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Samenvatting

Bij calamiteiten, rampen of crises kunnen mensen gealarmeerd en geinformeerd worden via NL-
Alert, de sirene, radio, tv, social media, nieuwswebsites, www.crisis.nl, de websites van de
veiligheidsregio’s en andere mensen. Uit bestaand onderzoek naar het bereik en de effectiviteit
van deze communicatiemiddelen komt het beeld naar voren dat bepaalde doelgroepen
onderbelicht zijn gebleven. De onderzoeksvragen in het huidige onderzoek zijn:

a N

Welke kwetsbare groepen kunnen worden onderscheiden in het kader van alarmeren en

informeren bij (dreigende) calamiteiten, rampen en crises? Binnen welke specifieke
context(-en) kunnen die groepen als kwetsbaar worden aangemerkt?

2. In hoeverre en hoe kan de eigen veiligheid van deze kwetsbare groepen in het kader van
alarmeren en informeren bij (dreigende) calamiteiten, rampen en crises worden vergroot met

het bestaande pakket crisiscommunicatiemiddelen of dienen er aanvullende voorzieningen te

worden getroffen? Zo ja, welke?

\_ /

Deze vragen zijn onderzocht aan de hand van een breed instrumentarium van

onderzoeksmethoden, namelijk: a) literatuurstudie kwetsbare groepen, b) interviews deskundigen
crisiscommunicatie, ¢) focusgroepen kwetsbare burgers, d) analyse websites, fora en social

media en e) literatuurstudie crisiscommunicatie in andere landen.

a) Op basis van de literatuurstudie kan een verscheidenheid aan groepen als kwetsbaar worden
geidentificeerd in de alarmerings- en informatiefase van crisissituaties: mensen met een
auditieve, visuele, spraak, cognitieve en/of neurologische en tijdelijke beperking, ouderen,
kinderen (met name jonger dan 12 jaar), mensen met een taalbarriére (analfabeten,
laaggeletterden, toeristen en migranten), mensen met een lage sociaaleconomische status, sociaal
geisoleerden en gevangenen. Uit de literatuurstudie komt ook naar voren dat de hoeveelheid tijd
waarin mensen gewaarschuwd kunnen worden, tezamen met de aard van de beperking, bepaalt in

welke mate de groepen kwetsbaar zijn in verschillende fasen van een crisissituatie.
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b) Uit de resultaten van de interviews met deskundigen op het gebied van crisiscommunicatie
komt naar voren dat zij met name drie groepen mensen als kwetsbaar zien: mensen met een
cognitieve en/of neurologische beperking, ouderen en mensen met een taalbarriére. Uit de
interviews komt ook naar voren dat de veiligheid van kwetsbare groepen vergroot zou kunnen
worden door mensen preventief meer te informeren. Dit kan bijvoorbeeld door middel van
campagnes en ontruimingsoefeningen startend met een NL-Alert bericht op scholen en in wijken.
Ook kunnen mensen preventief gestimuleerd worden hoe ze hun veiligheid tijdens een
crisissituatie zelf kunnen verbeteren, zoals door NL-Alert in te stellen en (rook)melders en
sensoren te plaatsen. Ook stellen de deskundigen voor om de veiligheid van de kwetsbare
groepen te vergroten door een registratiesysteem voor kwetsbare mensen te ontwikkelen, door
mensen uit de directe omgeving in te zetten (bv. een buddysysteem) en door bij NL-Alert

berichten vaker een link naar meer informatie (bv. websites) mee te sturen.

c) De bevindingen uit de focusgroepen zijn dat:

e kinderen tussen de 12 en 18 jaar, mensen met een cognitieve en/of neurologische
beperking en blinden en slechtzienden door voldoende communicatiekanalen bereikt
zullen worden bij een crisissituatie;

e ouderen, analfabeten en laaggeletterden met name door de sirene en tv bereikt zullen
worden, en ouderen ook door buurtgenoten;

e doven en slechthorenden, toeristen en migranten niet voldoende bereikt zullen worden via
NL-Alert, de sirene, radio en andere mensen;

e analfabeten en laaggeletterden, doven en slechthorenden en toeristen en migranten een
verminderd of geen begrip hebben van waarschuwingen via NL-Alert en/of de sirene;

