Avery, 2010).
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2.5.4  Model 1V: Framework for Risk Information Seeking (FRIS)

Kans op informatie zoeken afhankelijk van risicoperceptie, relevantie en zelfeffectiviteit

Het Framework for Risk Information Seeking (FRIS) is geinspireerd door RISP en is ontwikkeld door
Ellen ter Huurne (Ter Huurne, 2008; Griffin et al., 2008, Ter Huurne et al., 2009). FRIS benoemt
expliciet welke determinanten het individuele informatie zoeken bij dreiging en veiligheid in onder-
linge samenhang bepalen. Het stelt dat er drie zogenoemde bewustzijnsfactoren (awareness factoren)
zijn die de basis vormen van de informatiebehoefte in een risicosetting. Deze factoren zijn de
risicoperceptie (‘is er een dreiging?’), persoonlijke betrokkenheid (‘is de dreiging relevant voor mij?’),
en zelfeffectiviteit (self-efficacy; ‘ben ik in staat om adequaat met het risico om te gaan?’, cf. de
definitie van Bandura [1997]). Adequaat gedrag wordt hier dan opgevat als het zoeken van additionele
informatie die helpt de juiste zelfredzame maatregelen te treffen. De combinatie van deze factoren is
volgens FRIS de drijfveer voor vervolgactie. De risk awareness factoren vertonen een grote mate van
gelijkenis met de antecedenten uit Grunig’s Situational Theory of Publics.
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Daadwerkelijk actie ondernemen door affectieve reactie, informatietekort en sociale druk

Ter voorspelling van uiteindelijk informatiezoekgedrag onderscheidt FRIS affectieve reactie (evenals
RISP), voldoende informatie (7nformation sufficiency) lijkend op het gelijknamige concept uit RISP, en
subjectieve normen (7informational subjective norms) eveneens RISP, waarin de invloed van de sociale
omgeving tot uitdrukking komt (zie bv ook Lorenz et al., 2011). Onderstaande figuur 2.4 geeft de
onderlinge relaties volgens FRIS weer.

Figuur 2.4
Framework for Risk Information Seeking (Ter Huurne, 2008)
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Het model FRIS komt terug in diverse studies

Recent zijn er enkel studies gepubliceerd die voortbouwen op FRIS (Kievik en Gutteling, 2011; Kievik et

al., 2012).

- Kievik et al. (2012) voerden een tweetal experimentele studies uit om enkele aannamen uit FRIS te
toetsen. De resultaten tonen dat de participanten in de studie die het meest geinvolveerd waren, en
de hoogste risicoperceptie en responseffectiviteit (response efficacy; de verwachting van het individu
dat het aanbevolen gedrag een adequate oplossing voor het risico biedt) vertoonden, eveneens het
meest risico-informatie gingen zoeken en het meest geneigd waren tot gedragsverandering in de
richting van voorbereidend gedrag. Wellicht ten overvloede wordt hierbij gewezen op dat
responseffectiviteit en zelfeffectiviteit (zoals gebruikt in FRIS) niet naar hetzelfde concept verwijzen.
In paragraaf 2.5.6. komen we op deze beide concepten uitgebreider terug.
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+ Kievik en Gutteling (2011) voerden in het verlengde hiervan een veldexperiment uit gericht op het
bevorderen van zelfredzaam gedrag ter voorbereiding op een grootschalige overstroming in
Nederland. In deze studie werd de deelnemer geconfronteerd met een lage of een hoge
risicoboodschap, en met informatie over het handelingsperspectief die was gericht op het bevorderen
van de waargenomen zelfeffectiviteit (se/f-efficacy) en responseffectiviteit (response efficacy). Er
werden drie afhankelijke variabelen onderscheiden: de intentie tot het zoeken van informatie, de
intentie tot het treffen van voorbereidend zelfredzaam gedrag en daadwerkelijk informatie zoeken.
De resultaten laten zien dat participanten het hoogste scoorden op deze uitkomstvariabelen als men
een hoge mate van risicoperceptie had en een grote waargenomen mate van
effectiviteitsverwachtingen (efficacy beliefs). De laagste score werd voor alle uitkomstvariabelen
aangetroffen bij de groep met een lage mate van risicoperceptie en een lage mate van
effectiviteitsverwachtingen (zie Figuur 2.5). In de laatste groep vertoonde 53% van de participanten
(ongeveer het percentage dat op basis van toeval verwacht zou worden) daadwerkelijk relevant
informatiezoekgedrag, in de eerste groep was dit percentage maar liefst 96%. Aanvullende analyses
lieten verder zien dat de intentie tot het nemen van zelfbeschermend gedrag beter werd voorspeld
door informatiezoekgedrag, dan rechtstreeks door risicoperceptie.

Effect van informatiezoekgedrag op intentie tot zelfbeschermend gedrag (Kievik en Gutteling, 2011).

1
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2.5.5  Model V: Planned Risk Information Seeking Model (PRISM)

Het Planned Risk Information Seeking Model (PRISM) is de jongste modelmatige ontwikkeling op het
gebied van modellen ter voorspelling van risico-informatiezoekgedrag, en behandelt risico-
informatiezoeken als gepland gedrag (Kahlor, 2010). Het PRISM combineert variabelen als attitude,
subjectieve normen, en waargenomen gedragscontrole (perceived behavioral control) uit de Theory of
Planned Behavior (Ajzen, 1980) met het RISP model van Griffin et al. (1999). Uit dit laatste model
komen concepten als affectieve respons, voldoende kennis (knowledge sufficiency), en risicoperceptie.
Het model heeft ook verwantschap met FRIS (op punten als subjectieve normen, voldoende informatie
[information sufficiency], en affectieve respons). Volgens Kahlor (Kahlor et al., 2003; 2006; Kahlor en
Rosenthal, 2009) voorspelt PRISM het zoekgedrag met betrekking tot informatie over gezondheid beter
dan TPB en RISP afzonderlijk (Kahlor, 2010).

2 De respondenten konden kiezen uit 2 relevante en 2 niet-relevante websites voor aanvullende informatie.

24



Informatiemiddelen en zoekgedrag bij dreiging en crises - Literatuurstudie

De verwachting is dat er over dit model de komende tijd meer publicaties zullen verschijnen. Figuur 2.6
toont de sterkte van de veronderstelde relaties in het model uit de studie van Kahlor (2010).

Planned Risk Information Seeking Model (Kahlor, 2010).

Alltuge loward
seeking

Affective risk
response

:ercilaized \\ '3 =
nowledge \ A=
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Knowledge f———07ow o g4 Seeking intent
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Seeking-related
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Perceived seeking
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2.5.6 Model VI: Extended Parallel Process Model (EPPM)

Het Extended Parallel Process Model (EPPM; Witte, 1992) is het sluitstuk van de zogenoemde fear
appeal traditie, waarin gedurende lange tijd is onderzocht en beredeneerd of individuen door een
angst-oproepende stimulus (bv. een plaatje van een zwart berookte long op een pakje sigaretten) te
motiveren zijn om een aanvullende boodschap met een handelingsperspectief te accepteren (in dit
voorbeeld stoppen met roken). Strikt genomen is dit model geen specifiek model gericht op
determinanten van informatiezoekgedrag, al wordt informatiezoeken wel gezien als vorm van gedrag
gericht op het omgaan met een dreiging. Het model incorporeert het Parallel Process Model [Leventhal,
1970] alsmede het Protection Motivation Model (zie onder meer Boer en Seydel, 1996). Dit laatste
model richt zich uitsluitend op de protectiemotivatie, dat wil zeggen de individuele intentie om
gezondheids- of veiligheidsgericht gedrag te vertonen. In EPPM wordt dit aspect danger control

genoemd.
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Daarnaast heeft het EPPM echter ook de ambitie om te voorspellen wanneer men geneigd is om risico-
informatie te willen vermijden, te ontkennen of te bagatelliseren. Dit wordt in EPPM fear control
genoemd.

Hiermee sluit het EPPM ook aan op eerder beschreven modellen en benaderingen die
informatievermijding operationaliseren (RISP, Monitoring/ Blunting benadering, FRIS). In figuur 2.7
worden de beide processen en determinanten in beeld gebracht.

Extended Parallel Process Model (Witte, 2000)
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Stimuli Appraisals Outcomes
Protection e | Messape ||[Panger
PERCEIVED Motivation Acceplance ||Control
MESSAGE EFFICACY Process
COMPONENTS (Self-Efficacy,
Response Efficacy) b FEAR
Self Efficacy : oo [ FEAR |
iﬁf?';ii[l}‘ti"”q‘ PERCEIVED ft*;'ft::“"‘ \
SUSOEPIT 0
b 1 THREAT :
Severity (Sunpability Defensive Message iad
Seveiity) Motivation Rejection Control
Process
LNU Threat Perceived
{No Responsel
Individual Dhfferences

Informatie bij een dreiging of crisis kan worden opgevat als een boodschap die in sterke of minder
sterke mate angst oproept. Dit leidt volgens het Extended Parallel Process Model (Witte, 1992) tot twee
afwegingen (appraisals genaamd), met drie mogelijke uitkomsten (zie figuur 2.7). Wordt de dreiging
als irrelevant gezien dan ontbreekt de motivatie om verder iets te doen (mogelijke uitkomst 1). Wordt
de dreiging als relevant gezien, dan zal men de mate van dreiging afwegen, en naarmate men de
dreiging als ernstiger ziet, zal men meer gemotiveerd zijn om de kans op succes van een
handelingsperspectief te evalueren (‘wat kan ik doen om de dreiging met succes af te weren’). Dit
handelingsperspectief kan in een waarschuwingsboodschap zitten. Beoordeelt men de dreiging als
ernstig en relevant dan is men gemotiveerd om vervolgactie te ondernemen om de opgeroepen angst te
verminderen (Witte en Allen, 2000). De inschatting van de effectiviteit van het handelingsperspectief
(bestaande uit zelfeffectiviteit [self-efficacy; ‘Tk denk dat ik zelf met de dreiging kan omgaan’] en
responseffectiviteit [response efficacy; ‘het handelingsperspectief over hoe om te gaan met de dreiging
is nuttig om de dreiging weg te nemen’]) bepaalt vervolgens of men het gevaar onder controle wil
brengen of de angstgevoelens wil beteugelen.
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Is deze inschatting positief (mogelijke uitkomst 2) dan pakt men de dreiging aan, onder meer door
zelfredzame maatregelen te treffen of zich beter te informeren hoe dat te doen. Is de inschatting
negatief of twijfelt men sterk (mogelijke uitkomst 3) dan probeert men de angst psychologisch onder
controle te krijgen door middel van ontkenning (‘het zal allemaal zo’n vaart niet lopen’), defensieve
vermijding (‘hier ga ik me nu niet mee bezig houden’, of reactantie (‘de overheid wil mij voor hun
karretje spannen’) (Witte en Allen, 2000). Kortom of mensen adequaat of niet-adequaat handelen in
het zicht van een dreiging hangt volgens dit model af van de mix van risicoperceptie en afweging van
zelfeffectiviteit en responseffectiviteit.

- De meta-analyse van Witte en Allen (2000) onderschrijft de meeste aannames uit EPPM.

