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Voorwoord 

In de afgelopen jaren heb ik aan den lijve mogen ondervinden waarom het schrijven van een 

proefschrift soms wordt omschreven als een solistische worsteling. Wat dat betreft ben ik dan ook 

blij dat deze worsteling inmiddels als voltooid mag worden bestempeld: u hebt het eindresultaat in 

handen.  

Al kan ik bovengenoemde karakterisering van harte onderschrijven, ik moet daar meteen bij 

opmerken dat deze worsteling geen succesvol resultaat had gekend zonder de mensen om mij heen. 

De worsteling is misschien solistisch, het uiteindelijke succes is dat zeker niet. In de voorgaande jaren 

zijn er veel mensen geweest van wie ik heb mogen leren, die me hebben geholpen, die belangstelling 

hebben getoond in de voortgang van mijn onderzoek. Ik ben hen allen dankbaar daarvoor. Toch wil ik 

ook graag een aantal mensen met naam en toenaam bedanken. Allereerst mijn promotoren, Emile 

Kolthoff en Wilbert Spooren, die mij onvermoeibaar van hun deskundige en waardevolle 

commentaar zijn blijven voorzien. Emile, jouw onverwoestbare positiviteit was voor mij van 

onschatbare waarde. Wilbert, jouw immer geduldige oog voor detail (waar het mij regelmatig aan 

ontbreekt) heeft mij ontzettend veel verder gebracht. Mijn leidinggevende op de Juridische 

Hogeschool, Ilse van de Pas, heeft me in de afgelopen jaren niet alleen gefaciliteerd met tijd en 

ruimte om mijn proefschrift te schrijven, maar ook met vertrouwen wanneer de worsteling eindeloos 

leek. Ilse, ik vermoed dat je hooguit deels beseft hoe waardevol dat is geweest. Dan zeker ook een 

woord van dank aan de leden van de beoordelingscommissie, voor de tijd en moeite die zij hebben 

genomen om mijn proefschrift te beoordelen en me in deze laatste fase nog van waardevolle 

opmerkingen te voorzien. Deze hebben gezorgd voor de puntjes op de i  in het boek dat u nu in 

handen hebt. 

Omdat het schrijven van een proefschrift zich niet laat beperken tot kantooruren, ook een 

woord van dank aan het thuisfront in de breedste zin des woords. Ik prijs me gelukkig met zoveel 

lieve familie en vrienden om me heen die al die jaren belangstelling hebben getoond in de voortgang 

van mijn onderzoek, al was die voortgang lang niet altijd even spannend. Een bijzonder woord van 

dank aan mijn ouders die altijd achter me staan, welke -meer of minder verstandige-  uitdagingen ik 

ook aanga. Ik vind dat zeker niet vanzelfsprekend, zij gelukkig wel en daar ben ik hen zeer dankbaar 

voor. De chronologie erend richt ik het laatste bijzondere woord van dank aan Roger: je bent in het 

laatste stukje van het traject ingestapt, maar het vertrouwen dat je in dat laatste stukje hebt 

ingebracht, was voor mij het duwtje over de eindstreep. 

 

       

  

Imke Smulders, november 2017 

 

 

“I have always believed that scientific research is another domain where a form of optimism is 

essential to success: I have yet to meet a successful scientist who lacks the ability to exaggerate the 

importance of what he or she is doing, and I believe that someone who lacks a delusional sense of 

significance will wilt in the face of repeated experiences of multiple small failures and rare successes, 

the fate of most researchers.” – Daniel Kahneman, Thinking, Fast and Slow 
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SUMMARY 
 

This doctoral thesis deals with citizens’ perception of safety and the impact that communication may 

have on it. 

 

Subjective safety, citizens' perception of safety in society, often does not run parallel with the actual, 

objective safety as, for example, represented in the Municipal Safety Indexes. Research shows that 

an improvement in objective safety does not automatically result in citizens feeling safer, although 

that is one of the assumptions made in Municipal Safety Indexes. Apparently, more factors play a 

role in how citizens perceive safety.  

Research shows that perceived safety is a complex phenomenon, of which we still do not 

have an adequate overall picture; we do not yet know precisely how many components it consists of, 

what these components are, and how they relate to one another. Despite substantial research in this 

field, there is no clear-cut and conclusive picture as yet. What has become clear, is that considering 

the various components in isolation is not sufficient to arrive at a correct and overall picture.  

Since communication is an underexposed topic in the studies into the determinants of 

perceived safety, it is important to examine whether communication belongs to the list of factors 

affecting perceived safety and if so, which specific role communication has in all this. Is there a direct 

effect on perceived safety, or is that relation mediated by other factors? What conditions should 

communication meet to have an optimum impact on perceived safety? This requires a focus on both 

the form (such as choice of words, phrasing, and tone) and the content of the communication. 

This study focuses on the relation between the structural use of Twitter by neighbourhood 

police officers, and citizens’ perceived safety (both directly and indirectly, through intermediary 

factors). The neighbourhood police officer who takes to Twitter faces all kinds of communication 

consideration, in which he has to make the right choices. Research into web care, for example, 

meaning the online interactions of organisations with their customers, shows that the use of a 

specific communication strategy at a particular time may result in positive effects, but that there is 

also a risk of failure when inadvertently communicating clumsily with customers.   

Given the gaps found in literature regarding the relation between communication and 

perceived safety, the present study aims at identifying various aspects of that relation. To enable 

research into this relation, the use of Twitter by neighbourhood police officers was chosen as an 

example of structural communication regarding safety and perceived safety. With this relation in 

mind, the central question of this study is as follows: 

 

What impact does the use of Twitter by neighbourhood police officers have on how citizens 

perceive safety and on the determinants of that perceived safety? 

 

With this study taking place at the intersection of communication and perceived safety, insights from 

various disciplines are required. Knowledge from police studies, safety studies and criminology must 

be brought together to arrive at a sufficiently clear picture of the role of the neighbourhood police 

officer, the construct of perceived safety, and the processes that play a role in it. Combined with 

insights from communication studies and social psychology, being able to examine the relation 

between the use of a specific – relatively young – medium, with a particular use of language and a 

specific communication strategy (or the lack of it), and its impact on the way in which citizens 

perceive safety, is indispensable. It is not only necessary to allow these disciplines to interact to be 
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able to answer the central question of this study, it is also clear that scientific added value can be 

found in it: the combined knowledge from the various disciplines and the new insights resulting from 

it will enrich each of the aforementioned disciplines. The insights into the institutional use of a social 

medium such as Twitter obtained from this study may contribute to the relatively young field of 

research that deals with social media. 

The research question at the centre of the present study and the multidisciplinary approach 

that was chosen to be able to answer it also resulted in the choice for a multi-methodological 

approach. Arriving at a well-founded answer to the central research question requires a combination 

of theoretical exploration and empirical research. The theoretical framework comprises the main 

views from literature regarding the two domains covered by this study: communication and 

perceived safety. To be able to form a picture of the processes that play a role in the emergence and 

development of perceived safety and the place that communication could take in it, requires a broad 

introduction in both domains. The theoretical exploration meets this requirement and has resulted in 

a conceptual model showing the possible relation between the use of Twitter by neighbourhood 

police officers and the safety perceived by citizens. The combination of complementary methods – 

survey research, experiment, interview and content analysis – then made it possible to look at the 

relation between the use of Twitter by neighbourhood police officers and the safety perceived by 

citizens from various perspectives. The various methods and their accountability will be briefly 

described below.  

 

The aforementioned conceptual model was tested in a survey research among various groups of 

citizens in the research area. To provide a picture of this, the conceptual model will be explained 

briefly, followed by a brief representation of the set-up and accountability of the survey. 

 

Conceptual model 

Perceived safety is explicitly operationalised as an emotional standard in the model and the rest of 

the study: to what extent people feel safe (just as the definition perceived safety was used in the 

previous paragraphs). Consequently, this is about general, subjective, social insecurity, in which more 

specific feelings of fear of crime play a part. Determinants of perceived safety were selected from the 

theoretical exploration that were validly expected to have a possible relation with the use of Twitter 

by the neighbourhood police officer. From this followed logically that the determinants of perceived 

safety described below were included in the model. 

 

Assessment of objective safety. The effect of actual, objective safety on feelings of safety were 

discussed in the theoretical framework. However, in the present study, actual, objective safety is not 

measured; no use was made of statistics per address or neighbourhood to determine how safe it is 

there, but of the assessment people make of the objective safety in their surroundings. The fact that 

this is not always an accurate assessment, is irrelevant to the present study. We are, after all, looking 

for the perceived safety of the respondent and the role of the use of Twitter by the neighbourhood 

police officer in it. If the use of Twitter does have a positive impact on the actual, objective safety (for 

example through the citizen's increased willingness to communicate and report an offence), then 

that would be a positive thing, but in the end we want know if the use of Twitter by the 

neighbourhood police officer impacts the way in which respondents view the objective safety 

[cognitive criterion] and if that results in a difference in how safe respondents feel [emotional 
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criterion], directly or through the risk perception which respondents base on their assessment of the 

objective safety. 

 

Perceptions of quality of life and social capital. The same applies to quality of life and social capital: 

literature shows that these factors impact the way in which citizens perceive safety. That is why the 

present study measured how respondents assess the quality of life and social capital in their 

surroundings. That this does not necessarily have to be accurate is not relevant here either: even if 

the quality of life in a neighbourhood is high, no positive influence is to be expected from the quality 

of life of the neighbourhood on perceived safety, when residents of that neighbourhood do not 

experience it as such.  

The same, of course, applies to social capital as well: even if, objectively speaking, the social 

capital of a neighbourhood is high (for example when a high percentage of the neighbours watch 

each other's house during their absence), when a respondent does not experience this in that way, 

no positive influence is to be expected on his/her perceived safety.  

That is why the question of the perception by the respondent is asked here: it is relevant to 

the present study to know if that perception impacts perceived safety. Perceived safety might not 

only be impacted directly by the perception of quality of life, but also by the risk perception based on 

people's perception of the quality of life of their neighbourhood. The question that should ultimately 

be answered is whether the use of Twitter by the neighbourhood police officer impacts the 

perceptions of quality of life and social capital, and so indirectly perceived safety. 

 

Risk perception. According to literature, the extent to which individuals assess certain risks is a 

mediating variable for subjective safety. In the present study we therefore measure how people 

assess certain risks, whether that has an impact on how safe they feel and whether the use of Twitter 

by the neighbourhood police officer impacts that risk assessment.  

That makes risk perception one of the determinants of perceived safety and expressly not a 

guarantee for a certain perception of safety. Individuals may assess the risks of certain types of 

victimization relatively high, but that does not necessarily cause them to feel unsafe; whether a 

particular risk perception leads to feelings of anxiety depends on more factors. 

To properly understand the model, the distinction between risk perception and the 

assessment of objective safety matters. Although this could lead to the impression that these two 

definitions more or less refer to the same thing, quite different concepts are explicitly indicated here. 

The assessment people make of objective safety shows how safe they believe their surroundings to 

be. Even if they believe that there is some degree of insecurity in the neighbourhood, for example 

bicycle theft, that does not mean that they also assess the risk of them becoming a victim of it, as 

high.     

 

Opinion on the police. There is empirical evidence that the police play an important role in alleviating 

feelings of insecurity and fear of crime, for example through the reassuring effect of ‘more blue in 

the streets’ or through the positive effects of community policing on, for example, confidence in the 

police. The opinion that people have on the police may therefore impact the extent to which they 

feel safe in their neighbourhood, both directly and through risk perception based on the opinion they 

have on the functioning of the police.  

It is the opinion that people have on the police that has been explicitly included in the model; 

for no matter how well the police may function in a neighbourhood according to objective standards, 
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if a respondent does not experience it in this way, for example because (s)he insufficiently notices or 

knows what the police is doing in his/her neighbourhood, no positive impact is to be expected from 

that on his/her perceived safety. 

 

Survey research 

The conceptual model therefore demonstrates determinants, relevant to this study, of perceived 

safety and their relative relationships, as they are known from literature. By means of an extensive 

data set, obtained according to the methodology of the Dutch Security Monitor, these relations have 

been verified. In order to be able to attribute any effects found in the data to the use of Twitter by 

neighbourhood police officers, three groups of respondents were contacted: respondents who follow 

one or more neighbourhood police officers on Twitter, respondents who are active on Twitter but do 

not follow neighbourhood police officers on this medium, and respondents who are not active on 

Twitter.  

The data-analysis took place in two steps. Initially, the relations assumed to exist in the 

conceptual model between the various determinants of perceived safety were tested, both in the 

first measurement and in the second measurement. To this end, the various clusters of variables 

were examined on the basis of the Process procedure. In the second instance, the relation between 

twitter behaviour and the other variables were examined in the conceptual model.  

The conceptual model is supported by results of the various analyses: the relations between 

quality of life, assessment of objective safety, risk perception, opinion about the police, social capital 

and perceived safety were also found in the data set of the present study. In addition, the use of 

Twitter proved to have a modest, yet significant impact: followers on Twitter report a lower 

assessment of objective safety and a more positive opinion on the police than the other groups. No 

direct, significant relation was found between the use of Twitter by the neighbourhood police officer 

and citizens' perceived safety. 

 

Experiment 

The testing of the developed conceptual model was followed by an experiment: it is not only relevant 

to find out and test which relations there are between the use of Twitter by neighbourhood police 

officers, citizens' perceived safety, and/or determinants of perceived safety, but also to shed more 

light on the aspects in neighbourhood police officers’ tweets that may affect these relations. To this 

end, two experiments were carried out in which various phrasing effects were examined: the form of 

address, the use of frames and the use of implicit or explicit advice. For this purpose, original tweets 

of neighbourhood police officers were manipulated so that they could be presented to respondents 

in various conditions.  

This experiment showed that gain-framed tweets of neighbourhood police officers resulted 

to a lesser extent in significantly more positive responses compared to loss-framed tweets regarding 

the opinion on the police, risk perception in relation to house burglary and abuse, perceived safety 

and – to a limited extent – the assessment of the extent of crime in the neighbourhood. The way in 

which the reader is addressed in a neighbourhood police officer's tweet proved to make a difference 

(albeit to a lesser extent): addressing followers with the politer and more formal Dutch form of ‘you’ 

(U) resulted in a more positive opinion on the police than when the message did not address them 

personally. These results show that it is worth taking phrasing effects in communication on safety 

into account, such as in neighbourhood police officers' tweets. 

 



17 
 

Interviews 

The empirical components discussed so far focused in particular on the processes and the impact on 

the receiving end: the citizen. As it soon turned out during the study that there are large differences 

in the use of Twitter by various neighbourhood police officers and the success of that use, the 

processes that play a role on the production side were also examined. To this end, interviews were 

held with tweeting neighbourhood police officers to get insight into experiences, expectations, 

intentions, successes and bottlenecks. Interviews were also held with a number of citizens to be able 

to determine if the above experiences, expectations, intentions, successes and bottlenecks 

correspond to the way in which citizens following the neighbourhood police officer experience the 

use of Twitter by neighbourhood police officers. This is relevant in the light of the central question of 

the present study, because the extent to which there are similarities between citizens and 

neighbourhood police officers may also be a contributing factor to the impact of the use of Twitter by 

the neighbourhood police officer. When the neighbourhood police officers' intentions correspond to 

what citizens expect from the tweeting neighbourhood police officer, the impact of the use of 

Twitter is more likely than when the neighbourhood police officers' intentions do not match citizens' 

expectations.  

The analysis of the interviews with citizens shows that respondents expect their 

neighbourhood police officer to be visible, present and available. Respondents who are active on 

Twitter add to this that this visibility and presence can also be digital, i.e. via Twitter or, if necessary, 

via other media. As far as expectations of neighbourhood police officers are concerned, it is also 

striking that the twitter respondents mention more different aspects than non-twitter respondents. 

It would seem that the twitter respondents have a more specific picture of their wishes and 

expectations regarding the neighbourhood police officer; they mention more aspects and more 

different aspects of these wishes and expectations than the non-twitter respondents, including the 

citizen's own responsibility in the care for safety. This can be explained from the reasoning that the 

use of Twitter by the neighbourhood police officer is an online instrument for community policing; in 

this approach, citizens and police work together to ensure safety and quality of life in the 

neighbourhood.  

When looking at the aspects mentioned by neighbourhood police officers as a positive 

impact of their use of Twitter, we see similarities with citizens' expectations. The successfully 

tweeting neighbourhood police officers mention, among other things, the increased possibility of 

informing citizens, receiving information and increased accessibility and presence. This ties in with 

the visibility, presence and availability that citizens expect from and require of their neighbourhood 

police officer. 

 

Content analysis 

When it has become clear which relations there are between the use of Twitter by neighbourhood 

police officers, the perceived safety of citizens, and various determinants thereof, what role phrasing 

aspects play in it and how neighbourhood police officers and citizens view the use of Twitter, an 

important subsequent step is to examine to what extent the actual use of Twitter by neighbourhood 

police officers corresponds with these findings. The more the actual use of Twitter by the 

neighbourhood police officers ties in with the (tentative) findings of what recommended use of 

Twitter is, the more likely it is that the use of Twitter has an impact. For this purpose, a corpus of 

tweets of the interviewed neighbourhood police officers was analysed on several substantive and 

linguistic aspects.  
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Tweets of neighbourhood police officers whose use of Twitter may be qualified as successful 

were included in the corpus, as well as tweets of neighbourhood police officers for whom that is not 

(yet) the case. The subjects dealt with in the tweets and the five relevant persuasive strategies in the 

experiment were included in the assessment framework on the basis of literature: explicit advice, 

gain-framed, personal form of address (preferably formal), people-oriented, and with a relevant 

illustration illustrating the main point of the message. The content analysis shows that in practice, 

this is qualified: it is not true that the successfully tweeting neighbourhood police officers only send 

tweets that contain all the characteristics of a successful tweet and that the unsuccessfully tweeting 

neighbourhood police officers only send tweets in which these characteristics are absent.  

 

Conclusion 

On the basis of the above findings the question ‘What impact does the use of Twitter by 

neighbourhood police officers have on how citizens perceive safety and on the determinants of 

that perceived safety?’ can be answered in a qualified fashion. The results of the study discussed 

here show that the use of Twitter by the neighbourhood police officer corresponds positively with 

the opinion on the police and negatively with the assessment of objective safety. This lower 

assessment of objective safety does not, however, ensure that people feel more unsafe, just like the 

positive opinion about the police does not ensure that people feel safer; no direct, significant 

relation was found between the use of Twitter by the neighbourhood police officer and the citizen's 

perceived safety.  

This raises the question what this means. Is there simply no relation between the use of 

Twitter by the neighbourhood police officer and the citizen's perceived safety? Or do the positive and 

negative impacts cancel each other out, as a result of which perceived safety remains unchanged? Or 

even, are there other factors that determine what the use of Twitter by the neighbourhood police 

officer causes or does not cause in the citizen, like the various coping strategies used by individual 

citizens? An unequivocal answer cannot be formulated on the basis of the results of the present 

study.  

The first option, that there would not be any relation between the use of Twitter by the 

neighbourhood police officer and the citizen's perceived safety is not necessarily the most likely. The 

relation with variables found to impact perceived safety suggests that the use of Twitter by the 

neighbourhood police officer definitely has an impact, although it is not yet clear how this works 

precisely. A further exploration of this suspected impact is therefore certainly relevant; on the one 

hand it reveals the limitations of this study and on the other, it provides important indications for 

further study in this field.  

 Nor are the results of this study definitely no reason for the police to stop using the medium 

Twitter. For the significance of ‘knowing and being known’ alone it is worthwhile for the job of the 

neighbourhood police officer to use a means of communication that does not only provide more 

interaction, but also a more positive opinion on the police. Also, with the findings from the 

interviews in mind – citizens would like them to be visible, present and available, in real life or in the 

digital world – the conclusion that the use of Twitter by the neighbourhood police officer is 

worthwhile, is justified.  
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Hoofdstuk 1 – Inleiding  
 

 

1.1 Introductie  
 

Dit proefschrift gaat over veiligheidsbeleving door burgers en de invloed die communicatie daarop 

kan hebben. 

 

“Veiligheid is een kerntaak van de overheid. Randvoorwaarde voor vrijheid en vertrouwen is een 

omgeving die niet onveilig is en waar geen gevoelens van onveiligheid heersen. Het moet veiliger 

worden op straten, in wijken en de openbare ruimte. Het daadkrachtig aanpakken van straatterreur, 

overlast, intimidatie, agressie, geweld en criminaliteit vraagt om een zichtbaar, gezaghebbend en 

doortastend optreden van politie en justitie” (Rutte & Verhagen, 2010). 

 

Veiligheid is een veelbesproken thema; het is een dankbaar onderwerp voor berichtgeving in de 

media, het is regelmatig gesprek van de dag in de samenleving en voor de overheid is veiligheid een 

speerpunt van beleid, getuige onder andere de hierboven geciteerde passage over veiligheid in het 

regeerakkoord van 2010, het jaar waarin het hier gepresenteerde onderzoek startte. Deze focus op 

veiligheid blijkt geen kortdurende hype. In het regeerakkoord van 2012 wordt dezelfde toon 

aangeslagen:  

 

“Veiligheid is een kerntaak van de overheid. Burgers moeten zich veilig kunnen voelen op straten en in 

wijken. Politie en justitie moeten daadkrachtig en gezaghebbend kunnen optreden tegen overlast, 

intimidatie, agressie, overvallen, inbraken en geweld” en “Burgers worden meer betrokken bij het 

veiligheidsbeleid in wijken” (Rutte & Samsom, 2012). 

 

 Vooral een (gepercipieerd) gebrek aan veiligheid is vaak onderwerp van gesprek. In het kader van dit 

onderzoek hebben we het dan over sociale onveiligheid: “de bedreiging van veiligheid die niet van 

buiten komt (vanuit andere landen, vanuit de natuur of vanuit de technologie) maar van binnen: 

misdrijven en overtredingen die tot conflicten leiden tussen (groepen) burgers onderling” (Bruinsma 

& Bernasco, 2004, p.1). In de passages uit de regeerakkoorden is ook te zien dat de aandacht niet 

alleen is gericht op de daadwerkelijke veiligheid, maar ook op veiligheidsgevoelens. Het is daarom 

van belang onderscheid te maken tussen objectieve en subjectieve sociale onveiligheid: objectieve 

sociale onveiligheid betekent dat iemand daadwerkelijk slachtoffer is als gevolg van handelingen van 

anderen; subjectieve sociale onveiligheid verwijst naar de zorgen of de angst die rondom het al dan 

niet reële slachtofferschap bestaan.  

Opvallend is dat de subjectieve veiligheid, de veiligheidsbeleving van burgers in de 

samenleving, vaak niet gelijk loopt met de daadwerkelijke, objectieve veiligheid zoals bijvoorbeeld 

weergegeven in de Gemeentelijke Veiligheidsindexen1. Uit onderzoek blijkt dat een verbetering van 

de objectieve veiligheid niet automatisch leidt tot een zich veiliger voelende burger (Elffers & De 

Jong, 2004), al is dat wel een van de aannames in de Gemeentelijke Veiligheidsindex. Er zijn blijkbaar 

andere factoren die een rol spelen in de veiligheidsbeleving van de burger.  

                                                           
1
 Zie bijvoorbeeld de Veiligheidsindex Rotterdam (Directie Veiligheid, 2012). 
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Uit onderzoek wordt duidelijk dat veiligheidsbeleving een complex fenomeen is (zie o.a. 

Vanderveen, 2006), waarvan we nog geen adequaat totaalbeeld hebben; we weten nog niet precies 

uit hoeveel en welke onderdelen het bestaat en hoe deze zich tot elkaar verhouden. Ondanks veel 

onderzoek op dit gebied, bestaat er nog geen eenduidig en sluitend beeld. Wel is duidelijk geworden 

dat het geïsoleerd bekijken van de verschillende onderdelen niet toereikend is om tot een correct en 

volledig totaalbeeld te komen.  

De complexiteit van issues met betrekking tot veiligheid in het algemeen en de complexiteit 

van het onderwerp van het voorliggende onderzoek in het bijzonder, vragen nadrukkelijk om een 

benadering vanuit verschillende invalshoeken. Het onderzoek dat in dit proefschrift gerapporteerd 

wordt betreft actuele problematiek die in de praktijk speelt op het snijvlak van twee domeinen: 

veiligheidsbeleving en communicatie. Om de beschreven problematiek op een wetenschappelijke 

manier te kunnen benaderen, is geput uit verschillende disciplines: veiligheidsonderzoek, 

politiekunde en criminologie enerzijds en communicatiewetenschap en sociale psychologie 

anderzijds. Input vanuit al deze disciplines is onontbeerlijk om een streepje licht te kunnen werpen 

op de rol die communicatie speelt in de black box waarin (on)veiligheidsbeleving tot stand komt. Zo’n 

multidisciplinaire benadering brengt risico’s met zich, maar om de onderhavige problematiek op een 

wijze te onderzoeken die recht doet aan alle factoren die in het spel zijn is hier toch bewust voor 

gekozen. In de reflectie in hoofdstuk 7 wordt op deze keuze en haar beperkingen nog terug 

gekomen. 

Risicoperceptie, de inschatting van de kans op slachtofferschap, blijkt een belangrijke factor 

in het totaalbeeld; verschillende factoren die invloed uitoefenen op veiligheidsbeleving, blijken dat te 

doen in samenhang met met of via risicoperceptie ten aanzien van sociale onveiligheid (Van Noije en 

Wittebrood, 2010; Oppelaar & Wittebrood, 2006; Spithoven, 2010). Hierbij moet overigens 

opgemerkt worden dat verschillende auteurs (K. F. Ferraro, 1995; K. F. Ferraro & LaGrange, 1987; 

Warr, 2000; Wilcox Rountree & Land, 1996) concluderen dat deze risicoperceptie niet zozeer het 

gevolg is van als wel voorafgaat aan angstgevoelens met betrekking tot sociale onveiligheid. Boers, 

Van Steden en Boutellier (2008) noemen criminaliteit en overlast, slachtofferervaring en verloedering 

als factoren die een negatieve invloed uitoefenen op veiligheidsbeleving en Maas-de Waal (2002) 

wijst op de relatie tussen het bevolkingsaandeel met een lage sociaal-economische status in een wijk 

en onveiligheidsbeleving. Ook de ontbinding van het sociale leven als gevolg van veranderingen in de 

samenleving (Elffers & De Jong, 2004; Hart, 2002; Terpstra, 2004) en de rol van de media (Elchardus, 

De Groof, & Smits, 2005; Elffers & De Jong, 2004) horen thuis in het rijtje negatief beïnvloedende 

factoren. 

Er is echter ook onderzoek gedaan naar factoren die een positieve invloed uitoefenen op de 

veiligheidsbeleving van burgers. In dit kader komen de volgende elementen vaak aan de orde: sociale 

cohesie (Hart, 2002; Sampson & Raudenbush, 1999), zelfredzaamheid, leefbaarheid en vertrouwen in 

de buurt (Boers et al., 2008), sociaal kapitaal en maatschappelijke stabiliteit (Hart, 2002; Wilsem, 

1997) en institutioneel en maatschappelijk vertrouwen (Elchardus et al., 2005). Blokland (2009) wijst 

op het belang van sociale controle ten aanzien van veiligheidsbeleving, waarbij zij de stelling van 

Newman (1973) aanhaalt dat voldoende sociale controle in een omgeving tot een positieve spiraal 

met betrekking tot veiligheid kan leiden. 

Externe communicatie door relevante partijen uit de veiligheidsketen, zoals politie, justitie, 

gemeente en welzijnsinstellingen, ontbreekt in het rijtje van veelgenoemde en onderzochte factoren. 

Wanneer communicatie aan de orde komt in onderzoeken naar veiligheid en veiligheidsbeleving, 

gaat het met name om incidentele, directe contacten tussen burgers en politie, zoals aangiftes en 
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bekeuringen. Er wordt dan vooral verband gelegd met het oordeel van burgers over de politie2, niet 

zozeer met veiligheidsbeleving. Behalve door middel van directe interacties treedt de politie ook op 

een meer structurele manier in contact met burgers, bijvoorbeeld via haar website, nieuwsbrief, 

aankondigingen in lokale weekbladen en bij aanvang van het voorliggende onderzoek ook op 

pilotbasis via sociale media zoals Twitter en Facebook. 

Sociale media bieden nieuwe, laagdrempelige manieren om in contact te komen en blijven 

met grote groepen mensen. Sommige sociale media zijn er met name op gericht een netwerk van 

vrienden (Facebook) of professionele relaties (LinkedIn) op te bouwen en te onderhouden, andere 

zijn vooral gericht op het delen van informatie, zowel zakelijk als privé (Twitter).  

In dit onderzoek staat de relatie tussen structurele externe communicatie door de politie en 

de veiligheidsbeleving van burgers centraal (zowel direct als via intermediaire factoren), waarbij 

wordt ingezoomd op het gebruik van Twitter door wijkagenten. De wijkagent die zich begeeft op 

Twitter komt voor allerlei communicatieafwegingen te staan, waarin hij de juiste keuzes moet zien te 

maken. Onderzoek naar onder andere webcare (Van Noort & Willemsen, 2011), waaronder de online 

interacties van organisaties ten behoeve van klantencontact worden verstaan, laat immers zien dat 

het hanteren van een bepaalde communicatiestrategie op een bepaald moment gunstige effecten 

kan sorteren, maar dat er ook een afbreukrisico bestaat wanneer onbedoeld onhandig wordt 

gecommuniceerd. 

Verschillende politie-eenheden hebben ervoor gekozen Twitter in te zetten als extra 

instrument voor – met name – de wijkagent om in contact te treden met de burger. De politie heeft 

hiervoor een aantal doelen geformuleerd: het uitbreiden van de interactie met de burger, het 

vergroten van de bekendheid van (en daarmee ook het begrip voor) politiewerk en het verbeteren 

van het imago van de politie (hoofd Unit Communicatie Politie Midden- en West-Brabant, 

persoonlijke communicatie, januari 2012). Er zijn echter ook andere effecten denkbaar, zoals het 

vergroten van de zelfredzaamheid van de burger, het beïnvloeden van de gepercipieerde 

leefbaarheid in de wijk, het vergroten van de objectieve veiligheid (bijvoorbeeld via verhoogde 

alertheid bij burgers, verhoogde communicatiebereidheid bij burgers of een nauwere samenwerking 

tussen burgers en politie) en het beïnvloeden van de veiligheidsbeleving. De wijkagent is niet 

opgeleid als online communicatie-professional, wat het des te relevanter maakt om zijn gedrag op 

Twitter en de invloed daarvan te bekijken in onderzoek naar de relatie tussen structurele externe 

communicatie door de politie en de veiligheidsbeleving van burgers. De resultaten van het 

voorliggende onderzoek zullen dus potentieel van belang zijn voor zowel theorie als praktijk: het 

onderzoek beoogt een bijdrage te leveren aan de kennis over de rol van communicatie in de 

processen die veiligheidsbeleving beïnvloeden, wat immers nog een hiaat is in de theorie, daarnaast 

kunnen de resultaten de praktijk inzichten verschaffen die ingezet kunnen worden om de 

communicatie via sociale media te optimaliseren. 

 
 

1.2 Onderzoeksvraag 
 
Gezien de hiervoor beschreven hiaten in de literatuur wat betreft de relatie tussen communicatie en 

veiligheidsbeleving, is het voorliggende onderzoek gericht op het in kaart brengen van verschillende 

                                                           
2
 Burgertevredenheid als maatstaf voor het functioneren van de politie, zie o.a. Skogan (1978), Gfk (2005), en 

de kanttekeningen bij het gebruik van tevredenheidsscores als maatstaf voor politiefunctioneren in Van der 
Vijver, Geurts, & Zoomer (2009). 
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aspecten van die relatie. Gezien de beperkte ervaringen met het gebruik van Twitter door 

wijkagenten en de weinige literatuur over eventuele effecten van communicatie op 

veiligheidsbeleving, is gekozen voor een neutrale formulering van de centrale onderzoeksvraag: 

 

Wat is de relatie tussen het gebruik van Twitter door wijkagenten en de veiligheidsbeleving van 

burgers? 

 

Aangezien deze thematiek is geworteld in de praktijk, is gekozen voor de hierna beschreven 

combinatie van methoden, waarmee het onderzoek zich plaatst in een traditie van praktijkonderzoek 

(zie onder andere Denscombe, 2008; Gaver, 2012; Van den Akker, Gravemeijer, McKenney, & 

Nieveen (Eds.), 2006; Van der Sanden & De Vries, 2016). Om te komen tot een gefundeerd antwoord 

op de centrale onderzoeksvraag is een combinatie van theoretische verkenning en empirisch 

onderzoek nodig. In hoofdstuk 2 wordt het theoretisch kader beschreven, dat zorgt voor de 

theoretische inbedding van het onderzoek. Dit kader bevat de belangrijkste inzichten uit de literatuur 

met betrekking tot de twee domeinen waarover dit onderzoek zich uitstrekt: communicatie en 

veiligheidsbeleving. Om een goed beeld te kunnen vormen van de processen die een rol spelen in het 

ontstaan en de ontwikkeling van veiligheidsbeleving en de plaats die communicatie daarin zou 

kunnen innemen is een brede introductie op beide domeinen wenselijk. De theoretische verkenning 

in hoofdstuk 2 voorziet daarin en heeft geleid tot een conceptueel model dat de mogelijke relatie 

tussen twittergebruik door wijkagenten en de veiligheidsbeleving van burgers in beeld brengt3.  

Op basis van de theoretische verkenning is de breed geformuleerde centrale vraag van het 

onderzoek aangescherpt met betrekking tot de richting van de onderzochte relatie. In de relatie 

tussen twittergebruik van wijkagenten en veiligheidsbeleving van burgers is invloed in beide 

richtingen in principe mogelijk: twittergebruik van wijkagenten kan de veiligheidsbeleving van 

burgers beïnvloeden, maar de veiligheidsbeleving van burgers, en met name de gevolgen daarvan in 

hun gedrag, zou ook van invloed kunnen zijn op de wijze waarop wijkagenten Twitter inzetten. Op 

basis van de literatuur over veiligheidsbeleving is er echter voor gekozen om het onderzoek toe te 

spitsen op de mogelijke invloed van het gebruik van Twitter door wijkagenten op de 

veiligheidsbeleving van burgers. De aangescherpte centrale vraag luidt daarmee als volgt: 

 

Wat is de invloed van het gebruik van Twitter door wijkagenten op de veiligheidsbeleving van 

burgers en op de determinanten van die veiligheidsbeleving? 

 

De theoretische verkenning in hoofdstuk 2 vormt tevens de basis voor de hierna volgende 

deelvragen die sturing gaven aan de empirische onderdelen van het onderzoek. 

 

deelvraag 1: 

Bestaat er een relatie tussen het gebruik van Twitter door de wijkagent en de veiligheidsbeleving van  

burgers?  

 

deelvraag 2:  

Zijn formuleringsaspecten van invloed op die relatie?  

                                                           
3
 De inzichten uit het theoretisch kader zijn tevens gebruikt om de training ‘Effectief op Twitter’ te ontwikkelen 

voor wijkagenten in het onderzoeksgebied die gingen starten met het gebruik van Twitter, om op die manier 
toegang te krijgen tot het onderzoeksgebied en contact te leggen met respondenten.  



23 
 

 

deelvraag 3:  

Op welke manier gebruiken wijkagenten het medium Twitter?  

 

deelvraag 4:  

Welke factoren werken belemmerend/bevorderend voor succesvol twittergebruik door wijkagenten?  

 

Mede om tegemoet te komen aan de bezwaren die soms worden ingebracht tegen het hanteren van 

een multidisciplinair onderzoeksdesign, is voor de beantwoording van elke deelvraag een specifieke 

op de vraag toegesneden methode gehanteerd. Hiermee wordt tevens een vorm van triangulatie 

bereikt die de betrouwbaarheid van het gehele onderzoek versterkt. 

 

Het conceptueel model is getoetst met behulp van surveyonderzoek onder verschillende groepen 

burgers in het onderzoeksgebied. Dit surveyonderzoek fungeerde ook als meting van de invloed van 

het gebruik van Twitter door de wijkagent [deelvraag 1]. Wanneer de vraag of er een relatie bestaat 

is beantwoord, resteert uiteraard de vraag of de wijze waarop de wijkagent gebruik maakt van 

Twitter van belang is. Om deze vraag te beantwoorden is in eerste instantie gekozen voor een 

praktijkexperiment in een gemeente in het onderzoeksgebied waar wijkagenten startten met het 

gebruik van Twitter. De frequentie waarmee de betreffende wijkagenten gedurende de looptijd van 

het experiment gebruik maakten van Twitter was echter relatief laag, waardoor het opgezette 

praktijkexperiment onvoldoende bruikbare data opleverde. Daarom zijn vervolgens twee 

laboratoriumexperimenten uitgevoerd die de invloed van verschillende formuleringsaspecten in 

tweets toetsen [deelvraag 2].  

Om de invloed van het gebruik van Twitter door de wijkagent zo volledig mogelijk in beeld te 

krijgen, is het twittergebruik van de wijkagent vanuit verschillende perspectieven bekeken. In 

kwalitatieve interviews met twitterende wijkagenten is gesproken over de intenties en ervaringen 

van de twitterende wijkagenten zelf en de ervaringen van burgers zijn aan de orde gekomen in 

kwalitatieve interviews met burgers in het onderzoeksgebied die één of meer wijkagenten volgen. 

Deze deelstudie is opgenomen in het onderzoek omdat verwacht kan worden dat de intenties en 

ervaringen van zowel wijkagenten als burgers, en dan vooral in hoeverre deze op elkaar aansluiten, 

een rol spelen in de invloed die het twittergebruik van de wijkagent heeft. 

Daarnaast is er een inhoudsanalyse uitgevoerd om formuleringskeuzes in tweets van 

wijkagenten in kaart te brengen. Vanuit het theoretisch kader en het experiment zijn voorzichtige 

verwachtingen te formuleren met betrekking tot wenselijke formuleringskeuzes; de inhoudsanalyse 

brengt in beeld in hoeverre de twitterpraktijk van de onderzochte wijkagenten overeenkomt met 

deze verwachtingen. Verder was het relevant om te bezien hoe de bevindingen uit de 

inhoudsanalyse zich verhouden tot de resultaten van de interviews met wijkagenten en burgers. 

Behalve voor het in kaart brengen van de manier waarop de wijkagenten het medium Twitter 

gebruiken [deelvraag 3], zijn de interviews en de inhoudsanalyse gebruikt om te ontdekken welke 

factoren (mede) bepalend zijn voor het succes van het twittergebruik van wijkagenten [deelvraag 4]. 

In paragraaf 1.3 wordt verder ingegaan op de opbouw van het onderzoek, de samenhang tussen de 

verschillende onderdelen en de gebruikte methodes. 
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1.2.1 Maatschappelijke relevantie 

De processen en factoren die een rol spelen bij het tot stand komen van de veiligheidsbeleving van 

burgers, zijn voor verschillende beroepsgroepen interessant. Voor de partijen in de veiligheidsketen 

die zich bezighouden met veiligheid en leefbaarheid (politie, justitie, welzijnsinstellingen, 

gemeenten) is niet alleen objectieve veiligheid, maar ook subjectieve veiligheid van belang. Naast de 

voor de hand liggende wenselijkheid van het welbevinden van burgers in hun leefomgeving, heeft 

een positieve veiligheidsbeleving nog meer voordelen. Te denken valt aan een mogelijk verhoogde 

communicatiebereidheid vanuit de burger, die zou kunnen leiden tot een vergroting van de 

objectieve veiligheid of een positief oordeel over de eigen leefomgeving, wat weer zou kunnen leiden 

tot het nemen van verantwoordelijkheid voor de leefbaarheid ervan. Inzicht in welke wijzen van 

communiceren met de burger de veiligheidsbeleving positief beïnvloeden, is daarom voor meerdere 

maatschappelijke instanties van belang. Het voorliggende onderzoek is nadrukkelijk een evidence-

based praktijkonderzoek. Het heeft de bescheiden ambitie om de praktijk niet alleen te voorzien van 

de genoemde inzichten, maar ook van handvatten om de communicatie met de burger, met het oog 

op veiligheidsbeleving, te optimaliseren. 

Vanzelfsprekend, maar toch belangrijk om te noemen, is het onderwerp ook van belang voor 

de burger zelf. Het genoemde welbevinden van burgers in hun leefomgeving is uiteraard belangrijk, 

maar in de theoretische verkenning in hoofdstuk 2 zal duidelijk worden dat net zoals een positieve 

veiligheidsbeleving heel diverse positieve effecten kan hebben, een negatieve veiligheidsbeleving 

ook een bredere negatieve uitwerking kan hebben. Zeker wanneer de veiligheidsbeleving zonder 

reden negatief is, dus wanneer er vanuit de objectieve veiligheidssituatie geen reden is voor 

onveiligheidsgevoelens, is een meer realistische veiligheidsbeleving ook voor de burger van belang.  

 

1.2.2 Wetenschappelijke relevantie 

Omdat communicatie een onderbelicht thema is in de onderzoeken naar de determinanten van 

veiligheidsbeleving, is het van belang om te onderzoeken of communicatie thuishoort in het rijtje 

factoren dan van invloed is op veiligheidsbeleving en zo ja, welke rol communicatie dan precies 

speelt. Is er een rechtstreekse invloed op veiligheidsbeleving of wordt die relatie gemedieerd door 

andere factoren? Aan welke voorwaarden moet communicatie voldoen om een optimale invloed te 

hebben op veiligheidsbeleving? Hierbij is zowel aandacht voor de vorm (zoals woordkeus, 

formulering, toonzetting) als voor de inhoud van de communicatie; uit verschillende onderzoeken 

blijkt namelijk dat de inhoud van de communicatie aan moet sluiten bij de informatiebehoefte van de 

doelgroep; als dat niet zo is, beïnvloedt dat de perceptie van de doelgroep negatief (Broër, 2006).  

 Aangezien het onderzoek zich hiermee afspeelt op het snijvlak van communicatie en 

veiligheidsbeleving, zijn inzichten vanuit verschillende disciplines noodzakelijk. Kennis vanuit 

politiekunde, veiligheidsstudies en criminologie moet worden samengebracht om de rol van de 

wijkagent, het construct veiligheidsbeleving en de processen die daarin een rol spelen voldoende 

helder te krijgen. Combineren met inzichten vanuit de communicatiewetenschappen en sociale 

psychologie is vervolgens onontbeerlijk om de relatie te kunnen onderzoeken tussen het gebruik van 

een bepaald – relatief jong – medium, met een bepaald taalgebruik en een bepaalde communicatie-

strategie (of juist het gebrek daaraan) en de invloed daarvan op de veiligheidsbeleving van burgers. 

Niet alleen is het noodzakelijk om deze disciplines met elkaar in gesprek te laten gaan om de centrale 

vraag van het voorliggende onderzoek te kunnen beantwoorden, ook is het helder dat daar 

wetenschappelijke meerwaarde in schuilt: de gecombineerde kennis vanuit de verschillende 

disciplines en de nieuwe inzichten die daaruit voortkomen, vormen een verrijking voor elk van de 
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genoemde disciplines. Daarmee kunnen de in het huidige onderzoek opgedane inzichten met 

betrekking tot institutioneel gebruik van een sociaal medium als Twitter een bijdrage leveren aan het 

relatief jonge onderzoeksveld dat zich bezighoudt met sociale media. 

 

 

1.3 Opbouw en leeswijzer 
 

Gezien het exploratieve en multidisciplinaire karakter van het onderzoek en de complexiteit van het 

concept veiligheidsbeleving, is de studie opgebouwd uit verschillende onderdelen waarbij 

verschillende methoden zijn gebruikt. In deze paragraaf wordt de opbouw van het onderzoek kort 

uiteengezet. De uitgebreide beschrijving en verantwoording van de gebruikte methoden per 

onderdeel zijn opgenomen in de betreffende hoofdstukken. Ook is er per hoofdstuk een reflectie 

opgenomen op de bevindingen uit het betreffende onderdeel van het onderzoek. De reflectie op het 

totaal aan bevindingen en de samenhang daarin is opgenomen in het conclusiehoofdstuk. Aangezien 

verschillende hoofdstukken als zelfstandige publicatie zijn geschreven, is enige overlap met het 

theoretisch kader in hoofdstuk 2 onvermijdelijk. 

Op basis van het in hoofdstuk 2 beschreven theoretisch kader4 is een conceptueel model 

ontwikkeld, dat de relaties in beeld brengt tussen verschillende determinanten van 

veiligheidsbeleving en de rol die het twittergebruik van de wijkagent daarin zou kunnen spelen. Dit 

model wordt geïntroduceerd in paragraaf 2.7. De relaties die in het model worden weergegeven zijn 

getoetst door middel van een grootschalig surveyonderzoek onder burgers in het onderzoeksgebied, 

bestaand uit wijken waar twitterende wijkagenten actief zijn. Dit surveyonderzoek werd op twee 

verschillende momenten uitgevoerd en had tot doel de invloed van het gebruik Twitter door de 

wijkagent op veiligheidsbeleving te onderzoeken. De resultaten van het surveyonderzoek worden 

besproken in hoofdstuk 3, dat geschreven is als zelfstandig artikel en is gepubliceerd in het Tijdschrift 

voor Veiligheid (Smulders, Spooren, & Kolthoff, 2016).  

 De toetsing van het ontwikkelde conceptuele model kreeg een experimenteel vervolg: het is 

niet alleen van belang om te ontdekken en te toetsen welke relaties er bestaan tussen het 

twittergebruik van wijkagenten, de veiligheidsbeleving van burgers en/of determinanten van 

veiligheidsbeleving, maar ook om meer licht te werpen op de aspecten in de tweets van wijkagenten 

die deze relaties mogelijk beïnvloeden. Daartoe zijn twee experimenten uitgevoerd waarin 

verschillende formuleringseffecten zijn onderzocht. Oorspronkelijke tweets van wijkagenten zijn 

daarvoor gemanipuleerd zodat deze in verschillende condities konden worden voorgelegd aan 

respondenten. De rapportage van deze experimenten is opgenomen in hoofdstuk 4, dat als 

zelfstandig artikel is gepubliceerd in de Open Library of Humanities (Smulders, Spooren, & Kolthoff, 

2017).  

 In de tot nu toe besproken empirische onderdelen is vooral gekeken naar de processen en 

invloed aan de ontvangende kant; de burger. Omdat tijdens het onderzoek al snel bleek dat er grote 

verschillen bestaan in het twittergebruik van verschillende wijkagenten en het succes daarvan, is er 

ook gekeken naar de processen die een rol spelen aan de productiekant. Daartoe zijn interviews 

gehouden met twitterende wijkagenten om zicht te krijgen op ervaringen, verwachtingen, intenties, 

successen en knelpunten. Ook met een aantal burgers zijn interviews gehouden, om te kunnen 

                                                           
4
 Deze theoretische verkenning vormde ook het uitgangspunt voor een beperkt, vereenvoudigd en 

studentgericht hoofdstuk over communicatie en veiligheid in het Basisboek Integrale Veiligheid (Smulders, 
2016).  
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bepalen of de genoemde ervaringen, verwachtingen, intenties, successen en knelpunten 

overeenkomen met de wijze waarop burgers die de wijkagent volgen het twittergebruik van 

wijkagenten ervaren. Dit is relevant in het licht van centrale vraag van het voorliggende onderzoek, 

omdat de mate waarin er sprake is van overeenkomsten hierin tussen burgers en wijkagenten, mede 

bepalend kan zijn voor de invloed die het twittergebruik van de wijkagent heeft. Wanneer de 

intenties van de wijkagenten overeenkomen met wat burgers van de twitterende wijkagent 

verwachten, is invloed van het twittergebruik immers waarschijnlijker dan wanneer de intenties van 

de wijkagenten niet aansluiten op de verwachtingen van burgers. De analyse en resultaten van de 

interviews met zowel wijkagenten als burgers worden gerapporteerd in hoofdstuk 5. 

Wanneer duidelijk is geworden welke relaties er bestaan tussen het twittergebruik van 

wijkagenten, de veiligheidsbeleving van burgers en verschillende determinanten daarvan, welke rol 

formuleringsaspecten daarin spelen en hoe wijkagenten en burgers tegen het twittergebruik 

aankijken, is een belangrijke vervolgstap om te bekijken in hoeverre het daadwerkelijke 

twittergebruik van wijkagenten overeenkomt met deze bevindingen. Hoe beter het daadwerkelijke 

twittergebruik van de wijkagenten aansluit bij de (voorzichtige) bevindingen van wat wenselijk 

twittergebruik is, des te waarschijnlijker is het dat het twittergebruik invloed heeft. Daartoe heeft 

inhoudsanalyse van een corpus van tweets van de geïnterviewde wijkagenten op verschillende 

inhoudelijke en taalkundige aspecten plaatsgevonden. De resultaten van de inhoudsanalyse worden 

gepresenteerd in hoofdstuk 6.  

De resultaten en conclusies van de verschillende onderdelen samen maken het mogelijk 

overkoepelende conclusies te trekken en de centrale vraag te beantwoorden. Daarbij wordt tevens 

besproken hoe de resultaten zich verhouden tot de stand van zaken in de literatuur, wat de in het 

huidige onderzoek opgedane kennis daaraan toevoegt en welke suggesties voor vervolgonderzoek en 

praktijk daaruit volgen. Dit alles wordt gepresenteerd in hoofdstuk 7. 

De publicaties die onderdeel uitmaken van dit proefschrift of daarvan zijn afgeleid zijn alle 

geschreven door Smulders. Wanneer de beide promotoren als co-auteurs zijn opgevoerd, is hun rol 

die van begeleider en meelezer geweest.  

 

 

  



27 
 

Hoofdstuk 2 – Veiligheid en Communicatie 
 

 

2.1 Inleiding 
 

Veiligheid is een onderwerp dat veel aandacht krijgt in samenleving, politiek en media. Het is ook een 

veelomvattend begrip en wanneer de term veiligheid wordt gebruikt, is het lang niet altijd duidelijk 

over welke aspecten van veiligheid wordt gesproken. In het onderzoek naar de invloed van het 

gebruik van Twitter door de wijkagent staat de veiligheidsbeleving of subjectieve veiligheid centraal; 

de mate waarin mensen zich al dan niet veilig voelen. In dit theoretisch kader wordt een algemeen 

overzicht gegeven vanuit de literatuur en van daaruit wordt een specifieker kader geschetst voor het 

onderzoek.  

Omdat dit overzicht is gericht op lezers met een achtergrond in verschillende disciplines, 

bestaat het uit een brede introductie waarin verschillende onderzoeksgebieden worden betrokken 

die van belang zijn voor het huidige onderzoek: veiligheidsonderzoek, politiekunde en criminologie 

enerzijds en communicatiewetenschap en sociale psychologie anderzijds. Onvermijdelijk zullen er 

daardoor onderdelen tussen zitten die voor een deel van het lezerspubliek gelden als parate kennis. 

Het is van belang om een breed beeld te schetsen, om aan de informatiebehoefte van beide 

lezerspublieken tegemoet te komen en om ervoor te zorgen dat het specifieke kader voor dit 

onderzoek dat uiteindelijk wordt geschetst, ingebed is in een breder kader van communicatie en 

veiligheid. Zoals in hoofdstuk 1 al werd geschetst, is de meerwaarde van het voorliggende onderzoek 

immers gelegen in de inzichten die voortkomen uit de discussie die de verschillende disciplines met 

elkaar aangaan, teneinde de centrale vraag volledig en genuanceerd te kunnen beantwoorden. 

Daartoe is de theoretische verkenning als volgt opgebouwd. 

 In paragraaf 2.2 worden maatschappelijke en historische ontwikkelingen rondom veiligheid 

besproken, deels om een algemeen kader neer te zetten maar vooral omdat deze ontwikkelingen 

een rol spelen in het ontstaan van onveiligheidsgevoelens. Het verschil en de samenhang tussen 

objectieve en subjectieve veiligheid komen aan de orde in paragraaf 2.3, waarbij wordt gekeken naar 

mogelijke verklaringen voor het ontstaan van onveiligheidsgevoelens. De oorzaken van 

onveiligheidsgevoelens en de onderliggende processen die zorgen voor het ontstaan en in stand 

blijven van die gevoelens worden besproken en er wordt gekeken naar de consequenties. 

Onveiligheidsgevoelens bestaan; wat zijn daarvan de consequenties voor individu en samenleving en 

hoe gaan mensen daarmee om? Naast de algemenere en abstractere processen die een rol spelen in 

gevoelens van onveiligheid, zijn er ook concrete factoren uit de situationele en individuele context 

die invloed uitoefenen op veiligheidsbeleving. In paragraaf 2.2 en 2.3 worden het abstractere kader 

en het gebruikte jargon uiteengezet, nodig om de concrete determinanten van veiligheidsbeleving te 

introduceren. Deze determinanten van veiligheidsbeleving staan centraal in paragraaf 2.4. Deze drie 

paragrafen monden uit in de constructie van een conceptueel model waarin de voor het 

voorliggende onderzoek relevante determinanten van veiligheidsbeleving en hun onderlinge 

samenhang worden gevisualiseerd. 

Vervolgens bieden paragraaf 2.5 en 2.6 de theoretische achtergrond met betrekking tot 

communicatie en media die van belang is voor het onderzoek naar de relatie tussen het gebruik van 

Twitter door de wijkagent en de veiligheidsbeleving van de burger. Deze paragrafen beogen expliciet 

niet een uitputtend overzicht te geven van de huidige stand van zaken in de communicatie-
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wetenschap, maar bieden gericht de benodigde context om te kunnen bepalen welke factoren van 

belang zijn in de beoordeling van de invloed van de twitterende wijkagent. 

Daartoe zal regelmatig een vergelijking worden gemaakt met reclame en gezondheids-

communicatie: reclame vanwege de overduidelijke intentie mensen te overtuigen en te bewegen tot 

bepaald gedrag en gezondheidscommunicatie vanwege de parallellen die deze vorm van 

communicatie vertoont met communicatie vanuit de politie. Zowel gezondheidscommunicatie als 

communicatie door de politie is erop gericht attitudes en gedrag te beïnvloeden, voor een groot deel 

in het belang van de burger zelf. Bovendien betreft het allebei thema’s – gezondheid en veiligheid – 

die voor iedereen relevant en interessant zijn. Wat we al weten vanuit onderzoek naar 

gezondheidscommunicatie kan dus behulpzaam zijn in het onderzoek naar het gebruik van Twitter 

door de wijkagent. 

Het conceptueel model dat aan het einde van paragraaf 2.4 is geïntroduceerd, wordt aan het 

einde van dit hoofdstuk aangevuld met de kennis over gebruik en effecten van communicatie en 

media vanuit paragraaf 2.5 en 2.6, zodat ook de rol die het gebruik van Twitter door de wijkagent zou 

kunnen hebben in het samenspel van factoren dat invloed uitoefent op veiligheidsbeleving wordt 

gevisualiseerd. 

 

 

2.2 Van verzuilde verzorgingsstaat naar risicosamenleving 
 
2.2.1 Maatschappelijke veranderingen 
Verschillende ontwikkelingen hebben geleid tot de laatmoderne samenleving zoals wij die nu 

kennen. Deze ontwikkelingen worden hier beschreven, gevolgd door de kenmerken van deze laat-

moderne samenleving en de gevolgen daarvan voor – met name – de visie op veiligheid in de 

samenleving. Twee samenhangende ontwikkelingen in de afgelopen decennia hebben gezorgd voor 

veranderingen in de samenleving en veranderingen in de manier waarop we tegen criminaliteit en 

onveiligheid aankijken (Garland & Sparks, 2000). 

Ten eerste het cluster van sociale, economische en culturele veranderingen dat omschreven 

kan worden als laatmoderniteit (Garland & Sparks, 2000): de veranderende dynamiek van 

kapitalistische productie en handel, seculiere veranderingen in de structuur van families en 

huishoudens, veranderingen in de sociale demografie, de sociale invloed van elektronische 

massamedia en de democratisering van het sociale en culturele leven. Ten tweede de reorganisatie 

van relaties tussen rangen, standen en (in de Verenigde Staten) rassen. Samen zorgden deze 

ontwikkelingen voor veranderingen in de collectieve waarneming van criminaliteit en welzijn en voor 

veranderingen in de politieke betekenis van deze concepten (Garland & Sparks, 2000). 

Laatmoderniteit brengt nieuwe vrijheden en mogelijkheden met zich mee, zoals 

massaconsumptie en individuele keuzes, maar ook nieuwe verstoringen en onzekerheden met 

nieuwe niveaus van criminaliteit en onzekerheid. Door de politieke reactie in de jaren ’80 en ’90 

kregen deze problemen het stempel ‘controleprobleem’, terwijl een typering als welvaartsprobleem 

minstens zo voor de hand liggend zou zijn (Terpstra, 2012). 

De veranderingen die laatmoderniteit met zich meebrengt, zorgen ook voor veranderingen in 

het sociaal vertrouwen (Terpstra, 2012). Vroeger leunde men vooral op het eigen, vertrouwde, lokaal 

gebonden sociale netwerk wanneer men hulp nodig had; in de moderne maatschappij zijn mensen 

eerder afhankelijk van professionals wanneer zij hulp nodig hebben. Dit biedt echter niet dezelfde 
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stabiliteit. Mensen gaan daardoor veel moeite doen om risico’s in kaart te brengen en te voorkomen, 

wat een averechts effect lijkt te hebben (Giddens, 1991). 

Onzekerheden en risico’s zijn ook de kern van het begrip risicosamenleving (Beck, 1986): 

door snelle technologische ontwikkelingen kennen samenlevingen meer potentiële dreigingen dan 

voorheen, die bovendien veelal onzichtbaar en moeilijk beheersbaar zijn. Mensen gaan zich daardoor 

onzeker voelen, waardoor een samenleving zich sterk gaat richten op het bestuderen en controleren 

van deze risico’s (Oppelaar & Wittebrood, 2006). Een voorbeeld daarvan zijn de aanslagen van 

11 september 2001 in de Verenigde Staten. Sindsdien gaat veiligheid niet langer alleen over concrete 

gevaren, maar ook over het voorkomen van risico’s überhaupt (Boutellier, 2005a). Het verschijnsel 

dat mensen angst ervaren op momenten dat er geen daadwerkelijk gevaar dreigt, wordt second 

degree fear genoemd (Bauman, 2006). Het gaat dan niet om angst voor een concrete dreiging, maar 

om gevoelens van onzekerheid en kwetsbaarheid.  

  In het kader van veiligheid en veiligheidsbeleving wijzen veel auteurs op het wegvallen van 

vertrouwde structuren en verbanden in de laatmoderne samenleving. Decentralisatie, privatisering, 

invoering van marktwerking, uitbesteding van taken, zelfregulering en overname van taken door 

supranationale overheden hebben de vanzelfsprekendheid van het gezag doen afbrokkelen 

(Terpstra, 2012). Doordat de overheid als gevolg van de beschreven ontwikkelingen vooral 

regulerende en toezichthoudende taken krijgt, deels op afstand (Braithwaite, 2008), krijgt de 

overheid een veel onduidelijker gezicht (Crook, Pakulski, & Waters, 1992). Ook het wegvallen van 

sociale technieken om angst en onzekerheid te beheersen, zoals geborgenheid, vaste en 

voorspelbare levenswijzen en politieke ideologieën, heeft ervoor gezorgd dat mensen steeds 

‘chaotischer’ met angst omgaan (Strasser, 1986). Door de genoemde erosie ontstaat angst voor alles 

wat niet direct onder controle kan worden gebracht (Boutellier & Van Stokkom, 1995).  

 Secularisering, en daarmee het wegvallen van de vanzelfsprekendheid van vertrouwde 

normen en waarden vanuit religie, wordt genoemd als één van de belangrijkste factoren voor het 

ontstaan van een klimaat van wantrouwen en cynisme; er zou een sterke samenhang bestaan tussen 

onveiligheidsgevoelens, negatieve toekomstverwachtingen en anomie (Elchardus & Smits, 2002). Dit 

laatste begrip speelt een belangrijke rol in de bekende theorie van de Franse socioloog Durkheim. De 

Franse school ziet het sociale milieu waarin iemand opgroeit als oorzaak van criminaliteit en legt het 

verband tussen criminaliteit en armoede. Kolthoff (2011) citeert in dit verband de Franse gerechtelijk 

geneeskundige Lacassagne, die de rol van het sociale milieu beschreef als ‘elke maatschappij heeft de 

criminaliteit die zij verdient’. Durkheim stelt echter dat armoede en ongelijkheid normale en 

onvermijdelijke verschijnselen zijn in elke maatschappij en niet per se tot criminaliteit leiden. 

Daarvoor dient aan nog een voorwaarde te zijn voldaan: de afwezigheid van maatschappelijke 

normen of regels. Hij noemt deze toestand van normloosheid ‘anomie’ (Kolthoff, 2011).  

  Ook de grotere invloed van de commerciele media draagt bij aan de toename van onveilig-

heidsgevoelens (Reiner, 2002; Roberts, Stalans, Indermaur, & Hough, 2003). Elchardus (2002) 

introduceert in dit verband de term dramademocratie. De rol die vroeger bij vertrouwde instellingen 

zoals het gezin, de zuilen en de daarmee verbonden sociale organisaties lag, wordt sinds het einde 

van de 20e eeuw vertolkt door de media. Onbehagen en onvrede die leven in de maatschappij 

worden door de media in beeld gebracht en daarmee voor iedereen toegankelijk. Bovendien 

dramatiseren de media deze gevoelens van onvrede en onbehagen, wat die gevoelens verder 

versterkt. Deze ontwikkeling is (al dan niet in een causaal verband) samengegaan met een uitholling 

van het vertrouwen dat burgers hebben in hun leiders en democratische instellingen (Elchardus, 

2002). 



30 
 

 In deze verandering van de rol van traditionele instellingen richt Boutellier (2008b) zich 

vooral op de zoektocht naar identiteit die het gevolg is van deze ontwikkelingen. Ook hij betoogt dat 

individualisering, ontzuiling en opkomst van de netwerksamenleving zorgen voor een veranderende 

rol van de staat, morele instituties en individuen. Identiteit hangt niet meer vanzelfsprekend samen 

met vaste instituties als religie en politieke partij, maar is een individueler en vloeibaarder begrip 

geworden. Hij stelt daarbij de vraag wat er voor ordening zorgt in de nieuwe netwerksamenleving 

wanneer de oude ordening van de samenleving wegvalt door de beschreven veranderingen en 

oppert daarbij het concept nodale orde. Hier haalt hij Castells (2000) aan, die de veranderingen in de 

samenleving onder andere beschrijft als een overgang van space of places naar space of flows: 

samenlevingen organiseren zich in stromen tussen knooppunten; stromen van kapitaal, van 

informatie, van technologie, van interactie tussen organisaties, van beelden, geluiden en symbolen. 

Deze globaliserende netwerkmaatschappij heeft ook invloed op de verhoudingen tussen mensen: er 

ontstaan nieuwe mogelijkheden maar er is ook sprake van desintegrerende effecten. De opmars van 

deze netwerkmaatschappij bedreigt in zekere zin gemeenschappen, culturen, wijken en gezinnen, 

kortom de space of places waar mensen rust, veiligheid en geborgenheid vinden. Veiligheid heeft in 

deze context dus nog een andere dimensie dan de afwezigheid van criminaliteit en overlast: die van 

betrouwbaarheid en geborgenheid. Naast negatief gedefinieerde veiligheid – criminaliteit, overlast, 

antisociaal gedrag – is dus ook positief gedefinieerde veiligheid te onderscheiden: existentiële 

veiligheid, die samenhangt met identiteit en gemeenschap. 

 

2.2.2 Veranderde visie op veiligheid 

De hiervoor beschreven maatschappelijke veranderingen hebben invloed op de wijze waarop zowel 

burgers als overheid tegen veiligheid aankijken. Wanneer criminaliteit wordt gezien als 

veiligheidsprobleem, is het niet alleen een probleem voor de klassiek betrokken partijen als dader, 

slachtoffer, politie en justitie, maar ook een probleem voor de samenleving als geheel met daarin als 

probleemeigenaren ook burgers en een veelvoud van belanghebbende overheden, organisaties en 

instanties (Boutellier, 2005). Garland en Sparks (2000) beschrijven het ontstaan van een crime 

complex: de vorming van een bepaalde cultuur rond criminaliteit doordat hoge criminaliteitscijfers 

als een normaal sociaal gegeven worden ervaren. De vorming van deze cultuur verandert de 

omstandigheden waaronder veiligheidsbeleid wordt vormgegeven. Het begrip crime complex zoals 

Garland en Sparks dat hanteren en de effecten daarvan worden hier kort beschreven.  

Het crime complex wordt gekarakteriseerd door een cluster van attitudes, overtuigingen en 

handelswijzen. Hoge criminaliteitscijfers worden gezien als een normale sociale omstandigheid en 

vermijding van criminaliteit wordt een organisatieprincipe van het dagelijks leven. Angst voor 

criminaliteit is voldoende wijdverbreid om een politiek issue te worden en criminaliteitsissues 

worden doorgaans gepolitiseerd en gepresenteerd in emotioneel geladen termen, waarbij zorgen 

over slachtoffers en publieke veiligheid overheersen in overheidsbeleid. De mogelijkheden en invloed 

van het strafrechtsysteem worden gezien als zeer beperkt en private beveiligingstechnieken zijn 

wijdverbreid; er is een uitgebreide markt voor private beveiliging. Een hoog niveau van 

criminaliteitsbewustzijn wordt onderdeel van het dagelijks sociaal leven en wordt 

geïnstitutionaliseerd in de media, de populaire cultuur en de inrichting van bebouwde gebieden 

(Garland & Sparks, 2000).  

De ontwikkeling van dit crime complex zorgt voor een reeks van psychologische en sociale 

effecten die invloed uitoefenen op politiek en beleid. De onvermijdelijke confrontatie met 

criminaliteit en preventie lokt een ambivalente reactie uit bij burgers: enerzijds een stoïcijnse 
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aanpassing die zorgt voor de ontwikkeling van nieuwe gewoontes om criminaliteit te ontwijken of te 

voorkomen, anderzijds een mate van irritatie en frustratie die zorgt voor een vijandige reactie op de 

gevaren en overlast die criminaliteit veroorzaakt in het dagelijks leven. Dit verandert ook de relatie 

tussen politici, publiek en de professionals in het systeem. Wat voorheen werd gezien als een 

routineuze taak die gedelegeerd kon worden aan ambtenaren en professionals, wordt nu een 

urgente politieke prioriteit, geladen met emotionele intensiteit en electorale consequenties (Garland 

& Sparks, 2000).  

Wat sinds het begin van deze eeuw invloed heeft uitgeoefend op het veiligheidsbeleid, is het 

beeld van de boze, bange burger, onder andere gecreëerd onder invloed van nieuwe politieke 

bewegingen (Terpstra, 2012). Het idee leeft dat de overheid daarmee om zou moeten gaan door 

deze gevoelens te volgen en daadkracht te tonen (Duyvendak, Engelen, & De Haan, 2008; Simon, 

2007). Zowel Beck (1998) als Garland (2001) concludeert dat er een samenleving ontstond (in ieder 

geval in de Verenigde Staten en Groot- Brittannië) die niet langer criminaliteitsbestrijding 

opschroefde en intensiveerde aan de hand van stijgende criminaliteitscijfers of verlies van 

vertrouwen in het strafklimaat, maar in een reactie op een veranderende samenleving en attitudes 

jegens die verandering. Deze attitudes zijn niet alleen ontstaan door groeiende criminaliteit maar 

vooral door de reactionaire stroming in de politiek, die het heden karakteriseert in termen van 

moreel verval, onbehoorlijkheid en de ondergang van de familie en het gezin. De hoofdthema’s van 

nieuwe strafbeleidsmaatregelen – de expressie van punitieve sentimenten, zorg voor slachtoffers, 

publieke bescherming, uitsluiting, toenemende controle – vinden hun oorsprong in en ontlenen hun 

betekenis aan deze nieuwe collectieve ervaring (Garland, 2001). 

Het wegvallen van de verzuiling in Nederland heeft ook een belangrijke rol gespeeld in de 

verharding van reacties op onveiligheid en criminaliteit (Pakes, 2005). Ondanks de vergaande 

segregatie ten tijde van de verzuiling, was de Nederlandse samenleving zeer insluitend en met het 

verdwijnen van die structuur van sociale stratificatie verdween ook de tolerantie jegens overtreders. 

Het nieuwe discours over degenen die deviant gedrag vertonen is te beschrijven als criminology of 

the other (Garland, 2001; Pakes, 2005). Overtreders worden geportretteerd als gevaarlijke 

buitenstaanders en het is niet alleen hun grensoverschrijdend gedrag dat als gevaarlijk wordt gezien, 

maar hun hele cultuur, waarden en (in het geval van bijvoorbeeld Marokkaanse jongeren) hun 

aanwezigheid op zich die als zo afwijkend worden gezien dat ze gevaarlijk zouden zijn. Dit discours 

van intolerantie is een verklaring voor de punitive shift (Pakes, 2005): de verharding in reacties op 

onveiligheid met nadruk op punitieve sentimenten. 

Deze verharding in reacties op onveiligheid is in Nederland zichtbaar vanaf de jaren ‘90; het 

beleid stuurt op strengere handhaving, zowel bestuurlijk als door de politie, en het aantal taak- en 

gevangenisstraffen neemt toe zonder dat daarvoor een verklaring te vinden is in criminaliteitscijfers. 

Deze verharding is eerder te verklaren vanuit de wens tegemoet te komen aan de vermeende boze 

burger (Terpstra, 2012). Deze tendens van verharding wordt versterkt door dreiging van 

internationaal terrorisme (Ericson, 2007) en de verschuiving in het denken over migranten: het zien 

van migratie als veiligheidsprobleem en veiligheid als migrantenprobleem (Pakes, 2006), zie ook de 

voorgaande beschrijving van criminology of the other.  

In paragraaf 2.2.1 en 2.2.2 zijn invloedrijke ontwikkelingen in de veranderende maatschappij 

beschreven, waarbij de conclusie is dat onveiligheidsgevoel niet zozeer angst voor concrete 

gebeurtenissen is maar meer een vaag gevoel van onzekerheid en maatschappelijke onrust. Onder 

andere de overgang naar een laatmoderne samenleving, het veranderen van traditionele verbanden 

en patronen in de maatschappij, politieke veranderingen en immigratie hebben gezorgd voor een 
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maatschappij die ‘onzekerder aanvoelt’ voor individuen en groepen. Het ontstaan van de informatie- 

en netwerksamenleving, zoals wij die nu kennen heeft ook effect op burgerschap en op de functie 

van de politie (Dijk, 2008), denk aan de concepten nodale oriëntatie (Boutellier, 2008b; Projectgroep 

Visie op de politiefunctie, 2005) en space of flows (Castells, 2000).  

 

2.2.3 Rol van de overheid 

Begin jaren ’80 heerste er overeenstemming in de Tweede Kamer dat er een andere aanpak moest 

komen ter bestrijding van de stijgende criminaliteit (Stichting Maatschappij, Veiligheid en Politie, 

2001). De Commissie Kleine Criminaliteit werd ingesteld onder leiding van toenmalig PvdA-kamerlid 

Roethof. Al in haar interim-rapport in 1984 (Commissie Kleine Criminaliteit, 1984) wees de commissie 

op verschillende mogelijkheden om de kleine criminaliteit in te dammen, waarbij volgens de 

commissie het voortouw niet genomen moet worden door de overheid, maar door het 

maatschappelijk middenveld: scholen, verenigingen, woningcorporaties. De commissie pleit voor het 

betrekken van maatschappelijke instellingen bij het veiligheidsbeleid en in het beleidsplan 

Samenleving en criminaliteit van 1985 (Ministerie van Justitie, 1985) sluit het kabinet zich aan bij de 

visie van de Commissie Roethof. Burgers zijn dan nog niet in beeld als partners in veiligheid. Deze 

doorbraak komt tot stand in de nota Veiligheidsbeleid 1995-1998 (Tweede Kamer, 1995) (Stichting 

Maatschappij, Veiligheid en Politie, 2001). In het integrale veiligheidsbeleid zoekt de overheid 

samenwerking met maatschappelijke organisaties, bedrijfsleven en burgers in de zorg voor veiligheid.  

Wanneer het om veiligheid gaat, hebben burgers zeer strijdige verwachtingen van hun 

overheid (Terpstra, 2012): de overheid moet hard optreden wanneer het om ‘de ander’ gaat, 

wanneer die als bedreigende buitenstaander wordt ervaren. Maar wanneer iemand uit de eigen 

kring overlast veroorzaakt of criminaliteit pleegt, verwacht men begrip, hulp en benaderbaarheid van 

een ‘eigen’, bekende agent (FitzGerald, 2002; Girling, Loader, & Sparks, 2000; Van der Vijver, 1993 in 

Terpstra, 2012).  

 

2.2.4 Rol van de politie 

Ook de politie heeft een ingewikkelde rol in de veiligheidszorg (Terpstra, 2012). Aan de ene kant 

heeft het publiek hoge verwachtingen en eisen, aan de andere kant zijn het gezag en de legitimiteit 

van de politie sinds de jaren ‘60 steeds minder vanzelfsprekend geworden. Twee maatschappelijke 

ontwikkelingen zijn hierin van belang (Reiner, 1992): ten eerste een verschuiving van bevels- naar 

onderhandelingsverhouding op verschillende gebieden, onder invloed van onder andere 

individualisering. De tijd dat de overheid, politie of zelfs ouders hun gezag konden uitoefenen met 

een simpel ‘omdat ik het zeg’ lijkt voorbij. Ten tweede is er sinds de jaren ’80 een nieuwe stedelijke 

onderklasse ontstaan, waarin groepen (migranten)jongeren vanuit hun positie een vijandige relatie 

hebben met de politie als vertegenwoordiger van de overheid. In zo’n relatie zijn gezag en legitimiteit 

uiteraard niet vanzelfsprekend (Reiner, 1992). 

 Er is empirisch bewijs dat de politie een belangrijke rol heeft in het verlichten van 

onveiligheidsgevoelens en angst voor criminaliteit; de meningen verschillen echter over hoe die rol 

zou moeten worden ingevuld (Hale, 1996). Moet de politie zich uitsluitend richten op het bestrijden 

van criminaliteit met als bijwerking een vermindering van onveiligheidsgevoelens (aangenomen dat 

die bijwerking dan optreedt) of moet zij ook rechtstreeks actie ondernemen om die gevoelens van 

onveiligheid te verminderen? Alleen al de aanwezigheid van de politie op straat (‘meer blauw op 

straat’) zou afdoende kunnen zijn om angstgevoelens te verminderen door symbolische 

geruststelling (Bahn, 1974). Beroepsmatige aanwezigheid van geüniformeerde 
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overheidsmedewerkers met duidelijke lokale binding vermindert angstgevoelens (Balkin & Houlden, 

1983), doordat dit mensen het gevoel geeft dat criminaliteit beheersbaar en voorspelbaar is. Vanuit 

een psychologisch perspectief vermindert dit angst (Winkel, 1986). Evaluatie van community policing 

programma’s in onder andere New Jersey (Pate, Wycoff, Skogan, & Sherman, 1986; Williams & Pate, 

1987), Michigan (Trojanowicz, 1986) en Melbourne (Brown, 1980) laat zien dat meer 

politiesurveillance te voet een positief effect heeft op de veiligheidsbeleving (subjectieve veiligheid), 

de perceptie van criminaliteit als probleem (onderdeel van de perceptie van objectieve veiligheid) en 

vertrouwen in de politie. Dat laatste is ook een belangrijke factor in de verklaring van angst voor 

criminaliteit (Box, Hale, & Andrews, 1988). De hiervoor beschreven bevindingen pleiten voor een 

meer probleemgestuurde politieaanpak dan een incident-gestuurde politieaanpak. 

 

Community policing (gebiedsgebonden politiezorg) 

Een probleemgestuurde aanpak staat centraal in community policing, dat zijn oorsprong vindt in de 

jaren ‘70 van de vorige eeuw (Onrust & Voorham, 2013). Goldstein, één van de grondleggers van 

community policing en problem oriented policing5, stelde dat de politie de onderliggende oorzaken 

van criminaliteit moet zoeken om zo het probleem bij de wortel aan te pakken (Goldstein, 1977). Een 

goed contact met de gemeenschap was hiervoor van belang omdat dat belangrijke informatie 

oplevert over oorzaken van criminaliteit en omdat de gemeenschap dan kan worden ingezet bij het 

aanpakken van die oorzaken.  

 Ook Wilson en Kelling (1982) betogen dat samenwerking met de gemeenschap een 

essentieel element is in een effectieve aanpak van criminaliteit. De traditionele aanpak van de politie 

was volgens hen onvoldoende effectief voor het bestrijden van criminaliteit. Ongerichte patrouilles 

en snellere reactie op meldingen zorgden niet voor een grotere effectiviteit. Bovendien 

veronderstelden zij een belangrijke relatie tussen overlast en verloedering en het ontstaan van 

criminaliteit. Hun Broken Windows-theorie gaat ervan uit dat overlast en verloedering invloed 

hebben op de subjectieve veiligheid, hetgeen een negatieve invloed heeft op de sociale cohesie in de 

buurt. Een vermindering van de sociale cohesie zorgt vervolgens voor een groter risico op het 

ontstaan van criminaliteit. Door overlast en verloedering aan te pakken zou de politie de subjectieve 

veiligheid en sociale cohesie in een gemeenschap kunnen bevorderen en zou criminaliteit kunnen 

worden voorkomen (Wilson & Kelling, 1982). 

Doordat community policing is gebaseerd op verschillende theorieën en opvattingen en in 

verschillende landen wordt ingezet, overal op de eigen wijze, is er geen eenduidige definitie te geven 

van deze politiestrategie. Dit heeft tot gevolg dat in verschillende studies naar community policing 

verschillende werkwijzen zijn onderzocht, waarin de relatie tussen de politie en de gemeenschap 

centraal staat. Ondanks het ontbreken van een eenduidige definitie, zijn er wel kenmerken aan te 

wijzen die in de meeste community policing-programma’s terugkomen. Het Community Policing 

Consortium (1994) beschrijft de volgende componenten: 

- permanente toewijzing van agenten aan specifieke taken en meestal ook aan een bepaald 

geografisch gebied; 

- implementatie van verschillende gemeenschapsgerichte preventiestrategieën, zoals 

buurtwachten instellen en informatie verschaffen over activiteiten die burgers zelf kunnen 

ondernemen om hun omgeving veiliger te maken; 

                                                           
5
 Ook problem oriented policing (POP) ontstond als reactie op de onvrede rond de incidentgestuurde 

politieaanpak. Gezien de geringe relevantie voor het onderwerp van het huidige onderzoek wordt POP hier niet 
uitgebreid besproken; voor meer informatie zie Goldstein (1977). 
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- decentralisatie van autoriteit en verantwoordelijkheid; 

- deelname aan veiligheidsnetwerken met andere veiligheidspartners en burgers; 

- toepassen van een probleemoplossende werkwijze. 

 

 

Community policing in Nederland 

De omslag naar community policing in Nederland kreeg vorm naar aanleiding van het rapport Politie 

in Verandering (Projectgroep Organisatie Structuren, 1977). Het was de bedoeling dat deze 

projectgroep voorstellen zou doen met betrekking tot sterkte en formatie, maar in plaats daarvan 

beschreef zij een andere visie op de functie van de politie (Immel & Dozy, 2013). De politie als 

‘instrument ten dienste van de overheid’ paste niet meer bij de ontwikkelingen in de samenleving en 

er werd gepleit voor een maatschappelijk georiënteerde politie met een sterke binding met de 

gemeenschap. Deze moest vorm krijgen door middel van – onder andere – decentralisatie, 

probleemgericht werken en ‘kennen en gekend worden’ (Immel & Dozy, 2013). Ook in de opvolger 

van PIV, het rapport Politie in Ontwikkeling uit 2005 (Projectgroep Visie op de politiefunctie, 2005), 

wordt de nadruk gelegd op het belang van een sterke binding tussen politie en gemeenschap (Immel 

& Dozy, 2013). 

 

Gebiedsgebonden politiezorg 

De Nederlandse variant van community policing is gebiedsgebonden politiezorg. In deze aanpak 

wordt het politiewerk in een gebied van beperkte geografische omvang – een wijk, buurt of dorp –

uitgevoerd door een vaste groep politiemensen vanuit een vestiging binnen dat gebied (Wiebrens, 

2004). Net als bij de gebruikelijke politiezorg is het doel van gebiedsgebonden politiezorg het 

bevorderen van de objectieve en subjectieve veiligheid. Het verschil zit in de wijze waarop deze 

doelen gerealiseerd worden.  

Door de toedeling van een vaste groep politiemensen aan het gebied kent de politie de buurt 

of wijk, haar bewoners en wat er omgaat. Dankzij die informatiepositie (‘kennen en gekend worden’, 

ook genoemd door Bron et al. (2010) als onbetwist uitgangspunt van lokaal politiewerk) kan de 

gebiedsgebonden politiefunctionaris problemen vroegtijdig signaleren en aanpakken, voordat deze 

escaleren. De gebiedsgebonden politiezorg is gericht op langetermijnoplossingen: er wordt op zoek 

gegaan naar de oorzaken van (een reeks) incidenten en met een probleemgerichte aanpak worden 

deze oorzaken beïnvloed. Met deze aanpak gaat de politie ‘aan de voorkant van het probleem’ zitten. 

Daarbij moet worden onderkend dat de verantwoordelijkheid voor de veiligheid niet uitsluitend bij 

de politie ligt. De politie kan het niet alleen af; ook andere relevante partijen moeten hun 

verantwoordelijkheid nemen. Belangrijke veiligheidspartners zijn bijvoorbeeld scholen, 

woningbouwverenigingen, welzijnswerk en natuurlijk burgers. Een samenwerking tussen al deze 

partners, onder regie van de gebiedsgebonden politiefunctionaris, moet leiden tot een integrale 

aanpak die zorgt voor voorkoming van herhaling of escalatie van het probleem (Wiebrens, 2004).  

 Vergeleken met de hoeveelheid studies naar de organisatieveranderingen en 

implementatieprocessen die de gebiedsgebonden aanpak met zich meebracht, is er relatief weinig 

onderzoek gedaan naar de effecten van de gebiedsgebonden politiezorg. Dit is deels het geval omdat 

het erg lastig is de effecten te meten van een brede, integrale aanpak waarbij zoveel partijen 

betrokken zijn (Van der Vijver & Zoomer, 2004). In de onderzoeken die gedaan zijn, worden 

wisselende bevindingen gerapporteerd. 
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Een studie naar de effecten van de gebiedsgebonden aanpak in Haarlem liet positieve 

resultaten zien (Broer, Schreuder, & Van der Vijver, 1987): slachtofferschap, onveiligheidsgevoelens 

en criminaliteitsproblemen namen af en de oordelen van burgers over de politie en het 

aangiftegedrag van burgers werden positiever. Een andere studie in Amsterdam en Haarlem toonde 

verschillen in effecten tussen beide steden: in Haarlem had een verbetering plaatsgevonden wat 

betreft de geregistreerde criminaliteit, het ophelderingspercentage, de slachtofferkans, de 

onrustgevoelens, het oordeel over de politie en de meldingsbereidheid, terwijl in Amsterdam alleen 

wat betreft de geregistreerde criminaliteit en ten aanzien van het percentage opgehelderde 

misdrijven sprake was van een significante verbetering ten opzichte van de oude situatie (Horn, 

1989). In een studie uit hetzelfde jaar in drie korpsen, die met name gericht was op het 

innovatieproces (Cozijnsen, 1989), bleek dat in geen van de drie korpsen een verbetering in de relatie 

tussen politie en publiek was opgetreden, terwijl dat wel één van de centrale einddoelen van de 

innovatie was. In een latere studie werden geen effecten gevonden in de wijk (Zoomer, Geurts, & 

Van der Vijver, 2002) – hier moet worden opgemerkt dat er bij deze studie geen mogelijkheid was tot 

een voor- en nameting, aangezien de aanpak toen al was geïmplementeerd – maar wel bij de 

netwerkpartners van de politie: de gebiedsgebonden aanpak leidde tot een meer toegankelijke en 

benaderbare politie en de samenwerking met externe partners werd intensiever, wat onder andere 

naar voren kwam in de tevredenheid van de externe partners over hun contacten met de politie.  

 

De wijkagent 

Ongeveer tien jaar na het rapport Politie in verandering kwam de omslag naar de wijkagent-nieuwe 

stijl, de wijkagent als netwerker (Dozy en Monster, 2013). De Commissie-Roethof stelde in haar 

interimrapport dat de toename van (veelvoorkomende) criminaliteit ook de leefbaarheid aantastte 

(Commissie Kleine Criminaliteit, 1984). Er werd een andere aanpak bepleit: preventief en integraal. 

De politie moest daarin gaan samenwerken met lokale overheden en maatschappelijke organisaties 

en burgers moesten meer betrokken worden bij de zorg voor hun woon- en leefomgeving. Er 

kwamen meer wijkagenten en doordat in de eerste Integrale Veiligheidsrapportage (Ministerie van 

Binnenlandse Zaken, 1993) werd gesteld dat een integrale aanpak van veiligheids- en 

leefbaarheidsproblemen noodzakelijk was, werd deze ontwikkeling nog verder gestimuleerd (Dozy & 

Monster, 2013). Ook de komst van de wijkagentenopleiding en de aandacht voor de positie van de 

wijkagent in het rapport Politie in Ontwikkeling (Projectgroep Visie op de politiefunctie, 2005) 

zorgden voor snelle ontwikkelingen rond de wijkagent. Het rapport Politie in Ontwikkeling noemt als 

vierde van de tien 'punten op de horizon' het gebiedsgebonden werken als leidend principe. En in het 

Referentiekader Gebiedsgebonden Politie (Politieacademie, 2006), dat een jaar later verscheen, gaat 

referentie 9 over de wijkagent. Hierin wordt hij beschreven als “een belangrijke schakel in 

gebiedsgebonden werken, die voor iedere burger en ondernemer toegankelijk is. Met name voor de 

samenwerking met externe partners in kleinschalige verbanden (herkenbaar maatwerk) en voor het 

betrekken van interne partners bij een gezamenlijke aanpak van problemen” (Politieacademie, 2006, 

p. 27). In de nieuwe Politiewet van 2012 is vastgelegd dat er ten minste één wijkagent is per 5.000 

inwoners (in de Politiewet van 1993 was hierover niets opgenomen). Dit brengt het aantal 

wijkagenten binnen de Nationale Politie op ruim 3.400. De Korpsleiding van de Nationale Politie 

heeft hierbij als norm gesteld dat wijkagenten voor 80% zijn vrijgesteld voor het werken 'in of voor 

de wijk' (Dozy & Monster, 2013). 
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Gemeenschappelijke veiligheidszorg 

Gemeenschappelijke veiligheidsaanpak 

In de moderne gemeenschappelijke veiligheidsaanpak zijn burgers, bedrijven en instellingen het 

uitgangspunt. De overheid doet daarbij een beroep op het individu. In deze benadering zijn burgers 

en ondernemers zowel producent van hun eigen veiligheid als consument van overheidsdiensten. 

Lokale overheden en instellingen zullen deze zelfverantwoordelijke burgers dan wel moeten 

ondersteunen en uiteraard zorg blijven dragen voor zaken die de capaciteit, deskundigheid en 

bevoegdheid van individuele burgers te boven gaan (Politieacademie, 2006). Kern van de 

gemeenschappelijke veiligheidsaanpak is dat de bal niet meer uitsluitend bij de overheid ligt; zorgen 

voor veiligheid is een gezamenlijke inspanning.  

 

Veiligheidshuizen 

De hiervoor beschreven gemeenschappelijke veiligheidsaanpak wordt op verschillende niveaus 

(lokaal, regionaal, nationaal) ingevuld, in meer of minder formele mate. Een voorbeeld van 

institutionalisering van deze gemeenschappelijke veiligheidsaanpak zijn de Veiligheidshuizen die 

inmiddels in het hele land zijn opgezet.  

Veiligheidshuizen zijn netwerksamenwerkingsverbanden van partners uit de strafrechtketen, 

de zorgketen, gemeentelijke partners en bestuur in de aanpak van complexe problematiek. Deze 

samenwerking heeft als doel het terugdringen van overlast, huiselijk geweld en criminaliteit 

(Centrum voor Criminaliteitspreventie en Veiligheid, 2013). In een veiligheidshuis werken de 

verschillende partners samen in de signalering van problemen, het bedenken van oplossingen en 

vervolgens in de uitvoering daarvan. Hierbij worden werkprocessen op elkaar afgestemd, zodat 

strafrecht en zorg elkaar aanvullen. Gedragsverandering, recidivevermindering en verbetering van 

kwaliteit van leven van de delinquent staan centraal. Gemeenten, politie, Openbaar Ministerie, Raad 

voor de Kinderbescherming, reclasseringsorganisaties en welzijnsorganisaties participeren in alle 

Veiligheidshuizen, een aantal organisaties is (nog) niet in alle Veiligheidshuizen vertegenwoordigd: 

Bureau Halt, Dienst Justitiële Inrichtingen, Bureau Jeugdzorg, GGD, GGZ, algemeen maatschappelijk 

werk, verslavingszorg en Slachtofferhulp Nederland (Centrum voor Criminaliteitspreventie en 

Veiligheid, 2013). 

Uit een overzicht van onderzoek naar de resultaten van de Veiligheidshuizen (Rovers, 2011) 

blijkt dat vrijwel alle betrokken professionals het erover eens zijn, dat samenwerking in het 

Veiligheidshuis bijdraagt aan de kwaliteit van de gepleegde interventies. Veiligheidshuizen hebben 

een positieve invloed op leefgebieden van cliënten (vooral vastgesteld bij veelplegers, niet bij andere 

groepen) en de veronderstelling is dat hierdoor recidive, met name onder veelplegers, afneemt. Over 

het effect van Veiligheidshuizen op de veiligheidsbeleving in de buurt is nog weinig bekend, al wordt 

het verbeteren van de subjectieve veiligheid wel genoemd als doel, vooral door Veiligheidshuizen 

waarbij de gemeente de regie voert (Rovers, 2011). 

 

Burgerparticipatie 

De burger is een belangrijke partner in de gemeenschappelijke veiligheidsaanpak; zoals al eerder 

gezegd is de burger zowel producent als consument wanneer het gaat om veiligheid. Participatie van 

burgers in de bevordering van veiligheid kan verschillende vormen aannemen en is niet nieuw. De 

recente toename van deelname van burgers aan projecten ter bevordering van de veiligheid is ook 

historisch gezien niet uniek (Scholte, 2008); denk aan de vroegere schutterscompagnieën 

(bijvoorbeeld de Nachtwacht, vereeuwigd door Rembrandt). Sinds die tijd is de participatie van 
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burgers afgenomen doordat de overheid het legitieme gebruik van geweld en de strafrechtspleging 

steeds meer naar zich toe trok.  

 De recente toename van burgerparticipatie is toe te schrijven aan verschillende bredere 

ontwikkelingen op het niveau van de overheid en op het niveau van de burger. De overheid trekt zich 

om verschillende redenen – politiek, ideologisch en noodgedwongen – wat terug en wordt meer 

regisseur, waarmee een deel van de verantwoordelijkheid voor bijvoorbeeld veiligheid wordt 

gedelegeerd aan (samenwerkingen van) andere publieke en private partijen, waaronder het 

bedrijfsleven en de burger (Scholte, 2008). Bij de steeds mondigere burger leeft een gegroeide wens 

om verantwoordelijkheid op zich te nemen (Boutellier, 2005b), deels vanuit het besef dat de 

overheid niet alles kan regelen, deels vanuit (een vaak algemene en vage) onvrede over het (gebrek 

aan) optreden van de overheid (Van den Brink, 2006).  

 De ‘actieve burger’ en in het bijzonder zijn betrokkenheid bij buurtwachtprojecten is de basis 

van community crime prevention programmes (Hale, 1996). In 1983 werd voor het eerst in Londen op 

initiatief van de politie een samenwerking tussen politie en gemeenschap op touw gezet om 

criminaliteit en de angst daarvoor terug te dringen. Dit doel moest als volgt worden bereikt: grotere 

bereidheid van burgers in buurtwachtgebieden om mee op te letten en verdachte zaken te 

rapporteren aan de politie en een hogere arrestatie- en veroordelingsgraad als gevolg van de 

verhoogde aangiftebereidheid bij de burger. Buurtwachtprojecten werden snel populair en breidden 

zich snel uit. Uit onderzoek blijkt echter wel dat het bepaalde gebieden en bepaalde groepen burgers 

zijn die openstaan voor deelname aan buurtwachtprojecten; deze projecten zijn met name populair 

in buurten waar de zorgen over criminaliteit groot zijn maar het feitelijke risico relatief laag 

(Walklate, 1989). 

Er bestaan verschillende typen burgerparticipatie. Er zijn vormen waarin burgers vooral 

meepraten, met beperkte autonomie als ‘ogen en oren’ van de overheid en met meer autonomie als 

adviseurs of deelnemers bij besluitvorming. Ook wanneer burgers meedoen is er onderscheid te 

maken in de mate van autonomie van de burger, van zelfredzaamheid tot zelfbeheer (Terpstra, 2009; 

Terpstra & Kouwenhoven, 2005). Burgerparticipatie kan bestaan uit verschillende activiteiten zoals 

toezicht, advisering, politieondersteuning, activiteiten die het gevoel van veiligheid in de buurt 

vergroten (Van den Brink, 2006), relationele controle en conflictbemiddeling (Scholte, 2008). 

Er is onderzoek gedaan naar de (mogelijke) effecten van burgerparticipatie, met bevindingen 

op verschillende gebieden. Een positieve bevinding is dat door bewonersparticipatie het vertrouwen 

in de politie, andere professionals en het lokale veiligheidsbeleid toeneemt (Roché, 2002; 

Rosenbaum, 1998; Skogan & Hartnett, 1997; Tuffin, Morris, & Poole, 2006; Zoomer et al., 2002). 

Samenwerking en participatie leiden echter niet automatisch tot een grotere weerbaarheid en 

bereidheid tot ingrijpen (Tuffin et al., 2006). In een studie naar de effecten van Neighbourhood 

Watch Programmes in Groot-Brittannië werd geen effect gevonden op misdaadcijfers, maar wel een 

reductie van angstgevoelens (Bennett, 1988). Er zijn echter ook onderzoeken die uitwijzen dat 

buurtpreventie en buurtwachten tegengestelde effecten kunnen hebben: toename van 

angstgevoelens en vermindering van het gevoel van weerbaarheid en sociale cohesie, doordat 

deelnemers een vertekend beeld krijgen van dreigingen (Lüdemann, 2005; Rosenbaum, 1987; 

Skogan, 1990). Professionals zijn dan ook van groot belang in burgerparticipatie: zij moeten samen 

met burgers de hardnekkigste probleemsituaties aanpakken, zij moeten het voortouw nemen en 

burgers ondersteunen (Van Stokkom, 2008). Dat leidt Boutellier (2008a) tot de conclusie dat in 

veiligheidsbeleid eerder het vertrouwen van de burger dan diens participatie gezocht moet worden. 
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Participatie is geen doel op zich, maar creëert volgens hem een betere verstandhouding tussen 

overheidsinstanties en burgers, met alle voordelen van dien. 

 

2.2.5 Conclusie 

In deze paragraaf is beschreven hoe maatschappelijke ontwikkelingen, met name de overgang naar 

een laatmoderne samenleving, zorgen voor verschuivende verhoudingen binnen de maatschappij en 

veranderende visies op samenleven, burgerschap en veiligheid. Deze veranderingen brengen naast 

nieuwe mogelijkheden ook nieuwe onzekerheden en risico’s met zich mee, waardoor algemene 

gevoelens van onbehagen en onzekerheid ontstaan. Deze algemene gevoelens komen gemakkelijk 

tot uiting in angst voor criminaliteit en gevoelens van onveiligheid, ook wanneer er van een concrete 

dreiging geen sprake is. Deze ontwikkelingen zorgen onvermijdelijk ook voor veranderingen binnen 

overheid en politie en de verhouding van beide instituten met de burger. De mondige, 

zelfverantwoordelijke burger is, naast andere private en publieke instanties, een steeds belangrijkere 

partner in de integrale veiligheidszorg.  

