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Voorwoord 

Voor u ligt de scriptie ‘Een bewuste overheid houdt rekening met de communicatie-

behoeften van burgers in tijden van crisis’. Het onderzoek voor deze scriptie naar de 

crisiscommunicatie van overheidsinstanties op social media betrof een corpusanalyse op 

basis van zes praktijkcasussen. Deze scriptie is geschreven in het kader van mijn afstuderen 

aan de opleiding Communicatie- en informatiewetenschappen aan de Radboud Universiteit 

Nijmegen.  

Met hulp van mijn eerste begeleider, Lidwien van de Wijngaert, heb ik een relevante 

onderzoeksvraag en relevante hypothesen kunnen opstellen. Daarnaast heeft zij mij 

geholpen om van een groot geheel naar een relevant en uitvoerbaar onderzoek te werken. 

Na een uitvoerige corpusanalyse heb ik antwoord kunnen gegeven op de onderzoeksvraag 

en de hypothesen. Hiervoor wil ik nogmaals Lidwien van de Wijngaert bedanken, omdat 

zij mij heeft geholpen bij het oplossen van statistische kwesties. Bovendien heb ik vaker 

met Lidwien van de Wijngaert op een effectieve wijze kunnen sparren over mijn 

onderzoek. Bij dezen wil ik ook graag mijn tweede begeleider, Martijn Balsters, bedanken 

voor het lezen en beoordelen van mijn masterscriptie.  

Naarmate het traject vorderde, heb ik gemerkt dat ik veel progressie heb geboekt. In het 

begin was ik nog veel aan het stoeien met het uitvoerbaar maken van mijn onderzoek, 

omdat ik te veel relaties tussen variabelen wilde onderzoeken. Uiteindelijk heb ik duidelijk 

voor ogen gekregen wat ik wilde onderzoeken en hoe ik dit wilde onderzoeken. Hierdoor 

ging ik er weer met volle moed tegenaan en dit heeft tot de scriptie ‘Een bewuste overheid 

houdt rekening met de communicatiebehoeften van burgers in tijden van crisis’ geleid.  

 

Ik wens u veel leesplezier toe. 

 

Ingo Heijthuijzen 

Nijmegen, 15-08-2017 
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Samenvatting 

Uit een netwerkbijeenkomst van het Nationaal Crisiscentrum is naar voren gekomen dat 

er onvoldoende kennis is over hoe social media ingezet kunnen worden in tijden van 

crisis. Geen gebruik maken van social media is geen optie, omdat burgers verwachten 

van overheidsinstanties dat ze interactief met hen communiceren en ook emotionele 

steun bieden op social media in tijden van crisis. Daarom is het doel van dit onderzoek 

om bij te dragen aan oplossingen voor dit kennisprobleem door de samenhang tussen 

crisis response strategies van overheidsinstanties en de emoties in burgerreacties te 

analyseren. 

Hiervoor is er een corpusanalyse uitgevoerd op basis van zes casussen. De crisis 

responses zijn gecodeerd op basis van de crisis response strategies van Coombs (2006) 

en de emoties in burgerreacties aan de hand van de emoties van Zhang (2015). Daarna 

is er onderzocht of de crisis response strategies tot negatieve of positieve emoties 

hebben geleid. Daarvoor is de best practice van Coombs (2007) gebruikt, waarin wordt 

betoogd dat een bepaalde crisis response strategy tot minder negatieve crisisreacties 

leidt in het victim, accidental of preventable cluster. 

Uit de resultaten is gebleken dat overheidsinstanties vaak afwijken van de best practice. 

Naast het gebruik van de strategieën van Coombs (2006), hebben overheidsinstanties de 

burgers geïnformeerd en hebben zij oproepen aan hen gedaan. De emoties in 

burgerreacties waren in beide gevallen overwegend positief. 

De resultaten van dit onderzoek trekken de best practice van Coombs (2007) in twijfel. 

Daarnaast toont dit onderzoek aan dat overheidsinstanties er goed aan zouden doen om 

burgers te blijven informeren en oproepen aan hen te blijven doen, omdat de emoties in 

burgerreacties op deze strategieën overwegend positief zijn. Vervolgonderzoek zou zich 

kunnen richten op het uitbreiden van de kennis over de samenhang tussen 

informeren/oproep en de emoties in burgerreacties. 
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1. Introductie 

Op een netwerkbijeenkomst van het Nationaal Crisiscentrum werd, door communicatie- en 

crisisprofessionals, besproken hoe social media ingezet kunnen worden in tijden van crisis. De 

aanleiding voor deze netwerkbijeenkomst was dat er onduidelijkheid bestond over wat zinvol 

is in het gebruik van social media in crisiscommunicatie (Nationaal Crisiscentrum, 2010). De 

uitkomst van deze bijeenkomst was dat er onvoldoende kennis is over hoe social media ingezet 

kunnen worden in tijden van crisis. Geen gebruik maken van social media is in ieder geval geen 

optie, omdat het gebruik van social media onder burgers, in tijden van crisis, toeneemt (Smith, 

2011). Daarom is het doel van het onderzoek om bij te dragen aan oplossingen voor dit 

kennisprobleem door de interactie tussen overheidsinstanties en burgers op social media, in 

tijden van crisis, te analyseren. Om de interactie te kunnen analyseren, wordt er gekeken naar 

het gebruik van social media van overheidsinstanties en burgers.  

Overheidsinstanties zetten social media vooral in op lokaal niveau en regionaal niveau (Utz, 

Schultz, & Göritz, 2011), omdat zij via socialmedia-kanalen, een breed en divers publiek 

kunnen bereiken (Utz, Schultz, & Göritz, 2011). Bovendien verkleinen social media de grens 

tussen interpersoonlijke- en massacommunicatie (Utz, Schultz, & Göritz, 2011). Daardoor 

kunnen overheidsinstanties de dialoog aangaan met burgers. Burgers verwachten namelijk van 

overheidsinstanties dat zij interactief met hen communiceren in tijden van crisis (Lovari & 

Parisi, 2015). Daarnaast gebruiken burgers social media vooral om hun emoties te uiten in tijden 

van crisis en rekenen zij erop dat overheidsinstanties emotionele steun bieden (Coombs & 

Holladay, 2005). De verwachtingen dat overheidsinstanties interactief communiceren en 

emotionele steun bieden, kunnen gezien worden als communicatiebehoeften van burgers. Deze 

communicatiebehoeften van burgers moeten centraal staan in de crisiscommunicatie van 

overheidsinstanties op Social Media. Dit sluit aan op de visie van overheidsinstanties waarin 

wordt betoogd dat zij zichzelf minder centraal willen stellen, maar zich meer willen instellen 

op het aangaan van de dialoog met burgers (van Dijk & Beunders, 2012).   

In dit onderzoek vormen de communicatiebehoeften van burgers over het gebruik van social 

media door overheidsinstanties in tijden van crisis de leidraad. Dit wordt vormgegeven door de 

interactie tussen overheidsinstanties en burgers te analyseren op Twitter aan de hand van de 

samenhang tussen crisis response strategies van overheidsinstanties en de emoties in 

burgerreacties. Voor de crisis response strategies wordt er uitgegaan van de strategieën van 

(Coombs, 2006), die betoogt dat het inzetten van een bepaalde crisis response strategy een 

bepaalde uitwerking heeft op de emoties in burgerreacties (Coombs, 2007). Daarom is het doel 
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in het onderzoek om te analyseren of de samenhang tussen de crisis response strategies van 

overheidsinstanties en de emoties in burgerreacties, zoals Coombs (2007) betoogt, ook van 

toepassing is in de crisiscommunicatie op Twitter. In de volgende paragrafen wordt er dieper 

ingegaan op verschillende soorten crisissen, de crisis response strategies van Coombs (2006) 

en de emoties die burgers ervaren in tijden van crisis.  
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2. Theoretisch kader 

De eerste stap die gezet moet worden om de samenhang tussen crisis response strategies en de 

emoties in burgerreacties te analyseren, is het definiëren van het crisistype op basis van 

verantwoordelijkheid (Zhang, 2015). Hiermee wordt bedoeld dat burgers een bepaalde mate 

van verantwoordelijkheid, voor het ontstaan van de crisis, toeschrijven aan overheidsinstanties 

(Coombs & Holladay, 2002). Crisissen kunnen worden onderverdeeld in drie clusters van 

verantwoordelijkheid (Coombs & Holladay, 2002). Deze drie clusters hebben elk een bepaalde 

mate van verantwoordelijkheid en worden hieronder beschreven, waarbij gestart wordt met het 

cluster met de laagste mate van verantwoordelijkheid.  

Ten eerste is er het victim cluster waarin burgers de overheidsinstanties niet verantwoordelijk 

houden voor het ontstaan van de crisis. De reden hiervoor is dat de crisis is veroorzaakt door 

externe factoren waar overheidsinstanties geen grip op hadden. Overheidsinstanties zijn, net als 

burgers, slachtoffer van de crisis. Ten tweede is er het accidental cluster waarin burgers de 

overheidsinstanties nauwelijks verantwoordelijk houden voor de crisis. De acties van 

overheidsinstanties hebben tot de crisis geleid, maar dit was niet opzettelijk bedoeld. Burgers 

claimen echter wel dat de overheidsinstanties op een onverantwoorde manier hebben 

gehandeld. Daarnaast kan het ook zo zijn dat ongelukken gebeuren die door overheidsinstanties 

niet tegen te houden zijn (Perrow, 1999). Tot slot is er het preventable cluster waarin burgers 

de volledige verantwoordelijkheid bij overheidsinstanties leggen voor het ontstaan van de 

crisis. Dit komt doordat een crisis, in ogen van de burgers, opzettelijk tot stand is gebracht door 

de handelingen van overheidsinstanties en dus voorkomen had kunnen worden (Morris, Moore, 

& Sim, 1999; Reason, 1999). Bij deze handelingen moet er gedacht worden aan het overtreden 

van de wetgeving en het opzettelijk in gevaar brengen van burgers door ongepaste maatregelen 

(Coombs, 2006).  

Het is noodzakelijk om de crisissituaties onder te verdelen in een van de drie clusters, omdat 

hierdoor bepaald kan worden welke crisis response strategy de meeste kans van slagen heeft 

(Zhang, 2015). Om dit te bepalen wordt er in dit onderzoek gebruik gemaakt van de deny, 

diminish en rebuild strategies van Coombs (2006). Deze crisis response strategies 

communiceren namelijk of overheidsinstanties de verantwoordelijkheid voor een crisis 

accepteren of niet. Hieronder worden deze drie strategieën toegelicht.  
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2.1. Deny, diminish en rebuild strategies 

Ten eerste is er de denial strategy. Door deze strategie te hanteren, ontkennen de 

overheidsinstanties dat ze verantwoordelijk zijn voor het ontstaan van de crisis. Binnen deze 

strategie worden er drie crisis responses onderscheiden, die de verantwoordelijkheid voor de 

crisis kunnen ontkennen. Ten eerste de attack the accuser response. In deze boodschap 

confronteren de overheidsinstanties de burgers, die claimen dat zij verantwoordelijk zijn voor 

de crisis. Ten tweede de denial response. Hiermee ontkennen de overheidsinstanties dat er een 

crisis is. Tot slot is er de scapegoat response waarin de overheidsinstanties een groep of persoon 

buiten de organisatie verantwoordelijk houdt voor het ontstaan van de crisis.  