- Verder blijkt uit de studie van Kievik en Gutteling (2011) dat boodschappen die waargenomen
effectiviteit in positieve zin stimuleren omdat ze een handelingsperspectief bevatten, plus
additionele informatie over uitvoerbaarheid en nuttigheid, een zeer groot gedeelte van de
onderzoekdeelnemers motiveert tot nader informatie zoeken (ruim boven de 90%). Dit is vrijwel het
dubbele van de groep die geen additionele informatie ontving over uitvoerbaarheid en nuttigheid
(van die groep wilde iets meer dan 50% nadere informatie). Uit deze studie blijkt voorts dat
informatie zoeken een betere voorspeller is van de intentie van burgers om zich daadwerkelijk voor
te bereiden om een dreiging of crisis, dan bijvoorbeeld de risicoperceptie. Deze bevinding
ondersteunt onder meer de aannamen in FRIS, en benadrukt het belang van het stimuleren van
informatie zoeken.

- De studie van Kievik en Gutteling (2011) leidt verder tot de verwachting dat het voor de motivatie
tot informatie zoeken bij dreigingen en crises van groot belang kan zijn wat de informatie zoeker
verwacht aan te treffen in termen van informatie over de dreiging of de crises, maar daarnaast ook
wat men verwacht in termen van ondersteuning van de opvattingen over zelf- en
responseffectiviteit.

2.6 Beschouwing

2.6.1 De stand van de wetenschappelijke kennis over informatiezoekgedrag

Het onderzoeksgebied rond de motieven voor individueel informatie zoekgedrag bij dreigingen en
crises bevindt zich nog in een embryonale fase van ontwikkeling. Er zijn vijf a zes™ hypothetische
modellen te identificeren die relaties beschrijven tussen determinanten en informatiezoekgedrag (bij
dreiging en crisis). Er is nog relatief weinig empirisch onderzoek gedaan naar de houdbaarheid van de
modellen. De empirische ondersteuning is op z'n best als fragmentarisch te beschouwen. Het domein
informatie zoeken met betrekking tot gezondheidsdreigingen is in de empirische literatuur beter
vertegenwoordigd dan (externe of fysieke) veiligheid. Op dit ogenblik is een systematische meta-
analyse nog niet aan de orde.

3 Eenvan de beschreven modellen is een fear appeal model, en geen specifiek informatiezoekmodel.

27



Informatiemiddelen en zoekgedrag bij dreiging en crises « Literatuurstudie

Meer onderzoek op het gebied van voorspellen informatiegedrag nodig

De prille ontwikkeling doet niets af aan de mate van het theoretische en maatschappelijke belang van
studies op dit gebied. Het kunnen begrijpen en voorspellen van individuele informatie zoekprocessen
bij dreiging en crises kan overheden en andere actoren in staat stellen informatie beter op maat aan te
leveren aan de relevante doelgroepen. Hierdoor kan de informatievoorziening een grotere betekenis
hebben voor de zelfredzaamheid van de burger. Het verdient aanbeveling om de aandacht van
onderzoekers op dit terrein te stimuleren.

Tabel 2.2
Overzicht van geidentificeerde hypothetische modellen en de overeenkomstige determinanten

hypothetische modellen

: Situational theory of
Behavioral model ) PRISM®®
Publics
Predisposing
factors
Enabling factors - - - Attitude
Information Information . Per{ez'vea’ kﬂow/edge
Need - - - insufficiency (+perceived
sufficiency sufficiency
knowledge)
Subjective norms - Subjective norms Seeking-related subjective
norms
percer vedgaf hering Constrc:n'n t Self-efficacy Perceived seeking control
capacities recognition
Channel beliefs -
Perceived hazard Problem recognition Risk perception Risk perception
characteristics 8 pereep percep
Affective response - Affective response Affective risk response
Personal
Involvement .
involvement

2.6.2 Beschouwing en nadere operationalisering van het onderzoekmodel

De uitgevoerde literatuuranalyse maakt duidelijk dat het aandachtsgebied van menselijke motieven
voor informatiezoekgedrag (bij dreigingen en crises) nog in de kinderschoenen staat. Er is de laatste
jaren een toename te constateren van het aantal publicaties en het aantal empirische studies, maar de
nadruk ligt daarbij sterk op het zoeken van informatie bij medische situaties. Er is maar een handjevol
studies te vinden over dreigingen en crises. In de betreffende studies staat het theoretisch conceptuele
niet altijd voorop, soms is er sprake van analyse van specifieke media of kanalen, en soms een
doelgroep segmentatie op basis van demografische kenmerken. De huidige kennis op dit terrein is nog
onvoldoende voor een concrete en succesvolle aanbeveling voor de Nederlandse beleidspraktijk.
Niettemin lijkt het voor de beleidspraktijk in potentie een veelbelovende ontwikkeling, die nog wel
verder onderzocht moet worden.

14 Risk information seeking and processing
> Framework for risk information seeking
6 Planned risk information seeking model
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Positief is te noemen dat in de literatuur een aantal recente hypothetische modellen te vinden is. Deze
modellen beschrijven en operationaliseren relevante concepten (zie tabel 2.2) en doen voorspellingen
over hun onderlinge samenhang. Deze modellen stimuleren onderzoekers om empirisch werk te doen,
en op termijn is dit de wijze om te komen tot een breder gedragen en gefundeerd model ter verklaring
en voorspelling van het menselijk informatiezoekgedrag bij dreigingen en crises.

Gezien de huidige stand van de kennis is het niet mogelijk om nu al een concreet model te benoemen
als kanshebber om het breed gedragen model te worden, daarvoor is de empirische basis te smal. Wel
laat de literatuuranalyse zien dat in een breed gedragen en empirisch ondersteund model een aantal
theoretische concepten zal zijn opgenomen. Het voorgaande overzicht van theoretisch/empirisch werk
op het gebied van informatiezoekgedrag (bij dreiging en crises) biedt daarvoor een eerste aanzet. De
volgende concepten lijken het meest relevant bij de keuze voor een informatiemiddel:
«  Gebruikservaring met communicatiemiddel:
de mate waarin men gebruikservaring heeft met communicatiemiddelen (bij ‘normaal bedrijf ¢
en/of bij een dreiging/crisis). Dit concept komt voor als enabling factor uit het Behavioral Mode!
(zie Model I).
Oordeel over het informatiemiddel:
de mate waarin men een positief overall oordeel heeft over het informatiemiddel (in termen van
betrouwbaarheid en geloofwaardigheid van de content en de samenstellers/bron van de content,
onder meer in relatie tot de snelheid van informatieverschaffing, zie o.m. Keulen et al., 2010). Dit
komt voort uit het RISP model (Model II), en wordt onder meer daar benoemd als channel beliefs.
Risicoperceptie en persoonlijke betrokkenheid
De mate waarin men bij een dreiging of crisis verwacht met het informatiemiddel informatie te
vinden over de persoonlijke kans op en ernst van blootstelling aan de dreiging of crisis. Het belang
van dergelijke afwegingen over de risicovolle omgeving zijn terug te vinden in RISP (Model II), de
Situational Theory of Publics (Model III), FRIS (Model IV) en PRISM (Model V).
Uitvoerbaarheid van het gegeven handelingsperspectief (zelfeffectiviteit)
de mate waarin men verwacht dat via het informatiemiddel aanvullende informatie te vinden over
de uitvoerbaarheid van het handelingsperspectief (se/f-efficacy). Beschreven in onder meer FRIS
[Model 1V], Extended Parallel Process Model[Model VI] en PRISM [Model V].
- MNuttigheid van het gegeven handelingsperspectief (responseffectiviteit)
de mate waarin men verwacht dat via het informatiemiddel aanvullende informatie te vinden over
de nuttigheid van het handelingsperspectief (response-efficacy). Beschreven in onder meer FRIS
[Model 1V], Extended Parallel Process Model[Model VI] en PRISM [Model V].
Verwachtingen in de sociale omgeving
De verwachtingen over het gebruik van informatiemiddelen, waaraan men zich wenst te
conformeren (uit RISP [Model II], FRIS [Model IV] en PRISM [Model V]).

Deze factoren zijn te beschouwen als determinanten van informatiemiddelenkeuze en
informatiezoekgedrag bij dreigingen en crises. In het volgende hoofdstuk worden uitkomsten van een
enquéte gepresenteerd die meer inzicht geven in de voorspellende waarde van bovengenoemde
potentiéle determinanten.
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De focus ligt daarbij echter niet zozeer op de relatie tussen deze determinanten en de keuze van het
informatiemiddel, maar meer op de stap die daaraan voorafgaat namelijk de vraag of burgers
tiberhaupt naar informatie gaan zoeken en geneigd zijn het gegeven handelingsperspectief op te
volgen. Tevens wordt geanalyseerd in hoeverre dit gedrag samenhangt met de onderscheiden
determinanten. Daarnaast wordt nagegaan in welke mate verschillende segmenten (=potentiéle
doelgroepen) in de samenleving te onderscheiden zijn op basis van hun preferenties voor
informatiemiddelen op basis van deze determinanten. Tevens zal worden nagegaan of die doelgroepen
nader te segmenteren zijn aan de hand van sociaaldemografische kenmerken. Bij deze
sociaaldemografische kenmerken bestuderen we in aanvulling daarop de samenhang met
middelbeoordelingen op betrouwbaarheid. De relaties die in het empirisch onderzoek centraal staan,
zijn weergegeven in figuur 2.8.

Figuur 2.8
Onderzochte relaties in empirisch onderzoek
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3. Informatiezoekgedrag en keuze van informatiemiddelen

3.1 Inleiding

Wanneer een crisissituatie daarom vraagt, geven overheden of hulpdiensten adviezen aan burgers over
hoe zij het beste met de situatie kunnen omgaan. Dit handelingsperspectief richt zich op zaken die men
beter niet en/of juist wel zou moeten doen. De initiéle informatie over een (dreigende) crisis kan ook
aanleiding zijn voor de burger om aanvullende informatie te gaan zoeken. In dit hoofdstuk wordt
ingegaan op dit handelen van burgers naar aanleiding van de eerste berichtgeving over een acute of
dreigende crisissituatie. Om dit in kaart te brengen, is een telefonische enquéte gehouden onder een
representatieve steekproef van 1.000 inwoners van Nederland. Aan deze groep zijn vijf verschillende
(dreigende) crisissituaties voorgelegd en is bij de respondenten vastgesteld wat hun verwachte reactie
zou zijn.

Paragraaf 3.2 bevat de uitkomsten van de enquéte per crisissituatie. De centrale vraag hierbij is in
hoeverre burgers in verschillende situaties en bij uiteenlopende handelingsperspectieven, ook anders
handelen. In paragraaf 3.3 ligt de nadruk op het verklaren van het gedrag. Hierbij wordt geanalyseerd
welke factoren (waaronder de determinanten die voortkomen uit de literatuurstudie) van invloed zijn
op de handelingsbereidheid en het informatiezoekgedrag. In paragraaf 3.4 wordt een meer algemeen
beeld geschetst van het gebruik van informatiemiddelen bij dreiging en crises. Tenslotte worden in
paragraaf 3.5 een aantal theoretische concepten en modellen getoetst. Het hoofdstuk wordt in
paragraaf 3.6 afgesloten met een beschouwing.

3.2 Verwacht gedrag op verschillende dreigingen en crises
In deze paragraaf wordt ingegaan op de uitkomsten van de enquéte onder burgers, en dan met name
over de vragen over het verwachte gedrag bij een aantal uiteenlopende dreigingen en crises.

3.2.1  Werkwijze: de vignet-methode

In de enquéte onder burgers zijn vijf hypothetische crisissituaties voorgelegd met bij iedere situatie
een bijbehorend advies. Deze situaties en adviezen zijn kort samengevat:

Een grote brand op een bedrijventerrein: sluit deuren en ramen/blijf binnen.

Besmetting van het drinkwater met chemische stof: gebruik geen kraanwater.

Bommelding in een warenhuis: vermijd omgeving warenhuis.

Overstroming in eigen woonplaats: ga niet naar buiten.