 Wanneer de conclusie wordt getrokken dat klachten over angst voor criminaliteit of 

onveiligheidsgevoelens vaak moeten worden gezien als een uiting van een algemener onbehagen, is 

het de vraag of het bestrijden van concrete onveiligheid die gevoelens kan verminderen of 

wegnemen. Wellicht is het zinvol wanneer overheid en politie binnen hun rol acties ondernemen die 

perspectief aanbrengen in de vage onbehaaglijke gevoelens van burgers als gevolg van het leven in 

een onzekerder aanvoelende, laatmoderne maatschappij. Hierin is voor de wijkagent, als 

frontlijnwerker van de politie, een sleutelrol weggelegd. 

 

 

2.3 Veiligheid: tussen cijfers en gevoelens 
 

2.3.1 Objectieve en subjectieve veiligheid 

De begrippen onveiligheid en criminaliteit worden dikwijls door elkaar gebruikt. Criminaliteit kan een 

oorzaak van onveiligheid zijn, maar ze valt hier niet per se mee samen. De term ‘(on)veiligheid’ 

omvat meer dan criminaliteit. Onveiligheid kan ook worden veroorzaakt door voorvallen en 

handelingen zoals lawaai, asociaal gedrag, verkeersongevallen of aantastingen van de gezondheid 

(Schuilenburg, 2008). In onderzoek naar determinanten van onveiligheidsgevoelens wordt 

criminaliteit ook vaak niet spontaan genoemd; ‘onbetamelijkheden’ hebben daarin een veel 

prominentere plaats (Elffers & De Jong, 2004). 

 In het kader van dit onderzoek hebben we het over sociale veiligheid (andere vormen van 

veiligheid worden hier buiten beschouwing gelaten): de mate waarin men vrij van dreiging van de 

openbare ruimte gebruik kan maken (Hajonides, Heesmans, Krijnen, Lodder, & Scholten, 1987). 

Sociale onveiligheid is dan “de bedreiging van veiligheid die niet van buiten komt (vanuit andere 

landen, vanuit de natuur of vanuit de technologie) maar van binnen: misdrijven en overtredingen die 

tot conflicten leiden tussen (groepen) burgers onderling” (Bruinsma & Bernasco, 2004, p.1). Binnen 

het begrip is er onderscheid tussen objectieve sociale onveiligheid en subjectieve sociale veiligheid. 

 Objectieve sociale veiligheid heeft betrekking op “direct kenbare situaties, omstandigheden 

of gebeurtenissen die door meerdere personen kunnen worden waargenomen en min of meer 

onafhankelijk van die personen zijn” (Vanderveen,  Pleysier, & Rodenhuis, 2016, p.169). Objectieve 

sociale onveiligheid is de kans dat daadwerkelijk een situatie zich voordoet die de sociale veiligheid 
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aantast (Muller, Helsloot, & Van Wegberg, 2012) of dat iemand daadwerkelijk slachtoffer is als gevolg 

van handelingen van anderen (Bruinsma & Bernasco, 2004). 

 Subjectieve sociale onveiligheid verwijst naar de zorgen of de angst rondom slachtofferschap: 

de angst om daadwerkelijk slachtoffer te worden van criminaliteit, de onrust over criminaliteit als 

maatschappelijk probleem, de onvrede met allerlei sociale problemen en de algemene onzekerheden 

die samenhangen met de maatschappij waarin wij leven (Boers, Van Steden, & Boutellier, 2008; 

Boutellier, 2005a). Subjectieve sociale onveiligheid omvat dus mede de gepercipieerde kans dat een 

situatie zich voordoet die de sociale veiligheid aantast (Muller et al., 2012). Die gepercipieerde kans is 

de (on)veiligheidsbeleving van een individu of groep. Deze beleving bestaat uit verschillende 

aspecten (Pleysier & Vanderveen, 2012): naast de angst voor eigen of andermans slachtofferschap, 

spelen ook de ernst van de gevolgen en de risicoperceptie, de inschatting van de kans op 

slachtofferschap, een rol. Ook veiligheidsgevoelens ’s nachts worden genoemd als aspect van de 

beleving van veiligheid. Opvallend is dat de perceptie van sociale onveiligheid, de veiligheidsbeleving 

van burgers in de samenleving, vaak niet gelijkloopt met de daadwerkelijke, objectieve veiligheid 

zoals bijvoorbeeld weergegeven in de Gemeentelijke Veiligheidsindex die is gebaseerd op 

politiecijfers. Uit onderzoek blijkt dat een verbetering van de objectieve veiligheid er niet 

automatisch voor zorgt dat burgers zich ook veiliger gaan voelen (De Graaf, 2012; Elffers & De Jong, 

2004). Er zijn blijkbaar andere factoren die een rol spelen in de veiligheidsbeleving van de burger. 

 

2.3.2 Verklaringen voor onveiligheidsgevoelens 

In de literatuur zijn verschillende algemene verklaringen te vinden voor gevoelens van angst en 

onveiligheid. In deze paragraaf worden verklaringen vanuit twee verschillende stromingen 

besproken: het symbolische paradigma en het rationalistische paradigma. Dit is uiteraard geen 

uitputtende beschrijving van stromingen en verklarende theorieën, maar biedt een relevant kader 

voor het nader bekijken van onveiligheidsgevoelens. Voor de beknopte bespreking van de twee 

paradigma’s in deze paragraaf is (onder andere) de uiteenzetting van Elchardus, De Groof, & Smits 

(2005) geraadpleegd; zij geven een helder overzicht van de twee paradigma’s en bespreken de 

overeenkomsten, verschillen en samenhang tussen de twee stromingen. In paragraaf 2.4 wordt 

ingegaan op concrete factoren die invloed uitoefenen op gevoelens van (on)veiligheid. 

 Verschillende auteurs betogen in een verklaring van onveiligheidsgevoelens dat het niet 

zozeer gaat om de angst slachtoffer te worden van criminaliteit, maar om een vage maatschappelijke 

onrust en het gevoel dat onveiligheid een belangrijk maatschappelijk probleem is (De Graaf, 2012). 

Niet zozeer een toename van criminaliteit, maar een wijdverspreid risicobesef, een vaag gevoel van 

onzekerheid of onveiligheid en daarop gerichte handelingspatronen maken onze samenleving tot een 

high crime society (Garland, 2000). Een deel van de burgers heeft het gevoel onvoldoende vat te 

hebben op het eigen leven, mede naar aanleiding van de veranderingen die zijn beschreven in 

paragraaf 2.2.1. Macroprocessen als globalisering en individualisering zorgen voor veranderingen in 

de inrichting van de samenleving en daarmee voor gevoelens van onveiligheid over de eigen 

leefomgeving (Girling et al., 2000; Hope & Sparks, 2000) of leiden tot gevoelens van onzekerheid over 

de eigen identiteit. Deze gevoelens kunnen onbewust worden geprojecteerd op onveiligheid 

(Hollway & Jefferson, 1997). 

Die projectie op onveiligheid en criminaliteit speelt een belangrijke rol in één van de 

stromingen waarop onderzoek naar onveiligheidsgevoelens wordt gebaseerd: het symbolische 

paradigma. In het symbolische paradigma worden onveiligheidsgevoelens (subjectieve veiligheid) 

beschouwd als een gevoel van bedreiging, kwetsbaarheid en hulpeloosheid ten opzichte van die 
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bedreiging (zie Elchardus, De Groof, & Smits (2005) voor een beschrijving van dit paradigma; het idee 

van angst voor criminaliteit als symbolische projectie wordt in 1971 al genoemd door Furstenberg 

(1971), aangehaald in Pleysier (2011)). Deze gevoelens kunnen verschillende oorzaken hebben, maar 

worden geprojecteerd op criminaliteit en slachtofferschap (Lagrange, 1993; Sparks, Girling, & Loader, 

2001). De angst voor criminaliteit en slachtofferschap kan dus ook symbool staan voor andere 

angsten. Dat betekent dat in dit paradigma de subjectieve veiligheid zich niet op eenvoudige wijze 

verhoudt tot de objectieve veiligheid (Pleysier, 2011).  

De genoemde projectie op criminaliteit is een gevolg van het maatschappelijk beeld dat 

wordt gecreëerd om de ervaren onveiligheidsgevoelens te verklaren, toe te wijzen aan een oorzaak 

en op die manier mentaal onder controle te krijgen. In het vormen van deze collectieve ideeën 

spelen communicatieprocessen en dus de media een belangrijke rol (Altheide, 1997; Gerbner & 

Gross, 1976). 

De angst voor criminaliteit wordt beschouwd als uiting van een veel vager onbehagen: 

general urban unease (Taylor & Hale, 1986) of ontological insecurity (Giddens, 1990). Angst voor 

criminaliteit fungeert als een spons: “absorbing all sorts of anxieties about related issues of 

deteriorating moral fabric, from family to community to society. People may use the language of 

‘worry’ and ‘crime’ to express connecting conflicts, insecurities, and anxieties” (Jackson, 2006, 

p.261). Dat verklaart ook waarom onveiligheidsgevoelens zo vaak resistent zijn tegen geruststellende 

informatie over de objectieve veiligheidssituatie (Hirtenlehner & Farral, 2013). De inschatting van 

een risico kan dus een gevolg zijn van de mate waarin vage angstgevoelens op criminaliteit worden 

geprojecteerd; in onderzoek gebaseerd op de aannames uit deze stroming is de aandacht dan ook 

vooral gericht op oorzaken van onbehagen en mechanismen via welke deze op criminaliteit worden 

geprojecteerd. In de expanded community concern approach (Hough, 2009; Hirtenlehner & Farrall, 

2013) wordt er vanuit gegaan dat zorgen over de lokale situatie mede bepalen of die algemenere 

gevoelens van onbehagen zich vertalen in onveiligheidsgevoelens in engere zin: “a deep-seated sense 

of insecurity fed by wider social change requires the prism of local conditions in order to generate 

fear of crime” (Hirtenlehner & Farral, 2013, p.6).  

Een andere stroming waarop veel onderzoek naar onveiligheidsgevoelens is gebaseerd, is het 

rationalistische paradigma. Hierin wordt verondersteld dat mensen rationeel zijn, ook in hun angst 

(zie bijvoorbeeld Rountree, 1998). Onveiligheidsgevoelens worden beschouwd als een individuele, 

rationele (en relatief correcte) inschatting van de kans op slachtofferschap en de gevolgen ervan, 

meer bepaald als een weerspiegeling van drie aspecten: bedreiging (risico of vatbaarheid voor 

slachtofferschap), kwetsbaarheid (waarschijnlijke ernst van de gevolgen van slachtofferschap) en 

hulpeloosheid (mate waarin men hulpeloos staat tegenover die risico’s) (Elchardus et al., 2005). Vaak 

worden deze drie aspecten samengebracht onder het koepelbegrip kwetsbaarheid. Dit begrip is 

belangrijk voor de verklaring van onveiligheidsgevoelens. De zogeheten kwetsbaarheidstheorie stelt 

dat bepaalde bevolkingsgroepen zich angstiger en onveiliger voelen doordat hun kwetsbaarheid 

groter is dan die van andere groepen (Skogan & Maxfield, 1981). Mensen die zich niet kunnen 

verdedigen, die niet de middelen hebben om hun huis te beschermen, die langer dan gemiddeld 

moeten herstellen van eventuele materiële of fysieke aanvallen, enzovoort, zouden dus volgens deze 

theorie meer angst hebben (zie ook paragraaf 2.4.1 en 2.4.3). Voor kansarmen, sociaal zwakken en 

etnische minderheden geldt bijvoorbeeld dat zij weinig materiële en andere hulpbronnen hebben om 

zich te beschermen tegen criminaliteit; daardoor zijn voor hen de bedreiging, de kwetsbaarheid, de 

hulpeloosheid en het onveiligheidsgevoel groter (Kanan & Pruitt, 2002; Skogan & Maxfield, 1981). 

Criminaliteit zorgt voor een bepaalde risico-inschatting; angst en gedragsaanpassing worden gezien 
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als gevolgen hiervan. Dat is het grote verschil met het symbolische paradigma: wie angst als een 

gevolg ziet van risico-inschatting, die op haar beurt het gevolg is van criminaliteit, veronderstelt 

immers een omgekeerde oorzaak-gevolgrelatie. Deze begint bij vage angstgevoelens die worden 

geprojecteerd op criminaliteit en daardoor zorgen voor een bepaalde risicoperceptie. In deze 

redenering kunnen angstgevoelens nooit een gevolg zijn van die risicoperceptie, ze zijn er immers de 

oorzaak van. In het rationele paradigma zijn criminaliteit en de daardoor opgeworpen risico-

inschatting juist de basis voor (on)veiligheidsgevoelens. 

 Op basis van hun uitgebreide literatuurstudie stellen Elchardus et al. (2005) dat de 

plausibiliteit van het symbolische paradigma groter is dan die van het rationalistische, aangezien het 

symbolische paradigma beter past bij de beschikbare empirische bevindingen. Uit verschillende 

studies blijkt bijvoorbeeld dat criminaliteitsstatistieken geen (afdoende) verklaring bieden voor de 

mate waarin onveiligheidsgevoelens aanwezig zijn (Liska & Baccaglini, 1990; Romer, Jamieson, & 

Aday, 2003). Dat betekent dat mensen zich onveiliger voelen dan zij op basis van de daadwerkelijke 

onveiligheid in hun omgeving zouden hoeven. Er zijn dus andere factoren dan objectieve veiligheid 

en de daaraan gekoppelde risico-inschatting die bepalen hoe veilig mensen zich voelen. Op basis van 

een aantal onderzoeksbevindingen waarin beide paradigma’s met elkaar verweven worden, stellen 

Elchardus et al. (2005) dat de rationalistische benadering binnen het symbolische paradigma zou 

kunnen worden opgenomen, omdat criminaliteit en slachtofferschap (1) aanleiding zijn voor het op 

gang brengen van symbolische processen die tot een collectief beeld leiden, (2) dergelijke 

voorstellingen pertinenter maken, en (3) bijdragen tot de gevoeligheid van de voorstellingen. Pleysier 

(2011) pleit voor een benadering van angst voor criminaliteit vanuit het symbolische paradigma, 

waarbij ruimte wordt gelaten voor rationele interpretaties. Angst ontstaat immers door een 

aaneenschakeling van factoren: cultureel en niet-cultureel, fysiek, psychologisch en sociaal (Tudor, 

2003 in Pleysier, 2011). 

 

2.3.3 Consequenties van onveiligheidsgevoelens 

In de voorgaande paragrafen is gesproken over bestaan en ontstaan van onveiligheidsgevoelens. Dat 

er aandacht wordt besteed aan het bestrijden van onveiligheidsgevoelens is inmiddels bijna 

vanzelfsprekend; het is een belangrijk onderwerp voor zowel burger, bestuur als politie. Maar wat 

zijn de consequenties van criminaliteit en onveiligheidsgevoelens voor de individuele burger en de 

samenleving? Hier volgt een korte beschrijving van enkele negatieve consequenties (Conklin, 1975).  

Angst beschadigt het gemeenschapsgevoel en verandert sommige openbare plaatsen in no 

go-areas. Wanneer angst ertoe leidt dat rijkere burgers zich gaan beschermen tegen de 

(gepercipieerde) dreiging of gaan verhuizen, komen de gevolgen van criminaliteit terecht bij de 

burgers die deze mogelijkheden niet hebben en toch al nadeel ondervinden van hun lagere 

sociaaleconomische positie. Angst voor criminaliteit kan leiden tot sterkere punitieve sentimenten 

omdat liberalere strafbeleidsmaatregelen minder aantrekkelijk lijken. Het gevolg is dat, wanneer de 

rechtspraak wordt gezien als ‘soft’, kan dat de legitimiteit van het strafrechtsysteem ondermijnen en 

leiden tot een klimaat dat eigenrichting in de hand werkt. In de Verenigde Staten is vastgesteld dat 

angst voor criminaliteit leidt tot meer wapenbezit onder burgers (Bankston et al., 1990). Bovendien 

heeft angst voor criminaliteit schadelijke psychologische effecten, vooral in buurten met een fysiek 

en sociaal armoedige omgeving. Mensen die bang zijn om slachtoffer te worden van criminaliteit 

veranderen hun gewoontes: zij gaan vermijdingsgedrag vertonen of nemen maatregelen om het 

risico slachtoffer te worden zo klein mogelijk te maken (‘target hardening)’. Deze relatie tussen angst 

en gedrag zorgt voor een neerwaartse spiraal: angst zorgt ervoor dat mensen hun gedrag aanpassen 
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(binnenblijven) en deze gedragsaanpassing werkt angst weer in de hand (Liska, Sanchirico, & Reed, 

1988). Angst voor criminaliteit zorgt niet alleen voor meer angst voor criminaliteit, maar kan ook 

daadwerkelijke criminaliteit in de hand werken. Wanneer mensen meer binnenblijven omdat zij 

angstig zijn, is er minder public surveillance in de openbare ruimte waardoor criminaliteit meer kans 

krijgt (Goodstein & Shotland, 1980). 

Niet alle reacties op onveiligheidsgevoelens en angst voor criminaliteit zijn negatief. Als 

mensen een collectieve reactie vertonen, kan de angst juist afnemen omdat mensen dan het idee 

hebben dat hun buren hen te hulp komen wanneer dat nodig is. Mensen ontmoedigen criminaliteit 

actief door meer surveillance en verhoogde aangiftebereidheid (Gates & Rohe, 1987). Dit 

ondersteunt het idee dat angst en andere (gepercipieerde) buurtproblemen wellicht positief 

gerelateerd zijn aan het ontstaan van collectieve reacties op criminaliteit. Dit positieve effect treedt 

echter alleen op wanneer er een groot gevoel van sociale integratie en steun heerst (Gates & Rohe, 

1987).  

 

2.3.4 Het meten van objectieve en subjectieve veiligheid 

 

Meten van veiligheid: concepten en doelen 

De vraag is of er bij het meten van angst voor criminaliteit wel simpelweg angst voor criminaliteit 

gemeten wordt, of iets anders dat beter omschreven kan worden als ‘onzekerheid met het moderne 

leven’, ‘kwaliteit van leven’, ‘perceptie van wanorde’, of ‘urban unease’. Er wordt steeds meer 

nadruk gelegd op het multidimensionale karakter van angst voor criminaliteit (Hale, 1996). 

Er zijn verschillende statistieken die de objectieve veiligheid in beeld (pogen te) brengen. 

Deze worden verderop in deze paragraaf besproken. De (internationale) opkomst van surveys en 

meer specifiek de slachtofferenquêtes heeft ook geleid tot een onderzoekstraditie naar het 

(on)veiligheidsgevoel bij mensen (Pleysier & Vanderveen, 2012). In de jaren ’70 werd er voor het 

eerst in Nederland een landelijke studie gedaan naar subjectieve sociale onveiligheid. Dit werd onder 

andere gedaan omdat het voor de overheid van belang is om te weten in hoeverre zij volgens de 

bevolking prioriteit moet geven aan criminaliteitsproblematiek. Bovendien is het zinvol om een beeld 

te hebben van de subjectieve sociale onveiligheid, aangezien angst voor criminaliteit het algemene 

welzijn van burgers kan aantasten (Cozijn & Van Dijk, 1976). Cijfers brengen de sociale veiligheid in 

beeld en maken het mogelijk de effecten van beleidsmaatregelen te toetsen. We spreken dan van 

evidence-based beleid. Cijfers en statistieken spreken echter nooit voor zich, maar krijgen pas zin en 

betekenis in hun bredere context (Pleysier, 2010). 

  

Meten van veiligheid: bronnen en maatstaven 

Bronnen 

Er zijn verschillende bronnen die informatie over veiligheid leveren; zo zijn er politiecijfers, 

gerechtelijke statistieken, slachtofferenquêtes en self report-studies (Kolthoff, 2011). 

 

Politiecijfers. Politiestatistieken geven geen compleet beeld van de criminaliteit in Nederland: lang 

niet alle misdaden komen immers in de politiestatistieken terecht. Factoren die – buiten de feitelijke 

criminaliteit – invloed uitoefenen op de omvang van de geregistreerde criminaliteit zijn de 

aangiftebereidheid van burgers, de aandacht van de politie voor bepaalde delicten en de registratie 

door de politie (Kolthoff, 2011). Wanneer de ontwikkeling van (bepaalde vormen van) criminaliteit 

gedurende een bepaalde periode wordt bekeken aan de hand van politieregistraties, is het belangrijk 
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er rekening mee te houden dat bepaalde zaken de vergelijkbaarheid van cijfers kunnen beïnvloeden. 

Absolute aantallen moeten worden gerelateerd aan het aantal inwoners om zo te controleren voor 

de invloed van eventuele bevolkingsgroei en er moet rekening worden gehouden met eventuele 

wijzigingen in de strafbaarstelling van bepaalde gedragingen (Kolthoff, 2011). 

 

Gerechtelijke statistieken. Van de door de politie geregistreerde criminaliteit komt uiteindelijk maar 

een deel in de gerechtelijke statistieken terecht; er wordt immers maar een deel van de bij de politie 

bekend geworden misdrijven opgehelderd en van dat deel wordt ook maar weer een deel door het 

Openbaar Ministerie vervolgd, waardoor de rechter slechts een fractie van de zaken die bij de politie 

bekend zijn geworden, ter behandeling krijgt voorgelegd. Er is ook slechts in een deel van die zaken 

sprake van een schuldigverklaring en het opleggen van een sanctie (Kolthoff, 2011). 

Uit de voorgaande korte beschrijving wordt duidelijk dat officiële registraties geen volledig 

beeld geven van de criminaliteit in Nederland. Een deel van de criminaliteit komt zelf nooit ter kennis 

van officiële instanties; dit is de zogenoemde dark number-problematiek. Om dit dark number toch 

(in ieder geval deels) in beeld te krijgen, wordt gebruik gemaakt van slachtofferenquêtes en self 

report-studies (Kolthoff, 2011). 

 

Self report-studies. Om daderschap in kaart te brengen, wordt meestal gebruik gemaakt van 

zelfrapportage. Dergelijk onderzoek wordt ook wel aangeduid als self report-studies. Hierbij wordt 

aan de geënquêteerden gevraagd of ze zich in een bepaalde periode wel eens schuldig hebben 

gemaakt aan bepaalde vormen van crimineel gedrag, of de politie op de hoogte is van de betreffende 

misdrijven of overtredingen en of er, als dit het geval is, een proces-verbaal van is opgemaakt 

(Kolthoff, 2011). 

De voordelen van self report-studies zijn dat deze zicht geven op verborgen criminaliteit, 

informatie opleveren over slachtofferloze delicten – die immers minder in de politiestatistieken 

terugkomen – en informatie opleveren over plegers van delicten. De belangrijkste verdienste ervan is 

dat deze studies destijds hebben laten zien dat uit de officiële statistieken een zeer vertekend beeld 

geven van dadertypen. De lagere sociale klassen zijn sterk oververtegenwoordigd in die statistieken, 

maar uit daderonderzoeken bleek dat delinquentie veel evenrediger verdeeld is over de 

verschillende bevolkingsgroepen dan tot dan toe werd aangenomen (Kolthoff, 2011). 

Uiteraard heeft de methode van zelfrapportage ook nadelen. Het is maar de vraag of de 

geënquêteerden zich hun eventuele criminele gedragingen correct herinneren en als dat zo is, of ze 

daar eerlijke informatie over geven. Daarom richt dit soort onderzoek zich meestal op jongeren 

(Junger-Tas, 1989; Pauwels en Pleysier, 2009): er wordt verondersteld dat zij minder terughoudend 

zijn dan volwassenen en meestal wordt er ook alleen gevraagd naar minder ernstige delicten. Een 

probleem daarbij is dat veel van deze onderzoeken gericht zijn op scholieren of studenten, waardoor 

de resultaten niet representatief zijn voor jongeren in het algemeen; jongeren die geen opleiding 

volgen en (wanneer de onderzoeken op school worden gedaan) spijbelaars blijven dan buiten beeld, 

terwijl dit juist de groep is die het meest in de gelegenheid is zich bezig te houden met criminaliteit 

(Kolthoff, 2011). 

 

Slachtofferenquêtes. Bij onderzoek naar slachtofferschap wordt aan de geënquêteerden gevraagd of 

zij in een bepaalde periode slachtoffer zijn geworden van één of meer nader gespecificeerde 

delicten. Meestal wordt ook gevraagd of zij, als dat zo is, daar melding of aangifte van hebben 

gedaan. Dit soort onderzoek is veelvuldig op meer of minder grote schaal verricht om de mate 
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waarin de bevolking slachtoffer wordt van criminaliteit te kunnen vaststellen (buiten de officiële 

statistieken om) en om inzicht te krijgen in specifieke slachtoffer- en delictscategorieën (Kolthoff, 

2011).  

In 1973 werd in Nederland de eerste slachtofferenquête gehouden. Sindsdien hebben het 

Wetenschappelijk Onderzoek- en Documentatiecentrum (WODC) en het Centraal Bureau voor de 

Statistiek (CBS) periodiek gestandaardiseerde landelijke slachtofferenquêtes uitgevoerd (Van Dijk en 

Steinmetz, 1979; De Heer-De Lange & Kalidien, 2010). In 1989 werd er door de ministeries van 

Binnenlandse Zaken en Justitie besloten tot gestandaardiseerd onderzoek op kleinere schaal. Hier 

was behoefte aan vanwege niet-vergelijkbare vraagstellingen en onderzoeksmethoden van de 

bestaande lokale onderzoeken, het ontbreken van inzicht in lokale behoefte aan veiligheidszorg en 

onvolledigheid van gegevens op basis van registraties. Van 1990 tot en met 2006 werd daarom de 

Politiemonitor bevolking (PMB) afgenomen. Daarnaast werd ook de Enquête Leefbaarheid en 

Veiligheid (L&V) periodiek in de grootste 30 gemeenten van Nederland uitgevoerd in opdracht van 

het ministerie van Binnenlandse Zaken. Het CBS heeft vanaf 1981 slachtofferenquêtes uitgevoerd. 

Deze waren primair gericht op landelijke cijfers. In de periode van 1981 tot en met 1996 werden de 

Enquête Slachtoffers Misdrijven en de Enquête Rechtsbescherming en Veiligheid (opeenvolgend en 

deels overlappend) uitgevoerd. Vanaf 1997 zijn de bestaande CBS-leefsituatieonderzoeken 

geïntegreerd in het Permanent Onderzoek Leefsituatie (POLS). 

In 2005 besloten de ministeries van Binnenlandse Zaken en Justitie en het CBS de 

afzonderlijke onderzoeken uit POLS, PMB en L&V in de Veiligheidsmonitor Rijk (VMR) te integreren 

en in 2008 werd de Integrale Veiligheidsmonitor (IVM, inmiddels Veiligheidsmonitor, VM) 

geïntroduceerd. De Veiligheidsmonitor is een jaarlijks onderzoek naar veiligheidsbeleving en 

slachtofferschap. Ook thema’s als leefbaarheid en overlast in de buurt, respectloos gedrag, de 

beoordeling van het gemeentelijke veiligheidsbeleid en het functioneren van de politie worden 

onderzocht (CCV, 2012). In de Veiligheidsmonitor wordt ook aan lokale en regionale (politie-)partners 

de mogelijkheid geboden om op een uniforme manier gegevens over de subjectieve en objectieve 

veiligheid te verzamelen. Dankzij de gestandaardiseerde vragenlijst en een verregaande afstemming 

van de onderzoeksmethode kunnen landelijke en lokale uitkomsten ten behoeve van het 

overheidsbeleid immers beter op elkaar worden afgestemd (De Heer-De Lange & Kalidien, 2010). 

De voordelen van slachtofferonderzoeken zijn dat deze inzicht bieden in bepaalde vormen 

van niet-geregistreerde criminaliteit en informatie opleveren over slachtoffers. Zo is duidelijk 

geworden dat slachtofferschap niet gelijk verdeeld is over de bevolking en dat er bepaalde 

risicogroepen zijn. Net als bij de self report-studies zijn er uiteraard ook problemen bij 

slachtofferonderzoek: respondenten kunnen bepaalde gebeurtenissen verzwijgen, zijn 

gebeurtenissen vergeten of plaatsen ze niet op het juiste moment in de tijd, waardoor de cijfers over 

een bepaalde periode vertekend worden. Bovendien is er bij slachtofferonderzoek het probleem dat 

respondenten niet altijd dezelfde interpretatie hanteren van delicten als de onderzoekers. Omdat 

slachtofferonderzoek steekproefsgewijs wordt gedaan, is het niet mogelijk om minder vaak 

voorkomende (en vaak ernstigere) delicten adequaat te meten. Slachtofferloze delicten komen 

uiteraard al helemaal niet terug in slachtofferonderzoek (Kolthoff, 2011). 

 

Maatstaven 

Globale versus specifieke maatstaven. Vaak wordt in onderzoek naar (subjectieve) veiligheid gebruik 

gemaakt van een globale maatstaf, zoals “Hoe veilig voelt u zich ’s avonds alleen op straat?”. De 

vraag verwijst dan niet naar een specifieke vorm van criminaliteit. Hierbij is het niet duidelijk wat er 
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precies wordt gemeten bij de respondent: risicoperceptie of angst. Een respondent die antwoordt 

dat hij zich niet veilig zou voelen ’s avonds alleen op straat, is zich misschien slechts bewust van het 

risico dat dat met zich meebrengt zonder dat hij daadwerkelijk bang is (Ferraro & LaGrange, 1987). 

Om dit te voorkomen gebruiken sommige onderzoekers een directe verwijzing naar angst, zoals “Is er 

een locatie in de buurt – binnen een straal van 1 kilometer – waar u bang zou zijn wanneer u daar ’s 

avonds alleen zou lopen?”. Ook deze vraag is echter aspecifiek (Garofalo, 1979); de vraag bevat 

slechts een impliciete verwijzing naar criminaliteit en de term ‘buurt’ kan door verschillende 

respondenten verschillend worden geïnterpreteerd. Bovendien wordt respondenten gevraagd naar 

hun veiligheidsperceptie wanneer ze ’s avonds alleen op straat zouden zijn, iets wat misschien nooit 

voorkomt (Shapland & Vagg, 1988). Hoe valide is het om te vragen naar een potentieel onbestaande 

activiteit? Soms worden in surveys feitelijke en hypothetische assessments gecombineerd: “Hoe 

veilig voelt u zich …?” en “Hoe veilig zou u zich voelen …?”. Ook dit kan zorgen voor vertekening van 

resultaten.  

In paragraaf 2.4.3 wordt besproken dat het effect van leeftijd (ouderen voelen zich onveiliger 

dan andere groepen) zwak of niet-bestaand blijkt wanneer er gemeten wordt met vragen naar 

specifieke criminaliteit in plaats van een globale maatstaf (Ferraro & LaGrange, 1992; Hale et al., 

1990; LaGrange & Ferraro, 1989). Dit leidt tot de conclusie dat de gebruikte meetmethoden de 

resultaten kunnen vervormen; globale maatstaven zorgen voor een overschatting van het feitelijke 

angstniveau (Ferraro & LaGrange, 1992). 

 

Classificatie van maatstaven. Om conceptuele ambiguïteiten rond angst voor criminaliteit op te 

helderen, wordt er onderscheid gemaakt tussen cognitieve, affectieve en gedragsmatige maatstaven 

(Fattah & Sacco, 1989; Garofalo, 1981). Met cognitieve maatstaven wordt geprobeerd angst te 

meten door overtuigingen van de respondent over de omvang en waarschijnlijkheid van 

slachtofferschap van criminaliteit vast te stellen. Affectieve maatstaven zijn de verschillende globale 

maatstaven met betrekking tot subjectieve veiligheid die worden gebruikt en met gedragsmatige 

maatstaven wordt geprobeerd angst te meten door vast te stellen wat voor gedrag respondenten 

vertonen (Fattah & Sacco, 1989). Een voordeel van gedragsmatige maatstaven is dat wat mensen 

doen een betere indicator is voor hoe angstig zij zijn dat wat ze daarover zeggen. De kritiek op deze 

classificatie is dat deze maatstaven eerder consequenties dan indicatoren van angst weergeven 

(Garofalo, 1981; Gates & Rohe, 1987; Maxfield, 1987). 

Een tweedimensionale classificatie van de maatstaven die worden gebruikt om angst voor 

criminaliteit te meten is het onderscheid tussen cognitieve en affectieve percepties (DuBow, 

McCabe, & Kaplan, 1979; Ferraro & LaGrange, 1987). Hierbij bestaan cognitieve percepties uit de 

beoordelingen van risico’s en veiligheid en affectieve percepties uit de emotionele reacties op 

(mogelijke) criminaliteit, beide zowel op het niveau van de gemeenschap als het individu. Deze 

classificatie bevat ook nog een kolom waarden: daaronder verstaat men de publieke opinie over de 

ernst van het criminaliteitsprobleem (gemeenschappelijk niveau) en het eigen tolerantieniveau voor 

criminaliteit (individueel niveau). Het doel van de classificatie is een duidelijk onderscheid maken 

tussen risico-inschatting en angst, zodat er in onderzoek niet wordt verwezen naar angst voor 

criminaliteit wanneer er eigenlijk beoordelingen of waarden omtrent criminaliteit worden gemeten.  

Een andere verwarring die kan optreden, is dat wat wordt gemeten als angst voor 

criminaliteit, wellicht angst voor vreemden is of nog algemener: een diffuus psychologisch construct 

dat wordt beïnvloed door verschillende aspecten van het (moderne) stadsleven (zie ook paragraaf 

2.3.2: projectie van algemener onbehagen op onveiligheid). Er lijken onder de bevolking zorgen te 
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bestaan over criminaliteit, maar deze zorgen lijken eerder abstract dan concreet (Garofalo & Laub, 

1978, in navolging van Skogan, 1976). Hieruit komt het onderscheid voort tussen concrete angst – 

voor slachtofferschap van geweld of criminaliteit – en vormloze angst – voor een vage bedreiging van 

de eigen veiligheid (Figgie, 1980). 

 

Meten van veiligheid: kanttekeningen 

Twee problemen met het onderzoek naar angst voor criminaliteit zijn de focus op ‘gewone’ 

straatcriminaliteit, terwijl dat misschien niet de criminaliteit is die (volledig) verantwoordelijk is voor 

de productie van angst en het feit dat angst wordt geconceptualiseerd als een permanent en 

concreet persoonskenmerk in plaats van een complex sociaal construct (Fattah & Sacco, 1989). 

Wanneer een respondent in surveyonderzoek uiting geeft aan een bepaalde mate van angst voor 

criminaliteit, kan dat (bekeken vanuit het symbolische paradigma, zie paragraaf 2.3.2) het gevolg zijn 

van een ervaren concrete emotie, maar ook van algemenere sociaal-culturele attitudes, houdingen 

en onzekerheden (Hale, 1996). Het is ook van belang om rekening te houden met het effect dat 

alleen al het meten van een bepaald fenomeen er invloed op kan uitoefenen, waardoor een 

vertekend beeld kan ontstaan (Pleysier & Vanderveen, 2012). Dan zijn er ook nog auteurs die zich 

afvragen in hoeverre (on)veiligheid meet- en kwantificeerbaar is: is het concept wel in een getal uit 

te drukken? Bovendien bestaat daarbij de valkuil dat criminologisch onderzoek beperkt wordt tot 

datgene wat in cijfers te vatten is (Burssens, 2008).  

 Enkele concrete methodologische problemen bij het meten van onveiligheid zijn 

steekproefproblemen zoals gebrekkige representativiteit, onder- en overrapportage (Pleysier & 

Vanderveen, 2012), biases bij respondenten (Gottfredson & Hindelang, 1977; Krosnick, 1999), 

vertekening van resultaten door non-respons en gebrekkige vergelijkbaarheid van resultaten uit 

verschillende instrumenten (Cantor & Lynch, 2000). Multi-method benaderingen, waarbij kwalitatief 

en kwantitatief onderzoek elkaar versterken en aanvullen kunnen de beschreven problemen 

beperken (Vanderveen, Pleysier, & Rodenhuis, 2011). 

 

2.3.5 Conclusie 

In deze paragraaf is beschreven dat de onveiligheidsgevoelens van mensen een complexe oorsprong 

hebben; deze hangen niet één op één samen met de objectieve veiligheid in een bepaalde omgeving. 

De verklaring van onveiligheidsgevoelens moet ook deels worden gezocht in de onzekerheden die 

ontwikkelingen in onze laatmoderne samenleving, zoals individualisering en globalisering, met zich 

meebrengen. Een verklaring puur vanuit het rationalistische paradigma, dat ervan uitgaat dat de 

beleving van onveiligheid is gebaseerd op een individuele, rationele en relatief correcte inschatting 

van de kans op slachtofferschap en de gevolgen ervan, is dus niet compleet. Een redenering vanuit 

het symbolische paradigma, dat ervan uitgaat dat gevoelens van onveiligheid worden veroorzaakt 

door uiteenlopende ervaringen, maar worden geprojecteerd op criminaliteit en slachtofferschap, 

met daarin ruimte voor rationele interpretaties omvat het ingewikkelde samenspel van factoren dat 

leidt tot onveiligheidsgevoelens beter. In het voorliggende onderzoek naar de invloed van het 

gebruik van Twitter door de wijkagent is onderzocht in hoeverre een concrete actie als twitteren 

invloed uitoefent op veiligheidsbeleving.  
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2.4 Determinanten van onveiligheidsgevoelens 
 

In paragraaf 2.2 is besproken dat veranderingen in de samenleving bepaalde sociale processen in 

gang hebben gezet die kunnen leiden tot gevoelens van onzekerheid en onveiligheid. In deze 

paragraaf worden concrete factoren besproken die invloed uitoefenen op de veiligheidsbeleving. 

Sommige van deze factoren hangen ook onderling samen, of hebben een mediërende functie voor 

andere factoren die invloed uitoefenen op veiligheidsbeleving, wat het beschrijven van 

determinanten van (on)veiligheidsgevoel ingewikkeld maakt.  

In de zoektocht naar de relatie tussen het gebruik van Twitter door de wijkagent en de 

veiligheidsbeleving van de burger wordt gekeken naar een mogelijke directe relatie, maar ook naar 

een indirecte relatie, via verschillende determinanten van veiligheidsbeleving die een rol zouden 

kunnen spelen. In deze paragraaf worden determinanten van veiligheidsbeleving besproken die 

relevant (kunnen) zijn voor het bepalen van de genoemde relatie. Wanneer gekeken wordt naar de 

factoren die relevant zijn om hier te bespreken en hun functie (ook ten opzichte van andere 

determinanten), ligt het dan voor de hand om bijzondere aandacht te besteden aan risicoperceptie 

(paragraaf 2.4.1) en om de andere relevante determinanten te organiseren aan de hand van de 

context waar zij in vallen: de situationele context en de individuele context. Het is mogelijk, en 

wellicht zelfs aannemelijk, dat het twittergebruik van de wijkagent in beide contexten invloed uit zou 

kunnen oefenen, uiteraard via verschillende processen. Een bespreking van relevante determinanten 

in het bredere kader van de context waarin zij optreden zorgt voor de beoogde en in paragraaf 2.1 

besproken inbedding van het specifieke kader van het voorliggende onderzoek in een breder kader 

van communicatie en veiligheidsbeleving. 

De bespreking van relevante determinanten en de bespreking van communicatie-aspecten in 

paragraaf 2.5 en 2.6 leidt aan het einde van dit hoofdstuk tot de introductie van een conceptueel 

model dat een gefundeerde verwachting in beeld brengt van de relatie tussen twittergebruik door de 

wijkagent, veiligheidsbeleving en verschillende determinanten. 

   

2.4.1 Risicoperceptie  

In het samenspel van factoren die invloed uitoefenen op veiligheidsbeleving heeft risicoperceptie 

een bijzondere rol: deze factor beïnvloedt de veiligheidsbeleving, maar de vraag is of risicoperceptie 

ook intermediërend werkt voor andere factoren. Verschillende auteurs stellen dat risicoperceptie 

causaal voorafgaat aan angstgevoelens (die een rol spelen in veiligheidsbeleving, zoals we in 

paragraaf 2.2.1 en 2.2.2 hebben gezien); signalen uit de omgeving worden via een cognitief 

verwerkingsproces vertaald naar een risico-inschatting om slachtoffer te worden van criminaliteit en 

deze inschatting resulteert in een bepaalde angst voor criminaliteit (Ferraro, 1995; Ferraro & 

LaGrange, 1987; Oppelaar & Wittebrood, 2006; Warr, 2000; Wilcox Rountree & Land, 1996). Ook in 

het conceptueel model van Boers et al. (2008) is risicoperceptie opgenomen als intermediërende 

factor voor de invloed van positieve en negatieve factoren op de veiligheidsbeleving. Analyses wijzen 

uit dat risicoperceptie interageert met criminaliteit en overlast, slachtofferervaring, leefbaarheid en 

zelfredzaamheid. De laatste factor heeft zelfs alleen via risicoperceptie effect op de 

veiligheidsbeleving. De uitzondering in hun model is vertrouwen in de buurt; als enige heeft deze 

factor alleen een directe relatie met veiligheidsbeleving. In een categorisering van de vele begrippen 

die worden gehanteerd in de literatuur over de beleving en interpretatie van veiligheid, angst, 

criminaliteit en risico is risicoperceptie één van de kernconcepten die een centrale plek innemen met 

betrekking tot angst voor criminaliteit, naast slachtofferschap en angst (Vanderveen, 2006).  
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Dat risicoperceptie een intermediërende rol speelt in veiligheidsbeleving, betekent niet dat 

eenzelfde risicoperceptie in elk individu eenzelfde mate van angst en onveiligheidsgevoelens 

oplevert (Warr, 1984, 1985, 1987; Warr & Stafford, 1983). Angst is afhankelijk van gepercipieerd 

risico en gevoeligheid voor dat risico, waarbij die gevoeligheid afhangt van de ernst van het delict en 

de kwetsbaarheid van het individu (zie ook paragraaf 2.4.3). Een hoog risico zorgt dus alleen voor een 

hoge mate van angst als de gevoeligheid ook groot is. Dit idee van gevoeligheid voor risico kan ook 

een verklaring vormen voor de relatief hoge mate van angst die vrouwen en ouderen ervaren (Warr, 

1984) (zie ook paradox of fear in paragraaf 2.4.3). Risicoperceptie is lang niet altijd een adequate 

inschatting, omdat er verschillende psychologische processen zijn die bij de inschatting van risico’s 

kunnen zorgen voor vertekening. De objectieve veiligheid is een wiskundig gegeven, gebaseerd op de 

waarschijnlijkheid van verschillende risico’s en de effectiviteit van verschillende voorzorgsmaat-

regelen. Het gevoel van veiligheid werkt echter heel anders (Schneier, 2008). Mensen maken 

afwegingen omtrent veiligheid intuïtief en dit levert vaak een verkeerde inschatting op; mensen 

overschatten bepaalde risico’s terwijl ze andere risico’s onderschatten. Vaak voorkomende 

mechanismen zijn onder andere dat mensen de neiging hebben dagelijks voorkomende risico’s te 

bagatelliseren en zeldzame maar spectaculaire risico’s te overdrijven en dat mensen eerder bang zijn 

voor relatief nieuwe risico’s dan voor die waar ze al langer mee bekend zijn (Ropeik & Gray, 2002; 

Schneier, 2008).  

Dat deze veel voorkomende mechanismen zorgen voor een inadequate risico-inschatting is 

volgens Schneier (2008) toe te schrijven aan onze extreem snelle sociale en technologische evolutie, 

vergeleken met onze evolutie als soort; hij betoogt dat onze hersenen nog steeds volgens 

eenvoudige vuistregels (ook wel heuristieken genoemd, meer hierover in paragraaf 2.5.3) werken die 

beter geschikt zijn voor het leven in een primitieve, kleine gemeenschap dan voor onze huidige 

globalistische, individualistische, technologische netwerksamenleving (Schneier, 2008). Dat wil niet 

zeggen dat het gebruik van heuristieken ons slechts nadelen oplevert; we hebben deze hard nodig 

om de vele inschattingen die we dagelijks moeten maken, ook daadwerkelijk te kunnen maken. 

Heuristieken reduceren de complexiteit van het inschatten van waarschijnlijkheden en het 

voorspellen van waarden (Kahneman & Tversky, 2008).  

Een treffend voorbeeld is het schatten van afstanden: de schatting van de afstand tot een 

bepaald object gebeurt deels aan de hand van de scherpte waarmee we dat object zien. Hoe vager, 

hoe verder weg en hoe scherper, hoe dichterbij. Vaak is deze regel zeer efficiënt en effectief, maar in 

sommige gevallen leidt deze tot een foutieve inschatting, in het geval van slecht zicht door mist 

bijvoorbeeld. In paragraaf 2.5.3 wordt nader ingegaan op het gebruik van heuristieken en de 

betekenis daarvan in risicoperceptie en onveiligheidsgevoelens.  

 

2.4.2 Situationele context 

 

Objectieve veiligheid 

Zoals eerder gezegd hangen objectieve veiligheid en veiligheidsbeleving niet één-op-één causaal 

samen, maar de objectieve veiligheid is uiteraard wel een factor in de veiligheidsbeleving van de 

burger. Dat is bijvoorbeeld te zien in het crime-causes-fear-model (Harris, 1969; Skogan & Klecka, 

1977), dat Vanderveen (2006) bespreekt in haar overzicht van theoretische modellen voor de 

oorzaken van angst voor criminaliteit. Dit crime-causes-fear-model is het oudste model ter verklaring 

van angst voor criminaliteit en is gebaseerd op het idee dat criminaliteit angst veroorzaakt of er in 

ieder geval mee verbonden is. Verondersteld wordt dat verschillen in criminaliteitscijfers ook 
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verschillen in mate van angst opleveren. In paragraaf 2.3.1 is al besproken dat dit lang niet altijd 

opgaat; vaak is er een opvallende discrepantie tussen objectieve veiligheid en veiligheidsbeleving. 

 

Incivilities: overlast en verloedering 

Verschillende auteurs betogen dat overlast en verloedering een grotere invloed hebben op 

onveiligheidsbeleving dan criminaliteit, bijvoorbeeld doordat deze worden gezien als een symbool 

voor een verhoogde kans op slachtofferschap (Hunter, 1978). Overlast wordt in de literatuur 

beschreven als social incivilities: de aanwezigheid van onbekende, angstwekkende personen die 

normoverschrijdend gedrag vertonen. Verloedering wordt omschreven als physical incivilities: de 

aanwezigheid van zichtbare gevolgen van onbetamelijk gedrag zoals graffiti, zwerfvuil en 

vernielingen. Mensen maken gebruik van signalen uit de fysieke omgeving om de sociale controle 

door anderen in te schatten (Blokland, 2009). Schoon geeft het signaal ‘er geeft iemand om mijn 

leefomgeving en dus om mij’, vuil geeft het signaal dat het niemand wat kan schelen en dat je dus 

ook van anderen niets hoeft te verwachten (wantrouwen) of dat je er in ieder geval niet van uit kunt 

gaan dat je wat kunt verwachten van anderen (mistrust, zie Sztompka, 1999). De continue 

aanwezigheid van incivilities geeft daarnaast het signaal dat de verantwoordelijke instanties niet met 

dit probleem kunnen omgaan (Taylor & Hale, 1986). Het gevolg daarvan kan zijn dat men de eigen 

normatieve normaliteit niet meer als uitgangspunt voor het eigen handelen neemt, wat een 

neerwaartse spiraal in de hand werkt. Misztal (2001) betoogt dat situationele normaliteit, zelfs 

wanneer de situatie ongewenst is, vertrouwen tot gevolg heeft. Dat zou betekenen dat mensen 

wennen aan en vertrouwd raken met de continue aanwezigheid van overlast en verloedering in hun 

omgeving. Het is echter zeer de vraag of het vertrouwen dat voortkomt uit deze gewenning 

voldoende groot is om iets te veranderen aan de beschreven negatieve spiraal.  

In de interactie tussen incivilities, sociale controle en criminaliteit is het ook mogelijk dat een 

gebrek aan sociale controle zowel leidt tot incivilities als tot criminaliteit (Ferraro, 1995; Lagrange, 

Ferraro, & Supancic, 1992; Wilcox Rountree & Land, 1996). Omdat burgers in het dagelijks leven 

vaker worden geconfronteerd met incivilities dan met criminaliteit produceert de aanwezigheid van 

incivilities een grotere variatie in angstgevoelens dan feitelijke criminaliteit (Hunter, 1978). In 

onderzoek in buurten waar een hoge mate van angstgevoelens heerste maar relatief weinig sprake 

was van criminaliteit, kwam naar voren dat bewoners de incivilities in de buurt een groter probleem 

noemden dan criminaliteit (Lewis & Maxfield, 1980; Skogan & Maxfield, 1981). 

In de Broken Windows-theorie van Wilson en Kelling (1982) hebben overlast en verloedering 

een directe invloed op criminaliteit: zichtbare signalen van wanorde en rommel creëren meer 

wanorde en leiden mogelijk tot meer serieuze criminaliteit. Onderzoek naar de geldigheid van de 

theorie heeft verschillende resultaten opgeleverd: in sommige gevallen verdween het effect wanneer 

er werd gecontroleerd voor zaken als armoede en etniciteit (Harcourt, 1998) en er is ook de stelling 

dat zowel wanorde als criminaliteit worden veroorzaakt door het karakter van de buurt, in het 

bijzonder door armoede (Sampson & Raudenbush, 1999). Uit recenter onderzoek in Groningen blijkt 

echter wel dat sporen van normovertredend gedrag, zoals graffiti en rommel op straat, andere 

regelovertredingen, zoals het negeren van verbodsborden en zelfs stelen, in de hand werken (Keizer 

et al., 2008). 

Belangrijk is ook het onderscheid tussen social en physical incivilities: social incivilities zijn 

sterker verbonden met angst (Rohe & Burby, 1988) en risicoperceptie (LaGrange, Ferraro, & 

Supancic, 1992). “In the language of Wilson and Kelling (1982) untended people are bigger ‘broken 

windows’ than untended property” (LaGrange et al., 1992, p.329). 
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Kenmerken van de buurt 

Bekendheid en overzichtelijkheid 

Onbekendheid met de omgeving of met mensen in die omgeving kan leiden tot angstgevoelens 

(Maas-De Waal, 2002; Van Dijk, Flight, & Oppenhuis, 2000; Warr, 1990), maar andersom treedt dit 

effect ook op: publieke familiariteit en de aanwezigheid van ‘bekende vreemden’, mensen die je niet 

persoonlijk kent, maar die je herkent doordat je elkaar tegenkomt in een dagelijkse route of routine, 

kunnen juist bijdragen aan een gevoel van veiligheid (Lofland, 1998). 

Ook de opeisbaarheid van de omgeving, de mate waarin een bepaalde omgeving het plegen 

van een misdrijf voor een dader vergemakkelijkt of juist bemoeilijkt, speelt een belangrijke rol in de 

inschatting van een situatie als gevaarlijk, risicovol of dreigend (Hajonides et al., 1987). Plaatsen waar 

het gevoel van dreiging sterk is, vertonen onder andere de kenmerken onoverzichtelijkheid en 

onduidelijkheid: men heeft geen zicht op wat er vlakbij gebeurt, ziet anderen niet aankomen en men 

kan zich niet oriënteren. Ook het ontbreken van keuzemogelijkheden of vluchtwegen en de 

afwezigheid van andere mensen die zicht hebben op de situatie (formeel, semi-formeel of informeel 

toezicht, zie ook de beschrijving van sociale controle verderop in deze paragraaf) versterken het 

gevoel van dreiging. 

Daarnaast speelt de sociaaleconomische status van de omgeving een rol in 

veiligheidsbeleving: bewoners van buurten met een lage sociaaleconomische status, dat wil zeggen 

met relatief veel werkelozen, mensen met een uitkering en huishoudens die onder het sociaal 

minimum leven, voelen zich meer onveilig (Maas-De Waal, 2002; Sampson & Groves, 1989).  

 

Leefbaarheid 

Van het begrip leefbaarheid bestaan vele definities. In elke omschrijving heeft het begrip betrekking 

op de woonsituatie en woonomgeving van mensen, waarmee het typisch een buurtgebonden 

verschijnsel is (De Hart, 2002). Een eenvoudige definitie van de leefbaarheid van een omgeving is de 

mate waarin deze qua voorzieningen aansluit op de behoeften van de mensen die er in leven 

(Veenhoven 1996). Er zijn verschillende theoretische benaderingen van het concept leefbaarheid, 

waarin op verschillende aspecten de nadruk ligt. In de leefsituatiebenadering wordt vooral gekeken 

naar de materiële aspecten en voorzieningen voor burgers; in de communitybenadering wordt vooral 

gekeken naar het sociale klimaat in een buurt (De Hart, 2000).  

 In nauwe samenhang met de sociaaleconomische status van een omgeving is de situationele 

zelfredzaamheid mede bepalend voor de leefbaarheid van een buurt. De situationele 

zelfredzaamheid van een buurt wordt onder meer bepaald door de kwaliteit van woningen, de lokale 

woonomgeving, de sociale voorzieningen en het toekomstperspectief van de buurt (Van Dijk et al., 

2000). Leefbaarheid wordt in positieve zin in verband gebracht met veiligheidsbeleving (Bandura, 

1997, Boers, Van Steden en Boutellier, 2008, De Hart, 2002). Wanneer mensen hun omgeving 

percipiëren als leefbaar – schoon, heel en veilig (De Hart, 2002) – heeft dat een positieve invloed op 

hun veiligheidsbeleving. De mate waarin mensen hun buurt beleven als leefbaar kan een positieve of 

negatieve spiraal in gang zetten: wanneer de buurt schoon is en men elkaar een handje helpt waar 

nodig, nodigt dat uit om daaraan een bijdrage te leveren. Wanneer er sprake is van zichtbare 

verloedering van de omgeving en signalen van een gebrekkige sociale cohesie in de buurt, kan dat 

ervoor zorgen dat mensen zich zelf ook minder verantwoordelijk voelen voor de leefbaarheid in de 

buurt en daar dus ook weinig of niets aan bijdragen (zie ook de beschrijving van de Broken Windows-

theorie in paragraaf 2.4.2). Deze processen hangen zowel samen met de fysieke kenmerken van de 
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omgeving als met het sociale klimaat. In de volgende paragrafen wordt op beide aspecten verder 

ingegaan. 

 

Fysieke kenmerken van de omgeving 

In de jaren ’70 van de vorige eeuw ontstond er aandacht voor het idee dat criminaliteit mede het 

gevolg is van de gelegenheid die de fysieke omgeving daartoe biedt. De theorie van Crime Prevention 

Through Environmental Design (CPTED) (Jeffery, 1971) gaat ervan uit dat het dan dus ook mogelijk 

moet zijn om de fysieke omgeving zodanig te manipuleren dat criminaliteit minder zal optreden. 

Architect Oscar Newman stelt in zijn boek Defensible Space (Newman, 1973) dat de architectonische 

en stedenbouwkundige kenmerken van gebouwen of wijken een directe invloed hebben op de aard 

en omvang van de daar voorkomende criminaliteit. Het ontwerp van gebouwen en wijken moet 

vormgegeven zijn op een manier die bewoners aanmoedigt hun gebied te beschermen (territoriale 

definitie), toezicht op de territoriale ruimte gemakkelijk maakt (zichtbaarheid/toezicht), de suggestie 

van kwetsbaarheid vermijdt (imago) en die intensief gebruikte gemeenschappelijke faciliteiten een 

strategische ligging geeft (omgeving) (Crawford, 1998). Concrete categorieën van ruimtelijke 

ingrepen om dit optimale ontwerp te bewerkstelligen zijn verlichting (voldoende, gelijkmatig en 

consistent), zichtlijnen (een zo groot mogelijke overzichtelijkheid en zichtbaarheid van de directe 

omgeving voor gebruikers) en landschapsontwerp (inrichting van een prettige openbare ruimte 

waarbij rekening wordt gehouden met zichtlijnen, een duidelijke afbakening van publieke en private 

ruimte en gemakkelijk onderhoud (Crowe, 2000). 

 

Mensen in de buurt 

Sociale samenstelling 

De sociale samenstelling van een wijk, vooral de etnische samenstelling, wordt in verband gebracht 

met angst voor criminaliteit (Oppelaar & Wittebrood, 2006; Taylor & Covington, 1993). Dat hangt 

samen met de omschrijving van angst voor criminaliteit als angst voor vreemden (Fisher, 1981; 

Merry, 1981) en criminology of the other (Garland, 2001; Pakes, 2005) in paragraaf 2.2.2. Ook de 

snelheid waarmee de etnische samenstelling van de samenleving verandert heeft effect op de angst 

voor criminaliteit (Elffers & De Jong, 2004), net als de instabiliteit van veel verhuisbewegingen in en 

uit de omgeving (Sampson & Groves, 1989). 

 

Sociaal kapitaal 

Van het begrip sociaal kapitaal bestaan vele definities, met als overeenkomst dat ze uitgaan van de 

waarde van sociale relaties (Sociaal en Cultureel Planbureau, 2008). Een bekende uitwerking van het 

begrip sociaal kapitaal is die van de Amerikaanse politicoloog Robert Putnam6. Volgens hem verwijst 

sociaal kapitaal naar de relaties tussen mensen (vrienden, buren, vreemden), sociale netwerken en 

de wederkerige normen en het vertrouwen in anderen die eruit voortvloeien. Het heeft betrekking 

op het sociale gehalte en coöperatief vermogen van groepen. Sociaal kapitaal heeft ook een 

instrumentele functie: het maakt het gecoördineerde gezamenlijke handelen om problemen op te 

                                                           
6
 Vanuit verschillende hoeken is kritiek geleverd op het werk van Putnam, onder andere op de presentatie van 

de resultaten van zijn empirisch onderzoek en de causale verbanden die hij veronderstelt tussen sociaal 
kapitaal en andere factoren, zoals politiek vertrouwen (onder andere Haemers, 2008; Fisher, 2005; Stolle, 
2003). Omdat in deze theoretische verkenning slechts zijn operationalisering van het begrip sociaal kapitaal en 
mogelijke positieve effecten daarvan worden besproken in een bredere context, is de kritiek op andere 
aspecten van Putnams werk niet zodanig bezwaarlijk dat bespreking hier zou moeten worden gemeden. 
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lossen gemakkelijker en bevordert zo het efficiënt functioneren van een gemeenschap. Waar wijken 

beschikken over veel sociaal kapitaal “public spaces are cleaner, people are friendlier and the streets 

are safer” (Putnam, 2000, p. 307), aldus Putnams samenvatting van onderzoek naar de relatie tussen 

aspecten van sociale cohesie, leefbaarheid en veiligheid. Sociale cohesie en sociale controle spelen 

een belangrijke rol in het meer omvattende begrip sociaal kapitaal. Daarom worden de begrippen 

sociale cohesie en sociale controle hierna verder uiteengezet, inclusief hun (mogelijke) rol in 

veiligheidsgevoelens. Omdat het overkoepelende construct sociaal kapitaal het meest 

relevant/werkbaar is in het onderzoek naar de relatie tussen veiligheidsbeleving en twittergebruik 

van wijkagenten wordt verder het begrip sociaal kapitaal gehanteerd. 

 

Sociale cohesie 

Sociale cohesie is de samenhang binnen een sociaal systeem, de binding die mensen daarmee 

hebben en hun onderlinge betrokkenheid en solidariteit (Bekkers, 2004). Het begrip sociale cohesie 

verwijst naar verschillende zaken: deelname aan maatschappelijke instituties, de sociale contacten 

die mensen onderling onderhouden en naar hun oriëntatie op collectieve normen en waarden (De 

Hart, 2002).  

Er zijn verschillende onderzoeken die een positief verband laten zien tussen sociale cohesie 

en veiligheidsbeleving, zoals het SCP-rapport over sociaal kapitaal op platteland (Sociaal en Cultureel 

Planbureau, 2008). Daarin wordt geconcludeerd dat sociale samenhang tussen buren een positieve 

invloed heeft op de leefbaarheid. In een buurt waar mensen elkaar groeten en waar mensen 

ingrijpen wanneer zich problemen voordoen, voelen bewoners zich –in verschillende opzichten- 

beter. Een hechte buurt blijkt te functioneren als sociaal vangnet. Ook zijn er verschillende 

onderzoeken waaruit een positief verband blijkt tussen sociaal kapitaal, zelforganiserend vermogen 

en veiligheidsbeleving (Bursick & Grasmick, 1993; Sampson, Raudenbush, & Earls, 1997). Belangrijk is 

de wijze waarop sociale cohesie als positieve factor gedefinieerd zou moeten of kunnen worden; 

cohesie in de buurt gemeten door netwerken die men in de buurt heeft is een minder goede 

voorspeller van het sociale klimaat van de buurt als geheel dan korte contacten in de openbare 

ruimte en observaties van anderen en hun gedrag in de openbare ruimte (Blokland, 2009). 

Er is empirisch bewijs dat inwoners van stadscentra meer gevoelens van angst en 

onveiligheid ervaren dan mensen die in buitenwijken, kleinere plaatsen of landelijke gebieden wonen 

(onder andere Baumer, 1978; Conklin, 1971; Shapland & Vagg, 1985). Verwante studies tonen een 

positief verband aan tussen de omvang van een gemeenschap en angstgevoelens (Clemente & 

Kleiman, 1976; Lebowitz, 1975). Deze grotere aanwezigheid van onveiligheidsgevoelens bij inwoners 

van stadscentra kan worden verklaard als een rationele reactie op de hogere criminaliteitscijfers in 

stadscentra (Jones, MacLean, & Young, 1986; Sacco, 1985). Een andere verklaring benadrukt de 

effecten van bevolkingstoename en heterogeniteit van het stadse leven op sociale verbanden, 

leidend tot isolatie, eenzaamheid en antisociaal gedrag. Ontmoetingen in een stadse setting zijn vaak 

ontmoetingen met vreemden, zowel in persoonlijk als cultureel opzicht. Grotere sociale diversiteit 

leidt tot grotere sociale onzekerheid (Fisher, 1981; Merry, 1981). In deze interpretatie is angst voor 

criminaliteit eigenlijk angst voor vreemden.  

In de relatie tussen woonomgeving en angst zou sociale steun (het gevoel van wonen in een 

samenhangende, steunende gemeenschap, integratie in lokale sociale netwerken) een mediërende 

rol kunnen vervullen. De buurt kan dan een beschermende omgeving zijn, waardoor mensen zich 

minder kwetsbaar voelen. Het gevoel tot een gemeenschap te behoren kan zorgen voor een groter 
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vertrouwen in het eigen vermogen vervelende situaties het hoofd te bieden, waardoor de 

gepercipieerde ernst van slachtofferschap vermindert (Hale, 1996).  

Ook de sociale desorganisatietheorie van de Chicagoschool (Kolthoff, 2011; Terpstra, 2012) 

benadrukt het belang van sociale cohesie: in buurten waar de sociale organisatie en samenhang zwak 

zijn, functioneert de informele sociale controle gebrekkig of helemaal niet. Zo ontstaat ruimte voor 

criminaliteit. Putnam (2000) gaat verder met een veralgemenisering van deze sociale 

desorganisatietheorie; volgens hem zijn uiteenlopende sociale problemen in de Verenigde Staten van 

de afgelopen decennia het gevolg van het verval van gemeenschapsbanden en het verlies van 

betrokkenheid van burgers. Deze theorie ter verklaring van criminaliteit is ook toepasbaar als 

verklaring van angst voor criminaliteit. Wanneer angst voor criminaliteit wordt gezien als uiting van 

ongemak of onbehagen in de lokale omgeving, zal sociale desorganisatie invloed hebben op de angst 

voor criminaliteit, onafhankelijk van de effecten op de feitelijke criminaliteit (Hale, 1996). 

Er wordt vaak uitgegaan van een causaal verband tussen drie factoren: sociale cohesie, 

informele sociale controle en criminaliteit/overlast (Sampson & Groves, 1989; Schneider, 2007). Dit 

verband is verder uitgewerkt in de jaren ’90 van de vorige eeuw door Sampson et al. (1997) met 

collective efficacy: sociale cohesie van buurtbewoners in combinatie met hun bereidheid ten gunste 

van een gemeenschappelijkheid goed te interveniëren. Hogere niveaus van informele sociale 

controle en cohesie in de buurt gaan samen met minder (gewelds)criminaliteit. Hierbij worden door 

andere onderzoekers vraagtekens geplaatst: sterke sociale cohesie in de buurt kan samengaan met 

hoog niveau van criminaliteit (Pattilo, 1998; Terpstra, 1996): zo vonden Warner en Rountree (1997) 

geen verband tussen sociale cohesie en informele sociale controle, terwijl Wells, Schafer, Varano en 

Bynum (2006) geen verband vonden tussen collective efficacy en uiteenlopende reacties van 

bewoners op criminaliteit; Schneider (2007) vindt geen verband tussen sociale controle en het niveau 

van criminaliteit.  

Tot nu toe zijn alleen positieve (mogelijke) effecten van sociale cohesie besproken. Er zijn 

echter ook studies waaruit een tweeledig effect van sociale cohesie blijkt. Zo blijken contact met 

buren en cultuurparticipatie onveiligheidsgevoelens te verminderen, maar deelname aan 

burgerwachten wakkert angstgevoelens juist aan (Elchardus, De Groof, & Smits, 2003; Kanan & 

Pruitt, 2002). Een hecht patroon van sociale contacten kan ook samengaan met een grotere mate 

van angst. Wanneer criminaliteit vaak onderwerp van gesprek is, worden mensen zich kennelijk 

bewuster van mogelijke dreigingen. Bovendien kan niet zomaar worden aangenomen dat de invloed 

van de sociale omgeving per se bijdraagt aan het welzijn van de samenleving als geheel. Er kan 

immers ook sprake zijn van sociale integratie in een gemeenschap met waarden en normen die op 

gespannen voet staan met die van de omringende samenleving (De Hart, 2002).  

 

Sociale controle 

Sociale controle betreft de verschillende, vaak subtiele manieren waarop wordt bereikt dat de 

groepsnormen worden nageleefd en waarop de leden van de groep elkaar ‘op het rechte pad’ 

houden (Jager & Mok, 1978). Het begrip wordt ook wel gedefinieerd als “het toezicht houden op en 

(waar mogelijk) ingrijpen in het handelen van anderen in de openbare ruimte” (Blokland, 2009, p.24). 

In dit toezicht zijn drie vormen te onderscheiden (Blokland, 2009; Wittebrood & Van Beem, 2004): 

formeel toezicht (beveiligingspersoneel en politie), functioneel toezicht (bijvoorbeeld stadswachten 

en tramconducteurs) en informeel toezicht, zoals het ingrijpen bij criminaliteit in een winkelstraat 

door toevallige passanten, of het letten op elkaars woning tijdens vakanties. Informeel toezicht 

wordt ook omschreven als mensen die in een bepaalde omgeving thuishoren en zich 
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verantwoordelijk voelen voor die omgeving. Anderen, zoals passanten en bezoekers, zijn zich hiervan 

bewust. De effecten van informeel toezicht werken twee kanten op: richting mogelijke dader en 

richting mogelijk slachtoffer (Hajonides et al., 1987). Het gevoel van controle over het eigen lot van 

een gemeenschap is een belangrijk aspect: angst neemt toe wanneer informele sociale controle 

afneemt en wanneer buurtbewoners het idee hebben dat ze er geen invloed op hebben of anderen 

de normen van de gemeenschap accepteren en naleven (Lewis & Salem, 1986). 

 In onderzoek naar sociale controle en criminaliteit wordt benoemd dat het voor sociale 

controle in de buurt belangrijker is dat men ingrijpt bij lichtere gevallen van normoverschrijding, dan 

dat men ingrijpt bij extreme incidenten die zich voordoen (Sampson & Raudenbush, 1999). Newman 

(1973) beschrijft de werking van sociale controle als positieve spiraal, waarin hij onder andere wijst 

op het belang van de capaciteit van surveillance. Daarmee bedoelt hij de mogelijkheid om de 

publieke ruimtes in de buurt te overzien en daar ook gezien te worden, zie de eerdere beschrijving 

van CPTED. Een omgeving waar deze capaciteit van sociale controle groot genoeg is heeft een 

positief effect op – al dan niet rationele – angsten en onzekerheden van bewoners. Dat kan tot een 

positieve spiraal leiden: bewoners die zich veilig voelen in hun omgeving zullen deze intensiever 

gebruiken, zo stelt Newman. Zo bevorderen zij de veiligheid nog verder, aangezien veiligheid en 

intensief gebruik met elkaar samenhangen. 

 

2.4.3 Individuele context 

 

Kenmerken 

Kwetsbaarheid en sociale positie 

Veel verklaringsmodellen van angstgevoelens omtrent criminaliteit bevatten het begrip 

kwetsbaarheid. Alleen al op basis van gezond verstand is het aannemelijk dat mensen die het gevoel 

hebben dat ze zichzelf niet (voldoende) kunnen beschermen (fysiek, psychisch of materieel), meer 

angst zullen hebben voor criminaliteit dan anderen (Hale, 1996). Hoe hoger mensen hun eigen 

kwetsbaarheid inschatten, hoe groter hun angst voor criminaliteit (Hale, 1996; Kilias, 1990). Er 

worden drie kwetsbare groepen geïdentificeerd: vrouwen, ouderen en mensen uit lage economische 

klassen. Deze laatste groep heeft minder materiële en culturele middelen om zich te beschermen 

tegen criminaliteit en de gevolgen daarvan dan mensen uit hogere economische klassen, waardoor in 

de eerste groep sprake is van een hogere mate van angstgevoelens (Kanan & Pruitt, 2002; McCoy et 

al., 1996). De verschillen in kwetsbaarheid tussen de geslachten en verschillende leeftijdsgroepen 

zullen hierna uitgebreider worden besproken.  

 

Geslacht 

Consistent in onderzoek naar angst en onveiligheidsgevoelens is het verschil tussen mannen en 

vrouwen in de mate van angstgevoelens omtrent criminaliteit (Covington & Taylor, 1991; Elchardus 

et al., 2003; Elchardus et al., 2005; Ferraro, 1995; Hajonides et al., 1987; Hale, 1996). Dit verschil 

wordt gevonden in alle landen, leeftijdsgroepen, sociale klassen en typen onderzoek, wat het 

aannemelijk maakt dat machogedrag onder mannen – wat hen wellicht verhindert eerlijk te zijn over 

hun angstgevoelens – niet de enige verklaring is voor de significante verschillen tussen mannen en 

vrouwen (Hale, 1996).  

Dit verschil is opmerkelijk omdat vrouwen statistisch gezien minder risico lopen slachtoffer te 

worden van criminaliteit dan mannen en toch meer angstgevoelens ervaren dan mannen. Dit wordt 

de paradox of fear genoemd (Covington & Taylor, 1991). Er zijn twee stromingen in de verklaringen 
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van deze paradox. Eén stroming stelt dat slachtofferschap onder vrouwen om verschillende redenen 

niet compleet en adequaat wordt gemeten in officiële statistieken en slachtoffersurveys. Het 

werkelijke slachtofferschap onder vrouwen is dus groter en wél in verhouding tot de mate van angst 

die vrouwen ervaren. De tweede stroming schrijft de grotere mate van angstgevoelens die vrouwen 

ervaren toe aan het feit dat vrouwen hun eigen kwetsbaarheid als groter percipiëren dan mannen. In 

een complete verklaring van de paradox zitten waarschijnlijk elementen van beide genoemde 

verklaringen en moet ook rekening worden gehouden met de verschillende socialisatieprocessen die 

mannen en vrouwen doormaken. Meisjes worden tijdens hun kindertijd en adolescentie vaker 

gewaarschuwd voor bepaalde gevaarlijke situaties dan jongens (Hale, 1996) en meisjes en vrouwen 

ervaren wellicht ook een effect van de altruïstische angst van (onder andere) ouders en echtgenoten 

(Warr & Ellison, 2000). 

 Hajonides et al. (1987) beschreven al een soortgelijke paradox: aanranding en verkrachting 

komen in verhouding met sommige andere vormen van criminaliteit minder voor. De dreiging ervan 

is echter bijzonder groot. Het denken aan mogelijk slachtofferschap van bepaalde misdrijven wordt 

meer bepaald door de ernst van de criminaliteit dan door de frequentie of toename ervan (Centraal 

Bureau voor de Statistiek, 1985). 

 

Leeftijd 

In de literatuur heerst over het algemeen consensus over de stelling dat mensen angstiger worden 

naarmate ze ouder worden (onder andere Box, Hale, & Andrews, 1986; Box et al., 1988; Garofalo, 

1982; Hindelang, Gottfredson, & Garofalo, 1978). Er zijn echter enkele onderzoeken die slechts een 

zwakke relatie vinden, of zelfs een voorwaardelijke relatie met factoren als laag inkomen, alleen 

wonen en gezondheid (bijvoorbeeld Hale, Pack, & Salkeld, 1990; Lebowitz, 1975). De paradox of fear 

die in de vorige paragraaf is beschreven is ook hier aan de orde: ouderen hebben statistisch gezien 

minder kans om slachtoffer te worden van criminaliteit, maar ervaren wel meer angstgevoelens dan 

andere leeftijdsgroepen. Deze associatie tussen angst en leeftijd heeft niet te maken met risico’s 

maar met gevoeligheid voor risico’s; deze gevoeligheid is groter bij ouderen (Warr, 1984).  

 

Zelfredzaamheid 

De positieve variant van kwetsbaarheid is zelfredzaamheid: het vermogen actie te ondernemen om 

iets aan een situatie te veranderen en om bepaalde doelen te bereiken (Bandura, 1997; Boers et al., 

2008). In de context van veiligheidsbeleving is zelfredzaamheid de overtuiging dat men zelf een 

angstige of onprettige situatie de baas kan. Het draait daarbij om het idee zelf enige invloed te 

hebben op het voorkomen van slachtofferschap. Zelfredzaamheid blijkt positieve invloed uit te 

oefenen op veiligheidsbeleving via risicoperceptie (Boers et al., 2008).  

De term zelfredzaamheid is begin jaren ’90 in Nederland geïntroduceerd (Denkers, 1993). De 

redenering daarbij is dat burgers in de hedendaagse samenleving het in belangrijke mate hebben 

afgeleerd zelf conflicten en problemen op te lossen. Problemen worden vaak alleen maar groter als 

ze worden overgelaten aan professionals, in dit geval politie en justitie. Burgers moeten weer zelf 

leren hun onderlinge problemen en conflicten op te lossen; burgers bezitten daartoe meer 

capaciteiten dan vaak wordt gedacht. Dit stelt wel hoge eisen aan burgers: assertiviteit, zelfdiscipline, 

sociale betrokkenheid en dienstbetoon. Er bestaan echter belemmeringen voor burgers om bepaalde 

vormen van zelfredzaamheid te vertonen, bijvoorbeeld dat zij de betreffende actie zien als een taak 

voor de politie, angst voor represailles, onderlinge onenigheid over de precieze taak van de burger en 

een gebrek aan voorbeelden (Terpstra & Kouwenhoven, 2004). Al vaak is geconstateerd dat 
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zelfredzaamheid van burgers pas van de grond komt wanneer zij zich daarbij gesteund weten door de 

politie (Gunther Moor & Peeters, 1996; Pattavina, Byrne, & Garcia, 2006; Skogan, 1988; Terpstra & 

Kouwenhoven, 2004).  

 

Gedrag 

Blootstelling  

Leefstijl en routinematige activiteiten van een individu zijn van invloed op de inschattingen van de 

kans slachtoffer te worden van criminaliteit. Persoonlijk slachtofferschap (verkrachting, aanranding, 

overvallen, berovingen) vindt veruit het meeste plaats buitenshuis, op straat of op andere openbare 

locaties. Omdat niet iedereen evenveel tijd buitenshuis doorbrengt, wordt niet iedereen evenveel 

blootgesteld aan het risico van slachtofferschap (Hindelang et al., 1978). Routinematige activiteiten 

buitenshuis, bijvoorbeeld gerelateerd aan werk of vrijetijdsbesteding, beïnvloeden het risico 

slachtoffer te worden doordat drie elementen dan kunnen samenvallen in tijd en plaats: 

gemotiveerde daders, geschikte ‘targets’ en de afwezigheid van adequaat toezicht (routine activity 

theory, Cohen & Felson, 1979). De genoemde differentiatie in blootstelling aan risico’s zorgt ook voor 

verschillen in perceptie van mogelijk slachtofferschap (Stafford & Galle, 1984).  

 

Vermijdingsgedrag 

Dat bepaalde groepen of individuen minder worden blootgesteld aan risico’s, is in sommige gevallen 

het gevolg van bewust vermijdingsgedrag met betrekking tot gelegenheden, locaties of tijdstippen. 

Vermijdingsgedrag hoeft niet per definitie bij te dragen aan een daadwerkelijke afname van de kans 

om slachtoffer te worden van criminaliteit maar wordt wel verondersteld bij te dragen aan het 

tegengaan van de angst voor criminaliteit (Oppelaar & Wittebrood, 2006). Er zijn echter ook 

onderzoekers die een circulaire samenhang vinden tussen angst en gedragsaanpassing: angst leidt 

tot aanpassing van gedrag (onder andere vermijdingsgedrag) en dit gedrag werkt angst weer in de 

hand (Liska et al., 1988). 

 

Mediagebruik  

De media worden regelmatig in verband gebracht met de veiligheidsbeleving van de burger; ze 

zouden bepaalde sentimenten veroorzaken, creëren, aanwakkeren of verspreiden. Er bestaat 

onenigheid over de precieze relatie tussen mediagebruik en veiligheidsbeleving, maar dat er een 

verband is, lijkt evident. Aan de ene kant zijn er auteurs die een negatief verband zien tussen 

mediagebruik en veiligheidsbeleving: vertekeningen in de berichtgeving over criminaliteit leiden tot 

misvattingen over hoe vaak bepaalde vormen van criminaliteit voorkomen en tot overdreven angst 

voor criminaliteit onder het publiek (Gunter, 1987) en de media laten na verslaggeving over 

sensationele criminaliteit in een reëel historisch of statistisch perspectief te plaatsen, waardoor 

onder het publiek het idee kan ontstaan dat deze vormen van criminaliteit vaak voorkomen, terwijl in 

feite deze vormen – hoewel de meest sensationele – de minst voorkomende zijn (Conklin, 1975).  

Aan de andere kant is er de redenering dat media niet zozeer veroorzaker als wel uitdrukking 

zijn van een veranderende wereld (Beunders, 2008). Mediagebruik kan bepaalde gevoelens van 

bijvoorbeeld onveiligheid versterken of verminderen, maar vooral wanneer deze aansluiten bij 

bestaande percepties en overtuigingen. Het is de veranderende werkelijkheid die tot structurele 

wijzigingen in opvattingen en gevoelens leidt; de media kunnen deze tijdelijk versterken of 

afzwakken. Voor Nederland is de meest aannemelijke verklaring voor de toegenomen aandacht voor 
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criminaliteit eerst de veranderende werkelijkheid (zie paragraaf 2.2) en dan pas het medialandschap 

(Beunders & Muller, 2005). 

Het is een redelijke veronderstelling dat media en het gebruik ervan door het publiek invloed 

hebben op veiligheidsbeleving, gezien het gegeven dat criminaliteit een belangrijk onderwerp is in de 

media, de media voor de meeste mensen een belangrijke bron van tweedehands informatie zijn en 

de media het meeste aandacht besteden aan criminaliteit die tot de verbeelding spreekt. Dit wil niet 

zeggen dat de pers de publieke opinie bepaalt, maar wel dat de media de agenda bepalen die de 

publieke opinie in een bepaald frame plaatst (Hale, 1996). Zeker in de moderne netwerkmaatschap-

pij, waarin men zelf uiteenlopende mogelijkheden heeft om informatie te vergaren en uit te wisselen 

via internet, is het idee van een geïsoleerd causaal verband tussen media en veiligheidsbeleving niet 

houdbaar (Beunders, 2008; Castells, 1996). Er bestaat uiteraard wel een wisselwerking tussen 

boodschappen in de media en het gedrag van mensen. Reclame bijvoorbeeld heeft de consumptieve 

trend zeker niet afgezwakt, maar de invloed ervan moet niet worden overdreven; tot 1967 was er 

geen reclame op radio en tv in Nederland, terwijl sinds de jaren ’50 welvaart en daarmee het 

consumentisme enorm toenam (Beunders, 2008).  

Het bepalen van de invloed van mediagebruik komt soms neer op een kip-of-ei-discussie: 

wordt iemand progressief doordat hij de Volkskrant leest of leest hij de Volkskrant omdat hij 

progressief is? Het clichébeeld is dat mensen die veel televisie kijken zich daardoor onveiliger voelen. 

Dit is echter al lang geleden ontkracht (Gunter, 1987). Een voorbeeld: oudere vrouwen voelen zich 

onveiliger dan andere groepen en gaan daarom ’s avonds in het donker minder de straat op. 

Daardoor hebben zij meer tijd om televisie te kijken. Voelen zij zich nu onveiliger door het 

televisiekijken of door hun afnemende fysieke krachten? In dit verband stelt de selective viewing-

hypothese (Gunter, 1987) dat mensen die angstig zijn, wellicht juist meer televisiedrama kijken om 

gerustgesteld te worden door het beeld van een rechtvaardige samenleving waarin het goede 

overwint (reassuring effect, Sparks, 1992): al is er veel geweld in televisiedrama, de uitkomst is 

meestal dat de boef wordt gepakt en het recht zegeviert. Het bepalen van de richting van de relatie is 

problematisch: mensen met een wereldbeeld ‘de wereld is rechtvaardig’ kijken meer televisiedrama 

(waarin het recht zegeviert). Is dat het cultivatie-effect – televisie vormt en misvormt de ideeën van 

de kijkers over de echte wereld (Gerbner, Gross, Morgan, & Signorelli, 1979) – van televisiekijken of 

kijken ze juist om hun eigen overtuigingen bevestigd te zien? Het cultivatie-effect van Gerbner werd 

in andere onderzoeken overigens niet gevonden; het verdween wanneer er werd gecontroleerd voor 

demografische kenmerken (Hirsch, 1980; Hughes, 1980; Wober & Gunter, 1982) of criminaliteits-

cijfers (Doob & MacDonald, 1979). Veel kijken van misdaaddrama wordt ook gezien als copingstrate-

gie voor (directe of indirecte) slachtofferervaringen (Sparks, 1992). 

Onderzoeken naar de invloed van mediagebruik leveren verschillende resultaten op: mensen 

die kranten lezen waarin veel aandacht wordt besteed aan criminaliteit zijn angstiger dan mensen die 

kranten lezen met een lagere ‘crime-coverage’ (Gordon & Heath, 1981); veel aandacht voor 

criminaliteit in televisienieuws leidt tot meer angst, zorgen en vermijdingsgedrag maar dit effect 

wordt niet gevonden voor kranten (O'Keefe & Reid-Nash, 1987). De locatie van gerapporteerde 

criminaliteit is belangrijk: criminaliteit ver weg stelt gerust, criminaliteit in de eigen woonplaats zorgt 

voor meer angst (Heath, 1984; Liska & Baccaglini, 1990), al geldt dat met name wanneer men de 

plaats van de gerapporteerde criminaliteit vergelijkbaar vindt met de eigen omgeving. Dit effect van 

stimulus similarity treedt niet alleen op voor locatie, maar ook voor de mate waarin men zich 

identificeert met het slachtoffer en de mate waarin de gerapporteerde criminaliteit overeenkomt 

met criminaliteit die men zelf vreest (Winkel & Vrij, 1990). 
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Ervaringen 

Slachtofferervaringen 

Wanneer slachtofferschap wordt aangehaald als factor in onveiligheidsbeleving, kan het gaan om 

direct slachtofferschap of indirect slachtofferschap. Bij direct slachtofferschap gaat het erom dat 

mensen die ooit slachtoffer zijn geweest van criminaliteit, een effect daarvan ervaren op hun 

veiligheidsbeleving (onder andere Boers et al., 2008; Hale, 1996). Twee modellen zijn relevant in dit 

verband, het victimization-causes-fear-model en het imaginable-victimization-causes-fear-model 

(besproken in Vanderveen, 2006). In het eerste model is de aanname dat het slachtoffer zijn 

(geweest) van criminaliteit angst veroorzaakt. In het tweede model staat indirect slachtofferschap 

centraal: wanneer iemand uit de nabije omgeving (iemand die men persoonlijk kent of een karakter 

uit een favoriete tv-serie) slachtoffer is (geweest) van criminaliteit, veroorzaakt dat ook angst 

(Elchardus et al., 2005). In sommige onderzoeken is dit effect van indirect slachtofferschap zelfs 

significant terwijl direct slachtofferschap geen significante resultaten oplevert (Arnold, 1991; Box et 

al., 1988).  

 Elchardus et al. (2005) bespreken verschillende onderzoeken naar de relatie tussen 

slachtofferschap en onveiligheidsgevoelens en merken op dat naarmate er uitgebreider werd 

gecontroleerd voor persoonlijke en buurtkenmerken, de kans kleiner werd dat er effecten van 

slachtofferschap op onveiligheidsgevoelens werden gevonden. Ook merken zij op dat risico-

inschatting de belangrijkste voorspeller is van angst en dat slachtofferschap invloed uitoefent via die 

risicoperceptie. Gezien het bescheiden effect van slachtofferschap op onveiligheidsgevoelens is het 

volgens Skogan en Maxfield (1981) zelfs heel onwaarschijnlijk dat veranderingen in slachtofferschap 

een groot effect zullen uitoefenen op onveiligheidsgevoelens. Bovendien is er ook onderzoek dat laat 

zien dat mensen die al eens slachtoffer zijn geweest, misdaden minder zwaar inschatten (Gebotys, 

Roberts, & DasGupta, 1988).  

 Een andere kritiek op de aanname van effect van slachtofferschap op onveiligheidsgevoelens, 

is dat er geconcludeerd wordt op basis van globale maatstaven (Hale, 1996); er wordt lang niet altijd 

gekeken of slachtofferschap van bijvoorbeeld diefstal mensen banger maakt voor diefstal of banger 

in het algemeen. En hoe relevant is het slachtofferschap van autodiefstal voor angst om ’s avonds 

alleen over straat te gaan? Zie ook de kritiek op het gebruik van globale maatstaven in paragraaf 

2.3.4. Slachtofferschap van verkrachting wakkert angst voor verschillende soorten criminaliteit aan 

(Warr, 1985), maar dit effect gaat niet op voor slachtofferschap van andere delicten. Nog een andere 

verklaring voor de verschillende bevindingen rondom het effect van slachtofferschap op 

angstgevoelens is de mogelijkheid dat het effect van slachtofferschap beïnvloed wordt door 

overtuigingen van het individuele slachtoffer (Agnew, 1985); slachtoffers gebruiken verschillende 

technieken om eventuele effecten van slachtofferschap te verminderen (zie ook paragraaf 2.3.4). 

Welke technieken een individu toepast, is afhankelijk van de aard van het slachtofferschap, de 

karakteristieken van het individu, de mate van sociale steun en het gemeenschapsklimaat. 

 

2.4.4 Conclusie 

Uit deze paragraaf wordt duidelijk dat er vele factoren zijn die invloed uitoefenen op 

(on)veiligheidsgevoelens, zowel direct als indirect. Het gaat dan om factoren uit de situationele 

context, zoals de objectieve veiligheid, kenmerken van de buurt en mensen in de buurt en om 

factoren uit de individuele context, zoals kenmerken, gedrag en ervaringen van mensen. Het gebruik 

van Twitter door de wijkagent zou ook invloed kunnen hebben op veiligheidsbeleving; mediagebruik 

is immers ook een factor die invloed uitoefent op veiligheidsbeleving.  



59 
 

 

2.4.5 Introductie voorlopig conceptueel model 

In de theoretische verkenning tot nu toe stonden objectieve en subjectieve veiligheid (en relevante, 

aanverwante concepten en processen) centraal. Op basis van dit deel van de theoretische verkenning 

is een conceptueel model ontwikkeld dat de samenhang van verschillende relevante determinanten 

van veiligheidsbeleving in beeld brengt. De relevantie van de verschillende determinanten is bepaald 

op basis van de verwachte mogelijke samenhang met het gebruik van Twitter door wijkagenten; de 

relatie tussen twittergebruik van wijkagenten en veiligheidsbeleving staat immers centraal in het 

voorliggende onderzoek. De theoretische verkenning en de zojuist beschreven selectie hebben geleid 

tot het voorlopig conceptueel model, dat is weergegeven in figuur 2.1. De relevante relaties die 

bekend zijn vanuit de literatuur zijn daarin weergegeven met ononderbroken pijlen, de relaties die te 

verwachten zijn vanuit het theoretisch kader van het huidige onderzoek zijn weergegeven met 

gestippelde pijlen. 

 

Figuur 2.1. Conceptueel model van relaties tussen veiligheidsbeleving en geselecteerde 

determinanten. 

 

In het model en het verdere verloop van het onderzoek is veiligheidsbeleving nadrukkelijk 

geoperationaliseerd als affectieve maatstaf: hoe veilig mensen zich voelen (zoals het begrip 

veiligheidsbeleving ook is gehanteerd in de voorgaande paragrafen). Het gaat hier dus om de 

algemene subjectieve sociale onveiligheid, waar specifiekere angstgevoelens als angst voor 

criminaliteit deel van uitmaken. Uit de theoretische verkenning en de beschreven selectie vloeit 

logischerwijs voort dat de volgende determinanten van veiligheidsbeleving zijn opgenomen in het 

model. 
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Inschatting objectieve veiligheid 

In de voorgaande paragrafen is vooral het effect van de daadwerkelijke objectieve veiligheid op 

veiligheidsgevoelens besproken. In het voorliggende onderzoek wordt echter niet de daadwerkelijke 

objectieve veiligheid gemeten; er is geen gebruik gemaakt van statistieken per adres of wijk om te 

bepalen hoe veilig het daar is, maar de inschatting die mensen maken van de objectieve veiligheid in 

hun omgeving. In paragraaf 2.4.1 hebben we ook gezien dat dit lang niet altijd een accurate 

inschatting is, maar dat is voor het voorliggende onderzoek niet van belang. We zijn immers op zoek 

naar de veiligheidsbeleving van de respondent en de rol die het twittergebruik van de wijkagent 

daarin speelt. Als het twittergebruik een positieve invloed uitoefent op de daadwerkelijke objectieve 

veiligheid (bijvoorbeeld via verhoogde communicatie- en aangiftebereidheid vanuit de burger) is dat 

gunstig, maar wat we uiteindelijk willen weten is of het twittergebruik van de wijkagent invloed 

uitoefent op de wijze waarop respondenten tegen de objectieve veiligheid aankijken [cognitieve 

maatstaf, zie paragraaf 2.3.4] en of dat een verschil oplevert in hoe veilig respondenten zich voelen 

[affectieve maatstaf], rechtstreeks of via de risicoperceptie die respondenten baseren op hun 

inschatting van de objectieve veiligheid. 

 

Percepties van leefbaarheid en sociaal kapitaal 

Hetzelfde geldt voor leefbaarheid en sociaal kapitaal: We weten uit de literatuur dat deze invloed 

uitoefenen op de veiligheidsbeleving van mensen (zie paragraaf 2.4.2). Daarom is in het huidige 

onderzoek gemeten hoe respondenten de leefbaarheid en het sociaal kapitaal in hun omgeving 

inschatten. Dat dit niet per se een accurate inschatting is, is ook hier niet van belang: al is de 

leefbaarheid in een omgeving hoog, dan nog is er geen positieve invloed van de leefbaarheid van de 

buurt te verwachten op veiligheidsbeleving, als bewoners van die buurt dat niet zo ervaren.  

Voor sociaal kapitaal geldt uiteraard hetzelfde: al is objectief gezien het sociaal kapitaal van 

een buurt hoog (bijvoorbeeld als een hoog percentage van de buren let op elkaars huis tijdens 

afwezigheid), wanneer een respondent dat niet op die manier ervaart, is daarvan ook geen positieve 

invloed te verwachten op zijn veiligheidsbeleving.  

Daarom wordt ook hier de vraag naar de perceptie van de respondent gesteld: het is voor het 

voorliggende onderzoek van belang om te weten of die perceptie invloed uitoefent op de 

veiligheidsbeleving. Voor de perceptie van leefbaarheid geldt dat deze niet alleen rechtstreeks 

invloed uit zou kunnen oefenen op veiligheidsbeleving, maar ook via de risicoperceptie die mensen 

baseren op hun perceptie van de leefbaarheid van de buurt. De vraag die uiteindelijk beantwoord 

dient te worden is of het twittergebruik van de wijkagent invloed uitoefent op de percepties van 

leefbaarheid en sociaal kapitaal, en zo indirect op de veiligheidsbeleving. 

 

Risicoperceptie 

De mate waarin mensen inschatten dat bepaalde risico’s bestaan, is volgens de literatuur een 

intermediërende variabele voor subjectieve veiligheid (zie paragraaf 2.4.1). In het voorliggende 

onderzoek meten we daarom hoe mensen bepaalde risico’s inschatten, of dat van invloed is op hoe 

veilig zij zich voelen en of het twittergebruik van de wijkagent invloed uitoefent op die risico-

inschatting.  

Risicoperceptie is daarmee één van de determinanten van veiligheidsbeleving en nadrukkelijk 

geen garantie voor een bepaalde veiligheidsbeleving. Mensen kunnen de risico’s op bepaald 
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slachtofferschap relatief hoog inschatten, maar zich daardoor niet onveilig voelen; of een bepaalde 

risicoperceptie leidt tot angstige gevoelens, is van meer factoren afhankelijk (zie paragraaf 2.4.1).  

Ook het onderscheid tussen risicoperceptie en de inschatting van de objectieve veiligheid is 

van belang voor een goed begrip van het model. Al zou de indruk kunnen ontstaan dat deze twee 

begrippen naar min of meer hetzelfde verwijzen, hiermee worden nadrukkelijk verschillende 

concepten aangeduid. De inschatting die mensen maken van de objectieve veiligheid, geeft weer hoe 

veilig zij denken dat de omgeving is. Al schatten zij in dat er sprake is van een bepaalde onveiligheid 

in de omgeving, bijvoorbeeld fietsendiefstal, dan wil dat nog niet zeggen dat zij ook het risico dat zij 

daar zelf slachtoffer van worden hoog inschatten. 

 

Oordeel over de politie 

In paragraaf 2.2.4 is de rol van de politie in de veiligheidszorg besproken. Daarbij is onder andere 

besproken dat er empirisch bewijs is dat de politie een belangrijke rol heeft in het verlichten van 

onveiligheidsgevoelens en angst voor criminaliteit, bijvoorbeeld via de geruststellende werking van 

‘blauw op straat’ (Bahn, 1974) of via de gunstige effecten van community policing op (onder andere) 

het vertrouwen in de politie (Box, Hale, & Andrews, 1988). Het oordeel dat mensen hebben over de 

politie kan dus ook invloed uitoefenen op de mate waarin zij zich veilig voelen in hun omgeving, 

zowel rechtstreeks als via de risicoperceptie die zij baseren op het oordeel dat zij hebben over het 

functioneren van de politie.  

In het model is nadrukkelijk het oordeel dat mensen hebben over de politie opgenomen; het 
functioneren van de politie in een wijk kan namelijk volgens objectieve maatstaven nog zo goed zijn, 
als een respondent dat niet op die manier ervaart, bijvoorbeeld omdat hij onvoldoende ziet of weet 
wat de politie in zijn buurt doet, is daarvan geen positieve invloed op zijn veiligheidsbeleving te 
verwachten. 