Ten tweede kan de diminish strategy ingezet worden. Wanneer deze strategie wordt ingezet, 

communiceren overheidsinstanties dat de crisis niet voorkomen had kunnen worden. Dit kan 

gecommuniceerd worden door twee responses. De eerste respons is excuse. Door middel van 

deze crisis response ontkennen overheidsinstanties dat ze de intentie hebben gehad om schade 

aan te richten en/of te claimen dat ze niet in staat zijn geweest om de oorzaken van de crisis te 

controleren. De tweede crisis response is justification. Overheidsinstanties communiceren 

hiermee dat de schade die de crisis heeft veroorzaakt wel meevalt.  

Tot slot kunnen overheidsinstanties de rebuild strategy toepassen. Door deze strategie te 

hanteren, nemen overheidsinstanties de verantwoordelijkheid voor het ontstaan van de crisis 

volledig op zich. De acceptatie van de verantwoordelijkheid kan gecommuniceerd worden 

middels twee crisis responses. De overheidsinstanties vragen de burgers om vergiffenis. Dit 

wordt apology genoemd. Daarnaast kunnen overheidsinstanties burgers compenseren voor de 

schade die de crisis heeft aangericht. Dit staat bekend als de compensation response. 

Omdat deze strategieën communiceren of overheidsinstanties de verantwoordelijkheid 

accepteren of niet, heeft Coombs (2007) deze strategieën gekoppeld aan de drie clusters van 

verantwoordelijkheid. In de volgende paragraaf wordt dit verband tussen de crisis responses 

strategies en de clusters van verantwoordelijkheid, zoals Coombs (2007) het voor ogen heeft, 

toegelicht. 
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2.2. Het verband tussen crisis response strategies en de clusters van verantwoordelijkheid 

In tabel 1 (Claeys, Cauberghe, & Vyncke, 2010, p.257) wordt het verband tussen crisis response 

strategies en de clusters van verantwoordelijkheid (Coombs, 2007) weergegeven.  Onder tabel 

1 wordt dit verband beschreven.  

Tabel 1.  De koppeling tussen de clusters van verantwoordelijkheid en crisis response 

strategies. Verkregen van "Restoring reputations in times of crises: An experimental study of 

the situational crisis communication theory and the moderating effects of locus of control," door 

A.S. Claeys, V. Cauberghe, en P. Vyncke, 2010, Public Relations Review, 36, p. 257. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coombs (2007) betoogt dat de denial strategy de meest adequate strategie is in een crisis die 

behoort tot het victim cluster. De diminish strategy is de meest adequate strategie in een crisis 

in het accidental cluster en de rebuild strategy is dat voor een crisis van het preventable cluster. 

Coombs (2007) bedoelt met de meest adequate strategie dat de crisis response strategy tot 

minder negatieve crisisreacties leidt in een bepaald cluster ten opzichte van de andere 

strategieën. Coombs (2007) stelt hiermee een best practice op voor het hanteren van crisis 

response strategies in een bepaald cluster. 

 



9 
 

Uit de casestudie van Kim, Avery en Lariscy (2009), die onderzocht hebben of organisaties 

gebruik maken van de best practice van Coombs (2007), is echter gebleken dat hier vooral van 

wordt afgeweken. De deny strategy is het vaakst ingezet in elk van de clusters van 

verantwoordelijkheid. Daarnaast zijn organisaties niet altijd eenduidig in het hanteren van een 

strategie. Zo is de combinatie van deny en rebuild vaak naar voren gekomen. Bovendien is 

attack the accuser hoofdzakelijk gebruikt in het preventable cluster en niet in het victim cluster. 

Dit heeft allemaal geleid tot negatieve crisisreacties.  

Op basis van de bevindingen van Kim, Avery en Lariscy (2009) wordt er in dit onderzoek 

achterhaald of overheidsinstanties gebruik maken van de best practice van Coombs (2007) of 

hier juist van afwijken. Daarnaast wordt er geanalyseerd of de best practice van Coombs (2007) 

tot minder negatieve burgerreacties leidt in de crisiscommunicatie tijdens overheidscrisissen. 

Omdat ‘minder negatieve’ een abstract begrip is, worden burgerreacties in dit onderzoek 

geanalyseerd op basis van de emoties die worden geuit. Daarom is er inzicht nodig in de emoties 

die door burgers worden ervaren in tijden van crisis. 
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2.3. De emoties die burgers ervaren in tijden van crisis 

De emoties die burgers communiceren, zijn een belangrijke indicator voor de manier waarop 

zij een crisissituatie interpreteren (Jin, Pang, & Cameron, 2010). De getoonde emoties worden 

beïnvloed door de clusters van verantwoordelijkheid. Dit blijkt uit de casestudie van Zhang 

(2015) waarin is onderzocht of de emoties van burgers variëren in het victim, accidental en 

preventable cluster. Uit de resultaten is gebleken dat woede de dominante emotie is in zowel 

het preventable als accidental cluster. Bij het victim cluster is verdriet het meest geuit door 

burgers. Sympathie voor organisaties wordt getoond door burgers als zij organisaties niet 

verantwoordelijk houden voor de crisis, dus in een crisis behorende tot het victim cluster 

(Weiner, 2006; Park, 2008; Zaremba, 2010).  

De emoties die getoond worden in de clusters van verantwoordelijkheid worden beïnvloed door 

de gehanteerde crisis response strategies, omdat burgers emotioneel reageren op de crisis 

response strategies van overheidsinstanties (Choi & Lin, 2009). De casestudie van Jin, Pang, 

en Cameron (2012) heeft uitgewezen dat bezorgdheid, in elke crisissituatie, de overheersende 

emotie is in crisisreacties op crisis responses. Daarnaast zijn woede, verdriet en angst als 

overheersende emoties gekenmerkt. Naast negatieve emoties kunnen burgers ook positieve 

emoties uiten als reactie op een crisis response. De casestudie van Frederickson, Tugade, 

Waugh, en Larkin (2003), naar de aanslag op 11 september in Amerika, heeft uitgewezen dat 

burgers hoofdzakelijk dankbaarheid tonen in hun reacties op de crisis responses van de 

overheidsinstanties. De resultaten van de casestudie van Choi en Lin (2009) naar de Mattel 

crisis hebben aangetoond dat er ook voornamelijk met positieve emoties is gereageerd door 

burgers. De burgers hebben hoofdzakelijk waakzaamheid geuit in hun reacties.  

Uit de casestudie van Zhang (2015) kan geconcludeerd worden dat er meerdere dominante 

emoties in een cluster kunnen voorkomen en dat de getoonde emoties tussen de clusters 

verschillen. Daarom wordt er in dit onderzoek geanalyseerd wat de dominante emoties zijn in 

de clusters van verantwoordelijkheid. Hiervoor is de volgende onderzoeksvraag opgesteld:  

RQ: Wat zijn de dominante emoties in burgerreacties op de crisis response strategies van 

overheidsinstanties in het victim, accidental en preventable cluster? 
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Daarnaast kan er uit de onderzoeken naar de emoties in crisisreacties op crisis responses 

geconcludeerd worden dat er zowel positieve emoties als negatieve emoties geuit kunnen 

worden in crisisreacties. Bovendien komt het uiten van één emotie nauwelijks voor (Izard, 

1977; Plutchik, 1980). Daarom wordt er in dit onderzoek achterhaald of de burgerreacties op 

crisis responses van overheidsinstanties in overheidscrisissen, positieve of negatieve emoties 

bevatten. Om dit te kunnen analyseren, wordt er gebruik gemaakt van de best practice van 

Coombs (2007). Hierbij wordt er als uitgangspunt gebruikt dat een crisis response strategy die 

tot positieve emoties leidt, gezien wordt als een effectieve strategie en een crisis response 

strategy die tot negatieve emoties leidt, gezien wordt als een ineffectieve strategie. Hiervoor 

zijn de volgende hypothesen opgesteld:   

H1a: Deny strategies leiden tot positieve emoties bij burgers op Twitter in een crisis behorende 

tot het victim cluster  

H1b: Diminish strategies leiden tot negatieve emoties bij burgers op Twitter in een crisis 

behorende tot het victim cluster 

H1c: Rebuild strategies leiden tot negatieve emoties bij burgers op Twitter in een crisis 

behorende tot het victim cluster 

H2a: Deny strategies leiden tot negatieve emoties bij burgers op Twitter in een crisis behorende 

tot het accidental cluster  

H2b: Diminish strategies leiden tot positieve emoties bij burgers op Twitter in een crisis 

behorende tot het accidental cluster 

H2c: Rebuild strategies leiden tot negatieve emoties bij burgers op Twitter in een crisis 

behorende tot het accidental cluster 

H3a: Deny strategies leiden tot negatieve emoties bij burgers op Twitter in een crisis behorende 

tot het preventable cluster  

H3b: Diminish strategies leiden tot negatieve emoties bij burgers op Twitter in een crisis 

behorende tot het preventable cluster 

H3c: Rebuild strategies leiden tot positieve emoties bij burgers op Twitter in een crisis 

behorende tot het preventable cluster 
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3. Methode 

Dit onderzoek naar de samenhang tussen crisis response strategies van overheidsinstanties en 

de emoties in burgerreacties betrof een corpusanalyse. Om de crisis responses van 

overheidsinstanties en de burgerreacties voor het corpus te verzamelen, is er gekozen voor een 

casestudie. Voor zes casussen zijn er crisis responses van overheidsinstanties en burgerreacties 

verzameld. Allereerst wordt er beschreven waarop de keuze voor deze zes casussen is 

gebaseerd. Vervolgens wordt toegelicht hoe de crisis responses en burgerreacties zijn 

verzameld. Tot slot wordt er uiteengezet hoe de samenhang tussen de crisis response strategies 

en de emoties in burgerreacties is gemeten.  

3.1. Uitgangspunten voor de selectie van de casussen 

Er is gekozen om gebruik te maken van een casestudie, omdat dit een adequate 

onderzoeksmethode is als de aanleiding voor het onderzoek wordt gevormd door een sociaal 

proces (Swanborn, 2013). In dit onderzoek is dat sociale proces de interactie tussen 

overheidsinstanties en burgers op Twitter. Hieronder worden de twee uitgangspunten 

toegelicht, die de basis hebben gevormd voor de selectie van de zes casussen.  