Besmetting groente met bacterie: eet geen ongekookte groenten.

v W p

De vijf situaties zijn gepresenteerd in de vorm van acht vignetten." De vignetten verschillen op een
aantal kenmerken van elkaar, zodat achteraf een systematische analyse mogelijk is. Ieder vignet is aan
circa 125 personen voorgelegd.

7 Sjtuatie 1, de brand op het bedrijventerrein, is in vier varianten voorgelegd. Van de overige vignetten bestond steeds
één variant. Zie paragraaf 1.3.2.
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De respondenten kregen naar aanleiding van de situatieschets een aantal vragen over hoe zij — naar
eigen verwachting — zouden handelen. Volgt men het gegeven advies op, zoekt men aanvullende
informatie en zo ja, op welke manier?

3.2.2  Opvolgen handelingsperspectief en informatiezoekgedrag in verschillende situaties

Burgers blijken in de voorgelegde situaties van dreiging en crises (zie par. 3.2.1) in meerderheid bereid
de adviezen van de autoriteiten op te volgen. Alle situaties tezamen genomen zegt 92% van de
ondervraagde burgers dat de kans groot is dat ze het gegeven advies zullen opvolgen. Afhankelijk van
de situatie zijn er wel duidelijke verschillen in de bereidheid dat men het handelingsperspectief zal
opvolgen. Het advies om geen kraanwater te gebruiken vanwege een chemische besmetting kan op zeer
veel navolging rekenen: 98% acht de kans (zeer) groot dat ze het advies zullen opvolgen. Het advies
niet naar de omgeving van een warenhuis te gaan vanwege een mogelijke bomaanslag, wordt naar
verwachting het minst opgevolgd: 72% zegt hieraan gehoor te zullen geven (zie figuur 3.1).

Eveneens een zeer grote meerderheid (86%) verwacht naar aanleiding van de eerste informatie over de
crisissituatie, op zoek te gaan naar aanvullende informatie. Men gaat met name op zoek naar
aanvullende informatie over de aard van de crisis en/of de gevolgen ervan, maar ook zoekt men
bevestiging van de informatie die men eerder kreeg. Tussen de in dit onderzoek geschetste
crisissituaties varieert het aantal informatiezoekers tussen de 79% en 93%."® De dreigende
bomaanslag in een warenhuis waar mogelijk een familielid aanwezig is en de besmetting van het
drinkwater in hun woonplaats, leiden tot de hoogste percentages burgers die op zoek gaan naar
aanvullende informatie. De overstroming in de eigen woonplaats en de besmetting van groenten,
blijken in vergelijking met de andere situaties minder aanleiding te zijn voor het zoeken naar
informatie (zie figuur 3.1).

Bijna tweederde (64%) zegt nog iets anders te doen behalve het opvolgen van het advies en het zoeken
naar informatie. Hierbij worden veel genoemd:

- anderen waarschuwen;

- weggaan uit het gebied/evacueren;

- voorzorgsmaatregelen treffen: huisdieren en/of eigendommen in veiligheid brengen.*

Daarnaast worden er ook handelingen genoemd die in strijd zijn met het advies. Zo zijn er
bijvoorbeeld mensen die - tegen het advies in - zeggen wel naar buiten c.q. de crisisplek te gaan.

8 Significant verschil (P< 0,05)
9 Zie bijlage voor een overzicht van deze resultaten.
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Het percentage dat aanvullende acties onderneemt, verschilt afhankelijk van de situatie tussen de 58%
en de 70%.%° Ook zijn de acties die men denkt te zullen ondernemen vanzelfsprekend afhankelijk van
de situatie (zie figuur 3.1).

Reacties van burgers op een aantal hypothetische crisissituaties

Het advies

Situatie 1: Grote brand op een
bedrijventerrein

U hoort op de radio dat er op een bedrijven-
terrein dicht bij uw woning een hevige brand
woedt. De wind blaast de zwarte, stinkende rook
in de richting van uw woonwijk.?! Het is nog
onduidelijk wanneer de brand is uitgewoed. De
brandweer meldt dat er giftige stoffen in de rook
zitten.

U krijgt een advies alle ramen en deuren te sluiten en zo min
mogelijk buitenshuis te gaan.

Volgt het advies op

Zoekt aanvullende informatie

Doet nog iets anders,
namelijk (top vier):

[l

[l

!

f

[l

Anderen waarschuwen (50%)
Gebied verlaten (30%)
Voorzorgsmaatregelen treffen (10%)
Naar familie gaan (4%)

Het advies

Situatie 2: Besmetting drinkwater

U hoort op de radio dat er in uw woonplaats
sprake is van een besmetting van het drinkwater
met een chemische stof. Er zijn al verschillende
mensen in het ziekenhuis opgenomen met
vergiftigingsverschijnselen. Het is nog
onduidelijk wat de oorzaak van de besmetting is
en hoe lang deze situatie gaat duren.

U krijgt het advies om beslist geen kraanwater te drinken, maar
water uit flessen te gebruiken. U heeft op het moment dat u dit
hoort geen flessen met water in voorraad.

Volgt het advies op

Zoekt aanvullende informatie

Doet nog iets anders,
namelijk (top vier):

Flessen water kopen (60%)
Anderen waarschuwen (24%)
Gebied verlaten (8%)

Alternatieve vorm van drinken (8%)

20 Significant verschil tussen beide genoemde percentages (P< 0,05)

2 Sjtuatie 1, de brand op het bedrijfsterrein, is in vier varianten voorgelegd. In twee varianten kreeg men een iets
afwijkende situatiebeschrijving, namelijk ‘De zwarte, stinkende rook gaat nu nog een andere kant op, maar zal door
de draaiende wind later vandaag ook in de richting van uw woonwijk waaien.” Ook was in twee varianten de
formulering van het advies afwijkend: ‘U krijgt een gemakkelijk uit te voeren en nuttig advies alle ramen en deuren te
sluiten en zo min mogelijk buitenshuis te gaan.’
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Situatie 3: bommelding warenhuis

U hoort op de radio dat er gedreigd wordt met een Volgt het advies op
bomaanslag op een groot warenhuis op enkele
kilometers van uw woning. In het warenhuis werkt Zoekt aanvullende informatie
een familielid van u. Het warenhuis is gesloten voor
het publiek en de politie is bezig gebouwen in de Doet nog iets anders,
omgeving te ontruimen. Het is onduidelijk hoe lang namelijk (top vier):
het zal duren voordat deze situatie is opgelost. ®  Anderen waarschuwen (46%)
Het advies m  Informeren toestand familie (36%)
U krijgt het advies voorlopig niet naar de omgeving van het ®  Hulp bieden (9%)
warenhuis te gaan. ®  Naar crisisplek gaan (9%)
Situatie 4: overstroming in woonplaats
Het regent al de hele dag aan één stuk door. Volgt het advies op
U staat op het punt op bezoek te gaan bij een
familielid die jarig is die dag, als u op de radio Zoekt aanvullende informatie
hoort dat uw woonplaats is getroffen door een
flinke overstroming als gevolg van de Doet nog iets anders,
overvloedige regenval. In sommige straten staat namelijk (top vier):

het water een halve meter hoog en tunnels zijn
ondergelopen. Het verkeer zit volledig vast en
de kans is groot dat de wegen in uw directe
woonomgeving onbegaanbaar worden.

[l

Anderen waarschuwen (53%)

!

Voorzorgsmaatregelen treffen (20%)
Hulp bieden (15%)
Naar crisisplek gaan (7%)

f

!

f

[l

Het advies

U krijgt het advies thuis te blijven en niet de weg op te gaan.

g Situatie 5: besmetting groente met bacterie

U hoort op de radio dat er in uw woonomgeving Volgt het advies op
op grote schaal voedselvergiftiging is opgetreden,
als gevolg van het eten van groente die een Zoekt aanvullende informatie
schadelijke bacterie blijkt te bevatten. Het is nog

‘ onduidelijk hoe de besmette groente in de Doet nog iets anders,
winkels is terechtgekomen. Inmiddels is duidelijk namelijk (top vier):

dat enige minuten koken van de groente de
bacterie onschadelijk maakt.

Alternatieve groente (69%)
Anderen waarschuwen (22%)

Het advies
U krijgt het advies om voorlopig geen ongekookte groente te eten.

Voorzorgsmaatregelen treffen (4%)
Anders (10%)

ol @ @ @
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3.3 Achtergronden en verklaringen voor het gedrag

In de vorige paragraaf bleek dat een zeer ruime meerderheid van de bevolking aangeeft de
handelingsperspectieven van de overheid of hulpdiensten in crisissituaties op te volgen. Ook bleek dat
veel mensen verwachten dat ze aanvullende informatie gaan zoeken. Er waren per crisissituatie wel
verschillen zichtbaar in de mate waarin burgers in actie komen. In deze paragraaf gaan we dieper in op
de vraag waaraan deze verschillen zijn toe te schrijven. Welke kenmerken van de situatie en/of het
advies maken dat men gehoor geeft aan het advies of op zoek gaat naar informatie? Daarnaast wordt
gekeken in hoeverre persoonskenmerken een rol spelen bij het al dan niet zoeken naar informatie en
het opvolgen van het advies.

3.31 Perceptie van crisissituaties

In dit onderzoek zijn de volgende factoren onderzocht, die mogelijk de handelingsbereidheid kunnen
verklaren (zie ook paragraaf 2.6.2):

a. persoonlijke betrokkenheid bij de crisis/de mate waarin het risico van de crisis wordt ingeschat
(risicoperceptie);

nuttigheid van het handelingsperspectief (responseffectiviteit);

uitvoerbaarheid van het handelingsperspectief (zelfeffectiviteit);

de verwachtingen vanuit de sociale omgeving;

eerdere ervaringen met crisissituaties;

persoonlijke kenmerken (leeftijd, geslacht, opleiding en woonomgeving).

o a0 o

De vier eerstgenoemde factoren hebben te maken met de wijze waarop betrokkenen de ernst en de
reikwijdte van de crisissituatie interpreteren. De laatste twee factoren hebben te maken met
persoonlijke kenmerken en eerdere ervaringen. De eerste stap in de analyse is vaststellen hoe burgers
de verschillende onderzochte situaties (vignetten) beoordelen. Leiden deze situatieschetsen tot
verschillen in de percepties van de urgentie, het persoonlijke risico en de mate waarin men zichzelf in
staat acht het gegeven handelingsperspectief uit te voeren?

Over het geheel genomen zijn meer burgers het in de gegeven situaties meer eens dan oneens® met de
stellingen (zie Tabel 3.1). Dat betekent dat de in de enquéte aan de orde gestelde crises door veel
respondenten worden gezien als situaties die gepaard gaan met vrij hoge mate van persoonlijke
betrokkenheid en risico. Ook de gegeven handelingsperspectieven worden afgaande op de schaalscores
als nuttig en uitvoerbaar ervaren.

Niettemin worden de voorgelegde crisissituaties en handelingsperspectieven verschillend ervaren. Zo
wordt bijvoorbeeld bij de brand, de bommelding en de overstroming de kans om met de gevolgen te
maken te krijgen gemiddeld groter ingeschat dan in de andere situaties.

22 De laagste score is 3,1 en dat betekent dat net iets meer respondenten het met deze stelling eens waren dan oneens. Tal
van waarden zijn hoger dan 4 en dat betekent dat (veel) meer respondenten het eens dan oneens zijn met de stelling.
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De bommelding in het warenhuis en de overstroming scoren daarentegen weer relatief laag op de
verwachte schadelijkheid voor de respondent en diens omgeving. Bij de overstroming scoort een aantal
items met betrekking tot de persoonlijke betrokkenheid en risicoperceptie lager dan in de andere
situaties.