 
In het onderzoek is bekeken of en hoe het gebruik van Twitter door wijkagenten invloed heeft op 

veiligheidsgevoelens. Er zijn aan wijkbewoners vragen gesteld over de factoren die de 

veiligheidsbeleving beïnvloeden om te kunnen bepalen of eventuele verschillen in 

onveiligheidsgevoelens samenhangen met het gebruik van Twitter door de wijkagent en/of andere 

factoren, bijvoorbeeld een concrete verbetering van de fysieke leefomgeving. Bovendien kan dan 

worden onderzocht wat voor relatie er bestaat tussen het twittergebruik en veiligheidsbeleving. De 

wijze waarop de wijkagent communiceert kan daarin uiteraard ook een rol spelen. Daarom wordt er 

in de volgende paragraaf ingegaan op ontwerp en effecten van persuasieve communicatie. In 

paragraaf 2.6 wordt vervolgens aandacht besteed aan de rol en effecten van (sociale) media, 

waarmee de theoretische verkenning compleet is. Op basis van paragraaf 2.5 en 2.6 wordt aan het 

einde van dit hoofdstuk het zojuist geïntroduceerde, voorlopige conceptueel model dan ook 

aangevuld met de rol die het twittergebruik van wijkagenten zou kunnen spelen in het geheel. 

 

 

2.5 Persuasieve communicatie: ontwerp en effecten 
 

2.5.1 Communicatie door de wijkagent  

Desgevraagd omschrijven burgers de rol van de wijkagent over het algemeen als ‘zorgen dat het 

goed geregeld en veilig is in de wijk’. Naast aspecten van objectieve veiligheid bevat deze 

omschrijving aspecten van subjectieve veiligheid: het kan nog zo veilig zijn in een wijk, als de burgers 
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die er wonen zich er toch niet veilig voelen, zullen zij hun wijk alsnog niet als veilig en leefbaar 

beoordelen (zie paragraaf 2.3.1 voor de discrepantie tussen objectieve en subjectieve veiligheid en 

de rol die de inschatting van de lokale situatie daarin kan spelen). De wijkagent is dan ook niet slechts 

bezig met het bevorderen van de daadwerkelijke veiligheid in de wijk – door het signaleren en 

aanpakken van knelpunten als onveilige verkeerssituaties, woninginbraken en overlast van 

hangjeugd – maar ook met het bevorderen van de subjectieve veiligheid, onder andere door 

contacten met burgers en partners in de wijk te leggen en te onderhouden.  

 In deze interactie houdt de wijkagent aan de ene kant burgers, wijkraden en andere 

relevante instanties op de hoogte van wat er speelt in de wijk, wat daaraan gedaan wordt en welke 

successen er worden geboekt. Aan de andere kant krijgt de wijkagent informatie door deze 

interactie: wanneer een wijkagent een uitgebreid en communicatiebereid netwerk heeft in de wijk, 

bereiken hem snel en gemakkelijk signalen over wat er speelt en wat mensen daar zelf al aan doen 

(denk aan wijkraadinitiatieven waarbij fluorescerende poppen worden geplaatst op punten in de wijk 

waar vaak te hard wordt gereden). Bovendien kan de wijkagent dit netwerk actief inzetten om 

informatie te verwerven, bijvoorbeeld in het kader van opsporing, of om mensen te bewegen tot 

bijvoorbeeld preventieve maatregelen tegen inbraak.  

 Twitter geeft de wijkagent extra gereedschap om zijn netwerkfunctie te vervullen; op een 

laagdrempelige, eenvoudige en actieve manier kunnen de wijkagent en de burger met elkaar in 

contact komen, op beider initiatief. Zoals omschreven gaat dit contact verder dan 

informatievoorziening door de wijkagent: er is sprake van interactie – de wijkagent ontvangt op deze 

manier ook signalen en informatie van de burgers in de wijk – en van (in ieder geval een poging tot) 

beïnvloeding.  

 Vanuit zijn institutionele rol probeert de wijkagent burgers te beïnvloeden in zaken rondom 

veiligheid en leefbaarheid. Hij probeert bijvoorbeeld mensen te bewegen tot het nemen van 

preventiemaatregelen tegen inbraak, tot veilig verkeersgedrag in de buurt van de basisschool 

wanneer zij hun kinderen wegbrengen of tot het melden van overlast of verdachte omstandigheden. 

Ook al is dit misschien niet de bewuste intentie van de individuele wijkagent, ook al zijn veel tweets 

misschien eerder instructief dan persuasief van aard, met de communicatie richting de burger is de 

wijkagent bezig met het beïnvloeden van overtuigingen, gevoelens en gedrag. In de communicatie 

wordt dit persuasieve communicatie genoemd. Het gebruik van Twitter door de wijkagent is dan ook 

te beschouwen als persuasieve communicatie. Daarom wordt in deze paragraaf aandacht besteed 

aan deze vorm van communicatie, de processen die daarbij een rol spelen en de mogelijke effecten.  

 

2.5.2 Persuasion en verwerkingsprocessen 

Bij geslaagde persuasieve communicatie is er sprake van overtuiging (persuasion), een begrip dat in 

de literatuur verschillende definities kent. Twee belangrijke en omvattende definities – van Simons 

(1976) en van O'Keefe (2002a) – komen overeen in de aandacht die zij geven aan intentie en aan het 

communicatieaspect van persuasion. Waar Simons het laat bij “human communication designed to 

influence others by modifying their beliefs, values or attitudes” (Simons, 1976, p. 21) breidt O’Keefe 

de definitie uit met de keuzevrijheid van het doelwit van de overtuigingspoging. Hij omschrijft 

overtuiging als “a successful intentional effort at influencing another’s mental state through 

communication in a circumstance in which the persuadee has some measure of freedom” (O’Keefe, 

2002a, p. 5). Communicatie vanuit de wijkagent is onder andere gericht op het beïnvloeden van 

attitudes (dit is de mentale toestand waar O’Keefe over spreekt) die burgers hebben over veiligheid 
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en soms ook op het – via die attitudes – beïnvloeden van gedrag. Paragraaf 2.5.3 gaat verder in op de 

vorming, werking en verandering van attitudes. 

Om de ontvanger van een persuasieve boodschap een oordeel te laten vormen, moet er bij 

de ontvanger een mentaal proces in werking treden (Petty & Cacioppo, 1986; Strack, 1992). Welke 

specifieke verwerkingsstrategie een ontvanger – vaak onbewust – kiest is onder andere afhankelijk 

van de cognitieve inspanning die hij wil en kan leveren bij de verwerking van de boodschap.  

 In verklaringen van de wijze waarop mensen hun standpunt bepalen of aanpassen op basis 

van relevante communicatie werd lange tijd uitgegaan van één standaard verwerkingsproces dat, 

afhankelijk van of dit (geheel) werd doorlopen, leidde tot vorming van of aanpassing tot het in de 

communicatie gepropageerde standpunt (McGuire, 1972). Later werd duidelijk dat dit idee van één 

standaard verwerkingsproces een te simpele en inadequate voorstelling van de werkelijkheid is. 

Afhankelijk van allerlei persoonlijke, situationele en tekstuele factoren treden verschillende 

processen of zelfs systemen in werking. In de jaren ’80 werden modellen ontwikkeld die twee 

verschillende acceptatieprocessen beschreven. Belangrijke duale procesmodellen die veel 

overeenkomsten vertonen, zijn het Elaboration Likelihood Model (ELM) (Petty, Cacioppo, & 

Goldman, 1981; Petty, Rucker, Bizer, & Cacioppo, 2004) en het Heuristic Systematic Model (HSM) 

(Chaiken, 1980, 1987; Chaiken & Eagly, 1989). Kahneman (2011) spreekt van twee verschillende 

systemen die in werking kunnen treden en noemt deze simpel en treffend ‘Systeem 1’ en ‘Systeem 

2’. Deze beschrijving zal ook in dit hoofdstuk worden aangehouden, met waar nodig vermelding van 

overeenkomsten en verschillen met andere (proces)modellen van overtuiging.  

Systeem 2 vertoont de meeste overeenkomsten met het beschreven standaard 

verwerkingsproces van McGuire: de lezer besteedt bewuste, uitgebreide aandacht aan de tekst om 

de voorgestelde argumenten kritisch af te kunnen wegen en zo te bepalen of het standpunt correct 

is. In het HSM wordt dit systematische verwerking genoemd, in het ELM is dit overtuiging via de 

centrale route of op basis van hoge elaboratie.  

Wanneer het verwerkingsproces wordt afgehandeld door Systeem 1 gebeurt dat automatisch 

en snel. Lezers richten zich dan slechts op dat deel van de tekst dat hen in staat stelt met behulp van 

eenvoudige vuistregels – deze worden heuristieken genoemd – vast te stellen of het standpunt 

correct is. In het ELM wordt dit beschreven als overtuiging op grond van lage elaboratie/via de 

perifere route en in het HSM wordt in dit geval gesproken van heuristische verwerking. Het betoog 

van Kahneman is dat mensen graag denken dat zij rationele wezens zijn wiens gehele 

beslissingsproces nauwkeurig wordt geregisseerd door Systeem 2, terwijl in de praktijk blijkt dat 

Systeem 1 veel meer invloed heeft7.  

 

Systeem 1 of Systeem 2? 

Er zijn verschillende voorwaarden die bepalen of een lezer een boodschap systematisch zal 

verwerken. Deze voorwaarden voor verwerking door Systeem 2 zijn interesse, motivatie, 

betrokkenheid en bekwaamheid (Hoeken, Hornikx, & Hustinx, 2012). In deze paragraaf worden de 

genoemde voorwaarden besproken. 

                                                           
7
 Er zijn ook auteurs die pleiten voor één model als alternatief voor duale procesmodellen; het Unimodel 

(Kruglanski & Gigerenzer, 2011; Kruglanski & Thompson, 1999; Kruglanski, Thompson, & Spiegel, 1999), en 
auteurs die pleiten voor het onderscheiden van een extra verwerkingsproces; experiëntiële verwerking 
(Meyers-Levy & Malaviya, 1999). De eventuele waarde van het Unimodel boven de duale procesmodellen is 
niet onomstreden en de relevante aspecten van experiëntiële verwerking hebben een plaats in Systeem 2. Met 
relevantie, betrouwbaarheid en werkbaarheid als criteria is er dus gekozen voor Kahneman’s Systemen 1 en 2 
en de duale procesmodellen als uitgangspunt. 
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Interesse 

Is de verwachting dat mensen de tweets van de wijkagent via Systeem 1 of via Systeem 2 verwerken? 

In ieder geval is tot op zekere hoogte verwerking via Systeem 2 te verwachten; mensen zijn zelf de 

wijkagent gaan volgen op Twitter, en dus is de aandacht voor deze uitingen gewekt. In de vorige 

paragraaf hebben we gezien dat aandacht voor de tekst de eerste voorwaarde is voor een 

systematische verwerking van de boodschap. Dat de aandacht gewekt is, betekent niet automatisch 

dat deze ook behouden blijft; de mate waarin de boodschap interessant is voor de lezer speelt 

daarbij een rol. Bepaalde onderwerpen zijn interessant voor iedereen. Het gaat dan om onderwerpen 

die direct inspelen op de emoties van mensen (Schank, 1979) en van direct belang zijn voor het 

voortbestaan van het individu (Kintsch, 1980): seks, dood, geweld en veel geld (Hoeken, Hornikx, & 

Hustinx, 2012). Deze laatste twee en soms zelfs laatste drie onderwerpen zijn regelmatig aan de orde 

bij communicatie over veiligheid.  

Behalve de aard van de informatie is ook de persoonlijke gerelateerdheid van de informatie 

van belang voor de interesse van de lezer. Als de relatie tussen de persoon en de informatie sterker 

wordt, wordt de interessantheid ervan ook groter (Van Oostendorp & Peeters, 1996; Schank, 1979; 

Hoeken, Hornikx, & Hustinx, 2012). Informatie over een inbraak in de eigen straat is interessanter (en 

beangstigender) dan die over een inbraak in een andere stad. Ook wanneer informatie nieuw is 

(Wright, 1989) en verrast, maakt dat de informatie interessanter voor de ontvanger. In dit licht is de 

keuze voor de wijkagent op Twitter een goede: anders dan een algemeen korpsaccount, twittert de 

wijkagent over zaken uit de buurt, waardoor de persoonlijke gerelateerdheid groter is. 

 

Motivatie 

Om een boodschap te verwerken via Systeem 2, moet de ontvanger gemotiveerd zijn om kritisch 

naar de aangeboden argumenten te kijken en deze af te wegen om tot een oordeel over het 

standpunt te komen. Twee principes zijn volgens het HSM bepalend voor deze motivatie (Hoeken, 

Hornikx, & Hustinx, 2012). Het least effort principle stelt dat mensen bij voorkeur zo min mogelijk 

energie stoppen in de verwerking van informatie. Lezers zullen dus niet automatisch kiezen voor 

systematische verwerking van een tekst. Of een lezer de moeite wil nemen om energie te stoppen in 

systematische verwerking van een tekst, wordt bepaald door het sufficiency principle. Dit gaat uit van 

het idee dat mensen meer of minder zeker zijn van de correctheid van hun attitudes (attitude 

certainty). Bij sommige attitudes vinden mensen correctheid belangrijker dan bij andere; vergelijk de 

aanschaf van een auto met die van een blok kaas. Hoe belangrijker de correctheid van de attitude, 

hoe hoger de motivatie om de relevante argumenten zorgvuldig af te wegen (Systeem 2 aan het 

werk).  

 

Betrokkenheid 

Deze motivatie wordt onder andere bepaald door de betrokkenheid van de ontvanger bij het 

onderwerp van de boodschap. Er zijn verschillende vormen van betrokkenheid8 te onderscheiden, 

                                                           
8
 In hun meta-analyse van effecten van betrokkenheid op overtuiging onderscheiden Johnson and Eagly (1989) 

drie typen betrokkenheid, gebaseerd op verschillende onderzoekstradities. De classificering die zij voorstellen 
zorgt voor een duidelijke afbakening van de verschillende typen betrokkenheid. Deze zal hier dan ook worden 
gehandhaafd, waarbij alleen wordt ingegaan op consequentiebetrokkenheid en waardebetrokkenheid, omdat 
deze vormen van betrokkenheid het meest relevant zijn voor het overtuigingsproces in het onderhavige 
onderzoek. 
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waarvan de twee meest relevante voor het overtuigingsproces worden besproken in deze paragraaf. 

Consequentiebetrokkenheid (Johnson & Eagly, 1989; Petty & Cacioppo, 1979a, 1979b) ontstaat als 

lezers er veel belang bij hebben om een correcte attitude te hebben (sufficiency principle), wat leidt 

tot een verhoogde motivatie om argumenten zorgvuldig af te wegen, aangezien dat de beste 

garantie is voor een correcte attitude. Terwijl consequentiebetrokkenheid leidt tot een 

onbevooroordeelde verwerking van argumenten, lijkt waardebetrokkenheid te leiden tot een 

bevooroordeelde verwerking (Hoeken, Hornikx, & Hustinx, 2012). Waardebetrokkenheid ontstaat 

doordat attitudes worden geactiveerd die nauw gerelateerd zijn aan waarden die erg belangrijk zijn 

voor de lezer en die daardoor intensief beleefd en gekoesterd worden (Johnson & Eagly, 1989; Sherif, 

Sherif, & Nebergall, 1965), bijvoorbeeld wanneer een natuurbeschermer leest over de voordelen van 

een nieuwe snelweg dwars door een natuurgebied. Waardebetrokkenheid zorgt ervoor dat mensen 

vasthouden aan hun standpunt. Ontvangers die zich waardebetrokken voelen bij een onderwerp, 

worden minder beïnvloed door een boodschap dan ontvangers bij wie daar geen of minder sprake 

van is (Johnson & Eagly, 1989), zie ook de bespreking van de social judgment-theorie in paragraaf 

2.5.3.  

In het geval van verwerking van de tweets van de wijkagent is het zeer waarschijnlijk dat 

consequentiebetrokkenheid een rol speelt: veiligheid in de buurt is voor veel mensen een belangrijk 

onderwerp, omdat onveiligheid belangrijke persoonlijke consequenties kan hebben. Dat maakt een 

correcte attitude ten aanzien van veiligheid dus belangrijk. Deze consequentiebetrokkenheid 

verhoogt de kans dat volgers de tweets van de wijkagent systematisch verwerken. 

 

Bekwaamheid 

Naast motivatie bepaalt ook bekwaamheid of een ontvanger overgaat tot een systematische 

verwerking van de boodschap. Dit betreft dan zowel bekwaamheid van de lezer als persoonlijke 

eigenschap, de capaciteiten van de lezer, als bekwaamheid zoals die wordt gefaciliteerd door de 

situatie. Een volger kan best gemotiveerd zijn om een tweet van de wijkagent zorgvuldig te lezen, 

maar als hij zodanig wordt afgeleid (Hoeken, Hornikx, & Hustinx, 2012) dat er van onverdeelde 

aandacht geen sprake is, zal de boodschap toch verwerkt worden door Systeem 1 in plaats van 

Systeem 2. Dit is niet ondenkbaar in het geval van een sociaal medium als Twitter, dat vaak real time, 

ad hoc, even tussendoor wordt geraadpleegd. Ook wanneer een lezer geen of onvoldoende 

gelegenheid heeft om een boodschap kritisch te verwerken, zal Systeem 1 de verwerking op zich 

nemen. Ook dit is niet onwaarschijnlijk; denk bijvoorbeeld aan een slechte internetverbinding 

waardoor Twitter langzaam laadt of de foto bij een bericht niet laat zien.  

Verder is het belangrijk dat de mate van cognitieve inspanning die het verwerken van een 

boodschap vereist, overeenkomt met de cognitieve inspanning die de ontvanger op dat moment kan 

en wil leveren (resource-matching-theorie van Anand & Sternthal, 1989). Wanneer het systematisch 

verwerken (Systeem 2) van de boodschap de ontvanger cognitief overvraagt, zal deze zijn toevlucht 

nemen tot een gedeeltelijke of oppervlakkige verwerking (Systeem 1) van de boodschap, wat de 

overtuigingskracht van de boodschap niet ten goede komt. Wanneer de boodschap een te beperkt 

beroep doet op de cognitieve bronnen die de ontvanger ter beschikking heeft, laat dat ruimte voor 

andere gedachten, onder andere gedachten over het tegenovergestelde van het gepropageerde 

standpunt of over de mogelijke onjuistheid van de aangevoerde argumenten (Keller & Block, 1997; 

Meyers-Levy & Peracchio, 1995). Ook dit verzwakt de overtuigingskracht van de boodschap. 
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 In dit licht zijn ook de verschillen die Dijksterhuis en Nordgren (2006) beschrijven tussen de 

processen van conscious thought en unconscious thought interessant. In het capacity principle dat zij 

beschrijven wordt gesteld dat het proces van bewust nadenken een veel beperktere capaciteit heeft 

dan onbewust nadenken. Zij stellen ook dat het gebruik van heuristieken niet beperkt is tot 

onbewuste denkprocessen, maar dat, gezien de beperktere capaciteit van het bewust nadenken, 

daar juist heuristieken en schema’s worden ingezet om de taak te versimpelen. In deze visie is er 

geen sprake van verschillende systemen, maar van verschillende processen. 

 

Uit het hiervoor beschrevene blijkt dat interesse, motivatie, betrokkenheid en bekwaamheid 

noodzakelijke voorwaarden zijn, wil een lezer overgaan tot het systematisch verwerken van een 

boodschap. Aan sommige van deze voorwaarden wordt makkelijker voldaan dan aan andere in het 

geval van de twitterende wijkagent. Het onderwerp veiligheid in de buurt is voor veel mensen 

belangrijk, mede doordat onveiligheid in de buurt grote persoonlijke consequenties kan hebben. Dit 

zorgt voor motivatie en betrokkenheid. Aangezien de tweets van de wijkagent over veiligheid in de 

eigen omgeving gaan, is er sprake van persoonlijke gerelateerdheid, wat interesse aanwakkert. 

Bekwaamheid en gelegenheid om tweets systematisch te verwerken liggen over het algemeen buiten 

de invloedssfeer van de wijkagent; als mensen met een half oog hun Twitter timeline bekijken tijdens 

een vergadering of als Twitter langzaam laadt vanwege een slechte internetverbinding, ligt het 

buiten de controle van de twitterende wijkagent dat het waarschijnlijk Systeem 1 is dat de 

verwerking van de tweets afhandelt. Wat duidelijk wordt uit de bespreking van de resource 

matching-theorie is dat het voor de wijkagent ook belangrijk is een beeld te hebben van de 

doelgroep; net als bij andere vormen van communicatie wordt de kans dat je je doel bereikt 

beduidend kleiner wanneer je de doelgroep cognitief ver over- of ondervraagt met je boodschap. 

 

Gebruik van heuristieken 

Wanneer aan minstens één van de voorwaarden voor verwerking via Systeem 2 niet is voldaan, zal 

Systeem 1 de verwerking van de boodschap op zich nemen. Dit systeem treedt in werking wanneer 

mensen slechts een matige cognitieve inspanning willen en/of kunnen leveren bij het verwerken van 

de boodschap (Meyers-Levy & Malaviya, 1999). De lezer is dan niet bezig met een zorgvuldige 

afweging van de aangedragen argumenten, maar richt zich slechts op dat deel van de tekst dat hem 

in staat stelt met behulp van eenvoudige vuistregels te bepalen of het standpunt correct is (Hoeken, 

Hornikx, & Hustinx, 2012).  

Vuistregels of heuristieken zijn kennisstructuren die aangeleerd zijn en daarna worden 

opgeslagen in het geheugen (Chen & Chaiken, 1999). Voorwaarde – maar geen garantie – voor 

heuristische verwerking is de aanwezigheid van een heuristische cue die een bepaalde vuistregel 

activeert. Wanneer er in een boodschap bijvoorbeeld gebruik wordt gemaakt van het oordeel van 

een deskundige, kan de geloofwaardigheidsvuistregel in werking treden: “als een expert het zegt, 

dan is het waar”. De wijkagent is uiteraard een deskundige op het gebied van informatie over 

veiligheid. Daarom kan alleen al het feit dat hij de bron is van een tweet, de geloofwaardigheids-

vuistregel activeren. Ook informatie over het grote aantal mensen dat een bepaald standpunt 

onderschrijft, draagt als vuistregel bij aan de acceptatie van dat standpunt, dit is de consensus-

vuistregel (Axsom, Yates, & Chaiken, 1987; Chaiken, 1987; Kerr, 2002; Maheswaran & Chaiken, 1991; 

Martin, Hewstone, & Martin, 2007; Hoeken, Hornikx, & Hustinx, 2012). Een groot aantal retweets is 

een perfect voorbeeld van een trigger voor deze vuistregel: hoe meer mensen een bericht 

retweeten, des te groter de kans dat het bericht wordt beoordeeld als waar en/of de moeite waard. 
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 Heuristieken zijn zeer efficiënt en vaak effectief, maar leiden ook tot systematische en 

voorspelbare foutieve inschattingen (Kahneman, Slovic, & Tversky, 1982). Twee heuristieken die vaak 

in werking treden wanneer mensen inschattingen moeten maken, zijn vuistregels van 

representativiteit en beschikbaarheid (Tversky & Kahneman, 1974). De representativiteitsheuristiek 

speelt vooral een rol wanneer mensen moeten bepalen of iets of iemand tot een bepaalde categorie 

behoort, iets ergens een gevolg van is of iets een bepaalde consequentie zal hebben. In een 

experiment van Tversky en Kahneman (Kahneman, 2011) werd aan proefpersonen het volgende 

voorgelegd: Steve wordt door zijn buurman als volgt omschreven: “Steve is erg verlegen en 

teruggetrokken, altijd behulpzaam maar hij toont verder weinig interesse in de mensen en de wereld 

om hem heen. Hij is een gedweeë en nette jongen, houdt van orde en structuur en heeft oog voor 

detail.” Wat is waarschijnlijker; dat Steve een bibliothecaris of een boer is?  

De overeenkomsten tussen de beschrijving van Steve’s persoonlijkheid en het stereotype van 

een bibliothecaris zijn vrij opvallend. Het is echter – ook voor de proefpersonen – overduidelijk dat er 

in de Verenigde Staten veel meer mannelijke boeren dan mannelijke bibliothecarissen zijn. In hun 

antwoord blijken proefpersonen relevante statistische feiten echter te negeren en geheel te 

vertrouwen op de gelijkenis. 

Wanneer de beschikbaarheidsheuristiek in werking treedt, schatten mensen de 

waarschijnlijkheid dat iets zal gebeuren in aan de hand van het gemak waarmee zo’n gebeurtenis 

voor de geest kan worden gehaald (Baker & Lutz, 1988; Kisielius & Sternthal, 1986; Lynch, 

Marmorstein, & Weigold, 1988). Wanneer aan je wordt gevraagd de waarschijnlijkheid in te schatten 

dat bij autopech je auto in brand vliegt, zul je die waarschijnlijkheid hoger inschatten wanneer je in 

de afgelopen week een brandende auto langs de kant van de weg hebt zien staan. Beschikbaarheid is 

een bruikbare leidraad om waarschijnlijkheid of frequentie in te schatten, aangezien gebeurtenissen 

die vaak voorkomen gemakkelijker voor de geest te halen zijn dan zeldzamere voorvallen. Er zijn 

echter ook andere factoren die de beschikbaarheid van een bepaald voorval in het geheugen 

beïnvloeden zoals recentheid, schokkendheid of opvallendheid; een brandende auto zien langs de 

kant van de weg zorgt voor grotere beschikbaarheid in het geheugen dan erover lezen. Wanneer dit 

over het hoofd wordt gezien – wat bijna altijd zo is – komen mensen dus tot een bevooroordeelde en 

incorrecte inschatting van de werkelijkheid (Tversky & Kahneman, 1974). Wanneer deze heuristiek in 

werking treedt bij het lezen van de tweets van de wijkagent, zou dat kunnen betekenen dat wanneer 

mensen vaak lezen over bijvoorbeeld woninginbraken in hun wijk, zij de kans dat hun eigen huis 

doelwit wordt van inbraak hoger inschatten dan die daadwerkelijk is.  

Aangezien er vaak verschillende heuristische cues aanwezig zijn in het gebruik van Twitter 

door de wijkagent (zoals geloofwaardigheid doordat de bron een expert is, consensus door zicht op 

het aantal retweets) en het effect daarvan aanzienlijk kan zijn, is het van belang dat een wijkagent 

rekening houdt met de uitwerking daarvan. Dat kan bijvoorbeeld door te zorgen dat de frequentie 

waarmee een bepaalde situatie onderwerp is van zijn tweets overeenkomt met de frequentie 

waarmee die situatie in werkelijkheid voorkomt, of door situaties in perspectief te plaatsen. 

 

2.5.3 (Sociaal)psychologische processen 

 

Attitudes 

Eerder werd ‘attitude’ al kort genoemd als begrip dat een rol speelt in overtuiging. Een vrij algemene 

omschrijving van het begrip attitude is “a person’s general evaluation of an object” (O’Keefe, 2002a, 

p. 6). Een punt van discussie is of attitudes expliciet verbonden zijn met gedrag. Fishbein en Ajzen 
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(1975) menen van niet: “[…] attitude is viewed as a general predisposition that does not predispose 

the person to perform any specific behavior. Rather, it leads to a set of intentions that indicate a 

certain amount of affect towards the object in question” (Fishbein & Ajzen, 1975, p. 15). Ook over 

het opnemen van het aspect van aangeleerdheid in de definitie bestaan verschillende meningen. 

Omdat uit onderzoek blijkt dat bepaalde attitudes kunnen bestaan zonder ooit aangeleerd te zijn 

(McGuire, 1972), hebben Eagly en Chaiken (1993) ervoor gekozen de notie van aangeleerdheid niet 

op te nemen in hun definitie. Een ander belangrijk aspect van hun definitie is de omschrijving van 

attitude als ‘tendency’ in plaats van ‘predisposition’, vanwege de indruk van langdurigheid en 

onveranderlijkheid die de laatste term in zich heeft. Een zowel nauwkeurige als werkbare definitie 

van het begrip attitude wordt dan: “a psychological tendency that is expressed by evaluating a 

particular entity with some degree of favor or disfavor” (Eagly & Chaiken, 1993, p. 1). Van deze 

definitie zal verder worden uitgegaan.  

Mensen willen in principe graag correcte attitudes hebben (Eagly & Chaiken, 1993; Meyers-

Levy & Malaviya, 1999). Attitudes worden geordend en veranderd door cognitieve consistentie (Hul 

& Kolthoff, 1987); mensen streven naar consistentie tussen waarden, opvattingen en attitudes, 

tussen verschillende attitudes en tussen attitudes en gedragingen. Inconsistentie roept een spanning 

op die zo onaangenaam is dat mensen actie zullen ondernemen om deze spanning te doen 

verdwijnen. Zo gaat het Health Belief Model (zie Janz & Becker (1984) voor een bespreking van dit 

model) ervan uit dat mensen rationele afwegingen maken in hun keuzes om bepaald gedrag te 

vertonen en dat ze daarbij kiezen voor het gedrag dat het beste is voor hun gezondheid. Vanuit dit 

model is te verklaren dat mensen gezond eten, voldoende bewegen en verantwoordelijk omspringen 

met genotsmiddelen. Wat er gebeurt wanneer mensen juist in strijd handelen met deze ‘health 

beliefs’ wordt duidelijk bij de bespreking van de cognitieve dissonantieheorie (Festinger, 1957). Het 

verlangen naar consistentie is ook de basis van het Fear Drive Model (Leventhal, Safer, & Panagis, 

1983), dat ervan uitgaat dat mensen kiezen voor gedrag dat angstverlagend werkt, waarbij men wel 

het gevoel moet hebben dat het eigen handelen voldoende invloed kan uitoefenen op de situatie.  

De cognitieve dissonantietheorie (Festinger, 1957) stelt dat wanneer mensen merken dat zij 

cognities handhaven die inconsistent met elkaar zijn – bijvoorbeeld een negatieve attitude ten 

opzichte van roken vanwege de gezondheidsschade die deze gewoonte veroorzaakt en de gedraging 

van dagelijks een half pakje sigaretten roken – dit een (onaangenaam) gevoel van cognitieve 

dissonantie oproept. Om dit gevoel te verminderen zijn er twee opties: de gedraging aanpassen, dus 

stoppen met roken, of de attitude aanpassen: ‘ach, mijn opa was kettingroker en die is er ook 92 mee 

geworden, dus zo slecht kan het niet zijn’.  

 Attitudes zijn een belangrijke determinant van gedrag. Daarom zijn attitudes voor de hand 

liggende objecten van beïnvloeding wanneer je gedragsverandering bij mensen wil bewerkstelligen 

(O'Keefe, 2012). In het geval van de twitterende wijkagent is het echter de vraag of het (alleen maar) 

draait om attitudeverandering. Wat betreft meningen, ideeën en gevoelens van burgers over de 

politie is dat zeer wel denkbaar, maar wanneer het gaat om de gedragsverandering die de wijkagent 

voor ogen heeft bij het versturen van bijvoorbeeld tweets met preventietips tegen inbraak is het 

aannemelijker dat mensen de ‘juiste’ attitude al hebben – niemand wordt immers graag slachtoffer 

van woninginbraak – maar niet het gedrag vertonen dat overeenkomt met die attitude – veilig hang- 

en sluitwerk aanbrengen in hun woning. In dit geval gaat het dus niet om attitudeverandering, maar 

om het aanzetten tot attitudeconsistent gedrag.  

 Er zijn verschillende manieren om dit te doen (O'Keefe, 2002a), of in ieder geval te proberen, 

zoals inspelen op emoties van mensen, expliciete planning van gedrag aanmoedigen, de 
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gepercipieerde relevantie van het onderwerp vergroten en gevoelens van hypocrisie aanwakkeren: 

wanneer iemand zich bewust wordt van discrepantie tussen de eigen attitude en het eigen gedrag 

levert dat het onaangename gevoel van cognitieve dissonantie op. Het vervolgens vertonen van 

attitudeconsistent gedrag neemt dit gevoel weg; er bestaat dan immers niet langer een discrepantie 

tussen attitude en gedrag. Dit is ook van de andere kant te benaderen: mensen wijzen op de 

positieve emoties die attitudeconsistent gedrag kan oproepen kan ook aanzetten tot dit gedrag.  

Voor het vertonen van bepaald gedrag blijkt het belangrijk te zijn dat men de overtuiging 

heeft dat gedrag succesvol te kunnen vertonen. Dit wordt gepercipieerde eigeneffectiviteit genoemd 

(Bandura, 1977; Fishbein & Ajzen, 1975). Het verhogen van deze gepercipieerde eigeneffectiviteit is 

dus ook een manier om mensen aan te zetten tot attitudeconsistent gedrag: door die overtuiging te 

benadrukken worden mogelijke belemmeringen voor het vertonen van attitude-consistent gedrag 

weggenomen (Bandura, 1977). Een praktisch voorbeeld hiervan in het geval van de twitterende 

wijkagent is het geven van concrete tips voor maatregelen tegen woninginbraak. 

De wijze waarop een attitude is ontstaan, heeft ook invloed op de mate waarin mensen 

gedrag vertonen dat consistent is met die attitude: attitudes die zijn ontstaan door directe 

ervaringen vertonen een sterkere correlatie met gedrag dan attitudes die zijn ontstaan door indirecte 

ervaringen (O'Keefe, 2002a). Dat betekent dat zelf slachtoffer zijn geweest van een inbraak meer 

effect zal hebben op de mate waarin iemand voorzorgsmaatregelen neemt dan instructies of 

aanmoedigingen van de wijkagent. 

 Vaak wordt communicatie gericht op de attitude en we hebben eerder in deze paragraaf 

gezien dat dat een voor de hand liggende route is naar gedragsverandering. Het is echter niet de 

enige route naar gedragsverandering en het kan per situatie of per onderwerp verschillen welke 

route het meest effectief zal zijn. Verschillende onderzoeken naar milieucommunicatie (Goldstein, 

Cialdini, & Griskevicius, 2008; Nolan, Schultz, Cialdini, Goldstein, & Griskevicius, 2008) tonen aan dat 

het kan lonen om de waargenomen norm te beïnvloeden. Deze waargenomen norm wordt gevormd 

door wat anderen vinden of doen en heeft een sterk effect op gedrag, ook al beoordelen 

respondenten boodschappen die hierop gericht zijn als niet of weinig overtuigend. In 

gezondheidscommunicatie blijkt de eigeneffectiviteit juist een belangrijke rol te spelen (Bandura, 

2004; Hoeken & Geurts, 2005; Rimal, 2001). Het is dus verstandig om te bedenken wat het meest 

veelbelovende aangrijpingspunt is voor gedragsverandering in de betreffende situatie – attitude, 

waargenomen norm of eigeneffectiviteit – en de communicatie daarop te richten.  

 De hiervoor beschreven theorieën gaan ervan uit dat een persuasieve boodschap wordt 

verwerkt zoals de zender deze bedoelde, maar dit is niet altijd het geval. Afhankelijk van onder 

andere de attitude van de ontvanger kan een boodschap onbevooroordeeld of juist defensief 

(Chaiken, Giner-Sorolla, & Chen, 1996) worden verwerkt. In de Social Judgment-theorie (Sherif & 

Hovland, 1961) geldt de attitude van de ontvanger als ijkpunt voor persuasieve boodschappen: 

wanneer het in de boodschap gepropageerde standpunt in de buurt ligt van het eigen standpunt (in 

het zogeheten acceptatiebereik of in het deel van het non-commitment-bereik grenzend aan het 

acceptatiebereik), wordt dit standpunt geassimileerd in de richting van het eigen standpunt, waarbij 

de perceptie is dat het gepropageerde standpunt dichter bij het eigen standpunt ligt dan het 

daadwerkelijk ligt. Iemand met de overtuiging dat je om woninginbraak vraagt wanneer je niet 

standaard alle deuren op de knip of het nachtslot doet, zal de volgende tweet van de wijkagent 

wellicht interpreteren als ‘eigen schuld’: “Gisteren #inbraak in #Kruidenbuurt door ‘flipperen’. Wees 

alert: gebruik knip/nachtslot ook wanneer je maar even weggaat!”  
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 Dit effect treedt andersom ook op: wanneer het in de boodschap gepropageerde standpunt 

ver van het eigen standpunt af ligt (in het zogeheten verwerpingsbereik of in het non-commitment-

bereik grenzend aan het verwerpingsbereik), wordt dit gepercipieerd als verder weg liggend van het 

eigen standpunt dan het daadwerkelijk ligt.  

 Deze assimilatie- en contrasteffecten zorgen voor een positiever respectievelijk negatiever 

beeld van de boodschap maar hebben ook meer of minder attitudeverandering tot gevolg (Sherif & 

Hovland, 1961). Een hoge mate van waardebetrokkenheid versterkt de effecten van assimilatie en 

contrast. Omdat de attitude sterk samenhangt met belangrijke waarden is de functie van de eigen 

attitude als ijkpunt dan nog sterker. Een hoge mate van waardebetrokkenheid heeft ook invloed op 

de omvang van de verschillende bereiken: het verwerpingsbereik wordt groter en het non-

commitmentbereik wordt kleiner (Sherif & Hovland, 1961). Een boodschap die niet helemaal 

overeenkomt met de eigen, reeds bestaande attitude, wordt dan dus al snel verworpen. 

 Eén en ander betekent dat het voor de twitterende wijkagent die gedragsverandering van 

zijn volgers voor ogen heeft van belang is om aan te sluiten bij de standpunten van zijn volgers; met 

een boodschap die te ver af staat van de opvattingen van de volgers, bestaat immers het risico van 

geen of een averechts effect.  

 

Emoties 

Bij de verwerking van een persuasieve boodschap spelen ook emoties een rol. Emotie kan dienen als 

vehikel voor de feiten: een item over een bijstandsmoeder die de sportclub van haar kinderen moet 

opzeggen maakt meer indruk dan een algemeen, onpersoonlijk item over daling van de koopkracht. 

Het risico van deze ‘vertaaltruc’ is wel dat de nuance uit de berichtgeving verdwijnt (Meijman, 

2002a). 

Onderzoek naar de rol van emoties in overtuiging richt zich voornamelijk op fear appeals; 

deze worden verderop in deze paragraaf besproken. Emoties kunnen echter via verschillende 

processen een rol spelen. Een emotie kan dienen als heuristiek (Cacioppo & Petty, 1989; Chaiken, 

1980, 1987; Petty, Cacioppo, & Kasmer, 1988; Petty, Cacioppo, Sedikides, & Strathman, 1988; Petty, 

Gleicher, & Baker, 1991 in Nabi, Dillard, & Pfau, 2002): wanneer de boodschap een positieve emotie 

oproept, wordt de inhoud van de boodschap automatisch positiever beoordeeld. Emoties kunnen 

ook dienen als stimulans voor zorgvuldige verwerking van de boodschap. Verschillende onderzoekers 

(Cacioppo & Petty, 1989; Petty, Cacioppo, & Kasmer, 1988; Petty, Cacioppo, Sedikides, et al., 1988; 

Petty et al., 1991 in Nabi, Dillard, & Pfau, 2002) betogen dat wanneer er sprake is van een (in ieder 

geval deels) systematische verwerking van de boodschap, dus via Systeem 2, emoties invloed hebben 

op de grondigheid van de informatieverwerking. We hebben al eerder gezien dat systematische 

verwerking van de boodschap hoogstwaarschijnlijk leidt tot meer en duurzamere overtuiging.  

In de hiervoor beschreven redenering wordt ervan uitgegaan dat er al sprake is van (min of 

meer) systematische verwerking en emoties dan hun invloed uitoefenen, zijn er ook onderzoekers 

die betogen dat emoties beïnvloeden via welk systeem de boodschap wordt verwerkt (Nabi, 1999). 

Wanneer een emotie wordt ervaren met een intensiteit die groot genoeg is en de verwachting 

bestaat dat de boodschap het doel zal helpen bereiken dat de emotie heeft getriggerd, zal de lezer 

overgaan tot zorgvuldige verwerking van de boodschap. In dit geval zorgt alleen al het feit dat er een 

emotie wordt ervaren voor verwerking via Systeem 2. De manier waarop emoties een rol spelen 

daargelaten: deze bespreking laat zien dat het voor de wijkagent relevant kan zijn om met zijn tweets 

rekening te houden met en in te spelen op emoties.  
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Een manier om dit te doen is met een fear appeal. Wanneer communicatie de onwenselijke 

gevolgen van gedrag benadrukt, zoals inbraakrisico bij onvoldoende veilig hang- en sluitwerk, is het 

mogelijk dat deze boodschap angst oproept bij de lezer (Meijman & Meulenberg, 2002). Zo’n fear 

appeal kan verschillende effecten hebben (Das, 2002). In het Extended Parallel Processing Model 

(EPPM) (Witte, 1998) wordt gesteld dat wanneer de lezer de dreiging inschat als onbeduidend en 

onwaarschijnlijk, hij de boodschap zal negeren. Wanneer de lezer de bedreiging echter wel 

beduidend en waarschijnlijk acht, zijn er twee manieren waarop hij kan reageren. De eerste optie is 

danger control. De lezer acht de voorgestelde oplossing dan effectief en uitvoerbaar waardoor er 

sprake is van een positieve gepercipieerde eigeneffectiviteit (zie ook voorgaande paragraaf over 

attitudes): de lezer is ervan overtuigd de voorgestelde gedragsverandering succesvol te kunnen 

uitvoeren en neemt deze over om het gevaar af te wenden. Dit is het effect dat de zender van de 

boodschap uiteraard graag wil bereiken. De tweede optie is fear control: men acht de voorgestelde 

oplossing niet effectief of moeilijk uitvoerbaar en negeert de boodschap, ontkent de ernst van de 

gevolgen of bestempelt de boodschap als overdreven of manipulatief. De boodschap roept dan 

namelijk angst voor een (onvermijdelijk) ongewenst gevolg op en om de angstgevoelens te laten 

verdwijnen, probeert men de ernst van de situatie te bagatelliseren (in feite een vorm van cognitieve 

dissonantiereductie, zie ook voorgaande paragraaf over attitudes). Dit leidt tot verwerping van de 

boodschap (Meijman & Meulenberg, 2002) en dat is een resultaat dat de zender uiteraard niet wil 

bereiken.  

De werking van fear appeals lijkt af te hangen van voorkennis. Een verschil in voorkennis bij 

de doelgroep kan ook een verschil in effect van de boodschap betekenen (Jansen, Hoeken, Ehlers, & 

Van der Slik, 2008). Wanneer de doelgroep zich nog niet bewust was van het gevaar dat in de 

boodschap wordt besproken, fungeert een fear appeal als wekker. Dit is bijvoorbeeld het geval bij 

een tweet met informatie over nieuwe methodes die inbrekers hanteren. Wanneer de doelgroep zich 

al wel bewust was van het gevaar, roept een fear appeal juist irritatie op. De gezondheidswaar-

schuwingen op pakjes sigaretten zijn hier een voorbeeld van. 

Wijkagenten kunnen niet alleen emoties oproepen of benadrukken, ze kunnen ook hun 

voordeel doen met de wens die mensen hebben om bepaalde emoties wel of juist niet te ervaren. 

Mensen ervaren graag positieve emoties en mijden negatieve emoties het liefst (Nabi, Dillard, & 

Pfau, 2002). Wanneer een boodschap een negatieve emotie – zoals angst – oproept, kan een 

persuasieve boodschap erop gericht zijn de oplossing te bieden om van die angst af te komen. 

Wanneer een wijkagent bijvoorbeeld zijn volgers op de hoogte stelt van een verhoogd aantal 

inbraken in de wijk waarbij inbrekers zijn binnengekomen door de voordeur open te ‘flipperen’, kan 

hij in hetzelfde bericht de oplossing bieden voor de angst die dit mogelijk oproept in de vorm van 

preventietips tegen dit soort inbraken.  

  Volgens het hedonic contingency model (Wegener & Petty, 1994) streven mensen ernaar om 

in een goede bui te zijn. Als ze in een goede bui zijn, vermijden ze dan ook het liefst signalen die die 

goede bui kunnen bederven (Meijman & Meulenberg, 2002) en een goede bui gaat samen met een 

voorkeur voor beperkte cognitieve inspanning (Nabi et al., 2002). Mensen in een goede stemming 

kijken minder kritisch naar aangevoerde argumenten dan mensen in een neutrale stemming (Worth 

& Mackie, 1987). Hierbij is de aard van de boodschap belangrijk: als het thema van de boodschap de 

goede bui dreigt te verstoren, zijn mensen in een goede stemming minder geneigd om kritisch naar 

de argumenten te kijken. Wanneer de boodschap bijdraagt aan de goede stemming, doen ze dat juist 

wel.  
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 Humor kan op verschillende manieren bijdragen aan overtuiging, bijvoorbeeld door klassieke 

conditionering (Weinberger & Gulas, 1992) die een positieve associatie bewerkstelligt. Aan het begin 

van deze paragraaf werd al besproken dat emotie kan dienen als heuristiek: wanneer de boodschap 

een positieve emotie oproept, wordt de boodschap op zich ook als positief beoordeeld. Een andere 

optie is dat humor een bepaalde mate van afleiding veroorzaakt (Markiewicz, 1974; Sternthal & 

Craig, 1973) die leidt tot verwerking van de boodschap via Systeem 1, en er dus mogelijk heuristieken 

in werking treden. Dit kan een pleidooi zijn voor wijkagenten om humor te gebruiken in hun tweets, 

met de kanttekening dat humor waarschijnlijk aanzet tot oppervlakkigere verwerking van de 

boodschap en zo tot minder duurzame overtuiging. Afhankelijk van het doel van de specifieke tweet 

is dat wel of geen bezwaar: wanneer humor vooral wordt ingezet om het bericht van de wijkagent te 

laten opvallen of om op een luchtige manier aandacht te schenken aan een bepaald onderwerp, 

hoeft verwerking via Systeem 1 door de volgers geen bezwaar te zijn. 

 

Framing  

Wanneer je mensen ergens toe wil aanzetten, of dat nu een concrete gedraging of het adopteren van 

een bepaalde zienswijze is, maakt het uit hoe je je boodschap formuleert – al zou dat volgens de 

rationele beslissingstheorie niet zo moeten zijn. Verschillende experimenten (onder andere 

Kahneman & Tversky, 1984; McNeil, Pauker, Sox Jr., & Tversky, 1982) hebben aangetoond dat het 

principe van invariance uit de rationele beslissingstheorie, dat inhoudt dat het voor de wenselijkheid 

van verschillende opties niet uitmaakt hoe deze worden geformuleerd of in welke volgorde ze 

worden aangeboden, geen stand houdt in de praktijk. Formuleringen blijken namelijk wel degelijk 

van invloed op de keuzes die mensen maken, zoals Tversky & Kahneman (1981) lieten zien in een 

experiment waarbij ze deelnemers twee opties voorlegden: 

 

1. ‘Zou je meedoen aan een kansspel met 10% kans om $95 te winnen en 90% kans om $5 te 

verliezen?’ 

2. ‘Zou je $5 betalen om mee te doen aan een loterij met 10% kans om $100 te winnen en 90% kans 

om niets te winnen?’ 

 

De twee opties zijn identiek: je bent na afloop $5 armer of $95 rijker. De wijze waarop beide opties 

zijn geframed is echter heel verschillend: in de eerste optie worden de $5 die je na afloop wellicht 

kwijt bent geframed als ‘verlies’, in de tweede optie als ‘kosten’ voor een lot in de loterij. De tweede 

optie leverde echter veel meer positieve reacties op dan de eerste: $5 armer worden is acceptabeler 

wanneer het om ‘kosten’ gaat dan wanneer dit een ‘verlies’ betreft. Wanneer je mensen wil 

aanzetten tot gedrag, is het bij het formuleren van een boodschap dan het beste om de nadruk te 

leggen op de voordelen van het doen (gain framed) of op de nadelen van het laten (loss framed) 

(Kahneman & Tversky, 1984)? Wanneer je bijvoorbeeld wilt dat mensen maatregelen nemen tegen 

woninginbraak, kun je dan beter de voordelen van die maatregelen benadrukken of de nadelen van 

het nalaten juist extra aandacht geven? 

Wat daarbij belangrijk is om te weten, is dat mensen over het algemeen risk aversive zijn 

wanneer zij geconfronteerd worden met mogelijke winst en risk seeking wanneer zij geconfronteerd 

worden met mogelijk verlies. Formulering heeft daarin een krachtig effect. In een experiment 

(McNeil et al., 1982) werden aan longartsen statistieken van twee verschillende behandelmethoden 

van longkanker, operatie en bestraling, voorgelegd in twee verschillende frames. Op de langere 

termijn, na vijf jaar, is het overlevingspercentage duidelijk positiever voor operatie, maar op de korte 
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termijn is opereren risicovoller. De helft van de artsen in het experiment kreeg voorgelegd dat het 

overlevingspercentage van de operatie na een maand 90% bedraagt; de andere helft van de artsen 

kreeg te horen dat er 10% sterfte is binnen een maand na de operatie. Inhoudelijk zijn deze twee 

opties natuurlijk hetzelfde, maar significant meer artsen kozen voor operatie in het eerste frame. Dit 

komt overeen met resultaten van hetzelfde experiment onder ziekenhuispatiënten en studenten. De 

voorsprong op het gebied van medische kennis die artsen hebben op leken, maakt hen dus niet 

minder ontvankelijk voor de effecten van framing. Ook in andere experimenten en situaties waar 

sprake is van choice framing (Larrick & Soll, 2008; Schelling, 1984; Tversky & Kahneman, 1981) 

worden deze resultaten gevonden.  

Systeem 1 is erg ontvankelijk voor woorden die emoties triggeren, zoals ‘sterfte’ of, in 

experimenten die geld betroffen, ‘verlies’. Het reframen van informatie, bijvoorbeeld tijdens het 

lezen zelf bedenken dat 10% sterfte ook 90% overleving betekent, is een cognitief inspannende 

bezigheid en Systeem 2 werkt vooral efficiënt (least effort principle) of is lui, zoals Kahneman het 

omschrijft. Wanneer daar geen duidelijke aanleiding voor is, zal Systeem 2 dus niet zomaar een 

inspannende operatie als reframen uitvoeren. 

Los van welk systeem de verwerking van de boodschap op zich neemt, betekent dit dat zelfs 

wanneer exact dezelfde feiten op verschillende manieren worden beschreven, het mogelijk is om 

beslissingen van mensen te beïnvloeden (treffend choice architecture genoemd door Thaler & 

Sunstein, 2008), puur door keuzes, mogelijkheden, gevolgen of uitkomsten te presenteren in een 

bepaald frame (Kahneman & Tversky, 1984). Dit kan gebeuren zonder dat zender en ontvanger zich 

daarvan bewust zijn maar deze kennis kan ook bewust worden ingezet. Sinds een aantal jaren roept 

de NS niet meer om dat de trein ‘vijf minuten vertraging heeft’ maar dat de trein ‘over vijf minuten 

arriveert’. Dit maakt praktisch uiteraard geen enkel verschil, maar emotioneel wel.  

Dit ‘framen’ van onderwerpen kan ook – expliciet of impliciet – duiding geven aan 

omstandigheden of situaties. Hierin ligt een sturende rol bij de media: het maakt uit of zij een 

bepaalde groepering bestempelen als vrijheidsstrijders of als terroristen, en of drugsproblematiek 

wordt geframed als criminaliteitsprobleem of als gezondheidsprobleem (Snow, Rochford jr., Worden, 

& Benford, 1986). 

 Ook in gezondheidscommunicatie is onderzoek gedaan naar de effecten van gain framed en 

loss framed boodschappen. Daarbij lijkt het belangrijk om onderscheid te maken tussen 

boodschappen die preventiegedrag (bijvoorbeeld condoomgebruik om seksueel overdraagbare 

aandoeningen te voorkomen) aanmoedigen en boodschappen die detectiegedrag (bijvoorbeeld een 

soatest laten afnemen) aanmoedigen (Salovey, Schneider, Apanovitch, Dillard, & Pfau, 2002). Uit een 

reeks experimenten bleek dat bij boodschappen die aanzetten tot preventiegedrag het benadrukken 

van de voordelen effectiever is en bij het aanzetten tot detectiegedrag juist het benadrukken van de 

nadelen (Rothman, Bartels, Wlaschin, & Salovey, 2006; Salovey et al., 2002). In een latere meta-

analyse (O'Keefe & Jensen, 2006) werd echter weinig tot geen verschil in overtuigingskracht 

gevonden tussen winst- en verliesframes; alleen het voordeel van winstframes bij preventiegedrag 

werd daar gevonden (mean r=.046) bij bepaalde (dus niet alle) onderwerpen. Als er al een verschil in 

overtuigingskracht is tussen winst- en verliesframes in gezondheidscommunicatie, heeft het 

benadrukken van de wenselijke gevolgen van het gepropageerde gedrag meer effect. 

 De kenmerken van de ontvanger zijn ook van invloed op de effecten die frames sorteren. 

Mikels et.al. (2016) hebben onderzocht of verschil in leeftijd ook zorgt voor een verschil in reactie op 

geframede gezondheidscommunicatie en zij vonden inderdaad een verschil: oudere volwassenen 
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lijken minder beïnvloed te worden door frames dan jongere volwassenen en jongere volwassenen 

lijken gevoeliger voor loss frames dan oudere volwassenen. 

O’Keefe en Jensen (2006) merken op dat het frame niet het enige verschil is tussen 

boodschappen in winst- of verliesframes. Het is ook een kwestie van (non-)compliance. 

Boodschappen met winstframes zijn gericht op naleven van het voorgestelde gedrag (het ‘doen’). Het 

vestigen van de aandacht op actie bevordert overtuiging, zeker wanneer dat gebeurt door een 

concrete beschrijving (O'Keefe, 2002a) van het benodigde gedrag (zie ook paragraaf 2.5.4 Impliciet of 

expliciet), mede door het positieve effect op de gepercipieerde eigeneffectiviteit (zie ook de 

subparagraaf Attitudes eerder in deze paragraaf). Boodschappen met verliesframes zijn juist gericht 

op het ‘laten’ van onwenselijk gedrag. Dit is minder concreet en leidt tot minder overtuiging (O'Keefe 

& Jensen, 2006). O’Keefe en Jensen waarschuwen dan ook voor een te simpele denkwijze over 

framingeffecten: “Translating psychological generalizations into corresponding principles of 

communication may be more challenging than commonly supposed” (O’Keefe & Jensen, 2006, p. 20).  

Uit het voorgaande wordt duidelijk dat het lastig is iets algemeens te zeggen over waar een 

wijkagent op zou moeten inzetten in zijn tweets; op winstframes –“veilig hang- en sluitwerk 

voorkomt inbraken“ – of juist verliesframes – “onveilig hang- en sluitwerk verhoogt het risico op 

woninginbraak”. Wat wel duidelijk is, is dat frames die een emotie triggeren, vaak erg krachtig zijn en 

dat het benadrukken van wenselijk concreet gedrag de voorkeur heeft. 

Aangezien de manier waarop een boodschap wordt geformuleerd een groot verschil kan 

maken in hoe mensen deze interpreteren, wat deze met hen doet en of de boodschap in de gekozen 

formulering mensen wel of niet aanzet tot actie, is het duidelijk dat de wijkagent er belang bij heeft 

de juiste formulering te kiezen in zijn tweets. Hij begeeft zich daarmee in een spanningsveld tussen 

informatievoorziening – mensen willen graag weten wat er in hun wijk speelt / de wijkagent wil dat 

mensen weten wat er speelt en wat zij zelf kunnen doen, en liefst ook zorgen dat ze dat dus ook 

doen – en veiligheidsbeleving – mensen niet banger maken dan nodig. Eerder is al aangestipt dat de 

wijkagent als institutioneel twitteraar een bijzondere positie inneemt: bij de meeste grote 

organisaties worden inmiddels bij voorkeur communicatieprofessionals ingezet om de sociale media 

van de organisatie te beheren, mensen die kennis en expertise hebben op het gebied van 

communicatie en de effecten daarvan. De kennis en expertise van de wijkagent liggen op een heel 

ander vlak (onder andere handhaven, opsporen, signaleren, netwerken), maar met zijn 

twittergebruik begeeft hij zich wel op gebied van communicatie en woordvoering. 

 

2.5.4 Keuzes in ontwerp 

Een wijkagent is geen journalist of communicatieprofessional, maar met het professioneel gebruik 

van Twitter begeeft hij zich wel op een terrein waar afwegingen omtrent communicatie cruciaal zijn. 

In de voorgaande paragrafen zijn verschillende processen aan de orde gekomen die een rol spelen bij 

persuasieve communicatie. In deze paragraaf zal aandacht worden besteed aan keuzes in ontwerp 

die de verwerking van een boodschap bevorderen en de overtuigingskracht ervan vergroten, waarbij 

de bespreking beperkt blijft tot de aspecten die relevant zijn voor de tweets van een wijkagent.  

Figuur 2.2 en figuur 2.3 zijn tweets die inhoudelijk dezelfde informatie geven, maar de 

verschillen in formulering zorgen ook voor verschillende effecten bij de lezer. Figuur 2.2 is een 

fictieve tweet, figuur 2.3 is een werkelijke tweet van een wijkagent uit het onderzoek.  
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 Figuur 2.2. Tweet Kerstavond, fictief voorbeeld. 

 

 Figuur 2.3. Tweet Kerstavond, praktijkvoorbeeld. 

 

Expliciet of impliciet? 

Wanneer het doel is dat mensen een gepropageerd standpunt overnemen, is het de vraag of dat 

standpunt expliciet moet worden genoemd (“U moet stoppen met roken”) of dat het impliciet moet 

worden gelaten in de boodschap (slechts een opsomming geven van alle gevaren van roken). De 

risico’s van het expliciet benoemen van het gepropageerde standpunt zijn dat het publiek zich 

betutteld voelt (“dat bepaal ik zelf wel”) en dat een voorgekauwd standpunt minder goed wordt 

onthouden dan een conclusie die iemand zelf heeft getrokken (O'Keefe, 2002a). Toch vallen meta-

analyses uit in het voordeel van explicitering van het standpunt in de boodschap (O’Keefe, 2002b). 

Dit effect wordt nog versterkt wanneer er specifieke informatie wordt verstrekt bij de aanbeveling 

die wordt gedaan (Leventhal, Jones, & Trembly, 1966; O’Keefe, 2002b), bijvoorbeeld een concreet 

advies over hoe je huis achter te laten wanneer je op vakantie gaat. Die bevinding suggereert als 

verklaring voor het expliciteringseffect dat de details zorgen voor een verhoogde perceptie van 

uitvoerbaarheid van het gedrag – de eigeneffectiviteit, waardoor mensen eerder tot actie overgaan.  

 Nog een mogelijke verklaring is te vinden in de Social Judgment-theorie (Sherif & Hovland, 

1961), die in paragraaf 2.5.3 over attitudes werd besproken. Wanneer het standpunt impliciet wordt 

gelaten, kunnen ontvangers het standpunt – ten onrechte – percipiëren als dichterbij hun eigen 

standpunt gelegen dan het daadwerkelijk ligt (assimilatie-effect), waardoor er geen verandering 

optreedt in overtuigingen of gedrag. De ontvanger kan het impliciet gelaten standpunt ook –

wederom ten onrechte- zien als afwijkender van het eigen standpunt dan het daadwerkelijk is, 

waardoor het gepropageerde standpunt wordt verworpen (O'Keefe, 2002a). Een en ander is dus een 

pleidooi voor concrete tips en adviezen in de tweets van de wijkagent; concreet benoemen dat 

mensen hun huis verlicht moeten achterlaten wanneer ze weggaan dus (zoals in figuur 2.2). 

 Concreet verdient bovendien de voorkeur boven abstract vanwege de wijze waarop concreet 

taalgebruik wordt verwerkt. Concreet taalgebruik (‘een schone speeltuin’) verwijst naar zintuiglijk 

waarneembare zaken (Douma, 1994), abstract taalgebruik (‘een onveilige situatie’) verschaft de lezer 

minder precieze informatie, vergt meer inferenties en laat meer ruimte voor interpretatie (Miller, 

Lane, Deatrick, Young, & Potts, 2007). Het verschil tussen deze twee soorten taalgebruik zorgt voor 

een verschil in informatieverwerking: concrete informatie kan zowel verbaal als visueel (dual coding 

theory, Paivio (1991)) worden opgeslagen in het geheugen, abstracte informatie alleen verbaal. 

Hierdoor kan concrete informatie gemakkelijker verwerkt en onthouden worden. Concrete teksten 

worden door lezers ook interessanter en begrijpelijker gevonden (Sadoski, Goetz, & Rodriguez, 
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2000). Deze effecten zijn dus een aanmoediging voor de wijkagent, naast de reeds aanwezige 

‘dwang’ van de 140-tekens-limiet van een tweet, om zijn tweets zo concreet mogelijk te formuleren. 

Dus: “Laat uw huis dan wel goed verlicht achter” (figuur 2.3) in plaats van “een donker huis is een 

uitnodiging”(figuur 2.2).  

 

Dicht bij de lezer 

Een manier om de boodschap dichter bij de lezer te brengen, is de lezer stimuleren de informatie op 

zichzelf te betrekken. De lezer direct aanspreken (“misschien kom ik u nog tegen”, figuur 2.3) is een 

manier om dit te bereiken, net als het gebruik van de zelfreferentiestrategie (Burnkrant & Unnava, 

1995; Hoeken, Hornikx, & Hustinx, 2012), waarbij het publiek gestimuleerd wordt om eigen 

ervaringen te activeren. De lezer kijkt dan kritischer naar de argumenten (Systeem 2 aan het werk), 

wat – in de meeste gevallen – het persuasieve effect van de boodschap bevordert (zie paragraaf 2.5.3 

over verwerkingsprocessen). De zelfreferentiestrategie, bijvoorbeeld in uitingen als “Stel je voor …” 

of “Beeldt u zich eens in …”, roept een zogenaamde mental simulation op (Escalas, 2004) waarin de 

lezer zichzelf verbeeldt als de hoofdrolspeler in een bepaalde gebeurtenis. 

 Om een boodschap in beeld te krijgen bij de lezer is het gebruik van een retorische vraag ook 

een optie (“Ook zo’n hekel aan rotzooi op straat?”); deze moedigt mensen aan een oordeel te 

vormen en kan als zodanig worden gebruikt om de aandacht te trekken of om te overtuigen. De 

plaats van de vraag in de boodschap is daarbij van belang: een retorische vraag die volgt op de 

argumenten in de boodschap, stimuleert overtuiging omdat mensen bij het vormen van hun oordeel 

dan de argumenten meenemen die ze zojuist hebben gelezen. Een retorische vraag als start van een 

boodschap vangt de aandacht, maar kan overtuiging verhinderen: mensen vormen direct een 

oordeel en laten zich minder makkelijk overtuigen door de argumenten die daarna volgen (Burnkrant 

& Unnava, 1995; Hoeken & Anderiesse, 1992; Howard, 1990). Een uitzondering daarop is een 

retorische vraag die geen betrekking heeft op de attitude waar de boodschap op gericht is (“ff tijd 

over? Lees deze #preventietips!”), deze heeft niet het hiervoor beschreven overtuigings-

verhinderende effect (Howard, 1990).  

 

Aandacht trekken of afleiden? 

Uit onderzoek naar de aandachttrekkende functie van verschillende elementen in een reclame 

(Pieters & Wedel, 2004) blijkt dat een illustratie de grootste invloed heeft op het trekken van de 

aandacht. Bovendien hebben veel mensen een voorkeur hebben voor visuele informatieverwerking 

en wordt informatie beter onthouden wanneer deze via verschillende zintuigen wordt waargenomen 

(Paivio, 1991). Hieruit volgt dat de optie om een foto toe te voegen aan een tweet zeker het 

overwegen waard is voor een wijkagent, bijvoorbeeld de zeer illustratieve afbeelding (zie figuur 2.4) 

die een wijkagent plaatste bij zijn tweet over het ruimen van een ‘wietplantje’9.  

 In hun literatuuroverzicht van studies naar de effecten van afbeeldingen op tekstbegrip 

bespreken Van Hooijdonk en Spooren (2011) de drie belangrijkste modellen met betrekking tot 

afbeeldingen en tekstbegrip: Cognitive Theory of Multimedia Learning (CTML; Mayer, 2005), het 

Integrative Model of Text and Picture Comprehension (ITPC; Schnotz, 2005) en de Cognitive Load 

Theory (CLT; Chandler, 2004; Chandler & Sweller, 1991). Zij concluderen dat de drie modellen zijn 

ontwikkeld vanuit verschillende achtergronden en onderzoeksvelden, maar dat ze aannames en 

                                                           
9
 Overigens had deze afbeelding wel wat knelpunten op het gebied van herkenbaarheid en privacy: al is niets 

op de foto te herleiden naar een straatnaam of huisnummer, mensen die bekend zijn met de omgeving zullen 
de woning op de foto wel herkennen, aldus de Unit Communicatie van de betreffende politieregio. 
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voorspellingen over hoe beelden van invloed zijn op tekstbegrip delen. Zo gaan alle drie de theorieën 

uit van een werkgeheugen met een beperkte capaciteit en het bestaan van verschillende kanalen 

voor de verwerking van tekst en beeld, wat leidt tot de voorspelling dat het toevoegen van beelden 

zorgt voor een beter begrip van de tekst. Door informatie op een multimodale wijze te presenteren 

wordt het beslag op het werkgeheugen over twee kanalen verdeeld, en dat leidt tot een beter 

begrip. De drie modellen zijn het er ook over eens dat dit positieve effect van beelden zich alleen 

onder bepaalde omstandigheden voordoet (Van Hooijdonk & Spooren, 2011:235). 

 Het is wel van belang om een voor de boodschap relevante afbeelding te kiezen. Niet-

relevante boodschap-elementen (zoals afbeeldingen) die slechts zijn bedoeld om de aandacht van de 

lezer te vangen (seductive details) kunnen zo afleidend zijn dat de belangrijkste boodschap over het 

hoofd wordt gezien (Harp & Mayer, 1997; Wade & Adams, 1990; Hoeken, Hornikx, & Hustinx, 2012). 

 Dezelfde balans van aandacht trekken en afleiden is aan de orde bij levendigheid in de tekst 

van de boodschap. Er is veel onderzoek gedaan naar het effect van het stijlkenmerk levendigheid, 

gedefinieerd als concreet, emotie opwekkend en dicht bij de lezer staand (Nisbett & Ross, 1980), in 

het overtuigingsproces. Daaruit bleek dat levendigheid van de tekst vooral invloed heeft op 

overtuigingskracht via de verwerkingscapaciteit van de ontvanger (zie ook Emoties in paragraaf 

2.5.3). Het is dus van belang de juiste onderdelen van de boodschap te verlevendigen (vergelijk de 

keuze van afbeeldingen): verlevendiging van hoofdzaken steunt de verwerking, verlevendiging van 

bijzaken leidt af (Guadagno, Rhoads, & Sagarin, 2011; Smith & Shaffer, 2000). 

 

 

Figuur 2.4. Foto bij tweet wijkagent. 

 

2.5.5 Risico’s van communicatie over veiligheid 

In de voorgaande paragraaf zijn processen besproken die een rol spelen bij persuasieve 

communicatie en er is daarbij ingegaan op hoe dit zou kunnen werken voor het getwitter door de 

wijkagent. Kleven er echter ook risico’s aan communicatie over zo’n gevoelig onderwerp als 

veiligheid? Bestaat bijvoorbeeld de kans dat mensen juist banger worden als ze meer weten? Of dat 
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mensen zich juist doof houden voor belangrijke informatie omdat deze informatie hen angstig 

maakt?  

 In paragraaf 2.5.3 is besproken dat een fear appeal verschillende effecten kan hebben, 

waaronder het effect dat mensen de boodschap verwerpen. Ook uit de bespreking van het 

fenomeen cognitieve dissonantie in dezelfde paragraaf wordt duidelijk dat mensen lang niet altijd 

rationeel en onbevooroordeeld omgaan met informatie, maar dat bij de oriëntatie op, ontvangst en 

verwerking van informatie meer processen een rol spelen.  

 Mensen kunnen vanuit verschillende behoeften op zoek gaan naar informatie. In onderzoek 

naar gezondheidscommunicatie wordt onderscheid gemaakt tussen cognitieve informatiebehoeften 

en affectieve informatiebehoeften. In het eerste geval gaan mensen op zoek naar feitelijke 

informatie over bijvoorbeeld ziekteverschijnselen, behandelmethoden en risico’s. In het tweede 

geval gaan mensen op zoek naar informatie die kan helpen (het risico op) een ziekte emotioneel te 

dragen (Meijman, 2002a). Louter rationele drijfveren bieden onvoldoende verklaring voor (de 

verschillen tussen) het informatiegedrag van mensen. In dit informatiegedrag bestaan ook 

persoonlijke voorkeuren: sommige mensen hebben graag veel informatie voorafgaand aan een 

enerverende gebeurtenis; zij raken psychisch en lichamelijk minder aangeslagen wanneer zij over 

voldoende informatie beschikken (monitors). Er zijn ook mensen die juist liever zo min mogelijk 

informatie hebben; deze groep raakt juist aangeslagen wanneer zij desondanks veel informatie krijgt 

(blunters) (Wilson & Walsh, 1996). 

 In een casestudy naar de effecten van politieoptreden rond een reeks schietincidenten in 

Lelystad (Van Hoek, Van Soomeren, Abraham, & De Kleuver, 2011) werd ook duidelijk dat de effecten 

van communicatie door de politie voor een deel persoonlijk zijn. Verspreiding van posters met 

compositietekeningen van mogelijke daders in de wijk waar de incidenten plaatsvonden werkte voor 

sommige bewoners geruststellend: voor hen was dat een signaal dat de politie hun veiligheidsgevoel 

serieus neemt en bovendien wisten ze door die posters waar ze naar uit moesten kijken. Andere 

bewoners rapporteerden juist een verdere toename van angstgevoelens naar aanleiding van de 

posters. 

 In gezondheidscommunicatie is men op de hoogte van verschillende risico’s die bijvoorbeeld 

medische journalistiek met zich meebrengt (Willems, 2002). Een aantal van die risico’s zou ook van 

toepassing kunnen zijn op veiligheidscommunicatie – waaronder uiteraard het getwitter van de 

wijkagent, zoals het wekken van onterechte vrees, politieke manipulatie (belangengroeperingen 

zouden de tweets van de wijkagent kunnen gebruiken om een vertekend beeld van (on)veiligheid te 

schetsen), onjuiste beeldvorming (het beperkte aantal van 140 tekens in een tweet heeft het risico 

van formuleringen die multi-interpretabel zijn) en schijninspraak.  

 Dit laatste risico heeft een wijkagent meer zelf in de hand dan bijvoorbeeld een medicus of 

medisch journalist. Wanneer berichtgeving over gemodificeerde organismen in voedingsmiddelen 

een debat op gang brengt over de wenselijkheid daarvan, kan dat lezers/consumenten het idee 

geven dat zij daar inspraak in hebben, ook wanneer dat in de praktijk helemaal niet zo is. Omdat de 

wijkagent directer en persoonlijker communiceert via Twitter dan bijvoorbeeld een medisch 

journalist via massamedia, kan een wijkagent beter zelf bepalen hoe hij bepaalde onderwerpen 

onder de aandacht brengt; hij kan bijvoorbeeld specifiek om input vragen van zijn volgers of juist 

puur aan informatievoorziening doen. Hierbij moet wel de kanttekening worden gemaakt dat ook 

wanneer een wijkagent bewust dit onderscheid zo strikt hanteert als hier omschreven (wat 

waarschijnlijk lang niet altijd het geval is), er altijd het risico bestaat dat alleen al het feit dat mensen 

ergens over bericht worden, hen het idee geeft dat zij er een stem in (zouden moeten) hebben.  
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 Uit de bespreking van processen die een rol spelen in de verwerking van persuasieve 

communicatie en de risico’s die communicatie over gevoelige onderwerpen met zich mee brengt 

mag duidelijk zijn dat het van groot belang is om zorgvuldig om te springen met communicatie over 

een onderwerp dat iedereen raakt, zoals veiligheid. Dat de effecten van communicatie vanuit de 

politie ook in ieder geval deels afhankelijk zijn van de persoon van de ontvanger, maakt dat er niet 

één perfecte manier bestaat om over (on)veiligheid te communiceren.  

 

 

2.6 Media  
 

In deze paragraaf zal verder worden ingegaan op de kenmerken en effecten van verschillende media 

in relatie tot veiligheid en veiligheidsbeleving. Het gaat dan om de traditionele media maar vooral 

ook om de nieuwere, sociale media. Waar de wijkagent vroeger in ieder geval deels afhankelijk was 

van of en hoe de media een issue oppikten, heeft hij nu via sociale media meer mogelijkheden om 

zelf de issues die hij belangrijk vindt onder de aandacht te brengen en belangrijke informatie bij het 

publiek te krijgen. Betekent dat dan dat sociale media een verandering hebben gebracht in de 

interactie en informatievoorziening tussen wijkagent en burger en er nu mogelijkheden zijn die er 

voorheen niet waren? Of waren deze interactie en informatievoorziening er vroeger ook, 

bijvoorbeeld via het lokale krantje en in levende lijve wanneer de wijkagent door het dorp fietste, en 

vormen sociale media een vervanging daarvan? In deze paragraaf zal verder worden ingegaan op de 

relatie tussen de politie en de media, mediagebruik van de politie en de verwachte effecten van de 

inzet van sociale media door de politie. 

 

2.6.1 Rol en effecten van (sociale) media 

 

Opkomst van sociale media  

Met de opkomst van het internet en zeker sinds de toenemende populariteit van sociale media heeft 

het publiek toegang tot enorme hoeveelheden informatie en tot interactieve mogelijkheden om deel 

te nemen aan het productieproces van nieuws en media (Kolbitsch & Maurer, 2006). Het publiek is 

dus niet meer slechts passieve consument van nieuws en informatie.  

 Dit interactieve tweerichtingsverkeer en de decentrale aard van het internet geven meer 

macht aan ‘gewone mensen’ wier issues of interest normaal gesproken niet in de media zouden 

verschijnen (Chaffee & Metzger, 2001). Iedereen met toegang tot internet kan een gebeurtenis direct 

rapporteren op internet (citizen journalism; Goode, 2009; Luo, 2014; Rosen, 2006) en zo de 

hiërarchie en controle van de traditionele (massa)media omzeilen (Bowman & Willis, 2003). De 

typeringen ‘the public, formerly known as the audience’ (Rosen, 2006) en ‘het volk verovert de 

media’ (Beunders, 2001) zijn zeer treffend.  

 Citizen journalism kan ook een waardevolle toevoeging zijn aan de traditionele journalistiek. 

Dit geldt bijvoorbeeld bij rampen of andere schokkende gebeurtenissen waarbij de traditionele 

media niet snel genoeg ter plaatse zijn of überhaupt niet bij machte zijn, bijvoorbeeld door censuur 

of fysieke blokkades, om de gebeurtenis te verslaan. Sinds de eeuwwisseling zijn er verschillende 

voorbeelden geweest van citizen journalism dat een sneller en uitgebreider beeld gaf van de situatie 

dan de traditionele media, zoals de tsunami in Azië in 2004, de Arabische Lente in 2010 en de Turkse 

protesten in 2013. Surowiecki (2005) legt in zijn Ted Talk het begrip ‘wisdom of crowds’ (Surowiecki, 

2005) uit aan de hand van het citizen journalism rond de tsunami van 2004: een groep in principe 
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ongeorganiseerde, niet met elkaar verbonden schrijvers, video bloggers enzovoorts weet dan een 

collectief beeld te creëren dat het publiek een beter idee geeft van de situatie dan de traditionele 

media zouden kunnen geven. 

 Er zijn inmiddels veel verschillende sociale media, met verschillende functies en kenmerken. 

Sommige sociale media zijn vooral gericht op het faciliteren van contact met bekenden (zoals 

Facebook), andere sociale media zijn juist gericht op het uitbreiden van je persoonlijke of 

professionele netwerk (zoals LinkedIn) of het real time delen van ‘nieuws’ (zoals Twitter). Wat alle 

sociale media echter gemeen hebben is het internet als hun basis en de mogelijkheid voor iedereen 

om zonder tussenkomst van formele redacties een bijdrage te leveren (content creation). Kaplan en 

Haenlein (2010) definiëren sociale media als “a group of Internet-based applications that build on the 

ideological and technological foundations of Web 2.0 [content op internet waaraan alle gebruikers 

een bijdrage kunnen leveren], and that allow the creation and exchange of User Generated Content” 

(p. 61). Van hen komt ook de systematische categorisering van sociale media op basis van de social 

presence theory en de media richness theory. De social presence theory (Short, Williams, & Christie, 

1976) gaat uit van het principe dat sociale media verschillen in de graad van sociale aanwezigheid 

(akoestisch, visueel en fysiek contact dat kan worden bereikt door middel van sociale media) en dat 

deze aanwezigheid wordt beïnvloed door de intimiteit (direct contact versus bemiddeld contact) en 

directheid (synchroon, zoals chatten, versus a-synchroon, zoals e-mail) van het medium. Hoe hoger 

de sociale aanwezigheid, hoe groter de sociale beïnvloeding op elkaars gedrag via het betreffende 

medium.  

 De media richness theory (Daft & Lengel, 1986) is gericht op de mate waarin een medium in 

staat is dubbelzinnigheid en onzekerheid te verminderen, wat wordt beschouwd als het doel van 

communicatie. Media verschillen in de hoeveelheid informatie die zij faciliteren in een bepaald 

tijdsinterval en dus in hun capaciteit om dubbelzinnigheid en onzekerheid te verminderen. Wanneer 

een lezer een artikel in de krant op zijn eigen manier interpreteert, is er in het geval van een 

verkeerde gevolgtrekking geen communicatief vervolg dat dat recht kan zetten. Wanneer echter 

tijdens een telefoongesprek blijkt dat er sprake is van misinterpretatie bij een van de deelnemers aan 

het gesprek, is er de mogelijkheid dat direct recht te zetten. 

 Belangrijk om te beseffen volgens Van Dijck (2013) is dat sociale media sociale gedragingen 

niet alleen faciliteren, maar ook vormen. Het feit bijvoorbeeld dat Facebook lange tijd wel een like-

button had en geen dislike-button, beïnvloedt de interactie die plaatsvindt via dit medium. Ook de 

algoritmes die Twitter hanteert om bepaalde onderwerpen en twitteraars te ‘wegen’ en op basis 

daarvan prominentere aandacht te geven, beïnvloeden de interactie.  

 Bovendien worden door de tussenkomst van sociale media bepaalde gedragingen min of 

meer geformaliseerd. Voor de komst van sociale media waren sociale gedragingen als vrienden je 

vakantiefoto’s laten zien of aan de buurvrouw vragen hoe het met haar kleinkind gaat terloopse, 

voorbijgaande gedragingen, gewoonlijk slechts gedeeld met de mensen die erbij betrokken waren. 

Wanneer deze terloopse sociale gedragingen plaatsvinden op sociale media, verandert dit zowel de 

voorbijgaande aard als de omvang van het publiek, waardoor de uitingen een andere waarde krijgen. 

Eenmaal onderdeel van het publieke domein, kan een terloopse uiting verreikende en langdurige 

effecten hebben. De aard van publieke en private communicatie is veranderd door de komst van 

sociale media (Van Dijck, 2013). 
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Twitter 

Twitter heeft sinds de oprichting in 2006 een indrukwekkende groei doorgemaakt: in 2014 

rapporteert Twitter 271 miljoen gebruikers die minimaal maandelijks actief zijn (TwitterInc., 2014) en 

deze gebruikers versturen gezamenlijk 500 miljoen tweets per dag. In Nederland maken 3.5 miljoen 

mensen gebruik van Twitter, waarvan 1,5 miljoen dagelijks (Boekee, Engels, & Van der Veer, 2014). 

Deze groei betreft niet alleen gebruikersaantallen, maar ook de mogelijkheden van Twitter. Waar 

een tweet eerst beperkt bleef tot tekst (140 tekens), kwamen er later mogelijkheden om onder 

andere foto’s en video’s toe te voegen aan tweets waardoor de media richness van het medium 

toenam.  

In de classificatie uit de social presence theory en media richness theory (zie tabel 2.1) 

behoort Twitter tot de blogs; Twitter is immers een online micro-blogging service die gebruikers in 

staat stelt berichten (tweets) van maximaal 140 tekens te plaatsen. Twitter heeft echter ook een 

social networking-aspect: de gebruiker kan bijvoorbeeld andere twitteraars volgen en privéberichten 

uitwisselen, bovendien is er de mogelijkheid om automatisch meldingen te krijgen wanneer er voor 

de gebruiker wat nieuws gebeurt, waardoor de social presence hoger is dan bij een regulier blog 

(laag).  

 

Tabel 2.1. Sociale media naar social presence en media richness (aangepast van Kaplan & Haenlein, 

2010). 

Social Presence /  

Media Richness 

Medium 

laag blogs, samenwerkingsprojecten (bijv. Wikipedia) 

gemiddeld sociale netwerksites (bijv. Facebook) 

content communities (bijv. YouTube) 

hoog virtuele sociale omgevingen (bijv. Second Life) 

virtuele spelletjes-omgevingen (bijv. World of Warcraft) 

 

Het succes van Twitter is onder andere af te lezen aan de mate waarin het medium is geïntegreerd in 

het dagelijks leven, zowel online als offline: ‘twitteren’ is een werkwoord geworden en de typische 

Twitter-syntax – het symbool @ om een andere gebruiker aan te spreken en het symbool # om een 

woord aan te duiden als zoekterm – wordt inmiddels ook buiten Twitter gebruikt en begrepen (Van 

Dijck, 2013). De tweet is een genre op zich.  

 Waarin onderscheidt een tweet zich van andere communicatieve uitingen? Om dit 

nauwkeurig te kunnen bekijken, bieden analytische modellen zoals die van Hymes (1974) en Biber en 

Conrad (2009) uitkomst. Deze modellen onderscheiden kenmerken die de beschrijving en analyse 

van verschillende tekstvariëteiten mogelijk maken. De kenmerken uit deze modellen die het meest 

relevant zijn voor een gestructureerde beschouwing van de communicatie via Twitter en de tweet als 

genre worden hier besproken. 

Vergeleken met de traditionele communicatiemiddelen die de politie tot haar beschikking 

heeft, is communicatie via Twitter onder andere bijzonder wat betreft de deelnemers aan de 

communicatie en hun onderlinge relaties. Wanneer we de tweets van de wijkagent als uitgangspunt 

nemen, is de wijkagent de zender in de communicatie. De geadresseerden, de mensen die hij bewust 

aanspreekt, zijn de mensen uit de wijk die hem volgen op Twitter. Naast deze groep geadresseerden 

is er echter ook nog een grote groep lezers die niet direct aangesproken wordt, zoals collega’s, 

ketenpartners, journalisten, volgers van de buiten de wijk en mensen die de wijkagent niet volgen, 
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maar wel zijn berichten lezen, op Twitter of elders. Ook al spreekt de wijkagent alleen zijn volgers 

bewust aan met zijn tweets, deze tweets worden onderdeel van het publieke domein.  

Ook in de onderlinge relaties tussen de deelnemers aan de communicatie via Twitter zijn wat 

bijzonderheden aan te wijzen. Twitter biedt bij uitstek mogelijkheden tot interactiviteit, zowel 

publiekelijk als via privéberichten (direct messages, DM). Dit is niet het geval bij de meeste andere 

communicatiemiddelen die de politie gebruikt, zoals persberichten, website, berichtgeving in lokale 

kranten etc. Opmerkelijk in deze interactie via Twitter is dat het formele machtsverschil tussen 

politieagent en burger dat in andere communicatiesituaties, zoals bekeuringsgesprekken, aangiftes 

etc., over het algemeen heel duidelijk is, op Twitter meestal niet duidelijk naar voren komt. Interactie 

via Twitter heeft over het algemeen een informeel karakter, ook wanneer de participanten elkaar 

offline niet kennen, wat bij de wijkagent uiteraard soms ook aan de orde is. Het schakelen tussen 

twee zeer verschillende rollen, de rol van neutrale autoriteitsfiguur die de wijkagent heeft op straat 

en de rol van facilitator en samenwerker met de burger die wijkagent heeft op Twitter, vraagt veel 

van een wijkagent (Brainard & McNutt, 2010). 

Een andere bijzonderheid van communicatie via Twitter betreft de productieomstandig-

heden van de berichten. Bepalend voor de productieomstandigheden van een tekst is onder andere 

of het een geschreven of gesproken tekst betreft. Een belangrijk verschil tussen gesproken en 

geschreven tekst is het real-time-karakter van gesproken tekst en de mogelijkheid tot uitgebreider 

bedenken en redigeren van geschreven tekst. Bij gesproken tekst heeft de zender weinig tijd om zijn 

tekst zorgvuldig te bedenken en plannen: denken en spreken gebeurt min of meer tegelijkertijd. 

Bovendien kan eenmaal gesproken tekst niet meer geredigeerd of verwijderd worden. Bij geschreven 

tekst heeft de zender deze opties over het algemeen wel: hij kan zijn tekst schrijven, aanpassen en 

herschrijven totdat hij ervan overtuigd is dat de tekst de bedoeling precies weergeeft.  

Al valt een tweet zonder twijfel onder de noemer geschreven tekst, de productie-

omstandigheden van een tweet vertonen ook aspecten van die van een gesproken tekst. De 

communicatie is real-time: op Twitter wordt gecommuniceerd over wat er nu gaande is. Een tweet 

opstellen en vervolgens een dagje laten liggen om er nog eens kritisch naar te kunnen kijken is 

hoogst ongebruikelijk. De opties om de tekst zorgvuldig te plannen en te redigeren zijn dus niet zo 

uitgebreid als bij veel andere vormen van geschreven tekst. Een typisch kenmerk van geschreven 

tekst dat wel van toepassing is op een tweet, is de (semi-)permanentie ervan. Al is Twitter een real-

time communicatiemiddel en wordt er zelden teruggekeken naar tweets van de vorige week of 

maand, een eenmaal verzonden tweet is altijd nog ergens terug te vinden. Spraakmakende 

twitterongelukken van bijvoorbeeld politici illustreren dit; ook al wordt een ongelukkige tweet 

verwijderd, de kans is groot dat de tweet voor die tijd al is geretweet en soms ook is opgepikt door 

traditionele media. Deze bijzondere combinatie van de beperkte plan- en redigeerbaarheid die 

typisch is voor gesproken tekst en de (semi-)permanentie van geschreven tekst, maakt de tweet een 

bijzonder – en in sommige gevallen bijzonder hybride – genre.  

Uit de bespreking van de kenmerken van communicatie via Twitter en de tweet als genre 

wordt duidelijk dat hoewel de interactie via Twitter al gauw ‘aanvoelt’ als een informeel babbeltje – 

interactief, laagdrempelig, gelijkwaardig, informeel, ad hoc – dit vanwege het publieke en semi-

permanente karakter van Twitter toch niet het geval is, zeker niet voor degenen die Twitter vanuit 

een professionele rol gebruiken, zoals politici en wijkagenten.  

De ‘formalisering’ van sociale gedragingen door de tussenkomst van sociale media, zoals 

eerder in deze paragraaf werd besproken, is dus ook aan de orde in het gebruik van Twitter door de 

wijkagent. Waar vroeger het informele babbeltje met de wijkagent – waarin informatie werd 



83 
 

uitgewisseld, adviezen werden gegeven, contacten werden onderhouden – alleen live, bijvoorbeeld 

op straat, plaatsvond, gebeurt dat nu ook via sociale media. Hiermee wordt deze sociale interactie 

geformaliseerd, met alle mogelijke gevolgen van dien. Bepaalde uitspraken die in een informeel 

babbeltje op straat vanwege de terloopse en voorbijgaande aard van de interactie niet tot 

problemen zouden hebben geleid, kunnen op sociale media – geschreven en buiten context – 

verreikende en langdurige nadelige effecten hebben. Er zijn veel voorbeelden van ongelukkige 

tweets van publieke personen als politici of politieagenten, die enorm veel aandacht krijgen op 

sociale media en daardoor ook worden opgepikt door reguliere media. Een tweet van voormalig 

politiechef Gerda Dijksman waarin zij (onterecht) aannam dat huiselijk geweld de oorzaak was van 

twee doden bij een incident bracht veel oproer teweeg en heeft haar haar functie gekost.  

 

2.6.2 Politie en media 

 

Relatie politie - media 

Wanneer we kijken naar traditionele media fungeert de politie – als organisatie of als individuele 

agent – op het eerste gezicht vooral als informatieleverancier en waarschijnlijk ook als 

informatieconsument. Bij nader inzien is deze relatie echter ingewikkelder. Er is een parallel te 

trekken met artsen die naast leverancier en consument van informatie ook als scheidsrechter 

optreden tussen de media en hun vakgebied (Meijman, 2002b). Wanneer een patiënt immers in de 

media iets tegenkomt over zijn (mogelijke) aandoening, zal hij zijn vragen waarschijnlijk richten tot 

zijn behandelend arts, die dan iets moet zeggen over de juistheid van de informatie. Hiermee wordt 

de arts in feite een persoonlijk medium om het publiek te bereiken, al bereiken artsen als groep de 

totale bevolking, net als massamedia (Meijman, 2002b). Het is niet moeilijk om te zien dat een 

politieagent dezelfde functie vervult, maar dan wanneer het gaat om zaken die te maken hebben 

met veiligheid.  

Huidig mediagebruik door politie 

De politie benut de media op verschillende manieren en via verschillende kanalen. Zo zijn er de 

traditionele kanalen die al lange tijd worden gebruikt, zoals aanplakbiljetten, persberichten in 

kranten, op de radio en op televisie, opsporingsprogramma’s als ‘Opsporing Verzocht’ maar ook 

vergelijkbare programma’s op regionale omroepen. Later kwamen daar websites, de politie-app en 

andere moderne mogelijkheden om burgers te alerteren, zoals SMS-alert en Burgernet, bij.  

Op de landelijke website van de nationale politie (http://www.politie.nl/) wordt onder het 

kopje ‘contact’ vermeld dat burgers telefonisch, schriftelijk, digitaal en via sociale media in contact 

kunnen komen met de politie. Ook in de korte voorlichtingsfilm 24/7 in de frontlinie over het werk 

van de politie die op de website staat, wordt genoemd dat de hulp van burgers nodig is om 

misdrijven snel op te lossen en de politie daarom ook actief is op sociale media. Hiermee wordt 

duidelijk dat de politie met het gebruik van sociale media inzet op interactie en niet slechts op 

informatieverschaffing. Ook met de politieblogs die worden gepubliceerd op de website wordt 

daarop ingezet: burgers worden expliciet uitgenodigd te reageren op de website, via Twitter of via 

Facebook. Samen met YouTube zijn dat de sociale media waar de politie momenteel gebruik van 

maakt. Een aantal jaren geleden maakte de politie ook gebruik van Hyves; dat is nu niet meer het 

geval. 

 Wanneer we kijken naar de verschillende sociale media die de politie momenteel gebruikt, is 

in tabel 2.1 te zien dat deze verschillen in de mate van social presence en media richness die zij 
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faciliteren (Kaplan & Haenlein, 2010). Facebook en YouTube faciliteren een gemiddelde mate van 

social presence en media richness. In paragraaf 2.6.1 is al uitgelegd dat Twitter strikt genomen 

geclassificeerd zou moeten worden als blog, aangezien het een online micro blogging-service is, maar 

gezien de social networking-aspecten toch ook zeker een gemiddelde mate van social presence en 

media richness faciliteert. 

 De interactie tussen burgers en politie via sociale media kan worden gezien als een vorm van 

burgerparticipatie. In paragraaf 2.2.4 zijn verschillende typen burgerparticipatie besproken, met 

verschillen in de activiteit en autonomie die bij de burger ligt. De interactie via sociale media kan 

worden gekenmerkt als meepraten en meedoen met beperkte autonomie bij de burger. Ideaal gezien 

ontstaat er namelijk een coproductie van opsporing doordat burgers functioneren als ‘ogen en oren’ 

van de politie en de zelfredzaamheid van burgers wordt vergroot door de coproductie van 

community policing; burgers en politie dragen gezamenlijk de verantwoordelijkheid voor veiligheid 

en leefbaarheid in de buurt.  

Het gebruik van sociale media door de politie is nog relatief nieuw. Voor de reorganisatie in 

de Nationale Politie besliste elke regio of elk korps zelf of en hoe er gebruik werd gemaakt van 

sociale media. Sinds de vorming van de Nationale Politie in 2013 wordt er gewerkt aan een landelijke 

richtlijn voor het gebruik van sociale media. Dat brengt meteen nog een ingewikkeldheid in de 

politie-mediarelatie aan het licht: op organisatieniveau heeft de politie uiteraard 

communicatieprofessionals in dienst om over dit soort zaken na te denken, maar waar veel bedrijven 

en organisaties het dagelijks beheer van sociale media graag overlaten aan hun afdeling 

communicatie, zijn het bij de politie ook de wijkagenten als frontlijnwerkers die als gezicht van de 

politie naar buiten treden op Twitter. Dit is een logische keuze, aangezien de wijkagent een 

vooruitgeschoven post van de politie is, het gezicht van de politie vormt en het contact met de 

burgers opbouwt en onderhoudt. Met het doortrekken van deze rol op sociale media komt de 

wijkagent echter voor afwegingen op communicatiegebied te staan die buiten zijn vakgebied liggen, 

maar waar hij wel zo goed mogelijk mee om wil en moet gaan. 

 

Politie en sociale media 

De inzet van sociale media door de politie kan verschillende effecten sorteren, in verschillende 

onderdelen van het politiewerk. Zo kunnen sociale media een rol vervullen in opsporing, 

crisiscommunicatie of incidentbeheersing. De centrale vraag in dit onderzoek is wat de invloed is van 

communicatie door de wijkagent via Twitter op de veiligheidsbeleving (subjectieve veiligheid) van de 

burgers in de wijk. In paragraaf 2.4 is uitgebreid aandacht besteed aan verschillende determinanten 

van veiligheidsbeleving. Een aantal van deze determinanten wordt wellicht beïnvloed door het 

gebruik van Twitter door de wijkagent, bijvoorbeeld risicoperceptie, perceptie van sociaal kapitaal en 

oordeel over de politie. 

 Ook verschillende bronnen binnen de politie zien daar een meerwaarde van sociale media; 

senior Basispolitiezorg Wijkgerichte Projecten De Haan van politie Kennemerland pleit in zijn 

visiedocument voor een virtuele vorm van community policing, waarbij de wijkagent centraal staat: 

online community policing. Een verbinding van het politiewerk in de breedste zin van het woord met 

sociale media, levert  volgens hem een aantal belangrijke voordelen op. Er komt meer en betere 

operationele informatie beschikbaar, de politie wordt zichtbaarder en herkenbaarder voor de 

burgers, de politieagent op straat is beter geïnformeerd en kan daardoor met meer vertrouwen de 

straat op, er wordt een brug geslagen tussen ‘blauw’ en opsporing en er wordt meer 

probleemgericht gewerkt, omdat de informatie van politie, partners en alle betrokkenen 
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eenvoudiger en transparanter met elkaar kan worden gedeeld (De Haan, 2011). Ook de Gentse 

korpschef van politie De Smet (2011) wijst in zijn Sociale Media Strategie voor de Politie op de 

mogelijkheden van Twitter in opsporing en community policing. 

 Meijer, Grimmelikhuijsen, Fictorie en Bos (2011) zien ook een functie voor Twitter in 

community policing, maar zij stellen tevens dat Twitter een rol kan vervullen in de facilitering van de 

coproductie van veiligheid (Meijer, 2010) doordat het gebruik van Twitter door de politie kan leiden 

tot een betere informatie-uitwisseling tussen politie en burger en een vergrote betrokkenheid van de 

burger bij de politie. De baten die zij op basis van hun theoretische en empirische verkenning 

verwachten, zijn dat Twitter de effectiviteit van de politie, de subjectieve veiligheid van burgers en 

de legitimiteit van de politie vergroot. Als kanttekening plaatsen ze hierbij dat uiteraard op al deze 

dimensies ook ongewenste effecten zouden kunnen optreden.  