¢ het opleidingsniveau van deelnemers binnen de groepen sterk varieerde en deelnemers in
de meeste groepen geen baan hadden. Hierdoor kan er geen conclusie worden getrokken
over de rol van sociaaleconomische status in het alarmeren en informeren in crisissituaties;

e mensen die meer sociaal geisoleerd zijn niet verschillen in de hoeveelheid manieren
waarop zij gealarmeerd en geinformeerd zullen worden bij crisissituaties van mensen die

minder of niet sociaal geisoleerd zijn.
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De meerderheid van de deelnemers prefereert om gealarmeerd en geinformeerd te worden bij een
crisissituatie via een tekstbericht op hun mobiele telefoon, die door de stilte- of trilstand door kan
breken. Ouderen, analfabeten en laaggeletterden prefereren meer traditionele
waarschuwingsmethoden, zoals radio, tv, de sirene en via andere mensen. Daarnaast komt uit de
focusgroepen naar voren dat deelnemers waarschuwingen en informatie die wordt aangeboden

via de verschillende informatiekanalen aangepast op taal en taalniveau zouden willen ontvangen.

d) Uit de analyses van websites, fora en social media blijkt dat klachten en wensen inzake
crisiscommunicatie voor kwetsbare groepen niet een veelvoorkomend onderwerp van gesprek is
op websites, fora en social media. VVoor de groep ouderen komt de sirene en het behoud van de

sirene als veelvoorkomend onderwerp naar voren.

e) De bevindingen van de literatuurstudie van hoe andere landen burgers alarmeren en
informeren bij een crisissituatie laten zien dat veel landen gebruik maken van een diversiteit aan
communicatiekanalen, waardoor de mogelijkheden vergroot worden om kwetsbare groepen te
bereiken. Specifieke manieren voor het vergroten van de veiligheid van kwetsbare groepen die
uit de literatuurstudie naar voren komen, zijn: het preventief informeren met behulp van
informatietrainingen, websites met video’s in verschillende talen en modaliteiten, de inzet van de
lokale bevolking (huis-aan-huis checks, buddysystemen), persoonlijke digitale assistenten,
identificatie tags en traditionele methoden, zoals radio, tv en sirenes.

Alle deelonderzoeken tezamen laten zien dat:

CGroepen die als kwetsbaar kunnen worden onderscheiden in het kader van alarmeren en \
informeren bij (dreigende) calamiteiten, rampen en crises zijn:

e Doven en slechthorenden

e Mensen met een taalbarriere (analfabeten, laaggeletterden, toeristen, migranten)

e Quderen (65 jaar en ouder)

¢ Kinderen jonger dan 12 jaar

e Mensen met een cognitieve en/of neurologische beperking

K e Mensen met een lage sociaaleconomische status /
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De factoren hoeveelheid tijd waarin mensen gewaarschuwd kunnen worden, aard van de
beperking, en locatie en bezigheden van mensen ten tijde van de crisissituatie zijn bepalend voor
in hoeverre burgers op tijd bereikt zullen worden en of ze de informatie goed begrijpen. Voor de
groepen doven en slechthorenden, mensen met een taalbarriere, ouderen, kinderen jonger dan 12
jaar en mensen met een lage sociaaleconomische status geldt dat zij door de aard van hun
beperking door minder communicatiekanalen bereikt worden en dat zij tevens moeite hebben de
informatie te begrijpen. Voor mensen met een cognitieve en/of neurologische beperking geldt dat
zij moeilijkheden ondervinden bij het begrijpen van informatie.

Uit de gecombineerde resultaten van de deelonderzoeken blijkt ook dat:

G)e veiligheid van kwetsbare groepen in het kader van alarmeren en informeren bij \
(dreigende) calamiteiten, rampen en crises kan worden vergroot door:

e Aanpassingen en/of uitbreidingen van bestaande communicatiekanalen:

o aanbieden van waarschuwingen en informatie in verschillende talen en
modaliteiten (gebarentaal, braille, af te luisteren via VVoice over,
ondertiteling, Engels en liefst eigen taal) en op aangepast taalniveau

o doorbreken van stilte- en trilstand op mobiele telefoon bij NL-Alert

o bij NL-Alert vaker gebruik te maken van links naar meer informatie

e Preventief meer te informeren (bv. informatietrainingen, campagnes,
ontruimingsoefeningen) en gebruik van (rook)melders en sensoren te stimuleren

e Additionele middelen, zoals een registratie- of buddysysteem en berichten via e-

\_~ y

De toegevoegde waarde van de voorgestelde manieren om de veiligheid van de kwetsbare

groepen te vergroten is in wetenschappelijk onderzoek weinig systematisch onderzocht, maar
wordt wel deels ondersteund door analyses van crisissituaties (zoals de orkaan Katrina in 2005
en de aardbeving en tsunami van Japan in 2011). Daarnaast vergroot een diversiteit aan kanalen

de mogelijkheid om kwetsbare groepen te bereiken.