Opvallend is verder dat het handelingsperspectief om in het geval van de bommelding niet naar de
omgeving van het warenhuis te gaan, als minder gemakkelijk uitvoerbaar wordt beoordeeld.

Tabel 3.1
Perceptie en interpretatie van verschillende crisissituaties en handelingperspectieven.
(op basis van gemiddelde scores op stellingen)

situatie brand op besmetting bommelding over- voedsel
bedrijventerrein drinkwat warenhu stroming besmetting

ga niet naar gebruik ga niet naar . eet geen
handelingsperspectief buiten; sluit geen omgeving ga mgt ongekookte
deuren [ ramen kraanwater warenhuis il lbbiizs groente
| (=513 | (=220) | (=113 | (1=130) | (n=123) |

Persoonlijke betrokkenheid en risicoperceptie
1. de kans is groot dat ik te maken krijg met de

gevolgen van de situatie 3,5 3,4 3,7 3,6 31
2. deze situatie kan snel grote gevolgen hebben 3,8 4,0 4,0 3,7 3,9
3. de situatie heeft ernstige gevolgen 3,6 3,8 3,5 3,5 3,5
4. de situatie is schadelijk voor mij en mijn

naasten 3,8 3,9 3,5 3,3 3,6
Responseffectiviteit

5. het gegeven advies voorkomt nadelige gevolgen 3,7 3,9 3,8 3,7 3,9
6. het gegeven advies helpt gevolgen te beperken 4,0 4,1 4,0 3,9 4,2
7. als ik het gegeven advies uitvoer, is de kans op

nadelige gevolgen klein 3,8 4,1 3,7 3,7 3,9

Zelfeffectiviteit: uitvoerbaarheid van het
handelingsperspectief
8. ik ben uitstekend in staat om het gegeven

advies uit te voeren 4,2 4,2 3,9 4,1 4,2
9. het is voor mij gemakkelijk om het gegeven
advies uit te voeren 4,1 3,9 3.4 4,0 4,1

Verwachtingen sociale omgeving
10. als de situatie zich voordoet, verwachten

anderen van mij dat ik iets doe 3,5 3,8 3,2 3,4 3,5
11. in deze situatie voel ik mij verantwoordelijk
om mensen in mijn omgeving te informeren 4,1 4,3 4,1 4,1 4,1

Minimale waarde = 1 (100% zeer oneens), Middenwaarde = 3 (evenveel respondenten eens als oneens),
Maximale waarde = 5 (100% zeer eens)

waarden in groene vlakken zijn significant hoger dan waarden in oranje vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)
waarden in oranje vlakken zijn significant lager dan waarden in groene vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)
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3.3.2  Opvolgen handelingsperspectief

Perceptie en interpretatie van het advies van invloed op handelingsbereidheid

Uit tabel 3.2 is af te lezen dat personen® die de kans groot achten het gegeven handelingsperspectief

op te zullen volgen, het gemiddeld meer eens zijn met de volgende stellingen:
- het gegeven advies helpt de gevolgen te beperken;

- als ik het gegeven advies uitvoer, is de kans op nadelige gevolgen klein;

- ik ben uitstekend in staat om het gegeven advies uit te voeren;
- het is voor mij gemakkelijk om het gegeven advies uit te voeren.

Dit betekent dat personen die het advies niet opvolgen, het gegeven advies als minder nuttig
beoordelen® dan degenen die het handelingsperspectief wel denken op te volgen. Opvallend hierbij is

dat de overtuiging of het advies ‘nadelige gevolgen voorkomt’ er minder toe doet.

De zogeheten zelfeffectiviteit blijkt een nog grotere rol te spelen bij de bereidheid het advies op te

volgen. Personen die het advies zeggen op te volgen, beoordelen het advies gemiddeld als
gemakkelijker en beschouwen zichzelf gemiddeld beter in staat het advies uit te voeren.

Tabel 3.2 Relatie tussen perceptie van de situatie en advies (alle stellingen) en zelf ingeschatte kans

dat men het gegeven advies zal opvolgen (op basis van gemiddelde schaalscore op determinanten)
hoe groot is de kans dat u het
gegeven advies opvolgt?

Persoonlijke betrokkenheid en risicoperceptie

1. de kans is groot dat ik te maken krijg met de gevolgen van de situatie
2. deze situatie kan snel grote gevolgen hebben

3. de situatie heeft ernstige gevolgen

4. de situatie is schadelijk voor mij en mijn naasten

Responseffectiviteit: nuttigheid van het handelingsperspectief

5. het gegeven advies voorkomt nadelige gevolgen

6. het gegeven advies helpt de gevolgen te beperken

7. als ik het gegeven advies uitvoer, is de kans op nadelige gevolgen klein
Zelfeffectiviteit: uitvoerbaarheid van het handelingsperspectief

8. ik ben uitstekend in staat om het gegeven advies uit te voeren

9. het is voor mij gemakkelijk om het gegeven advies uit te voeren
Verwachtingen sociale omgeving

10. als de situatie zich voordoet, verwachten anderen van mij dat ik iets doe

11. in deze situatie voel ik mij verantwoordelijk om mensen in mijn omgeving te informeren

(zeer) klein
(n=42)

3,7
3,8
3,6
3,8

3,7
3,8
3,5

3,7
3,3

35
4,1

(zeer) groot
(n=913)

3.5
3,9
3,6
3,7

3,8
4,1
3,8

4,2
4,0

3,5
4,2

Maximale waarde = 5 (100% zeer eens)

Minimale waarde = 1 (100% zeer oneens), Middenwaarde = 3 (evenveel respondenten eens als oneens),

waarden in groene vlakken zijn significant hoger dan waarden in oranje vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)
waarden in oranje vlakken zijn significant lager dan waarden in groene vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)

3 Dit zijn alle respondenten van alle situaties/vignetten tezamen.

24 Dit zijn de respondenten die het eens zijn met de stellingen 6 en 7.
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De handelingsbereidheid hangt dus vooral samen met de gepercipieerde uitvoerbaarheid en nut van
het advies. De risicoperceptie en de verwachtingen van de sociale omgeving spelen bij de vijf in dit
onderzoek voorgelegde crisissituaties nauwelijks een rol.

Persoonskenmerken geen effect op handelingsbereidheid

Achtergrond- en persoonskenmerken vertonen geen significante samenhang met de kans dat men het
gegeven handelingsperspectief opvolgt. Er zijn geen noemenswaardige verschillen in
handelingshereidheid tussen mannen en vrouwen, hoog of laagopgeleiden, de leeftijd en de mate van
stedelijkheid van de woonomgeving. De kans dat zij het gegeven advies opvolgen is voor al deze groepen
even groot. Ook persoonlijke ervaringen met een eerdere crisissituatie en het terugdenken hieraan spelen
geen rol.

Tabel 3.3
Inschatting van de kans dat men het advies opvolgt (% kans is groot/zeer groot), naar persoonskenmerken

Geslacht Mate van verstedelijking woonplaats

Mannen (n=479) 91% Zeer sterk (n=215) 89%

Vrouwen (n=435) 92% Sterk (n=236) 90%

Opleiding Matig (n=228) 94%

Laag opgeleid (n=139) 93% weinig/niet (=234) 93%

Middelbaar opgeleid (n=419) 92% Ervaring met eerdere crisis

Hoog opgeleid (n=343) 92% Wel ervaring (n=217) 91%

Leeftijd Geen ervaring (n=694) 92%

18-29 jaar (n=173) 93% Terugdenken aan eerdere crisis

30-49 jaar (n=324) 91% Regelmatig (n=26) 94%

50-64 jaar (n=237) 93% Af en toe (n=62) 89%

65 jaar e.o. (n=179) 91% Zelden (n=53) 94%
Nooit® (n=767) 91%

Regressieanalyse: sterke samenhang tussen handelingsbereidheid en resp. zelf- en responseffectiviteit
Eerder in deze paragraaf kwam naar voren dat er een samenhang bestaat tussen de bereidheid het
handelingsperspectief op te volgen en de nuttigheid en uitvoerbaarheid van het advies. Om de sterkte
van deze relatie te toetsen is een regressieanalyse uitgevoerd.

% Degenen die nooit een crisissituatie hebben meegemaakt, zijn hier meegenomen bij ‘nooit’.
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In deze multivariate analyse zijn acht factoren (16 variabelen) betrokken.
persoonlijke betrokkenheid en risicoperceptie (5 stellingen);
responseffectiviteit: nuttigheid van het handelingsperspectief (3 stellingen);
zelfeffectiviteit: uitvoerbaarheid van het handelingsperspectief (2 stellingen);
verwachtingen vanuit sociale omgeving (2 stellingen);
opleiding (laag, midden, hoog);
leeftijd (18-29 jaar, 30-49 jaar, 50-64 jaar, 65 jaar e.o.);
mate van verstedelijking woonplaats (zeer sterk, sterk, matig, weinig/niet);
ervaring met eerdere crisis (regelmatig, af en toe, zelden/nooit terugdenken).

Een drietal stellingen die refereren aan het gemak van het uitvoeren van het advies (zelfeffectiviteit) en
de nuttigheid ervan (responseffectiviteit) blijken in zeer sterke mate samen te hangen met de
handelingshereidheid. De kans dat het gegeven advies wordt opgevolgd hangt samen met de volgende
kenmerken:

1. Het is voor mij gemakkelijk om het gegeven advies uit te voeren (zelfeffectiviteit).

2. Ik ben uitstekend in staat om het gegeven advies uit te voeren (zelfeffectiviteit).

3. Als ik het gegeven advies uitvoer, is de kans op nadelige gevolgen klein (responseffectiviteit).

Op basis van de beantwoording van deze drie aspecten is het opvolgen van het handelingsperspectief
voor meer dan 90 procent te verklaren. Met andere woorden: personen die van mening zijn dat het
gegeven advies gemakkelijk is uit te voeren en tevens dat het advies helpt om de gevolgen te beperken,
zullen vrijwel zeker het handelingsperspectief opvolgen. De eerstgenoemde stelling biedt de sterkste
verklaring.

3.3.3 Informatie zoeken

Uit tabel 3.4 is af te lezen dat personen die de kans groot achten dat ze op zoek gaan naar aanvullende
informatie, het gemiddeld meer eens zijn met de volgende stellingen:

- de kans is groot dat ik te maken krijg met de gevolgen van de situatie;

- deze situatie kan snel grote gevolgen hebben;

- als de situatie zich voordoet, verwachten anderen van mij dat ik iets doe;

- in deze situatie voel ik mij verantwoordelijk om mensen in mijn omgeving te informeren.

Dit betekent dat personen die geneigd zijn om informatie te gaan zoeken, een hogere risicoperceptie
hebben en eveneens in sterkere mate verwachtingen van hun sociale omgeving ervaren.

40



Informatiemiddelen en zoekgedrag bij dreiging en crises < Uitkomsten enquéte

Tabel 3.4
Relatie tussen perceptie van de situatie en bijbehorend advies (stellingen) en zelf ingeschatte kans dat

men op zoek zal gaan naar informatie
(op basis van gemiddelde score stellingen)

hoe groot is de kans dat u op zoek
gaat naar informatie?