Brits onderzoek naar de effecten van informatievoorziening op percepties van de buurt en 

percepties van de lokale politie (Quinton, 2011) laat positieve effecten zien. Burgers ontvingen 

gedurende een bepaalde periode ‘crime maps’ van hun eigen omgeving en politie-informatie van hun 

lokale korps. De politie-informatie bestond uit informatie over bereikbaarheid van het korps en 

individuele agenten, maar ook informatie over speerpunten en acties in de omgeving. Deze 

interventie zorgde voor positieve effecten op de perceptie van het functioneren van de politie: 

burgers dachten meer (dan de controlegroep die geen informatie ontving) dat de politie weet wat er 

speelt en zich bezighoudt met de dingen die ertoe doen. Burgers schatten het risico om zelf 

slachtoffer te worden iets hoger in. Dit leidde echter niet tot een groter gevoel van onveiligheid. Het 

idee dat mensen zich onveiliger gaan voelen wanneer zij meer informatie krijgen, werd in dit 

onderzoek dus weerlegd. Dit onderzoek betrof informatievoorziening via websites. Het huidige 

onderzoek zal uitwijzen of informatievoorziening via Twitter dezelfde effecten sorteert. 

Aangezien de inzet van sociale media door de politie nog relatief nieuw is, is er nog niet veel 

grondig onderzoek verricht naar de effecten. Een Britse studie naar het gebruik van Twitter door 

politieagenten (Crump, 2011) laat zien dat Twitter, ondanks de ambities van de politie om het 

medium in te zetten om interactie met en betrokkenheid van de burger te stimuleren, vooral 

effectief wordt gebruikt als extra kanaal om burgers van informatie te voorzien. Dit geldt met name 

bij incidenten; daar blijkt Twitter zeer effectief bij het informeren en organiseren van grote groepen 

mensen. 

Voorlopige evaluaties in Nederland zijn positief (Cornelissens & Ferwerda, 2010). 

Systematisch onderzoek is gedaan naar Burgernet (Meijer, Grimmelikhuijsen, Bos, & Fictorie, 2011; 

Van der Vijver et al., 2009) en SMS-alert (politie Midden- en West-Brabant, 2009); Twitter is samen 

met YouTube onder de loep genomen door Meijer, Grimmelikhuijsen, Fictorie, Thaens en Siep (2013) 

in hun algemene onderzoek naar gebruik van sociale media door de politie. Zij concluderen dat 

Twitter een bijdrage levert aan de coproductie van veiligheid: zowel de coproductie van opsporing als 

de coproductie van community policing wordt versterkt. Deze coproductie leidt tot positieve effecten 

op de percepties van burgers, met name op het oordeel over de legitimiteit van de politie. Op 

veiligheidsgevoelens vonden zij geen effect: burgers voelden zich niet veiliger maar ook niet 

onveiliger. Hun onderzoek is een brede verkenning van de inzet van sociale media door de politie, 

waarbij zij hebben gekeken naar gebruik van Twitter door de politie in het algemeen – dus niet 

slechts de twitterende wijkagent – en geen burgers in hun onderzoek hebben betrokken die niet 

participeren op sociale media.  

Het gebruik van Twitter door een wijkagent verschilt op veel punten van algemeen 

twittergebruik door de politie op bijvoorbeeld een korpsaccount: het is persoonlijker, lokaler gericht, 
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interactiever en heeft bovendien een ander doel. Voor de wijkagent is Twitter een extra gereedschap 

voor het opbouwen en onderhouden van contacten met de burgers in zijn wijk; voor het korps is 

Twitter een extra kanaal om informatie te verspreiden. Wanneer de aandacht ligt bij invloed op 

veiligheidsbeleving, valt er van twittergebruik door de wijkagent logischerwijs meer te verwachten. 

Dat is dan ook de reden dat er in het huidige onderzoek is gekozen voor expliciete focus op de 

twitterende wijkagent. Bovendien zorgt een vergelijking met een controlegroep die bestaat uit 

respondenten die niet actief zijn op Twitter voor een zo scherp mogelijke analyse van eventuele 

verschillen in veiligheidsbeleving.  

 

2.7 Het conceptueel model 
 

Uit de theoretische verkenning in dit hoofdstuk vloeien een aantal verwachtingen voort over de 

manier waarop het twittergebruik van de wijkagent invloed uit zou kunnen oefenen op de 

veiligheidsbeleving van de burger. Het voorlopig conceptueel model dat in paragraaf 2.4 werd 

geïntroduceerd is aangevuld met de verwachte rol van het twittergebruik van de wijkagent in het 

gevisualiseerde samenspel van veiligheidsbeleving en de relevante determinanten – perceptie van 

sociaal kapitaal, oordeel over de politie, perceptie van leefbaarheid, risicoperceptie en inschatting 

van de objectieve veiligheid – wat heeft geleid tot het aangevulde conceptueel model in figuur 2.5. 

De relaties in het model die reeds bekend zijn vanuit de literatuur zijn weergegeven met 

ononderbroken pijlen, de relaties die te verwachten zijn op basis van het theoretisch kader van het 

voorliggende onderzoek zijn weergegeven met gestippelde pijlen. Aangezien de relatie tussen de 

genoemde factoren en veiligheidsbeleving reeds uitgebreid is beschreven in de paragrafen hiervoor 

zal hier, bij de introductie van het aangevulde conceptueel model, vooral worden ingegaan op de 

mogelijke relatie tussen het gebruik van Twitter door de wijkagent en de genoemde factoren. In 

hoofdstuk 3 wordt vervolgens uiteengezet en verantwoord hoe deze relaties zijn getoetst, welke 

resultaten dat opleverde en hoe deze geïnterpreteerd dienen te worden. 

 

Figuur 2.5. Conceptueel model van relaties tussen veiligheidsbeleving, geselecteerde determinanten 

en twittergebruik door de wijkagent. 
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Perceptie van sociaal kapitaal 

 Het twittergebruik van de wijkagent kan inzicht bieden in de stand van zaken met betrekking tot het 

sociaal kapitaal in de buurt, zoals de mate van sociale cohesie en sociale controle die aanwezig is. 

Met de informatieverschaffing en interactie via Twitter kan de wijkagent deze factoren wellicht zelfs 

bevorderen. Wanneer de wijkagent via Twitter bijvoorbeeld deelt dat hij aanwezig is bij een 

voetbaltoernooi voor kansarme jongeren dat door een buurtvereniging wordt georganiseerd, biedt 

hij daarmee inzicht in de acties die volgen uit de mate van sociaal kapitaal in de buurt en stimuleert 

hij mensen wellicht om daar zelf ook een bijdrage aan te leveren. 

 

Oordeel over de politie 

Wanneer de wijkagent met zijn tweets laat zien wat hij doet, in en voor de wijk, toont dat burgers dat 

de politie weet wat er speelt en welke acties daarop worden ondernomen. Ook het delen van 

successen via Twitter, waar burgers anders wellicht niet van op de hoogte zouden zijn geweest, kan 

bijdragen aan het oordeel dat burgers hebben over de politie. 

Een positiever oordeel over de politie kan rechtstreeks van invloed zijn op 

veiligheidsbeleving, maar het zou ook invloed uit kunnen oefenen via risicoperceptie en de 

inschatting van de objectieve veiligheid, zowel positief als negatief. Wanneer burgers via de tweets 

van de wijkagent weten wat er speelt in de buurt, wat ze anders wellicht niet hadden geweten, kan 

dat zorgen voor een negatievere inschatting van de objectieve veiligheid. Als burgers via de tweets 

weten dat de wijkagent dus ook weet wat er speelt en wat hij daarmee doet, kan dat juist een 

positieve invloed hebben op hun inschatting van de objectieve veiligheid. Zoals we eerder hebben 

gezien, kan deze inschatting van de objectieve veiligheid ook weer invloed uitoefenen op de 

risicoperceptie. 

 

 

Risicoperceptie 

De bij ‘oordeel over de politie’ beschreven verwachting gaat ook op voor invloed op de 

risicoperceptie van burgers; meer informatie kan leiden tot een reëlere risico-inschatting en de 

wetenschap dat de politie op de hoogte is van wat er speelt en daar wat mee doet, zou ook invloed 

uit kunnen oefenen op de inschatting die burgers maken van de risico’s in hun buurt. Ook tips en 

adviezen over preventieve maatregelen die mensen zelf kunnen nemen, die de wijkagent deelt via 

Twitter, kunnen bijdragen aan een reëlere risicoperceptie. 

 

Inschatting objectieve veiligheid 

Eerder in dit hoofdstuk is reeds beschreven dat een positieve invloed van het twittergebruik van de 

wijkagent op de daadwerkelijke objectieve veiligheid (bijvoorbeeld via verhoogde communicatie- en 

aangiftebereidheid vanuit de burger met een verhoogde ophelderingsgraad tot gevolg) mogelijk zou 

zijn, maar dat we uiteindelijk willen weten of het twittergebruik van de wijkagent invloed uitoefent 

op de wijze waarop respondenten tegen de objectieve veiligheid aankijken en of dat een verschil 

oplevert in hoe veilig respondenten zich voelen, rechtstreeks of via de risicoperceptie die 

respondenten baseren op hun inschatting. De inschatting van de objectieve veiligheid is dus 

opgenomen in het model, omdat de verwachting is dat het twittergebruik van de wijkagent daar 

invloed op zou kunnen uitoefenen: wanneer mensen weten wat er (wel en niet) speelt in hun buurt, 
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kan dat van invloed zijn op hun inschatting van de objectieve veiligheid in hun omgeving, zowel in 

positieve als negatieve zin. 

 

Perceptie van leefbaarheid 

Voor de perceptie die burgers hebben van de leefbaarheid van hun omgeving geldt hetzelfde als voor 

de perceptie die zij hebben van het sociaal kapitaal in hun omgeving; de wijkagent kan met zijn 

tweets inzicht bieden in de reële stand van zaken wat de leefbaarheid van de omgeving betreft. We 

weten vanuit de literatuur dat de perceptie die burgers hebben van de leefbaarheid in hun omgeving 

van invloed kan zijn op veiligheidsbeleving, rechtstreeks of via de daarop gebaseerde risicoperceptie. 

 

 

2.8 Conclusie 
 

In dit hoofdstuk is besproken dat maatschappelijke veranderingen van de afgelopen decennia ook 

invloed uitoefenen op veiligheid en de beleving daarvan. Aangezien in het huidige onderzoek die 

subjectieve veiligheid centraal staat, is er verder gekeken naar verschillende algemene verklaringen 

voor gevoelens van onveiligheid en concrete factoren die invloed uitoefenen op die gevoelens. Het 

doel is ontdekken waar het gebruik van Twitter door de wijkagent eventueel een plaats heeft in dit 

samenspel van factoren. Met de bespreking van relevante processen en onderliggende mechanismen 

in persuasieve communicatie in het algemeen en in de communicatie door de wijkagent in het 

bijzonder, ontstaat er een gefundeerder beeld van die mogelijke plaats van de twitterende wijkagent. 

De plaats die de twitterende wijkagent zou kunnen innemen in relatie tot de veiligheidsbeleving van 

burgers is in beeld gebracht in het conceptueel model dat aan het einde van dit hoofdstuk is 

geïntroduceerd.  

 De bespreking in dit hoofdstuk van de mogelijke invloed van het gebruik van Twitter en van 

aspecten om rekening mee te houden, brengt ons bij de bijzondere positie van de twitterende 

wijkagent. Als ‘gezicht van de politie’ en degene die de buurt en de mensen kent, is het een logische 

keuze om de wijkagent te laten twitteren. De wijkagent is echter geen getrainde communicatie-

professional en met zijn twittergebruik komt hij wel voor complexe afwegingen met betrekking tot 

communicatiekeuzes te staan, waar hij zo goed mogelijk mee wil en moet omgaan. We hebben in dit 

hoofdstuk gezien dat er veel factoren zijn om rekening mee te houden, wanneer het doel is om een 

gunstige invloed te hebben met communicatie vanuit de politie. Ook is er sprake van afbreukrisico 

wanneer verkeerde keuzes gemaakt worden. Wanneer daar de bijzondere aspecten van het medium 

Twitter bij worden opgeteld, die ervoor zorgen dat de tweet in sommige gevallen een erg lastig genre 

is, wordt duidelijk dat optimaal Twittergebruik een complexe uitdaging is voor de wijkagent.   
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Hoofdstuk 3 – De twitterende wijkagent en het veiligheidsgevoel van 

de burger 

 

 
Dit hoofdstuk is geschreven als zelfstandig artikel en na peer review gepubliceerd in het Tijdschrift 

voor Veiligheid (Smulders, Spooren, & Kolthoff, 2016). 

 

Auteurs: 

Imke Smulders 

Wilbert Spooren 

Emile Kolthoff 
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3.1 Inleiding  
 

Sociale media bieden nieuwe, laagdrempelige manieren om in contact te komen en blijven met grote 

groepen mensen. Sommige sociale media zijn er met name op gericht een netwerk van vrienden 

(Facebook) of professionele relaties (LinkedIn) op te bouwen en te onderhouden, andere zijn vooral 

gericht op het delen van informatie, zowel zakelijk als privé (Twitter).  

Verschillende politiekorpsen hebben ervoor gekozen Twitter in te zetten als extra instrument 

voor – met name – de wijkagent om in contact te treden met de burger. De politieorganisatie heeft 

hiervoor een aantal doelen geformuleerd: het uitbreiden van de interactie met de burger, het 

vergroten van de bekendheid van – en daarmee ook het begrip voor –  politiewerk en het verbeteren 

van het imago van de politie (Unit Communicatie, Politie Midden- en West-Brabant). Er zijn echter 

ook andere doelen denkbaar, zoals het vergroten van de zelfredzaamheid van de burger, het 

beïnvloeden van de gepercipieerde leefbaarheid in de wijk, het vergroten van de objectieve 

veiligheid (bijvoorbeeld via verhoogde alertheid bij burgers, verhoogde communicatiebereidheid bij 

burgers of een nauwere samenwerking tussen burgers en politie) en het beïnvloeden van de 

veiligheidsbeleving. In dit artikel wordt verslag gedaan van een onderdeel van een breder 

onderzoeksproject naar de relatie tussen structurele externe communicatie door wijkagenten via 

Twitter en de veiligheidsbeleving van burgers. 

 
3.1.1 Veiligheid en veiligheidsbeleving 
Opvallend is dat de perceptie van (sociale) onveiligheid – de veiligheidsbeleving van burgers in de 

samenleving – vaak niet gelijk oploopt met de daadwerkelijke, objectieve veiligheid zoals 

bijvoorbeeld weergegeven in de Gemeentelijke Veiligheidsindex (zie bijvoorbeeld de Veiligheidsindex 

Rotterdam, Directie Veiligheid 2012). Uit onderzoek blijkt dat een verbetering van de objectieve 

veiligheid er niet automatisch toe leidt dat burgers zich ook daadwerkelijk veiliger gaan voelen 

(Elffers & De Jong, 2004), al is dat wel een van de aannames in de Gemeentelijke Veiligheidsindex. Er 

zijn blijkbaar andere factoren die een rol spelen in de veiligheidsbeleving van de burger. 

Vanderveen (2006) stelt dat het concept fear of crime  een complex fenomeen is, waarvan 

we nog geen adequaat totaalbeeld hebben; we weten nog niet precies uit hoeveel en welke 

onderdelen het bestaat en hoe deze zich tot elkaar verhouden. Wel is duidelijk geworden dat het 

geïsoleerd bekijken van de verschillende onderdelen niet toereikend is om tot een correct en volledig 

totaalbeeld te komen. Spithoven (2010, 23) komt in zijn onderzoek naar overeenkomsten en 

verschillen in de beleving van sociale onveiligheid in navolging van Van Noije en Wittebrood (2010) 

en Oppelaar en Wittebrood (2006) tot een theoretisch model waarin wordt weergegeven hoe 

verschillende factoren uit de sociaal-culturele, situationele en individuele context van invloed zijn op 

de risicoperceptie ten aanzien van sociale onveiligheid. Hoewel ons onderzoek zich richt op 

veiligheidsbeleving zijn er duidelijke paralellen waar te nemen met het model van Spithoven.  Die 

risicoperceptie gaat volgens verschillende auteurs (Ferraro, 1995; Ferraro & LaGrange, 1987; Warr, 

2000; Wilcox Rountree & Land, 1996) vooraf aan angstgevoelens met betrekking tot sociale 

onveiligheid. Boers, Van Steden en Boutellier (2008) noemen criminaliteit en overlast, 

slachtofferervaring en verloedering als factoren die een negatieve invloed uitoefenen op 

veiligheidsbeleving en Maas-de Waal (2002) wijst op de relatie tussen het bevolkingsaandeel met een 

lage sociaal-economische status in een wijk en onveiligheidsbeleving. Ook de ontbinding van het 

sociale leven als gevolg van veranderingen in de samenleving (Elffers & Jong 2004; De Hart 2002; 
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Terpstra 2004) en de rol van de media (Elchardus, Groof, & Smits, 2005; Elffers & Jong, 2004) horen 

thuis in het rijtje negatief beïnvloedende factoren. 

Er is ook onderzoek gedaan naar factoren die een positieve invloed uitoefenen op de 

veiligheidsbeleving van burgers. In dit kader komen de volgende factoren vaak aan de orde: sociale 

cohesie (De Hart, 2002; Sampson & Raudenbush, 1999), zelfredzaamheid, leefbaarheid en 

vertrouwen in de buurt (Boers et al. 2008), sociaal kapitaal en maatschappelijke stabiliteit (De Hart 

2002; Van Wilsem, 1997) en institutioneel en maatschappelijk vertrouwen (Elchardus et al., 2005). 

Blokland (2009) wijst op het belang van sociale controle ten aanzien van veiligheidsbeleving, waarbij 

zij de stelling van Newman (1973) aanhaalt dat voldoende capaciteit aan sociale controle in een 

omgeving tot een positieve spiraal met betrekking tot veiligheid kan leiden. 

Externe communicatie door relevante partijen uit de veiligheidsketen, zoals politie, justitie, 

gemeente en welzijnsinstellingen, ontbreekt in het rijtje van veelgenoemde en onderzochte factoren. 

Wanneer communicatie aan de orde komt in onderzoeken naar veiligheid en veiligheidsbeleving, 

gaat het met name om incidentele, directe contacten tussen burgers en  politie, zoals aangiftes en 

bekeuringen. Er wordt dan vooral verband gelegd met het oordeel van burgers over de politie, niet 

zozeer met veiligheidsbeleving. Naast deze incidentele, directe interacties treedt de politie ook op 

een meer structurele manier in contact met burgers, bijvoorbeeld via haar website, nieuwsbrief, 

aankondigingen in lokale weekbladen en bij aanvang van het hier besproken onderzoek ook op 

pilotbasis via sociale media zoals Twitter en Facebook. 

 

 

3.2 Het onderzoek 
 
Gelet op de hiaten in hiervoor beschreven onderzoek wat betreft de relatie tussen communicatie en 

veiligheidsbeleving, is het hier beschreven onderzoek gericht op het in kaart brengen van 

verschillende aspecten van die relatie. Daarbij staat het gebruik van Twitter door wijkagenten 

centraal.  Gezien de beperkte ervaringen met het gebruik van Twitter door wijkagenten en de 

weinige literatuur over eventuele effecten van communicatie op veiligheidsbeleving, was het bij 

aanvang van het onderzoek niet mogelijk om gefundeerd expliciete verwachtingen te formuleren. Er 

is dus bewust gekozen voor een neutrale formulering van de centrale onderzoeksvraag: 

 

“Wat is de relatie tussen het gebruik van Twitter door wijkagenten en de veiligheidsbeleving van 

burgers?” 

 

Om deze vraag te beantwoorden zijn eerst alle relevante relaties die bekend zijn uit de literatuur in 

een theoretisch model gevat. Vervolgens is door middel van surveyonderzoek gepoogd inzicht te 

krijgen in de relaties zoals die zich in de empirie voordoen. 

 

 

3.3 Introductie conceptueel model 
 

Van verschillende determinanten van veiligheidsbeleving kan worden verwacht dat deze op een of 

andere manier samenhangen met het twittergebruik van de wijkagent; bijvoorbeeld doordat de 

wijkagent er met zijn tweets invloed op uitoefent, zoals op de perceptie van de leefbaarheid in de 

buurt, of doordat het twittergebruik van de wijkagent bijdraagt aan een verbetering van bepaalde 
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omstandigheden, zoals de objectieve veiligheid. In deze paragraaf worden deze – voor het huidige 

onderzoek relevante – determinanten uiteengezet, waarna een conceptueel model wordt 

geïntroduceerd dat de relaties tussen de besproken determinanten, veiligheidsbeleving en het 

twittergebruik van de wijkagent weergeeft. 

Objectieve veiligheid in de buurt (en dan vooral de inschatting daarvan) neemt uiteraard een 

belangrijke plaats in. We weten dat objectieve veiligheid en veiligheidsbeleving niet een-op-een 

causaal samenhangen, maar de objectieve veiligheid is wel een factor in de veiligheidsbeleving van 

de burger. Dat is bijvoorbeeld te zien in het crime-causes-fear-model (Harris, 1969; Skogan & Klecka, 

1977), dat Vanderveen (2006) bespreekt in haar overzicht van theoretische modellen voor de 

oorzaken van angst voor criminaliteit. Verschillende auteurs betogen overigens dat overlast en 

verloedering een grotere invloed hebben op onveiligheidsbeleving dan criminaliteit, bijvoorbeeld 

doordat deze worden gezien als een symbool voor een verhoogde kans op slachtofferschap (Hunter, 

1978). Mensen maken gebruik van signalen uit de fysieke omgeving om de sociale controle door 

anderen in te schatten (Blokland, 2009; Newman, 1995). Schoon geeft het signaal ‘er geeft iemand 

om mijn leefomgeving en dus om mij’, vuil geeft het signaal dat het niemand wat kan schelen en dat 

je dus ook van anderen niets hoeft te verwachten (wantrouwen) of dat je er niet van uit kunt gaan 

(mistrust, zie Sztompka, 1999). De continue aanwezigheid van incivilities geeft daarnaast het signaal 

dat de verantwoordelijke instanties niet met dit probleem kunnen omgaan (Taylor & Hale, 1986). De 

inschatting van de objectieve veiligheid kan dus rechtstreeks van invloed zijn op ervaren 

onveiligheidsgevoelens, maar ook via risicoperceptie. 

Risicoperceptie wordt in de literatuur veelvuldig genoemd als intermediërende factor voor 

onveiligheidsgevoelens. Verschillende auteurs stellen dat risicoperceptie causaal voorafgaat aan 

angstgevoelens; signalen uit de omgeving worden via een cognitief verwerkingsproces vertaald naar 

een risico-inschatting om slachtoffer te worden van criminaliteit en deze inschatting resulteert in een 

bepaalde angst voor criminaliteit (Ferraro, 1995; Ferraro & LaGrange, 1987; Oppelaar & Wittebrood, 

2006; Warr, 2000; Wilcox Rountree & Land, 1996). Ook in het conceptueel model van Boers et al. 

(2008) is risicoperceptie opgenomen als intermediërende factor voor de invloed van positieve en 

negatieve factoren op de veiligheidsbeleving. Analyses wijzen uit dat risicoperceptie intervenieert 

met criminaliteit en overlast, slachtofferervaring, leefbaarheid en zelfredzaamheid. De laatste factor 

heeft zelfs alleen via risicoperceptie effect op de veiligheidsbeleving. 

Sociaal kapitaal verwijst naar de relaties tussen mensen (vrienden, buren, vreemden), 

sociale netwerken en de wederkerige normen en het vertrouwen in anderen die eruit voortvloeien 

(Putnam, 2000). Het heeft betrekking op het sociale gehalte en coöperatief vermogen van groepen. 

Sociaal kapitaal is instrumenteel: het vergemakkelijkt het gecoördineerde gezamenlijke handelen om 

problemen op te lossen waarvoor men zich gesteld ziet en daarmee het efficiënt functioneren van 

een gemeenschap of politiek systeem. Waar wijken beschikken over veel sociaal kapitaal “public 

spaces are cleaner, people are friendlier and the streets are safer”, aldus Putnam’s bondige 

samenvatting van onderzoek dat is gedaan naar de relatie tussen aspecten van sociale cohesie, 

leefbaarheid en veiligheid (Putnam, 2000, 307). Er zijn verschillende onderzoeken die een positief 

verband laten zien tussen sociale cohesie en veiligheidsbeleving, zoals het SCP-rapport over sociaal 

kapitaal op platteland (Sociaal en Cultureel Planbureau 2008). Daarin wordt geconcludeerd dat 

sociale samenhang tussen buren de leefbaarheid bevordert.  

Oordeel over de politie. Er is empirisch bewijs dat de politie een belangrijke rol heeft in het 

verlichten van onveiligheidsgevoelens en angst voor criminaliteit; de meningen verschillen echter 

over hoe die rol zou moeten worden ingevuld (Hale, 1996). Moet de politie zich uitsluitend richten op 



93 
 

het bestrijden van criminaliteit met als bijwerking een vermindering van onveiligheidsgevoelens 

(aangenomen dat die bijwerking dan optreedt) of moet zij ook rechtstreeks actie ondernemen om 

die gevoelens van onveiligheid te verminderen? Alleen al de aanwezigheid van de politie op straat 

(‘meer blauw op straat’) zou afdoende kunnen zijn om angstgevoelens te verminderen door 

symbolische geruststelling  (Bahn 1974). Beroepsmatige aanwezigheid van geüniformeerde 

overheidsmedewerkers met duidelijke lokale binding vermindert angstgevoelens (Balkin & Houlden, 

1983), doordat dit mensen het gevoel geeft dat criminaliteit beheersbaar en voorspelbaar is. Vanuit 

een psychologisch perspectief vermindert dit angst (Winkel 1986). Evaluatie van community policing 

programma’s in onder andere New Jersey (Pate, Wycoff, Skogan, & Sherman, 1986; Williams & Pate, 

1987), Michigan (Trojanowicz, 1986) en Melbourne (Brown, 1980) laat zien dat meer 

politiesurveillance te voet een positief effect heeft op de veiligheidsbeleving, de perceptie van 

criminaliteit als probleem en vertrouwen in de politie. Dat laatste is ook een belangrijke factor in de 

verklaring van angst voor criminaliteit (Box, Hale, & Andrews, 1988).  

Het ontwikkelde conceptueel model (zie figuur 3.1) geeft verschillende relaties weer: uit de 

literatuur bekende relaties tussen veiligheidsbeleving en determinanten daarvan en relaties tussen 

verschillende determinanten van veiligheidsbeleving onderling (weergegeven met ononderbroken 

pijlen). Bovendien expliciteert het model de mogelijke relaties tussen het twittergebruik van de 

wijkagent en de veiligheidsbeleving van de burger die te verwachten zijn op basis van literatuur en de 

huidige onderzoeksopzet, zowel rechtstreeks als via verschillende determinanten van 

veiligheidsbeleving (weergegeven met gestippelde pijlen). Voor de volledigheid dient vermeld te 

worden dat dit conceptueel model geen uitputtend overzicht biedt van de determinanten van 

veiligheidsbeleving; alleen de determinanten waarvan een gefundeerde verwachting bestaat dat 

deze een samenhang vertonen met het twittergebruik van de wijkagent, zijn opgenomen in het 

model.  

 

 

Figuur 3.1. Conceptueel model veiligheidsbeleving, determinanten en onderlinge relaties. 
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3.3.1 Verwachtingen twittergebruik 

Verschillende onderzoeken naar community policing en gebruik van sociale media geven aanleiding 

om te denken dat het gebruik van Twitter door de wijkagent samen zou kunnen hangen met de 

besproken factoren. Brits onderzoek naar de effecten van informatievoorziening op percepties van 

de buurt en percepties van de lokale politie (Quinton, 2011) laat positieve effecten zien. Burgers 

ontvingen gedurende een bepaalde periode ‘crime maps’ van hun eigen omgeving en politie-

informatie van hun lokale korps. De politie-informatie bestond uit informatie over bereikbaarheid 

van het korps en individuele agenten, maar ook informatie over speerpunten en acties in de 

omgeving. Deze interventie zorgde voor positieve effecten op de perceptie van het functioneren van 

de politie: burgers dachten meer (dan de controlegroep die geen informatie ontving) dat de politie 

weet wat er speelt en zich bezighoudt met de dingen die ertoe doen. Burgers schatten het risico om 

zelf slachtoffer te worden iets hoger in. Dit leidde echter niet tot een groter gevoel van onveiligheid. 

Het idee dat mensen zich onveiliger gaan voelen wanneer zij meer informatie krijgen, werd in dit 

onderzoek dus weerlegd. Dit onderzoek betrof informatievoorziening via websites. Het huidige 

onderzoek wijst uit of informatievoorziening via Twitter dezelfde effecten sorteert. 

Aangezien de inzet van sociale media door de politie nog relatief nieuw is, is er nog niet veel 

grondig onderzoek verricht naar de effecten. Een Britse studie naar het gebruik van Twitter door 

politieagenten (Crump, 2011) laat zien dat Twitter, ondanks de ambities van de politie om het 

medium in te zetten om interactie met en betrokkenheid van de burger te stimuleren, vooral 

effectief wordt gebruikt als extra kanaal om burgers van informatie te voorzien. Dit geldt met name 

bij incidenten; daar blijkt Twitter zeer effectief bij het informeren en organiseren van grote groepen 

mensen. 

Voorlopige evaluaties in Nederland zijn positief (Cornelissens & Ferwerda, 2010). 

Systematisch onderzoek is gedaan naar Burgernet (Meijer, Grimmelikhuijsen, Bos, & Fictorie, 2011; 

Van der Vijver et al., 2009) en SMS-alert (politie Midden- en West-Brabant, 2009); Twitter is samen 

met YouTube onder de loep genomen door Meijer, Grimmelikhuijsen, Fictorie, Thaens en Siep (2013) 

in hun algemene onderzoek naar gebruik van sociale media door de politie. Zij concluderen dat 

Twitter een bijdrage levert aan de coproductie10 van veiligheid: zowel de coproductie van opsporing 

als de coproductie van community policing wordt versterkt. Deze coproductie leidt tot positieve 

effecten op de percepties van burgers, met name op het oordeel over de legitimiteit van de politie. 

Op veiligheidsgevoelens vonden zij geen effect: burgers voelden zich niet veiliger maar ook niet 

onveiliger. Veltman, Junger en Johannink (2012) vonden (met enig voorbehoud) in hun onderzoek 

onder volgers van Groningse wijkagenten positieve effecten op beeldvorming van de politie en op 

meldingsbereidheid en geen effecten op veiligheidsbeleving.  

Roodenburg en Boutellier (2014) bespreken in hun onderzoek naar de wijze waarop het 

gebruik van de Twitter door de wijkagent kan bijdragen aan vertrouwen in de politie dat uit – met 

name Amerikaans en Engels – onderzoek is gebleken dat vertrouwen in de politie niet primair 

bepaald wordt door de effectiviteit van het politieoptreden (performance-based justice), maar dat 

                                                           
10

 Meijer et al. definiëren de coproductie van veiligheid als het gezamenlijk creëren van meer veiligheid door de 
interacties tussen burgers en politie te versterken. Zij merken daarbij op dat coproductie in de 
Nederlandstalige literatuur vaak gelijk wordt gesteld aan participatie en dan het betrekken van 
burgers 
bij de beleidsontwikkeling betreft. De Engelstalige literatuur over coproductie gaat echter veeleer over het 
betrekken van burgers bij de beleidsuitvoering en daarmee is deze literatuur relevanter voor het bestuderen 
van gebruik van Twitter door de politie (Ostrom, 1978; Ostrom, 1996; Alford, 2009). 
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acceptatie en vertrouwen vooral te maken hebben met de manier waarop de politie optreedt en de 

bejegening van de burger (procedural justice). Zij onderzoeken het effect van twittergebruik door de 

wijkagent op vertrouwen in de politie als complex concept aan de hand van het model van Jackson 

en Bradford (2010). In het conceptuele model dat in dit artikel wordt geïntroduceerd en getoetst 

geldt vertrouwen in de politie als onderdeel van het concept ‘oordeel over de politie’, dat is 

opgenomen als een van de relevante determinanten van veiligheidsbeleving. 

Wanneer we kijken naar het theoretisch kader van het huidige onderzoek, dienen zich 

verschillende suggesties aan voor de manier waarop de twitterende wijkagent invloed uit zou kunnen 

oefenen op de veiligheidsbeleving van de burger. Wanneer het twittergebruik van de wijkagent leidt 

tot een coproductie van veiligheid, bijvoorbeeld via een verhoogde communicatie- en aangifte-

bereidheid met een verhoogde ophelderingsgraad tot gevolg, zal dat ook positief uitpakken voor de 

beleving van veiligheid. 

Een grotere objectieve veiligheid zorgt niet één-op-één voor een evenredige mate van 

subjectieve veiligheid, maar het is wel een factor van invloed. Gezien de functie van Twitter  als 

online instrument voor community policing, kan ook via die route positieve invloed op 

veiligheidsgevoelens ontstaan: een toename in de coproductie van community policing kan zorgen 

voor een verbetering van zowel de objectieve als subjectieve veiligheid en voor een positievere 

beeldvorming van de politie, wat ook weer bijdraagt aan gevoelens van veiligheid. Ook het signaal 

dat incivilities afgeven wat zorgt voor gevoelens van onveiligheid – “het kan niemand wat schelen dus 

ik hoef niets van anderen te verwachten” en “de verantwoordelijke instanties kunnen niet met dit 

probleem omgaan” – kan worden weersproken door de twitterende wijkagent; alleen al het feit dat 

hij er in zijn tweets aandacht aan besteedt, laat zien dat het wel iemand kan schelen en dat de 

verantwoordelijke instanties zich ermee bezig houden. Ook kan de wijkagent via deze weg bijdragen 

aan het oplossen van incivilities. Inzet van Twitter om een reëler beeld te geven van de mate waarin 

incivilities voorkomen kan zorgen voor een positievere/adequatere inschatting van de objectieve 

veiligheid in de buurt. 

           Ook via invloed op risicoperceptie en op de perceptie van sociaal kapitaal en leefbaarheid kan 

het gebruik van Twitter door de wijkagent invloed hebben op veiligheidsbeleving. Deze factoren 

kunnen positief beïnvloed worden door het twittergebruik van de wijkagent, via onder andere 

informatievoorziening, preventietips en adviezen.  Informatie over wat er speelt in de wijk kan 

bijvoorbeeld zorgen voor een reëlere perceptie van risico’s, leefbaarheid en sociaal kapitaal. Ook tips 

en adviezen over preventieve maatregelen die mensen zelf kunnen nemen, kunnen bijvoorbeeld 

bijdragen aan een reëlere riscoperceptie. 

 

 

3.4 Methode  
 
Om het effect van het gebruik van Twitter door de wijkagent op de veiligheidsbeleving van burgers te 

meten, is op twee momenten aan burgers in het onderzoeksgebied – bestaande uit de wijken waarin 

de betrokken wijkagenten actief zijn – gevraagd een vragenlijst in te vullen. Het eerste meetmoment 

vond plaats op het moment dat de wijkagenten in het onderzoek startten met het gebruik van 

Twitter, dus nog voordat de respondenten de wijkagenten enige tijd hadden kunnen volgen. Dit 

moment viel in maart 2012. Het tweede meetmoment vond ruim 7 maanden na het eerste 

meetmoment plaats, in oktober 2012, zodat de respondenten die een wijkagent volgden op Twitter 

dat inmiddels geruime tijd hadden gedaan.  
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3.4.1 Vragenlijst ‘Politie en Veiligheid in uw buurt’ 

Het meten van veiligheidsbeleving is een lastige zaak en aan nagenoeg alle meetmethoden kleven 

nadelen (Pleysier en Vanderveen, 2012). Om een compleet beeld te krijgen en een gefundeerd 

antwoord te kunnen geven op de vraag of het getwitter van de wijkagent samenhangt met de 

veiligheidsbeleving van burgers, is in het onderzoek gekozen voor een combinatie van methoden. 

Ook binnen de vragenlijst als meetinstrument is gekozen voor verschillende invalshoeken en 

maatstaven, om mogelijke vertekening door de gebruikte meetmethode te ondervangen. In deze 

paragraaf worden de opzet en inhoud van de vragenlijst uiteengezet en verantwoord.  

De meeste onderdelen van de vragenlijst zijn gebaseerd op de Veiligheidsmonitor (Centraal 

Bureau voor de Statistiek, 2013), die jaarlijks wordt afgenomen op landelijk, regionaal en 

(beneden)lokaal niveau. Dit gevalideerde instrument bevat verschillende onderdelen die ook in het 

huidige onderzoek van belang zijn. Daarom zijn verschillende vragen uit de Veiligheidsmonitor 

gebruikt in de vragenlijst ‘Politie en Veiligheid in uw buurt’. Deze vragenlijst bestaat uit acht 

onderdelen en start met een korte introductie. Deze introductie bevat een korte uitleg van 

onderwerp en doel van de vragenlijst en een instructie voor het beantwoorden van de vragen en het 

terugsturen van de vragenlijst. Uiteraard zijn participanten er in de introductie op gewezen dat hun 

antwoorden anoniem worden verwerkt en niet voor commerciële doeleinden worden gebruikt. De 

vragenlijsten van beide metingen zijn grotendeels hetzelfde. Het verschil tussen de metingen bestaat 

met name uit de vragen over het volgen van de wijkagent, aangezien deze vragen alleen in de 

tweede meting relevant waren om aan respondenten voor te leggen. In deze paragraaf wordt van elk 

onderdeel van de vragenlijst uiteengezet en verantwoord hoe dit tot stand is gekomen. 

 

Deel 1 en 2: Leefbaarheid 

De eerste twee delen van de vragenlijst gaan over Leefbaarheid en Beleving buurtproblemen en 

bevragen verschillende aspecten van leefbaarheid, in navolging van de Veiligheidsmonitor. Omdat 

leefbaarheid een nauwe samenhang vertoont met veiligheidsbeleving heeft dit concept een vrij 

prominente plaats in de vragenlijst. In deel 1 Leefbaarheid zijn aan de respondenten 11 uitspraken 

over de buurt voorgelegd, waarbij zij op een vijfpuntsschaal konden markeren in hoeverre zij het 

daarmee eens of oneens zijn. De scores op deze afzonderlijke uitspraken zijn gebruikt om tot twee 

verschillende samengestelde schaalscores met betrekking tot leefbaarheid te komen: de schaalscore 

sociale cohesie (Cronbach’s α=.83), die geldt als operationalisering van de variabele sociaal kapitaal, 

en de schaalscore fysieke voorzieningen (Cronbach’s α=.71). In tabel 3.1 wordt van elke schaalscore 

weergegeven uit welke uitspraken uit de vragenlijst (items) deze is samengesteld. 

Vervolgens is aan de respondenten gevraagd rapportcijfers (op een schaal van 1 tot en met 

10) te geven voor hun woonomgeving, de leefbaarheid in hun buurt en de veiligheid in hun buurt. Er 

is gekozen voor de vraag naar een rapportcijfer omdat hier wordt gevraagd naar beoordelingen van 

complexe, vage begrippen. Met een rapportcijfer kan een respondent daar een intuïtieve typering 

aan geven, waarmee deze dicht bij de beleving van de respondenten blijft (Blokland 2009); zij 

worden immers niet gedwongen hun gevoel in – al dan niet zelf geformuleerde – verbale typeringen 

te wringen die wellicht niet helemaal passend zijn. 

  



97 
 

Tabel 3.1. Schaalscores leefbaarheid en buurtproblemen (gebaseerd op items uit de 

Veiligheidsmonitor): samenstelling en betrouwbaarheid (α). 

Schaalscore 

  

Samenstelling Cronbach’s α 

sociale cohesie leefbaarheid, items 6,7,8,9 .83 

sociale overlast buurtproblemen, items 6,7,8,14 .82 

fysieke voorzieningen leefbaarheid, items 1,2,3,4,5 .71 

fysieke verloedering buurtproblemen, items 5,9,10,11 .71 

overlast 

vermogensdelicten 

buurtproblemen, items 1,2,3,12 .80 

Verkeersoverlast buurtproblemen, items 17,18,20,21 .80 

overige overlast buurtproblemen, items 7,15,19,22,23 .69 

 

In deel 2 Beleving buurtproblemen is de respondenten gevraagd van 25 vervelende 

voorvallen/misdrijven op een vijfpuntsschaal te markeren hoe vaak deze voorkomen in hun eigen 

buurt. Vervolgens is gevraagd welke twee problemen die in de buurt voorkomen volgens de 

respondent het belangrijkste zijn. De scores van de afzonderlijke buurtproblemen zijn – net als de 

scores van de afzonderlijke items met betrekking tot leefbaarheid in deel 1 – gebruikt om tot 

samengestelde schaalscores van verschillende aspecten van leefbaarheid te komen en weergegeven 

in tabel 1 met hun respectievelijke Cronbach’s alfa scores. Alle schaalscores hebben een voldoende 

hoge betrouwbaarheid: alle Cronbach’s α ≥ .69. Op basis hiervan zijn nieuwe samengestelde scores 

berekend, gebaseerd op het gemiddelde van de samenstellende schalen. 

 

Deel 3: Veiligheidsbeleving 

Het belangrijkste concept in de vragenlijst, veiligheidsbeleving, is net als in Veiligheidsmonitor op 

verschillende manieren bevraagd: er is zowel gebruik gemaakt van cognitieve als affectieve en 

gedragsmatige maatstaven (Fattah & Sacco, 1989; Garofalo, 1981). De affectieve component komt 

terug in de globale vragen naar veiligheidsgevoelens: “Voelt u zich wel eens onveilig (in uw eigen 

buurt)?” en “Voelt u zich vaak, soms of zelden onveilig (in uw eigen buurt)?”.  Een voorbeeld van 

gebruik van een cognitieve maatstaf is de vraag naar risicoperceptie omtrent verschillende vormen 

van criminaliteit: “Hoe groot denkt u dat de kans is dat u het komende jaar zelf slachtoffer wordt van 

inbraak in uw woning/mishandeling/diefstal van uw portemonnee?”. Aangezien risicoperceptie 

wordt aangemerkt als een zeer belangrijke (mediërende) factor in veiligheidsbeleving, was het van 

belang deze in kaart te brengen. Om het gedrag van respondenten (als signaal voor hun attitudes) in 

kaart te brengen, is er verderop in de vragenlijst gevraagd naar acties als het volgen van de wijkagent 

op Twitter en aangifte- en meldgedrag. 
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Deel 4: Oordeel over het functioneren van de politie 

Aangezien uit de literatuur blijkt dat de politie een belangrijke rol heeft in het verlichten van 

onveiligheidsgevoelens en angst voor criminaliteit is er in de vragenlijst in het huidige onderzoek, in 

navolging van de Veiligheidsmonitor, gevraagd naar het oordeel dat mensen hebben over het 

functioneren van de politie. Ook in dit onderdeel is – in navolging van de Veiligheidsmonitor – de 

respondenten eerst gevraagd naar een intuïtieve beoordeling van het totale functioneren van de 

politie in hun buurt. Vervolgens is hier specifieker op in gegaan, met drie blokken van uitspraken over 

de politie, waarbij respondenten weer op een vijfpuntsschaal konden markeren in hoeverre zij het 

daarmee eens of oneens zijn. Deze drie blokken bevatten uitspraken over het functioneren van de 

politie in de buurt, zoals “De politie reageert op problemen in de buurt”, de beschikbaarheid van de 

politie in de buurt, zoals “Je ziet de politie in de buurt te weinig” en het functioneren van de politie in 

het algemeen, zoals “De politie is benaderbaar”. Net als in de vorige onderdelen zijn deze 

afzonderlijke items gebruikt om tot samengestelde schaalscores te komen met betrekking tot 

verschillende deelaspecten van het functioneren van de politie. Tabel 3.2 geeft een overzicht van 

gebruikte samengestelde schaalscores, de items waaruit deze zijn opgebouwd en de Cronbach’s 

alpha van elke schaalscore. Daaruit blijkt dat alle schaalscores met betrekking tot het functioneren 

van de politie een voldoende hoge betrouwbaarheid hebben: alle Cronbach’s α ≥ .72. Daarom zijn 

nieuwe samengestelde scores berekend, gebaseerd op het gemiddelde van de samenstellende 

schalen. 

 

Tabel 3.2. Samenstelling schaalscores functioneren van de politie. 

Schaalscore 

  

Samenstelling Cronbach’s α 

functioneren van de politie in de buurt functioneren politie buurt, 

items 1 t/m 5 

.92 

beschikbaarheid van de politie in de 

buurt 

beschikbaarheid politie buurt, 

items 1 t/m 5 

.89 

vertrouwen in de politie functioneren politie algemeen, 

items 5 en 9 

.87 

politie als crimefighter functioneren politie algemeen, 

items 1 en 8 

.72 

wederkerigheid van de relatie met de 

politie 

functioneren politie buurt, 

items 2 en 7; functioneren 

politie algemeen, items 3 en 4 

.84 

communicatie met de politie functioneren politie algemeen, 

items 2, 6 en 7 

.80 
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Overige onderdelen van de vragenlijst 

In de overige onderdelen van de vragenlijst worden achtereenvolgens vragen gesteld over het 

contact dat respondenten hebben gehad met de politie, hun aangiftegedrag, de informatiebronnen 

die respondenten raadplegen voor informatie over veiligheid en achtergrondkenmerken van de 

respondenten, zoals geslacht, leeftijd en etniciteit. Omdat deze onderwerpen niet aan bod komen in 

het conceptueel model en de data-analyse, worden de betreffende onderdelen van de vragenlijst 

hier verder niet besproken. 

3.4.2 Participanten vragenlijst 
Om eventuele effecten die worden gevonden in de data toe te kunnen schrijven aan het gebruik van 

Twitter door de wijkagent, zijn drie groepen respondenten benaderd. Om respondenten te 

stimuleren de vragenlijst in te vullen en hun adresgegevens op te geven, zijn er onder de deelnemers 

aan het onderzoek vijf cadeaubonnen verloot. 

 

Groep 1 

Deze groep bestaat uit burgers in het onderzoeksgebied die één of meer wijkagenten volgen op 

Twitter.  Aan deze burgers is via Twitter gevraagd een online vragenlijst in te vullen op beide 

meetmomenten. Zij hebben het verzoek tot deelname ontvangen via de betreffende wijkagenten; 

deze hebben een bericht met het verzoek tot deelname met daarin een link naar de online vragenlijst 

geretweet. Daarnaast is het verzoek geretweet door een aantal wijkorganisaties die actief zijn in het 

onderzoeksgebied en door het algemene twitteraccount van politieregio Midden- en West-Brabant. 

Ook op de website van politie Midden- en West-Brabant is een artikel geplaatst over het onderzoek 

met het verzoek tot deelname en de link naar de vragenlijst, dit is ook opgenomen in het persbericht 

over de uitbreiding van het aantal twitterende wijkagenten in de regio dat rond dezelfde tijd werd 

uitgebracht. De verwachting was dat de groep volgers van de wijkagent relatief gemakkelijk te 

bereiken zou zijn, aangezien het verzoek om de vragenlijst in te vullen via Twitter gedaan kan 

worden, een medium dat deze potentiële respondenten zeker gebruiken. Deze verwachting bleek 

niet correct: ondanks het grote bereik van de verschillende manieren waarop het deelnameverzoek 

is uitgezet, bleek het lastig om respondenten bereid te vinden de vragenlijst in te vullen. In meting 1 

bevat de groep twittervolgers van de wijkagent 48 respondenten, in meting 2 zijn dat er 24. Het is 

niet bekend of respondenten in meting 2 ook hebben deelgenomen aan meting 1. Gezien de wijze 

van verspreiding is het lastig een indruk te geven van de non-respons: het is niet na te gaan hoeveel 

burgers het deelnameverzoek bereikt zou kunnen hebben via Twitter en de website van de politie en 

het is al helemaal niet vast te stellen hoeveel burgers in dit potentiële bereik het verzoek 

daadwerkelijk hebben gelezen. 

 

Groep 2 

Deze groep bestaat uit burgers in het onderzoeksgebied die wel gebruik maken van Twitter, maar 

geen wijkagent volgen via dit medium. Deze groep is benaderd om een zo zuiver mogelijk beeld te 

krijgen van de effecten van het gebruik van Twitter door de wijkagent. Wanneer slechts zou zijn 

gekeken naar respondenten die een wijkagent volgen op Twitter en respondenten die niet actief zijn 

op Twitter, is het immers de vraag welke factor bepalend is voor eventuele verschillen; het volgen 

van de wijkagent of het gebruik van Twitter in het algemeen. Om respondenten te stimuleren de 

vragenlijst in te vullen en hun adresgegevens op te geven, zijn er onder de deelnemers aan het 

onderzoek vijf Bol.com-cadeaubonnen verloot. Deze groep heeft op dezelfde wijze als groep 1 het 
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verzoek tot deelname aan de vragenlijst ontvangen. In meting 1 bevat deze groep 43 respondenten, 

in meting 2 zijn dat er 56. Het is niet bekend of respondenten in meting 2 ook hebben deelgenomen 

aan meting 1. Ook bij deze groep is het lastig een indruk te geven van de non-respons, om dezelfde 

redenen die zijn beschreven bij groep 1. 

 

Groep 3 

Deze controlegroep bestaat uit burgers die niet actief zijn op Twitter en dus ook geen wijkagent 

volgen op Twitter. Zij zijn benaderd via de lokale media, de nieuwsbrief van de wijkraad en de 

nieuwsbrief van de politie. Daarnaast zijn er vragenlijsten huis-aan-huis verspreid in het 

onderzoeksgebied. Dit is gebeurd op hetzelfde moment als in groep 1 en 2, zodat de meting in alle 

groepen over dezelfde periode plaatsvond. De respondenten in deze groep die de vragenlijst aan huis 

hebben ontvangen zijn random geselecteerd. In totaal zijn bij het eerste meetmoment 2000 

vragenlijsten huis-aan-huis verspreid, gelijkelijk verdeeld over de wijken waar de wijkagenten actief 

zijn. Ook het deelnameverzoek op de website van de politie en in het eerder genoemde persbericht 

kan deze respondenten hebben bereikt. In totaal hebben in de eerste meting 518 respondenten in 

deze groep de vragenlijst ingevuld. In de eerste vragenlijst is gevraagd of respondenten mee willen 

werken aan het vervolg van het onderzoek, zodat zij bij afname van de tweede vragenlijst 

rechtstreeks benaderd konden worden. Omdat daardoor bij verspreiding van de tweede vragenlijst 

164 respondenten rechtstreeks konden worden aangeschreven, is er gekozen voor een beperktere 

random huis-aan-huis-verspreiding in het onderzoeksgebied dan bij de eerste meting: 800 

vragenlijsten in plaats van 2000. In de tweede meting hebben in deze groep in totaal 396 

respondenten de vragenlijst ingevuld. 

Bij beide metingen is het lastig cijfers van non-respons vast te stellen, aangezien een 

deelnameverzoek de potentiële respondenten op verschillende manieren kan hebben bereikt en niet 

van elke manier te bepalen is hoeveel burgers het verzoek hebben ontvangen en hoeveel daarvan 

hebben deelgenomen aan het onderzoek. Daarnaast hadden respondenten in beide metingen de 

mogelijkheid anoniem deel te nemen aan het onderzoek, waardoor ook van de groep respondenten 

die in de tweede meting rechtstreeks is aangeschreven, niet vast te stellen is hoe hoog de respons in 

die groep was. 

 

3.4.3 Analyse van de gegevens 

De analyse van de gegevens verloopt in twee stappen. In eerste instantie zijn de relaties die in het 

conceptueel model verondersteld worden tussen de verschillende determinanten van 

veiligheidsbeleving getoetst, zowel voor de eerste meting als voor de tweede meting. Daartoe zijn de 

verschillende clusters van variabelen onderzocht op basis van de procedure Process (Hayes, 2013). 

Allereerst is de relatie tussen de predictor Oordeel politie en de afhankelijke variabele 

Veiligheidsbeleving bestudeerd met als mediatoren Inschatting objectieve veiligheid en Risico-

perceptie als zogenaamde multiple seriële mediatoren (model 6 in procedure Process). Vervolgens is 

de relatie tussen Perceptie van leefbaarheid, Risicoperceptie en Veiligheidsbeleving onderzocht 

(model 4). Tot slot is de relatie tussen Perceptie van sociaal kapitaal en Veiligheidsbeleving 

onderzocht door middel van een logistische regressieanalyse met Perceptie van sociaal kapitaal als 

predictor en Veiligheidsbeleving als afhankelijke variabele. Daarbij zijn de reacties van alle 

informanten geanalyseerd. In die analyse zijn de niet-twitteraars veel zwaarder vertegenwoordigd 

dan de twitteraars. Omdat we in deze fase van het onderzoek vooral de samenhang tussen de 
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concepten in het model willen onderzoeken, ongeacht de groep waartoe de informanten behoren, is 

het verschil in groepsgrootte niet relevant voor deze deelvraag. 

 In tweede instantie is de relatie tussen twittergedrag en de overige variabelen in het 

conceptuele model onderzocht. Vanwege het geringe aantal respondenten in het onderzoek dat 

twitterde en een wijkagent volgde is besloten deze relatie niet te toetsen door middel van een 

mediatieanalyse maar door een multivariate variantieanalyse met de verschillende factoren in het 

conceptueel model als afhankelijke variabele en conditie (twitteraar en volger van wijkagent, 

twitteraar maar niet-volger, niet-twitteraar) als onafhankelijke variabele en een logistische 

regressieanalyse met het antwoord op de vraag naar veiligheidsbeleving als afhankelijke variabele en 

conditie als predictor. Het verschil in omvang van de drie groepen maakt dat de betrouwbaarheids-

intervallen voor de gemiddelden van de groepen Twitteraars veel groter zijn dan die van de groep 

niet-Twitteraars. Dat is uiteraard van invloed op de power van de toets, maar de statistische analyse 

houdt daarmee rekening. 

 

3.5 Resultaten  
 

Zoals hierboven beschreven is onze onderzoeksvraag tweeledig. De eerste vraag is of er steun is in de 

door ons verzamelde data voor het vanuit de literatuur geschetste conceptuele model van de 

determinanten van veiligheidsbeleving. De tweede vraag is of het gebruik van Twitter op die 

determinanten en op de veiligheidsbeleving van invloed is. De eerste vraag wordt in paragraaf 3.5.1 

behandeld, de tweede vraag in paragraaf 3.5.2. 

 
3.5.1 Toetsing conceptueel model 
De relatie tussen oordeel over politie, inschatting objectieve veiligheid, risicoperceptie en 

veiligheidsbeleving. 

Het conceptuele model veronderstelt een seriële mediatierelatie tussen de vier factoren oordeel 

over de politie, inschatting objectieve veiligheid, risicoperceptie en veiligheidsbeleving: een positief 

oordeel over de politie leidt tot hogere inschatting objectieve veiligheid en tot lagere risicoperceptie. 

Beide leiden op hun beurt tot een hogere veiligheidsbeleving. Deze relaties zijn getoetst op grond 

van de vragenlijst. Tijdens twee metingen zijn bij grote aantallen respondenten gegevens verzameld 

volgens de systematiek van de Veiligheidsmonitor. Die antwoorden zijn gebruikt bij de toetsing van 

het conceptuele model. De details van de statistische analyse zijn te vinden in tabel A1 van de bijlage. 

De analyse is samengevat in figuur 3.2. 
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Figuur 3.2. Mediatieanalyse oordeel Politie, veiligheidsbeleving met risicoperceptie en inschatting 

objectieve veiligheid als mediators. 

 

Het totale directe effect van het oordeel over politie op veiligheidsbeleving is niet significant (Coeff=-

0.12, p = 0.11). Wel zijn er indirecte effecten van oordeel over de politie op veiligheidsbeleving: 

a. Het oordeel over de politie heeft een positief effect op de inschatting objectieve veiligheid, dat 

weer een positief effect heeft op veiligheidsbeleving (Coeff=0.11, p <.05): een positiever oordeel 

over de politie leidt tot een positievere inschatting van objectieve veiligheid en dat op zijn beurt 

leidt tot minder onveiligheidsgevoelens. 

b. Het oordeel over de politie heeft een positief effect op de inschatting van objectieve veiligheid, 

dat een positief effect heeft op risicoperceptie, dat op zijn beurt een positief effect heeft op 

veiligheidsbeleving (Coeff=0.04, p<.05): een positiever oordeel over de politie leidt tot een 

positievere inschatting van objectieve veiligheid, wat tot een lagere risicoperceptie leidt en 

minder onveiligheidsgevoelens. Het indirecte effect oordeel over de politie-risicoperceptie-

veiligheidsbeleving is niet significant (Coeff=0.02, n.s.). 

 

De relatie tussen perceptie van sociaal kapitaal en veiligheidsbeleving 

Volgens het model is er een positieve relatie tussen perceptie van sociaal kapitaal en 

veiligheidsbeleving. Die relatie is getoetst met een logistische regressieanalyse met 

veiligheidsbeleving als afhankelijke variabele en perceptie van sociaal kapitaal als predictor. De 

analyse liet zien dat een volledig model significant beter de onveiligheidsreacties voorspelt dan een 

model met alleen een constante (χ2(1)=56.43, p<.001). De Nagelkercke R2 was 0.12, wat op een 

zwakke relatie tussen de predictor en de classificatie wijst.  

 

De relatie tussen perceptie van leefbaarheid, risicoperceptie en veiligheidsbeleving 

Het conceptueel model veronderstelt een relatie tussen leefbaarheid en veiligheidsbeleving die 

gemedieerd wordt door risicoperceptie. Om die relatie te toetsen is een mediatieanalyse uitgevoerd, 

die gerapporteerd wordt in tabel A2 van de bijlage. De analyse is samengevat in figuur 3.3. 
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Figuur 3.3. Mediatieanalyse leefbaarheid, veiligheidsbeleving met risicoperceptie als mediator. 

 

Zowel het directe effect van leefbaarheid op veiligheidsbeleving (Coeff: 0.28, p<.05) als het indirecte 

effect via risicoperceptie zijn significant (Coeff: 0.22, p<.05). Dit laat zien dat, in overeenstemming 

met het conceptuele model, positieve oordelen over leefbaarheid samengaan met verlaagde 

gevoelens van onveiligheid en dat, eveneens in overeenstemming met het model, verhoogde 

gevoelens van leefbaarheid samengaan met lagere risico-inschatting wat op zijn beurt samengaat 

met verlaagde gevoelens van onveiligheid. 

 
3.5.2 Toetsing van de hypotheses 
Centraal in het onderzoek staat de vraag of er een relatie bestaat tussen het gebruik van Twitter door 

de wijkagent en de veiligheidsbeleving van de burger. Het conceptuele model veronderstelt dat die 

relatie gemedieerd wordt door verschillende variabelen. Vanwege de geringe aantallen 

respondenten die wijkagenten volgen is besloten deze hypothese niet te toetsen door middel van 

een mediatieanalyse maar door een aantal directe regressieanalyses met de verschillende factoren in 

het conceptueel model als afhankelijke variabele en conditie (twitteraar en volger van wijkagent, 

twitteraar maar niet-volger, niet-twitteraar) als onafhankelijke variabele. Meting 1 is gebruikt om een 

schatting te maken van de responsen van de drie groepen respondenten. Allereerst is bezien of er in 

meting 1 significante verschillen waren tussen de drie groepen respondenten op de variabelen 

oordeel over de politie, sociaal kapitaal, leefbaarheid, risicoperceptie en inschatting objectieve 

veiligheid. Dat bleek het geval (F(10, 1012)=2.39, p<0.05, η2=0.02). Bestudering van de univariate 

verschillen liet zien dat de drie groepen respondenten alleen verschilden op het punt oordeel over de 

politie ((F2,509)=3.64, p=0.03, η2=0.01): het oordeel van de wijkagentvolgende twitteraars was wat 

positiever (M=4.95) dan dat van twitterende niet-volgers (M=4.31) en niet-twitteraars (M=4.32). 

Gezien de geringe omvang van de verschillen is besloten de oordelen in meting 1 als 

benchmark te gebruiken om de oordelen in meting 2 tegen af te zetten. Daartoe zijn verschilscores 

berekend tussen de variabelen in het conceptuele model tussen meting 2 en meting 1. Die 

verschilscores zijn vervolgens geanalyseerd als functie van de drie groepen. 

Het resultaat van een multivariate analyse met respondentgroep als onafhankelijke variabele 

en de verschilscores ten opzichte van meting 1 voor oordeel over de politie, sociaal kapitaal, 

leefbaarheid, risicoperceptie en inschatting objectieve veiligheid als afhankelijke variabelen en 

leeftijd als covariaat liet allereerst zien dat leeftijd geen rol speelde in de analyse (F<1). Daarnaast 

bleek het multivariate effect van respondentgroep op de verschilscores significant (F(10, 798) = 2.73, 

p< 0.01, η2=0.03). Bestudering van de univariate effecten liet zien dat de verschillen tussen de 

respondent-groepen met name van invloed waren op het oordeel over de politie (F(2,403)=4.08, 

p<.05, η2=0.02 en op inschatting objectieve veiligheid (F(2,403)=3.30, p<.05, η2=0.02). De gemiddelde 

verschilscores staan samengevat in tabel 3.3. 
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Tabel 3.3. Gemiddelde verschilscores tussen meting 2 en meting 1 als functie van respondentgroep 

(standaarddeviaties tussen haakjes).11 

 Twittert, volgt 

(n=24) 

Twittert, volgt niet 

(n=54) 

Twittert niet 

(n=329) 

Leefbaarheid -0.67 (2.01) -0.16 (1.89) 0.05 (1.89) 

Objectieve veiligheid -0.38a (1.25) 0.41b (1.21) 0.13ab (1.28) 

Oordeel over politie 1.05a (1.63) -0.03b (1.47) 0.10b (1.60) 

Risicoperceptie 0.02 (0.86) 0.19 (0.83) 0.01 (0.78) 

Sociaal kapitaal -0.18 (2.16) -0.09 (1.93) 0.07  (1.75) 

Noot. Gemiddelden met verschillende superscripten verschillen op 5%-niveau van elkaar. 

 
Paarsgewijze vergelijkingen laten zien dat het verschiloordeel ten opzichte van meting 1 over 
objectieve veiligheid significant lager is voor de volgende twitteraars (-0.38) dan voor de niet-
volgende twitteraars (0.41). Daarentegen oordelen volgende twitteraars significant positiever ten 
opzichte van meting 1 over de politie (1.05) dan niet-volgende twitteraars (-0.03) en niet-twitteraars 
(0.10). 

Tabel 3.4 vat de analyse samen voor de relatie tussen respondentgroep en 

veiligheidsbeleving. 

 

Tabel 3.4. Aantal respondenten dat zich wel/niet onveilig voelt, als functie van respondentgroep 

(percentages tussen haakjes). 

 Twittert, volgt 

(n=24) 

Twittert, volgt niet 

(n=56) 

Twittert niet 

(n=377) 

Voelt u zich wel eens 

onveilig? 

   

 ja 13 (54.2%) 20 (35.7%) 125 (33.2%) 

 nee 11 (45.8%) 36 (64.3%) 252 (66.8%) 

  

De analyse laat zien dat de groep respondenten die wijkagenten op Twitter volgt wat vaker zegt zich 

onveilig te voelen (twittert, volgt: 54.2%, twittert, volgt niet; 35.7%, twittert niet: 33.2%), maar dat 

het verschil niet significant is ( χ2(2)=4.40, p=0.11). 

 
 

3.6 Conclusies en discussie 
 
Uit de beschrijving van de aanleiding tot het huidige onderzoek wordt duidelijk dat er nog veel te 

ontdekken is op het kruispunt van communicatie en criminologie. Omdat communicatie een 

onderbelicht thema is in de onderzoeken naar de determinanten van veiligheidsbeleving, is het 

relevant om te onderzoeken of communicatie thuishoort in het rijtje beïnvloedende factoren, zoals 

met Twitter exemplarisch wordt gedaan in het huidige onderzoek, en zo ja, welke rol communicatie 

dan precies speelt. Is dit een rechtstreekse invloed op veiligheidsbeleving of een samenhang met 

andere factoren die de veiligheidsbeleving beïnvloeden?  

                                                           
11

 In de analyse zijn alleen die cases meegenomen die voor elk van de variabelen geen missing values hebben. 
Daarom kunnen de groottes van de steekproeven van analyse tot analyse verschillen.  
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De processen en factoren die een rol spelen bij het tot stand komen van de 

veiligheidsbeleving van burgers, zijn voor verschillende beroepsgroepen interessant. Voor de partijen 

in de veiligheids-keten die zich bezighouden met veiligheid en leefbaarheid (politie, justitie, 

welzijnsinstellingen, gemeenten) is niet alleen objectieve veiligheid, maar ook subjectieve veiligheid 

een belangrijk punt. Naast de voor de hand liggende wenselijkheid van het welbevinden van burgers 

in hun leefomgeving, heeft een positieve veiligheidsbeleving wellicht nog meer voordelen. Te denken 

valt aan een verhoogde communicatiebereidheid vanuit de burger, die zou kunnen leiden tot een 

vergroting van de objectieve veiligheid of een positief oordeel over de eigen leefomgeving, wat zou 

kunnen leiden tot het nemen van verantwoordelijkheid voor de leefbaarheid ervan. Inzicht in welke 

wijzen van communiceren met de burger een positief effect hebben op de veiligheidsbeleving, is 

daarom voor verschillende maatschappelijke instanties van belang. 

 Het conceptueel model dat in dit artikel centraal staat, toont verschillende – voor dit 

onderzoek relevante – determinanten van veiligheidsbeleving en hun onderlinge relaties, zoals die 

bekend zijn vanuit de literatuur. Aan de hand van een omvangrijke dataset, verworven volgens de 

systematiek van de Veiligheidsmonitor, zijn deze relaties getoetst. Het conceptueel model wordt 

ondersteund door resultaten van de verschillende analyses: ook in de dataset van het huidige 

onderzoek worden de verbanden tussen leefbaarheid, inschatting objectieve veiligheid, 

risicoperceptie, oordeel over de politie, sociaal kapitaal en veiligheidsbeleving gevonden. Daarnaast 

bleek er een bescheiden maar significant effect van twittergebruik: volgers rapporteren een lagere 

inschatting van de objectieve veiligheid en een positiever oordeel over de politie dan de andere 

groepen. Er is geen rechtstreekse, significante relatie gevonden tussen twittergebruik door de 

wijkagent en veiligheidsbeleving van de burger. Dit laatste kan te maken hebben met de geringe 

aantallen volgers van de wijkagent in de steekproef. Het kan uiteraard ook betekenen dat er geen 

relatie is. Aanvullend onderzoek onder meer volgers van wijkagenten is nodig om daar meer 

duidelijkheid over te verschaffen. 

 Het onderzoek heeft aangetoond dat communicatie een belangrijke rol kan spelen in de 
relatie tussen wijkagent en burger. Uiteraard is daarmee nog niet duidelijk wat de mechanismen zijn 
die in dat proces aan het werk zijn. Daar wordt aandacht aan besteed in een ander deel van het 
onderzoeksproject waar dit artikel deel van uitmaakt, met behulp van experimenteel onderzoek naar 
formuleringskeuzes in tweets, inhoudsanalyse van de tweets van succesvolle en minder succesvolle 
wijkagenten en kwalitatieve interviews met wijkagenten zelf. 
  
Trefwoorden: Twitter, police, safety perceptions, communication, social media  
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Bijlage 
 
Tabel A1. Meting 1: Samenvatting van de mediatieanalyse met oordeel over de politie als predictor, 
veiligheidsbeleving als afhankelijke variabele en inschatting objectieve veiligheid en risicoperceptie als 
seriële mediatoren. 

 Consequent 

 M1: obj. veiligheid  M2: risicoperceptie Y: veiligheidsbeleving 

Antecedent  Coeff SE p  Coeff SE p  Coeff SE p 

X (oordeel 

politie) 

a1 0.26 0.04 .000 a2 0.03 0.02 .144 c’ 0.12 0.07 .105 

M1 (obj. 

veiligheid) 

 -- -- -- d21 0.24 0.02 .000 b1 0.64 0.10 .000 

M2 (risico-

perceptie) 

 -- -- --  -- -- -- b2 0.57 0.15 .000 

Constante iM1 5.72 0.18 .000 iM2 2.17 0.16 .000 iY -6.12 0.77 .000 

  R2 = 0.08  R2 = 0.20  Nagelkerke R2 = 

0.29 

  F(1,545) = 47.81,  

p = .000 

 F(2,544) = 66.41,  

p = .000 

 -2LL = 123.51 

Noot: X: oordeel politie (0..10; 10=positief); veiligheidsbeleving (Y): 0: onveilig; 1: niet onveilig; M1: 

obj. veiligheid (0..10; 10=positief); M2: risicoperceptie (0..10; 10 is weinig risico). 

 

 

Tabel A2. Meting 1: Samenvatting van de mediatieanalyse met perceptie van leefbaarheid als 

predictor, veiligheidsbeleving als afhankelijke variabele en risicoperceptie als mediator. 

 Consequent 

 M: risicoperceptie Y: veiligheidsbeleving 

Antecedent  Coeff SE p  Coeff SE p 

X (leefbaarheid) a 1.09 0.02 .000 c’ 0.28 0.11 .015 

M (risico-

perceptie) 

 -- -- -- b 0.21 0.09 .021 

Constante iM 0.61 0.13 .000 iY -2.00 0.30 .000 

  R2 = 0.81 

F(1,630) = 2593.77,  

p = .000 

Nagelkerke R2 = 0.23 

  -2LL = 670.11 

Noot: X: leefbaarheid (0..10; 10=positief over leefbaarheid); veiligheidsbeleving (Y): 0: onveilig; 1: 

niet onveilig; M: risicoperceptie (0..10; 10 is weinig risico). 
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Hoofdstuk 4 – Police Tweets and Public Perceptions of Safety and 
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Police Tweets and Public Perceptions of Safety and Police Performance 
An experiment on framing and other tweet content. 

 

 

Abstract 

The introduction of new media as a means of communication by the police triggers interesting 

questions about the impact of such new developments, such as the effect on people’s safety 

perceptions. Since communication is mostly overlooked as a possible determinant of safety 

perception, this led to a research project into the relationship between Twitter use by community 

policing officers and citizen’s safety perceptions. This article reports on a part of this study, an 

experiment on framing and other linguistic effects of tweets by police officers. To assess the 

mentioned relationship, it is important to examine how the precise content of a community policing 

officer’s tweet is perceived by the public. 

In an experimental setting the effects of gain versus loss frames, implicit versus explicit 

advice and style of addressing have been tested, with regard to safety perceptions and several 

related factors. The results show that gain framed tweets yield significantly more positive responses 

concerning opinion about police performance, perceived risk of burglary or assault, safety perception 

and marginally for perceived crime level in the neighbourhood. An explicitly or implicitly formulated 

advice in the tweets doesn’t make a difference in any of the queried variables and style of addressing 

has only small effects: formal address leads to slightly more positive opinions about police 

performance than impersonal address.  

The results show that formulation aspects – specifically framing – are worth taking into 

account in safety communications and that his type of research is beneficial for studying effects of 

social media. 

 

 

4.1 Introduction 
 

A few years ago the Dutch police started using social media, including Twitter. The use of a new 

means of communication triggers interesting questions about the impact of such new developments, 

such as the effect on people’s safety perceptions. Taking into account that communication is mostly 

overlooked as a possible determinant of safety perception, this led to a research project into the 

relationship between the use of Twitter by community policing officers and citizen’s safety 

perceptions. This article reports on a part of this study, an experiment on the effects of framing of 

tweets and other linguistic effects by police officers. To assess the aforementioned relationship, it is 

important to examine how the precise content of a tweet sent by police officers using Twitter, is 

perceived by the public. This is why the effects of gain versus loss frames, implicit versus explicit 

advice and style of addressing have been tested in an experimental setting, with regard to safety 

perceptions and several related factors. The theoretical framework of the study will be discussed in 

paragraph 2 and the actual experiments will be reported in paragraphs 3 and 4, along with a brief 

discussion of the results. The article concludes with a general discussion and conclusion in 

paragraph 5. 
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4.2 Theoretical background 
 

When the goal is to encourage someone to take action, whether it’s displaying a certain type of 

behaviour or adopting a certain opinion, the way the message is formulated can make a difference –

even though rational decision theory says it shouldn’t. Multiple experiments (Kahneman & Tversky, 

1984; McNeil, Pauker, Sox Jr., & Tversky, 1982, among others) have shown that the invariance 

principle from this theory, which claims that the desirability of options doesn’t depend on the way 

they are formulated or the order in which they are presented, doesn’t stand the test of reality. As 

Tversky and Kahneman (1981) have shown with their experiment in which participants were given 

two choices, formulation certainly makes a difference in the choices people make. In the experiment 

participants could choose between two alternatives: 

 

1. ‘Would you participate in a game of chance with a 10 percent chance to win $95 and a 90 

percent chance to lose $5?’ 

2. ‘Would you pay $5 to enter a lottery with a 10 percent chance to win $100 and a 90 percent 

chance to win nothing?’ 

 

The two choices are identical in outcome: either way you’ve lost $5 or gained $95. However, the way 

these choices are framed are very different: in the first one, the $5 you might lose are framed as a 

‘loss’, in the second choice these $5 are framed as ‘costs’ for participating in a lottery. The second 

choice produced more positive responses than the first one: ending up with $5 less is apparently 

more acceptable when it is a cost than when it is a loss. 

To have the recipient of a persuasive message form a certain opinion or to have any 

persuasion take place at all, a mental process has to be initiated in the recipient's mind (Petty & 

Cacioppo, 1986; Strack, 1992). The choice for a certain processing strategy – which is made 

subconsciously most of the time – depends on the cognitive efforts the recipient is willing and able to 

make in processing the message. Depending on multiple personal, situational and textual factors, 

different processes or even systems could be initiated. Models developed in the 1980’s described 

two different cognitive processes, one for persuasion that requires conscious attention and one for 

effortless persuasion. Important dual process models that contain multiple corresponding elements 

are the Elaboration Likelihood Model (ELM) (Petty, Cacioppo, & Goldman, 1981; Petty, Rucker, Bizer, 

& Cacioppo, 2004) and the Heuristic Systematic Model (HSM) (Chaiken, 1980, 1987; Chaiken & Eagly, 

1989). Kahneman (2011) describes the two separate systems that can be initiated as ‘System 1’ and 

‘System 2’. System 1 deals with automatic and fast processing of the message. Recipients focus their 

attention solely on those parts of the message that enable them to use simple rules of thumb –

known as heuristics – to determine whether the propagated point of view is correct. This process is 

called low elaboration or the peripheral route to persuasion in ELM and heuristic processing in HSM. 

System 2 requires conscious effort: the recipient pays conscious and comprehensive attention to the 

message and critically compares the proposed arguments to determine whether the proposed point 

of view is correct. In HSM this is called systematic processing, in ELM it is called the central route to 

persuasion or high elaboration. Kahneman argues that people like to think of themselves as rational 

beings whose entire decision making process is carefully directed by System 2, while in fact System 1 

is in control most of the time. 
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4.2.1 Gain vs. loss 

When the goal is to encourage someone to display a certain behaviour, should your message 

emphasize the advantages of actually displaying that behaviour (gain framed) or should it emphasize 

the disadvantages of not displaying the desired behaviour (loss framed) (Kahneman & Tversky, 

1984)? If communicators want to achieve that people take measures to prevent burglary, would it be 

best to emphasize the advantages of those measures or should they pay extra attention to the 

disadvantages of not taking the proposed measures? 

It is important to stress that in general, people tend to be risk-aversive when they are 

confronted with possible gains and that they tend to be risk-seeking when they are confronted with 

possible losses. The wording that is used to present the different choices has a strong effect in this 

matter. In an experiment by McNeil et al. (1982) pulmonologists were presented with numbers 

concerning two different treatment methods for lung cancer – surgery and radiation – in different 

frames. In the long term, after five years, survival rates are clearly more positive for surgery, but in 

the short term, surgery has a greater risk. Half of the doctors in the experiment were told that 

operation survival rate after one month is 90%; the other half were told that there is 10% mortality 

one month after surgery. Even though these two options are exactly the same, significantly more 

doctors opted for surgery in the first frame. These results are similar to the results of the same 

experiment conducted with students and hospitalised patients. This shows that even though doctors 

possess advanced medical knowledge, especially compared to laymen like patients and students, this 

doesn’t make them less susceptible for the effects of framing. Similar results have been found in 

other choice framing experiments as well (Larrick & Soll, 2008; Schelling, 1984; Tversky & Kahneman, 

1981). 

System 1 is very susceptible to words that trigger emotions, like ‘mortality’ or, in experiments 

concerning money, ‘loss’. Re-framing information, such as realising that 10% mortality means 90% 

survival, is a cognitively straining activity. System 2 favours working efficiently (this is called the least 

effort principle) or is lazy, as Kahneman describes it, so if there is no obvious reason to do so, System 

2 will not perform a straining operation like reframing. Regardless of which system processes the 

message, this means that even when the exact same facts are presented in different ways, it is 

possible to influence people’s choices (aptly called choice architecture by Thaler & Sunstein, 2008), 

solely by presenting choices, possibilities, consequences or results in a certain frame (Kahneman & 

Tversky, 1984). This effect can occur without sender and recipient of a message being aware, but this 

knowledge can be used intentionally as well. In 2012, Dutch Rail for example has stopped announcing 

that ‘the train is delayed for five minutes’. Instead, it announces that ‘the train will arrive in five 

minutes’. Of course this doesn’t make any difference to actual travel time, but it does to travellers’ 

emotions. 

Research into the effects of gain framed and loss framed messages has been done in health 

communications as well. In this area, it seems important to distinguish between messages 

encouraging preventive behaviour (condom use to prevent spreading of sexually transmitted 

diseases for example) and messages encouraging detection behaviour (getting tested for sexually 

transmitted diseases for example) (Salovey, Schneider, Apanovitch, Dillard, & Pfau, 2002). A series of 

experiments has shown that in messages encouraging preventive behaviour, gain frames are more 

effective while in messages encouraging detection behaviour, loss frames are more effective 

(Rothman, Bartels, Wlaschin, & Salovey, 2006; Salovey et al., 2002). A recent meta-analysis (O'Keefe 

& Jensen, 2006) did not find the same distinction in persuasiveness between gain and loss frames; 

only an advantage of gain frames in encouraging prevention behaviour was found (mean r = .046) 
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and only for a restricted number of topics. If a difference in persuasiveness exists between gain 

frames and loss frames in health communications, emphasizing the desirable effects of the proposed 

behaviour is more effective. 

O’Keefe and Jensen (2006) point out that the frame is not the only difference between 

messages in gain and loss frames; (non-)compliance is an issue as well. Gain framed messages focus 

on performing the proposed behaviour (action). Focussing attention towards action enhances 

persuasion, especially when this is done through a specific description of the proposed behaviour 

(O’Keefe, 2002a) (more about this under implicit vs. explicit in the next paragraph), partly because of 

the positive effect on perceived self-efficacy. One’s belief to be able to successfully perform a certain 

behaviour proves to be important for actually performing that behaviour. This is called perceived 

self-efficacy (Bandura, 1977; Fishbein & Ajzen, 1975). This means that increasing the perceived self-

efficacy is a way to encourage people to show attitude-consistent behaviour: by emphasizing the 

belief that one can perform the behaviour successfully, possible obstructions for showing attitude-

consistent behaviour are eliminated (Bandura, 1977). Loss framed messages focus on not performing 

undesirable behaviour; this is less specific and less persuasive (O’Keefe & Jensen, 2006). O’Keefe and 

Jensen argue that one shouldn’t view framing effects too simplistically: ‘Translating psychological 

generalizations into corresponding principles of communication may be more challenging than 

commonly supposed’ (O’Keefe & Jensen, 2006, p. 20). 

The discussion in this paragraph shows that it is difficult to make a general statement about 

what a community policing officer should opt for in his tweets: gain frames – ’quality locks prevent 

burglary’ – or loss frames – ‘poor quality locks increase burglary risk’. What has become evident is 

the power of frames that trigger emotions and that stressing desirable specific behaviour is 

preferred. Using an experimental design, Van Lent (2015) did not find differences in persuasive 

effects on safety perceptions of gain versus loss frames. Because of the ambiguous results so far, one 

goal of the first experiment described in this article is to see if gain framed and loss framed messages 

in community policing officers tweets have different effects on recipients’ safety perceptions [RQ1]. 

 

4.2.2 Explicit vs. implicit 

When the goal is to get people to adopt a certain point of view, the question arises whether this 

point of view should explicitly be mentioned (‘You should quit smoking’) or left implicit (by 

summarizing the dangers of smoking, for example). The risks of explicitly mentioning the propagated 

point of view are that the recipients can feel patronized (‘I can decide that for myself’) and that a 

point of view that is forced upon an audience will not be as effective as a conclusion people reach 

themselves (O’Keefe, 2002a). All this considered, meta-analyses show a preference for explicitly 

mentioning the propagated point of view in the message (O’Keefe, 2002b). This effect is enhanced 

when the explicit point of view is accompanied by specific information (Leventhal, Jones, & Trembly, 

1966; O’Keefe, 2002b), for example a specific advice about how to leave your house behind when 

you are going on a holiday. These findings suggest that the explicitness effect works because the 

amount of detail in the message increases perceived self-efficacy, which encourages people to take 

action. 

Another possible explanation can be found in the Social Judgment Theory (Sherif & Hovland, 

1961). If the point of view is only implicitly presented in the message, people could – wrongly – 

perceive this point of view as closer to their own than it is in reality (assimilation effect), which 

means there will be no changes in beliefs or behaviour. Recipients could also perceive the implicitly 

presented point of view – again, wrongly – as more divergent from their own opinion than it actually 
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is, which leads to rejection of the propagated point of view (O’Keefe, 2002a). This discussion can be 

summarized as a plea for explicitly mentioned advice in the community policing officers tweets; for 

example specifically mentioning that people should leave some lights on when they leave their 

house. The expectation is that this will have a more positive effect on safety perceptions than 

implicitly stated advice in the community policing officers tweets [H1]. 

The object of the first experiment was to answer RQ1 and test H1. In the first experiment 

described in this article, a community policing officer’s tweets were presented to participants in four 

conditions. Original community policing officers’ tweets were manipulated so that they contained 

either a gain frame or a loss frame, and contained either an explicit recommendation or an implicit 

one.  

  

4.2.3 Distance to the recipient 

Bringing a message close to the recipients increases the chance that they will pay attention to a 

message. A way to do that is to make recipients feel involved, as if the information in the message is 

about them personally. A way to achieve this is personally addressing the recipient in the message 

(‘maybe I will meet you during my duty’). Results of studies into the effects of directly addressing 

recipients are diverse (Hoeken & Poulssen, 1991; Spooren, Smith, & Renkema, 2000), mainly because 

along with the way the recipient is addressed, other features of the text were manipulated as well. 

That makes it difficult to determine which manipulation is responsible for the effects that have been 

reported. In Dutch there are two different pronouns to directly address recipients of a message: the 

formal ‘u’ and the informal ‘jij’ (both corresponding with the English pronoun ‘you’). Several 

publications have shown that it depends – among other factors – on the topic of the message and 

the target audience which way of addressing the recipient is most effective. The assumption that ‘u’ 

is most suitable for an older target audience and ‘jij’ is more suitable for a younger audience, turns 

out to be too simplistic (Hoeken, Hornikx, & Hustinx, 2012). These considerations have led to the 

design of the second experiment described in this article, in which fictional community policing 

officers tweets were presented to participants in three conditions: tweets that directly address the 

recipient using ‘u’, tweets that directly address the recipient using ‘jij’ and tweets in which the 

recipient is not addressed directly (impersonal). The goal is to find out if the way recipients are 

addressed in the community policing officers’ tweets makes a difference to their safety perceptions 

[RQ2]. 

 

 

4.3 Experiment 1: Framing and Explicitness 
 

The first experiment intended to investigate the effect of framing (loss, gain) and explicitness of 

tweets on responses from participants in the study. To that end a number of tweets was manipulated 

systematically and presented to participants in a Twitter feed, along with filler items.  

 
4.3.1 Method 
Materials 

A set of 11 experimental tweets was selected based on an inventory of tweets from community 

policing officers in the south of the Netherlands who were active on Twitter in the period between 

2012 and 2014. The tweets had to meet the following criteria: a. they had to contain or to imply a 

recommendation to the public; b. they had to contain or imply an if-then-relation that describes the 
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negative consequences of unwanted behaviour or positive consequences of desirable behaviour. 

Care was taken that the tweets chosen in their original form were more or less distributed across the 

four conditions. This proved to be difficult because there were no tweets that were explicit gain 

tweets originally: of the 11 experimental tweets three were implicit gain tweets originally, two were 

implicit loss tweets originally, and six were explicit loss tweets originally.  

An example of an experimental tweet (originally an explicit loss frame tweet) is the following: 

 

[English translation]  ‘Last night a complete stearing wheel has been stolen from a car on the 

#Laanzichtweg #Zevendijk. There were witnesses, no report. [See] something 

suspicious? Call #112!’ 

 

[Original in Dutch] “Vannacht is aan de #Laanzichtweg #Breda een compleet stuur uit een auto 

gestolen. Wel getuigen, geen melding. Verdachte situatie? Bel #112!” 

 

The tweet uses a loss frame because it implies that if there is no report from witnesses, no action can 

be taken. The recommendation is mentioned explicitly: the public should call the emergency number 

112 if one sees something suspicious.  

Of each tweet four versions were made. In order to prevent respondents from activating pre-

existing knowledge about the situation described all geographical indications were replaced by the 

fictitious city name “Zevendijk”. In two of the versions a gain frame was used, in the two other a loss 

frame. In two of the versions the recommendation was made explicit, in two others it was left 

implicit. 

 

Implicit-gain 

[Eng] ‘Last night report of attempted theft from car at #Laanzichtweg #Zevendijk. Caught in the act 

thanks to witness. #car #theft’ 

[Du] “Vannacht melding van poging tot diefstal uit auto aan #Laanzichtweg #Zevendijk. Op 

heterdaad betrapt dankzij getuige. #auto #diefstal” [133 characters] 

 

Explicit-gain 

[Eng] ‘Last night report of attempted theft from car at #Laanzichtweg #Zevendijk. Caught in the act 

thanks to witness. [See] something suspicious? Call #112!’ 

[Du] “Vannacht melding van poging tot diefstal uit auto aan #Laanzichtweg #Zevendijk. Op 

heterdaad betrapt dankzij getuige. Verdachte situatie? Bel #112!” [147 characters] 

 

Implicit-loss 

[Eng]  ‘Last night a complete stearing wheel has been stolen from a car on the #Laanzichtweg 

#Zevendijk. There were witnesses, no report. #car #theft’ 

[Du] “Vannacht is aan de #Laanzichtweg #Zevendijk een compleet stuur uit een auto gestolen. Wel 

getuigen, geen melding. #auto #diefstal” [130 characters] 

 

Explicit-loss 

[Eng]  ‘Last night a complete stearing wheel has been stolen from a car on the #Laanzichtweg 

#Zevendijk. There were witnesses, no report. [See] something suspicious? Call #112!’ 
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[Du] “Vannacht is aan de #Laanzichtweg #Zevendijk een compleet stuur uit een auto gestolen. Wel 

getuigen, geen melding. Verdachte situatie? Bel #112!” [144 characters] 

 

Apart from the experimental items nine filler items were added to the list. These were tweets that 

described an action or an evaluation of the community policing officer. For example:  

 

[Eng] ‘Last month it was already one year that I started using #themobilepoliceoffice in #Zevendijk! 

Much more contact with civilians as as result! #subservient’ 

[Du] “Afgelopen maand had ik het #mobielepolitiebureau alweer 1 jaar in #Zevendijk in gebruik! 

Veel meer burgercontact als resultaat! #dienstbaar” 

 

A complete list of the experimental items is provided in the appendix. 

 

Design and instrumentation 

The items were presented to the participants in a between-subjects design with two factors: the 

formulation of the recommendation (implicit/explicit) and the framing of the recommendation 

(gain/loss). The experimental items were intermerged with the filler items to construct a Twitter feed 

of in total 20 tweets. The Twitter feed had the appearance of a real Twitter feed, for which the online 

tool ‘simitator.com’ was used. The avatar was that of a community policing officer from the north, to 

prevent that the participants recognized the real officer. All in all four lists were created, consisting of 

20 tweets.  

To measure the impact of the different versions a survey was used with questions based on 

the Safety Monitor, a questionnaire used by the Dutch government for their yearly survey among the 

population (www.veiligheidsmonitor.nl). The dependent variables in the study were the performance 

of the police in general and in the neighbourhood, the perceived crime level in the neighbourhood, 

safety perception, feelings of unsafety, perceived risk of burglary, perceived risk of pick-pocketing 

and perceived risk of assault.  

‘Police perfomance in general’ was assessed using nine 6-point Likert scale items of the type 

‘De politie is benaderbaar’ (the police are approachable) with answers ranging from 1 “totally 

disagree” to 6 “totally agree”. As it proved to be a reliable scale (α = 0.89), a new variable was 

constructed, based on the means of the composing items. ‘Police performance in the 

neighbourhood’ was assessed using seven 6-point Likert scale items of the type ‘De politie reageert 

op problemen in de buurt’ (The police responds to problems in the neighbourhood) with answers 

ranging from 1 “totally disagree” to 6 “totally agree”. As it proved to be a reliable scale (α = 0.77), a 

new variable was constructed, based on the means of the composing items. ‘Perceived crime level’ in 

the neighbourhood was assessed using a 6-point semantic opposition item ‘In welke mate denk je 

dat er criminaliteit plaatsvindt in deze buurt?’ (What level of crime do you think exists in this 

neighbourhood?), with answers ranging from 1 = very little to 6 = very much. The ‘safety perception’ 

was assessed by asking respondents to give a mark between 1 and 10 (the common school grading 

system in the Netherlands) for the safety in the neighbourhood (1 = very unsafe, 10 = very safe). 

‘Feelings of unsafety’ were assessed by using a 6-point semantic opposition item “In welke mate zou 

je je onveilig voelen in deze buurt?” (‘To what extent would you feel unsafe in this neighbourhood?’), 

with answers ranging from 1 = very unsafe to 6 = not at all unsafe. The perceived risk of burglary, 

pickpocketing and assault were all asked using 6-point semantic opposition items of the type “De 

kans op woninginbraak/diefstal van een portemonnee/mishandeling in deze buurt is …” (‘The risk of 
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burglary/pickpocketing of one’s wallet/assault in this neighbourhood is …’), with answers ranging 

from 1 = very small to 6 = very large. Apart from these questions demographic questions about age 

and gender were asked, as well as questions about the degree of activity on Twitter and whether or 

not the participant followed a community policing officer on Twitter.  

 

Procedure and participants 

The questionnaire was presented to the participants using the web survey program ‘Qualtrics’ 

(www.qualtrics.com). Participants were recruited from classes in the Bachelor of Law program in a 

university of applied sciences. Teachers provided an oral instruction, and a link to the website where 

the questionnaire was to be found. Participants were randomly assigned to one of four versions of 

the questionnaire. In total 90 participants completed the questionnaire (implicit-loss: n = 17, implicit-

gain: n = 25, explicit-loss: n = 26, explicit-gain: n = 22). Of the participants 77 were female. Gender 

was equally distributed across the four conditions (𝛘2(3) = 5.02, p = 0.17).  

 

4.3.2 Results  

The responses to the questions about the perceived crime level, perceived risk of burglary, 

pickpocketing and assault were recoded to the effect that high numbers correspond to positive 

responses. The data were analyzed using a multivariate analysis of variance with police performance 

in general and in the neighbourhood, perceived crime level in the neighbourhood, safety perception, 

perceived risk of burglary, perceived risk of pickpocketing, perceived risk of assault as the dependent 

variables and explicitness of the recommendation and framing of the recommendation as 

independent variables. The data are summarized in table 4.1. 

 

Explicitness implicit explicit 

Frame loss gain loss gain 

 (n = 17) (n = 25) (n = 26) (n = 22) 

Police performance in general 3.71 (0.67) 3.69 (0.82) 3.80 (0.73) 4.00 (0.70) 

Police performance in the neighbourhood 3.47 (0.55) 3.79 (0.96) 3.56 (0.91) 4.16 (0.85) 

Perceived risk of burglary 2.82 (0.95) 3.28 (1.34) 3.12 (0.95) 3.73 (1.39) 

Perceived risk of pick-pocketing 4.06 (0.97) 4.60 (1.16) 4.31 (1.19) 4.55 (1.01) 

Perceived risk of assault 4.76 (0.90) 5.12 (1.05) 4.46 (1.30) 5.23 (0.75) 

Perceived crime level 4.12 (0.93) 3.76 (1.13) 4.04 (0.92) 3.59 (0.96) 

Safety perception 5.53 (1.55) 6.28 (1.31) 5.46 (1.42) 6.27 (1.52) 

Feelings of unsafety 3.53 (1.07) 3.68 (1.11) 3.62 (1.17) 4.14 (1.21) 

Table 4.1. Means and standard deviations for police performance in general and in the neighbourhood, 

perceived crime level in the neighbourhood, safety perception, perceived risk of burglary, perceived risk of pick-

pocketing, perceived risk of assault as a function of explicitness and framing of the recommendation. 
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The MANOVA revealed a multivariate main effect of framing (F(8,79) = 2.77, p < .01, η2 = .22). There 

was no main effect of explicitness of the recommendation nor an interaction between explicitness 

and framing (both F’s < 1). Subsequent univariate analyses showed main effects of framing on police 

performance in general (F(1,86) = 6.47, p < .05, η2 = .07), perceived risk of burglary (F(1,86) = 4.46, 

p < .05, η2 = .05), perceived risk of assault (F(1,86) = 6.29, p < .05, η2 = .07), and safety perception 

(F(1,86) = 6.45, p < .05, η2 = .07). The effect of framing on the perceived crime level in the 

neighbourhood was marginally significant (F(1,86) = 3.61, p = .06, η2 = .04). There was no effect of 

framing on police performance in the neighbourhood (F < 1), on the perceived risk of pickpocketing 

(F(1,86) = 2.75, p = .10, η2 = .03), and on feelings of unsafety (F(1,86) = 1.89, p = .17, η2 = .02). In all 

cases of significance participants reported more positive scores on the basis of the gain frames than 

on the basis of the loss frames.  

 

4.3.3 Discussion 

As predicted, the experiment showed effects of framing on the responses from the participants: 

positive frames led to more positive responses than negative responses for a variety of dependent 

variables. The effect sizes point into the direction of small effects. As all tweets mentioned 

prevention rather than detection, these results conform to the findings in O’Keefe and Jensen’s 

(2006) meta-analysis that is mainly the use of gain frames that can generate persuasive effects – all 

be it modest. The results differ from that in a study of Van Lent (2015), despite the fact that she used 

a very similar context (tweets from community policing officers) and a very similar manipulation (gain 

frame versus loss frame). Explanations of the difference in results could be found in the composition 

of the sample. Van Lents’ study had a very heterogenic sample, as opposed to the sample in the 

experiment reported in this article. Moreover, Van Lents’ sample contained a disproportionate 

number of respondents in the loss condition that followed their own community policing officer on 

Twitter, which could have influenced their responses.  

There was no indication that the explicitness of the recommendation had any influence on 

the persuasive power of the tweets. It may well be that in the context of these frames the kind of 

recommendation is so predictable that in actual fact the participants in the implicit condition do not 

perceive the tweets differently than the participants in the explicit condition. Further research is 

needed to test this explanation. One possible way to test this is to use think-aloud protocols to check 

whether tweet recipients make the inference of the recommendation in the implicit condition.  

 
 

4.4 Experiment 2: Style of Addressing 
 
In the second experiment the same basic materials were used to test whether the style of addressing 

(formal vs. informal) influences the persuasive power of the tweets.  

 
4.4.1 Method 
Materials 

The same eleven items that were used in experiment 1 comprised the materials in experiment 2. Of 

each item three versions were presented: an impersonal tweet, a tweet in which the respondent is 

addressed in an informal way (using “je/jou/jouw”, ‘you’ (informal, nominative), ‘you’ (informal, 

oblique), ‘your’ (informal, genitive)) and a tweet in which the reader is addressed in a formal way 

(using “u/uw”, ‘you’ (formal nominative and oblique’, ‘your’ (formal, genitive). An example is given 

below: 
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Impersonal 

[Eng] ‘Last night report of attempted theft from car at #Laanzichtweg #Zevendijk. Caught in the act 

thanks to witness. #112 is available for suspicious situations!’ 