Het eerste uitgangspunt was dat de casus onder te verdelen is in het victim, accidental of 

preventable cluster (Coombs & Holladay, 2002). Hierdoor kon er bepaald worden welke crisis 

response strategy de grootste kans van slagen had (Zhang, 2015), dat wil zeggen tot positieve 

emoties leidde, in een bepaald crisistype Het tweede uitgangspunt was dat de casussen 

geclassificeerd kunnen worden als een Not in my Backyard-crisissituatie. Not in my Backyard 

houdt in dat burgers weerstand bieden tegen een ontwikkeling in hun nabije omgeving (Dear, 

1992). Er is gekozen voor dit crisistype, omdat overheidsinstanties al op lokaal en regionaal 

niveau bezig zijn met socialmedia-initiatieven om burgers te bereiken (Utz, Schult, & Göritz, 

2011). Bovendien heeft eerder onderzoek naar de ontwikkeling van crisis responses op Not in 

my Backyard-crisissituaties bevonden dat de gebruikte crisis responses ineffectief zijn 

(Abraham & Maney, 2009). Daarnaast worden crisisreacties in Not in my Backyard-

crisissituaties gekenmerkt door de sterke aanwezigheid van emoties (Bachrach & Zauta, 1985; 

Smith & Marquez, 2000). Omdat in dit onderzoek de emoties in burgerreacties op crisis 

responses van overheidsinstanties in Not in my Backyard-crisissituaties zijn geanalyseerd, 

wordt er bijgedragen aan de kennis over de verscheidene emoties die burgers tonen. Hierdoor 

kunnen de crisis responses van overheidsinstanties in Not in my Backyard-crisissituaties 

effectiever worden (Schively, 2007).  
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Uiteindelijk zijn er zes casussen geselecteerd. Elk cluster van verantwoordelijkheid bevatte 

twee casussen. Voor het victim cluster waren dit de brand in Moerdijk en de vermissing van 

Savannah. Voor het accidental cluster waren dit de monstertruck in Haaksbergen en Project X 

Haren. Voor het preventable cluster waren dit de huisvesting van Benno L. en de nieuwe 

woning van Sytze van der V. Voor elke casus is er een factsheet gemaakt. In deze factsheets 

wordt de casus beschreven en wordt er verantwoord waarom de casus tot een bepaald cluster 

behoord en te classificeren is als een Not in my Backyard-crisissituatie. Deze factsheets zijn te 

vinden in de bijlagen.  

3.2.Verzamelen van de crisis response strategies en burgerreacties 

De crisis responses van overheidsinstanties met de daaropvolgende burgerreacties zijn 

verzameld middels de socialmedia-softwaretool Coosto. Met behulp van Coosto is het mogelijk 

om in een database van socialmedia-bronnen berichten te scrapen. Hiermee wordt bedoeld dat 

Coosto is gebruikt om data van bronnen te verzamelen en te analyseren. De crisis responses en 

burgerreacties in dit onderzoek zijn van Twitter gescraped. Hieronder wordt toegelicht hoe de 

crisis responses en de burgerreacties met behulp van Coosto zijn gescraped. Dit is voor elke 

casus op de onderstaande manier gedaan.  

Om de data te scrapen, is er gebruik gemaakt van de zoek- en filterfunctie van Coosto. Met 

behulp van de filterfunctie zijn de zoekopties gefilterd op basis van de tijdspanne waarin de 

casussen zich hebben afgespeeld, de bron Twitter, het sentiment (positief, negatief en neutraal) 

van de berichten en het geslacht (mannelijk, vrouwelijk, neutraal) van de auteur. In de 

zoekopdrachten is elk geslacht en elk sentiment meegenomen. Bovendien is er gezocht op 

‘alleen posts’ om zo naar crisis responses van overheidsinstanties te zoeken, in combinatie met 

‘inclusief gerelateerde reacties’, zodat de burgerreacties op deze crisis responses gescraped 

konden worden. In de factsheets is voor elke casus te vinden welke zoekterm is gehanteerd, 

welke overheidsinstanties crisis responses hebben geplaatst en hoeveel crisis responses en 

burgerreacties er zijn gescraped.  

Nadat alle crisis responses en burgerreacties waren gescraped, zijn deze geëxporteerd naar 

Excel om zodoende een volledig corpus te creëren. Het doel van het scrapen van de data via 

Twitter, in combinatie met de casestudie, was om een representatieve set van crisis responses 

en burgerreacties te verkrijgen om de samenhang te kunnen analyseren. In de volgende 

paragraaf wordt beschreven hoe deze samenhang is geanalyseerd.  
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3.3. De samenhang tussen crisis response strategies en emoties in burgerreacties  

Om de samenhang tussen crisis response strategies van overheidsinstanties en de emoties in 

burgerreacties te kunnen analyseren, is er voor beide variabelen bepaald hoe ze gemeten konden 

worden. Hierbij is het onderstaande analysemodel leidend.  

 

 

 

 

 

 

Figuur 1. Samenhang tussen crisis response strategies en emoties in burgerreacties 

Crisis responses van overheidsinstanties  

De crisis responses van de overheidsinstanties zijn gecodeerd op basis van de gebruikte crisis 

response strategy. In dit onderzoek zijn dat de deny, diminish en rebuild strategies. Bovendien 

is er geanalyseerd welke crisis response er gebruikt is. In dit onderzoek zijn dat attack the 

accuser, denial, scapegoat, excuse, justification, compensation en apology. Tijdens het coderen 

is er bepaald welke crisis response overheidsinstanties hanteerden en dit is genoteerd. 

In de onderstaande tabellen zijn deze crisis responses, per strategie, voorzien van definities op 

basis van de typologie van Coombs (2006). Daarnaast wordt er weergegeven hoe deze crisis 

responses herkent kunnen worden in tweets van overheidsinstanties (Coombs, 2006) en is elke 

crisis response voorzien van een voorbeeld uit het corpus.  

 

 

 

 

 

 

 

Crisis response strategies Emoties in burgerrreacties 

Crisistype  

(victim, accidental en preventable) 
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Tabel 2. Overzicht van de definities, operationaliseringen en voorbeelden van de crisis 

responses die behoren tot de deny strategy. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3. Overzicht van de definities, operationaliseringen en voorbeelden van de crisis 

responses die behoren tot de diminish strategy. 
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Tabel 4. Overzicht van de definities, operationaliseringen en voorbeelden van de crisis 

responses die behoren tot de rebuild strategy. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Emoties in burgerreacties 

Om de emoties in de burggerreacties te analyseren, is er gebruik gemaakt van zeven emoties 

uit het onderzoek van Zhang (2015). Dit zijn woede, verdriet, angst en bezorgdheid als 

negatieve emoties en sympathie, dankbaarheid en waakzaamheid als positieve emoties. De 

emoties zijn gecodeerd op basis van de dichotomie betreffende of de emotie wel of niet 

aanwezig was in de burgerreactie. Als een emotie aanwezig was, kreeg de emotie de code ‘1’. 

Als de emotie niet aanwezig was, kreeg de emotie de code ‘0’. Daarnaast is er gebruik gemaakt 

van de code ‘2’ als er geen burgerreacties waren op de crisis responses.  

Bovendien zijn de emoties in burgerreacties gecodeerd door een tweede codeur. De tweede 

codeur is een masterstudent van de opleiding Communicatie- en informatiewetenschappen die 

bekend is met corpusanalyse. Om ervoor te zorgen dat de burgerreacties op dezelfde manier 

werden gecodeerd, is de intercodeur voorzien van een coding sheet (zie Appendix A) waarin 

gedetailleerd staat beschreven waarop gelet moest worden tijdens het coderen. De tweede 

codeur heeft, per casus, 10 berichten gecodeerd. Vervolgens is de intercodeursbetrouwbaarheid 

berekend aan de hand van de Cohen’s Kappa. De Cohen’s Kappa geeft weer of de coderingen 

van de eerste en tweede codeur met elkaar overeenkomen. In dit onderzoek geeft de Cohen’s 

Kappa weer in welke mate de codeurs het met elkaar eens waren met betrekking tot het 

voorkomen van emoties in burgerreacties. Hiervoor zijn de benchmarks (zie tabel 5) gehanteerd 

uit het onderzoek van Landis en Koch (1977).  
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Tabel 5. De Cohen’s Kappa voor de sterkte van overeenstemming  

 

 

 

 

 

 

De definities en operationalisaties die zijn gebruikt voor deze emoties, zijn afkomstig uit het 

onderzoek van Zhang (2015). Deze definities en operationalisaties worden voor zowel de 

negatieve emoties (zie tabel 6) als de positieve emoties (zie tabel 7) weergegeven. Daarnaast 

wordt elke emotie voorzien van een voorbeeld van een burgerreactie uit het corpus, waarin de 

desbetreffende emotie werd geuit.  Tot slot worden de resultaten van de Cohen’s Kappa in de 

tabellen weergegeven.  

Tabel 6. Overzicht van definities en operationaliseringen van de negatieve emoties 
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Tabel 7. Overzicht van de definities en operationaliseringen van de positieve emoties 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.4. Statistische toetsing 

Omdat het voorkwam dat er meerdere emoties aanwezig waren in één burgerreactie, is ervoor 

gekozen om de burgerreacties te analyseren op basis van of er alleen positieve emoties werden 

geuit, of er alleen negatieve emoties werden geuit of dat er zowel positieve als negatieve 

emoties (mixed emoties) werden geuit. Vervolgens zijn er Chi-kwadraat toetsen uitgevoerd om 

de samenhang tussen de crisis responses van overheidsinstanties en de aard (positief, negatief 

en mixed) van de emoties in burgerreacties voor elke casus te toetsen. Daarna is er geanalyseerd 

welke emoties er werden geuit in de burgerreacties. De resultaten van de Chi-kwadraten en de 

analyse van de geuite emoties zijn voor elke casus te vinden in de factsheets.  
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4. Resultaten 

In deze sectie worden de resultaten van de statistische toetsing per cluster, aan de hand van de 

casussen, weergegeven. Allereerst worden de casussen per cluster beschreven op basis van 

descriptieve statistieken. Daarna wordt er aan de hand van één tabel, per cluster, toegelicht wat 

de belangrijkste resultaten zijn voor de desbetreffende casussen. Hierbij vormen de opgestelde 

hypothesen de leidraad.  

4.1. Descriptieve statistieken van de casussen in het victim cluster 

De overheidsinstanties reageerden met 50 crisis responses op de brand in Moerdijk (zie 

Appendix B: Tabel 13). Wat opvalt is dat van die 50 crisis responses er 49 keer werd 

geïnformeerd. De andere crisis response was de justification response. Burgers reageerden 

vooral door 642 keer berichten van overheidsinstanties te retweeten (zie Appendix B: Tabel 

14). Dit is een veel groter aantal dan het aantal posts (39 posts). Bovendien werd er 9 keer niet 

gereageerd door burgers op de crisis responses. Wat vooral is opgevallen in de burgerreacties 

op het informeren, is dat er vooral met waakzaamheid werd gereageerd. Op de justification 

response werd er alleen met waakzaamheid gereageerd. Voor de overige emoties in 

burgerreacties op de crisis responses voor de brand in Moerdijk, zie factsheet Brand in 

Moerdijk. 

Wat op is gevallen bij de vermissing van Savannah ten opzichte van de brand in Moerdijk is 

dat de overheidsinstanties maar 20 crisis responses op Twitter hebben geplaatst (zie Appendix 

B: Tabel 13). De verdeling van de crisis responses is echter vergelijkbaar met de brand in 

Moerdijk. Er werd 18 keer geïnformeerd en 2 keer werd er een oproep gedaan. Er werd 339 

keer gereageerd door burgers op de crisis responses van de overheid (zie Appendix B: Tabel 

14). Daarbij werd er bij de vermissing van Savannah 271 keer gepost en 68 keer geretweet.  Net 

als bij de brand in Moerdijk, werd er vooral met waakzaamheid gereageerd als de 

overheidsinstanties informeerden. Daarnaast waren de emoties woede, verdriet en sympathie 

sterk aanwezig. Als de overheidsinstanties een oproep deden, werd er vooral gereageerd met 

bezorgdheid en waakzaamheid. De overige emoties in burgerreacties op de crisis responses zijn 

te vinden in factsheet Vermissing Savannah.  
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4.2. Samenhang crisis responses en emoties in burgerreacties in het victim cluster 

In de onderstaande tabel worden de resultaten van de statistische toetsing voor de samenhang 

tussen crisis response strategies van overheidsinstanties en de emoties in burgerreacties voor 

de casussen in het victim cluster weergegeven. Onder tabel 8 worden de bevindingen toegelicht.  