Summary

When emergencies, disasters, or crises (are about to) occur, people in The Netherlands can be
alarmed and informed by NL-Alert, the siren, radio, tv, social media, news websites,
www.crisis.nl, the websites of the safety regions, and other people. Previous research on reach
and effectiveness of these means of communication generally did not focus on certain groups of

people. The research questions of the current investigation are:
@

people in case of (looming) emergencies, disasters, and crises? Within which context(s) can

Which vulnerable groups can be distinguished in the context of alarming and informing

these groups be considered as vulnerable?
2. To what extent and how can the safety of these vulnerable groups in the context of
alarming and informing people in case of (looming) emergencies, disasters, and crises be

increased with the existing means of crisis communication or are additional means needed?

/

These questions are investigated using different methodological instruments, that is: a) literature

If so, which means?

study vulnerable groups, b) interviews crisis communication professionals, c) focus groups
vulnerable people, d) analyses websites, forums and social media and e) literature study crisis

communication in other countries.

a) On the basis of the literature study several groups can be identified as vulnerable in the
alarming and informing phase of a crisis situation: people with auditory, visual, and speech
impairments, people with cognitive and/or neurological, and temporary disabilities, elderly,
children (particularly younger than 12 years), people with language barriers (illiterates, people
with low literacy, tourists, and migrants), people with low socioeconomic status, socially isolated
people, and prisoners. The literature study also shows that the amount of time in which people
can be warned, together with the nature of the disability, determines to what extent groups are

vulnerable in different phases of a crisis situation.

b) The results of the interviews with crisis communication professionals are that the

professionals mainly identify three groups as vulnerable: people with cognitive and/or
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neurological disabilities, elderly, and people with language barriers. The results also show that
the safety of vulnerable groups can be increased by providing people with more information in
advance. This can be done, for instance, with campaigns and evacuation practices on schools and
in districts starting with a NL-Alert message. People can also be stimulated to increase their own
safety in crisis situations, for instance by setting up NL-Alert and installing (smoke) detectors
and sensors. The professionals also suggest to increase the safety of the vulnerable groups by
developing a registration system for vulnerable people, by making use of people who are nearby
(i.e., buddy system), and by sending a link to more information (websites) in a NL-Alert

message.

c) The findings of the focus groups are that:

¢ children between the age of 12 and 18 years, people with cognitive and/or neurological
disorders, and blind and visually impaired people will be reached by sufficient means of
communication in a crisis situation;

o elderly, illiterates, and people with low literacy will mainly be reached by the siren and tv,
elderly also by neighbours;

o deaf and hard of hearing people, tourists, and migrants will not be sufficiently reached by
NL-Alert, the siren, radio, and other people;

o illiterates, people with low literacy, deaf and hard of hearing people, tourists, and migrants
have a reduced or no understanding of warnings by NL-Alert and/or the siren;

o the educational level of participants within the groups strongly varied and most
participants did not have a job. Therefore, no conclusions can be drawn about the role of
socioeconomic status on alarming and informing in crisis situations;

e people who are more socially isolated do not differ in the number of means through which
they will be alarmed and informed in crisis situations from people who are not or less

socially isolated.

The majority of participants prefer to be alarmed and informed in crisis situations by a text
message on their mobile phone which can interrupt the silence or vibrate mode. Elderly,
illiterates, and people with low literacy prefer more traditional ways of warning, such as radio,

tv, the siren, and other people. Additionally, the results of the focus groups show that participants

11
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would like to receive warnings and information presented by different channels adjusted to

language and to language level.

d) The analyses of the websites, forums, and social media show that complaints and wishes on
the subject of crisis communication of vulnerable groups is not a topic of frequent occurrence on
websites, forums, and social media. Frequently discussed topics on the subject elderly in crisis

communication are the siren and the preservation of the siren.

e) The findings of the literature study on how other countries alarm and inform people in a crisis
situation show that many countries use a variety of communication channels, which increases the
probability to reach vulnerable groups. Specific ways to increase the safety of vulnerable people
are: informing people using training, website with video’s in different languages and modalities,
local people (door-to-door checks, buddy system), personal digital assistants, identification tags,

and traditional methods, such as radio, tv, and sirens.