(zeer) klein (zeer) groot
(n=100) (n=854)

Persoonlijke betrokkenheid en risicoperceptie

1. de kans is groot dat ik te maken krijg met de gevolgen van de situatie 3,2 3.5
2. deze situatie kan snel grote gevolgen hebben 3,6 3,9
3. de situatie heeft ernstige gevolgen 3,4 3,6
4. de situatie is schadelijk voor mij en mijn naasten 3,5 3,7
Responseffectiviteit: nuttigheid van het handelingsperspectief

5. het gegeven advies voorkomt nadelige gevolgen 3,8 3,8
6. het gegeven advies helpt de gevolgen te beperken 3,9 4,1
7. als ik het gegeven advies uitvoer, is de kans op nadelige gevolgen klein 3,7 3,8
Zelfeffectiviteit: uitvoerbaarheid van het handelingsperspectief

8. ik ben uitstekend in staat om het gegeven advies uit te voeren 4,0 4,2
9. het is voor mij gemakkelijk om het gegeven advies uit te voeren 3,9 4,0
Verwachtingen sociale omgeving

10. als de situatie zich voordoet, verwachten anderen van mij dat ik iets doe 3,2 3,5
11. in deze situatie voel ik mij verantwoordelijk om mensen in mijn omgeving te informeren 3,9 4,2

Minimale waarde = 1 (100% zeer oneens), Middenwaarde = 3 (evenveel respondenten eens als oneens),
Maximale waarde = 5 (100% zeer eens)

waarden in groene vlakken zijn significant hoger dan waarden in oranje vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)
waarden in oranje vlakken zijn significant lager dan waarden in groene vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)

Wel of niet informatie zoeken hangt samen met leeftijd en opleidingsniveau

Informatie zoeken tijdens een dreigende situatie of crisis hangt samen met de leeftijd. Ouderen (65-
plussers) zijn naar aanleiding van de geschetste crisis in mindere mate geneigd op zoek te gaan naar
informatie over de situatie. Ook bestaat er een significante relatie tussen zoekgedrag en het
opleidingsniveau.
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Tabel 3.5
Inschatting van de kans dat men naar aanvullende informatie zoekt (% kans is groot/zeer groot), naar
persoonskenmerken

Geslacht Mate van verstedelijking

Mannen (n=447) 85% Zeer sterk (n=206) 85%

Vrouwen (n=407) 86% Sterk (n=227) 87%

Opleiding Matig (n=208) 86%

Laag opgeleid (n=120) 80% Weinig/niet (n=213) 85%

Middelbaar opgeleid (n=391) 86% Ervaring met eerdere crisis

Hoog opgeleid (n=328) 87% Wel ervaring (n=206) 86%

Leeftijd Geen ervaring (n=647) 85%

18-29 jaar (n=168) 90% Terugdenken aan eerdere crisis

30-49 jaar (n=324) 90% Regelmatig (n=26) 92%

50-64 jaar (n=218) 85% Af en toe (n=64) 93%

65 jaar e.o0. (n=144) 73% Zelden (n=48) 85%
Nooit?® (n=714) 85%

Minimale waarde = 1 (100% zeer oneens), Middenwaarde = 3 (evenveel respondenten eens als oneens),
Maximale waarde = 5 (100% zeer eens)

waarden in groene vlakken zijn significant hoger dan waarden in oranje vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)
waarden in oranje vlakken zijn significant lager dan waarden in groene vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)

Regressieanalyse: Informatiezoekgedrag te verklaren vanuit risicoperceptie, leeftijd en verwachtingen
vanuit de sociale omgeving

Om inzicht te krijgen in de factoren die bepalend zijn voor het zoeken van de informatie, is een
regressie analyse uitgevoerd. In deze multivariate analyse zijn acht factoren (16 items) betrokken.

- persoonlijke betrokkenheid en risicoperceptie (5 items);

- responseffectiviteit: nuttigheid van het handelingsperspectief (3 items);

- zelfeffectiviteit: uitvoerbaarheid van het handelingsperspectief (2 items);

- verwachtingen vanuit sociale omgeving (2 items);

- opleiding (laag, midden, hoog);

- leeftijd (18-29 jaar, 30-49 jaar, 50-64 jaar, 65 jaar e.0.);

- mate van verstedelijking woonplaats (zeer sterk, sterk, matig, weinig/niet);

- ervaring met eerdere crisis (regelmatig, af en toe, zelden/nooit terugdenken aan crisiservaring).

%6 Degenen die nooit een crisissituatie hebben meegemaakt, zijn hier meegenomen bij ‘nooit’.
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Een aantal stellingen die refereren aan de persoonlijke betrokkenheid, de risicoperceptie en de
verwachtingen vanuit de sociale omgeving blijken de sterkste samenhang te vertonen met het
zoekgedrag. Ook leeftijd blijkt hier ook een verklarende factor te zijn: ouderen zijn minder geneigd om
informatie te zoeken. Het informatiezoekgedrag is voor 76% te verklaren op basis van de volgende
stellingen/factoren:
1. ‘In deze situatie voel ik mij verantwoordelijk om mensen in mijn omgeving te informeren’ (stelling;
verwachtingen vanuit sociale omgeving).
2. Leeftijd (persoonskenmerk).
‘De kans is groot dat ik te maken krijg met de gevolgen van de situatie’ (stelling; persoonlijke
betrokkenheid).
4. ‘Deze situatie kan snel, grote gevolgen hebben’ (stelling; risicoperceptie).

Verder blijken ook de volgende aspecten van belang:

5. ‘Als deze situatie zich voordoet, verwachten anderen van mij dat ik iets doe’ (stelling;
verwachtingen vanuit sociale omgeving).

6. Opleiding (persoonskenmerk).

Met andere woorden: op basis van de score op de vier eerstgenoemde aspecten is de kans dat men op
zoek gaat naar informatie in driekwart van de gevallen te voorspellen. De factoren 5 en 6 voegden
weinig meer toe aan de verklaarde variantie. De overige in de analyse meegenomen aspecten vertonen
geen samenhang met het zoekgedrag.

3.4 Keuze van het informatiemiddel

Veertien procent van de burgers schat de kans niet groot in dat Gebruik informatiemiddel bij crises:
ze aanvullende informatie zoeken. Een kwart van de burgers = Internet (77%)

bekijkt één specifiek kanaal. De rest (62%) gebruikt twee of Televisie (50%)

meerdere informatiemiddelen, waarvan een enkeling zelfs vijf Radio (39%)

verschillende. Internet wordt het meest geraadpleegd, gevolgd Telefoon (30%)

door televisie, radio en persoonlijk contact. De krant blijkt in Persoonlijk (12%)

de voorgelegde crisissituaties nauwelijks als een relevante Krant (3%)

informatiebron te worden gezien.

W W (W (W

Burgers die op zoek gaan naar informatie over de crisis of dreiging en daarbij internet gebruiken,
gebruiken vooral zoekmachines zoals Google en Yahoo. Verder noemt men websites van de overheid

( gemeente, rijk, gezondheidsorganisaties, politie, brandweer, crisis.nl) en nieuwssites als plaatsen
waar men het eerst zou kijken. Sociale media zoals Twitter en Facebook worden zelden genoemd als
eerste bron die men zou raadplegen. Verder wordt genoemd: de site van P2000, de regionale 112-site,
sites van regionale omroepen en de website van het betreffende bedrijf.

Bij het zoeken via internet gebruikt de meerderheid een pc of laptop. Een derde gebruikt de mobiele
telefoon en één op de zes een tablet.
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Sites waar burgers zeggen naar extra Mogelijkheden waarop burgers zeggen
informatie te zoeken: online naar extra informatie te zoeken:
m  Zoekmachines (44%) W Pc/laptop (93%)

m  Qverheidwebsites (40%) m Mobiele telefoon (34%)

m Nieuwssites (37%) [ Ipad/tablets (16%)

m Sociale media (3%)

®m  Anders (9%)

Internet en televisie in vrijwel alle crisissituaties de meest geraadpleegde informatiebronnen

Het gebruik van informatiemiddelen verschilt per situatie. Internet is in alle situaties het meest
genoemd als informatiebron of — middel. Het gebruik van de televisie om informatie te achterhalen
varieert sterk per situatie, maar wordt in vrijwel alle situaties na internet als tweede genoemd. Bij een
‘bommelding in het warenhuis’, is het telefoongebruik relatief hoog en zoeken relatief veel personen
persoonlijk contact. Dit is te verklaren met het gegeven dat in de situatieschets is vermeld dat een
familielid zich mogelijk in het bedreigde winkelpand bevindt. Ook in de situatie waarin het drinkwater
is besmet wordt meer dan in andere situaties persoonlijk contact gezocht. Televisie en radio zijn een
belangrijk informatiemiddel bij de brand op een bedrijventerrein en de overstroming. Ook is internet
veel gebruikt in het geval van de overstroming. In het geval van de voedselbesmetting, verwachten
verhoudingsgewijs veel burgers hierover in de krant of op internet informatie te vinden.

Tabel 3.6
Gebruik informatiemiddelen naar crisissituatie
(percentage dat zegt informatiemiddel te zullen gebruiken bij specifieke crisis)

brand op besmetting bommelding over- voedsel
zoekt aanvullende . . . . . .
informatie via bedrijventerrein  drinkwater warenhuis stroming besmetting
n=513 n=120 n=113 n=130 n=123
internet 73% 77% 60% 75% 82% 73%
televisie 57% 40% 40% 53% 32% 49%
radio 46% 26% 26% 45% 21% 38%
telefoon 26% 34% 41% 28% 16% 28%
persoonlijk 7% 15% 18% 9% 11% 10%
krant 1% 5% 1% 0% 18% 3%

Gebruikservaring van invloed op keuze informatiemiddel

Zoals verwacht is er een sterke samenhang tussen het dagelijks mediagebruik en de keuze voor een
informatiemiddel in een crisissituatie. Dit geldt dan met name voor internet, maar ook voor radio en
televisie. Burgers die normaliter frequent gebruik maken van internet doen dat ook wanneer zij
informatie zoeken over een crisissituatie.

Opvallend is dat één op de vijf burgers (22%) die normaal gesproken niet naar de radio luisteren, dit
bij een crisis wel zouden doen. Er is geen statistisch significant verband tussen de dagelijkse oriéntatie
op de krant en de keuze voor informatiemiddelen tijdens een crisissituatie.
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Tabel 3.7
Keuze informatiemiddel bij crises naar mediagebruik in dagelijks leven
(percentage dat informatiemiddel gebruikt bij het zoeken naar aanvullende informatie over crisis)
zoekt op internet zoekt via radio

bij crisis bij crisis

gebruikt zelden/nooit internet ‘ luistert zelden of nooit naar radio ‘

(n=109) 11% (n=105) 22%
gebruikt internet 1 of meer keer per ‘ luistert 1 of meer keer per week radio ‘

week (n=114) 66% (n=234) 32%
gebruikt dagelijks internet ‘ luistert dagelijks naar radio ‘

(n=771) 83% (n=656) 43%
totaal totaal

(n=994) 73% (n=995) 38%

zoekt via tv zoekt in krant

bij crisis bij crisis

kijkt zelden of nooit tv ‘ leest minder dan eens per week krant ‘

(n=17) (n=192) 0%
kijkt 1 of meer keer per week tv ‘ leest 1 of meer keer per week krant ‘

(n=129) 39% (n=264) 3%
kijkt dagelijks tv ‘ leest dagelijks krant ‘

(n=851) 52% (n=538) 5%
totaal totaal

(n=997) 49% (n=994) 3%

Minimale waarde = 1 (100% zeer oneens), Middenwaarde = 3 (evenveel respondenten eens als oneens),

Maximale waarde = 5 (100% zeer eens)
waarden in groene vlakken zijn significant hoger dan waarden in oranje vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)
waarden in oranje vlakken zijn significant lager dan waarden in groene vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)

Oordeel informatiebron van invloed op keuze krant en sociale media

De burgers hebben het meeste vertrouwen in informatie afkomstig van hulpdiensten. De
betrouwbaarheid en actualiteit van de informatie scoren respectievelijk een 8,1 en een 8,0. Ook de
overheidswebsites worden gezien als een betrouwbare en actuele informatiebron. Hierbij valt op dat de
betrouwbaarheid iets beter scoort dan de actualiteit.