Tabel 8.  Resultaten van de statistische toetsing van de hypothesen voor de casussen van 

het victim cluster 
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Wat vooral opvalt, is dat er gebruik werd gemaakt van een diminish strategy in het victim 

cluster. Daarnaast zijn er twee strategieën gehanteerd die niet tot de deny, diminish of rebuild 

strategies behoren. Deze twee strategieën zijn benoemd als informeren en oproep. Voor deze 

strategieën waren geen hypothesen opgesteld. Uit de χ² –toets tussen informeren en de emoties 

in burgerreacties bleek een verband te bestaan bij vermissing Savannah (χ² (2) = 13.72, p = 

.001). Burgers toonden relatief vaker positieve emoties dan negatieve emoties. Bovendien 

toonden burgers relatief vaak mixed emoties in hun reacties. Vooral waakzaamheid, woede, 

verdriet, sympathie en bezorgdheid kwamen naar voren.  

Uit de χ2–toets tussen oproep en de emoties in burgerreacties bleek een verband te bestaan bij 

vermissing Savannah (χ² (2) = 13.72, p = .001). Burgers reageerden relatief vaker met negatieve 

emoties en mixed emoties ten opzichte van louter positieve emoties. Vooral bezorgdheid, 

waakzaamheid en woede werden geuit. Voor de Brand in Moerdijk werden er geen significante 

verbanden gevonden. Uit de χ²–toets tussen informeren en de emoties in burgerreacties bleek 

geen verband te bestaan bij brand in Moerdijk (χ² (2) = 0.71, p = .965). Uit de χ²–toets tussen 

justification en de emoties in burgerreacties bleek geen verband te bestaan bij brand in Moerdijk 

(χ² (2) = 0.71, p = .965). 
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4.3. Descriptieve statistieken van de casussen in het accidental cluster 

Er zijn 96 crisis responses op Twitter gepost door de overheidsinstanties als reactie op Project 

X Haren (zie Appendix B: Tabel 13). Hierbij valt op dat de overheidsinstanties de burgers 59 

keer geïnformeerd hebben. Bovendien werd er 23 keer een oproep gedaan door de 

overheidsinstanties. Daarnaast bestonden 10 crisis responses uit de scapegoat response en 2 

crisis responses bestonden uit de compensation response. De denial en apology responses 

werden beide één keer ingezet. Burgers reageerden op deze crisis responses door 119 keer te 

retweeten en 58 keer een bericht te posten (zie Appendix B: Tabel 14). Daarnaast werd er 77 

keer niet gereageerd op de crisis responses van overheidsinstanties. Als reactie op de crisis 

responses waarin burgers geïnformeerd werden, reageerden zij vooral met waakzaamheid, 

woede, bezorgdheid en sympathie. Bij de scapegoat crisis responses voerden waakzaamheid 

en woede de boventoon. Als de overheidsinstanties de compensation response gebruikten, dan 

werd er door burgers gereageerd met waakzaamheid. Als reactie op een oproep van 

overheidsinstanties uitten burgers vooral waakzaamheid en bezorgdheid. Bij de enige keer dat 

de denial response werd ingezet, reageerden de burgers met verdriet, bezorgdheid en 

waakzaamheid. Er werd door burgers niet gereageerd op de apology response. De overige 

emoties in burgerreacties op de crisis responses zijn te vinden in factsheet Project X Haren.   

In vergelijking met Project X Haren reageerden overheidsinstanties slechts met 35 berichten op 

het ongeval met de monstertruck in Haaksbergen (zie Appendix B: Tabel 13). Net als bij Project 

X Haren was informeren, met 30 keer, de meest gebruikte strategie. Daarnaast werd één keer 

de scapegoat response gebruikt en werd er 4 keer een oproep gedaan. Burgers reageerden 515 

keer op deze crisis responses (zie Appendix B: Tabel 14). Wat vooral is opgevallen is dat er 

489 keer een bericht van overheidsinstanties geretweet werd en er slechts 26 keer een bericht 

werd gepost door de burgers zelf. Bovendien werd er 21 keer niet gereageerd op de crisis 

responses. Als er werd geïnformeerd door de overheidsinstanties, dan toonden burgers vooral 

waakzaamheid, bezorgdheid en sympathie. Bij de scapegoat response werd er alleen met 

waakzaamheid gereageerd. Als er een oproep werd gedaan, uitten de burgers hoofdzakelijk 

waakzaamheid en bezorgdheid. Voor de overige emoties in burgerreacties op de crisis 

responses zie factsheet Monstertruck Haaksbergen. 
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4.4. Samenhang crisis responses en emoties in burgerreacties in het accidental cluster 

In de onderstaande tabel worden de resultaten van de statistische toetsing voor de samenhang 

tussen crisis response strategies van overheidsinstanties en de emoties in burgerreacties voor 

de casussen in het accidental cluster weergegeven. Onder tabel 9 worden de bevindingen 

toegelicht. 

Tabel 9.  Resultaten van de statistische toetsing van de hypothesen voor de casussen in het 

accidental cluster 
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Net als bij de casussen van het victim cluster, werden in de casussen van het accidental cluster 

de strategieën informeren en oproep gebruikt. Uit de χ²–toets tussen informeren en de emoties 

in burgerreacties bleek een verband te bestaan bij monstertruck Haaksbergen (χ² (2) = 85.19, p 

<.001). Burgers uitten voornamelijk alleen positieve emoties en mixed emoties in hun reacties. 

Daarbij reageerden ze vooral met waakzaamheid, sympathie en bezorgdheid. Uit de χ²–toets 

tussen oproep en de emoties in burgerreacties bleek een verband te bestaan bij monstertruck 

Haaksbergen (χ² (2) = 79.62, p <.001). De burgerreacties bestonden grotendeels uit positieve 

emoties en mixed emoties. Waakzaamheid en bezorgdheid voerden de boventoon in de 

burgerreacties. Bij Project X Haren werd er geen significant verband gevonden tussen 

informeren en de emoties in burgerreacties (χ² (2) = 3.16, p = .206). Dit gold ook voor de 

oproepen die werden gedaan (χ² (2) = 4.39, p = .111).  

Daarnaast is er opgevallen dat er in beide casussen een deny strategy werd gehanteerd en bij 

Project X Haren werd er ook een rebuild strategy toegepast. Uit de χ²–toets tussen scapegoat 

en de emoties in burgerreacties bleek een verband te bestaan bij Project X Haren (χ² (2) = 10.81, 

p =.004). De reacties van burgers bevatten hoofdzakelijk mixed emoties. Bovendien kwamen 

burgerreacties met alleen negatieve emoties vaker voor dan burgerreacties met alleen positieve 

emoties. Vooral waakzaamheid en woede werden getoond. Hiermee wordt hypothese 2a niet 

bevestigd. Uit de χ2–toets tussen compensation en de emoties in burgerreacties bleek een 

verband te bestaan bij Project X Haren (χ² (2) = 7.86, p =.020). Burgers reageerden alleen door 

middel van positieve emoties. De getoonde emotie was dankbaarheid. Hierdoor wordt 

hypothese 2c niet bevestigd. Bij de casus monstertruck Haaksbergen werd er geen verband 

gevonden tussen scapegoat en de emoties in burgerreacties (χ² (2) = 1.87, p =.393). 
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4.5.Descriptieve statistieken van de casussen in het preventable cluster 

De overheidsinstanties reageerden middels 41 crisis responses op de huisvesting van Benno L 

(zie Appendix B: Tabel 13). Burgers werden 30 keer geïnformeerd door de overheidsinstanties. 

Daarnaast werd de scapegoat response 4 keer ingezet, de compensation response werd 2 keer 

gehanteerd en de excuse en justification responses beide één keer. Burgers reageerden 167 keer 

op deze crisis responses (zie Appendix B: Tabel 14). Daarbij werd er 92 keer een crisis response 

geretweet en 75 keer werd er gereageerd door middel van een post. Bovendien werd er 36 keer 

niet gereageerd op crisis responses. Als burgers geïnformeerd werden, dan uitten zij vooral 

waakzaamheid. Bij de scapegoat response voerden woede en waakzaamheid de boventoon in 

de burgerreacties. Op de compensation response reageerden de burgers met sympathie en 

bezorgdheid. Burgers reageerden niet op de excuse en justification responses. De overige 

emoties in burgerreacties op de crisis responses zijn te vinden in factsheet Benno L.    

Bij de casus van Sytze van der V reageerden de overheidsinstanties door middel van slechts 9 

crisis responses (zie Appendix B: Tabel 13). Van deze 9 crisis responses werd er 7 keer 

geïnformeerd en 2 keer werd de scapegoat response ingezet. Burgers reageerden 75 keer op 

deze crisis responses (zie Appendix B: Tabel 14). Hierbij is opgevallen dat er meer werd gepost 

dan geretweet. Als reactie op het informeren, toonden de burgers vooral waakzaamheid en 

woede. Bij de scapegoat responses werd er met waakzaamheid en woede gereageerd. Voor de 

overige emoties in burgerreacties op de crisis responses zie factsheet Sytze van der V. 
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4.6. Samenhang crisis responses en emoties in burgerreacties in het preventable cluster 

In de onderstaande tabel worden de resultaten van de statistische toetsing voor de samenhang 

tussen crisis response strategies van overheidsinstanties en de emoties in burgerreacties voor 

de casussen in het preventable cluster weergegeven. Onder tabel 10 worden de bevindingen 

toegelicht. 

Tabel 10.  Resultaten van de statistische toetsing voor de casussen in het preventable 

cluster 
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Net als bij de casussen in het victim en accidental cluster werden burgers in het preventable 

cluster ook geïnformeerd. Voor de casus Benno L werd er een significante samenhang 

gevonden tussen informeren en de emoties in burgerreacties (χ² (2) = 68.86, p <.001). Burgers 

reageerden voornamelijk door alleen positieve emoties te tonen. Er werd vooral waakzaamheid 

geuit. Bij Sytze van der V werd er geen samenhang gevonden tussen informeren en de emoties 

in burgerreacties (χ² (2) = .958, p = 6.19).  Bij beide casussen hanteerden de overheidsinstanties 

de scapegoat response. Uit de χ²–toets tussen scapegoat en de emoties in burgerreacties bleek 

een verband te bestaan bij Benno L (χ² (2) = 23.90, p<.001). Burgerreacties bevatten 

voornamelijk mixed emoties. Reacties met louter positieve emoties kwamen het minst vaak 

voor. De emoties waakzaamheid en woede voerden de boventoon. Hiermee wordt hypothese 

3a niet bevestigd.  Voor de casus Sytze van der V werd er geen samenhang gevonden tussen 

scapegoat en de emoties in burgerreacties (χ² (2) = .958, p = 6.19).  