Taken together, the research shows that:

CGroups that can be distinguished as vulnerable in the context of alarming and informing\
in case of (looming) emergencies, disasters, and crises are:
e Deaf and hard of hearing people
e People with language barriers (illiterates, people with low literacy, tourists, and
migrants)
e Elderly (65 years and older)
e Children younger than 12 years

e People with a cognitive and/or neurological disorder

K e People with low socioeconomic status /

The factors amount of warning time, nature of the disorder, and people’s location and activities

at the time of the crisis situation determine to what extent people will be warned in time and
whether they understand the communicated information. Due to the nature of the disorder of the

groups deaf and hard of hearing people, people with language barriers, elderly, children younger

12
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than 12 years, and people with low socioeconomic status, these groups will be reached by a
reduced number of communication channels and have difficulties understanding information.

People with cognitive and/or neurological disorders have difficulties understanding information.

The research also shows that:

@he safety of vulnerable groups in the context of alarming and informing in case of \
(looming) emergencies, disasters, and crises can be increased by:
e Adjusting and/or expanding existing communication means:
o offering warnings and information in different languages and modalities
(sign language, braille, to be played by Voice over, subtitles, English and
preferably own language) and adjusted to language level
o interrupting silence and vibrate mode on mobile phone by NL-Alert
o more often send link to further information in NL-Alert message
e Informing people more (i.e., with trainings, campaigns, evacuation practices) and
stimulating the use of (smoke) detectors and sensors

Ko Additional means, such as registration or buddy system and e-mail messages /

The additional value of the suggested means to increase the safety of vulnerable groups is not
often systematically investigated in scientific research, but is partly supported by analyses of
crisis situations (i.e., hurricane Katrina in 2005 and the earthquake and tsunami of Japan in

2011). Also, making use of a diversity in communication channels increases the probability to
reach vulnerable groups.
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1. Inleiding

Bij calamiteiten, rampen of crises kunnen mensen op verschillende manieren worden
gealarmeerd en geinformeerd. Het Waarschuwings- en alarmeringssysteem (WAS) is een sirene
die afgaat om burgers bij dreigingssituaties te kunnen alarmeren met als standaard
handelingsperspectief om naar binnen te gaan, ramen en deuren te sluiten, en zich te laten
informeren door naar de calamiteitenzender (radio en/of tv) te luisteren. Daarnaast kunnen
mensen zich laten informeren door social media, nieuwswebsites, www.crisis.nl en de websites
van de veiligheidsregio’s. Sinds november 2012 is er een nieuw alarmeringssysteem bijgekomen:
NL-Alert. Burgers worden via hun mobiele telefoon gealarmeerd, en tevens geinformeerd over
het handelingsperspectief. Een NL-Alert bericht bevat normaal gesproken vier elementen: de
afzender, de aard van de dreiging, de locatie van de dreiging en het handelingsperspectief. NL-
Alert biedt, tezamen met de andere genoemde crisiscommunicatiemiddelen, vele mogelijkheden
om burgers in te lichten bij calamiteiten. Gezien deze rijke mogelijkheden en daarnaast het
beperkt aantal calamiteiten waarbij het WAS ingezet kan worden en de relatief hoge kosten voor
onderhoud en beheer, is besloten tot uitfasering van het WAS in 2020.

Het huidige pakket crisiscommunicatiemiddelen (WAS, NL-Alert, radio, tv, social media,
nieuwswebsites, www.crisis.nl en de websites van de veiligheidsregio’s) is erop gericht om alle
burgers te waarschuwen. De vraag is of dit huidige pakket alle burgergroepen systematisch
voldoende bereikt en de waarschuwingsboodschap begrepen wordt. Dit bereik kan zowel direct
zijn omdat men zelf het bericht ontvangt, als indirect door op de hoogte gesteld te worden door
anderen. In deze inleiding zullen we eerst bespreken hoe crisiscommunicatiemiddelen worden
ingezet, wat hun algemene bereik en effect is in de afgelopen jaren, en wat de wensen zijn van
burgers omtrent het alarmeren en informeren in crisissituaties. Daarna gaan we in op het
mogelijke bereik en effect van het pakket aan crisiscommunicatiemiddelen bij kwetsbare