[Du] “Vannacht melding van poging tot diefstal uit auto aan #Laanzichtweg #Zevendijk. Op 

heterdaad betrapt dankzij getuige. #112 is er voor verdachte situaties!” [15412 characters] 

 

Informal address 

[Eng]  ‘Last night report of attempted theft from car at #Laanzichtweg #Zevendijk. Caught in the act 

thanks to witness. Do you [informal] see a suspicious situation? Call #112!’ 

[Du] “Vannacht melding van poging tot diefstal uit auto aan #Laanzichtweg #Zevendijk. Op 

heterdaad betrapt dankzij getuige. Zie je een verdachte situatie? Bel #112!” [159 characters] 

 

Formal address 

[Eng] ‘Last night report of attempted theft from car at #Laanzichtweg #Zevendijk. Caught in the act 

thanks to witness. Do you [formal] see a suspicious situation? Call #112!’ 

[Du] “Vannacht melding van poging tot diefstal uit auto aan #Laanzichtweg #Zevendijk. Op 

heterdaad betrapt dankzij getuige. Ziet u een verdachte situatie? Bel #112!” [159 characters] 

 

The 11 experimental items were complemented with the same nine filler items that were used in 

experiment 1. A complete list of the experimental items can be found in the appendix.  

 

Instrumentation and procedure 

The same questionnaire was used as in experiment 1. Participants were again recruited in classes in 

the Bachelor of Law program in a university of applied sciences. Teachers gave an oral instruction, 

and a pointer to the website where the questionnaire was to be found. Participants were randomly 

assigned to one of four versions of the questionnaire. In total 72 participants completed the 

questionnaire (impersonal: n = 21; informal address: n = 26; formal address: n = 25). Of the 

participants 42 were female. Gender was equally distributed across the three conditions 

(𝛘2(2) = 2.93, p = 0.23).  

 
4.4.2 Results 
The responses to the questions about perceived crime level, perceived risk of burglary, pickpocketing 

and assault were recoded to the effect that high numbers correspond to positive responses. The data 

were analyzed using a multivariate analysis of variance with police performance in general and in the 

neighbourhood, perceived crime level in the neighbourhood, safety perception, perceived risk of 

burglary, perceived risk of pickpocketing, perceived risk of assault as the dependent variables and 

form of address as the independent variable. The data are summarized in table 4.2. 

  

                                                           
12

 Because the messages in this experiment are simulated tweets, it was possible to exceed the 140 character 
limit. 



118 
 

Form of address impersonal Informal formal 

 (n = 21) (n = 26) (n = 25) 

Police performance in general 4.24 (0.63) 4.20 (0.94) 4.29 (0.79) 

Police performance in the 

neighbourhood 

4.16 (0.79) 4.34 (0.72) 4.62 (0.62) 

Perceived risk of burglary 3.19 (0.81) 3.31 (1.01) 3.44 (1.26) 

Perceived risk of pick-pocketing 4.52 (1.29) 4.58 (0.91) 4.88 (0.83) 

Perceived risk of assault 5.19 (1.08) 4.85 (1.32) 5.40 (0.71) 

Perceived crime level 3.52 (0.93) 3.27 (1.08) 3.32 (0.63) 

Safety perception 6.33 (1.16) 6.58 (1.17) 6.68 (1.03) 

Feelings of unsafety 4.00 (1.14) 3.69 (0.93) 3.96 (1.01) 

Table 4.2. Means and standard deviations for police performance in general and in the neighbourhood, 

perceived crime level in the neighbourhood, safety perception, perceived risk of burglary, perceived risk of pick-

pocketing, perceived risk of assault as a function of explicitness and framing of the recommendation. 

 

There was no multivariate effect of condition (F(16,126) = 1.03, p = 0.43). Analyzing the univariate 

effects only showed a trend for the effect of condition on police performance in the neighbourhood 

(F(2,69) = 2.50, p = 0.06). Contrasts showed that the impersonal condition led to lower estimates of 

police performance in the neighbourhood than the formal address condition (impersonal: 4.16; 

formal: 4.62; p < 0.05); the other contrasts were not significant. All other univariate effects had 

F’s < 1, except for perceived risk of assault (F(2,69) = 1.75, p = 0.18).  

 

4.4.3 Discussion 

The style of addressing proved to have only a minor impact on the interpretation of the tweets: a 

formal type of address led to higher estimates of police performance than an impersonal address. 

None of the other comparisons revealed significant differences. This resonates the variety in findings 

reported in for example Hoeken et al. (2012, section 4.3.3), with some studies reporting positive 

effects of direct address, others reporting negative effects and some reporting no effect. Evidently, 

this style variation is less important for the community police officer than the choice of frame.  

 
 

4.5 General discussion and conclusion 
 
The results in the reported experiments show that gain framed community policing officers tweets 

yield significantly more positive responses concerning opinion about police performance, perceived 

risk of burglary or assault, safety perception and marginally for perceived crime level in the 

neighbourhood (RQ1). Since the tweets in the experiment focus on prevention (representative for 

real community policing officers tweets), these results are similar to the results that have been found 

in O’Keefe and Jensen’s (2006) meta-analysis. 
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The way the recommendation was formulated in the tweets – explicitly or implicitly – doesn’t 

make a difference in any of the queried variables (H1). An explanation for this lack of effect (which 

contrasts expectations) could be that the advice in the implicit condition is so obvious and 

predictable that participants do not actually perceive this as implicit. Further research would be 

needed to test this explanation. 

Effects of the way recipients are addressed in the tweets are minimal: the results only show a 

small difference between impersonal and formal address. Participants in the formal address 

condition are more positive about police performance than respondents in the impersonal address 

condition (RQ2). This matches the variety in findings in research of this topic so far. From the 

experiments reported in this article it becomes clear that the framing of the message is the most 

important of the three aspects studied to consider for the community policing officer when designing 

a tweet. 

The effects that are studied in the experiments described in this article are typically System 1-

effects: framing, implicit versus explicit recommendations and style of address are aspects that are 

expected to be processed mainly subconsciously. The experimental setting in this study might have 

created triggers for System 2-processing: participants explicitly paid attention to the material 

because they were asked to participate in the experiment. This might explain the substantial framing 

effect, but since results differ in this area – Van Lent (2015) didn’t find any framing effects in her 

quite similar study – further research is needed to test this. However, the findings in this study 

illustrate the power of framing manipulations and the importance of careful consideration when 

formulating tweets. Since community policing officers aren’t trained communication professionals, as 

has been discussed before, it might be beneficial for them to receive training or guidance in 

managing the formulation aspects when they start using Twitter professionally. 

All in all, it is quite clear that formulation aspects – specifically framing – are worth taking 

into account in safety communications. Furthermore, the results of the reported experiments have 

shown the benefit of this type of research in studying effects in the relatively new domain of social 

media. 
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Appendix 1, Items in experiment 1 

 

Experimental items 

The items are presented in the following order 

1. Gain-implicit 

2. Gain-explicit 

3. Loss-implicit 

4. Loss-explicit 

 

The original tweets are marked with '*' 

1. * “Dankzij alerte getuige zojuist met een aantal collega's twee inbrekers betrapt en na korte 

achtervolging aangehouden! #daardoenwehetvoor” 

2. “Dankzij alerte getuige zojuist twee inbrekers betrapt en na korte achtervolging 

aangehouden. Ziet u iets verdachts? #112! #daardoenwehetvoor” 

3. “Woninginbraak. Buren niet gemeld, daders ontkomen. Als u niks meldt, kunnen wij niks 

doen. #samensterk” 

4. “Woninginbraak. Buren niet gemeld, daders ontkomen. Als u niks meldt, kunnen wij niks 

doen. Ziet u iets verdachts? #112! #samensterk 

 

1. “Controles drugsbezit #24Dance. Geen pillen mee=eindeloos feest. #waarisdatfeestje” 

2. “Controles drugsbezit #24Dance. Geen pillen mee=eindeloos feest. #laatdiezooithuis” 

3. “Aanhoudingen voor drugsbezit #24Dance. Pillen kwijt, honderden euro's boete en einde 

evenement. Pillen mee=ellende. #jammer” 

4. * “Aanhoudingen voor drugsbezit #24Dance. Pillen kwijt, honderden euro's boete en einde 

evenement. Pillen mee=ellende. #laatdiezooithuis” 

 

1. “Woninginbraak Dennebroek dmv forceren slaapkamerraam. Goed hang- en 

sluitwerk=minder risico. #preventie #Zevendijk” 

2. “Woninginbraak Dennebroek dmv forceren slaapkamerraam. Goed  hang- en 

sluitwerk=minder risico. Zorg voor goede sloten! #preventie #Zevendijk” 

3. “Woninginbraak Dennebroek dmv forceren slaapkamerraam. Slecht hang- en sluitwerk=extra 

risico. #preventie #Zevendijk” 

4. * “Woninginbraak Dennebroek dmv forceren slaapkamerraam. Slecht hang- en 

sluitwerk=extra risico. Zorg voor goede sloten! #preventie #Zevendijk” 
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1. * “#Zevendijk:collega’s houden na een melding 3 woninginbrekers op heterdaad aan! U 

meldt, wij vangen de boeven #woninginbraak #heterdaadkracht” 

2. “#Zevendijk:collega's houden na een melding 3 woninginbrekers op heterdaad aan! U meldt, 

wij vangen de boeven. #melden helpt #doendus #samensterk” 

3. “Woninginbraak #Zevendijk. Buren ‘dachten wel wat te horen’, hebben niet gebeld. Als u niet 

meldt, kunnen wij niks vangen. #woninginbraak #heterdaadkracht” 

4. “Woninginbraak #Zevendijk. Buren ‘dachten wel wat te horen’, hebben niet gebeld. Als u niet 

meldt, kunnen wij niks vangen. #melden helpt #doendus  #samensterk” 

 

1. “Rond carnaval is het voor een boef extra aantrekkelijk om in te breken. Een bewoonde 

indruk houdt boeven buiten #preventie #woninginbraak” 

2. “Rond carnaval is het voor een boef extra aantrekkelijk om in te breken. Een bewoonde 

indruk houdt boeven buiten #preventie #lichtaan” 

3. “Rond carnaval is het voor een boef extra aantrekkelijk om in te breken. Een onbewoonde 

indruk trekt boeven aan. #preventie #woninginbraak” 

4. * “Rond carnaval is het voor een boef extra aantrekkelijk om in te breken. Een onbewoonde 

indruk trekt boeven aan. #preventie #lichtaan” 

 

1. “Poging tot woninginbraak in Bomenbuurt, bij thuiskomst ontdekt. Uitboren van de cilinder 

niet gelukt door goed hang- en sluitwerk.” 

2. “Poging tot woninginbraak in Bomenbuurt, bij thuiskomst ontdekt. Uitboren van de cilinder 

niet gelukt door goed hang- en sluitwerk. Zorg voor goede sloten!” 

3. “Melding: woninginbraak in Bomenbuurt, bij thuiskomst ontdekt. Uitboren van de cilinder 

gelukt door slecht hang- en sluitwerk.” 

4. * “Melding: woninginbraak in Bomenbuurt, bij thuiskomst ontdekt. Uitboren van de cilinder 

gelukt door slecht hang- en sluitwerk. Zorg voor goede sloten!” 

 

1. “Tip gekregen: poging diefstal aanhanger. Niet gelukt dankzij disselslot. #diefstal #voertuig” 

2. “Tip gekregen: poging diefstal aanhanger. Niet gelukt dankzij disselslot. Zet ook uw 

aanhanger altijd op slot! #diefstal #voertuig” 

3. * “Na een tip treffen we een gestolen aanhangwagen aan. Zonder disselslot, dus zo weer 

meegenomen. #diefstal #voertuig” 

4. “Na een tip treffen we een gestolen aanhangwagen aan. Zonder disselslot: dus zo weer 

meegenomen. Zet ook uw aanhanger altijd op slot! #diefstal #voertuig” 
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1. “Vannacht melding van poging tot diefstal uit auto aan #Laanzichtweg #Zevendijk. Op 

heterdaad betrapt dankzij getuige. #auto #diefstal” 

2. “Vannacht melding van poging tot diefstal uit auto aan #Laanzichtweg #Zevendijk. Op 

heterdaad betrapt dankzij getuige. Verdachte situatie? Bel #112!” 

3. “Vannacht is aan de #Laanzichtweg #Zevendijk een compleet stuur uit een auto gestolen. 

Wel getuigen, geen melding. #auto #diefstal” 

4. * “Vannacht is aan de #Laanzichtweg #Zevendijk een compleet stuur uit een auto gestolen. 

Wel getuigen, geen melding.  Verdachte situatie? Bel #112!” 

 

1. “Nachtvorst! 5 minuten #krabben voor #verkeersveiligheid (en je vermijdt een boete van 230 

euro…).” 

2. “Nachtvorst! 5 minuten #krabben voor #verkeersveiligheid (en je vermijdt een boete van 230 

euro…). Zorg voor schone ruiten!” 

3. “Nachtvorst! Niet krabben is #verkeersonveiligheid en een boete van 230 euro.”  

4. * “Nachtvorst! Niet krabben is #verkeersonveiligheid en een boete van 230 euro. Zorg voor 

schone ruiten!”  

 

1. “Afgelopen weekend wederom poging tot inbraak in #schuur aan #Hoveneind #Zevendijk, 

voorkomen door #waakzame buren. #inbrekersactief” 

2. “Afgelopen weekend wederom poging tot inbraak in #schuur aan #Hoveneind # Zevendijk, 

voorkomen door #waakzame buren. Verdachte situatie? Bel #112!” 

3. * “Afgelopen weekend wederom inbraak in #schuur aan #Hoveneind # Zevendijk. Wel 

getuigen(achteraf), geen melding. #inbrekersactief” 

4. “Afgelopen weekend wederom inbraak in #schuur aan #Hoveneind # Zevendijk. Wel 

getuigen(achteraf), geen melding. Verdachte situatie? Bel #112!” 

 

1. * “#gestolen voertuig aangetroffen aan de #kerkstraat nav melding van oplettende 

buurtbewoners. Goed gezien!! #diefstal #samensterk” 

2. “#gestolen voertuig aangetroffen aan de #kerkstraat nav melding van oplettende 

buurtbewoners. Goed gezien! Ziet u ook iets? Melden dus! #diefstal #samensterk” 

3. “#gestolen voertuig bij toeval aangetroffen aan de #kerkstraat, bleek daar al een week (in de 

weg!)te staan, geen melding van buurtbewoners. #diefstal #samensterk” 

4. “#gestolen voertuig bij toeval aangetroffen aan de #kerkstraat, bleek daar al een week (in de 

weg!)te staan, geen melding van buurtbewoners. Ziet u iets verdachts? Melden dus! #diefstal 

#samensterk” 
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Filler items 

 

“Late wandeling door de wijk. Ik combineer mijn huisbezoekjes met spontane gesprekjes of een 

controle op straat. Goeie tijd om te werken.” 

 

“Actiedag. Samen met collega's controle uitgevoerd op de #Kasterenlaan. Geen bekeuringen, wel 

goede info verzameld. http://t.co/a3NS9Tdvbx” 

 

“Leuk en treffend artikel over in- en externe rol van de #wijkagent van #politie. Spectrum Zevendijkse 

Courant, 3/02” 

 

“Ambulancechauffeur geeft uitleg: Ambulance met zwaailicht en sirene. http://t.co/sAnrhSkXXh” 

 

“Afgelopen maand had ik het #mobielepolitiebureau alweer 1 jaar in #Zevendijk in gebruik! Veel 

meer burgercontact als resultaat! #dienstbaar” 

 

“Bij gebruik hoort ook onderhoud van het materiaal! De dag schoon beginnen! #mobielpolitiebureau 

http://t.co/9BuB4wVu11” 

 

“Vandaag kijkt mijn nieuwe #chef een ochtend mee met mijn werkzaamheden als #wijkagent. O.a. 

#schoolbezoek en het #spreekuur staan op het programma!” 

 

“Overleg met De Regenboog over #parkeerprobleem rond school bij ophalen kinderen. Overlast & 

onveiligheid. We gaan er samen iets aan doen.” 

 

“Zometeen, tussen 11:00u en 12:00u, weer #spreekuur van uw #wijkagent in #Zevendijk. Bellen mag 

ook, via #Skype! http://t.co/JgTMF1xEYB” 

 

  

http://t.co/a3NS9Tdvbx
http://t.co/sAnrhSkXXh
http://t.co/9BuB4wVu11
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Appendix 2, Items in experiment 2 

 

Experimental items 

The items are presented in the following order: 

1. impersonal version 

2. personal version, informal address ('jij') 

3. personal version, formal address ('u') 

 

1. “Dankzij alerte getuige zojuist met een aantal collega's 2 inbrekers betrapt en na korte 

achtervolging aangehouden! #112 is er voor verdachte situaties! #daardoenwehetvoor” 

2. “Dankzij alerte getuige zojuist met een aantal collega's 2 inbrekers betrapt en na korte 

achtervolging aangehouden! Zie je iets verdachts? 112! #daardoenwehetvoor” 

3. “Dankzij alerte getuige zojuist met een aantal collega's 2 inbrekers betrapt en na korte 

achtervolging aangehouden! Ziet u  iets verdachts? 112! #daardoenwehetvoor” 

 

1. “Controles drugsbezit #24Dance. Geen pillen mee=eindeloos feest. #waarisdatfeestje” 

2. “Controles drugsbezit #24Dance. Geen pillen mee, heb je eindeloos feest. #waarisdatfeestje” 

3. “Controles drugsbezit #24Dance. Geen pillen mee, hebt u eindeloos feest. #waarisdatfeestje” 

 

1. “Woninginbraak Dennebroek dmv forceren slaapkamerraam. Goed hang- en 

sluitwerk=minder risico. #preventie #Zevendijk” 

2. “Woninginbraak Dennebroek dmv forceren slaapkamerraam. Zorg je voor goed hang- en 

sluitwerk, heb je minder risico. #preventie #Zevendijk” 

3. “Woninginbraak Dennebroek dmv forceren slaapkamerraam. Zorgt u voor goed hang- en 

sluitwerk, hebt u minder risico. #preventie #Zevendijk” 

 

1. “#Zevendijk:collega’s houden na een melding 3 woninginbrekers op heterdaad aan! Melden; 

wij vangen de boeven #woninginbraak #heterdaadkracht” 

2. “#Zevendijk:collega’s houden na een melding 3 woninginbrekers op heterdaad aan! Jij meldt, 

wij vangen de boeven #woninginbraak #heterdaadkracht” 

3. “#Zevendijk:collega’s houden na een melding 3 woninginbrekers op heterdaad aan! U meldt, 

wij vangen de boeven #woninginbraak #heterdaadkracht” 
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1. “Rond carnaval is het voor een boef extra aantrekkelijk om in te breken. Een bewoonde 

indruk houdt boeven buiten #preventie #woninginbraak” 

2. “Rond carnaval is het voor een boef extra aantrekkelijk om in te breken. Geef je huis een 

bewoonde indruk en houd boeven buiten #preventie #woninginbraak” 

3. “Rond carnaval is het voor een boef extra aantrekkelijk om in te breken. Geef uw huis een 

bewoonde indruk en houd boeven buiten #preventie #woninginbraak” 

 

1. “Poging tot woninginbraak in Bomenbuurt, bij thuiskomst ontdekt. Goed hang- en sluitwerk; 

uitboren cilinder niet gelukt. #maatregelen #preventie” 

2. “Poging tot woninginbraak in Bomenbuurt, bij thuiskomst ontdekt. Goed hang- en sluitwerk; 

uitboren cilinder niet gelukt. Neem je maatregelen! #preventie” 

3. “Poging tot woninginbraak in Bomenbuurt, bij thuiskomst ontdekt. Goed hang- en sluitwerk; 

uitboren cilinder niet gelukt. Neem uw maatregelen! #preventie” 

 

1. “Tip gekregen: poging diefstal aanhanger. Niet gelukt dankzij disselslot. Ook een aanhanger 

hoort op slot! #diefstal #voertuig” 

2. “Tip gekregen: poging diefstal aanhanger. Niet gelukt dankzij disselslot. Zet ook je aanhanger 

altijd op slot! #diefstal #voertuig” 

3. “Tip gekregen: poging diefstal aanhanger. Niet gelukt dankzij disselslot. Zet ook uw 

aanhanger altijd op slot! #diefstal #voertuig” 

 

1. “Vannacht melding van poging tot diefstal uit auto aan #Laanzichtweg #Zevendijk. Op 

heterdaad betrapt dankzij getuige. #112 is er voor verdachte situaties!” 

2. “Vannacht melding van poging tot diefstal uit auto aan #Laanzichtweg #Zevendijk. Op 

heterdaad betrapt dankzij getuige. Zie je een verdachte situatie? Bel #112!” 

3. “Vannacht melding van poging tot diefstal uit auto aan #Laanzichtweg #Zevendijk. Op 

heterdaad betrapt dankzij getuige. Ziet u een verdachte situatie? Bel #112!” 

 

1. “Nachtvorst! 5 minuten #krabben voor #verkeersveiligheid (en geen boete van 230 euro…).” 

2. “Nachtvorst! 5 minuten #krabben voor #verkeersveiligheid (en je vermijdt een boete van 230 

euro…).” 

3. “Nachtvorst! 5 minuten #krabben voor #verkeersveiligheid (en u vermijdt een boete van 230 

euro…).” 
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1. “Afgelopen weekend wederom poging tot inbraak in #schuur aan #Hoveneind #Zevendijk, 

voorkomen door oplettende buren. #waakzaam #112” 

2. “Afgelopen weekend wederom poging tot inbraak in #schuur aan #Hoveneind #Zevendijk, 

voorkomen door oplettende buren. Ben jij ook #waakzaam? #112” 

3. “Afgelopen weekend wederom poging tot inbraak in #schuur aan #Hoveneind #Zevendijk, 

voorkomen door oplettende buren. Bent u ook #waakzaam? #112” 

 

1. “#gestolen voertuig aangetroffen aan de #kerkstraat nav melding van oplettende 

buurtbewoners. Goed gezien! Bij verdachte situaties hoort een melding #diefstal 

#samensterk” 

2. “#gestolen voertuig aangetroffen aan de #kerkstraat nav melding van oplettende 

buurtbewoners. Goed gezien! Zie je ook iets? Melden dus! #diefstal #samensterk” 

3. “#gestolen voertuig aangetroffen aan de #kerkstraat nav melding van oplettende 

buurtbewoners. Goed gezien! Ziet u ook iets? Melden dus! #diefstal #samensterk” 

 

The filler items were identical to those in experiment 1. 
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Hoofdstuk 5 – De invloed van de twitterende wijkagent: Wijkagenten 

en burgers aan het woord 
 

5.1 Inleiding 
 

Om de invloed van de twitterende wijkagent op de veiligheidsbeleving van burgers in kaart te 

brengen is in het huidige onderzoek gekozen voor een combinatie van kwantitatieve en kwalitatieve 

onderzoeksmethoden, zoals uitgebreid is beschreven in de inleiding en voorgaande hoofdstukken. De 

kwantitatieve data, die zijn verkregen uit de twee grootschalige metingen onder de drie 

respondentengroepen, zijn geanalyseerd om helder te krijgen of de respondenten verschillen in met 

name hun veiligheidsbeleving. In hoofdstuk 3 zijn deze analyseresultaten besproken en wat daar 

onder andere in opviel, zijn de relatief kleine verschillen tussen de respondentengroepen wanneer 

het gaat over hun beleving van veiligheid en leefbaarheid. Het kwalitatieve gedeelte van het 

onderzoek heeft als doel meer licht te werpen op de achtergronden van de ideeën en belevingen die 

respondenten hebben gerapporteerd in de vragenlijst. Daarnaast worden de kwalitatieve onderdelen 

van het onderzoek – de kwalitatieve interviews met burgers en wijkagenten die in dit hoofdstuk 

worden besproken en de inhoudsanalyse van tweets van wijkagenten die in hoofdstuk 6 wordt 

besproken – gebruikt om in kaart te brengen welke factoren bepalen of een wijkagent Twitter 

succesvol weet in te zetten.  

Analyse van de verkregen data uit de interviews met respondenten geeft een beeld van het 

hoe en waarom van de ideeën over veiligheid die bij de respondenten leven, hun veiligheidsbeleving 

en de manier waarop zij tegen de politie aankijken. Deze resultaten zijn belangrijk bij het duiden van 

de overeenkomsten en verschillen tussen de respondenten die één of meer wijkagenten volgen op 

Twitter en respondenten die dat niet doen. Om de bevindingen zo helder en transparant mogelijk 

weer te geven, worden in paragraaf 5.2 zowel de methode als de resultaten van de data-analyse 

besproken. Uiteraard worden deze resultaten ook geïnterpreteerd in samenhang met de resultaten 

van de kwantitatieve analyses. 

In de zoektocht naar de invloed van de twitterende wijkagent is het ook raadzaam om aan de 

productiekant van het proces te gaan kijken: bij de twitterende wijkagent zelf. De ideeën en doelen 

die de wijkagent heeft met zijn twittergebruik kunnen behulpzaam zijn bij het duiden van zowel de 

kwantitatieve als de kwalitatieve resultaten. Nog een reden om de wijkagent te bevragen is de 

constatering dat er grote verschillen zijn tussen wijkagenten in de wijze waarop en de frequentie 

waarmee zij Twitter gebruiken in hun werk. Het is immers een zeer aannemelijke gedachte dat de 

succesvolheid van het twittergebruik mede bepalend is voor de invloed van dit twittergebruik. Het 

twittergebruik van een agent wordt als succesvol bestempeld als de agent zelf zegt gemotiveerd te 

zijn om Twitter te gebruiken, hij regelmatig twittert en zelf positief oordeelt over de relevantie van 

de tweets. Bij sommige wijkagenten lijkt dit gemotiveerde, regelmatige en relevante gebruik van 

Twitter vanzelf te gaan, bij andere wijkagenten komt het (nog) niet echt van de grond. Om de 

randvoorwaarden en beperkingen voor succesvol twittergebruik in kaart te brengen is gekozen voor 

kwalitatieve interviews met een beperkt aantal wijkagenten. Analyse van de data verkregen uit deze 

interviews is dan ook in het bijzonder van belang voor beantwoording van deelvraag 3: ‘Op welke 

manier gebruiken wijkagenten het medium Twitter?’ en deelvraag 4: ‘Welke factoren werken 

belemmerend/bevorderend voor succesvol Twittergebruik door wijkagenten?’. 
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Om ook de analyseresultaten van de data verkregen uit deze interviews overzichtelijk en 

transparant te rapporteren, worden in paragraaf 5.3 – net als bij de rapportage van de interviews 

met burgers – zowel de methode als de resultaten van de data-analyse besproken.  

 
 

5.2 Interviews met burgers 
 
In de inleiding is reeds beschreven dat er bij twee groepen burgers kwalitatieve interviews zijn 

afgenomen: burgers die één of meer wijkagenten volgen op Twitter en burgers die dat niet doen. De 

volgende paragrafen bevatten een uitgebreide beschrijving van de gebruikte methode, de wijze 

waarop de uit de interviews verkregen data zijn gecodeerd voor analyse en de rapportage van de 

resultaten van deze analyse. 

 

5.2.1 Methode 

Om meer inzicht te krijgen in de achtergronden van de door de respondenten gerapporteerde 

veiligheidsbeleving, zijn bij een beperkt aantal respondenten uit de verschillende groepen 

semigestructureerde interviews afgenomen aan de hand van een van te voren opgesteld protocol. 

Een kwalitatief interview verschaft informatie over de context van de gedachten, gevoelens en acties 

van de respondent en is een geschikt hulpmiddel voor de respondent om impliciete percepties, 

ideeën en opvattingen expliciet te formuleren (Arksey & Knight, 1999; Evers, 2007). Bovendien zijn 

kwalitatieve interviews uitermate geschikt voor het bestuderen van de betekenissen die mensen 

geven aan zaken in hun leefwereld, het beschrijven van ervaringen en het verhelderen en uitleggen 

van hun eigen perspectief op die leefwereld (Kvale, 1996). 

 

Respondenten interviews 

De interviews hebben kort na het tweede meetmoment (zie hoofdstuk 3) plaatsgevonden. 

Respondenten zijn direct benaderd, met behulp van de adresgegevens die zij vrijwillig hebben 

verschaft in de tweede vragenlijst. Op basis van de doelgroepen van de vragenlijsten is de precieze 

doelgroep van de interviews bepaald. Er is gekozen voor interviews met een beperkt aantal 

respondenten uit twee groepen: acht respondenten die één of meer wijkagenten volgden op Twitter 

en negen respondenten die niet actief waren op Twitter en dus ook geen wijkagent volgden13.  Doel 

van de analyse en vergelijking van deze twee groepen was het verkrijgen van een helder beeld van 

wat veiligheidsbeleving betekent voor deze groepen, hoe zij de rol van de wijkagent zien in lokale 

veiligheidszorg en welke rol zij daarin zien voor burgers. 

 

Opzet interviews 

Het doel van de interviews was het verkrijgen van meer en gedetailleerdere achterliggende 

informatie over de concepten en antwoorden uit de vragenlijst. Daartoe is onder andere gevraagd 

naar de betekenis van belangrijke concepten, bijvoorbeeld: “Wanneer het gaat over veiligheid, waar 

denkt u dan aan?” en “Wat is ‘ik voel me onveilig’ voor u?” De onderzoeksvragen waarop de 

uitwerking van het interviewprotocol14 is gebaseerd zijn de volgende: 

                                                           
13

 Eén respondent uit deze groep vertelde wel gebruik te maken van Twitter, maar niet actief. Deze respondent 
gebruikte Twitter dus ook niet om informatie over veiligheid te krijgen. 
14

 Het gehele interviewprotocol is opgenomen in bijlage 2. 
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1. Wat is (on)veiligheidsgevoel voor de respondent? 
 Waar bestaat dat uit? 
 Welke factoren zijn van invloed? 
2. Welke rol speelt het gebruik van (sociale) media15 voor de respondent? 
 Met welk doel gebruikt de respondent (sociale) media? 
 Welke waarde heeft dit voor de respondent? 
 Wat voor effect heeft (het gebruik van) (sociale) media? 
3. Wat voor rol heeft de wijkagent voor de respondent / wat voor relatie heeft de respondent 
 met de wijkagent? 
 Wat verwacht de respondent van de wijkagent? (idealiter) 
 
Er is gekozen voor een interviewprotocol als leidraad voor het interview. Dit protocol bestaat uit drie 
blokken met in elk blok een beperkt aantal hoofdvragen, met eventueel door- en vervolgvragen. De 
vraaglijn die is gehanteerd loopt van concreet naar abstracter, zoals bij de vragen naar de perceptie 
van de veiligheid in de eigen buurt: 

In de vragenlijst is u gevraagd een rapportcijfer te geven voor de veiligheid in uw buurt. Als u nu een 

rapportcijfer zou moeten geven, wat zou dat zijn? Licht toe waarom u dit cijfer geeft. 

Wat maakt dat u zich (on)veilig voelt? 

Wanneer zou u een 9 geven voor de veiligheid in uw buurt? 

Wanneer zou u een 2 geven voor de veiligheid in uw buurt? 

->doorvragen op de concepten die respondenten hierbij aandragen als belangrijk, na een aantal interviews 

bekijken of deze te categoriseren zijn 

Om beïnvloeding van de respondent (hoe subtiel ook) te voorkomen, zijn de vragen in het protocol 

neutraal geformuleerd. Dit blijkt onder andere uit het ontbreken van sturende elementen (zoals in 

het voorbeeld: “Als u nu een rapportcijfer zou moeten geven, wat zou dat zijn?” en niet “Geeft u nu 

een hoger of lager rapportcijfer dan toen u de vragenlijst invulde?”),  kwalificaties die suggestiviteit 

zouden kunnen doen vermoeden (zoals in het voorbeeld: “Wanneer zou u een 9 geven?” en niet 

“Wanneer zou u een hoger cijfer geven?”) en door het gebruik van taal die aansluit bij het 

abstractieniveau van de doelgroep (Evers, 2007). 

Ook bij het doorvragen tijdens het interview, waarbij afhankelijk van het verloop van het 

gesprek vragen zijn gesteld die niet van tevoren waren opgesteld, is rekening gehouden met deze 

neutraliteit en openheid in de vraagstelling. Of de interviewer hierin is geslaagd, is ook altijd later te 

controleren in de geluidsopname die van elk interview is gemaakt. Bij de verwerking van de gegevens 

was er slechts enkele keren aanleiding om gebruik te maken van deze controlemogelijkheid, waarbij 

geen sturing of suggestie door de interviewer is geconstateerd. 

 De waarde van een interview reikt verder dan de verbale informatie die de respondent geeft 

als antwoord op de gestelde vragen. Om ook de non-verbale informatie die de respondent tijdens 

het interview gaf (in de vorm van bijvoorbeeld aarzelingen of lichaamstaal) beschikbaar te hebben bij 

de verwerking en analyse van de data, heeft de interviewer tijdens of na elk gesprek aantekeningen 

gemaakt van mogelijk informatieve zaken die niet terugkwamen in de gesproken tekst. 

Om informatie te krijgen over attitudes van de respondent die niet direct of geheel in 

woorden te vatten zijn, is er tijdens het interview ook gebruik gemaakt van elicitatietechnieken 

(Evers, 2007). Als eerste vraag zijn er aan de respondent zes kaartjes met waarden (welvaart, vrede, 

                                                           
15

 De vragen over socialemedia-gebruik die hieruit voortvloeiden zijn alleen gesteld aan de respondenten die 
actief zijn op Twitter. 
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gelijkheid, vrijheid, veiligheid, duurzaamheid) voorgelegd, met daarbij het verzoek deze op volgorde 

van belangrijkheid te leggen. Vervolgens is aan de respondent gevraagd de gemaakte keuzes te 

motiveren. Dit geeft meer informatie over de waarde van veiligheid voor de betreffende respondent 

dan wanneer slechts de vraag “Hoe belangrijk is veiligheid voor u?” zou zijn gesteld; de volgorde laat 

zien wat de plaats van veiligheid is ten opzichte van andere waarden en de motivatie die de 

respondent desgevraagd geeft, zegt iets over de samenhang van veiligheid met andere waarden. 

Om informatie te krijgen over formuleringseffecten van tweets is aan de respondenten een 

fictieve tweet van de wijkagent voorgelegd, met daarbij de vraag wat voor gevoel het bericht 

oproept. Willekeurig is aan de respondenten één van de volgende tweets voorgelegd aan het einde 

van het interview: 

 

Tweet 1 

 
Tweet 2 

 

 
Analysemethode 
Aangezien de data die uit de interviews zijn verkregen als doel hadden in samenhang met de 

kwantitatieve data uit de vragenlijsten te zorgen voor beantwoording van de deelvraag ‘Beïnvloedt 

het gebruik van Twitter door de wijkagent de veiligheidsbeleving van burgers?’, is er bij de analyse 

ingezoomd op relevante concepten uit de vragenlijst waarbij met kwalitatieve interviews meer 

achtergrondinformatie kan worden verkregen dan met een vraag in een vragenlijst. Het betreft hier 

de volgende drie concepten: 

- de betekenis van veiligheid voor de respondent; 

- de rol van de wijkagent in lokale veiligheidszorg; 

- de rol van de burger in lokale veiligheidszorg. 

 

Om de relevante informatie uit de data te kunnen selecteren is er gebruik gemaakt van een 

kwalitatieve analysemethode in drie stappen (Ritchie & Lewis, 2003): 

 

1. Data management 

Om de verkregen data te kunnen analyseren moest deze op een overzichtelijke, informatieve manier 

worden geordend zonder verlies van relevante informatie. Daarom is ervoor gekozen de antwoorden 

van de respondenten per vraag bij elkaar te zetten, weergegeven in de eigen woorden van de 

respondent. Vervolgens zijn er beschrijvende labels toegekend aan (onderdelen van) de uitspraken 

van respondenten. Dit leverde een compleet overzicht op van data verkregen uit de interviews met 

de bijbehorende beschrijvende labels per interviewvraag, onderverdeeld in de twee respondenten-

groepen (respondenten die de wijkagent volgen op Twitter en respondenten die dat niet doen) en 
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daarbinnen weer onderverdeeld per individuele respondent. Tabel 5.1 geeft een voorbeeld van de 

stap data management met de antwoorden van vier twitterrespondenten op de vraag “Wat 

verwacht u van een wijkagent? Wat vindt u de taken van een wijkagent?”. 

 

Tabel 5.1. Voorbeeld van stap 1: data management 

  “Wat verwacht u van een wijkagent? Wat vindt u de taken van een wijkagent?”   

resp.nr. respons label 1 

Twitter     

IT03 - jeugd die het te bont maakt aanspreken, als het de buurtbewoners niet lukt actie na eigen poging 

  - zorgen dat er geen parkeeroverlast is in de buurt preventie 

  - verder niet, alleen als er wat is aanleiding 

IT04 - laagdrempelig benaderbaar gemakkelijk benaderbaar 

  - mensen aanspreken op gedrag actie 

  - ogen en oren hebben in de wijk + ingrijpen indien nodig weten wat er speelt 

    actie 

  - actief handelen wanneer buren problemen hebben actie 

  - mensen serieus nemen serieus nemen 

IT09 - er voor de wijk zijn er zijn 

  
- 60/70% van de wijkbewoners moet weten wie hij is,  
door veranderingen/bezuinigingen bij de politie is dat niet zo bekendheid 

  
- de burger opzoeken, nog meer dan andersom,  
burger is een belangrijke bron van info info halen 

    contact initiëren 

  - sociale contacten zijn het belangrijkst, voor burger/politie/veiligheid enz netwerk 

  
- drempelloos benaderbaar zijn  
(is lastiger voor mensen zonder sociale media/smartphone enz) gemakkelijk benaderbaar 

IE01 - band opbouwen met bewoners netwerk 

  - discretie professionele waarden 

  - integriteit professionele waarden 

  - na een voorval in de wijk aanwezig zijn aanwezigheid fysiek 

  - aanwezigheid, de mensen kennen, bijvoorbeeld langskomen bij straatfeest aanwezigheid fysiek 

 

In tabel 5.1 is te zien hoe de antwoorden van de respondenten kernachtig en met behoud van de 

woordkeus van de respondent per vraag bij elkaar zijn gezet. Aan (delen van) uitspraken van 

respondenten zijn beschrijvende labels16 toegekend, in de figuur te zien in de kolom label. Omdat 

een beschrijving van de wijze waarop de keuze voor een bepaald label bij een bepaalde uitspraak tot 

stand komt onvermijdelijk ingaat op de inhoud van zowel uitspraken als labels, worden deze keuzes 

hier nog niet besproken. In paragraaf 5.2.2 wordt uitgebreid ingegaan op het proces dat heeft geleid 

tot het toekennen van de verschillende beschrijvende labels. 

 

2. Descriptive accounts 

Het overzicht van de beschrijvende labels per interviewvraag is geanalyseerd om te ontdekken of er 

beschrijvende labels bij meer dan één interviewvraag terugkomen, zodat daaruit specifieke thema’s 

konden worden gedestilleerd. Op basis van de gevonden thema’s zijn de beschrijvende labels 

gecategoriseerd in een thematisch overzicht, onderverdeeld in de twee respondentengroepen. Een 

voorbeeld daarvan is te zien in tabel 5.2. Deze tabel geeft een thematisch overzicht van de 

                                                           
16

 In bijlage 4 is een overzicht opgenomen van alle labels die zijn toegekend aan de data die zijn verkregen uit 
de interviews met burgers. 
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beschrijvende labels die zijn toegekend aan de uitspraken van respondenten met betrekking tot de 

verwachtingen die zij hebben van de wijkagent. 

 
Tabel 5.2. Thematisch overzicht labels: verwachtingen van de wijkagent 

labels 
twitterrespondenten 

labels 
niet-twitterrespondenten 

labels 
beide groepen respondenten 

serieus nemen 
actie na eigen poging 
peventie 
veiligheidsgevoel creëren 
aanwezigheid digitaal/media 
gemakkelijk benaderbaar 
professionele waarden 

nazorg 
beschikbaarheid 

informatie geven 
informatie halen 
contact initiëren 
netwerk 
actie 
weten wat er speelt 
kennen 
aanleiding 
aanwezigheid fysiek 
bereikbaarheid 
bekendheid 
er zijn/aanspreekpunt zijn 

   

In tabel 5.2 is bijvoorbeeld in één oogopslag te zien dat er aan de uitspraken van de groep 

twitterrespondenten meer unieke labels zijn toegekend dan aan die van de niet-

twitterrespondenten. Dit soort verschillen en uiteraard ook inhoudelijke verschillen tussen de labels 

die in beide groepen – gelijk of afzonderlijk – voorkomen, vormden het uitgangspunt voor deze 

analysestap.  

3. Explanatory accounts 

Het thematisch overzicht van beschrijvende labels onderverdeeld naar respondentengroep bood de 

mogelijkheid patronen te ontdekken of verschillen tussen subgroepen te signaleren, waarna deze 

konden worden geïnterpreteerd. In de volgende paragrafen zal per thema expliciet uiteen worden 

gezet hoe de beschreven analysemethode heeft geleid tot de labels en categorieën waar in deze 

kwalitatieve analyse mee wordt gewerkt. Een tabel met alle toegekende labels is opgenomen als 

bijlage 4. 

 
5.2.2 Analyse 
 
Veiligheid: belang en associaties 
Zoals beschreven in de vorige paragraaf zijn in de eerste stap van de analyse de antwoorden van de 

respondenten per vraag bij elkaar gebracht, weergegeven in de eigen woorden van de respondent. 

Vervolgens zijn er beschrijvende labels toegekend aan (onderdelen van) de uitspraken van 

respondenten. In sommige gevallen beslaat een label de gehele uitspraak van een respondent, in 

andere gevallen een gedeelte daarvan. Dit omdat de samenhang binnen (een deel van) een uitspraak 

als bepalend criterium is genomen om de analyse-eenheid af te bakenen. In sommige gevallen 

betekent dat dus ook dat (een deel van) een uitspraak twee labels toegekend krijgt, wanneer 

daarbinnen twee verschillende (sub-)onderwerpen aan de orde komen. 

 Om het belang van informatie over veiligheid voor respondenten helder te krijgen, zijn de 

uitspraken van respondenten naar aanleiding van de vragen “Hoe belangrijk is veiligheid voor u?”, 

“Waar denkt u aan als het over veiligheid gaat?” en “Hoe belangrijk is informatie over veiligheid voor 

u?” bij elkaar gezet. Wanneer respondenten op een ander moment in het interview een uitspraak 
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deden die te maken had met het belang van veiligheid, associaties met veiligheid of het belang van 

informatie over veiligheid, zijn deze uitspraken bij de verwerking van de data opgenomen in het 

schema van het betreffende onderwerp. 

Om het belang dat respondenten hechten aan informatie over veiligheid te kunnen 

categoriseren, zijn de reacties van respondenten ingedeeld in één van de volgende vijf categorieën: 

0=niet belangrijk, 1=een beetje belangrijk, 2=belangrijk, 3=erg belangrijk, 4=heel erg belangrijk. In de 

meeste gevallen waren de uitspraken van een respondenten eenvoudig te plaatsen bij een van deze 

categorieën, aangezien de respondenten veelal deze woorden letterlijk gebruikten. Zie bijvoorbeeld 

respondent IR01: “heel erg” in tabel 5.3. In sommige gevallen was er enige interpretatie nodig, zoals 

bij respondent IB02: “best wel”. Deze uitspraak is gecategoriseerd als ‘belangrijk’ (2), aangezien deze 

woordkeus doet vermoeden dat de respondent informatie over veiligheid meer dan ‘een beetje’ en 

minder dan ‘(heel) erg’ belangrijk vindt.  

 

Tabel 5.3. Belang van informatie over veiligheid 

 “Hoe belangrijk is informatie over veiligheid voor u?”  

resp.nr. antwoord label 

Twitter   

IR01 heel erg 4 

 - leefbaarheid  

 - gebeurt er wat? willen weten willen weten 

 - als dochters buiten zijn, willen weten als er wat gebeurt willen weten 

 - als we sirenes horen, willen weten wat er is willen weten 

IB02 best wel 2 

 - achtergrond: studie/beroep, wil Officier van Justitie worden interesse 
(professioneel) 

 - geruststellend geruststellend 

 - weten wat er speelt willen weten 
 

Om ook het waarom van het belang dat respondenten hechten aan informatie over veiligheid mee te 

kunnen nemen in de analyse, zijn aan de uitspraken van de respondenten beschrijvende labels 

toegekend, zoals ‘zorgen’ bij respondenten die vertelden graag informatie te hebben over veiligheid 

omdat zij zich zorgen maken over criminaliteit en/of onveiligheid (zie respondent IT03 in tabel 5.4) en 

‘maatregelen’ bij uitspraken van respondenten die graag informatie over veiligheid hebben zodat zij 

veiligheidsmaatregelen kunnen nemen (zie respondent IT04 in tabel 5.4). In de genoemde gevallen 

waren er woordelijke aanwijzingen voor het meest passende label bij de betreffende uitspraak. In 

sommige gevallen was het nodig de kern van de uitspraak te bepalen, zoals bij een andere uitspraak 

van respondent IT04 (zie tabel 5.4): omdat dit deel van het interview er onder andere op is gericht 

het waarom van het belang dat respondenten hechten aan informatie over veiligheid helder te 

krijgen, is de uitspraak “tegenhanger van nare berichten in de media […]” gelabeld als ‘relativerend’. 

Dat is immers de reden die de respondent geeft voor het belang dat hij hecht aan informatie over 

veiligheid. 
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Tabel 5.4. Belang van informatie over veiligheid 

 “Hoe belangrijk is informatie over veiligheid voor u?”  

resp.nr. antwoord label 

Twitter   

IT03 heel erg 4 

 - zorgen over criminaliteit in de wereld over het algemeen, vroeger was 
het ook wel zo, maar minder in de media dus toen wisten we minder 

zorgen 

 - goedgelovige oudere mensen, da’s niet goed (babbeltrucs) zorgen 

IT04 belangrijk 2 

 - tegenhanger van nare berichten in de media. Media zijn 
verantwoordelijk voor gevoel van onveiligheid: negatief is nieuws, 
positief niet. Geeft een eenzijdig beeld, dat moet je relativeren. 

relativerend 

 - dan kun je veiligheidsmaatregelen nemen, dat is positief maatregelen 

 

Het belang van veiligheid als waarde voor de respondenten is in het interview aan de orde gesteld 

aan de hand van een elicitatietechniek. De respondenten werd gevraagd zes kaartjes met waarden 

(veiligheid, vrede, gelijkheid, duurzaamheid, vrijheid, welvaart) op volgorde van belangrijkheid te 

leggen en vervolgens hun keuze toe te lichten. De plaats die veiligheid innam in de rangorde en de 

toelichting van de respondenten daarop zijn bij elkaar gezet in een overzicht. Een fragment daarvan 

wordt ter illustratie weergegeven in tabel 5.5. 

 

Tabel 5.5. Veiligheid als waarde 

resp.nr. waarde toelichting bij waarde veiligheid 

Twitter   

IR01 1 vrede (4) volgt uit veiligheid (1), zo ook vrijheid (2) en gelijkheid (2) 

IB02 3 woonde eerst in [naam wijk], voelde me daar niet veilig alleen, hier wonen 
ouders in de buurt 

niet-
Twitter 

  

IT02 2 vrijheid en veiligheid (gedeelde 2e plaats) komen voor de andere waarden, als je 
je onveilig voelt, kan de rest niet 

ID01 1 op 1, want als het veilig is, kun je in vrede leven 
 

De associaties die respondenten hebben bij ‘veiligheid’ zijn bevraagd in het interview met de vraag 

“Waar denkt u aan als het over veiligheid gaat?”. Tabel 5.6 bevat een fragment dat laat zien welke 

uitspraken enkele respondenten hierover hebben gedaan en welke beschrijvende labels daaraan zijn 

toegekend. 
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Tabel 5.6. Associaties met veiligheid 

 “Waar denkt u aan als het over veiligheid gaat?”  

resp.nr. Antwoord label 

niet-
Twitter 

  

IT01 zekerheid zekerheid 

 niet bang hoeven zijn gevoel 

 je veilig voelen in je omgeving, hangt voor mij heel nauw samen met 
vrijheid: veiligheid als voorwaarde voor vrijheid 

vrijheid 
gevoel 
buiten – eigen 
omgeving 

  
  

IT06 negatief: afwezigheid van 
criminaliteit  NIET worden beroofd/verkracht/overvallen 

 dat je niks overkomt afwezigheid van 
criminaliteit 

 

Op verschillende plaatsen in dit proefschrift is aandacht besteed aan het onderscheid tussen 

objectieve en subjectieve veiligheid. Deze twee soorten veiligheid zijn ook terug te zien in de 

uitspraken van respondenten over hun associaties met veiligheid (zie tabel 5.6). De uitspraak “niet 

bang hoeven zijn” van respondent IT01 gaat duidelijk over subjectieve veiligheid; de beleving. Aan 

deze uitspraak is dan ook het label ‘gevoel’ toegekend. In een uitspraak als “NIET worden 

beroofd/verkracht/overvallen” van respondent IT06 staat juist de afwezigheid van criminaliteit 

centraal, wat er daadwerkelijk wel of niet gebeurt, de objectieve veiligheid dus. Deze uitspraak is dan 

ook gelabeld ‘afwezigheid van criminaliteit’. In de keuzes die zijn gemaakt bij toekenning van de 

labels was geschiktheid voor de geplande analyse een belangrijk criterium. Bij een uitspraak als “niet 

bang hoeven zijn” zou bijvoorbeeld ook een label als ‘angst’ zeer accuraat zijn, maar het onderscheid 

tussen objectieve en subjectieve veiligheid vraagt niet om een hoger detailniveau dan ‘gevoel’ en 

‘afwezigheid van criminaliteit’; en te gedetailleerde categorisering op basis van criteria die voor de 

voorgenomen analyse onvoldoende relevant zijn, zou zelfs contraproductief werken. 

De rol van wijkagent en burger in lokale veiligheidszorg 

Om helder te krijgen hoe respondenten de rol van de wijkagent in de lokale veiligheidszorg zien, zijn 

de uitspraken van respondenten naar aanleiding van de vragen “Wat verwacht u van een wijkagent? 

Wat vindt u de taken van een wijkagent?”, “Zijn er dingen die u graag zou willen van uw wijkagent?” 

en “Hoe zou de wijkagent aan uw gevoel van veiligheid kunnen bijdragen?”  bij elkaar gezet. 

Wanneer respondenten op een ander moment in het interview een uitspraak deden die te maken 

had met een van deze onderwerpen, zijn deze uitspraken bij de verwerking van de data opgenomen 

in het schema van het betreffende onderwerp. Omdat er een nauwe samenhang bestaat tussen deze 

drie onderwerpen met betrekking tot de wijkagent, zijn deze ook in samenhang met elkaar 

geanalyseerd. Ter illustratie zijn in tabel 5.7 de uitspraken van drie twitterrespondenten met 

betrekking tot hun verwachtingen van de wijkagent opgenomen, met daarbij de toegekende labels.  
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Tabel 5.7. Verwachtingen van de wijkagent, twitterrespondenten 

 “Wat verwacht u van een wijkagent?”  

resp.nr. antwoord label 

Twitter   

IT03 - jeugd die het te bont maakt aanspreken, als het de  
buurtbewoners niet lukt 

actie na eigen poging 

 - zorgen dat er geen parkeeroverlast is in de buurt preventie 

 - verder niet, alleen als er wat is aanleiding 

IT04 - laagdrempelig benaderbaar gemakkelijk 
benaderbaar 

 - mensen aanspreken op gedrag actie 

 - ogen en oren hebben in de wijk… weten wat er speelt 

 - …en ingrijpen indien nodig actie 

 - actief handelen wanneer buren problemen hebben actie 

 - mensen serieus nemen serieus nemen 

IT09 - er voor de wijk zijn er zijn 

  - 60/70% van de wijkbewoners moet weten wie hij is, door 
veranderingen/bezuinigingen bij de politie is dat niet zo 

bekendheid 

  - de burger opzoeken, nog meer dan andersom, burger is een 
belangrijke bron van info 

info halen 
contact initiëren 

  - sociale contacten zijn het belangrijkst, voor 
burger/politie/veiligheid enz 

netwerk 

  - drempelloos benaderbaar zijn (is lastiger voor mensen zonder 
sociale media/smartphone enz) 

gemakkelijk 
benaderbaar 

IE01 - band opbouwen met bewoners netwerk 

 - discretie professionele 
waarden 

 - integriteit  professionele 
waarden 

 - na een voorval in de wijk aanwezig zijn aanwezigheid fysiek 

 - aanwezigheid, de mensen kennen, bijvoorbeeld langskomen 
bij straatfeest 

aanwezigheid fysiek 

  kennen 

 - betrokkenheid persoonlijkheid 

  professionele 
waarden 

 - laagdrempelig gemakkelijk 
benaderbaar 

   
Wanneer respondenten noemden dat zij verwachten dat de wijkagent actief optreedt, is deze 

uitspraak eenvoudigweg gelabeld ‘actie’, zoals de uitspraken “mensen aanspreken op gedrag” en 

“actief handelen wanneer buren problemen hebben” van respondent IT04 (zie tabel 5.7). Sommige 

respondenten noemden juist als verwachting van de wijkagent dat hij actief optreedt wanneer een 

eigen poging van buurtbewoners te weinig of niets oplevert, zoals de uitspraak “jeugd die het te bont 

maakt aanspreken, als het de buurtbewoners niet lukt” van respondent IT03. Dit verschilt van de 

verwachting ‘actie’, daarom is deze uitspraak gelabeld ‘actie na eigen poging’.  

 Een voorbeeld van een label dat is toegekend aan uitspraken die daar geen woordelijke 

aanwijzingen voor bevatten, is het label ‘netwerk’. Dit label is toegekend aan uitspraken van 

respondenten waaruit bleek dat zij van de wijkagent verwachten dat hij een relevant netwerk 
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opbouwt, onderhoudt en benut. Voorbeelden hiervan zijn de uitspraak “sociale contacten zijn het 

belangrijkst, voor burger/politie/veiligheid enz.” van respondent IT09 en de uitspraak “band 

opbouwen met bewoners” van respondent IE01 (zie tabel 5.7). 

In de volgende stappen van de analyse worden de labels en scores van de twee 

respondentengroepen met elkaar vergeleken; doen de Twitterrespondenten dezelfde soort 

uitspraken over het thema als de niet-Twitterrespondenten of zijn er juist opvallende verschillen? 

Worden dezelfde labels bij beide respondentengroepen teruggevonden of zijn er labels die maar in 

één van de twee groepen voorkomen? Na analyse van alle afzonderlijke thema’s is ook gekeken of 

deze resultaten onderling samenhang vertonen, aangezien dit meer informatie kan verschaffen over 

de verschillen en overeenkomsten tussen beide respondentengroepen wat betreft hun visie op 

veiligheid en de rol van de wijkagent. De resultaten van deze analyses worden besproken in 

paragraaf 5.2.3. 

 
5.2.3 Resultaten en duiding 
 
Veiligheid: belang en associaties 
Wanneer respondenten wordt gevraagd naar de waarde die zij hechten aan veiligheid, zetten bijna 

alle respondenten –zowel Twitterrespondenten als niet-Twitterrespondenten – veiligheid als waarde 

in hun top 3. Opvallend is dat ook veel respondenten uitleggen dat veiligheid volgens hen 

voorwaardelijk is voor andere waarden, of juist andersom: een Twitterrespondent zet veiligheid op 4, 

met de opmerking dat het bij waarden 1 tot en met 3 belangrijk is dat je je veilig voelt bij de dingen 

die je doet en twee niet-Twitterrespondenten zetten veiligheid op 5, met de opmerking dat de 

aanwezigheid van waarden 1 tot en met 4 voorwaardelijk is voor de aanwezigheid van veiligheid. Het 

is geen verrassende constatering dat alle geïnterviewde respondenten veiligheid een belangrijke 

waarde vinden, aangezien zij ervoor hebben gekozen om mee te werken aan een onderzoek over 

politie en veiligheid.  

 De associaties die de groepen respondenten hebben met veiligheid vertonen veel 

overeenkomsten. Tabel 5.8 geeft een overzicht van de toegekende labels bij dit thema per 

respondentengroep, gerangschikt naar de mate waarin het label voorkomt in de data. De cursief 

gedrukte labels zijn unieke labels; deze kwamen alleen voor in de betreffende respondentengroep, 

niet in de andere. 

  



138 
 

 

Tabel 5.8. Labels: associaties veiligheid 

Twitterrespondenten niet-Twitterrespondenten 

Gevoel 
buiten – algemeen 
vrijheid 
woonsituatie 
buiten – eigen omgeving 
veiligheid naasten 
samenhang 
afwezigheid criminaliteit en/of overlast 
politie 
overheid 
tolerantie onderling 
geborgenheid 
buiten – verkeer 
politie – serieus genomen 
belangrijk 
moraal 
vertrouwdheid 

afwezigheid criminaliteit en/of overlast 
vrijheid 
gevoel 
tolerantie onderling 
buiten – eigen omgeving 
politie 
woonsituatie 
overheid 
geborgenheid 
zekerheid 
openheid 
eigen omgeving – mensen 
eigen verantwoordelijkheid 

  

In beide groepen is een duidelijke top 4 van meest voorkomende labels te zien; de andere labels 

komen allemaal minder vaak voor in de data; slechts één of twee keer. ‘Vrijheid’ wordt in beide 

groepen vaak genoemd en ook de associatie van veiligheid met gevoel komt in beide groepen vaak 

voor, al worden er in de groep Twitterrespondenten vaker begrippen gebruikt die samenhangen met 

subjectieve veiligheid zoals gevoel, moraal en vertrouwdheid. Een opvallend verschil is dat in de 

groep niet-Twitterrespondenten veiligheid vaker wordt geassocieerd met de afwezigheid van 

criminaliteit en/of overlast, dus in termen van objectieve veiligheid. Opmerkelijk is ook dat de 

associatie met eigen verantwoordelijkheid door slechts één respondent, en wel uit de niet-

Twittergroep, wordt genoemd.  

Wat betreft het belang dat respondenten hechten aan informatie over veiligheid, valt op dat 

de groep Twitterrespondenten een grotere behoefte aan informatie over veiligheid rapporteert dan 

de groep niet-Twitterrespondenten: in de groep Twitterrespondenten variëren de scores van 1 tot en 

met 4, in de groep niet-twitterrespondenten komen alleen scores 1 en 2 voor (zie de eerdere 

paragraaf Veiligheid: belang en associaties voor de uitgebreide beschrijving van de toegekende 

scores). Hierbij moet worden opgemerkt dat de Twitterrespondent met score 1 daarbij vertelt dat er 

qua onveiligheid niks speelt. Als dat wel zo zijn, zou deze respondent informatie over veiligheid 

belangrijker vinden. Dat de groep twitterrespondenten meer belang hecht aan informatie over 

veiligheid ligt in zekere zin voor de hand omdat deze groep bestaat uit burgers die zichzelf hebben 

aangemeld als volger van de wijkagent op Twitter; daaruit blijkt een bepaalde interesse in informatie 

over veiligheid en/of het werk van de wijkagent. 

 Wanneer wordt gekeken naar de redenen die respondenten opgeven voor het belang dat zij 

hechten aan informatie over veiligheid valt op dat er in de groep Twitterrespondenten meer 

verschillende redenen worden genoemd dan in de groep niet-Twitterrespondenten. Dit wordt in één 

oogopslag duidelijk in tabel 5.9, die een overzicht geeft van de labels per respondentgroep, 

gerangschikt naar de mate waarin ze voorkomen in de data.  
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Tabel 5.9. Labels: belang van informatie over veiligheid 

Twitterrespondenten niet-Twitterrespondenten 

willen weten  geruststellend  
zorgen  maatregelen  
maatregelen  
geruststellend  
relativerend  
bijdrage  
interesse (professioneel)  

willen weten  

  

De redenen die in beide groepen worden genoemd zijn het willen weten wanneer er iets speelt, de 

overtuiging dat dat weten geruststellend werkt en het kunnen nemen van maatregelen indien nodig, 

zie tabel 5.9. De redenen die alleen in de groep twitterrespondenten worden genoemd zijn zorgen 

over criminaliteit en/of onveiligheid, professionele interesse, het relativerende effect van informatie 

over veiligheid als tegenwicht tegen informatie uit de media en de mogelijkheid om als burger een 

bijdrage te kunnen leveren aan veiligheid. De groep twitterrespondenten is dus specifieker in de 

beschrijving van redenen om belang te hechten aan informatie over veiligheid. Opvallend is ook dat 

alleen in de groep twitterrespondenten wordt genoemd dat informatie over veiligheid belangrijk is 

om zelf een bijdrage te kunnen leveren aan veiligheid, dit laat zien dat deze respondent een eigen 

verantwoordelijkheid ziet voor de burger. Het belang dat de twitterrespondenten hechten aan 

informatie over veiligheid kan een reden zijn dat zij de wijkagent zijn gaan volgen op Twitter; het zou 

er echter ook gevolg van kunnen zijn. 

 

De rol van wijkagent en burger in lokale veiligheidszorg 

De informatie die de respondenten hebben gegeven in het interview over hun wensen en 

verwachtingen van de wijkagent en hoe de wijkagent zou kunnen bijdragen aan hun gevoel van 

veiligheid is in te delen in drie grove categorieën: wat de wijkagent moet doen, wat bij de burger ligt 

in plaats van bij de wijkagent en wat de wijkagent moet zijn, zie het overzicht in figuur 5.1. De eerste 

categorie valt uiteen in drie soorten handelingen: handelingen van de wijkagent in het kader van zijn 

informatiefunctie, handelingen in het kader van zijn relatie met de burger en de concrete taken van 

de wijkagent. 
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Figuur 5.1: Gecategoriseerde thematische weergave van interviewdata met betrekking tot de rol van de 

wijkagent zoals respondenten die zien. 

 

De eerste kolom van figuur 5.1 (met als titel beide groepen) bevat concepten die in de uitspraken van 

zowel de twitterrespondenten als de niet-twitterrespondenten terugkwamen. Hieruit wordt duidelijk 

dat de antwoorden en beschrijvingen van beide groepen respondenten op verschillende punten 

overeenkomsten vertonen. 

De tweede kolom bevat concepten die alleen door twitterrespondenten zijn genoemd. 

Daarbij valt op dat deze groep zowel in de categorie ‘taken wijkagent’ als in de categorie ‘burger’ de 

eigen verantwoordelijkheid van de burger benoemt (‘actie na eigen poging’ en ‘bijdrage 

veiligheidsgevoel: eigen verantwoordelijkheid’, gemarkeerd met (1)). Een ander opvallend maar voor 

de hand liggend verschil met de groep niet-twitterrespondenten is dat de twitterrespondenten naast 

fysieke aanwezigheid en zichtbaarheid ook aanwezigheid, zichtbaarheid en informatieverschaffing via 

sociale media noemen (gemarkeerd met (2)). Een vergelijking van de tweede en derde kolom maakt 

in één oogopslag duidelijk dat er door de twitterrespondenten meer aspecten zijn genoemd die de 

niet-twitterrespondenten niet hebben genoemd dan andersom. Het lijkt erop dat de 

twitterrespondenten een specifieker beeld hebben van hun wensen en verwachtingen van de 

wijkagent. 

In de analyse van de associaties die respondenten hebben met veiligheid kwam naar voren 

dat de associaties van twitterrespondenten meer beschrijvingen met betrekking tot subjectieve 

veiligheid, zoals gevoel, moraal en vertrouwdheid, bevatten dan die van niet-twitterrespondenten. 

De niet-twitterrespondenten associëren veiligheid juist vaker met de afwezigheid van criminaliteit 
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en/of overlast, dus in termen van objectieve veiligheid. Ook in de analyse van de wensen en 

verwachtingen die respondenten hebben van de wijkagent is te zien dat alleen in de groep 

twitterrespondenten ‘veiligheidsgevoel creëren’ (gemarkeerd met (3)) is benoemd als taak van de 

wijkagent. Een opvallend punt in de wensen en verwachtingen van burgers waar het de wijkagent 

betreft, is de schijnbare tegenstelling tussen het feit dat de wijkagent er vooral moet zijn wanneer 

daar aanleiding toe is (genoemd door beide groepen respondenten, gemarkeerd met (4)) en de 

zichtbaarheid en fysieke aanwezigheid die respondenten uit beide groepen verlangen van hun 

wijkagent. In veel van de besproken wensen en verwachtingen die burgers hebben met betrekking 

tot hun wijkagent kan het gebruik van Twitter door de wijkagent een rol spelen of deze in sommige 

gevallen zelfs helemaal vervullen (betreffende items zijn onderstreept in figuur 5.1). 

5.2.4 Conclusie 

Uit de analyse van de kwalitatieve resultaten blijkt dat respondenten zichtbaarheid, aanwezigheid en 

beschikbaarheid verwachten van hun wijkagent. In de groep twitterrespondenten wordt daarbij 

genoemd dat deze zichtbaarheid en aanwezigheid ook digitaal, dus via Twitter of eventueel andere 

media, kan zijn. Wat verwachtingen over de wijkagent betreft valt verder op dat er door de 

twitterrespondenten meer verschillende aspecten worden genoemd dan door de niet-

twitterrespondenten. Het lijkt erop dat de twitterrespondenten een specifieker beeld hebben van 

hun wensen en verwachtingen van de wijkagent. Eén van de aspecten die met name door de 

twitterrespondenten wordt genoemd is de eigen verantwoordelijkheid van de burger in de zorg voor 

veiligheid. Dit is zeer goed te verklaren vanuit de redenering dat het gebruik van Twitter door de 

wijkagent een online instrument voor community policing is; burgers en politie werken in deze 

aanpak samen aan de veiligheid en leefbaarheid van de buurt. 

Een ander opvallend verschil tussen de twitterrespondenten en de niet-twitterrespondenten 

is dat de associaties van twitterrespondenten meer beschrijvingen met betrekking tot subjectieve 

veiligheid bevatten dan die van niet-twitterrespondenten. De niet-twitterrespondenten associëren 

veiligheid juist vaker met de afwezigheid van criminaliteit en/of overlast, dus in termen van 

objectieve veiligheid. Ook in de analyse van de verwachtingen die respondenten hebben van de 

wijkagent is te zien dat alleen in de groep twitterrespondenten ‘veiligheidsgevoel creëren’ is 

genoemd als taak van de wijkagent. 

 
5.2.5 Koppeling met kwantitatieve data 
Net zoals de rapportage van de analyseresultaten van de kwantitatieve data in hoofdstuk 3, laten de 

analyseresultaten in dit hoofdstuk zien dat er veel overeenkomsten bestaan tussen de 

respondentengroepen. Uit de analyse van de kwantitatieve data werd al duidelijk dat de 

respondentengroepen niet noemenswaardig van elkaar verschillen wat betreft de mate waarin zij 

onveiligheidsgevoelens ervaren. De significante verschillen worden gevonden wanneer er wordt 

gekeken naar de inschatting van de objectieve veiligheid en het oordeel dat de respondenten hebben 

over de politie. 

De twitterrespondenten rapporteren een negatievere inschatting van de objectieve 

veiligheid in hun buurt dan de twitteraars die geen wijkagent volgen; deze gaat echter niet samen 

met een hogere mate van onveiligheidsgevoelens. Wat betreft het oordeel over de politie is de groep 

twitterrespondenten significant positiever dan de groep niet-volgende twitteraars en de niet-

twitteraars. Dit kan te maken hebben met de grotere mate van contact en informatievoorziening die 

deze respondenten genieten doordat zij de wijkagent volgen op Twitter. Deze respondenten zijn via 

Twitter op de hoogte van wat de wijkagent doet in en voor hun wijk, wat kan leiden tot een 
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positiever oordeel over de politie in de buurt. Wanneer respondenten niet weten wat een wijkagent 

doet (“we zien hem nooit”) kan het beeld ontstaan dat de wijkagent dus niets doet voor de wijk, wat 

logischerwijs leidt tot een negatiever oordeel over de politie in de buurt. Uit de analyse van de 

kwalitatieve resultaten blijkt immers ook dat respondenten zichtbaarheid, aanwezigheid en 

beschikbaarheid verwachten van hun wijkagent. Of deze verwachtingen overeenkomen met de 

doelen en ideeën die de wijkagenten hebben met hun twittergebruik, wordt duidelijk in de 

bespreking van de analyse van de interviews met wijkagenten in de volgende paragraaf. 

 

 

5.3 Interviews met wijkagenten 
 

Om de randvoorwaarden en beperkingen voor succesvol twittergebruik door de wijkagent in kaart te 

kunnen brengen en een helder beeld te krijgen van de ideeën en doelen die wijkagenten voor ogen 

hebben met hun gebruik van Twitter, zijn interviews afgenomen bij vier wijkagenten in het 

onderzoeksgebied: twee wijkagenten van wie het twittergebruik gekwalificeerd kan worden als 

succesvol en twee wijkagenten bij wie dat (nog) niet het geval is. Zoals eerder beschreven in de 

inleiding van dit hoofdstuk, wordt ‘succesvol’ in deze context gedefinieerd als gemotiveerd, 

regelmatig en relevant. Het is uiteraard lastig om te bepalen welke criteria het belangrijkst zijn om 

‘succesvol’ twittergebruik te definiëren. Er is gekozen voor de drie genoemde criteria omdat deze in 

de loop van het onderzoek het meest bepalend leken voor het verloop van het twittergebruik van 

een wijkagent en omdat selectie van wijkagenten op basis van deze criteria leidde tot selectie van 

duidelijke vertegenwoordigers van de categorieën succesvol en niet succesvol. Aan de hand van de 

resultaten uit de interviews en de resultaten van de inhoudsanalyse die in hoofdstuk 6 wordt 

besproken wordt bekeken welke factoren bepalend zijn voor de succesvolheid van twittergebruik 

door een wijkagent. 

 
5.3.1 Methode 
In de loop van het onderzoek is opgevallen dat er grote verschillen bestaan tussen het twittergebruik 

van verschillende wijkagenten. Deze verschillen betreffen onder andere frequentie, onderwerpen, 

volgersaantallen, reacties van burgers en tevredenheid van de wijkagenten zelf. Dat leidde tot de 

vraag welke factoren bepalend zijn voor succesvol gebruik van Twitter door wijkagenten. Succesvol 

betekent in deze context: gemotiveerd, regelmatig en relevant. Om deze vraag te kunnen 

beantwoorden is er gekozen voor kwalitatieve interviews met als doel twee hoofdthema’s in kaart te 

brengen: 

- randvoorwaarden voor succesvol gebruik van Twitter door wijkagenten; 
- beperkingen/valkuilen die succesvol gebruik van Twitter door wijkagenten in de weg staan. 
 
Respondenten interviews 
In het onderzoeksgebied zijn een viertal wijkagenten geïnterviewd: twee wijkagenten van wie het 

twittergebruik gekwalificeerd kan worden als succesvol en twee wijkagenten bij wie dat (nog) niet 

het geval is. Bij sommige wijkagenten leek dit gemotiveerde, regelmatige en relevante gebruik van 

Twitter vanzelf te gaan, bij andere wijkagenten kwam het (nog) niet echt van de grond. Om de 

randvoorwaarden en beperkingen voor succesvol twittergebruik in kaart te brengen is gekozen voor 

kwalitatieve interviews met de wijkagenten. Analyse van de data verkregen uit deze interviews is dan 

ook in het bijzonder van belang voor beantwoording van deelvraag 3: ‘Op welke manier gebruiken 
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wijkagenten het medium Twitter?’ en deelvraag 4: ‘Welke factoren werken 

belemmerend/bevorderend voor succesvol Twittergebruik door wijkagenten?’. 

De geïnterviewde wijkagenten behoren tot de groep wijkagenten die ten tijde van het 

onderzoek actief waren op Twitter in het onderzoeksgebied en selectie van de wijkagenten heeft 

plaatsgevonden op basis van de eerder genoemde criteria voor succesvol twittergebruik. Regelmaat 

en relevantie van het twittergebruik van de wijkagenten is bepaald op basis van de tweets die zij 

verstuurden, aan de hand van een eerste, grove analyse van de twitterstroom van de wijkagenten. 

Aantallen tweets binnen een bepaald tijdsbestek en een grofmazige inschatting van de relevantie van 

de inhoud van de tweets waren daarin bepalend. Motivatie is bepaald aan de hand van informele, 

oriënterende gesprekken met wijkagenten in het onderzoeksgebied. In die gesprekken bleek dat 

sommige wijkagenten een duidelijke voortrekkersrol hadden in het professioneel gebruik van Twitter 

en daar veel en enthousiast mee bezig waren. Twee van deze wijkagenten zijn dan ook, mede op 

basis van hun tweets, geselecteerd als succesvol twitterende wijkagenten (WA 3 en WA 4).  

In de gesprekken bleek ook dat sommige wijkagenten vooral zoekende waren naar een 

goede toepassing van Twitter in hun werk; twee van deze wijkagenten zijn dan ook, mede op basis 

van hun tweets, geselecteerd als nog niet succesvol twitterende wijkagenten (WA 1 en WA 2). Ook 

hier heeft de selectie plaatsgevonden op basis van de criteria gemotiveerd, regelmatig en relevant; 

bij de geselecteerde wijkagenten leken deze drie zaken te ontbreken of belemmerd te worden. De 

motivatie van de wijkagenten om Twitter te gebruiken leek geremd te worden door hun 

terughoudendheid in het gebruik van het medium, wat ook naar voren kwam in de frequentie van 

het twittergebruik. Uit de eerste, grofmazige analyse van de relevantie van de inhoud van de tweets 

kwam naar voren dat deze wijkagenten vaak niet verder kwamen dan het ‘twitteren van hun 

dienstrooster’.  

Eén van de twee wijkagenten van wie het twittergebruik gekwalificeerd kan worden als 

succesvol hoorde bij de groep wijkagenten die is gestart met Twitter ten tijde van het eerste 

meetmoment van de in hoofdstuk 3 beschreven vragenlijst; de andere drie wijkagenten zijn pas na 

het tweede meetmoment van de vragenlijst actief geworden op Twitter. 

 

Opzet interviews 

Er is gekozen voor een interviewprotocol17 als leidraad voor het interview. Dit protocol is opgebouwd 

uit drie blokken met in elk blok een beperkt aantal hoofdvragen, met eventueel door- en 

vervolgvragen. Het eerste blok bevatte vragen naar de huidige Twitterpraktijk van de wijkagent, in 

het tweede blok is gevraagd naar de aanleiding voor het gebruik van Twitter en de doelen die de 

wijkagent hiermee voor ogen heeft en in het derde blok is gevraagd naar wat de wijkagent ziet als 

ideaal twittergebruik. Een gesprek over de verschillen en overeenkomsten tussen het huidige 

twittergebruik en het ideaalplaatje volgde vervolgens logisch uit de voorgaande blokken.  

 Ook in de opzet van de interviews met de twitterende wijkagenten is gekozen voor 

verschillende vraagsoorten. Om de tevredenheid over het eigen twittergebruik in kaart te brengen is 

bijvoorbeeld eerst gevraagd daar een rapportcijfer voor te geven (intuïtief, dicht bij de beleving van 

de respondent), daarna is gevraagd dit cijfer toe te lichten, waarbij de aspecten ter sprake kwamen 

die de wijkagent meeweegt in de beoordeling van zijn twittergebruik. 

 

                                                           
17

 Het gehele interviewprotocol is opgenomen in bijlage 3. 
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Analysemethode 

Analyse van de data die zijn verkregen uit de interviews met de vier wijkagenten heeft bijgedragen 

aan de beantwoording van deelvraag 3: ’Op welke manieren gebruiken wijkagenten het medium 

Twitter?’ en deelvraag 4: ‘Welke factoren werken belemmerend/bevorderend voor succesvol 

Twittergebruik door wijkagenten?’. Om systematisch de relevante informatie uit de data te 

selecteren is – net als bij de analyse van de interviews met burgers in het onderzoeksgebied – 

gekozen voor een kwalitatieve analysemethode in drie stappen (Ritchie & Lewis, 2003). Deze 

methode is reeds vrij uitgebreid beschreven in paragraaf 5.2.1; daarom zal de bespreking hier 

worden beperkt tot de specifieke toepassing op de data uit de interviews met de vier wijkagenten. 

 

1. Data management 

De interviews zijn per vraag uitgewerkt waarbij de eigen woorden van de respondenten zijn 

gehandhaafd, aangezien ook de keuze voor bepaalde woorden of formuleringen informatief kan zijn. 

Vervolgens zijn de uitspraken van de respondenten per vraag samengebracht in een bestand, waarna 

beschrijvende labels zijn toegekend aan die uitspraken. Dit levert een overzicht op van interviewdata 

met de bijbehorende beschrijvende labels per interviewvraag, weergegeven per respondent18. 

 

2. Descriptive accounts 

De beschrijvende labels per vraag zijn vervolgens bij elkaar gebracht in een thematisch overzicht, 

onderverdeeld per respondent om analyse van overeenkomsten en verschillen mogelijk te maken19. 

 

3. Explanatory accounts 

Bij de analyse aan de hand van het thematisch overzicht is gelet op verschillen en overeenkomsten 
tussen de individuele wijkagenten, maar ook tussen de wijkagenten van wie het twittergebruik kon 
worden gekarakteriseerd als succesvol en de wijkagenten bij wie dat (nog) niet het geval was. 
Opvallende zaken daarbij waren niet alleen de onderwerpen die wijkagenten wel of juist niet 
noemden, maar ook de manier waarop zij deze onderwerpen bespraken. De interpretatie van deze 
resultaten komt aan de orde in paragrafen 5.3.3 en 5.3.4. 
 
5.3.2 Analyse 
In deze paragraaf zal worden geïllustreerd hoe de beschreven analysemethode is toegepast op de 

data die is verkregen uit de interviews met de wijkagenten. Om een helder overzicht te krijgen van 

de interviewdata zijn de uitspraken van de vier geïnterviewde wijkagenten per vraag bij elkaar gezet 

in een schematisch overzicht, weergegeven in de eigen woorden van de respondent. Ook uitspraken 

die op een ander moment in het interview werden gedaan maar wel betrekking hebben op een 

bepaald (sub-)onderwerp, zijn in het schema opgenomen bij het betreffende  

(sub-)onderwerp. 

Vervolgens zijn aan (delen van) de uitspraken van de respondenten beschrijvende labels 

toegekend, zoals ‘eigen gebruik: frequentie te laag’ bij de uitspraken van wijkagenten die vertellen 

dat ze vinden dat ze nog te weinig twitteren. Ter illustratie in tabel 5.10 de schematische weergave 

van de uitspraken van de wijkagenten met de toegekende beschrijvende labels met betrekking tot de 

tevredenheid over het eigen twittergebruik. De complete uitwerking van de interviewdata is 

opgenomen in bijlage 5.  

 

                                                           
18

 Dit complete overzicht van uitgewerkte interviewdata met toegekende labels is opgenomen als bijlage 5. 
19

 Dit thematisch overzicht van toegekende labels is opgenomen als bijlage 6. 
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Tabel 5.10. Schematische weergave van interviewdata met betrekking tot tevredenheid over het 

eigen twittergebruik, inclusief toegekende beschrijvende labels. 

2. Twitterpraktijk: Hoe tevreden ben je over je huidige twittergebruik? (rapportcijfer?) 

resp.nr. respons label 

WA1 4/5 
binnen mijn wijk te weinig, ligt aan mij en aan het 
aanbod in de wijk 
aan mij: grootste deel vergeten/niet aan 
denken/terughoudendheid 

- eigen gebruik: rapportcijfer 4/5 
- eigen gebruik: frequentie te laag 
- eigen gebruik: niet in routine 
- eigen gebruik: terughoudend 
- eigen gebruik: aanbod wijk negatief 

WA2 6 
wat ik twitter, daar sta ik helemaal achter 
ik zou vaker willen twitteren 

- eigen gebruik: rapportcijfer 6 
- eigen gebruik: inhoud zeer tevreden 
- eigen gebruik: frequentie te laag 

WA3 7 
positief: 
heel tevreden 
heel actief 
meerdere keren per dag 
veel volgers van VMBO Scala, lokale jeugd 
maar: 
heb wat twitter betreft niet echt een actieve wijk 
mijn doelgroep is er niet echt naar, oudere wijk, weinig 
smartphones/social media 

- eigen gebruik: rapportcijfer 7 
 
- eigen gebruik: inhoud zeer tevreden 
- eigen gebruik: frequentie zeer tevreden 
 
- eigen gebruik: aantal volgers tevreden 
 
- eigen gebruik: aanbod wijk negatief 
- eigen gebruik: doelgroep wijk negatief 

WA4 5 
regelmaat te laag, en dat is een heel belangrijk 
onderdeel van goed twittergebruik: continuïteit 
inhoudelijk WEL tevreden over mijn twittergebruik 

- eigen gebruik: rapportcijfer 5 
- eigen gebruik: frequentie te laag 
 
- eigen gebruik: inhoud zeer tevreden 
 

 
Alle interviewdata zijn bij elkaar gebracht en gelabeld zoals in tabel 5.10. De toegekende labels zijn 
vervolgens in een schematisch overzicht samengebracht, wat het mogelijk maakt om verschillen, 
overeenkomsten en eventueel patronen te detecteren in de volgende stappen van de analyse. Een 
voorbeeld van zo’n schematisch overzicht van labels is te vinden in tabel 5.11 en het complete 
overzicht van labels is opgenomen in bijlage 6. In de volgende paragraaf worden de analyseresultaten 
besproken en waar mogelijk geduid, in samenhang met de resultaten van de interviews met burgers 
en de analyseresultaten van de kwantitatieve data. 
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Tabel 5.11. Schematisch overzicht van labels met betrekking tot twittergebruik 
 1.1 prive 1.2 werk 2.1 tevredenheid 

eigen 
Twittergebruik 

2.2 
twitteronderwerpen 

2.2.1 waarom juist deze 
onderwerpen? 

WA1 
 

privé geen 
affiniteit 

gebruik 
1 jaar 

- eigen gebruik: 
rapportcijfer 4/5 
- eigen gebruik: 
frequentie te laag 
- eigen gebruik: 
niet in routine 
- eigen gebruik: 
terughoudend 
- eigen gebruik: 
aanbod wijk 
negatief 

- onderwerp breed 
- onderwerp 
evenement 
- onderwerp 
successen 
- onderwerp 
preventie 
 

- reden onderwerpen: 
werkgericht 

WA2 privé 
nieuwsgierig 

gebruik 
<1 jaar 

- eigen gebruik: 
rapportcijfer 6 
- eigen gebruik: 
inhoud zeer 
tevreden 
- eigen gebruik: 
frequentie te laag 

- onderwerp 
preventie 
- onderwerp 
successen 
- onderwerp 
meldverzoek 

- reden ow preventie: 
dienstverlening 
- reden ow preventie: informeren 
- reden ow preventie: 
bewustwording 

WA3 privé 
nieuwsgierig 

gebruik 
2 jaar 

- eigen gebruik: 
rapportcijfer 7 
 
- eigen gebruik: 
inhoud zeer 
tevreden 
- eigen gebruik: 
frequentie zeer 
tevreden 
 
- eigen gebruik: 
aantal volgers 
tevreden 
 
- eigen gebruik: 
aanbod wijk 
negatief 
- eigen gebruik: 
doelgroep wijk 
negatief 

- onderwerp 
preventie 
- onderwerp 
actualiteit lokaal 
- onderwerp 
operationeel werk 
wijkagent 
- onderwerp 
operationeel 
gebeurtenissen 
- onderwerp 
interessant politie 

- reden ow preventie: 
bewustwording 
- reden ow preventie: 
meldingsbereidheid 
- reden ow preventie: aansluiting 
doelgroep 
- reden ow actualiteit lokaal: 
aansluiting doelgroep 
- reden ow operationeel werk 
wijkagent: reden volgers 
- reden ow operationeel 
gebeurtenissen: reden volgers 
- reden ow operationeel: info 
vergaren 
- reden ow operationeel: 
betrekken 
 
- terugkoppeling altijd 

WA4 privé geen 
affiniteit 

gebruik 
>2 jaar 

- eigen gebruik: 
rapportcijfer 5 
- eigen gebruik: 
frequentie te laag 
 
- eigen gebruik: 
inhoud zeer 
tevreden 

- onderwerp klein 
lokaal 
- onderwerp 
preventie 
algemeen 
- onderwerp 
operationeel werk 
wijkagent 
- onderwerp 
interessant politie 

- reden ow preventie: 
bewustwording 
- reden ow operationeel werk 
wijkagent: reden volgers 
- reden ow interessant politie: 
relatie 
- reden ow interessant politie: 
leuk/interessant 
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5.3.3 Resultaten en duiding 
 
Succes en tevredenheid 
Frequentie is een belangrijke factor in hoe tevreden wijkagenten zijn over hun eigen twittergebruik: 

alle wijkagenten vinden een (relatief) hoge frequentie optimaal. De redenen die zij daarvoor geven 

zijn dat regelmatig twitteren volgers genereert en de aandacht van volgers vasthoudt. Wanneer 

wijkagenten zeggen ontevreden te zijn over hun eigen twittergebruik, is dat vooral gebaseerd op de 

frequentie; zij vinden deze te laag. Terughoudendheid en gebrek aan routine spelen een belangrijke 

beperkende rol bij de wijkagenten die Twitter nog niet succesvol gebruiken. Deze wijkagenten 

gebruiken Twitter op het moment van interviewen een jaar of korter. De wijkagenten die Twitter 

succesvol weten in te zetten in hun werk, gebruiken Twitter op het moment van interviewen twee 

jaar of langer. 

De wijkagenten die Twitter succesvol gebruiken in hun werk, WA 3 en WA 4, noemen 

desgevraagd specifieke voordelen van dit gebruik: de mogelijkheid om burgers te informeren en om 

informatie te ontvangen, verbreding van bereik en dienstverlening, grotere bereikbaarheid en 

aanwezigheid en bevordering van het veiligheidsgevoel van burgers. De wijkagent die aanwezigheid 

op Twitter noemde als voordeel, vertelde dat hij op scholen veel volgers heeft onder de leerlingen en 

dat sinds hij daar fysiek en digitaal aanwezig is, de meldingen van online pesten zijn gedaald. De 

wijkagenten die Twitter nog niet succesvol gebruiken, WA 1 en WA 2, vertellen desgevraagd allebei 

dat zij geen voordelen ervaren van Twitter omdat zij er onvoldoende gebruik van maken. 

 

Denken vanuit de doelgroep 

Gerichtheid op de doelgroep speelt een belangrijke rol bij de wijkagenten die Twitter succesvol 

gebruiken. Bij de beslissing over welke onderwerpen te twitteren, denken zij vooral vanuit de 

doelgroep: ‘dat is de reden dat mensen me zijn gaan volgen’, ‘aansluiten bij de doelgroep’, ‘mensen 

betrekken bij…’, ‘relatie onderhouden’. De wijkagenten die Twitter nog niet succesvol gebruiken 

denken vooral vanuit de organisatie: ‘wat willen we bereiken’, ’wat moet de burger weten’. 

 Aangezien het twittergebruik van de wijkagent te beschouwen is als een online instrument 

voor community policing, wat inhoudt dat burgers en politie gezamenlijk de verantwoordelijkheid 

dragen voor veiligheid en leefbaarheid in de buurt (zie ook paragraaf 2.2.4), lijkt deze gerichtheid op 

de doelgroep een noodzakelijke voorwaarde voor een succesvolle inzet van een medium als Twitter.  

 

Onderwerpen 

De wijkagenten die Twitter succesvol gebruiken, geven specifiekere en concretere antwoorden op 

vragen naar twitteronderwerpen en goede tweets. De wijkagenten die Twitter succesvol gebruiken, 

hebben geen onderwerpen waar zij niet over twitteren maar wel over zouden willen twitteren. De 

wijkagent die ontevreden is over zijn eigen twittergebruik vanwege de te lage frequentie, benoemt 

wel dat hij over alles twittert waar hij over wil twitteren (binnen zijn eigen kader van relevant, 

handig, enzovoorts), maar geeft tegelijkertijd aan dat zijn eigen terughoudendheid, onervarenheid 

met het medium en gebrek aan routine ervoor zorgen dat hij vaak niet twittert. 

 Het lijkt erop dat bij de wijkagenten die Twitter succesvol gebruiken in hun werk, er 

automatisch een lampje aangaat op het moment dat zij iets meemaken dat relevant is om over te 

twitteren. Bij de andere twee wijkagenten lijkt dit juist niet zo te zijn: zij vertellen erg te moeten 

zoeken naar onderwerpen, weinig ‘twitterwaardigs’ mee te maken en te twijfelen of en hoe zij iets 

zullen twitteren.  
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Initiatief 

Bij de wijkagenten die Twitter nog niet succesvol gebruiken, kwam het initiatief van hun 

leidinggevende. Beide wijkagenten vertellen wel dat ze zelf ook de mogelijke meerwaarde van het 

gebruik van Twitter inzien. De wijkagenten die Twitter succesvol gebruiken, zijn dit gaan doen op 

eigen initiatief, gebaseerd op eigen motivatie en vertrouwen in de potentie en meerwaarde van het 

medium. Dit kan een verklaring zijn voor het feit dat bij de wijkagenten die Twitter succesvol inzetten 

wel automatisch een lampje aangaat wanneer zij iets ‘twitterwaardigs’ meemaken tijdens hun werk 

en dat dit bij de andere twee wijkagenten (nog) niet het geval is. Dit hangt wellicht ook samen met of 

Twitter wel of niet geïntegreerd raakt in de werkroutine van een wijkagent. 

Privé affiniteit met sociale media lijkt geen rol te spelen; alle wijkagenten zijn daar 

terughoudend in, door gebrek aan interesse of als bewuste keuze vanwege hun beroep. 

 

5.3.4 Conclusie 

De interviews met de vier twitterende wijkagenten zijn afgenomen om onder andere meer zicht te 

krijgen op de doelen en ideeën die er leven aan de productiekant van de tweets, zodat er ook kan 

worden gekeken in hoeverre deze aansluiten bij de verwachtingen die de volgers hebben van de 

twitterende wijkagent. Bovendien kan dan worden bekeken of deze doelen en ideeën samenhangen 

met de succesvolheid van het twittergebruik. Daarnaast is een belangrijk doel van de interviews het 

in kaart brengen van de randvoorwaarden en beperkingen die bepalend zijn voor het succes van het 

gebruik van Twitter door de wijkagent.  

Wat opvalt bij de analyse van de interviewdata is dat alleen de wijkagenten die succesvol 

gebruik maken van Twitter rapporteren daar voordelen van te ervaren in hun werk. Zij zijn ook zeer 

concreet over wat twitterwaardige onderwerpen zijn en wanneer zij deze tegenkomen in hun 

dagelijks werk, gaat er bij hen automatisch een lichtje op. Het tegenovergestelde is het geval bij de 

wijkagenten die Twitter nog niet succesvol weten in te zetten in hun werk; zij vinden het lastig te 

bepalen of iets een twitterwaardig onderwerp is en vertellen daar in hun dagelijks werk ook erg naar 

te moeten zoeken.  

 De wijkagenten die Twitter ten tijde van het interview succesvol weten in te zetten in hun 

werk gebruiken Twitter op dat moment twee jaar of langer. De andere twee wijkagenten zijn op dat 

moment een jaar of korter bezig met het professioneel gebruik van Twitter. Dat zou erop kunnen 

duiden dat ervaring een randvoorwaarde is voor succesvol twittergebruik. De twee wijkagenten 

wiens twittergebruik nog niet echt van de grond komt, wijten hun – naar eigen zeggen te lage – 

twitter-frequentie ook aan hun eigen terughoudendheid en een gebrek aan routine. 

 Ervaring zou dus een randvoorwaarde kunnen zijn, maar belangrijkere factoren voor 

succesvol twittergebruik lijken eigen initiatief en denken vanuit de doelgroep. De twee succesvol 

twitterende wijkagenten zijn op eigen initiatief aan de slag gegaan met Twitter, omdat zij overtuigd 

waren van de meerwaarde daarvan. Bij de andere twee wijkagenten kwam het initiatief van hun 

leidinggevende. Van de andere factor, denken vanuit de doelgroep versus denken vanuit de 

organisatie, is het ook zeer aannemelijk dat deze invloed heeft op de succesvolheid van het 

twittergebruik. Voor een succesvolle toepassing van community policing – waar het gebruik van 

Twitter door de wijkagent een online instrument bij is – is die gerichtheid op de doelgroep 

noodzakelijk. 
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5.4 Algemene conclusie kwalitatieve analyses  
 
De mate waarin de doelen en ideeën die de wijkagenten hebben met hun twittergebruik aansluiten 

bij wat de burger verwacht en verlangt is mede bepalend voor de invloed van het 

getwitter van de wijkagent. Wanneer we kijken naar de zaken die wijkagenten noemen als positieve 

invloed van hun twittergebruik, zien we overeenkomsten met de verwachtingen van de burger. De 

succesvol twitterende wijkagenten noemen onder andere de toegenomen mogelijkheid om burgers 

te informeren, informatie te ontvangen en grotere bereikbaarheid en aanwezigheid. Dit sluit goed 

aan bij de zichtbaarheid, aanwezigheid en beschikbaarheid die burgers verwachten en verlangen van 

hun wijkagent, waarbij de twitterrespondenten zelfs expliciet benoemen dat dit ook zichtbaarheid, 

aanwezigheid en beschikbaarheid in digitale vorm kan betekenen. Het lijkt er dus op dat burgers en 

wijkagenten elkaar vinden in de toepassing van Twitter als online instrument voor community 

policing, wellicht of waarschijnlijk onder voorwaarde van succesvol twittergebruik. Dit zou een 

verklaring kunnen vormen voor het in hoofdstuk 3 gerapporteerde significant positievere oordeel dat 

twitter-respondenten hebben over het functioneren van de politie. De bevinding dat de wensen, 

doelen en verwachtingen van burgers en wijkagenten met betrekking tot het twittergebruik van de 

wijkagent goed op elkaar aansluiten vergroot daarnaast het belang van een analyse van de inhoud 

van de tweets van de wijkagent. 

 De rapportage van de kwantitatieve toetsing in hoofdstuk 3 heeft laten zien dat de getoetste 

verbanden uit het in hoofdstuk 2 geïntroduceerde conceptueel model met betrekking tot factoren 

die veiligheidsbeleving beïnvloeden worden ondersteund door de data uit het grootschalige 

surveyonderzoek. Bovendien heeft de kwantitatieve toetsing laten zien dat het gebruik van Twitter 

door wijkagenten verschillen oplevert in de inschatting van de objectieve veiligheid (in negatieve zin) 

en het oordeel over de politie (in positieve zin). Welke processen hierbij een rol spelen, was hiermee 

nog niet duidelijk. Daarvoor was vervolgonderzoek nodig, met gebruik van andere, aanvullende 

onderzoeksmethoden: de experimentele toetsing van formuleringseffecten in tweets die is 

besproken in hoofdstuk 4, de interviews met wijkagenten en burgers die zijn besproken in dit 

hoofdstuk en de inhoudsanalyse van een corpus van wijkagententweets die in het volgende 

hoofdstuk aan de orde komt.  

De bespreking van de literatuur over tekst, communicatie en overtuigingskracht (hoofdstuk 

2, paragraaf 5) heeft geleid tot een aantal veronderstellingen over de kenmerken van een effectieve, 

overtuigende tweet. De experimentele toetsing heeft laten zien dat van deze formuleringskeuzes 

met name het gain frame een persuasief effect heeft op de lezer. De analyse van de interviews met 

burgers en wijkagenten heeft laten zien dat de wensen, doelen en verwachtingen van het 

twittergebruik van de wijkagent van beide groepen op belangrijke punten overeenkomen. Dat roept 

de vraag op naar de talige en inhoudelijke kenmerken van de tweets van wijkagenten: zijn er 

verschillen tussen die kenmerken in tweets van meer en minder succesvolle wijkagenten. De opzet, 

uitvoering en resultaten van deze inhoudsanalyse worden besproken in het volgende hoofdstuk. 
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Hoofdstuk 6 – Wijkagenten, Twitter en Persuasieve Strategieën. Een 
inhoudsanalyse van tweets van wijkagenten. 
 