Bovendien reageerden overheidsinstanties door middel van de compensation response op de 

huisvesting van Benno L. Uit de χ²–toets tussen compensation en de emoties in burgerreacties 

bleek een verband te bestaan bij Benno L (χ² (2) = 21.73, p<.001). Burgers reageerden alleen 

met mixed emoties. De emoties bezorgdheid en sympathie werden geuit. Hiermee wordt 

hypothese 3c niet bevestigd. 
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5. Conclusie 

In dit onderzoek is gezocht naar een antwoord op de vraag: ‘Wat zijn de dominante emoties in 

burgerreacties op de crisis response strategies van overheidsinstanties in het victim, accidental 

en preventable cluster?’. Er is gebleken dat de burgerreacties, in elk cluster, zowel negatieve 

emoties als positieve emoties bevatten. In het victim cluster waren waakzaamheid, woede en 

bezorgdheid de dominante emoties. Dit gold ook voor het accidental cluster, waarin sympathie 

ook een dominantie emotie was. In het preventable cluster waren dezelfde emoties als in het 

accidental cluster de overheersende emoties. Hieruit kan worden opgemaakt dat de emoties in 

de verschillende clusters grotendeels overlappen.  

De emoties in burgerreacties in de verschillende clusters worden echter beïnvloed door de crisis 

responses van de overheidsinstanties, doordat burgers emotioneel reageren op de crisis 

response strategies van overheidsinstanties (Choi & Lin, 2009). Daarom zijn er een aantal 

hypothesen opgesteld om de samenhang tussen crisis response strategies en de emoties in 

burgerreacties te analyseren. Hieronder wordt er dieper ingegaan op de resultaten van de 

toetsing van de hypothesen. Dit wordt toegelicht op basis van tabel 11. Tabel 11 geeft een 

overzicht van de hypothesen die de samenhang tussen de crisis response strategies van Coombs 

(2006) en de emoties in burgerreacties hebben getoetst.  

Tabel 11. Resultaten van de samenhang tussen de crisis response strategies van Coombs 

(2006) en de emoties in burgerreacties 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



29 
 

Uit tabel 11 kan worden afgeleid dat alle hypothesen niet zijn bevestigd. Uit de toetsing van 

H1B is gebleken dat de toepassing van een diminish strategy in het victim cluster, niet heeft 

geleid tot louter negatieve emoties. Er werd juist met een positieve emotie, namelijk 

waakzaamheid, gereageerd.  

In het accidental cluster is er twee keer een deny strategy gehanteerd. De verwachting die in 

H2A is opgesteld, betoogde dat dit tot negatieve emoties zou leiden. H2A is niet bevestigd, 

omdat de burgerreacties op de deny strategies hoofdzakelijk mixed emoties bevatten. Daarnaast 

is er in het accidental cluster ook een rebuild strategy gehanteerd. De verwachting in H2C 

stelde dat dit tot negatieve emoties in burgerreacties zou leiden. De emoties in burgerreacties 

waren echter juist positief, omdat er dankbaarheid werd getoond. H2C is hierdoor niet 

bevestigd.  

In H3A was de verwachting dat een deny strategy in het preventable cluster zou leiden tot 

negatieve emoties in burgerreacties. Er werd gebruik gemaakt van de scapegoat response. De 

verwachting is niet bevestigd, omdat burgers voornamelijk mixed emoties toonden. Er werd 

vooral waakzaamheid en woede getoond als reactie op de scapegoat response.  

Bovendien is er uit de resultaten gebleken dat er niet alleen maar gebruik werd gemaakt van de 

deny, diminish en rebuild strategies, maar dat burgers in elke casus werden geïnformeerd (zie 

tabel 9). Bovendien werd er door overheidsinstanties, in het victim en accidental cluster, een 

oproep gedaan (zie tabel 9). Omdat deze crisis response strategies zijn ontdekt tijdens het 

coderen, zijn er geen hypothesen getoetst. In tabel 12 wordt weergegeven of de strategieën een 

significant verband hadden met de emoties in burgerreacties in de clusters van 

verantwoordelijkheid. De belangrijkste bevindingen van de samenhang tussen deze twee 

strategieën en de emoties in burgerreacties, worden onder tabel 12 besproken.  
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Tabel 12. Resultaten van de samenhang tussen de crisis response strategies informeren en 

oproep en de emoties in burgerreacties 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

In het victim cluster toonden burgers relatief vaker positieve emoties dan negatieve emoties 

wanneer zij geïnformeerd werden door overheidsinstanties. Het uiten van mixed emoties was 

ook sterk aanwezig in de burgerreacties. De dominante emoties waren waakzaamheid, woede, 

verdriet, sympathie en bezorgdheid. De aard van de emoties in burgerreacties op informeren in 

het accidental cluster, was hetzelfde als in het victim cluster. Dus voornamelijk positieve 

emoties en mixed emoties in burgerreacties. Burgers reageerden vooral met waakzaamheid, 

sympathie en bezorgdheid. In het preventable cluster werd er, net als in het victim en accidental 

cluster, overwegend met positieve emoties gereageerd op het informeren. Daarbij was 

waakzaamheid de overheersende emotie. 

Als de overheidsinstanties een oproep deden aan burgers in het victim cluster, dan toonden 

burgers relatief vaker negatieve emoties dan positieve emoties. Daarnaast werd er ook 

veelvuldig met mixed emoties gereageerd. Hierbij waren bezorgdheid, waakzaamheid en 

woede de dominantie emoties. Deze bevindingen golden niet voor het accidental cluster. Als 

er een oproep werd gedaan aan burgers, dan reageerden zij relatief vaker met positieve emoties 

dan negatieve emoties. De burgerreacties bevatten ook mixed emoties. Hierbij waren 

waakzaamheid en bezorgdheid de overheersende emoties.  
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6. Discussie 

Het doel van het onderzoek was om bij te dragen aan kennis over het inzetten van social media 

in tijden van crisis. Hiervoor is de samenhang tussen crisis response strategies en emoties in 

burgerreacties op Twitter onderzocht. In deze sectie worden er allereerst verklaringen gegeven 

voor de resultaten. Vervolgens worden de beperkingen toegelicht. Tot slot worden er 

aanbevelingen gegeven voor vervolgonderzoek.  

Allereerst is de koppeling tussen deny, diminish en rebuild strategies en de emoties in 

burgerreacties voor de clusters van verantwoordelijkheid, zoals Coombs (2007) dit voor ogen 

heeft, onderzocht. Uit de analyse van de gebruikte crisis response strategies in de verschillende 

clusters, is gebleken dat overheidsinstanties nauwelijks gebruik maken van de koppeling van 

Coombs (2007). Zo werd er in het victim cluster gebruik gemaakt van de diminish strategy. 

Bovendien werden de deny en rebuild strategies ingezet in het accidental cluster en werd er in 

het preventable cluster gebruik gemaakt van de deny en diminish strategies. Een mogelijke 

verklaring voor deze bevinding biedt de casestudie van Kim, Avery en Lariscy (2009). Hieruit 

is gebleken dat organisaties niet altijd eenduidig zijn in het hanteren van een strategie. Volgens 

Kim, Avery en Lariscy (2009) komt dit doordat organisaties niet voor ogen hebben wat de 

effecten zijn van het inzetten van verschillende crisis response strategies als reactie op een 

crisis.  

In dit onderzoek zijn de effecten van de crisis response strategies op de emoties in 

burgerreacties gemeten. Het inzetten van de diminish strategy in het victim cluster leidde tot 

positieve emoties in burgerrreacties. De deny strategy in het accidental cluster had als gevolg 

dat burgers mixed emoties toonden en de rebuild strategy leidde tot louter positieve emoties in 

het accidental cluster. In het preventable cluster is de deny strategy gehanteerd. Burgers 

reageerden met mixed emoties op deze strategie. Er werd echter wel één keer gebruik gemaakt 

van de koppeling van Coombs (2007). De rebuild strategy is toegepast in het preventable 

cluster. De burgerreacties op de rebuild strategy bevatten mixed emoties. Uit de bovenstaande 

resultaten is gebleken dat het toepassen van een strategie in een cluster dat afwijkt van de 

koppeling van Coombs (2007), niet louter tot negatieve emoties leidt. Dit is tegenstrijdig met 

de bevindingen van Kim, Avery en Lariscy (2009) waaruit is gebleken dat het niet hanteren van 

de koppeling van Coombs (2007) tot negatieve crisisreacties leidde. Bovendien werd er, juist 

wanneer de koppeling wel werd toegepast, met hoofdzakelijk negatieve emoties gereageerd 

door burgers. Een mogelijke verklaring voor dit resultaat biedt de casestudie van Frederickson, 

Tugade, Waugh en Larkin (2003). Hieruit is naar voren gekomen dat burgers naast negatieve 
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emoties ook veelvuldig positieve emoties uiten als reacties op crisis responses van 

overheidsinstanties.  

Naast het analyseren van de samenhang tussen crisis response strategies en de emoties in 

burgerreacties, is er ook gekeken naar de dominante emoties in de clusters van 

verantwoordelijkheid. In het victim cluster waren de emoties waakzaamheid, woede en 

bezorgdheid de dominante emoties. In het accidental cluster waren dezelfde emoties als in het 

victim cluster de overheersende emoties. Daarnaast was sympathie ook sterk aanwezig in 

burgerreacties. Bovendien waren de dominante emoties in het preventable cluster, dezelfde als 

in het accidental cluster.  

De emoties die geuit werden door burgers in het victim cluster zijn tegenstrijdig met het 

onderzoek van Zhang (2015) waarin naar voren kwam dat verdriet de meest geuite emotie was 

in dit cluster. Bovendien betoogden Weiner (2006), Park (2008) en Zaremba (2010) dat 

sympathie alleen geuit wordt in het victim cluster. De resultaten uit dit onderzoek zijn 

tegenstrijdig met deze bevinding, omdat sympathie in het accidental en het preventable cluster 

werd getoond en niet in het victim cluster. Wat wel in lijn was met het onderzoek van Zhang 

(2015) is dat woede een dominante emotie is in het victim en het preventable cluster. Zhang 

(2015) spreekt echter van één dominante emotie per cluster. In dit onderzoek zijn er meerdere 

dominante emoties per cluster gevonden. Dit is in lijn met het onderzoek van Frederickson et 

al. (2003) waaruit is gebleken dat er naast negatieve emoties ook positieve emoties geuit kunnen 

worden en met de onderzoeken van Izard (1977) en Plutchik (1980) waaruit is gebleken dat het 

ervaren van één emotie nauwelijks voorkomt.  