groepen.
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Crisiscommunicatiemiddelen: Bereik, inzet, effecten en wensen
Het WAS en NL-Alert worden ingezet als eerste waarschuwing van een dreigingssituatie.
Mensen kunnen tevens gewaarschuwd worden en extra informatie inwinnen via radio en tv,

social media, nieuwswebsites, www.crisis.nl en de websites van de veiligheidsregio’s.

Bereik

Het WAS is een netwerk van ruim 4.200 sirenes verspreid over heel Nederland die draadloos en
onafhankelijk van elkaar aangezet kunnen worden. Het bereik van een sirene is ongeveer 900
meter en is ingesteld om mensen te waarschuwen die zich buiten gebouwen bevinden. De sirene
kan dus alle horende burgers bereiken die zich nog buiten in het (dreigende) crisisgebied
bevinden. Het WAS wordt iedere eerste maandag van de maand om 12.00 uur bijna anderhalve

minuut getest (met uitzondering van dodenherdenking, nationale en religieuze feestdagen).

De meerderheid van de bevolking gebruikt mobiele communicatie, waardoor zij ook via NL-
Alert goed bereikt kunnen worden. NL-Alert werkt op basis van cell broadcast (zie Sanders,
2011). Doordat het systeem gebruik maakt van radiofrequenties is het niet gevoelig voor
overbelasting van sms- en telefoniekanalen. Dit is belangrijk omdat overbelasting van sms- en
telefoniekanalen bij dreigingssituaties gemakkelijk kan optreden (Wood, 2005). Tweemaal per
jaar wordt een controlebericht van NL-Alert verzonden naar alle goed ingestelde mobiele
telefoons. De meeste mobiele telefoons zijn tegenwoordig automatisch ingesteld om NL-Alert
berichten te kunnen ontvangen. Het is dan wel van belang dat mensen gebruik maken van hun
mobiele telefoon en ook ’s avonds en ’s nachts bereikbaar zijn. Uit een onderzoek van Gutteling,
Kerstholt, Terpstra, en Van As (2014) onder 643 mensen gaf 79% van de deelnemers aan
dagelijks gebruik te maken van hun mobiele telefoon. VVan de mobiele telefoongebruikers gaf
66% aan overdag en ’s avonds bereikbaar te zijn en 40% ook ’s nachts (recente cijfers van TNS

NIPO geven aan dat inmiddels 50% ’s nachts te bereiken is).

Een NL-Alert bericht kan zo, net als het WAS, burgers alarmeren die zich in een bepaald gebied
bevinden. Welk specifiek gebied en van welke grootte wordt afhankelijk van de specifieke
situatie bepaald. In sommige crisissituaties is dat lastig te bepalen, omdat onduidelijk is hoe de

situatie zich zal ontwikkelen. Dan wordt een groter gebied aangehouden dan wellicht nodig zal
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zijn. Het belang van een dergelijk systeem dat realtime en gebiedgebonden is, wordt ook in de
wetenschappelijke literatuur ondersteund (bv. Bhattacharya & Ghosh, 2011; Fernandes, 2008;
Sorensen, 2000).

Er is veel onderzoek gedaan naar het daadwerkelijke bereik van NL-Alert (bv, Gutteling e.a.,
2014; Wokke, 2015). Het meest recente onderzoek van TNS NIPO testte het bereik van het NL-
Alert controlebericht dat op 5 december 2016 is uitgegaan. Uit de steekproef blijkt dat ongeveer

8.8 miljoen mensen van 12 jaar en ouder zijn bereikt (http://www.crisis.nl/nl-alert/nieuws/8-8-

miljoen-mensen-ontvangen-nl-alert-controlebericht.aspx). Dit is ongeveer 70% van de

Nederlandse telefoonbezitters en 58% van de Nederlandse bevolking.