 

6.1 Inleiding 
 

In de theoretische verkenning in hoofdstuk 2 is reeds beschreven dat het twittergebruik van de 

wijkagent beschouwd kan worden als persuasieve communicatie (zie paragraaf 2.5.1): al zijn veel 

politietweets informatief en/of instructief van aard, met deze tweets wordt vaak wel beoogd de 

burger aan te zetten tot het aannemen van een bepaalde zienswijze of het vertonen van bepaald 

gedrag. Het ligt dus voor de hand om de tweets te bestuderen aan de hand van kenmerken van 

persuasieve communicatie en wat reeds bekend is over de effecten daarvan vanuit andere 

domeinen, zoals gezondheidscommunicatie. Zowel gezondheidscommunicatie als communicatie 

door de politie is erop gericht attitudes en gedrag te beïnvloeden, voor een groot deel in het belang 

van de burger zelf. Bovendien betreft het allebei thema’s – gezondheid en veiligheid – die voor 

iedereen relevant en interessant zijn.  

Op basis van de theoretische verkenning in hoofdstuk 2 is een toetsingskader ontwikkeld dat 

vijf relevante persuasieve strategieën omvat: het gebruik van impliciete versus expliciete adviezen, 

het gebruik van gain versus loss frames, het gebruik van aanspreekvormen, systeemoriëntatie versus 

mensoriëntatie en het gebruik van afbeeldingen. Drie van de strategieën uit dit kader 

(aanspreekvorm, gain vs. loss frame en impliciet vs. expliciet advies) zijn vervolgens in experimentele 

setting getoetst (Smulders, Spooren, & Kolthoff, 2017). Daaruit bleek dat tweets van wijkagenten 

met gain frames (het benadrukken van de positieve effecten van het gewenste gedrag) in vergelijking 

met loss frames (het benadrukken van de negatieve effecten van het ongewenste gedrag) tot 

positievere oordelen leidt over het functioneren van de politie, de risicoperceptie met betrekking tot 

woninginbraak en mishandeling, de perceptie van de objectieve veiligheid en ook in beperkte mate 

voor gepercipieerde mate van criminaliteit in de buurt. Ook werd een klein effect gevonden van de 

wijze waarop de ontvanger werd aangesproken: wanneer deze persoonlijk wordt aangesproken met 

‘u’ in een tweet van de wijkagent leidt dat tot positievere oordelen over het functioneren van de 

politie dan wanneer de ontvanger niet persoonlijk wordt aangesproken. In hoofdstuk 5 is vastgesteld 

dat de doelen en wensen van wijkagenten en burgers met betrekking tot het gebruik van Twitter 

door de wijkagent goed op elkaar aansluiten.  

Een vervolgvraag is of deze bevindingen corresponderen met de inhoud van de tweets van de 

wijkagenten. Om dit in kaart te brengen is aan de hand van het toetsingskader een corpus van tweets 

van vier wijkagenten geanalyseerd. In dit hoofdstuk wordt verslag gedaan van die inhoudsanalyse. 

Daartoe wordt eerst in paragraaf 6.2 het toetsingskader samengevat en vervolgens wordt in 

paragraaf 6.3 de gehanteerde methode beschreven. In paragraaf 6.4 worden de resultaten van de 

inhoudsanalyse uiteengezet en de conclusie en discussie komen aan bod in paragraaf 6.5. 

 
 

6.2 Toetsingskader 
 

Een laagdrempelig sociaal medium als Twitter biedt mogelijkheden om een groot publiek te 

bereiken, iets wat de politie ook voor ogen heeft met het professioneel gebruik van Twitter. Uit een 

Nederlandse studie naar het bereik van politietweets blijkt dat het gebruik van url’s en informele 
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communicatie het bereik van de tweets vergroot, doordat de kans toeneemt dat het bericht verder 

wordt gedeeld (Van de Velde, Meijer, & Homburg, 2015). Heverin en Zach (2010) hebben in hun 

onderzoek naar twittergebruik door de politie grote aantallen politietweets van verschillende 

politiekorpsen in de Verenigde Staten geanalyseerd en komen daarbij tot een specifieke 

categorisering van politietweets. Hierin is aandacht voor de vorm (bijvoorbeeld reply of retweet) en 

voor de inhoud van de tweet (bijvoorbeeld department information of traffic information). De 

onderzochte politie-eenheden in deze studie blijken Twitter vooral te gebruiken om informatie en 

adviezen te delen met het publiek en niet zozeer voor interactie met volgers.  

De tweets van de wijkagenten in het voorliggende onderzoek zijn op twee niveaus 

geanalyseerd: een algemene analyse aan de hand van de categorisering die Heverin en Zach (2010) 

gebruiken in hun analyse van politietweets en een specifieke analyse op basis van de vijf persuasieve 

strategieën uit het ontwikkelde toetsingskader. In deze paragraaf worden de strategieën uit het 

toetsingskader samengevat; voor een uitgebreide bespreking van de strategieën wordt verwezen 

naar hoofdstuk 2. 

 

Adviezen: expliciet vs. impliciet. Wanneer het doel van een boodschap is dat mensen het 

gepropageerde standpunt overnemen, is het de vraag of dat standpunt expliciet genoemd moet 

worden of dat het impliciet moet worden gelaten in de boodschap. Ondanks het risico dat een 

expliciet advies als betuttelend kan worden ervaren door de ontvanger en dat een voorgekauwd 

standpunt wellicht minder goed wordt onthouden dan een zelf getrokken conclusie, (O’Keefe, 

2002a), verdient explicitering van het standpunt in de boodschap de voorkeur (O’Keefe, 2002b). Dit 

effect wordt nog versterkt wanneer er specifieke informatie wordt verstrekt bij de aanbeveling die 

wordt gedaan (Leventhal, Jones, & Trembly, 1966; O’Keefe, 2002b), bijvoorbeeld een concreet advies 

over hoe je huis achter te laten wanneer je op vakantie gaat. Ook uit de studie van Feng en Burleson 

(2008) blijkt dat adviezen effectiever zijn wanneer deze expliciet worden benoemd. Eén en ander is 

dus een pleidooi voor concrete tips en adviezen in de tweets van de wijkagent; concreet benoemen 

dat mensen hun huis verlicht moeten achterlaten wanneer ze weggaan dus. 

        Concreet verdient sowieso de voorkeur boven abstract vanwege de wijze waarop concreet 

taalgebruik wordt verwerkt: concrete informatie kan gemakkelijker verwerkt en onthouden worden 

(Paivio, 1991). Concrete teksten worden door lezers niet alleen interessanter en begrijpelijker 

(Sadoski, Goetz, & Rodriguez, 2000), maar ook eerder waar gevonden (Hansen & Wänke, 2010; 

Spooren, Hustinx, Aben, & Turkenburg, 2015). Deze effecten zijn dus een aanmoediging voor de 

wijkagent, naast de reeds aanwezige ‘dwang’ van de 140-tekens-limiet van een tweet, om zijn tweets 

zo concreet mogelijk te formuleren. 

 

Frames: gain vs. loss. Wanneer je mensen wil aanzetten tot gedrag, is het bij het formuleren van een 

boodschap dan het beste om de nadruk te leggen op de voordelen van het doen (gain framed) of op 

de nadelen van het laten (loss framed) (Kahneman & Tversky, 1984)? Formulering heeft daarin een 

krachtig effect. Zelfs wanneer exact dezelfde feiten op verschillende manieren worden beschreven, is 

het mogelijk om beslissingen van mensen te beïnvloeden (Thaler & Sunstein, 2008), puur door 

keuzes, mogelijkheden, gevolgen of uitkomsten te presenteren in een bepaald frame (Kahneman & 

Tversky, 1984).  

Ook in gezondheidscommunicatie is onderzoek gedaan naar de effecten van gain framed 

en loss framed boodschappen, met wisselende resultaten. Daarbij lijkt het belangrijk om onderscheid 

te maken tussen boodschappen die preventiegedrag aanmoedigen en boodschappen die 
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detectiegedrag aanmoedigen (Salovey, Schneider, Apanovitch, Dillard, & Pfau, 2002). Als er al een 

verschil in overtuigingskracht is tussen winst- en verliesframes in gezondheidscommunicatie, heeft 

het benadrukken van de wenselijke gevolgen van het gepropageerde gedrag meer effect (Gallagher 

& Updegraff, 2012; O'Keefe & Jensen, 2006).  

Ook de kenmerken van de ontvanger, zoals leeftijd, zijn van invloed op de effecten die frames 

sorteren: oudere volwassenen lijken minder beïnvloed te worden door frames dan jongere 

volwassenen en jongere volwassenen lijken gevoeliger voor loss frames dan oudere volwassenen 

(Mikels et al, 2016). 

 

Aanspreekvorm: persoonlijk vs. onpersoonlijk. Een manier om mensen te motiveren aandacht te 

besteden aan een boodschap, is door deze dicht bij de ontvanger te brengen. Dat kan bijvoorbeeld 

door de lezer te stimuleren de informatie op zichzelf te betrekken. De lezer direct aanspreken 

(‘misschien kom ik u nog tegen’) is een manier om dit te bereiken. Onderzoek naar de effecten van 

een directe aanspreekvorm laat wisselende resultaten zien (o.a. Hoeken & Poulssen, 1991; Spooren, 

Smith, & Renkema, 2000). Welke aanspreekvorm de meest positieve resultaten oplevert, blijkt mede 

afhankelijk van onderwerp en doelgroep (o.a. Van Zalk & Jansen, 2004; Jansen & Janssen, 2005) Een 

aanname als ‘u’ voor een oudere doelgroep en ‘je’ voor jongeren blijkt te simpel (Hoeken, Hornikx, & 

Hustinx, 2012).  

 

Oriëntatie: systeem vs. mens. Uit interviews met twitterende wijkagenten die in het kader van het 

onderzoeksproject hebben plaatsgevonden, blijkt dat gerichtheid op de doelgroep een belangrijke rol 

speelt bij de wijkagenten die Twitter succesvol weten in te zetten voor hun werk. Bij de beslissing 

over welke onderwerpen te twitteren, denken zij vooral vanuit de doelgroep: ‘dat is de reden dat 

mensen me zijn gaan volgen’, ‘aansluiten bij de doelgroep’, ‘mensen betrekken bij…’, ‘relatie 

onderhouden’. De wijkagenten die Twitter nog niet succesvol weten in te zetten denken vooral 

vanuit de organisatie: ‘wat willen we bereiken’, ’wat moet de burger weten’. Deze gerichtheid op de 

doelgroep lijkt een noodzakelijke voorwaarde voor een succesvolle inzet van een medium als Twitter, 

aangezien het twittergebruik van de wijkagent te beschouwen is als een online instrument voor 

community policing.  

Het belang van deze gerichtheid op de doelgroep komt ook naar voren in onderzoek van 

Roodenburg en Boutellier (2014) naar de relatie tussen twittergebruik door de politie en het 

vertrouwen van de burger. Deze studie is gebaseerd op het model van Jackson en Bradford (2010) 

dat weergeeft hoe vertrouwen in de politie is opgebouwd. Betrokkenheid van de politie met de 

directe omgeving, ‘weten wat er speelt’, levert de grootste bijdrage aan het algeheel vertrouwen van 

de burger in de politie. Roodenburg constateert in zijn studie dat wijkagenten – bewust of onbewust 

– veel tweets verzenden die blijk geven van deze betrokkenheid met de directe omgeving en dat dit 

ook gewaardeerd wordt door volgers.  

 

Afbeeldingen: aandacht trekken vs. afleiden. Uit onderzoek naar de aandachttrekkende functie van 

verschillende elementen in een reclame (Pieters & Wedel, 2004) blijkt dat een illustratie de grootste 

invloed heeft op het trekken van de aandacht. In hun literatuuroverzicht van studies naar de effecten 

van afbeeldingen op tekstbegrip bespreken Van Hooijdonk en Spooren (2011) de drie belangrijkste 

modellen met betrekking tot afbeeldingen en tekstbegrip, die alle drie blijken uit te gaan van een 

werkgeheugen met een beperkte capaciteit en het bestaan van verschillende kanalen voor de 

verwerking van tekst en beeld, wat leidt tot de voorspelling dat het toevoegen van beelden zorgt 
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voor een beter begrip van de tekst. Dit positieve effect van beelden doet zich alleen onder bepaalde 

omstandigheden voor (Van Hooijdonk & Spooren, 2011:235).  

Bovendien is het van belang om een voor de boodschap relevante afbeelding te kiezen. Niet-

relevante boodschap-elementen (seductive details) kunnen zo afleidend zijn dat de ontvanger de 

kern van de boodschap juist over het hoofd ziet (Harp & Mayer, 1997; 1998; Wade & Adams, 1990). 

 

Met behulp van een kwalitatieve inhoudsanalyse op twee niveaus, de algemene analyse op basis van 

de categorisering van Heverin en Zach (2010) en de specifieke analyse aan de hand van de vijf 

persuasieve strategieën uit het toetsingskader, wordt de manier waarop wijkagenten het medium 

Twitter gebruiken in kaart gebracht. Daarbij is de aandacht gericht op de beschreven kenmerken van 

de tweets van de wijkagenten en de mate waarin de tweets van de succesvol twitterende 

wijkagenten en de (nog) niet succesvol twitterende wijkagenten van elkaar verschillen met 

betrekking tot deze kenmerken. De kwalitatieve inhoudsanalyse draagt daarmee bij aan de 

beantwoording van deelvraag 3 van het voorliggende onderzoek: ‘Op welke manier gebruiken 

wijkagenten het medium Twitter?’.  

 
 

6.3 Methode 
 
6.3.1 Materiaal 
Voor de inhoudsanalyse waarover in dit hoofdstuk wordt gerapporteerd is een corpus aangelegd van 

tweets van vier wijkagenten uit het onderzoeksgebied, die in het kader van het bredere 

onderzoeksproject zijn geïnterviewd om de randvoorwaarden en beperkingen voor succesvol 

twittergebruik door de wijkagent in kaart te brengen en een helder beeld te krijgen van de ideeën en 

doelen die wijkagenten voor ogen hebben met hun gebruik van Twitter. Zoals in hoofdstuk 5 

uitgebreid aan de orde is gekomen, betreft het twee wijkagenten van wie het twittergebruik 

gekwalificeerd kan worden als succesvol en twee wijkagenten bij wie dat (nog) niet het geval is. 

‘Succesvol’ is in deze context gedefinieerd als gemotiveerd, regelmatig en relevant.  

Het corpus is samengesteld en afgebakend door alle tweets te verzamelen die in de looptijd 

van het onderzoek, tot en met 2015, zijn verstuurd door de geselecteerde wijkagenten. Per agent is 

een maximum van 100 tweets geanalyseerd. Als een agent meer dan 100 tweets op zijn tijdlijn had 

zijn er random 100 geselecteerd. Overigens kwamen niet alle wijkagenten aan dit maximum aantal 

tweets.  

Per wijkagent werden alleen originele tweets geanalyseerd. Dat wil zeggen dat de vier 

wijkagenten de auteurs moesten zijn van de tweets. Retweets van publieke tweets door de wijkagent 

werden uitgesloten, omdat het auteurschap van deze tweets niet in handen lag van de wijkagenten. 

Hoewel wijkagent 3 met de volgende tweet een advies wilde geven aan de burger, werd de tweet 

niet meegenomen in het corpus omdat het auteurschap in handen is van de gebruiker @Politie144: 

‘RT @Politie144: #dierenleed gezien? #dierenambulance nodig? We zijn 24/7 op de centrale om uw 

telefoontjes aan te nemen! Bel 144!’ Ook publieke tweets die gerelateerd waren aan de wijkagenten 

doordat ze een reply op of retweet van een tweet van de wijkagent waren of de twitternaam van de 

wijkagent bevatten als mention, werden niet meegenomen in de analyse. Daarnaast werden dubbele 

tweets uit het materiaal geschrapt. Het kwam voor dat de wijkagenten kort na een tweet vrijwel 

dezelfde tweet met een verbeterde spelling verstuurden. In dat geval werd alleen de verbeterde 

tweet meegenomen in de analyse, omdat de inhoud van beide tweets hetzelfde is. Van wijkagent 1 
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werden 83 tweets geanalyseerd, van wijkagent 2 100 tweets, van wijkagent 3 21 tweets en van 

wijkagent 4 17 tweets.  

Omdat in de inhoudsanalyse specifiek wordt gekeken naar de feitelijke inhoud van de tweets 

zijn losse tweets de te analyseren eenheden, en niet de conversaties waar ze deel van uitmaken. Dat 

geldt dus ook voor antwoorden van de wijkagent op tweets van volgers (reply); in die gevallen 

werden de tweets zonder context geanalyseerd. In de analyse is afgezien van een analyse van het 

conversationele karakter van de tweet (bijvoorbeeld de vraag of een tweet van een wijkagent tot 

veel interactie leidt met zijn volgers). De reden daarvoor is dat dergelijke conversaties amper 

voorkomen, anders dan in bijvoorbeeld gezondheidscommunicatie (zie Alpert & Womble, 2016). 

Zoals ook Heverin en Zach (2010) vaststelden bedrijven wijkagenten, ook de meer succesvolle, vooral 

informatieuitwisseling (zie ook Van Lent, 2015).  

 

6.3.2 Procedure 

Zoals eerder benoemd heeft de analyse van de tweets van wijkagenten plaatsgevonden op twee 

niveaus: eerst heeft een algemene analyse plaatsgevonden aan de hand van de categorisering die 

Heverin en Zach (2010) gebruiken in hun analyse van politietweets in de Verenigde Staten, 

vervolgens is een specifieke analyse gedaan op basis van de persuasieve strategieën uit het in 

paragraaf 6.2 uiteengezette toetsingskader.  

 

Algemene analyse  

In de algemene analyse zijn de tweets op twee manieren gecategoriseerd: op basis van aansluiting 

met de context en op basis van inhoud. De analyse van de aansluiting met de context leidt tot een 

indeling van de tweets in de categorieën standaard (er is geen directe relatie met de context), 

mention (de tweet noemt een andere twittergebruiker) en reply (de tweet reageert op een andere 

tweet). De algemene analyse op basis van inhoud is geïnspireerd op Heverin en Zach (2010); zie 

daarvoor tabel 6.1. Ten opzichte van Heverin en Zach is een aantal categorieën toegevoegd, namelijk 

categorie 8 URL en categorie 10 directe communicatie. Wanneer een tweet in meer dan één 

categorie kon worden ingedeeld, is deze tweet gecodeerd als ‘mixed’. Die analyse resulteerde in een 

categorisering zoals standard_1 (crime/incident information) of reply_mixed_1,2 (reply met 

information misdrijf/incident en organisatie-informatie).  
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Tabel 6.1. Categorieën algemene analyse 

nr. categorie beschrijving 

1 informatie 

misdrijf/incident 

informatie of update over incident of misdrijf 

2 organisatie-informatie informatie over de politie-organisatie 

3 evenementeninformatie informatie over aankomend of gepland evenement 

4 verkeersinformatie informatie over verkeersproblemen, wegafsluitingen en parkeren 

bij grote evenementen 

5 preventie-informatie tips en adviezen m.b.t. veiligheid; bewustwording 

6 identificatie persoon informatie (geven/vragen) over verdacht of vermist persoon 

7 data statistieken of data 

8 URL tweet bevat een url 

9 overig tweet valt niet in de overige categorieën 

10 directe communicatie rechtstreekse communicatie met volgers 

 

Daarnaast werd van elke tweet het aantal hashtags geteld en werd geïnventariseerd welke tweets 

een afbeelding bevatten. Veelvoorkomende hashtags werden genoteerd. Ze werden niet apart 

geanalyseerd, omdat de hashtags op zich (meestal) niets toevoegden aan de inhoud of veranderden 

onder welke categorie de tweet viel.  

Om de betrouwbaarheid van de analyse te garanderen, heeft een tweede codeur20 uit elk 

deelcorpus willekeurig vijf tweets geselecteerd en geanalyseerd. Deze analyse is vergeleken met die 

van de eerste codeur en daarbij kwam slechts bij één tweet een verschil naar voren: 

“@_KarinJ_@politieson Dat doen we al geregeld in #Zevendijk, samen met @ZevendijkBuurtP en 

particuliere beveiliging! Wilt u ook meedoen?”. Beide codeurs categoriseren de betreffende tweet als 

reply en mention. De eerste codeur beoordeelde de tweet verder als directe communicatie (10), 

omdat er persoonlijk wordt geantwoord op de vraag van een volger. De tweede codeur beoordeelde 

de tweet als organisatie-informatie (2), omdat er specifieke informatie wordt gegeven over de 

aanpak van buurtbeveiliging. De betreffende tweet blijkt onder beide categorieën te vallen en is 

daarom uiteindelijk gecodeerd als ‘mixed’. 

 

Specifieke analyse 

Vervolgens is een specifieke analyse uitgevoerd op basis van het beschreven toetsingskader. Om de 

tweets van de wijkagenten te kunnen categoriseren op basis van het toetsingskader, zijn criteria 

opgesteld voor elk van de vijf persuasieve strategieën uit het kader. Na bepaling van de criteria heeft 

                                                           
20

 Als codeurs hebben opgetreden I. Smulders (auteur van het voorliggende manuscript) en V. Nieuwkoop (ten 
tijde van het onderzoek als student-assistent verbonden aan de faculteit Letteren van de Radboud Universiteit 
Nijmegen).  
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de eerste codeur de geselecteerde tweets geanalyseerd en gecategoriseerd op de vijf inhoudelijke 

kenmerken advies, frame, aanspreekvorm, oriëntatie en afbeelding. Als bij een tweet getwijfeld werd 

over het toewijzen van een bepaalde categorie binnen deze kenmerken, dan werd deze tweet 

genoteerd als bespreekgeval. Gedurende dit proces heeft overleg plaatsgevonden met de tweede 

codeur over de twijfels en knelpunten die ontstonden tijdens het coderen. Dit heeft geleid tot 

aangescherpte criteria die zijn gebruikt voor de analyse. Deze criteria worden hierna per kenmerk 

besproken.  

Om te zorgen voor een systematische en uitgebreide analyse (Ritchie & Lewis, 2003) heeft de 

eerste codeur alle geselecteerde tweets (nogmaals) gecodeerd op basis van de aangescherpte 

criteria. Om de betrouwbaarheid van de codering te garanderen, heeft de tweede codeur uit elk 

corpus willekeurig vijf tweets geselecteerd en geanalyseerd. Deze analyse is vergeleken met die van 

de eerste codeur en dit heeft nog geleid tot kleine wijzigingen. Op basis van deze wijzigingen is het 

corpus nogmaals bekeken en dat heeft nog enkele aanpassingen in de codering opgeleverd.  

 

Adviezen: expliciet vs. impliciet. Onder de categorie expliciet advies vielen tweets die een letterlijk 

advies bevatten, een bevel of een oproep tot actie. Een voorbeeld daarvan is opgenomen in tabel 

6.2. ‘Bij twijfel; 0900-8844’ is een advies omdat het te parafraseren is als ‘ik adviseer het publiek om 

bij twijfel 0900-8844 te bellen’. Hier is de taalhandeling niet expliciet gemaakt, maar de voorwaarde 

voor de handeling en de handeling zelf, daarom is dit een expliciet advies. Onder impliciet advies 

vielen de tweets die een geïmpliceerd advies bevatten. De wijkagent gaf niet letterlijk een advies in 

de tweet, maar de tekst van de tweet was wel als een advies te interpreteren, doordat de tweet kon 

worden geparafraseerd als een expliciet advies. Het voorbeeld in tabel 6.2 is te parafraseren als ‘ik 

adviseer het publiek om een actie wel/niet uit te voeren’ en daarom is deze tweet gecategoriseerd als 

impliciet advies. In deze tweet adviseert de wijkagent zijn volgers impliciet om geen lachgas te 

gebruiken. Voor zowel expliciet als impliciet advies geldt dat het advies gericht moest zijn aan de 

burgers voor wie de tweets bedoeld waren en niet aan politiecollega’s. Als de tweets geen expliciet 

of impliciet advies bevatten, dan werden deze gecategoriseerd als ‘geen advies’. Binnen deze 

categorie vielen ook wensen zoals felicitaties en ‘veel plezier’. Binnen het kenmerk advies werden 

tweets dus gecodeerd als expliciet, impliciet of geen advies. Van elke categorie binnen het dit 

kenmerk is in tabel 6.2 een voorbeeld opgenomen. 

 

Tabel 6.2. Voorbeelden van tweets, inhoudelijk geanalyseerd op het kenmerk ‘advies’ 

categorie (advies) tweet 

expliciet @JJansen Het bedrijf bellen of de persoon daar werkzaam is. Bij twijfel: 0900-

8844. 

impliciet #Lachgas is niet onschuldig, zuurstofgebrek en hersenbeschadiging mogelijk: 

http://[...] #omroepbrabant 

geen Drukke nacht voor #politie #Zevendijk: 14 aanhoudingen: http://[...] 

#omroepbrabant 
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Frames: gain vs. loss. Om te bepalen of er sprake was van een frame in de tweets is wederom een 

parafrasestrategie gebruikt. Een tweet werd gecategoriseerd als frame als de inhoud van de tweet te 

parafraseren is als ‘een handeling van het publiek heeft een bepaald gevolg’. Wanneer hiermee de 

voordelen van gewenst gedrag worden benadrukt is er sprake van een gain frame, zoals in het 

voorbeeld in tabel 6.3 waarin de wijkagent laat weten dat als getuigen alert zijn, inbrekers kunnen 

worden betrapt en aangehouden. Wanneer de nadelen van ongewenst gedrag worden benadrukt is 

er sprake van een loss frame, zoals in het voorbeeld in tabel 3 waarin de wijkagent duidelijk maakt 

dat agressief gedrag in de supermarkt leidt tot een winkelverbod. Wanneer een deel hiervan (ofwel 

de oorzaak, ofwel het gevolg) niet expliciet wordt genoemd, is er sprake van een onvoltooid frame. In 

tweets zonder frame werden niet de gevolgen van het gedrag van burgers benadrukt; de tweets 

gingen over het gedrag van de wijkagent of zijn collega’s of de tweets ging over een ander onderwerp 

dan gedrag. Binnen het kenmerk frame werden tweets dus gecodeerd als gain, onvoltooid gain, loss, 

onvoltooid loss of geen frame. Voorbeelden van elk van deze categorieën staan in tabel 6.3. 

 

Tabel 6.3. Voorbeelden van tweets, inhoudelijk geanalyseerd op het kenmerk ‘frame’ 

type frame tweet 

gain  Dankzij alerte getuige zojuist met een aantal collega's twee inbrekers betrapt en 

na korte achtervolging aangehouden! #daardoenwehetvoor 

onvoltooid gain Rondje #Kerkwijk gedaan 'door de ogen van een inbreker', samen met een aantal 

buurtbewoners. Veel woningen zijn prima beveiligd. 

loss Zojuist winkelverbod afgegeven voor zeer vervelende klant van C1000 in 

winkelcentrum de Dijk. Agressief gedrag wordt niet getolereerd ^m 

onvoltooid loss Verdachte is door ons aangehouden, de taxichauffeur doet aangifte. Gaat een 

erg duur ritje worden. 

geen Samen met burger en ambulance personeel langdurige reanimatie gehad aan 

kerkstraat in Zevendijk. Helaas is reanimatie niet succesvol geweest. 

 

Aanspreekvorm: persoonlijk vs. onpersoonlijk. Het onderscheid binnen de categorie persoonlijke 

aanspreekvorm bleek breder dan alleen u en jij na de analyse van een deel van het corpus. Om 

burgers persoonlijk aan te spreken gebruikten de wijkagenten ofwel u, jij, de eigennaam, de 

twitternaam, ofwel een combinatie van twee of meer van die aanspreekvormen. Als tweets geen 

persoonlijke aanspreekvorm bevatten, dan werden deze gecategoriseerd als zakelijk. Binnen het 

kenmerk aanspreekvorm werden tweets dus gecodeerd als persoonlijk (u/uw, jij/jou/jouw, 

eigennaam, twitternaam of combinatie) of zakelijk, voorbeelden daarvan zijn opgenomen in tabel 

6.4.  
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Tabel 6.4. Voorbeelden van tweets, inhoudelijk geanalyseerd op het kenmerk ‘aanspreekvorm’ 

aanspreekvorm tweet 

persoonlijk – u Ook bellen als u nu een verdachte situatie ziet. #extraogenindewijk 

persoonlijk –  

je / twitternaam 

@Naamloos Bedankt, ook daar hebben we aandacht voor. Als je het niet 

vertrouwt, maak gerust melding bij 0900-8844 of 112 (spoed). 

persoonlijk –  

je / twitternaam 

/eigennaam 

@cindy  Hallo Cindy, zonder opzet is er bij parkeerschade waarschijnlijk geen 

strafbaar feit. Overleg even met je verzekeraar. Als (1/2) 

zakelijk Fiets is niet gestolen in Zevendijk maar in Zevenhage. We zijn de betrokkenheid 

van de verdachte bij andere zaken aan het onderzoeken 

 

Oriëntatie: systeem vs. mens. Een tweet heeft een systeemoriëntatie als de wijkagenten 

communiceren wat de politie als organisatie wil overbrengen. Deze tweets zijn zendend van aard en 

niet gericht op interactie, zoals het voorbeeld in tabel 6.5. Met deze systeemgeoriënteerde tweet 

wordt informatie gedeeld over aanhoudingen naar aanleiding van een woninginbraak. Onder 

mensoriëntatie vallen de tweets waarin de wijkagenten communiceren wat de burger wil weten: wat 

de burger relevant of belangrijk vindt. Deze tweets waren wel gericht op interactie met de burger en 

de tweet gaf er blijk van dat de wijkagent probeerde zich in te leven in de burger, zoals het voorbeeld 

in tabel 6.5 waarin de wijkagent aansluit bij de actualiteit van volgers met zijn tip en wens voor de 

kerstdagen. Binnen het kenmerk oriëntatie werden tweets dus gecodeerd als systeemoriëntatie of 

mensoriëntatie. 

Tijdens de analyse bleek het soms lastig om een duidelijk onderscheid te maken; in sommige 

gevallen zou de intentie waarmee de wijkagent de tweet verstuurde doorslaggevend zijn of lijken 

beide oriëntaties samen te gaan. De twijfelgevallen zijn door de onderzoekers besproken en op basis 

daarvan is bepaald welke oriëntatie in de betreffende tweet overheerst, zoals in het volgende 

voorbeeld: “Twee verdachten overval in Zevendijk aangehouden door reacties burgernet. Bent u al 

aangesloten? #burgernet #extraogenindewijk”. De eerste codeur categoriseerde deze tweet als 

mensgericht, omdat er specifiek over Zevendijk wordt gesproken. Deze tweet is opgevat als 

verzonden vanuit de gedachte dat mensen het prettig vinden om op de hoogte te zijn van wat er 

gebeurt en wat de politie daarmee doet. De tweede codeur categoriseerde deze tweet in eerste 

instantie als systeemgericht, omdat de politie burgers verzoekt om zich aan te sluiten bij Burgernet; 

dat levert netwerk en informatie op die de politie nodig heeft om haar werk te kunnen doen. Bij de 

bespreking van deze tweet hebben de codeurs bepaald dat de mensgerichte oriëntatie overheerst, 

omdat er informatie wordt gegeven over het vervolg van een situatie (overval) in het – specifiek 

benoemde – dorp waarvan aannemelijk is dat deze de bewoners bezighoudt. 
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Tabel 6.5. Voorbeelden van tweets, inhoudelijk geanalyseerd op het kenmerk ‘oriëntatie’ 

categorie 

(oriëntatie) 

tweet 

mens Naar familie met Kerst? Zorg dat uw woning er bewoond uitziet. 

#geefinbrekersgeenkans Prettige dagen toegewenst 

systeem Gisteravond mooie aanhouding van 2 woninginbrekers Kerkstraat, mede dankzij 

oplettendheid buurtbewoner. Helaas ontsnapt 3de dader. 

 

Afbeeldingen: aandacht trekken vs. afleiden. Een afbeelding in een tweet werd als aandacht trekkend 

gecategoriseerd als de informatie in de afbeelding rechtstreeks te relateren was aan de centrale 

mededeling van de tweet en als afleidend in andere gevallen. Een voorbeeld van een aandacht-

trekkende afbeelding is de foto van het nieuwe politie-uniform bij een tweet waarin de wijkagent 

meldt dat het nieuwe uniform in gebruik is genomen. Een voorbeeld van een afleidende afbeelding 

komt niet voor in het corpus van het huidige onderzoek. Er waren geen discrepanties tussen de 

oordelen van de twee codeurs over deze afbeeldingen. 

 
 

6.4 Resultaten  
 

In deze paragraaf worden eerst de resultaten van de algemene analyse besproken, daarna die van de 

specifieke analyse. Bij beide analyses worden de resultaten besproken aan de hand van de 

verschillen en overeenkomsten tussen de succesvol twitterende wijkagenten aan de ene kant en de 

onsuccesvol twitterende wijkagenten aan de andere kant. Daarbij moet de opmerking worden 

gemaakt dat de onsuccesvol twitterende wijkagenten beduidend minder tweets hebben verzonden 

dan de succesvol twitterende wijkagenten. 

 

6.4.1 Algemene analyse: de onderwerpen 

De succesvol twitterende wijkagenten versturen vaker complexe tweets dan de onsuccesvol 

twitterende wijkagenten; de categorie ‘gemixt’ is bij de succesvol twitterende wijkagenten duidelijk 

omvangrijker en gevarieerder dan bij de onsuccesvol twitterende wijkagenten.  

Heverin en Zach (2010) concluderen in hun studie dat de politie Twitter vooral gebruikt om 

informatie te zenden. De vraag is of dat voor de Nederlandse wijkagenten in de huidige studie ook 

geldt. Wanneer we kijken naar algemene analyse, valt op dat alle wijkagenten vooral standaard 

tweets versturen, in de categorieën informatie misdrijf/incident (1), organisatie-informatie (2) en 

preventie-informatie (5); hierin ligt de nadruk dus op zenden. Voor de succesvolle wijkagenten geldt 

dat zij daarnaast ook veel tweets verzenden in de categorieën reply, mention en gemixt, waarmee 

meer de interactie met de burger wordt gezocht. Voor de onsuccesvol twitterende wijkagenten geldt 

dit juist niet: zij verzenden opvallend weinig reply’s en mentions. Bij deze twee wijkagenten blijft het 

gebruik van Twitter dus meer beperkt tot het zenden van informatie.  

 Wat betreft het gebruik van hashtags is er geen duidelijk verschil te zien tussen de succesvol 

en onsuccesvol twitterende wijkagenten; de ene wijkagent gebruikt wat meer hashtags dan de 

andere, maar het is niet zo dat de succesvol twitterende wijkagenten veel meer gebruik maken van 

hashtags dan de onsuccesvol twitterende wijkagenten, of andersom. Wat betreft het gebruik van 
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afbeeldingen in de tweets is wel een duidelijk verschil zichtbaar: de onsuccesvol twitterende 

wijkagenten maken niet of nauwelijks gebruik van afbeeldingen, de succesvol twitterende 

wijkagenten doen dat wel. 

 

6.4.2 Specifieke analyse: de persuasieve strategieën 

In deze paragraaf wordt besproken of en in hoeverre de vijf persuasieve strategieën uit het 

toetsingskader naar voren komen in de tweets van de wijkagenten.   

Adviezen: expliciet vs. impliciet. Zowel bij de succesvol twitterende wijkagenten als de 

onsuccesvol twitterende wijkagenten geldt dat bij één van de twee de verdeling tweets met 

advies/zonder advies ongeveer gelijk is en dat de andere wijkagent meer tweets met dan zonder 

advies verstuurt. De expliciete adviezen zijn daarbij in de meerderheid; er is slechts één (succesvol 

twitterende) wijkagent die ongeveer evenveel expliciete als impliciete adviezen opneemt in zijn 

tweets. 

Frames: gain vs. loss.  Alle wijkagenten versturen veel tweets zonder frame. Wanneer tweets 

wel een frame bevatten, geldt bij één van de succesvolle wijkagenten dat dat vaker een gain frame is 

dan een loss frame en bij de andere succesvol twitterende wijkagent dat die verdeling ongeveer 

gelijk is. Bij de onsuccesvol twitterende wijkagenten komen zoals gezegd weinig tweets voor die een 

frame bevatten, maar wanneer dat het geval is, is het een gain frame.  

Aanspreekvorm: persoonlijk vs. onpersoonlijk. De succesvol twitterende wijkagenten 

versturen meer tweets zonder persoonlijke aanspreekvorm dan met. In de tweets waarin zij de 

ontvanger wel persoonlijk aanspreken, doet de ene succesvol twitterende wijkagent dat met u, jij – 

gelijk verdeeld – of een twitternaam, de andere wijkagent gebruikt alleen u en vooral twitternamen, 

geen jij. Voor beide wijkagenten geldt dat zij vaker twitternamen gebruiken om iemand aan te 

spreken dan de onsuccesvol twitterende wijkagenten. Bij één van de onsuccesvol twitterende 

wijkagenten zijn de tweets met en zonder persoonlijke aanspreekvorm ongeveer gelijk verdeeld en 

hij gebruikt voor het persoonlijk aanspreken vooral u. De andere onsuccesvol twitterende wijkagent 

verstuurt vooral tweets zonder persoonlijke aanspreekvorm en wanneer hij een aanspreekvorm 

gebruikt is dat alleen u, geen jij. 

Oriëntatie: systeem vs. mens. Bij de analyse met betrekking tot het kenmerk oriëntatie komt 

een tweedeling naar voren: de succesvol twitterende wijkagenten versturen iets meer 

systeemgeoriënteerde tweets dan mensgeoriënteerde tweets, bij de onsuccesvol twitterende 

wijkagenten is die verdeling ongeveer gelijk. 

Afbeeldingen: aandacht trekken vs. afleiden. Voor het gebruik van afbeeldingen geldt dat alle 

wijkagenten deze alleen gebruiken om de hoofdzaak van de boodschap te verlevendigen. De 

onsuccesvol twitterende wijkagenten gebruiken weinig afbeeldingen; het deelcorpus van één van 

hen bevat zelfs geen enkele afbeelding. 

 
 

6.5 Conclusies en discussie  
 
6.5.1 Conclusies 

De onderzoeksvraag die met de beschreven inhoudsanalyse werd beoogd te beantwoorden, is: ‘Op 

welke manier gebruiken wijkagenten het medium Twitter?’ [deelvraag 3]. Daartoe is specifiek 

gekeken naar de onderwerpen die aan de orde komen in de tweets en naar de vijf persuasieve 

strategieën uit het toetsingskader: het gebruik van impliciete versus expliciete adviezen, het gebruik 
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van gain versus loss frames, het gebruik van aanspreekvormen, systeemoriëntatie versus 

mensoriëntatie en het gebruik van afbeeldingen. Op basis van de literatuur en het eerder 

uitgevoerde experiment werd aangenomen dat een effectieve tweet (één of meer van) de volgende 

kenmerken bevat: expliciet advies, gain framed, persoonlijke aanspreekvorm (bij voorkeur formeel), 

mensgeoriënteerd en met een relevante afbeelding die de aandacht trekt. De resultaten van de 

inhoudsanalyse laten zien in hoeverre deze kenmerken in de praktijk terugkomen in de tweets van de 

onderzochte wijkagenten en of daarin een verschil naar voren komt tussen de succesvol twitterende 

wijkagenten en de onsuccesvol twitterende wijkagenten.  

In paragraaf 5.3.1 is beschreven hoe de wijkagenten in het onderzoek zijn geselecteerd als 

vertegenwoordigers voor de categorieën succesvol twitterend en onsuccesvol twitterend. De 

simpelste verwachting van de inhoudsanalyse zou dan zijn dat de tweets van de succesvolle 

wijkagenten alle kenmerken van een succesvolle tweet bevatten en dat dat bij de onsuccesvol 

twitterende wijkagenten niet – of minder – het geval is. Zo’n zwart-wit onderscheid komt niet naar 

voren in de inhoudsanalyse. 

De onderwerpen die in de tweets vooral aan de orde komen behoren tot de categorieën 

informatie misdrijf/incident (1), organisatie-informatie (2) en preventie-informatie (5). Daarmee 

wordt dus vooral informatie gezonden richting het publiek. Dit komt overeen met de resultaten van 

Heverin en Zach (2010). Verder versturen de succesvolle wijkagenten in het voorliggende onderzoek, 

naast de vooral zendende tweets, ook veel tweets in de categorieën reply, mention en mixed, 

waarmee juist de mogelijkheid tot interactie met volgers wordt benut. Op basis van de beschreven 

aannames vanuit de literatuur is het niet verrassend dat deze mogelijkheid vooral door de succesvol 

twitterende wijkagenten wordt benut.  

Vanuit de literatuur wordt duidelijk dat expliciete adviezen de voorkeur verdienen boven 

impliciete (O’Keefe, 2002b). Verrassend is dat de verdeling van expliciete en impliciete adviezen min 

of meer gelijk is bij de succesvol en onsuccesvol twitterende wijkagenten; de eenvoudige 

verwachting zou immers zijn dat expliciete adviezen, als kenmerk van een effectieve tweet, vooral bij 

de succesvol twitterende wijkagenten gevonden zouden worden. Wellicht spelen de aantallen tweets 

daarbij een rol; de deelcorpussen van de succesvol twitterende wijkagenten zijn beduidend groter en 

het is mogelijk dat deze daardoor een grotere variatie bevatten. Het kan ook zijn dat de wijkagenten 

zelf geen hard onderscheid ervaren tussen impliciete en expliciete adviezen, omdat deze voor hen 

vanuit hun beroep erg voor de hand liggen, of ze nou expliciet geformuleerd worden of niet. Het is 

ook de vraag hoe volgers het verschil tussen impliciete en expliciete adviezen ervaren – uit het 

eerder uitgevoerde experiment kwam geen verschil naar voren – het is mogelijk dat deze 

vanzelfsprekendheid ook bij hen een rol speelt. Nader onderzoek is nodig om hier meer over te 

kunnen zeggen. 

Vanuit de literatuur over gezondheidscommunicatie weten we dat gain frames de voorkeur 

verdienen (Gallagher & Updegraff, 2012; O’Keefe & Jensen, 2006) en in het experiment dat in het 

kader van het huidige bredere onderzoeksproject is uitgevoerd kwam naar voren dat gain frames in 

bescheiden mate gunstigere effecten sorteren met betrekking tot het oordeel over het functioneren 

van de politie, risicoperceptie met betrekking tot woninginbraak en mishandeling, perceptie van de 

objectieve veiligheid en ook in beperkte mate voor gepercipieerde mate van criminaliteit in de buurt. 

In de analyse valt op dat de wijkagenten over het algemeen erg weinig frames gebruiken in hun 

tweets, waarbij gain frames dan wel in de meerderheid zijn. Dit komt overeen met de resultaten van 

de corpusanalyse van politietweets die Van Lent (2015) heeft gedaan; ook in dat corpus hadden de 

tweets die een (voltooid of onvoltooid) frame bevatten slechts een klein aandeel en kwamen gain 
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frames iets vaker voor dan loss frames. Een suggestie voor effectievere communicatie via sociale 

media zou zijn om wijkagenten bewuster te maken van de effecten van framing en een instructie te 

geven met betrekking tot het zelf formuleren van frames. 

Als aanspreekvorm kiezen de wijkagenten in het huidige onderzoek vaker voor u dan voor jij. 

Gezien de resultaten van het experiment is dat een gunstige bevinding; daaruit bleek immers dat het 

persoonlijk aanspreken van de ontvanger – en dan bij voorkeur met u – zorgt voor positievere 

oordelen over het functioneren van de politie. De succesvol twitterende wijkagenten gebruiken ook 

de twitternaam van andere gebruikers als aanspreekvorm. Gebruik van aliassen/accountnamen is 

inherent aan het gebruik van sociale media en het is interessant om te bestuderen hoe deze 

aanspreekvorm wordt ervaren, aangezien onderzoek laat zien dat het bij ‘reguliere‘ 

aanspreekvormen als u en jij al lastig is om te bepalen welke vorm in welke situatie het beste is, 

omdat daarbij veel factoren een rol spelen (Hoeken, Hornix, & Hustinx, 2012; Jansen & Jansen, 2005; 

Van Zalk & Jansen, 2005). Al kiezen de wijkagenten in het huidige onderzoek vaker voor u dan voor 

jij, ze kiezen nog vaker voor een tweet waarin volgers niet persoonlijk worden aangesproken. Dit lijkt, 

gezien de uit de literatuur en het experiment bekende voordelen van het persoonlijk aanspreken van 

het publiek, een gemiste kans. Een suggestie voor de praktijk zou zijn om wijkagenten bewuster te 

maken van de (mogelijke) effecten van het persoonlijk aanspreken van de burger. Met betrekking tot 

interacties in real life is dit voor wijkagenten natuurlijk evident, voor online interacties zou die 

bewustwording wellicht nog effectiviteitswinst kunnen opleveren. 

Een onverwachte bevinding in de analyse is dat de succesvol twitterende wijkagenten iets 

meer systeemgeoriënteerde tweets versturen; uit de interviews met deze wijkagenten kwam juist de 

gerichtheid op de doelgroep erg duidelijk naar voren. De mogelijke vertekening door de grotere 

aantallen tweets die de succesvolle wijkagenten versturen zou hier een rol kunnen spelen; bij een 

wijkagent die veel tweets verstuurt, is het wellicht logisch of onvermijdelijk dat daar ook (veel) 

tweets tussen zitten die vooral gericht zijn op het delen van informatie. Bij een wijkagent die weinig 

tweets verstuurt, zou dat ook bepalend kunnen zijn voor de verhouding; minder tweets betekent ook 

minder informatie delen. 

Bij het kenmerk oriëntatie is ook reeds de kanttekening gemaakt dat het niet altijd mogelijk is 

dit onderscheid heel hard te maken; soms zou de intentie waarmee de wijkagent de tweet 

verstuurde doorslaggevend zijn, soms gaan de twee oriëntaties wellicht samen. Gezien de relatie met 

vertrouwen van de burger in de politie, zoals Roodenburg en Boutellier (2014) beschrijven, is deze 

oriëntatie zowel voor theorie als praktijk een belangrijk kenmerk. Nader onderzoek, waarin ook bij 

burgers zou kunnen worden onderzocht of zij een systeemgeoriënteerde of mensgeoriënteerde 

boodschap ook als zodanig ervaren en of dit verschillende reacties oproept, is dus relevant. 

 

6.5.2 Discussie 

De resultaten van de in dit hoofdstuk uiteengezette inhoudsanalyse dragen bij aan het 

beantwoorden van de vraag wat de invloed is van het gebruik van Twitter door wijkagenten op 

(determinanten van) de veiligheidsbeleving van burgers. Uit de kwantitatieve toetsing van data uit 

het surveyonderzoek onder burgers in het onderzoeksgebied (zie hoofdstuk 3) bleek geen sterke 

relatie, wel samenhang op onderdelen. De vervolgvragen die deze resultaten opriepen zijn 

beantwoord met behulp van verschillende kwalitatieve onderzoeksstrategieën. Interviews met 

wijkagenten en burgers (zie hoofdstuk 5) hebben inzichten opgeleverd over de wijze waarop burgers 

en wijkagenten het twittergebruik ervaren en welke verwachtingen, wensen en doelen zij hebben, 

wat bijdraagt aan beantwoording van de vragen op welke manier wijkagenten het medium Twitter 
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gebruiken [deelvraag 3] en welke factoren (mede) bepalend zijn voor succesvol gebruik van Twitter 

[deelvraag 4]. De inhoudsanalyse heeft inzicht gegeven in de kenmerken die de tweets van 

wijkagenten vertonen en in hoeverre deze overeenkomen met de geselecteerde strategieën in het 

toetsingskader. Hiermee draagt ook de inhoudsanalyse bij aan beantwoording van de deelvragen 3 

en 4.  

De gehanteerde combinatie van methoden zorgt voor een uitgewerkt, genuanceerd 

antwoord op de centrale vraag naar de relatie tussen twittergebruik door wijkagenten en de 

veiligheidsbeleving van burgers; alleen de kwantitatieve analyse zou meer vragen oproepen dan 

beantwoorden. De kwalitatieve onderdelen voegen inzichten toe hoe één en ander dan werkt en de 

inhoudsanalyse geeft inzicht in wat er precies gebeurt in de tweets van wijkagenten en hoe we dat 

kunnen kwalificeren met de kennis vanuit het toetsingskader. Dat maakt de inhoudsanalyse van 

toegevoegde waarde voor de resultaten van het volledige onderzoek. 

Uiteraard kleven er aan het gebruik van inhoudsanalyse ook haken en ogen. De besproken 

twijfels bij het coderen van de tweets op de categorie ‘oriëntatie’ lijken onvermijdelijk bij het gebruik 

van deze methode; er werd reeds de kanttekening geplaatst dat de intentie van de auteur 

doorslaggevend zou zijn bij het bepalen of de tweet overwegend mensgeoriënteerd of 

systeemgeoriënteerd is. Analyse van de losse tweets geeft die informatie niet.  

Dat raakt aan een tweede moeilijkheid bij de inhoudsanalyse van twitterberichten: bij de 

analyse van losse tweets ontbreken de structuur en context die een samenhangende tekst wel biedt 

en die zeer informatief kunnen zijn wanneer er twijfels ontstaan bij interpretatie en analyse van het 

materiaal. Een oplossing daarvoor zou kunnen liggen in het kiezen van twitterconversaties als 

analyse-eenheden in plaats van losse tweets. In het voorliggende onderzoek zou de meerwaarde 

daarvan zeer beperkt zijn geweest, aangezien er – zoals eerder benoemd – vaak geen sprake is van 

(volledige) conversaties. In het huidige onderzoek zou deze moeilijkheid wellicht beter op te lossen 

zijn door de uitgevoerde inhoudsanalyse te bespreken met de auteurs van de tweets. Dat kan 

waardevolle informatie opleveren voor bijvoorbeeld de genoemde twijfelgevallen waar de intentie 

van de auteur doorslaggevend zou zijn om de oriëntatie van de tweet te kunnen bepalen. Ook de 

vraag of auteurs zelf wel een verschil ervaren tussen impliciete en expliciete adviezen zou 

geadresseerd kunnen worden in een kwalitatief vervolg waarbij de analyse wordt besproken met de 

auteurs van de tweets.  

Uit de hier besproken moeilijkheden en mogelijke oplossingen blijkt het belang en de 

meerwaarde van een aanpak waarin verschillende onderzoeksmethoden elkaar aanvullen. 

Inhoudsanalyse van tweets creëert inzicht in de onderwerpen die aan de orde komen en ontrafelt de 

opbouw en precieze boodschap van tweets. Door de compactheid van het bericht zijn die immers 

lang niet altijd (direct) duidelijk. Daarnaast geeft een inhoudsanalyse inzicht in de functies van 

verschillende onderdelen, tekens en constructies die typerend of zelfs uniek zijn voor socialemedia-

berichten. Deze potentiële voordelen leiden tot de conclusie dat, wanneer de besproken 

kanttekeningen in acht worden genomen, inhoudsanalyse een bruikbare en waardevolle methode 

kan zijn in onderzoek met socialemedia-berichten als materiaal. 
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Hoofdstuk 7 – Conclusies en discussie 
 
 

7.1 Inleiding 
 
De centrale vraag in het hier gepresenteerde onderzoek luidde: 
 

Wat is de invloed van het gebruik van Twitter door wijkagenten op de veiligheidsbeleving van 

burgers en op de determinanten van die veiligheidsbeleving? 

 

Om hier een gefundeerd antwoord op te kunnen formuleren is gekozen voor een combinatie van 

theoretische verkenning en empirisch onderzoek. In de theoretische verkenning is een overzicht 

gepresenteerd van de processen die volgens de beschikbare literatuur een rol spelen in het ontstaan 

en de ontwikkeling van veiligheidsbeleving en de rol die communicatie daarin speelt. Dit heeft geleid 

tot een conceptueel model dat de samenhang tussen verschillende relevante determinanten van 

veiligheidsbeleving in beeld brengt en weergeeft welke rol het twittergebruik van de wijkagent zou 

kunnen spelen in het samenspel van factoren die invloed uitoefenen op veiligheidsbeleving (zie 

figuur 7.1). De in het model vervatte verwachting was dat het twittergebruik van de wijkagent 

invloed uit zou kunnen oefenen op verschillende determinanten van veiligheidsbeleving: de 

perceptie van sociaal kapitaal, het oordeel over de politie, de perceptie van leefbaarheid en de 

inschatting van de objectieve veiligheid. Van twee determinanten wordt verondersteld dat zij een 

mediërende functie zouden kunnen vervullen: inschatting van de objectieve veiligheid en 

risicoperceptie. Deze laatste is zelfs alleen maar als mediërende variabele opgenomen in het model.  

 

 

Figuur 7.1. Conceptueel model van relaties tussen veiligheidsbeleving, geselecteerde determinanten 

en twittergebruik door de wijkagent. 
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Op basis van de theoretische verkenning zijn vier deelvragen geformuleerd die sturing gaven aan de 

empirische onderdelen van het onderzoek. Deze deelvragen worden in paragraaf 7.2 

achtereenvolgens beantwoord, waarna de paragraaf wordt afgesloten met de beantwoording van de 

centrale vraag. De resterende paragrafen van dit hoofdstuk zijn achtereenvolgens gewijd aan de 

discussie (7.3), aanwijzingen voor vervolgonderzoek (7.4) en aanbevelingen voor de praktijk (7.5). 

 

 

7.2 Conclusies 
 
7.2.1 Deelvraag 1: Bestaat er een relatie tussen het gebruik van Twitter door de 

wijkagent en de veiligheidsbeleving van burgers? 

Kwantitatieve toetsing in hoofdstuk 3 laat zien dat het conceptueel model wordt ondersteund door 

de resultaten van de verschillende analyses: ook in de dataset van het huidige onderzoek worden de 

verbanden tussen perceptie van leefbaarheid, inschatting objectieve veiligheid, risicoperceptie, 

oordeel over de politie, perceptie van sociaal kapitaal en veiligheidsbeleving gevonden (zie hoofdstuk 

3). Daarnaast bleek er een bescheiden maar significante invloed van twittergebruik: volgers 

rapporteren een lagere inschatting van de objectieve veiligheid en een positiever oordeel over de 

politie dan de andere groepen. Er is geen rechtstreekse, significante relatie gevonden tussen 

twittergebruik door de wijkagent en veiligheidsbeleving van de burger. Dit laatste kan te maken 

hebben met de geringe aantallen volgers van de wijkagent in de steekproef. Het kan uiteraard ook 

betekenen dat er geen relatie is, of dat de negatievere inschatting van de objectieve veiligheid en het 

positieve oordeel over de politie – wat beide factoren zijn waarvan bekend is dat deze invloed 

uitoefenen op veiligheidsbeleving – tegen elkaar wegvallen. Aanvullend onderzoek onder meer 

volgers van wijkagenten is nodig om daar meer duidelijkheid over te verschaffen. 

 
7.2.2 Deelvraag 2: Zijn formuleringsaspecten van invloed op die relatie?  

Voor de beantwoording van deze deelvraag is een (in hoofdstuk 4 beschreven) experiment opgezet 

waarin verschillende effecten van formuleringsaspecten in tweets zijn getoetst. Het surveyonderzoek 

liet een bescheiden invloed van het gebruik van Twitter zien en dat roept de vraag op of het gebruik 

van Twitter de potentie heeft om volgers te beïnvloeden. Die vraag is onderzocht in een 

vervolgexperiment, dat liet zien dat gain framed tweets van wijkagenten significant positievere 

reacties opleveren in vergelijking met loss framed tweets wat betreft het oordeel over de politie, 

risicoperceptie met betrekking tot woninginbraak en mishandeling, veiligheidsbeleving en – in 

beperkte mate – de inschatting van de mate van criminaliteit in de buurt. Ook de manier waarop de 

lezer wordt aangesproken in een tweet van de wijkagent blijkt verschil te maken (zij het in mindere 

mate): wanneer volgers worden aangesproken met ‘u’ levert dat een positiever oordeel over de 

politie op dan wanneer zij niet persoonlijk worden aangesproken in het bericht. Deze resultaten 

maken duidelijk dat het de moeite loont om rekening te houden met formuleringseffecten in 

communicatie over veiligheid, zoals het gebruik van Twitter door wijkagenten.  

 
7.2.3 Deelvraag 3: Op welke manier gebruiken wijkagenten het medium Twitter?  

De resultaten van twee empirische onderdelen van het onderzoek leiden tot beantwoording van 

deze deelvraag: de resultaten van kwalitatieve interviews met burgers en wijkagenten (besproken in 

hoofdstuk 5) en de resultaten van de kwalitatieve inhoudsanalyse van de tweets van wijkagenten 

(besproken in hoofdstuk 6).  
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Conclusies kwalitatieve interviews 

In kwalitatieve interviews met twitterende wijkagenten is gesproken over de intenties en ervaringen 

van wijkagenten zelf. De ervaringen van burgers zijn aan de orde gekomen in kwalitatieve interviews 

met burgers in het onderzoeksgebied die één of meer wijkagenten volgen. Uit de analyse van de 

interviews met burgers blijkt dat respondenten zichtbaarheid, aanwezigheid en beschikbaarheid 

verwachten van hun wijkagent. Respondenten die actief zijn op Twitter noemen daarbij dat deze 

zichtbaarheid en aanwezigheid ook digitaal, dus via Twitter of eventueel andere media, kan zijn. Wat 

verwachtingen van de wijkagent betreft valt verder op dat er door de twitterrespondenten meer 

verschillende aspecten worden genoemd dan door de niet-twitterrespondenten. Het lijkt erop dat de 

twitterrespondenten een specifieker beeld hebben van hun wensen en verwachtingen van de 

wijkagent; zij noemen meer en meer verschillende aspecten daarvan dan de niet-

twitterrespondenten, waaronder de eigen verantwoordelijkheid van de burger in de zorg voor 

veiligheid. Dit is te verklaren vanuit de redenering dat het gebruik van Twitter door de wijkagent een 

online instrument voor community policing is; burgers en politie werken in deze aanpak samen aan 

de veiligheid en leefbaarheid van de buurt.  

De mate waarin de doelen en ideeën die de wijkagenten hebben met hun twittergebruik 

aansluiten bij wat de burger verwacht en verlangt is mede bepalend voor de invloed van het 

getwitter van de wijkagent. Wanneer we kijken naar de zaken die wijkagenten noemen als positieve 

invloed van hun twittergebruik, zien we daarin overeenkomsten met de verwachtingen van de 

burger. De succesvol twitterende wijkagenten noemen onder andere de toegenomen mogelijkheid 

om burgers te informeren, informatie te ontvangen en grotere bereikbaarheid en aanwezigheid. Dit 

sluit goed aan bij de zichtbaarheid, aanwezigheid en beschikbaarheid die burgers verwachten en 

verlangen van hun wijkagent, waarbij de twitterrespondenten zelfs expliciet benoemen dat dit ook 

zichtbaarheid, aanwezigheid en beschikbaarheid in digitale vorm kan betekenen.  

 
Het lijkt er dus op dat burgers en wijkagenten elkaar vinden in de toepassing van Twitter als online 

instrument voor community policing, wellicht of waarschijnlijk onder voorwaarde van succesvol 

twittergebruik (in deze context wordt succesvol gedefinieerd als gemotiveerd, regelmatig en 

relevant; zie hoofdstuk 5 voor een uitgebreidere beschrijving). Dit zou een verklaring kunnen vormen 

voor het in het surveyonderzoek gerapporteerde significant positievere oordeel dat 

twitterrespondenten hebben over het functioneren van de politie. 

 
Conclusies kwalitatieve inhoudsanalyse  

Om een meer volledig antwoord op deelvraag 3 te formuleren is ook een kwalitatieve 

inhoudsanalyse van een corpus van tweets uitgevoerd, om zo de feitelijke inhoud van de tweets van 

de wijkagenten in het onderzoek in kaart te brengen. In het corpus zijn tweets opgenomen van 

wijkagenten van wie het twittergebruik kan worden gekwalificeerd als succesvol en van wijkagenten 

bij wie dat (nog) niet het geval is. Daartoe is specifiek gekeken naar de onderwerpen die aan de orde 

komen in de tweets en naar de vijf relevante persuasieve strategieën die zijn opgenomen in het 

toetsingskader (zie hoofdstuk 6 voor een beschrijving van dit kader). Op basis van de literatuur 

(O'Keefe & Jensen, 2006; O’Keefe, 2002b; Feng & Burleson, 2008) en het uitgevoerde experiment is 

het uitgangspunt dat een effectieve tweet (één of meer van) de volgende kenmerken bevat: expliciet 

advies, gain framed, persoonlijke aanspreekvorm (bij voorkeur formeel), mensgeoriënteerd en met 

een relevante afbeelding die de hoofdzaak van de boodschap verlevendigt. De inhoudsanalyse laat 

zien dat de praktijk genuanceerd is: het is niet zo dat de succesvol twitterende wijkagenten alleen 
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tweets versturen die alle kenmerken van een succesvolle tweet bevatten en dat de onsuccesvol 

twitterende wijkagenten alleen tweets versturen waarin deze kenmerken ontbreken.  

 
Eén van de onderzochte kenmerken van een effectieve tweet, de aanwezigheid van een 

expliciet advies, komt bij de succesvol twitterende en onsuccesvol twitterende wijkagenten in 

ongeveer dezelfde mate voor. De verschillen in aantallen tweets kunnen daarbij van invloed zijn: een 

groter deelcorpus, zoals bij de succesvol twitterende wijkagenten, bevat wellicht meer variatie. Het is 

ook de vraag of het verschil tussen expliciete en impliciete adviezen als zodanig ervaren wordt door 

zowel de wijkagenten als de respondenten; in het experiment kwam bij de respondenten geen 

verschil naar voren. Het kan zijn dat de wijkagenten zelf ook geen hard onderscheid ervaren tussen 

impliciete en expliciete adviezen, omdat deze voor hen vanuit hun beroep erg voor de hand liggen, of 

ze nu expliciet geformuleerd worden of niet.  

Net als in een eerdere analyse door Van Lent (2015), blijkt uit de inhoudsanalyse dat er 

relatief weinig frames gebruikt worden door de wijkagenten, waarbij gain frames – die in deze 

context als effectiever worden bestempeld dan loss frames – dan wel in de meerderheid zijn. 

Wijkagenten kiezen ook vaker voor u als aanspreekvorm dan voor jij, wat gunstig is aangezien uit de 

resultaten van het experiment valt op te maken dat een formele aanspreekvorm de voorkeur 

verdient. De succesvol twitterende wijkagenten gebruiken ook de twitternaam van andere 

twittergebruikers als aanspreekvorm. Al kiezen de wijkagenten in het onderzoek vaker voor ‘u’ dan 

voor ‘jij’, ze kiezen nog vaker voor een tweet waarin volgers niet persoonlijk worden aangesproken. 

Dit lijkt een gemiste kans.  

Omdat uit de interviews met de wijkagenten een duidelijke gerichtheid op de doelgroep naar 

voren kwam, was de bevinding in de inhoudsanalyse dat de succesvolle wijkagenten iets meer 

systeemgeoriënteerde tweets dan mensgeoriënteerde tweets versturen enigszins onverwacht. De 

mogelijke vertekening door de grotere aantallen tweets die de succesvolle wijkagenten versturen zou 

hier een rol kunnen spelen en bij het kenmerk oriëntatie is ook reeds de kanttekening gemaakt dat 

het niet altijd mogelijk is dit onderscheid heel hard te maken; soms zou de intentie waarmee de 

wijkagent de tweet verstuurde doorslaggevend zijn, soms gaan de twee oriëntaties wellicht samen. 

Tot slot bleek dat de onderwerpen waar wijkagenten over twitteren overeenkomen met wat 

Heverin en Zach (2010) vonden in hun onderzoek naar politietweets in de Verenigde Staten, maar 

dat, anders dan in hun resultaten, de inhoudsanalyse hier laat zien dat vooral de succesvol 

twitterende wijkagenten ook de mogelijkheid tot interactie via Twitter benutten. Het beeld dat 

ontstaat vanuit de inhoudsanalyse is dus genuanceerd: geen simpel onderscheid tussen succesvol 

twitterende wijkagenten die alleen maar tweets versturen die aan alle kenmerken voldoen en 

onsuccesvol twitterende wijkagenten die alle wenselijkheden voor een effectieve tweet schenden.  

 
7.2.4 Deelvraag 4: Welke factoren werken belemmerend/bevorderend voor succesvol 

Twittergebruik door wijkagenten?  

In de analyse van de interviews die zijn afgenomen bij de wijkagenten (zie hoofdstuk 5) valt op dat 

alleen de wijkagenten die succesvol gebruik maken van Twitter, zeggen daar voordelen van te 

ervaren in hun werk. Zij zijn ook zeer concreet over wat twitterwaardige onderwerpen zijn en 

wanneer zij deze tegenkomen in hun dagelijks werk, gaat er bij hen automatisch een lichtje op. Het 

tegenovergestelde is het geval bij de wijkagenten die Twitter nog niet succesvol weten in te zetten in 

hun werk; zij vinden het lastig te bepalen of iets een twitterwaardig onderwerp is en vertellen daar in 

hun dagelijks werk ook erg naar te moeten zoeken. 
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De wijkagenten die Twitter ten tijde van het interview succesvol weten in te zetten in hun 

werk gebruiken Twitter op dat moment twee jaar of langer. De andere twee wijkagenten zijn op dat 

moment een jaar of korter bezig met het professioneel gebruik van Twitter. Dat zou erop kunnen 

duiden dat ervaring een randvoorwaarde is voor succesvol twittergebruik. De twee wijkagenten van 

wie het twittergebruik nog niet echt van de grond komt, wijten hun – naar eigen zeggen te lage – 

twitterfrequentie ook aan hun eigen terughoudendheid en een gebrek aan routine. 

Ervaring zou dus een randvoorwaarde kunnen zijn, maar belangrijkere factoren voor 

succesvol twittergebruik lijken eigen initiatief en denken vanuit de doelgroep. De twee succesvol 

twitterende wijkagenten zijn op eigen initiatief aan de slag gegaan met Twitter, omdat zij overtuigd 

waren van de meerwaarde daarvan. Bij de andere twee wijkagenten kwam het initiatief van hun 

leidinggevende. Van de andere factor, denken vanuit de doelgroep versus denken vanuit de 

organisatie, is het ook zeer aannemelijk dat deze invloed heeft op de succesvolheid van het 

twittergebruik. Voor een succesvolle toepassing van community policing – waar het gebruik van 

Twitter door de wijkagent een online instrument bij is – is die gerichtheid op de doelgroep 

noodzakelijk. 

 
7.2.5 Beantwoording centrale vraag 

Op de vraag ‘Wat is de invloed van het gebruik van Twitter door wijkagenten op de 

veiligheidsbeleving van burgers en op de determinanten van die veiligheidsbeleving?’ kan op basis 

van de beschreven bevindingen een genuanceerd antwoord worden gegeven. De resultaten van het 

voorliggende onderzoek laten zien dat het twittergebruik van de wijkagent in positieve zin 

samenhangt met het oordeel over de politie en in negatieve zin met de inschatting van de objectieve 

veiligheid. Deze lagere inschatting van de objectieve veiligheid zorgt er echter niet voor dat mensen 

zich onveiliger voelen, net zoals het positievere oordeel over de politie er niet voor zorgt dat mensen 

zich veiliger voelen; er is geen rechtstreekse, significante relatie gevonden tussen het twittergebruik 

van de wijkagent en de veiligheidsbeleving van de burger.  

De in dit hoofdstuk beschreven conclusies zijn verwerkt in het eerder gepresenteerde 

conceptueel model, zie figuur 7.2 voor het aangevulde conceptueel model. De relaties die bij toetsing 

significant zijn bevonden zijn weergegeven met brede pijlen, waarbij de opgevulde brede pijlen de 

relaties weergeven die reeds werden aangetoond in eerder onderzoek. In twee van deze 

aangetoonde relaties is sprake van een mediërende variabele; dit is in de figuur aangegeven met een 

extra symbool. De niet-opgevulde brede pijlen geven de relaties weer die bij aanvang van het 

onderzoek op basis van de theorie als verwachting zijn geformuleerd, maar die nog niet in eerder 

onderzoek werden aangetoond. De symbolen die bij de brede pijlen zijn geplaatst geven de aard van 

de gevonden relaties weer.  
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Figuur 7.2. Aangevuld conceptueel model van relaties tussen veiligheidsbeleving, geselecteerde 

determinanten en twittergebruik door de wijkagent. 

 

7.3 Discussie 
 

In het voorliggende onderzoek is gekozen voor een multidisciplinaire, multimethodologische 

benadering. Deze keuze vloeide logischerwijs voort uit de problematiek die de aanleiding vormde tot 

het onderzoek en de geformuleerde (en aangescherpte) onderzoeksvraag, aangezien het onderzoek 

zich afspeelt op het snijvlak van communicatie en criminologie. Deze multidisciplinaire en 

multimethodologische aanpak was dus de beste keuze voor het voorliggende onderzoek, maar 

bracht uiteraard ook dilemma’s en beperkingen met zich mee. Deze zullen in de volgende paragrafen 

worden besproken. 

 
7.3.1 Reflectie 

Om de rol die het twittergebruik van de wijkagent kan spelen in de black box waarin 

veiligheidsbeleving tot stand komt te onderzoeken, is geput uit verschillende disciplines: 

veiligheidsonderzoek, politiekunde en criminologie enerzijds en taalbeheersingsonderzoek, 

communicatiewetenschap en sociale psychologie anderzijds. Hierin schuilt dan ook de meerwaarde 

van het onderzoek: de gecombineerde kennis vanuit de verschillende disciplines en de nieuwe 

inzichten die daaruit voortkomen, kunnen elk van de genoemde disciplines verrijken. In deze 

multidisciplinaire benadering schuilt tegelijkertijd ook een risico: doordat uit zo veel disciplines moet 

worden geput, is het haast onvermijdelijk dat elke discipline afzonderlijk in bepaalde zin tekort wordt 

gedaan. Bij afweging van dit risico tegen de meerwaarde die de combinatie van disciplines zou 

opleveren, heeft dit laatste de doorslag gegeven. Dat heeft ook te maken met het gegeven dat de 

thematiek die is onderzocht gegrond is in de praktijk en zich daar bij voortduring ontwikkelt onder 

invloed van een grote hoeveelheid factoren. Dat betekent enerzijds dat een monodisciplinaire 

benadering nooit in staat zou zijn om de geformuleerde onderzoeksvraag zelfstandig te 
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beantwoorden, maar anderzijds ook dat de resultaten van de multidisciplinaire benadering een 

verrijking opleveren van de individuele disciplines die er een bijdrage aan leveren. 

 

Veiligheidsbeleving 

Uit de rapportage van de resultaten is gebleken dat er geen directe relatie is tussen het gebruik van 

Twitter door wijkagenten en de veiligheidsbeleving van burgers in de wijk, terwijl er wel significante 

relaties worden gevonden tussen het gebruik van Twitter door wijkagenten en variabelen die een 

nauwe relatie hebben met veiligheidsbeleving: de perceptie van de objectieve veiligheid in de buurt 

– in negatieve zin – en het oordeel over het functioneren van de politie – in positieve zin.  

Dit sluit aan bij verschillende onderzoeken die in het theoretisch kader zijn besproken.  

Brits onderzoek naar de effecten van het verschaffen van ‘crime maps’ (Quinton, 2011) laat zien dat 

deze informatieverschaffing positieve effecten had op de perceptie die mensen hadden met 

betrekking tot het functioneren van de politie. Daarnaast schatten burgers het risico om slachtoffer 

te worden iets hoger in, maar dit zorgde niet voor een groter gevoel van onveiligheid. Ook Meijer et 

al. (2013) vonden in hun onderzoek naar het gebruik van sociale media door de politie positieve 

effecten op de coproductie van opsporing en de coproductie van community policing. Deze 

toegenomen coproductie leidde tot positieve effecten op de percepties van burgers, met name op 

het oordeel over de legitimiteit van de politie. Ook hier werden, net als in het huidige onderzoek, 

geen effecten op veiligheidsgevoelens gevonden: burgers voelden zich niet veiliger maar ook niet 

onveiliger.  

Het voorliggende onderzoek was specifiek gericht op het twittergebruik door de wijkagent, 

anders dan de algemene focus in het onderzoek van Meijer et al. (2013). Wanneer twittergebruik 

wordt gezien als een online instrument voor community policing, is daarin van de wijkagent – met 

het meest nauwe en continue contact met de burger –de grootste invloed te verwachten. Ook 

wanneer we bedenken dat zorgen over de lokale situatie het prisma kunnen vormen waardoor 

abstracte gevoelens van onzekerheid worden vertaald naar onveiligheidsgevoelens en angst voor 

criminaliteit (Hirtenlehner & Farrall, 2013), lijkt een zo lokaal mogelijke aanpak voor het verminderen 

van onveiligheidsgevoelens, zoals via de wijkagent, de meeste effectieve optie. Toch laten ook de 

bevindingen van het hier gepresenteerde onderzoek geen directe relatie zien tussen het 

twittergebruik van wijkagenten en de veiligheidsbeleving van burgers. 

De vraag rijst dan wat dit betekent. Bestaat er simpelweg geen relatie tussen het 

twittergebruik van de wijkagent en de veiligheidsbeleving van de burger? Of vallen de positieve en 

negatieve invloeden tegen elkaar weg, waardoor de veiligheidsbeleving onveranderd blijft? Of zijn er 

andere factoren die bepalen wat het twittergebruik van de wijkagent al dan niet teweegbrengt bij de 

burger, zoals de verschillende copingstrategieën die individuele burgers hanteren? Met de resultaten 

van het voorliggende onderzoek is op deze vragen geen eenduidig antwoord te formuleren.  

De eerste optie, dat er geen enkele relatie zou zijn tussen het twittergebruik van de 

wijkagent en de veiligheidsbeleving van de burger, is niet per se de meest waarschijnlijke. De 

gevonden relatie met variabelen die wel van invloed zijn op veiligheidsbeleving doet vermoeden dat 

er wel degelijk invloed is van het twittergebruik van de wijkagent, al is het nog onduidelijk hoe dat 

dan precies werkt. Een verdere verkenning van deze vermoede invloed is dus zeker relevant; deze 

legt enerzijds de beperkingen van dit onderzoek bloot en geeft daarnaast belangrijke indicaties voor 

verder onderzoek op dit terrein.  

Een andere mogelijkheid is dat de tweets niet effectief zijn omdat burgers verschillende 

copingstrategieën hanteren. In paragraaf 2.5.3 is besproken dat mensen verschillend kunnen 
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reageren op de negatieve gevoelens die worden opgeroepen door een zogenaamd fear appeal (Das, 

2002; Meijman, 2002; Witte, 1998), waarbij de ene strategie constructiever is dan de andere. Een 

tweet van de wijkagent kan worden gepercipieerd als fear appeal en wanneer burgers in reactie 

daarop de gepercipieerde dreiging bagatelliseren om de angst voor die dreiging te laten verdwijnen, 

terwijl zij geen maatregelen nemen om iets te veranderen aan de feitelijke situatie (fear control), is 

dat minder effectief dan wanneer zij maatregelen nemen om de dreiging daadwerkelijk te 

verminderen (danger control).  

De strategieën die mensen hanteren verschillen ook van persoon tot persoon; sommige 

mensen hebben graag zo veel mogelijk informatie (monitors) wanneer zij geconfronteerd worden 

met een vervelende of angstaanjagende situatie terwijl anderen liever zo min mogelijk informatie 

hebben (blunters) (Wilson & Walsh, 1996). In paragraaf 2.5.3 is gesuggereerd dat de wijkagent 

daarop in kan spelen, daarbij ook rekening houdend met de wens van mensen om bepaalde emoties 

wel of juist niet te ervaren; mensen ervaren graag positieve emoties en mijden negatieve emoties 

het liefst (Nabi, Dillard, & Pfau, 2002). Wanneer de wijkagent zijn volgers in een tweet wil wijzen op 

een bepaald risico, kan hij in dezelfde tweet de oplossing bieden voor de angst die dit mogelijk 

oproept in de vorm van relevante preventietips. In het huidige onderzoek zijn de tweets van de 

wijkagenten niet op deze manier onderzocht. In vervolgonderzoek in een experimentele opzet 

kunnen mogelijke triggers voor bepaalde copingstrategieën in de tweets van wijkagenten, zoals 

concrete adviezen die de gepercipieerde eigeneffectiviteit vergroten, en de effecten daarvan op hun 

volgers worden onderzocht. 

 

Communicatie 

Niet alleen de vraag óf communicatie ertoe doet, maar ook de vraag op welke manier is aan de orde 

gekomen. De effecten van frames en aanspreekvormen die naar voren zijn gekomen in het 

experimentele onderdeel van het huidige onderzoek laten zien dat het de moeite loont om rekening 

te houden met formuleringskeuzes, in ieder geval bij het gebruik van Twitter door wijkagenten, maar 

wellicht ook in bredere zin in communicatie over veiligheid. Aangezien onderzoeksresultaten met 

betrekking tot framing nog een wisselend beeld geven van mogelijke effecten (O'Keefe & Jensen, 

2006), vormt de aangetoonde voorkeur voor gain frames in tweets van de wijkagenten in het huidige 

onderzoek weer een extra – zij het klein – puzzelstukje in dit geheel. Dit geldt ook voor het complexe 

onderzoeksveld met betrekking tot effecten van aanspreekvormen; ook hier bestaat immers nog 

geen eenduidig beeld van welke vorm, in welke situatie, onder welke voorwaarde de beste keuze is 

(Hoeken, Hornikx, & Hustinx, 2009; Jansen & Jansen, 2005; Van Zalk & Jansen, 2004). 

De wijkagent is vanuit zijn opleiding en ervaring vaak niet voldoende toegerust om de 

communicatieafwegingen die strategisch gebruik van een medium als Twitter met zich meebrengt 

goed te kunnen maken, dat is een vak apart. Uit onderzoek naar webcare-strategieën en de effecten 

daarvan, weten we bijvoorbeeld dat de mate waarin ontvangers een conversational human voice 

ervaren in institutionele boodschappen mede bepaalt of zij daar positief of negatief op zullen 

reageren, met alle gevolgen van dien (Van Noort & Willemsen, 2011). ‘De juiste toon aanslaan’, 

simpel gezegd, is ookvoor de wijkagent belangrijk. Hij heeft immers een relatie op te bouwen en te 

onderhouden met zijn doelgroep en hij communiceert over het algemeen over een gevoelig 

onderwerp: veiligheid. Dit onderstreept nogmaals het belang van goede training en begeleiding van 

wijkagenten die Twitter professioneel gaan inzetten; er is tenslotte een afbreukrisico wanneer er – 

goedbedoeld – onhandig wordt gecommuniceerd. 
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7.3.2 Multimethodologische benadering 

Uit de onderzoeksvraag die in het voorliggende onderzoek centraal staat en de multidisciplinaire 

benadering die is gekozen om deze te kunnen beantwoorden, vloeide ook de keuze voor een 

multimethodologische benadering voort. De combinatie van elkaar aanvullende methoden – 

surveyonderzoek, experiment, interview en inhoudsanalyse – maakte het mogelijk om de relatie 

tussen twittergebruik door wijkagenten en veiligheidsbeleving van burgers vanuit verschillende 

perspectieven te bekijken. Daarnaast heeft deze triangulatie als doel de betrouwbaarheid van de 

onderzoeksresultaten te bevorderen (Ritchie & Lewis, 2003).  

Uit de kwantitatieve toetsing bleek geen rechtstreekse relatie tussen twittergebruik en 

veiligheidsbeleving, maar wel samenhang op onderdelen in het opgestelde conceptueel model (zie 

hoofdstuk 3), zowel in relaties tussen determinanten en veiligheidsbeleving (en determinanten 

onderling) die reeds bekend waren uit de literatuur als relaties tussen twittergebruik door 

wijkagenten en determinanten van veiligheidsbeleving, die nog niet eerder zijn aangetoond en in dit 

onderzoek centraal staan. De vragen die hieruit voortkwamen zijn vervolgens beantwoord aan de 

hand van kwalitatieve onderdelen van het onderzoeksproject: interviews met wijkagenten en 

burgers hebben antwoorden opgeleverd op de vragen hoe burgers en wijkagenten het twittergebruik 

ervaren en welke verwachtingen, wensen en doelen zij hebben. De inhoudsanalyse heeft vervolgens 

de vraag beantwoord welke kenmerken de tweets van wijkagenten vertonen. 

Deze combinatie van methoden zorgt voor een genuanceerd antwoord op de centrale vraag; 

wanneer het onderzoek beperkt zou blijven tot kwantitatieve toetsing had dat uitsluitsel gegeven 

over het – al dan niet – bestaan van de relaties in het conceptueel model, maar geen informatie 

opgeleverd over de manier waarop die relaties werken en wat deze relaties beïnvloedt. Om ook daar 

wat licht op te werpen zijn zowel het experiment als de kwalitatieve onderdelen van het onderzoek 

van toegevoegde waarde: in het experiment kon zuiver worden getoetst welke effecten bepaalde 

formuleringskeuzes in tweets hebben, terwijl de inhoudsanalyse heeft laten zien in hoeverre de 

meest wenselijke formuleringskeuzes worden gemaakt door wijkagenten en de interviews hebben 

laten zien dat wijkagenten en hun volgers elkaar vinden in het gebruik van Twitter als online 

instrument voor community policing. De winst van kwalitatieve onderzoeksmethoden bestaat uit 

informatievergaring onder de ‘echte’ doelgroepen (wijkagenten en burgers) en het toevoegen van 

duiding en diepgang aan de resultaten van de kwantitatieve toetsing. Hiermee heeft de toegepaste 

combinatie van methoden dus een duidelijke meerwaarde opgeleverd. De studie kent uiteraard ook 

een aantal beperkingen die voortkomen uit de keuze voor deze combinatie van methoden en het 

gebruik van elke methode op zich. Deze beperkingen worden hierna besproken. 

 
Surveyonderzoek. De toetsing van het model liet zien dat ook de data uit het surveyonderzoek in het 

voorliggende onderzoek de veronderstelde verbanden tussen perceptie van leefbaarheid, inschatting 

van de objectieve veiligheid, risicoperceptie, oordeel over de politie, perceptie van sociaal kapitaal en 

veiligheidsbeleving ondersteunen. Toch wordt daarmee slechts een klein streepje licht geworpen op 

het complexe samenspel van factoren dat zorgt voor de totstandkoming van veiligheidsbeleving. Er 

bleek immers een significante maar bescheiden invloed van twittergebruik op de inschatting van de 

objectieve veiligheid en het oordeel over de politie, maar er werd geen rechtstreekse, significante 

relatie met veiligheidsbeleving gevonden. Heeft het twittergebruik van de wijkagent dan geen enkele 

invloed op de veiligheidsbeleving van burgers? Wordt de mogelijke invloed van de negatievere 

inschatting van de objectieve veiligheid op veiligheidsbeleving gecompenseerd door het positiever 

oordeel over de politie; “Het is onveiliger in de buurt dan ik dacht, maar ik weet nu ook dat de politie 
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het in beeld/onder controle heeft”? Of andersom: “Ik weet nu wat de politie allemaal doet in mijn 

buurt, maar ik had geen idee dat het ook zo hard nodig was”? Met de kennis van determinanten van 

veiligheidsbeleving vanuit het theoretisch kader zijn dit geen onaannemelijke redeneringen: we 

weten dat zowel objectieve veiligheid als oordeel over de politie invloed uit kan oefenen op 

veiligheidsbeleving. Vervolgonderzoek is nodig om te zien of er empirische ondersteuning is voor 

(één van) deze redeneringen. 

De empirische toetsing in het voorliggende onderzoek kent ook een aantal praktische 

belemmeringen. Idealiter had met het surveyonderzoek een herhaalde meting plaatsgevonden: het 

verdient de voorkeur om op de twee momenten van afname dezelfde mensen te kunnen bevragen. 

Dat geldt zowel voor de volgers van de wijkagent als voor de controlegroepen. Die ideale opzet bleek 

niet realiseerbaar omdat de doelgroep lastig te bereiken was: de verwachting bij de start van het 

onderzoek was dat de groep volgers van de wijkagent vrij gemakkelijk te bereiken zou zijn, aangezien 

zij via Twitter gemakkelijk benaderd konden worden en laagdrempelig konden deelnemen; 

doorklikken op een link en een survey invullen. Bovendien zijn dit mensen die er zelf, actief voor 

hebben gekozen de wijkagent te volgen op Twitter, wat zorgde voor de verwachting dat zij eerder 

bereid zouden zijn om mee te werken aan een onderzoek naar twittergebruik van de wijkagent dan 

een buurtbewoner die daar niet zelf actief naar op zoek is gegaan en daar dus weinig mee te maken 

heeft. Bij afname van het survey bleek de hoogste respons, verrassend genoeg, onder de 

respondenten die de vragenlijst thuisgestuurd hebben gekregen. Om te compenseren dat een 

herhaalde meting niet mogelijk was in het survey-onderzoek zijn verschillende acties ondernomen, 

waaronder het werken met verschilscores in de kwantitatieve toetsing. Hierbij is het gemiddelde van 

de scores in de eerste meting gebruikt als standaard, waartegen de individuele scores van de tweede 

meting zijn afgezet.  

Daarnaast zit er ongetwijfeld een bias – hoe groot of klein ook – in de respondentengroep 

van het surveyonderzoek; de vragenlijst is immers breed uitgezet, in papieren en digitale versie, en er 

zijn factoren die bepalen of een potentiële respondent besluit wel of niet deel te nemen aan het 

onderzoek. Ook was het gunstiger geweest wanneer de respondenten evenrediger waren verdeeld 

over de verschillende groepen; de groep volgers van de wijkagent is klein in verhouding tot de niet-

volgers. Hierdoor is het lastig om bijvoorbeeld de attitudes van de doelgroep te schatten, aangezien 

een kleine steekproef leidt tot relatief weinig valide metingen. Bovendien was het met een grotere 

groep volgers van de wijkagenten wellicht mogelijk geweest de resultaten uit te splitsen per wijk of 

wijkagent. Die uitsplitsing had meer informatie kunnen opleveren over de invloed van de specifieke 

manier waarop een wijkagent Twitter gebruikt en zijn tweets formuleert. Het is denkbaar dat de 

verschillende wijkagenten een verschillende invloed hebben op de veiligheidsbeleving en dat dit niet 

naar voren komt doordat in het huidige onderzoek de groep volgers van de wijkagent als geheel is 

geanalyseerd. Een wijkagent die goedbedoeld ongelukkige tweets verzendt zou voor een negatievere 

veiligheidsbeleving kunnen zorgen terwijl een wijkagent die Twitter succesvol gebruikt, zou kunnen 

zorgen voor een positievere veiligheidsbeleving. Wanneer dat aan de orde is, zouden deze invloeden 

tegen elkaar weg kunnen vallen wanneer de groep als geheel wordt onderzocht, zoals in de analyse 

gedaan is. Om de invloed van bepaalde formuleringskeuzes in de tweets zuiver te kunnen toetsen, is 

daarom gebruik gemaakt van een experiment. 

 
Experiment. In de oorspronkelijke onderzoeksopzet was een in vivo experiment gepland in een 

gemeente waar de wijkagenten gingen starten met het gebruik van Twitter. De groepen volgers en 

de controlegroepen waren samengesteld, de nulmeting was afgenomen, de wijkagenten waren 
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geïnstrueerd maar gedurende de looptijd van het experiment bleek de frequentie van het 

twittergebruik van de wijkagenten te laag om voldoende betrouwbare data te kunnen verzamelen. 

De experimentele toetsing van formuleringskeuzes in tweets in laboratoriumsetting zoals die nu 

heeft plaatsgevonden was een passend alternatief, maar de verkregen informatie heeft niet dezelfde 

ecologische validiteit als de informatie die wordt vergaard in een in vivo meting. In het huidige in 

vitro experiment zijn de geselecteerde formuleringskeuzes onder experimentele controle getoetst, in 

een homogene respondentengroep, wat waardevolle informatie opleverde over de effecten van die 

formuleringskeuzes. De bredere beleving van het volgen van ‘de eigen wijkagent’ op Twitter kon in 

deze setting echter niet worden bestudeerd. Om ook te kunnen onderzoeken wat het volgen van een 

wijkagent doet met bijvoorbeeld het beeld van de eigen buurt moet de respondentengroep bestaan 

uit ‘echte’ volgers van de wijkagent.  

 

Interviews. Kwalitatieve analyse van interviews met respondenten herbergt altijd een zeker – wellicht 

onvermijdelijk – risico op subjectiviteit. Om zoveel als mogelijk uit te sluiten dat dit leidt tot een 

kleuring van bevindingen, is er gebruik gemaakt van een kwalitatieve analysemethode in drie 

stappen (Ritchie & Lewis, 2003) en zijn de keuzes die gemaakt zijn tijdens de analyse zo transparant 

mogelijk weergegeven (Seale, 1999) in de rapportage en de bijbehorende bijlagen.  

 
Inhoudsanalyse. In de discussie van hoofdstuk 6 is reeds besproken dat het gebruik van 

inhoudsanalyse – zoals elke methode – belemmeringen kent. De coderingstwijfels wanneer het gaat 

om de oriëntatie van de tweet (mensgeoriënteerd of systeemgeoriënteerd) en het ontbreken van 

structuur en context bij losse tweets als analyse-eenheden zijn daarin al aan de orde gekomen. Een 

oplossing voor deze laatste belemmering zou kunnen liggen in het kiezen van twitterconversaties als 

analyse-eenheden, maar gezien de geringe aantallen (complete) interacties die de wijkagenten 

hebben op Twitter, zou de meerwaarde daarvan in dit geval beperkt zijn geweest. Bespreking van de 

analyseresultaten met de auteurs van de tweets zou meer waardevolle informatie opleveren, over 

zowel de twijfelgevallen met betrekking tot de oriëntatie van de tweet waarbij de intentie van de 

auteur doorslaggevend is als over de wijze waarop de wijkagenten aankijken tegen het verschil 

tussen impliciet en expliciet geformuleerde adviezen. 

Zoals in hoofdstuk 6 reeds is besproken, is de onevenredige verdeling van de aantallen 

tweets onder de onderzochte wijkagenten een gegeven dat inherent verbonden is aan 

praktijkonderzoek, maar dat neemt niet weg dat dit een beperking vormt voor de analyse. De vraag 

rijst of de variatie in de populatie voldoende benaderd is bij de inperking tot de inhoudsanalyse van 

de tweets van twee keer twee wijkagenten. Doorslaggevend in deze keuze was de wens om de 

inhoudsanalyse uit te voeren op de tweets van de wijkagenten die ook zijn geïnterviewd in het kader 

van het voorliggende onderzoek, zodat de resultaten van de inhoudsanalyse en de resultaten van de 

interviews in samenhang geïnterpreteerd en geduid konden worden.  

Uit de in deze paragraaf besproken moeilijkheden en mogelijke oplossingen blijkt nogmaals 

het belang en de meerwaarde van een aanpak waarin verschillende onderzoeksmethoden elkaar 

aanvullen.  

 

7.3.3 De wijkagent op Twitter: de moeite waard? 

De bevinding dat het twittergebruik van de wijkagent in positieve zin samenhangt met het oordeel 

dat burgers hebben over de politie, zou een ‘ja’ op de vraag die de titel van deze paragraaf vormt 

rechtvaardigen. We weten immers dat een positief oordeel over de politie een positieve doorwerking 
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heeft in onder andere veiligheidsbeleving. Bovendien is het alleen al voor het belang van ‘kennen en 

gekend worden’ voor het werk van de wijkagent de moeite waard om een communicatiemiddel in te 

zetten dat niet alleen zorgt voor meer interactie, maar dus ook voor een positiever oordeel over de 

politie. Ook met de bevindingen vanuit de interviews in het achterhoofd – burgers willen graag 

zichtbaarheid, aanwezigheid en beschikbaarheid van hun wijkagent, in het echt of digitaal – is de 

conclusie dat twittergebruik door de wijkagent de moeite waard is, gerechtvaardigd. 

 In een volledig en genuanceerd antwoord op deze vraag moet echter ook het doel van de 

communicatie worden meegenomen. Als het doel is om zo rechtstreeks mogelijk invloed uit te 

oefenen op de veiligheidsbeleving van burgers – dat was immers de relatie die centraal stond in het 

onderzoek – dan is op basis van de in dit manuscript gerapporteerde onderzoeksresultaten het 

antwoord negatief: er is immers alleen significante invloed gevonden op twee determinanten van 

veiligheidsbeleving en geen rechtstreekse relatie met veiligheidsbeleving zelf. Welke acties of 

middelen moeten worden ingezet om wél zo rechtstreeks mogelijk invloed uit te oefenen op de 

veiligheidsbeleving van mensen, blijft voorlopig nog verscholen in het complexe samenspel van 

factoren dat zorgt voor de totstandkoming van veiligheidsbeleving. Suggesties om het streepje licht 

dat het voorliggende onderzoek op deze kwestie heeft geworpen wat breder te maken, worden 

besproken in de volgende paragraaf, in de vorm van aanwijzingen voor vervolgonderzoek. 

 
 

7.4 Aanwijzingen voor vervolgonderzoek 
 

Zoals vaker benoemd in dit manuscript, speelt het voorliggende onderzoek zich af op het snijvlak van 

communicatie en veiligheidsbeleving. De ambitie is dat de bevindingen daarmee niet alleen een 

bijdrage leveren aan theoretische kennis met betrekking tot persuasieve communicatie en 

veiligheidsbeleving, maar ook maatschappelijk relevant zijn. Inzicht in manieren om persuasieve 

communicatie in te zetten ten behoeve van een positieve veiligheidsbeleving, met alle bijbehorende 

voordelen, kan ook een belangrijke meerwaarde hebben in de praktijk. 

Nu sociale media niet meer weg te denken zijn als kanaalkeuze om grote groepen mensen te 

bereiken, zowel voor ideële als commerciële doeleinden, is ook het belang van inzicht in de werking 

van persuasieve communicatie specifiek via sociale media evident. Niet slechts in het kader van het 

voorliggende onderzoek, zodat de wijkagent sociale media optimaal kan inzetten voor interactie met 

burgers en om de veiligheidsbeleving positief te beïnvloeden, maar ook breder. In het verlengde van 

het voorliggende onderzoek liggen boodschappen van algemeen nut vanuit de overheid met een 

persuasief karakter, zoals over veiligheid [sluit je aan bij Burgernet, stel je telefoon in voor NL alert] 

of gezondheid [doe mee aan bevolkingsonderzoeken, laat je kinderen inenten]. In de inleiding tot de 

theoretische verkenning in hoofdstuk 2 is reeds benoemd dat het in het theoretisch kader van het 

huidige onderzoek voor de hand lag om parallellen te trekken met onder andere reclame; de 

gepresenteerde bevindingen en hierna beschreven aanwijzingen voor vervolgonderzoek kunnen 

uiteraard ook relevant zijn in een commerciële context. Omdat persuasieve communicatie in een 

meer ideële context dichter bij het huidige onderzoek ligt, zal daar de aandacht op gericht zijn bij het 

beschrijven van de aanwijzingen voor vervolgonderzoek. 

Het hiervoor beschreven belang van inzicht in de werking van persuasieve communicatie 

specifiek via sociale media, gecombineerd met de bevindingen uit het voorliggende onderzoek die 

daar al wat duidelijkheid over geven, levert in ieder geval twee prangende vragen op. Met betrekking 

tot het in dit manuscript behandelde onderzoeksonderwerp is dat de vraag “Hoe is persuasieve 



177 
 

communicatie via sociale media in te zetten om de discrepantie tussen objectieve en subjectieve 

veiligheid te verkleinen?” en in het bredere kader de vraag “Hoe is persuasieve communicatie via 

sociale media in te zetten ten behoeve van het bereik en effect van boodschappen van algemeen 

belang, zoals overheidscommunicatie die mensen stimuleert om zich aan te sluiten bij Burgernet?”. 