Daarnaast valt op dat de emotie waakzaamheid in elk cluster werd geuit door burgers. Dit is 

een positief gegeven, omdat een van de speerpunten van crisismanagement is dat mensen niet 

nalatig zijn, maar voorbereid zijn om actie te ondernemen (Coombs, 2010). In dit onderzoek 

werd waakzaamheid het vaakst getoond in het victim cluster. Een mogelijke verklaring hiervoor 

biedt het onderzoek van Zhang (2015) waarin waakzaamheid ook het vaakst werd geuit in het 

victim cluster. Zhang (2015) stelde dat waakzaamheid vooral in het victim cluster wordt geuit, 

omdat burgers voelen dat zij de crisis niet kunnen controleren en daardoor andere burgers van 

informatie voorzien. 
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Het opvallendste resultaat van dit onderzoek is dat er naast de deny, diminish en rebuild 

strategies, twee crisis response strategies toegevoegd kunnen worden aan de crisis response 

strategies van Coombs (2006). Burgers werden, in elk cluster, geïnformeerd door 

overheidsinstanties. Daarnaast deden overheidsinstanties in het victim en accidental cluster een 

oproep aan burgers. Een mogelijke verklaring voor het gebruik van deze strategieën is dat bij 

het gebruik van social media het delen van informatie door gebruikers en samenwerking tussen 

gebruikers centraal staan (Frissen et al., 2008). Bovendien heeft crisiscommunicatie als 

basisdoelstelling om burgers te informeren over de situatie (Siepel & Regtvoort, 2009). 

Daarnaast is burgerparticipatie steeds belangrijker geworden in crisiscommunicatie. 

Overheidsinstanties zien in dat zij niet alle gevaren kunnen tegenhouden en derhalve doen zij 

een beroep op burgers om hieraan mee te helpen (Nederlands Instituut voor Fysieke Veiligheid, 

2006). Daarbij worden burgers vaak aangemoedigd om mee te denken over de problemen en 

oplossingen die Not in my Backyard-crisissituaties met zich meebrengen (Freudenberg & 

Pastor, 1992).  

Wanneer burgers geïnformeerd werden in het victim en accidental cluster, leidde dit tot 

hoofdzakelijk positieve emoties in burgerreacties. In het preventable cluster bevatten 

burgerreacties op het informeren vooral mixed emoties. Hieruit kan geconcludeerd worden dat 

burgers hoofdzakelijk positieve emoties tonen als zij geïnformeerd worden door de overheid. 

Dit is ook het geval wanneer er een oproep aan burgers werd gedaan. In het victim cluster 

overheerste positieve emoties en in het accidental cluster werden er voor mixed emoties 

getoond. In het preventable cluster werd er niet gereageerd op de oproepen.  
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6.1. Beperkingen van het onderzoek en aanbevelingen voor vervolgonderzoek 

De data in dit onderzoek is afkomstig van Twitter. Er is geen gebruik gemaakt van de data van 

andere socialmedia-bronnen voor de crisis response strategies en burgerreacties die relevant 

zijn voor de gebruikte casussen in dit onderzoek. Toekomstig onderzoek zou data kunnen 

scrapen van meerdere socialmedia-bronnen. Hiervoor kunnen dezelfde casussen gebruikt 

worden om te zien of de samenhang tussen crisis response strategies en burgerreacties hetzelfde 

is als de samenhang op Twitter.  

De casussen die zijn gekozen om de samenhang tussen crisis response strategies en emoties in 

burgerreacties te analyseren, waren Not in my Backyard-crisissituaties. Er kleeft echter een 

nadeel aan de keuze voor dit crisistype. Volgens Wolsink (2007) heeft de afstand van de nabije 

omgeving niks met het verzet te maken. Duineveld, Van Dam, During, en Van der Zande (2010) 

voegen hieraan toe dat wanneer verzet zich beperkt tot het vechten voor lokale belangen dit een 

fundament is van de democratie. Hierbij draagt het vechten voor lokale belangen bij aan 

ontwikkelingen op nationaal niveau (Wexler, 1996). Hierdoor is het twijfelachtig of de casussen 

wel valide zijn voor Not in my Backyard. Toekomstig onderzoek zou zich kunnen richten op 

een andere classificatie van de casussen die zowel het lokale als het nationale belang van de 

weerstand omvat.  

De burgerreacties bevatten zowel retweets als posts. In dit onderzoek zijn deze niet apart 

geanalyseerd. Omdat de retweets hoofdzakelijk met de emotie waakzaamheid zijn gecodeerd, 

komt deze emotie, in alle clusters sterk naar voren. Vervolgonderzoek zou zich kunnen richten 

op het apart analyseren van posts en retweets om een duidelijk onderscheid te kunnen maken 

in de emoties die in posts en retweets voorkomen. Bovendien zijn de burgerreacties in dit 

onderzoek gecodeerd op basis van zeven emoties. Vervolgonderzoek zou zich kunnen richten 

op andere emoties of juist deze emoties aan te vullen met andere emoties.  

Uit de resultaten van dit onderzoek is gebleken dat het afwijken van de koppeling van Coombs 

(2007) vooral tot positieve emoties in burgerreacties leidde. Vervolgonderzoek zou zich kunnen 

richten op het testen of deze bevinding ook van toepassing is in andere Not in my Backyard-

crisissituaties binnen de clusters van verantwoordelijkheid.  
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In dit onderzoek zijn naast de deny, diminish en rebuild strategies van Coombs (2006) nog twee 

andere strategieën gevonden. Vervolgonderzoek zou zich kunnen richten op het toetsen van 

hypothesen voor de samenhang tussen informeren/oproep en de emoties in burgerreacties. 

Daarvoor is er inzicht nodig in de verschillende responses die te onderscheiden zijn voor deze 

strategieën.  

Slotwoord 

Dit onderzoek biedt twee belangrijke bevindingen aan die bijdragen aan de kennis over wat 

zinvol is voor de crisiscommunicatie van overheidsinstanties op social media in tijden van 

crisis. Hierbij staan de communicatiebehoeften (interactief communiceren en emotionele steun) 

van burgers centraal.  

Ten eerste kan er geconcludeerd worden dat burgerreacties niet louter negatieve emoties 

bevatten als er wordt afgeweken van de koppeling van Coombs (2007). Er werd wel met 

negatieve emoties gereageerd, maar vooral met positieve emoties. De enige keer dat de 

koppeling van Coombs (2007) werd toegepast, waren de emoties in burgerreacties juist negatief 

van aard. De resultaten van dit onderzoek trekken de best practice van Coombs (2007) in 

twijfel. Hierdoor is er nog meer onderzoek nodig naar de samenhang tussen de crisis response 

strategies van Coombs (2006) en de emoties in burgerreacties.  

Het opvallendste resultaat van dit onderzoek is dat er twee crisis response strategies toegevoegd 

kunnen worden aan de crisis response strategies van Coombs (2006). Dit zijn de strategieën 

informeren en oproep. De emoties in burgerreacties in elk cluster waren, als er geïnformeerd 

werd, overwegend positief van aard. Overheidsinstanties zouden er dus goed aan doen om 

burgers te blijven informeren op Twitter zoals zij in de casussen van dit onderzoek hebben 

gedaan. Daarnaast leidden oproepen in het victim cluster en accidental cluster tot hoofzakelijk 

positieve emoties. Overheidsinstanties zouden er dus goed aan doen om in crisissituaties van 

deze clusters oproepen aan burgers te blijven doen op Twitter. Hieruit kan geconcludeerd 

worden dat overheidsinstanties al op de goede weg zijn wat betreft de crisiscommunicatie op 

Twitter, omdat het informeren van burgers en een oproep doen aan burgers tot hoofdzakelijk 

positieve emoties heeft geleid. Om het effect van deze strategieën op de emoties in 

burgerreacties te optimaliseren, zodat de overheidsinstanties nog bewuster om kunnen gaan met 

de communicatiebehoeften van burgers, is er meer onderzoek nodig naar de samenhang tussen 

deze twee strategieën en de emoties in burgerreacties. Hiervoor is er allereerst inzicht nodig in 

de verschillende responses die te onderscheiden zijn voor de strategieën.  
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Appendix A: Coding sheet 
 
 

Instructies voor het coderen van de emoties in burgerreacties 

In het databestand ziet u een aantal variabelen staan. Waar u naar moet kijken, is de variabele 

burgerrespons. Hierin ziet u reacties van burgers staan op berichten van overheidsinstanties op 

Twitter. U hoeft alleen de berichten te lezen waar een sterretje achter staat.  

Nadat u een bericht met een sterretje heeft gelezen, gaat u naar de variabelen waarin emoties 

worden genoemd. Deze emoties zijn: woede, verdriet, angst, bezorgdheid, dankbaarheid, 

waakzaamheid en sympathie. U ziet dat er voor elke emotie twee kolommen zijn aangemaakt. 

Een kolom met de emotie en daarachter de hoofdletter A en een kolom met de emotie met 

daarachter een hoofdletter B. De kolommen met de hoofdletter B zijn relevant voor u.  

In deze kolommen vult u een ‘0’ of een ‘1’ in. Als u een 0 invult, geeft u daarmee aan dat de 

desbetreffende emotie niet naar voren komt in de burgerreactie. Vult u een 1 in dan geeft u 

daarmee aan dat de desbetreffende emotie wel naar voren komt in de burgerreactie.  

Elke emotie is voorzien van een definitie en operationalisaties. Lees voordat u begint met het 

coderen eerst deze definities en operationalisaties door. In de operationalisaties wordt 

beschreven hoe u een bepaalde emotie in een burgerreactie kan herkennen. U mag dit blad bij 

u houden om naar de definities en operationalisaties terug te kijken indien noodzakelijk. De 

definities en operationalisaties kunt u vinden in de onderstaande tabel.  

Voordat het coderen van start gaat, zal de onderzoeker eerst vragen of alles duidelijk is of dat 

u nog vragen heeft. Als u klaar bent met het coderen, meldt u zich dan bij de onderzoeker.  
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Appendix B 

Tabel 13.         Frequenties van crisis response strategies per casus 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 14. Frequenties van het aantal berichten voor elke casus gebaseerd op posts,  

  retweets en geen reacties  
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Factsheet: Brand Moerdijk (Victim cluster) 
 

 

 

 

A. Beschrijving casus 

Op 3 juni 2014 hoorden inwoners van Moerdijk twee harde knallen en 

zagen zij donkere wolken in een oranje lucht. Dit was het gevolg van 

een ontploffing op het industrieterrein van Shell. Hierbij is een 

chemische stof vrijgekomen (Instituut Fysieke Veiligheid, 2014). Anja 

Boogaard, consultant crisismanagement bij VRConsult stelde dat de 

burgers behoefte hadden aan sussende woorden, omdat het onduidelijk 

was of er echt gevaar dreigde (Zuidervaart, 2011).  

 

 

 

B. Not in my Backyard 

De ontploffing bij de shell in Moerdijk is een ontwikkeling in de nabije 

omgeving van de inwoners van Moerdijk. Daarnaast hadden de burgers 

behoefte aan sussende woorden, omdat zij emotioneel waren door de 

mogelijke dreiging van de brand. Daarom wordt deze case gezien als 

Not in my Backyard-crisissituatie 

 

C. Victim cluster 

De brand in Moerdijk tot stand gekomen door externe factoren die de 

overheid niet had kunnen voorkomen. Derhalve wordt de brand in 

Moerdijk geschaard in het victim cluster. 