Ten slotte kunnen mensen zich additioneel laten informeren door radio, tv, social media,
nieuwswebsites, www.crisis.nl en de websites van de veiligheidsregio’s. Uit een onderzoek
uitgevoerd in 2010 door Holzmann, Franx, Bouwmeester en Gutteling blijkt dat radio, televisie
en hulpdiensten de belangrijkste informatiebronnen zijn tijdens crisissituaties. In een onderzoek
van Gutteling en anderen (2014) werden 287 burgers ondervraagd die zich in het crisisgebied
bevonden van een brand in Leeuwarden op 19 oktober 2013 (in de middag). Uit het onderzoek
blijkt dat circa 64% van de deelnemers na de eerste waarschuwing meer informatie zocht door
middel van radio en/of tv en circa 37% nadere informatie op nieuwssites. Hieruit blijkt dat
mensen, naast gealarmeerd te worden via het WAS en/of NL-Alert berichten, behoefte hebben
aan aanvullende informatiemiddelen. Dit komt waarschijnlijk voort uit de behoefte om een
bevestiging van de gecommuniceerde crisissituatie en om aanvullende informatie om effectiever

te kunnen handelen.

Gutteling en anderen (2014) hebben ook onderzoek gedaan naar via welk communicatiekanaal
mensen het eerst gewaarschuwd werden voor de brand in Leeuwarden. Het grootste gedeelte van
de deelnemers (34%) gaf aan de eerste waarschuwing via andere mensen te krijgen. Ter
vergelijking, 9% gaf aan de eerste waarschuwing te krijgen van het WAS en 3% van NL-Alert.
Ook uit het onderzoek van Jagtman, Ale, Kluin en Sillem (2011) blijkt dat mensen voornamelijk
worden gewaarschuwd via anderen. Zij onderzochten via welke kanalen burgers voor het eerst

gealarmeerd en geinformeerd werden over de brand bij het bedrijf Chemie-Pack in Moerdijk op
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5 januari 2011. In het gebied waar waarschuwingsmiddelen werden ingezet, werd circa 45% van
de deelnemers gealarmeerd via anderen, 27% via waarschuwingsmiddelen (het WAS,

geluidswagens en sms-alert) en 10% via visuele waarneming.

Inzet

Het WAS wordt doorgaans één of tweemaal per jaar ingezet; NL-Alert wordt doorgaans
tweemaal per maand ingezet (Tweede Kamer, vergaderjaar 2014-2015, Aanhangsel van de
Handelingen 1982, 16 april 2015). Op 1 mei 2016 is NL-Alert voor de honderdste keer ingezet

om mensen te alarmeren en te informeren over een crisissituatie (http://www.crisis.nl/nl-

alert/nieuws/nl-alert-100-keer-ingezet-tijdens-een-noodsituatie.aspx). De reden voor het grote

verschil in inzet tussen het WAS en NL-Alert is dat NL-Alert doelmatiger kan worden gebruikt.
Het WAS wordt alleen ingezet bij het handelingsperspectief: ga naar binnen, sluit ramen en
deuren, en luister naar de calamiteitenzender, terwijl NL-Alert ook over andere
handelingsperspectieven kan communiceren. Het voordeel van NL-Alert berichten is dat het
alarmerings- en informatiebericht ook specifiek op de dreigingssituatie afgestemd kan worden,
bijvoorbeeld wanneer evacuatie noodzakelijk is bij een dreigende overstroming (zie ook
bijvoorbeeld Bean, Sutton, Liu, Madden, Wood, & Mileti, 2015; Horii, Sawamoto, Segawa,
Sugino & Nomura, 2010; Rauhala & Schultz, 2009). De crisiscommunicatiemiddelen
www.crisis.nl en de calamiteitenzender werden ten tijde van het onderzoek van Holzmann en

anderen in 2010 weinig ingezet door gemeenten en veiligheidsregio’s.

Effecten

Om burgers te alarmeren en te informeren, is het niet alleen belangrijk om hen te bereiken, maar
ook dat de bereikte informatie accuraat geinterpreteerd wordt en er gepaste actie op volgt.
Volgens de Theory of Planned Behavior (Ajzen, 1991) kan het gedrag van mensen voorspeld
worden door hun intentie; dat is de cognitieve representatie van de bereidwilligheid om bepaald
gedrag te vertonen. Deze intentie wordt beinvloed door 1) de attitude ten opzichte van het
gedrag, 2) subjectieve normen en 3) de waargenomen gedragscontrole. Deze theorie voorspelt
dus dat mensen bepaald gedrag zullen vertonen 1) wanneer zij positief zijn ten opzichte van dit
gedrag, 2) wanneer zij het gevoel hebben dat andere mensen ook dit gedrag zouden vertonen en