De bevindingen die in dit manuscript zijn gerapporteerd geven daar al wat aanwijzingen voor. Het 

beeld is echter nog verre van compleet; van verschillende aspecten moet in een grotere groep of 

andere setting verder getoetst worden of deze de gewenste effecten sorteren en de bevindingen uit 

het voorliggende onderzoeken leiden ook tot vragen over aspecten die in het kader van dit 

onderzoek niet aan bod zijn gekomen. In de volgende paragrafen wordt besproken welke concrete 

aanwijzingen voor vervolgonderzoek hieruit voortvloeien. 

 

7.4.1 Kwantitatieve effectmeting  

Een belangrijke beperking van het kwantitatieve deel van het onderzoek is, zoals eerder besproken, 

het relatief kleine aantal volgers van wijkagenten onder de respondenten. Om de relaties die in het 

huidige onderzoek zijn gevonden verder te toetsen, is onderzoek onder meer volgers van 

wijkagenten noodzakelijk. Het is wenselijk om daarbij ook andere (sociale) media te betrekken, ook 

omdat we er niet vanuit kunnen gaan dat een specifiek sociaal medium, zoals Twitter, Facebook of 

Instagram, zeer langdurig zal blijven bestaan en/of in gebruik zal blijven. Bovendien zijn de relevantie 

en het belang van dit type onderzoek breder dan Twitter. Het is dus belangrijk om het vizier te blijven 

richten op communicatie, al dan niet via sociale media, en een specifiek medium te kiezen als 

exemplarisch om onderzoek naar de rol van communicatie uitvoerbaar te maken. 

 

7.4.2 Ontwerpkeuzes  

In het experiment in het voorliggende onderzoek zijn verschillende ontwerpkeuzes in tweets 

getoetst: het gebruik van frames, het gebruik van verschillende aanspreekvormen en het gebruik van 

impliciet of expliciet geformuleerde adviezen. Met betrekking tot het gebruik van frames laten de 

bevindingen in bescheiden mate zien dat gain frames in de tweets van wijkagenten de voorkeur 

verdienen boven loss frames, wat overeenkomt met onderzoeksbevindingen op het gebied van 

gezondheids-communicatie met betrekking tot preventiegedrag (O’Keefe & Jensen, 2006). Al is er in 

het gebruik van frames en de effecten daarvan nog voldoende stof tot onderzoek te vinden, met wat 

daar reeds over bekend is in de literatuur en de bescheiden bevestiging daarvan in het experiment in 

het voorliggende onderzoek, is dat op dit moment niet de ontwerpkeuze die het meest dringend om 

vervolgonderzoek vraagt. Sociale media voegen variatie toe aan het repertoire van te gebruiken 

aanspreekvormen; het gebruik van aliassen/accountnamen als aanspreekvormen is een typisch 

kenmerk van communicatie via sociale media. Gezien het bereik en de impact van sociale media, is 

de vraag naar effecten daarvan een dringendere.  

Inzicht in de wijze waarop deze aanspreekvorm wordt ervaren en welke effecten daarvan 

uitgaan, levert een bijdrage aan zowel theoretische kennis als praktische handvatten om 

communicatie met de doelgroep te optimaliseren. Aangezien onderzoek laat zien dat het bij 

reguliere aanspreekvormen als u en jij al een complexe taak is om te bepalen welke vorm in welke 

situatie het beste is (Hoeken et al., 2009; Jansen & Jansen, 2005; Van Zalk & Jansen, 2004), lijkt 

verder onderzoek naar de effecten van de verschillende mogelijke aanspreekvormen op sociale 

media urgent. Het gebruik van de meest effectieve aanspreekvorm levert immers ook de grootste 

kans dat mensen de actie gaan ondernemen waar de persuasieve boodschap op aanstuurt. 
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Uit de inhoudsanalyse kwam ook de enigszins verrassende bevinding dat de verdeling van 

aantallen expliciete en impliciete adviezen in tweets min of meer gelijk is bij respectievelijk de 

succesvol en onsuccesvol twitterende wijkagenten. De eenvoudige verwachting zou immers zijn dat 

expliciete adviezen, als kenmerk van een effectieve tweet, vooral bij de succesvol twitterende 

wijkagenten gevonden zouden worden. Een verklaring hiervoor kan gevonden worden in de 

mogelijkheid dat de wijkagenten zelf geen hard onderscheid ervaren tussen impliciete en expliciete 

adviezen, omdat deze voor hen vanuit hun beroep erg voor de hand liggen, of ze nou expliciet 

geformuleerd worden of niet. Het is ook de vraag hoe volgers het verschil tussen impliciete en 

expliciete adviezen ervaren. Uit het in het kader van dit onderzoek uitgevoerde experiment kwam 

geen verschil naar voren in de reacties van respondenten; het is mogelijk dat deze 

vanzelfsprekendheid ook bij wijkagenten een rol speelt. Nader onderzoek met een design dat het 

mogelijk maakt de interpretaties van respondenten in beeld te brengen is nodig om hier meer over 

te kunnen zeggen. 

In de bespreking van mogelijke verklaringen voor de resultaten van het survey-onderzoek 

kwam naar voren dat het denkbaar is dat verschillende wijkagenten verschillende invloed hebben op 

de veiligheidsbeleving; elke wijkagent vult zijn twittergebruik immers – deels – op eigen wijze in. Om 

beter zicht te krijgen op de werking van persuasieve communicatie met betrekking tot veiligheid, 

specifiek via sociale media, is het van belang om zicht te krijgen op zulke individuele verschillen. Dat 

is nodig om uiteindelijk te kunnen bepalen of er algemene factoren zijn die zorgen voor succesvolle 

persuasieve communicatie met betrekking tot veiligheid. In vervolgonderzoek kunnen hiervoor 

panels van volgers worden ingezet die sociale-mediauitingen van wijkagenten beoordelen, 

bijvoorbeeld met rapportcijfers voor verschillende aspecten. Complexe inhoudsanalyses van de 

gebruikte uitingen, gerelateerd aan het oordeel van de panelleden kunnen zorgen voor meer inzicht 

in de factoren die bepalen wat de uitingen succesvol maakt, in het kader van persuasieve 

communicatie over veiligheid via sociale media. 

 

7.4.3 Oordeel over de politie: bepalende factoren 

In het hier gepresenteerde onderzoek naar twittergebruik door de wijkagent is gebleken dat 

twittergebruik door de wijkagent samenhangt met het oordeel over de politie – wat in de lijn der 

verwachting lag, gezien de resultaten van Roodenburg en Boutellier (2014) in hun studie naar 

vertrouwen in de politie – en de inschatting van de objectieve veiligheid. Onderzoek naar de relatie 

tussen communicatie en determinanten van veiligheidsbeleving, met daarbij aandacht voor de 

precieze werking van die relatie en welke factoren daar bepalend voor zijn, zoals taalgebruik, 

situationele kenmerken, deelnemers, et cetera, kan een belangrijke bijdrage leveren aan het 

oplossen van het eerder beschreven hiaat in de literatuur over veiligheidsbeleving. Het conceptueel 

model uit het huidige onderzoek zou daarvoor een startpunt kunnen vormen.  

Vanuit de inhoudsanalyse vloeit ook de suggestie voort om nader te kijken naar wijze waarop 

burgers systeemgeoriënteerde en mensgeoriënteerde boodschappen ervaren en of deze 

verschillende oriëntaties ook verschillende reacties oproepen. Gezien de relatie met vertrouwen van 

de burger in de politie, zoals Roodenburg en Boutellier (2014) beschrijven, is meer kennis over 

effecten van deze verschillende oriëntaties relevant voor zowel theorie als praktijk. Onderzoek dat 

inzichtelijk maakt welke factoren bepalend zijn voor een optimaal effect op het oordeel dat mensen 

hebben over de politie, levert belangrijke handvatten voor de praktijk om communicatie met de 

burger te optimaliseren. 
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Verder is het zinvol om de opbrengsten uit onderzoek naar webcare te betrekken in 

vervolgonderzoek naar sociale mediagebruik door de politie, al dan niet in relatie tot 

veiligheidsbeleving. Twittergebruik door wijkagenten is in verschillende opzichten vergelijkbaar met 

webcare; de wijkagent is een individuele twitteraar die communiceert vanuit zijn organisatie, die 

belang heeft bij een goede communicatie en relatie met de doelgroep al zijn de motieven van een 

wijkagent dan niet commercieel van aard, zoals bij webcare vaak wel het geval is. Net zoals een 

commerciële organisatie gebaat is bij positieve word of mouth, geldt dat voor de politie ook: hoe 

beter het beeld is dat mensen van de politie (en haar functioneren) hebben en hoe beter de relatie 

is, hoe hoger de communicatie- en aangiftebereidheid zullen zijn en hoe lager de drempel om ook 

daadwerkelijk contact op te nemen. Bovendien weten we vanuit de literatuur dat een positief 

oordeel over de politie een positieve invloed uitoefent op veiligheidsbeleving. Het verdient dus 

aanbeveling om in onderzoek naar communicatie vanuit de politie ook te kijken naar de factoren die 

in webcare belangrijk (of zelfs bepalend) blijken voor de reactie van de doelgroep, zoals pro-actief 

versus reactief handelen en de gepercipieerde conversational human voice (Van Noort & Willemsen, 

2011). 

 

 

7.5 Aanbevelingen voor de praktijk 
 

Uit de resultaten van het voorliggende onderzoek wordt duidelijk dat de volgers van de wijkagent op 

Twitter positiever denken over (deelaspecten van) het functioneren van de politie in de buurt. Dat 

leidt tot de conclusie dat het loont om te investeren in passende informatieverschaffing richting 

burgers, waarbij ook aandacht moet zijn voor het communiceren van successen. Wanneer daarnaast 

ook de mogelijkheden tot interactie van een medium als Twitter worden benut, kan daarmee ook 

worden voldaan aan de behoefte aan zichtbaarheid, aanwezigheid en beschikbaarheid die bij de 

burger leeft. Passend gebruik van Twitter door de wijkagent kan dus voor (een deel van) zijn 

doelgroep in belangrijke behoeften voorzien. In deze context betekent dat concreet: interactie 

aangaan met de burger, informatieverschaffing afstemmen op de behoeften en wensen van de 

burger (uiteraard zonder daarmee de doelen en beperkingen die het politiewerk stelt geweld aan te 

doen) en terugkoppeling geven aan burgers die informatie verschaffen. 

De theoretische verkenning en de uitkomsten van de empirische onderdelen van dit 

onderzoek laten zien dat rekening houden met formuleringsaspecten daarbij belangrijk is. Daarnaast 

zijn een aantal kenmerken gevonden die tweets zo effectief mogelijk kunnen maken. Tegelijkertijd 

laten de empirische resultaten zien dat deze aspecten nog niet altijd optimaal benut worden in de 

praktijk. Dit is geen verrassende constatering; eerder is al besproken dat wijkagenten met hun 

gebruik van Twitter voor – soms complexe – afwegingen op het gebied van communicatie komen te 

staan, terwijl zij daarvoor niet zijn opgeleid. Een aanbeveling voor de praktijk is dan ook om 

wijkagenten (of wellicht ook veiligheidsprofessionals in bredere zin) te faciliteren met een training 

waarin deze aspecten aan de orde komen, wanneer zij Twitter (gaan) inzetten als instrument in hun 

werk. Gezien de besproken resultaten zou in zo’n training, naast aandacht voor praktische zaken met 

betrekking tot gebruik van Twitter, aandacht moeten worden besteed aan veiligheidsbeleving in het 

algemeen, framingeffecten, aanspreekvormen, expliciete formulering van adviezen en gerichtheid op 

de doelgroep.  

Belangrijke punten bij de opzet van een training zijn tijd en praktijkgerichtheid: wijkagenten 

hebben een drukke functie en hun prioriteit ligt bij hun wijk. Een training in het gebruik van Twitter 
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moet dus niet meer tijd kosten dan nodig en direct bruikbaar zijn de praktijk. Dit kan gerealiseerd 

worden door de informatievoorziening in de training te beperken tot wat de wijkagenten moeten 

weten over de aangeboden onderwerpen om zelf aan de slag te kunnen –theoretische 

achtergronden van veiligheidsbeleving en framingeffecten zijn voor de taakuitvoering van 

wijkagenten minder relevant – en door de training vooral praktisch op te zetten: de deelnemers 

bepaalde effecten laten zien of ervaren en vervolgens zelf laten oefenen met het ontwerpen van 

boodschappen, zodat zij de opgedane vaardigheden direct kunnen toepassen in hun dagelijkse 

werkzaamheden.  

 

 

7.6 Slot 
 

Communicatie via sociale media is een treffend voorbeeld van de snelheid waarmee ontwikkelingen 

in de wereld plaatsvinden: razendsnel, met weinig beperkingen en in principe voor iedereen 

toegankelijk. Ook sociale media zelf zijn onderhevig aan deze ontwikkelingen en de bijbehorende 

snelheid; een sociaal medium is over het algemeen geen eeuwig leven beschoren. Hyves heeft plaats 

gemaakt voor Facebook, Twitter begon als ‘iets voor de jeugd’ maar geeft die doelgroep geleidelijk af 

aan Instagram en Snapchat, de functie van YouTube is verschoven van videokanaal naar sociaal 

medium.  

Een meer specifieke ontwikkeling in het kader van veiligheidscommunicatie is bijvoorbeeld 

de opmars van WhatsApp-groepen ten behoeve van buurtpreventie. De communicatie via dit 

medium gaat ook over veiligheid, blijft beperkt tot (relatief) korte, online boodschappen en kan 

invloed hebben op de percepties die mensen hebben met betrekking tot hun buurt, de leefbaarheid 

en de veiligheid. Belangrijke verschillen met Twitter zijn dat de communicatie in een WhatsApp-

groep minder publiek is dan via Twitter; de deelnemers hebben zich aangesloten bij de groep, de 

communicatie verloopt daarin vooral onderling – er is niet één ‘zendende’ partij – en de 

communicatie blijft ook in principe binnen de groep. Doorgaans is de wijkagent ook geen lid van de 

WhatsApp-groep. Toch zijn er aspecten die in de communicatie in zo’n WhatsApp-groep net zo goed 

een rol (kunnen) spelen als in de communicatie via Twitter. Het gebruik van bepaalde frames en 

beelden in een WhatsApp-gesprek kan bijvoorbeeld de genoemde percepties van de omgeving, 

leefbaarheid en veiligheid kleuren. 

Onderzoek naar communicatie op sociale media moet dus niet beperkt blijven tot het bieden 

van inzicht in een specifiek medium, maar juist gericht zijn op het inzichtelijk maken van de 

onderliggende communicatieprocessen. Aspecten als framing, aanspreekvormen en het gebruik van 

beelden komen terug in veel verschillende vormen van communicatie. Het belang en de relevantie 

van inzichten die worden opgedaan in onderzoek naar een bepaald medium groeien dan ook 

wanneer deze inzichten worden gebruikt als puzzelstukjes in het complete palet van communicatie. 

Wanneer communicatie dan ook wordt opgenomen in de complexe werkelijkheid van 

veiligheidsbeleving en haar determinanten, wordt ook het beeld daarvan weer wat completer. 

  



181 
 

Literatuur 
 

Agnew, R. S. (1985). Neutralising the impact of crime. Criminal Justice and Behaviour, 12, 221-239.  

Alford, J. (2009). Engaging public sector clients: From service-delivery to co-production. 

Houndmills/Basingstoke: Palgrave Macmillan. 

Alpert, J. M. & Womble, F. E. (2016). Just what the doctor tweeted: Physicians’ challenges and 

rewards of using Twitter. Health Communication, 31 (7), 824-832. 

Altheide, D. L. (1997). The news media, the problem frame, and the production of fear. The 

Sociological Quarterly, 38, 647-668.  

Anand, P., & Sternthal, B. (1989). Strategies for designing persuasive messages: Deductions from the 

resource matching hypothesis. In P. Cafferata, & A. M. Tybout (red.), Cognitive and Affective 

Responses to Advertising (pp. 135-159). Lexington, MA: Lexington Books. 

Arksey, H., & Knight, P. (1999). Interviewing for social scientists: An introductory resource with 

examples. London/Thousand Oaks, CA: Sage Publications. 

Arnold, H. (1991). Fear of crime and its relationship to directly and indirectly experienced 

victimization: A binational comparison of models. In K. Sessar, & H.-J. Kerner (red.), 

Developments in Crime and Crime Control Research: German Studies on Victims, Offenders 

and the Public (pp. 187-125). New York: Springer-Verlag. 

Axsom, D., Yates, S., & Chaiken, S. (1987). Audience response as a heuristic cue in persuasion. Journal 

of Personality and Social Psychology, 53(1), 30.  

Bahn, C. (1974). The reassurance factor in police patrol. Criminology, 12, 338-345.  

Baker, W. E., & Lutz, R. J. (1988). The relevance-accessibility model of advertising effectiveness. In 

S. Hecker, & D. W. Stewart (red.), Nonverbal Coomunications in Advertising (pp. 59-84). 

Lexington MA.: Lexington. 

Balkin, S., & Houlden, P. (1983). Reducing fear of crime through occupational presence. Criminal 

Justice and Behaviour, 10, 13-33. 

Bandura, A. (1977). Self-efficacy: toward a unifying theory of behavioral change. Psychological 

Review, 84(2): 191-215. 

Bandura, A. (1997). Self-efficacy: the exercise of control. New York: Freeman. 

Bandura, A. (2004). Health promotion by social cognitive means. Health Education & Behavior, 31(2), 

143-164.  

Bankston, W. B., Thompson, C. Y., Jenkins, Q. A., & Forsyth, C. J. (1990). The influence of fear of 

crime, gender, and southern culture on carrying firearms for protection. The Sociological 

Quarterly, 31(2), 287-305. 

Bauman, Z. (2006). Liquid Fear. Cambridge: Polity Press. 

Baumer, T. L. (1978). Research on fear of crime in the United States. Victimology, 3, 254-264.  

Beck, U. (1986). Risikogesellschaft: Auf dem Weg in eine andere Moderne. Frankfurt am Main: 

Suhrkamp. 

Beck, U. (1998). Politics of risk society. In J. Franklin (red.), The Politics of Risk Society (pp. 9-22). 

Oxford: Polity Press. 

Bekkers, V. J. J. M. (2004). De buurt in het web, het web in de buurt: Een kanskaart sociale cohesie. 

Utrecht: Lemma. 

Bennett, T. (1988). An assessment of the design, implementation and effectiveness of 

neighbourhood watch in London. Howard Journal of Criminal Justice, 27, 241-255.  



182 
 

Beunders, H. (2001). Het volk verovert de media. In D. W. Fokkema, & F. Grijzenhout (red.), 

Rekenschap: Nederlandse cultuur in Europese context (pp. 301-320). Den Haag: Sdu 

Uitgevers. 

Beunders, H. (2002). Publieke Tranen: De Drijfveren van de Emotiecultuur. Amsterdam: Contact. 

Beunders, H. (2008). Tussen schijn en werkelijkheid: Kanttekeningen bij de relatie tussen media en 

veiligheid. In H. Boutellier, & R. van Steden (red.), Veiligheid en Burgerschap in een 

Netwerksamenleving (pp. 115-134). Den Haag: Boom Juridische uitgevers. 

Beunders, H., & Muller, E. (2005). Politie en Media: Feiten, Fictie en Imagopolitiek. Zeist: Kerkebosch. 

Biber, D., & Conrad, S. (2009). Register, Genre, and Style. Cambridge University Press. 

Blokland, T. (2009). Oog voor elkaar: Veiligheidsbeleving en sociale controle in de grote stad. 

Amsterdam: Amsterdam University Press. 

Boekee, S., Engels, C., & van der Veer, N. (2014). Nationale Social Media Onderzoek 2014. 

Amsterdam/Enschede: Newcom Research&Consultancy B.V.. 

Boers, J., van Steden, R., & Boutellier, H. (2008). Het effect van positieve en negatieve factoren op 

veiligheidsbeleving. Tijdschrift voor Veiligheid, 7(3), 34-52.  

Boutellier, H. (2005a). De veiligheidsutopie: Hedendaags Onbehagen en Verlangen rond Misdaad en 

Straf . Den Haag: Boom Juridische Uitgevers. 

Boutellier, H. (2005b). Meer dan Veilig: Over Bestuur, Bescherming en Burgerschap. Den Haag: Boom 

Juridische uitgevers. 

Boutellier, H. (2008a). Participatie als panacee OM Congresbundel 2008: De burger als opspoorder. 

Den Haag: Openbaar Ministerie. 

Boutellier, H. (2008b). Veiligheid en Burgerschap in een Netwerksamenleving. Den Haag: Boom 

Lemma Uitgevers. 

Bowman, S., & Willis, C. (2003). We media: How audiences are shaping the future of news and 

information. (The Media Center at the American Press Institute thinking paper.) 

Geraadpleegd op http://www.hypergene.net/wemedia/download/we_media.pdf 

Box, S., Hale, C., & Andrews, G. (1986). Fear of crime: causes, consequences and control. University of 

Kent Applied Statistics Research Unit Report to Home Office. 

Box, S., Hale, C., & Andrews, G. (1988). Explaining fear of crime. British Journal of Criminology, 28, 

340-356.  

Brainard, L. A., & McNutt, J. G. (2010). Virtual government–citizen relations. Informational, 

transactional, or collaborative? Administration & Society, 42(7), 836-858.  

Braithwaite, J. (2008). Regulatory Capitalism: How it Works, Ideas for Making it Work Better. 

Cheltenham, UK/Northhampton, MA: Edward Elger. 

Broer, W., Schreuder, C. C., & van der Vijver, C. D. (1987). Politie: eindbalans: organisatieverandering 

politie Haarlem: resultaten na drie jaar werken met wijkteams. ‘s-Gravenhage: Ministerie van 

Binnenlandse Zaken, Directie Politie: Afdeling Onderzoek en Ontwikkeling. 

Broër, C. (2006). Beleid vormt overlast: Hoe beleidsdiscoursen de beleving van geluid bepalen. 

Amsterdam: Aksant. 

Bron, R., van Duijneveldt, I., Waarsing, H., van Uden, A., Vijverberg, W., & Visser, D. (2010). (Niet) 

voor de wijk: De tijdsbesteding van wijkagenten. Den Haag/Utrecht: COT Instituut voor 

Veiligheids- en crisismanagement. 

Brown, G. P. (1980). The Prahan Patrol Evaluation. Melbourne: Victoria Police Department. 



183 
 

Bruinsma, G., & Bernasco, W. (2004). De stad en sociale onveiligheid: Een State-of-the-Art van 

wetenschappelijke kennis in Nederland. Leiden: Nederlands Centrum Criminaliteit en 

Rechtshandhaving. 

Burnkrant, R. E., & Unnava, H. R. (1995). Effects of self-referencing on persuasion. Journal of 

Consumer Research 22(1), 17-26.  

Bursick, R. J., & Grasmick, H. G. (1993). Neighborhoods and Crime: The Dimensions of Effective Social 

Control. New York: Lexington Books. 

Burssens, D. (2008). Valkuilen van een evidence-based criminaliteitsbeleid. Panopticon, 29(2), 6-20.  

Cacioppo, J. T., & Petty, R. E. (1989). The Elaboration Likelihood Model: The role of affect and affect-

laden information processing in persuasion. Cognitive and Affective Responses to Advertising, 

5, 69-88.  

Cantor, D., & Lynch, J. P. (2000). Self-report surveys as measures of crime and criminal victimization. 

In D. Duffee (red.), Criminal Justice 2000: Measurement and Analysis of Crime and Justice 

(pp. 85-138). Washington, DC: US Department of Justice. 

Castells, M. (1996). The Rise of the Network Society: The Information Age. Cambridge, MA/Oxford, 

UK: Blackwell. 

Castells, M. (2000). The Information Age, Volume III, End of Millenium. Oxford: Blackwell. 

Centraal Bureau voor de Statistiek. (1985). Nadere analyse van onrustgevoelens in verband met 

criminaliteit. Maandstatistiek Politie, Justitie en Brandweer, 6, 8-22. 

Centraal Bureau voor de Statistiek. (2013). Veiligheidsmonitor 2013. Geraadpleegd 

op  http://www.veiligheidsmonitor.nl 

Centrum voor Criminaliteitspreventie en Veiligheid. (2012). Integrale Veiligheidsmonitor 2013. 

Geraadpleegd op http://www.hetccv.nl/nieuws/2012/12/deelname-integrale-

veiligheidsmonitor-2013.html 

Centrum voor Criminaliteitspreventie en Veiligheid. (2013). Veiligheidshuizen. Geraadpleegd op 

http://www.veiligheidshuizen.nl 

Chaffee, S. H., & Metzger, M. J. (2001). The end of mass communication? Mass Communication & 

Society, 4(4), 365-379.  

Chaiken, S. (1980). Heuristic versus systematic information processing and the use of source versus 

message cues in persuasion. Journal of Personality and Social Psychology, 39(5), 752-766.  

Chaiken, S. (1987). The heuristic model of persuasion. In M. P. Zanna, J. M. Olsen, & C. P. Herman 

(red.), Social Influence: The Ontario Symposium Volume 5 (pp. 3-40). New York: Psychology 

Press. 

Chaiken, S., & Eagly, A. H. (1989). Heuristic and Systematic Information Processing within and beyond 

the Persuasion Context. In J. S. Uleman, & J. A. Bargh (red.), Unintended Thought (pp. 212-

252). New York: Guilford Press.  

Chaiken, S., Giner-Sorolla, R., & Chen, S. (1996). Beyond accuracy: Defense and impression motives in 

heuristic and systematic information processing. In P. M. Gollwitzer, & J. A. Bargh (red.), The 

Psychology of Action: Linking Cognition and Motivation to Behavior (pp. 553-578). New York: 

Guilford Press.  

Chandler, P. (2004). The crucial role of cognitive processes in the design of dynamic visualizations. 

Learning and Instruction, 14, 353-357. 

Chandler, P., & Sweller, J. (1991). Cognitive load theory and the format of instruction. Cognition & 

Instruction, 8(4), 293-332. 

http://www.veiligheidsmonitor.nl/
http://www.veiligheidshuizen.nl/


184 
 

Chen, S., & Chaiken, S. (1999). The heuristic-systematic model in its broader context. In S. Chaiken, & 

Y. Trope (red.), Dual-process Theories in Social Psychology (pp. 73-96). New York: Guilford 

Press. 

Clemente, F., & Kleiman, M. B. (1976). Fear of crime amongst the aged. Gerontologist, 16, 207-210.  

Cohen, L. E., & Felson, M. (1979). Social change and crime rate trends: A routine activity approach. 

American Sociological Review, 44, 588-608.  

Commissie Kleine Criminaliteit. (1984). Interimrapport. Den Haag. 

Community Policing Consortium. (1994). Understanding Community Policing: A Framework for 

Action. Washington, DC: Bureau of Justice Assistence. 

Conklin, J. (1971). Dimensions of community response to the crime problem. Social Problems, 18, 

373-384.  

Conklin, J. (1975). The Impact of Crime. New York: Macmillan. 

Cornelissens, A., & Ferwerda, H. (2010). Burgerparticipatie in de Opsporing: Een Onderzoek naar de 

Aard, Werkwijzen en Opbrengsten. Amsterdam: Reed Business. 

Covington, J., & Taylor, R. B. (1991). Fear of crime in urban residential neighborhoods: 

Implications of between- and within-neighborhood sources for current models. Sociological 

Quarterly, 32, 231-249.  

Cozijn, C., & van Dijk, J. J. M. (1976). Onrustgevoelens in Nederland. Den Haag: WODC, Ministerie van 

Justitie. 

Cozijnsen, A. J. (1989). Het Innovatievermogen van Politie-organisaties: Onderzoek naar de 

Mogelijkheden van een Non-profit Organisatie om Complexe Vernieuwingen Succesvol door 

te Voeren. Deventer: Kluwer. 

Crawford, A. (1998). Crime Prevention and Community Safety. Harlow: Longman. 

Crook, S., Pakulski, J., & Waters, M. (1992). Postmodernization: Change in Advanced Society. London: 

Sage Publications. 

Crowe, T. D. (2000). Crime Prevention through Environmental Design: Applications of Architectural 

Design and Space Management Concepts. Oxford: Butterworth-Heinemann. 

Crump, J. (2011). What are the police doing on Twitter? Social media, the Police and the Public. Policy 

& Internet, 3(4), 1-27.  

Daft, R. L., & Lengel, R. H. (1986). Organizational information requirements, media richness and 

structural design. Management Science, 32(5), 554-571.  

Das, E. H. H. J. (2002). How fear appeals work: Motivational biases in the processing of fear-arousing 

health communications (ongepubliceerd proefschrift, Universiteit Utrecht). Geraadpleegd op 

25 oktober 2016 van http://dspace.library.uu.nl/bitstream/handle/1874/809/full.pdf 

De Graaf, B. A. (2012). Nationale veiligheid in Nederland: De geschiedenis van een ordeningsprincipe. 

In E. R. Muller (red.), Veiligheid en Veiligheidsbeleid in Nederland (pp. 199-225). Deventer: 

Kluwer. 

De Haan, R. (2011). Online community policing. Visie op gebruik van sociale media bij de politie. 

Politie Kennemerland. 

De Hart, J. (red.) (2002). Zekere banden: Sociale cohesie, leefbaarheid en veiligheid. Den Haag: Sociaal 

en Cultureel Planbureau. 

De Heer-de Lange, N. E., & Kalidien, S. N. R. (2010). Criminaliteit en Rechtshandhaving 2009: 

Ontwikkelingen en Samenhangen. Den Haag: Boom Juridische uitgevers. 

De Jager, H., & Mok, A. L. (1978). Grondbeginselen der Sociologie, Gezichtspunten en Begrippen. 

Leiden: Noordhoff Uitgevers BV. 



185 
 

De Smet, S. (2011). Een Sociale Media Strategie voor de Politie. Gent. 

De Swaan, A. (1982). De Mens is de Mens een Zorg: Opstellen 1971-1986. Amsterdam: Meulenhof. 

Denkers, F. A. C. M. (1993). Op Eigen Kracht de Veiligheid de Baas: De Politie van Pretentieuze 

Probleemoplosser naar Bescheiden Ondersteuner. Lelystad: Koninklijke Vermande. 

Denscombe, M. (2008). Communities of practice: A research paradigm for the mixed methods 

approach. Journal of mixed methods research, 2(3), 270-283. 

Dijksterhuis, A., & Nordgren, L. F. (2006). A theory of unconscious thought. Perspectives on 

Psychological Science, 1(2), 95-109.  

Directie Veiligheid. (2012). Rotterdam Veiligheidsindex 2012: Meting van de veiligheid in Rotterdam. 

Rotterdam: Gemeente Rotterdam. 

Ditton, J., Bannister, J., Gilchrist, E., & Farrall, S. (1999). Afraid or angry? Recalibrating the “fear” of 

crime. International Review of Victimology, 6, 83-99.  

Doob, A. N., & MacDonald, G. E. (1979). Television viewing and fear of victimization: Is the 

relationship causal? Journal of Personality and Social Psychology, 37, 170-179.  

Douma, P. (1994). Wees zo concreet mogelijk: Schrijfadviseurs over concreet en abstract taalgebruik. 

Tijdschrift voor Taalbeheersing, 16(1), 16-31.  

Dozy, M., & Monster, M. (2013). De wijkagent. Geraadpleegd op https://www.politieacademie.nl/ 

thema/gebiedsgebondenpolitie/canonggp/Paginas/CanonGGP.aspx  

DuBow, F., McCabe, E., & Kaplan, G. (1979). Reactions to Crime: A Critical Review of the Literature. 

Washington, DC: National Institute of Law Enforcement and Criminal Justice, US Government 

Printing Office. 

Duyvendak, J. W., Engelen, E., & de Haan, I. (2008). Het bange Nederland: Pleidooi voor een Open 

Samenleving. Amsterdam: Bert Bakker. 

Eagly, A. H., & Chaiken, S. (1993). The Psychology of Attitudes. Harcourt Brace Jovanovich College 

Publishers. 

Elchardus, M. (2002). De Dramademocratie. Tiel: Lanno. 

Elchardus, M., de Groof, S., & Smits, W. (2003). Onveiligheidsgevoelens - een Literatuurstudie. 

Brussel: Vrije Universiteit Brussel. 

Elchardus, M., de Groof, S., & Smits, W. (2005). Rationele angst of collectieve voorstelling van 

onbehagen: Een vergelijking van twee paradigma's ter verklaring van onveiligheidsgevoelens. 

Mens en Maatschappij, 80(1), 48-68.  

Elchardus, M., & Smits, W. (2002). Anatomie en de Oorzaken van het Wantrouwen. Brussel: 

Vubpress. 

Elffers, H., & de Jong, W. (2004). "Nee, ik voel me nooit onveilig" Determinanten van Sociale 

Veiligheidsgevoelens. Leiden/Den Haag: Nederlands Studiecentrum Criminaliteit en 

Rechtshandhaving in opdracht van de Raad voor Maatschappelijke Ontwikkeling. 

Ericson, R. (2007). Crime in an Insecure World. Cambridge: Polity Press. 

Escalas, J. E. (2004). Imagine yourself in the product: Mental simulation, narrative transportation, and 

persuasion. Journal of Advertising, 33(2), 37-48.  

Evers, J. (2007). Kwalitatief interviewen: Kunst én kunde: LEMMA. 

Fattah, E. A., & Sacco, V. F. (1989). Crime and Victimization of the Elderly. New York: Springer-Verlag. 

Feng, B., & Burleson, B. R. (2008). The effects of argument explicitness on responses to advice in 

supportive interactions. Communication Research, 36(6), 849-874.  

Ferraro, K. F. (1995). Fear of Crime: Interpreting Victimization Risk. New York: State University of New 

York Press. 



186 
 

Ferraro, K. F., & LaGrange, R. (1987). The measurement of fear of crime. Sociological Inquiry, 57(1), 

70-101.  

Ferraro, K. F., & LaGrange, R. L. (1992). Are older people most afraid of crime? Reconsidering age 

differences in fear of victimization. Journal of Gerontology, 47(5), 233-244.  

Festinger, L. (1957). A Theory of Cognitive Dissonance. Evanston, IL: Row, Peterson. 

Figgie, H. E. (1980). The Figgie Report on Fear of Crime: America Afraid, Part I – The General Public. 

Willoughby, Ohio: A-T-O Inc. 

Fishbein, M., & Ajzen, I. (1975). Belief, Attitude, Intention, and Behavior: An Introduction to Theory 

and Research. Reading, MA: Addison-Wesley. 

Fisher, C. S. (1981). The private and public worlds of city life. American Sociological Review, 46, 

306-316.  

FitzGerald, M., Hough, M., Joseph, I., & Qureshi, T. (2002). Policing for London. Cullompton: Willan. 

Furstenberg, F. F. (1971). Public Reaction to Crime in the Streets. The American Scholar, 40, 601-610.  

Gallagher, K. M., & Updegraff, J. A. (2011). Health Message Framing Effects on Attitudes, Intentions, 

and Behavior: A Meta-analytic Review. Annals of Behavioral Medicine, 43(1), 101-116. doi: 

10.1007/s12160-011-9308-7 

Garland, D. (2000). The culture of high crime societies. British Journal of Criminology, 40(3), 347-375.  

Garland, D. (2001). The Culture of Control: Crime and Social Order in Contemporary Society. Chicago: 

Chicago University Press. 

Garland, D., & Sparks, R. (2000). Criminology, social theory and the challenge of our times. British 

Journal of Criminology (40), 189-204.  

Garofalo, J. (1979). Victimization and fear of crime. Journal of Research in Crime and Delinquency, 16, 

80-97.  

Garofalo, J. (1981). The fear of crime: Causes and consequences. Journal of Criminal Law and 

Criminology, 72, 839-857.  

Garofalo, J. (1982). Fear of crime as a problem for elderly. Social Problems, 30, 240-245.  

Garofalo, J., & Laub, J. (1978). The fear of crime: Broadening our perspective. Victimology, 3, 

242-253.  

Gates, L. B., & Rohe, W. M. (1987). Fear and reactions to crime: A revised model. Urban Affairs 

Quarterly, 22, 425-453.  

Gaver, W. (2012). What should we expect from research through design?. In Proceedings of the 

SIGCHI conference on human factors in computing systems (pp. 937-946). ACM. 

Gebotys, R. J., Roberts, J. V., & DasGupta, B. (1988). News media use and public perception of 

crime. Canadian Journal of Criminology, 30, 3-16.  

Gerbner, G., & Gross, L. (1976). Living with television: the violence profile. Journal of 

Communication, 26, 173-199.  

Gerbner, G., Gross, L. P., Morgan, M., & Signorelli, N. (1979). The demonstration of power: Violence 

profile no. 10. Journal of Communication, 29, 177-196.  

Gfk, I. (2005). Actieve wederkerigheid: Onderzoek in opdracht van het Ministerie van Binnenlandse 

Zaken naar de tevredenheid van burgers over de politie. Hilversum: Directie Politie, Ministerie 

van Binnenlandse Zaken. 

Giddens, A. (1990). The Consequences of Modernity. Cambridge: Polity Press. 

Giddens, A. (1991). Modernity and Self-identity, Self and Society in the Late Modern Age. Cambridge: 

Polity Press. 



187 
 

Girling, E., Loader, I., & Sparks, R. (2000). Crime and Social Change in Middle England: Questions of 

Order in an English Town. London/New York: Routledge. 

Goldstein, H. (1977). Policing in a Free Society. New York: Harpin Collins Publishing. 

Goldstein, N. J., Cialdini, R. B., & Griskevicius, V. (2008). A room with a viewpoint: Using social norms 

to motivate environmental conservation in hotels. Journal of Consumer Research, 35(3), 

472-482.  

Goode, L. (2009). Social news, citizen journalism and democracy. New Media & Society, 11(8), 1287-

1305. 

Goodstein, L., & Shotland, R. L. (1980). The crime causes model: A critical review of the relationships 

between fear of crime, bystander surveillance and changes in the crime rate. Victimology, 5, 

133-151.  

Gordon, M. T., & Heath, L. (1981). The news business, crime, and fear. In D. A. Lewis (red.), Reactions 

to Crime (pp. 227-250). London: Sage Publications. 

Gottfredson, M. R., & Hindelang, M. J. (1977). A consideration of telescoping and memory decay 

biases in victimization surveys. Journal of Criminal Justice, 5(3), 205-216.  

Guadagno, R. E., Rhoads, K. V. L., & Sagarin, B. J. (2011). Figural vividness and persuasion: Capturing 

the “elusive” vividness effect. Personality and Social Psychology Bulletin, 37(5), 626-638.  

Gunter, B. (1987). Television and the Fear of Crime. London: John Libbey. 

Gunther Moor, L., & Peeters, J. (1996). Politie en sociale zelfredzaamheid van burgers: Een onderzoek 

naar aanleiding van de vestiging en opheffing van politiebureaus. Dordrecht: SMP. 

Haemers, J. (2008). Protagonist of antiheld? Over sociaal kapitaal en geschiedenis. Tijdschrift voor 

Sociale en Economische Geschiedenis, 5(4), 31-54.  

Hajonides, T., Heesmans, H., Krijnen, G., Lodder, A., & Scholten, L. (1987). Buiten Gewoon Veilig. 

Rotterdam: Goossens/Mets. 

Hale, C. (1996). Fear of crime: A review of the literature. International Review of Victimology, 4, 

79-150.  

Hale, C., Pack, P., & Salkeld, J. (1990). Age, gender, race and fear of crime: Some results using data 

from local and national crime surveys in England and Wales. Canterbury: University of Kent 

at Canterbury Applied Statistics Research Unit Working Paper. 

Hansen, J., & Wänke, M. (2010). Truth from language and truth from fit: The impact of linguistic 

concreteness and level of construal on subjective truth. Personality and Social Psychology 

Bulletin, 36(11), 1576-1588. 

Harcourt, B. E. (1998). Reflecting on the subject. A critique of the social influence conception of 

deterrence, the broken windows theory, and order maintenance policing New York style. 

Michigan Law Review, 97, 291-389.  

Harp, S. F., & Mayer, R. E. (1997). The role of interest in learning from scientific text and illustrations: 

On the distinction between emotional interest and cognitive interest. Journal of Educational 

Psychology, 89(1), 92. 

Harp, S. F., & Mayer, R. E. (1998). How seductive details do their damage: A theory of cognitive 

interest in science learning. Journal of Educational Psychology, 90(3), 414-434. 

Harris, R. (1969). The Fear of Crime. New York: Praeger. 

Hayes, A. F. (2013). Introduction to mediation, moderation, and conditional process analysis: A 

regression-based approach. Guilford Press. 

Heath, L. (1984). Impact of newspaper crime reports on fear of crime. Journal of Personality and 

Social Psychology, 47, 236-276.  



188 
 

Heverin, T., & Zach, L. (2010). Twitter for city police department information sharing. Proceedings of 

the American Society for Information Science and Technology, 47(1), 1-7. 

Hindelang, M. S., Gottfredson, M. R., & Garofalo, J. (1978). Victims of Personal Crime. Cambridge: 

Ballinger. 

Hirsch, P. (1980). The 'scary world' of the non-viewer and other anomalies: A reexamination of 

Gerbner et al.'s findings on the cultivation hypothesis Part I. Communication Research, 7, 

403-456.  

Hirtenlehner, H., & Farrall, S. (2013). Anxieties about modernization, concerns about community, and 

fear of crime: Testing two related models. International criminal justice review, 23(1), 5-24. 

Hoeken, H., & Anderiesse, R. (1992). Het effect van de positie van retorische vragen op de 

overtuigingskracht van een persuasieve tekst. Tijdschrift voor Taalbeheersing, 14, 257-269.  

Hoeken, H., & Geurts, D. (2005). The influence of exemplars in fear appeals on the perception of self-

efficacy and message acceptance. Information Design Journal+Document Design, 13(3), 

238-248.  

Hoeken, J. A. L., Hornikx, J. M. A., & Hustinx, L. G. M. M. (2012). Overtuigende Teksten: Onderzoek en 

Ontwerp (2e ed.). Bussum: Coutinho. 

Hoeken, H., & Poulssen, A. (1991). Aantrekkelijk taalgebruik in voorlichtingsteksten: Het effect op 

waardering, begrip en beïnvloeding. Tijdschrift voor Taalbeheersing, 13(3), 213-224. 

Hollway, W., & Jefferson, T. (1997). Eliciting narrative through the in-depth interview. Qualitative 

Inquiry, 3(1), 53-70.  

Hope, T., & Sparks, R. (2000). Crime, Risk, and Insecurity: Law and Order in Everyday Life and Political 

Discourse. London: Routledge. 

Horn, J. (1989). Veranderingen bij de Politie: een Onderzoek naar de Invoering van het 

Wijkteampolitiemodel bij de Politiekorpsen van Amsterdam en Haarlem. Alphen a.d. Rijn: 

Samsom HD Tjeenk Willink. 

Howard, D. J. (1990). Rhetorical question effects on message processing and persuasion: The role of 

information availability and the elicitation of judgment. Journal of Experimental Social 

Psychology, 26(3), 217-239.  

Hughes, M. (1980). The fruits of cultivation analysis: A reexamination of some effects of television 

viewing. Public Opinion Quarterly, 44, 287-302.  

Hul, H. v. d., & Kolthoff, E. (1987). Politie en aids, een onderzoek naar kennis en attitude. Vrije 

Universiteit Brussel, Brussel.    

Hunter, A. (1978). Symbols of incivility: social disorder and fear of crime in urban neighborhoods. 

Paper presented at the Annual Meeting of the American Criminological Society, Dallas. 

Hymes, D. H. (1974). Foundations in Sociolinguistics: An Ethnographic Approach. Philadelphia: 

University of Pennsylvania Press. 

Immel, T., & Dozy, M. (2013, 12-08-2013). Geschiedenis gebiedsgebonden politiewerk. Geraadpleegd 

op 14 november 2013 van https://www.politieacademie.nl/onderwijs/ 

canonggp/gemeenschappelijkeveiligheidsaanpak/Paginas/Geschiedenis-gva-.aspx 

Jackson, J. (2004). Experience and expression: Social and cultural significance in the fear of crime. 

British Journal of Criminology, 44, 946-966.  

Jackson, J. (2006). Introducing fear of crime to risk research. Risk Analysis, 26(1), 253-264.  

Jackson, J. P., & Bradford, B. (2010). Different Things to Different People? The Meaning and 

Measurement of Trust and Confidence in Policing Across Diverse Social Groups in London. 

https://www.politieacademie.nl/onderwijs/


189 
 

Social Science Research Network. http://ssrn.com/abstract=1628546 of 

http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.1628546 

Jansen, C., Hoeken, H., Ehlers, D., & van der Slik, F. (2008). Cultural differences in the perceptions of 

fear and efficacy in South Africa. In P. Swanepoel, & H. Hoeken (red.), Adapting Health 

Communication to Cultural Needs: Optimizing Documents in South-African Health 

Communication on HIV and AIDS (pp. 107-128). Amsterdam: John Benjamins Publishing 

Company.  

Jansen, F., & Jansen, D. (2005). U en je in Postbus 51-folders. Tijdschrift voor Taalbeheersing, 27(3), 

214-229.  

Janz, N. K., & Becker, M. H. (1984). The Health Belief Model: A decade later. Health Education 

Quarterly, 11(1), 1-47.  

Jeffery, C. R. (1971). Crime Prevention through Environmental Design. Beverly Hills, CA: Sage 

Publications. 

Johnson, B. T., & Eagly, A. H. (1989). Effects of involvement on persuasion: A meta-analysis. 

Psychological Bulletin, 106(2), 290.  

Jones, T., MacLean, B., & Young, J. (1986). The Islington Crime Survey. Aldershot: Gower. 

Junger-Tas, J. (1989). Self-report delinquency research in Holland with a perspective on international 

comparison. In Cross-national research in self-reported crime and delinquency (pp. 17-41). 

Springer Netherlands. 

Kahneman, D. (2011). Thinking, Fast and Slow. London: Penguin Books. 

Kahneman, D., Slovic, P., & Tversky, A. (1982). Judgment under Uncertainty: Heuristics and Biases. 

Cambridge University Press.  

Kahneman, D., & Tversky, A. (1984). Choices, Values, and Frames. In D. Kahneman, & A. Tversky 

(red.), Choices, Values and Frames (pp. 1-16). New York: Cambridge University Press. 

Kahneman, D., & Tversky, A. (2008). Judgment under uncertainty: Heuristics and biases. In D. 

Kahneman, P. Slovic, & A. Tversky (red.), Judgment under Uncertainty: Heuristics and Biases 

(pp. 3-22). New York: Cambridge University Press. 

Kanan, J. W., & Pruitt, M. V. (2002). Modelling fear of crime and perceived victimization risk: The 

(in)significance of neighborhood integration. Sociological Inquiry, 72(4), 527-548.  

Kaplan, A. M., & Haenlein, M. (2010). Users of the world, unite! The challenges and opportunities of 

social media. Business Horizons, 53, 59-68.  

Keizer, K., Lindenberg, S., & Steg, L. (2008). The spreading of disorder. Science, 322(5908), 1681-1685.  

Keller, P. A., & Block, L. G. (1997). Vividness effects: A resource-matching perspective. Journal of 

Consumer Research, 24(3), 295-304. 

Kelling, G. L., & Wilson, J. Q. (1982). Broken windows: The police and neighborhood safety. The 

Atlantic Monthly, 249(3), 29-38. 

Kerr, N. L. (2002). When is a minority a minority? Active versus passive minority advocacy and social 

influence. European Journal of Social Psychology, 32(4), 471-483.  

Kilias, M. (1990). Vulnerability: Towards a better understanding of a key variable in the genesis of 

fear of crime. Violence and Victims, 5, 97-108.  

Kintsch, W. (1980). Learning from text, levels of comprehension, or: Why anyone would read a story 

anyway. Poetics, 9(1), 87-98.  

Kisielius, J., & Sternthal, B. (1986). Examining the vividness controversy: An availability-valence 

interpretation. Journal of Consumer Research, 12, 418-431.  



190 
 

Kolbitsch, J., & Maurer, H. A. (2006). The transformation of the web: How emerging communities 

shape the information we consume. Journal of Universal Computer Science, 12(2), 187-213.  

Kolthoff, E. (2011). Basisboek Criminologie. Den Haag: Boom Lemma Uitgevers. 

Krosnick, J. A. (1999). Maximizing questionnaire quality. In J. P. Robinson, P. R. Shaver, & L. S. 

Wrightsman (red.), Measures of Political Attitudes (pp. 37-57). New York: Academic Press. 

Kvale, S. (1996). InterViews. Thousand Oaks, CA: Sage Publications. 

LaGrange, H. (1993). La pacification des moeurs a l’épreuve. Dévience et Société, 17, 279-289.  

LaGrange, R. L., & Ferraro, K. F. (1989). Assessing age and gender differences in perceived risk and 

fear of crime. Criminology, 27, 697-719.  

LaGrange, R. L., Ferraro, K. F., & Supancic, M. (1992). Perceived risk and fear of crime: Role of social 

and physical incivilities. Journal of Research in Crime and Delinquency, 29, 311-334.  

Larrick, R. P., & Soll, J. B. (2008). The MPG illusion. Science, 320(5883), 1593-1594. 

Lebowitz, B. (1975). Age and fearfulness: Personal and situational factors. Journal of Gerontology, 30, 

696-700.  

Leventhal, H., Jones, S., & Trembly, G. (1966). Sex differences in attitude and behavior change under 

conditions of fear and specific instructions. Journal of Experimental Social Psychology, 2(4), 

387-399. 

Leventhal, H., Safer, M. A., & Panagis, D. M. (1983). The impact of communications on the self-

regulation of health beliefs, decisions, and behavior. Health Education & Behavior, 10(1), 

3-29.  

Lewis, D. A., & Maxfield, M. G. (1980). Fear in the neighbourhoods: An investigation of the impact of 

crime. Journal of Research and Delinquency, 17, 160-189.  

Lewis, D. A., & Salem, G. (1986). Fear of Crime: Incivility and the Production of a Social Problem. New 

Brunswick: Transaction Books. 

Liska, A. E., & Baccaglini, W. (1990). Feeling safe by comparison: Crime in the newspapers. Social 

Problems, 37, 360-374.  

Liska, A. E., Sanchirico, A., & Reed, M. D. (1988). Fear of crime and constrained behaviour: Specifying 

and estimating a reciprocal effects model. Social Forces, 66, 827-837.  

Loader, I. (1999). Consumer culture and the commodification of policing and security. Sociology, 

33(2), 373-392.  

Loader, I. (2006). Fall of the 'platonic guardians': Liberalism, criminology and political responses to 

crime in England and Wales. British Journal of Criminology, 46(4), 561-586.  

Lofland, L. (1998). The Public Realm: Exploring the City’s Quintessential Social Theory. New York: 

Aldine de Gruyter. 

Lüdemann, C. (2005). Benachteiligte Wohngebiete, lokales Sozialkapital und "Disorder". Monatschrift 

für Kriminologie und Strafrechtsreform, 88(4), 240-256.  

Luo, Y. (2014). The internet and agenda setting in China: The influence of online public opinion on 

media coverage and government policy. International Journal of Communication, 8, 24.  

Lynch, J. G., Marmorstein, H., & Weigold, M. F. (1988). Choices from sets including remembered 

brands: Use of recalled attributes and prior overall evaluations. Journal of Consumer 

Research, 15(2) 169-184.  

Maas-de Waal, C. (2002). Veiligheid, ontwikkelingen en stand van zaken. In J. de Hart (red.), Zekere 

Banden: Sociale Cohesie, Leefbaarheid en Veiligheid. Den Haag: Sociaal en Cultureel 

Planbureau. 



191 
 

Maheswaran, D., & Chaiken, S. (1991). Promoting systematic processing in low-motivation settings: 

Effect of incongruent information on processing and judgment. Journal of Personality and 

Social Psychology, 61(1), 13-25.  

Markiewicz, D. (1974). Effects of humor on persuasion. Sociometry, 37, 407-422.  

Martin, R., Hewstone, M., & Martin, P. Y. (2007). Systematic and heuristic processing of majority and 

minority-endorsed messages: The effects of varying outcome relevance and levels of 

orientation on attitude and message processing. Personality and Social Psychology Bulletin, 

33(1), 43-56.  

Maxfield, M. G. (1987). Explaining fear of crime: Evidence from the 1984 British Crime Survey. Home 

Office Research and Planning Unit Paper 41. London: HMSO. 

Mayer. R.E. (2005). Cognitive theory of multimedia learning. In R. E. Mayer (red.), The Cambridge 

Handbook of Multimedia Learning (pp. 31-48). Cambridge University Press. 

McCoy, H. V., Wooldredge, J. D., Cullen, F. T., Dubeck, P. J., & Browning, S. L. (1996). Lifestyles of the 

old and not so fearful: life situation and older persons’ fear of crime. Journal of Criminal 

Justice, 24, 191-205.  

McGuire, W. J. (1972). Attitude change: The information-processing paradigm. In C.G. Mc Clintock 

(red.), Experimental Social Psychology (pp. 108-141). New York: Holt, Rinehart and Winston 

Inc.  

McNeil, B. J., Pauker, S. G., Sox Jr, H. C., & Tversky, A. (1982). On the elicitation of preferences for 

alternative therapies. The New England Journal of Medicine, 306(21), 1259-1262. 

Meershoek, G. (2000). Blauw blauw: Het tanend gezag van de politie. In L. Gunther Moor, & K. van 

der Vijver (red.), Het Gezag van de Politie (pp. 81-102). Dordrecht: Stichting Maatschappij, 

Veiligheid en Politie. 

Meijer, A. (2010). Cocreating Safety: Using New Media to Engage Citizens in the Production of Safety. 

Paper presented at the EGPA, Toulouse.  

Meijer, A. J., Grimmelikhuijsen, S., Bos, A., & Fictorie, D. (2011). Burgernet via Twitter: Onderzoek 

naar de waarde van dit nieuwe medium. Onderzoek in opdracht van het Programmabureau 

Burgernet. Utrecht: Universiteit Utrecht. 

Meijer, A., Grimmelikhuijsen, S., Fictorie, D., & Bos, A. (2011). Politie en Twitter. Coproductie en 

community policing in het informatietijdperk. Bestuurskunde, 20(3), 14-25.  

Meijer, A. J., Grimmelikhuijsen, S., Fictorie, D., Thaens, M., & Siep, P. (2013). Politie en Sociale Media: 

Van Hype naar Onderbouwde Keuzen. Amsterdam: Politie&Wetenschap, Universiteit Utrecht: 

Center for Public Innovation. 

Meijman, F. J. (2002a). Medici en de media. In F. J. Meijman, & F. Meulenberg (red.), Medische 

publiekscommunicatie: Een panorama (pp. 30-36). Houten etc.: Bohn Stafleu Van Loghum. 

Meijman, F. J. (2002b). Informatiebehoeften van het publiek. In F. J. Meijman, & F. Meulenberg 

(red.), Medische Publiekscommunicatie: Een Panorama (pp. 37-47). Houten/Mechelen: Bohn 

Stafleu Van Loghum. 

Meijman, F. J., & Meulenberg, F. (2002). Medische publiekcommunicatie: Een panorama. 

Houten/Mechelen: Bohn Stafleu Van Loghum. 

Merry, S. E. (1981). Urban Danger: Life in a Neighbourhood of Strangers. Philadelphia: Temple 

University Press. 

Meyers-Levy, J., & Malaviya, P. (1999). Consumers' processing of persuasive advertisements: An 

integrative framework of persuasion theories. Journal of Marketing, 63, 45-60.  



192 
 

Meyers-Levy, J., & Peracchio, L. A. (1995). Understanding the effects of color: How the 

correspondence between available and required resources affects attitudes. Journal of 

Consumer Research, 22, 121-138.  

Mikels, J. A., Shuster, M. M., Thai, S. T., Smith-Ray, R., Waugh, C. E., Roth, K., Keilly, A., Stine-Morrow, 

E. A. (2016). Messages that matter: Age differences in affective responses to framed health 

messages. Psychology and aging, 31(4), 409. 

Miller, C. H., Lane, L. T., Deatrick, L. M., Young, A. M., & Potts, K. A. (2007). Psychological reactance 

and promotional health messages: The effects of controlling language, lexical concreteness, 

and the restoration of freedom. Human Communication Research, 33(2), 219-240. 

Ministerie van Binnenlandse Zaken. (1993). Integrale Veiligheidsrapportage. ‘s-Gravenhage: 

Ministerie van Binnenlandse Zaken. 

Ministerie van Justitie. (1985). Samenleving en Criminaliteit: Een beleidsplan voor de komende jaren. 

‘s-Gravenhage: Ministerie van Justitie.  

Misztal, B. (2001). Normality and trust in Goffman’s theory of interaction order. Sociological Theory, 

19(3), 312-324.  

Muller, E. R., Helsloot, I., & van Wegberg, R. J. (2012). Vormen van veiligheid. In E. R. Muller (red.), 

Veiligheid en Veiligheidsbeleid in Nederland (pp. 61-94). Deventer: Kluwer. 

Nabi, R. L. (1999). A cognitive‐functional model for the effects of discrete negative emotions on 

information processing, attitude change, and recall. Communication Theory, 9(3), 292-320.  

Nabi, R. L., Dillard, J. P., & Pfau, M. (2002). Discrete emotions and persuasion. In J. Dillard, & M. Pfau 

(red.), The Persuasion Handbook: Developments in Theory and Practice (pp. 391-406). 

Thousand Oaks, CA: Sage Publications. 

Newman, O. (1973). Defensible Space: Crime Prevention through Urban Design. New York: Collier 

Books. 

Nisbett, R. E., & Ross, L. (1980). Human Inference: Strategies and Shortcomings of Social Judgment.  

Upper Saddle River, NJ: Prentice Hall Publishing. 

Nolan, J. M., Schultz, P. W., Cialdini, R. B., Goldstein, N. J., & Griskevicius, V. (2008). Normative social 

influence is underdetected. Personality and Social Psychology Bulletin, 34(7), 913-923.  

O'Keefe, D. J. (2002a). Persuasion: Theory & Research (2nd ed.). Thousand Oaks, CA: Sage 

Publications. 

O’Keefe, D. J. (2002b). The persuasive effects of variation in standpoint articulation. In F. H. van 

Eemeren (red.), Advances in Pragma-Dialectics (pp. 65-82). Amsterdam/Newport News: Sic 

Sta/Vale Press. 

O'Keefe, D. J. (2012). Conviction, persuasion and argumentation: Untangling the ends and means of 

influence. Argumentation, 26(1), 19-32.  

O'Keefe, D. J., & Jensen, J. D. (2006). The advantages of compliance or the disadvantages of 

noncompliance? A meta-analytic review of the relative persuasive effectiveness of gain-

framed and loss-framed messages. Communication Yearbook, 30, 1-43.  

O'Keefe, G. J., & Reid-Nash, K. (1987). Crime news and real-world blues: The effects of the media on 

Social Reality. Communication Research, 14, 147-163.  

Onrust, S., & Voorham, L. (2013). Vier politiestrategieën tegen veel voorkomende criminaliteit. 

Utrecht: WODC, Ministerie van Veiligheid en Justitie. 

Oppelaar, J., & Wittebrood, K. (2006). Angstige Burgers? De Determinanten van Gevoelens van 

Onveiligheid Onderzocht. Den Haag: Sociaal en Cultureel Planbureau. 



193 
 

Ostrom, E. (1978). ‘Citizen participation and policing: What do we know?’ Nonprofit and Voluntary 

Sector Quarterly 7-1/2, 102-108. 

Ostrom, E. (1996). ‘Crossing the great divide: coproduction, synergy and development’.  World 

Development 24-6, 1073-1087. 

Paivio, A. (1991). Dual coding theory: Retrospect and current status. Canadian Journal of 

Psychology/Revue Canadienne de Psychologie, 45(3), 255-287.  

Pakes, F. (2005). Penalization and retreat: The changing face of Dutch criminal justice. Criminal 

Justice, 5(2), 145-161.  

Pakes, F. (2006). The eb and flow of criminal justice in the Netherlands. International Journal of the 

Sociology of Law, 34(4), 141-156.  

Pate, A. M., Wycoff, M. A., Skogan, W. G., & Sherman, L. W. (1986). Reducing Fear of Crime in 

Houston and Newark: A Summary Report. Washington, DC: Police Foundation. 

Pattavina, A., Byrne, J. M., & Garcia, L. (2006). An examination of citizen involvement in crime 

prevention in high-risk versus low- to moderate-risk neighborhoods. Crime and Delinquency, 

52(2), 203-231.  

Pattilo, M. E. (1998). Sweet mothers and gangbangers: managing crime in a black middle-class 

neighborhood. Social Forces, 76(3), 747-774.  

Pauwels, L., & Pleysier, S. (2009). Self-report studies in Belgium and the Netherlands. Self-reported 

crime and deviance studies in Europe, 51-76. 

Petty, R. E., & Cacioppo, J. T. (1979a). Effects of forewarning of persuasive intent and involvement on 

cognitive responses and persuasion. Personality and Social Psychology Bulletin, 5(2), 

173-176.  

Petty, R. E., & Cacioppo, J. T. (1979b). Issue involvement can increase or decrease persuasion by 

enhancing message-relevant cognitive responses. Journal of Personality and Social 

Psychology, 37(10), 1915.  

Petty, R. E., & Cacioppo, J. T. (2012). Communication and Persuasion: Central and Peripheral Routes 

to Attitude Change. New York: Springer Science & Business Media. 

Petty, R. E., Cacioppo, J. T., & Goldman, R. (1981). Personal involvement as a determinant of 

argument-based persuasion. Journal of Personality and Social Psychology, 41(5), 847-855.  

Petty, R. E., Cacioppo, J. T., & Kasmer, J. A. (1988). The Role of Affect in the Elaboration Likelihood 

Model of Persuasion. Hillsdale, NJ: Erlbaum. 

Petty, R. E., Cacioppo, J. T., Sedikides, C., & Strathman, A. J. (1988). Affect and persuasion: A 

contemporary perspective. American Behavioral Scientist, 31, 355-371.  

Petty, R. E., Gleicher, F., & Baker, S. M. (1991). Multiple roles for affect in persuasion. In J. Forgas 

(red.), Emotion and Social Judgments (pp. 181-200). Oxford: Pergamon. 

Petty, R. E., Rucker, D., Bizer, G., & Cacioppo, J. T. (2004). The Elaboration Likelihood Model. In 

J. S. Seiter, & G. H. Gass (red.), Perspectives on Persuasion, Social Influence and Compliance 

Gaining (pp. 65-89). Boston: Allyn&Bacon. 

Pieters, R., & Wedel, M. (2004). Attention capture and transfer in advertising: Brand, pictorial, and 

text-size effects. Journal of Marketing, 68(2), 36-50. 

Pleysier, S. (2010). Tussen evaluatiedrift en cijferfobie: Over pseudo-wetenschap en deugdelijke 

veiligheidsdiagnostiek. Panopticon(3), 58-71.  

Pleysier, S. (2011). Over objectieve en subjectieve onveiligheid. En de (on)zin van het 

rationaliteitdebat. Tijdschrift voor Veiligheid, 10(4), 24-40.  



194 
 

Pleysier, S., & Vanderveen, G. (2012). Sociale (on)veiligheid kwantificeren: Tussen tellen, meten en 

weten. In E. R. Muller (red.), Veiligheid en Veiligheidsbeleid in Nederland (pp. 41-60). 

Deventer: Kluwer. 

Politieacademie. (2006). Referentiekader Gebiedsgebonden Politie. Apeldoorn: Lectoraat 

Gemeenschappelijke Veiligheidskunde. 

Projectgroep Organisatie Structuren. (1977). Politie in verandering. Den Haag. 

Projectgroep Visie op de politiefunctie, Raad van Hoofdcommissarissen. (2005). Politie in 

ontwikkeling: Visie op de politiefunctie. Den Haag: Nederlands Politie Instituut. 

Putnam, R. D. (2000). Bowling Alone: The Collapse and Revival of the American Community. New 

York: Simon and Schuster. 

Quinton, P. (2011). The Impact of Information About Crime and Policing on Public Perceptions. 

National Policing Improvement Agency. 

Reiner, R. (1992). Policing in a postmodern society. The Modern Law Review, 55(6), 761-781.  

Reiner, R. (2002). Media made criminality. The representation of crime in the mass media. In 

M. Maguire, R. Morgen, & R. Reiner (red.), The Oxford Handbook of Criminology 

(pp. 376-416). Oxford: Oxford University Press. 

Rigthart, H. (1995). De Eindeloze Jaren Zestig: Geschiedenis van een Generatieconflict. Amsterdam 

etc.: Arbeiderspers. 

Rimal, R. N. (2001). Analyzing the physician-patient interaction: An overview of six methods and 

future research directions. Health Communication, 13(1), 89-99.  

Ritchie, J., & Lewis, J. (2003). Qualitative research practice: A guide for social scientists. London: Sage 

Publications. 

Ritchie, J., Lewis, J., Nicholls, C. M., & Ormston, R. (red.). (2013). Qualitative research practice: A 

guide for social science students and researchers. London: Sage Publications. 

Roberts, J. V., Stalans, L. J., Indermaur, D., & Hough, M. (2003). Penal Populism and Public Opinion. 

Lessons from five Countries. Oxford: Oxford University Press. 

Roché, S. (2002). Tolérance Zéro? Incivilités et insécurité. Parijs: Odile Jacob. 

Rohe, W. M., & Burby, R. J. (1988). Fear of crime in public housing. Environment and Behavior, 20, 

700-720.  

Romer, D., Jamieson, K. H., & Aday, S. (2003). Television news and the cultivation of fear of crime. 

Journal of Communication, 53, 88-104.  

Roodenburg, D., & Boutellier, H. (2014). Weet wat je tweet. Tijdschrift voor Veiligheid, 13(3), 35-53. 

Ropeik, D., & Gray, G. (2002). Risk: A Practical Guide for Deciding What's Really Safe and What's 

Really Dangerous in the World Around You. New York: Houghton Mifflin. 

Rosen, J. (2006). The People Formerly Known as the Audience (online forum content). Geraadpleegd 

op 14 november 2013 van http://pressthink.org 

Rosenbaum, D. P. (1987). The theory and research behind neighborhood watch: Is it a sound fear and 

crime reduction strategy? Crime and Delinquency, 33(1), 103-134.  

Rosenbaum, D. P. (1998). The changing role of the police-assessing the current transition to 

community policing. In J. P. Brodeur (red.), How to Recognize Good Policing? Problems and 

Issues (pp. 3-29). Thousand Oaks, CA: Sage Publications. 

Rothman, A. J., Bartels, R. D., Wlaschin, J., & Salovey, P. (2006). The Strategic Use of Gain- and Loss-

Framed Messages to Promote Healthy Behavior: How Theory Can Inform Practice. Journal of 

Communication, 56(1), S202-S220. doi: 10.1111/j.1460-2466.2006.00290.x 

Rountree, P. W. (1998). A reexamination of the crime-fear linkage. Journal of Research in Crime 



195 
 

and Delinquency, 35, 341-372.  

Rovers, G. B. (2011). Resultaten van veiligheidshuizen: Een inventarisatie en evaluatie van 

beschikbaar onderzoek. Bureau voor Toegepast Veiligheidsonderzoek. 

Rutte, M., & Samsom, D. M. (2012). Bruggen slaan: Regeerakkoord VVD-PvdA. Verkregen van 

http://www.rijksoverheid.nl/documenten-en-publicaties/rapporten/2012/10/29/ 

regeerakkoord.html 

Rutte, M., & Verhagen, M. (2010). Vrijheid en verantwoordelijkheid: Regeerakkoord VVD-CDA. 

Verkregen van http://www.rijksoverheid.nl/documenten-en-publicaties/rapporten/ 

2010/09/30/regeerakkoord-vvd-cda.html  

Sacco, V. F. (1985). City size and perceptions of crime. Canadian Journal of Sociology, 10, 277-293.  

Sadoski, M., Goetz, E. T., & Rodriguez, M. (2000). Engaging texts: Effects of concreteness on 

comprehensibility, interest, and recall in four text types. Journal of Educational Psychology, 

92(1), 85. 

Salovey, P., Schneider, T. R., Apanovitch, A. M., Dillard, J., & Pfau, M. (2002). Message framing in the 

prevention and early detection of illness. In J. Dillard, & M. Pfau (red.), The Persuasion 

Handbook: Developments in Theory and Practice (pp. 391-406). Thousand Oaks, CA: Sage 

Publications. 

Sampson, R., & Groves, W. B. (1989). Community structure and crime: Testing social-disorganization 

theory. American Journal of Sociology, 94(4), 774-802.  

Sampson, R., & Raudenbush, S. W. (1999). Systematic social observation of public spaces: A new look 

at disorder in urban neighborhoods. American Journal of Sociology, 105(3), 603-651.  

Sampson, R., Raudenbush, S. W., & Earls, F. (1997). Neighborhoods and violent crime: A multilevel 

study of collective efficacy. Science, 277, 918-924.  

Schank, R. C. (1979). Interestingness: Controlling inferences. Artificial Intelligence, 12(3), 273-297.  

Scheepers, P., & te Grotenhuis, M. (2000). Tanend gezag van autoriteiten in een individualiserende 

samenleving. In L. Gunther Moor, & K. van der Vijver (red.), Het Gezag van de Politie (pp. 27-

46). Dordrecht: Stichting Maatschappij, Veiligheid en Politie. 

Schelling, T. C. (1984). Choice and consequence: Perspectives of an errant economist. Cambridge, MA: 

Harvard University Press. 

Schneider, S. (2007). Refocusing Crime Prevention: Collective Action and the Quest for Community. 

Toronto: University of Toronto Press. 

Schneier, B. (2003). Beyond Fear: Thinking Sensibly about Security in an Uncertain World. New York: 

Copernicus Books. 

Schneier, B. (2008). The Psychology of Security. In S. Vaudenay (red.), Progress in Cryptology-

Africacrypt 2008, First International Conference on Cryptology in Africa, Casablanca, 

Morocco, Proceedings (pp. 50-79). Berlin Heidelberg: Springer-Verlag.  

Schnotz, W. (2005). An integrated model of text and picture comprehension. In R. E. Mayer (red.), 

The Cambridge Handbook of Multimedia Learning (pp. 49-69). Cambridge University Press. 

Scholte, R. D. (2008). Burgerparticipatie in veiligheidsprojecten. In H. Boutellier, & R. van Steden 

(red.), Veiligheid en burgerschap in een netwerksamenleving (pp. 223-242). Den Haag: Boom 

Juridische uitgevers. 

Schuilenburg, M. (2008). Een politiek van versplintering. In H. Boutellier, & R. van Steden (red.), 

Veiligheid en Burgerschap in een Netwerksamenleving (pp. 31-52). Den Haag: Boom 

Juridische Uitgevers. 

Seale, C. (1999). The Quality of Qualitative Research. Oxford: Blackwell. 

http://www.rijksoverheid.nl/documenten-en-publicaties/rapporten/2012/10/29/
http://www.rijksoverheid.nl/documenten-en-publicaties/rapporten/


196 
 

Seale, C. (1999). Quality in qualitative research. Qualitative inquiry, 5(4), 465-478. 

Shapland, J., & Vagg, J. (1985). Social Control and Policing in Rural and Urban Areas. Oxford: Centre 

for Criminological Research, University of Oxford. 

Shapland, J., & Vagg, J. (1988). Policing by the Public. London: Routledge. 

Sherif, C. W., Sherif, M., & Nebergall, R. E. (1965). Attitude and Attitude Change: The Social 

Judgment-Involvement Approach. Philadelphia: W.B. Saunders. 

Sherif, M., & Hovland, C. (1961). Social Judgment: Assimilation and Contrast Effects in 

Communication and Attitude Change. Oxford: Yale University Press. 

Short, J., Williams, E., & Christie, B. (1976). The Social Psychology of Telecommunications. New York: 

John Wiley & Sons. 

Simon, J. (2007). Governing through Crime: How the War on Crime Transformed American Democracy 

and Created a Culture of Fear. Oxford: Oxford University Press. 

Simons, H. W. (1976). Persuasion: Understanding, Practice, and Analysis. Reading, MA: Addison-

Wesley. 

Skogan, W. G. (1976). Public Policy and Fear of Crime in Large American Cities. Paper presented at the 

Annual Meeting of the Midwest Political Science Association, Chicago.  

Skogan, W. G. (1978). Citizen satisfaction with police services: Individual and contextual effects. 

Police studies Journal, 7(1), 469-479.  

Skogan, W. G. (1988). Community organizations and crime. In M. Tonry, & N. Morris (red.), Crime and 

Justice: A Review of Research. Chicago: University of Chicago Press. 

Skogan, W. G. (1990). Disorder and Decline: Crime and the Spiral of Decay in American Cities. New 

York: Free Press. 

Skogan, W. G., & Hartnett, S. (1997). Community Policing, Chicago Style. New York: Oxford University 

Press. 

Skogan, W. G., & Klecka, W. R. (1977). The Fear of Crime (SETUPS: supplementary empirical teaching 

units in political science). Washington, DC: American Political Science Association. 

Skogan, W. G., & Maxfield, M. G. (1981). Coping with Crime: Individual and Neighborhood Reactions. 

Beverly Hills: Sage Publications. 

Smith, S. M., & Shaffer, D. R. (2000). Vividness can undermine or enhance message processing: The 

moderating role of vividness congruency. Personality and Social Psychology Bulletin, 26(7), 

769-779.  

Smulders, I.,  Spooren, W. & Kolthoff, E. (2016). De twitterende wijkagent en het 

veiligheidsgevoel van de burger. Tijdschrift voor Veiligheid (15) 4, 20-40. 

Smulders, I.,  Spooren, W., & Kolthoff, E. (2017). Police Tweets and Public Perceptions 

of Safety and Police Performance. An experiment on framing and other tweet content. Open 

Library of Humanities, 3(1), p.9. 

Smulders, I. (2016). Communicatie en veiligheid. In W. Stol, C. Tielenburg, W. Rodenhuis, E. Kolthoff, 

M. van Duin, & S. Veenstra (red.), Basisboek Integrale Veiligheid (pp. 155-168). Den Haag: 

Boom Uitgevers. 

Snow, D. A., Rochford jr., E. B., Worden, S. K., & Benford, R. D. (1986). Frame alignment processes, 

micromobilization, and movement participation. American Sociological Review, 51(4), 

464-481.  

Sociaal en Cultureel Planbureau. (1998). 25 jaar Sociale Verandering. Rijswijk etc.: SCP/Elsevier. 

Sociaal en Cultureel Planbureau. (2008). Overgebleven Dorpsleven: Sociaal Kapitaal op het 

Hedendaagse Platteland. Den Haag: Sociaal en Cultureel Planbureau. 



197 
 

Sparks, R. (1992). Television and the Drama of Crime: Moral Tales and the Place of Crime in Public 

Life. Buckingham: Open University Press. 

Sparks, R., Girling, E., & Loader, I. (2001). Fear and everyday urban lives. Urban Studies, 38, 885-898.  

Spithoven, R. (2010). Niet bang maar onzeker: Een onderzoek naar overeenkomsten en verschillen in 

de beleving van sociale onveiligheid in de hedendaagse Nederlandse samenleving. 

Amsterdam: Vrije Universiteit Amsterdam. 

Spooren, W. P. M. S., Hustinx, L. G. M. M., Aben, J., & Turkenburg, E. (2015). Concreetheid onder de 

loep. 

Spooren, W., Smith, B., & Renkema, J. (2000). De invloed van stijl en type argumentatie op de 

overtuigingskracht van een direct mail. Tijdschrift voor Taalbeheersing, 22, 344-357. 

Stafford, M. C., & Galle, O. R. (1984). Victimization rates, exposure to risk, and fear of crime. 

Criminology, 22(2), 173-185.  

Sternthal, B., & Craig, C. S. (1973). Humor in advertising. The Journal of Marketing, 12-18.  

Stichting Maatschappij, Veiligheid en Politie. (2001). Samen Werken aan Veiligheid: discussienota.  

Stolle, D., & Hooghe, M. (2003). Generating social capital. In M. Hooghe, & D. Stolle (red.), 

Conclusion: The Sources of social capital reconsidered (pp. 231-248). New York: Palgrave 

Macmillan. 

Strack, F. (1992). The different routes to social judgments: Experiential versus informational 

strategies. In L. L. Martin, & A. Tesser (red.), The Construction of Social Judgment (pp. 

249-275). Hillsdale, NJ: Lawrence Erlbaum. 

Strasser, J. (1986). 'Sicherheit als Destruktives Ideal' in Der Traum der Vernunft: Vom Elend der 

Aufklärung. Luchterhand: Akademie der Kunste Berlin. 

Surowiecki, J. (2005). The power and the danger of online crowds [TED Talk]. TED Talks. 

Surowiecki, J. (2005). The Wisdom of Crowds: Why the Many are Smarter than the Few. London: 

Abacus. 

Sztompka, P. (1999). Trust: A sociological theory. Cambridge / New York: Cambridge University Press. 

Taylor, R. B., & Covington, J. (1993). Community structural change and fear of crime. Social Problems, 

40, 374-397.  

Taylor, R. B., & Hale, M. (1986). Testing alternative models of fear of crime. Journal of Criminal Law 

and Criminology, 77, 151-189. 

Terpstra, J. (1996). Over families, piraten en beunen: Achterstand en subcultuur in een Nederlandse 

nieuwbouwwijk. Sociologische Gids, 3, 204-224.  

Terpstra, J. (2004). Veiligheidszorg en laatmoderniteit: Veranderingen in veiligheidsbeleid en zorgen 

om veiligheid. Beleid en Maatschappij, 31(3), 173-184.  

Terpstra, J. (2009). Citizen Participation in local security networks. Security Journal, 22(2), 156-169.  

Terpstra, J. (2010). Het Veiligheidscomplex: Ontwikkelingen, Strategieën en Verantwoordelijkheden. 

Den Haag: Boom Juridische Uitgevers. 

Terpstra, J. (2012). Het veiligheidscomplex. In E. R. Muller (red.), Veiligheid en Veiligheidsbeleid in 

Nederland (pp. 227-246). Deventer: Kluwer. 

Terpstra, J., & Kouwenhoven, R. (2004). Samenwerking en Netwerken in de Lokale Veiligheidszorg. 

Zeist: Kerkebosch. 

Terpstra, J., & Kouwenhoven, R. (2005). Burgers als deelnemers aan lokale veiligheidsnetwerken. 

Tijdschrift voor Veiligheid en Veiligheidszorg, 4(1), 4-16.  

Thaler, R. H., & Sunstein, C. R. (2008). Nudge: Improving Decisions about Health, Wealth, and 

Happiness. New Haven/London: Yale University Press. 



198 
 

Trojanowicz, R. C. (1986). Evaluating a neighborhood foot patrol program. In D. P. Rosenbaum (red.), 

Community Crime Prevention: Does It Work? (pp. 157-178). London: Sage Publications. 

Tudor, A. (2003). A (macro) sociology of fear? The Sociological Review, 51(2), 238-256.  

Tuffin, R., Morris, J., & Poole, A. (2006). The Evaluation of the Impact of the National Reassurance 

Policing Programme. Home Office Research Study 296. 

Tversky, A., & Kahneman, D. (1974). Judgment under uncertainty: Heuristics and biases. Science, 

185(4157), 1124-1131.  

Tversky, A., & Kahneman, D. (1981). The framing of decisions and the psychology of choice. Science, 

211(4481), 453-458.  

Tweede Kamer. (1995). Nota Veiligheidsbeleid 1995-1998. Den Haag. 

TwitterInc. (2014). About Twitter. Graadpleegd op 14 oktober 2014 van 

https://about.twitter.com/company 

Van de Hul, H., & Kolthoff, E. (1987). Politie en Aids: een Onderzoek naar Kennis en Attitude. Brussel: 

Vrije Universiteit Brussel.  

Van de Velde, B., Meijer, A., & Homburg, V. (2015). Police message diffusion on Twitter: analysing the 

reach of social media communications. Behaviour & Information Technology, 34(1), 4-16. 

Nieveen, N., McKenney, S., & Van den Akker, J. (2006). Educational design research. Educational 

design research, 151-157. 

Van den Brink, G. J. M. (2006). Van Waarheid naar Veiligheid: Twee Lessen voor een door Angst 

Bevangen Burgerij. Amsterdam: Sun. 

Van der Sanden, M. C., & de Vries, M. J. (2016). Innovation in Science and Technology Education and 

Communication through Design Thinking. In Science and Technology Education and 

Communication (pp. 129-145). Rotterdam: SensePublishers. 

Van der Vijver, K., Geurts, P., & Zoomer, O. (2009). De tevredenheid met het laatste politiecontact. 

Enschede / Apeldoorn: IPIT, Politie en Wetenschap. 

Van der Vijver, K., Geurts, P., & Zoomer, O. (2009). De Tevredenheid met het Laatste Politiecontact. 

Enschede / Apeldoorn: IPIT, Politie en Wetenschap. 

Van der Vijver, K., Johannink, R., Overal, K., Slot, P., Vermeer, A., van der Werff, P., Wisman, F. 

(2009). Burgernet in de Praktijk: De Evaluatie van de Pilot van Burgernet. Stichting 

Maatschappij Veiligheid en Politie. 

Van der Vijver, K., & Zoomer, O. (2004). Evaluating community policing in the Netherlands. European 

Journal of Crime Criminal Law and Criminal Justice, 12, 251-267.  

Van Dijck, J. (2013). The Culture of Connectivity: A Critical History of Social Media. Oxford: Oxford 

University Press. 

Van Dijk, A. J. (2008). Ruimte voor de politiefunctie. De lokale en de nodale oriëntatie. In H. Boutellier 

& R. van Steden (red.), Veiligheid en Burgerschap in een Netwerksamenleving. Den Haag: 

Boom Juridische uitgevers. 

Van Dijk, T., Flight, S., & Oppenhuis, E. (2000). Voor het beleid, achter de cijfers: De uitkomsten van de 

GSB-monitor veiligheid en leefbaarheid nader geanalyseerd. Hilversum: Intomart. 

Van Dijk, J. J., & Steinmetz, C. H. D. (1979). De WODC-slachtofferenquêtes 1974-1979: Verslag van 

een jaarlijks onderzoek naar de omvang en aard van de kleine criminaliteit in Nederland, de 

bereidheid van de bevolking om delicten bij de politie aan te geven en het 

verbaliseringsbeleid van de politie. Onderzoek en beleid. 

Van Hooijdonk, C., & Spooren, W. (2011). De rol van beeld in tekstverwerking: Een overzicht van 

bestaand onderzoek. Tijdschrift voor Taalbeheersing,33(3), 233-248. 



199 
 

Van Hoek, A. J. E., van Soomeren, P. F., Abraham, M. D., & de Kleuver, J. (2011). Balanceren tussen 

alert maken en onrust voorkomen: Publiekscommunicatie over seriële schokkende incidenten 

(casestudy Lelystad). Apeldoorn etc.: Politie & Wetenschap/DSP-Groep. 

Van Lent, L. (2015). Twitterende wijkagenten: Over de invloed van gain en loss frames in tweets van 

wijkagenten op de veiligheidsperceptie van burgers (masterscriptie). Nieuwe media, taal en 

communicatie, Radboud Universiteit Nijmegen. 

Van Noije, L., & Wittebrood, K. (2010). What is fear of crime and how is it determined? A review of 

the literature. Changing Perceptions of Security and Interventions (7th EU framework 

programme). 

Van Noort, G., & Willemsen, L. M. (2012). Online damage control: The effects of proactive versus 

reactive webcare interventions in consumer-generated and brand-generated 

platforms. Journal of Interactive Marketing, 26(3), 131-140. 

Van Oostendorp, H., & Peeters, A. L. (1996). De verwerking van nieuws: Waarom vinden mensen 

nieuws leuk en waarom onthouden ze er weinig van? Een onderzoeksoverzicht. 

Taalbeheersing, 18(2), 133-160.  

Van Stokkom, B.A.M. (2008). Bange burgers, doortastende dienstverleners. In H. Boutellier, & R. van 

Steden (red.), Veiligheid en Burgerschap in een Netwerksamenleving (pp. 267-289). Den 

Haag: Boom Juridische uitgevers. 

Van Wilsem, J. A. (1997). Slachtofferschap en onveiligheidsgevoelens. In K. Wittebrood, J. A. Michon, 

& M. J. T. Voert (red.), Nederlanders over criminaliteit en rechtshandhaving (pp. 55-66). 

Deventer: Gouda Quint. 

Van Zalk, F., & Jansen, F. (2004). Ze zeggen nog je tegen me: Leeftijdgebonden voorkeur voor 

aanspreekvormen in de persuasieve webtekst. Tijdschrift voor Taalbeheersing, 26(4), 

265-277.  

Vanderveen, G. (2006). Interpreting Fear, Crime, Risk, and Unsafety: Conceptualisation and 

Measurement. Den Haag: Boom Juridische Uitgevers. 

Vanderveen, G. N. G., Pleysier, S., & Rodenhuis, W. (2011). Meten van onveiligheid. In W. Stol, 

C. Tielenburg, W. Rodenhuis, S. Pleysier, & J. Timmer (red.), Basisboek Integrale Veiligheid 

(pp. 91-104). Den Haag: Boom Juridische Uitgevers. 

Vanderveen, G. N. G., Pleysier, S., & Rodenhuis, W. (2016). Meten van onveiligheid. In W. Stol, 

C. Tielenburg, W. Rodenhuis, M. van Duin, E. W. Kolthoff, & S. Veenstra (red.), Basisboek 

Integrale Veiligheid (pp. 169-182). Den Haag: Boom Juridische Uitgevers. 

Veenhoven, R. (1996). Leefbaarheid van landen (Inaugurele rede). Utrecht: Onderzoeksschool Arbeid, 

Welzijn, Sociaal-Economisch Bestuur.  

Veltman, L., Junger, M., & Johannink, R. (2012). Agenten volgen via Twitter bevordert positieve 

beeldvorming, stimuleert de meldingsbereidheid en verandert de 

veiligheidsbeleving. Tijdschrift voor Veiligheid (11) 2, 16-29. 

Wade, S. E., & Adams, R. B. (1990). Effects of importance and interest on recall of biographical text. 

Journal of Literacy Research, 22(4), 331-353.  

Walklate, S. (1989). The Victim and the Criminal Justice Process. London: Unwyn and Hyman. 

Warner, B. D., & Rountree, P. W. (1997). Local social ties in a community and crime model: 

Questioning the systematic nature of informal social control. Social Problems, 44(4), 520-536.  

Warr, M. (1984). Fear of victimisation: Why are women and the elderly more afraid? Social Science 

Quarterly, 65, 681-702.  

Warr, M. (1985). Fear of rape among urban women. Social Problems, 32, 238-250.  



200 
 

Warr, M. (1987). Fear of vicitmization and sensitivity to risk. Journal of Quantitative Criminology, 3, 

29-47.  

Warr, M. (1990). Dangerous Situations: Social Context and fear of Victimization. Social Forces, 68(3), 

891-907.  

Warr, M. (2000). Fear of crime in the United States: Avenues for Research and Policy. In D. Duffee 

(red.), Measurement and Analysis of Crime and Justice (pp. 451-489). Washington, DC: 

National Institute of Justice. 

Warr, M., & Ellison, C. G. (2000). Rethinking social reactions to crime: Personal and altruistic fear in 

family households. American Journal of Sociology, 106, 551-578.  

Warr, M., & Stafford, M. (1983). Fear of victimisation: A look at the proximate cuases. Social Forces, 

61, 1033-1043.  

Wegener, D. T., & Petty, R. E. (1994). Mood management across affective states: The hedonic 

contingency hypothesis. Journal of Personality and Social Psychology, 66(6), 1034.  

Weinberger, M. G., & Gulas, C. S. (1992). The impact of humor in advertising: A review. Journal of 

Advertising, 21(4), 35-59.  

Wells, W., Schafer, J. A., Varano, S. P., & Bynum, T. S. (2006). Neighborhood residents' production of 

order: The effects of collective efficacy on responses to neighborhood problems. Crime and 

Delinquency, 52(4), 523-550.  

Wiebrens, C. (2004). Gebiedsgebonden politiezorg, kennen en gekend worden. Justitiële  

Verkenningen, 30(5), 79-92.  

Wilcox Rountree, P., & Land, K. C. (1996). Perceived risk versus Fear of crime: Empirical evidence of 

conceptually distinct reactions in survey data. Social Forces, 74(4), 1353-1376.  

Willems, J. (2002). Waarom medische communicatie? In F. J. Meijman, & F. Meulenberg (red.), 

Medische publiekscommunicatie: Een panorama (pp. 1-17). Houten/Mechelen: Bohn Stafleu 

Van Loghum. 

Williams, H., & Pate, A. M. (1987). Returning to first principles: Reducing the fear of crime in Newark. 

Crime and Delinquency, 33, 53-70. 

Wilson, T., & Walsh, C. (1996). Information behaviour: an inter-disciplinary perspective: A Review of 

the Literature (Vol. Report 10). Boston Spa: British Library Research and Innovation Centre. 

Winkel, F. W. (1986). Reducing fear of crime through police visibility: A field experiment. Criminal 

Justice Policy Review, 1, 381-398.  

Winkel, F. W., & Vrij, A. (1990). Fear of crime and mass media crime reports: Testing similarity 

hypotheses. International Review of Victimology, 1, 251-265.  

Witte, K. (1998). Fear as motivator, fear as inhibitor: Using the extended parallel process model to 

explain fear appeal successes and failures. In P. A. Andersen, & L. K. Guerrero (red.), 

Handbook of Communication and Emotion: Research, Theory, Applications, and Contexts (pp. 

423-450). San Diego, CA: Academic Press. 

Wittebrood, K., & van Beem, M. (2004). Vergroten van Sociale Veiligheid: Wat Werkt 

en wat niet? Den Haag: RMO/SDU. 

Wober, M., & Gunter, B. (1982). Television and personal threat: fact or artifact: A British survey. 

British Journal of Social Psychology, 21, 239-247.  

Worth, L. T., & Mackie, D. M. (1987). Cognitive mediation of positive affect in persuasion. Social 

Cognition, 5(1), 76-94.  



201 
 

Wright, P. (1989). The need for theories of NOT reading: Some psychological aspects of the human-

computer interface. In B. Elsendoorn, & H. Bouma (red.), Working models of human 

perception (pp. 319-340). London: Academic Press. 

Zijderveld, A. C. (1985). De Dynamiek van Macht en Gezag. Den Haag: Vuga. 

Zoomer, O. J., Geurts, P. A. T. M., & van der Vijver, C. D. (2002). De Gebiedsgebonden Politiezorg als 

Uitdaging. Den Haag, Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties: Politia Nova. 



                             
  

Bijlage 1 Vragenlijsten kwantitatieve metingen 

 
Vragenlijst Politie en veiligheid in uw buurt 
meting 1 

 
INDELING VRAGENLIJST 
Deze vragenlijst bevat vragen over politie en veiligheid in uw buurt. De vragenlijst is 
onderverdeeld in verschillende blokken. Boven aan elk blok staat duidelijk aangegeven over 
welk onderwerp het gaat. 
 
BEANTWOORDING VAN DE VRAGEN 
Het invullen van de vragenlijst duurt ongeveer 10 minuten. Sta niet te lang stil bij de 
antwoordmogelijkheden, maar kies spontaan het antwoord dat volgens u het beste past. 
 
Beantwoord de vragen vanuit uw persoonlijke ervaring. Er wordt duidelijk aangegeven of u 
één of meerdere antwoorden kunt invullen. Als u per ongeluk een kruisje op de verkeerde 
plaats zet, maakt u dan het goede hokje helemaal zwart, dan weten wij dat dit het juiste 
antwoord is. Ook vragen we u voor de zekerheid een pijl bij het verbeterde antwoord te 
zetten. 
 
Soms kunt u vragen overslaan. Dit wordt aangegeven met een doorverwijzing. 
 
TERUGSTUREN VRAGENLIJST 
Wij verzoeken u vriendelijk de vragenlijst zo snel mogelijk in te vullen en liefst binnen één 
week in de bijgesloten antwoordenveloppe terug te sturen. U hoeft geen postzegel op de 
antwoordenveloppe te plakken. Onder de deelnemers aan het onderzoek worden vijf 
Bol.com cadeaubonnen ter waarde van €25,- verloot. 
 
ANONIMITEIT 
De antwoorden op de vragen worden volstrekt anoniem verwerkt en de resultaten worden 
niet voor commerciële doeleinden gebruikt. 
 
VEEL SUCCES MET HET INVULLEN EN HARTELIJK DANK VOOR UW MEDEWERKING! 

 



                             
  
Deel 1 Leefbaarheid 

1. Hieronder volgen een aantal uitspraken over de buurt waarin u woont. In hoeverre bent u 

het eens of oneens met deze uitspraken?  

 

  Helemaal 

mee eens 

Mee eens Neutraal Niet mee 

eens 

Helemaal 

niet mee 

eens 

Weet niet 

/ geen 

mening 

1. In de buurt zijn wegen, paden en 

pleintjes goed onderhouden. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

2. In de buurt zijn perken, plantsoenen 

en parken goed onderhouden. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

3. In de buurt is het buiten goed 

verlicht. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

4. In de buurt zijn goede speelplekken 

voor kinderen. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

5. In de buurt zijn goede voorzieningen 

voor jongeren. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

6. De mensen kennen elkaar in de buurt 

nauwelijks. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

7. De mensen gaan in de buurt op een 

prettige manier met elkaar om. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

8. Ik woon in een gezellige buurt, waar 

veel saamhorigheid is. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

9. Ik voel me thuis bij de mensen die in 

de buurt wonen. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

10. Ik heb veel contact met andere 

buurtbewoners. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

11. Ik ben tevreden over de 

bevolkingssamenstelling in de buurt. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 

 

2. Er is u een aantal vragen gesteld over uw buurt. Geef nu met een rapportcijfer (1 t/m 10,  

1 is zeer slecht, 10 is uitstekend) een beoordeling voor de volgende zaken: 

 

uw woonomgeving  [ ] 

de leefbaarheid in uw buurt [ ] 

de veiligheid in uw buurt [ ] 

 



                             
  
Deel 2  Beleving buurtproblemen 

1. De volgende vraag gaat over een aantal vervelende voorvallen en misdrijven die in uw buurt 

KUNNEN voorkomen.  Vul voor elk voorval/misdrijf in of dit naar uw eigen idee vaak, soms of 

(bijna) nooit voorkomt in uw buurt. 

 

  Vaak Soms Neutraal Bijna 

nooit 

Nooit Weet niet 

/ geen 

mening 

1. fietsendiefstal [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
2. diefstal UIT auto’s [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
3. beschadiging of vernieling aan auto’s 

en diefstal vanaf auto’s, bijvoorbeeld 

wieldoppen etc. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

4. bedreiging  [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
5. bekladding van muren en/of 

gebouwen [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

6. overlast van groepen jongeren [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
7. dronken mensen op straat [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
8. mensen die op straat worden 

lastiggevallen. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

9. rommel op straat [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
10. hondenpoep [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
11. vernieling van telefooncellen, bus- of 

tramhokjes [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

12. inbraak in woningen [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
13. geweldsdelicten [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
14. drugsoverlast [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
15. overlast door omwonenden [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
16. straatroof [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
17. agressief verkeersgedrag [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
18. geluidsoverlast door verkeer [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
19. andere vormen van geluidsoverlast [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
20. te hard rijden [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
21. parkeeroverlast [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
22. overlast van zwervers/daklozen [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
23. overlast door horecagelegenheden [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
24. vrouwen of meisjes die op straat 

worden nagefloten, nageroepen of 

op een andere manier ongewenst 

aandacht krijgen 

[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

25. jeugdcriminaliteit [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 

 

 



                             
  

2. Wat zijn volgens u de twee belangrijkste problemen in uw buurt? U kunt bij het 

beantwoorden van de vraag kiezen uit de genoemde voorvallen/ misdrijven. 