 

 

 

 

 

D. Scrapen van data 

met Coosto 

De zoekterm die is gebruikt om de berichten te scrapen was ‘brand 

moerdijk shell’. De overheidsinstanties die getweet hebben met 

betrekking tot de Brand in Moerdijk waren: WijkagentLisse, Gemeente 

Moerdijk, Veiligheidsregio Zuid-Holland Zuid, Brandweer Zuid-

Holland-Zuid, Veiligheidsregio Midden- en West-Brabant, Gemeente 

Strijen, Wijkagent Croonenburgh Zuidwijk Oud-Beijerland, Wijkagent 

Rijsbergen, Politie Berestein, Gemeente Dordrecht, Kennis & 

Informatieplatform Hulpverlening: Brandweer - Politie - Ambulance - 

Defensie - KNRM – Veiligheid, Gemeente Cromstrijen en Gemeente 

Zwijndrecht. Er zijn in totaal 50 crisis responses afkomstig van deze 

overheidsinstanties van 3 juni 2014 tot 27 juni 2014. Er waren 681 

burgerreacties op deze crisis responses van de overheidsinstanties. 
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Burgers uitten vooral 

waakzaamheid (Zie tabel 15 

en figuur 2). 

 
 

 

Voorbeeld informeren: 

 

Roetdeeltjes aangeraakt? Was 

uw handen met zeep! Veeg 

uw schoenen, voordat u weer 

naar binnen gaat. #moerdijk 

#brand #shell 

 

Voorbeeld burgerreactie: 

 

“@VRMWB: #Moerdijk 

#Shell #Brand: Brand is 

geblust. Gevaar geweken. 

Hulpverlening schaalt 

gefaseerd af.” 

 

Burgers reageerden met 

waakzaamheid als 

overheidsinstanties de 

justification response 

hanteerden (zie tabel 16 en 

figuur 3). 

 
 

Voorbeeld justification: 

 

Geen gevaar voor 

volksgezondheid door [brand] 

[Shell] [Moerdijk] 

http://t.co/S8TuJR0EIa 

 

 

Voorbeeld Burgerreactie: 

 

Geen gevaar voor 

volksgezondheid door [brand] 

[Shell] [Moerdijk] 

http://t.co/S8TuJR0EIa 
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Factsheet: Vermissing Savannah (Victim cluster) 
 

 

 

 

 

A. Beschrijving casus 

Op 1 juni 2017 wordt Savannah Dekker uit Bunschoten vermist. Ze is rond 15:00 

van huis vertrokken om met klasgenoten af te spreken bij een skatepark. Ze is daar 

echter niet aangekomen en haar fiets is vlakbij een bushalte gevonden (Hart van 

Nederland, 2017). Op 4 juni 2017 is het dode lichaam van Savannah gevonden door 

een voorbijganger die de politie meteen had ingelicht (Klomp, 2017). Uiteindelijk 

wordt bekend dat een 16-jarige jongen Savannah heeft vermoord. Ze kenden elkaar 

via social media (redactie Volkskrant, 2017). De burgermeester van Bunschoten 

verwoord de emoties van de burgers. Hij zegt dat iedereen diep geraakt is door het 

nieuws en dat er vooral ongeloof en verbijstering heerst (redactie Volkskrant, 2017). 

 

 

 

B. Not in my Backyard 

De vermissing van Savannah is een lokale ontwikkeling, omdat het plaatsvond in 

Bunschoten. Daarnaast kan uit de reactie van de burgermeester van Bunschoten 

opgemaakt worden dat er emotioneel wordt gereageerd op de dood van Savannah. 

De casus voldoet aan de criteria van een Not in my Backyard-crisissituatie.  

 

 

 

C. Victim cluster 

De overheid had dit niet kunnen voorkomen, omdat er via social media contact is 

geweest en niemand op de hoogte was van de intenties van de jongen. De overheid 

is dus ook slachtoffer van de vermissing. De vermissing van Savannah wordt 

derhalve gezien als een crisis in het victim cluster.  

 

 

D. Scrapen van data 

met Coosto 

De zoekterm die is gebruikt om de berichten te scrapen was “Savannah”. De 

overheidsinstanties die getweet hebben met betrekking tot de vermissing van 

Savannah waren: Gemeente Bunschoten, Wijkagent Fort Oranje, Politie Utrecht, 

Politie Putten, de burgemeester van Bunschoten, Politie Helmersbuurt, Gemeente 

Utrecht en Politie Amersfoort. Er zijn in totaal 20 crisis responses afkomstig van 

deze overheidsinstanties van 3 juni 2017 tot 17 juni 2017. Er waren 339 

burgerreacties op deze crisis responses van de overheidsinstanties. 
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Burgers reageerden relatief 

vaker met positieve emoties dan 

negatieve emoties of mixed 

emoties. Deze categorieën waren 

echter ook sterk aanwezig. De 

burgers reageerden vooral met 

waakzaamheid, woede, verdriet, 

sympathie en bezorgdheid (zie 

tabel 17 en figuur 4).  

 
 

 

Voorbeeld van informeren: 

 

Vermist: Savannah, 14jr. 

https://t.co/L8aTIuLmzO 

#vermist #Bunschoten 

 

Voorbeeld burgerreactie: 

 

@PolitieUtrecht Zo 

verschrikkelijk. Veel sterkte aan 

familie en vrienden 

 

 

 

Als de overheidsinstanties een 

oproep deden, reageerden de 

burgers relatief vaker met  

negatieve emoties of  mixed 

emoties dan louter met positieve 

emoties. De burgers reageerden 

vooral met bezorgdheid, 

waakzaamheid en woede (zie 

tabel 18 en figuur 5). 

 
 

Voorbeeld van oproep: 

 

Wie weet waar #Savannah uit 

#Bunschoten is ? Helpt u mee 

zoeken?  

 

Voorbeeld burgerreactie: 

 

@wa_FortOranje Ik retweet. Erg 

dat ze zoek is! ☹️ Hopelijk wordt 

ze snel gevonden!  
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Factsheet: Monstertruck Haaksbergen (Accidental cluster) 
 

 

 

 

 

 

A. Beschrijving casus 

Tijdens het AutoMotorSportief op 28 september 2014 in Haaksbergen reed er een 

monstertruck op de toeschouwers in. Hierbij kwamen drie personen om het leven 

en raakten er 28 mensen gewond (Onderzoeksraad voor Veiligheid, 2015). Uit een 

onderzoek van de Onderzoeksraad voor Veiligheid bleek dat de gemeentelijke 

organisaties, de burgemeester en de vergunningverleners, er bij de verlening van de 

vergunning om de monster truck te laten rijden, onvoldoende rekening hebben 

gehouden met de veiligheidsrisico’s (Onderzoeksraad voor Veiligheid, 2015). Bij 

de rechtszaak tegen de chauffeur van de monstertruck werd er door het publiek 

emotioneel gereageerd op de verhalen van slachtoffers en nabestaanden (NOS, 

2016).  

 

 

 

B. Not in my Backyard 

Doordat dit ongeval plaatsvond in Haaksbergen is het een lokale ontwikkeling. 

Bovendien is er emotioneel gereageerd door slachtoffers en nabestaanden. Hiermee 

voldoet deze casus aan de criteria van een Not in my Backyard- crisissituatie.  

 

 

C. Victim cluster 

Er is bij de verlening van de vergunning onvoldoende rekening gehouden met de 

veiligheidsrisico’s. Er wordt dus geclaimd dat de overheidsinstanties op een 

onverantwoorde manier hebben gehandeld. Daarom wordt dit ongeval gerekend tot 

een crisis in het accidental cluster. 

 

 

D. Scrapen van data met 

Coosto 

De zoekterm die is gebruikt om de berichten te scrapen was “monstertruck 

haaksbergen”. De overheidsinstanties die getweet hebben met betrekking tot het 

ongeval in Haaksbergen waren: Politie Nederland, Politie Overijssel, het Openbaar 

Ministerie Oost, Hulpdiensten112, Gemeente Haaksbergen, Gemeente Overijssel 

en Brandweer Twente. In totaal zijn er 35 crisis responses gescraped die afkomstig 

waren van deze overheidsinstanties van 28 september 2014 tot 2 oktober 2014. Er 

waren 515 burgerreacties op deze crisis responses van de overheidsinstanties. 
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Als reactie op het informeren van 

overheidsinstanties toonden burgers 

vaak mixed emoties in hun reacties. 

Bovendien werd er ook vaak alleen 

met positieve emoties gereageerd. 

De emoties die het meest werden 

geuit waren waakzaamheid, 

sympathie en bezorgdheid (zie 

tabel 19 en figuur 6). 

 
 

 

Voorbeeld van informeren: 

 

Ernstig ongeluk #motorevenement 

#Haaksbergen. Hulpverlening 

gestart. Bestuurder #aangehouden. 

Nadere informatie volgt 

http://t.co/CFhdzdcU3B 

 

Voorbeeld burgerreactie: 

 

@Politie organisatie en gemeente 

bestuur is verantwoordelijk.  

Tevens als de mensen die denken 

dat t veilig was zo dicht bij alle 

actie. * 

 

 

Er werd alleen met waakzaamheid 

gereageerd (zie tabel 20 en figuur 

7). 

 
 

Voorbeeld van scapegoat: 

 

Incident Haaksbergen; chauffeur 

wordt vandaag in vrijheid gesteld, 

maar blijft verdachte. Zie 

persbericht: 

https://t.co/YWFuEAvMoZ 

 

Voorbeeld burgerreactie: 

RT @OMOost: Incident 

Haaksbergen; chauffeur wordt 

vandaag in vrijheid gesteld, maar 

blijft verdachte. 
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Burgers reageerden vooral met 

positieve emoties en met mixed 

emoties. Hierbij voerden 

waakzaamheid en bezorgdheid de 

boventoon (zie tabel 21 en figuur 

8). 

 
 

 

Voorbeeld van oproep: 

 

Politie vraagt foto’s en filmpjes te 

uploaden http://t.co/O6yG58cLrp 

#Haaksbergen via @Politie 

 

Voorbeeld burgerreactie: 

 

RT @POL_Overijssel: Politie 

vraagt foto’s en filmpjes te 

uploaden http://t.co/O6yG58cLrp 

#Haaksbergen via @Politie 
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Factsheet: Project X Haren (Accidental cluster) 

 

 

 

 

 

A. Beschrijving 

casus 

Merthe uit het Groningse Haren maakt een evenement aan op Facebook. Zij wil haar 

verjaardag vieren bij haar thuis en iedereen is welkom. Op 8 september is het evenement 

echter verdwenen van Facebook. Daarom wordt er een nieuw evenement aangemaakt, 

genaamd Project x Haren. Er stromen heel veel aanmeldingen binnen en er komt sowieso 

een feest zeggen Facebookgebruikers (van Es & Hotse Smit, 2012). De gemeente Haren heeft 

nog geprobeerd om het evenement op Facebook te laten verwijderen, maar dit werd door 

Facebook echter geweigerd (RTV Noord, 2016). Uit een onderzoek van hoogleraar Van den 

Brink van de universiteit van Tilburg, waar 115 mensen die betrokken waren bij Project X 

Haren aan deelnamen, bleek dat als de autoriteiten een duidelijk plan hadden gehad het niet 

zo uit de hand was gelopen (te Veele, 2013). Als reactie op de gebeurtenissen organiseert de 

gemeente Haren een ervaringsbijeenkomst voor de burgers. In deze bijeenkomst kunnen zij 

hun emoties en ervaringen met elkaar delen (Redactie Haren de Krant, 2012).  

 

 

B. Not in my 

Backyard 

Project x Haren is een lokale ontwikkeling, omdat het plaats heeft gevonden in Haren. 