er positief tegenover staan en 3) wanneer zij het gevoel hebben dit gedrag goed te kunnen
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uitvoeren. Volgens het triade model van Poiesz (1999) wordt gedrag van mensen, naast deze
mate waarin mensen gemotiveerd zijn om bepaald gedrag te vertonen, ook bepaald door de mate
waarin zij de capaciteit in termen van eigenschappen, vaardigheden en/of instrumenten
beschikken om bepaald gedrag uit te voeren en in hoeverre mensen in de gelegenheid zijn door

externe factoren bepaald gedrag te kunnen vertonen (zie ook Michie e.a., 2011).

Er zijn tevens wetenschappelijke modellen die zich specifieker richten op hoe mensen reageren
op informatie wanneer zij zichzelf zouden moeten beschermen. VVolgens de Protectie Motivatie
Theorie (PMT) zullen we onszelf proberen te beschermen afhankelijk van 1) de waargenomen
dreiging 2) de waargenomen waarschijnlijkheid en kwetsbaarheid van de dreiging, 3) de
doeltreffendheid van het aanbevolen gedrag en 4) de waargenomen zelfredzaamheid (Rogers,
1975, 1983, voor een meta-analyse zie Floyd, Prentice-Dunn en Rogers, 2000). Volgens het
Extended Parallel Process Model (EPPM) zijn dit tevens de kernfactoren die bepalen of een
boodschap effectief is en leidt tot vervolgactie (Witte 1992, voor een meta-analyse zie Witte &
Allen, 2000). Zowel de PMT als de EPPM zijn gebruikt in veiligheidsonderzoeken naar risico’s
van overstromingen (Grothmann & Reusswig, 2006), branden (Martin, Bender, & Raish, 2007),
cybercrime (Johnston & Warkentin, 2010), en het gebruik van NL-Alert (Gutteling en anderen,
2014). Ook het Protective Action Decision Model dat gebaseerd is op onderzoek naar reacties op
gevaren en rampen onderschrijft de hierboven genoemde factoren van de PMT (Lindell & Perry,
2012). Volgens dit model reageren mensen op een bedreiging op basis van de waargenomen
dreiging, de waargenomen beschermende maatregelen en de waargenomen relevantie voor

henzelf (voor een Nederlandse toepassing van dit model, zie Terpstra & Lindell, 2012).

Al deze modellen benadrukken het belang van communicatie gericht op een goede inschatting
van de situatie in termen van dreiging en persoonlijke relevantie. Wanneer mensen niet het
gevoel hebben dat een situatie ernstig is of voor hen relevant is, dan zullen zij geen actie
ondernemen. Bij voldoende dreigingsperceptie en ingeschatte relevantie zullen mensen
gemotiveerd zijn om tot actie over te gaan. Daarnaast moet de communicatie erop gericht zijn dat
mensen het voorgestelde handelingsperspectief als een effectieve oplossing zien om met de
situatie om te gaan en als een handeling inschatten die zij in die situatie goed kunnen uitvoeren.

Anders zullen mensen het handelingsperspectief niet uitvoeren omdat zij de overtuiging hebben
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dat dit niet effectief is en/of door hen niet effectief uitgevoerd kan worden. De kans bestaat dat
onder deze omstandigheden mensen het gevaar ontkennen, of zich beroepen op eerdere
ervaringen (zie ook Gutteling en anderen, 2014). Dit kan leiden tot een daadwerkelijke toename
van het persoonlijke gevaar in plaats van een afname. Uit empirische studies blijkt inderdaad dat
het toevoegen van informatie die ervoor zorgt dat mensen het handelingsperspectief als effectief
en uitvoerbaar zullen zien, leidt tot meer adequaat gedrag (Bakker, 2012; Bouwmeester, Franx,
Holzmann, Gutteling, & De Vries, 2012; Kievik & Gutteling, 2011; Kievik, Ter Huurne &
Gutteling, 2012; Van Leeuwen, 2012). Dit is in lijn met de resultaten van het onderzoek van
Gutteling, Kerstholt en Terpstra, (2017). Zij concluderen dat mensen eerder tot adaptief gedrag

zullen overgaan wanneer de kwaliteit van het waarschuwingsbericht hoger is.