Tabel 3.8

Waardering actualiteit en betrouwbaarheid informatiemiddelen in crisissituatie (rapportcijfers)
informatiemiddel betrouwbaarheid actualiteit
Hulpdiensten (n=998) 8,1 8,0
Overheidswebsites (n=729) 8,0 7.7
Televisie (n=998) 7,7 7,6
Radio (n=998) 7.6 7,6
Nieuwssites (n=729) 7,3 7.3
Krant(n=998) 6,9 6,3
Sociale media/ internetfora (n=729) 5.7 6.4
Buurtbewoners (n=998) 5,7 6,1
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Kanaalkeuze afhankelijk van leeftijd, geslacht en opleiding

Verschillende achtergrondkenmerken zijn van invloed op de keuze voor informatiemiddelen bij een

(dreigende) crisis. De volgende significante verbanden doen zich voor:

- Ouderen (65 jaar en ouder) maken veel minder gebruik van internet dan jongeren en relatief veel
gebruik van de radio en de telefoon.

- Vrijwel alle jongeren die informatie zoeken, gebruiken daarbij internet. Radio is onder jongeren
een relatief weinig gebruikte informatiebron in crisissituaties.

- Vrouwen zoeken meer dan mannen telefonisch naar aanvullende informatie. Mannen zijn meer op
de radio georiénteerd.

- Laagopgeleiden zoeken veel minder via internet dan middelbaar en hoger opgeleiden.

- Insterk verstedelijkte gebieden maakt men iets meer gebruik van internet dan in weinig
verstedelijkte gebieden. De radio is de minder verstedelijkte gebieden een relatief belangrijk
informatiemiddel.

Tabel 3.9

Gebruik informatiemiddelen tijdens crisissituatie, naar persoons- en achtergrondkenmerken

(percentage dat zegt informatiemiddel te zullen gebruiken bij crises)
geslacht leeftijd

- (=520 (r=a74) 1i8a-a2r9 3;:;-;:9 51.2_a6|‘4 65e}0aar
(n=524) | (n=474) | (\_187) (n=358) | (n=257) | (n=197) | ("=159)

opleiding

midden hoog

(n=455) (n=375)
telefoon 26% 34% 21% 27% 33% 41% 36% 28% 30%
persoonlijk 12% 12% 11% 13% 9% 14% 18% 12% 9%
internet 75% 78% 94% 86% 71% 46% 52% 79% 84%
televisie 49% 51% 49% 54% 48% 46% 40% 55% 48%
radio 45% 33% 25% 39% 47% 45% 35% 42% 38%
krant 3% 4% 4% 2% 3% 6% 3% 3% 4%

mate van verstedelijking

zeer sterk sterk matig weinig/niet
(n=242) (n=262)

(n=242) (n=252)
telefoon 29% 30% 33% 27%
persoonlijk 9% 10% 12% 17%
internet 7% 84% 76% 70%
televisie 51% 53% 50% 46%
radio 34% 39% 37% 46%
krant 3% 4% 5% 1%

Minimale waarde = 1 (100% zeer oneens), Middenwaarde = 3 (evenveel respondenten eens als oneens),
Maximale waarde = 5 (100% zeer eens)

waarden in groene vlakken zijn significant hoger dan waarden in oranje vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)
waarden in oranje vlakken zijn significant lager dan waarden in groene vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)
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Beoordeling informatiebron in beperkte mate situatieafhankelijk

De beoordeling van informatiebronnen door burgers, hangt in beperkte mate samen met de aard van de
dreiging of crisis. Informatie op overheidswebsites en van hulpdiensten worden in alle onderzochte
situaties als betrouwbaar en actueel beschouwd, met geringe verschillen per situatie. Zo beoordeelt
men in de situatie van een bommelding in een warenhuis, vrijwel alle informatiemiddelen als iets
minder betrouwbaar en actueel dan in andere situaties. Over het algemeen is er weinig vertrouwen in
buurtbewoners en sociale media als bruikbare informatiebron bij crises. Opvallend is dat bij een
overstroming buurtbewoners betrouwbaarder worden geacht dan in andere situaties. In de situatie dat
het drinkwater is besmet is het vertrouwen in de informatie via vrijwel alle kanalen hoger dan de
andere onderzochte situaties.

Tabel 3.10
Oordeel betrouwbaarheid informatiebron, naar crisissituatie
b'r'and op be§metting bommeldi.ng ST voedsgl
bedrijventerrein drinkwater warenhuis (n=130) besmetting
(n=513) (n=120) (n=113) (n=123)
Overheidswebsites 7,8 8,5 7,7 7,9 7,9
Hulpdiensten 8,1 8,3 7,9 8,3 7,9
Televisie 7,7 8,1 7,2 7,9 7,8
Radio 7,6 7,9 7,1 7,7 7,8
Nieuwssites 7,2 7.3 6,8 7,3 7,3
Krant 6,8 7,4 6,6 6,7 7,3
Buurtbewoners 5,6 5,7 5,2 6,4 5,7
Social media/internetfora 5,6 57 5,6 6,2 5,4
Tabel 3.11
Oordeel actualiteit informatiebron, naar crisissituatie

brand op besmetting bommelding voedsel

overstroming

bedrijventerrein drinkwater warenhuis (n=130) besmetting
] (n=513) (n=120) (n=113) (n=123)
Overheidswebsites 7,5 8,0 7,2 7,6 7,7
Hulpdiensten 8,0 8,2 7,7 8,1 7,8
Televisie 7,5 7,9 7,1 7,8 7,9
Radio 7,6 7.9 7,1 7.7 7.8
Nieuwssites 7,1 7,3 6,7 7,4 7,5
Krant 6,2 6,7 6,0 6,1 6,9
Buurtbewoners 6,1 6,0 5,7 6,7 6,0
Social media/internetfora 6,2 6,3 6,0 6,7 6,2

Minimale waarde = 1 (100% zeer oneens), Middenwaarde = 3 (evenveel respondenten eens als oneens),
Maximale waarde = 5 (100% zeer eens)

waarden in groene vlakken zijn significant hoger dan waarden in oranje vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)
waarden in oranje vlakken zijn significant lager dan waarden in groene vlakken in dezelfde rij (P< 0,05)
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3.5 Toetsing van het theoretisch model

In de literatuuranalyse zijn hypothetische modellen beschreven die de intentie van individuen tot
informatie zoeken bij dreiging en crises voorspellen, te weten RISP, FRIS en PRISM (zie Hoofdstuk 2).
De enquéteresultaten bieden de mogelijkheid een aantal van de hypothetische relaties tussen
determinanten en de gedragsintentie te toetsen.”

Vanuit het RISP model kijken we naar de relaties tussen enerzijds risicoperceptie (perceived hazards
characteristics) en sociale omgeving (information subjective norms) en anderzijds informatiezoeken.
Vanuit FRIS kijken we naar de relatie tussen risicoperceptie, zelfeffectiviteit (self-efficacy), en sociale
omgeving met de gedragsintentie, en vanuit PRiSM naar de relatie tussen risicoperceptie, sociale
omgeving en zelfeffectiviteit (perceived seeking control) en de intentie tot informatiezoeken.

3.5.1  Aanpak en verantwoording

De analyses zijn uitgevoerd in twee fases. Allereerst zijn er variantieanalyses uitgevoerd op dat deel
van de verzamelde data waarbij sprake is van expliciet gemanipuleerde variabelen (vignetten 1 t/4),
om de causale relatie tussen deze variabele en de afhankelijke variabelen eenduidig vast te stellen. Ten
tweede is op de gehele dataset (vignetten 1 t/m 8) middels regressies onderzocht in hoeverre intentie
tot handelen zich laat verklaren door psychologische variabelen en demografische gegevens.

Om een indicatie te kunnen krijgen in hoeverre de geinterviewden de verschillende vignetten goed in
zich op hadden genomen, werd per vignet een controlevraag gesteld en werd de correcte score op de
betreffende controlevraag bepaald en onderling vergeleken. Zoals in figuur 3.1 te zien is, vertoonde de
score per vignet niet veel verschillen; alleen vignet 6 (hbommelding waarbij mogelijk een familielid
betrokken is) laat een wat hogere correcte score zien. Hoewel dit rond de 60-70% schommelt, is
vooralsnog besloten geen onderscheid te maken tussen mensen die goede of verkeerde antwoorden op
de controlevraag stelden.

2 De drie intentie-items (“Hoe groot is de kans is dat u het gegeven advies opvolgt?”, “Hoe groot is de kans is dat u op
zoek gaat naar aanvullende informatie?” en “Hoe groot is de kans is dat u niets doet?” [gehercodeerd]) werden
onderworpen aan een betrouwbaarheidsanalyse. De Cronbach’s alpha bedroeg 0,47, hetgeen niet verrassend is
vanwege het lage aantal items. De inter-itemcorrelaties waren groter dan 0,20, m.u.v. die tussen item 1 en 2; deze
bedroeg 0,14. Desondanks zijn deze items toch samengenomen tot 1 construct. In deze analyses zien we af van het
toetsen van de generieke modellen omdat er een aantal concepten uit de modellen in dit onderzoek niet is gemeten.
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Scores op de controlevraag per vignet (in proportie correcte antwoorden)

1,00+

i

0,407

Correct

0,207

0,00 T T T T T T
Vignet

Error Bars: 95% Cl

Sommige items zijn samengenomen tot constructen. Het betreft de volgende constructen.?®

- De items over zelfeffectiviteit lieten een betrouwbaarheid van 0,65 zien*® en een inter-
itemcorrelatie van meer dan 0,20. Daarom is besloten deze items samen te nemen tot een construct.

- De drie items die beoogden responseffectiviteit te meten lieten een lage betrouwbaarheid zien
(0,52). Omdat de inter-itemcorrelaties alle groter waren dan 0,20 zijn deze toch samengenomen.

- Sociale omgeving bestond uit 2 items; ondanks een lage betrouwbaarheid (0,44) was de inter-
itemcorrelatie voldoende hoog (> 0,20), en zijn deze items samengevoegd.

- Risicoperceptie is gemeten met 4 items. De betrouwbaarheid bedroeg 0,69 en alle inter-
itemcorrelaties waren groter dan 0,20; daarom is van deze items het construct risicoperceptie
geconstrueerd.

3.5.2  Effecten van dreiging en efficacy

Er is een multivariate variantieanalyse® uitgevoerd op de expliciet gemanipuleerde variabelen in de
vignetten 1 tot en met 4. Het onderwerp van deze vignetten was een grote brand in de eigen gemeente.
Door deze analyse is onderzocht in hoeverre de gemanipuleerde variabelen, te weten de mate van
acuutheid (dreiging) en de mate waarin sprake is van een handelingsperspectief in de boodschap
(zelfeffectiviteit) een causale invloed hebben op de afhankelijke variabelen.

28
29

Zie vraag 3 in de vragenlijst voor een beschrijving van de betreffende items. De vragenlijst is opgenomen in de bijlage.
Normaliter wordt als grenswaarde voor de betrouwbaarheidmaat Cronbach’s Alpha 0,70 of 0,80 aangehouden. De alpha valt
bij kleine aantallen items (d.w.z. minder dan 15) vaak laag uit; lage alpha’s zijn in dat geval niet problematisch, als de
correlaties tussen de items (de zogenaamde inter-itemcorrelaties) onderling maar voldoende zijn (> 0,20).