Bovendien wordt duidelijk, door de bijeenkomst die wordt georganiseerd, dat het een 

emotionele ervaring is geweest voor burgers. Daarom wordt Project X Haren 

gekarakteriseerd als een Not in my Backyard-crisissituatie. 

 

C. Victim 

cluster 

Project X Haren wordt in het accidental cluster geschaard, omdat uit het onderzoek van 

hoogleraar Van den Brink is gebleken dat betrokkenen vinden dat de autoriteiten niet 

adequaat hebben gehandeld. Hierdoor voldoet Project X Haren aan het criterium voor een 

crisis in het accidental cluster.  

 

 

D. Scrapen van 

data met 

Coosto 

De zoekterm die is gebruikt om de berichten te scrapen was "project x haren". De 

overheidsinstanties die getweet hebben met betrekking tot Project X Haren waren: Gemeente 

Groningen, Gemeente Haren, Kennis & Informatieplatform Hulpverlening: Brandweer - 

Politie - Ambulance - Defensie - KNRM – Veiligheid, Koos Spee, het Openbaar Ministerie 

Noord-Nederland, Politie Winterswijk, Voorlichter en Wijkagent Lisse. In totaal zijn er 96 

crisis responses gescraped die afkomstig waren van deze overheidsinstanties van 20 

september 2012 tot 30 september 2012. Er waren 177 burgerreacties op deze crisis responses 

van de overheidsinstanties. 
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Burgers reageerden met 

waakzaamheid, sympathie, 

bezorgdheid en woede (zie 

tabel 22 en figuur 9). 

 
 

 

Voorbeeld van informeren: 

 

Veel vernielingen, 

plundering van Albert 

Heijn, auto in brand 

gestoken en tuinen vernield 

in Haren 

http://t.co/skFUZwh2 

#projectx 

 

Voorbeeld burgerreactie: 

 

@HV_NL En hulpverleners 

die gehinderd zijn! * 

 

Burgers reageerden vaak 

met mixed emoties en 

minder met alleen positieve 

emoties vergeleken met het 

uiten van slechts negatieve 

emoties. De emoties die 

vooral werden getoond 

waren waakzaamheid en 

woede (zie tabel 23 en 

figuur 10). 

 
 

Voorbeeld van scapegoat: 

 

Ongekend wat er is gebeurd. 

Tuig heeft huisgehouden in 

[Haren] 

 

Voorbeeld burgerreactie: 

 

@KooSpee ellende is 

veroorzaakt door 

onopgevoed tuig!!! * 
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Burgers toonden alleen 

positieve emoties als reactie 

op deze crisis response. De 

emotie die werd geuit was 

dankbaarheid (zie tabel 24 en 

figuur 11). 

 
 

Voorbeeld van compensation: 

 

Komen net twee collega's 

binnen, die met de ME in 

Haren zijn geweest. 

Welterusten. We gaan 

vervanging zoeken voor hun 

diensten van vandaag. 

 

Voorbeeld burgerreactie: 

 

RT @polWwijkCentrum: 

Komen net twee collega's 

binnen, die met de ME in 

Haren zijn geweest. 

Welterusten. We gaan 

vervanging zoeken voor hun 

diensten. 
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Burgers uitten vooral 

waakzaamheid en bezorgdheid 

(zie tabel 25 en figuur 12).  

 
 

Voorbeeld van oproep: 

 

Iedereen please RT!  Was je 

erbij gister in Haren? Upload 

dan al je foto's en filmpjes van 

#projectx naar 

http://t.co/zdrPx5AP 

 

 

Voorbeeld burgerreactie: 

 

@voorlichter dumpert.nl kennen 

jullie vast al. Schokkende 

collectie daar. #pro 

 

 

 



56 
 

Factsheet: Benno L (Preventable cluster) 

 

 

 

 

 

 

A. Beschrijving casus 

Er ontstaat een crisissfeer in de nieuwe woonwijk van Benno L in leiden. Hij is 

gehuisvest in een seniorenflat die dichtbij een school, openluchtzwembad en een 

park met een kinderboerderij ligt (Van Voorden & Boin, 2015). Buurtbewoners 

protesteren tegen de komst van de veroordeelde pedofiel. De protesten zijn 

gedreven door emoties. Buurtbewoners zijn bang dat hun kinderen iets overkomt en 

vinden dat de wijk van een veilige naar een onveilige wijk gaat (Smout, 2014).  

 

 

 

B. Not in my Backyard 

Doordat Benno L. is gehuisvest in Leiden is dit een lokale ontwikkeling. Bovendien 

is er emotioneel gereageerd tijdens de protesten tegen de huisvesting. De 

huisvesting van Benno L. voldoet dus aan de criteria van een Not in my Backyard-

crisissituatie. 

 

 

C. Victim cluster 

Benno L. is gehuisvest door de overheid. Deze actie van de overheid heeft geleid 

tot protesten van buurtbewoners. Bovendien houden burgers de overheid 

verantwoordelijk voor hun zorgen. Daardoor wordt de huisvesting van Benno L. 

geschaard in het preventable cluster. 

 

 

D. Scrapen van data met 

Coosto 

De zoekterm die is gebruikt om de berichten te scrapen was “benno l”. De 

overheidsinstanties die getweet hebben met betrekking tot deze casus waren: 

Gemeente Leiden, Wijkagent Mirjam, Leefbaar Leiden, Sjef van Gennip, het 

Openbaar Ministerie Hoger Beroep, Wijkagent Leiden-Zuid en Wijkagent Leiden-

Midden. In totaal zijn er 41 crisis responses gescraped die afkomstig waren van 

deze overheidsinstanties van 15 februari 2014 tot 21 februari 2014. Er waren 167 

burgerreacties op deze crisis responses van de overheidsinstanties. 
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Burgers reageerden het 

vaakst met louter positieve 

emoties. Er werd vooral 

waakzaamheid geuit (zie 

tabel 26 en figuur 13). 

 
 

Voorbeeld van informeren: 

 

Benno L. blijft in Leiden 

http://t.co/gFaVnzX81P 

 

Voorbeeld van 

burgerreactie: 

 

RT @GemeenteLeiden: 

Benno L. blijft in Leiden 

http://t.co/gFaVnzX81P 

 

De reacties van burgers 

bevatten het minst vaak 

alleen positieve emoties. Er 

werd het vaakst gereageerd 

met mixed emoties. Er werd 

vooral waakzaamheid en 

woede geuit (zie tabel 27 en 

figuur 14). 

 
 

Voorbeeld van scapegoat: 

 

Wanneer gaan actievoerders 

in zaken als [Benno] [L] 

beseffen dat de samenleving 

echt niet veiliger worden door 

het opjagen van 

zedendelinquenten 

 

Voorbeeld van burgerreactie: 

 

@sjefvangennip Zolang er 

geen concreet plan is om én 

de samenleving én de 

zedendelinquent tevreden te 

stellen kan dit lang gaan 

duren. * 
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Burgers reageerden alleen met 

mixed emoties in hun reacties. 

Burgers uitten alleen 

bezorgdheid en sympathie (zie 

tabel 28 en figuur 15). 

 
 

Voorbeeld van compensation: 

 

Namens de ouders van de 

slachtoffers vraagt het OM de 

media terughoudend om te 

gaan met beeldmateriaal van 

Benno L. 

 

Voorbeeld van burgerreactie: 

 

Wat vinden de ouders van de 

ophef rondom Benno L? 

@OM_hogerberoep is ook 

confrontatie voor hen 

@john_cwh 
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Factsheet: Sytze van der V (Preventable cluster) 

 

 

 

 

 

A. Beschrijving casus 

Op 21 juni 2014 werd bekend dat de veroordeelde pedoseksueel Sytze van der V. 

in een seniorencomplex in Amersfoort is komen te wonen. Alle bewoners hebben 

gisteren dan ook een brief gekregen waarin de burgermeester van Amersfoort heeft 

toegelicht dat Sytze van der V. in het complex was komen wonen. De burgermeester 

wist al veel eerder dat hij zich hier had gehuisvest (Instituut Fysieke Veiligheid, 

2014). In 2015 werd er een initiatief voor een wake gelanceerd op Facebook. Een 

honderdtal mensen had aangegeven deel te nemen. De wake zou worden gehouden 

bij het seniorencomplex waar Sytze van der V. was gehuisvest (Kreekel, 2015), met 

als doel om Sytze van der V. onmiddellijk weg te krijgen. De demonstranten eisten 

van burgemeester Bolsius dat Van de V. uit de stad zou worden geweerd (RTL 

nieuws, 2014). Uiteindelijk hadden de buurtbewoners een ultimatum gesteld aan 

Bolsius om Sytze van der V weg te krijgen. Dit was echter niet gelukt en hierdoor 

waren de buurtbewoners woedend (NRC, 2014)  

 

 

 

B. Not in my Backyard 

De casus van Sytze van der V. wordt gerekend tot een Not in my Backyard-

crisissituatie, omdat Sytze van der V in Amersfoort is gehuisvest en daar ook de 

protesten zijn ontstaan. Bovendien hebben buurtbewoners emotioneel gereageerd 

op de huisvesting en het niet halen van het ultimatum. 

 

 

C. Victim cluster 

Burgermeester Bolsius wist dat Sytze van der V. in Amersfoort woonde en heeft 

daar niks tegen gedaan. Daarom wordt deze casus geclassificeerd als een crisis in 

het preventable cluster.  

 

D. Scrapen van data met 

Coosto 

De zoekterm die is gebruikt om de berichten te scrapen was “sytze van der v”. De 

overheidsinstanties die getweet hebben met betrekking tot deze casus waren: 

Gemeente Amersfoort en Gemeente Utrecht. In totaal zijn er 9 crisis responses 

gescraped die afkomstig waren van deze overheidsinstanties van 21 juni 2014 tot 6 

juli 2014. Er waren 75 burgerreacties op deze crisis responses van de 

overheidsinstanties. 
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Bij de strategie informeren 

werd er vooral waakzaamheid 

en woede getoond (zie tabel 29 

en figuur 16).  

 

Voorbeeld van informeren: 

 

Burgemeester van Amersfoort 

informeert bewoners over 

vestiging Sytze van der V.  

http://t.co/vf40uKAOP2 

 

Voorbeeld van burgerreactie: 

 

.@Gem_Amersfoort Wat een 

ONGELOFEL.IJKE 

KLUNZEN zijn jullie!!! Wie 

vestigt er nou een pedofiel 

boven kinderopvang??! 

http://t.co/roDhiUu3Mj 

 

Overheidsinstanties zetten twee 

keer de scapegoat strategie in. Als 

reactie op één van deze crisis 

responses werden woede en 

waakzaamheid gezamenlijk geuit 

(zie tabel 30 en figuur 17). 

 
 

Voorbeeld van scapegoat: 

 

#Amersfoort Onjuist beeld in 

media over stand van zaken 

huisvesting Sytze van der V. 

http://t.co/Wznsk8o4wr 

http://t.co/TMcnM00pw5 

 

Voorbeeld van burgerreactie: 

 

@GemeenteUT   DE DRIEHOEK 

BLIJFT LIEGEN DUS!   

BERICHT VAN BOLSIUS: 

http://t.co/HoidohmHO2 

 