In een onderzoek van Gutteling en anderen (2014) werd de betrouwbaarheid, snelheid en
compleetheid van berichten uit verschillende waarschuwingskanalen getest. In het onderzoek
namen op drie verschillende meetmomenten iedere keer ruim 500 deelnemers deel van het online
panel TNS NIPObase. Deelnemers aan dit panel zijn verspreid over heel Nederland en komen uit
verschillende groepen met betrekking tot leeftijd, sekse en opleiding en daarmee is het panel
voldoende representatief voor de Nederlandse bevolking. In dit onderzoek werd getest hoe de
deelnemers verschillende waarschuwingskanalen beoordeelden op hoe betrouwbaar de
waarschuwing via dit kanaal is, hoe snel de waarschuwing via dit kanaal verloopt en in hoeverre
informatie via het kanaal voldoende is om de situatie te beoordelen. De kanalen die werden
onderzocht, waren: het WAS, NL-Alert, radio of televisie, social media (Twitter, Facebook etc.),
nieuwssites, crisis.nl, en via anderen (buren, familie, vrienden etc.). Uit het onderzoek blijkt dat
de kanalen het WAS, social media, en via anderen relatief een onvoldoende scoorden op in
hoeverre informatie via het kanaal voldoende is om de situatie te beoordelen. Ook scoort het
kanaal social media een onvoldoende op de betrouwbaarheid van het kanaal. De kanalen die op

alle drie de vragen een goed rapportcijfer krijgen (>7), zijn NL-Alert en radio en televisie.

In een ander deelonderzoek van Gutteling en anderen (2014) werden 643 burgers ondervraagd
die zich in het crisisgebied bevonden van drie crisissituaties. De crisissituaties waren branden in
Meppel op 20 januari 2013 (in de middag), in Oisterwijk op 20 juni 2013 (‘s nachts) en in
Leeuwarden op 19 oktober 2013 (in de middag). 54% van de 400 deelnemers die daadwerkelijk
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een NL-Alert bericht ontvangen hadden tijdens de branden gaf aan dat ze meteen de
aanwijzingen van het bericht hebben opgevolgd. Daarbij heeft 71% van deze deelnemers hun

acties echter wel eerst overlegd met anderen voor de beste handelingswijze.

Wensen

In het onderzoek onder 747 deelnemers en niet-deelnemers van alerteringssystemen (bv. NL-
Alert, AMBER Alert en Burgernet) van Bouwmeester, Das, Franx en Holzmann (2013) zijn de
wensen van burgers onderzocht ten aanzien van de inzet van alerteringssystemen. Van alle
manieren werd inzet via sms of tekstberichten via de mobiele telefoon het meest genoemd (82%
van alle deelnemers). Dit werd gevolgd door e-mail (41%) en radio (30%). De deelnemers gaven
aan zowel feitelijke informatie over de crisissituatie te willen ontvangen als over het
handelingsperspectief. De resultaten werden gevonden terwijl slechts één op de zes deelnemers
inhoudelijk op de hoogte was van NL-Alert. Uit onderzoek van Holzmann, Warners, Franx en
Bouwmeester (2011) blijkt tevens dat deelnemers NL-Alert zien als een aanvulling op bestaande
crisiscommunicatiemiddelen. Zij hebben de behoefte om het NL-Alert bericht te evalueren op
accuraatheid en relevantie door ander crisiscommunicatiemiddelen te raadplegen (bv. internet,

radio en tv).

Samenvattend lijken de onderzoeken naar de effecten en wensen met betrekking tot het
alarmeren en informeren in crisissituaties uit te wijzen dat mensen een voorkeur hebben om
gewaarschuwd te worden via tekstberichten. De NL-Alert berichten worden bovendien goed
geévalueerd op compleetheid, begrijpelijkheid en betrouwbaarheid. Tevens geeft het overgrote
deel van de berichtontvangers aan deze informatie te delen met anderen, waardoor het bereik
groter is. De vraag is echter in hoeverre kwetsbare groepen bereikt worden met het totale pakket
aan crisiscommunicatiemiddelen dat in Nederland kan worden ingezet en wie deze kwetsbare

groepen precies zijn.
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Doelstelling en probleemstelling

De doelstelling van het onderzoek is om inzicht te krijgen in welke specifieke kwetsbare groepen
er kunnen worden onderscheiden in het kader van he