Dit houdt in dat alle afhankelijke variabelen tegelijkertijd in dezelfde analyse zijn meegenomen; dit wordt gedaan om

te beschermen tegen toevalstreffers (Type 1 fout).

30
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De afhankelijke variabelen zijn waargenomen zelfeffectiviteit, waargenomen responseffectiviteit, de
mate waarin men de sociale omgeving zou inlichten, risicoperceptie en de intentie tot handelen. Uit
deze analyse bleek geen enkel statistisch significant effect naar voren te komen: zowel de
hoofdeffecten van dreiging en zelfeffectiviteit als hun onderlinge interactie bleken zowel multivariaat
als univariaat gezien niet significant. Omdat de manipulaties geen direct effect hebben op de
afhankelijke variabelen is ervoor gekozen om in de verdere analyses deze vier vignetten (v1 t/m v4)
samen te nemen.

3.5.3 Voorspellende variabelen voor intentie tot handelen

Er is een regressieanalyse uitgevoerd, waarin alle mogelijke psychologische constructen en
demografische variabelen als predictoren zijn ingevoerd en de intentie tot handelen als afhankelijke
variabele. De intentie tot handelen betreft hierbij het opvolgen van het handelingsperspectief, het
zoeken naar informatie en/of op een andere manier in actie komen.
Door de stepwise procedure toe te passen, is onderscheid te maken tussen voorspellers en redundante
factoren. Van iedere stapsgewijs toegevoegde hypothetische voorspellers is bepaald of deze
verklarende kracht toevoegt aan het model met de reeds opgenomen voorspellers, en indien dat niet
het geval is worden deze uit de analyses verwijderd. De volgende voorspellers zijn in de analyse
meegenomen:

psychologische voorspellers:

zelfeffectiviteit, responseffectiviteit, de verwachtingen vanuit de sociale omgeving en

risicoperceptie

achtergrondvariabelen:

leeftijd, geslacht, hoogst afgeronde opleiding, stedelijkheid woonplaats en eerdere crisiservaring. >

De regressie-analyse laat zien dat de gedragsintentie significant voorspeld wordt door de concepten
zelfeffectiviteit (beta = 0,14 ***)*, risicoperceptie (beta = 0,11 **), sociale omgeving (beta = 0,10 **).
Daarnaast wordt de gedragsintentie voorspeld door responseffectiviteit (beta = 0,08 *),
opleidingsniveau (beta = 0,09 **) en leeftijd (beta = -0,10 **).
Dit duidt er op dat de gedragsintentie hoger is naarmate men:

zichzelf meer in staat acht om de gegeven adviezen uit te voeren;

het risico als groter waarneemt;

zich meer verantwoordelijk voelt voor mensen in de omgeving;

het advies als nuttig ervaart;

een hoger opleidingsniveau heeft;

jonger is.

3 Omdat het al of niet correct herinneren van de gebruikte vignetten in principe hierop van invloed zou kunnen zijn
geweest, werd ook de score op de controlevraag als variabele opgenomen.
32 N=995, * p<.05, **, p<.01, *** p<.001.
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In meer algemene zin worden hiermee de hypothetische relaties uit de modellen onderschreven. De
kanttekening is dat de gevonden beta’s en de verklaarde variantie lager zijn dan gebruikelijk bij dit
type analyses. De analyse laat zien dat met name de bovengenoemde psychologische constructen
voorspellers zijn van de handelingsintentie en dat deze in mindere mate wordt veroorzaakt door
persoonskenmerken zoals opleidingsniveau en leeftijd.

3.6 Beschouwing

In lijn met de verwachting, bleken de psychologische constructen als self efficacy, response efficacy, de
mate waarin men de sociale omgeving zou inlichten en risicoperceptie betere voorspellers van de
intentie om informatie te gaan inwinnen dan demografische variabelen als het geslacht van de
geinterviewde, de mate van verstedelijking van diens woonomgeving, en de mate waarin sprake is van
crisiservaring. De demografische variabelen opleidingsniveau en leeftijd bleken wel goede voorspellers
te zijn.

Tegen de verwachting in liet de manipulatie van handelingsperspectief, evenals de variabele dreiging,
bij de eerste vier vignetten geen enkel effect zien. Eerder onderzoek wees echter wel degelijk op het
belang van het aanstippen van handelingsperspectieven in crisisinformatie (bv. Kievik en Gutteling,
2011). Een van de oorzaken van het uitblijven van het verwachte effect zou kunnen zijn dat de
gesproken vorm waarin de vignetten werden beschreven van invloed zijn geweest op het opnemen van
de inhoud. Telefonisch werd deelnemers een situatiebeschrijving gegeven met daarin de cruciale
manipulaties; wellicht dat de gesproken vorm ervoor zorgde dat de boodschap niet in zijn geheel goed
is overgekomen. De controlevragen, waarmee achteraf getest werd in hoeverre deelnemers bepaalde
elementen uit de boodschap hadden onthouden, laten inderdaad zien dat herinnering van inhoud niet
optimaal was.

Er zou derhalve geconcludeerd kunnen worden dat het telefonische interview niet de meest geschikte
methode van dataverzameling is gebleken — althans in deze context. Niettemin speelt bij crisissituatie
het mondeling verstrekken van informatie een belangrijke rol. Zoals ook blijkt uit dit onderzoek, is TV,
en in iets mindere mate ook radio, voor burgers een belangrijk informatiekanaal en het mag duidelijk
zijn dat gesproken informatie bij deze media een belangrijke rol spelen (al is bij TV natuurlijk ook
sprake van ondersteunende beelden). Ook zal meer sociaal getinte informatie - dat wil zeggen
informatie die men van vrienden, familie, buren, enz. krijgt - in hoofdzaak mondeling van aard zijn.
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Bijlage 1. Vragenlijst

Introductie

Goedemorgen/middag. U spreekt met <naam enquéteur> van I&0 Research. Wij bellen namens het
ministerie van Veiligheid en Justitie. Het ministerie doet onderzoek naar communicatie bij
crisissituaties. U heeft hierover onlangs een brief ontvangen.

Wij zouden graag een paar vragen willen stellen. Daarvoor willen we graag spreken met de degene
binnen uw huishouden die als eerste jarig is en tenminste 18 jaar oud is.

Uw mening is belangrijk. Want met de uitkomsten van dit onderzoek is de overheid in de toekomst nog
beter in staat burgers te informeren wanneer er zich gevaarlijke situaties voordoen. Als u meewerkt aan
dit onderzoek maakt u kans op het winnen van een cadeaubon ter waarde van 50 euro. Schikt het u om
daar nu een aantal vragen over te beantwoorden? Het gesprek duurt 5 tot 10 minuten.

Nee, wil niet meedoen, reden non-respons > Afsluiten

Nee, maakt belafspraak voor andere datum

Ja = naar vraag 1

Verwacht zoekgedrag in crisissituaties
ENQ: tussenkopjes hoeven niet te worden voorgelezen

1. Ik gau dadelijk een situatie beschrijven waarbij u zich moet voorstellen dat deze zich in werkelijkheid
voordoet. Daarna volgen enkele vragen over die situatie. Het is dus belangrijk dat u zich goed in de situatie
probeert in te leven.
<vignet 1, 2,3, 4,5, 6, 7 of 8>

Wanneer deze situatie zich in werkelijkheid voordoet, hoe zou u dan reageren?
Hoe groot is de kans is dat ..

ENQ: Als respondent aarzelt, benadrukken dat er geen goede of foute antwoorden zijn. Het gaat om een
spontane reactie.

PROGRAMMEUR: stellingen random aanbieden.

zeer klein niet klein/ groot  zeer groot
klein niet groot

a. .. u het gegeven advies opvolgt? Is die kans zeer klein, klein, O O O 0 0

niet klein/niet groot, groot of zeer groot?

b. .. u op zoek gaat naar aanvullende informatie? Is die kans zeer 0 0 0 0 0

klein, klein, niet klein/niet groot, groot of zeer groot?

C. .. u niets doet met deze informatie? Is die kans zeer klein, 0 0 0 0 O

klein, niet klein/niet groot, groot of zeer groot?
2.  Kunt u zich voorstellen dat u in deze situatie nog iets anders zou doen?

O nee
O ja, namelijk |




3. Ervolgen nu enkele stellingen over de situatie die ik zojuist beschreven heb.
Ik vraag u bij iedere stelling of u het er mee eens bent of niet. U kunt antwoorden met zeer oneens, oneens, niet
eens/niet oneens, eens en zeer eens.

ENQ: als men zegt ‘eens’ doorvragen of het een beetje of zeer is. Zelfde geldt voor ‘oneens’.
ENQ: sommige stellingen lijken op elkaar. Toch is het belangrijk dat de respondent ze allemaal beantwoordt.
PROGRAMMELUR: stellingen random aanbieden.
PROGRAMMEUR: laat bij deze vraag een tekstblok met het gegeven advies op het scherm zien zodat de
enquéteur dit kan herhalen indien de respondent dit vergeten is c.q. er naar vraagt

Voorbeeld bij Vignet 1 komt het volgende in beeld

Advies: U krijgt een makkelijk uit te voeren en nuttig advies alle ramen en deuren te sluiten

en zo min mogelijk buitenshuis te gaan.

zeer oneens nietoneens/ eens  zeereens

oneens niet eens
Al. O O O | O
Het gegeven advies voorkomt nadelige gevolgen
A2. O O O O O
Het gegeven advies helpt de gevolgen te beperken
A3. O O O O O
Als ik het gegeven advies uitvoer, is de kans op nadelige
gevolgen klein
B1. O O O O O
Ik ben uitstekend in staat om het gegeven advies uit te
voeren
B2. O O O O O
Het is voor mij gemakkelijk om het gegeven advies uit te
voeren
C1. O O O O O
De kans is groot dat ik te maken krijg met de gevolgen van
de situatie
D1. O O O O O
De situatie heeft ernstige gevolgen
D2. O O O | O
De situatie is schadelijk voor mij en mijn naasten
E1. O O O | O

Als deze situatie zich voordoet, verwachten anderen van

mij dat ik iets doe

E2. O O O | |
In deze situatie voel ik mij verantwoordelijk om mensen in

mijn omgeving te informeren

F1. O O O O O

Deze situatie kan snel, grote gevolgen hebben

Toelichting voor onderzoeksteam en BC: A=Response efficacy B= Selfefficacy C=Susceptibility D=Severity
E=verwachting sociale omgeving F=urgentie (acuut/ dreigend)

4 Stel dat u in deze situatie op zoek gaat naar informatie. Waar en op welke manier zoekt u dan naar
informatie?
ENQ: Antwoordcategorieén niet oplezen. Respondent spontaan laten antwoorden.
Alle antwoorden zijn mogelijk: gebruik ‘anders, namelijk..” indien nodig!
Meerdere antwoorden mogelijk.
Telefoon: bel persoon of instantie op
Persoonlijk: ga naar iemand toe/ kijk of er iemand is
Internet
Televisie
Radio
Krant
Anders, namelijk |

Oooooooag




4a  Progr: Indien v4= internet
Als u in deze situatie informatie zou zoeken via internet, gebruikt u daarvoor dan een computer (PC of
laptop), een i-pad of een mobiele telefoon?
ENQ: Meerdere antwoorden mogelijk
O via ipad
O via mobiele telefoon
O via pc/laptop

4b  Indien v4=internet
Op wat voor websites zou u informatie zoeken?
ENQ: Antwoordcategorieén niet oplezen. Meerdere antwoorden mogelijk.
Nieuwssites (0.a. nu.nl, sites van kranten, etc)
Overheidswebsites
(website gemeente, ministerie, gezondheidsorganisaties, politie, brandweer, crisis.nl etc.)
Social media (zoals twitter, facebook, hyves etc)
Zoekmachines (zoals google)
Anders, namelijk | |
Weet niet / geen idee

Ooooo oOoO

5a. Hoe beoordeelt u in deze situatie de betrouwbaarheid van de volgende informatie bronnen?
U kunt uw antwoord geven door middel van een rapportcijfer.
Een 1is ‘helemaal niet betrouwbaar’ en een 10 is ‘zeer betrouwbaar’.