 

probleem 1 is nummer  [ ] 

probleem 2 is nummer  [ ] 

geen enkel   [ ] 

weet niet / geen mening [ ] 

  



                             
  
Deel 3 Veiligheidsbeleving 

1. Voelt u zich wel eens onveilig? 

[] ja 

[]  nee  (ga door naar vraag 5 van dit deel van de vragenlijst) 

[] weet niet (ga door naar vraag 5 van dit deel van de vragenlijst) 

 

2. Voelt u zich vaak, soms of zelden onveilig? 

[] vaak  [] soms  [] zelden [] weet niet 

 

3. Voelt u zich wel eens onveilig in uw eigen buurt? 

[] ja 

[] nee (ga door naar vraag 5 van dit deel van de vragenlijst) 

[] weet niet (ga door naar vraag 5 van dit deel van de vragenlijst) 

 

4. Voelt u zich vaak, soms of zelden onveilig in uw eigen buurt? 

[] vaak  [] soms  [] zelden [] weet niet 

 

5. Hoe groot denkt u dat de kans is dat u het komende jaar zelf slachtoffer wordt van inbraak in 

uw woning? 

[] heel grote kans   [] kleine kans 

[] grote kans    [] heel kleine kans 

[] geen grote en geen kleine kans [] weet niet 

 

6. Hoe groot denkt u dat de kans is dat u het komende jaar zelf slachtoffer wordt van 

mishandeling? 

[] heel grote kans   [] kleine kans 

[] grote kans    [] heel kleine kans 

[] geen grote en geen kleine kans [] weet niet 

 

7. Hoe groot denkt u dat de kans is dat u het komende jaar zelf slachtoffer wordt van diefstal 

van uw portemonnee? 

[] heel grote kans   [] kleine kans 

[] grote kans    [] heel kleine kans 

[] geen grote en geen kleine kans [] weet niet 

 



                             
  
Deel 4 Oordeel over het functioneren van de politie 

1. Welk oordeel heeft u over het totale functioneren van de politie in uw buurt? 

[] zeer tevreden    [] ontevreden 

[] tevreden     [] zeer ontevreden 

[] niet tevreden / niet ontevreden  [] weet niet / wil niet zeggen 

Hierna wordt u gevraagd uw indruk te geven van het functioneren van de politie in uw buurt. Ook al 

hebt u geen directe contacten gehad met de politie, geef dan toch uw indruk door in te vullen of u 

het met de volgende uitspraken eens bent of niet. 

2. In hoeverre bent u het eens met de volgende uitspraken over het functioneren van de politie 

in uw buurt? 

  Helemaal 

mee eens 

Mee eens Neutraal Niet mee 

eens 

Helemaal 

niet mee 

eens 

Weet niet 

/ geen 

mening 

1. De politie biedt de burgers in deze 

buurt bescherming. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

2. De politie heeft hier contact met de 

bewoners in de buurt. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

3. De politie reageert op problemen in 

de buurt. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

4. De politie doet in deze buurt haar 

best. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

5. De politie pakt de zaken in deze 

buurt efficiënt aan. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

6. De politie bekeurt hier te weinig.  [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
7. De politie neemt je serieus. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 

 

3. In hoeverre bent u het eens met de volgende uitspraken over de beschikbaarheid van de 

politie in uw buurt? 

  Helemaal 

mee eens 

Mee eens Neutraal Niet mee 

eens 

Helemaal 

niet mee 

eens 

Weet niet 

/ geen 

mening 

1. Je ziet de politie in de buurt te 

weinig. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

2. De politie komt hier te weinig uit de 

auto. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

3. De politie is hier te weinig 

aanspreekbaar. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

4. De politie heeft hier te weinig tijd 

voor allerlei zaken. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

5. De politie komt niet snel als je ze 

roept. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 

 

Hierna wordt u gevraagd uw indruk te geven van het functioneren van de politie in het algemeen. 

Geef uw indruk door in te vullen of u het met de volgende uitspraken eens bent of niet. 



                             
  

4. In hoeverre bent u het eens met de volgende uitspraken over het functioneren van de politie 

in het algemeen? 

  Helemaal 

mee eens 

Mee eens Neutraal Niet mee 

eens 

Helemaal 

niet mee 

eens 

Weet niet 

/ geen 

mening 

1. De politie weet hoe ze boeven 

moeten vangen. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

2. De politie wil contact hebben met 

burgers.  [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

3. De politie houdt rekening met de 

wensen van de samenleving. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

4. De politie werkt goed samen met de 

bewoners. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

5. Als het er echt om gaat, dan is de 

politie er voor je. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

6. De politie is benaderbaar.  
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

7. De politie informeert de burgers. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

8. De politie bestrijdt succesvol de 

criminaliteit.  [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

9. Als het er echt om gaat, zal de politie 

het uiterste doen om je te helpen. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 



                             
  
Deel 5 Contact met de politie  

1. Hoe vaak hebt u in de afgelopen 12 maanden contact gehad met de politie in uw gemeente?  

[]  Ik heb in de afgelopen 12 maanden geen contact gehad met de politie in mijn 

gemeente (ga door naar vraag 4 van dit deel van de vragenlijst) 

[] 1 tot 3 keer 

[] 4 keer of meer 

 

2. Wat was de reden van uw contact met de politie?Er zijn meerdere antwoorden mogelijk. 

[] bekeuring 

[] waarschuwing 

[] controle door de politie 

[] verloren/gevonden voorwerpen (ook huisdieren) 

[] aangifte  

[] melding van een verdachte situatie/delict 

[] melding van een ongeval 

[] optreden als getuige  

[] vragen om hulp, bijvoorbeeld bij burenruzie of geluidsoverlast 

[] vergunning aanvragen of andere administratieve handeling 

[]  vragen om informatie of advies 

[] sociaal contact/praatje 

[] melding van een feest of vakantie 

[] voorlichting/ open dag 

[] klacht over politieoptreden 

[] weet niet (meer) 

[] anders: 

 

 

 

 

3. Op welke wijze hebt u contact gehad met de politie?Er zijn meerdere antwoorden mogelijk. 

[] telefonisch via alarmnummer (112) 

[] telefonisch via het algemene nummer van de politie (0900-8844) 

[] telefonisch via een ander nummer van de politie 

[] op het politiebureau 

[] met een agent op straat 

[] via burgernet (www.burgernet.nl) 

[] via Twitter 

[] anders 

[] weet niet / wil niet zeggen 

 



                             
  

4. De politie communiceert via verschillende kanalen met burgers. Bent u ervan op de hoogte 

dat de politie de volgende kanalen gebruikt?  

Twitter      []ja []nee 

website van de politie (www.politie.nl)  []ja []nee 

burgernet (www.burgernet.nl)   []ja []nee 

 

5. Weet u wie de wijkagent is in uw wijk? 

[] ja 

[] nee 

 

6. Bent u actief op Twitter? 

[] nee(ga door naar vraag 9 van dit deel  [] ja, sinds 1 maand of korter 

 van de vragenlijst)    [] ja, sinds 1 tot 6 maanden 

       [] ja, sinds 6 maanden of langer 

 

7. Volgt u uw wijkagent en/of andere wijkagenten op Twitter?  

[] nee (ga door naar vraag 9 van dit deel van de vragenlijst)   

[]ja 

 

8. Welke van de onderstaande wijkagenten volgt u op Twitter? Er zijn meerdere antwoorden 

mogelijk. 

[] Thijs Spanbroek  [] André Wever/Michel van Dongen 

[] Danny van Helden  [] Peter Smaardijk 

[] Alberto de Jezus  [] Bas Douze 

[] André van Roomen  [] Marcel van Esch 

[] Astrid Roelse   [] Ruub Tromp 

[] Robert de Bok   [] Anna Hermus / Patrick de Regt 

[] Rob Verhoeven   [] Eric van Dun 

[] Daphne van den Beuken [] Henk Dekkers /Jack van Nassauw 

[] Geeske de Meulder  [] Frank Nolten / Meino Dam 

[] Mirjam Verhoef  [] Ad de Jong 

[] Bram Hullekes   [] Bart Kool 

[] Kim Wauben   [] Erwin van Erve 

[] Erwin de Jongh    

[] Edwin Huijbregts/Astrid Verschuren/Marc Jongbloets 

 

9. De politie is sinds enige tijd actief op Twitter. Vindt u dit een goede ontwikkeling? 

[] zeer goede ontwikkeling 

[] goede ontwikkeling 

[] geen goede, geen slechte ontwikkeling  

[] slechte ontwikkeling 

[] zeer slechte ontwikkeling 

[] weet niet / geen mening 

Toelichting: 

http://www.politie.nl/
http://www.burgernet.nl/


                             
  
Deel 6 Aangiftegedrag 

1. Stel u bent getuige of slachtoffer van een vervelend voorval of misdrijf. Meldt u dit dan bij de 

politie? 

[] ja (ga door naar vraag 3 van dit deel van de vragenlijst) 

[] nee  

[] soms (maak vraag 2 èn 3 van dit deel van de vragenlijst) 

 

2. Wat is de belangrijkste reden om dit niet te melden bij de politie? 

[] het helpt toch niets 

[] dan volgen er misschien represailles 

[] het is waarschijnlijk niet belangrijk genoeg 

[] ik los het liever zelf op  

[] andere reden 

[] weet niet / wil niet zeggen 

(ga door naar vraag 4 van dit deel van de vragenlijst) 

 

3. Wat is de belangrijkste reden om dit te melden bij de politie? 

[] de dader moet gepakt worden 

[] gestolen goederen moeten teruggevonden worden 

[] ik vind het mijn plicht 

[] ik vind dat de politie het moet weten: het moet ophouden 

[] verzekeringsredenen 

[] andere reden 

[] weet niet / wil niet zeggen 

 

4. Bent u in het verleden wel eens slachtoffer geweest van een misdrijf? 

[] ja 

[] nee (ga door naar deel 7 van de vragenlijst) 

[] weet niet / wil niet zeggen  (ga door naar deel 7 van de vragenlijst) 

 

5. Wat was de aard van dit misdrijf? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk. 

[] fietsendiefstal 

[] diefstal UIT auto’s 

[] beschadiging of vernieling aan auto’s en diefstal vanaf auto’s, bijvoorbeeld 

wieldoppen etc. 

[] bedreiging 

[] mensen die op straat worden lastiggevallen 

[] inbraak in woningen 

[] geweldsdelicten 

[] straatroof 

[] anders: 

 

 



                             
  
 

Deel 7 Informatiebronnen 

 

1. Hoe vaak raadpleegt u onderstaande media? 

 

 Vaak Soms Neutraal Bijna nooit Nooit Weet niet 

/ geen 

mening 

publieke tv-zenders (Nederland 1,2,3) 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

commerciële tv-zenders (RTL,SBS, 

Veronica, Net 5) [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

gratis kranten (Pers, Spits, Metro) 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

Volkskrant, NRC, AD 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

Telegraaf 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

lokale/regionale dagbladen  [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
lokale weekbladen [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 

 

2. Via welke bronnen krijgt u informatie over veiligheid? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk. 

[] landelijke nieuwsbladen 

[] regionale / lokale nieuwsbladen 

[] televisie 

[] internet 

[] website van de politie (www.politie.nl) 

[] burgernet (www.burgernet.nl) 

[] Twitter 

[] anders 

 

Toelichting: 

 

 

 

 

Deel 8 Achtergrondkenmerken 

1. Wat is uw leeftijd? 

[ ] 

 



                             
  

2. Wat is uw geslacht? 

[] man 

[] vrouw 

 

3. In welke wijk/plaats woont u?  

[]Made/Drimmelen    []Muizenberg/Kesteren (Breda)  

[]Raamsdonk/Ind.terrein Dombosch  []Biesdonk/Wisselaar/Krogten (Breda) 

[]Raamsdonksveer-Noord/Hooipolder  []Centrum (Breda) 

[]Aalburg     []Heuvel (Breda) 

[]Tolberg (Roosendaal)    []Brabantpark (Breda)  

[]Kroeven (Roosendaal)    []Centrum (Bergen op Zoom)  

[]Goirle      []Loon op Zand/De Moer/De Draaiboom 

[]Riel      []Pagnevaart/Velletri (Oudenbosch) 

[]Heikant/De Schans (Tilburg)   []Moerdijk   

[]Centrum (Tilburg)    []Geertruidenberg    

[]Wandelbos (Tilburg)  

[]Koolhoven/Reeshof M-,N-,O-,R-,S-buurt (Tilburg)    

[]Goirke/Bouwmeesterbuurt/Hasselt(Tilburg)      

[]Centrum Oost/Banakkers (Etten-Leur) 

[]Noord/De Keen/Schoenmakershoek/Attelaken (Etten-Leur) 

[]Hilvarenbeek/Esbeek/Baarschot/Haghorst/Diessen/Biest Houtakker 

[]anders: 

 

 

 

 

4. In welk land bent u geboren? 

[] Nederland 

[] Suriname 

[] Nederlandse Antillen of Aruba 

[] Turkije  

[] Marokko 

[] Europa (inclusief de voormalige Sovjetrepubliek) 

[] Verenigde Staten, Canada, Australië, Nieuw-Zeeland, overig Oceanië, Japan,Indonesië 

[] in een ander land 

[] onbekend / wil niet zeggen 

  



                             
  

5. In welk land is uw vader geboren? 
[] Nederland 

[] Suriname 

[] Nederlandse Antillen of Aruba 

[] Turkije  

[] Marokko 

[] Europa (inclusief de voormalige Sovjetrepubliek) 

[] Verenigde Staten, Canada, Australië, Nieuw-Zeeland, overig Oceanië, Japan,Indonesië 

[] in een ander land 

[] onbekend / wil niet zeggen 

6. In welk land is uw moeder geboren? 

[] Nederland 

[] Suriname 

[] Nederlandse Antillen of Aruba 

[] Turkije  

[] Marokko 

[] Europa (inclusief de voormalige Sovjetrepubliek) 

[] Verenigde Staten, Canada, Australië, Nieuw-Zeeland, overig Oceanië, Japan,Indonesië 

[] in een ander land 

[] onbekend / wil niet zeggen 

 

7. Op welke datum hebt u deze vragenlijst ingevuld? (dd-mm-jjjj) 

[ - - ]  

 

 

8. Voor het vervolg van dit onderzoek benaderen wij u over een aantal maanden graag 

nogmaals. U wordt dan wederom gevraagd een vragenlijst in te vullen. Bent u bereid hieraan 

mee te werken? Vul dan hieronder alstublieft uw adres of e-mailadres in. Ook wanneer u 

kans wilt maken op de Bol.com cadeaubon ter waarde van €25,- kunt u hieronder uw adres 

of e-mailadres invullen. 

 

 

 

 

 

 

 

  



                             
  

Vragenlijst Politie en veiligheid in uw buurt 
meting 2 
 
INDELING VRAGENLIJST 
Deze vragenlijst bevat vragen over politie en veiligheid in uw buurt. De vragenlijst is 
onderverdeeld in verschillende blokken. Boven aan elk blok staat duidelijk aangegeven over 
welk onderwerp het gaat. 
 
BEANTWOORDING VAN DE VRAGEN 
Het invullen van de vragenlijst duurt ongeveer 10 minuten. Sta niet te lang stil bij de 
antwoordmogelijkheden, maar kies spontaan het antwoord dat volgens u het beste past. 
 
Beantwoord de vragen vanuit uw persoonlijke ervaring. Er wordt duidelijk vermeld of u één 
of meer antwoorden kunt invullen. Als u per ongeluk een kruisje op de verkeerde plaats zet, 
maakt u dan het goede hokje helemaal zwart, dan weten wij dat dit het juiste antwoord is. 
Ook vragen we u voor de zekerheid een pijl bij het verbeterde antwoord te zetten. 
 
Soms kunt u vragen overslaan. Dit wordt aangegeven met een doorverwijzing. 
 
TERUGSTUREN VRAGENLIJST 
Wij verzoeken u vriendelijk de vragenlijst zo snel mogelijk in te vullen en liefst binnen één 
week in de bijgesloten antwoordenveloppe terug te sturen. U hoeft geen postzegel op de 
antwoordenveloppe te plakken. Onder de deelnemers aan het onderzoek worden vijf 
Bol.com cadeaubonnen ter waarde van €25,- verloot. 
 
ANONIMITEIT 
De antwoorden op de vragen worden volstrekt anoniem verwerkt en de resultaten worden 
niet voor commerciële doeleinden gebruikt. 
 
VEEL SUCCES MET HET INVULLEN EN HARTELIJK DANK VOOR UW MEDEWERKING! 

 

  



                             
  
 Deel 1 Leefbaarheid 

3. Hieronder volgen een aantal uitspraken over de buurt waarin u woont. Kruis aan welk 

antwoord het best past bij uw mening over elke uitspraak.  

 

  Helemaal 

mee eens 

Mee eens Neutraal Niet mee 

eens 

Helemaal 

niet mee 

eens 

Weet niet 

/ geen 

mening 

1. In de buurt zijn wegen, paden en 

pleintjes goed onderhouden. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

2. In de buurt zijn perken, plantsoenen 

en parken goed onderhouden. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

3. In de buurt is het buiten goed 

verlicht. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

4. In de buurt zijn goede speelplekken 

voor kinderen. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

5. In de buurt zijn goede voorzieningen 

voor jongeren. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

6. De mensen kennen elkaar in de buurt 

nauwelijks. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

7. De mensen gaan in de buurt op een 

prettige manier met elkaar om. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

8. Ik woon in een gezellige buurt, waar 

veel saamhorigheid is. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

9. Ik voel me thuis bij de mensen die in 

de buurt wonen. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

10. Ik heb veel contact met andere 

buurtbewoners. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

11. Ik ben tevreden over de 

bevolkingssamenstelling in de buurt. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 

 

4. Er is u een aantal vragen gesteld over uw buurt. Geef nu met een rapportcijfer (1 t/m 10,  

1 is zeer slecht, 10 is uitstekend) een beoordeling voor de volgende zaken: 

 

uw woonomgeving  [ ] 

de leefbaarheid in uw buurt [ ] 

de veiligheid in uw buurt [ ] 

 



                             
  
Deel 2  Beleving buurtproblemen 

5. De volgende vraag gaat over een aantal vervelende voorvallen en misdrijven die in uw buurt 

KUNNEN voorkomen.  Vul voor elk voorval/misdrijf in of dit naar uw eigen idee vaak, soms of 

(bijna) nooit voorkomt in uw buurt: zet een kruisje in de kolom die het beste uw mening 

weergeeft. 

 

  Vaak Soms Neutraal Bijna 

nooit 

Nooit Weet niet 

/ geen 

mening 

1. fietsendiefstal [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
2. diefstal UIT auto’s [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
3. beschadiging of vernieling aan auto’s 

en diefstal vanaf auto’s, bijvoorbeeld 

wieldoppen etc. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

4. bedreiging  [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
5. bekladding van muren en/of 

gebouwen [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

6. overlast van groepen jongeren [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
7. dronken mensen op straat [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
8. mensen die op straat worden 

lastiggevallen. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

9. rommel op straat [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
10. hondenpoep [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
11. vernieling van telefooncellen, bus- of 

tramhokjes [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

12. inbraak in woningen [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
13. geweldsdelicten [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
14. drugsoverlast [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
15. overlast door omwonenden [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
16. straatroof [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
17. agressief verkeersgedrag [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
18. geluidsoverlast door verkeer [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
19. andere vormen van geluidsoverlast [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
20. te hard rijden [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
21. parkeeroverlast [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
22. overlast van zwervers/daklozen [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
23. overlast door horecagelegenheden [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
24. vrouwen of meisjes die op straat 

worden nagefloten, nageroepen of 

op een andere manier ongewenst 

aandacht krijgen 

[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

25. jeugdcriminaliteit [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 

 



                             
  
 

6. Wat zijn volgens u de twee belangrijkste problemen in uw buurt? U kunt kiezen uit de 

voorvallen/ misdrijven die worden genoemd bij vraag 3, zie vorige bladzijde. 

 

probleem 1 is nummer  [ ]  

probleem 2 is nummer  [ ]  

geen enkel probleem  [ ] 

 

  



                             
  
Deel 3 Veiligheidsbeleving 

7. Voelt u zich wel eens onveilig? 

[] ja 

[]  nee  (ga door naar vraag 7) 

[] weet niet (ga door naar vraag 7) 

 

8. Voelt u zich vaak, soms of zelden onveilig? 

[] vaak  [] soms  [] zelden [] weet niet 

 

9. Voelt u zich wel eens onveilig in uw eigen buurt? 

[] ja 

[] nee (ga door naar vraag 9) 

[] weet niet (ga door naar vraag 9) 

 

10. Voelt u zich vaak, soms of zelden onveilig in uw eigen buurt? 

[] vaak  [] soms  [] zelden [] weet niet 

 

11. Hoe groot denkt u dat de kans is dat u het komende jaar zelf slachtoffer wordt van inbraak in 

uw woning? 

[] heel grote kans   [] kleine kans 

[] grote kans    [] heel kleine kans 

[] geen grote en geen kleine kans [] weet niet 

 

12. Hoe groot denkt u dat de kans is dat u het komende jaar zelf slachtoffer wordt van 

mishandeling? 

[] heel grote kans   [] kleine kans 

[] grote kans    [] heel kleine kans 

[] geen grote en geen kleine kans [] weet niet 

 

13. Hoe groot denkt u dat de kans is dat u het komende jaar zelf slachtoffer wordt van diefstal 

van uw portemonnee? 

[] heel grote kans   [] kleine kans 

[] grote kans    [] heel kleine kans 

[] geen grote en geen kleine kans [] weet niet 

 



                             
  
Deel 4 Oordeel over het functioneren van de politie 

14. Welk oordeel heeft u over het totale functioneren van de politie in uw buurt? 

[] zeer tevreden    [] ontevreden 

[] tevreden     [] zeer ontevreden 

[] niet tevreden / niet ontevreden  [] weet niet / wil niet zeggen 

Hierna wordt u gevraagd uw indruk te geven van het functioneren van de politie in uw buurt. Ook al 

hebt u geen directe contacten gehad met de politie, geef dan toch uw indruk door in te vullen of u 

het met de volgende uitspraken eens bent of niet. 

15. In hoeverre bent u het eens met de volgende uitspraken over het functioneren van de politie 

in uw buurt? 

  Helemaal 

mee eens 

Mee eens Neutraal Niet mee 

eens 

Helemaal 

niet mee 

eens 

Weet niet 

/ geen 

mening 

1. De politie biedt de burgers in deze 

buurt bescherming. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

2. De politie heeft hier contact met de 

bewoners in de buurt. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

3. De politie reageert op problemen in 

de buurt. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

4. De politie doet in deze buurt haar 

best. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

5. De politie pakt de zaken in deze 

buurt efficiënt aan. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

6. De politie bekeurt hier te weinig.  [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
7. De politie neemt je serieus. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 

 

16. In hoeverre bent u het eens met de volgende uitspraken over de beschikbaarheid van de 

politie in uw buurt? 

  Helemaal 

mee eens 

Mee eens Neutraal Niet mee 

eens 

Helemaal 

niet mee 

eens 

Weet niet 

/ geen 

mening 

1. Je ziet de politie in de buurt te 

weinig. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

2. De politie komt hier te weinig uit de 

auto. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

3. De politie is hier te weinig 

aanspreekbaar. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

4. De politie heeft hier te weinig tijd 

voor allerlei zaken. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

5. De politie komt niet snel als je ze 

roept. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 

 

Hierna wordt u gevraagd uw indruk te geven van het functioneren van de politie in het algemeen. 

Geef uw indruk door in te vullen of u het met de volgende uitspraken eens bent of niet. 



                             
  

17. In hoeverre bent u het eens met de volgende uitspraken over het functioneren van de politie 

in het algemeen? 

  Helemaal 

mee eens 

Mee eens Neutraal Niet mee 

eens 

Helemaal 

niet mee 

eens 

Weet niet 

/ geen 

mening 

1. De politie weet hoe ze boeven 

moeten vangen. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

2. De politie wil contact hebben met 

burgers.  [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

3. De politie houdt rekening met de 

wensen van de samenleving. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

4. De politie werkt goed samen met de 

bewoners. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

5. Als het er echt om gaat, dan is de 

politie er voor je. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

6. De politie is benaderbaar.  
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

7. De politie informeert de burgers. 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

8. De politie bestrijdt succesvol de 

criminaliteit.  [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

9. Als het er echt om gaat, zal de politie 

het uiterste doen om je te helpen. [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 



                             
  
Deel 5 Contact met de politie  

18. Hoe vaak hebt u in de afgelopen 12 maanden contact gehad met de politie in uw gemeente?  

[]  Ik heb in de afgelopen 12 maanden geen contact gehad met de politie in mijn 

gemeente (ga door naar vraag 19) 

[] 1 tot 3 keer 

[] 4 keer of meer 

 

19. Wat was de reden van uw contact met de politie? Er zijn meer antwoorden mogelijk. 

[] bekeuring 

[] waarschuwing 

[] controle door de politie 

[] verloren/gevonden voorwerpen (ook huisdieren) 

[] aangifte  

[] melding van een verdachte situatie/delict 

[] melding van een ongeval 

[] optreden als getuige  

[] vragen om hulp, bijvoorbeeld bij burenruzie of geluidsoverlast 

[] vergunning aanvragen of andere administratieve handeling 

[]  vragen om informatie of advies 

[] sociaal contact/praatje 

[] melding van een feest of vakantie 

[] voorlichting/ open dag 

[] klacht over politieoptreden 

[] weet niet (meer) 

[] anders: 

 

 

 

 

20. Op welke wijze hebt u contact gehad met de politie? Er zijn meer antwoorden mogelijk. 

[] telefonisch via alarmnummer (112) 

[] telefonisch via het algemene nummer van de politie (0900-8844) 

[] telefonisch via een ander nummer van de politie 

[] op het politiebureau 

[] met een agent op straat 

[] via burgernet (www.burgernet.nl) 

[] via Twitter 

[] anders 

[] weet niet / wil niet zeggen 

 



                             
  

21. De politie communiceert via verschillende kanalen met burgers. Bent u ervan op de hoogte 

dat de politie de volgende kanalen gebruikt?  

Twitter      []ja []nee 

website van de politie (www.politie.nl)  []ja []nee 

burgernet (www.burgernet.nl)   []ja []nee 

 

22. Weet u wie de wijkagent is in uw wijk? 

[] ja 

[] nee 

 

23. De politie is sinds enige tijd actief op Twitter. Vindt u dit een goede ontwikkeling? 

[] zeer goede ontwikkeling 

[] goede ontwikkeling 

[] geen goede, geen slechte ontwikkeling  

[] slechte ontwikkeling 

[] zeer slechte ontwikkeling 

[] weet niet / geen mening 

 

Waarom vindt u dat? 

 
 
 
 
 
 

 

24. Bent u actief op Twitter? 

[] nee(ga door naar vraag 31)  [] ja, sinds 1 maand of korter 

      [] ja, sinds 1 tot 6 maanden 

      [] ja, sinds 6 maanden of langer 

 

25. Volgt u uw wijkagent en/of andere wijkagenten op Twitter?  

[] nee (ga door naar vraag 31)   

[]ja 

 

  

http://www.politie.nl/
http://www.burgernet.nl/


                             
  

 

26. Welke van de onderstaande wijkagenten volgt u op Twitter? Er zijn meer antwoorden 

mogelijk. 

[] 1.Thijs Spanbroek  [] 15.Michel van Dongen 

[] 2.Danny van Helden  [] 16.Patrick Langen 

[] 3.Alberto de Jezus  [] 17.Niels Vissers 

[] 4.André van Roomen  [] 18.Marcel van Esch 

[] 5.Astrid Roelse   [] 19.Ruub Tromp 

[] 6.Robert de Bok  [] 20.Anna Hermus / Patrick de Regt 

[] 7.Rob Verhoeven  [] 21.Eric van Dun 

[] 8.Daphne van den Beuken [] 22. Jack van Nassauw / Jan Valckx 

[] 9.Geeske de Meulder  [] 23.Frank Nolten / Meino Dam 

[] 10.Mirjam Verhoef  [] 24.Ad de Jong 

[] 11.Bram Hullekes  [] 25.Bart Kool 

[] 12.Kim Wauben  [] 26.Erwin van Erve 

[] 13.Erwin de Jongh    

[] 14.Edwin Huijbregts/Astrid Verschuren/Marc Jongbloets 

 

25. Wat is voor u de belangrijkste reden om één of meer wijkagenten te volgen op Twitter?
  
 
 
 
 

 
26. Wat vindt u van de tweets van de wijkagent(en) die u volgt? 

 Wanneer u meer wijkagenten volgt, vul dan de vraag voor elke wijkagent apart in. 
 
 Wijkagent nr: …. (zie vraag 24) 
 zeer informatief  [] [] [] [] [] niet informatief 
 formeel   [] [] [] [] [] informeel 
 moeilijk   [] [] [] [] [] makkelijk 
 zeer interessant [] [] [] [] [] niet interessant 
 zakelijk   [] [] [] [] [] persoonlijk 
 relevant  [] [] [] [] [] niet relevant 
 onduidelijk  [] [] [] [] [] duidelijk 
 
 Wijkagent nr: …. (zie vraag 24) 
 zeer informatief  [] [] [] [] [] niet informatief 
 formeel   [] [] [] [] [] informeel 
 moeilijk   [] [] [] [] [] makkelijk 
 zeer interessant [] [] [] [] [] niet interessant 
 zakelijk   [] [] [] [] [] persoonlijk 
 relevant  [] [] [] [] [] niet relevant 
 onduidelijk  [] [] [] [] [] duidelijk 
  



                             
  
 Wijkagent nr: …. (zie vraag 24) 
 zeer informatief  [] [] [] [] [] niet informatief 
 formeel   [] [] [] [] [] informeel 
 moeilijk   [] [] [] [] [] makkelijk 
 zeer interessant [] [] [] [] [] niet interessant 
 zakelijk   [] [] [] [] [] persoonlijk 
 relevant  [] [] [] [] [] niet relevant 
 onduidelijk  [] [] [] [] [] duidelijk 
 

27. Zou u meer of minder tweets willen lezen van de wijkagent(en) die u volgt? 
[] meer 
[] minder 
[] precies goed 
 

28. Mist u zaken in de tweets van de wijkagent(en)? 
[] nee 
[] ja, namelijk: 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

29. Bent u van plan de wijkagent te blijven volgen in de toekomst? 
[] ja, want: 
[] nee, want: 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

30. Hebt u tips voor het gebruik van Twitter door de politie? 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  



                             
  
Deel 6 Aangiftegedrag 

31. Stel u bent getuige of slachtoffer van een vervelend voorval of misdrijf. Meldt u dit dan bij de 

politie? 

[] ja (ga door naar vraag 33) 

[] nee  

[] soms (maak vraag 32 èn 33) 

 

32. Wat is de belangrijkste reden om dit niet te melden bij de politie?  

[] 1.het helpt toch niets 

[] 2.dan volgen er misschien represailles 

[] 3.het is waarschijnlijk niet belangrijk genoeg 

[] 4.ik los het liever zelf op  

[] 5.andere reden 

[] 6.weet niet / wil niet zeggen 

Wanneer u meer dan één reden hebt aangekruist, welke reden is de belangrijkste?  

reden nr: ….  (wanneer u “nee” hebt geantwoord bij vraag 31, ga dan nu door naar vraag 34) 

 

33. Wat is de belangrijkste reden om dit te melden bij de politie?  

[] 1.de dader moet gepakt worden 

[] 2.gestolen goederen moeten teruggevonden worden 

[] 3.ik vind het mijn plicht 

[] 4.ik vind dat de politie het moet weten: het moet ophouden 

[] 5.verzekeringsredenen 

[] 6.andere reden 

[] 7.weet niet / wil niet zeggen 

Wanneer u meer dan één reden hebt aangekruist, welke reden is de belangrijkste?  

reden nr: ….  

 

34. Bent u in het verleden wel eens slachtoffer geweest van een misdrijf? 

[] ja 

[] nee (ga door naar vraag 36) 

[] weet niet / wil niet zeggen  (ga door naar vraag 36) 

 

35. Wat was de aard van dit misdrijf? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk. 

[] fietsendiefstal 

[] diefstal UIT auto’s 

[] beschadiging of vernieling aan auto’s en diefstal vanaf auto’s, bijvoorbeeld 

wieldoppen etc. 

[] bedreiging 

[] mensen die op straat worden lastiggevallen 

[] inbraak in woningen 

[] geweldsdelicten 

[] straatroof 

[] anders, namelijk:  



                             
  
 

Deel 7 Informatiebronnen 

 

36. Hoe vaak raadpleegt u onderstaande media? 

 

 Vaak Soms Neutraal Bijna nooit Nooit Weet niet 

/ geen 

mening 

publieke tv-zenders (Nederland 1,2,3) 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

commerciële tv-zenders (RTL,SBS, 

Veronica, Net 5) [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

gratis kranten (Pers, Spits, Metro) 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

Volkskrant, NRC, AD 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

Telegraaf 
[  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

lokale/regionale dagbladen  [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 
lokale weekbladen [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] [  ] 

 

 

37. Via welke bronnen krijgt u informatie over veiligheid? Er zijn meerdere antwoorden mogelijk. 

[] landelijke nieuwsbladen 

[] regionale / lokale nieuwsbladen 

[] televisie 

[] radio 

[] internet 

[] website van de politie (www.politie.nl) 

[] burgernet (www.burgernet.nl) 

[] Twitter 

[] anders 

 

Toelichting: 

 

 

 

 

 

Deel 8 Achtergrondkenmerken 
 



                             
  

38. Wat is uw leeftijd? 

[ ] 

 

39. Wat is uw geslacht? 

[] man 

[] vrouw 

 

40. In welke wijk/plaats woont u?  

[]Made/Drimmelen    []Muizenberg/Kesteren (Breda)  

[]Raamsdonk/Ind.terrein Dombosch  []Biesdonk/Wisselaar/Krogten (Breda) 

[]Raamsdonksveer-Noord/Hooipolder  []Centrum (Breda) 

[]Aalburg     []Heuvel (Breda) 

[]Tolberg (Roosendaal)    []Brabantpark (Breda)  

[]Kroeven (Roosendaal)    []Centrum (Bergen op Zoom)  

[]Goirle      []Loon op Zand/De Moer/De Draaiboom 

[]Riel      []Pagnevaart/Velletri (Oudenbosch) 

[]Heikant/De Schans (Tilburg)   []Moerdijk   

[]Centrum (Tilburg)    []Geertruidenberg    

[]Wandelbos (Tilburg)  

[]Koolhoven/Reeshof M-,N-,O-,R-,S-buurt (Tilburg)    

[]Goirke/Bouwmeesterbuurt/Hasselt(Tilburg)      

[]Centrum Oost/Banakkers (Etten-Leur) 

[]Noord/De Keen/Schoenmakershoek/Attelaken (Etten-Leur) 

[]Hilvarenbeek/Esbeek/Baarschot/Haghorst/Diessen/Biest Houtakker 

[]anders: 

 

 

 

 

41. In welk land bent u geboren? 

[] Nederland 

[] Suriname 

[] Nederlandse Antillen of Aruba 

[] Turkije  

[] Marokko 

[] Europa (inclusief de voormalige Sovjetrepubliek) 

[] Verenigde Staten, Canada, Australië, Nieuw-Zeeland, overig Oceanië, Japan,Indonesië 

[] in een ander land 

[] onbekend / wil niet zeggen 

  



                             
  

42. In welk land is uw vader geboren? 
[] Nederland 

[] Suriname 

[] Nederlandse Antillen of Aruba 

[] Turkije  

[] Marokko 

[] Europa (inclusief de voormalige Sovjetrepubliek) 

[] Verenigde Staten, Canada, Australië, Nieuw-Zeeland, overig Oceanië, Japan,Indonesië 

[] in een ander land 

[] onbekend / wil niet zeggen 

43. In welk land is uw moeder geboren? 

[] Nederland 

[] Suriname 

[] Nederlandse Antillen of Aruba 

[] Turkije  

[] Marokko 

[] Europa (inclusief de voormalige Sovjetrepubliek) 

[] Verenigde Staten, Canada, Australië, Nieuw-Zeeland, overig Oceanië, Japan,Indonesië 

[] in een ander land 

[] onbekend / wil niet zeggen 

 

44. Op welke datum hebt u deze vragenlijst ingevuld? (dd-mm-jjjj) 

[ - - ]  

 

Voor dit onderzoek willen wij ook graag een aantal mensen interviewen, om een aantal 

uitkomsten van de vragenlijst verder te bespreken. Dit interview zal plaatsvinden op een 

locatie die voor u handig is en u ontvangt een kleine vergoeding voor uw deelname. Mogen 

wij u benaderen voor een interview?  

[] ja: 

Naam: 
Adres/emailadres: 
 
Telefoonnummer:  

[] nee 

 

Wanneer u kans wilt maken op de Bol.com cadeaubon ter waarde van €25,- kunt u hieronder 

uw adres of e-mailadres invullen. 

 

 

 

 



Bijlage 2 Interviewprotocol: kwalitatieve interviews met burgers 

 
INTERVIEW 

 Introductie 
 

RESP.NR.  

 Introductie onderzoek: veiligheidsbeleving 
 

DATUM  

 Introductie interview: 
 

TIJD  

 - anonieme verwerking   

 - opname slechts voor verwerking gegevens, toestemming?   

 - open vragen, geen goede/foute antwoorden   

         

 

  



1. VEILIGHEIDSGEVOEL 

 

Hoe belangrijk is veiligheid voor u? 

welvaart  

vrede  

gelijkheid  

vrijheid  

veiligheid  

duurzaamheid  

 

Wanneer het gaat over veiligheid, waar denkt u dan aan?  

Wat voor woorden en ideeën komen er bij u op? 

 
 
 
 
 

 

In de vragenlijst is u gevraagd een rapportcijfer te geven voor de veiligheid in uw buurt. Als u nu een 

rapportcijfer zou moeten geven, wat zou dat zijn? Licht toe waarom u dit cijfer geeft. 

Wat maakt dat u zich (on)veilig voelt? (factoren) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Wanneer zou u een 9 geven voor de veiligheid in uw buurt? 

Wanneer zou u een 2 geven voor de veiligheid in uw buurt? 

9 
 
 
 
 
 
 
 
 

2 



Voelt u zich wel eens onveilig?  

Ja: doorvragen naar specifieke momenten/locaties 

Bij ja na hoog rapportcijfer/ nee na laag rapportcijfer: doorvragen 

algemeen eigen buurt 

nooit / soms / zelden / vaak / wn nooit / soms / zelden / vaak / wn 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Kunt u een concreet voorbeeld geven van onveiligheid in uw buurt? 

 
 
 
 
 

 

Hebt u wel eens iets meegemaakt wat ervoor zorgt dat u zich onveilig voelt/voelde in uw omgeving? 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

Doet of laat u wel eens dingen omdat u zich anders onveilig zou voelen? 

 
 
 
 
 
 

 

’s Avonds de deur opendoen? 
Alleen over straat in het donker? 
Mijden specifieke locaties? 

ja / nee 
ja / nee 
ja / nee 

 



Is er in de afgelopen tijd iets veranderd in uw gevoel van veiligheid? 

ja / nee 

 
 
 
 
 

 

Hoe denkt u dat andere buurtbewoners de veiligheid van de buurt beoordelen? 

hetzelfde / verschillend 

 
 
 
 
 

 

2. MEDIAGEBRUIK 

Hoe blijft u op de hoogte van nieuws/actualiteit? 

Hoe blijft u op de hoogte van wat er gebeurt in de wijk/omgeving? 

Welke media gebruikt u? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

media: 
 
 
 
 
 
 
 

 

Vind u het belangrijk om te weten wat er speelt in uw omgeving? Zo ja, hoe belangrijk? 

niet / een beetje / erg / heel erg  

 
 
 
 
 
 
 

 

 



Hoe krijgt u informatie over veiligheid? (welke media?) 

Hoe vaak raadpleegt u deze media? Waarom raadpleegt u juist deze media? 

(doorvragen: wat vindt u zo prettig/interessant/aantrekkelijk aan dat medium?) 

media: frequentie: reden: 

 
 

  

 
 

  

 
 

  

 
 

  

 
 

  

 

Hoe belangrijk is informatie over veiligheid voor u? 

niet / een beetje / erg / heel erg  

 
 
 
 
 

 

Is er in de afgelopen tijd iets veranderd in uw mediagebruik? 

nee / ja 

 
 
 
 
 
 

 

3. WIJKAGENT 

Kent u de wijkagent in uw wijk? 

Op wat voor manier hebt u met hem te maken? 

ja / nee 

 
 
 
 
 
 
 

 

 



Wat verwacht u van een wijkagent? Wat vindt u de taak/taken van een wijkagent? 

 
 
 
 
 
 
 

 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

vragen specifiek voor twitteraars: 

U volgt de wijkagent op Twitter. Met welke reden bent u hem/haar gaan volgen? 

 
 
 
 
 

 

Hoe vaak leest u berichten van de wijkagent op Twitter? 

dagelijks / >1x  per week / wekelijks / >1x  per maand / maandelijks / minder 

 
 
 
 

 

Wat vindt u van de tweets van de wijkagent? 

(schalen uit vragenlijst voorleggen) 

 
 
 
 
 
 
 

 

Hoe actief bent u op Twitter? 

 
 
 
 
 
 

 

 



Hebt u zelf wel eens contact met de wijkagent via Twitter?  

rt / dm / mention 

 
 
 
 
 

 

Volgt u, naast de politie, nog andere organisaties/instanties? (doorvragen: mbt veiligheid) 

 
 
 
 
 
 
 

 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Wat vindt u van uw wijkagent? 

 
 
 
 
 
 

 

Zijn er dingen die u graag zou willen van uw wijkagent? 

doorvragen:  

Wilt u informatie van uw wijkagent en zoja, waarover? 

Wilt u contact met uw wijkagent? 

Wilt u dat uw wijkagent bekend is bij de mensen in de wijk? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



Hoe zou de wijkagent aan uw gevoel van veiligheid kunnen bijdragen? 

-Wat zou de wijkagent kunnen doen zodat u zich veiliger voelt in uw omgeving?  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Fictieve tweet(s) voorleggen: 

Wat voor gevoel roept dit bericht bij u op? 

tw: 1 /2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Hebt u nog aanvullende opmerkingen, naar aanleiding van de onderwerpen die we hebben 

besproken? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

AFSLUITING 

 Hebt u nog vragen?  

 Cadeaubon uitreiken 

  
 



Bijlage 3 Interviewprotocol: kwalitatieve interviews met 

twitterende wijkagenten 
 

Interviewprotocol twitterende wijkagenten 

 

respondent: 

datum: 

audio: 

 

 

1. Sinds wanneer gebruik je Twitter?  

- privé 

 
 
 
 
 

 

- werk 

 
 
 
 
 

 

 

2. Twitterpraktijk: 

Hoe tevreden ben je over je huidige twittergebruik?  

- rapportcijfer: 

 

toelichting: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



Over welke onderwerpen twitter je? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- Waarom juist deze onderwerpen? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

-  Zijn er onderwerpen waar je niet over twittert, maar wel over zou willen twitteren? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

-- Hoe komt het dat je niet twittert over deze onderwerpen? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



-- Wat zou je daarbij helpen ? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Hoe vaak twitter je? 

 
 
 
 
 
 

 

- Om optimaal gebruik te maken van Twitter, vind je dat je dan meer/minder zou moeten twitteren? 

Waarom? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

-- Hoe komt het dat je meer/minder twittert dan wat je zelf optimaal vindt? 

 
 
 
 
 
 
 

 

-- Wat zou je daarbij helpen? 

 
 
 
 
 



Hoe vaak lees je berichten op Twitter? 

 
 
 
 

 

- Met welk doel lees je berichten op Twitter? 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

- Werkt het lezen van berichten op Twitter ondersteunend in je werk? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

  



Krijg je reacties/feedback op je twittergebruik? 

- van burgers (DM/RT)? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- van collega’s? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- van je leidinggevende? 
 
 
 
 
- van unit Communicatie? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



Ervaar je in je werk voordelen van het gebruik van Twitter? 

- Welke? 

-- Kun je deze voordelen ordenen in volgorde van belangrijkheid? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Zijn er nog andere mogelijke voordelen volgens jou? 

- Wat zou er moeten gebeuren om deze voordelen ook te kunnen hebben? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

  



Ervaar je knelpunten in het gebruik van Twitter? 

- Welke? 

-- Kun je deze knelpunten ordenen in volgorde van belangrijkheid? 

-- Wat zou je nodig hebben om deze op te lossen? (per knelpunt) 

(evt. antwoorden op vragen Twitter ideaal erbij pakken) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Stel dat een collega start met het gebruik van Twitter. Wat zou je hem of haar adviseren/meegeven? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



3. Aanleiding/doelen: 

Wat was de aanleiding om Twitter te gaan gebruiken in je werk? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Wat wil(de) je bereiken met het gebruik van Twitter in je werk? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Welk(e) doel(en) wil de organisatie bereiken met de inzet van Twitter door wijkagenten? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4. Twitter ideaal: 

Wat is volgens jou, ideaal gezien, het effect van een twitterende wijkagent? (los vd huidige praktijk) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- Over welke onderwerpen zou een wijkagent dan moeten twitteren? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

-- Kun je een voorbeeld geven van een goede tweet (van jezelf of van een collega)? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- Hoe vaak zou een wijkagent dan moeten twitteren? 

 
 
 
 
 

 



Wat heb je als wijkagent nodig om optimaal te kunnen twitteren? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- Wat heb je als wijkagent nodig van je collega’s om optimaal te kunnen twitteren? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- Wat heb je als wijkagent nodig van je leidinggevende(n) om optimaal te kunnen twitteren? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



Heb je zelf nog opmerkingen, eventueel over zaken die niet aan de orde zijn geweest in het 

interview? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 



Bijlage 4 Interviews met burgers: overzicht toegekende labels 
 

Tabel bijlage 8-1 
Labels: associaties met veiligheid 

Twitterrespondenten niet-Twitterrespondenten 

gevoel 
vrijheid 
woonsituatie 
buiten – eigen omgeving 
afwezigheid criminaliteit en/of overlast 
politie 
overheid 
tolerantie onderling 
geborgenheid 
buiten – algemeen 
veiligheid naasten 
samenhang 
buiten – verkeer 
politie – serieus genomen 
belangrijk 
moraal 
vertrouwdheid 

gevoel 
vrijheid 
woonsituatie 
buiten – eigen omgeving 
afwezigheid criminaliteit en/of overlast 
politie 
overheid 
tolerantie onderling 
geborgenheid 
zekerheid 
openheid 
eigen omgeving – mensen 
eigen verantwoordelijkheid 
 
 

  
Noot: Cursief gedrukte labels zijn alleen toegekend bij de betreffende respondentengroep. 

Tabel bijlage 8-2 
Labels: belang van informatie over veiligheid 

Twitterrespondenten niet-Twitterrespondenten 

geruststellend 
willen weten  

geruststellend  
willen weten 

maatregelen  maatregelen  
zorgen 
relativerend  
bijdrage  
interesse (professioneel)  

 

  
Noot: Cursief gedrukte labels zijn alleen toegekend bij de betreffende respondentengroep. 

Tabel bijlage 8-3 
Labels: “Hoe zou de  wijkagent kunnen bijdragen aan uw gevoel van 
veiligheid?” 

Twitterrespondenten niet-Twitterrespondenten 

informatie geven 
contact initiëren 
actie 
niet nodig 
niet 
zichtbaarheid  
bereikbaarheid 
serieus nemen 
eigen verantwoordelijkheid 
nazorg 
aanwezigheid fysiek 
aanwezigheid digitaal 
 

informatie geven 
contact initiëren 
actie 
niet nodig 
niet 
zichtbaarheid  
bereikbaarheid 
interactie 
actie met netwerk 
kennen 
aanleiding 
beschikbaarheid 
bekendheid 

Noot: Cursief gedrukte labels zijn alleen toegekend bij de betreffende respondentengroep. 

 



  
 

Tabel bijlage 8-4 
Labels: “Zijn er dingen die u graag zou willen van uw wijkagent?” 

Twitterrespondenten niet-Twitterrespondenten 

informatie geven 
actie 
zichtbaarheid 
informatie geven – Twitter 
interactie 
contact 
niet nodig 
aanleiding 
zichtbaarheid Twitter 
bereikbaarheid 

informatie geven 
actie 
zichtbaarheid 
contact initiëren 
netwerk 
nazorg 
aanwezigheid fysiek 
bekendheid 

Noot: Cursief gedrukte labels zijn alleen toegekend bij de betreffende respondentengroep. 

 

Tabel bijlage 8-5 
Labels: “Wat verwacht u van een wijkagent? Wat vindt u de taken van een wijkagent?” 

Twitterrespondenten niet-Twitterrespondenten 

informatie geven 
informatie halen 
contact initiëren 
netwerk 
actie 
weten wat er speelt 
kennen 
aanleiding 
aanwezigheid fysiek 
bereikbaarheid 
bekendheid 
er zijn / aanspreekpunt zijn 
serieus nemen 
actie na eigen poging 
veiligheidsgevoel creeren 
aanwezigheid digitaal / media 
gemakkelijk benaderbaar 
professionele waarden 
persoonlijkheid 

informatie geven 
informatie halen 
contact initiëren 
netwerk 
actie 
weten wat er speelt 
kennen 
aanleiding 
aanwezigheid fysiek 
bereikbaarheid 
bekendheid 
er zijn / aanspreekpunt zijn 
nazorg 
beschikbaarheid 

Noot: Cursief gedrukte labels zijn alleen toegekend bij de betreffende respondentengroep. 

 



Bijlage 5 Interviews met wijkagenten: uitgewerkte interviewdata 
 

Topiclijst interview twitterende wijkagenten – uitwerking en labels 

1. Sinds wanneer gebruik je Twitter?  

1.1 - privé 

WA1 niet, ik heb er niet zoveel mee 
wel facebookgroep met mountainbike-clubje, om 
dingen af te spreken enz 

privé geen affiniteit 

WA2 ik heb ongeveer 4 jaar geleden een account 
aangemaakt uit nieuwsgierigheid. Dat account heb ik 
niet meer en dat is een bewuste keuze. 

privé nieuwsgierig 

WA3 niet, ik heb alleen (voordat ik het professioneel ging 
gebruiken) een account aangemaakt om te kijken hoe 
het werkt 

privé nieuwsgierig 

WA4 niet 
op vraag van I (bewuste keuze?): ja, het heeft voor mij 
privé geen meerwaarde 

privé geen affiniteit 

 

1.2 - werk 

WA1 sinds vorig jaar met [bepaald evenement in de 
gemeente] 
(opm.I: augustus 2013)  

gebruik 1 jaar 

WA2 oktober 2013 gebruik <1 jaar 

WA3 medio 2012, ik ben eind 2011 wijkagent geworden  gebruik 2 jaar 

WA4 begin 2012 gebruik >2 jaar 

 

2. Twitterpraktijk: 

2.1 Hoe tevreden ben je over je huidige twittergebruik? (rapportcijfer?) 

WA1 4/5 
binnen mijn wijk te weinig, ligt aan mij en aan het aanbod 
in de wijk 
aan mij: grootste deel vergeten/niet aan 
denken/terughoudendheid 

- eigen gebruik: rapportcijfer 4/5 
- eigen gebruik: frequentie te laag 
- eigen gebruik: niet in routine 
- eigen gebruik: terughoudend 
- eigen gebruik: aanbod wijk negatief 

WA2 6 
wat ik twitter, daar sta ik helemaal achter 
ik zou vaker willen twitteren 

- eigen gebruik: rapportcijfer 6 
- eigen gebruik: inhoud zeer tevreden 
- eigen gebruik: frequentie te laag 

WA3 7 
positief: 
heel tevreden 
heel actief 
meerdere keren per dag 
veel volgers van VMBO, lokale jeugd 
maar: 
heb wat twitter betreft niet echt een actieve wijk 
mijn doelgroep is er niet echt naar, oudere wijk, weinig 
smartphones/social media 

- eigen gebruik: rapportcijfer 7 
 
- eigen gebruik: inhoud zeer tevreden 
- eigen gebruik: frequentie zeer tevreden 
 
- eigen gebruik: aantal volgers tevreden 
 
- eigen gebruik: aanbod wijk negatief 
- eigen gebruik: doelgroep wijk negatief 

WA4 5 
regelmaat te laag, en dat is een heel belangrijk onderdeel 
van goed twittergebruik: continuïteit 
inhoudelijk WEL tevreden over mijn twittergebruik 

- eigen gebruik: rapportcijfer 5 
- eigen gebruik: frequentie te laag 
 
- eigen gebruik: inhoud zeer tevreden 

 



2.2 Over welke onderwerpen twitter je? 

WA1 breed: 
- [bepaald evenement in de gemeente]: kom met de 
fiets 
- aanhouding: succes 
- preventie tijdens donkere dagen 
wil informatief, preventief, opsporingsgericht  

- onderwerp breed 
- onderwerp evenement 
- onderwerp successen 
- onderwerp preventie 
 

WA2 - preventief: inbraak, jaarmarkt tassendieven 
- Burgernet: succes 
- veel inbraken in bepaalde wijk, meld verdachte 
situaties! 

- onderwerp preventie 
- onderwerp successen 
- onderwerp meldverzoek 

WA3 - preventief, vooral RT 
- lokaal nieuws, vooral RT 
- operationeel: wat ik doe en wat er is gebeurd 
 
-  persoonlijke interesses, werkgerelateerd: nieuw 
uniform, skypespreekuur, wijkbus mobiel politiebureau 
(dus ook bekendheid geven) 

- onderwerp preventie 
- onderwerp actualiteit lokaal 
- onderwerp operationeel werk wijkagent 
- onderwerp operationeel gebeurtenissen 
- onderwerp interessant politie 

WA4 liefst over ‘kleine’ wijkzaken; weinig mensen hebben last 
van de heel grote dingen (moord bijv), maar veel 
mensen hebben last van de ‘kleine’ dingen, grotere 
impact dus. 
- algemene preventie-adviezen 
- werkgerelateerd, werk als wijkagent  
- interessante politiedingen algemeen/info/actueel 

- onderwerp klein lokaal 
 
 
- onderwerp preventie algemeen 
- onderwerp operationeel werk wijkagent 
- onderwerp interessant politie 

 

2.2.1 Waarom juist deze onderwerpen? 

WA1 werkgericht - reden onderwerpen: werkgericht 

WA2 preventie: 
handig 
waarschijnlijk onbekend 
bewustwording 

- reden ow preventie: dienstverlening 
- reden ow preventie: informeren 
- reden ow preventie: bewustwording 

WA3 - preventief: 
aansluiten bij de doelgroep, ouderwets denken: “dat 
gebeurt hier niet, dat gebeurt alleen in de stad”. 
Tussen de oren krijgen, eigen cirkel van invloed van 
mensen, meldingsbereidheid vergroten (voorbeelden 
uit de wijk gebruiken (foto’s, ‘voetjes’)), mensen zijn 
huiverig om 112 te bellen 
- lokaal nieuws: past binnen de doelgroep, heb ik 
verder geen verklaring voor 
- operationeel: mensen volgen je om erachter te 
komen wat er gebeurt en wat de wijkagent doet. 
Onderzoeksvragen uitzetten, mensen betrekken. Om 
aan te geven waar je mee bezig bent, levert misschien 
niet altijd bruikbare info op (ik reageer hoe dan ook “ik 
bel altijd terug” is belangrijk), maar mensen denken 
wel mee. 

- reden ow preventie: bewustwording 
- reden ow preventie: meldingsbereidheid 
- reden ow preventie: aansluiting doelgroep 
 
 
- reden ow actualiteit lokaal: aansluiting 
doelgroep 
- reden ow operationeel werk wijkagent: 
reden volgers 
- reden ow operationeel gebeurtenissen: 
reden volgers 
- reden ow operationeel: info vergaren 
- reden ow operationeel: betrekken 
 
- terugkoppeling altijd 

WA4 - algemene preventie-adviezen: bewustwording 
- werkgerelateerd, werk als wijkagent: dat is reden dat 
mensen zich op mij geabonneerd hebben 
- interessante politiedingen algemeen/info/actueel: 
[onderhoudend], voor de relatie, interessant 

- reden ow preventie: bewustwording 
- reden ow operationeel werk wijkagent: 
reden volgers 
 
- reden ow interessant politie: relatie 
- reden ow interessant politie: 
leuk/interessant 

 



2.2.2 Zijn er onderwerpen waar je niet over twittert, maar wel over zou willen twitteren? 

WA1 ik maak nog te weinig gebruik van de mogelijkheden - wens onderwerp: sowieso te weinig 
gebruik 

WA2 - incidenten 
- beeldvorming; wat de wijkagent doet, 
imagoverbetering 

- wens onderwerp: incidenten 
- wens onderwerp: imago 

WA3 - buurtpreventie: team heeft geen smartphones, wel 
weerstand tegen sociale media, daar heb ik ‘last van’ 
- via Twitter weet ik dingen vaak sneller dan wanneer 
mensen het zouden melden via 112 (eerst naar centrale 
enz), dat is meteen ook het gevaar 

- wens onderwerp: nvt 
- doelgroep wijk negatief 

WA4 nee 
ik leg mezelf geen beperkingen op, als het maar 
interessant is voor de doelgroep 
ik verplaats me wel in de doelgroep; is het onhandig? 
dan twitter ik het niet 

- wens onderwerp: nvt 

 

2.2.3 Hoe komt het dat je niet twittert over deze onderwerpen? 

WA1 vergeten, niet aan denken, terughoudend,  
 
ik gebruik al andere opsporingsmiddelen; 
Buurtwacht/camerabeelden/getuigen/buurtonderzoek,  
moet meer inslijten, onervarenheid 
lastig hoe te formuleren: vermeld ik niet te veel? 

- niet in routine 
- terughoudend 
 
 
- onervaren 
- formuleren lastig 

WA2 - vergeten, op dat moment te druk met incident, is nog geen 
routine 
- bepaalde dingen zijn moeilijk, in verband met privacy. dat is een 
drempel en terecht, dat moet ook  

- niet in routine 
- terughoudend 
- privacy drempel 

WA3 zie vorige vraag: - buurtpreventie: team heeft geen smartphones, 
wel weerstand tegen sociale media, daar heb ik ‘last van’ 

- doelgroep wijk negatief 

WA4 nvt NVT 

 

2.2.4 Wat zou je daarbij helpen ? 

WA1 - voorbeelden, idee voor aanpak 
ik volg [namen van twee collega’s], probeer ik wat uit 
te halen, maar is soms ook te veel 
ik volg wel collega’s, sommigen schieten door 
+overdaad aan preventie 
ik wil vooral wijkgericht twitteren 
- overleg met de 4 wijkagenten in de gemeente 

- steunend: voorbeelden 
- steunend: collega’s volgen 
 
 
 
- steunend overleg directe collega’s 
(gemeente) 

WA2 - ik moet mezelf leren Twitter er elke dag even bij te 
pakken, dan wordt het routine 
- ik ben zelf nogal strikt in de afwegingen wat wel/niet 
twitteren, nogal terughoudend, maar ik kan de 
afwegingen prima maken 
- ik werk parttime (dus ben er niet altijd) en twitter 
moet wel realtime zijn 

- steunend: Twitter opnemen in dagelijkse 
routine 
- terughoudend 
- privacy drempel 

WA3 nvt NVT 

WA4 nvt NVT 

 

  



2.3 Hoe vaak twitter je? 

WA1 2 keer per maand  

WA2 vanaf oktober ongeveer 50 tweets verzonden  

WA3 meerdere keren per dag  
regelmatig in trending top 5 van [gemeente] 

 

WA4 nu gemiddeld 1 keer per week 
in het begin vaker: 3 tot 4 keer per week 

 

 

2.3.1 Om optimaal gebruik te maken van Twitter, vind je dat je dan meer/minder zou moeten twitteren? 

Waarom? 

WA1 meer 
- aandacht vasthouden 
- olievlek: meer volgers 

- optimaal: hogere frequentie 
- frequentie behoudt aandacht 
- frequentie genereert volgers 

WA2 meer 
- volgers houden je dan beter in de gaten 
- je kunt een grotere groep bereiken 
- je wordt eerder geretweet 
- ervaringen van collega’s zijn positief 

- optimaal: hogere frequentie 
- frequentie behoudt aandacht 
- frequentie genereert volgers 
- frequentie genereert aandacht 

WA3 zoals nu is het goed 
ik hoef niet meer te twitteren, het moet wel inhoud 
hebben, niet twitteren om het twitteren 

- optimaal: huidige frequentie 
 
- niet twitteren om te twitteren 

WA4 meer 
- binding 
- Twitter is vluchtig; 
- continuïteit nodig om positieve effecten te laten 
voortduren, heeft met het medium te maken  

- optimaal: hogere frequentie 
- frequentie behoudt aandacht 

 

2.3.2 Hoe komt het dat je meer/minder twittert dan wat je zelf optimaal vindt? 

WA1 reeds beantwoord bij ‘hoe komt het dat je niet twittert over deze 
onderwerpen?’: 
vergeten, niet aan denken, terughoudend,  
ik gebruik al andere opsporingsmiddelen; 
Buurtwacht/camerabeelden/getuigen/buurtonderzoek,  
moet meer inslijten, onervarenheid 
lastig hoe te formuleren: vermeld ik niet te veel? 

- niet in routine 
- terughoudend 
- onervaren 
- formuleren lastig 

WA2 reeds beantwoord bij ‘wat zou je daarbij helpen?’: 
- ik moet mezelf leren Twitter er elke dag even bij te pakken, dan 
wordt het routine 

 
- steunend: Twitter opnemen in 
dagelijkse routine 

WA3 nvt NVT 

WA4 - veel aan het hoofd 
- zaken met prioriteit 
- veel dingen die moeten 
(- vergeten) 

- drukte 
 

 

 
2.3.3 Wat zou je daarbij helpen? 

WA1 - - 

WA2 - - 

WA3 nvt NVT 

WA4 - minder druk hebben met andere zaken 
- ik zou het ook kunnen structureren, maar daarvoor 
heb ik teveel aan mijn hoofd 
- er is wel tijd, maar door de drukte denk ik er dan niet 
aan 

- steunend: lagere werkdruk 
- steunend: structurering werkzaamheden 

 



2.4 Hoe vaak lees je berichten op Twitter? 

WA1 bijna dagelijks  

WA2 - vaker dan zelf twitteren 
- bijna dagelijks, ook wanneer ik thuis en niet in dienst 
ben  

 

WA3 - regelmatig, 5 a 10 keer per dag 
- maar er is zoveel dat je meer mist dan leest  

 

WA4 elke keer als ik iets tweet  

 

2.4.1 Met welk doel lees je berichten op Twitter? 

WA1 - weten wat er gebeurt 
- weten waar over wordt getwitterd en hoe 

 

WA2 berichten vinden om te retweeten  

WA3 - interesse 
- nieuwsgierigheid 
- zit er iets bruikbaars tussen, bijvoorbeeld bericht over 
“brambulance” 
- ik probeer iedereen te volgen die mij volgt 
- er zit ook veel meuk tussen 

 

WA4 - algemene berichten op tijdlijn: tijdverdrijf, is veel want ik 
volg iedereen terug 
- DM en conversations: om te horen wat de burger 
verlangt 

 

 

2.4.2 Werkt het lezen van berichten op Twitter ondersteunend in je werk? 

WA1 - nee nog niet 
- breder beeld van hoe collega’s ermee omgaan, 
daardoor meer uitgesproken mening 

- werkmeerwaarde: nog niet 
- werkmeerwaarde: Twitterinspiratie 

WA2 - nog niet echt 
- kan ook niet, daarvoor twitter ik zelf te weinig 
- helpt wel met nadenken over hoe zelf te twitteren 

- werkmeerwaarde: nog niet 
 
- werkmeerwaarde: Twitterinspiratie 

WA3 nee, vrijwel nooit - werkmeerwaarde: nee (tijdlijn) 

WA4 - algemene berichten op tijdlijn: nee 
- DM en conversations: ja 
*maakt me attent op dingen die ik niet wist 
*maakt me duidelijk wat de burger wil, waar hij 
tevreden en ontevreden over is 

- werkmeerwaarde: nee (tijdlijn) 
 
- werkmeerwaarde: informatie 
- werkmeerwaarde: behoeften burger 

 

2.5 Krijg je reacties/feedback op je twittergebruik? 

2.5.1 van burgers (DM/RT)? 

WA1 Wijkraad: “fijn dat je je hebt ingezet voor…” - reacties burgers: waardering 

WA2 vragen: 
- veel politie in [gemeente], heeft dat iets te maken 
met veel inbraken in [bepaalde wijk]? 

- reacties burgers: vragen 

WA3 regelmatig 
- meestal RT 
- DM minder, vooral om zaken te melden 
- eigen meningen en vragen 
- ik doe ook wel eens een poll op Twitter 
- ook spontaan aanspreken / mentions 

 
- reacties burgers: RT 
- reacties burgers:DM meldingen 
- reacties burgers:vragen 
- reacties burgers:meningen 

WA4 - doorgaans positieve feedback 
-  aanvullende info 
- soms negatieve feedback: “waarom houd je je bezig 
met…” 

- reacties burgers:waardering 
- reacties burgers:info 
- reacties burgers:negatieve feedback 

 



2.5.2  van collega’s? 

WA1 nog niet - reacties collega’s: nog niet 

WA2 leeft nog niet zo - reacties collega’s: nog niet 

WA3 - reacties: felicitaties, ‘goed gewerkt’, ideeën 
- collega’s met dezelfde ideeën/zienswijzen 
- geen commentaar 

- reacties collega’s: waardering 
- reacties collega’s: ideeën 
- reacties collega’s: geen 
feedback/commentaar  

WA4 af en toe 
-  mentions “goed bezig” 
 - RT over en weer 
- gevraagd in coachende rol 
-  geen feedback 

 
- reacties collega’s: waardering 
- reacties collega’s: RT 
- reacties collega’s: vraag Twitteradvies 
- reacties collega’s: geen 
feedback/commentaar 

 

2.5.3 van je leidinggevende? 

WA1 nee - reacties leiding: nee 

WA2 nee - reacties leiding: nee 

WA3 nee 
alleen wel eens een opdracht om ergens niet over te 
twitteren 

- reacties leiding: nee 
- leiding: NIETtwitter-opdracht 

WA4 nee - reacties leiding: nee 

 

2.5.4 van unit Communicatie? 

WA1 nee - reacties communicatie: nee 

WA2 nee 
 
Twitter is nu nog beperkt tot wijkagenten en 
jeugdagenten, er zijn enthousiaste jonge collega’s die 
wel willen twitteren, maar die mogen (nog) niet 

- reacties communicatie: nee 

WA3 nee 
er is een keer een tweet van me verwijderd door 
Communicatie, na uitleg was ik het daarmee eens 

- reacties communicatie: nee 
- communicatie: verwijdering tweet 

WA4 feedback: misschien is dit minder handig - reacties communicatie: feedback 

 

2.6 Ervaar je in je werk voordelen van het gebruik van Twitter? 

- Welke? 

-- Kun je deze voordelen ordenen in volgorde van belangrijkheid? 

WA1 gebruik weinig, daardoor leidt het minder tot iets 
positiefs 

- voordelen: nvt door onvoldoende gebruik 

WA2 gebruik het niet genoeg - voordelen: nvt door onvoldoende gebruik 

WA3 - informatie: 
*vermissing oude dame, Twitter hulp bij opsporing 
*info is niet altijd bruikbaar, toch serieus naar kijken 
en mensen bedanken 
- verbreding dienstverlening; bereikbaarheid 
 
- manier waarop je in de samenleving staat 
- op scholen heb ik veel volgers onder de leerlingen, 
sinds ik daar fysiek en digitaal aanwezig ben, zijn de 
meldingen van online pesten gedaald 

- voordelen: informatie ontvangen 
 
 
- voordelen: verbreding dienstverlening 
- voordelen: grotere bereikbaarheid 
- voordelen: positie in de samenleving 
- voordelen: aanwezigheid 
 

WA4 -  mensen informeren 
- kennis breidt uit 
- ik bereik bewoners die ik anders niet bereik 
- grotere groep bedienen 
- Twitter is zeer bruikbaar in mijn queeste om 

- voordelen: mensen informeren 
 
- voordelen: groter bereik 
 
- voordelen: bevordering veiligheidsgevoel 



veiligheidsgevoel te vergroten; belangrijk dat mensen 
zich niet onnodig onveilig voelen, balans 

 

Zijn er nog andere mogelijke voordelen volgens jou? 
- Wat zou er moeten gebeuren om deze voordelen ook te kunnen hebben? 

WA1 - anno 2014 zeker inzetten, positiefs 
- reacties 
- opsporingsgericht 
- preventief: dat mensen daar echt iets mee doen 
daarvoor zou moeten gebeuren: 
- meer tweets, volgers binden 
- overleg met collega’s binnen de gemeente 
- gerichtheid op zaken in/van de wijk 

 
- mogelijke voordelen: interactie 
- mogelijke voordelen: informatie 
ontvangen 
- mogelijke voordelen: preventie 
 
 
 
 

WA2 - grote groepen bereiken met geringe inspanning 
- band opbouwen, info krijgen, makkelijke weg 
daarvoor zou moeten gebeuren: 
- zelf actiever twitteren, dan komt dat wel  

- mogelijke voordelen: groter bereik 
- mogelijke voordelen: relatie 
- mogelijke voordelen: informatie 
ontvangen 

WA3 -  misschien een  grotere doelgroep (actiever), is ook 
regiogebonden 
-  Twitter is nog wel een beetje laaggewaardeerd, leeft 
het wel in de maatschappij? 
- ik zou graag breder inzetbaar zijn op sociale media, ik 
ben overtuigd van het medium 
(“als je een klacht hebt over een bedrijf, vooral uiten op 
social media”)  
 
- gezicht geven aan de politie 
-  mensen meenemen in je vak 
-  mensen zelf ook een bijdrage laten leveren 
- doorsturen naar partners 

- mogelijke voordelen: groter bereik 
 
 
 
 
- mogelijke voordelen: beeldvorming 
- mogelijke voordelen: mensen betrekken 
 
- mogelijke voordelen: bevordering 
communicatie met partners 

WA4 geen onbenutte voordelen NVT 

 

2.7 Ervaar je knelpunten in het gebruik van Twitter? (evt. antwoorden op vragen Twitter ideaal erbij pakken) 

- Welke? 

-- Kun je deze knelpunten ordenen in volgorde van belangrijkheid? 

-- Wat zou je nodig hebben om deze op te lossen? (per knelpunt) 

WA1 bij mezelf: 
-  qua opleiding: liever aan de hand meegenomen, ook 
in praktisch gebruik Twitter 
- ervaring ontbreekt, hoe&wat 
- praktischer, graag een lijst met voorbeelden van 
tweets per onderwerp 
mogelijk knelpunt: overloop in privéleven 

 
- knelpunt: opleiding te summier 
- knelpunt: onervarenheid 
- knelpunt: praktische ondersteuning 
(voorbeelden) 
- mogelijk knelpunt: overloop privé  

WA2 -  privacy; je moet alles zorgvuldig wegen 
- iets wat geschreven staat kan anders geïnterpreteerd 
worden dan in een gesprek. voorbeeld: “veel inbraken 
in de [bepaalde wijk]”, effect: hele wijk op stelten 
oplossing: meer tekens! dan kun je duidelijker zijn en 
zo formuleren dat het niet op verschillende manieren 
uit te leggen is 

- knelpunt: privacy-afwegingen 
- knelpunt: genuanceerde formulering in 140 
tekens  

WA3 - ik heb me wel eens gestoord aan tweets van andere 
wijkagenten die onhandig waren en geen meerwaarde 
hadden, komt dan ook in het nieuws 
- sommige collega’s laten zich persoonlijk uit over 

- knelpunt: onhandige tweets van collega’s 
 
 
 



bepaalde kwesties, bijvoorbeeld Wilders’ ‘minder 
Marokkanen’-opmerking 
- ik heb een keer een foto van internet (foto van de 
school waar ik was) van internet gebruikt ter illustratie, 
fotograaf ging via Twitter moeilijk doen over 
auteursrechten (ben geen discussie aangegaan in het 
openbaar)  

- knelpunt: commentaar van twitteraars 

WA4 -  een genuanceerd bericht brengen in 140 tekens is 
lastig, dus je wordt beperkt tot populaire, catchy 
berichtjes 
- kost tijd, maar dat is eigenlijk niet eerlijk om als 
knelpunt te noemen want alles kost tijd  

- knelpunt: genuanceerde formulering in 140 
tekens 

 

 

2.8 Stel dat een collega start met het gebruik van Twitter. Wat zou je hem haar adviseren/meegeven? 

WA1 - kijk naar wat anderen doen, voor jezelf filteren wat 
jouw eigen invulling wordt 
- eigen invulling is prettig, jij bent toch degene die 
erop wordt aangesproken 
-  voor mij: alleen werk, niet privé  

- advies collega: inspiratie opdoen bij collega’s 
- advies collega: eigen invulling 

WA2 - let op, als je iets op Twitter zet, komt het er nooit 
meer vanaf, wees zorgvuldig 
- best leuk! RT, reacties enz zijn leuk 
- heb zelf te weinig ervaring om meer te kunnen 
adviseren 

- advies collega: zorgvuldig afwegen 

WA3 -  indeling account 
- taalgebruik foutloos 
- denk 3 keer na: journalisten copy-pasten tweets, 
voor je het weet ben je landelijk nieuws 
- let op privacy, wet- en regelgeving 
- gebruik opties als hashtags zinvol 
- gebruik foto’s in je tweets, wordt veel meer gezien  

 
- advies collega: foutloos taalgebruik 
- advies collega: zorgvuldig afwegen 
 
 
- advies collega: (zinvol) gebruik 
Twitterfeatures  

WA4 -  volg de opleiding, je moet je bewust zijn van 
*impact 
*verschil in manier van communiceren (bijvoorbeeld 
ten opzichte van een live gesprek) 
-  inhoudelijk zou ik niets adviseren, dat moet 
iedereen zelf weten 

- advies collega: volg opleiding 
- advies collega: bewustzijn impact 
- advies collega: bewustzijn verschil 
communicatievorm 
 
- advies collega: eigen invulling 

 

3. Aanleiding/doelen: 

3.1 Wat was de aanleiding om Twitter te gaan gebruiken in je werk? 

WA1 - verplicht door de teamchef. ergens wel begrijpelijk, ik 
zie het nut er wel van in, kan meerwaarde hebben 
gezien de vooruitgeschoven post die de wijkagent is 
- we zijn alle 4 (wijkagenten in de gemeente) opgeleid 

- aanleiding: verplicht 

WA2 - gevraagd door de leiding 
-  hiervoor bij [andere afdeling] gewerkt, gezien 
hoeveel info op sociale media te halen is 

- aanleiding: gevraagd 
- aanleiding: sociale media zijn rijke 
informatiebron 

WA3 - eigen motivatie, omdat het kon 
-  meerwaarde 

- aanleiding: eigen motivatie 
- aanleiding: meerwaarde 

WA4 - geloof in potentie 
- eenvoudig in korte tijd een grote groep bereiken 
(- drempelverlagend) 

- aanleiding: meerwaarde 
- aanleiding: groter bereik 
- aanleiding: drempelverlagend 

 

 



3.2 Wat wil(de) je bereiken met het gebruik van Twitter in je werk? 

WA1 - informeren 
- preventief 
- opsporingsgericht 
- op een makkelijke manier veel mensen bereiken 

- doel: informeren 
- doel: preventie 
- doel: opsporing 
- doel: groter bereik 

WA2 - volgers krijgen 
- grote groep bereiken 
- band opbouwen met burgers,  
- zodat ze de weg naar jou vinden met info en 
verzoeken 

- doel: volgers genereren 
- doel: groter bereik 
- doel: relatie 
- doel: informatie ontvangen 

WA3 - je wijk op de kaart zetten 
- bekendheid verruimen 
ook de voordelen: 
- mensen betrekken: preventie, repressie en opsporing 
 
 
 
- actief bezig zijn met je volgers (realtime, NU, wordt 
niet teruggelezen) 

- doel:  
- doel: beeldvorming 
 
- doel: mensen betrekken 
- doel: preventie 
- doel: repressie 
- doel: opsporing 
- doel: interactie/relatie 

WA4 - positief effect op veiligheidsgevoel 
- “volksmennen” 
-  minder op info vergaren en contact 

- doel: bevordering veiligheidsgevoel 

 

3.3 Welk doel wil de organisatie bereiken met de inzet van Twitter door wijkagenten? 

WA1 ik denk hetzelfde als ik net noemde, maar is niet 
verteld 

- doel organisatie: denk hetzelfde, niet 
concreet gecommuniceerd 

WA2 - ik denk ongeveer hetzelfde als ik net noemde 
- is niet concreet met mij gecommuniceerd, maar ik 
heb de opleiding ook niet gedaan 
- drempel verlagen 

- doel organisatie: denk hetzelfde, niet 
concreet gecommuniceerd 

WA3 hetzelfde als ik net noemde: 
- preventie 
- repressie 
- info 
- signaleren 
- betrokkenheid 

- doel organisatie: hetzelfde 

WA4 alle besproken voordelen 
op vraag van I: 
nooit zo gecommuniceerd, maar kan ik wel bedenken 

- doel organisatie: denk hetzelfde, niet 
concreet gecommuniceerd 

 

4. Twitter ideaal: 

4.1 Wat is volgens jou, ideaal gezien, het effect van een twitterende wijkagent? (los vd huidige praktijk) 

WA1 -  mensen zijn op de hoogte van zaken die spelen 
- mensen zijn geïnformeerd 
- mensen zijn alert vanwege preventietips 
- mensen reageren op verzoeken 

- ideaal effect: burgers zijn geïnformeerd  
 
- ideaal effect: burgers zijn alert 
- ideaal effect: burgers reageren 

WA2 - bij een ramp kun je in korte tijd gemakkelijk veel 
mensen bereiken 
- snel een groot gebied bereiken 

- ideaal effect: groot bereik 

WA3 - dat mijn tweets aanleiding zijn voor 
discussie/actie/gedachten -> tot verandering leiden 
- mensen breed betrekken 

- ideaal effect: tweets leiden tot 
verandering 
 
- ideaal effect: burgers betrekken 

WA4 de wijkagent bereikt alle bewoners met boodschappen 
die voor hen relevant zijn 

- ideaal effect: groot bereik 
- ideaal effect: burgers zijn geïnformeerd  



 

- Over welke onderwerpen zou een wijkagent dan moeten twitteren? 

WA1 -  

WA2 - moeilijk, ik weet nog niet hoe mensen lezen,  
- #[naam gemeente], eigenlijk overal bij zetten 
- elk incident anders 

 

WA3 actueel; meerwaarde  

WA4 Afhankelijk van wat de burger verlangt/behoeft, in 
verdeling capaciteit zou dat leidend moeten zijn. 
We zouden als organisatie van buiten naar binnen moeten 
kijken, is nu niet echt zo. 
(uitwerking I: wijkagent bedoelt dat de politie zou moeten 
kijken wat de burger wil en daar acties op aanpassen, in 
plaats van vanuit de organisatie bekijken ‘wat gaan we 
doen, wat vinden wij belangrijk’) 

 

 

4.1.2 Kun je een voorbeeld geven van een goede tweet (van jezelf of van een collega)? 

WA1 ik kan zo gauw niks bedenken - 

WA2 - ik vind humor positief; voorbeeld tweet over IBT: “nu 
zijn we weer een geoliede vechtmachine” 
- ik zou daar zelf wel voorzichtig mee zijn 

- goede tweet: humor 

WA3 tweet van [collega] over gevonden hondje: had groot 
effect en was succesverhaal 

- goede tweet: groot effect 
- goede tweet: succesverhaal 

WA4 van mezelf, tweet over veelpleger waar ik meerdere 
keren aan de deur was geweest. 
Luchtig en grappig geformuleerd, hoge 
entertainmentwaarde en daardoor veel aandacht, maar 
wel serieuze boodschap gebracht. 

- goede tweet: humor 
- goede tweet: veel aandacht 
- goede tweet: serieuze boodschap 

 

4.1.3  Hoe vaak zou een wijkagent dan moeten twitteren? 

WA1 -  ik denk wel regelmatig, dagelijks zou ik niet willen 
zeggen 
- ongeveer om de 1 à 2 dagen 
- moet wel relevant zijn 

 
- frequentie ideaal: 1 keer per 2/3 dagen 
- niet twitteren om te twitteren 

WA2 - elke dienst 
- wel nuttig, niet twitteren om te twitteren 

- frequentie ideaal: iedere dienst 
- niet twitteren om te twitteren 

WA3 1 keer per dag - frequentie ideaal: dagelijks 

WA4 minimaal 2 à 3 keer per week, meer is altijd goed - frequentie ideaal: minimaal 2/3 keer per 
week 

 

4.2 Wat heb je als wijkagent nodig om optimaal te kunnen twitteren? 

WA1 - ervaring 
- voorbeelden 
- praktische opleiding 
 
- aanbod van twitteronderwerpen in de wijk 

- benodigdheden: ervaring 
- benodigdheden: voorbeelden 
- benodigdheden: opleiding (praktisch) 
 
- benodigdheden: aanbod in de wijk 

WA2 een goede telefoon (heb nu een oude, werkt voor geen 
meter, langzaam)  

- benodigdheden: goede telefoon 

WA3 - account 
- goede smartphone (krijgen we nog) 
- instructie en meer herhaling daarvan, nu was het een 
startochtend en klaar 

- benodigdheden: account 
- benodigdheden: goede telefoon 
- benodigdheden: opleiding en herhaling 

WA4 - goede coaching: helpen en behoeden 
- professionele ruimte:  
*vrijheid voor wat het publiek belangrijk vindt 

- benodigdheden: coaching 
- benodigdheden: professionele ruimte 
- benodigdheden: vrijheid voor behoeften 



*vrijheid om jezelf te profileren 
deze twee dingen vechten wel met elkaar 

publiek 
- benodigdheden: vrijheid voor zelfprofilering 

 

4.2.1  Wat heb je als wijkagent nodig van je collega’s om optimaal te kunnen twitteren? 

WA1 overleg - benodigdheden collega’s: overleg 

WA2 informatie over wat er gebeurt in je wijk wanneer je 
er zelf niet bent 

- benodigdheden collega’s: informatie over de 
wijk 

WA3 -  - benodigdheden collega’s: niets 

WA4 info over de wijk - benodigdheden collega’s: informatie over de 
wijk 

 

4.2.2 Wat heb je als wijkagent nodig van je leidinggevende(n) om optimaal te kunnen twitteren? 

WA1 Ik krijg ruimte en mogelijkheden, dus dat is ok. - benodigdheden leiding: ruimte 
- benodigdheden leiding: mogelijkheden 

WA2 een goede telefoon, maar verder moet je het vooral 
zelf doen 

- benodigdheden leiding: goede telefoon 

WA3 - vertrouwen 
- ideaal: opdracht vanuit de organisatie om iets te 
retweeten, bijvoorbeeld van Burgernet 
- werkprotocol voor als er iets op Twitter komt wat 
niet mag, bijvoorbeeld naaktfoto’s van kinderen (denk 
aan online pesten) 
 
- de organisatie is vrij log, zou beter en sneller moeten 
inspelen op de actualiteit van Twitter  

- benodigdheden leiding: vertrouwen 
- benodigdheden leiding: ideaal: opdrachten 
 
- benodigdheden leiding: werkprotocollen 

WA4 afwezigheid van bemoeienis (is wel persoonlijk) - benodigdheden leiding: vrijheid 

 

Heb je zelf nog opmerkingen, eventueel over zaken die niet aan de orde zijn geweest in het interview? 

WA1 - Wat vraagt de volger? 
- Er bestaan verschillen in verwachtingen tussen burger en 
politie 
 
- Graag op de hoogte houden van uitkomsten, zeker de 
[gemeente]-gerelateerde 

 

WA2 nee  

WA3 nee 
- Goede tweet: vanochtend getwitterd dat ik vanavond 
geïnterviewd zou worden. ;) 
- Graag op de hoogte houden 
- binnenkort landelijk MEOS2, alle agenten Samsung S5, 
Blackberry gaat eruit, app om kentekens te scannen en 
gegevens op te vragen; administratieve lastenverlichting, 
dan kunnen we bepaalde dingen op straat meteen 
afwerken 
- opties: bijvoorbeeld digitaal interactief briefen 

 

WA4 nee  

 



Bijlage 6 Interviews met wijkagenten: overzicht toegekende labels 
Labels interviews wijkagenten 

 1.1 prive 1.2 werk 2.1 tevredenheid eigen Twittergebruik 2.2 twitteronderwerpen 2.2.1 waarom juist deze onderwerpen? 

WA1 
 

privé geen affiniteit gebruik 1 jaar - eigen gebruik: rapportcijfer 4/5 
- eigen gebruik: frequentie te laag 
- eigen gebruik: niet in routine 
- eigen gebruik: terughoudend 
- eigen gebruik: aanbod wijk negatief 

- onderwerp breed 
- onderwerp evenement 
- onderwerp successen 
- onderwerp preventie 
 

- reden onderwerpen: werkgericht 

WA2 privé nieuwsgierig gebruik <1 jaar - eigen gebruik: rapportcijfer 6 
- eigen gebruik: inhoud zeer tevreden 
- eigen gebruik: frequentie te laag 

- onderwerp preventie 
- onderwerp successen 
- onderwerp meldverzoek 

- reden ow preventie: dienstverlening 
- reden ow preventie: informeren 
- reden ow preventie: bewustwording 

      

WA3 privé nieuwsgierig gebruik 2 jaar - eigen gebruik: rapportcijfer 7 
 
- eigen gebruik: inhoud zeer tevreden 
- eigen gebruik: frequentie zeer 
tevreden 
 
- eigen gebruik: aantal volgers 
tevreden 
 
- eigen gebruik: aanbod wijk negatief 
- eigen gebruik: doelgroep wijk 
negatief 

- onderwerp preventie 
- onderwerp actualiteit lokaal 
- onderwerp operationeel werk 
wijkagent 
- onderwerp operationeel 
gebeurtenissen 
- onderwerp interessant politie 

- reden ow preventie: bewustwording 
- reden ow preventie: meldingsbereidheid 
- reden ow preventie: aansluiting doelgroep 
 
 
- reden ow actualiteit lokaal: aansluiting 
doelgroep 
- reden ow operationeel werk wijkagent: 
reden volgers 
- reden ow operationeel gebeurtenissen: 
reden volgers 
- reden ow operationeel: info vergaren 
- reden ow operationeel: betrekken 
 
- terugkoppeling altijd 

WA4 privé geen affiniteit gebruik >2 jaar - eigen gebruik: rapportcijfer 5 
- eigen gebruik: frequentie te laag 
 
- eigen gebruik: inhoud zeer tevreden 

- onderwerp klein lokaal 
 
 
- onderwerp preventie algemeen 
- onderwerp operationeel werk 
wijkagent 
- onderwerp interessant politie 

- reden ow preventie: bewustwording 
- reden ow operationeel werk wijkagent: 
reden volgers 
 
- reden ow interessant politie: relatie 
- reden ow interessant politie: 
leuk/interessant 



 2.2.2 onderwerpen waar je nog niet over twittert, 
maar wel zou willen? 

2.2.3 hoe komt het dat je 
daar niet over twittert? 

2.2.4 wat zou je daarbij 
helpen? 

2.3 Twitterfrequentie 2.3.1 Optimale frequentie? 

WA1 - wens onderwerp: sowieso te weinig gebruik - niet in routine 
- terughoudend 
- onervaren 
- formuleren lastig 

- steunend: voorbeelden 
- steunend: collega’s volgen 
- steunend overleg directe 
collega’s (gemeente) 

2 keer per maand - optimaal: hogere 
frequentie 
- frequentie behoudt 
aandacht 
- frequentie genereert 
volgers 

WA2 - wens onderwerp: incidenten 
- wens onderwerp: imago 

- niet in routine 
- terughoudend 
- privacy drempel 

- steunend: Twitter 
opnemen in dagelijkse 
routine 
- terughoudend 
- privacy drempel 

vanaf oktober ongeveer 
50 tweets verzonden 

- optimaal: hogere 
frequentie 
- frequentie behoudt 
aandacht 
- frequentie genereert 
volgers 
- frequentie genereert 
aandacht 

      

WA3 - wens onderwerp: nvt 
- doelgroep wijk negatief 

- doelgroep wijk negatief NVT meerdere keren per dag  
regelmatig in trending 
top 5 van Breda 

- optimaal: huidige 
frequentie 
 
- niet twitteren om te 
twitteren 

WA4 - wens onderwerp: nvt NVT NVT nu gemiddeld 1 keer per 
week 
in het begin vaker: 3 tot 
4 keer per week 

- optimaal: hogere 
frequentie 
- frequentie behoudt 
aandacht 

 

  



 2.3.2 hoe komt het dat je minder dan optimaal 
Twittert? 

2.3.3 Wat zou helpen? 2.4.2 werkt het lezen van 
tweeWA4 ondersteunend in je 
werk? 

2.5.1 reacties van 
burgers? 

2.5.2 reacties van collega’s? 

WA1 - niet in routine 
- terughoudend 
- onervaren 
- formuleren lastig 

- - werkmeerwaarde: nog niet 
- werkmeerwaarde: 
Twitterinspiratie 

- reacties burgers: 
waardering 

- reacties collega’s: nog 
niet 

WA2 - steunend: Twitter opnemen in dagelijkse 
routine 

- - werkmeerwaarde: nog niet 
- werkmeerwaarde: 
Twitterinspiratie 

- reacties burgers: 
vragen 

- reacties collega’s: nog 
niet 

      

WA3 NVT NVT - werkmeerwaarde: nee 
(tijdlijn) 

- reacties burgers: RT 
- reacties burgers:DM 
meldingen 
- reacties 
burgers:vragen 
- reacties 
burgers:meningen 

- reacties collega’s: 
waardering 
- reacties collega’s: 
ideeën 
- reacties collega’s: geen 
feedback/commentaar  

WA4 - drukte 
 

- steunend: lagere 
werkdruk 
- steunend: structurering 
werkzaamheden 

- werkmeerwaarde: nee 
(tijdlijn) 
- werkmeerwaarde: 
informatie 
- werkmeerwaarde: 
behoeften burger 

- reacties 
burgers:waardering 
- reacties burgers:info 
- reacties 
burgers:negatieve 
feedback 

- reacties collega’s: 
waardering 
- reacties collega’s: RT 
- reacties collega’s: vraag 
Twitteradvies 
- reacties collega’s: geen 
feedback/commentaar 

 

  



 2.5.3 reacties leiding? 2.5.4  reacties Communicatie? 2.6 voordelen van Twittergebruik? 2.6.1 mogelijke voordelen? 2.7 knelpunten 

WA1 - reacties leiding: nee - reacties communicatie: nee - voordelen: nvt door onvoldoende 
gebruik 

- mogelijke voordelen: 
interactie 
- mogelijke voordelen: 
informatie ontvangen 
- mogelijke voordelen: 
preventie 

- knelpunt: opleiding te 
summier 
- knelpunt: 
onervarenheid 
- knelpunt: praktische 
ondersteuning 
(voorbeelden) 
- mogelijk knelpunt: 
overloop privé  

WA2 - reacties leiding: nee - reacties communicatie: nee - voordelen: nvt door onvoldoende 
gebruik 

- mogelijke voordelen: 
groter bereik 
- mogelijke voordelen: 
relatie 
- mogelijke voordelen: 
informatie ontvangen 

- knelpunt: privacy-
afwegingen 
- knelpunt: 
genuanceerde 
formulering in 140 
tekens  

      

WA3 - reacties leiding: nee 
- leiding: NIETtwitter-
opdracht 

- reacties communicatie: nee 
- communicatie: verwijdering tweet 

- voordelen: informatie ontvangen 
- voordelen: verbreding dienstverlening 
- voordelen: grotere bereikbaarheid 
- voordelen: positie in de samenleving 
- voordelen: aanwezigheid 
 

- mogelijke voordelen: 
groter bereik 
- mogelijke voordelen: 
beeldvorming 
- mogelijke voordelen: 
mensen betrekken 
- mogelijke voordelen: 
bevordering communicatie 
met partners 

- knelpunt: onhandige 
tweets van collega’s 
- knelpunt: commentaar 
van twitteraars 

WA4 - reacties leiding: nee - reacties communicatie: feedback - voordelen: mensen informeren 
- voordelen: groter bereik 
- voordelen: bevordering 
veiligheidsgevoel 

NVT - knelpunt: 
genuanceerde 
formulering in 140 
tekens 

 

  



 2.8 advies collega 3.1 aanleiding Twitter 3.2 doelen 3.3 doelen organisatie 

WA1 - advies collega: inspiratie opdoen bij collega’s 
- advies collega: eigen invulling 

- aanleiding: verplicht - doel: informeren 
- doel: preventie 
- doel: opsporing 
- doel: groter bereik 

- doel organisatie: denk hetzelfde, niet concreet 
gecommuniceerd 

WA2 - advies collega: zorgvuldig afwegen - aanleiding: gevraagd 
- aanleiding: sociale 
media zijn rijke 
informatiebron 

- doel: volgers genereren 
- doel: groter bereik 
- doel: relatie 
- doel: informatie 
ontvangen 

- doel organisatie: denk hetzelfde, niet concreet 
gecommuniceerd 

     

WA3 - advies collega: foutloos taalgebruik 
- advies collega: zorgvuldig afwegen 
- advies collega: (zinvol) gebruik Twitterfeatures  

- aanleiding: eigen 
motivatie 
- aanleiding: meerwaarde 

- doel:  
- doel: beeldvorming 
 
- doel: mensen betrekken 
- doel: preventie 
- doel: repressie 
- doel: opsporing 
- doel: interactie/relatie 

- doel organisatie: hetzelfde 

WA4 - advies collega: volg opleiding 
- advies collega: bewustzijn impact 
- advies collega: bewustzijn verschil 
communicatievorm 
- advies collega: eigen invulling 

- aanleiding: meerwaarde 
- aanleiding: groter bereik 
- aanleiding: 
drempelverlagend 

- doel: bevordering 
veiligheidsgevoel 

- doel organisatie: denk hetzelfde, niet concreet 
gecommuniceerd 

 

  



 4.1 ideaal effect 4.1.2 voorbeeld goede tweet 4.1.3 frequentie ideaal 

WA1 - ideaal effect: burgers zijn geïnformeerd  
- ideaal effect: burgers zijn alert 
- ideaal effect: burgers reageren 

-  - frequentie ideaal: 1 keer per 2/3 dagen 
- niet twitteren om te twitteren 

WA2 - ideaal effect: groot bereik - goede tweet: humor - frequentie ideaal: iedere dienst 
- niet twitteren om te twitteren 

    

WA3 - ideaal effect: tweets leiden tot verandering 
- ideaal effect: burgers betrekken 

- goede tweet: groot effect 
- goede tweet: succesverhaal 

- frequentie ideaal: dagelijks 

WA4 - ideaal effect: groot bereik 
- ideaal effect: burgers zijn geïnformeerd  

- goede tweet: humor 
- goede tweet: veel aandacht 
- goede tweet: serieuze boodschap 

- frequentie ideaal: minimaal 2/3 keer per week 

 

 

 

 4.2 benodigdheden 4.2.1 nodig van collega’s 4.2.2 nodig van leiding 

WA1 - benodigdheden: ervaring 
- benodigdheden: voorbeelden 
- benodigdheden: opleiding (praktisch) 
- benodigdheden: aanbod in de wijk 

- benodigdheden collega’s: overleg - benodigdheden leiding: ruimte 
- benodigdheden leiding: mogelijkheden 

WA2 - benodigdheden: goede telefoon - benodigdheden collega’s: informatie over de 
wijk 

- benodigdheden leiding: goede telefoon 

    

WA3 - benodigdheden: account 
- benodigdheden: goede telefoon 
- benodigdheden: opleiding en herhaling 

- benodigdheden collega’s: niets - benodigdheden leiding: vertrouwen 
- benodigdheden leiding: ideaal: opdrachten 
 
- benodigdheden leiding: werkprotocollen 

WA4 - benodigdheden: coaching 
- benodigdheden: professionele ruimte 
- benodigdheden: vrijheid voor behoeften 
publiek 
- benodigdheden: vrijheid voor zelfprofilering 

- benodigdheden collega’s: informatie over de 
wijk 

- benodigdheden leiding: vrijheid 

 