1

=
o

Informatie van buurtbewoners

Informatie van hulpdiensten zoals politie en brandweer

Informatie op de radio

Informatie op de televisie

Informatie in de krant

Informatie op websites van de overheid

Informatie op nieuws websites, zoals nu.nl en websites van
kranten

Informatie op overige websites zoals sociale media (Twitter
en Facebook) en internetfora

O 0 o00oooo

O 0 o0ooooo ™S
O 0O ooooon «
O o oooooo »
O o ooooog o
O o oooooo <
O o oooooo N
O 0O ooooon; <«
O 0O ooooog e

O O o00oooo

5b. Hoe beoordeelt u in deze situatie de actualiteit van de volgende informatie bronnen?
U kunt uw antwoord geven door middel van een rapportcijfer.
Een 1is ‘helemaal niet actueel en een 10 is ‘zeer actueel’.

Weet

niet/geen 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

antwoord
Informatie van buurtbewoners a OO0 O o 0o o o g O
Informatie van hulpdiensten zoals politie en O Ooo o o o o o o oo
brandweer
Informatie op de radio a Oooo0o o o o o o o 0o
Informatie op de televisie O Ooo0ood o o o o o 0o ad
Informatie in de krant O Ooo0oo0o o o o o o g d
Informatie op websites van de overheid a Ooo0o0o o o o o o o O
Informahe op nieuws websites, zoals nu.nl en O Ooo o o o o o o oo
websites van kranten
Informatie op overige websites zoals sociale O OO0 O O O O O o O

media (Twitter en Facebook) en internetfora




6  Om te kunnen testen of de informatie die u in het begin kreeg over de <naam vignet> duidelijk genoeg was,
stellen we u daarover nog een inhoudelijk vraag.
<controlevraag>
ENQ:
stel respondent zonodig gerust. Geef aan dat het niet erg is als ze het niet meer weten.
Ze kunnen ook zeggen ‘weet ik niet meer’.
Programmeur:
Bijvignet 1, 2, 3 en 4 invoegen < brand in uw woonomgeving>
Bij vignet 5 <besmetting van het drinkwaters
Bij vignet 6 <dreigende bomaanslag>
Bij vignet 7 <overstroming in uw woonplaats>
Bij vignet 8 <voedselbesmetting>
Bij vignet behorende controlevraag invoegen.

Ervaring met crisissituaties

ENQ: tussenkopjes hoeven niet worden voorgelezen

7. Heeft u wel eens iets meegemaakt dat vergelijkbaar is met de situatie die we net besproken hebben? Het hoeft
niet persé een <onderwerp vigneb te zijn, maar kan ook gaan om een andere crisissituatie in uw

woonomgeving.
O Ja
O Nee - ga naar vraag 10

8.  Wat voor situatie was dat?
ENQ: Antwoordcategorieén niet oplezen. Meerdere antwoorden mogelijk. (geen oefening!)

grote brand
terroristische aanslag
groot verkeersongeval
ziektegolf/epidemie
langdurige uitval van stroom, gas, water of telefoon
overstroming

vrijkomen gevaarlijke stoffen

Anders, namelijk: |

OO0OoOoOoooag

9. Denkt u nog wel eens aan die situatie terug?

O Vaak O Zelden
O Regelmatig O Nooit
O Af en toe

Mediagebruik

ENQ: tussenkopjes hoeven niet worden voorgelezen

10. Inga u nu enkele vragen stellen over het gebruik van een aantal informatiebronnen.
Kunt u steeds aangeven hoe vaak u de genoemde bron gebruikt? U kunt kiezen tussen:
- Dagelijks
- Meerdere keren per week
- 1x per week
- Minder dan 1 x per week
- Nooit
Nooit Minder dan 1 keer per Meerdere dagelijks
1 keer per  week keren per

Hoe vaak maakt u gebruik van internet?

Hoe vaak kijkt u televisie?

Hoe vaak luistert u naar de radio?

Hoe vaak maakt u gebruik van internet op uw
mobiele telefoon?

Hoe vaak leest u een krant (dagblad)?

Hoe vaak maakt u gebruik van Facebook of Hyves?

week

O

O

O

O

O

O
Hoe vaak maakt u gebruik van Twitter? O

Oooo o oono
Ooo0ooOo o oono
Oooo o oono



Achtergrondvragen
ENQ: tussenkopjes hoeven niet worden voorgelezen

11.  Nuvolgen nog enkele vragen over uzelf. Wat is uw leeftijd?

12. Wat is uw hoogste afgeronde opleiding?

geen opleiding

basisonderwijs

voorbereidend beroepsonderwijs (VBO/LBO/VMBO)
middelbaar algemeen voortgezet onderwijs (MULO/MAVO)
middelbaar beroepsonderwijs (MBO)

hoger algemeen onderwijs (HAVO/VWO)

hoger beroepsonderwijs (HBO)

universiteit

anders, namelijk |

OOoOoOoOOoOOoOooOoo

13. Heeft u naar aanleiding van dit onderzoek nog vragen of opmerkingen?

14.  Wilt u meedoen aan de verloting van vijf cadeaubonnen (Iris-cheques) ter waarde van 50 euro? Als u een van
deze bonnen wint, krijgt u vanzelf bericht. Uw antwoorden worden niet gekoppeld aan uw persoonlijke

(contact)gegevens.
O ja = controle naw-gegevens
O nee

Bedankt voor uw deelname.

15. Enq: Noteer geslacht respondent
O man
O vrouw

16. Enq: indien van toepassing: noteer taalbeheersing van de respondent
O Matig
O Slecht

17.  Enq: Noteer hier wanneer respondent de vragen niet goed begrepen heeft of zich slecht in de situatie kon
verplaatsen
O Vragenlijst niet goed begrepen

Eventuele toelichting: |




Bijlage 2. Overzicht vignetten

Vignet 1

Situatieschets

U hoort op de radio dat er op een bedrijfsterrein dicht bij uw woning een hevige brand woedt. De wind blaast
de zwarte, stinkende rook in de richting van uw woonwijk. Het is nog onduidelijk wanneer de brand is
uitgewoed. De brandweer meldt dat er giftige stoffen in de rook zitten.

Advies

U krijgt een makkelijk uit te voeren en nuttig advies alle ramen en deuren te sluiten en zo min mogelijk
buitenshuis te gaan.

Vignet 2:

Situatieschets

U hoort op de radio dat er op een bedrijfsterrein dicht bij uw woning een hevige brand woedt. De wind blaast
de zwarte, stinkende rook in de richting van uw woonwijk. Het is nog onduidelijk wanneer de brand is
uitgewoed. De brandweer meldt dat er giftige stoffen in de rook zitten.

Advies U krijgt het advies alle ramen en deuren te sluiten en zo min mogelijk buitenshuis te gaan.

Vignet 3

Situatieschets U hoort op de radio dat er op een bedrijfsterrein dicht bij uw woning een hevige brand woedt. De zwarte,
stinkende rook gaat nu nog een andere kant op, maar zal door de draaiende wind later vandaag ook in de
richting van uw woonwijk waaien. Het is nog onduidelijk wanneer de brand is uitgewoed. De brandweer
meldt dat er giftige stoffen in de rook zitten.

Advies U krijgt een makkelijk uit te voeren en nuttig advies alle ramen en deuren te sluiten en zo min mogelijk
buitenshuis te gaan.

Vignet 4

Situatieschets

U hoort op de radio dat er op een bedrijfsterrein dicht bij uw woning een hevige brand woedt. De zwarte,
stinkende rook gaat nu nog een andere kant op, maar zal door de draaiende wind later vandaag ook in de
richting van uw woonwijk waaien. Het is nog onduidelijk wanneer de brand is uitgewoed. De brandweer
meldt dat er giftige stoffen in de rook zitten.

Advies

U krijgt het advies alle ramen en deuren te sluiten en zo min mogelijk buitenshuis te gaan.

Vignet 5

Situatieschets

U hoort op de radio dat er in uw woonplaats sprake is van een besmetting van het drinkwater met een
chemische stof. Er zijn al verschillende mensen in het ziekenhuis opgenomen met
vergiftigingsverschijnselen. Het is nog onduidelijk wat de oorzaak van de besmetting is en hoe lang deze
situatie gaat duren.

Advies U krijgt het advies om beslist geen kraanwater te drinken, maar water uit flessen te gebruiken. U heeft op het
moment dat u dit hoort geen flessen met water in voorraad.

Vignet 6

Situatieschets U hoort op de radio hoort dat er gedreigd wordt met een bomaanslag op een groot warenhuis op enkele
kilometers van uw woning. In het warenhuis werkt een familielid van u. Het warenhuis is gesloten voor het
publiek en de politie is bezig gebouwen in de omgeving te ontruimen. Het is onduidelijk hoe lang het zal
duren voordat deze situatie is opgelost.

Advies U krijgt het advies voorlopig niet naar de omgeving van het warenhuis te gaan.

Vignet 7

Situatieschets

Het regent al de hele dag aan één stuk door. U staat op het punt op bezoek te gaan bij een familielid die
jarig is die dag, als u op de radio hoort dat uw woonplaats is getroffen door een flinke overstroming als
gevolg van de overvloedige regenval. In sommige straten staat het water een halve meter hoog en tunnels
zijn ondergelopen. Het verkeer zit volledig vast en de kans is groot dat de wegen in uw directe
woonomgeving onbegaanbaar worden.

Advies

U krijgt het advies thuis te blijven en niet de weg op te gaan.

Vignet 8

Situatieschets

U hoort op de radio hoort dat er in uw woonomgeving op grote schaal voedselvergiftiging is opgetreden, als
gevolg van het eten van groente die een schadelijke bacterie blijkt te bevatten. Het is nog onduidelijk hoe de
besmette groente in de winkels is terechtgekomen. Inmiddels is duidelijk dat enige minuten koken van de
groente de bacterie onschadelijk maakt.

Advies

U krijgt het advies om voorlopig geen ongekookte groente te eten.




Bijlage 3. Aanvullende tabellen

Tabel B1
Andere voorgenomen acties (behalve informatie zoeken en advies opvolgen) naar crisissituatie
. dreigin .
grote brand Elfisnrrl](s\/t:tzg bomaagns!gavg overstrom begsrrgslitt;ng [ EE]
PELGREMN
anderen omgeving waarschuwen 50% 24% 46% 53% 22% 44%
weggaan gebied verlaten evacueren 30% 8% 8% - 18%
voorzorgsmaatregelen treffen 10% - 2% 20% 4% 10%
flessen water kopen - 60% - 1% - 8%
alternatieve groente - - - 69% 6%
thuisblijven 1% - - - 5%
informeren naar toestand gezinslid 2% 1% 36% - - 5%
hulp bieden 3% 4% 9% 15% - 5%
kijken ernaar toe gaan 3% - 9% 7% - 4%
naar familie gaan 4% 4% - - 2%
natte doek voor mond 1% - - - - 1%
alternatieve vorm van drinken 8% - - - 1%
6% 10% 2%

anders - - -
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